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บทคัดย่อ
การวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงส�ำรวจมีวัตถุประสงค์

เพื่อศึกษา (1) ปัจจัยส่วนบุคคลและส่วนประสมทางการ
ตลาดในมุมมองของผู้รับบริการ (2) เปรียบเทียบส่วน
ประสมทางการตลาดตามปัจจยัส่วนบคุคล และ (3) ปัญหา
และอุปสรรคในการมาใช้บริการ 

ผลการวิจัยพบว่า (1) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
สัญชาติไทย รายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท สิทธิ
ช�ำระเงินเอง อาศัยอยู่นอกเขตเทศบาล มีปัญหาสุขภาพ
ด้านโรคไร้เชือ้ ระดบัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
เหตผุลในการตดัสนิใจมาใช้บรกิารคอื ความเชีย่วชาญของ
แพทย์ คุณภาพการรกัษาพยาบาล และระบบการให้บรกิาร 

(2) จากการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดพบว่า 
เพศ อายุ สิทธิการรักษา รายได้ สัญชาติ และภูมิล�ำเนา  
ไม่มคีวามแตกต่างกนัยกเว้นปัญหาสุขภาพ และ (3) ปัญหา
และอุปสรรคในการมาใช้บริการคือ ลงทะเบียนช้า รอ
แพทย์นาน ไม่ทราบช่องทางการติดต่อ และโรงพยาบาล
ตั้งอยู่ไกลจากบ้าน ข้อเสนอแนะคือ ให้แพทย์ออกตรวจ
เร็วขึ้น แยกแพทย์ดูแลผู้ป่วยนอกกับผู้ป่วยในออกจากกัน 
เพิ่มการประชาสัมพันธ์ ออกหน่วยให้บริการตามเทศกาล
ต่างๆ ติดป้ายประชาสัมพันธ์
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Abstract
This research was survey research. The 

objectives of this survey research were : (1) to 
determine personal factors; (2) compare service 
marketing mix by clients based on personal 
factors and (3)  problems and obstacles of clients 
in visiting. 

The results showed that:  (1) most clients 
were female, Thai nationals; income of 5,000–
10,000 baht, made out-of-pocket payments 
for medical expenses, resided outside the 
Sangkhlaburi municipal area, and suffered 
from non-communicable diseases, The level of 
clients’ opinions on overall marketing mix services 
was highest  reasons for visiting  were doctors’ 
expertise, treatment quality and hospital service 
systems; (2) comparing service marketing mix were 

Comparison of Marketing Mix Based 
on Personal Factors of Out-Patients

at  Kwai River Christian Hospital in 
Kanchanaburi Province
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found that gender, age, service eligibility, income, 
ethnicity, and residence were no differences  
except for clients’ health problems; and  (3) 
the problems and obstacles identified included 
taking a long time to register, long waiting time for 
doctors, unknowing of communication channels, 
and long residence/workplace-hospital distance. 
For suggestion,  doctors should examine patients 
faster and separate the doctor into two group, 
for IPD and OPD. The hospital also should more 
publicize by putting up more signs at various 
points and establishing a medical unit in the 
remote areas or at various festivals.
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1. บทน�ำ
สังคมปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว ไม่

ว่า จะเป็นการติดต่อสื่อสาร การคมนาคม และด้าน
อื่น ๆ รวมไปถึงลักษณะของการใช้บริการสุขภาพมีแนว
โน้มเปลี่ยนแปลงในทางที่มีความต้องการที่ดีขึ้น มากขึ้น 
ปัจจุบันระบบการให้บริการทางการแพทย์มีความส�ำคัญ
มาก เพราะผู้ใช้บริการมีความรู้มากขึ้น มีการศึกษาที่ดีขึ้น 
และมีความคาดหวังกับการได้รับบริการมากขึ้น คุณภาพ
สูงขึ้นทุกครั้ง โดยหน่วยงานที่มีความส�ำคัญให้บริการที่
แรกของโรงพยาบาลคือ แผนกผู้ป่วยนอก ซึ่งถือว่า เป็น
จุดที่มีปฏิสัมพันธ์สูงสุดของระบบการบริการ แผนกผู้ป่วย
นอกของโรงพยาบาลทั่วไปจะมีผู้มาใช้บริการเป็นจ�ำนวน
มาก และเหมือนว่า จะเป็นสถานที่ให้บริการที่มีศักยภาพ
สูงสุดในการให้บริการในมุมมองของผู้รับบริการ (ยงยุทธ 
พงษ์สุภาพ, 2541)  

โรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำแควน้อยก่อตั้งขึ้นเมื่อ  
พ.ศ. 2503 โดยนายแพทย์ดกัลาส โอคอ็บพรอ็น และคณะ
มชิชนันารชีาวอเมริกา โดยมวีตัถุประสงค์เพือ่การประกาศ
พระกิตติคุณของพระเยซูคริสต์ ควบคู่กับการให้การรักษา
พยาบาลแก่ผูป่้วยยากไร้ ผูด้้อยโอกาสทางด้านสาธารณสขุ 
รวมถึงชนกลุ่มน้อย ผู้พลัดถิ่น และผู้หนีภัยสงครามหรือ
หนีภัยทางการเมือง ในแถบชายแดนไทย-พม่า ในเขต
อ�ำเภอสังขละบุรี และพื้นที่ใกล้เคียงในจังหวัดกาญจนบุรี 
เป็นโรงพยาบาลมิชันนารีแห่งแรกในอ�ำเภอสังขละบุรีที่
เปิดให้บริการด้านสุขภาพ    เปิดการให้บริการเป็นเวลา
นานกว่า 50 ปี  เป็นเหตุให้มีผู้รู้จัก มีผู้มารับบริการที่เพิ่ม
จ�ำนวนมากขึ้น  ประกอบการเปลี่ยนแปลงที่ทันสมัย การ
คมนาคม การสื่อสาร สะดวก รวดเร็วขึ้น ท�ำให้งานบริการ
สุขภาพ ไม่สามารถหยุดนิ่งอยู่กับที่ได้ ต้องมีการพัฒนา
งานคุณภาพการบริการสุขภาพให้มีมาตรฐาน มีความทัน
สมัย สอดคล้องกับผู้รับบริการที่เพิ่มมากขึ้น โรงพยาบาล
ครสิเตยีนแม่น�ำ้แควน้อย จงึได้มนีโยบายทีจ่ะขยายบรกิาร
ด้านสุขภาพ โดยมีเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์เพื่อตอบ
สนอง ความต้องการใช้บริการ ความคาดหวัง และสร้าง
ความพงึพอใจต่อผูม้ารบับรกิารคอื การให้บรกิารทีถ่กูต้อง 
ปลอดภยั ฉบัไว ประทบัใจ ยตุธิรรม ซึง่เป็นเป้าประสงค์หลัก
ของของโรงพยาบาลในการที่จะมุ่งสู่การเป็นโรงพยาบาล 
ระดับตติยภูมิในอนาคตที่จะได้รับความเชื่อถือไว้วางใจ 

ในระดับภูมิภาคแถบตะวันตกของประเทศไทย ตลอดจน
ประเทศเพื่อนบ้านใกล้เคียง (แผนยุทธศาสตร์โรงพยาบาล
คริสเตียนแม่น�้ำแควน้อย, 2550-2560) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น โรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำ
แควน้อยจึงมีความจ�ำเป็นต้องพัฒนาและปรับเปลี่ยน
การบริการสุขภาพให้มีคุณภาพสูงขึ้น ได้มาตรฐานการ
พยาบาล เป็นไปตามเป้าประสงค์ประกอบกับที่ผ่านมายัง
ไม่เคยมีใครได้ท�ำวิจัยส่วนประสมทางการตลาดของโรง
พยาบาลแห่งนี ้ดงันัน้ผู้วจิยัจงึมแีนวคดิทีจ่ะศกึษาเพือ่จะได้
ทราบความต้องการของผู้รับบริการที่แท้จริงและเป็นการ
ส�ำรวจความคิดเห็นเรือ่งส่วนประสมการตลาดผูร้ับบริการ
ต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำ
แควน้อย เนื่องจากโรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำแควน้อย 
จะได้พัฒนาให้เป็นโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ จากเหตุผล 
ดังกล่าว  ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาหลักการและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อน�ำไปประยุกต์ใช้ในเรื่อง “การเปรียบเทียบส่วน
ประสมทางการตลาดตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้บับริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำแควน้อย  
จังหวัดกาญจนบุรี”  ซึ่งส ่วนประสมทางการตลาด  
ศกลุ พงศทตั (2542: 20) ได้ให้ความหมายของส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิาร หมายถึง การด�ำเนนิงานเกีย่วกับการ
ผลิต การจ�ำหน่าย การก�ำหนดราคา และการส่งเสริมการ
ขายได้สัดส่วนกัน เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า 
สภาพการแข่งขัน และสอดคล้องกับความต้องการของ
สังคม และเสรี วงษ์มณฑา (2542) ได้ให้ความหมายของ
ส่วนประสมการตลาดหมายถึง การมีบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ ขายในราคาที่
ผู้บริโภคยอมรับได้ และผู้บริโภคยินดีที่จะจ่ายเพราะมอง
ว่าคุ้มค่า รวมถึงมีการจัดจ�ำหน่ายสินค้ากระจายสินค้า  
ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื้อ เพื่อให้ความสะดวกแก่
ลูกค้าด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้า 
และเกิดพฤติกรรมอย่างถูกต้อง  ผู้วิจัยจึงน�ำผลการวิจัย 
ทีไ่ด้น�ำมาปรบัเปลีย่น ปรบัปรงุการบรกิารของแผนกผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาลครสิเตยีนแม่น�ำ้แควน้อยให้มคีณุภาพ 
และประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จนบรรลุวัตถุประสงค์ตาม 
เป้าหมายและนโยบายของโรงพยาบาลควบคู่ไปกับการ
พัฒนาคุณภาพในเชิงวิชาชีพต่อไป
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การศึกษานี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา ปัจจัยส่วน
บุคคลและส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผู้รับ
บริการ  เปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดตามปัจจัย
ส่วนบุคคล ปัญหาและอุปสรรค ในการมาใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำแควน้อย จังหวัด
กาญจนบุรี

2. วิธีการด�ำเนินการวิจัย
การศึกษาในขั้นตอนนี้เป็นการศึกษาเชิงส�ำรวจ 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยคือ ผู้มารับบริการแผนกผู้ป่วย
นอกโรงพยาบาลครสิเตยีนแม่น�ำ้แควน้อย ก่อนเริม่ข้ันตอน
ของการเกบ็ข้อมลูการวิจยันัน้ผูว้จิยัได้ด�ำเนนิการขออนมุตัิ
จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์จากสาขาวิชาวิทยาศาสตร์
สขุภาพ มหาวทิยาลยัสโุขทยั ธรรมาธิราช และกลุม่ตวัอย่าง
ต้องให้ความยนิยอมในการเกบ็ข้อมลู โดยประมาณสดัส่วน
ของประชากรค�ำนวณจากกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อ
มั่นร้อยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้
ร้อยละ 5  (ฉลาด จันทรสมบัติ และทองสง่า ผ่องแผ้ว, 
2555)  กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน315 คนก�ำหนดโดยใช้ตาราง
ของ Krejcie และMorgan โดยด�ำเนินการประสานงานต่อ
เนื่องกับหัวหน้าแผนกผู้ป่วยนอก ขอความร่วมมือในการ
เก็บข้อมูล สิทธิของกลุ่มตัวอย่างในการปฏิเสธเข้าร่วมการ
วจิยั และขอความร่วมมือในการเกบ็ข้อมลู ด�ำเนนิการแจก
แบบสอบถามตามจ�ำนวนประชากรที่สุ่มไว้ โดยเก็บข้อมูล
ระหว่างเดือน มกราคม-เมษายน 2560

เครื่องมือที่ใช้ในวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามโดย 
ผู้วิจยัได้สร้างขึน้เองและศกึษาค้นคว้าจากหนงัสอื เอกสาร 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แล้วน�ำมาปรับใช้ให้เหมาะสมกับ
บริบทของโรงพยาบาล ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคล 
แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการ
ตลาดของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก  การตัดสินใจใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก ปัญหาอุปสรรค และข้อ เสนอ
แนะในการมาใช้บริการ โดยก่อนน�ำไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง
นั้น ผู้วิจัยได้น�ำแบบสอบถามไปทดสอบและหาความตรง

ของข้อค�ำถามโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่านและน�ำไปทดลองใช้
แบบสอบถามกับกลุ่มที่ไม่ใช่ตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยนี้ใน
โรงพยาบาลในละแวกเดียวกันจ�ำนวน 30 คนแล้วน�ำมา
ทดสอบค่าความเที่ยงของเครื่องมือวิจัย ได้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha) เท่ากับ 
0.897   ในส่วนของระดับคิดเห็นเกี่ยวกับประสมทาง 
การตลาด เป็นแบบมาตรประมาณค่าโดย  1  มีค่าน้อย
ที่สุด ไปจนถึง 5 มีคะแนนมากที่สุด

การวเิคราะห์ห์ข้อมลูใช้สถติพิรรณนา ได้แก่ ความถี่  
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  วิเคราะห์ความ
แปรปรวนด้วย การทดสอบทีแบบอิสระ (independent 
t-test)   การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA)  และ
ทดสอบรายคู่โดยใช้ LSD  และการวิเคราะห์เนื้อหา 

3. ผลการวิจัย
3.1	 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จากการศึกษาพบ

ว่า กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 315 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
(ร้อยละ 67.0)  มีอายุระหว่าง 21-40 ปี (ร้อยละ 45.4)  
มีรายได้อยู่ระหว่าง 5,001-10,000 บาท (ร้อยละ 37.8) 
สิทธิในการรักษาพยาบาลเป็นสิทธิช�ำระเงินเอง (ร้อยละ 
87.9) ภูมิล�ำเนาส่วนใหญ่อาศัยอยู่นอกเขตเทศบาลอ�ำเภอ
สังขละบุรี (ร้อยละ 59.0) และเป็นสัญชาติไทย (ร้อยละ 
51.7) ปัญหาสขุภาพส่วนใหญ่เป็นโรคไร้เช้ือ (ร้อยละ 35.6)

3.2	 ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการ
ตลาดของผู้รับบริการผู้ป่วยนอก พบว่า ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดการบริการทั้ง 7 ด้านในมุมมองของผู้ใช้
บริการ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.37, 
SD = 0.324) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านบุคลากร 
และด้านกายภาพ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงสุด (  = 4.73, 
SD = 0.451 และ   = 4.73, SD = 0.431) รองลงมาคือ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ( = 4.69, SD = 0.459) และ ด้านการส่ง
เสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด  (  = 3.85, SD = 0.636) 
(ดังรายละเอียดในตารางที่ 1)
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย และส่วนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการของผู้รับบริการรายด้านและโดยรวม

ส่วนประสมทางการตลาด SD แปลผล

1. ด้านผลิตภัณฑ์     4.69 0.459 มากที่สุด

2. ด้านราคา                                     4.20 0.555 มาก

3. ด้านช่องทางการให้บริการ 3.94         0.719 มาก

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด   3.85 0.636 มาก

5. ด้านบุคลากร 4.73           0.451 มากที่สุด

6. ด้านกระบวนการให้บริการ                                   4.25          0.656               มากที่สุด

7. ด้านกายภาพ                                                      4.73             0.431              มากที่สุด

ภาพรวม 4.37 0.324               มากที่สุด

3.3 	การเปรยีบเทยีบมมุมองส่วนประสมการตลาด
จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้ดังนี้

  	 1)	 เพศ โดยใช้สถิติการทดสอบทีแบบอิสระ 
(independent t-test) พบว่า ผู้รับบริการเพศชายและ

เพศหญิงมีค่าเฉลี่ยมุมมองส่วนประสมการตลาดรวม ต่อ
บริการแผนกผู้ป่วยนอก ฯไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ p=0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 2)

ตารางที่ 2  การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน

เพศ N x
_

SD t df p-value

ชาย 104 139.79 9.65 -0.223 313 0.824

หญิง 211 140.07 10.75

  	 2)	 อายโุดยใช้สถติกิารทดสอบวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA) ด้วย F-test  พบ
ว่า ผู้รับบริการที่มีอายุที่แตกต่างกันมีมุมมองส่วนประสม

การตลาดรวมต่อบรกิารแผนกผูป่้วยนอก ฯ ไม่แตกต่างกนั
อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิตทิีร่ะดบั  p=0.05 (ดงัรายละเอียด
ในตารางที่3)
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3)	 รายได้ โดยใช้สถิติการทดสอบวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ด้วย F-test พบ
ว่า ผู้รับบริการที่มีรายได้แตกต่างกันมีมุมมองส่วนประสม

ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่มีอายุต่างกัน

กลุ่มอายุ N x
_

SD F df p-value

< 40 ปี 162 139.296 10.278 0.743       2,312            0.476

41-60 ปี 112 140.562 10.162              

> 60 ปี 41 141.049 11.434

การตลาดรวมต่อบรกิารแผนกผูป่้วยนอก ฯ ไม่แตกต่างกนั
อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั  p=0.05 (ดงัรายละเอยีด
ในตารางที่4)

ตารางที่ 4  การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่มีรายได้ต่างกัน

รายได/้เดือน N x
_

SD F df p-value

< 5,000 บาท 116 139.466 10.987 0.317 2,312 0.729

5,001-10,000 บาท 119 140.580 9.680

> 10,000 บาท  80 139.875 10.587

 

 4) 	สิทธิการรักษา โดยใช้สถิติการทดสอบทีแบบ
อสิระ (ndependent t-test) พบว่า     ผูร้บับรกิารทีม่สีทิธิ
การรักษาต่างกันมีมุมมองส่วนประสมการตลาดรวมต่อ

บริการแผนกผู้ป่วยนอกฯ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  p=0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่5)

ตารางที่ 5  การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่มีสิทธิการรักษาต่างกัน

สิทธิการรักษา N x
_

SD t df p-value

ช�ำระเงินเอง 227 140.224 10.230 1.151 313	 0.251

องค์กรช่วยเหลือ     38 138.158 11.436

5) 	 ภูมิล�ำเนาโดยใช้สถิติการทดสอบวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ด้วย F-
test พบว่า ผู้รับบริการที่มีภูมิล�ำเนาต่างกันมีมุมมองส่วน

ประสมการตลาดรวมต่อบรกิารแผนกผูป่้วยนอก ฯไม่แตก
ต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ  p=0.05 (ดังราย
ละเอียดในตารางที่6)
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ตารางที่ 6 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่ภูมิล�ำเนาต่างกัน

ภูมิล�ำเนา N x
_

SD F df p-value

ในเขตเทศบาล 87 138.172 10.639 2.636 2,312 0.073

นอกเขตเทศบาล 186 141.075 10.162     

เขตชายแดนและอื่นๆ 42 138.833 10.432

6) 	 สัญชาติ โดยใช้สถิติการทดสอบทีแบบอิสระ 
(independent t-test) พบว่า  ผู้รับบริการที่มีสัญชาติ
ต่างกนัมมีมุมองส่วนประสมการตลาดรวมต่อบรกิารแผนก 

ผู้ป่วยนอกฯ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่
ระดับ  p=0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่7)

ตารางที่ 7 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่สัญชาติต่างกัน

สัญชาติ N x
_

SD t df p-value

ไทย 163 140.401 10.977 -0.704 313 0.482

พม่า 152 139.580 9.730

 

7) 	 ปัญหาสุขภาพ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ด้วย F-test  
พบว่า ผู้รับบริการที่มีปัญหาสุขภาพต่างกันมีมุมมองส่วน
ประสมการตลาดรวมต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกฯ แตก
ต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั p=0.05  จงึมีการ

วเิคราะห์แบบจบัคูก่ลุม่ตวัอย่างตามปัญหาสขุภาพ เพือ่หา
ว่า ปัญหาสุขภาพใดที่มีความแตกต่างกันของค่าคะแนน
เฉลีย่ของส่วนประสมทางการตลาดด้วยสถติขิอง LSD และ
พบว่าแผนกสตูนิรแีตกต่างจากห้องตรวจอืน่ๆ ทกุห้อง (ดงั
รายละเอียดในตารางที่8 และ 9)

ตารางที่ 8 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดรวมของผู้รับบริการที่ปัญหาสุขภาพต่างกัน

ปัญหาสุขภาพ          N x
_

SD F df p-value

โรคไร้เชื้อ 112 139.321 11.296 3, 150 3,311 0.025*

ศัลยกรรม 90 140.211 9.477

โรคติดเชื้อ 77 138.481 10.145

โรคสูต-ินรีเวช 36 144.611 9.085
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ตารางที่ 9 การเปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยส่วนประสมการตลาดของผู้รับบริการระหว่างกลุ่ม 
จ�ำแนกตามปัญหาสุขภาพด้วยสถิติ LSD

ปัญหาสุขภาพ                  ปัญหาสุขภาพ           Mean different p-value

โรคไร้เชื้อ ศัลยกรรม -0.890 0.541

โรคติดเชื้อ 0.841 0.581

โรคสูตินรีเวช -5.290 0.008

ศัลยกรรม โรคไร้เชื้อ 0.890 0.541

โรคติดเชื้อ 1.731 0.279

โรคสูตินรีเวช -4.400 0.031

โรคติดเชื้อ โรคไร้เชื้อ -0.841 0.581

ศัลยกรรม -1.731 0.279

โรคสูตินรีเวช -6.131 0.003

โรคสูต-ินรีเวช โรคไร้เชื้อ 5.290 0.008

ศัลยกรรม 4.400 0.031

โรคติดเชื้อ 6.131 0.003

3.4 	การวิเคราะห์ข้อมลูด้านปัญหาอปุสรรคและข้อ
เสนอแนะต่อบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลครสิเตยีน
แม่น�้ำแควน้อย พบว่า ปัญหาอุปสรรคที่มีความถี่สูงสุดคือ 
ด้านกระบวนการให้บริการ เช่น ลงทะเบียนช้า เจ้าหน้าที่
ใช้เวลาในการท�ำบตัรใหม่นาน ค้นหาบตัรนาน ไม่เรียกตาม
ควิ รอแพทย์ออกตรวจนานเกนิ 1 ชัว่โมง เป็นต้น  อปุสรรค
รองลงมาคือ ด้านช่องการการให้บริการ เช่น ไม่ทราบช่อง
ทางการติดต่อไม่ทราบเบอร์โทรศัพท์ ไกลจากบ้านหรือ
ที่ท�ำงาน เป็นต้น ส่วนการให้ข้อเสนอแนะ ให้แพทย์ออก
ตรวจเร็วขึ้น แยกแพทย์ดูแลผู้ป่วยนอกกับในออกจากกัน 
เพิ่มการประชาสัมพันธ์ ออกหน่วยให้บริการตามเทศกาล
ต่าง ๆ ติดป้ายโฆษณาตามจุดต่าง ๆ และแนะน�ำให้แพทย์
ออกตรวจเร็วขึ้น

4. อภิปรายผล
ผลของการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาด 

จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

1)	 เพศ พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่เีพศต่างกนัมมีมุมอง
ส่วนประสมการตลาดรวมต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรง
พยาบาล คริสเตียนแม่น�้ำแควน้อยไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคล้องกับผลการ
ศึกษาของธนนพภา สุวดิษฐ์  (2554) พบว่า ผู้รับบริการที่
มเีพศต่างกนัไม่มีความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการเลอืก
ใช้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

2) 	 อายุ  พบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน
ทกุกลุม่อายมุมีมุมองส่วนประสมการตลาดรวม ต่อบรกิาร
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำแควน้อย
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
ขัดแย้งกับการศึกษาของกมนวรรณ มั่นมาก (2556) ที่
พบว่า อายุของผู ้รับบริการที่ต่างกัน มีความแตกต่าง
ของการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3) 	 รายได้ พบว่า ผู้รับบริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืนทกุกลุม่รายได้มมีมุมองส่วนประสมการตลาดรวมต่อ
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บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลคริสเตียนแม่น�้ำแคว
น้อยไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 
ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของพงศกร พิบูลย์ (2557) พบ
ว่า ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนต่าง
กนักับการตดัสินใจใช้บรกิารแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยบูรพาไม่แตกต่างกัน

4) 	 สิทธิการรักษา พบว่า ผู้รับบริการที่มีสิทธิการ
รักษาต่างกนัไม่ว่าจะเป็นสทิธิการช�ำระเอง หรอืองค์กรช่วย
เหลือมีมุมมองส่วนประสมการตลาดรวมต่อบริการแผนก 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลครสิเตยีนแม่น�ำ้แควน้อยไม่แตกต่าง
กนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบั
การศึกษาของพงศกร พิบูลย์ (2557) พบว่า ผู้รับบริการ
แผนกผู้ป่วยนอกทีมีสิทธิการรักษาพยาบาลต่างกันมีผล
ในการตัดสินใจใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยบูรพาไม่แตกต่างกัน

5) 	 ภมูลิ�ำเนา พบว่า ผูรั้บบรกิารทมีีภูมลิ�ำเนาท่ีต่าง
กัน มีมุมมองส่วนประสมการตลาดรวม ต่อบริการแผนกผู้
ป่วยนอก โรงพยาบาลครสิเตยีนแม่น�ำ้แควน้อย ไม่แตกต่าง
กนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิทีร่ะดบั0.05   ซึง่การวิจยันีขั้ด
แย้งกับการศึกษาของวิสุทธิ์ ศรีจันทราพันธ์ (2547) พบ
ว่า ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกที่มีภูมิล�ำเนาต่างกันมีมุม
มองส่วนประสมการตลาดแตกต่างกันเนื่องจากระยะเวลา
ในการรอแพทย์ออกตรวจจากการศึกษาพบว่า รอแพทย์
ออกตรวจนานเกิน 1 ชั่วโมง ซึ่งจากผลการศึกษาขัดแย้ง
กับการศึกษาของอดิทัต ประเสริฐสุข (2550)  พบว่า การ
ใช้เวลาอยูใ่นสถานพยาบาลในการมาใช้บรกิารแต่ละครัง้ไม่
เกิน 30 นาทีถึง 1 ชั่วโมง 

5. ข้อเสนอแนะ
จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

ด้านกระบวนการให้บริการและช่องทางการให้บริการเป็น
ปัญหาอุปสรรคในการมาใช้บริการ จากปัญหาอุปสรรค
ที่พบสามารถน�ำข้อมูลที่ได้ไปพิจารณาเพื่อเป็นแนวทาง
พัฒนาระบบบริการของโรงพยาบาลให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ผู้รับบริการโดยด้านกระบวนการให้บริการ โรง

พยาบาลควรเน้นการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว ตัด
กระบวนการที่ไม่จ�ำเป็นออก ให้แพทย์ออกตรวจเร็วขั้น 
แยกแพทย์ดูแลผู้ป่วยนอกและในออกจากกัน และมีการ
ประเมนิการท�ำงานของแผนกผูป่้วยนอกเป็นระยะ ๆ  อย่าง
ต่อเนื่องเก่ียวกับการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก ส่วน
ด้านช่องทางการให้บริการ โรงพยาบาลควรจัดกิจกรรม
ออกหน่วยตามแหล่งชุมชน เป็นประจ�ำอย่างต่อเนื่อง
ประจ�ำทกุปี จดัให้มกีารจดัท�ำวารสาร แผ่นพบัทัง้ภาษาไทย
และภาษาพม่า แจ้งข้อมลูข่าวสารต่างๆ การพัฒนาด้านการ
รกัษาของโรงพยาบาลอย่างต่อเนือ่ง และจดัอบรมพนกังาน
เจ้าหน้าที ่ทีท่�ำหน้าทีร่บัโทรศพัท์ทางด้านการพดูจา  อบรม
เรื่องพฤติกรรมการให้บริการ และจัดอบรมการสื่อสารที่ดี
มีประสิทธิภาพ ทั้งภาษาไทยและภาษาพม่า เป็นระยะ ๆ  

6. กิตติกรรมประกาศ
ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.นิตยา  

เพ็ญศิรินภา อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก รอง
ศาสตราจารย์ ดร.พาณี สีตกะลิน อาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ร่วม ขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจ
สอบเครื่องมือในการจัดท�ำวิทยานิพนธ์ ขอบพระคุณ
ผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาลสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี
ที่อนุญาตให้ทดลองใช้เครื่องมือวิจัย ขอบพระคุณคุณ
ประณต บุษกรเรืองรัตน์ ผู้จัดการโรงพยาบาลคริสเตียน
แม่น�้ำแควน้อย ที่อ�ำนวยความสะดวกในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ขอบพระคุณกลุ่มตัวอย่างที่ให้ความร่วมมือในการ
ท�ำวิจัยครั้งนี้เป็นอย่างดี 
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