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บทคัดย่อ

	 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 2) ปัญหา 
อปุสรรคในการใหบ้รกิาร 3) แนวทางการสง่เสรมิการตลาดบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาล
สมเดจ็พระยพุราชสว่างแดนดนิ การวจิยัครัง้นีเ้ปน็การวจัิยเชงิปรมิาณและคณุภาพโดยใช้สว่นประสม
ทางการตลาดบริการ 7P’s เป็นกรอบในการศึกษาวิจัย ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ
คือ ประชาชนที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโดยการสุ่มตัวอย่างจำ�นวน 395 ท่าน และบุคลากรที่
มสีว่นเกีย่วขอ้งกับงานแผนกผูป้ว่ยนอกจำ�นวน 14 ทา่น เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถาม
และแบบสัมภาษณ์ และใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบว่า
	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช-
สวา่งแดนดนิ พบว่า ผู้รบับรกิารมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเปน็รายดา้น 
ในด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านพนักงาน ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา และด้านผลิตภัณฑ์
บริการ ตามลำ�ดับ
	 ปัญหา อุปสรรคในการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช-
สว่างแดนดิน พบว่า ผลิตภัณฑ์บริการหรือการบริการไม่เพียงพอต่อความต้องการ ระบบประกัน
สุขภาพท่ีคนส่วนใหญ่ถือสิทธิ์อยู่ไม่ครอบคลุมการรักษาทั้งหมดทุกโรค ตำ�แหน่งจุดของให้บริการ
แต่ละจุดไม่ชัดเจน ผู้รับการบริการไม่เข้าใจและได้รับข่าวสารไม่ทั่วถึง อัตรากำ�ลังบุคลากรทางการ
แพทย์และเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ ผู้มารับบริการไม่ทราบกระบวนการขั้นตอนการเข้ารับบริการ และ
เกิดความไม่สะดวกสบายภายในอาคารผู้ป่วยนอก
	 แนวทางการสง่เสรมิการตลาดบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราช- 
สว่างแดนดิน พบว่า ควรเพ่ิมอัตราทางการแพทย์และฝ่ายสนับสนุน ควรให้สิทธิประกันสุขภาพ
ครอบคลุมการรักษาพยาบาลได้มากที่สุด ควรระบุตำ�แหน่งและจัดเรียงจุดให้บริการแต่ละจุดอย่าง
ชดัเจน ขอ้มลูขา่วสารตา่งๆ ควรใชค้ำ�หรอืประโยคทีป่ระชาชนทัว่ไปสามารถเขา้ใจไดง้า่ย จดัขัน้ตอน 
ให้เข้าใจงา่ยกว่าเดมิ และควรใหห้นว่ยงานบางหนว่ยทีไ่มไ่ดเ้กีย่วกบังานบรกิารโดยตรงย้ายไปอาคาร
อื่นที่ผู้รับบริการไม่มากและควรเพิ่มสิ่งอำ�นวยความสะดวกทางกายภาพ
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Abstract

	 This research aimed to, firstly, study the satisfaction of the clients, secondly, 
investigate barriers to the service, and finally, explore the approaches to marketing 
services of outpatient department of Sawangdandin Crown Prince Hospital. It is 
quantitative and qualitative research methodology employed to study marketing 
mix 7P’s as a study framework. The sample for this study in the quantitative section 
consisted of 395 patients who received services from the outpatient department. 
The sample also included 14 hospital staff. Questionnaire distribution and interview 
method were employed in the research using descriptive analysis. The results reveal 
as follows:
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	 Result from data showed clients in the outpatient department of Sawang-
dandin Crown Prince Hospital had a high overall satisfaction. The service of place 
showed the highest mean score, followed by physical evidence service, process of 
service, people, promotion, price, products and services offered, respectively.
	 Problems found in services of the outpatient department of Sawangdandin 
Crown Prince Hospital were that the services offered are insufficient; the health 
insurance system which most people acquired was not comprehensive  enough for  
the treatment of all diseases; points of service are not clearly identified; clients do 
not totally understand or have to sufficient access to information; medical staffing 
is insufficient; the clients are not aware of the procedures involved in the service 
process; and the outpatient building comfortability was unsatisfactory.
	 The guidelines for services marketing promotion for outpatient department 
of Sawangdandin Crown Prince Hospital suggest that the hospital should increase 
medical staff and support staff. It should also provide the right health insurance 
coverage for most medical treatments. Points of service should be clearly identified, 
and the information should be available using easy-to-understand terms that most 
people understand. Steps in service process should be simplified, and other irrelevant 
departments should not share the same building with the outpatient department 
where the intensity of clients is lower. Additionally, more physical facilities should 
be provided.

บทนำ�

	 เมือ่ยคุสมยัมกีารเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอ้มตา่งๆ ของ

โลกเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วส่งผลกระทบทั้งด้านเศรษฐกิจ

และสังคม ในภาครัฐก็เช่นเดียวกันได้มีการเปลี่ยนแปลงโดยนำ�

การจัดการภาครัฐแนวใหม่เข้าประยุกต์ใช้ในการบริหารภาครัฐ 

แนวคิดใหม่ไม่ใช่การปฏิรูประบบราชการอย่างเดียว แต่ยังแปลง

โฉมภาครัฐใหม่ด้วยการจัดระบบความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐกับ

สังคมใหม่ จึงได้ใช้หลักการเศรษฐศาสตร์เข้ามาทำ�งานในหลัก 

การบรหิารจัดการ และรฐักเ็ริม่มกีารปรบัปรงุประสทิธภิาพหนว่ย

งานของภาครฐักค็อื การนำ�เครือ่งมอืทีภ่าคเอกชนใชด้ำ�เนนิธรุกจิ 

จนประสบผลสำ�เรจ็มาใชก้บัหนว่ยงานภาครฐั นัน่กค็อื การนำ�การ

ตลาดมาใช้ในภาครัฐ

	 แนวคิดการตลาดบริการเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีภาครัฐเริ่ม

นำ�มาปรับใช้ในการให้บริการประชาชน โดยมีส่วนที่สำ�คัญ คือ 

ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งเป็นองค์ประกอบสำ�คัญของกลยุทธ ์

การตลาด และเมื่อนำ�เข้ามาใช้ในกิจกรรมการบริการ องค์

ประกอบเหล่านี้จะดำ�เนินการเพื่อก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง

ที่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร และตอบสนองความ 

พงึพอใจของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร โดยพืน้ฐานสว่นประสมทางการ

ตลาดแบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง

ทางการจัดจำ�หน่าย และการส่งเสริมการตลาด (Kotler, 1997) 

แต่ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความแตกต่างจากส่วน

ประสมทางการตลาดของสินค้าทั่วไป คือ จะคำ�นึงถึงพนักงาน 

กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

เพื่อการบริการโดยเฉพาะ ฉะนั้นจึงประกอบด้วย 7P’s ได้แก่ 

ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจำ�หน่าย

(Place) การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) พนกังาน (People)

กระบวนการให้บริการ (Process) และส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

(Physical Evidence) (Payre, 1993, อ้างถึงใน ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2546)

	 โรงพยาบาลรัฐก็เป็นสถานที่หนึ่งที่ใกล้ตัวและเป็น

บริการที่สำ�คัญต่อประชาชนของภาครัฐที่ครอบคลุมในเรื่อง

สุขภาพของประชาชนตัง้แตก่ารเกดิ การเจรญิเตบิโต การเจบ็ปว่ย 

หรือการตายล้วนเป็นสถานที่สำ�หรับให้บริการด้านสุขภาพให้กับ 

ผู้ปว่ย แตป่ญัหาของโรงพยาบาลของรฐัก็คือ การใหบ้รกิารไม่เพยีง

พอต่อความต้องการของประชาชน ทำ�ให้มีผลต่อคุณภาพการให้

บรกิารและประชาชนไม่สามารถเขา้ถงึโอกาสทีจ่ะไดร้บัการบริการ

อยา่งเตม็ที ่โรงพยาบาลรฐัจงึมกีารบรหิารจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ

มากกวา่ขึน้ โดยนำ�แนวคดิตา่งๆ เขา้มาใชใ้นการบรหิารจดัการทัง้
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จากภาครัฐและภาคเอกชน เพื่อให้ประชาชนมีโอกาสเข้าถึงการ

บริการด้านสุขภาพและเกิดความพึงพอใจในการบริการ

	 โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดินก็เป็นโรง

พยาบาลรัฐแห่งหนึ่งที่มีอัตราการมารับบริการของประชาชนเพิ่ม

ขึ้นเรื่อยๆ อย่างเช่น แผนกผู้ป่วยนอกในปี พ.ศ. 2553 ผู้มารับ

บริการจำ�นวน 158,827 คน พอถึงปี พ.ศ. 2555 จำ�นวนผู้มารับ

บรกิารเพิม่ข้ึนเปน็ 188,395 คน เนือ่งดว้ยเป็นโรงพยาบาลทีอ่ยูใ่น

เขตอำ�เภอสว่างแดนดินเป็นอำ�เภอที่มีขนาดใหญ่และมีประชากร

มาก รวมทั้งมีประชาชนนอกเขตบริการที่อยู่อำ�เภอใกล้เคียง 

จึงทำ�ให้ผู้วิจัยสนใจในการศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางการส่งเสริม

การตลาดบริการของโรงพยาบาลรัฐโดยเลือกแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดินเป็นกรณีศึกษา เพื่อ

ต้องการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและปัญหาอุปสรรค

ในการให้บริการและแนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการ

แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

ที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการประชาชนผู้มารับบริการของ 

แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

โรงพยาบาลรัฐและเป็นองค์ความรู้ในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพือ่ศกึษาความพึงพอใจของผูร้บับรกิารแผนกผูป้ว่ย

นอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

	 2. เพ่ือศกึษาปัญหา อปุสรรค ในการใหบ้รกิารของแผนก

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

	 3. เพือ่ศึกษาแนวทางการสง่เสรมิการตลาดบรกิารแผนก

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

กรอบการวิจัย

	 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการส่งเสริมการ

ตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช-

สว่างแดนดิน ผู้วิจัยได้ศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องใน 

การวจิยัครอบคลมุประเดน็ตา่งๆ คอื การตลาดบรกิาร ความพึงพอใจ 

ข้อมูลเกี่ยวกับโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง และได้ออกแบบกรอบแนวคิดการวิจัย 

โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ของ (Kotler, 

1997) และ (Payre, 1993, อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 

2546) เป็นกรอบในการศึกษา เน่ืองจากเป็นองค์ประกอบ 

ที่ใช้ในการดำ�เนินกิจกรรมทางการตลาด บริการมีประเด็นท่ี

ครอบคลุมเกี่ยวกับบริการที่ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการเพื่อสำ�หรับการบริการโดยเฉพาะ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงใช้ส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ 7P’s เป็นกรอบในการศึกษาความ

พึงพอใจการบริการ และปัญหา อุปสรรคในการให้บริการ ของ

แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลสมเดจ็พระยพุราชสว่างแดนดนิเพือ่

นำ�ไปสู่แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรง

พยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ครอบคลุมกรอบส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ  7P’s ดังนี้

ความพึงพอใจในการบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
     1. ผลิตภัณฑ์บริการ (Product)  
     2. ราคา (Price) 
     3. ช่องทางการจัดจำ�หน่าย (Place) 
     4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)
     5. พนักงาน (People)  
     6. กระบวนการให้บริการ (Process) 
     7. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence)

ปัญหา อุปสรรค และแนวทางส่งเสริมแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
     1. ผลิตภัณฑ์บริการ (Product)  
     2. ราคา (Price) 
     3. ช่องทางการจัดจำ�หน่าย (Place) 
     4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)
     5. พนักงาน (People)  
     6. กระบวนการให้บริการ (Process) 
     7. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence)

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

แผนภูมกิรอบการวิจัย

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
วัจนารัตน์ สานุการ
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ขอบเขตการวิจัย

	 1.	ขอบเขตด้านเนือ้หา การวจัิยเชิงปรมิาณ ความพงึพอใจ 

ของผู้รับบริการ และมุ่งศึกษาปัญหาอุปสรรคการให้บริการ 

การวิจัยเชิงคุณภาพ มุ่งศึกษาปัญหาอุปสรรคและแนวทาง 

การส่งเสริมการบริการ

	 2.	ขอบเขตด้านพื้นที่และประชากรของการศึกษา 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ คือ ประชาชน

ที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช-

สว่างแดนดนิ จำ�นวน 32,120 คน การหากลุม่ตวัอยา่งคำ�นวณขนาด

กลุ่มตัวอย่างตามแนวคิดของ Taro Yamane (1970, อ้างถึงใน 

ศิริรัตน์ ชุณหคล้าย, 2546) กำ�หนดระดับความเชื่อมั่น 95% หรือ

ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานที่ ±0.05 ได้กลุ่มตัวอย่างจำ�นวน  

395 ตัวอย่าง แล้วจึงสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มแบบแบ่งระดับชั้น 

(Stratified Sample) ส่วนเชิงคุณภาพเกณฑ์การคัดเลือกกลุ่ม

ผู้ให้ข้อมูลหลักผู้วิจัยได้พิจารณาจากบุคลากรท่ีมีหน้าที่ในแผนก

ผู้ป่วยนอก เนื่องจากเป็นผู้ท่ีปฏิบัติงานโดยตรงในการให้บริการ 

กับผู้มารับบริการซึ่งจะสามารถทราบถึงปัญหาอุปสรรคในการให้

บริการอย่างชัดเจน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้กำ�หนดกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก

โดยการสุม่ตวัอยา่งโดยไมใ่ช้ทฤษฎคีวามนา่จะเปน็ (Non-probility 

Selection Sampling) ใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive 

Selection) เพือ่ทำ�การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

กับบุคลากรที่เกี่ยวข้องในแผนกผู้ป่วยนอก จำ�แนกประเภทตาม

โรคที่ให้บริการ จำ�นวน 14 ท่าน

	 3.	ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษาระหว่างเดือน

ตุลาคม 2556 จนถึงเดือนธันวาคม 2556 จึงเสร็จสมบูรณ์ 

รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 3 เดือน

ระเบียบวิธีวิจัย

	 การศึกษาครั้ งนี้ ผู้ วิ จัยอาศัยแนวคิดและทฤษฎี 

ที่เกี่ยวข้อง พัฒนาเป็นโครงสร้างแบบสอบถามในการศึกษา 

เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ในวิจัยเชิงปริมาณจะมีเครื่องมือใน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามกับผู้มาใช้บริการ

แผนกผู้ป่วยนอก ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพนั้นจะมีเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสัมภาษณ์โดยการสัมภาษณ์

แบบเจาะลึกบุคลากรที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานแผนกผู้ป่วยนอก 

โดยใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นกรอบใน

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ และผู้วิจัยทำ�การทดสอบ

คุณภาพของเครื่องมือ โดยการหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) 

และค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ซึ่งในแบบสอบถามผลค่าดัชนี

ความสอดคล้อง (Index of item objective congruence: IOC)

อยู่ในระดับมากกว่า 0.5 ทุกข้อคำ�ถาม และการตรวจสอบความ 

เช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยันำ�แบบสอบถามทีม่กีารปรบัปรงุเน้ือหา

ไปทดสอบกบักลุ่มตัวอย่างท่ีใกล้เคียงกบัประชากรท่ีศึกษา (Try out) 

อยา่งนอ้ย 30 ชดุ แลว้จากนัน้นำ�แบบสอบถามมาวเิคราะหโ์ดยวธิ ี

สัมประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbachalpha coefficient) 

ซึ่งมีค่าความเช่ือมั่นอยู่ในระดับ 0.92 สำ�หรับแบบสัมภาษณ์ผล 

คา่ดชันคีวามสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence: 

IOC) อยู่ในระดับมากกว่า 0.5 ทุกข้อคำ�ถาม

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) เพือ่อธบิายขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก ่

ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และนำ�ค่าที่ได้ไปใช้ใน 

การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ใหท้ราบถงึ ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร 

และปญัหา อปุสรรค และแนวทางการส่งเสรมิการตลาดบรกิารของ 

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ข้อมูลที่ได้จากการ

สัมภาษณ์แล้วนำ�มาสรุปผลเพื่อให้ทราบถึง ปัญหา อุปสรรค และ

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการของโรงพยาบาลสมเด็จ- 

พระยุพราชสว่างแดนดินร่วมกับข้อมูลจากเอกสารต่างๆ ทั้งจาก

เอกสารทางราชการ เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวข้องโดยใช้วิธีการ 

วิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยศึกษาตาม

ตัวแปรต่างๆ ในกรอบแนวคิดเป็นแนวทางในการศึกษาวิเคราะห์

วิจัย
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ผลการวิจัย

ตารางที่ 1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดินจำ�แนกตามกลุ่มงาน

	 จากตารางระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนก 

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดินจำ�แนก

ตามกลุ่มงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน 

ระดับมาก (X
_
=3.87, S.D.=0.69) เมื่อพิจารณาเป็นรายกลุ่มงาน 

พบว่า กลุ่มงานกายภาพบำ�บัด มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด (X
_
=4.21, 

S.D.=0.56) และยงัมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีส่ดุ รองลงมาคอื 

กลุ่มงานแพทย์แผนไทย (X
_
=4.06, S.D.=0.91) และกลุ่มงาน

สูติกรรม (X
_
=4.06, S.D.=0.61) อย่างไรก็ตาม กลุ่มงานท่ีมี 

ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ กลุ่มงานนรีเวชกรรม (X
_
=3.55, S.D.=0.38) 

และกลุ่มงานโสต คอ นาสิก (X
_
=3.55, S.D.=0.70) แต่ก็ยังมีความ

พึงพอใจในระดับมาก

กลุ่มงาน

ผลิตภัณฑ์

บริการ
ราคา ช่องทางการ

จัดจำ�หน่าย

การส่งเสริม

การตลาด
พนักงาน กระบวน

การให้บริการ

สิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพ
เฉลี่ยรวม

แปลผล

X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D.

1. อายุรกรรม 3.61 0.68 3.75 0.72 4.11 0.64 3.72 0.70 3.78 0.67 3.87 0.68 4.07 0.58 3.84 0.67 มาก

2. ศัลยกรรม 3.52 0.51 3.56 0.55 3.98 0.71 3.55 0.75 3.59 0.63 3.61 0.68 3.99 0.61 3.68 0.63 มาก

3. สูติกรรม 3.98 0.49 3.63 0.77 4.11 0.67 4.11 0.73 4.12 0.51 4.08 0.63 4.38 0.48 4.06 0.61 มาก

4. นรีเวชกรรม 3.45 0.10 3.18 0.65 4.00 0.38 3.68 0.55 3.35 0.52 3.50 0.20 3.73 0.28 3.55 0.38 มาก

5. กุมารเวชกรรม 3.51 0.58 3.58 0.77 4.11 0.58 3.71 0.73 3.76 0.62 3.91 0.62 3.98 0.74 3.79 0.66 มาก

6. โสต คอ นาสิก 3.53 0.78 3.61 0.63 3.40 0.61 3.36 0.63 3.64 0.85 3.58 0.73 3.72 0.64 3.55 0.70 มาก

7. จักษุ 3.53 0.58 3.62 0.99 3.75 0.99 3.29 1.20 3.45 0.95 3.52 1.22 3.91 0.95 3.58 0.98 มาก

8. ศัลยกรรมกระดูก 3.93 0.65 3.87 0.77 4.33 0.36 3.79 1.05 4.13 0.74 4.00 0.75 4.27 0.76 4.04 0.73 มาก

9. จิตเวช 4.40 0.48 3.62 0.66 4.75 0.31 4.25 0.79 4.25 0.52 4.43 0.42 4.75 0.21 4.04 0.73 มาก

10. ทันตกรรม 3.66 0.84 3.53 0.70 4.04 0.80 3.73 0.86 3.81 0.82 3.79 0.96 4.09 0.66 3.81 0.81 มาก

11. กายภาพบำ�บัด 4.20 0.54 3.68 0.55 4.75 0.50 3.87 0.92 4.45 0.37 4.25 0.40 4.29 0.61 4.21 0.56 มากที่สุด

12. แพทย์แผนไทย 4.06 1.00 4.33 1.15 3.66 0.57 4.25 1.08 4.20 1.05 4.00 1.00 3.94 0.91 4.06 0.91 มาก

13. PCU 4.00 - 4.00 - 4.00 - 4.00 - 4.00 - 4.00 - 4.00 - 4.00 - มาก

14. อื่นๆ 3.79 0.71 3.85 0.79 4.25 0.69 3.82 0.68 3.96 0.67 3.99 0.68 4.25 0.61 3.99 0.69 มาก

รวม 3.79 0.61 3.70 0.74 4.08 0.60 3.79 0.82 3.89 0.68 3.89 0.69 4.09 0.61 3.87 0.69 มาก

	 จากผลการสัมภาษณ์ปัญหา อุปสรรค และแนวทาง

การส่งเสริมการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จ- 

พระยุพราชสว่างแดนดิน โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 

เป็นกรอบแนวคิด ซึ่งผู้วิจัยสามารถสรุปประเด็นปัญหา อุปสรรค 

และแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ได้ดังนี้

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
วัจนารัตน์ สานุการ
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ตารางที่ 2 สรุปประเด็นปัญหา อุปสรรค และแนวทางการส่งเสริมการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

	   โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

ส่วนประสมทางการตลาด ปัญหา อุปสรรคการให้บริการ แนวทางการส่งเสริมการให้บริการ

1. ผลิตภัณฑ์บริการ (Product) 1. ไม่เพียงพอต่อความต้องการ 

    ในด้านความหลากหลาย

2. บริการแต่ละตัวไม่เพียงพอต่อความต้องการ

    รักษาพยาบาล

1. เพิ่มบริการรักษาที่ยังไม่สามารถรักษาได้

2. ควรแยกแผนกโรคเฉพาะทางหรือคลินิกเฉพาะ

    ทางออกเป็นแผนกๆ อย่างชัดเจน

2. ราคา (Price) 1. ระบบประกันสุขภาพไม่ครอบคลุมในการรักษา

    ทั้งหมดทุกโรคหรือทุกบริการ

1. สิทธิประกันสุขภาพควรครอบคลุมการรักษา

    พยาบาลได้มากที่สุด 

2. รักษาระดับราคาให้เหมาะสมเพื่อประโยชน์

    แก่ประชาชนให้ได้จ่ายน้อยที่สุด 

3. มีมาตรการดูแลผู้ที่ไม่ได้อยู่ในเกณฑ์สิทธิประกัน

    สุขภาพ

3. ช่องทางการจัดจำ�หน่าย (Place) 1. ตำ�แหน่งจุดบริการแต่ละจุดไม่ชัดเจน

2. ไม่มีจุดให้บริการสำ�หรับคนไข้ที่เป็นโรคติดต่อ

1. ควรระบุตำ�แหน่งจุดให้บริการแต่และจุดเรียง

    ตามลำ�ดับขั้นตอนให้ชัดเจน เช่น แผนผัง

    เรียงลำ�ดับจุดให้บริการแต่ละจุด

2. ควรแยกจุดให้บริการกลุ่มโรคที่มีความ

    ใกล้เคียงกันหรือต่อเนื่องกันมาอยู่จุดเดียวกัน

3. แยกจุดให้บริการโรคที่สามารถติดต่อกันได้

   ออกมาอีกส่วน

4. ควรเน้นยํ้าจุดให้บริการต่อไปกับผู้มารับบริการ

   อยู่ตลอด

4. การส่งเสริมการตลาด

    (Promotion)

1. สื่อสารข้อมูลข่าวสารกับผู้รับการบริการไม่เข้าใจ  

    และได้รับข่าวสารไม่ทั่วถึง

1. ข่าวสารที่สื่อออกไปควรจะใช้คำ�หรือประโยค

   ที่สามารถเข้าใจง่ายไม่ใช้คำ�ที่เป็นศัพท์

   ทางการแพทย์มากจนเกินไป 

2. มีคำ�อธิบายพร้อมคำ�แนะนำ�ต่างๆ ที่เป็น

   ลายลักษณ์อักษรไว้สำ�หรับชี้แจงต่อญาติ

   หรือผู้ที่ดูแลผู้ป่วยให้ได้รับทราบ

3. ควรเพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์ข่าวสาร

    ให้ครอบคลุมมากกว่านี้

4. ดูแลเรื่องระบบและอุปกรณ์สื่อสาร

    ให้มีความพร้อมใช้งานได้เสมอ

5. ควรมีผู้รับผิดชอบในการให้ข้อมูลสุขภาพโดยตรง

5. พนักงาน (People) 1. อัตรากำ�ลังบุคลากรทางการแพทย์

   และเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ

2. บุคลากรไม่สามารถให้บริการได้อย่างเต็มที่

   และเกิดภาวะเครียดเนื่องจากภาระงานที่มาก

3. สวัสดิการ แรงจูงใจที่ทำ�ให้มีความผูกพัน

    ในองค์กรยังไม่เพียงพอ

1. เพิ่มอัตรากำ�ลังบุคลากรทั้งบุคลากร

   ทางการแพทย์และฝ่ายสนับสนุน

2. ควรมีการปลูกจิตสำ�นึกการเป็นผู้ให้บริการที่ดี

3. สร้างแรงจูงใจในการทำ�งานและขวัญกำ�ลังใจ

    ให้บุคลากร 
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อภิปรายผลการวิจัย

	 1.	ความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรง

พยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

	 	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน พบว่า ประชาชน

ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช-

สว่างแดนดิน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน 

ระดบัมาก เมือ่พิจารณาเปน็รายดา้น ในดา้นชอ่งทางการให้บรกิาร

มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นพนกังาน ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

ด้านราคา และด้านผลิตภัณฑ์บริการ ตามลำ�ดับ ท้ังน้ีเนื่องจาก 

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน มีจุดเด่นในด้านที่ตั้ง

ที่อยู่ในเขตศูนย์ราชการของอำ�เภอสว่างแดนดิน ทำ�ให้สามารถ

เดินทางไปมาได้อย่างสะดวก และมีสิ่งอำ�นวยความสะดวกพร้อม

รองรับการให้บริการแก่ผู้มารับบริการ และมีระบบการบริหาร

จัดการที่ทันสมัย เช่น มีการจ้างบริษัทจากภายนอกมาดูแลเรื่อง

ความสะอาด มีระบบออกใบนัดที่เป็นลายลักษณ์อักษรชัดเจน 

มีการอบรมด้านพฤติกรรมบริการ มีการส่งเสริมกิจกรรมด้าน

สุขภาพหลากหลายช่องทาง มีการบริการที่หลากหลาย และ

อปุกรณเ์ครือ่งมอืทีท่นัสมยัเมือ่เปรยีบเทยีบโรงพยาบาลใกลเ้คยีง 

ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับ นันทรัตน์ ลี้พ้นพาล (2555) 

ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการใช้ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

ส่วนประสมทางการตลาด ปัญหา อุปสรรคการให้บริการ แนวทางการส่งเสริมการให้บริการ

6. กระบวนการให้บริการ (Process) 1. ผู้มารับบริการไม่ทราบกระบวนการขั้นตอน

   ที่ชัดเจน

2. การดำ�เนินกระบวนการเกิดความล่าช้า

    ไม่คล่องตัว

1. ควรมีแผนผังขั้นตอนการให้บริการหรือเป็น

    ใบคำ�แนะนำ�ขั้นตอนการให้บริการให้ผู้มารับ

   บริการได้ทราบตั้งแต่เดินเข้ามาที่จุดคัดกรอง

2. ควรเน้นยํ้าบอกขั้นตอนต่อไปให้ชัดเจน

7. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

   (Physical Evidence)

1. เกิดความไม่สะดวกสบายภายในอาคาร

   ผู้ป่วยนอก เก้าอี้ ที่นั่งพักสำ�หรับญาติผู้ป่วย

   ห้องให้บริการ ห้องพักเจ้าหน้าที่ และทางเชื่อม

   ระหว่างอาคาร

1. แยกหน่วยงานที่ไม่ได้เกี่ยวกับงานบริการ

    โดยตรงกับหน่วยงานที่ต้องให้บริการโดยตรง

    ให้อยู่คนละอาคาร

2. ควรเพิ่มที่นั่ง ทางเชื่อมระหว่างที่นั่งพักสำ�หรับ

   ญาติคนไข้ เพิ่มมุมนั่งเล่นทั้งภายนอกและ

    ในอาคารและสร้างภูมิทัศน์ที่สวยงาม

    ในโรงพยาบาล

3. ควรจะมีอาคารสำ�หรับผู้ป่วยระบบ

   ทางเดินหายใจ

นครปฐม พบว่า ประชาชนผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลนครปฐมมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับสูง ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์เชิงบวก

กับความพึงพอใจ และยังสอคล้องกับ ธีระยุทธ นิยมกูล (2553) 

ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบริการของแผนกผู้ป่วยทั่วไป โรงพยาบาลลานนา 

จงัหวดัเชยีงใหม ่พบวา่ ดา้นการบรกิาร ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการ

จดัจำ�หนา่ย ดา้นบคุลากร ดา้นการสรา้งลกัษณะทางกายภาพและ

ดา้นกระบวนการมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก แตอ่ยา่งไรกต็าม

จากการสมัภาษณบ์คุลากรผู้ใหบ้รกิารก็ยงัพบปญัหาการใหบ้รกิาร

ของแผนกผู้ปว่ยนอกในแตล่ะดา้น อาทเิช่น ผลิตภัณฑ์บรกิารหรือ

ตัวบริการไม่เพียงพอต่อความต้องการ ระบบประกันสุขภาพที่คน

ส่วนใหญถ่อืสิทธิอ์ยูไ่มค่รอบคลุมการรกัษาทัง้หมดทกุโรค ตำ�แหนง่

ของจุดให้บริการแต่ละจุดไม่ชัดเจน ผู้รับการบริการไม่เข้าใจและ

ได้รับข่าวสารไม่ทั่วถึง อัตรากำ�ลังบุคลากรทางการแพทย์และ 

เจา้หนา้ทีไ่มเ่พยีงพอ ผูม้ารบับรกิารไมท่ราบกระบวนการขัน้ตอน

การเข้ารับบริการ และเกิดความไม่สะดวกสบายภายในอาคาร 

ผู้ป่วยนอก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะมีผู้มารับบริการเป็นจำ�นวนมาก

และเมื่อเกิดปัญหาหนึ่งขึ้นมาอาจมีผลต่อเนื่องเกิดอีกหลายๆ 

ปัญหา ซึ่งก็กระทบต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกต่อไป

	 2.	ปัญหา อุปสรรค ในการให้บริการของแผนกผู้ป่วย

นอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน

	 	 2.1	 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ พบว่า ผลิตภัณฑ์บริการ

หรือตัวบริการไม่เพียงพอต่อความต้องการ ในด้านความหลาก

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
วัจนารัตน์ สานุการ
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หลายยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการรักษาพยาบาลได้ 

ทกุโรค และบรกิารแต่ละตวัยงัไมเ่พยีงพอต่อจำ�นวนความตอ้งการ

รักษาพยาบาลในบริการนั้นๆ ทั้งนี้เน่ืองจากยังขาดการบริการ

รักษาเฉพาะทางอยู่บางสาขาและบุคลากรทางการแพทย์ไม่เพียงพอ 

ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับ ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) 

ได้กล่าวว่า มีความยุ่งยากหลายประการท่ีพบในการประเมิน

คุณภาพการบริการ ไม่สามารถเสนอบริการตามความต้องการได้

ครบถว้นท้ังหมด ดงันัน้ จงึไมส่อดคล้องกบัตวัชีว้ดัจากการทบทวน

วรรณกรรมด้านผลิตภัณฑ์บริการในประเด็นท่ีว่า สามารถตอบ

สนองความต้องการผู้รับบริการ

	 	 2.2	 ด้านราคา พบว่า ระบบประกันสุขภาพที่คน 

ส่วนใหญ่ถือสิทธิ์อยู่ไม่ครอบคลุมการรักษาทั้งหมดทุกโรค ทั้งน้ี

เพราะไม่อยู่ในความคุ้มครองของสิทธิประกันสุขภาพและ 

โรงพยาบาลสมเดจ็พระยพุราชสวา่งแดนดนิ เปน็โรงพยาบาลรฐัจึง

ทำ�ใหไ้มส่ามารถกำ�หนดราคาคา่บรกิารเองไดจ้ะตอ้งยดึราคาตาม

ที่ทางกระทรวงสาธารณสุขได้กำ�หนดไว้ แต่ถึงแม้จะเป็นราคาท่ี 

ไมม่ากแตผู่ม้ารับบริการส่วนใหญมี่รายไดต้ํา่กว่า 5,000 บาทตอ่เดอืน 

สำ�หรับผู้มารับบริการส่วนใหญ่น้ีจึงถือว่าเป็นราคาจำ�นวนมาก 

เมื่อเทียบกับรายได้ที่มี

	 	 2.3	 ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่ายหรือจุดให้บริการ 

พบว่า ตำ�แหน่งจุดของการให้บริการแต่ละจุดไม่ชัดเจน ผู้มารับ

บริการไม่ทราบว่าตำ�แหน่งของจุดบริการอยู่ที่ใด เนื่องจากจุดให้

บรกิารบางจดุตัง้ตามการออกแบบของแผนผงัอาคารทีไ่ด้กำ�หนด

จุดให้บริการบางจุดเอาไว้แล้ว และมีจุดให้บริการหลายจุดใน

บริเวณเดียวกัน และอีกประการคือไม่มีจุดให้บริการสำ�หรับคนไข้

ที่เป็นโรคติดต่อซึ่งอาจทำ�ให้เกิดการแพร่เชื้อได้ ซึ่งผลการวิจัย

สอดคลอ้งกบั สดุาพร กณุฑลบตุร (2549) ไดก้ลา่ววา่ ชอ่งทางการ

จัดจำ�หน่ายหรือจุดให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มี

ความสำ�คัญต่อความสำ�เร็จของการบริการเป็นอย่างมาก หากไม่

สามารถหาช่องทางในการจัดจำ�หน่ายได้ก็จะไม่ประสบผลสำ�เร็จ 

และสอดคล้องกับข้อคำ�ถามปลายเปิดเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรคใน

การให้บริการของประชาชนผู้มารับบริการ ปัญหาที่พบ คือ จุดให ้

บริการแต่ละจุดไม่ชัดเจน

	 	 2.4	 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด พบว่า ผูร้บัการบรกิาร

ไมเ่ขา้ใจและไดร้บัขา่วสารไมท่ัว่ถงึ ทัง้นีเ้พราะข่าวสารทีส่ือ่ออกไป

มีความเป็นวิชาการมากเกิน ช่องทางการสื่อสารมีหลายช่องทาง

ซึ่งมีการเตรียมไว้แล้ว แต่ยังขาดการประชาสัมพันธ์ ประชาชนไม่

ค่อยสนใจที่จะหาข้อมูลข่าวสารต่างๆ และเจ้าหน้าท่ีท่ีทำ�หน้าที่

ให้บริการในเรื่องนี้มีจำ�นวนน้อย รวมท้ังระบบในการส่ือสารไม่

สมบูรณ์ ซ่ึงผลการวิจัยสอดคล้องกับ อัมพร ฝอยทอง (2545) 

ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัญหาและอุปสรรคการบริการสุขภาพของ 

ศนูยส์ขุภาพชมุชนโรงพยาบาลทองแสนขนั จงัหวดัอตุรดติถ์ พบวา่ 

มีปัญหาขาดประสบการณ์ในการดำ�เนินงานโดยเฉพาะการติดต่อ

ประสานงานกับชุมชน และชุมชนไม่สนใจที่จะให้ความร่วมมือ

เท่าที่ควร มีเวลาให้คำ�แนะนำ�น้อย และอ่านชื่อยาข้างซองไม่ออก

เนื่องจากเป็นศัพท์ทางการแพทย์ 

	 	 2.5	 ด้านพนักงาน พบวา่ อตัรากำ�ลงับคุลากรทางการ

แพทยแ์ละเจา้หนา้ทีไ่มเ่พยีงพอตอ่ผูม้ารบับรกิาร  เพราะบคุลากร

ทางการแพทย์ที่เพิ่งสำ�เร็จการศึกษาไม่เพียงพอต่อความต้องการ

ในแต่ละพื้นที่และภาระงานของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช-

สวา่งแดนดนิมมีาก และสาเหตอุกีประการ คอื สวสัดกิาร แรงจงูใจ 

ที่ทำ�ให้มีความผูกพันในองค์กรยังไม่เพียงพอเมื่อเทียบกับ

ภาระงานที่ได้รับ ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับ อรัญญา มานิตย์ 

(2540) ได้ศึกษาเรื่อง การจัดบริการสุขภาพตามกรอบกลยุทธ์

ส่วนประสมทางการตลาดแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลของรัฐ 

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัญหาและอุปสรรคของการจัด

บริการสุขภาพตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 

แผนกผู้ป่วยนอก ได้แก่ ปริมาณงานมีมากเกินกำ�ลังเจ้าหน้าที่ 

และสอดคล้องกับคำ�ถามปลายเปิดในแบบสอบถามหัวข้อปัญหา 

อุปสรรคในการให้บริการอันดับที่สอง คือ บุคลากรไม่เพียงพอ

	 	 2.6	 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบวา่ ผู้มารบับรกิาร 

ไม่ทราบลำ�ดับขั้นตอนกระบวนการรับบริการว่าควรปฏิบัติ 

ขั้นตอนใดก่อนหลัง ทั้งนี้อาจเพราะว่ามีจุดให้บริการหลายจุด 

ในบริเวณเดียวกันและไม่มีแผนผังแนะนำ�ขั้นตอนการรับบริการ

ที่ชัดเจน ทำ�ให้ช่วงส่งต่อแต่ละขั้นตอนไม่เป็นไปตามขั้นตอนท่ี

กำ�หนด ทำ�ใหเ้กดิความลา่ชา้ไมค่ลอ่งตวัในการใหบ้รกิาร สอดคลอ้ง

กับแบบสอบถามในหัวข้อปัญหา อุปสรรคในการให้บริการอันดับ

ที่สี่ คือ ขั้นตอนการให้บริการไม่ชัดเจน และยังสอดคล้องกับ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ได้กล่าวว่า การให้บริการทั่วไป 

มักประกอบด้วยหลายขั้นตอน ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนต้องประสาน

งานกันเช่ือมโยงอย่างดี หากมีขั้นตอนไหนไม่ดีหรือผิดพลาดไปก็

ย่อมทำ�ให้ผู้รับบริการไม่ประทับใจ ซึ่งได้แก่ บริการมีความล่าช้า 

ต้องรอคิวนาน ไม่ได้รับบริการในทันที และยังไม่สอดคล้องกับ

ตัวชี้วัดที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม คือ มีการชี้แจงขั้นตอน

การให้บริการชัดเจนและสามารถดำ�เนินขั้นตอนได้อย่างถูกต้อง

	 	 2.7	 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า  ภายในตึก 

ผูป้ว่ยนอกมคีวามแออดั เพราะอาคารสถานทีแ่ละสิง่อำ�นวยความ

สะดวกไม่เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ โดยเฉพาะอาคาร 
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ผูป้ว่ยนอกมหีลายหนว่ยงานรวมอยู่ดว้ยกนั ถา้ชว่งผูร้บับรกิารมาก

และชว่งโรคระบาดคนไขจ้ะมากถงึ 500 คน และยงัมญีาติคนไขอ้กี 

ทำ�ให้การดำ�เนินการเกิดความไม่สะดวก สอดคล้องกับ รัฐพงษ์ 

อุดมศรี (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการให้บริการของโรง

พยาบาลตำ�รวจ: กรณศีกึษาแผนกผูป้ว่ยนอก พบวา่ ปญัหาในการ

ใหบ้รกิาร ไดแก ่สถานทีค่บัแคบเกินไป กลิน่เหมน็รบกวน เสียงดงั

เกินไปและสถานที่ไม่สะอาด และสอดคล้องกับแบบสอบถามใน

หวัขอ้ปญัหา อปุสรรคในการใหบ้รกิารอนัดบัทีส่าม คอื สิง่แวดล้อม

ทางกายภาพไม่เพียงพอ

	 	 	 ถึงแม้ว่าจะพบปัญหาดังที่กล่าวมาข้างต้น 

แต่ทางแผนกผู้ป่วยนอกก็พยายามดำ�เนินการให้บริการแก่ผู้มา 

รับบริการให้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เช่น บุคลากรทุกคนได้

ผา่นการฝกึอบรมพฤตกิรรมการบริการกอ่นและระหว่างเข้าทำ�งาน 

ทำ�ใหส้ามารถใหบ้รกิารทีด่ไีด ้และสามารถชีแ้จงใหค้ำ�ปรกึษาหรอื

ตอบคำ�ถามได้อย่างชัดเจนโดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย มีการสื่อสาร

ข้อมูลข่าวสารกับผู้มารับบริการอย่างสม่ําเสมอ และพยายาม 

มกีารสือ่สารผา่นหลากหลายชอ่งทาง และในชว่งเวลาปกติทีผู้่ปว่ย 

ไม่มากจนเกินไปหรือไม่อยู่ในช่วงโรคระบาด สิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพก็จะมีความสะดวก สบาย และสะอาด

	 3.	แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วย

นอกของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

	 	 3.1	 ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร เนือ่งจากตวับรกิารมคีวาม

หลากหลายอยูแ่ลว้แตย่งัไมเ่พยีงพอตอ่ผูม้ารับบริการนัน้ ทัง้น้ีควร

เพิ่มบุคลากรทางการแพทย์ผู้ให้บริการน้ัน หรือเรียกได้ว่าเพิ่ม

แพทย์และพยาบาลในโรคเฉพาะทางนั้น และควรแยกแผนกโรค

เฉพาะทางหรอืคลนิกิเฉพาะทางออกเป็นแผนกตา่งๆ อยา่งชดัเจน 

เพือ่จะทำ�งานไดเ้ปน็ระบบมากขึน้ ซึง่จะตอบสนองความตอ้งการ

รกัษาพยาบาลของผูม้ารบับรกิารไดอ้ยา่งเตม็ทีแ่ละรวดเร็วมากขึน้ 

ซึง่ผลการวจัิยสอดคลอ้งกบั สดุาพร กณุฑลบตุร (2549) ไดก้ลา่วว่า 

ผูบ้รโิภคจะประเมนิการใหบ้รกิารจากมติดิา้นคุณภาพและหนึง่ใน

นั้นก็คือ การตอบสนอง ผู้บริโภคท่ีเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการ 

จะคาดหวังการได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็วจากผู้ให้บริการ 

และสอดคลอ้งกับตวัช้ีวัดจากการทบทวนวรรณกรรม คอื สามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เพราะเป็นปัจจัยสำ�คัญ

ในการให้บริการ

	 	 3.2	 ด้านราคา เนื่องจากเป็นโรงพยาบาลของรัฐ 

ซึ่งยึดราคาตามที่กระทรวงสาธารณสุขได้กำ�หนดไว้ แต่ก็เสนอว่า

สทิธปิระกนัสขุภาพควรครอบคลมุการรกัษาพยาบาลไดม้ากทีส่ดุ 

เพราะถา้ผูม้ารับบริการมฐีานะยากจนถงึค่าใช้จา่ยจะเป็นราคาของ

โรงพยาบาลรัฐแต่ก็ถือว่าเป็นเงินจำ�นวนที่มาก และควรดูแลผู้ที่ 

ไม่ได้อยู่ในเกณฑ์สิทธิประกันสุขภาพ ถึงจะเป็นส่วนท่ีน้อยมาก 

แตอ่าจจะเปน็ส่วนทีส่รา้งปญัหาใหญใ่หร้ะบบสขุภาพในวงกวา้งได ้

ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับ ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) กล่าวว่า 

การตั้งราคาสำ�หรับสินค้าและบริการ จะต้องพิจารณาลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการเป็นหลัก เนื่องจากราคาเป็นส่วนหนึ่งที่ลูกค้าใช้เป็น

เกณฑ์ในการตัดสินใจและเป็นส่วนที่สามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้รับบริการได้ และสอดคล้องกับตัวชี้วัดจากการทบทวน

วรรณกรรม คือ ค่าบริการเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ เหมาะสม

เมื่อเปรียบเทียบกับสถานบริการอื่น และเหมาะสมกับค่าครอง

ชีพในปัจจุบัน

	 	 3.3	 ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่ายหรือจุดให้บริการ 

ไดเ้สนอแนวทางการพฒันาวา่ ควรระบจุดุใหบ้รกิารแตล่ะจดุเรยีง

ตามลำ�ดบัขัน้ตอนให้ชดัเจนและควรมแีผนผงัหรอืแนะนำ�ขัน้ตอน

การเรียงลำ�ดับจุดให้บริการแต่ละจุดว่า จุดแรก คือ ขั้นตอนใด 

หมายเลขอะไร จนถึงจุดสุดท้ายของการให้บริการ เป็นต้น 

เนือ่งจากเมือ่ทราบขัน้ตอนและจดุใหบ้รกิารอยา่งชัดเจน ทำ�ให้ผูม้า 

รับบริการสามารถไปยังจุดบริการได้ถูกต้องและสะดวกในการมา 

รบับรกิารในครัง้ตอ่ไป  และควรแยกจดุใหบ้รกิารกลุม่โรคท่ีมีความ

ใกล้เคียงกันหรือมีความต่อเนื่องกันไว้ด้วยกัน เพื่อให้ผู้รับบริการ

ทราบอย่างชัดเจน และโรคที่สามารถติดต่อกันได้ควรแยกออกมา

จากส่วนอื่น สุดท้ายเจ้าหน้าที่แต่ละจุดควรจะแจ้งว่าควรไปจุดใด

ต่อไปให้เข้าใจและชัดเจนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงผลการวิจัยสอดคล้องกับ 

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2547) กล่าวว่า จุดให้บริการจะต้อง

คำ�นงึถงึหลกัเกณฑท์ีส่ำ�คญั คอื การเขา้ถงึได ้ความงา่ย และความ

สะดวกสบายในการใช้หรือรับบริการ

	 	 3.4	 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไดเ้สนอแนวทางการ

พฒันาว่า ขา่วสารทีส่ือ่ออกไปควรจะใชค้ำ�หรอืประโยคทีส่ามารถ

เขา้ใจงา่ย ไมใ่ชค้ำ�ทีเ่ปน็ศพัทท์างการแพทยม์ากจนเกนิไป หรอืเมือ่

มกีารอธบิายการรกัษาพยาบาลแลว้ไมเ่ขา้ใจกค็วรเขยีนไวใ้ห้ญาติ

หรอืลกูหลานทีด่แูลคนไขไ้ดท้ราบพรอ้มคำ�แนะนำ�ตา่งๆ เนือ่งจาก

ผู้ที่มารับบริการส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอายุจะไม่เข้าใจคำ�อธิบาย 

และควรที่จะต้องใช้วิธีประชาสัมพันธ์ให้ครอบคลุมมากกว่านี้ 

และสุดท้ายควรมีกลุ่มคนที่ทำ�หน้าที่ให้ข้อมูลสุขภาพโดยตรง 

และพยายามส่ือสารให้สอดคล้องกับโฆษณาที่ สสส. ได้โฆษณา

ทางโทรทัศน์เพื่อให้ประชาชนและผู้มารับบริการได้เข้าใจมากข้ึน 

ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับ สิทธิ์ ธีรสรณ์ (2552) กล่าวว่า 

ตัวสารซึ่งได้ส่งออกไปยังผู้รับสาร ข่าวสารจะต้องมีเนื้อหาสาระ

ตามวัตถปุระสงค ์ดงันัน้ ในการสือ่สารผูส้ง่สารจะตอ้งเลือกเนือ้หา

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
วัจนารัตน์ สานุการ
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ของสารให้เป็นข่าวสารที่เหมาะสม มีระบบ ระเบียบเพื่อให้ผู้รับ

เข้าใจได้ง่าย และเข้าใจถูกต้อง

	 	 3.5	 ด้านพนักงาน เสนอให้ทางโรงพยาบาลเพิ่ม

อัตรากำ�ลังบุคลากรไม่ว่าจะเป็นบุคลากรทางการแพทย์และฝ่าย

สนับสนุน เนื่องจากบุคลากรเป็นปัจจัยสำ�คัญในการขับเคล่ือน

การใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และยงัสง่ผลถงึปจัจยัดา้นอืน่ 

และเพื่อให้บุคลากรมีพฤติกรรมการบริการที่ดีอย่างยั่งยืนก็ควร

มีการปลูกจิตสำ�นึกการเป็นผู้ให้บริการท่ีดี อาจเร่ิมจากการให้

มีความเมตตาโดยการจัดค่ายธรรมะเข้ามาช่วยอบรมจิตใจให้

มีความเมตตามากขึ้น เนื่องจากเชื่อว่าความเมตตาเป็นพื้นฐาน

สำ�คัญของวิชาชีพที่ต้องให้บริการ สามารถรับกับสภาวะอารมณ์

ที่หลากหลายของผู้มารับบริการในแต่ละวันได้ พร้อมฝึกอบรมให้

มีความเชี่ยวชาญด้านวิชาชีพมากท่ีสุด และสุดท้ายควรสร้างแรง

จูงใจในการทำ�งานและขวัญกำ�ลังใจให้บุคลากร สอดคล้องกับ 

แบบสอบถามปลายเปิดในหัวข้อการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนา 

อันดับที่สาม คือ เพิ่มอัตรากำ�ลังบุคลากร และสอดคล้องกับ 

ถาวร ขาวแสง (2550) ได้ศึกษาเรื่อง ปัญหาอุปสรรคของศูนย์

วศิวกรรมการแพทย์ที ่6 (เชียงใหม)่ การใหบ้รกิารสนบัสนนุสถาน

บรกิารสขุภาพ เพือ่ผา่นมาตรฐานการรองรบัคณุภาพโรงพยาบาล 

พบว่า แนวทางปรับปรุงแก้ไขควรเพิ่มบุคลากรที่มาปฏิบัติงานให้

เพียงพอต่อภารกิจ

	 	 3.6	 ด้านกระบวนการให้บริการ เสนอว่า ควรจัด 

ขั้นตอนให้สามารถเข้าใจง่ายกว่าเดิม มีความชัดเจน โดยควรมี

แผนผังข้ันตอนการให้บริการหรือเป็นใบคำ�แนะนำ�ขั้นตอนการ

ใหบ้รกิารใหผู้ม้ารบับรกิารไดท้ราบ ตัง้แตเ่ดนิเขา้มาทีจ่ดุคดักรอง 

เนือ่งจากเมือ่ผูม้ารบับรกิารรบัทราบขัน้ตอนการรบับริการทัง้หมด 

ก็จะสามารถเข้ารับบริการตามข้ันตอนได้อย่างถูกต้อง ซึ่งผลการ

วิจัยสอดคล้องกับ ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2547) ได้กล่าวว่า 

เนื่องจากผลิตภัณฑ์ให้บริการมีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ 

จึงต้องมีการจัดทำ�ผังกระบวนการให้บริการขึ้นมา เพื่อที่จะให้ทั้ง

ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับริการสามารถเหน็ภาพรวมของกระบวนการ

บริการทั้งหมดได้อย่างชัดเจน เป็นระบบ และเป็นรูปธรรมมากขึ้น 

โดยในการจดัทำ�ผงักระบวนการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถระบไุด้

ว่ามีกิจกรรมอะไรบ้าง และสอดคล้องกับตัวช้ีวัดจากการทบทวน

วรรณกรรม คือ มีการชี้แจงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สามารถ

ดำ�เนินขั้นตอนได้อย่างถูกต้อง และการให้บริการที่รวดเร็ว

		  3.7	 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้เสนอแนวทาง

พัฒนาว่า ควรแยกแผนกโรคต่างๆ ที่ยังให้บริการรวมกันอยู่ 

ออกจากกัน หน่วยงานบางหน่วยที่ไม่ได้เกี่ยวกับงานบริการ

โดยตรงควรย้ายไปที่อาคารอื่น เพื่อลดความแออัดภายในอาคาร

ให้น้อยลง เน่ืองจากในปัจจุบันอาคารผู้ป่วยนอกมีหลายหน่วย

งานที่ใช้อาคารผู้ป่วยนอกเป็นสำ�นักงานแต่ไม่เกี่ยวกับงานบริการ

โดยตรง   และควรเพิ่มสิ่งอำ�นวยความสะดวกทางกายภาพทั้ง

หลาย เพราะจะสามารถระบายความแออัดบริเวณจุดให้บริการ

ภายในอาคารได้อีกทาง และประการสุดท้ายควรมีอาคารสำ�หรับ

ผู้ป่วยระบบทางเดินหายใจ เพื่อป้องกันการแพร่เชื้อหรือเมื่ออยู่

ในช่วงโรคระบาด ควรมีการจัดพื้นที่แบ่งโซนอย่างชัดเจน ซึ่ง

ผลการวิจัยสอดคล้องกับตัวช้ีวัดจากการทบทวนวรรณกรรม

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ คือ อาคาร สถานที่ สะอาด และ

อากาศสามารถถ่ายเทได้สะดวก มีที่นั่งเพียงพอกับผู้มารับบริการ 

ภายนอกอาคารมีการจัดการอย่างเป็นระเบียบเรียบร้อย และยัง

สอดคล้องกับ (Lovelock & Wright, 1999) ได้กำ�หนดบทบาท

หนา้ทีข่องสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ คอื หนา้ทีอ่ำ�นวยความสะดวก 

ซึง่จะชว่ยใหก้จิกรรมตา่งๆ ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการดำ�เนนิไปอยา่ง

ราบรื่นมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งสภาพแวดล้อมใน

สถานบรกิารใหเ้กิดสภาวะสะดวกสบายในการทำ�งานของพนกังาน

และการใช้บริการของผู้รับบริการ รวมทั้งการมีความสะดวก

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะช่วยให้ทั้งลูกค้าและ

พนักงานเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะ

	 1.	ข้อเสนอแนะในการนำ�ผลการวิจัยไปใช้

		  ข้อเสนอที่	 1.	พัฒนาบริการของโรงพยาบาลให้มี

ศักยภาพเพิ่มมากขึ้นและพัฒนาการให้บริการนอกเวลาราชการ

		  วิธีปฏิบัต	ิ 1.	ฝกึอบรมบคุลากรทางการแพทย์ท่ีมอียู ่

ในดา้นวชิาชีพการรกัษาพยาบาลใหม้คีวามเชีย่วชาญมากข้ึน และ

วชิาชพีเฉพาะหรอืวธิกีารรกัษาทีป่จัจบุนัยงัไมส่ามารถใหบ้รกิารได้

หรอืใหบ้รกิารไดจ้ำ�นวนจำ�กดั และมกีารอบรมพฒันาบรกิารเสรมิ

หรือบริการแพทย์ทางเลือกให้สามารถให้บริการเพิ่มมากขึ้นได้

	 	 	 	 2.	จัดสรรการให้บริการรักษาโรคท่ีมี

ความต่อเนื่องและมีความใกล้เคียงกันอยู่ในวันเดียวกัน

	 	 	 	 3.	เนื่องจากโรงพยาบาลมีการเปิด

คลินิกนอกเวลาอยู่แล้วแต่ยังมีผู้มารับบริการน้อย จึงควรมีการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือช่องทางต่างๆ เพิ่มมากขึ้น เพื่อลดความ

แออัดของผู้มารับบริการในเวลาให้บริการปกติ

		  ข้อเสนอที่	 2.	จดัตัง้โครงการชว่ยเหลอืผูท้ีไ่มส่ามารถ

ชำ�ระค่ารักษาพยาบาล



 Vol. 26 No. 1, Jan-Apr 2015Academic Services Journal Prince of Songkla University 49

		  วิธีปฏิบัติ จัดทำ�โครงการช่วยเหลือผู้ที่ไม่สามารถ

ชำ�ระคา่รักษาพยาบาล โดยเสนอขอการสนบัสนนุดา้นงบประมาณ

จากหลายภาคส่วน ได้แก่

	 	 	 	 1.	งบประมาณบางส่วนของทางโรง

พยาบาลฯ 

	 	 	 	 2.	เสนอของบประมาณสนับสนุนจาก

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในอำ�เภอสว่างแดนดิน และ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นๆ ที่มีศักยภาพด้านงบประมาณ

	 	 	 	 3.	เสนอของบประมาณสนับสนุนจาก

เอกชนหรือห้างร้านต่างๆ ท้ังภายในเขตอำ�เภอสว่างแดนดินหรือ

อำ�เภออื่นที่มีศักยภาพด้านงบประมาณ

	 	 	 	 4.	จัดทำ�ป้ายที่แสดงรายละเอียดของ

โครงการ และมีกล่องรับบริจาคหรือแสดงความจำ�นงเพื่อขอรับ

บริจาคในการจัดตั้งโครงการนี้ ไว้ที่ศูนย์ราชการต่างๆ หรือจุดที่

เป็นศูนย์รวมของประชาชน

		  ข้อเสนอที่	 3.	ชีแ้จงจุดใหบ้รกิารอยา่งชดัเจนมากขึน้

		  วิธีปฏิบัติ	 1.	จดัทำ�แผนทีท่ี่แสดงรายละเอยีดภายใน

โรงพยาบาล ได้แก่ อาคารและสิ่งก่อสร้าง เส้นทางเชื่อมต่อแต่ละ

อาคาร ติดตั้งประจำ�ไว้ทุกอาคารที่สามารถมองเห็นได้ง่าย

	       	 	 2.	แต่ละอาคารจัดทำ�แผนผังภายใน

อาคารทีแ่สดงจุดใหบ้ริการทุกจุดและส่ิงอำ�นวยความสะดวกภายใน

อาคาร

	 	 	 	 3.	ทำ�สัญลักษณ์ที่เป็นลูกศรบนพื้นของ

อาคารทีเ่ริม่ตัง้แตจ่ดุบรกิารแรกจนถงึจดุใหบ้รกิารสดุทา้ยพรอ้มมี

ใบแนะนำ�ขัน้ตอนการใหบ้รกิารและจุดใหบ้รกิารกบัผูม้ารับบรกิาร

ตั้งแต่จุดเร่ิมต้น และภายในอาคารต้องมีป้ายและสัญลักษณ์ที่

ชัดเจนมองเห็นได้ง่าย

		  ข้อเสนอที่	 4.	ปรับรูปแบบและส่งเสริมการส่ือสาร

ข้อมูลข่าวสารให้มากขึ้น

		  วิธีปฏิบัต	ิ 1.	ในการสื่อสารกับผู้มารับบริการโดย 

ตรงควรใชค้ำ�หรือภาษาทีป่ระชาชนทัว่ไปสามารถเข้าใจไดห้รอือาจ

ใช้ภาษาถิ่นในการอธิบายชี้แจง

	 	 	 	 2.	สำ�หรบัผูป้ว่ยทีม่อีายมุากหรอืไมเ่ขา้ใจ

ข้อมูลที่แพทย์หรือพยาบาลชี้แจง ควรทำ�คำ�อธิบายพร้อมคำ�

แนะนำ�ต่างๆ ที่เป็นลายลักษณ์อักษรไว้สำ�หรับชี้แจงต่อญาติหรือ

ผู้ที่ดูแลผู้ป่วยให้ได้รับทราบ

	 	 	 	 3.	แจ้ งหรื อประชาสั มพันธ์ ว่ าทาง

โรงพยาบาลฯ มีช่องทางใดบ้างที่สามารถติดหรือเข้าถึงข้อมูล

ข่าวสารได้ และในการสื่อสารข้อมูลด้านสุขภาพควรเน้นช่องทาง

ที่ประชาชนส่วนมากใช้เป็นช่องทางในการรับข้อมูลข่าวสาร เช่น 

อำ�เภอสว่างแดนดินเป็นชุมชนเมืองกึ่งชนบท ชอบรับฟังวิทยุใน

การรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ก็ควรที่จะเน้นการสื่อสารข้อมูลด้าน

สุขภาพผ่านช่องทางวิทยุให้มากขึ้น

		  ข้อเสนอที่	 5.	ควรมีการบริหารจัดการบุคลากรตาม

สถานการณ์

		  วิธีปฏิบัต	ิ 1.	ทบทวนกระบวนการทำ�งานและ 

ขั้นตอนการทำ�งาน รวมทั้งเวลาที่ใช้ในแต่ละขั้นตอน และทำ�การ

สำ�รวจภาระงานของแผนกผู้ป่วยนอกในอนาคต โดยพิจารณา

ภาระงานท่ีต้องทำ�เพ่ิมหรือไม่จำ�เป็นต้องทำ�หรือใช้เทคโนโลยีมา

ช่วยทำ�ได้ รวมทั้งรวบรวมข้อมูลต่างๆ เพื่อนำ�ข้อมูลมาวิเคราะห์

และเปรียบเทียบจำ�นวนบุคลากรที่เหมาะสมสอดคล้องกับภาระ

งานของแผนกผู้ป่วยนอก

	 	 	 	 2.	ดำ�เนนิการปรบัปรงุอตัรากำ�ลัง ลด-เพิม่

จำ�นวนบคุลากรดว้ยวิธกีารทีเ่หมาะสม เชน่ เกลีย่คนจากหนว่ยงาน 

ทีม่อีตัรากำ�ลงัเกนิมาปฏบิตังิานในกลุม่งานทีอ่ตัรากำ�ลังขาด หรอื

เมื่อกลุ่มงานใดอยู่ในสถานการณ์ที่ต้องใช้บุคลากรเพิ่มขึ้นก็ให้

บุคลากรในกลุ่มงานอื่นไปช่วยตามสถานการณ์นั้นๆ และติดตาม

ประเมินผลทบทวนและปรับปรุงข้อมูลอัตรากำ�ลังอยู่ตลอด

		  ข้อเสนอที่	 6.	สง่เสรมิประชาสมัพันธเ์กีย่วกบัขัน้ตอน

กระบวนการเขา้รบับรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลสมเดจ็- 

พระยุพราชสว่างแดนดิน

	 	 วิธีปฏิบัติ	 1.	ควรมีแผนผังขั้นตอนการให้บริการที่

สามารถเห็นได้ชัดหรือเป็นใบคำ�แนะนำ�ขั้นตอนการให้บริการให้

ผู้มารับบริการได้ทราบตั้งแต่เดินเข้ามาที่จุดคัดกรอง พร้อมชี้แจง

จุดให้บริการแต่ละจุดตามขั้นตอนอย่างชัดเจน

	 	 	 	 2.	ประชาสัมพันธ์แผนผังขั้นตอนการ

ให้บริการตามช่องทางการส่ือสารต่างๆ เช่น เว็บไซต์ ป้ายนิเทศ 

แผน่พบั วทิย ุหรอืมกีารประชาสมัพนัธ์สอดแทรกไปพรอ้มกบัการ

สื่อสารข้อมูลด้านสุขภาพให้ประชาชนผู้รับบริการรับทราบ

		  ข้อเสนอที่	 7.	เพิ่มสิ่ งอำ �นวยความสะดวกทาง

กายภาพและบริหารจัดการตามสถานการณ์

		  วิธีปฏิบัต	ิ 1.	แยกหน่วยงานบางหน่วยที่ไม่ได้เกี่ยว

กับงานบริการโดยตรงควรย้ายไปที่อาคารที่ผู้รับบริการไม่มาก 

เพื่อลดความแออัดภายในอาคารให้น้อยลง

	 	 	 	 2.	เพิม่ทีน่ัง่ทางเช่ือมระหวา่งตกึ ทีจ่อดรถ 

ทีน่ัง่พกัสำ�หรับญาตคินไข ้เพิม่มมุนัง่เลน่ทัง้ภายนอกและในอาคาร

และสรา้งภมูทิศันท์ีส่วยงามในโรงพยาบาล เพือ่ระบายความแออดั

บริเวณจุดให้บริการ 

แนวทางการส่งเสริมการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
วัจนารัตน์ สานุการ
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	 	 	 	 3.	เพิ่มอาคารสำ�หรับผู้ป่วยระบบทาง 

เดินหายใจเพื่อป้องกันการแพร่เชื้อ หรือเมื่ออยู่ในช่วงโรคระบาด 

ควรมีการจัดพื้นที่แบ่งโซนผู้ป่วยโรคติดต่อ เด็ก ผู้สูงอายุ อย่าง

ชัดเจน เป็นต้น

	 	 	 	 4.	ถ้าไม่สามารถจัดหาสิ่งอำ�นวยความ

สะดวกทางกายภาพเพิ่มได้ ควรที่จะจัดระบบใหม่ เช่น ย้ายเก้าอี้

จากจุดที่ผู้มารับบริการไม่ค่อยได้ใช้งานไปจุดท่ีมีผู้รับบริการมาก 

หรือย้ายไปจุดพักผ่อนนอกอาคาร เพื่อให้ญาติผู้ป่วยไปนั่งรอ 

นอกอาคารและลดความแอดอัดภายในอาคาร

	 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 	 1.	ควรมีการศึกษาการตลาดบริการแผนกผู้ป่วยใน

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน โดยใช้ตัวแปรส่วน

ประสมทางการตลาด 7P’s เปน็กรอบแนวคดิในการศกึษาคน้ควา้ 

เพือ่ใหท้ราบถงึปัญหาอปุสรรคในการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจของ

ผู้มาใช้บริการและแนวทางการพัฒนา

	 	 2.	ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการตลาดบริการ 

โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชสวา่งแดนดนิกบัโรงพยาบาลเอกชน 

โดยใช้ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาด 7P’s เป็นกรอบแนวคิด

ในการศึกษาค้นคว้า เพื่อให้ทราบถึงความแตกต่างในด้านการ

บริการระหว่างโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดินกับ 

โรงพยาบาลเอกชน และเพือ่ศกึษาแนวทางการพฒันาโรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน
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