
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

  
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล

เชียงใหม ราม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและปญหาของผูปวยโรคหัวใจท่ีใชบริการ
ของโรงพยาบาลเชียงใหม ราม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูปวยโรคหัวใจชาวไทยท่ีเขามาใช
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม ราม จํานวน 270 ราย นํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   และการวิเคราะหความสัมพันธของ
ปจจัยสวนบุคคลที่มีตอระดับความคาดหวังและระดับการรับรู โดยใชสถิติคาเฉล่ียและการทดสอบ 
Paired t-test ในการเปรียบเทียบความแตกตางของกลุมตัวอยางเดียวกัน และ Independent t-test   
การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ในการเปรียบเทียบความแตกตาง
ของกลุมตัวอยางคนละกลุม สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ได
ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 62.59   มีอายุ 

50-59 ป จํานวนมากที่สุด รอยละ 42.96   สวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี หรือ
กําลังศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี รอยละ 50.37   มีอาชีพคาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัวจํานวนมาก
ท่ีสุด รอยละ 40.37   มีรายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 30,000 - 39,999 บาทจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 
32.96   และมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 42.59   
สวนใหญเปนผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษาเอง รอยละ 67.41   โดยสวนใหญมีความถ่ีในการมา
ใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม ราม เดือนละ 1 - 2 คร้ัง รอยละ 53.33  

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลอ่ืนกอนมา
ใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม รอยละ 52.59 และไมเคยรอยละ 47.41 โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการรักษาโรคหัวใจจากท่ีอ่ืนมากอน มีสาเหตุท่ีเลือกใชบริการรักษา
โรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม รามจํานวนมากท่ีสุดคือ แพทยเฉพาะทางโรคหัวใจ รอยละ 39.26 
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการรักษาโรคหัวใจที่อ่ืนกอนจะมาใชบริการท่ีโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ไดแก สถานบริการสุขภาพพิเศษศรีพัฒนจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 30.74 และสาเหตุ
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ท่ีเปล่ียนมาใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม ราม คือ แพทยเฉพาะทางโรคหัวใจ
จํานวนมากท่ีสุด รอยละ 35.9 
 

 สวนท่ี 2 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ 
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ

คาดหวังตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัยยอย

ดานผลิตภัณฑมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองใหบริการรักษาไดครอบคลุม เชน 
ตรวจรักษา ผาตัด ทําบายพาส ใสบอลลูน ใสขดลวด ฯลฯ (คาเฉล่ีย 4.64) 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัยยอยดาน
ราคามากท่ีสุดในเร่ือง คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสม
กับระดับการใหบริการเปนอยางมาก และคายาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก เทากัน (คาเฉล่ีย 4.48)   

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัย
ยอยดานการจัดจําหนายมากท่ีสุดในเร่ือง ท่ีต้ังของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสะดวก
ตอการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.26) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอ
ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัดทํา
วารสารเก่ียวกับโรคหัวใจใหแกสมาชิก (คาเฉล่ีย 3.94) 

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัยยอย
ดานบุคลากรมากท่ีสุดในเร่ือง พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการ
รักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.50) 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
ตอปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการมากท่ีสุดในเร่ือง การใหบริการตรวจรักษาของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.29) 

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
ตอปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพมากท่ีสุดในเร่ือง เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณ
ทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีครบครันในการใหบริการรักษา และเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการ
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แพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีความทันสมัย เทากัน (คาเฉล่ีย 4.49) 

 
 สวนท่ี 3 การประเมินการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ 
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู

ตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอยดาน

ผลิตภัณฑมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามใหบริการรักษาไดครอบคลุม 
เชน ตรวจรักษา ผาตัด ทําบายพาส ใสบอลลูน ใสขดลวด ฯลฯ (คาเฉล่ีย 4.34) 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอยดานราคา
มากท่ีสุดในเร่ือง คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก (คาเฉล่ีย 3.34) 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอย
ดานการจัดจําหนายมากท่ีสุดในเร่ือง ท่ีต้ังของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความ
สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.00) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัย
ยอยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการให
สวนลดผานบัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card) (คาเฉล่ีย 4.14) 

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอยดาน
บุคลากรมากท่ีสุดในเร่ือง แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการ
ใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.15)  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอ
ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการมากท่ีสุดในเร่ือง การใหบริการตรวจรักษาของศูนยโรคหัวใจ
โรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.12) 

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอ
ปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพมากท่ีสุดในเร่ือง เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาล
เชียงใหม รามมีครบครันในการใหบริการรักษา (คาเฉล่ีย 4.09) 
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 สวนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความคาดหวงั และการรับรูของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ 

 เม่ือพิจารณาปจจัยยอยแตละดาน ระหวางความคาดหวังและการรับรูในปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยยอยในเร่ืองโรงพยาบาล/สถานพยาบาลตนสังกัดของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี และศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
การใหสวนลดผานบัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card) ท่ีมีระดับการรับรูมากกวาระดับ
ความคาดหวัง 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวา
คาเฉล่ียระดับการรับรูเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยยอยในเร่ืองโรงพยาบาล/สถานพยาบาลตน
สังกัดของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ความคาดหวังมากกวาคาเฉลี่ยระดับการรับรูสูงสุดคือ ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทย
เฉพาะทางเกี่ยวกับโรคหัวใจเปนผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา (ผลตางคาเฉล่ีย 0.41) 

 ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความนาเช่ือถือ   ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองใหบริการรักษาไดครอบคลุม เชน ตรวจรักษา ผาตัด ทําบายพาส ใส
บอลลูน ใสขดลวด ฯลฯ   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการแสดงเอกสารการประกันคุณภาพ 

มาตรฐานตางๆ อยางชัดเจน   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทยเฉพาะทางเกี่ยวกับโรคหัวใจ
เปนผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา   ยาท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
คุณภาพสูง (ยา Original นําเขาจากตางประเทศ)   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองใหการรักษาท่ี
ไดผล เชน อาการดีข้ึน   และศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีรถฉุกเฉิน Mobile CCU - Cardiac Care 

Unit ท่ีติดต้ังอุปกรณชวยชีวิตข้ันสูงไวบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย

ระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
สูงสุดคือ คาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ 

ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก (ผลตาง
คาเฉล่ีย 1.34) 

 ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก คาใชจายโดยรวมในการ
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รักษาพยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปน
อยางมาก   คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการเปนอยางมาก   คาบริการการพยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก   คายาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับคุณภาพเปนอยางมาก   และคาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการ
รักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการเปนอยางมาก 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวา
คาเฉล่ียระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับ
การรับรูสูงสุดคือ ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ (ผลตาง
คาเฉล่ีย 0.55) 

 ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการ
รับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ท่ีต้ังของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ   และศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
มากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยยอยในเร่ืองศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีการใหสวนลดผานบัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูสูงสุดคือ ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัด
กิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแกสมาชิกของศูนย
โรคหัวใจ (ผลตางคาเฉล่ีย 0.76) 

 ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการโฆษณาผานส่ือหนังสือพิมพ วิทยุ และปายตางๆ เปนประจํา
สมํ่าเสมอ   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการดานขอมูลผานทางเว็บไซต   ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัดทําวารสารเกี่ยวกับโรคหัวใจใหแกสมาชิก   ศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ / รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก   และศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการให
ความรูใหแกสมาชิกของศูนยโรคหัวใจ 
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 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
สูงสุดคือ แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและไดรับการ
ยอมรับในระดับสูง (ผลตางคาเฉล่ีย 0.48) 

 ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก แพทยเฉพาะทางของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและไดรับการยอมรับในระดับสูง   แพทย
เฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตองและมี
ความนาเช่ือถือ   แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรูความสามารถอยูใน
ระดับสูง    พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเต็มใจในการใหบริการ
รักษาพยาบาลเสมอ   พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาล
อยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ   ความรูความสามารถของพยาบาลศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองอยูในระดับสูง   เจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการอยาง
ถูกตองและเหมาะสม   และความชํานาญงานของเจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองอยูในระดับสูง 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
มากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูสูงสุดคือ การใหบริการตรวจรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
รวดเร็ว (ผลตางคาเฉล่ีย 0.20) 

 ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก การ
ใหบริการตรวจรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความถูกตอง   การใหบริการตรวจรักษา
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรวดเร็ว   และศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีข้ันตอน
ในการเขาใชบริการนอย 

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
มากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูสูงสุดคือ เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรย
คอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย 
(ผลตางคาเฉล่ีย 0.45) 
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 ปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ตัวอาคาร 
การตกแตงภายนอก และการตกแตงภายในของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสวยงาม   
เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชใน
การรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีครบครันในการใหบริการรักษา   เทคโนโลย ี

เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษา
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ เชน โตะ เกาอ้ี โซฟา ทีวี หนังสือ ฯลฯ ไวใหบริการ   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีความสะอาดของสถานที่ใหบริการ   และปายบอกรายละเอียดตางๆ เชน ปายบอกสถานท่ี 
ปายบอกตําแหนง ปายโฆษณาภายในของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความชัดเจน 
 

 สวนท่ี 5 ปญหาในการใชบริการศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมมีปญหาในการใชบริการศูนย

โรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม ราม รอยละ 71.11 และมีปญหาในการใชบริการ รอยละ 28.89   
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดท่ีพบปญหาในการใชบริการศูนยโรคหัวใจ

โรงพยาบาลเชียงใหม ราม คือ คาใชจายในการรักษาไมเหมาะสมกับระดับการใหบริการ รอยละ 
76.92 รองลงมาคือท่ีจอดรถของศูนยโรคหัวใจไมเพียงพอ รอยละ 66.67 และกระบวนการในการ
ใหบริการชา รอยละ 42.31 

 
 สวนท่ี 6 การประเมินความคาดหวัง และการรับรูของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการ

ศูนยโรคหัวใจ จําแนกตามผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา และรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 
 6.1 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ จําแนก

ตามผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานราคา ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนความคาดหวังของผู
ท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีตอปจจัยยอยดานราคา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง 
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คาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ ของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเบิกคืนไดมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงินเอง 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนความ
คาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานการจัดจําหนาย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานบุคลากร ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนความคาดหวัง
ของผูท่ีจายเงินเองและผู ท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานบุคลากรมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ในเร่ือง ความรูความสามารถของพยาบาลศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองอยูในระดับสูง โดย
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเบิกคืนไดมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงิน
เอง 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานปจจัยยอยกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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6.2 การประเมินระดับการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ จําแนกตาม
ผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการ
รับรูของผู ท่ีจายเงินเองและผู ท่ี เบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  

 ปจจัยดานราคา ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการรับรูของผูท่ี
จายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยยอยดานราคามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง คาบริการการ
พยาบาลของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปน
อยางมาก โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงินเองมีคาเฉล่ียระดับการรับรูมากกวาผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีเบิกคืนได 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการรับรู
ของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีตอปจจัยยอยดานการจัดจําหนาย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการ
รับรูของผู ท่ีจายเงินเองและผู ท่ี เบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ / 
รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงินเองมีคาเฉล่ียระดับการรับรูมากกวา
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเบิกคืนได 

 ปจจัยดานบุคลากร ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนการรับรูของผูท่ี
จายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยยอยดานบุคลากร ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
การรับรูของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
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 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
การรับรูของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  

 
 6.3 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ จําแนก

ตามรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานผลิตภัณฑและบริการ 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ืองโรงพยาบาล/สถานพยาบาลตนสังกัดของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี เม่ือไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปน
รายคู พบวาคูท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ 
กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวังในเร่ือง 
โรงพยาบาล/สถานพยาบาลตนสังกัดของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณ
ดี มากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 40,000-49,999 บาท  

 ปจจัยดานราคา การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานราคา จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉล่ียตอ
เดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ในเร่ือง คาบริการการพยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการเปนอยางมาก เม่ือไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความ
คาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายได
ครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวังในเร่ือง คาบริการการพยาบาล
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก มากกวา
กลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 40,000 บาท  

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการจัดจําหนาย จําแนกตาม
รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05    
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการสงเสริมการตลาด 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานบุคลากร การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานบุคลากร จําแนกตามรายได
ครอบครัวเฉล่ียตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรู
ความสามารถอยูในระดับสูง   พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการ
รักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ   และเจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีการใหบริการอยางถูกตองและเหมาะสม เม่ือทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู 
พบวาคูท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเรื่อง แพทยเฉพาะ
ทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรูความสามารถอยูในระดับสูง   และในเร่ือง 
พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความ
คาดหวัง มากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 40,000 บาท และเม่ือทดสอบความ
แตกตางของความคาดหวังในเร่ืองเจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการ
ใหบริการอยางถูกตองและเหมาะสม เปนรายคู พบวาคูท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 
บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวังมากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 40,000-49,999 บาท  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานกระบวนการใหบริการ 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองจัดใหคนไข
ไดรับการบริการรักษากับแพทยคนเดิมเสมอ เม่ือทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวาคู
ท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายได
ครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวัง มากกวากลุมรายไดครอบครัว
เฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 40,000 บาท  

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
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จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 
 6.4 การประเมินการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาล

เชียงใหม ราม จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการผลิตภัณฑ จําแนกตาม
รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานราคา การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานราคา จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 
เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการจัดจําหนาย จําแนกตามรายได
ครอบครัวเฉล่ียตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง ท่ีต้ังของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความสะดวกตอ
การเดินทางมาใชบริการ เม่ือทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวาคูท่ีมีระดับการรับรู
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉลี่ย
ตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับการรับรูมากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 
40,000 บาท และมากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 40,000-49,999 บาท  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการสงเสริมการตลาด จําแนก
ตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานบุคลากร การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานบุคลากร จําแนกตามรายไดครอบครัว
เฉล่ียตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานกระบวนการใหบริการ 
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จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    
 
อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู พบวาปจจัยยอยของปจจัยสวน
ประสมการตลาด จํานวน 41 ขอ มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญถึง 37 ขอ โดยระดับความคาดหวัง
สูงกวาการรับรู อันแสดงถึงความไมพึงพอใจ สวนเร่ืองท่ีไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ และมี
ระดับการรับรูสูงกวาระดับความคาดหวัง ซ่ึงแสดงถึงความพึงพอใจ ไดแก โรงพยาบาล/
สถานพยาบาลตนสังกัดของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี   ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการรักษาความปลอดภัยของท่ีจอดรถอยางสูง เชน มีกลองวงจรปด 
หรือมีพนักงานรักษาความปลอดภัย เปนตน   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหสวนลดผาน
บัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card)   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองจัดใหคนไขไดรับการ
บริการรักษากับแพทยคนเดิมเสมอ 

 เม่ือพิจารณาถึงผลตางของคาเฉล่ียในแตละเร่ือง พบวาผลตางของคาเฉล่ียไมเทากัน 
คือ จากผลตางนอยท่ีสุดเทากับ 0.15 ในเร่ือง ตัวอาคาร การตกแตงภายนอก และการตกแตงภายใน
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสวยงาม จนถึงผลตางมากที่สุดเทากับ 1.34 ในเรื่อง 
คาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ ของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก ดังนั้น จึงนาท่ีจะ
พิจารณาในเร่ืองท่ีมีผลตางมากเปนลําดับตนๆ  

 เม่ือนําคาผลตางเฉล่ียของระดับความคาดหวังและการรับรูจากปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
แตกตางกันมากท่ีสุด 15 อันดับแรก มาเปรียบเทียบกับผลการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิคทางเดินอาหารโรงพยาบาลเชียงใหม ราม และผล
การศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไดขอมูล
ดังแสดงในตารางท่ี 71 
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ตารางท่ี 71  แสดงคาผลตางเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและการรับรู จากปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
แตกตางกันมากท่ีสุด 15 อันดับแรก 
 
ลํา
ดับ
ที่ 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ผลตาง
คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
ของผูปวย 

(สมโภช แซลี้, 
2551)* 

ปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจ 

(ปยพรรณ กลั่น
กลิ่น, 2542)* 

1 คาใชจายอื่นๆ นอกเหนือจากคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab 
ฯลฯ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
ความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปน
อยางมาก 

ราคา -1.34 
(3.49) 

ปานกลาง 
(3.50) 
มาก 

2 คาใชจายโดยรวมในการรักษาพยาบาลของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยาง
มาก 

ราคา -1.25 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.75) 
มาก 

3 คายาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
ความเหมาะสมกับคุณภาพเปนอยางมาก 

ราคา -1.20 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.63) 
มาก 

4 คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจ
ในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการเปนอยางมาก 

ราคา -1.13 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.75) 
มาก 

5 คาบริการการพยาบาลของศูนยโรคหัวใจ
ในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการเปนอยางมาก 

ราคา -1.10 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.75) 
มาก 

6 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัด
กิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การ
สัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแก
สมาชิกของศูนยโรคหัวใจ 

การ
สงเสริม
การตลาด 

-0.76 
(3.11) 

ปานกลาง 
(3.24) 

ปานกลาง 

7 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีที่จอดรถ
ใหบริการอยางเพียงพอ 

ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

-0.55 
(3.37) 

ปานกลาง 
(3.86) 
มาก 

8 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการเสนอ
แพ็คเกจการตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแก
สมาชิก 

การ
สงเสริม
การตลาด 

-0.49 
(3.11) 

ปานกลาง 
(3.17) 

ปานกลาง 

9 แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีช่ือเสียงเปนที่รูจักและไดรับ
การยอมรับในระดับสูง 

บุคลากร -0.48 
(4.04) 
มาก 

(3.97) 
มาก 
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ตารางท่ี 71 (ตอ)  แสดงคาผลตางเฉล่ียของระดับความคาดหวังและการรับรู จากปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียแตกตางกันมากท่ีสุด 15 อันดับแรก 

 
ลํา
ดับ
ที่ 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ผลตาง
คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
ของผูปวย 

(สมโภช แซลี้, 
2551)* 

ปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจ 

(ปยพรรณ กลั่น
กลิ่น, 2542)* 

10 เทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เครื่องเอ็กซเรยคอมพิวเตอร 
(CT Scan) ที่ใชในการรักษาของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย 

สิ่งนําเสนอ
ทาง

กายภาพ 
-0.45 

(4.04) 
มาก 

(4.21) 
มาก 

11 พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยาง
ถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 

บุคลากร -0.44 
(3.71) 
มาก 

(4.26) 
มาก 

12 แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีความรูความสามารถสูง 

บุคลากร -0.41 
(4.21) 
มาก 

(4.33) 
มาก 

12 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทย
เฉพาะทางเก่ียวกับโรคหัวใจเปนผู
ใหบริการในการรักษาตลอดเวลา 

ผลิตภัณฑ -0.41 
(4.11) 
มาก 

(3.94) 
มาก 

14 เทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เครื่องเอ็กซเรยคอมพิวเตอร 
(CT Scan) ที่ใชในการรักษาของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีครบครัน 

สิ่งนําเสนอ
ทาง

กายภาพ 
-0.40 

(3.93) 
มาก 

(4.21) 
มาก 

15 ยาที่ใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีคุณภาพสูง (ยา Original 
นําเขาจากตางประเทศ) 

ผลิตภัณฑ -0.36 
(3.73) 
มาก 

(4.06) 
มาก 

*ใชมาตรวัดเปนสากล 5 ระดับ จากพอใจมากที่สุดไปนอยที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 71 พบวา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับ

การรับรูสูงสุด 5 อันดับแรกเปนปจจัยดานราคาท้ังส้ิน แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยดานราคาตํ่ากวาปจจัยดานอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) 
ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิคทางเดินอาหารโรงพยาบาลเชียงใหม ราม พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยตางๆ ของปจจัยดานราคาในระดับปานกลาง และ
นอกจากนี้ผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) ท่ีศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาด
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บริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยยอยดานราคา เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย 
ดังนั้น ปจจัยดานราคาจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญอยางเรงดวน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ ซ่ึงเปน
ปจจัยดานการจัดจําหนาย ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยขางตนในระดับปานกลาง และนอกจากนี้ผล
การศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดานการจัดจําหนายจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและให
ความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและ
ไดรับการยอมรับในระดับสูง   พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการ
รักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ   และแพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีความรูความสามารถอยูในระดับสูง ซ่ึงเปนปจจัยดานบุคลากร ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอย
ขางตนในระดับมาก แตเม่ือนําไปเทียบกับปจจัยยอยอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยขางตนอยูในระดับทายๆ และนอกจากน้ีผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) 
พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดาน
บุคลากรจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรย
คอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย   
เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชใน
การรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีครบครันในการใหบริการรักษา ซ่ึงเปนปจจัยดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยขางตนในระดับมาก แตเม่ือนําไปเทียบกับปจจัย
ยอยอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยขางตนอยูในระดับทายๆ และนอกจากน้ี
ผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการให
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ความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไข
และใหความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทยเฉพาะทางเกี่ยวกับโรคหัวใจเปนผู
ใหบริการในการรักษาตลอดเวลา   ยาท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
คุณภาพสูง (ยา Original นําเขาจากตางประเทศ) ซ่ึงเปนปจจัยดานผลิตภัณฑ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอย
ขางตนในระดับมาก แตเม่ือนําไปเทียบกับปจจัยยอยอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยขางตนอยูในระดับทายๆ และนอกจากน้ีผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) 
พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน 
การสัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแกสมาชิกของศูนยโรคหัวใจ และศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก ซ่ึงเปนปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยขางตนในระดับปานกลาง และนอกจากนี้ผลการศึกษาของปย
พรรณ กล่ันกล่ิน (2542) พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง ดังนั้น ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดจึงเปนปจจัยท่ีควรแกไขปรับปรุง 
 
ขอคนพบ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ในคร้ังนี้มีขอคนท่ีนาสนใจดังนี ้ 

 1. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของผูใชบริการแยกตามผูรับผิดชอบ
คาใชจายในการรักษา ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
พบวากลุมผูเบิกคืนไดมีความคาดหวังสูงกวากลุมผูจายเงินเอง 

 สาเหตุท่ีกลุมผูเบิกคืนไดมีความคาดหวังสูงกวากลุมผูจายเงินเอง อาจเนื่องมาจากวา
หากกลุมผูเบิกคืนไดเขาใชบริการท่ีโรงพยาบาลของรัฐ ผูใชบริการกลุมนี้จะสามารถเบิกคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาลคืนไดท้ังหมด แตเม่ือเขามาใชบริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม รามจะไม
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สามารถเบิกคาใชจายในการรักษาพยาบาลคืนไดท้ังหมด ตองจายเองบางสวน จึงอาจทําใหมีความ
คาดหวังท่ีสูงกวากลุมผูจายเงินเอง 

 2. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับการรับรูของผูใชบริการแยกตามผูรับผิดชอบคาใชจายใน
การรักษา ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวากลุมผู
จายเงินเองมีการรับรูสูงกวากลุมผูเบิกคืนได 

 3. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของผูใชบริการแยกตามรายไดครอบครัว
เฉล่ียตอเดือน ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา
กลุมผูมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีความคาดหวังสูงกวากลุมอ่ืนๆ 

 4. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับการรับรูของผูใชบริการแยกตามรายไดครอบครัวเฉล่ีย
ตอเดือน ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวากลุมผูมี
รายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีการรับรูสูงกวากลุมอ่ืนๆ 

  
ขอเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ผูศึกษามีขอเสนอแนะจากผลการศึกษา โดยเรียงลําดับความจําเปนของปจจัยท่ีควร
ไดรับการแกไขกอนหลัง ท้ังนี้โดยดูจากปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และความ
แตกตางของคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง (รายละเอียดตามตารางท่ี 71) 
ไดดังนี้ 

 ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความแตกตางของความ
คาดหวังกับการรับรูในทุกๆ ปจจัยยอยของปจจัยดานราคา และเปนปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกัน
มากท่ีสุดเม่ือเทียบกับปจจัยยอยอ่ืนๆ อีกท้ังเปนเร่ืองท่ีผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดดวย 
(รายละเอียดตามตารางท่ี 35) 

 ปจจุบันโรงพยาบาลเชียงใหม รามใชการต้ังราคาเพื่อกําหนดตําแหนงทางการตลาด
ของตนเองวาเปนโรงพยาบาลท่ีใหบริการดวยคุณภาพระดับสูง จึงมีราคาในการใชบริการที่สูงกวา
โรงพยาบาลอ่ืนๆ ในจังหวัดเชียงใหม ดังนั้นโรงพยาบาลจึงควรหม่ันเพิ่มคุณคาในการบริการให
ผูใชบริการรูสึกวาไดรับบริการท่ีดีกวาการใชบริการท่ีโรงพยาบาลอื่นๆโดยอาจเพิ่มความเอาใจใส
ในการใหบริการ   เพิ่มการอธิบายรายละเอียดของโรคในแตละข้ันตอนการใชบริการ เชน การให
ความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวเพื่อรักษาโรคระหวางการรอรับยา หรือชําระคาบริการ   ควรมีการโทร
สอบถามหรือออกเยี่ยมบานเพื่อติดตามอาการ ซ่ึงการใหบริการเสริมเหลานี้จะทําใหผูรับบริการรูสึก
ถึงคุณคาท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาใหสูงข้ึนได นอกจากนี้ยัง
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ควรมีการส่ือสารการตลาดใหผูบริโภคทราบถึงคุณคาท่ีไดรับ เพื่อใหผูบริโภคไดลดความรูสึกไมพึง
พอใจในดานราคา 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความแตกตาง
ของความคาดหวังกับการรับรูในเร่ืองของท่ีจอดรถของโรงพยาบาลมากท่ีสุด อีกท้ังเปนเร่ืองท่ี
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดเปนอันดับ 2 (รายละเอียดตามตารางท่ี 35) 

 โรงพยาบาลเชียงใหม รามควรเพิ่มท่ีจอดรถใหเพียงพอตอปริมาณของผูปวยท่ีเขามา
ใชบริการ โดยอาจเพ่ิมสถานท่ีจอดรถจากเดิมท่ีมีอยูใหมากข้ึน เชน การสรางอาคารจอดรถเพ่ิมเติม
จากตึกของโรงพยาบาลในสวนท่ียังวางอยู หรืออาจเชาพื้นท่ีวางท่ีสามารถจอดรถไดในบริเวณ
ใกลเคียงกับโรงพยาบาล เพื่อใหผูใชบริการมีสถานท่ีจอดรถเพิ่มมากข้ึน โดยตองประชาสัมพันธให
ผูมาใชบริการทราบวาสามารถจอดรถไดท่ีใด พรอมท้ังมีปายบอกอยางชัดเจนวาเปนสถานท่ีจอดรถ
ของโรงพยาบาล อีกท้ังมีรถบริการรับสงจากท่ีจอดรถไปยังโรงพยาบาล เพื่ออํานวยความ
สะดวกสบายใหแกผูใชบริการ นอกจากนี้โรงพยาบาลยังสามารถกระจายความหนาแนนของจํานวน
ผูใชบริการไดดวยการนัดหมายคนไขลวงหนา ใหมาใชบริการในวันหรือเวลาท่ีมีความหนาแนน
ของผูใชบริการนอย 

 ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความแตกตางของความ
คาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในดาน ช่ือเสียงของแพทยเฉพาะทางจะตองเปนท่ีรูจักและไดรับการ
ยอมรับในระดับสูง พยาบาลของศูนยโรคหัวใจจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตอง
และมีความนาเช่ือถือ และความรูความสามารถของแพทยเฉพาะทางจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและ
ไดรับการยอมรับในระดับสูง ตามลําดับ 

 โรงพยาบาลควรมีแพทยเฉพาะทางท่ีเช่ียวชาญ เปนท่ีรูจัก และไดรับการยอมรับจาก
ผูใชบริการ โดยอาจจะมีแพทยท่ีมีช่ือเสียงจากโรงพยาบาลชั้นนําของประเทศ หรืออาจารยแพทย
จากคณะแพทยศาสตรมหาวิทยาลัยเชียงใหมมาเปนท่ีปรึกษา อีกท้ังตองจัดใหมีการอบรมและ
พัฒนาบุคลากรทางการแพทยและพยาบาลเพื่อใหมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง ตลอดจนการพัฒนา
ใหพนักงานมีจิตบริการและมีการสงมอบบริการใหเปนท่ีประทับใจแกลูกคา  

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
แตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในเร่ืองเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาจะตองมีความทันสมัย และ
เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชใน
การรักษาจะตองครบครันในการใหบริการรักษา ตามลําดับ 
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 โรงพยาบาลควรพัฒนาและปรับปรุงเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย
ใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา และตองมีเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทยท่ี
เกี่ยวของกับการรักษาโรคหัวใจใหครบครันและครอบคลุม ซ่ึงในปจจุบันโรงพยาบาลเชียงใหม 
รามถือวามีความทันสมัยและความครบครับของเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทยใน
อันดับตนๆ ของเชียงใหมอยูแลว แตอาจจะยังไมเทากับความตองการของผูใชบริการ รวมท้ังตอง
แนะนําและส่ือสารใหผูใชบริการทราบวาโรงพยาบาลมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครับ เพื่อให
ผูปวยไดทราบและเกิดความม่ันใจในการใชบริการ  

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
แตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุด 3 อันดับแรกคือ การมีแพทยเกี่ยวกับโรคหัวใจเปน
ผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา การแสดงเอกสารการประกันคุณภาพ มาตรฐานตางๆ อยาง
ชัดเจน และยาที่ใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีคุณภาพสูง (ยา 
Original นําเขาจากตางประเทศ) ตามลําดับ 

 เพื่อใหผูใชบริการมีความพึงพอใจจากการใชบริการมากข้ึน ดังนั้นโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ควรใหความสําคัญในการสรางคุณคาใหผูใชบริการไดรับรู ในเร่ืองการมีแพทย
เกี่ยวกับโรคหัวใจเปนผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา ตองมีการแสดงเอกสารการประกัน
คุณภาพ มาตรฐานตางๆ อยางชัดเจนในบริเวณท่ีผูใชบริการสามารถเห็นไดอยางชัดเจน และเภสัช
กรควรแจงใหผูใชบริการทราบทุกคร้ังวายาท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาล
เชียงใหม รามเปนยาที่มีคุณภาพสูง (ยา Original นําเขาจากตางประเทศ) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความแตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม 
รามมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแก
สมาชิกของศูนยโรคหัวใจ และศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการเสนอแพ็คเกจการ
ตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก 

 โรงพยาบาลเชียงใหม รามควรมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแก
สมาชิก และควรมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการให
ความรูแกสมาชิกใหมากข้ึนกวาท่ีมีอยูในปจจุบัน โดยอาศัยฐานขอมูลลูกคาท่ีมีอยูในระบบ
ขอมูลคอมพิวเตอร วาลูกคาแตละกลุมแตละประเภทมีความตองการเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด
ในดานใดบาง และมีการส่ือสารใหลูกคาทราบดวย 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
แตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในเร่ืองการใหบริการจะตองมีความรวดเร็ว การ
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ใหบริการจะตองมีความถูกตองและการใหบริการจะตองมีข้ันตอนในการเขาใชบริการนอย 
ตามลําดับ 

 โรงพยาบาลควรปรับปรุงระบบกระบวนการใหบริการใหมีความกระชับ รวดเร็วมาก
ข้ึน โดยยังตองเนนความถูกตองดวย อีกท้ังเพื่อเปนการลดข้ันตอนในการใชบริการ และลดเวลารอ
รับการตรวจ โดยโรงพยาบาลสามารถสรางหนวยบริการเฉพาะของผูปวยโรคหัวใจแบบ One Stop 
Service คือ หนวยบริการเฉพาะผูปวยโรคหัวใจท่ีประกอบไปดวยการตรวจรักษา การจายยา และ
การชําระเงินในจุดเดียว เพื่อสรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ และเปนการลดเวลาในการ
ใชบริการของผูปวยใหนอยลง   โรงพยาบาลควรมีการกําหนดมาตรฐานการดําเนินงาน และจัดทํา
ตัวช้ีวัดเพื่อใหกระบวนการในการบริการมีความถูกตองและลดความผิดพลาดใหอยูตํ่ากวาเกณฑ
มาตรฐานท่ีไดกําหนดไว   และโรงพยาบาลควรมีการจัดตารางการนัดหมายกับแพทยลวงหนา เพื่อ
กระจายความหนาแนนของผูปวยไมใหหนาแนนในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งมากเกินไป อีกท้ังมีระบบ
การแจงเตือนผูใชบริการผานทางโทรศัพท หรือทางขอความสั้น (SMS) เม่ือใกลถึงวันนัด เพื่อ
ปองกันผูใชบริการลืม 


