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 The research had objectives to study the ABC Hospital service quality, marketing 
mix that affected the selection of the service of mobile health check-up of companies in Eastern 
Industrial Zone and the marketing strategy and service quality development of ABC Hospital. 
The study was a qualitative research using in-depth interview. Interviews were conducted with  
employees of the companies who had used the mobile health check-up service of ABC Hospital.  
and those who had never used the services in terms of service quality and marketing mix. 
The results showed that the service quality consisted of five main components: 1) the tangibles 
of the service: it was suggested that more signs should be provided to direct them and to give  
them instructions or practices in each spot; and the summary of the results and doctor's certificate 
should be added in the booklet in the whole report . 2) Reliability: accurate results should be  
delivered within 3 weeks. 3) Customer responsiveness: fast service should be provided to meet  
the number of employees and staff’s communication efficiency should be improved.  
4) Assurance: the name of every service recipient should be verified and skills and expertise  
should be added to blood drawers. 5) Empathy:  the hospital employees should try to understand  
and meet the needs of their customers very well. The marketing mix consists of 7 aspects:  
1) service: the doctor should ask patients much more details, 2) the price: it should be appropriate  
for the service received, 3) the convenience of travel to the hospital in case there is additional  
check-up service: there should be a shuttle service for the  hospital visit on another day, 
4) additional services:  the services should support the customers’ need, 5) personnel: the staff   
should be courteous, cheerful and in good spirits, 6) the process of health check-up: it should be 
suitable but not be complicated, and 7) physical evidence: the personnel should be eager to  
provide gentle courteous service. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 สุขภาพ คือ สภาวะของร่างกายและจิตใจของมนุษย ์การท่ีมนุษยจ์ะด ารงชีวิตอยูใ่นสังคม 
ไดอ้ยา่งปกติสุขนั้น ตอ้งเป็นผูท่ี้มีสภาวะของร่างกายและจิตใจท่ีสมบูรณ์ ปราศจากโรคภยัไขเ้จบ็  
มีโครงสร้างของร่างกายท่ีเหมาะสม ผูท่ี้มีสุขภาพดีจะสามารถปฏิบติังานหรือท ากิจกรรมต่าง ๆ  
ไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว มีบุคลิกภาพท่ีดี สุขภาพแขง็แรงเป็นท่ีช่ืนชมของคนทัว่ไป และสามารถ 
คบคา้สมาคมไดอ้ยา่งสนิทใจ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จในชีวติดา้นต่าง ๆ 
การดูแลสุขภาพจะท าใหเ้กิดประโยชน์ ดงัน้ี 
 1.  ท าใหอ้วยัวะต่าง ๆ ในร่างกายมีสภาพสมบูรณ์และเป็นปกติ ทรุดโทรมชา้ 
 2.  ท าใหร้ะบบต่าง ๆ ของร่างกายท างานไดอ้ยา่งเป็นปกติ และมีประสิทธิภาพ 
 3.  ท าใหป้ราศจากโรคภยัไขเ้จบ็ 
 4.  ท าใหฟ้ื้นจากความเจบ็ป่วยไดอ้ยา่งรวดเร็ว ท าใหเ้ป็นคนท่ีร่าเริงแจ่มใส มีอารมณ์ดี 
และมองโลกในแง่ดี 
 5.  ท าใหอ้ายยุนืยาว ท าใหเ้ป็นผูท่ี้มีพลงัในการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนั 
 6.  ท าใหเ้ป็นทรัพยากรบุคคลท่ีมีค่าของสังคม 
 วธีิกำรวำงแผนดูแลสุขภำพ 
 การวางแผนการดูแลสุขภาพ อวยัวะต่าง ๆ ของร่างกายคนเราลว้นมีหนา้ท่ีส าคญัและ 
ท างานประสานสอดคลอ้งกนัอยูต่ลอดเวลา หากอวยัวะใดอวยัวะหน่ึงช ารุดหรือไม่อาจท าหนา้ท่ีได ้
ก็จะส่งผลกระทบกบัส่วนอ่ืน ๆ ของร่างกายดว้ย เราจึงควรท่ีจะดูแลรักษาใหร่้างกายมีความสมบูรณ์  
ปราศจากโรคภยัไขเ้จบ็และความทุพลภาพต่าง ๆ ซ่ึงก็คือ การดูแลรักษาสุขภาพของเรานัน่เอง  
การดูแลรักษาสุขภาพน้ีท าได ้ดงัน้ี 
 1.  การรับประทานอาหาร ควรรับประทานอาหารท่ีถูกสุขลกัษณะ มีความสะอาด 
และสารอาหารสมบูรณ์ ครบถว้น และเหมาะสมกบัวยั 
 2.  การออกก าลงักาย ควรจดัระยะเวลาออกก าลงักายแต่ละวนัเป็นประจ าอยา่งนอ้ย 
วนัละ 30 นาที และใชว้ธีิออกก าลงักายท่ีเหมาะสมกบัสภาพร่างกายแต่ละวยั 
 3.  การพกัผอ่น ควรพกัผอ่นใหเ้พียงพอในแต่ละวนัในสถานท่ีท่ีถูกสุขลกัษณะ 
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 4.  การตรวจสุขภาพ ควรวางแผนตรวจสุขภาพตามระยะท่ีเหมาะสม เช่น การตรวจฟัน  
ทุก ๆ 6 เดือน เป็นตน้ ผูท่ี้มีอายเุกินกวา่ 40 ปี ควรเขา้รับการตรวจสุขภาพทัว่ไปอยา่งนอ้ย  
ปีละ 1 คร้ัง เพื่อใหท้ราบสุขภาพของร่างกายและสามารถดูแลรักษาส่วนท่ีบกพร่องอยา่งทนัท่วงที 
 การตรวจสุขภาพประจ าปี (Annual health examination) เป็นการคดักรองโรค (Medical  
scrcening) เป็นประจ าทุกรอบ 12 เดือน ซ่ึงโรคท่ีคดักรองตอ้งเป็นโรคท่ีคดักรองได ้หรือสามารถ 
รักษาในระยะเร่ิมตน้แลว้ไดผ้ลดี โดยมีแนวคิดในการคดักรองในกลุ่มท่ีไม่มีอาการก่อนท่ีจะมี 
อาการ จะช่วยชะลอการเจบ็ป่วยหรือเสียชีวติได ้
 สถานการณ์โลกในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงและพฒันาอยา่งรวดเร็วน าไปสู่การแข่งขนั 
อยา่งรุนแรงในยคุปัจจุบนั รวมถึงการพฒันานวตักรรมต่าง ๆ ใหมี้ความทนัสมยั รวดเร็ว และ 
ดว้ยเหตุผลดงักล่าวมีผลต่อวิถีชีวติ ท าใหก้ารใชชี้วติเนน้ความคล่องตวั สะดวกสบายและดว้ย 
สภาวการณ์ท่ีรีบเร่งนั้นคุณภาพชีวติก็จะลดลง ผูค้นใส่ใจกบัสุขภาพลดลง ส่งผลใหค้นไทย 
มีพฤติกรรมในการด าเนินชีวิตท่ีเส่ียงต่อการเกิดการเจบ็ป่วยมากข้ึนจากการบริโภคอาหารจานด่วน  
หรืออาหารฟาสฟู้ตรวมถึงการติดเช้ือจากสารเคมีปนเป้ือนหรือสารสังเคราะห์ในอาหาร ตลอดจน 
สารเคมีท่ีสัมผสัในการท างานในแต่ละวนั เหล่าน้ีลว้นส่งผลเสียต่อสุขภาพ อีกทั้งยงัไดรั้บมลพิษ 
จากสภาวะแวดลอ้มจากการด าเนินชีวติในแต่ละวนัอีกดว้ย 
 จากสถานการณ์ดงักล่าวท าใหเ้ห็นถึงแนวโนม้ในปัญหาสุขภาพของคนไทย  
กระทรวงสาธารณสุขจึงมีการพฒันาในเร่ืองของสุขภาพคนไทยมากข้ึน จากรายงานแผนพฒันา 
สุขภาพแห่งชาติ ฉบบัท่ี 11 (พ.ศ. 2555-2558) พบวา่ สาเหตุการเสียชีวติของคนไทยจากการ 
คาดการณ์แนวโนม้การตายดว้ยโรคต่าง ๆ พบวา่ ในอีก 5 ปีขา้งหนา้ ผูช้ายส่วนใหญ่จะเสียชีวติจาก 
อุบติัเหตุ มะเร็งตบั และหลอดเลือดสมอง ในขณะท่ีสาเหตุการตายจากเบาหวาน หลอดเลือดสมอง  
และมะเร็งตบั เป็นสาเหตุการตายท่ีพบมากท่ีสุด ในผูห้ญิงจะเห็นไดว้า่กลุ่มโรคหวัใจ และ 
หลอดเลือด มะเร็ง และเบาหวาน เป็นปัญหาท่ีส าคญัท่ีท าใหค้นไทยเสียชีวติ นอกจากน้ีโรคท่ีเกิด 
จากการประกอบอาชีพและส่ิงแวดลอ้มท่ีไม่ปลอดภยั ไม่วา่จะมลพิษทางอากาศ เสียง กมัมนัตรังสี  
สารเคมี อนัเป็นผลมากจากกระแสโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปเกิดค่านิยมและวฒันธรรมในการ 
ด าเนินชีวติท่ีขาดความสมดุล สาเหตุเหล่าน้ีก็เป็นแนวโนม้ท าใหค้นไทยเสียชีวติหรือมีสุขภาพ 
ท่ีย  ่าแยม่ากข้ึน รวมไปถึงขาดการดูแลเอาใจใส่ดูแลควบคุมและป้องกนัปัจจยัเส่ียงท่ีส่งผลกระทบ 
ต่อสุขภาพ (แผนพฒันาสถิติสาขาสุขภาพ ฉบบัท่ี 1 พ.ศ. 2556-2558) ดงัในตารางท่ี 1-1 
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ตารางท่ี 1-1  จ  านวนและอตัราผูเ้สียชีวติจากโรคส าคญั ปี พ.ศ. 2552-2557 (ส านกันโยบายและ 
                     ยทุธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข, 2559) 

 

โรคทีเ่สียชีวติ 
ปี (พ.ศ.) 

2552 2553 2554 2555 2556 2557 
โรคมะเร็ง 56.06 58.08 61.08 63.27 67.69 70.08 
อุบติัเหตุ 35.30 32.86 33.87 33.17 32.42 31.85 
โรคหวัใจ 18.37 18.39 20.13 21.14 24.59 24.99 
โรคเก่ียวกบัปอด 14.54 16.36 16.88 15.23 21.68 26.10 
โรคหลอดเลือดในสมอง 13.53 17.54 19.28 20.37 23.22 25.14 
โรคเบาหวาน  7.02  6.86  7.63  7.75  9.70 11.38 
การฆ่าตวัตาย  3.79  3.76  3.78  3.99  3.96  6.60 
ความดนัโลหิตสูง  2.29  2.48  3.66  3.68  5.19  7.12 
โรคเอดส์  4.05  3.64  3.76  4.03  5.68  5.71 

 
 จากการศึกษารวบรวมขอ้มูลของส านกัโรคจากการประกอบอาชีพและส่ิงแวดลอ้ม 
โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลกิจการท่ีมีความเส่ียงในการเกิดโรคจากการประกอบอาชีพท่ีส าคญัท่ี 
ส านกั ฯ ด าเนินการเฝ้าระวงัในภาคอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ โรคพิษตะกัว่ โรคประสาทหูเส่ือม 
จากการประกอบอาชีพ โรคปอดฝุ่ นหินหรือโรคซิลิโคสิส (Silicosis) โรคปอดฝุ่ นฝ้าย หรือ 
โรคบิสสิโน-สิส (Byssinosis) โรคพิษจากสารท าละลาย และการบาดเจบ็จากการท างาน 
โดยอาศยัขอ้มูลจากศูนยส์ารสนเทศกรมโรงงานอุตสาหกรรม ในปี พ.ศ. 2546 พบวา่ มีจ านวน 
คนงานและสถานประกอบการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเกิดโรคจากการประกอบอาชีพ และตามประกาศ 
กระทรวงอุตสาหกรรม ฉบบัท่ี 4409 (พ.ศ. 2555) ออกตามความในพระราชบญัญติัมาตรฐาน 
ผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม พ.ศ. 2511 เร่ือง ก าหนดมาตรฐานผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรมแนวปฏิบติั 
การตรวจสุขภาพตามปัจจยัเส่ียงดา้นเคมีและกายภาพจากการประกอบอาชีพในสถานประกอบ 
กิจการประกาศกระทรวงอุตสาหกรรมฉบบัน้ี เป็นแนวทางท่ีช่วยใหส้ถานประกอบกิจการท่ีตอ้งการ 
ไดรั้บการรับรองมาตรฐานผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม ใชใ้นการดูแลสุขภาพของพนกังานของตนเอง 
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ตารางท่ี 1-2  สถิติการประสบอนัตรายหรือเจบ็ป่วยเน่ืองจากการท างาน จ าแนกตามความรุนแรง  
                     และโรคท่ีเกิดข้ึนตามลกัษณะหรือสภาพของงานหรือเน่ืองจากการท างาน 
                     ปี พ.ศ. 2558 (ส านกักองทุนเงินทดแทน, 2553) 
 

โรคที่เกดิขึน้ตำมลกัษณะ 
หรือสภำพของงำน 

ควำมรุนแรง  
ตำย ทุพพลภำพ ศูนย์เสียอวยัวะบำงส่วน หยุดงำนเกนิ 3 วนั หยุดงำนไม่เกนิ 3 วนั รวม 

1.  โรคท่ีเกิดจากสารเคมี  
โรคท่ีเกิดข้ึนจากตะกัว่หรือ
สารประกอบของตะกัว่ 

- - - 1 10 11 

2.  โรคท่ีเกิดข้ึนจากสาเหตุ 
ทางกายภาพ 

      

- โรคหูตึงจากเสียง - 1 - 2 3 6 
- โรคจากแสงอลัตราไวโอเลต - - - - 6 6 
3.  โรคจากสาเหตุทางชีวภาพ - - - 3 3 6 
4.  โรคระบบหายใจท่ีเกิดข้ึน 
จากการท างาน 

      

- โรคกลุ่มนิวโมโคนิโอลลิส - - 1 1 4 6 
- โรคทางเดินหายในส่วนบน 
เกิดจากสารภูมิแพห้รือ 
สารระคายเคืองในท่ีท างาน 

- - - - 3 3 

5.  โรคผิวหนงัท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจาก
การท างาน 

      

- โรคผิวหนงัท่ีเกิดจากสาเหตุ 
ทางกายภาพ เคมีหรือชีวภาพอ่ืน
ซ่ึงพิสูจน์ไดว้่ามีสาเหตุเน่ืองจาก 
การท างาน 

- - - 10 314 324 

- โรคผิวหนงัอ่ืน ซ่ึงพิสูจน์ไดว้า่ 
มีสาเหตุเน่ืองจากการท างาน 

- - - 2 47 49 

6.  โรคระบบกลา้มเน้ือและ
โครงสร้างกระดูกท่ีเกิดข้ึน
เน่ืองจากท างานหรือสาเหตุจากล
ลกัษณะงานท่ีจ าเพาะหรือมีปัจจยั
เส่ียงสูงในส่ิงแวดลอ้มการท างาน 

- - 1 311 1693 2005 

7.  โรคมะเร็งท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจาก
การท างาน 

- - - -  - 

8.  โรคอ่ืน ๆ ซ่ึงพิสูจน์ไดว้า่ตาม
ลกัษณะหรือสภาพของงานหรือ
เน่ืองจากการท างาน 

- - - -  - 

รวมทั้งหมด - - 3 328 2082 2413 
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 จากกฎกระทรวง เร่ืองการก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวธีิการตรวจสุขภาพของลูกจา้งและ 
ส่งผลการตรวจแก่พนกังานตรวจแรงงาน พ.ศ. 2547 อาศยัตามความในมาตรา 6 และมาตรา 107  
แห่งพระราชบญัญติัคุม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541 อนัเป็นพระราชบญัญติัท่ีมีบทบญัญติับางประการ 
เก่ียวกบัการจ ากดัสิทธิเสรีภาพของบุคคล ขอ้ 2 การตรวจสุขภาพ หมายความวา่ การตรวจร่างกาย 
และสภาวะทางจิตใจตามวธีิทางการแพทยเ์พื่อทราบถึงความเหมาะสม และผลกระทบต่อสุขภาพ 
ของลูกจา้งอนัเกิดจากการท างาน งานเก่ียวกบัปัจจยัเส่ียง หมายความวา่ งานท่ีลูกจา้งท าเก่ียวกบั  
สารเคมีอนัตรายตามท่ีรัฐมนตรีประกาศก าหนด จุลชีวนัเป็นพิษซ่ึงอาจเป็นเช้ือไวรัส แบคทีเรีย  
หรือสารชีวภาพอ่ืนตามท่ีรัฐมนตรีประกาศก าหนด กมัมนัตภาพรังสี ความร้อน ความเยน็  
ความสั่นสะเทือน ความกดดนับรรยากาศ แสง เสียง หรือสภาพแวดลอ้มอ่ืน ท่ีเป็นอนัตราย ทั้งน้ี  
ตามรัฐมนตรีประกาศก าหนด การตรวจสุขภาพ ให้นายจา้งจดัใหมี้การตรวจสุขภาพของลูกจา้ง 
ท่ีท างานเก่ียวกบัปัจจยัเส่ียงโดยแพทยแ์ผนปัจจุบนัชั้น 1 ท่ีไดรั้บอนุญาตประกอบวชิาชีพเวชกรรม 
ดา้นอาชีวเวชศาสตร์ หรือผา่นการอบรมดา้นอาชีวเวชศาสตร์ หรือท่ีมีคุณสมบติัตามท่ีอธิการบดี 
ประกาศก าหนด โดยตรวจสุขภาพลูกจา้งคร้ังแรกให้เสร็จส้ินภายในสามสิบวนันบัตั้งแต่วนัท่ีรับ 
ลูกจา้งเขา้ท างาน และตรวจสุขภาพคร้ังต่อไปอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 
 เน่ืองดว้ยพระราชบญัญติัสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 วา่ดว้ยเร่ืองการข้ึนสถานพยาบาล  
ซ่ึงหมายถึง สถานท่ีรวมตลอดถึงยานพาหนะ ซ่ึงจดัไวเ้พื่อการประกอบโรคศิลปะตามกฎหมายวา่ 
ดว้ยการประกอบโรคศิลปะ และจากประกาศกระทรวงสาธารณสุข ฉบบัท่ี 4 (พ.ศ. 2542) วา่ดว้ย 
เร่ืองหลกัเกณฑก์ารยกเวน้สถานพยาบาลซ่ึงไม่ตอ้งอยูใ่นบงัคบัของ พรบ. สถานพยาบาล พ.ศ. 2541  
ขอ้ท่ี 1.3 เป็นสถานพยาบาลเคล่ือนท่ีของสถานพยาบาลประเภทท่ีรับผูป่้วยไวค้า้งคืนท่ีใช ้ 
ยานพาหนะเป็นท่ีใหบ้ริการและออกใหบ้ริการไปยงัหน่วยงานท่ีร้องขอเพื่อการตรวจดูแลสุขภาพ 
พนกังาน นกัศึกษา ควรเป็นไปตามสัญญาประกนัสุขภาพหรือการตรวจสุขภาพประจ าปีระหวา่ง 
สถานพยาบาลกบัหน่วยงานเท่านั้น ดงันั้น จึงมีประกาศจากกระทรวง ฯ เร่ืองแนวทางการใหบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับสถานศึกษาและสถานประกอบการ โดยสถานพยาบาลเอกชนท่ีเรียก 
เก็บค่าบริการ สถานพยาบาลเอกชนนั้นตอ้งเป็นสถานพยาบาลท่ีมีเตียงผูป่้วยไวค้า้งคืนเท่านั้น 
ซ่ึงพิจารณาไดจ้ากใบอนุญาตใหป้ระกอบกิจการสถานพยาบาลท่ีออกใหโ้ดยกระทรวงสาธารณสุข 
เท่านั้น และหากตอ้งออกบริการจะตอ้งมีหน่วยงานร้องขอใหไ้ปตรวจ และเป็นไปเฉพาะกรณี 
เพื่อการตรวจดูแลสุขภาพพนกังานนกัศึกษา ตามสัญญาประกนัสุขภาพหรือตรวจประจ าปีระหวา่ง 
สถานพยาบาลกบัหน่วยงานเท่านั้น ทั้งน้ีหากสถานศึกษา/ ผูป้ระกอบกิจการ สงสัยหรือตอ้งการ 
ตรวจสอบวา่สถานพยาบาล เอกชนนั้นสามารถใหบ้ริการไดห้รือไม่ มีค  าแนะน าใน 3 ประการ  
ไดแ้ก่ 
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 1.  การใหบ้ริการตรวจสุขภาพนกัเรียน ผูใ้ชแ้รงงาน เพื่อเป็นสวสัดิการ จะตอ้งตรวจ 
โดยสถานพยาบาลภาครัฐหรือเอกชนท่ีมีเตียงรับผูป่้วยพกัคา้งคืนเท่านั้น และก่อนด าเนินการ  
ควรแจง้ขออนุญาตท่ีส านกังานสาธารณสุขจงัหวดันั้น ๆ 
 2.  บุคลากรท่ีด าเนินการตรวจสุขภาพจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีใบประกอบวชิาชีพ เช่น แพทย ์ 
พยาบาล นกัเทคนิคการแพทย ์เท่านั้น 
 3.  หากไม่แน่ใจวา่หน่วยบริการท่ีไปตรวจสุขภาพถูกตอ้งตามท่ีกฎหมายก าหนด 
หรือไม่ ขอใหแ้จง้ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัในพื้นท่ีเพื่อร่วมกนัตรวจสอบก่อน หรือสอบถาม 
สายด่วนคุม้ครองบริการสุขภาพ ส านกัสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ โทร. 0-2193- 
7999 ตลอด 24 ชัว่โมง  
 ส าหรับ บริษทัท่ีตรวจสุขภาพเถ่ือน จะมีความผิด 2 ขอ้หา ไดแ้ก่ 
 1.  ขอ้หา สถานพยาบาลเถ่ือน ตาม พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. 2541 มีโทษจ าคุกไม่เกิน 
3 ปี จ  าคุกไม่เกิน 60,000 บาท หรือทั้งจ  าทั้งปรับ 
 2.  ขอ้หา แพทยเ์ถ่ือนและเทคนิคการแพทยเ์ถ่ือน ผูท่ี้ด าเนินการตรวจสุขภาพและ 
เจาะเลือด ไม่ใช่ผูป้ระกอบวิชาชีพเวชกรรมและเทคนิคการแพทย ์ตาม พ.ร.บ. วชิาชีพเวชกรรม 
และ พ.ร.บ. เทคนิคการแพทย ์มีโทษเท่ากนั คือจ าคุกไม่เกิน 3 ปี ปรับไม่เกิน 30,000 บาท หรือ 
ทั้งจ  าทั้งปรับ 
 ดงันั้นผูว้ิจยัสนใจศึกษา เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
ของบริษทัในเขตภาคตะวนัออก เพื่อใหธุ้รกิจท่ีเก่ียวขอ้งน าผลไปพฒันาดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
รวมถึงเทคโนโลยทีางการแพทย ์และปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงาน เพื่อใชใ้นการแข่งขนั 
ในตลาดโรงพยาบาลท่ีเนน้ธุรกิจในเร่ืองการออกตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีซ่ึงถือวา่เป็นธุรกิจบริการ 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและย ัง่ยนื เป็นท่ีมาของการศึกษาตวัแปรในการสร้างความไดเ้ปรียบในการ 
แข่งขนัท่ีสูงข้ึนของหน่วยตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก เพื่อใหมี้ 
การปรับตวัเพิ่มรายไดม้ากยิง่ข้ึน  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลตรวจสุขภาพ 
เคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก กรณีศึกษาโรงพยาบาล ABC 
 2.  เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก กรณีศึกษาโรงพยาบาล  
ABC 
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 3.  เพื่อวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
และไม่เคยใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC 
 4.  เพื่อศึกษาแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดและการพฒันาคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาล ABC 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะห์คุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ภาคตะวนัออก 
 2.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี และไม่เคยใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC 
 3.  เป็นขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหาร สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ทาง 
การตลาดและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC 
 

ค ำถำมงำนวจิยั 
 1.  คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการเลือกใชโ้รงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีในเขต 
อุตสาหกรรมภาคตะวนัออก เป็นอยา่งไร 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใชโ้รงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก เป็นอยา่งไร 
 3.  ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี และไม่เคยใช ้
บริการโรงพยาบาล ABC เร่ืองคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการเป็นอยา่งไร 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 
 
 

  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 1.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาวจิยัพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม 
ภาคตะวนัออก 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร คือ บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
และไม่เคยของโรงพยาบาล ABC จ านวน 20 บริษทั 
 

ศึกษาการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
ของบริษทัในเขตอตุสาหกรรมภาคตะวนัออก กรณีศึกษาโรงพยาบาล ABC 

2.  ส่วนประสมทางการตลาด 
  2.1  ผลิตภณัฑ ์(Product) 
  2.2  ราคา (Price) 
  2.3  การจดัจ าหน่าย ( Place) 
  2.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
  2.5  ดา้นบุคคล (People) 
  2.6  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ        
(Physical evidence) 
  2.7  ดา้นกระบวนการ (Process)  
(Kotler, 2016) 

 

1.  คุณภาพการบริการ 
  1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  1.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
  1.3  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
  1.4  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
  1.5  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
   
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) 
 

 

วเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการกบัไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ของโรงพยาบาล ABC 

วางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและการพฒันาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 
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3.  ขอบเขตดา้นเวลา การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดท้  าการส ารวจ คน้ควา้ สัมภาษณ์เก็บรวบรวม 
ขอ้มูล วเิคราะห์และแปลผลระหวา่ง เดือนมกราคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2560 
 4.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา ใชเ้ก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี 
  4.1  คุณภาพการบริการ 
 4.1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 4.1.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 4.1.3  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 4.1.4  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 4.1.5  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 4.2  ส่วนประสมทางการตลาด 
  4.2.1  ผลิตภณัฑ ์(Product) 
  4.2.2  ราคา (Price) 
  4.2.3  การจดัจ าหน่าย (Place, Distribution) 
  4.2.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
  4.2.5  ดา้นบุคคล (People) 
  4.2.6  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
  4.2.7  ดา้นกระบวนการ (Process) 
 4.3  วเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
และไม่เคยใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC 
 4.4  วางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและการพฒันาคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  
ABC 

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 โรงพยาบาล ABC หมายถึง โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก ตั้งอยูท่ี่ 238/ 15 หมู่ 2  
ต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ท่ีใหบ้ริการดา้นการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีใหก้บั 
พนกังานในทุกบริษทัทุก ๆ อุตสาหกรรม 
 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง บริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีใหบ้ริการแก่พนกังานในบริษทั 
ในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 
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 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ความสามารถในการรับรู้ทางกายภาพของ 
การบริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีไดม้าตรฐาน การแต่งกายและการวางตวัท่ีเหมาะสมของ 
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ รูปเล่มการรายงานผลตรวจสุขภาพ 
 ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้หมายถึง บริการท่ีโรงพยาบาลมอบใหน่้าเช่ือถือและไวใ้จได ้
มีความถูกตอ้งเหมาะสม เช่น โรงพยาบาลสามารถใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
การส่งมอบรูปเล่มผลการตรวจสุขภาพถูกตอ้งครบถว้นไดรั้บตามก าหนดระยะเวลาท่ีไดรั้บปาก 
กบัทางบริษทั ตลอดจนการเก็บค่าบริการมีความถูกตอ้งครบถว้นไม่มีขอ้ผิดพลาด 
 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการบริการอยา่งช านาญ  
มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการใหร้ายละเอียด 
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตรวจสุขภาพ เช่น ค าแนะน าหรือขอ้ควรปฏิบติัตวัก่อนและหลงัการตรวจ 
สุขภาพ 
 การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ ความเตม็ใจ  
ความรวดเร็วทนัใจในการให้บริการแต่ละจุด การประสานงานของเจา้หนา้ท่ีในแต่ละจุด 
 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง โรงพยาบาลพยายามท่ีจะเขา้ใจ ความตอ้งการของ 
ลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น โรงพยาบาลมีการศึกษา 
ความตอ้งการของลูกคา้ สามารถจ าลูกคา้ประจ าไดว้า่ลูกคา้เคยเกิดปัญหาอะไรในปีท่ีผา่นมา 
เพื่อท่ีจะรองรับในการบริการแก่ลูกคา้ และระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดปัญหาซ ้ า 
 ดา้นราคา หมายถึง ค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพประจ าปีใหก้บัพนกังานในบริษทั 
ในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 
 ดา้นสถานท่ี หมายถึง ความสะดวกในการเดินทางมา เก็บตกในกรณีมีพนกังานไม่เขา้รับ 
การตรวจสุขภาพ ณ วนัท่ีไปตรวจใหท่ี้บริษทั ป้ายหรือเคร่ืองหมายท่ีตั้งและทิศทางท่ีชดัเจนของ 
โรงพยาบาล ตลอดจนความสะดวกในการเดินของเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลไปยงับริษทั 
เม่ือทางผูป้ระสานงานตอ้งการค าปรึกษา 
 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง บริการเสริมท่ีก าหนดไวเ้พื่อรองรับความตอ้งการ  
“ความช่วยเหลือ” หรือ “เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการหลกั” ท่ีดียิง่ข้ึนของโรงพยาบาล ABC 
เช่น การบริการส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวะเวชศาสตร์ เพื่อออกแบบโปรแกรมการตรวจใหฟ้รี  
การบริการสอน First Aid & CPR ฟรี การบรรยายหรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากไดรั้บผลตรวจ  
การร่วมสนบัสนุนกิจกรรมของบริษทั 
 ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
ในส่วนของการใหบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีใหบ้ริการแก่พนกังานในบริษทั ในเขตนิคม 
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อุตสาหกรรมภาคตะวนัออก ไดแ้ก่ ทีมแพทย ์พยาบาล ผูช่้วยทางการแพทย ์และเจา้หนา้ท่ี 
มีความเตม็ใจใหบ้ริการมีการยิม้สวสัดี มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ  
มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
 กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง กระบวนการการใหบ้ริการทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ 
จากการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล  
รวดเร็ว ถูกตอ้งและชดัเจน 
 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถสัมผสัได ้ 
เป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้าง 
คุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ เช่น  
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาด บุคลิกภาพดี และความกระตือรือร้น ในการใหบ้ริการ การเจรจาตอ้งสุภาพ 
อ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวจิยัเร่ือง ศึกษาการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขต 
อุตสาหกรรมภาคตะวนัออก ผูว้จิยัไดท้  าการคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัสุขภาพ 
 5.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 6.  ความเป็นมาของโรงพยาบาล 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าเพื่อ 
เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547, หนา้ 14) 
 การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ส่วนความหมาย 
โดยทัว่ไปท่ีมกักล่าว คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ 
ต่อผูอ่ื้น (สมิต สัชฌุกร, 2554, หนา้ 11) 
 จากความหมายท่ีกล่าวทั้งหมดอาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
กระบวนการในการด าเนินงานอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล หรือองคก์รในอนัท่ีจะท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บ 
ประโยชน์ หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือไดรั้บความพึงพอใจ และสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการนั้นได ้ซ่ึงอาจจะเก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ก็ได ้
 ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2547, หนา้ 15) กล่าววา่ ในทุกความเหมือนมีความแตกต่าง  
การวางแผนการตลาดและการก าหนดกลยทุธ์การตลาดท่ีดีไม่เพียงใชก้ลยทุธ์อะไรก็ได ้แต่ 
จ  าเป็นตอ้งเขา้ใจความแตกต่างของสินคา้และบริการ เพื่อใหส้ามารถวางแผนในการบริหารตลาด 
ส าหรับธุรกิจบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมกนั จึงไดมี้การพยายามแบ่งแยกลกัษณะของ 
ผลิตภณัฑบ์ริการและผลิตภณัฑท่ี์เป็นสินคา้ถึงความแตกต่างกนั และสามารถวางแผนและก าหนด 
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กลยทุธ์ใหเ้หมาะสม ซ่ึงเราสามารถจ าแนกความแตกต่างออกตามเกณฑ ์5 ประการ ดงัแสดง 
ในตารางท่ี 2-1 ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-1  การเปรียบเทียบระหวา่งสินคา้และบริการ 
 

สินค้า บริการ 
1.  สามารถจบัตอ้งได ้ 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้
2.  สามารถแบ่งแยกได ้ 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้
3.  มีความแน่นอน 3.  มีความไม่แน่นอน 
4.  จดัท ามาตรฐานไดง่้าย 4.  จดัท ามาตรฐานไดย้าก 
5.  สามารถเก็บรักษาได ้ 5.  ไม่สามารถเก็บรักษาได ้

 
 การแบ่งตามลกัษณะและผลประโยชน์การให้บริการ 
 นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร (2556, หนา้ 13) กล่าววา่ เป็นการจดักลุ่มบริการท่ีมีลกัษณะของ 
การบริการและการสร้างประโยชน์ในรูปแบบท่ีใกลเ้คียงกนั ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 13 ประเภท 
ดงัน้ี 
 1.  การส่ือสาร ธุรกิจบริการท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสาร เช่น ระบบการติดต่อ 
ส่ือสารทางโทรศพัท ์สถานีวทิย ุสถานีโทรทศัน์ ไปรษณีย ์ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต หรือผูใ้หบ้ริการ 
จดัท าเวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
 2.  การพกัอาศยั ธุรกิจท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัท่ีพกัอาศยัเพื่อการพกัแรมทั้งท่ีเป็นระยะยาว 
และชัว่คราว เช่น โรงแรมอพาร์ตเมน้ต ์บา้นเช่า บงักะโล รีสอร์ต 
 3.  การจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั เช่น รับสร้างและออกแบบบา้น การจดัการ
สาธารณูปโภค การซ่อมแซมบา้น การตกแต่งบา้น การก าจดัปลวก 
 4.  การพกัผอ่น ธุรกิจใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ เช่น โรงภาพยนตร์ ลานโบวล่ิ์ง 
สนามกีฬา โรงละคร พิพิธภณัฑ ์ภตัตาคาร ร้านอาหาร บาร์ ผบั 
 5.  บริการส่วนตวั ธุรกิจบริการท่ีใหบ้ริการดูแลส่วนบุคคล เช่น สถานเสริมความงาม 
ร้านตดัผม ร้านซกัรีด หรือร้านตดัเส้ือผา้ เป็นตน้ 
 6.  การรักษาพยาบาล เช่น โรงพยาบาล คลินิกทนัตแพทย ์โพลีคลินิก ศูนยบ์ริการ 
ทางการแพทย ์สถาบนัลดน ้าหนกั หรือห้องแล็บ เป็นตน้ 
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 7.  ท่ีปรึกษา เช่น ทนาย ท่ีปรึกษาทางธุรกิจ ตวัแทนโฆษณา การส ารวจ และวจิยั 
ส านกังานจดังาน แนะแนวการศึกษา หรือบริการจดังานแต่งงาน 
 8.  การเงิน ไดแ้ก่ ธนาคาร บริษทัเงินทุน กองทุนอุตสาหกรรม หรือตลาดหุ้น 
 9.  การประกนัภยั ไดแ้ก่ การประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล การประกนัภยัการเดินทาง  
การประกนัภยัรถยนต ์
 10.  การขนส่งและคมนาคม เช่น การขนส่งสินคา้ รถโดยสารประจ าทาง รถแทก็ซ่ี 
รถตุก๊ตุก๊ สายการบิน รถเช่า อู่ซ่อมรถยนต ์หรือสถานีบริการน ้ามนั เป็นตน้ 
 11.  การศึกษา เช่น โรงเรียน วทิยาลยั มหาวทิยาลยั โรงเรียนสอนภาษา หรือ 
โรงเรียนสอนขบัรถ เป็นตน้ 
 12.  การท่องเท่ียว ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว เช่น การน าเท่ียว ล่องแพ ข่ีชา้ง  
จองโรงแรม การจองเคร่ืองบิน การจองรถเช่า 
 13.  บริการอ่ืน ๆ เช่น มูลนิธิสัตวป่์าในประเทศไทย เป็นองคก์รท่ีไม่แสวงหาก าไร 
มุ่งเนน้อนุรักษ ์และช่วยเหลือสัตวส์งวนทุกชนิด มูลนิธิคุม้ครองเด็ก จุดร่วมใจและส านึกท่ีตรงกนั 
เพื่อป้องกนั คุม้ครอง ช่วยเหลือ ฟ้ืนฟู และพฒันาเด็กไทยท่ีประสบสภาวะทุกขย์าก ล าบาก  
ถูกทอดทิ้ง เป็นตน้ 
 การจ าแนกกระบวนการด้านบริการ (Categorizing service processes) 
 กระบวนการเก่ียวขอ้งกบัการแปรรูปส่ิงท่ีป้อนเขา้ไป (Input) ใหอ้อกมาในรูปของ 
ผลผลิต (Output) ซ่ึงแต่ละบริษทัท่ีจ  าหน่ายบริการมีกระบวนการอยา่ง และวธีิการด าเนินการ 
เป็นเช่นใด มีการจ าแนกบริการเป็น 2 พวกใหญ่ ๆ คือ บุคคล (People) และวตัถุ (Objects) ใน 
หลาย ๆ กรณี เร่ิมตั้งแต่การขนส่งผูโ้ดยสารไปจนถึงการใหก้ารศึกษา ตวัลูกคา้เป็นหลกัท่ีป้อน 
เขา้สู่กระบวนการผลิตบริการในกรณีอ่ืน วตัถุจะเป็นตวัส าคญัท่ีป้อนสู่กระบวนการ 
 ประเภทของธุรกจิบริการ 
 ยพุาวรรณ วรรณวานิชย ์(2548, หนา้ 13) กล่าววา่ การท่ีจะใชเ้กณฑอ์ะไรก็ตามมาแบ่ง 
ประเภทของการบริการนั้นตอ้งสามารถแกปั้ญหาทางการตลาดได ้มีผูก้ล่าวถึง ลกัษณะเฉพาะ 
ท่ีเหมือนกนัของการบริการไม่วา่จะเป็นบริการประเภทใดไว ้ดงัน้ี 
 1.  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) บริการเป็นผลการปฏิบติังาน (Performance) มากกวา่ 
เป็นวตัถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผสั หรือเห็นไดเ้หมือนสินคา้ 
 2.  ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) บริการแยกไม่ไดร้ะหวา่งการผลิต 
และการบริโภค 
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 3.  มีความแตกต่างกนั (Heterogeneity) มีศกัยภาพท่ีแปรเปล่ียนในการปฏิบติัการได ้ 
และปัญหาของการขาดความสม ่าเสมอเก่ียวกบัคุณภาพซ่ึงไม่สามารถก าจดัทิ้งส าหรับบริการ 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้จึงมีก าลงัการผลิต 
ท่ีไม่ไดใ้ชบ้างเวลาบริการไม่มีสินคา้คงคลงั 
 คุณค่าจากการบริโภค (Consumption values) 
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 25, 27) กล่าววา่ ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และบริการ 
เพือ่สนองความตอ้งการและความจ าเป็น ถา้สินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคซ้ือตรงกบัความตอ้งการ 
ของตนก็จะเกิดความพอใจ แต่เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาและการเงิน ท าใหผู้บ้ริโภค 
ตอ้งตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการใด เช่น ในวนัหยดุสัปดาห์น้ีจะส่งไปดูภาพยนตร์หรือจะไปเท่ียว 
ชายทะเล เน่ืองจากมีขอ้จ ากดัดา้นเวลาท าใหต้อ้งเลือกใชบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
 นอกจากการเลือกประเภทสินคา้และบริการแลว้ ผูบ้ริโภคยงัตอ้งเลือกผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 
ถา้ตดัสินใจไปดูภาพยนตร์ก็ตอ้งเลือกต่อวา่จะดูภาพยนตร์ใด เพราะวา่มีโรงภาพยนตร์หลายแห่ง 
ใกลบ้า้น 
 ผูบ้ริโภคจะเลือกกบริการใดจากผูใ้หบ้ริการรายใดนั้น ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกคือ  
คุณค่าจากการบริโภค (Consumption values) ซ่ึงก็คือคุณค่าท่ีไดรั้บหรืออรรถประโยชน์ (Utility) 
ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการเลือกนั้น ซ่ึงประกอบไปดว้ย คุณค่าตามหนา้ท่ี (Function value) 
คุณค่าทางสังคม (Social value) คุณค่าทางอารมณ์ (Emotional value) คุณค่าจากความใคร่รู้ 
(Epistemic value) และคุณค่าจากเง่ือนไข (Conditional value) แสดงในภาพท่ี 2-1  
 

 
ภาพท่ี 2-1  องคป์ระกอบของคุณค่าจากการบริโภคบริการ 
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 ตัวแบบการซ้ือบริการ 
 กระบวนการซ้ือบริการแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ระยะแตกต่างกนั ตามภาพท่ี 2-2 ระยะแรก 
เรียกวา่ ระยะก่อนการซ้ือ (Prepurchase phase) ระยะน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือมีการตดัสินใจซ้ืออยา่งแทจ้ริง 
เกิดข้ึน โดยผูบ้ริโภคจะใหน้ ้าหนกัแต่ละทางเลือกวา่ทางเลือกใดใหคุ้ณประโยชน์ต่อตวัเอง 
เป็นอยา่งไร โดยผูบ้ริโภคจะใชปั้จจยัภายนอก ปัจจยัภายใน ปัจจยัท่ีกิจการก าหนดข้ึนและ 
ความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนแก่ตนเอง เป็นฐานในการตดัสินใจ 

 

 
 

 
ภาพท่ี 2-2  กระบวนการซ้ือบริการ  
 
 หลงัจากไดต้ดัสินใจซ้ือแลว้ก็เขา้สู่ระยะท่ี 2 ของกระบวนการตดัสินใจซ้ือนัน่คือ ระยะ 
รับบริการ (Service encounter) เป็นระยะท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการหรือเป็นระยะท่ีงาน 
บริการไดถู้กผลิตข้ึนและใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ความแตกต่างระหวา่งการซ้ือสินคา้อยูท่ี่วา่การบริการ 
ไม่สามารถแยกจากผูใ้หบ้ริการได ้ดงันั้นระยะรับบริการจึงมีความส าคญัท่ีมีผลกระทบต่อ 
การประเมินคุณภาพของการบริการและการตดัสินใจซ้ือในอนาคต 
 ระยะสุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ คือ ระยะหลงัการซ้ือ (Postpurchase phase) 
จะเร่ิมข้ึนเม่ือการใหบ้ริการเสร็จส้ินลง ระหวา่งระยะน้ีผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ  
ระดบัความพอใจ/ ไม่พอใจและการซ้ือในคร้ังต่อไป 
 ประโยชน์จากการจัดการความพงึพอใจของลูกค้า 
 ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์ 
ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว มาใหค้วามสนใจเป็นพิเศษกบัการบริการ 
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิง่ข้ึน เพื่อใหก้ารด าเนินกิจการ 
บริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 18) กล่าวคือ 1) ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจจาก 
การบริการท่ีดี 2) ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ 3) ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจ 
4) ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัธุรกิจนั้น  
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แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 24) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  
หรือ 4Ps เป็นเคร่ืองมือท่ีบริษทัสร้างข้ึนมาเพื่อใชก้บักลุ่มเป้าหมายเพื่อบรรลุวตัถุประสงคท์าง 
การตลาด โดยทัว่ไปจดัประเภทเป็นเคร่ืองมือ 4 ประการ เรียกวา่ 4Cs 1) ผลิตภณัฑ์ (Product)  
เป็นเสมือนวธีิการแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้ (Consumer solution) หรือการตอบสนองต่อความจ าเป็น 
และความตอ้งการของลูกคา้ 2) ราคา (Price) ท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายใหก้บับริษทันั้นคือ ตน้ทุนท่ีเกิดข้ึน 
ของลูกคา้ (Customer cost) 3) การจดัจ าหน่าย (Place) ในการจดัจ าหน่ายของบริษทัจะบ่งถึง 
ความสะดวก (Convenience) ของลูกคา้ 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ของบริษทั  
ก็คือ การติดต่อส่ือสาร (Communication) จากบริษทัไปยงัลูกคา้นัน่เอง 
 Kotlor and Armstrong (2016, p. 47, 48) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing  
mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ี 
ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสม 
การตลาด ประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกกอยา่งท่ีกิจการใชเ้พื่อให้มีอิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการของ 
ลูกคา้โดยบางออกได ้4 กลุ่มดงัน้ี ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) 
การส่งเสริมการขาย (Promotion) ส าหรับธุรกิจบริการ รูปแบบใหม่น้ีพฒันาข้ึนประกอบดว้ย 
ปัจจยั 7 ประการ ส่วนผสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่เพิ่มปัจจยัอีก 3 ประการ คือ ไดแ้ก่ บุคคล 
(People) การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) กระบวนการ (Process) 
ปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ีจะเป็นปัจจยัท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัของธุรกิจบริการต่าง ๆ และหากธุรกิจ 
ดงักล่าวขาดปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงใดไป ก็อาจส่งผลถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจได ้
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 23, 24) กล่าววา่ ในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้  
เราตอ้งค านึงถึงส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 4 ประการ หรือ 4Ps ในการตอบสนอง 
ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ 4 ประการ (4Cs) ดงัแสดงในตารางท่ี 2-2 ส่วนประสม 
ทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทั 
ใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย 
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ตารางท่ี 2-2  ส่วนประสมทางการตลาดท่ีใชต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ผลิตภณัฑ ์(Product)  ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs and wants) 
ราคา (Price)  ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost to the customer) 
การจดัจ าหน่าย (Place)  ความสะดวกของลูกคา้ (Convenience) 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  วธีิการติดต่อส่ือสาร (Communication) 

 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสร้างความพึงพอใจ 
แก่ลูกคา้ โดยการสนองความตอ้งการ ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่ก็ได ้ผลิตภณัฑ์ 
ประกอบไปดว้ยสินคา้ บริการ และความคิด ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีมูลค่า 
(Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงท าใหผ้ลิตภณัฑ์สามารถขายได ้การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ตอ้งค านึงถึงปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
  1.1  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์
  1.2  ความแตกต่างทางการแข่งขนั 
  1.3  ส่วนประกอบผลิตภณัฑ ์
  1.4  การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ 
  1.5  การพฒันาผลิตภณัฑ์ 
  1.6  ส่วนประสมผลิตภณัฑ์ 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงินอนัเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ 
ในการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งมูลค่า (Value) กบัราคาของผลิตภณัฑ ์ถา้มูลค่า 
สูงกวา่หรือเหมาะสมกบัราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาจะตอ้งค านึงถึง 
ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
  2.1  การยอมรับของลูกคา้ในมูลค่าผลิตภณัฑว์า่สูงหรือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑน์ั้น 
  2.2  ตน้ทุนผลิตภณัฑแ์ละค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3  การแข่งขนัในตลาด 
  2.4  ปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น กลยทุธ์การตั้งราคาของคู่แข่งขนั สภาพเศรษฐกิจ นโยบายของ 
ธุรกิจ เป็นตน้ 
 3.  การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง 
ซ่ึงประกอบไปดว้ยสถาบนัและกิจกรรมเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑไ์ปยงัตลาด โดยสถาบนัท่ีผลิตภณัฑ์ 
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ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือ สถาบนัทางการตลาด ส่วนกิจกรรมในการกระจายสินคา้ประกอบไปดว้ย 
การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล 
ผลิตภณัฑร์ะหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช ้
พนกังานขายท าการขายโดยตรง (Personal selling) หรือใชส่ื้อเป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร 
(Non-personal Selling) 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 24) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
หรือ 4Ps เป็นเคร่ืองมือท่ีบริษทัสร้างข้ึนมาเพื่อใชก้บักลุ่มเป้าหมายเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์
ทางการตลาด โดยทัว่ไปจดัประเภทเป็นเคร่ืองมือ 4 ประการ เรียกวา่ 4Ps เพื่อใหต้อบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้เรียกวา่ 4Cs  
 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 11) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ราคาผูบ้ริโภคยอมรับได ้
และผูบ้ริโภคยนิดีจ่าย รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหา 
เพื่อความสะดวกแก่ลูกคา้ดว้ย  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หนา้ 26) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) หรือ 4 Ps หรือ 4Cs เป็นเคร่ืองมือท่ีบริษทัสร้างข้ึนมาใชก้บักลุ่มเป้าหมายเพื่อ 
ใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด ประกอบไปดว้ย 1) ผลิตภณัฑ ์หรือการแกปั้ญหาของลูกคา้ 
2) ราคา หรือตน้ทุนของลูกคา้ 3) สถานท่ี หรือความสะดวก 4) การส่งเสริมการตลาด หรือ 
การติดต่อส่ือสารซ่ึงการตดัสินใจในส่วนประสมการตลาดนั้นจะมีอิทธิพลกบัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
 ในทศันคติของผูข้าย ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือท่ีใชส้ร้างอิทธิพลใหเ้หนือ 
ผูซ้ื้อเพื่อท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ แต่ทศันคติของผูซ้ื้อ (ลูกคา้) เคร่ืองมือทางการตลาดเป็นส่ิงท่ี 
ออกแบบมาเพื่อส่งมอบผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้ ดงันั้น บริษทัท่ีประสบความส าเร็จ คือบริษทัท่ี 
สามารถคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งประหยดัท่ีสุด สะดวกท่ีสุด และใชก้ารติดต่อส่ือสาร 
ท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 วารุณี ตนัติวงศว์าณิช และคณะ (2546, หนา้ 24, 25) กล่าวถึง ตวัแปรหรือองคป์ระกอบ 
ของส่วนผสมทางการตลาด (4P’s) วา่เป็นตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการ 
ตดัสินใจซ้ือโดยแบ่งออกได ้ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) ลกัษณะบางประการของผลิตภณัฑข์องบริษทัท่ีอาจกระทบ 
ต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค คือความใหม่ความสลบัซบัซอ้นและคุณภาพท่ีคนรับรู้ไดข้อง 
ผลิตภณัฑ ์ 
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 2.  ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคท าการประเมิน 
ทางเลือกและท าการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑร์าคาต ่า นกัการตลาดจึงควรคิด 
ราคานอ้ย ลดตน้ทุนการซ้ือหรือท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจดว้ยลกัษณะอ่ืน ๆ ส าหรับการตดัสินใจซ้ือ 
ผลิตภณัฑส์ าหรับสินคา้ฟุ่มเฟือย ราคาสูงไม่ท าใหก้ารซ้ือลดนอ้ยลง นอกจากน้ีราคายงัเป็น 
เคร่ืองประเมินคุณค่าของผูบ้ริโภคซ่ึงก็ติดตามดว้ยการซ้ือ 
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Placement-channel of distribution) กลยทุธ์ของนกัการตลาด 
ในการท าใหมี้ผลิตภณัฑไ์วพ้ร้อมจ าหน่าย มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ สินคา้ท่ีมีจ  าหน่าย 
แพร่หลายและง่ายท่ีจะก่อใหเ้กิดอิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ ์เช่น สินคา้ท่ีมีขาย 
ในร้านเสริมสวยชั้นน าในหา้งสรรพสินคา้ท าใหสิ้นคา้มีช่ือเสียงมากกวา่น าไปใชบ้นชั้นวางของ 
ในซุปเปอร์มาร์เก็ตซ่ึงท าใหเ้สียภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion-marketing communication) การส่งเสริมการตลาด 
สามารถก่ออิทธิพลต่อผูบ้ริโภคไดทุ้กขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ข่าวสารท่ีนกัตลาด 
ส่งไป อาจเตือนใจใหผู้บ้ริโภครู้วา่เขามีปัญหาสินคา้ของนกัการตลาดสามารถแกไ้ขปัญหาไดแ้ละ 
มนัสามารถส่งมอบใหไ้ดม้ากกวา่สินคา้ของคู่แข่ง เม่ือไดข้่าวสารหลกัการซ้ือเป็นการยืนยนัวา่ 
การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ถูกตอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 

 ดารา ทีปะปาล และธนวฒัน์ ทีปะปาล (2553, หนา้ 55, 56, 58) กล่าววา่ พฤติกรรม 
ผูบ้ริโภค (Consumer behavior) มีลกัษณะเป็นกระบวนการประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีเป็นขั้นตอน 
ในการซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคจ านวนมาก ก่อนตดัสินใจซ้ือจะผา่นกระบวนการยดืยาว 
หลายขั้นตอน เร่ิมดว้ยการแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือนั้นอยา่งกวา้งขวางหลาย ๆ  
ตรา แลว้น ามาเปรียบเทียบและประเมินขอ้ดีขอ้เสียแต่ละตราและกิจกรรมอ่ืน ๆ อีกมากมาย 
ก่อนตดัสินใจซ้ืออาจกระท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว เกือบจะทนัทีภายหลงัจากท่ีไดเ้ห็นผลิตภณัฑน์ั้น 
เช่น การซ้ือผลิตภณัฑ์ราคาท่ีวางขายแสดงอยูห่นา้ร้าน เป็นตน้ 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 83, 106) พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
และบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา (Solomon, 2002, p. 528) 
บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ (Buying roles) ซ่ึงมีบทบาทท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี  
1) ผูริ้เร่ิม (Initiator) เป็นผูเ้สนอความคิดท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการเป็นคนแรก 2) ผูมี้อิทธิพล  
(Influencer) เป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัท่ีจะใหค้  าแนะน าวา่ควรซ้ือหรือไม่ควรซ้ือสินคา้ 3) ผูต้ดัสินใจ 
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(Decider) เป็นผูท่ี้ตดัสินใจขั้นสุดทา้ยวา่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ 4) ผูซ้ื้อ (Buyer) เป็นผูไ้ปซ้ือสินคา้  
5) ผูใ้ช ้(User) เป็นผูบ้ริโภค หรือเป็นผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้น 
 

 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2-3  โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Five-stage model of the consumer  
                    buying process) (Kotler & Armstrong, 1997 อา้งถึงใน ดารา ทีปะปาล และธนวฒัน์  
                    ทีปะปาล, 2553, หนา้ 58) 
 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 105) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
(Consumer buying decision process) เป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค จากการ 
ส ารวจรายงานของผูบ้ริโภคจ านวนมากในกระบวนการซ้ือพบวา่ ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 
5 ขั้นตอน คือ 1) การรับรู้ปัญหา 2) การคน้หาขอ้มูล 3) การประเมินหนทางเลือก 4) การตดัสินใจ 
ซ้ือ 5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ทั้งน้ีผูบ้ริโภคอาจจะขา้มหรือยอ้นกลบัไปเร่ิมตน้ขั้นตอน 
ก่อนหนา้น้ีก็ได ้
 การวางแผนส าหรับผูบ้ริโภคนั้นนอ้ยคร้ังนกัท่ีจะท าโดยผูบ้ริโภคเอง ผูบ้ริโภค 
ตอ้งพึ่งแหล่งท่ีพึ่งต่าง ๆ อยา่งนอ้ย 4 แหล่ง คือ 1) ธุรกิจ 2) ครอบครัว 3) มิตรสหาย 4) กลุ่มอา้งอิง  
(Reference groups) หรือผูน้ าทางดา้นความคิดเห็น (Opinion leaders) ของแต่ละกลุ่มต่าง ๆ  
ท่ีผูบ้ริโภคสังกดัอยู ่และ 4) สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคพบเห็นมา 
 กระบวนการในการแก้ไขปัญหา (Problem solving) 
 1.  การเล็งเห็นปัญหาหรือตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need recognition) เป็นลกัษณะ 
ของรับรู้ หรือมองเห็นภาพของความแตกต่างเป็นอยา่งมาก ระหวา่งสภาพท่ีปรารถนาจะใหมี้หรือ 
เกิดข้ึน (Desired state of affairs) กบัสภาพแทจ้ริงท่ีเป็นอยู ่(Actual state of affairs) ช่องวา่งของ 
ความแตกต่างดงักล่าว สามารถใหผู้บ้ริโภคต่ืนตวัหรือตะหนกัถึงความตอ้งการต่าง ๆ ข้ึนมาได ้
ในท่ีน้ีเราอาจเปรียบสภาพท่ีปรารถนาจะใหมี้ (หรือเกิดข้ึน) ไดก้บัตวัปัญหา (Problems) 
 2.  การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Search for information) เป็นการเสาะแสวงหาข่าวสาร 
ของบุคคล ซ่ึงสามารถหาไดจ้ากขอ้มูลท่ีบุคคลนั้นเก็บไวใ้นความทรงจ า หรือจากส่ิงแวดลอ้ม 
ภายนอก 

การรับรู้ 
ความตอ้งการ 

การคน้หา 
ขอ้มูล 

ความรู้สึก 
หลงัการซ้ือ 

การตดัสินใจ 
ซ้ือ 

การประเมิน 
ทางเลือก 
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 3.  การประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ (Pre-purchase alternative evolution)  
เป็นการประเมินแต่ละทางเลือกก่อนท่ีจะท าการซ้ือโดยพิจารณาถึงประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 
 4.  การซ้ือ (Purchase) เป็นการไดต้วัแกปั้ญหาหรือสินคา้ท่ีเรานิยมชมชอบหรือ 
ส่ิงทดแทนท่ีเรายอมรับได ้
 5.  การบริโภคหรืออุปโภค (Consumption) เป็นการอุปโภคบริโภคตรายีห่อ้ท่ีซ้ือมา 
 6.  การจดัการกบัส่ิงเหลือใช ้(Divestment) เป็นการจดัการ (ขจดั) ผลิตภณัฑท่ี์มิได ้
บริโภคหรือเป็นเศษของไปแลว้ 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมของตลาด 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 48, 49) กล่าววา่ หลกัการท่ีมีประสิทธิภาพในการวเิคราะห์ 
พฤติกรมของตลาด 7 ประการท่ีเรียกวา่ หลกั 6Ws 1H ท่ีตอ้งพิจารณาลกัษณะต่าง ๆ เก่ียวกบัตลาด 
เพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีตอ้งการทราบ 7 ประการท่ีเรียกวา่ 7Os ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ใครคือตลาดเป้าหมาย (Who is the target market?) ในตลาดมีผูบ้ริโภคอยูม่ากมาย  
แต่ไม่ใช่ทั้งหมดท่ีเป็นเป้าหมายของธุรกิจ หนา้ท่ีส าคญัของนกัการตลาด คือ ตอ้งหาวา่ใครมี 
แนวโนม้ท่ีจะเป็นลูกคา้ของเราได ้มีลกัษณะอยา่งไร 
 2.  ตลาดซ้ืออะไร (What does the market buy?) เพื่อทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
ท่ีลูกคา้ตอ้งการจากผลิตภณัฑห์รือองคก์าร 
 3.  ท าไมจึงซ้ือ (Why does the market buy?) เป็นการพิจารณาถึงเหตุผลท่ีแทจ้ริง 
ในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและรักษาลกัษณะและคุณสมบติั 
ของผลิตภณัฑใ์นส่วนท่ีสามารถตอบสนองเหตุผลท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือได ้
 4.  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying?) ในการตดัสินใจซ้ือ 
อาจมีบุคคลอ่ืนท่ีมีส่วนร่วมหรือมีอิทธิพลต่อการซ้ือ 
 5.  ซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?) เป็นการพิจารณาเพื่อทราบถึงโอกาส 
ในการซ้ือของลูกคา้ 
 6.  ซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) เพื่อทราบแหล่งท่ีลูกคา้นิยมหรือสะดวก 
ท่ีจะไปซ้ือ 
 7.  ซ้ืออยา่งไร (How does the market buy?) เพื่อทราบถึงการบริหารการซ้ือของลูกคา้ 
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ตารางท่ี 2-3  ค  าถาม 6Ws 1H 
 

ค าถาม 6Ws 1H 
Who: ใครคือตลาดเป้าหมาย  กลุ่มเป้าหมาย 
What: ตลาดซ้ืออะไร  ความตอ้งการ 
Why: ท าไมจึงซ้ือ  เหตุผล 
Who:  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ  กลุ่มอิทธิพล 
When: ซ้ือเม่ือใด  โอกาสการซ้ือ 
Where: ซ้ือท่ีไหน  แหล่งท่ีซ้ือ 
How: ซ้ืออยา่งไร  วธีิการซ้ือ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัสุขภาพ 
 อารี วลัยะเสว ี(2542, หนา้ 23, 33, 53) กล่าววา่ การส่งเสริมสุขภาพเร่ิมตน้จากการปรับ 
แนวคิดเร่ืองสุขภาพใหม่ โดยสุขภาพมิไดห้มายถึง การปราศจากโรคภยัไขเ้จบ็ แต่เพียงอยา่งเดียว 
อีกต่อไป และปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด สุขภาพ จะมีความหมายครอบคลุมกวา้งขวางถึงปัจจยั 
ทางดา้นเศรษฐกิจ สงคม ส่ิงแวดลอ้ม และวถีิชีวติของประชาชนดว้ยการส่งเสริมสุขภาพ จะเป็น 
กระบวนการเพิ่มสมรรถนะใหค้นเราสามารถควบคุมปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดสุขภาพ และเป็นผล 
ท าใหบุ้คคลมีสุขภาพดีข้ึน ความตอ้งการบริการสุขภาพท่ีใหค้วามส าคญักบัมิติทางสังคมจิตวทิยา 
มากข้ึน ขณะท่ีเทคโนโลยทีางการแพทยมี์การพฒันากา้วหนา้ไปอยา่งรวดเร็ว และตอ้งการบุคลากร 
ท่ีสามารถเลือกใชเ้ทคโนโลยีเหล่าน้ีอยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพในอนาคตมีความซบัซอ้น 
และยุง่ยากมากข้ึน ตอ้งใหค้วามส าคญักบัจ านวน ประเภทของบุคลากร และองคป์ระกอบ 
ของบุคลากรในการใหบ้ริการแต่ละระดบัอยา่งเหมาะสม 
 แพทยเ์ป็นบุคลากรท่ีมีบทบาทหลกัในการใหบ้ริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข 
บริการท่ีตอ้งอาศยัทั้งความรู้ความช านาญเฉพาะดา้น และความรับผดิชอบค่อนขา้งสูง เน่ืองจาก 
เก่ียวขอ้งกบัชีวติ ความเป็นความตายของผูป่้วย แพทยจึ์งจ าเป็นตอ้งมีกระบวนการฝึกอบรมท่ีมี 
ลกัษณะเฉพาะและมีประเด็นท่ีพึงพิจารณาในรายละเอียดค่อนขา้งมาก เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่ 
จะไดแ้พทยท่ี์มีลกัษณะท่ีพึงประสงคส์ าหรับระบบบริการสุขภาพ 
 องคก์รอนามยัโลกไดใ้หค้  านิยามค าวา่ สุขภาพ ในความหมายกวา้งข้ึนวา่ สุขภาพ  
หมายถึง สุขภาวะท่ีสมบูรณ์ทั้งทางกาย ทางจิต และทางสังคม ตามร่างพระราชบญัญติัสุขภาพ 
แห่งชาติ 2545 ใหค้วามหมายของค าวา่ สุขภาพ คือ ภาวะท่ีมีความพร้อมสมบูรณ์ทั้งทางร่างกาย 
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คือ ร่างกายท่ีสมบูรณ์แขง็แรง คล่องแคล่ว มีก าลงั ไม่เป็นโรค ไม่พิการ ไม่มีอุบติัเหตุอนัตราย 
มีส่ิงแวดลอ้มท่ีส่งเสริมสุขภาพ ดงันั้น สุขภาพ จึงหมายถึง การมีร่างกายแขง็แรงปราศจากโรคภยั 
ไขเ้จบ็ในทุกส่วนของร่างกาย มีสุขภาพจิตดี และสามารถปรับตวัให้อยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสังคม 
ไดอ้ยา่งปกติสุข ผูมี้สุขภาพดีถือวา่เป็นก าไรของชีวิต เพราะท าใหผู้เ้ป็นเจา้ของชีวิตด ารงชีวติ 
อยูอ่ยา่งเป็นสุข 
 จะเห็นไดว้า่ สุขภาพนั้น ไม่ไดมี้เพียงทางกาย และทางจิตใจเท่านั้น แต่ยงัรวมถึง 
การปรับตวัเขา้สู่สังคมไดอ้ยา่งมีความสุขดว้ย เม่ือรู้อยา่งน้ีแลว้ เราก็ควรจะรักษาสุขภาพของเรา 
ใหดี้อยูเ่สมอ เพื่อท่ีเราจะไดมี้จิตใจท่ีมีความสุข ร่ืนเริง ไม่ติดขดั มีเมตตา มีสติ มีสมาธิ และการท่ี 
ครอบครัวจะมีความอบอุ่น ชุมชนเขม้แขง็ และสังคมมีความยติุธรรมไดน้ั้น จะตอ้งเกิดข้ึนจาก 
การจดัการทางสุขภาพในระดบัต่าง ๆ ทั้งสุขภาพในระดบัของปัจเจกบุคคล (Individual health) 
สุขภาพของครอบครัว (Family health) อนามยัชุมชน (Community health) และสุขภาพของ 
สาธารณะ (Public health) 
 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หนา้ 277) กล่าววา่ คุณภาพในการบริการ คือ การให้ 
บริการให้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันั้น หนา้ท่ีงานท่ีส าคญัของผูบ้ริหารธุรกิจบริการ 
ก็คือ การสร้างสมดุลระหวา่งบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บกบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง ๆ 
หรือพยายามจะปิดช่องวา่ง (Gap) ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้นัน่เอง 
 ช่องวา่งหรือสาเหตุท่ีท าใหก้ารบริการดอ้ยคุณภาพ 4 ช่องวา่ง ซ่ึงก่อใหเ้กิดความสมดุล 
ระหวา่งบริการท่ีลูกคา้คาดหวงักบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง ประกอบไปดว้ย 
 ช่องวา่งท่ี 1  ธุรกิจบริการไม่รู้วา่ลูกคา้คาดหวงัอะไร หรือตอ้งการอะไรจากบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 2  ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ช่องวา่งท่ี 3  ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไม่ตรงกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
 ช่องวา่งท่ี 4  ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไม่ตรงกบัการส่ือสารทางการตลาดท่ีไดเ้ผยแพร่ออกไป 
 การด าเนินการบริการและท าใหลู้ก คา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมี 
คุณภาพดี เน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงั แต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่  ่ากวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะท าใหเ้กิดความไม่พอใจของลูกคา้ ซ่ึง Parasuraman (1998) ไดก้ล่าวถึง 
ช่องวา่งหลกัท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีเป็นสาเหตุท าใหคุ้ณภาพบริการ 
ไม่ประสบความส าเร็จ (ภาพท่ี 2-4) ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นถึง 7 ช่องวา่ง ดงัน้ี 
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 ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1) ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่าย 
การจดัการ เป็นความแตกต่างระหวา่งการท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงั 
ของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีการท าวจิยัของ 
ฝ่ายการตลาด เป็นตน้ 
 ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2) ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายการจดัการกบัขอ้ก าหนดของ 
คุณภาพการบริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้ง แต่ไม่ไดมี้ 
การก าหนดลกัษณะและมาตรฐานของการใหบ้ริการไว ้
 ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3) ช่องวา่งระหวา่งขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ 
การบริการ คือฝ่ายบริหาร ไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ใหบ้ริการไม่สามารถ 
ใหก้ารบริการตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอ 
ไม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้ก าหนด หรืองานนั้นมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้หบ้ริการไม่มี 
การประสานงานร่วมกนั 
 ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4) ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอกซ่ึง 
การส่ือสารขององคก์รหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่งมอบบริการนั้น 
ไม่สามารถท าตามท่ีไดใ้หค้  าสัญญาไว ้
 ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5) ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัช่องวา่งน้ี 
เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้นอกจากน้ี Shahin (2005) 
ยงัไดก้ล่าวถึงช่องวา่งท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบคุณภาพบริการท่ีมีต่อลูกคา้เพิ่มเติมข้ึนมาอีก 
2 ช่องวา่งคือ 
 ช่องวา่งท่ี 6 (Gap 6) ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของ 
พนกังาน ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือพนกังานผูใ้หบ้ริการเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ตรง 
กบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
 ช่องวา่งท่ี 7 (Gap 7) ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของพนกังานและการรับของฝ่ายการจดัการ 
เกิดข้ึนเม่ือมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกนัระหวา่งฝ่ายการจดัการและพนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงการเกิดช่องวา่งทั้งหมดน้ี อาจจะน าไปสู่ผลเสียขององคก์ารหรือธุรกิจท่ีม่ีต่อลูกคา้ 
ไดด้งันั้นองคก์รหรือธุรกิจตอ้งพยายามท่ีจะลดช่องวา่งดงักล่าวน้ีลง ไม่วา่จะเป็นการวางแผน 
การใหบ้ริการ หรือติดตามตรวจสอบการด าเนินการไวใ้ห้บริการ (Service standards) (Lovelock, 
& Wright, 2003) เน่ืองจากลูกคา้จะมีการประเมินการบริการท่ีไดรั้บและเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงั 
ดงันั้นมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึนมาน้ีจะตอ้งตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงัไวด้ว้ยเช่นกนั 
ดงัจะเห็นไดจ้าก ภาพท่ี 2-4  
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ภาพท่ี 2-4  Model of service gap 
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 คุณภาพบริการ เป็นขอ้วนิิจฉยัเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยข้ึนอยูก่บั 
เหตุผลคุณลกัษณะในการประเมินความเช่ือมัน่และทศันคติของผูป้ระเมิน การตดัสินของลูกคา้ 
จากการรับรู้ในบริการ เป็นผลของกระบวนการประเมินของลูกคา้ ซ่ึงจะเปรียบเทียบการรับรู้ 
ในบริการนั้นกบัท่ีคาดหวงัไว ้เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการมองถึงความเขา้ใจวา่ลูกคา้ 
คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงส าคญัของการบริหารองคก์รให้เกิด 
ประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการท าความเขา้ใจท่ีสัมพนัธ์กนัอยู ่3 แนวความคิด ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ไดต้รงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 
(วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547, หนา้ 269, 270) 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 166) คุณภาพ (Quality) เป็นระดบับริการท่ีสามารถ 
ตอบสนองความจ าเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Want) และความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectations)  
ได ้ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งพิจารณาดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการใหบ้ริการตามสัญญาไวอ้ยา่งมี 
คุณภาพและความถูกตอ้งแม่นย  า 
 2.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจท่ีช่วยเหลือ 
และใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น 
 3.  ความมัน่ใจได ้(Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้และมนุษยสัมพนัธ์ของ 
ผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในการบริการท่ีไดรั้บ 
 4.  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และใหค้วามสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 5.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจบัได ้
เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล เป็นตน้ 
 กล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งมี 
ประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้หบ้ริการไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ้ลูกคา้ 
จะประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการ วา่ตรงกบัความตอ้งการ 
ความคาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงั 
ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หนา้ 344) ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น 
ผูบ้ริโภคแต่ละคนใชเ้กณฑใ์นการตดัสินเก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพของการบริการท่ีแตกต่างกนัไป 
ซ่ึงจากการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดท้  าการเปรียบเทียบระหวา่ง 
ความคาดหวงัท่ีลูกคา้จะไดรั้บบริการ กบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง พบวา่ลูกคา้มีเกณฑ ์
ในการประเมินคุณภาพบริการ โดยทัว่ไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั ดงัน้ี 
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 1.  ความน่าเช่ือถือของร้านและพนกังาน (Reliability) หมายถึง การท่ีคุณลกัษณะหรือ 
บริการท่ีบริษทัมอบใหมี้ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้มีความถูกตอ้งเหมาะสม ตวัอยา่งเช่น บริษทั 
สามารถใหบ้ริการตามเวลาท่ีก าหนดหรือตามท่ีรับปากไวก้บัลูกคา้ การเรียกเก็บเงินมีความถูกตอ้ง 
ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด ฯลฯ 
 2.  ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) บริษทัมีความเตม็ใจ และ 
สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นักบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ทนัใจ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ ฯลฯ 
 3.  มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งช านาญ (Competence) กล่าวคือ มีความสามารถ 
ในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม มีความเช่ียวชาญ เช่น พนกังานขายมีความสามารถ 
ในการใหร้ายละเอียดแก่สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4.  การเขา้ถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพนัธ์มีความคล่องตวั สามารถท าไดง่้าย เช่น  
โทรศพัทส์ามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม, เวลาเปิดปิดบริการอ านวยความสะดวก 
แก่ลูกคา้, สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ไดส้ะดวก ฯลฯ 
 5.  ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การใหบ้ริการมีความสุภาพใหเ้กียรติลูกคา้ 
ค านึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตรกบัลูกคา้ 
ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส ฯลฯ 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) บริษทัสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย 
ยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ สามารถใหค้  าตอบแก่ลูกคา้ ในส่วนท่ีลูกคา้ยงัไม่เขา้ใจได ้
อยา่งชดัเจน ตวัอยา่งเช่น สามารถใหร้ายละเอียดในเร่ืองการใชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถ 
อธิบายไดว้า่ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนส าหรับงานบริการนั้น ๆ ฯลฯ 
 7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) ความมีเครดิตของบริษทั แสดงถึงวา่บริษทั 
มีความน่าเช่ือถือ ค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ โดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ของบริษทั ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกภาพส่วนตวัของพนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
และความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูท่ี้ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย 
ความเส่ียงต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ไปใชบ้ริการ ATM แลว้ไม่ตอ้งกลวัวา่ 
จะถูกปลน้ความมัน่คงทางการเงิน เช่น ซ้ือกองทุนแลว้มัน่ในวา่เงินไม่สูญการเก็บรักษา 
เป็นความลบั เช่น บริษทัสามารถท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลของลูกคา้จะเป็นความลบั 
 9.  ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the customer) บริษทัพยายามท่ีจะเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทั 
มีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ สามารถจ าลูกคา้ประจ าได ้มีการจดัท าระบบสมาชิก เป็นตน้ 
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 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ได ้
ทางกายภาพของการบริการ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก การตกแต่งภายในตวัอาคาร เคร่ืองแบบ 
ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการสถานบริการ ฯลฯ และเน่ืองมาจากการ 
บริการมกัจะวดัความเป็นรูปธรรมไดย้ากน้ี ท าใหน้กัการตลาดพยายามสร้างใหมี้ความเป็นรูปธรรม 
ข้ึนมาผา่นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี (Kotler & Armstrong 2016, p. 47, 48) 
  10.1  สถานท่ี (Place) การสร้างสถานท่ีใหบ้ริการใหเ้ป็นเอกลกัษณ์ เช่น โอ่อ่าหรูหรา 
ดูน่าใชบ้ริการ 
  10.2  คน (People) อาจมีการใหพ้นกังานใส่เคร่ืองแบบให้เป็นเอกลกัษณ์ท าใหท้ราบ 
วา่เป็นการบริการของบริษทันั้น ๆ 
  10.3  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นสถานบริการ (Equipment) 
  10.4  วสัดุท่ีติดต่อส่ือสาร (Communication material) 
  10.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ส่ือถึงส่ิงท่ีบริการนั้นตอ้งการเสนอ 
  10.6  ราคา (Price) เช่น อาจมีบริการใหส่้วนลด หรือคืนเงิน ถา้ไม่สามารถใหบ้ริการ 
ไดท้นั ฯลฯ 
 จากปัจจยัทั้ง 10 ดงักล่าวน้ี ซ่ึงเม่ือไดท้  าการศึกษาต่อไป พบวา่ มีบางปัจจยัท่ีมี 
ความซ ้ าซอ้นกนับางงดา้น จึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจยั 
ดงัท่ีรู้จกัในช่ือ SERVQUAL Model (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) ดงัตารางท่ี 2-4 
 
ตารางท่ี 2-4  ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น ของ SERVQUAL และองคป์ระกอบ 
                     ทั้ง 10 ดา้นของคุณภาพการบริการ (Parasuraman, 1998) 
 

องค์ประกอบ ลกัษณะทาง 
กายภาพ 

ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง 
อย่างรวดเร็ว 

ความไว้ 
วางใจได้ 

ความเข้าใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ 

ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

     

ความน่าเช่ือถือ      
ความพร้อมใน 
การตอบสนอง 
ต่อลูกคา้ 

     

ความช านาญ      
ความสุภาพ      
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ตารางท่ี 2-4  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ลกัษณะทาง 
กายภาพ 

ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง 
อย่างรวดเร็ว 

ความไว้ 
วางใจได้ 

ความเข้าใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ 

ความไวว้างใจได ้      
ความปลอดภยั      
การเขา้ถึง      
การติดต่อส่ือสาร      
ความเขา้ใจ 
ในตวัลูกคา้ 

     

 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถคาดคะเน 
การบริการท่ีจะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกสามารถจบัตอ้งได ้
เช่น อุปกรณ์ พนกังานผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการได ้
ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสม ่าเสมอ 
 ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความพร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 ดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ 
ในการใหบ้ริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 
 ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และ 
ความสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 331, 332, 333) บริการ (Service) เป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจะสนองความ ตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกได ้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ 
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บั ผูท่ี้มา 
ติดต่อ เช่น โรงพยาบาลตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้ารับบริการ 
มีท่ีนัง่ เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี 
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  1.2  บุคคล (People) เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม บุคลิกดี  
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะเพื่อให้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ในการบริการ  
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการตรวจสุขภาพจะตอ้งทนัสมยั 
มีประสิทธิภาพ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ  
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา  
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้น 
การใหบ้ริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ี 
เสนอขาย เช่น สถาบนัเสริมความงาม สเลนเดอร์ พาราไดซ์ดิสโกเธค  
  1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบั 
การใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและ 
การ บริโภคในขณะเดียวกนักล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย  
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต  
และบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ 
เป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ตวัอยา่ง หมอผา่ตดัหวัใจคุณภาพในการผา่ตดั 
ข้ึนอยูก่บั สภาพจิตใจและความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดี 
มีการเตรียมตวัดีจะสอนดีในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตวั คุณภาพในการสอน 
จะต ่า ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับ 
บริการ ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพทา ได ้2 ขั้นตอน คือ  
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการรวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ  
พนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรม 
ในการใหบ้ริการท่ีดี 
  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเนน้การใช ้การรับฟังค าแนะน าและ 
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข 
ปรับปรุงบริการให้ดีข้ึน  
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 
อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ 
ไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนั หรือไม่มีลูกคา้ ตวัอยา่ง รถประจ าทางในช่วงเวลา 
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เร่งด่วนคน จะแน่น ตอ้งใชจ้  านวนรถในการใหบ้ริการมากข้ึน สถานบนัเทิงในวนัศุกร์ เสาร์  
คนจะแน่นท าให้ เกิดปัญหาการใหบ้ริการไม่เพียงพอ กลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชเ้พื่อปรับ 
ความตอ้งการซ้ือให้ สม ่าเสมอและปรับการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไป เช่น  
กลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ (Demand) และกลยทุธ์เพื่อปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply)  
 

ความเป็นมาของโรงพยาบาล 
 โรงพยาบาล ABC เป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก ตั้งอยูเ่น้ือท่ี 5 ไร่ ติดถนนสุขมุวทิ 
หน่วยงานเป็นหน่วยงานเดิมท่ีแยกตวัมาจากโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา มีประสิทธิภาพในการ 
บริการ โดยมีแพทยแ์ละทีมงานท่ีมีประสบการณ์มากกวา่ 10 ปี ใหบ้ริการออกหน่วยตรวจสุขภาพ 
เคล่ือนท่ีไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามกฎหมาย พร้อมไปดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัไดม้าตรฐานสามารถ 
ใหบ้ริการกบัโรงงานต่าง ๆ ในทุกอุตสาหกรรม ทั้งในเขตจงัหวดัชลบุรี และต่างจงัหวดัและ 
ใหบ้ริการตรวจรักษาโรคทัว่ไป ตรวจก่อนเขา้งาน รับบตัรประกนัสังคมเครือข่ายโรงพยาบาล 
พญาไทศรีราชา และบตัรประกนัสุขภาพต่าง ๆ ไม่มีสาขาท่ีอ่ืน มีเพียงท่ีบางพระ ศรีราชาท่ีเดียว 
ส่ิงส่งตรวจทั้งหมดสามารถท าไดเ้อง มีห้องแล็ปปฏิบติัการทัว่ไปและเเล็ปโลหะหนกัท่ีตรวจจ าพวก 
สารเคมี และสารระเหยดูแลโดยนกัเทคนิคการแพทยแ์ละนกัเคมี โดยทางโรงพยาบาลมุ่งเนน้ไปท่ี 
การใหบ้ริการออกหน่วยตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีกบัอุตสาหกรรมต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งตรวจสุขภาพ 
ประจ าปีใหก้บัพนกังาน และตรวจปัจจยัเส่ียงใหก้บัลูกจา้งท่ีตอ้งท างานกบัปัจจยัเส่ียงต่าง ๆ  
ตามกฎหมาย ซ่ึงโรงพยาบาลก็มีความมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการของโรงพยาบาลด าเนินไปอยา่งมี 
ประสิทธิภาพและไดผ้ลเป็นท่ีน่าพึงพอใจท่ีสุด  
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 วราพร วไิลเลิศ และอิทธิกร ข าเดช (2557) ไดศึ้กษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
ซ้ือประกนัสุขภาพของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล 
ท่ีแตกต่างกนันั้นส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  
นอกจากน้ีปัจจยัทางส่วนประสม ทางการตลาดบริการ และปัจจยัดา้นราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
กระบวนการ และความไวว้างใจ ในตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 
เอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการและส่วนประสม 
ทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้นส่วนประสม 
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ทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
โดยผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ดา้นส่วนประสมทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้พบวา่ ส่ิงท่ีประชากร 
ในกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดเป็นสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การบริการท่ีดี 
จากบุคลากรทางการแพทย ์ความสะอาดของเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทย ์และบุคลากร 
มีกิริยามารยาทท่ีดีและเหมาะสม 
 ดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 
ในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาสรุปวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เม่ือวิเคราะห์ เป็นรายขอ้ 
พบวา่ ส่ิงท่ีประชากรในกรุงเทพมหานครมีขอ้คิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดเป็นสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
กิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความพร้อม  
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
 ดา้นการประกนัสุขภาพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 
ในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาท่ีสรุปวา่ ปัจจยัดา้นการประกนัสุขภาพมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เม่ือวิเคราะห์ เป็นรายขอ้พบวา่ 
ดา้นการประกนัสุขภาพท่ีส่งผลเชิงบวกมากท่ีสุดต่อประชากรในกรุงเทพมหานครในการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เป็นสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การถือประกนั 
สุขภาพท าใหเ้ขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน การถือประกนัสุขภาพช่วยลดภาระ ค่าใชจ่้าย 
ของตนเองและครอบครัว และการถือประกนัสุขภาพช่วยคลายความกงัวลเร่ืองค่ารักษาพยาบาล 
ท่ีสูง 
 ดา้นการตดัสินใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
การรักษา และบริการทางการแพทยส่์งผลใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน การบริการ 
จากบุคลากร ทางการแพทยมี์ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน และ 
ความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ผล ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงมีความส าคญั 
เท่ากบัการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมี ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 
 ผอ่งพิมล พิจารณ์สรรค ์(2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณย ์พบวา่ 
 1.  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช ้บริการ 
ของโรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึงในดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ ระดบั 
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 2.  ปัจจยัดา้นราคา มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลศิริ 
ราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึงในดา้นราคามีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางกบัดา้นผลิตภณัฑ ์ 
 3.  ปัจจยัดา้นท่ีตั้งใหก้ารบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึงในดา้นท่ีตั้งการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์  
ระดบัปานกลางกบัดา้นราคา 
 4.  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึง ในดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
มี ความสัมพนัธ์ในระดบักลางกบัดา้นราคา 
 5.  ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึงในดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์ 
ใน ระดบัมาก กบัดา้นผลิตภณัฑ ์
 6.  ปัจจยัดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์ต่อ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึงในดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์ในระดบัมาก 
กบัดา้นกระบวนการ 
 7.  ปัจจยัดา้นอาคารและสถานท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณยใ์นทุกดา้น ซ่ึงในดา้นราคามีความสัมพนัธ์ในระดบัมาก 
กบัดา้นบุคลากร 
 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
บริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ พบวา่ 
 1.  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการวา่ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตรา สินคา้ 
ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก 
 2.  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
ในการใหบ้ริการวา่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 3.  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการการบริการวา่ มีความสัมพนัธ์กบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด 
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 4.  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการวา่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก 
 5.  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
วา่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาล 
เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 จนัทนา รักษน์าค (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตกรุ่งเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรม 
ผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ใน เขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 2-4 คร้ัง จุดประสงคคื์อการเขา้รับรักษาโรคทัว่ไป ค่ารักษาพยาบาล 
ท่ีใชอ้ยูท่ี่ 1,001-3,000 บาท ผูรั้บผดิชอบค่าใชจ่้ายไดแ้ก่ตวัผูป่้วยเองหรือครอบครัว ผูร่้วมตดัสินใจ 
ในการเขา้รับบริการคือครอบครัว และเหตุผลในการเขา้ใชโ้รงพยาบาลเอกชนคือ ช่ือเสียงของ 
โรงพยาบาลมาก นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจรับบริการ 
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นสถานท่ีบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทางดา้นดา้นราคา 
และดา้นการ ส่งเสริมการตลาด มีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 เขมจิรา พุม่กาหลง (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จากผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจใน 5 ดา้น พบวา่  
ผูเ้ขา้รับบริการในโรงพยาบาลปทุมธานีมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการในระดบัปานกลาง 
เรียงล าดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้น จากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยให ้
ความส าคญัเร่ืองการเก็บรักษาขอ้มูลการรักษาพยาบาลและหอ้งตรวจร่างกายท่ีมีความมิดชิด 
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ โดยใหค้วามส าคญัเร่ืองคุณภาพของยาและเวชภณัฑท่ี์ดีและใหใ้น 
ปริมาณ มาก ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ โดยใหค้วามส าคญัเร่ือง การดูแลเอาใจใส่ 
การใหค้วามเป็นกนัเองจากแพทยด์า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยใหค้วามส าคญัเร่ือง 
ท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมของ โรงพยาบาล และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยให้ 
ความส าคญัเร่ือง แสงสวา่งท่ีเพียงพอ ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี ตามล าดบั
  



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ธีิด าเนินการวจิยัแบบขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative  
research) จะใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 
ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิด าเนินการวิจยัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  การก าหนดประชากรและกลุ่มเป้าหมาย 
 2.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  ลกัษณะเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั  
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มเป้ำหมำย 
 ประชากรและกลุ่มเป้าหมายในการวจิยัคร้ังน้ี ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบการเลือก 
เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) กลุ่มบริษทัท่ีเคยใชแ้ละไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
ของโรงพยาบาล ABC ในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก แบ่งเป็น 4 ประเภทอุตสาหกรรม จ านวน 
20 บริษทั ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3-1  อุตสาหกรรมยานยนต ์
 
ล ำดับที ่ บริษัท เคยใช้บริกำร ไม่เคยใช้บริกำร 

1  บริษทัซมัมิท กรุ๊บซมัมิท กรุ๊บ จ ากดั    
2  บริษทั บีเอม็ดบัเบิ้ลย ู(ประเทศไทย) จ ากดั    
3  บริษทัไทรอมัพ ์มอเตอร์ไซคเ์คิล (ประเทศไทย) จ ากดั   

4  บริษทัเจนเนอรัล มอเตอร์ส (ประเทศไทย) จ ากดั   

5  บริษทัมิตซูบิชิมอเตอร์(ประทเศทไทย)จ ากดั   
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ตารางท่ี 3-2  อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ 
 
ล ำดับที ่ บริษัท เคยใช้บริกำร ไม่เคยใช้บริกำร 

1 บริษทัเจดบัเบิ้ลยดีู กรุ๊บ จ ากดั (มหาชน)    
2 บริษทั อลับราทอส โลจิสติกส์ จ  ากดั    
3 บริษทั เอเวอร์กรีน โลจิสติกส์ จ  ากดั   

4 บริษทั ยเูซ็น โลจิสติกส์ จ  ากดั   

5 บริษทั เอ็นวายเค โลจิสติกส์ จ  ากดั   

 
ตารางท่ี 3-3  อุตสาหกรรมยางรถยนต์ 
 
ล ำดับที ่ บริษัท เคยใช้บริกำร ไม่เคยใช้บริกำร 

1 บริษทั บริดจสโตน เอน็ซีอาร์ จ  ากดั    
2 บริษทั ซูมิโตโม รับเบอร์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั    
3 บริษทั สยามมิชลิน จ ากดั   

4 บริษทั จงเช่อ รับเบอร์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั   

5 บริษทั แมคซิส อินดสัทรี (ประเทศไทย) จ ากดั   

 
ตารางท่ี 3-4  อุตสาหกรรมอิเลคทรอนิกส์ 
 
ล ำดับที ่ บริษัท เคยใช้บริกำร ไม่เคยใช้บริกำร 

1 บริษทัซิเลซติกา (ประเทศไทย) จ ากดั    
2 บริษทัโซน่ี (ประเทศไทย) จ ากดั    

3 
บริษทั มิตซูบิชิ อิเล็คทริค คอนซูมเมอร์ 
โปรดกัส์ (ประเทศไทย) จ ากดั   

4 บริษทั ไมโครชิพ เทคโนโลยี (ไทยแลนด)์ จ  ากดั   

5 บริษทั ไทยซมัซุง อิเลคโทรนิคส์ จ  ากดั   

 
 วธีิการสุ่มตวัอยา่งและขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง อา้งอิงจากผลการวจิยัของโทมสั 
ทีแมคมิลแลน ท่ีวา่หากจ านวนผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ในโครงงานวิจยัมีตั้งแต่ 17 คนข้ึนไป  
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อตัราลดลงของความคลาดเคล่ือนจะมีนอ้ยมากดงันั้น ผูว้ิจยัจึงก าหนดจ านวนกลุ่มเป้าหมาย 
ในการสัมภาษณ์จนกวา่ขอ้มูลจะอ่ิมตวั แต่งานวิจยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดท้  าการสัมภาษณ์ จ านวน 20 คน 
 

ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาศึกษาการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทั 
ในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 
ดงัต่อไปน้ี 
 
ความสนใจของผูว้ิจยั                     ประเด็นปัญหาท่ีน าไปสู่การวจิยั  
 
                                                 ศึกษาปัญหาอยา่งถ่องแทเ้พื่อน าไปสู่การวจิยั 
 
วตัถุประสงค ์                                    ก าหนดกรอบแนวคิดการศึกษา                 สมมติฐาน 
 
                                                   ศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
  
                  วจิยัเชิงคุณภาพ                สร้างแบบสัมภาษณ์    
          
       น าเคร่ืองมือไปใช ้
              Purposive sampling 
                                                    วเิคราะห์ขอ้มูล 
             Descriptive analysis 
                               สรุปผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะ 
  
ภาพท่ี 3-1  ขั้นตอนในการวจิยั 
 

ลกัษณะเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงำนวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการดงัต่อไปน้ี 
ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ก าหนดกรอบแนวคิดจากเน้ือหาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสัมภาษณ์ท่ีมีค าถามชนิดปลายเปิด (Open-end question) เพื่อใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ลกัษณะของแบบสัมภาษณ์แบ่งโครงค าถามออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
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 ส่วนท่ี 1 เป็นแนวค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล  
และประสบการณ์ในการท างานของแต่ละท่าน โดยมีค าถาม จ านวน 5 ขอ้ ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด  
อนัไดแ้ก่ ช่ือบริษทั จ  านวนพนกังาน ช่ือ นามสกุล ต าแหน่งงาน และอายงุานของผูใ้หส้ัมภาษณ์  
 ส่วนท่ี 2 เป็นแนวค าถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการ SERVQUAL ท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแนวค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  
ท่ีเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด เป็นจ านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดร้วบรวมรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามา 
เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยผูว้จิยั 
ไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั คร้ังน้ีอยา่งเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  น าหนงัสือขออนุญาตจาก วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์มหาวทิยาลยับูรพา  
ถึงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อขออนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนการวจิยั 
 2.  ผูว้จิยัลงพื้นท่ีสัมภาษณ์ กบักลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มบริษทัท่ีเคยใชแ้ละไม่เคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC ในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 
 3.  เก็บรวบรวมแบบสัมภาษณ์ท่ีสมบูรณ์ ระหวา่งเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือน 
พฤษภาคม พ.ศ. 2560 
 4.  ตรวจสอบความถูกตอ้ง จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสัมภาษณ์ ก าหนดรหสั  
ลงบนัทึก 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ มาถอดแบบค าต่อค า สรุปประเด็นของแต่ละบุคคล 
 2.  น าขอ้มูลการสรุปประเด็นการสัมภาษณ์ของแต่ละบุคคล ท าการวเิคราะห์ 
เป็นความคิดเห็นของแต่ละกลุ่ม โดยสรุปเป็นประเด็นหลกั (Themes) และประเด็นยอ่ย 
(Sub themes) 
 3.  น าขอ้มูลการสรุปความคิดเห็นมาวเิคราะห์ วเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งบริษทั 
ท่ีเคยใชบ้ริการกบัไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC 
 4.  น าขอ้มูลจาการวเิคราะห์ ขอ้สรุปในประเด็นต่าง ๆ ไปใหก้บัอาจารยท่ี์ปรึกษา 
ตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อใหข้อ้สรุปสุดทา้ยท่ีสมบูรณ์ 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตอุตสาหกรรม 
ภาคตะวนัออกของโรงพยาบาล ABC โดยการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิด าเนินการวจิยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) ใชก้ารสัมภาษณ์ (In-depth interview) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 
ขอ้มูล จากผูใ้หข้อ้มูลท่ีส าคญั ซ่ึงเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการเลือกใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีใหก้บัพนกังานบริษทัในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก ไดแ้ก่ บริษทั 
ท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัโรงพยาบาล ABC จ านวน 8 บริษทั และบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพกบัโรงพยาบาล ABC จ านวน 12 บริษทั ผูว้จิยัไดจ้ดัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
ขา้งตน้รวม จ านวน 20 ชุด ไดแ้บบสัมภาษณ์กลบัคืนมา จ านวน 20 ตวัอยา่ง คิดเป็นร้อยละ100  
โดยผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ของโรงพยาบาล ABC 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ของโรงพยาบาล ABC 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
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ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพบริษทัทีเ่คยใช้บริการตรวจสุขภาพเคล่ือนที่ 
ของโรงพยาบาล ABC 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
  
รหัส ช่ือบริษัท ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง อายุงาน 
A1 บริษทัซมัมิท กรุ๊บซมัมิท กรุ๊บ จ ากดั AAA จนท.แรงงานสัมพนัธ์ 6 ปี 
A2 บริษทั บีเอม็ดบัเบิ้ลย ู(ประเทศไทย) จ ากดั BBB จนท.ฝ่ายบุคคล 5 ปี 
A3 บริษทัเจดบัเบิ้ลยดีู กรุ๊บ จ ากดั (มหาชน) CCC จนท.ฝ่ายบุคคล 

และสวสัดิการ 
4 ปี 

A4 บริษทั อลับราทอส โลจิสติกส์ จ  ากดั DDD ผจก.ฝ่ายบุคคล 4 ปี 
A5 บริษทั บริดจสโตน เอน็ซีอาร์ จ  ากดั EEE ผจก.ฝ่ายบุคคล 8 ปี 
A6 บริษทั ซูมิโตโม รับเบอร์ (ไทยแลนด)์ 

จ  ากดั 
FFF จป.วชิาชีพ 2 ปี 

A7 บริษทัซิเลซติกา (ประเทศไทย) จ ากดั GGG ผจก.ฝ่ายบุคคล 20 ปี 
A8 บริษทัโซน่ี (ประเทศไทย) จ ากดั HHH จป.วชิาชีพ 3 ปี 

 
 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
 1.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่
มีความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการอยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมา 3 ปีต่อเน่ืองกนัเร่ืองของการบริการท่ีเป็น 
รูปธรรม ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือในการตรวจค่อนขา้งโอเคนะ Tube เลือด ถุงมือ  
เขม็เจาะเลือด ดูสะอาดท าให้รู้สึกปลอดภยั หอ้งตรวจการไดย้นิท่ีอยูบ่นรถค่อนขา้งเงียบ  
ขนาดบริษทัผมมีการป้ัมงานเสียงดงัก็ไม่มีเสียงเขา้ไปนะค่อนขา้งโอเคเลยแหล่ะ การแต่งกายของ 
เจา้หนา้ท่ีค่อนขา้งเรียบร้อย แมก้ระทัง่การวางตวัก็ดีเหมาะสมเจา้หนา้ท่ีไม่เล่นกนัเองแมแ้ต่ตอนท่ี 
ไม่มีพนกังานมาตรวจก็ตาม ป้ายบอกจุดตรวจต่างๆก็ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็โอเคสามารถ 
น ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray ก็ตรวจค่อนขา้งเร็ว ดีครับดี” 
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 A2 กล่าววา่ “จากท่ีสังเกตและสอบถามกบัพนกังานท่ีเขา้รับการตรวจส่วนใหญ่ก็พูด 
ในทางเดียวกนัวา่ค่อนขา้งโอเค อุปกรณ์เคร่ืองมือก็ใหม่ การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีก็เหมาะสม  
ป้ายบอกจุดตรวจก็ชดัเจนนะ เพียงแต่วา่มนัเป็นแบบติดผนงัอยากใหเ้ป็นแบบป้ายตั้งพร้อม 
ค าแนะน ามากกวา่วา่พนกังานท่ีเขา้รับการตรวจจุดนั้นตอ้งปฏิบติัตวัอยา่งไร ส่วนการวางตวั 
ของเจา้หนา้ท่ีบางท่านยงัไม่ค่อยเหมาะสมเท่าไรนกับางทียงัมีพูดจาหยอกเล่นกนับา้ง รูปเล่ม 
รายงานส่วนใหญ่โอเค อ่านเขา้ใจง่ายมี Index คัน่ระหวา่งรายการตรวจมีกราฟใหดู้ แต่ขอเพิ่มเติม 
นิดนึงหลงั ๆ มาน่ีเคา้ไม่มีสรุปในผลรวมให ้ซ่ึงเม่ือก่อนเคยไดน้ะ” 
 A3 กล่าววา่ “บริษทัไดใ้ชบ้ริการมา 3 ปีแลว้ ก็เห็นวา่ทางโรงพยาบาลจะใหบ้ริการดี 
มาโดยตลอด เน่ืองจากเราใชบ้ริการติดต่อกนัค่อนขา้งท่ีจะเขา้ใจกนั เคร่ืองมือก็มีความทนัสมยั  
Calibration อยูต่ลอดสังเกตไดจ้ากเอกสารท่ีขอไป เคร่ืองมือทุกเคร่ืองมีการ Calibration และดูแล 
อยา่งต่อเน่ืองไม่ค่อยมีปัญหาอะไร พวก Tube เลือด Syring เขม็เจาะเลือด ถุง ก็ดูสะอาดปลอดภยั  
แต่มาปีล่าสุด รถ X-ray มีปัญหาเร่ืองไฟนิดหน่อยท าใหช่้วงหน่ึงท าการตรวจไม่ได ้ท าใหพ้นกังาน 
ท่ีรอตรวจรอกนัเยอะ แต่เจา้หนา้ท่ีก็ไดมี้การแกไ้ขปัญหาไดใ้นเวลาไม่นาน ป้ายบอกจุดตรวจชดัเจน 
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีก็ดูดีใส่เส้ือกราวทุกคน อยากใหเ้พิ่มเติมตรงเจา้หนา้ท่ีลงทะเบียน  
อยากใหน้อ้งใส่สูทเพราะนอ้งใส่เส้ือโปโลของโรงพยาบาล แต่อยากใหดู้เรียบร้อยมากกวา่น้ี 
ส่วนเร่ืองของการวางตวัของเจา้หนา้ปีน้ีดีข้ึน รายงานผลก็เหมือนเดิมส่วนท่ีหาย คือ สรุปผลรวม  
แต่ก่อนเคยมีตรงส่วนน้ีปีน้ีไม่มีเลยตอ้งขอ Sale ไป แลว้ก็ใบ Certificate ของแพทยอ์าชีวะ 
เวชศาสตร์ ซ่ึงตอ้งใชป้ระกอบการ Audit ขอแนะน านะวา่ควรจะแนบในผลรวมใหลู้กคา้  
เพราะทุกบริษทัตอ้งใชอ้ยูแ่ลว้” 
 A4 กล่าววา่ “การใหบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม ท่ีสามารถสัมผสัได ้เช่น อุปกรณ์อ่ืน ๆ  
ก็ค่อนขา้งดี เคร่ืองมือก็มีความทนัสมยั ไม่ค่อยมีปัญหาอะไร รถ X-ray ก็โอเค ใหม่กวา่ท่ีเคยใช ้
บริการและของ BMC จะออกแบบมาค่อนขา้งดี โดยห้องตรวจหูจะอยูต่รงกลาง 2 หอ้ง  
ส่วนดา้นหลงัจะเป็น X-ray เน่ืองจากมีคอมเพรสเซอร์แอร์อนัน้ีชอบ เพราะท่ีอ่ืนห้องตรวจหู 
จะอยูด่า้นหลงัจะไม่ค่อยเงียบเพราะมีเสียงดงัจากคอมเพรสเซอร์แอร์รบกวนในขณะตรวจ 
ป้ายบอกจดัตรวจก็ชดัเจนการแต่งกายของเจา้หนา้ก็ดูดีใส่เส้ือกราวทุกคน ส่วนเร่ืองของการวางตวั 
ของเจา้หนา้โดยรวมโอเค รายงานผลก็โอเคอ่านเขา้ใจง่ายและสามารถเอาไปใชง้านไดจ้ริง มีกราฟ 
ภาพรวมให ้มีค าอธิบายผลดา้นหลงั ส่วนบุคคลเล่มก็ใหญ่ข้ึนท าใหพ้นกังานท่ีอายมุากอ่านง่ายข้ึน” 
 A5 กล่าววา่ “การใหบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม ท่ีสามารถสัมผสัได ้เช่น อุปกรณ์อ่ืน ๆ ก็ดีนะ 
เคร่ืองมือก็มีความทนัสมยัดีไม่ค่อยมีปัญหาอะไร รถ X-ray ก็โอเค หอ้งตรวจหูค่อนขา้งใหม่และ 
เงียบ ป้ายบอกจุดชดัเจน การแต่งกายของเจา้หนา้ก็ดูดีใส่เส้ือกราวทุกคน ส่วนเร่ืองของการวางตวั 
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ของเจา้หนา้โดยรวมโอเค รายงานผลก็โอเคอ่านเขา้ใจง่ายและสามารถเอาไปใชง้านไดจ้ริง  
เน่ืองจากส่งใหจ้ป. เคา้ใชก้็ไม่เห็นเคา้มี Complant อะไรนะ” 
 A6 กล่าววา่ “บริษทัไดใ้ชบ้ริการมาต่อเน่ืองหลายปีจากการไดส้อบถามกบัพนกังาน  
ก็เห็นวา่ทางโรงพยาบาลจะใหบ้ริการดีมาโดยตลอด เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ดูดีมีความน่าเช่ือถือ   
รถ X-ray ค่อนใหม่แต่ปีน้ีมีปัญหาเร่ืองการโหลดรายช่ือเขา้ระบบท าใหช่้วงหน่ึงท าการตรวจไม่ได ้ 
ท าใหพ้นกังานท่ีรอตรวจรอกนัเยอะ แต่เจา้หนา้ท่ีก็ไดมี้การแกไ้ขปัญหาไดใ้นเวลาไม่นาน ป้ายบอก 
จุดตรวจชดัเจนการแต่งกายของเจา้หนา้ก็ดูดีใส่เส้ือกราวทุกคน เร่ืองของการวางตวัของเจา้หนา้ 
ก็เหมาะสมดี มีความเป็นกนัเองกบัพนกังานทุกคน รายงานผลทั้งผลรวมผลเด่ียวโอเค ถูกตอ้ง 
ครบถว้น” 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ืองกนั เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจค่อนขา้ง ห้องตรวจการไดย้นิท่ีอยูบ่นรถค่อนขา้งเงียบ  
การแต่งกายของเจา้หนา้ค่อนขา้งเรียบร้อย แมก้ระทัง่การวางตวัก็ดีเหมาะสมเจา้หนา้ท่ีไม่เล่นกนัเอง  
ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ก็ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็โอเคสามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้ 
เขา้ใจง่าย รถ X-ray ก็ตรวจค่อนขา้งเร็ว แต่พรมบนรถค่อนขา้งล่ืนควรปรับปรุง” 
 A8 กล่าววา่ “จากท่ีสังเกตและสอบถามกบัพนกังานท่ีเขา้รับการตรวจส่วนใหญ่ก็พูด 
ในทางเดียวกนัวา่ค่อนขา้งดี อุปกรณ์เคร่ืองมือก็ใหม่ การแต่งการของเจา้หนา้ท่ีก็เหมาะสม ป้ายบอก 
จุดตรวจก็ชดัเจนนะ อยากให้เพิ่มเติมวา่พนกังานท่ีเขา้รับการตรวจจุดนั้นตอ้งปฏิบติัตวัอยา่งไร  
ส่วนการวางตวัของเจา้หนา้ท่ีบางท่านยงัไม่ค่อยเหมาะสมเท่าไรนกั บางทียงัมีเล่นโทรศพัทไ์ม่ใส่ใจ 
ผูเ้ขา้รับการตรวจเท่าไร รูปเล่มรายงานส่วนใหญ่โอเค อ่านเขา้ใจง่ายมี Index คัน่ระหวา่งรายการ 
ตรวจมีกราฟใหดู้ แต่ขอเพิ่มเติมนิดนึงหลงั ๆ มาน่ีเคา้ไม่มีสรุปในผลรวมให ้ซ่ึงเม่ือก่อนเคยไดน้ะ  
และอยากใหเ้พิ่มเติมตรงใบ Certificate แพทยอ์าชีวะเวชศาสตร์อนามยัเพราะตอ้งใชป้ระกอบการ  
Audit” 
 
ตารางท่ี 4-2  ความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 
 
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         ดา้นอุปกรณ์ เคร่ืองมือดี มีความทนัสมยั / / 

 
/ / 

  
/ 5 

ป้ายบอกจุดตรวจชดัเจน / 
 

/ / / / / 
 

6 
รูปเล่มรายงานผลดี / 

  
/ / / / 

 
5 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อเสีย 
         ดา้นอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ควรปรับปรุง 
  

/ 
  

/ / 
 

3 
ป้ายบอกจุดตรวจควรเพิ่มเติม 

 
/ 

     
/ 2 

รูปเล่มรายงานผลควรเพิ่มเติม   / /         / 3 
 
 จากตารางท่ี 4-2  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์ความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC ในดา้นของความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ พบวา่ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่บอกวา่ดี แต่บางส่วนก็จะบอกวา่ควรปรับปรุงและเพิ่มเติมในบางเร่ือง  
ดงัตารางท่ี 4-2 ดา้นอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 5 บริษทัตอบวา่ดีอยูแ่ลว้ และ 3 บริษทัตอบวา่ควรปรับปรุง  
ป้ายบอกจุดตวั 6 บริษทัตอบวา่ชดัเจน และ 2 บริษทัตอบวา่ควรเพิ่มเติม ดา้นรูปเล่มรายงานผล 
5 บริษทัตอบวา่ดีอยูแ่ลว้ และ 3 บริษทัตอบวา่ควรเพิ่มเติม 
 2.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “ท่ีผา่นมาทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา 30 วนัหลงัจากตรวจ ตามท่ีรับปากไว ้
ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละรายการ รู้สึกมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 
ดูน่าเช่ือถือ” 
 A2 กล่าววา่ “ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จก่อนเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่ม 
ก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา 30 วนั ปีน้ีไดเ้ร็วกวา่ 30 วนั ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตาม 
ตรวจจริงไม่มีปัญหาอะไร” 

 A3 กล่าววา่ “ท่ีผา่นมาทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา ค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้ง ทางโรงพยาบาล 
ไดใ้หบ้ริการสม ่าเสมอท าให้แลดูมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน” 

 A4 กล่าววา่ “ในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จก่อนเวลาท่ี 
ก าหนดอีกนะ การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา ค่าใชจ่้ายในการตรวจ 
ก็ถูกตอ้งตามราคาท่ีเสนอมาและก็คิดตามจริงท่ีพนกังานแต่ละคนตรวจไป” 
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 A5 กล่าววา่ “ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่ม 
ก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา แต่ผลกลุ่มเส่ียงจะไดช้า้กวา่เน่ืองจากทางบริษทัเราเองส่ง 
ขอ้มูลใหช้า้ดว้ยแหล่ะอนัน้ีเลยไม่โทษวา่เป็นความผิดของโรงพยาบาล ค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งไม่เห็น 
ทางบญัชีเคา้ทกัทว้งอะไรนะ” 

 A6 กล่าววา่ “ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด เน่ืองจากเรา 
มีการประสานงานกนัวา่เหลือพนกังานท่านไหนท่ียงัไม่ตรวจก็ช่วยตามใหม้าตรวจเพื่อใหท้นัเวลา  
การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา ค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง” 

 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีดูหนา้งานปีน้ีทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนดเช่นเดียวกบัปีท่ีผา่นมา การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลามาก่อน 
ดว้ยซ ้ า ส่วน ค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้ง” 
 A8 กล่าววา่ “ท่ีผา่นมาทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลาท่ีรับปากไวต้อนแรกคิดวา่จะไดช้า้ 
เน่ืองจากเรามีพนกัท่ีเก็บตกไปตรวจท่ีโรงพยาบาลชา้ดว้ย แต่ทางทีมงานก็สามารถท าผลใหเ้ราทนั  
ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้ง” 

 

ตารางท่ี 4-3  ความเช่ือถือไวใ้จได ้ 
  
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 
ข้อดี 

         ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จ 
ตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

/ / / / / / / / 8 

ส่งมอบรายงานผลถูกตอ้งครบถว้น
ตามก าหนด 

/ / / / / / / / 8 

ค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง / / / / / / / / 8 
 
 จากตารางท่ี 4-3  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์ความเช่ือถือไวใ้จไดใ้นการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ดี เช่น ทีมงาน 
ใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มผลการตรวจสุขภาพถูกตอ้ง 
ครบถว้นตามก าหนดระยะเวลาท่ีไดรั้บปากกบัทางบริษทั การเก็บบริการมีความถูกตอ้ง บริษทั 
ท่ีตอบวา่ดี จ  านวน 8 บริษทั 
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 3.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการตอบสนองต่อลูกคา้อยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ เช่น ถา้เราระบุวา่เร่ิมตรวจ 6.30 น. 
เจา้หนา้ท่ีก็จะเขา้มาก่อนเวลาเพื่อเตรียม Station ในการตรวจต่าง ๆ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อ 
ผูรั้บการตรวจทุกท่าน มีการบริการท่ีรวดเร็ว” 
 A2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บ 
การตรวจทุกท่านไม่เลือกปฏิบติัดีแต่พนกังานในออฟฟิศ นอ้งใหค้วามส าคญัเท่ากนั มีการบริการ 
ท่ีรวดเร็วยกเวน้จุดตรวจการไดย้นิ เน่ืองจากพนกังานเรามาทีเดียวเยอะ และมีการตรวจการไดย้นิ 
ทุกคนจุดน้ีเลยติดไปนิด และก็จุดเจาะเลือดเน่ืองจากพนกังานตอ้งงดน ้างดอาหารทุกคนเลยท าให ้
พนกังานหงุดหงิดเพราะหิวขา้วกนัควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในจุดน้ี” 
 A3 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีบางท่านยงัไม่พร้อมใหบ้ริการ เช่น เม่ือถึงเวลาเร่ิมตรวจพนกังาน 
เร่ิมมาลงทะเบียนแต่บางท่านยงัแต่งหนา้อยูก่็มี แต่ละจุดมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ใส่ใจต่อ 
ผูรั้บการตรวจทุกท่าน โดยรวมแลว้เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ” 
 A4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อ 
ผูรั้บการตรวจทุกท่าน แต่การบริการบางจุดมีความล่าชา้ เช่น ลงทะเบียน เจาะเลือด ตรวจสายตา  
ตรวจการไดย้นิ เน่ืองจากเรามีการก าหนดระยะเวลาตรวจนอ้ยและพนกังานเราก็เยอะรีบมาตรวจ 
และเขา้ไปท างานใน Line เพื่อไม่ใหเ้สียชัว่โมงการท างาน ควรจะจดัเจา้หนา้ท่ีมาใหเ้ยอะกวา่น้ี  
แต่ก็ตรวจทนัตามก าหนดเวลานะ เพียงแต่อาจจะมีพนกังานรอคิวเยอะนิดนึง” 
 A5 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีเคา้จะเขา้มาก่อนเวลา 
เพื่อเตรียม Station ในการตรวจต่าง ๆ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน 
การบริการโดยรวมรวดเร็ว ยกเวน้พบแพทยม์านอ้ยไปนิด ท าใหพ้นกังานรอกนัเยอะสุดเลย” 
 A6 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อ 
ผูรั้บการตรวจทุกท่าน การบริการโดยรวมรวดเร็ว ยกเวน้สายตาประกอบแวน่เพราะมีเจา้หนา้ท่ี 
มานอ้ยส่วนใหญ่เจา้หนา้ท่ีเนน้เร่ืองขายแวน่มากเลย ท าใหพ้นกังานรอกนัเยอะ” 
 A7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีโดยรวมมีความพร้อมในการใหบ้ริการดี แต่ละจุดมีความเตม็ใจ  
ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่านดี การบริการโดยรวมก็รวดเร็วมีติดก็ตรงจุดเจาะเลือด เน่ืองจาก 
พนกังานเรามาทีเดียวและทุกคนตอ้งงดน ้างดอาหารดว้ย เลยรีบท่ีจะเจาะเลือดก่อนควรจะเพิ่ม 
เจา้หนา้ท่ีตรงจุดน้ี” 
 A8 กล่าววา่ “ส่วนใหญ่เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ ถึงเวลาเร่ิมตรวจ 
ก็สามารถตรวจไดทุ้กจุดเลย และเจา้หนา้ท่ี แต่ละจุดมีก็มีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน 
มีการรับรู้การมาของพนกังาน การบริการโดยรวมรวดเร็ว” 
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ตารางท่ี 4-4  การตอบสนองต่อลูกคา้  
 

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ / / 

 
/ / / / / 7 

เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใหบ้ริการ / / / / / / / / 8 
บริการรวดเร็ว / 

 
/ 

    
/ 2 

ข้อเสีย 
         เจา้หนา้ท่ีไม่มีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการ 
  

/ 
     

1 
บริการล่าชา้   /   / / / /   5 

 
 จากตารางท่ี 4-4  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์การตอบสนองต่อลูกคา้ในการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ดี เช่น มีจ านวน  
7 บริษทั ตอบวา่เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริษทั และจ านวน 1 บริษทั ตอบวา่เจา้หนา้ท่ีไม่มี 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ เร่ืองความเตม็ใจใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมี จ  านวน 8 บริษทั ตอบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ส่วนเร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริษทั มีจ านวน 5 บริษทั 
ท่ีตอบวา่ล่าชา้ และจ านวน 3 บริษทัตอบวา่รวดเร็ว 
 4.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่
มีการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ใชบ้ริการมาต่อเน่ืองกนั มีการเก็บ 
ประวติัของลูกคา้ตั้งแต่หนา้งานถึงการรายงานผล โดยรวมแลว้บริษทัมีความเช่ือมัน่กบัการบริการ 
ของโรงพยาบาล” 
 A2 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในระดบันึง แต่เน่ืองจากการตรวจสุขภาพ  
ทุกขั้นตอนลว้นแลว้แต่มีความส าคญัหมด เน่ืองเก่ียวขอ้งกบัชีวติคน อยากใหท้างโรงพยาบาล 
เพิ่มความระมดัระวงัมากข้ึน เช่น การเจาะเลือด มีพนกังานบางคนเจาะแลว้แขนเขียวซ ้ า อยากใหมี้ 
ความเช่ียวชาญในการเจาะมากกวา่น้ีหรือใหค้  าแนะน าในการปฏิบติัตวัหลงัจากเจาะเลือด 
เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่มากข้ึน” 
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 A3 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลมีความสามารถในการตอบสนองต่อบริการ เร่ืองการส่ือสารถือเป็นส่ิงส าคญั 
ตั้งแต่รับเร่ืองใหถู้กตอ้งและตอบสนองใหถู้กประเด็น เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่มากข้ึน เช่น  
การรายงานผล ช่ือผดิ อนัน้ีถือวา่ไม่ควรผดิเลย เน่ืองจากโรงพยาบาลใหบ้ริการเก่ียวกบัสุขภาพ  
ดงันั้นทุกส่วนลว้นส าคญัทั้งส้ิน การท่ีช่ือผดิแมแ้ต่คนเดียว ท าใหพ้นกังานพูดกนัปากต่อปากอาจจะ 
ท าใหพ้นกังานไม่เกิดความเช่ือมัน่ในทุก ๆ ดา้นก็เป็นได ้อยากใหท้างโรงพยาบาลใส่ใจในจุดน้ี 
เพิ่มมากข้ึน” 
 A4 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลปรับปรุงและพฒันาในเร่ืองของการส่ือสารกนัใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน  
เน่ืองจากการตรวจสุขภาพ ทุกขั้นตอนลว้นแลว้แต่มีความส าคญั เช่น เวลาท่ีมีพนกังานไปเก็บตก 
ไม่มีฟอร์มตรวจใหพ้นกังานทั้ง ๆ ท่ีแจง้ล่วงหนา้ไปแลว้นั้น ท าใหพ้นกังานตอ้งรอนาน เน่ืองจาก 
ตอ้งงดน ้างดอาหารไป ควรปรับปรุงในจุดน้ีดว้ย” 
 A5 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เร่ืองความสามารถในการตอบสนอง  
เจา้หนา้ท่ีใหท้  าใหท้างบริษทัเกิดความเช่ือมัน่ท่ีตรวจกบัโรงพยาบาลอยากใหพ้ฒันาเร่ืองน้ีใหดี้ 
ยิง่ข้ึน” 
 A6 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น จากการท่ี 
ทางบริษทัไดเ้จอมานั้น อยากใหท้างโรงพยาบาลเพิ่มความเช่ือมัน่มากกวา่น้ี เพราะทุกขั้นตอน 
มีความส าคญัหมด เช่น ตอนเก็บส่ิงส่งตรวจไม่ควรมีปัญหา อาทิเช่น บาร์โคด้ท่ีติดกระปุกปัสสาวะ  
ไปติด Tube เลือด ควรตอ้งมีการอบรมเจา้หนา้ท่ีในส่วนน้ีใหม้าก เพราะพนกังานจะไม่เกิด 
ความเช่ือมัน่ตั้งแต่แรกเลย หรือความจะมีการส่ือสารท่ีดี ท่ีท าใหพ้นกังานไม่รู้ไดว้า่ติดผดิ อนัน้ี 
ก็จะเป็นเทคนิคในการแกไ้ขปัญหา เพราะถา้ไม่พูดกนั พนกังานเราเองก็ไม่สามารถท่ีจะรับรู้เร่ือง 
รหสับาร์โคด้หรอก” 
 A7 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในระดบันึง เร่ืองการรายงานผลก็ถูกตอ้ง  
มีการแจง้ผลท่ีผดิปกติมาก ๆ ก่อนเพิ่มใหพ้นกังานไปปรึกษาแพทยโ์ดยไม่ตอ้งรอรูปเล่มรายงาน 
อนัน้ีเป็นจุดเด่นของทางโรงพยาบาล อยากใหพ้ฒันาต่อไป” 
 A8 กล่าววา่ “จากการไดใ้บริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทั 
คิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพใน แต่เน่ืองจากการตรวจสุขภาพ  
ทุกขั้นตอนลว้นแลว้แต่มีความส าคญัหมด เน่ืองเก่ียวขอ้งกบัชีวติคน อยากใหท้างโรงพยาบาล 
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เพิ่มความระมดัระวงัมากข้ึน ในเร่ืองของการเจาะเลือด ส่วนใหญ่พนกังานจะกลวัเจาะเจบ็  
เจาะหลายคร้ัง ถา้เจาะคร้ังนึงไม่ไดแ้ลว้ ควรเปล่ียนเจา้หนา้ท่ีคนใหม่เจาะ เพราะพนกังานจะไม่เกิด 
ความเช่ือมัน่” 
 
ตารางท่ี 4-5  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
  

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         การส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพ / /   /  / / 5 

บริษทัเกิดความเช่ือมัน่ต่อการบริการ /    /  /  3 

ข้อเสีย          
ควรปรับปรุงการส่ือสารให้
ประสิทธิภาพ มากข้ึน 

  / /  /   3 

ควรเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บับริษทั 
มากข้ึน 

  / / /   /   / 5 

 
 จากตารางท่ี 4-5  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ในการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจ 
สุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ การส่ือสารของ 
เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพ มีจ านวน 5 บริษทั ตอบวา่ ควรปรับปรุงการส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพ 
เพิ่มมากข้ึน มีจ านวน 3 บริษทั ตอบวา่ ควรเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บับริษทัมากข้ึน มีจ านวน 5 บริษทั  
และตอบวา่บริษทัเกิดความเช่ือมัน่ต่อการบริการ มีจ านวน 3 บริษทั 
 5.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ “ทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้ 
เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เช่น บริษทั 
เป็นลูกคา้กนัมาหลายปี ทางโรงพยาบาลจะจ าไดว้า่ปีท่ีแลว้เกิดปัญหาหรือลูกคา้ตอ้งการอะไร 
ปีน้ีก็จะใหบ้ริการโดยไม่ตอ้งร้องขอเลยค่อนขา้งท่ีจะเขา้ใจ บริษทัของเรามีขั้นตอนในการพิจารณา 
เร่ืองน้ีชา้มาก แต่ทางโรงพยาบาลก็สามารถเตรียมงานไดท้นัทั้ง ๆ ท่ีเราแจง้วา่จะตรวจไปชา้” 
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 A2 กล่าววา่ “ทางโรงพยาบาลรู้จกัและมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ เป็นอยา่งดีวา่ 
ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยมีปัญหา 
อะไรนะ เพราะถา้มีปัญหาคงไม่ใชบ้ริการกนัมาหลายปี ทางโรงพยาบาลเองก็น่าจะมีฐานขอ้มูล 
ของลูกคา้อยูแ่ลว้วา่ท่ีผา่นมาลูกคา้ไดรั้บการบริการเป็นแบบใดก็จะพยายามตอบสนองต่อลูกคา้ 
ไม่วา่จะเป็นหนา้งานเร่ืองเวลาตรวจ การมาตรวจของพนกังานเป็นอยา่งไร รายงานผลไดรั้บเป็น 
แบบไหนบา้งมีขอ้จ ากดัอะไร” 
 A3 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการกนัมาต่อเน่ืองกนัสัมผสัไดว้า่ทางโรงพยาบาล 
มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้นะ มีความเขา้ใจลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้แมเ้พิ่มเติมจากการท่ีไดต้กลงกนัไวก้็ตามบางอยา่งทางบริษทั 
ก็จะร้องขอไปตลอดตามท่ีจ าเป็นตอ้งใช ้เช่นเม่ือ Audit หาเอกสารไม่เจอทางโรงพยาบาลก็รีบส่ง 
ขอ้มูลให”้ 

 A4 กล่าววา่ “จากปีท่ีผา่นมาทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ ดูแลลูกคา้ดี  
มีความเขา้ใจลูกคา้วา่ ลูกคา้ตอ้งการอะไร เพราะทางโรงพยาบาลเองก็จะมีขอ้มูลลูกคา้อยูแ่ลว้ 
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เช่น เร่ืองผลทางบริษทัตอ้งการใหแ้ยกกนั 
กบัพนกังานซบัคอนแทรกทางโรงพยาบาลก็จดัท าให ้อนัน้ีส่งผลไปแลว้นะแต่ขอไปเพิ่ม” 

 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการกนัมารู้สึกไดว้า่ ทางโรงพยาบาลมีความพยายาม 
ท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ เช่น เม่ือมีพนกังานท่ียงัไม่เขา้รับการตรวจเช่นพนกังานลาคลอด แต่ทางบริษทัตอ้งการ 
ใหพ้นกังานตรวจครบร้อยเปอร์เซ็นต ์ทางโรงพยาบาลก็ให ้Walk in เขา้ไปตรวจทั้ง ๆ ท่ี Project  
แรกปิดไปแลว้ดว้ย” 

 A6 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการกนัมาจะเห็นไดท้างโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะ 
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร ค่อนขา้งใส่ใจและสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้ไม่วา่จะร้องขออะไรไปทางโรงพยาบาลก็ Support ใหห้มด เช่น 
เร่ืองการวางแผนอตัราก าลงัมาใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการและขอ้จ ากดัของบริษทั” 

 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาล พบวา่ทางโรงพยาบาลเอง 
มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้นะวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ไม่มีปัญหาอะไร ค่อนขา้งท่ีจะโอเคในขอ้น้ี” 

 A8 กล่าววา่ “ตามท่ีเคยสัมผสัมารู้สึกไดเ้ลยวา่ทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจ 
ลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
เน่ืองจากเคยตรวจต่อเน่ืองกนั ทางโรงพยาบาลเองก็เขา้ใจลูกคา้ดีมาก ตอบสนองไดดี้มากทางบริษทั 



51 

เราเองค่อนขา้งเร่ืองเยอะกิจกรรมเยอะ เน่ืองจากมีพนกังานจ านวนมาก ทางโรงพยาบาลก็ให ้
ความร่วมมือมาร่วมกิจกรรมเป็นอยา่งดี” 

 
ตารางท่ี 4-6  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

 
 จากตารางท่ี 4-6  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ในการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ทางโรงพยาบาล 
มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ จ านวน 8 บริษทั  
 ส่วนที ่3  แนวค าถามเกีย่วกบัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 1.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลหลายปี ก็สัมผสัไดม้าโดยตลอด 
วา่ทางโรงพยาบาล มีการให้การบริการค่อนขา้งดี แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความ 
เหมาะสมดี ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี ภาพรวมเลยรู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จากการซ้ือบริการคร้ังน้ี  
เช่น ก่อนตรวจไม่เคยรู้มาก่อนเลยวา่ตวัเองเป็นอะไร เม่ือมาตรวจแลว้จึงรู้ถึงความผดิปกติ  
แลว้จึงท าการรักษาไดท้นัท่วงที” 
 A2 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี  
แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสม ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี โดยภาพรวมเลยรู้สึกวา่ 
ไดรั้บประโยชน์จากการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี เช่น เราไดท้ราบถึงภาวะสุขภาพของพนกังานวา่เป็น 
อยา่งไร รวมถึงตวัเราดว้ย เม่ือพนกังานมีสุขภาพดี งานเราก็ออกมาดูดว้ย พนกังานไม่ลาป่วยบ่อย” 
 A3 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี แต่ละ 
ขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ ส่วนใหญ่มีความเหมาะสม แต่ตรงจุดดึงกลา้มเน้ือเหมือนเจา้หนา้ท่ี 
ไม่ใหค้วามส าคญักบัพนกังานเท่าไรนกั เหมือนจะไม่บงัคบัพนกังานเท่าไรเวลาผลออกมาท าให ้

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี: 
         มีความเขา้ใจลูกคา้ สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้
/ / / / / / / / 8 
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พนกังาน มีสมรรถภาพกลา้มเน้ือท่ีไม่แขง็แรง ส่วนใหญ่ ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี โดยภาพรวมเลย 
รู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จากการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี เช่น เราไดท้ราบถึงภาวะสุขภาพของพนกังาน 
วา่เป็นอยา่งไร รวมถึงตวัเราดว้ย เม่ือพนกังานมีสุขภาพดี งานเราก็ออกมาดูดว้ย พนกังานไม่ลาป่วย 
บ่อย ” 
 A4 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี แต่ละ 
ขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสมดีไม่ชา้หรือเร็วจนเกินไป แต่ในส่วนของตรวจร่างกาย 
โดยแพทยอ์ยากใหคุ้ยพนกังานเยอะกวา่น้ีหน่อย บางทีพนกังานรอเขา้พบใชเ้วลานานแต่พอพบแลว้ 
แพทยไ์ม่ซกัถามอะไรมากนกั ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี โดยภาพรวมเลยรู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จาก 
การตรวจสุขภาพคร้ังน้ี” 
 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี 
ในระดบันึง แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ ไม่คอยเหมาะสมสักเท่าไรบางจุดตรวจเร็วไป เช่น 
พบแพทย ์ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี โดยภาพรวมเลยรู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จากการตรวจสุขภาพ 
คร้ังน้ี” 
 A6 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี 
โดยภาพรวมโอเค แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ ก็มีความเหมาะสมระดบัหน่ึง ทุกจุดบริการ 
ค่อนขา้งดี แต่โดยภาพรวมแลว้รู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จากการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีนอ้ย” 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี  
แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสมดีแต่ในปีน้ีรู้สึกบริการแยล่งเหมือนตรวจ 
ไปลวก ๆ โดยภาพรวมรู้สึกดี ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี โดยภาพรวมเลยรู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์ 
จากการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี” 
 A8 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการดี  
แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสมดี ทุกจุดบริการค่อนขา้งดี โดยภาพรวม 
เลยรู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จากการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี” 
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ตารางท่ี 4-7  การใหบ้ริการ 
  

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         บริการดี / / / / / / / / 8 

ขั้นตอนการตรวจเหมาะสม / / 
   

/ 
 

/ 4 
ไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ 
คร้ังน้ี 

/ / / / /  / / 7 

ข้อเสีย 
         ขั้นตอนการตรวจไม่เหมาะสม 
  

/ / / 
 

/ 
 

4 
ไม่ไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ
คร้ังน้ี     

      /     1 

 
 จากตารางท่ี 4-7  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์การใหบ้ริการเป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั  
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของ 
โรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ ทางโรงพยาบาลใหบ้ริการดี มีจ านวน 
8 บริษทั ขั้นตอนในการตรวจเหมาะสม มีจ านวน 4 บริษทั และอีก 4 บริษทั ตอบวา่ไม่เหมาะสม  
ส่วนการไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการคร้ังน้ี จ  านวน 7 บริษทั ท่ีตอบวา่ไดรั้บประโยชน์ 
และอีก 1 บริษทัตอบวา่ไม่ไดรั้บประโยชน์ 
 2.  ท่านคิดวา่ค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพ ของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่เหมาะสมกบัการบริการท่ีบริษทัท่านไดรั้บหรือไม่ อยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา รู้สึกไดร้าคาตรวจสุขภาพ 
ดูแลว้เหมาะสมกบัการบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ เน่ืองจากทางบริษทัไดมี้กระบวนการจดัซ้ือ 
และไดเ้ปรียบเทียบราคากบัหลาย ๆ ท่ีแลว้วา่เป็นราคาท่ีทางบริษทัรับได”้ 
 A2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางดา้นค่าใชจ่้าย 
ในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีดูแลว้เหมาะสมกบัการท่ีบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ” 
 A3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา รู้สึกไดร้าคาตรวจสุขภาพ 
ดูแลว้เหมาะสมกบัการบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ ค่าใชจ่้ายโดยรวมยงัอยูใ่น Budget ของบริษทั” 
 A4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางดา้นราคาในแต่ละ 
รายการตรวจบางรายการก็แพงไปนิด บางรายการก็ถูก แต่ค่าใชจ่้ายโดยรวมถือวา่มีความเหมาะสม 
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กบัการบริการท่ีไดรั้บ เน่ืองจากทางโรงพยาบาลไดคิ้ดเป็นเหมาจ่ายต่อหวัส าหรับโปรแกรม 
ทัว่ ๆ ไป” 
 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาทางดา้นค่าใชจ่้าย 
ในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี มีโดยรวมแลว้ดูเหมาะสมกบัการบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ” 
 A6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาทางดา้นราคาในแต่ละ 
รายการตรวจ ส าหรับรายการท่ีแยกออกมาจากโปรแกรมหลกั จะดูสูงเม่ือเทียบกบับางเจา้ 
แต่ค่าใชจ่้ายโดยรวมถือวา่มีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ และยงัอยูใ่น Budget ของบริษทั” 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา หลายปีต่อเน่ืองกนัทางดา้น 
ราคาและค่าใชจ่้ายในการตรวจคร้ังน้ีจะสูงข้ึน แต่เน่ืองมาจากจ านวนพนกังานท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย  
แต่ค่าใชจ่้ายต่อหวัจะราคาพอ ๆ กบัปีท่ีผา่นมา เลยท าใหรู้้สึกวา่ไม่ค่อยมีความเหมาะสมกบั 
การบริการท่ีไดรั้บ” 
 A8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองค่าใชจ่้ายโดยรวม 
ทั้งบริษทัถือวา่ยงัอยูใ่นงบประมาณของบริษทั และถือไดว้า่มีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีได ้ 
เพราะทางโรงพยาบาลมีรายการท่ีตรวจเพิ่มเติมราคาพิเศษใหพ้นกังานส าหรับซ้ือเพิ่มแลว้ไปตรวจ 
ท่ีโรงพยาบาลพญาไทศรีราชา ราคาถูกกวา่ Walk in ไปเองดว้ย” 
 
ตารางท่ี 4-8  ราคา 
  

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี          
ราคาเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ / / / / / /  / 7 
ข้อเสีย          
ราคาไม่เหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ       /  1 

 
 จากตารางท่ี 4-8  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์ราคาเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บหรือไม่ 
อยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจ 
สุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ ราคาเหมาะสมกบั 
การบริการท่ีบริษทัไดรั้บ จ านวน 7 บริษทั และตอบวา่ราคาไม่ค่อยเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 
มี จ  านวน 1 บริษทั 
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 3.  ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้รับการตรวจท่ีโรงพยาบาล 
ท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีในกรณีเก็บตก อยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “ในกรณีท่ีพนกังานมีการเก็บตก แลว้เดินทางไปตรวจเองท่ีโรงพยาบาลนั้น  
การเดินทางค่อนขา้งไม่สะดวกเท่าไหร่เน่ืองจากบริษทัอยูไ่กล และโรงพยาบาลไม่เป็นท่ีรู้จกั 
ของพนกังาน อีกทั้งป้ายบอกทางต่าง ๆ ยงัไม่ชดัเจนพอ” 
 A2 กล่าววา่ “ในเร่ืองความสะดวกในการเดินทางกรณีท่ีพนกังานไปเก็บตกนั้น  
การเดินทางค่อนขา้งไม่ค่อยสะดวกสบายเท่าไหร่ อยากใหโ้รงพยาบาลท า Contact กบัคลินิก 
แถวบ่อวนิพนกังานจะไดส้ะดวกในการเดินทางไปเอง” 
 A3 กล่าววา่ “จากการสอบถามกบัพนกังานเร่ืองของการเดินทางไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาล 
นั้น ส่วนใหญ่พนกังานตอบเป็นเสียงเดียวกนัวา่ การเดินทางค่อนขา้งจะสะดวกแต่ เน่ืองจาก 
พนกังานส่วนใหญ่จะอยูโ่รงงานในแหลมฉบงั และทางบริษทัพาพนกังานมาตรวจเอง” 
 A4 กล่าววา่ “จากการสอบถามกบัพนกังานเร่ืองการเดินทางไปเก็บตกเองท่ีโรงพยาบาล 
ส่วนใหญ่จะตอบวา่ การเดินทางมาเก็บตกไม่ค่อยสะดวก เน่ืองจากบริษทัอยูไ่กล และโรงพยาบาล 
ไม่เป็นท่ีรู้จกั อีกทั้งป้ายบอกทางไม่ชดัเจน” 
 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา เร่ืองของการเก็บตกและการเดินทางไปนั้น  
การเดินทางไม่ค่อยสะดวกเท่าไหร่ แต่ก็ยงัตอ้งเดินทางไปอยูดี่ ส่วนใหญ่ท่ีมีการเก็บตกหลายคน 
และหลายรอบทางบริษทัจึงจดัใหมี้มีรถรับ-ส่งพนกังานเพื่อความสะดวกของพนกังานเอง” 
 A6 กล่าววา่ “จากการส ารวจจากพนกังานท่ีเดินทางไปเก็บตกเองท่ีโรงพยาบาล  
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ไม่ค่อยสะดวกในการเดินทางเน่ืองจากโรงพยาบาลไกลจากท่ีพกั  
อีกทั้งถา้จะไปในวนัหยดุ ทางโรงพยาบาลก็ไม่เปิดใหบ้ริการ” 
 A7 กล่าววา่ “ส าหรับเร่ืองการเดินทางไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาลนั้น คิดวา่ไม่ค่อยมีปัญหา 
อะไร เน่ืองจากบริษทัอยูไ่ม่ไกลจากโรงพยาบาลนกั และท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูติ่ดถนนสุขมุวทิ 
เลยไม่มีปัญหาในการสังเกตป้าย” 
 A8 กล่าววา่ “การเดินทางเขา้ไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาลนั้น ไม่ค่อยสะดวก เน่ืองจากบริษทั 
อยูไ่กล อยากใหท้างโรงพยาบาล Contact กบัคลินิกแถวอมตะนครจะไดส้ะดวกมากข้ึน” 
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ตารางท่ี 4-9  ความสะดวกสบายในการเดินทางกรณีเก็บตก 
  

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี          
การเดินทางสะดวกสบาย   /    /  2 
ข้อเสีย          
การเดินทางไม่สะดวกสบาย / /  / / /  / 6 

 
จากตารางท่ี 4-9  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัไดรั้บความสะดวกสบาย 

ในการเดินทางมาท่ีโรงพยาบาลในกรณีเก็บตกหรือไม่อยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบั 
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC  
พบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ไม่ไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทาง จ านวน 6 บริษทั  
และมีเพียง 2 บริษทัเท่านั้นท่ีตอบวา่ไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทาง  
 4.  ท่านคิดวา่บริการเสริมของโรงพยาบาลท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
สามารถรองรับความตอ้งการ อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพของทางโรงพยาบาลมา เร่ือง 
การบริการเสริม ส่วนใหญ่จะใหโ้รงพยาบาลมาบรรยายใหพ้นกังานบริษทัไดท้ราบถึงการดูแล 
สุขภาพและความส าคญัในการตรวจสุขภาพประจ าปี ถือวา่สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทั 
ได”้ 
 A2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางบริษทัคิดวา่บริการเสริม 
ของทางโรงพยาบาล เช่น การบรรยาย หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีไดรั้บผลนั้น ถือวา่ 
สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได ้เน่ืองจากเป็นเร่ืองท่ีบริษทัตอ้งมีใหพ้นกังานอยูแ่ลว้เอง 
ส ารวจโรงงานโดยแพทยก์็เช่นเดียวกนั ใหแ้พทยม์าส ารวจโรงงานใหเ้บ้ืองตน้เพื่อ Design program  
ให”้ 
 A3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองบริการเสริมของทางโรงพยาบาลมีให้บริษทั 
ไม่เคยใชบ้ริการเสริมของโรงพยาบาลเลย คิดวา่บริการเสริมนั้นไม่ไดร้องรับกบัส่ิงท่ีบริษทัตอ้งการ 
เลยไม่จ  าเป็นตอ้งใชอ้าจจะดว้ยเวลาไม่ตรงกนัดว้ยและอีกอยา่งเราก็มีจา้งขา้นอกมาสอน First aid  
CPR อยูแ่ลว้ดว้ย” 
 A4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองบริการเสริมของทางโรงพยาบาล ส่วนใหญ่ 
จะใหโ้รงพยาบาลมาบรรยายใหพ้นกังานบริษทัไดท้ราบถึงการดูแลสุขภาพและความส าคญั 
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ในการตรวจสุขภาพประจ าปี และยงัมีการใหแ้พทยม์าท าการ Consult เบ้ืองตน้ใหก้บัพนกังาน  
ถือวา่สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองบริการเสริมของทางโรงพยาบาล ส่วนใหญ่ 
จะใหโ้รงพยาบาลมาบรรยายเร่ืองสุขภาพ มีบริการใหบ้ริการออกบูธใหค้วามรู้แก่พนกังานบริษทั 
ในการตรวจสุขภาพเบ้ืองตน้ ใหแ้พทยม์าส ารวจโรงงานร่วมกบั จป.วชิาชีพ เพื่อออกแบบโปรแกรม 
ก่อนตรวจ คิดวา่สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 A6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองบริการเสริมของทางโรงพยาบาล ส่วนใหญ่ 
จะใหโ้รงพยาบาลมาบรรยายใหพ้นกังานบริษทัไดท้ราบถึงการดูแลสุขภาพและความส าคญั 
ในการตรวจสุขภาพประจ าปี และการบรรยายเร่ืองโรคระบาดท่ีคนส่วนใหญ่เป็นการส ารวจโรงงาน 
โดยแพทย ์ถือวา่บริการเสริมท่ีทางโรงพยาบาลมีนั้น สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองบริการเสริมของทางโรงพยาบาล ทางบริษทั 
คิดวา่สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัไดเ้ป็นอยา่งดี มีบา้งส่วนใหญ่จะใหโ้รงพยาบาล 
มาบรรยายเร่ืองสุขภาพ มีการบรรยายใหพ้นกังานรับทราบและสามารถน าไปปฏิบติัตวัและดูแล 
สุขภาพไดอ้ยา่งถูกวธีิ” 
 A8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองบริการเสริมของทางโรงพยาบาล สามารถ 
รองรับความตอ้งการและแบ่งเบาภาระของบริษทัไดเ้ป็นอยา่งดี ส่วนใหญ่จะให้โรงพยาบาล 
มาบรรยายเร่ืองสุขภาพ มีบริการใหบ้ริการออกบูธใหค้วามรู้แก่พนกังานบริษทัในการการตรวจ 
สุขภาพและใหค้วามรู้พื้นฐานเก่ียวกบัการท างานใหป้ลอดภยั” 
 
ตารางท่ี 4-10  บริการเสริม 
 

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         สามารถรองรับความตอ้งการ / / 

 
/ / / / / 7 

ข้อเสีย 
         ไม่สามารถรองรับ 

ความตอ้งการ 
  /      1 

 
จากตารางท่ี 4-10  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทับริการเสริมของทางโรงพยาบาล 

ใหส้ามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัหรือไม่ อยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็น 
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จากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่บริการเสริมสามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได ้จ านวน 
7 บริษทั และมีเพียง 1 บริษทัเท่านั้น ท่ีตอบวา่บริการเสริมไม่สามารถรองรับความตอ้งการของ 
บริษทัได ้ 
 5.  ท่านคิดวา่ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่เป็นอยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “จากการสัมผสัเองและพนกังานไดเ้ล่ามานั้น โดยรวมเจา้หนา้ท่ีทุกท่าน 
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี ไม่เลือกปฏิบติัแมค้นกบัพนกังานต่างดา้วเจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้ 
แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุดดูมีความรู้ทกัษะต่อการบริการของตนเอง เม่ือมีพนกังานถามเจา้หนา้ท่ี 
ก็สามารถตอบและใหค้  าแนะน ากบัพนกังานเป็นอยา่งดี” 
 A2 กล่าววา่ “จากการไดส้อบถามความพึงพอใจโดยรวมเจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการ 
อยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุดและดูมีความรู้ทกัษะ 
และความสามรถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท าใหเ้กิดความประทบัใจ หนา้งานเกิดปัญหาอะไร 
นอ้งก็จะช่วยแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว” 
 A3 กล่าววา่ “ส่วนใหญ่เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมี 
ความยิม้แยม้แจ่มใส มีส่วนนอ้ยท่ีหนา้ตาเคร่งเครียดและน ้ าเสียงดูแขง็ไปหน่อย เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุด 
ดูมีความรู้ทกัษะต่อการบริการเจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน ากบัพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดีแต่ในเร่ือง 
ของการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีบางท่านยงัคิดวา่ควรเพิ่มทกัษะในการส่ือสาร เช่น เวลาตอบค าถาม 
ใหคิ้ดก่อนแลว้ค่อย ๆ ตอบมาทีละประเด็น เน่ืองจากบางค าตอบท่ีตอบออกก็ไม่ตรงประเด็น 
เท่าไรนกั” 
 A4 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ทุกท่านโดยรวมแลว้มีการให้บริการท่ีสุภาพ ใหเ้กียรติกบัผูเ้ขา้รับการตรวจทุกท่าน มีอธัยาศยัดี  
เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน ากบัพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดี แต่ควร 
เพิ่มทกัษะในการประสานงาน เช่น เม่ือมีพนกังานมารอกนัเยอะในบางจุด ควรจะมาจดัการโฟร์ 
เพื่อใหพ้นกังานไปตรวจจุดอ่ืนก่อน” 
 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ส่วนใหญ่ เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี มีเจา้หนา้ท่ีบางท่านสีหนา้บ้ึงตึง 
ไม่ยิม้แยม้ โดยภาพรวมแลว้ เจา้หนา้ท่ีดูมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา มีความสามารถในการแกไ้ข 
ปัญหาไดดี้ แต่เป็นบางท่านเท่านั้นท่ีไม่มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
เม่ือตอนช่วงท่ีพนกังานไม่ค่อยมีมาตรวจเจา้หนา้ท่ีก็จะหยอกเล่นกนั ไม่รับรู้การมาของผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงตอ้งใส่ใจตรงจุดน้ีมากกวา่น้ี” 
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 A6 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี ไม่มีท่าทีท่ีเจา้หนา้ท่ี 
จะชกัสีหนา้แมต้อนท่ีมีพนกังานรอคิวเยอะ เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส และเจา้หนา้ท่ีแต่ละจุด 
ก็แลดูมีความรู้นะทกัษะต่อการบริการเจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน ากบัพนกังาน เม่ือพนกังาน 
มีขอ้ซกัถามก็สามารถแนะน าได ้เช่น หนา้งานเกิดปัญหาอะไรนอ้งก็จะช่วยแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
ไดร้วดเร็ว” 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพใหเ้กียรติกบัพนกังานทุกท่าน มีท่าทีท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
ทุกจุด มีอธัยาศยัดี ใหก้ารช่วยเหลือเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีควรมี 
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหามากกวา่น้ี เพื่อท าใหพ้นกังานเกิดความประทบัใจ เช่น การแกไ้ขปัญหา 
เฉพาะหนา้ควรจะมีวธีิการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่รอการแกไ้ขปัญหาน้ีไม่นาน ตอ้งแจง้เป็น 
ระยะ ๆ ไม่ใช่ตอ้งใหร้อถาม” 
 A8 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เน่ืองจากเป็นงานบริการ 
ทางบริษทัคิดวา่ควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหม้ากกวา่น้ี เช่น การรับถึง 
ส่ิงท่ีพนกังานตอ้งการ เช่น เม่ือมีพนกังานยนืดูเอกสาร ไม่รู้จะไปตรวจตรงจุดไหนเป็นอนัดบัถดัไป 
ควรมีความรวดเร็วในการเขา้ไปซกัถามกบัพนกังานท่านนั้น ไม่ใช่วา่คุยกนัโดยไม่สนใจ ตอ้งรอให้ 
พนกังานเดินเขา้มาถามเอง” 
 
ตารางท่ี 4-11  ดา้นบุคลากร  
 

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

ยิม้แยม้แจ่มใส  
/ /  /  / / / 6 

เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหาไดดี้ 

/ /    /   3 

ข้อเสีย          

เจา้หนา้ท่ีสีหนา้บ้ึงตึง   /  /    2 

เจา้หนา้ท่ีควรเพิ่มทกัษะและ
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 

  / / /  / / 5 
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จากตารางท่ี 4-11  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัดา้นบุคลากรเป็นอยา่งไร จ านวน 
8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่เจา้หนา้มีการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 
ยิม้แยม้แจ่มใส จ านวน 6 บริษทั และตอบวา่เจา้หนา้ท่ีสีหนา้บ้ึงตึง มีจ านวน 2 บริษทั ตอบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีควรมีทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหา มีจ านวน 5 บริษทั และตอบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหา มีจ านวน 3 บริษทั 
 6.  ท่านคิดวา่กระบวนการให้บริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทั 
ท่านใชอ้ยู ่เป็นอยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองกระบวนต่าง ๆ ตั้งแต่ 
การรับขอ้มูลจากทางเรา การตรวจ การส่งมอบรายงานผล ก็ถือวา่โอเคนะ” 
 A2 กล่าววา่ “ส่วนใหญ่กระบวนการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลก็ไม่แตกต่างจาก 
ท่ีอ่ืนนกั เพราะตอ้งไดรั้บขอ้มูลจากทางบริษทั การตรวจ การส่งรูปเล่ม ถือวา่เป็น Standard  
ท่ีโรงพยาบาลตอ้งใชก้นัอยูแ่ลว้” 
 A3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองกระบวนการตรวจต่าง ๆ ตั้งแต่การรับขอ้มูล  
การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นอะไร” 
 A4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น เร่ืองกระบวนการตั้งแต่ 
ตน้จนจบของโรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม เพราะคิดวา่ของท่ีอ่ืนก็จะมีกระบวนการ 
ท่ีเหมือน ๆ กนั” 
 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น เร่ืองกระบวนการตรวจ 
ต่าง ๆ ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นอะไร 
เน่ืองจากใชบ้ริการกนัมาต่อเน่ืองกนัและเป็น Process ปกติท่ีโรงพยาบาลท่ีตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท าอยูแ่ลว้” 
 A6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจกนั 
อยูแ่ลว้ เพราะท ามาทุกปี” 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสม” 
 A8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้น ค่อนขา้งดีอยูแ่ลว้” 
 



61 

ตารางท่ี 4-12  ดา้นกระบวนการ 
 

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         กระบวนการของทางโรงพยาบาล

มีความเหมาะสม 
/ / / / / / / / 8 

 
 จากตารางท่ี 4-12  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC  
พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ เจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่ กระบวนการใหบ้ริการตั้งแต่รับขอ้มูล  
การตรวจ การรายงานผล มีความเหมาะสม จ านวน 8 บริษทั 
 7.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีองคป์ระกอบทางกายภาพท่ีสามารถสัมผสัได ้เป็นอยา่งไร  
 A1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ” 
 A2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พนกังานเกิดความประทบัใจ”  
 A3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม ดี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
มีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
แต่ก็มีบา้ง บางคนท่ีไม่ค่อยกระตือรือร้นควรปรับปรุงพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีบางท่าน” 
 A4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดีมี 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ อยากเพิ่มเติมในส่วนของแพทยอ์ยากใหแ้พทยใ์ส่เส้ือกราวและ 
ปักช่ือเป็นแพทยเ์หมือนตอนท่ีเราเดินเขา้ไปในโรงพยาบาลก็จะสามารถมองออกเลยวา่เป็นแพทย”์ 
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 A5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยากเพิ่มเติมในส่วนของแพทยอ์ยากใหแ้พทยใ์ส่เส้ือกราว 
จะไดแ้ลดูมีความน่าเช่ือถือมากกวา่น้ี” 
 A6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยากเพิ่มเติมใหน้อ้งติดป้ายช่ือทุกคนและแพทยค์วรใส่ 
เส้ือกราว” 
 A7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยากเพิ่มเติมใหน้อ้งติดป้ายช่ือทุกคนและแพทยค์วรใส่เส้ือ 
กราวเพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือ” 
 A8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมา เร่ือง คุณภาพ 
โดยรวม รูปแบบการใหบ้ริการของทางโรงพยาบาลนั้น เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน บุคลิกดี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยากเพิ่มเติมใหน้อ้งติดป้ายช่ือทุกคนและแพทยค์วรใส่เส้ือ 
กราวและปักช่ือเป็นแพทยเ์หมือนตอนจะไดม้องออกเลยวา่เป็นแพทยแ์ละน่าเช่ือถือมากข้ึนกวา่น้ี” 
 
ตารางท่ี 4-13  ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
 

ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 รวม 

ข้อดี 
         เจา้หนา้แต่งกายเหมาะสม / / / 

     
3 

มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ / / 
 

/ / / / / 7 
ข้อเสีย 

         เจา้หนา้แต่งกายไม่เหมาะสม 
   

/ / / / / 5 
ไม่มีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ     /             
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 จากตารางท่ี 4-13  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
ท่ีสัมผสัได ้เป็นอยา่งไร จ านวน 8 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีเคยใช ้
บริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่  
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายไม่เหมาะสม จ านวน 5 บริษทั และตอบวา่เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม จ านวน 
3 บริษทั และตอบวา่เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ จ านวน 7 บริษทั และตอบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีไม่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ จ านวน 1 บริษทั 
 

ตอนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพบริษทัทีไ่ม่เคยใช้บริการตรวจสุขภาพเคล่ือนที่ 
ของโรงพยาบาล ABC 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
ตารางท่ี 4-14  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์  

 
รหัส ช่ือบริษัท ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง อายุงาน 
B1 บริษทั ไทรอมัพ ์มอเตอร์ไซคเ์คิล (ประเทศไทย) 

จ ากดั 
III จป. วชิาชีพ 4 ปี 

B2 บริษทั เจนเนอรัล มอเตอร์ส (ประเทศไทย) 
จ ากดั 

JJJ จนท. จดัซ้ือ 12 ปี 

B3 บริษทั มิตซูบิชิมอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ากดั KKK จนท. จดัซ้ือ 5 ปี 
B4 บริษทั เอเวอร์กรีน โลจิสติกส์ จ  ากดั LLL จนท. ฝ่ายบุคคล 6 ปี 
B5 บริษทั ยเูซ็น โลจิสติกส์ จ  ากดั MMM จนท. จดัซ้ือ 8 ปี 
B6 บริษทั เอ็นวายเค โลจิสติกส์ จ  ากดั NNN   
B7 บริษทั สยามมิชลิน จ ากดั OOO จนท. จดัซ้ือ 13 ปี 
B8 บริษทั จงเช่อ รับเบอร์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั PPP จนท. จดัซ้ือ 3 ปี 
B9 บริษทั แมคซิสอินดสัทรี (ประเทศไทย) จ ากดั QQQ จป. วชิาชีพ  

B10 บริษทั มิตซูบิชิอิเล็คทริค คอนซูมเมอร์ 
โปรดกัส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

RRR พยาบาล 16 ปี 
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 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการ  
 1.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการอยา่งไร  
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจก็ดีนะถือวา่ใชไ้ด ้ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ 
ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย แต่รถ X-ray กบั 
หอ้งตรวจการไดย้นิแลดูเก่าไปหน่อย ไดย้นิจากพนกังานพูดมามีเสียงดงัจากภายนอกเขา้ไปดว้ย” 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจก็ดีนะถือวา่ใชไ้ด ้ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ 
ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย แต่รถ X-ray กบั 
หอ้งตรวจการไดย้นิแลดูเก่าไปหน่อย ไดย้นิจากพนกังานพูดมามีเสียงดงัจากภายนอกเขา้ไปดว้ย” 
 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจก็ดีนะถือวา่ใชไ้ด ้ส าลีท่ีเคา้ใชเ้ป็นแบบ 
สเตอไรป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน มีจดักิจกรรมระหวา่งรอตรวจ รูปเล่มการรายงานผลก็ดี 
สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray กบัหอ้งตรวจการไดย้นิก็โอเค” 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจโดยรวมดีมีความทนัสมยั ป้ายบอก 
จุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย  
แต่รถ X-ray เก่าไป ส่วนตรวจการไดย้นิเคา้จะตรวจในหอ้งซ่ึงก็ไม่ค่อยเงียบ” 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจโดยรวมดี แต่ไม่ค่อยทนัสมยัเท่าไรนกั 
ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจ 
แต่รถ X-ray กบัหอ้งตรวจการไดย้นิแลดูเก่าไปหน่อย ไดย้นิจากพนกังานพูดมามีเสียงดงัจาก 
ภายนอกเขา้ไปดว้ย” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจก็ดี ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน รูปเล่ม 
การรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray กบัหอ้งตรวจการไดย้นิก็ดี” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจทนัสมยั ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน 
รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray กบัหอ้งตรวจ 
การไดย้นิมีความทนัสมยั” 
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 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจทนัสมยั ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน 
รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray กบัหอ้งตรวจ 
การไดย้นิมีความทนัสมยั” 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจทนัสมยั ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ ชดัเจน 
รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray กบัหอ้งตรวจ 
การไดย้นิมีความทนัสมยั” 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจไม่ค่อยทนัสมยั ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ 
ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดีส่วนใหญ่สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray 
กบัหอ้งตรวจการไดย้นิมีความทนัสมยั” 
 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจก็ดีนะถือวา่ใชไ้ด ้ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ 
ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย แต่รถ X-ray กบั 
หอ้งตรวจการไดย้นิแลดูเก่าไปหน่อยไม่ทนัสมยั” 
 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีบริษทัใชบ้ริการมาต่อเน่ือง เร่ืองของการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ของโรงพยาบาลเคา้ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการตรวจก็ดีนะถือวา่ใชไ้ด ้ป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ 
ชดัเจน รูปเล่มการรายงานผลก็ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงดูแลว้เขา้ใจง่าย รถ X-ray กบัหอ้งตรวจ 
การไดย้นิโดยรวมดี” 
 
ตารางท่ี 4-15  ความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 

  
ความคิดเห็น 

ของผู้ให้สัมภาษณ์ 
B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              
ดา้นอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ ดีมี
ความทนัสมยั 

  /   / / / /   / 6 
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ตารางท่ี 4-15  (ต่อ) 
 

ความคิดเห็น 
ของผู้ให้สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ป้ายบอกจุดตรวจ
ชดัเจน 

/ / / / / / / / / / / / 12 

รูปเล่มรายงาน
ผลดี 

/ / / / / / / / / / / / 12 

ข้อเสีย              
ดา้นอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ 
ไม่ทนัสมยั 

/ /  / /     / /  6 

ป้ายบอกจุดตรวจ
ควรเพิ่มเติม 

            0 

รูปเล่มรายงานผล
ควรเพิ่มเติม 

            0 

 
 จากตารางท่ี 4-15  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ ดา้นอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือมีความทนัสมยั จ านวน 6 บริษทั และตอบวา่ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือไม่ทนัสมยั จ  านวน  
6 บริษทั ตอบวา่ ป้ายบอกจุดตรวจชดัเจน จ านวน 12 บริษทั ตอบวา่รูปเล่มรายงานผลดี จ านวน 12  
บริษทั 
 2.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมานั้น ท่ีผา่นมาทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตาม 
ระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา 30 วนั หลงัจาก 
ตรวจตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละรายการ” 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา สัมผสัไดว้า่ทีมงานใหบ้ริการ 
ตรวจแลว้เสร็จก่อนเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา 
30 วนั ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงไม่มีปัญหาอะไร” 
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 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
โดยภาพรวมแลว้ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่ม 
ก็ถูกตอ้งครบถว้นตามก าหนดระยะเวลา 3 สัปดาห์ ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้ง 
ตามตรวจจริงแต่ละรายการท าใหท้างบริษทัเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจโรงพยาบาล” 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละรายการ” 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละรายการ” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละรายการ” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ยงัไม่ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละก็ใหท้าง 
โรงพยาบาลแกไ้ขเรียบร้อย” 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริงแต่ละรายการ” 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตกลงกนัตั้งแต่แรกอยูแ่ลว้” 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายยงัไม่ถูกตอ้งตามตรวจจริงยงัมีเป็นบางรายการ 
ท่ีคิดมาผดิ แต่ทางโรงพยาบาลก็ไดแ้กไ้ขแลว้” 
 B11 กล่าววา่ “ท่ีจากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตกลง” 
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 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ท่ีผา่นมา 
ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด การส่งมอบรูปเล่มก็ถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนดระยะเวลา ตามท่ีรับปากไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามตรวจจริง” 

 
ตารางท่ี 4-16  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
 
ความคิดเห็น 
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี 
             ทีมงาน

ใหบ้ริการ
ตรวจแลว้
เสร็จตาม
ระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

/ / / / / / / / / / / / 12 

ส่งมอบ
รายงานผล
ถูกตอ้ง
ครบถว้น
ตามก าหนด 

/ / / / / / / / / / / / 12 

ค่าใชจ่้าย
ถูกตอ้ง 

/ / / / / /  /  / / / 10 

ข้อเสีย              
ค่าใชจ่้าย 
ไม่ถูกตอ้ง 

      /  /    2 

 
จากตารางท่ี 4-16  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ 

ใหบ้ริการเป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคย 
ใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ 
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ทีมงานใหบ้ริการตรวจแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด รูปเล่มรายงานผลถูกตอ้งครบถว้น 
ตามก าหนด จ านวน 12 บริษทั และตอบวา่ค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง จ านวน 10 บริษทั ตอบวา่ค่าใชจ่้าย 
ไม่ถูกตอ้ง จ านวน 2 บริษทั 
 3.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการตอบสนองต่อลูกคา้อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้นสัมผสัไดว้า่ 
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ และแต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน  
มีการบริการท่ีรวดเร็ว” 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ส่วนใหญ่ 
แลว้เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน 
โรพยาบาล มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว” 
 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น เจา้หนา้ท่ี 
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน มีการบริการ 
ท่ีรวดเร็ว สามารถตอบสนองใหค้วามสะดวกกบัพนกังานไดดี้” 
 B4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดค่อนขา้งความเตม็ใจ 
ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน แต่การบริการล่าชา้เป็นบางจุดอาจจะเป็นเพราะพนกังานทางบริษทั 
มีจ  านวนมาก และ อตัราก าลงัของโรงพยาบาลจะไม่เพียงพอ ส่วนน้ีควรปรับปรุง” 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้นโดยภาพรวม 
แลว้ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน 
มีการบริการท่ีรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี และทนัที” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น ส่วนใหญ่ 
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีความพร้อมในการช่วยเหลือ ตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ 
ไดดี้ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน แต่การบริการยงัล่าชา้ การประสาน 
ของเจา้หนา้ท่ีในแต่ละจุดค่อนขา้งดี” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น โดยรวม 
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ สามารถตอบสนองในการช่วยเหลือ 
ผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่ง ดีใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน มีการบริการท่ีรวดเร็ว” 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น เจา้หนา้ท่ี 
ไม่ค่อยความพร้อมในการให้บริการในแรก ๆ ของการเร่ิมตรวจอาจจะเป็นเพราะพนกังาน 
มาตรวจเยอะ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน มีการบริการท่ีรวดเร็ว” 
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 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น เจา้หนา้ท่ี 
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน มีการบริการ 
ท่ีรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี” 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น เจา้หนา้ท่ี 
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดโดยรวมมีความเต็มใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน  
มีการบริการท่ีรวดเร็ว การตอบสนองผูม้ารับบริการใหค้วามช่วยเหลือดี และรวดเร็ว” 
 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น เจา้หนา้ท่ี 
โดยรวมมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเต็มใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจทุกท่าน  
มีการบริการท่ีรวดเร็ว” 
 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพกบัทางโรงพยาบาลมานั้น โดย 
ภาพรวมแลว้เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่ละจุดมีความเตม็ใจ ใส่ใจต่อผูรั้บการตรวจ 
ทุกท่าน มีการบริการท่ีรวดเร็ว สามารถตอบสนองของผูม้ารับบริการไดดี้ และทนัที” 
 
ตารางท่ี 4-17  การตอบสนองต่อลูกคา้ในการใหบ้ริการ 
 
ความคิดเห็น
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              
เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อม
ในการให ้
บริการ 

/ / / / / / /  / / / / 11 

เจา้หนา้ท่ีมี
ความเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

/ / / / / / / / / / / / 12 

บริการรวดเร็ว / / /  /  / / / / / / 10 
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ตารางท่ี 4-17  (ต่อ) 
 
ความคิดเห็น
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อเสีย 
             เจา้หนา้ท่ีไม่มี

ความพร้อม
ในการให ้
บริการ 

       /     1 

บริการล่าชา้    /  /       2 
 

จากตารางท่ี 4-17  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัการตอบสนองต่อลูกคา้ในการให้ 
บริการเป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใช ้
บริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่เจา้หนา้ท่ี 
มีความในการใหบ้ริการ จ านวน 11 บริษทั และตอบวา่เจา้หนา้ท่ีไม่มีความพร้อมในการใหบ้ริการ  
จ  านวน บริษทั บริการรวดเร็ว จ านวน 10 บริษทั และบริการล่าชา้ จ  านวน 2 บริษทั  
 4.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลควรปรับปรุงและพฒันาในเร่ืองของการส่ือสารกนัใหมี้ประสิทธิภาพ 
เพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากการตรวจสุขภาพ ทุกขั้นตอนลว้นแลว้แต่มีความส าคญั เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่ 
ใหก้บัผูรั้บบริการ” 
 B2 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีความสามารถในการตอบสนองต่อบริการ เร่ืองการส่ือสารถือเป็น 
ส่ิงส าคญัตั้งแต่รับเร่ืองใหถู้กตอ้งและตอบสนองใหถู้กประเด็น เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่มากข้ึน เช่น
การรายงานผล ช่ือผดิ อาจจะท าใหพ้นกังานไม่เกิดความเช่ือมัน่ในทุก ๆ ดา้นก็เป็นได ้อยากให ้
ทางโรงพยาบาลใส่ใจในจุดน้ีเพิ่มมากข้ึน” 
 B3 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ใชบ้ริการมาต่อเน่ืองกนั 
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มีการเก็บประวติัของลูกคา้ตั้งแต่หนา้งานถึงการรายงานผล โดยรวมแลว้บริษทัมีความเช่ือมัน่กบั 
การบริการของโรงพยาบาล” 
 B4 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เร่ืองความสามารถ 
ในการตอบสนอง เจา้หนา้ท่ีใหท้  าใหท้างบริษทัเกิดความเช่ือมัน่ท่ีตรวจกบัโรงพยาบาล” 
 B5 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น 
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เร่ืองการรายงานผลก็ถูกตอ้ง 
ไม่มีปัญหาอะไรจากการสัมผสัมาล่าสุด” 
 B6 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีท าใหพ้นกังานเกิดความเช่ือมัน่ต่อบริการ 
คร้ังน้ี” 
 B7 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น 
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ แต่เน่ืองจากการตรวจสุขภาพ  
ทุกขั้นตอนลว้นแลว้แต่มีความส าคญั” 
 B8 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
จากการท่ีทางบริษทัไดเ้จอมานั้น อยากใหท้างโรงพยาบาลเพิ่มความเช่ือมัน่มากกวา่น้ี เพราะ 
ทุกขั้นตอนมีความส าคญัหมด เช่น ตอนเก็บส่ิงส่งตรวจไม่ควรมีปัญหาเร่ืองการติดบาร์โคด้ 
แลว้ยืน่ใหส้ลบัคน ส่วนการส่ือสารถือวา่ดี มีประสิทธิภาพ” 
 B9 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น  
จากการท่ีทางบริษทัไดเ้จอมานั้น เร่ืองการส่ือสารดี แต่อยากใหท้างโรงพยาบาลเพิ่มความเช่ือมัน่ 
มากกวา่น้ี เพราะทุกขั้นตอนมีความส าคญัหมด เช่น การทวนช่ือนามสกุลใหถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 
และทุก ๆ ขั้นตอนเพื่อป้องกนัการสลบัคน” 
 B10 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาหลายปีต่อเน่ืองกนัเร่ือง 
ความเช่ือมัน่นั้น ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เร่ือง 
การรายงานผลก็ถูกตอ้งไม่มีปัญหาอะไร เพราะหากทางบริษทัไม่มีความเช่ือมัน่ก็คงไม่เลือกใช ้
บริการต่อเน่ืองกนัหลายปี” 
 B11 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น 
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เร่ืองการรายงานผลก็ถูกตอ้ง 
ไม่มีปัญหาอะไร หนา้งานก็ดี ทางโรงพยาบาลสามารถต่อความตอ้งการได ้ท าใหบ้ริษทั 
เกิดความเช่ือมัน่” 
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 B12 กล่าววา่ “จากการไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองความเช่ือมัน่นั้น 
ทางบริษทัคิดวา่โรงพยาบาลมีการส่ือสารกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส่วนเร่ืองการรายงานผล 
ยงัไม่ถูกตอ้ง เช่นช่ือผดิ นามสกุลผดิ แผนกผดิ ผลบางท่านก็ผดิ เช่นปีท่ีแลว้สายตาผดิปกติ ปีน้ีปกติ 
ท าใหพ้นกังานเกิดความไม่เช่ือมัน่” 
 
ตารางท่ี 4-18  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

 
ความคิดเห็นของ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี 
             การส่ือสารของ  

เจา้หนา้ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

 

 / / / / / / / / / / 10 

บริษทัเกิด 
ความเช่ือมัน่ 
ต่อการบริการ 

  / / / / /   / /  9 

ข้อเสีย              
ควรปรับปรุง 
การส่ือสารให้
ประสิทธิภาพ
มากข้ึน 

/ /           2 

ควรเพิ่มความ
เช่ือมัน่ใหก้บั
บริษทัมากข้ึน 

/ /          / 3 

 
 จากตารางท่ี 4-18  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
เป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ การส่ือสาร 
ของเจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพ มีจ านวน 10 บริษทั ตอบวา่ควรปรับปรุงเร่ืองการส่ือสารใหมี้ 
ประสิทธิภาพมากข้ึน มีจ านวน 2 บริษทั ตอบวา่ควรเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บับริษทัมากข้ึน  
มีจ านวน 7 บริษทั และตอบวา่ บริษทัเกิดความเช่ือมัน่ต่อการบริการ มีจ านวน 5 บริษทั 
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 5.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมาต่อเน่ืองกนั จากสัมผสัพบวา่ ทางโรงพยาบาล 
มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมาทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ 
มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ได ้แต่ในปีน้ีอาจจะเป็นเพราะเปล่ียนคนดูแลเร่ืองบางเร่ืองอาจจะคุยคนละเร่ืองเลยท าใหไ้ม่ค่อย 
เขา้ใจกนัเหมือนท่ีผา่น ๆ มา” 
 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้  
มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เน่ืองจากมีขอ้มูลเก่าของลูกคา้อยูแ่ลว้ 
จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ 
มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร แต่ในบางคร้ังก็ยงัไม่สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ท่าท่ีควร” 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมาล่าสุดรู้สึกไดว้า่ทางโรงพยาบาลไม่มีความพยายาม 
ท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ และไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ท่าท่ีควร” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้  
มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ไดแ้ต่มีปีล่าสุดท่ีตรวจไป อาจจะเป็นเพราะวา่เป็นผูดู้แลใหม่ บางเร่ืองตอ้งคุยกนัใหม่” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการของงทางโรงพยาบาลก็ต่อเน่ืองหลายปีเขา้ใจไดว้า่ 
ทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการ 
อะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาเขา้ใจไดว้า่ทางโรงพยาบาล มีความพยายาม 
ท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาเขา้ใจไดว้า่ทางโรงพยาบาลอยา่งต่อเน่ือง สามารถ 
สัมผสัไดว้า่ทางโรงพยาบาล มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ 
ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
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 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาเขา้ใจไดว้า่ทางโรงพยาบาลมีความพยายาม 
ท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาเขา้ใจไดว้า่ทางโรงพยาบาลมีความพยายาม 
ท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 
 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาเขา้ใจไดว้า่ทางโรงพยาบาลมีความพยายาม 
ท่ีจะเขา้ใจลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ได”้ 

 
ตารางท่ี 4-19  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 
 จากตารางท่ี 4-19  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งไร 
จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพ 
เคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่เจา้หนา้ท่ีความเขา้ใจลูกคา้ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดมี้ จ  านวน 8 บริษทั และตอบวา่ไม่มีความเขา้ใจและไม่สามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการไดมี้ จ  านวน 4 บริษทั 
 

ความคิดเห็นของ
ผู้ให้สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี 
             มีความเขา้ใจลูกคา้ 

สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้

/  /    / / / / / / 8 

ข้อเสีย              
ไม่เขา้ใจลูกคา้  
และไม่สามารถ
ตอบสนอง 
ความตอ้งการได ้

 /  / / /       4 
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 ส่วนที ่3  แนวค าถามเกีย่วกบัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 1.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร  
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาโดยภาพรวมแลว้ทางโรงพยาบาลมีการให้ 
การบริการค่อนขา้งดี แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสมดี ทุกจุดบริการดี  
ภาพรวมเลยรู้สึกวา่ไดรั้บประโยชน์จากการรับบริการคร้ังน้ี” 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาโดยรวมทางโรงพยาบาลมีการให้การบริการ 
ค่อนขา้งดี แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสมดี ทุกจุดบริการดี ภาพรวมเลยรู้สึกวา่ 
ไดรั้บประโยชน์จากการรับบริการคร้ังน้ี” 
 B3 กล่าววา่ “บริษทัท่ีทางเราใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัก็ใชก้นัมานานพอสมควร การใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัท่ีดี ขั้นตอนในการบริการชดัเจน รวดเร็ว เหมาะสมกบัค่าบริการท่ีทางบริษทัไดจ่้ายไป 
โดยรวม ๆ ก็ถือวา่คุม้ค่า” 
 B4 กล่าววา่ “ท่ีผา่นมาทางบริษทัก็ไดเ้ปล่ียนบริษทัท่ีเขา้มาใหบ้ริการ ไปหลายคร้ัง 
เหมือนกนั รายล่าสุดท่ีใช ้ณ.ปัจจุบนัการใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑท่ี์น่าพอใจ มีความเป็นมืออาชีพ 
บริการรวดเร็ว ตอบสนองความตอ้งการและแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว ส่วนในอนาคตก็คงตอ้งดูกนั 
ต่อไป” 
 B5 กล่าววา่ “ท่ีผา่น ๆ มาก็ไดรั้บการบริการท่ีดีมาโดยตลอด แต่ในปีท่ีผา่นมา ทางบริษทั 
ท่ีเราใชอ้ยู ่ใหบ้ริการไม่ค่อยประทบัใจ ในเร่ืองของการใหบ้ริการท่ีชา้ แกไ้ขปั้ญหาเฉพาะหนา้ 
ไม่ไดป้ระสิทธิภาพเท่าไหร่นกั ไม่แน่ใจวา่เกิดปัญหาจากขั้นตอนใดเหมือนกนั” 
 B6 กล่าววา่ “ภาพรวมของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ แต่ก็มีบา้งท่ีติดปัญหา 
เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ทางเจา้หนา้ท่ีก็สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะไดดี้มาโดยตลอด ขั้นตอนต่าง ๆ ก็ชดัเจน 
และครบถว้น” 
 B7 กล่าววา่ “ปีท่ีผา่นมา ทางเราไดใ้ชบ้ริการการตรวจสุขภาพของบริษทัใหม่ ซ่ึง 
ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการตรวจครบถว้น ติดขดัขั้นตอนส่งเอกสารบา้ง 
เล็กนอ้ย แต่รวม ๆ ก็คุม้คา้กบัการบริการท่ีไดรั้บ” 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีเคยใชบ้ริการมาทางโรงพยาบาลมีการใหก้ารบริการค่อนขา้งดี  
แต่ละขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสมดี ฝ่ายประสารงานก็ด าเนินงานไดอ้ยา่งดี  
แกไ้ขปัญหาไดร้วมเร็ว” 
 B9 กล่าววา่ “ภาพรวมของการรับบริการ ในปีท่ีผา่นมาก็ดีพอสมควร แต่มีบางจุดท่ี 
พนกังานบริการไม่ค่อยดี ในดา้นของความผดิพลาดของผลตรวจของพนกังาน พนกังานท่ีคอย 
ประสานงานค่อนขา้งขาดวุฒิภาวะดา้นอารมณ์ ควรจะเร่งปรับปรุง” 
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  B10 กล่าววา่ “การบริการอยูใ่นเกณฑไ์ดม้าตรฐาน บริการรวดเร็ว ขั้นตอนต่าง ๆ  
ไม่วา่จะเป็นการตรวจ การเสนอนราคา การส่งผลตรวจ รวมไปถึงเอกสารการวางบิลต่าง ๆ ท่ีชดัเจน 
และถูกตอ้ง ถา้พูดถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัราคาท่ีจ่ายไป อยูใ่นระดบัท่ีดี” 
  B11 กล่าววา่ “จากท่ีเคยบริการมานานถึง 3 ปี ไม่วา่จะเป็นดา้นราคา การบริการ ขั้นตอน 
ต่าง ๆ ความรวดเร็วและการแกปั้ญหาต่าง ๆ อยูใ่นระดบัท่ีดี ไม่ค่อยเจอปัญหาใด ถา้สามารถรักษา 
มาตรฐานไดแ้บบน้ีทางบริษทัคงใชบ้ริการตลอดไป” 
 B12 กล่าววา่ “ปีท่ีผา่นมา ทางบริษทัเพิ่งไดเ้ปล่ียนมาใชบ้ริการบริษทัใหม่ท่ีทางจดัซ้ือ 
หามา การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีรับได ้ขั้นตอนต่าง ๆ ก็ดี แต่มีขั้นตอนการด าเนินงานในดา้น 
ของการรายงานผล เกิดขอ้ผดิพลาดข้ึน ช่ือพนกังานผิดพลาดไปบา้งเล็กนอ้ย” 
 

ตารางท่ี 4-20  การบริการ 
 

 
 จากตารางท่ี 4-20  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทัการบริการเป็นอยา่งไร จ านวน 12  
บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ ไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ 
คร้ังน้ี มีจ  านวน 12 บริษทั เจา้หนา้ท่ีบริการดี มีจ านวน 10 บริษทั ตอบวา่เจา้หนา้ท่ีบริการไม่ดี 
มีจ  านวน 2 บริษทั ตอบวา่ ขั้นตอนในการตรวจต่าง ๆ มีความเหมาะสม มีจ านวน 10 บริษทั  
และตอบวา่ขั้นตอนการตรวจไม่เหมาะสม มีจ านวน 2 บริษทั 

ความคิดเห็น 
ของผู้ให้สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              
บริการดี / / / /  / / /  / / / 10 
ขั้นตอนการตรวจ
เหมาะสม 

/ / / / / /  / / / /  10 

ไดรั้บประโยชน์จาก
การใชบ้ริการคร้ังน้ี 

/ / / / / / / / / / / / 12 

ข้อเสีย              
บริการไม่ดี     /    /    2 
ขั้นตอนการตรวจ
ไม่ค่อยเหมาะสม 

      /     / 2 
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 2.  ท่านคิดวา่ค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพ ของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่เหมาะสมกบัการบริการท่ีบริษทัท่านไดรั้บหรือไม่ อยา่งไร  
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา ต่อเน่ืองกนั เร่ืองราคาตรวจสุขภาพดูแลว้ 
เหมาะสมกบัราคาและรายการท่ีตรวจไม่ไดแ้พงมากเม่ือเทียบกบัคู่แข่งแลว้ ราคาค่อนขา้งเหมาะสม 
กบัการบริการท่ีไดรั้บ” 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมาเร่ืองราคาตรวจสุขภาพ โดยรวมดูแลว้เหมาะสม 
กบัการท่ีทางบริษทัไดรั้บ เน่ืองจากก่อนจะตกลงตรวจทางบริษทัก็ไดเ้ปรียบเทียบราคากบัหลาย ๆ 
ท่ีและส่ิงท่ีจะไดรั้บอยูแ่ลว้” 
 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมาเร่ืองราคาตรวจสุขภาพ เน่ืองจากทางบริษทัได ้
ขอเสนอราคามาหลายท่ี บางท่ีก็จะราคาถูกกวา่ บางท่ีก็แพงกวา่ แต่เราตอ้งพิจารณาในหลาย ๆ ดา้น 
วา่ส่ิงท่ีไดรั้บเป็นอยา่งไร แต่การตรวจคร้ังน้ีดูแลว้ราคาเหมาะสมกบัการท่ีบริษทัไดรั้บ” 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมาเร่ืองราคาตรวจสุขภาพเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทางบริษทั 
น ามาพิจารณาเป็นอนัดบัแรกโดยจะเลือกท่ีราคาก่อน ถา้ราคาใกลเ้คียงกนัก็จะมาดูส่ิงท่ีไดเ้ป็น 
อยา่งไร แต่ส าหรับการไดใ้ชบ้ริการคร้ังน้ีรู้สึกวา่ราคาไม่ค่อยเหมาะสมเท่าไรนกั เน่ืองจากอะไร 
หลาย ๆ ท่ีรู้สึกได”้ 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการหลายๆปีมา เร่ืองราคาตรวจสุขภาพดูของ 
โรงพยาบาลท่ีเราเลือกใช ้ถือวา่แพงกวา่ท่ีอ่ืนไม่ค่อยเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บมากนกั” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา รู้สึกไดร้าคาตรวจสุขภาพ 
ดูแลว้เหมาะสมกบัการบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ เน่ืองจากทางบริษทัไดมี้กระบวนการจดัซ้ือ 
และไดเ้ปรียบเทียบราคากบัหลาย ๆ ท่ีแลว้วา่เป็นราคาท่ีทางบริษทัรับได”้ 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางดา้นค่าใชจ่้าย 
ในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีดูแลว้เหมาะสมกบัการท่ีบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ” 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา รู้สึกไดร้าคาตรวจสุขภาพ 
ดูแลว้เหมาะสมกบัการบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ ค่าใชจ่้ายโดยรวมยงัอยูใ่น Budget ของบริษทั” 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางดา้นราคาในแต่ละ 
รายการตรวจบางรายการก็แพงไปนิด บางรายการก็ถูก แต่ค่าใชจ่้ายโดยรวมถือวา่มีความเหมาะสม 
กบัการบริการท่ีไดรั้บ เน่ืองจากทางโรงพยาบาลไดคิ้ดเป็นเหมาจ่ายต่อหวัส าหรับโปรแกรม 
ทัว่ ๆ ไป” 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางดา้นค่าใชจ่้าย 
ในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ี โดยรวมแลว้ดูเหมาะสมกบัการบริการท่ีทางบริษทัไดรั้บ” 
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 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ทางดา้นราคาในแต่ละ 
รายการตรวจ ส าหรับรายการท่ีแยกออกมาจากโปรแกรมหลกั จะดูสูงเม่ือเทียบกบับางเจา้ 
แต่ค่าใชจ่้ายโดยรวมถือวา่มีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ และยงัอยูใ่น Budget ของบริษทั” 
 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา หลายปีต่อเน่ืองกนัทางดา้น 
ราคาและค่าใชจ่้ายในการตรวจคร้ังน้ีจะสูงข้ึน แต่เน่ืองมาจากจ านวนพนกังานท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย  
แต่ค่าใชจ่้ายต่อหวัจะราคาพอ ๆ กบัปีท่ีผา่นมา โดยรวมมีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ” 
 
ตารางท่ี 4-21  ราคา 

 
 จากตารางท่ี 4-21  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั ราคาเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ  
หรือไม่ อยา่งไร จ านวน 12 บริษทัเรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใช ้
บริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ ราคา 
เหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ มีจ านวน 9 บริษทั และตอบวา่ราคาไม่เหมาะสมกบัการบริการ 
ท่ีไดรั้บ มีจ านวน 3 บริษทั 
 3.  ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้รับการตรวจท่ีโรงพยาบาล 
ท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีในกรณีเก็บตก อยา่งไร  
 B1 กล่าววา่ “ในกรณีน้ี ทางบริษทัไดรั้บความสะดวกมากจากโรงพยาบาลท่ีใชอ้ยู ่
จะจดัรถรับส่งมารับพนกังานท่ีโรงงาน เพื่อไปตรวจท่ีโรงพยาบาล ถือเป็นบริการเสริมท่ีดีมาก” 
 B2 กล่าววา่ “การเดินทางค่อนขา้งไม่สะดวกเท่าไหร่ เน่ืองจากบริษทัอยูไ่กล แต่ทาง 
โรงพยาบาลมีบริการเก็บตกใหถึ้งบริษทัโดยมาใหบ้ริการอีก 1 วนั” 

ความคิดเห็น 
ของผู้ให้สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              
ราคาเหมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

/ / /   / / / / / /  9 

ข้อเสีย              
ราคาไม่ค่อย
เหมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

   / /       / 3 
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  B3 กล่าววา่ “ถา้ใหพ้นกังานเดินทางไปตรวจเองก็คงไม่สะดวกมากนกั ทางโรงพยาบาล 
ท่ีเราใชอ้ยู ่เม่ือเกิดกรณีน้ี จะมีบริการเสริมโดยการท่ีจะมาตรวจซ ้ าใหอี้กรอบ ส าหรับคนท่ีไม่ไดม้า 
ตรวจคร้ังแรกท่ีนดัหมาย” 
 B4 กล่าววา่ “การเดินทางไม่สะดวก เพราะโรงงานอยูไ่กลจากโรงพยาบาล ทางเราตอ้ง 
พาพนกังานไปเองในเวลาท างาน หรือไม่พนกังานก็ตอ้งไปเองในวนัหยดุ พนกังานบางส่วน 
ก็ไม่สะดวกเน่ืองจากไม่ไดอ้ยูใ่นละแวกโรงพยาบาลท่ีเราใชบ้ริการอยู”่ 
 B5 กล่าววา่ “ประเด็นน้ีโรงพยาบาลท่ีเราใชอ้ยู ่มีบริการเสริมท่ีดีรองรับเพื่ออ านวย 
ความสะดวกใหก้บัทางเรา ไม่วา่จะเป็นการจดัรถรับส่งมารับพนกังานถึงท่ี หรือไม่ก็จะมีการนดั 
เพื่อมาตรวจซ ้ าอีกคร้ังท่ีโรงงาน ข้ึนอยูก่บัจ  านวนท่ีตอ้งเก็บตก เป็นคร้ัง ๆ ไป” 
 B6 กล่าววา่ “การเดินทางค่อนขา้งสะดวกเน่ืองจากโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นระยะไม่ไกล 
กบัท่ีพกัพนกังานและบริษทั” 
 B7 กล่าววา่ “โรงพยาบาลท่ีทางบริษทัใชอ้ยู ่มีบริการจดัรถรับส่งมารับรับพนกังาน  
กรณีเก็บตก บริการน้ีก็เป็นอีกปัจจยัท่ีมีผลส าคญัในการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพของ 
โรงพยาบาล ถา้ใหพ้นกังานเดินทางไปเองนั้นจะท าให้เสียเวลา และไม่สะดวกเป็นอยา่งมาก” 
 B8 กล่าววา่ “กรณีเก็บตกก็เป็นอีกเร่ืองท่ีน่าปวดหวั ถา้จะใหเ้ดินทางไปโรงพยาบาลเอง 
ก็ไม่ไหว เพราะโรงพยาบาลบางปีอยูไ่กลถึงกรุงเทพเลย ปีน้ีทางบริษทัเลยใหค้วามส าคญัเร่ืองน้ี 
โรงพยาบาลท่ีเราเลือกใชต้อ้งมีแนวทางแกไ้ขปัญหาเก็บตก โดยท่ีปีน้ีโรงพยาบาลท่ีทางบริษทัใช ้
มีบริการมาตรวจใหอี้ก 1 คร้ัง ในการแกปั้ญหาการเก็บตก ซ่ึงเป็นท่ีพึงพอใจมากของทีมงาน 
ผูบ้ริหาร” 
 B9 กล่าววา่ “เป็นเร่ืองท่ีเจอปัญหาแทบทุกปี กรณีเก็บตก เพราะวนัท่ีเรานดัมาตรวจนั้น 
พนกังานก็มากนัไม่ครบ ขาดงานบา้งลาบา้ง การเดินทางไปเก็บตกค่อนขา้งล าบาก พนกังานอยูไ่กล 
โรงพยาบาล บางคนไม่มีรถในการเดินทาง โรงพยาบาลท่ีใชต้อ้งค านึงถึงบริการน้ี เพราะมีส่วน 
ในการตดัสินใจใชบ้ริการ ปีน้ีทางโรงพยาบาลท่ีใชอ้ยูก่็มีบริการจดัรถรับส่งมารับพนกังานไปตรวจ 
เก็บตก” 
 B10 กล่าววา่ “พนกังานตอ้งเดินทางไปตรวจเก็บตกเอง พนกังานก็ตอ้งลางานไป  
หรือไม่ก็ตอ้งไปในวนัหยดุเอง การเดินทางไม่สะดวก เน่ืองจากโรงพยาบาลอยูไ่กลจากท่ีพกั 
ของพนกังาน 
 B11 กล่าววา่ “สะดวกสบายดีมาก โรงพยาบาลท่ีเราใชอ้ยูจ่ะมาตามเก็บใหถึ้งโรงงานเลย  
พนกังานไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางไกล ๆ เพื่อไปตรวจเก็บตกท่ีโรงพยาบาล ถา้พนกังานตอ้งเดินทางไป 
เองแบบสมยัก่อนคงเป็นเร่ืองท่ีน่าปวดหวั” 
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 B12 กล่าววา่ “การเก็บตก เป็นอีกเร่ืองท่ีทางเราใชพ้ิจารณาโรงพยาบาลท่ีจะเขา้มาตรวจ 
สุขภาพใหพ้นกังานในแต่ละปี เพราะถา้ใหพ้นกังานเดินทางไปโรงพยาบาลเองจะเป็นเร่ืองท่ีวุน่วาย 
มาก ในปีน้ีโรงพยาบาลท่ีเขา้มาใหบ้ริการ มีบริการเก็บตกให ้1 วนั จะนดัหมายกนัอีกทีหลงัจาก 
วนัตรวจจริง” 
 
ตารางท่ี 4-22  ความสะดวกสบายในการเดินทางไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาล  

 
ความคิดเห็น 

ของผู้ให้สัมภาษณ์ 
B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี             
 การเดินทางสะดวก /    / /  / /  / / 8 

ข้อเสีย             

 ไม่สะดวก 
ในการเดินทาง 

 / / /   /   /   
4 

 
จากตารางท่ี 4-22  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั ความสะดวกสบายในการเดินทางไป 

เก็บตกท่ีโรงพยาบาลหรือไม่ อยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย 
บริษทัท่ีไมเ่คยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
ส่วนใหญ่ตอบวา่ ไม่ความสะดวกในการเดินทางไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาล จ านวน 8 บริษทั  
และตอบวา่สะดวกสบายในการเดินทาง มีจ านวน 4 บริษทั 
 4.  ท่านคิดวา่บริการเสริมของโรงพยาบาลท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
สามารถรองรับความตอ้งการ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้  
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาล แต่ยงั 
สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได ้อยากใหเ้พิ่มเติมส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวะ 
เวชศาสตร์”  
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 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ 
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
แต่ยงัไม่สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัไดเ้น่ืองจากบริษทัมีกิจกรรมร่วมท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การตรวจสุขภาพค่อนขอ้งเยอะ เช่น การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ การจดับูธความปลอดภยั  
การส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวะเวชศาสตร์” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให้ เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย 
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้  
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
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 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการมา ทางโรงพยาบาลมีบริการเสริมให ้เช่น การบรรยาย
หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บผลตรวจแลว้ การอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ 
ส่วนใหญ่ก็สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได”้ 
 
ตารางท่ี 4-23  บริการเสริม 
 

 

จากตารางท่ี 4-23  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั บริการเสริมของทางโรงพยาบาล 
สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัหรือไม่ อยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็น 
จากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่บริการเสริมท่ีทางโรงพยาบาลมีใหส้ามารถรองรับความตอ้งการ 
ของบริษทัได ้มีจ านวน 10 บริษทั และตอบวา่ บริการเสริมท่ีทางโรงพยาบาลมีใหไ้ม่สามารถ 
รองรับความตอ้งการของบริษทัได ้มีจ านวน 2 บริษทั 
 5.  ท่านคิดวา่ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่เป็นอยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาต่อเน่ืองกนัมาจากการสอบถาม 
กบัทางพนกังานมา ตอบเป็นเสียงเดียวกนัวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีมาใหบ้ริการ ส่วนใหญ่แลว้ลว้นแต่มี 
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาได ้จึงท าใหพ้นกังานส่วนใหญ่เกิดความประทบัใจ  
มีความยิม้แยม้” 

ความคิดเห็น 
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              

สามารถรองรับ
ความตอ้งการ
ได ้

/  / / /  / / / / / / 10 

ข้อเสีย              

ไม่สามารถ
รองรับ 
ความตอ้งการ
ได ้

 /    /       2 
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 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาต่อเน่ืองกนัมา จากการสอบถาม 
กบัทางพนกังานมา ตอบเป็นเสียงเดียวกนัวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีมาใหบ้ริการ ส่วนใหญ่แลว้ลว้นแต่มี 
หนา้ตาท่ียิม้แยม้แจ่มใสมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาได ้จึงท าใหพ้นกังาน 
ส่วนใหญ่เกิดความประทบัใจ” 
 B3 กล่าววา่ “จากการสัมผสัเองและพนกังานไดเ้ล่ามานั้น โดยรวมเจา้หนา้ท่ีทุกท่าน 
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี ไม่เลือกปฏิบติัแมค้นกบัพนกังานต่างดา้วเจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้ 
แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุดดูมีความรู้ทกัษะต่อการบริการของตนเองเม่ือมีพนกังานถามเจา้หนา้ท่ี 
ก็สามารถตอบและใหค้  าแนะน ากบัพนกังานเป็นอยา่งดี” 
 B4 กล่าววา่ “จากการไดส้อบถามความพึงพอใจโดยรวมเจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการ 
อยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุดแลดูมีความรู้ทกัษะ 
และความสามรถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท าใหเ้กิดความประทบัใจ หนา้งานเกิดปัญหาอะไร 
นอ้งก็จะช่วยแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว” 
 B5 กล่าววา่ “ส่วนใหญ่เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ี 
มีความยิม้แยม้แจ่มใส มีส่วนนอ้ยท่ีหนา้ตาบ้ึงตึง พูดจาไม่มีหางเสียง เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุดดูมีความรู้ 
ทกัษะต่อการบริการเจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน ากบัพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดีแต่ในเร่ืองของ 
การส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีบางท่านยงัคิดวา่ควรเพิ่มทกัษะในการส่ือสาร เช่น เวลาตอบค าถามใหคิ้ด 
ก่อนแลว้ค่อย ๆ ตอบมาทีละประเด็น เน่ืองจากบางค าตอบท่ีตอบออกก็ไม่ตรงประเด็นเท่าไรนกั” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ทุกท่านโดยรวมแลว้มีการให้บริการท่ีสุภาพ ใหเ้กียรติกบัผูเ้ขา้รับการตรวจทุกท่าน มีอธัยาศยัดี  
เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน ากบัพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดี  
แต่ควรเพิ่มทกัษะในการประสานงาน เช่นเม่ือมีพนกังานมารอกนัเยอะในบางจุด ควรจะมาจดัการ  
Flow เพื่อใหพ้นกังานไปตรวจจุดอ่ืนก่อน” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ส่วนใหญ่ เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี มีเจา้หนา้ท่ีบางท่านสีหนา้บ้ึงตึง 
ไม่ยิม้แยม้ โดยภาพรวมแลว้ เจา้หนา้ท่ีดูมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา มีความสามารถในการแกไ้ข 
ปัญหาไดดี้ แต่เป็นบางท่านเท่านั้นท่ีไม่มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น  
เม่ือตอนช่วงท่ีพนกังานไม่ค่อยมีมาตรวจเจา้หนา้ท่ีก็จะหยอกเล่นกนั ไม่รับรู้การมาของผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงตอ้งใส่ใจตรงจุดน้ีมากกวา่น้ี” 
 B8 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี ไม่มีท่าทีท่ีเจา้หนา้ท่ี 
จะชกัสีหนา้แมต้อนท่ีมีพนกังานรอคิวเยอะ เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส และเจา้หนา้ท่ีแต่ละจุด 
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ก็แลดูมีความรู้นะทกัษะต่อการบริการเจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน ากบัพนกังาน เม่ือพนกังาน 
มีขอ้ซกัถามก็สามารถแนะน าได ้เช่น หนา้งานเกิดปัญหาอะไรนอ้งก็จะช่วยแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
ไดร้วดเร็ว” 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพใหเ้กียรติกบัพนกังานทุกท่าน มีท่าทีท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
ทุกจุด มีอธัยาศยัดี ใหก้ารช่วยเหลือเป้นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีควรมี 
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา มากกวา่น้ี เพื่อท าใหพ้นกังานเกิดความประทบัใจ เช่น การแกไ้ขปัญหา 
เฉพาะหนา้ควรจะมีวธีิการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่รอการแกไ้ขปัญหาน้ีไม่นาน ตอ้งแจง้เป็น 
ระยะๆ” 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา ในเร่ืองของบุคลากร เจา้หนา้ท่ี 
ทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เน่ืองจากเป็นงานบริการ  
ทางบริษทัคิดวา่ควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหม้ากกวา่น้ี เช่น การรับถึง 
ส่ิงท่ีพนกังานตอ้งการ” 
 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา และจากการไดส้อบถามความพึงพอใจโดยรวม 
เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ี 
แต่ละจุดแลดูมีความรู้ทกัษะและความสามรถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท าใหเ้กิด 
ความประทบัใจ หนา้งานเกิดปัญหาอะไรนอ้งก็จะช่วยแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดร้วดเร็ว” 
 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาล ไดข้อ้มูลจากการไดส้อบถาม 
ความพึงพอใจโดยรวมเจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้ 
แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีแต่ละจุดแลดูมีความรู้ทกัษะและความสามรถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  
ท าใหเ้กิดความประทบัใจ” 
 
ตารางท่ี 4-24  ดา้นบุคลากร 
 

ความคิดเห็น 
ของผู้ให้สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              
เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ 
อยา่งสุภาพ 
ยิม้แยม้ แจ่มใส  

/ / / /  /  / / / / / 10 
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ตารางท่ี 4-24  (ต่อ) 
 

ความคิดเห็น 
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ
และความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหา
ไดดี้ 

/ / / /    /  / / / 8 

ข้อเสีย              
เจา้หนา้ท่ีสีหนา้
บ้ึงตึง 

    /  /      2 

เจา้หนา้ท่ีควรเพิ่ม
ทกัษะและ
ความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหา 

    / / /  /    4 

 
จากตารางท่ี 4-24  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการของ 

โรงพยาบาลเป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ี 
ไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพยิม้แยม้ แจ่มใส มีจ านวน 10 บริษทั ตอบวา่เจา้หนา้ท่ีสีหนา้บ้ึงตึง 
มีจ านวน 2 บริษทั ตอบวา่เจา้หนา้ท่ีทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดดี้ มีจ านวน  
8 บริษทั และตอบวา่เจา้หนา้ท่ีควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดดี้ มีจ านวน 
4 บริษทั 
 6.  ท่านคิดวา่กระบวนการให้บริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทั 
ท่านใชอ้ยู ่เป็นอยา่งไร  
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้นกระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมดี” 
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 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพมาหลาย ๆ ท่ีมีขั้นตอนการตรวจคลา้ย ๆ 
ก็มีบา้งท่ีจะแตกต่างในเร่ืองเทคนิคและระยะเวลาในการตรวจ แต่ส าหรับท่ีน่ีคิดวา่แพทยต์รวจ 
เร็วไปนิด” 
 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้นเร่ืองกระบวนการตรวจ 
ต่างๆตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นอะไรเน่ืองจาก 
ใชบ้ริการกนัมาต่อเน่ืองกนัและเป็น Process ปกติท่ีโรงพยาบาลท่ีตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท าอยูแ่ลว้” 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้นกระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจกนั 
อยูแ่ลว้ เพราะท ามาทุกปี” 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการมา เร่ืองกระบวนการตรวจต่าง ๆ ตั้งแต่การรับขอ้มูล  
การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมแลว้” 
 B6 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น เร่ืองกระบวนการตั้งแต่ 
ตน้จนจบของโรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม เพราะคิดวา่ของท่ีอ่ืนก็จะมีกระบวนการ 
ท่ีเหมือน ๆ กนั” 
 B7 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้น ค่อนขา้งดีอยูแ่ลว้” 
 B8 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา เร่ืองกระบวนต่าง ๆ ตั้งแต่ 
การรับขอ้มูลจากทางเรา การตรวจ การส่งมอบรายงานผล โดยรวมดี” 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจต่าง ๆ 
ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจกนั 
อยูแ่ลว้ เพราะท ามาทุกปี บางท่ีก็มีบา้งอาจจะแตกต่างกนัสักนิด แต่โดยรวมขั้นตอนต่าง ๆ 
ดูเหมาะสมดี” 
 B10 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจ 
ต่าง ๆ ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล โดยรวมถือวา่ดี แต่ไม่ค่อยเหมาะสม 
เป็นบางขั้นตอน เช่น ขั้นตอนการพบแพทยอ์ยากใหแ้พทยซ์กัถามมากกวา่น้ี” 
 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจ 
ต่าง ๆ ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมแลว้” 
 B12 กล่าววา่ “จากการท่ีไดใ้ชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมานั้น กระบวนการตรวจ 
ต่าง ๆ ตั้งแต่การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ถือวา่เหมาะสมไม่มีความซบัซอ้นอะไร” 
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ตารางท่ี 4-25  กระบวนการ 
  
ความคิดเห็น 
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี              
กระบวนการ
ของทาง
โรงพยาบาล 
มีความ
เหมาะสม 

/  / / / / / / / /  / 10 

ข้อเสีย              
กระบวนการ
ของทาง
โรงพยาบาล
ไม่มีความ
เหมาะสม 

 /         /  2 

 
จากตารางท่ี 4-25  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั กระบวนการใหบ้ริการของ 

โรงพยาบาล เป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย บริษทัท่ี 
ไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่  
กระบวนการของทางโรงพยาบาลมีความเหมาะสม มีจ านวน 10 บริษทั และตอบวา่ กระบวนการ 
ของทางโรงพยาบาลไม่มีความเหมาะสม มีจ านวน 2 บริษทั 
 7.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีองคป์ระกอบทางกายภาพท่ีสามารถสัมผสัได ้เป็นอยา่งไร  
 B1 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาล โดยภาพรวมรวมแลว้ โรงพยาบาล 
มีรูปแบบของบริการท่ีดี เจา้หนา้แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย เจา้หนา้ท่ีทุกท่านให้บริการดว้ย 
ความกระตือรือร้นและรวดเร็ว การเจรจาก็สุภาพ อ่อนโยน” 
 B2 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาล และการไดส้อบถามกบัพนกังาน 
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นท่ีตรงกนัวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราว 
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ทุกคน ใส่เน็ทเก็บผมเรียบร้อย แพทยก์็ใส่เส้ือกราวท าใหม้องแลว้แยกออกไดว้า่เป็นแพทยไ์ม่ใช่ 
เจา้หนา้ท่ี และเจา้หนา้ท่ีทุกคนก็มีบุคลิกดีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ” 
 B3 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาล รู้สึกไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีทุกคน 
ใหบ้ริการดว้ยความเป็นใจ ทุกคนมีความกระตือรือร้น ในการใหบ้ริการ เวลามีขอ้ซกัถามก็สามารถ 
ใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี โดยรวมแลว้เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งก่ายท่ีเหมาะสม” 
 B4 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาล โดยรวมเร่ืองการบริการของ 
เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสม เตม็ใจ มีความกระตือรือร้นในการบริการ 
และสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งยงัมีการแต่งกายท่ีสุภาพร้อย บุคลิกภาพดี” 
 B5 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาล สัมผสัไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
มีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคนรวมทั้งแพทยด์ว้ย ทุกท่านมีความเตม็ใจใหบ้ริการ 
บริการดว้ยความกระตือรือร้นและรวดเร็ว โดยรวมแลว้ทางบริษทัเกิดความพึงพอใจในการใช ้
บริการ” 
 B6 กล่าววา่ “ส าหรับองคป์ระกอบทางกายภาพ ท่ีสามารถสัมผสัไดจ้ากการใชบ้ริการ 
ของของพยาบาลน้ี พบวา่ เจา้หนา้ท่ีทุกท่านมีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย เหมาะสมกบั 
เป็นเจา้หนา้ท่ีของพยาบาล ทุกท่านมีการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ  
มีความกระตือรือร้นและบริการไดร้วดเร็ว การพูดการจาก็สุภาพอ่อนโยน” 
 B7 กล่าววา่ “เร่ือง การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ โดยภาพรวมแลว้เจา้หนา้ท่ี 
มีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน มีการบริการท่ีกระตือรือร้น เตม็ใจในการ 
ใหบ้ริการ บุคลิกดี พูดจาสุภาพ อ่อนโยน ส่วนใหญ่แลว้โรงพยาบาลมีรูปแบบการการบริการท่ีดี” 
 B8 กล่าววา่ “โดยภาพรวมจากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา สัมผสัไดว้า่  
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ใส่เส้ือกราวทุกคน 
รวมทั้งแพทยด์ว้ย บุคลิกดีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ” 
 B9 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมา สัมผสัไดว้า่ โรงพยาบาลมี 
รูปแบบการบริการท่ีดี เจา้หนา้ท่ีทุกคนมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม ใหบ้ริการรวดเร็ว กระตือรือร้น 
การเจรจาก็สุภาพอ่อนโยน ท าใหพ้นกังานส่วนใหญ่เกิดความประทบัใจ” 
 B10 กล่าววา่ “เร่ืององคป์ระกอบทางกายภาพ ของโรงพยาบาลท่ีบริษทัไดใ้ชบ้ริการ 
ล่าสุด คิดวา่โรงพยาบาลเคา้มีรูปแบบการบริการท่ีดีนะ เจา้หนา้ท่ีทุกคนแต่งกายสะอาด เรียบร้อย  
เก็บผมทุกคน ไม่ไดแ้ตกต่างกบัการท่ีเราไปใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเลย ทุกคนมีความกระตือรือร้น  
พูดจาดี ทุกคนแลดูมีความน่าเช่ือถือ” 
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 B11 กล่าววา่ “จากการท่ีใชบ้ริการของทางโรงพยาบาลมาหลายปี โรงพยาบาลเพิ่มความ 
เช่ือมัน่ในการไดใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีการปรับปรุงเร่ืองของเจา้หนา้ท่ีดีข้ึน โดยเจา้หนา้ท่ี 
มีการใหบ้ริการท่ีดี รวดเร็ว มีทศันคติในการตอบค าถามดี โดยรวมแลว้เจา้หนา้มีการแต่งกาย 
ท่ีเรียบร้อย สะอาด” 
 B12 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีทุกคนมีการบริการท่ีดี ทุกคนใหค้วามส าคญักบัผูม้าใชบ้ริการ 
ทุกคน บริการดว้ยความเตม็ใจ พูดจาสุภาพ การแต่งกายก็เหมาะสมกบัเป็นเจา้หนา้ท่ีของ 
โรงพยาบาล แพทยก์็ใส่เส้ือกราว เจา้หนา้ท่ีก็ใส่ชุดขาว และดูมีความน่าเช่ือถือ คิดวา่โรงพยาบาล 
มีรูปแบบการบริการท่ีดี” 
 
ตารางท่ี 4-26  องคป์ระกอบทางกายภาพ 
 

ความคิดเห็น
ของผู้ให้
สัมภาษณ์ 

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 รวม 

ข้อดี 
             เจา้หนา้แต่งกาย

เหมาะสม 
/ / / / / / / / / / / / 12 

มีความ
กระตือรือร้น 
ในการให ้
บริการ 

/ / / / / / / / / / / / 12 

 
 จากตารางท่ี 4-26  วเิคราะห์ผลการสัมภาษณ์บริษทั องคป์ระกอบทางกายภาพท่ีสามารถ 
สัมผสัไดข้องโรงพยาบาล เป็นอยา่งไร จ านวน 12 บริษทั บริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพ 
เคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ตอบวา่ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีจ านวน 12 บริษทั  
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ตารางท่ี 4-27  เปรียบเทียบบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC 
                       กบับริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของโรงพยาบาล ABC 
 
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ บริษัททีเ่คยใช้บริการ บริษัททีไ่ม่เคยใช้บริการ 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการตรวจสุขภาพ 

1.  มีความทนัสมยั เช่น  
รถ X-ray และหอ้งตรวจ 
การไดย้นิใหม่ค่อนขา้งเงียบ 
ไม่ค่อยมีเสียงรบกวนจาก 
ภายนอก มีไฮดรอริค 4 ขา้ง
ป้องกนัการสั่นคลอนของรถ 
ในขณะท่ีมีพนกังานข้ึนลง  
คนท่ีตรวจอยูมี่สมาธิมากข้ึน 

1.  รถ X-ray ดูเก่า 
ไม่ทนัสมยั 
2.  หอ้งตรวจการไดย้นิเก่า 
ไม่ไดม้าตรฐาน มีเสียง 
ภายนอกเขา้ไปรบกวน
ในขณะตรวจ 
 

ป้ายบอกจุดตรวจ 1.  ควรเพิ่มเติมค าแนะน า
วธีิการปฏิบติัในขณะตรวจ 
แต่ละจุด เช่น จุดเจาะเลือด  
ควรพบัแขน 5 นาที หลงัจาก
เจาะเลือดเสร็จ 
2.  ควรเป็นแบบป้ายตั้งกบัพื้น 
พนกังานจะไดม้องเห็นชดัเจน
กวา่ป้ายเล็ก ๆ ท่ีติดตามโตะ๊ 
3.  ควรมีลูกศรน าทางในกรณี 
ท่ีจุดตรวจห่างกนั 

1.  ป้ายบอกจุดตรวจ 
มีความชดัเจน มีลูกศร 
ช้ีน าทางไปในแต่ละจุด 
ท่ีห่างกนั 

รูปเล่มการรายงานผล 1.  ควรเพิ่มเติมสรุปผลใน 
ทา้ยเล่มของเล่มรวมของบริษทั 
เพื่อใหส้ะดวกในการน าไปใช ้
งาน 
2.  ควรเพิ่มใบ Certificate  
ของแพทยอ์าชีวะเวชศาสตร์ท่ี
รับรองผลตรวจทั้งหมดในเล่ม
รวม เพื่อใชป้ระกอบการ Audit  

1.  รูปเล่มการรายงานผล
เหมาะสมและสามารถ
น าไปใชง้านไดจ้ริง  
อ่านเขา้ใจง่าย 
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ บริษัททีเ่คยใช้บริการ บริษัททีไ่ม่เคยใช้บริการ 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
 

1.  บริการล่าชา้เป็นบางจุด 
เช่น จุดเจาะเลือดเน่ืองจาก
พนกังานส่วนใหญ่งดน ้างด
อาหารมา จุดตรวจการไดย้นิ 
และจุดตรวจสายตา 

1.  ในแต่ละจุดมีการ
ใหบ้ริการค่อนขา้งรวดเร็ว 

ความเขา้ใจลูกคา้ 1.  มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจ
ลูกคา้เน่ืองจากใชบ้ริการ
ต่อเน่ืองจะมีระบบในการเก็บ
ขอ้มูลลูกคา้และ Update 
ขอ้มูลดา้นกฎหมายอยูเ่สมอ 
ท าใหท้ราบถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ 
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

1.  ไม่มีความเขา้ใจลูกคา้
เท่าท่ีควร เน่ืองจากอาจจะ
เกิดจากการเปล่ียนผู ้
ประสานงานใหม่ท าให้
ตอ้งส่ือสารกนัใหม่เลย 
ไม่สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการไดเ้ท่าท่ีควร 

การใหบ้ริการ 1.  ควรปรับปรุงขั้นตอน 
การตรวจใหเ้หมาะสมกวา่น้ี 
เช่น ขั้นตอนพบแพทย ์ 
ควรใหแ้พทยพ์ูดคุยกบั
พนกังานมากกวา่น้ีใน 
เม่ือการรอรับบริการก็นาน 
แลว้ควรจะใหพ้นกังานรู้สึก 
คุม้ค่าในการรอและรับ
ประโยชน์จากการใชบ้ริการ 

1.  ขั้นตอนการตรวจ
เหมาะสมบริการดี 
โดยภาพรวมรู้สึกไดรั้บ
ประโยชน์จากการใช้
บริการ 
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ บริษัททีเ่คยใช้บริการ บริษัททีไ่ม่เคยใช้บริการ 
สถานท่ีและความสะดวกสบาย
ในการเดินทางไปเก็บตก 
ท่ีโรงพยาบาล 

1.  ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน 
2.  โรงพยาบาลไม่เป็นท่ีรู้จกั
ของพนกังาน 
3.  บริษทัและท่ีพกัของ
พนกังานอยูห่่างไกลจาก
โรงพยาบาล 
4.  ควรท า Contact กบัคลินิก 
อ่ืนท่ีใกลเ้คียงบริษทัและท่ีพกั 
ของพนกังาน 

1.  มีบริการเขา้ไปเก็บตก
ใหท่ี้บริษทัอีก 1 วนั 
เม่ือมีพนกังานคา้งตรวจ 
2.  มีรถรับ-ส่งไปตรวจท่ี
โรงพยาบาลในกรณีท่ีมี
พนกังานเหลือตรวจนอ้ย 

บริการเสริม 
 

1.  สามารถรองรับความ
ตอ้งการของบริษทั เช่น  
การบรรยายหรือ Consult โดย
แพทยห์ลงัจากไดรั้บผลตรวจ
ไปแลว้ และมีส ารวจโรงงาน
เพื่อออกแบบโปแกรม 
การตรวจโดยแพทยอ์าชีวะ 
เวชศาสตร์อนามยั 

1.  ควรเพิ่มบริการส ารวจ
โรงงานโดยแพทยอ์าชีวะ
เวชศาสตร์อนามยัก่อน
ตรวจเพื่อออกแบบ
โปรแกรม 

ดา้นบุคลากรและองคป์ระกอบ
ทางกายภาพ 

1.  เจา้หนา้ท่ีควรเพิ่มทกัษะ
และความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา เช่นหากมีการติด
บาร์โคด้ปัสสาวะสลบักบั 
Tube เลือดกนั ไม่ควรพูดกนั
ใหพ้นกังานไดย้นิ เพราะ
พนกังานจะเกิดความ 
ไม่เช่ือมัน่ได ้

1.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและ
ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาไดดี้ 
2.  เจา้หนา้ท่ีใส่เส้ือกราว
ทุกคนเก็บผมเรียบร้อย 
มีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
ความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ บริษัททีเ่คยใช้บริการ บริษัททีไ่ม่เคยใช้บริการ 
 2.  เจา้หนา้ท่ีควรใส่เส้ือกราว

ทุกคน รวมทั้งแพทยด์ว้ย 
สามารถมองแลว้แยกออก 
ไดว้า่ท่านไหนแพทยท์่านไหน
เจา้หนา้ท่ี และควรมีป้ายช่ือ
บอกต าแหน่งทุกท่าน 

 
 

ความเช่ือมัน่ในการบริการ 1.  การรายงานผลผดิ เช่น 
นามสกุลผดิ 
2.  เจาะเลือดหลายคร้ัง  
และเป็นรอยเขียวช ้า 
3.  ติดบาร์โคด้ผดิ  
4.  เก็บตกไม่มีฟอร์ม 
ในการตรวจ 

1.  การรายงานผลถูกตอ้ง 
ท าใหบ้ริษทัเกิด 
ความเช่ือมัน่ 
2.  การส่ือสารมี
ประสิทธิภาพ 

ความเช่ือถือและไวใ้จได ้ 1.  ส่งรูปเล่มการรายงานผล
ภายใน 30 วนั หลงัจากท่ี 
ตรวจเสร็จ 

1.  ส่งรูปเล่มการรายงานผล
ภายใน 3 สัปดาห์หลงัจาก 
ท่ีตรวจเสร็จ 

 
 จากตารางท่ี 4-27  วเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพ 
เคล่ือนท่ีกบัโรงพยาบาล ABC กบับริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการนั้น สามารถแยกออกมาประเด็นยอ่ย ๆ  
11 ประเด็นดว้ยกนั เช่น ดา้นอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการตรวจ ป้ายบอกจุดตรวจ รูปเล่มรายงาน 
ผล ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ความเขา้ใจลูกคา้ การบริการ สถานท่ีและความสะดวกสบาย 
ในการเดินทางไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาล บริการเสริม ดา้นบุคลากร และความเช่ือมัน่ในการบริการ 
 สรุปผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้น ส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองของอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการตรวจตอ้งมีความทนัสมยัและไดรั้บมาตรฐาน รวมถึงป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ จดัเจน 
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แต่ควรเพิ่มเติมใหมี้ค าแนะน าหรือวธีิการปฏิบติัในการตรวจแต่ละจุด และควรเป็นแบบตั้งพื้น 
เพื่อใหพ้นกังานมองเห็นไดช้ดัเจนมากข้ึน รูปเล่มการรายงานผลต่าง ๆ ดี ส่วนใหญ่สามารถน ามา 
ใชง้านไดจ้ริง แต่ควรเพิ่มเติมสรุปผลในเล่มรวม และเพิ่มใบ Certificate ของแพทยอ์าชีวะ 
เวชศาสตร์ท่ีรับรองผลการตรวจเขา้ดว้ยเพื่อใชใ้นการประกอบการ Audit ของลูกคา้ 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใช ้
บริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัเร่ืองของป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ จดัเจน  
รูปเล่มการรายงานผลต่าง ๆ ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงแต่ควรพฒันาในเร่ืองของอุปกรณ์  
เคร่ืองมือในการตรวจใหมี้ความทนัสมยัมากข้ึน ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของการตรวจการไดย้นิ 
กบั X-ray รถแลดูเก่า ห้องตรวจการไดย้นิไม่ค่อยเงียบมีเสียงรบกวนจากภายนอกตวัรถ  
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองทีมงานใหบ้ริการตรวจ 
หนา้งานเสร็จตามระยะเวลาท่ีทางบริษทัก าหนด เช่น บริษทัใหต้รวจเวลา 6.00-12.00 น. ทางทีมงาน 
ก็ไดใ้หบ้ริการตรวจเสร็จทนัตามเวลาก าหนด การส่งรูปเล่มการรายผลถูกตอ้งครบถว้นภายใน 30  
วนั หลงัจากวนัท่ีตรวจสุขภาพ ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัตั้งแต่แรก ท าใหผู้รั้บบริการ 
เกิดความเช่ือถือและไววางใจ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ี 
ไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองทีมงานใหบ้ริการตรวจ 
หนา้งานเสร็จตามระยะเวลาท่ีทางบริษทัก าหนด การส่งรูปเล่มการรายผลถูกตอ้งครบถว้นภายใน 
3 สัปดาห์หลงัจากวนัท่ีตรวจสุขภาพ ส่วนเร่ืองค่าใชจ่้าย ส่วนนอ้ยท่ีไม่ถูกตอ้ง เช่น คนท่ีไม่ตรวจ 
ก็คิดค่าใชจ่้าย ตอ้งไดแ้กไ้ขเพิ่มเติม 
 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 การตอบสนองต่อลูกคา้ไดข้องการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใน 
การใหบ้ริการ เช่น เวลาเร่ิมตรวจ 6.00 น. ทางทีมงานก็พร้อมใหบ้ริการไดท้นั เจา้หนา้ท่ีมีความ 
เตม็ใจใหบ้ริการตอบสนองต่อการบริการ แต่เร่ืองความรวดเร็วทางโรงพยาบาลยงัใหบ้ริการล่าชา้ 
เป็นบางจุด เช่น จุดเจาะเลือด จุดตรวจสายตา และจุดตรวจการไดย้นิ เน่ืองจากมีผูรั้บบริการ 
เป็นจ านวนมากอตัราก าลงัไม่พอ และบางจุดตอ้งใชร้ะยะเวลาในการตรวจต่อคนนาน 
 การตอบสนองต่อลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทั 
ท่ีไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
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ในการใหบ้ริการ บริการดว้ยความเตม็ใจและตอบสนองต่อการบริการ มีบริการท่ีรวดเร็ว ส่วนนอ้ย 
ท่ีพบวา่การบริการล่าชา้ 
 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง การส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีมี 
ประสิทธิภาพ ควรเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บับริษทัเพิ่มมากข้ึน เช่น การรายงานผลผดิ เช่น นามสกุล 
ผดิเจาะเลือดหลายคร้ัง และเป็นรอยเขียวช ้า ติดบาร์โคด้ผิด เก็บตกไม่มีฟอร์มในการตรวจ  
ส่วนนอ้ยท่ีพบวา่ ควรปรับปรุงเร่ืองการส่ือสาร 
 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทั 
ท่ีไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการรายงานผลถูกตอ้ง  
ท าใหบ้ริษทัเกิดความเช่ือมัน่ การส่ือสารของพนกังานมีประสิทธิภาพ  
 5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง ทางโรงพยาบาลพยามท่ีจะ 
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดี วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถ 
ตอบความตอ้งการไดเ้น่ืองจากใชบ้ริการต่อเน่ืองจะมีระบบในการเก็บขอ้มูลลูกคา้และ Update  
ขอ้มูลดา้นกฎหมายอยูเ่สมอท าใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ียงัไม่มีความเขา้ใจลูกคา้เท่าท่ีควร 
เน่ืองจากอาจจะเกิดจากการเปล่ียนผูป้ระสานงานใหม่ท าใหต้อ้งส่ือสารกนัใหม่เลยไม่สามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการไดเ้ท่าท่ีควร 
 สรุปผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 1.  ดา้นการบริการ 
 ดา้นการบริการ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง การใหบ้ริการดี รู้สึกไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ 
คร้ังน้ี เช่น เม่ือไดรั้บผลตรวจท่ีผดิปกติสามารถน าไปรักษาต่อไดท้นัท่วงที ส่วนนอ้ยท่ีพบวา่  
ขั้นตอนการตรวจควรปรับปรุง เช่น การตรวจร่างกายโดยแพทย ์ควรใหแ้พทยซ์กัถามมากวา่น้ี 
 ดา้นการบริการ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีดี ขั้นตอน 
ในการตรวจเหมาะสม รู้สึกไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการคร้ังน้ี 
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 2.  ดา้นราคา 
 ดา้นราคาของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีเหมาะสมกบัการบริการ 
ท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัท่ีอ่ืนแลว้ราคาไม่แพงมากทางบริษทัสามารถรับได ้
 ดา้นราคาของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล 
ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีเหมาะสมกบัการบริการ 
ท่ีไดรั้บ 
 3.  ดา้นสถานท่ี 
 ดา้นสถานท่ีของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้ไปรับการตรวจในกรณี 
เก็บตก ส่วนใหญ่ไม่ไดรั้บความสะดวกเน่ืองจากโรงพยาบาลอยูไ่กลกบัท่ีพกัพนกังานและบริษทั  
ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน โรงพยาบาลไม่เป็นท่ีรู้จกัของพนกังาน 
 ดา้นสถานท่ีของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้ไปรับ 
การตรวจในกรณีเก็บตก ส่วนใหญ่ไม่มีผลกระทบในเร่ืองน้ีมากนกั เน่ืองจากทางโรงพยาบาล 
มีบริการรถรับ-ส่ง และบางคร้ังมาใหบ้ริการเก็บตกท่ีบริษทัอีก 1 วนั 
 4.  ดา้นบริการเสริม 
 ดา้นบริการเสริมของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองบริการบรรยาย หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีบริษทั 
ไดรั้บผลตรวจแลว้ การบริการอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ การส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวะ 
เวชศาสตร์อนามยัก่อนการตรวจ สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได ้
 ดา้นบริการเสริมของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองบริการบรรยาย หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจาก 
ท่ีบริษทัไดรั้บผลตรวจแลว้ การบริการอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้สามารถรองรับความตอ้งการ 
ของบริษทัไดส่้วนนอ้ยพบวา่ควรเพิ่มบริการส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวะเวชศาสตร์อนามยั 
ก่อนตรวจเพื่อออกแบบโปรแกรม 
 5.  ดา้นบุคลากร 
 ดา้นบุคลากรของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน ยิม้แยม้ แจ่มใส 
ส่วนนอ้ยพบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีสีหนา้บ้ึงตึง ควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหา  
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เช่น หากมีการติดบาร์โคด้ปัสสาวะสลบักบั Tube เลือดกนั ไม่ควรพูดกนัใหพ้นกังานไดย้นิ 
เพราะพนกังานจะเกิดความไม่เช่ือมัน่ได ้เจา้หนา้ท่ีควรใส่เส้ือกราวทุกคน รวมทั้งแพทยด์ว้ย  
สามารถมองแลว้แยกออกไดว้า่ท่านไหนแพทยท์่านไหนเจา้หนา้ท่ี และควรมีป้ายช่ือบอกต าแหน่ง 
ทุกท่าน 
 ดา้นบุคลากรของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหาไดดี้เจา้หนา้ท่ีใส่เส้ือกราวทุกคนเก็บผมเรียบร้อย มีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ 
 6.  ดา้นกระบวนการ 
 ดา้นกระบวนการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองกระบวนการตรวจสุขภาพ ตั้งแต่การรับขอ้มูล  
การตรวจ การรายงานผล ของทางโรงพยาบาลมีความเหมาะสมไม่ซบัซอ้นอะไร 
 ดา้นกระบวนการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองกระบวนการตรวจสุขภาพ ตั้งแต่การรับขอ้มูล  
การตรวจ การรายงานผล ของทางโรงพยาบาลมีความเหมาะสมดี 
 7.  ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ  
 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ มีการเจรจาท่ีสุภาพอ่อนโยน เจา้หนา้ท่ีควรแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย 
 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใช ้
บริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม 
เก็บผมใส่เส้ือกราวทุกคน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง การเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตอุตสาหกรรม 
ภาคตะวนัออก ของโรงพยาบาล ABC เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยมี 
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและส่วนประสมทางการตลาด เพื่อใชว้ิเคราะห์ 
ความแตกต่างระหวา่งบริษทัท่ีเคยใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีและไม่เคยใชบ้ริการกบั 
โรงพยาบาล ABC และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวิเคราะห์คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง 
การตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ภาคตะวนัออก และเพื่อใชเ้ป็นในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและพฒันาคุณภาพการให้  
บริการของโรงพยาบาล ABC โดยรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ไดแ้ก่ บริษทัท่ีเคยใชบ้ริการ 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีกบัโรงพยาบาล ABC จ านวน 8 บริษทั และบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการตรวจ 
สุขภาพเคล่ือนท่ีกบัโรงพยาบาล ABC จ านวน 12 บริษทั รวมทั้งส้ิน จ านวน 20 บริษทั  
สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมด 20 บริษทั  
พบวา่บริษทัส่วนใหญ่มีพนกังานตั้งแต่ 500 คนข้ึนไป ผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส่วนใหญ่เป็นเจา้หนา้ท่ีฝ่าย 
บุคคล เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือ และจป.วชิาชีพ อายงุานเฉล่ียอยูท่ี่ 7 ปี 
 2.  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 
  2.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  ความเป็นรูปธรรมของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองของอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใช้ 
ในการตรวจตอ้งมีความทนัสมยัและไดรั้บมาตรฐาน รวมถึงป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ จดัเจน  
แต่ควรเพิ่มเติมใหมี้ค าแนะน าหรือวธีิการปฏิบติัในการตรวจแต่ละจุด และควรเป็นแบบตั้งพื้น 
เพื่อใหพ้นกังานมองเห็นไดช้ดัเจนมากข้ึน รูปเล่มการรายงานผลต่าง ๆ ดี ส่วนใหญ่สามารถน ามา 
ใชง้านไดจ้ริง แต่ควรเพิ่มเติมสรุปผลในเล่มรวม และเพิ่มใบ Certificate ของแพทยอ์าชีวะท่ีรับรอง 
ผลการตรวจเขา้ดว้ยเพื่อใชใ้นการประกอบการ Audit ของลูกคา้ 
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  ความเป็นรูปธรรมของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทั 
ท่ีไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัเร่ืองของป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ  
จดัเจน รูปเล่มการรายงานผลต่าง ๆ ดี สามารถน ามาใชง้านไดจ้ริงแต่ควรพฒันาในเร่ืองของอุปกรณ์  
เคร่ืองมือในการตรวจใหมี้ความทนัสมยัมากข้ึน ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของการตรวจการไดย้นิ  
กบั X-ray รถแลดูเก่า ห้องตรวจการไดย้นิไม่ค่อยเงียบมีเสียงรบกวนจากภายนอกตวัรถ  
  2.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองทีมงานใหบ้ริการตรวจ 
หนา้งานเสร็จตามระยะเวลาท่ีทางบริษทัก าหนด เช่น บริษทัใหต้รวจเวลา 6.00-12.00 น. ทางทีมงาน 
ก็ไดใ้หบ้ริการตรวจเสร็จทนัตามเวลาก าหนด การส่งรูปเล่มการรายผลถูกตอ้งครบถว้นภายใน 
30 วนั หลงัจากวนัท่ีตรวจสุขภาพ ส่วนค่าใชจ่้ายก็ถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัตั้งแต่แรก  
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ 
  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทั 
ท่ีไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองทีมงานใหบ้ริการตรวจ 
หนา้งานเสร็จตามระยะเวลาท่ีทางบริษทัก าหนด การส่งรูปเล่มการรายผลถูกตอ้งครบถว้นภายใน 
3 สัปดาห์หลงัจากวนัท่ีตรวจสุขภาพ ส่วนเร่ืองค่าใชจ่้าย ส่วนนอ้ยท่ีไม่ถูกตอ้ง เช่น คนท่ีไม่ตรวจ 
ก็คิดค่าใชจ่้าย ตอ้งไดแ้กไ้ขเพิ่มเติม 
  2.3  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
  การตอบสนองต่อลูกคา้ไดข้องการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใน 
การใหบ้ริการ เช่น เวลาเร่ิมตรวจ 6.00 น. ทางทีมงานก็พร้อมใหบ้ริการไดท้นั เจา้หนา้ท่ีมี 
ความเตม็ใจใหบ้ริการตอบสนองต่อการบริการ แต่เร่ืองความรวดเร็วทางโรงพยาบาลยงัใหบ้ริการ 
ล่าชา้เป็นบางจุด เช่น จุดเจาะเลือด จุดตรวจสายตา และจุดตรวจการไดย้นิ เน่ืองจากมีผูรั้บบริการ 
เป็นจ านวนมากอตัราก าลงัไม่พอ และบางจุดตอ้งใชร้ะยะเวลาในการตรวจต่อคนนาน 
  การตอบสนองต่อลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทั 
ท่ีไม่เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ บริการดว้ยความเตม็ใจและตอบสนองต่อการบริการ มีบริการท่ีรวดเร็ว  
ส่วนนอ้ยท่ีพบวา่ การบริการล่าชา้ 
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  2.4  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้น 
ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง การส่ือสารของ 
เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพ ควรเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บับริษทัเพิ่มมากข้ึน เช่น การรายงานผลผดิ เช่น  
นามสกุลผดิเจาะเลือดหลายคร้ัง และเป็นรอยเขียวช ้า ติดบาร์โคด้ผดิ เก็บตกไม่มีฟอร์มในการตรวจ  
ส่วนนอ้ยท่ีพบวา่ ควรปรับปรุงเร่ืองการส่ือสาร 
  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับ 
บริษทัท่ีไมเ่คยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการรายงานผล 
ถูกตอ้ง ท าใหบ้ริษทัเกิดความเช่ือมัน่ การส่ือสารของพนกังานมีประสิทธิภาพ 
  2.5  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของการบริการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง ทางโรงพยาบาลพยามท่ีจะ 
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดี วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสามารถ 
ตอบความตอ้งการได ้เน่ืองจากใชบ้ริการต่อเน่ืองจะมีระบบในการเก็บขอ้มูลลูกคา้ และ Update  
ขอ้มูลดา้นกฎหมายอยูเ่สมอท าใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 
  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใช ้
บริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ียงัไม่มีความเขา้ใจลูกคา้ 
เท่าท่ีควร เน่ืองจากอาจจะเกิดจากการเปล่ียนผูป้ระสานงานใหม่ท าใหต้อ้งส่ือสารกนัใหม่เลย 
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ท่าท่ีควร 
 3.  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
  3.1  ดา้นการบริการ 
  ดา้นการบริการ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง การใหบ้ริการดี รู้สึกไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการ 
คร้ังน้ี เช่น เม่ือไดรั้บผลตรวจท่ีผดิปกติสามารถน าไปรักษาต่อไดท้นัท่วงที ส่วนนอ้ย พบวา่ 
ขั้นตอนการตรวจควรปรับปรุง เช่น การตรวจร่างกายโดยแพทย ์ควรใหแ้พทยซ์กัถามมากวา่น้ี 
  ดา้นการบริการ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีดี ขั้นตอน 
ในการตรวจเหมาะสม รู้สึกไดรั้บประโยชน์จากการใชบ้ริการคร้ังน้ี 
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   3.2  ดา้นราคา 
  ดา้นราคาของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีเหมาะสมกบัการบริการ 
ท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัท่ีอ่ืนแลว้ราคาไม่แพงมากทางบริษทัสามารถรับได ้
  ดา้นราคาของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพคร้ังน้ีเหมาะสม 
กบัการบริการท่ีไดรั้บ 
  3.3  ดา้นสถานท่ี 
  ดา้นสถานท่ีของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้ไปรับการตรวจ 
ในกรณีเก็บตก ส่วนใหญ่ไม่ไดรั้บความสะดวกเน่ืองจากโรงพยาบาลอยูไ่กลกบัท่ีพกัพนกังาน 
และบริษทั ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน โรงพยาบาลไม่เป็นท่ีรู้จกัของพนกังาน 
  ดา้นสถานท่ีของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้ไปรับ 
การตรวจในกรณีเก็บตก ส่วนใหญ่ไม่มีผลกระทบในเร่ืองน้ีมากนกัเน่ืองจากทางโรงพยาบาล 
มีบริการรถรับ-ส่ง และบางคร้ังมาใหบ้ริการเก็บตกท่ีบริษทัอีก 1 วนั 
  3.4  ดา้นบริการเสริม 
  ดา้นบริการเสริมของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใช ้
บริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองบริการบรรยาย หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจาก 
ท่ีบริษทัไดรั้บผลตรวจแลว้ การบริการอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ การส ารวจโรงงานโดยแพทย ์
อาชีวอนามยัก่อนการตรวจ สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทัได ้
  ดา้นบริการเสริมของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองบริการบรรยาย หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจาก 
ท่ีบริษทัไดรั้บผลตรวจแลว้ การบริการอบรมปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้สามารถรองรับความตอ้งการ 
ของบริษทัไดส่้วนนอ้ยพบวา่ควรเพิ่มบริการส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวอนามยัก่อนตรวจ 
เพื่อออกแบบโปรแกรม 
  3.5  ดา้นบุคลากร 
  ดา้นบุคลากรของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน ยิม้แยม้  
แจ่มใส ส่วนนอ้ยพบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีสีหนา้บ้ึงตึง ควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ข 
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ปัญหา เช่นหากมีการติดบาร์โคด้ปัสสาวะสลบักบั Tube เลือดกนั ไม่ควรพูดกนัใหพ้นกังานไดย้นิ 
เพราะพนกังานจะเกิดความไม่เช่ือมัน่ได ้เจา้หนา้ท่ีควรใส่เส้ือกราวทุกคน รวมทั้งแพทยด์ว้ย  
สามารถมองแลว้แยกออกไดว้า่ท่านไหนแพทยท์่านไหนเจา้หนา้ท่ี และควรมีป้ายช่ือบอกต าแหน่ง 
ทุกท่าน 
  ดา้นบุคลากรของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการของ 
โรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและความสามารถในการ 
แกไ้ขปัญหาไดดี้เจา้หนา้ท่ีใส่เส้ือกราวทุกคนเก็บผมเรียบร้อยมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
  2.6  ดา้นกระบวนการ 
  ดา้นกระบวนการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใช ้
บริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ืองกระบวนการตรวจสุขภาพ ตั้งแต่การรับขอ้มูล  
การตรวจ การรายงานผล ของทางโรงพยาบาลมีความเหมาะสมไม่ซบัซอ้นอะไร 
  ดา้นกระบวนการของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองกระบวนการตรวจสุขภาพ ตั้งแต่การรับ 
ขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ของทางโรงพยาบาลมีความเหมาะสมดี 
  2.7  ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
  ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีนั้นส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีเคยใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ใหค้วามส าคญัเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ มีการเจรจา ท่ีสุภาพอ่อนโยน เจา้หนา้ท่ีควรแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย 
  ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ของการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีส าหรับบริษทัท่ีไม่เคย 
ใชบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกาย 

ท่ีเหมาะสม เก็บผมใส่เส้ือกราวทุกคน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ’ 
 วเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างบริษัททีเ่คยใช้บริการกบัไม่เคยใช้บริการตรวจสุขภาพ 
เคล่ือนที่ของโรงพยาบาล ABC 
 จากผลการวจิยัท่ีไดจ้ากท าการสัมภาษณ์ในงานวจิยัเร่ือง “การเลือกใชบ้ริการตรวจ 
สุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก” ผูว้จิยัไดพ้บขอ้แตกต่างในเร่ือง 
คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาด ในประเด็นยอ่ยอยู ่11 ประเด็นดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
1) อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการตรวจสุขภาพ ของทางโรงพยาบาลความทนัสมยั รถ X-ray และ 
หอ้งตรวจการไดย้นิใหม่ค่อนขา้งเงียบไม่ค่อยมีเสียงรบกวนจากภายนอก มีไฮดรอริค 4 ขา้งป้องกนั 
การสั่นคลอนของรถในขณะท่ีมีพนกังานข้ึนลง คนท่ีตรวจอยูมี่สมาธิมากข้ึน ในขณะท่ีของท่ีอ่ืนรถ  
X-ray ดูเก่า ห้องตรวจการไดย้นิเก่าไม่ไดม้าตรฐาน มีเสียงภายนอกเขา้ไปรบกวนในขณะตรวจ 
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2) ป้ายบอกจุดตรวจ ของทางโรงพยาบาลควรเพิ่มเติมค าแนะน าวธีิการปฏิบติัในขณะตรวจแต่ละจุด 
ควรเป็นแบบป้ายตั้งกบัพื้น พนกังานจะไดม้องเห็นชดัเจน และควรมีลูกศรน าทาง ในกรณีท่ีจุด 
ตรวจห่างกนั ในขณะท่ีอีกท่ีมีความชดัเจนและมีลูกศรช้ีน าทางไปในแต่ละจุดท่ีห่างกนั 3) รูปเล่ม 
การรายงานผล ของทางโรงพยาบาลควรเพิ่มเติมสรุปผลในทา้ยเล่มของเล่มรวมของบริษทัเพื่อให้ 
สะดวกในการน าไปใชง้าน และใบ Certificate ของแพทยอ์าชีวะท่ีรับรองผลตรวจทั้งหมดในเล่ม 
รวม เพื่อใชป้ระกอบการ ในขณะท่ีท่ีอ่ืนมีเหมาะสมและสามารถน าไปใชง้านไดจ้ริง อ่านเขา้ใจง่าย  
4) ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ของทางโรงพยาบาลบริการล่าชา้เป็นบางจุด เช่นจุดเจาะเลือด  
จุดตรวจการไดย้นิ และจุดตรวจสายตา ในขณะท่ีอีกท่ีมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 5) ความเขา้ใจลูกคา้  
ทางโรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจลูกคา้มีระบบในการเก็บขอ้มูลลูกคา้และ Update ขอ้มูล 
ดา้นกฎหมายอยูเ่สมอท าใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี ในขณะท่ีอีกท่ีไม่มีความเขา้ใจลูกคา้เท่าท่ีควร เน่ืองจากอาจจะเกิดจาก 
การเปล่ียนผูป้ระสานงานใหม่ท าใหต้อ้งส่ือสารกนัใหม่เลยไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้
เท่าท่ีควร 6) การใหบ้ริการ ของทางโรงพยาบาลควรปรับปรุงขั้นตอนการตรวจให้เหมาะสมกวา่น้ี  
เช่น ขั้นตอนพบแพทย ์ควรใหแ้พทยพ์ูดคุยกบัพนกังานมากกวา่น้ีในเม่ือการรอรับบริการก็นานแลว้ 
ควรจะใหพ้นกังานรู้สึกคุม้ค่าในการรอและรับประโยชน์จากการใชบ้ริการ ในขณะท่ีอีกท่ีมีขั้นตอน 
การตรวจท่ีเหมาะสม 7) สถานท่ีและความสะดวกสบายในการเดินทางไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาล ของ 
ทางโรงพยาบาล ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน โรงพยาบาลไม่เป็นท่ีรู้จกัของพนกังานบริษทัและท่ีพกัของ 
พนกังานอยูห่่างไกลจากโรงพยาบาลควรท า Contact กบัคลีนิคอ่ืนท่ีใกลเ้คียงบริษทัและท่ีพกัของ 
พนกังาน ในขณะท่ีอีกท่ีมีบริการเขา้ไปเก็บตกใหท่ี้บริษทัอีก 1 วนั เม่ือมีพนกังานคา้งตรวจ  
มีรถรับ-ส่งไปตรวจท่ีโรงพยาบาลในกรณีท่ีมีพนกังานเหลือตรวจนอ้ย 8) บริการเสริมของทาง 
โรงพยาบาล สามารถรองรับความตอ้งการของบริษทั เช่น การบรรยายหรือ Consult โดยแพทย ์
หลงัจากไดรั้บผลตรวจไปแลว้ และมีส ารวจโรงงานเพื่อออกแบบโปรแกรมการตรวจโดยแพทย ์
อาชีวอนามยั ในขณะท่ีอีกท่ีควรเพิ่มบริการส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวอนามยัก่อนตรวจเพื่อ 
ออกแบบโปรแกรม 9) ดา้นบุคลากรและองคป์ระกอบทางกายภาพ ของทางโรงพยาบาล เจา้หนา้ท่ี 
ควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหา เช่นหากมีการติดบาร์โคด้ปัสสาวะสลบักบั  
Tube เลือดกนั ไม่ควรพูดกนัใหพ้นกังานไดย้นิเพราะพนกังานจะเกิดความไม่เช่ือมัน่ได ้เจา้หนา้ท่ี 
ควรใส่เส้ือกราวทุกคน รวมทั้งแพทยด์ว้ย สามารถมองแลว้แยกออกไดว้า่ท่านไหนแพทยท์่านไหน 
เจา้หนา้ท่ี และควรมีป้ายช่ือบอกต าแหน่งทุกท่าน ในขณะท่ีอีกท่ี เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและ 
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดดี้ เจา้หนา้ท่ีใส่เส้ือกราวทุกคนเก็บผมเรียบร้อยมีความ 
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 10) ความเช่ือมัน่ในการบริการของทางโรงพยาบาลการรายงาน 
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ผลผดิ เช่น นามสกุลผดิเจาะเลือดหลายคร้ัง และเป็นรอยเขียวช ้า ติดบาร์โคด้ผดิ เก็บตกไม่มีฟอร์ม 
ในการตรวจ ในขณะท่ีอีกท่ีการรายงานผลถูกตอ้ง ท าใหบ้ริษทัเกิดความเช่ือมัน่ การส่ือสาร 
มีประสิทธิภาพ 11) ความเช่ือถือและไวใ้จได ้ของทางโรงพยาบาล ส่งรูปเล่มการรายงานผล 
ภายใน 30 วนั ในขณะท่ีอีกท่ีส่งรูปเล่มการรายงานผลภายใน 3 สัปดาห์หลงัจากท่ีตรวจเสร็จ 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวจิยัท่ีไดจ้ากท าการสัมภาษณ์ในงานวจิยัเร่ือง “การเลือกใชบ้ริการตรวจ 
สุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก กรณีศึกษาโรงพยาบาล ABC”  
สามารถอภิปรายวตัถุประสงคข์องการวิจยั มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลตรวจสุขภาพ 
 การใหบ้ริการโรงพยาบาล ABC ควรเพิ่มเติมป้ายบอกจุดตรวจต่าง ๆ จดัเจนใหมี้ 
ค าแนะน าหรือวธีิการปฏิบติัในการตรวจแต่ละจุด และควรเป็นแบบตั้งพื้นเพื่อใหพ้นกังานมองเห็น 
ไดช้ดัเจนมากข้ึน รูปเล่มการรายงาน ควรเพิ่มเติมสรุปผลในเล่มรวม และเพิ่มใบ Certificate ของ 
แพทยอ์าชีวเวชศาสตร์ท่ีรับรองผลการตรวจเขา้ดว้ยเพื่อใชใ้นการประกอบการ Audit ของลูกคา้ 
การส่งรูปเล่มการรายผลถูกตอ้งครบถว้นภายใน 3 สัปดาห์หลงัจากวนัท่ีตรวจสุขภาพแลว้เสร็จ 
เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ ควรใหก้ารบริการท่ีรวดเร็ว และจดัอตัราก าลงัใหเ้หมาะสมและ 
เพียงพอกบัจ านวนพนกังาน ในจุดท่ีใชร้ะยะเวลาในการตรวจค่อนขา้งนาน เพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีมากข้ึน เน่ืองจากการบริการเป็นการบริการเร่ืองสุขภาพซ่ึงเก่ียวขอ้ง 
กบัชีวติคน ไม่ควรผดิพลาดเลยแมแ้ต่นอ้ย อยา่งการรายงานผลช่ือนามสกุลไม่ควรผดิ ควรมี 
การทวนสอบช่ือนามสกุลของผูรั้บบริการทุกจุด ควรเพิ่มทกัษะและความช านาญใหก้บัเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีท าการเจาะเลือด ไม่ควรเจาะหลายคร้ัง และควรแนะน าวิธีการปฏิบติัหลงัจากการเลือดเสร็จ 
เพื่อป้องการการเขียวช ้าบริเวณเจาะ บาร์โคด้ท่ีใชติ้ดส่ิงส่งตรวจไม่ควรสลบักนั เช่นบาร์โคด้ 
ท่ีติดกระปุกปัสสาวะไม่ควรไปติดสลบักบั Tube เลือด หรือมีการติดสลบักนัหนา้งานควรรีบแกไ้ข 
ปัญหาโดยเร็วและตอ้งมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้กิดความเช่ือมัน่ต่อบริการ 
เม่ือมีพนกังานท่ียงัไม่เขา้รับการตรวจและตอ้งเดินทางเขา้รับการตรวจท่ีโรงพยาบาล เจา้หนา้ท่ี 
ควรเตรียมเอกสารใหส้ าหรับผูม้ารับบริการท่ีเหลือโดยการท า Check list ผลดงักล่าวสอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของ สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานครมีขอ้คิดเห็น 
เชิงบวกมากท่ีสุดเป็นสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความพร้อม 
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
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 2.  เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 
ตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 
 ดา้นการบริการ ของโรงพยาบาล ABC ให ้ควรปรับปรุงขั้นตอนการตรวจใหเ้หมาะสม  
เช่น การตรวจร่างกายโดยแพทย ์ควรใหแ้พทยซ์กัถามมากวา่น้ี ดา้นราคาของโรงพยาบาล ABC  
ใหค้วามส าคญัมีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัท่ีอ่ืนแลว้ ดา้นความสะดวกสบาย 
ในการเดินทางเขา้ไปรับการตรวจในกรณีเก็บตก ส่วนใหญ่ไม่ไดรั้บความสะดวกเน่ืองจาก 
โรงพยาบาลอยูไ่กลกบัท่ีพกัพนกังานและบริษทั ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน โรงพยาบาลไม่เป็นท่ีรู้จกั 
ของพนกังาน ควรมีบริการรถรับส่งหรือเขา้ไปตรวจให้อีก 1 วนั ดา้นบริการเสริมเร่ืองบริการ 
บรรยาย หรือ Consult โดยแพทยห์ลงัจากท่ีบริษทัไดรั้บผลตรวจแลว้ การบริการอบรมปฐมพยาบาล 
เบ้ืองตน้ การส ารวจโรงงานโดยแพทยอ์าชีวอนามยัก่อนการตรวจ สามารถรองรับความตอ้งการ 
ของลูกคา้ได ้ดา้นบุคลากร เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน ยิม้แยม้ แจ่มใส ส่วนนอ้ย 
พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีสีหนา้บ้ึงตึง ควรเพิ่มทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหา เจา้หนา้ท่ี 
ควรใส่เส้ือกราวทุกคน รวมทั้งแพทยด์ว้ย สามารถมองแลว้แยกออกไดว้า่ท่านไหนแพทยท์่านไหน 
เจา้หนา้ท่ี และควรมีป้ายช่ือบอกต าแหน่งทุกท่าน ดา้นกระบวนการของการตรวจสุขภาพ ตั้งแต่ 
การรับขอ้มูล การตรวจ การรายงานผล ของทางโรงพยาบาลมีความเหมาะสมไม่ซบัซอ้น 
ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีการเจรจา ท่ีสุภาพ 
อ่อนโยน เจา้หนา้ท่ีควรแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย ผลดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมฤดี  
ธรรมสุรัติ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและ 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัคุณภาพ 
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัป้ายบอกทาง 
ท่ีชดัเจน รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสะอาด บุคลิกภาพท่ีสุภาพ มีความส ารวมของเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ี 
แสดงออกดว้ยการยิม้แยม้ มีความเป็นมิตร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งมีความพร้อม และแสดง 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 3.  เพื่อศึกษาแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดและการพฒันาคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 
กลยทุธ์และแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ABC  
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ตารางท่ี 5-1  แนวทางการพฒันาดา้นบุคลากรและวธีิการแกปั้ญหา 
 

ปัญหา วธีิการแก้ปัญหาและพฒันา 
ขาดทกัษะและความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหา 

ทางโรงพยาบาล ABC จะจดัใหมี้การประชุมก่อนออก
ใหบ้ริการ โดยน าปัญหาท่ีเคยประสบมา มาใชใ้นการสอน
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เพื่อแกไ้ขปัญหา 
ไดท้นัและสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
โดยใหเ้จา้หนา้ท่ีเขียน IR ทุกคร้ังท่ีเกิดปัญหา 

การแต่งกายท่ีไม่เหมาะสม จะของบประมาณในการตดัเคร่ืองแบบใหก้บัเจา้หนา้ 
ตามความเหมาะสมของเจา้หนา้ พร้อมทั้งท าป้ายช่ือ 
ระบุต าแหน่งของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน รวมถึงแพทยด์ว้ย 

ป้ายบอกจุดตรวจไม่ชดัเจน ทางโรงพยาบาลจะสั่งท าป้ายบอกจุดตรวจเป็นแบบตั้ง
พร้อมทั้งเพิ่มค าอธิบายขั้นตอนการปฏิบติัตวัในขณะตรวจ
ของแต่ละจุดดว้ย 

รูปเล่มการรายงานผลควรปรับปรุง ทางโรงพยาบาลจะเพิ่มเติมสรุปผลไวใ้นทา้ยเล่มผลรวม 
และเพิ่มใบ Certificate ของแพทยอ์าชีวอนามยัท่ีรับรอง
ผลเขา้ไวใ้นผลรวมดว้ย 

การใหบ้ริการล่าชา้ อาจเป็นเพราะในปีท่ีผา่นมาทางโรงพยาบาลมีผูใ้ชบ้ริการ
จ านวนมาก หลายบริษทัต่อวนั ท าใหอ้ตัราก าลงัในการ
ออกใหบ้ริการแต่ละคร้ังไม่เพียงพอท าใหบ้ริการล่าชา้ 
เป็นบางจุด ทางโรงพยาบาลจะค านวณความสามารถ 
ในการใหบ้ริการแต่ละวนัให้เพียงพอพร้อมทั้งรับสมคัร
เจา้หนา้ท่ีเพิ่ม 

ขั้นตอนการตรวจไม่เหมาะสม ทางโรงพยาบาลจะจดัท าแบบสอบถามเพื่อแจกใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ท าให้
ทราบถึงขอ้เสียของการบริการแลว้น ามาปรับปรุง  
เช่น การตรวจร่างกายโดยแพทย ์แพทยซ์กัถามนอ้ย  
ทางโรงพยาบาลก็ไดมี้การอบรมแพทยก่์อนออก 
ใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 5-1  (ต่อ) 
 

ปัญหา วธีิการแก้ปัญหาและพฒันา 
ไม่ไดรั้บความสะดวกสบายในการ
เดินทางเขา้ไปเก็บตกท่ีโรงพยาบาล 

ทางโรงพยาบาลจะท าการ Contact กบัคลีนิค
ประกนัสังคมของโรงพยาบาลพญาไทศรีราชา  
สาขาบ่อวนิ เพื่อรองรับบริษทัแถวอีสเทิร์นซีบอร์ด
ระยองและใกลเ้คียง และอาจจะมีบริการรถรับส่ง  
และเขา้ไปตรวจใหอี้ก 1 วนั ส าหรับบางบริษทั 

การส่งรูปเล่มและรายงานผล 
นานกวา่ท่ีอ่ืน 

ทางโรงพยาบาลจะพิจารณาตามความเหมาะสมและ
ความตอ้งการของลูกคา้ หากบริษทัไหนมีรายการตรวจ
ไม่เยอะมาก ไม่มีตรวจสารเคมีท่ีจะตอ้งใชเ้วลาในการ
ตรวจค่อนขา้งนาน พนกังานไม่เยอะมาก ก็จะจดัส่ง 
ใหไ้ดภ้ายใน 3 สัปดาห์ 

ช่ือ-นามสกุล ผูใ้ชบ้ริการผิด อบรมเจา้หนา้ท่ีท่ีออกใหบ้ริการ ใหมี้การทวนสอบ 
ช่ือ-นามสกุลของผูใ้ชบ้ริการทุกจุดเพื่อป้องกนั 
การผดิพลาด 

เจาะเลือดหลายคร้ัง และเป็นรอย
เขียวช ้า 
 

ทางโรงพยาบาลจะอบรมใหเ้พิ่มความระมดัระวงั 
ในการเจาะเลือดโดยการออกใหบ้ริการในแต่ละท่ี  
ตอ้งมีผูช้  านาญมาก ๆ อยา่งนอ้ย 1 ท่าน หากผูใ้ชบ้ริการ
มีประวติัการเจาะยาก จะไดเ้ปล่ียนเจา้หนา้ท่ีเจาะ  
และใหเ้จา้หนา้ท่ีแจง้พนกังานเก่ียวกบัการปฏิบติัตวั 
หลงัจากเจาะเลือดเสร็จเพื่อไม่ใหแ้ขนเขียวช ้า 

เก็บตกไม่มีฟอร์มตรวจ โดยปัจจุบนัทางโรงพยาบาลไดมี้การ Contact กบั
โรงพยาบาลพญาไทศรีราชา เพื่อรองรับลูกคา้ในกรณี
เก็บตก แต่ประสบปัญหาตอ้งปร้ินฟอร์มตรวจของลูกคา้
ไปไวท่ี้โรงพยาบาลดงักล่าว แต่บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีลืม 
จึงท าใหลู้กคา้รอนานและร้องเรียน ทางโรงพยาบาล 
จะท าการแกไ้ขโดยการท า Check list แต่ละบริษทั 
ท่ีมีพนกังานคา้งตรวจ 
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ตารางท่ี 5-1  (ต่อ) 
 

ปัญหา วธีิการแก้ปัญหาและพฒันา 
ติดบาร์โคด้ผดิ ทางโรงพยาบาลจะท าการจดัฝึกอบรมเร่ืองการท า 

ความเขา้ใจเก่ียวกบับาร์โคด้แต่ละตวัและความหมาย
ของบาร์โคด้ เพื่อป้องกนัการติดสลบั Tube 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  โรงพยาบาล ABC ควรมีตารางการจดัฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง 
โดยมีการสรรหาวทิยากรจากภายนอก เพื่อเสริมดา้นความรู้และทกัษะต่างต่าง ๆ ในการใหบ้ริการ  
เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 
 2.  โรงพยาบาล ABC ควรมีการประเมินความพึงพอใจและศึกษาความตอ้งการใหม่ ๆ  
ของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ เพือ่พฒันาดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ใหค้วามส าคญักบั 
ลูกคา้ทั้งรายเก่าและรายใหม่ เน่ืองจากมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการในคร้ังต่อไปและ 
การแนะน าจากผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 
 3.  โรงพยาบาล ABC ควรศึกษาคู่แข่งขนัในตลาดเดียวกนัเพื่อน าขอ้แตกต่างมาปรับปรุง 
การใหบ้ริการและพฒันาใหเ้หนือกวา่ 
   

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหเ้พิ่มมากข้ึน เป็นกลุ่มใหญ่ข้ึนเน่ืองจากอาจพบปัจจยัหรือ 
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยัเพิ่มข้ึน เพื่อการวางแผนและประโยชน์ในการพฒันาศกัยภาพ 
ในการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ABC ต่อไป 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง ศึกษาการเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีของบริษทัในเขตอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 

 
แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษาคน้ควา้ 
ดว้ยตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
ผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการสัมภาษณ์ฉบบัน้ีดว้ย และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 1.  ช่ือบริษทั 
 2.  จ  านวนพนกังาน 
 3.  ช่ือ นามสกุล 
 4.  ต าแหน่ง 
 5.  อายงุาน 
 
 สุขภาพ คือ สภาวะของร่างกายและจิตใจของมนุษย ์การท่ีมนุษยจ์ะด ารงชีวิตอยูใ่นสังคม 
ไดอ้ยา่งปกติสุขนั้น ตอ้งเป็นผูท่ี้มีสภาวะของร่างกายและจิตใจท่ีสมบูรณ์ ปราศจากโรคภยัไขเ้จบ็  
มีโครงสร้างของร่างกายท่ีเหมาะสม ผูท่ี้มีสุขภาพดีจะสามารถปฏิบติังานหรือท ากิจกรรมต่าง ๆ 
ไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว มีบุคลิกภาพท่ีดี สุขภาพแขง็แรงเป็นท่ีช่ืนชมของคนทัว่ไป และสามารถคบคา้ 
สมาคมไดอ้ยา่งสนิทใจ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะท าใหป้ระสบความส าเร็จในชีวติในดา้นต่าง ๆ 
 การตรวจสุขภาพประจ าปี (Annual health examination) เป็นการคดักรองโรค (Medical  
scrcening) เป็นประจ าทุกรอบ 12 เดือน ซ่ึงโรคท่ีคดักรองตอ้งเป็นโรคท่ีคดักรองได ้หรือสามารถ 
รักษาในระยะเร่ิมตน้แลว้ไดผ้ลดี โดยมีแนวคิดในการคดักรองในกลุ่มท่ีไม่มีอาการก่อนท่ีจะมี 
อาการ จะช่วยชะลอการเจบ็ป่วยหรือเสียชีวติได ้
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 จากกฎกระทรวง เร่ืองการก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวธีิการตรวจสุขภาพของลูกจา้ง 
และส่งผลการตรวจแก่พนกังานตรวจแรงงาน พ.ศ. 2547 อาศยัตามความในมาตรา 6 และมาตรา  
107 แห่งพระราชบญัญติัคุม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541 อนัเป็นพระราชบญัญติัท่ีมีบทบญัญติั 
บางประการเก่ียวกบัการจ ากดัสิทธิเสรีภาพของบุคคล ขอ้ 2 การตรวจสุขภาพ หมายความวา่  
การตรวจร่างกายและสภาวะทางจิตใจตามวธีิทางการแพทยเ์พื่อทราบถึงความเหมาะสม และ 
ผลกระทบต่อสุขภาพของลูกจา้งอนัเกิดจากการท างาน  
 งานเก่ียวกบัปัจจยัเส่ียง หมายความวา่ งานท่ีลูกจา้งท าเก่ียวกบั สารเคมีอนัตรายตามท่ี 
รัฐมนตรีประกาศก าหนด จุลชีวนัเป็นพิษซ่ึงอาจเป็นเช้ือไวรัส แบคทีเรีย หรือสารชีวภาพอ่ืนตามท่ี 
รัฐมนตรีประกาศก าหนด กมัมนัตภาพรังสี ความร้อน ความเยน็ ความสั่นสะเทือน ความกดดนั 
บรรยากาศ แสง เสียง หรือสภาพแวดลอ้มอ่ืน ท่ีเป็นอนัตราย ทั้งน้ี ตามรัฐมนตรีประกาศก าหนด  
การตรวจสุขภาพ ใหน้ายจา้งจดัใหมี้การตรวจสุขภาพของลูกจา้งท่ีท างานเก่ียวกบัปัจจยัเส่ียงโดย 
แพทยแ์ผนปัจจุบนัชั้น 1 ท่ีไดรั้บอนุญาตประกอบวชิาชีพเวชกรรมดา้นอาชีวเวชศาสตร์ หรือ 
ผา่นการอบรมดา้นอาชีวเวชศาสตร์ หรือท่ีมีคุณสมบติัตามท่ีอธิการบดีประกาศก าหนด โดยตรวจ 
สุขภาพลูกจา้งคร้ังแรกใหเ้สร็จส้ินภายในสามสิบวนันบัตั้งแต่วนัท่ีรับลูกจา้งเขา้ท างาน และ 
ตรวจสุขภาพคร้ังต่อไปอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 
 
ส่วนที ่2 แนวค าถามเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 1.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการอยา่งไร  
  2.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยา่งไร  

3.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการตอบสนองต่อลูกคา้อยา่งไร  

4.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยา่งไร 
 5.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยา่งไร  
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ส่วนที ่3  แนวค าถามเกีย่วกบัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 1.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 
 2.  ท่านคิดวา่ค่าใชจ่้ายในการตรวจสุขภาพ ของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่เหมาะสมกบัการบริการท่ีบริษทัท่านไดรั้บหรือไม่ อยา่งไร  
 3.  ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทางเขา้รับการตรวจท่ีโรงพยาบาล
ท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีในกรณีเก็บตกอยา่งไร  
 4.  ท่านคิดวา่บริการเสริมของโรงพยาบาลท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี  
สามารถรองรับความตอ้งการอยา่งไร 
 5.  ท่านคิดวา่ดา้นบุคลากรในการให้บริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี 
ท่ีบริษทัท่านใชอ้ยูเ่ป็นอยา่งไร   

6.  ท่านคิดวา่กระบวนการให้บริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทั 
ท่านใชอ้ยูเ่ป็นอยา่งไร  
 7.  ท่านคิดวา่การบริการของโรงพยาบาลตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ีท่ีบริษทัท่านใชอ้ยู ่ 
มีองคป์ระกอบทางกายภาพท่ีสามารถสัมผสัไดเ้ป็นอยา่งไร  
 
ส่วนที ่ 4 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิม่เติม 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
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