
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูปวยที่รับบริการจาก
โรงพยาบาล ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ
การแพทยทางเลือก  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการการแพทย
ทางเลือก และปญหาในการใชบริการการแพทยทางเลือก โดยศึกษาจากผูใชบริการการแพทย
ทางเลือกจากโรงพยาบาลในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย จํานวน 3 แหง ไดแก โรงพยาบาล
เชียงรายประชานุเคราะห  โรงพยาบาลเกษมราษฎร ศรีบุรินทร  และโรงพยาบาลคายเม็งราย
มหาราช  กําหนดขนาดตัวอยางโดยใชตารางของ Herbert Askin and Ramond R. Colton ณ ระดับ
ความเชื่อมั่นที่  95% ไดตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 303  คน และใชวิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยกําหนดจํานวนตัวอยางของแตละโรงพยาบาลเปนสัดสวนกับจํานวน
ผูปวยที่รับบริการดานการแพทยทางเลือกในแตละโรงพยาบาล  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  คือ  
แบบสอบถาม  วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  คาสถิติที่ใชไดแก  คาความถี่  คารอยละ 
และคาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก  ผลการศึกษาสรุปได  ดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

 ผูศึกษาไดแบงการวิเคราะหและแปลความหมายขอมูลออกเปน  6  สวน   ดังนี้ 
 

สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  303  คน เปนเพศหญิง รอยละ 68.32   
เปนเพศชาย  รอยละ 31.68  มีอายุระหวาง 46 – 60 ป  รอยละ 41.26  รองลงมา คือ อายุระหวาง  31 
– 45  ป  รอยละ 25.41  มีสถานภาพสมรส  รอยละ 60.40  รองลงมา คือ สถานภาพโสด รอยละ  
34.98 มีระดับการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  รอยละ 49.84 รองลงมา คือ ระดับต่ํากวา
มัธยมศึกษาตอนปลาย  ปวช. หรือเทียบเทา  รอยละ  23.76 ประกอบอาชีพรับราชการ หรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ  รอยละ 62.05  รองลงมา คือ พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 10.23  มีรายไดของ
ครอบครัวตอเดือนระหวาง  15,000 – 30,000  บาท รอยละ  47.86  รองลงมา คือ นอยกวา 15,000  
บาท  รอยละ  41.58 
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สวนท่ี 2    ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูปวยท่ีรับบริการ         
จากโรงพยาบาล  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย 
 

จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
การแพทยทางเลือกจากเพื่อนหรือคนรูจัก  รอยละ  61.06  รองลงมา  คือ จากบุคลากรทางการแพทย 
รอยละ  48.84   โดยผูที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจใชบริการของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คือ 
ตัวเอง รอยละ 62.71  รองลงมา คือ เพื่อนหรือคนรูจัก รอยละ  14.85    

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชบริการการแพทยทางเลือก เพื่อ
บําบัดรักษาโรค  รอยละ  66.67  รองลงมา คือ  ตองการความรูสึกสบายและผอนคลาย รอยละ 62.38  
โดยเกณฑในการเลือกสถานที่ใหบริการดานการแพทยทางเลือก  อันดับที่หนึ่ง คือ บุคลากร               
ผูใหบริการ   มีคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ  64.00   อันดับที่สอง  คือ บริการไดมาตรฐานหรือไดรับ
การรับรองจากกระทรวงสาธารณสุข  มีคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ  63.83   

ผูตอบแบบสอบถามใชบริการการแพทยทางเลือกจากสถานที่ใหบริการของเอกชน เชน 
คลินิก  รานนวดแผนไทย  รอยละ  70.96  รองลงมา  คือ โรงพยาบาลของรัฐบาล รอยละ 46.20 โดย
บริการการแพทยทางเลือกที่เคยใชบริการ  อันดับที่หนึ่ง  คือ นวด  มีคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ  
131.83   อันดับที่สอง  คือ  กดจุด   มีคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ  48.00   

ผูตอบแบบสอบถามมีความถี่ในการใชบริการการแพทยทางเลือกเดือนละ 1 คร้ัง รอยละ 
30.70  รองลงมา  คือ นานๆ คร้ัง  รอยละ  21.78  โดยจะมาใชบริการในชวงเวลา 13.00 – 16.00 น.
รอยละ 46.87  รองลงมา  คือ ในชวงเวลา  8.00 – 12.00  รอยละ 31.35  ทั้งนี้ สวนใหญนิยมมาใช
บริการในวันศุกร  รอยละ 50.17  รองลงมา  คือ  วันพุธ  รอยละ 17.49  และหากมีการเปดใหบริการ
การแพทยทางเลือกนอกเวลาราชการ  ตองการใหเปดในวันจันทร – ศุกร เวลา 16.00 – 20.00 น.   
รอยละ 39.28  รองลงมา  คือ  วันเสาร อาทิตย และวันหยุดนักขัตฤกษ  เวลา 8.00 – 16.00 น. รอยละ  
37.29  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการการแพทยทางเลือกตอคร้ังต่ํากวา 
500  บาท รอยละ 93.40  รองลงมา คือ คร้ังละ 501 – 1,000 บาท และ 1,001 – 1,500 บาท รอยละ 
2.31 เทากัน โดยสวนใหญรับผิดชอบคาใชจายในการใชบริการดวยตัวเองหรือคูสมรส รอยละ 
67.66  รองลงมา  คือ  สวัสดิการของที่ทํางาน รอยละ 21.45 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการหลังจาก          
ใชบริการการแพทยทางเลือกในระดับมาก  รอยละ 59.41 รองลงมา คือ พอใจในระดับปานกลาง      
รอยละ 40.59   สวนใหญมีความตองการใชบริการการแพทยทางเลือกในอนาคตอยางแนนอน     
รอยละ 94.06  รองลงมา คือ ไมแนใจ  รอยละ 5.94  และสวนใหญมีความตั้งใจที่จะแนะนําใหผูอ่ืน
มาใชบริการการแพทยทางเลือกอยางแนนอน รอยละ 94.06  รองลงมา  คือ  ไมแนใจ  รอยละ 5.94 
 
สวนท่ี 3    ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล   
  
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามอายุ  พบวา 
 อายุไมเกิน 30 ป  สวนใหญตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ 80.30  
มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค  รอยละ 34.33  ใชบริการจากสถานที่ใหบริการ
ของเอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ 35.29  สวนใหญมาใชบริการในวันศุกร  รอยละ  
77.27  และมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา  500  บาท  รอยละ 100  
 อายุ 31 – 45  ป  สวนใหญตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ 58.44  
มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อตองการความรูสึกสบายและผอนคลาย  รอยละ 44.27 ใชบริการ
สถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ 38.24  มาใชบริการในวันพุธ
และวันศุกรเทากัน คือ  รอยละ  33.77  และสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา  500  
บาท  รอยละ  83.12   
 อายุ 46 – 60  ป  สวนใหญตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ  68.00  
มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อตองการความรูสึกสบายและผอนคลาย  รอยละ 31.91 ใชบริการ
สถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ 35.59 มาใชบริการในวันศุกร  
รอยละ 48.80  และสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 500 บาท รอยละ  94.40   
 อายุ  61 ปขึ้นไป ไดรับอิทธิพลในการตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดวยตัวเอง      
คูสมรส  ญาติพี่นอง เพื่อนหรือคนรูจัก และบุคลากรทางการแพทยเทากัน คือ รอยละ 20.00            
มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค รอยละ 50.00 ใชบริการสถานที่ใหบริการของ
เอกชน เชน คลินิก  รานนวดแผนไทย และสถานที่ใหบริการของชุมชนเทากัน คือ รอยละ 33.33    
มาใชบริการในวันศุกร  รอยละ  40.00  และมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 500 บาท  
รอยละ 100 
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 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนก
ตามอาชีพ  พบวา    
 อาชีพคาขายหรือธุรกิจสวนตัว ไดรับอิทธิพลในการตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือก
จากญาติพี่นอง รอยละ  48.28  มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค  รอยละ 44.00  
ใชบริการสถานที่ใหบริการของชุมชน  รอยละ 34.38  มาใชบริการในวันพุธ รอยละ 48.28 และ   
สวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 500 บาท  รอยละ 75.86 
 อาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ สวนใหญตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือก
ดวยตัวเอง รอยละ 66.49  มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค  รอยละ 35.28 ใช
บริการสถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ 34.70 สวนใหญมาใช
บริการในวันศุกร รอยละ  52.66  และสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 500 บาท 
รอยละ 96.28  
 อาชีพพนักงานบริษัทตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ 100            
มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค รอยละ 30.86 ใชบริการสถานที่ใหบริการของ
เอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ  37.31  สวนใหญมาใชบริการในวันศุกร  รอยละ 
58.06  และมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา  500  บาท รอยละ 100 
 อาชีพอ่ืนๆ  ไดแก  รับจาง  แมบาน นักเรียนหรือนักศึกษา และผูสูงอายุที่ไมไดประกอบ
อาชีพ  ตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ 49.09 มีวัตถุประสงคในการ        
ใชบริการเพื่อตองการความรูสึกสบายและผอนคลาย รอยละ 31.25  ใชบริการสถานที่ใหบริการของ
เอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ 41.18  สวนใหญมาใชบริการในวันศุกร รอยละ 50.91  
และสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 500  บาท รอยละ 89.09 
 
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนก
ตามรายไดของครอบครัวตอเดือน  พบวา 
 รายไดของครอบครัวตอเดือนนอยกวา 15,000 บาท สวนใหญตัดสินใจใชบริการการแพทย
ทางเลือกดวยตัวเอง  รอยละ  69.05   มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค รอยละ  
32.76  ใชบริการสถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย  รอยละ 36.77        
สวนใหญมาใชบริการในวันศุกร  รอยละ 52.38  และสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง  
ต่ํากวา  500  บาท รอยละ 94.44   
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 รายไดของครอบครัวตอเดือนระหวาง  15,000 – 30,000 บาท  สวนใหญตัดสินใจใชบริการ
การแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ 57.93  มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อตองการความรูสึก
สบายและผอนคลาย รอยละ 36.02  ใชบริการสถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก รานนวด
แผนไทย  รอยละ 35.91  สวนใหญมาใชบริการในวันศุกร  รอยละ 51.03 และสวนใหญมีคาใชจาย
ในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา  500  บาท  รอยละ  91.03 
 รายไดของครอบครัวตอเดือนระหวาง  30,001 – 45,000  บาท สวนใหญตัดสินใจใชบริการ
การแพทยทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ  53.85  มีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อตองการความรูสึก
สบายและผอนคลาย รอยละ 48.15  ใชบริการโรงพยาบาลของรัฐบาล  รอยละ 38.24 สวนใหญมาใช
บริการในวันอังคาร  รอยละ 53.85  และมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 500  บาท รอยละ 
100 
 รายไดของครอบครัวตอเดือนมากกวา 45,000 บาท  สวนใหญตัดสินใจใชบริการการแพทย
ทางเลือกดวยตัวเอง รอยละ 63.16  สวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค  
รอยละ  52.00  ใชบริการสถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก รานนวดแผนไทย รอยละ  43.18  
มาใชบริการในวันเสารและอาทิตย  รอยละ 36.84 และมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวา 
500  บาท  รอยละ 100 
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สวนท่ี 4   ขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการการแพทย
ทางเลือกของผูปวยท่ีรับบริการจากโรงพยาบาล  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย   
 

ตารางที่ 61   แสดงระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ          
ใชบริการการแพทยทางเลือกของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการ 

มีผลตอการตัดสินใจ 
ใชบริการการแพทย -
ทางเลือกในระดับ 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด * 
(เรียงตามลําดับคะแนนของคาเฉลี่ยจากมากไปนอย) 

ดานผลิตภัณฑบริการ สําคัญมาก -  ความปลอดภัยในการใชบริการการแพทย-
ทางเลือก 
- ไมใชสิ่งของเครื่องใชปะปนกับผูปวยรายอื่น 
- เครื่องมือ/เครื่องใชสะอาด ทันสมัย ผานการ 
ฆาเชื้อ 
- ผลที่ไดรับจากการใชบริการการแพทยทางเลือก 
- ช่ือเสียงของโรงพยาบาลในการใหบริการ 
- ความหลากหลายของบริการการแพทยทางเลือก 

ดานการกําหนดราคาบริการ สําคัญมาก - สามารถเบิกคืนคารักษาพยาบาลจากกองทุน
ประกันสังคม  หรือหนวยงานที่ตนเอง หรือคน     
ในครอบครัวทํางานได 
- ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 
- การแสดงราคาคาบริการที่ชัดเจน 
- ราคาต่ํากวาการรักษาโดยการแพทยแผนปจจุบัน 
- การใหสวนลดในการมารับบริการ 

ดานการจัดจําหนาย สําคัญมาก - ความสะดวกในการจอดรถ 
- ความสะดวกในการเดินทางไปใชบริการ 
- วันเปดและปดบริการ  เสาร – อาทิตย 
- สถานที่ใหบริการอยูใกลที่ทํางาน บาน หรือที่พัก 
- เวลาเปดและปดบริการ  8.00 – 16.00 น. 
- วันเปดและปดบริการ  จันทร – ศุกร 
- เวลาเปดและปดบริการ 16.01 – 20.00 น. 

ดานการสงเสริมการตลาด สําคัญปานกลาง - มีการสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ 
- ไดรับคําแนะนําจากผูที่เคยมาใชบริการ 
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ปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการ 

มีผลตอการตัดสินใจ 
ใชบริการการแพทย -
ทางเลือกในระดับ 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด * 
(เรียงตามลําดับคะแนนของคาเฉลี่ยจากมากไปนอย) 

ดานบุคคล สําคัญมาก - ผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญ ชํานาญเฉพาะทาง 
- ผูใหบริการเอาใจใสตอการบริการอยางสม่ําเสมอ 
และมีความเต็มใจใหบริการ 
- ผูใหบริการมีความซื่อสัตยและจริงใจตอผูรับ- 
บริการ 
- ผูใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย มีบุคลิกภาพดี 
- ผูใหบริการมีความนาเชื่อถือ สามารถตอบคําถาม 
หรือใหคําแนะนําได 
- ผูใหบริการผานการศึกษาหรืออบรมดาน 
การแพทยทางเลือกจากสถาบันที่ไดรับการรับรอง 
- มีจํานวนผูใหบริการเพียงพอ 

ดานหลักฐานทางกายภาพ สําคัญมาก - ความสะอาดของสถานที่ และสิ่งของเครื่องใช
ประกอบการใหบริการ 
- แสดงใบอนุญาตประกอบการใหเห็นในสถานที่
บริการ 
- สถานที่ภายในมีความทันสมัย จัดแบงเปน
สัดสวน บรรยากาศผอนคลาย 
- สถานที่ภายนอกหรือบริเวณโดยรอบรมรื่น และ
ตกแตงอยางสวยงาม 

ดานกระบวนการ สําคัญมาก - ระยะเวลาในการรับบริการแตละครั้งเหมาะสม 
- มีการจัดอันดับ (คิว) ในการรับบริการ 
- เวลารอคอยในการมารับบริการแตละครั้งไมนาน 
- มีการใหความรู คําแนะนํากอนและหลังการรับ 
บริการ 

* หมายเหตุ: ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด  ทุกปจจัยมีความสําคัญในระดับมาก 
 

จากตารางที่ 61 พบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
การแพทยทางเลือกของผูตอบแบบสอบถามในระดับสําคัญมาก  ไดแก  ปจจัยดานผลิตภัณฑบริการ  
ปจจัยดานการกําหนดราคาบริการ  ปจจัยดานการจัดจําหนาย   ปจจัยดานบุคคล  ปจจัยดานหลักฐาน
ทางกายภาพ  และปจจัยดานกระบวนการ  สวนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการในระดับ
สําคัญปานกลาง  คือ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
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สวนท่ี 5   ขอมูลเก่ียวกับปญหาในการใชบริการการแพทยทางเลือก ของผูปวยท่ีรับบริการ           
จากโรงพยาบาล   ในอําเภอเมือง   จังหวัดเชียงราย 
 
 จากการศึกษาปญหาพบวา  ปญหาดานผลิตภัณฑบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบ คือ 
ปญหาดานเครื่องใช  เชน ผาปูเตียง ผาขนหนูไมสะอาด  รอยละ  62.05 โดยพบปญหาในระดับนอย 
สวนปญหาดานเครื่องมือที่ใชสําหรับใหบริการ เชน เข็ม อุปกรณนวด ไมสะอาด  และปญหาดาน
ผลิตภัณฑที่ใช  เชน ครีม น้ํามันนวด ไมมีคุณภาพ  พบปญหาในระดับที่เทากัน คือ  รอยละ 51.82 
โดยพบปญหาในระดับนอย 
 ปญหาดานการกําหนดราคาบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบ คือ ปญหาดานไมมีปายหรือ
เอกสารบอกราคา รอยละ 70.30 โดยพบปญหาในระดับนอย  ปญหาดานคาบริการแพง รอยละ 
51.49  โดยพบปญหาในระดับปานกลางและระดับนอยเทากัน  และปญหาดานการคิดราคาไมเสมอ
ภาค  รอยละ 47.85 โดยพบปญหาในระดับปานกลาง  แตสวนใหญรอยละ 52.15 ไมพบปญหา  
 ปญหาดานการจัดจําหนายที่ผูตอบแบบสอบถามพบ   คือ ปญหาดานการเดินทางไปใช
บริการไมสะดวก  รอยละ 50.83 โดยพบปญหาในระดับนอย และปญหาดานสถานที่จอดรถ              
ไมสะดวก รอยละ 49.83 โดยพบปญหาในระดับปานกลาง  แตสวนใหญรอยละ 50.17 ไมพบปญหา 
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามพบ  คือ ปญหาดานการใหขอมูล
ขาวสารผิดพลาด รอยละ 40.59  โดยพบปญหาในระดับนอย แตสวนใหญรอยละ 59.41 ไมพบ
ปญหา  และปญหาดานการปฏิบัติไมตรงตามที่โฆษณาไว  รอยละ 35.31 โดยพบปญหาในระดับ
นอย  แตสวนใหญรอยละ 64.69 ไมพบปญหา 

ปญหาดานบุคคลที่ผูตอบแบบสอบถามพบ  คือ  ปญหาดานผูใหบริการไมเพียงพอ  รอยละ 
59.41 โดยพบปญหาในระดับนอย  ปญหาดานผูใหบริการไมมีความชํานาญ รอยละ 49.50  โดยพบ
ปญหาในระดับนอย แตสวนใหญรอยละ 50.50 ไมพบปญหา  ปญหาดานผูใหบริการแตงกาย       
ไมสุภาพเรียบรอย รอยละ 44.55 โดยพบปญหาในระดับนอย แตสวนใหญรอยละ 55.45 ไมพบ
ปญหา  ปญหาดานผูใหบริการไมมีอัธยาศัยไมตรี  รอยละ 40.92 โดยพบปญหาในระดับนอย แต
สวนใหญรอยละ 59.08 ไมพบปญหา  และปญหาดานผูใหบริการไมมีความซื้อสัตย  โดยพบปญหา
ในระดับนอย แตสวนใหญรอยละ 62.71  ไมพบปญหา 

ปญหาดานหลักฐานทางกายภาพที่ผูตอบแบบสอบถามพบ  คือ  ปญหาดานบรรยากาศ
ภายนอกและภายในสถานที่ใหบริการไมปลอดโปรง  รอยละ 52.81 โดยพบปญหาในระดับนอย  
และสถานที่ใหบริการไมสะอาด รอยละ 44.88 โดยพบปญหาในระดับนอย แตสวนใหญรอยละ 
55.12 ไมพบปญหา 
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 ปญหาดานกระบวนการที่ผูตอบแบบสอบถามพบ  คือ ปญหาดานระยะเวลารอคอยในการ
มารับบริการนาน  รอยละ 67.33 โดยพบปญหาในระดับนอย  ปญหาดานไมมีการใหความรู หรือ
คําแนะนํากอนและหลังการรับบริการ รอยละ 56.44  โดยพบปญหาในระดับนอย  ปญหาดาน
ขั้นตอนการใหบริการมีความซับซอน โดยพบปญหาในระดับนอย แตสวนใหญรอยละ 55.12        
ไมพบปญหา  และปญหาดานไมมีความเทาเทียมกันในการใหบริการ โดยพบปญหาในระดับปาน
กลาง  แตสวนใหญรอยละ 59.08 ไมพบปญหา 
 
สวนท่ี 6   ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะตอการใหบริการการแพทยทางเลือกจากผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะตอการใหบริการการแพทยทางเลือก  ประกอบดวย 
ขอเสนอแนะดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  และดานกระบวนการใหบริการ  โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
1.  ขอเสนอแนะดานผลิตภณัฑบริการ 

1.1 ควรมีการจัดทําโปรแกรมการรักษาที่ชัดเจนเพื่อใหผูใชบริการมีการเตรียมความพรอม      
ที่เหมาะสม 

1.2 ควรจัดหาเครื่องมือที่ทันสมัยไวประกอบการใหบริการ เนื่องจากบางกรณีผูรับบริการอาจมี
อาการปวยรุนแรงรวมดวย  การใชเครื่องมือที่ทันสมัยประกอบการใหบริการจะชวยเสริม
ประสิทธิภาพการรักษาไดดีขึ้น 

 
2.  ขอเสนอแนะดานการสงเสริมการตลาด 

2.1 ควรมีการจัดทําเอกสารประชาสัมพันธเกี่ยวกับการแพทยทางเลือกใหมากขึ้น เนื่องจาก
ปจจุบันมีการจัดทําเอกสารเพื่อการประชาสัมพันธคอนขางนอย 

2.2 ควรเพิ่มกิจกรรมการประชาสัมพันธใหมากขึ้น  เนื่องจากยังมีประชาชนอีกจํานวนมาก      
ที่ไมทราบวาโรงพยาบาลมีการใหบริการดานการแพทยทางเลือก  และไมทราบเกี่ยวกับ
ประโยชนของการแพทยทางเลือก 

2.3 ในการไปรวมงานออกราน หรืองานกิจกรรมตางๆ ไมควรใหผูใหบริการที่ยังไมมีคุณวุฒิ
และประสบการณทําการรักษาตามลําพังโดยไมมีผูมีประสบการณควบคุมและแนะนํา  
เพราะหากเกิดความผิดพลาดในการรักษา จะเปนอันตรายตอผูรับบริการ และเสียภาพพจน
ของโรงพยาบาล 
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3.  ขอเสนอแนะดานบุคคล 
3.1 ควรมีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรู และความสามารถเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง 
3.2 ควรจัดบุคลากรไวใหบริการอยางเพียงพอในทุกชวงเวลาที่เปดใหบริการ 
3.3 ควรจัดแสดงใบรับรองผานมาตรฐานกระทรวงสาธารณสุขของผูใหบริการแตละคน       

ในสถานประกอบการอยางชัดเจน  เพื่อสรางความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
3.4 ควรจัดใหมีบริการนวดผอนคลายในระยะเวลาสั้นดวย เนื่องจากปจจุบันเนนใหบริการ

บําบัดและรักษาผูปวย  ในขณะที่บางครั้งตองการบริการนวดเพื่อผอนคลายเพียงเล็กนอย
เทานั้น 

 
4.  ขอเสนอแนะดานหลักฐานทางกายภาพ 

4.1 ควรปรับปรุงสถานที่ใหสะอาด ปราศจากมลพิษและสิ่งรบกวน เชน ยุง หรือแมลง           
4.2 โรงพยาบาลควรพัฒนาสถานที่ใหมีความสวยงาม 
 

5.  ขอเสนอแนะดานกระบวนการ 
5.1 ควรกําชับใหผูใหบริการปฏิบัติตามมาตรฐานเวลาของการใหบริการตามที่ประกาศหรือ

โฆษณาไว 
 
6.  ขอเสนอแนะดานอื่นๆ 

6.1 ควรจัดใหมีหนวยงานสวนทองถ่ิน เชน สาธารณสุขจังหวัด  หรือหนวยงานจัดตั้งใหม  เพือ่
ทําหนาที่ดูแล และคุมครองผูบริโภคกรณีไดรับความเสียหาย จากการรับบริการการแพทย
ทางเลือก  ไมวาจะรับบริการจากสถานที่ใหบริการของรัฐบาล หรือเอกชน 

6.2 ควรสงเสริมใหมีการถายทอดความรูดานการแพทยทางเลือกอยางจริงจัง   เพื่อเปนการ
อนุรักษไมใหสูญหาย 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 

 การศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมการใชบริการการแพทยทางเลือกของผูปวยที่รับบริการจาก
โรงพยาบาล  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย  สามารถอภิปรายผลการศึกษาตามทฤษฎี  เอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ไดดังนี้ 
 

 จากการศึกษาพบลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม โดย
ผลการศึกษาสามารถนําไปอภิปรายใหเขากับแนวคิดเกี่ยวกับการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค ของ      
ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2541 : 125-151)  ไดดังตารางที่ 61 
 

ตารางที่ 62   แสดงลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม 
 

คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรม 
ลักษณะทางประชากรศาสตร 

และพฤติกรรมท่ีพบจากการศึกษา 
WHO  (ใครอยูในตลาด) -  ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 68.32          

และเปนเพศชาย  รอยละ 31.68 
-  อายุระหวาง 46 – 60 ป  รอยละ 41.25 
-  มีสถานภาพสมรส  รอยละ 60.40 
-  การศึกษาสูงสุดระดับปรญิญาตรี  รอยละ 49.83 
-  อาชีพรับราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ  รอยละ 62.05 
-  รายไดของครอบครัวตอเดอืนระหวาง 15,000 – 30,000  
บาท รอยละ 47.85 

WHAT  (ซ้ืออะไร) -  เคยใชบริการ นวด เปนอันดับที่หนึ่ง  
WHY  (ทําไมจึงซื้อ) -  มีวัตถุประสงคในการใชบริการ เพื่อบําบัดรักษาโรค         

รอยละ 66.67 
WHO (ใครมีสวนในการตดัสินใจ) -  ตัดสินใจใชบริการดวยตัวเอง รอยละ 62.71 
WHEN (ซ้ือเมื่อใด) 
 
 
 

-  มีความถี่ในการใชบริการเดือนละ 1  คร้ัง รอยละ 30.69 
-  มาใชบริการชวงเวลา 13.00 - 16.00 น. รอยละ 46.86 
-  มาใชบริการในวนัศุกร  รอยละ 50.17 
-  มีความตองการใหเปดบรกิารนอกเวลาราชการ ในวัน
จันทร – ศุกร เวลา 16.00 - 20.00 น.  รอยละ 39.27 
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คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรม 
ลักษณะทางประชากรศาสตร 

และพฤติกรรมท่ีพบจากการศึกษา 
WHERE (ซ้ือที่ไหน) - ใชบริการ ณ สถานที่ใหบริการของเอกชน เชน คลินิก ราน

นวดแผนไทย  รอยละ 70.96 
HOW (ซ้ืออยางไร) -  ทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัการแพทยทางเลือก จาก

เพื่อนหรือคนรูจัก รอยละ 61.06   
-  เกณฑในการเลือกสถานที่ใหบริการการแพทยทางเลือก  
อันดับที่หนึง่ คือ บุคลากรผูใหบริการ 

-  คาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ต่ํากวา 500 บาท รอยละ 
93.40 

-  รับผิดชอบคาใชจายดวยตวัเอง หรือคูสมรส รอยละ67.66 
-  หลังจากใชบริการ มีความพอใจในระดบัมาก รอยละ 

59.41 
-  มีความตองการในการใชบริการการแพทยทางเลือก      
ในอนาคตอยางแนนอน  รอยละ  94.06 

-  มีความตั้งใจในการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการการแพทย
ทางเลือกอยางแนนอน รอยละ  94.06 

 
 นอกจากนี้ยังพบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการ “นวด” รองลงมา คือ     
“กดจุด”  ซ่ึงสอดคลองกับรายงานการคนควาแบบอิสระเรื่อง  “ทัศนคติตอการแพทยทางเลือกของ
ผูใชบริการในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม”  ของนงลักษณ   สีตะพันธ  ที่สรุปวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญใชบริการการนวดกดจุด  รวมถึงผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ                    
มีวัตถุประสงคในการไปใชบริการเพื่อบําบัดรักษาโรค  โดยเกณฑในการเลือกสถานที่ใหบริการ     
ที่สําคัญมากที่สุด คือ บุคลากรผูใหบริการ ซ่ึงไมสอดคลองกับนงลักษณ   สีตะพันธ  ที่สรุปวา  
ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคในการไปใชบริการเพื่อตองการผอนคลาย และใหเกิดความรูสึก
สบาย  โดยเกณฑในการเลือกสถานที่ใหบริการที่ สําคัญมากที่สุด  คือ เปนสถานที่ ซ่ึงผูที่มี              
ใบประกอบโรคศิลปแนะนํา  อีกทั้งยังไมสอดคลองกับรายงานการคนควาแบบอิสระเรื่อง “ปจจัยที่
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการแพทยทางเลือกของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร”  
ของรุงทิวา  เอื้ออารีและบุญฤทธิ์   ดุษฎี  ที่พบวา เกณฑในการเลือกสถานที่ใหบริการการแพทย
ทางเลือกที่สําคัญมากที่สุด คือ  คุณสมบัติของสถานประกอบการและการใหบริการ   
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นอกจากนี้ จากการศึกษายังพบวา  ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจใชบริการการแพทย
ทางเลือกดวยตัวเอง  โดยไดรับขาวสารดานบริการการแพทยทางเลือกจากเพื่อนหรือคนรูจัก       
มากที่สุด  ซ่ึงไมสอดคลองกับรายงานการคนควาแบบอิสระเรื่อง “ปจจัยที่สัมพันธกับการใชบริการ
และไมใชบริการการนวดไทยในคลินิกการแพทยแผนไทย  อําเภอดอยสะเก็ด  จังหวัดเชียงใหม”  
ของสุดสงวน    ค้ําคูณ ที่พบวา บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด คือ เจาหนาที่
สาธารณสุขและอาสาสมัครสาธารณสุขที่ใหความรูเร่ืองการนวดไทย  โดยไดรับขาวสารดาน      
การบริการจากเจาหนาที่สาธารณสุขมากที่สุด  
 
ขอคนพบ 
  

1. ผูตอบแบบสอบถาม รอยละ 62.05 ประกอบอาชีพรับราชการ หรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ   

2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการการแพทยทางเลือกในวันศุกร ระหวาง
เวลา 13.00 – 16.00 น. ซ่ึงเปนเวลาราชการ ในขณะที่ไปใชบริการในวันเสาร และอาทิตย เพียง     
รอยละ 2.31   

3. ผูตอบแบบสอบถามในกลุมอายุไมเกิน 30 ป และอายุ 61 ปขึ้นไป ทั้งหมด (รอยละ 
100) มีคาใชจายในการใชบริการการแพทยทางเลือกตอคร้ัง  ต่ํากวา 500 บาท   

4. ผูตอบแบบสอบถาม รอยละ 94.06 มีความตองการในการใชบริการการแพทยทางเลือก
ในอนาคตอยางแนนอน  

5. ผูตอบแบบสอบถาม รอยละ 94.06 มีความตั้งใจในการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ
การแพทยทางเลือกอยางแนนอน 

6. ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการการแพทยทางเลือกดานการสงเสริมการตลาด ในระดับสําคัญปานกลางเทานั้น  
ในขณะที่ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑบริการ  ดานการกําหนดราคา
บริการ  ดานการจัดจําหนาย  ดานบุคคล  ดานหลักฐานทางกายภาพ และดานกระบวนการ ในระดับ
สําคัญมาก 
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ขอเสนอแนะ 
 
 โรงพยาบาลและองคการอื่นๆ ที่ไมใชโรงพยาบาล ซ่ึงใหบริการดานการแพทยทางเลือก  
ควรใหความสําคัญกับการวางแผนกลยุทธทางการตลาด และปรับปรุงการบริการใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูปวย  ในดานตางๆ  ดังนี้ 
 1.  ดานผลิตภัณฑบริการ  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานความปลอดภัยในการใหบริการ 
การแพทยทางเลือก  และการไมใชส่ิงของเครื่องใชปะปนกับผูรับบริการรายอื่น เชน ผาขนหนู หรือ
ชุดที่ยังไมไดทําความสะอาด  ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก ประกอบ
กับควรมีการจัดทําโปรแกรมการรักษาที่ชัดเจน เพื่อใหผู รับบริการมีการเตรียมความพรอม             
ที่เหมาะสมทั้งกอนและหลังการรักษา  และจัดหาเครื่องมือที่ทันสมัยไวประกอบการใหบริการ เพื่อ
สรางความมั่นใจแกผูรับบริการ  เนื่องจากบางกรณีผูรับบริการอาจมีอาการปวยรุนแรงรวมดวย  การ
ใชเครื่องมือที่ทันสมัยประกอบการใหบริการจะชวยเสริมประสิทธิภาพการรักษาไดดีขึ้น  
 ทั้งนี้  บริการการแพทยทางเลือกที่ควรเปดใหบริการ  คือ นวด กดจุด การอบสมุนไพร และ
ฝงเข็ม  ซ่ึงเปนบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใชบริการมากที่สุด 4 อันดับแรก และควรดําเนินการ
แกไขปญหาดานผลิตภัณฑบริการที่พบ ไดแก ปญหาเครื่องมือที่ใชสําหรับใหบริการ เชน เข็ม 
อุปกรณนวด ไมสะอาด  ปญหาเครื่องใช เชน ผาปูเตียง ผาขนหนู ไมสะอาด และปญหาผลิตภัณฑที่
ใช เชน ครีม น้ํามันนวด ไมมีคุณภาพ แมจะพบปญหาในระดับนอย โดยผูใหบริการควรให
ความสําคัญตอการรักษาความสะอาดของเครื่องมือและเครื่องใชประกอบการใหบริการ รวม    
ตลอดถึงการใหความสําคัญตอการสรรหาผลิตภัณฑที่ใชประกอบการใหบริการ เชน  ครีม หรือ
น้ํามันนวด ที่มีการรับรองมาตรฐานการผลิต หรือเปนผลิตภัณฑจากธรรมชาติ  เปนตน 
 2.  ดานการกําหนดราคาบริการ  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานการสามารถเบิกคืน       
คารักษาพยาบาลจากกองทุนประกันสังคม หรือหนวยงานที่ผูรับบริการ หรือคนในครอบครัว
ทํางานได และการกําหนดราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ  ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ      
ในระดับสําคัญมาก   
 ทั้งนี้  ควรดําเนินการแกไขปญหาดานการกําหนดราคาบริการที่พบ ไดแก ปญหาไมมีปาย
หรือเอกสารบอกราคา ซ่ึงแมจะพบปญหาในระดับนอย แตพบปญหาถึงรอยละ 70.30 โดยควร
จัดทําเปนเอกสาร หรือมีการแสดงราคาบริการใหเห็นอยาชัดเจนในสถานที่ใหบริการ และปญหา
คาบริการแพง โดยผูตอบแบบสอบถามพบปญหาอยูในระดับนอยและระดับปานกลางเทากัน         
จึงควรกําหนดราคาบริการใหสอดคลองกับระดับราคาที่ ผู รับบริการยินยอมจาย  ซ่ึงผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังไมเกิน 500 บาท 
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 3.  ดานการจัดจําหนาย  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานความสะดวกในการจอดรถ และ
ความสะดวกในการเดินทางไปใชบริการ  ซ่ึงผูปวยใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก ประกอบกับ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกไปใชบริการในวันศุกร  จึงควรใหความสําคัญตอการจัดกลยุทธ
รองรับการใหบริการในวันดังกลาวดวย เชน จัดพื้นที่จอดรถใหสําหรับผูมาใชบริการการแพทย
ทางเลือกโดยเฉพาะ 
 ทั้งนี้ ควรดําเนินการแกไขปญหาดานการจัดจําหนายที่พบ ไดแก การเดินทางไปใชบริการ
ไมสะดวก  และสถานที่จอดรถไมสะดวก เชน  การจัดกิจกรรมใหบริการนอกสถานที่  หรือ
ใหบริการตามบาน  เปนตน  
 4.  ดานการสงเสริมการตลาด  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางความสัมพันธที่ดี
กับผูรับบริการ และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและบอกกลาว
ปากตอปาก  เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอคําแนะนําของผูที่เคยมาใชบริการ      
ในระดับสําคัญมาก  นอกจากนั้น ควรมีการเพิ่มกิจกรรมการประชาสัมพันธใหมากขึ้น โดยเฉพาะ
ในกลุมผูประกอบอาชีพรับราชการ หรือพนักงานองคกรของรัฐ ซ่ึงเปนกลุมผูใชบริการสวนใหญ   
ที่สามารถเบิกคืนคารักษาพยาบาลได   
 ทั้งนี้ ควรจัดทําเอกสารและจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ ใหมากขึ้น  เนื่องจากยังมีประชาชน
อีกจํานวนมากที่ยังไมทราบวาโรงพยาบาลมีการใหบริการดานการแพทยทางเลือก และยังไมรูถึง
ประโยชนของการแพทยทางเลือก  โดยหากมีการจัดกิจกรรมนอกสถานที่  ควรใหความสําคัญตอ
การคัดเลือกบุคลากรผูใหบริการ  เนื่องจากหากผูใหบริการไมมีความชํานาญเพียงพอ อาจทําให
ผูรับบริการไดรับบาดเจ็บจากการรักษา ซ่ึงจะมีผลกระทบตอช่ือเสียงและภาพพจนของโรงพยาบาล
โดยตรง  รวมถึงควรจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาด ใหผูรับบริการเลือกที่จะไปใชบริการในวันและ
เวลาอื่นซึ่งมีผูมาใชบริการนอย เชน วันพฤหัสบดี วันเสารและวันอาทิตย เชน กําหนดราคา
คาบริการถูกกวาคาบริการในวันอื่นๆ เปนตน 
 5.  ดานบุคคล  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานความเชี่ยวชาญและชํานาญเฉพาะทางของ  
ผูใหบริการ และการเอาใจใสตอการบริการและความเต็มใจใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก  รวมทั้งยังใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร     
ผูใหบริการ เปนเกณฑอันดับหนึ่ง ในการตัดสินใจเลือกสถานที่ใหบริการการแพทยทางเลือกดวย  
โดยควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและความสามารถเพิ่มขึ้น และจัดแสดงใบรับรอง
การผานมาตรฐานกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานที่เกี่ยวของของผูใหบริการแตละคนใน   
สถานประกอบการอยางชัดเจน เพื่อสรางความมั่นใจแกผูรับบริการดวย 
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 ควรจัดหาบุคลากรผูมีความชํานาญในการใหบริการ นวด กดจุด การอบสมุนไพร และ
ฝงเข็ม  อยูประจําสถานที่ใหบริการดวย  เนื่องจากเปนบริการการแพทยทางเลือกที่มีผูใชบริการมาก
ที่สุด 4  อันดับแรก  และควรดําเนินการแกไขปญหาดานบุคคลที่พบ  ไดแก  ปญหาผูใหบริการ      
ไมเพียงพอ  ดวยการจัดบุคลากรใหเพียงพอในวันและเวลาที่มีผูไปใชบริการมาก เชน ในวันศุกร 
ระหวางเวลา 13.00 – 16.00 น.   
 ทั้งนี้  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอันดับ
หนึ่ง คือ ปจจัยดานบุคคล ประกอบกับเกณฑในการเลือกสถานที่ใหบริการการแพทยทางเลือก
อันดับหนึ่ง คือ บุคลากรผูใหบริการดวย  ดังนั้น โรงพยาบาลหรือสถานที่ใหบริการดานการแพทย
ทางเลือกจึงควรเนนกลยุทธการแขงขันดานบุคลากร  ดวยการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน
ดานบุคลากร  เชน พัฒนาบุคลากรใหมีความเชี่ยวชาญ  และความชํานาญที่แตกตางหรือดีกวา
โรงพยาบาลหรือสถานประกอบการอื่นๆ   เปนตน 
 6.  ดานหลักฐานทางกายภาพ  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานความสะอาดของสถานที่ 
และส่ิงของเครื่องใชประกอบการใหบริการ และการแสดงใบอนุญาตประกอบการใหเห็น            
ในสถานที่บริการ  ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก   
 ทั้งนี้  ควรดําเนินการแกไขปญหาดานหลักฐานทางกายภาพที่พบ ไดแก  ปญหาบรรยากาศ
ภายนอกและภายในสถานที่ใหบริการไมปลอดโปรง  ดวยการปรับปรุงการตกแตงสถานที่ทั้ง
ภายนอกและภายใน ใหอากาศถายเทสะดวก  ผูรับบริการรูสึกผอนคลาย และประทับใจจากการ     
มารับบริการ 
 7.  ดานกระบวนการ  ควรใหความสําคัญตอปจจัยดานระยะเวลาในการรับบริการแตละครั้ง
ที่เหมาะสม  และการจัดอันดับ (คิว) ในการรับบริการ ซ่ึงผูปวยใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก  
โดยควรกําหนดใหผูใหบริการปฏิบัติตามมาตรฐานเวลาของการใหบริการตามที่ประกาศหรือ
โฆษณาไว และกําหนดรูปแบบของการจัดอันดับใหเปนมาตรฐานและเปนธรรม  
 ทั้งนี้ ควรดําเนินการแกไขปญหาดานกระบวนการที่พบ ไดแก ปญหาระยะเวลารอคอย    
ในการมารับบริการนาน ซ่ึงสวนหนึ่งอาจเกิดจากปญหาผูใหบริการไมเพียงพอ ในวันและเวลาที่มี   
ผูมาใชบริการมาก ทั้งนี้ สามารถแกไขปญหารวมกับการจัดการกลยุทธดานการสงเสริมการตลาด 
และดานบุคคล ตามที่กลาวไวแลวขางตน  และปญหาไมมีการใหความรู หรือคําแนะนํากอนและ
หลังการรับบริการ  ซ่ึงควรกําหนดใหมีการใหความรูและคําแนะนําแกผูรับบริการทั้งกอนและหลัง
การรับบริการ  เพื่อใหการรักษาไดผลดียิ่งขึ้น และยังเปนการสรางความประทับใจแกผูรับบริการ
ดวย 
 


