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บทคัดยอ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการมารับบริการ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
และประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการทางการแพทยตอแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลลําปาง ขอมูลไดจาก
การเก็บรวบรวมแบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอยาง จากผูมารับบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลลําปาง จํานวน 9 คลินิก ไดแก คลินิกอายุรกรรม คลินิกศัลยกรรม คลินิกสูตินรีเวชกรรม คลินิก
กุมารเวชกรรม คลินิกศัลยกรรมกระดูกและขอ คลินิกหู คอ จมูก คลินิกจักษุ คลินิกทันตกรรม และคลินิกตรวจ
สุขภาพ วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดใชมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) วิเคราะหความสัมพันธโดยใชสถิติทดสอบ Chi-Square 
และประเมินความพึงพอใจโดยจัดเรียงลําดับของความพึงพอใจ (Ranking) จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด 
 ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 46 – 60 ป การศึกษาอยูในระดับ
ต่ํากวาหรือเทียบเทาประถมศึกษา อาชีพรับจางท่ัวไป รายไดต่ํากวา 5,000 บาท ภูมิลําเนาอยูในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดลําปาง ไมมีโรคประจําตัว หากมีโรคประจําตัวคือโรคความดันโลหิตสูง มีพฤติกรรมการมารับ
บริการคือ ภายใน 6 เดือนท่ีผานมาเคยมารับบริการ 1-2 ครั้ง สาเหตุท่ีมามารับบริการคือแพทยนัดติดตาม
อาการ ใชสิทธิหลักประกันสุขภาพถวนหนา มีคารักษาพยาบาลอยูระหวาง 101 – 500 บาท มารับบริการ
คลินิกอายุรกรรม ใชรถยนตสวนบุคคลในการเดินทาง ไดรับขาวสารการประชาสัมพันธทางวิทยุ และเหตุผล
ท่ีมารับบริการคือมีแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทาง และใหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ี
มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทางการแพทยในดานการบริการทางการแพทย ดานคารักษาพยาบาล ดานการ
สงเสริมการตลาด ดายบุคลากรทางการแพทย ดานกระบวนการใหบริการ และดานสถานท่ีและองคประกอบ
ทางกายภาพ อยูในระดับมาก การศึกษาความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับพฤติกรรมการเลือกรับ
บริการทางการแพทยพบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสิทธิการรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับคา
รักษาพยาบาลและสาเหตุของการมารับบริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ความพึงพอใจในดานแพทย/พยาบาล/
บุคลากรดานอ่ืนๆมีความรู ความสามารถและความชํานาญ ไดรับความพึงพอใจสูงสุด สวนดานของสถานท่ีจอด
รถมีความสะดวก ปลอดภัยและเพียงพอ ไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
 คําสําคัญ : ผูปวยนอก / บริการทางการแพทย / ประเมินการใหบริการ / ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด /โรงพยาบาลลําปาง 
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ABSTRACT 

This independent research aims to study the usage behavior, the marketing mix 
factors and to evaluate the satisfaction of outpatient users of Lampang Hospital. Data were 
collected by using questionnaire with 400 outpatient users of Lampang Hospital. With 9 
clinical services which were Medicine Clinic, Surgical Clinic, Obstretic Gynecology Clinic, 
Pediatric Clinic, Orthopedic Clinic, Ear - Nose -Throat Clinic, Ophthalmology Clinic, Dental 
Clinic and Health Check-up Centre. Data were analyzed by Descriptive Statistics, using Rating 
Scale to analyze the market mix factors and using Chi-Square Statistics for analyzing the 
connection. Finally using the Ranking for evaluating the user’s satisfaction in descending 
order.  

The results found the sample group mainly were women, aged between 46-60 years 
old. The level of education was primary school or lower.  Most were employees and earned 
less than 5,000 baht per month and resided in Amphur Mueang, Lampang Province.  They do 
not have congenital disease except only for hypertension. The frequency of visit in last 6 
months was 1-2 times. The reasons were as appointed by the doctors to follow up 
appointments.  

The sample used universal coverage scheme. Most had an average expenses 
between of 101-500 baht and came for Medicine Department. They used personal vehicle, 
received the hospital news from the radio and the reasons for visiting this hospital was 
because there was particular specialists they needed. The ranking of evaluation for 
satisfaction, found the factors that effect the decision making to choose this hospital were 
the medical service, the cost effective, the promotion, the medical staff, the services, the 
place and physical element, all were at a high satisfaction. To study the relationship 
between personal data and the behavior of choosing the medical services found, that the 
ages, the level of education, the occupation and the right to get free-service affected the 
cost of the service and the reason to choose the hospital and also were statistically 
significant at 0.05 level. The satisfaction in efficiency of specialists, nurses and staff was in 
highest level.  For satisfaction of the place, the convenient of the car park and the safety 
issue was poor, at the lowest level.     

Key word: Outpatient / Health Service / Service Evaluation / Marketing Mix / Lampang 
Hospital 
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ท่ีมาและความสําคัญ 

ยุทธศาสตรท่ี 4 ของแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ในชวงแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  ฉบับ
ท่ี 11 ( พ.ศ. 2555 - 2559 ) ใหความสําคัญกับการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและการใหบริการสุขภาพในทุก
ระดับใหมีคุณภาพไดมาตรฐาน ประชาชนสามารถเขาถึงบริการทางการแพทยไดสะดวก ท้ังในภาวะปกติและ
ภาวะฉุกเฉิน จัดบริการสุขภาพใหครอบคลุมตามกลุมเปาหมาย พัฒนาระบบการสงตอโดยประชาชนตองไมถูก
ปฏิเสธการสงตอและไดรับการดูแลท่ีดีระหวางการสงตอ อีกท้ังมีระบบและกลไกในการสรางความสัมพันธท่ีดี 
ลดความขัดแยงระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ เพ่ือใหผูใหบริการสามารถปฏิบัติงานอยางมีความสุขและ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการ (แผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ในชวงแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ ฉบับท่ี 11 พ.ศ.2555 – 2559,2555) 

ปจจุบันการใหบริการทางการแพทยและสาธารณสุขของประเทศไทยไดขยายการใหบริการครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ีและทุกระดับ โดยมีการบริการทางการแพทยและสาธารณสุขในระดับปฐมภูมิ (Primary care) เปน
การใหบริการท่ีใกลชิดประชาชนมากท่ีสุด โดยใหบริการดานการรักษาพยาบาลเบื้องตน การสงเสริมสุขภาพ
ท่ัวไป การปองกันโรค การควบคุมโรคและการฟนฟูสภาพ หนวยบริการ ไดแก ศูนยสุขภาพชุมชน โรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบล เปนตน การบริการทางการแพทยและสาธารณสุขในระดับทุติยภูมิ (Secondary Care) 
เปนการใหบริการท่ีใชเทคโนโลยีทางการแพทยในระดับท่ีสูงข้ึน เนนการรักษาพยาบาลโรคท่ียุงยากซับซอนมาก
ข้ึน หนวยบริการ ไดแก โรงพยาบาลชุมชนในระดับอําเภอ โรงพยาบาลท่ัวไปในระดับจังหวัด และโรงพยาบาล
ในสังกัดกระทรวงกลาโหม การบริการทางการแพทยและสาธารณสุขในระดับตติยภูมิและศูนยการแพทยเฉพาะ
ทาง (Tertiary Care and Excellent Center) เปนการใหบริการรักษาพยาบาลโรคท่ีมีความสลับซับซอนมาก 
มีบุคลากรทางการแพทยท่ีเชี่ยวชาญในสาขาเฉพาะทาง และใหบริการท่ีใชเทคโนโลยีทางการแพทยข้ันสูง 
หนวยบริการ ไดแก โรงพยาบาลศูนย สถาบันเฉพาะทางตางๆ หรือโรงพยาบาลในสังกัดมหาวิทยาลัย จึงทําให
ประชาชนสามารถเขาถึงระบบบริการทางการแพทยและสาธารณสุขไดสะดวกมากยิ่งข้ึน  

โรงพยาบาลลําปาง เปนโรงพยาบาลศูนย ขนาด 800 เตียง สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เปนหนวย
บริการทางการแพทยในระดับระดับตติยภูมิ ใหบริการรักษาพยาบาล สงเสริมสุขภาพ ปองกันโรคและการฟนฟู
สภาพแกประชาชนในเขตจังหวัดลําปางและจังหวัดใกลเคียง เปนศูนยการแพทยเฉพาะทางดูแลรักษาโรคท่ี
ยุงยากซับซอน จํานวน 4 สาขา คือ สาขาโรคหัวใจและหลอดเลือด สาขาอุบัติเหตุ สาขาโรคมะเร็ง และสาขา
ทารกแรกเกิด อีกท้ังโรงพยาบาลลําปางไดจัดตั้งศูนยแพทยศาสตรศึกษาชั้นคลินิกรวมกับคณะแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในการผลิตบุคลากรทางการแพทย และแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทาง ปงบประมาณ 
2558 โรงพยาบาลลําปางใหบริการผูปวยนอก 790,114 ราย เฉลี่ยวันละ 2,743 คน และผูปวยใน 58,750 ราย 
เฉลี่ยรับใหมวันละ 161 ราย (รายงานประจําป 2558 โรงพยาบาลลําปาง,2559) จากจํานวนของผูรับบริการท่ี
มาก ทําใหพบกับปญหาความแออัด การใหบริการเกิดความลาชา ความไมสะดวกรวดเร็วของข้ันตอนในการรับ
บริการ สรางความไมพอใจแกผูท่ีมารับบริการได อีกท้ังประชาชนผูรับบริการมีความตองการความสะดวกใน
การมารับบริการ มีความคาดหวังวาตองมีแพทยผูเชี่ยวชาญ มีเครื่องมือการตรวจรักษาท่ีทันสมัยเพ่ือชวยในการ
ตรวจวินิจฉัยโรค การไดรับการดูแลเอาใจใสจากเจาหนาท่ีแผนกตางๆ การรับบริการในแตละจุดใชเวลาไมนาน 
และสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ดังนั้นโรงพยาบาลลําปางจึงมีความจําเปนตองมีการประเมินคุณภาพการบริการ
รักษาพยาบาล โดยประเมินจากความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของผูมารับบริการของแผนกผูปวยนอก 
เพ่ือนําไปเปนแนวทางในการดําเนินนโยบายการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  
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จากขอมูลดังกลาว ผูศึกษามีความประสงคทําการศึกษาเรื่องการประเมินการใหบริการโดยผูรับบริการ

ทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง เพ่ือนําผลการศึกษานี้ไปปรับปรุงกระบวนการ

ใหบริการ พัฒนาคุณภาพของการใหบริการของแผนกผูปวยนอก เปนแนวทางในการกําหนดนโยบายในการ

ใหบริการของโรงพยาบาลลําปางและนําขอเสนอแนะท่ีไดจากผลการศึกษาไปปรับปรุงแกไขขอบกพรองในการ

ใหบริการใหดียิ่งข้ึน 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. ศึกษาพฤติกรรมการมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลลําปาง 
2. ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลลําปาง 
3. เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใหบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 

 

วิธีการศึกษา 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร ไดแก ผูท่ีมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง ในเดือน
พฤษภาคม 2559 จํานวน 40,214 คน 
 กลุมตัวอยาง ไดแก ผูท่ีมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง จาก
คลินิกจํานวน 9 คลินิก ไดแก คลินิกอายุรกรรม คลินิกศัลยกรรม คลินิกสูตินรีเวชกรรม คลินิกกุมารเวชกรรม 
คลินิกศัลยกรรมกระดูกและขอ คลินิกจักษุ คลินิกหู คอ จมูก คลินิกทันตกรรม และคลินิกตรวจสุขภาพ ในชวง
เดือนมิถุนายน 2559 ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) โดยกําหนด
ขนาดของกลุมตัวอยางจากการคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane (อางในนงเยาว  คําฟู, 2556) ท่ีระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง 
 
2. ขอมูลและวิธีการรวบรวมขอมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้ไดทําการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 แหลง ดังนี้ 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาไดจากการเก็บรวบรวมจากผูรับบริการแผนก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลลําปางโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดวย 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผู ท่ีมารับบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และภูมิลําเนา  
สวนท่ี 2 ขอมูลพฤติกรรมของผูท่ีมารับบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 

ประกอบดวย ภาวะโรคเรื้อรัง (โรคประจําตัว) จํานวนครั้งท่ีเคยรับบริการ คลินิกท่ีมารับบริการ สิทธิการ
รักษาพยาบาล สาเหตุท่ีมารับบริการ คารักษาพยาบาล พาหนะท่ีใชในการเดินทาง แหลงรับขอมูลขาวสาร และ
เหตุผลท่ีเลือกรับบริการ 
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 สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทางการแพทยของแผนก
ผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง ประกอบดวย ดานการบริการทางการแพทย ดานคารักษาพยาบาล ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากรทางการแพทย ดานกระบวนการใหบริการ และดานสถานท่ีและองคประกอบ
ทางกายภาพ 
 สวนท่ี 4 ความพึงพอใจตอการใหบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 
ประกอบดวย การบริการและคุณภาพการใหบริการทางการแพทย บุคลากรทางการแพทย และสิ่งอํานวยความ
สะดวก  
 2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษารวบรวมจากเอกสารงานวิจัย วิทยานิพนธ 
การคนควาอิสระ บทความ และเอกสารจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
 
3. วิธีการศึกษา 

 วัตถุประสงคท่ี 1 ศึกษาพฤติกรรมการรับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 
ขอมูลท่ีใชในการศึกษา  คือ ขอมูลปฐมภูมิ ประกอบดวย 2 สวน คือขอมูลท่ัวไป และขอมูลพฤติกรรม

ของผูท่ีมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล 
วิธีการวิเคราะหขอมูล ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) นําเสนอในรูปแบบของตาราง

แจกแจงความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ย (Mean)  
 
วัตถุประสงคท่ี 2 ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทาง

การแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง  
ขอมูลท่ีใชในการศึกษา คือ ขอมูลปฐมภูมิ ประกอบดวย 6 ปจจัย คือ ปจจัยดานการบริการทาง

การแพทย ปจจัยดานคารักษาพยาบาล ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากรทางการแพทย 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานสถานท่ีและองคประกอบทางกายภาพ 
  วิธีการวิเคราะหขอมูล ใชมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert 
Scale) โดยจะแยกระดับความสําคัญออกเปน 5 ระดับ ไดแก มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอย และทําการ
ทดสอบความสัมพันธ โดยใชสถิติทดสอบ Chi-Square ระหวางขอมูลท่ัวไป ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และสิทธิการรักษาพยาบาลมีผลตอพฤติกรรมการรับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
ลําปาง หรือไม  

 
วัตถุประสงคท่ี 3 : การประเมินความพึงพอใจการรับบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอก 

โรงพยาบาลลําปาง 
 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา คือ ขอมูลปฐมภูมิ ประกอบดวยความพึงพอใจในประเด็นตางๆ ท่ีเก่ียวกับการ
บริการและคุณภาพของการใหบริการทางการแพทย บุคลากรทางการแพทย และสิ่งอํานวยความสะดวก 

วิธีการวิเคราะหขอมูล  ใหกลุมตัวอยางเรียงอันดับความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใหบริการทาง
การแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปางมากท่ีสุด 3 อันดับแรก แลวนําคะแนนรวมของแตละขอ
คําถามมาจัดเรียงลําดับของความพึงพอใจ (Ranking) จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด โดยขอท่ีไดคะแนนรวมมาก
ท่ีสุดเปนปจจัยท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
ลําปางมากท่ีสุด 

5 
 



ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 67 มีอายุระหวาง 46 – 60 ป คิดเปนรอยละ 38.25 
มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 58.3 มีการศึกษาอยูในระดับต่ํากวาหรือเทียบเทาประถมศึกษา คิดเปนรอย
ละ 53.25 ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป คิดเปนรอยละ 31.75 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท คิด
เปนรอยละ 29.25 มีภูมิลําเนาอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง คิดเปนรอยละ 67.09 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญผูรับบริการไมมีโรคประจําตัว คิดเปนรอยละ 60.5 หากเปนผูท่ีมีโรคประจําตัว ก็จะ
เปนโรคความดันโลหิตสูง คิดเปนรอยละ 21.25 ความถ่ีของการมารับบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกใน
รอบ 6 เดือนท่ีผานมา อยูระหวาง 1 – 2 ครั้ง คิดเปนรอยละ 55 สาเหตุท่ีมารับบริการคือแพทยนัดติดตาม
อาการ คิดเปนรอยละ 47.5 คลินิกท่ีผูรับบริการมากท่ีสุดคือคลินิกอายุรกรรม คิดเปนรอยละ 41 ใชสิทธิ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา (บัตรทอง) คิดเปนรอยละ 61.25 มีคารักษาพยาบาลอยูในระหวาง 101 – 500 
บาท คิดเปนรอยละ 40.5 ใชรถยนตสวนบุคคลในการเดินทางมารับบริการ คิดเปนรอยละ 54.75 ไดรับขาวสาร
การประชาสัมพันธจากการโฆษณาทางวิทยุ คิดเปนรอยละ 26.5 และเหตุผลท่ีมารับบริการทางการแพทย คือมี
แพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทาง คิดเปนรอยละ 74 

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอการเลือกรับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวย
นอก โรงพยาบาลลําปาง พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยดานการบริการทางการแพทยมีระดับ
ความสําคัญมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากรทางการแพทย และปจจัยดานคารักษาพยาบาล 
ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ปจจัยดานการบริการทางการแพทย พบวาสวนใหญใหความสําคัญตอความทันสมัยของอุปกรณทาง
การแพทย รองลงมาคือชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของโรงพยาบาลและความพรอมของอุปกรณและเครื่องมือ
แพทยในการใหบริการ ตามลําดับ 
 ปจจัยดานคารักษาพยาบาล พบวาสวนใหญใหความสําคัญตอคาใชจายท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ
สถานพยาบาลเอกชนหรือคลินิก รองลงมาคือคาใชจายเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของการรักษา ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาสวนใหญใหความสําคัญตอการมีปายประชาสัมพันธตามแหลง
ชุมชน รองลงมาคือมีกิจกรรมการบรรยายวิชาการ/การอบรมใหความรูการดูแลสุขภาพแกผูรับบริการและการ
ใหขอมูลดานสุขภาพผานสื่อตางๆเชน วิทยุ โปสเตอร แผนปายโฆษณา หนังสือพิมพ ตามลําดับ 
 ปจจัยดานบุคลากรทางการแพทย พบวาสวนใหญใหความสําคัญตอแพทย/พยาบาล/ มีความรู ความ
ชํานาญและมาตรฐานการรักษา รองลงมาคือ แพทย/พยาบาล/บุคลากรดานอ่ืนๆ มีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ ตามลําดับ 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาสวนใหญใหความสําคัญตอการใหบริการมีข้ันตอนชัดเจน ไม
ยุงยาก รองลงมาคือมีการชี้แจงรายละเอียดการรักษาพยาบาล และมีความเสมอภาคในการใหบริการ 
ตามลําดับ 
 ปจจัยดานสถานท่ีและองคประกอบทางกายภาพ พบวาสวนใหญใหความสําคัญตอมีท่ีนั่งสําหรับรอ
ตรวจท่ีเหมาะสมและเพียงพอ รองลงมาคือการเดินทางเขาถึงโรงพยาบาลไดสะดวกและหองน้ํามีความสะอาด
และมีเพียงพอ ตามลําดับ 
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 การศึกษาความสัมพันธระหวางขอมูลท่ัวไป ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสิทธิการ
รักษาพยาบาลกับพฤติกรรมการมารับบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง ไดดังนี้ 
 
ตาราง สรุปความสัมพันธระหวางขอมูลท่ัวไปกับพฤติกรรมการมารับบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลลําปาง 

                  พฤติกรรม 
ขอมูลท่ัวไป 

จํานวนครั้งของการ
มารับบริการ 

คารักษาพยาบาลใน
การมารับบริการ 

สาเหตุของการมารับ
บริการ 

อายุ    
ระดับการศึกษา    

อาชีพ    
สิทธิการรักษาพยาบาล    

หมายเหตุ:   หมายถึง มีความสัมพันธกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  
หมายเหตุ:    หมายถึง ไมมีความสัมพันธกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
 จากตารางพบวา การศึกษาความสัมพันธระหวางขอมูลท่ัวไปกับพฤติกรรมการเลือกรับบริการทาง
การแพทยพบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสิทธิการรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับคารักษาพยาบาล
ในการมารับบริการและสาเหตุของการมารับบริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 และไมมีความสัมพันธกับจํานวน
ครั้งของการมารับบริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการทางการแพทยของแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลลําปาง พบวาความพึงพอใจท่ีผูรับบริการทางการแพทยใหเปนลําดับหนึ่งคือบุคลากรมีความรู 
ความสามารถและความชํานาญ รองลงมาคืออุปกรณทางการแพทยทันสมัย ยาและเวชภัณฑมีคุณภาพ และ 
บุคลากรมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี ตามลําดับ สวนความพึงพอใจท่ีนอยท่ีสุดคือ สถานท่ีจอดรถมีความ
สะดวก ปลอดภัยและเพียงพอ หองน้ํามีความสะอาดและเพียงพอ และมีปายบอกทาง สถานท่ี จุดใหบริการ ท่ี
ชัดเจนเขาใจงาย ตามลําดับ 

 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาพฤติกรรมของผูรับบริการทางแพทยแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลลําปาง พบวา สวน
ใหญมารับบริการมาดวยสาเหตุเพราะแพทยนัดติดตามอาการและมารับบริการในคลินิกอายุรกรรม ซ่ึงทาง
โรงพยาบาลสามารถทราบจํานวนของผูปวยท่ีแพทยนัดติดตามอาการได ดังนั้นควรมีการจัดชวงเวลาสําหรับ
ผูปวยท่ีแพทยนัดติดตามอาการใหมาในวัน เวลาท่ีกําหนดเพ่ือลดการแออัดของผูมารับบริการ ทําใหสามารถ
จัดสรรเวลาในการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และการรับรูขาวสารการประชาสัมพันธของ
โรงพยาบาลลําปางยังมีนอยไมถึงรอยละ 50 ดังนั้นควรมีการประชาสัมพันธตามสื่อมากข้ึน โดยทําการ
ประชาสัมพันธผานทางวิทยุชุมชนหรือของหนวยงานราชการในจังหวัด เปนตน 
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จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 6 ดาน พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการมารับบริการทาง
การแพทยแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลท่ีกลุมตัวอยางใหระดับความสําคัญมาเปนอันดับตนๆ คือ 1) ปจจัย
ดานการบริการทางการแพทย 2) ปจจัยดานบุคลากรทางการแพทย และ 3) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ซ่ึงมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นโรงพยาบาลลําปางจึงควรใหความสําคัญกับปจจัยท้ัง 3 ดานขาง
ตน โดยปจจัยดานการบริการทางการแพทย โรงพยาบาลลําปางเปนศูนยการแพทยเฉพาะทาง (Excellent 
Center) ดานโรคหัวใจ โรคมะเร็ง อุบัติเหตุ และทารกแรกเกิดดังนั้นควรมุงเนนในเรื่องของเครื่องมือ/อุปกรณ
ทางการแพทยท่ีทันสมัย ครบวงจรและมีความพรอมในการใหบริการ และมุงเนนการพัฒนามาตรฐานการ
ใหบริการแกผูรับบริการอยางตอเนื่อง ปจจัยดานบุคลากรทางการแพทยควรมีสงเสริมในบุคลากรไปอบรมหรือ
เพ่ิมเติมความรู เพ่ิมทักษะและความเชี่ยวชาญในระดับท่ีสูงข้ึน นอกจากการพัฒนาบุคลากรใหมีความเชี่ยวชาญ
มากข้ึนแลว โรงพยาบาลลําปางควรมีการปองกันการถูกดึงตัวบุคลากรทางการแพทยจากโรงพยาบาลเอกชน 
ดวยการเพ่ิมคาตอบแทนจูงใจ เนื่องจากจํานวนบุคลากรทางการแพทยท่ีมีคอนขางจํากัดไมเพียงพอตอความ
ตองการของผูรับบริการ ฉะนั้นโรงพยาบาลลําปางควรมีสวัสดิการท่ีดีข้ึน มีการปรับคาตอบแทนท่ีคุมคามากข้ึน 
หรือมีแผนในการบรรจุบุคลากรทางการแพทยท่ียังเปนลูกจางชั่วคราวใหไดรับการบรรจุเปนขาราชการ เปนตน 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ควรมุงเนนในเรื่องของการใหบริการมีข้ันตอนชัดเจน ไมยุงยาก มีการชี้แจง
รายละเอียดการรักษาพยาบาล และมีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูมารับบริการทางการแพทย 

จากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการทางการแพทยตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลลําปาง พบวาผูรับบริการทางการแพทยมีความพึงพอใจในเรื่องของสถานท่ีจอดรถมีความสะดวก 
ปลอดภัยและเพียงพอมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด รองลงมาคือหองน้ํามีความสะอาดและเพียงพอ และการมีปาย
บอกทาง สถานท่ี จุดใหบริการ ท่ีชัดเจนเขาใจงาย ตามลําดับ ฉะนั้น โรงพยาบาลลําปาง ควรมีการปรับปรุง
สถานท่ีจอดรถใหมีความสะดวก เพียงพอและปลอดภัย โดยมีการจัดหาสถานท่ีจอดรถสําหรับผูมารับบริการ
หรือติดตอประสานสถานท่ีจอดรถเอกชนในการคิดคาบริการในการจอดรถในราคาถูกและจัดรถบริการรับ-สง 
ใหกับผูรับบริการระหวางสถานท่ีจอดรถกับโรงพยาบาล เปนตน หองน้ํามีความสะอาดและเพียงพอ ควรจัดใหมี
พนักงานอยูประจําคอยทําความสะอาดหองน้ําตลอดชวงเวลาราชการ เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับ
ผูรับบริการ และควรมีปายบอกทาง สถานท่ี จุดใหบริการ ท่ีชัดเจนเขาใจงาย ปายบอกทางควรใชตัวอักษรท่ีมี
ขนาดใหญ อานไดงาย มีเสนสีนําทางระหวางทางเดินและมีการแบงสีของสถานท่ีตางๆ เชน คลินิกอายุรกรรม
ไปท่ีตึกสีชมพู เปนตน  
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