
ร า ย ก า ร อ า ง อ ง

.ภ า ษ า ไ ท ย

คุณฑลี เวชสาร. ศาสตร์และศิลปของนักการตลาด. วารสารจุฬาลงกรณ์ธุรกิจปริทัศน์.
10(กันยายน 2530):11-13.

กุลยา ตันติผลาชีวะ. การบริหารหอผุ้ปวย.กรุงเทพมหานคร ะสำนักพิมพ์เจริญกิจ. 2525.
คณะกรรมการโครงการพัฒนางานพยาบาล แผนกผู้ป่วยนอก. ศึกษาป้ญหาและความต้องการของ 

ผู้ท่ีมารับบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์. ในเอกสารประกอบการ 
ประชุมวิชาการ ประจำปี 2536 ะ พัฒนางานพยาบาล 36 ณ. ห้องประชุมตึกอบรมวิชาการ 
คณะแพทยศาสตร์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์, 2536.

จารุวรรณ เสวกวรรณ และคณะ. ความคิดเห็นของผู้ป่วยนอกต่อบริการของโรงพยาบาลราช
วิถี.ฝ่ายการพยาบาลโรงพยาบาลราชวิถี กรมการแพทย์ กระทรวงสาธารณสุข, 2536.

จินตนา บุญบงการ. ธุรกิจขายบริการ. จุฬาลงกรณ์ธุรกิจปริทัศน์. 12(สิงหาคม 2532) ะ 6-11. 
v/จิระภรณ์ ตันติชัยรัตนกุล. ความสัมพันธ์ระหว่างการกระจายสินค้า และส่วนประสมการ

ตลาด■ ในเอกสารการสอนชุดวิชา การจัดช่องทางการจัดจำหน่าย และการกระจายสินค้า 
หน่วยท่ี 8-15. พิมพ์คร้ังท่ี 2. นนทบุรี ะ สำนักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2537. 

จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์. คุณภาพของบริการทางการแพทย์กับแนวคิดทางการตลาด. จุฬาลงกรณ์
เวชสา!. 38(เมษายน 2537): 1-69-178. -

จรัส สุวรรณเวลา. สภาวะผสมบริการสุขภาพภาครัฐและเอกชน. แพทุยสภาสาร.
22(พฤศจิกายน-ธันวาคม 2536) ะ 29-32.

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี. ศูนย์วิจัยและบริการธุรกิจ.
โรงพยาบาลเอกชน(ตอนท่ี 1). คุ,แข่งธุรกิจ. (3-9 พฤษภาคม 2536).

ชัชวาล วีระพันธ์ และคณะ. ความรับรู้ว่าตนเองป่วยการใช้บริการสาธารณสุขเม่ือเจ็บป่วยลับ
ระบบการส่งต่อในสถานบริการสาธารณสุขของรัฐจังหวัดพิษญโลก. ในเอกสารประกอบ 
การประชุมสัมมนาเสนอผลงานวิจัยเพ่ือผลงานสาธารณสุขมูลฐานปี 2530 คร้ังท่ี 5.
นครปฐม : ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานอาเซียน. มหาวิทยาลัยมหิดล, 2528.
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ชูชัย ศรชำนิ. การประยุกต์แนวคิดการตลาดเพ่ือการบริการทางการแพทย์ และสาธารณสุข
ในเอกสารประกอบการอบรมเชิงปฏิบัติการหลักสุตรการบริหารบุคลากรในงานบริการ 
สุขภาพ. ณ หอประชุมตึกสงฆ์ โรงพยาบาลสระบุรี, 15-17 มีนาคม 2538.

ชำนาญ ภู่เอ่ียม. การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ. อุตรดิตถ์ ะ 
โรงพิมพ์ทีออฟเซ็ทอาร์ท, 2537.

/เชาว์ โรจนแสง. การตลาดและกระบวนการบริหารทางการตลาด. ในเอกสารการสอนชุดวิชาการ 
บริหารกา?ตลาด หน่วยท่ี 1-8. นนทบุรี ะ สำนักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
2536

ดวงวดี สังโขบล. หลักและกระบวนการบริหารการพยาบาล. ในเอกสารการสอนชุดวิชา
ประสบการณ์วิชาชีพการพยาบาล. หน่วยท่ี 9-15. พิมพ์คร้ังท่ี 2. นนทบุรี ะ สำนักพิมพ์ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2536.

ธงชัย สันติวงษ์. หลักการตลาด. พิมพ์คร้ังท่ี 3. กรุงเทพมหานคร ะ ไทยวัฒนาพานิช, 2536.
ธรรมศาสตร์, มหาวิทยาลัย, คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี, สมาคมการจัดการธุรกิจ. ผลงาน 

การตลาดดีเด่นคร้ังท่ี 4 ประจำปี 2530-2531. กรุงเทพมหานคร ะ โรงพิมพ์มหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์, 2536.

ธนาคารกสิกรไทย, ฝ่ายวิชาการ. โรงพยาบาลเอกชน ะ ก้าวสู่ยุคการแข่งขันเชิงธุรกิจ. สรุปข่าว 
ธุรกิจ. 24(16-30เมษายน 2536):7-11.

นิตย์ ฝ่าม. การศึกษาตัวแปรพยากรณ์อุปสงค์การบริการทางโทรศัพท์ ในประเทศไทยในอนาคต. 
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี บัณฑิตวิทยาลัย
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2529.

บังอร พิศวง, สำเร็จ ใจหาญ และจารุวดี คำทอง. การศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อการ 
ให้บริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดสุรินทร์■ วารสารกา? 
แพทย์ โรงพยาบาลศรีษะเกษ. สุรินทร์. บุรีรัมย์. 6(กันยายน-ธันวาคม 2534) : 219-225.

บริษัทอัลฟารีเสิร์ท จำกัด. ทำเนียบโรงพยาบาลและสถิติสาธารณสุข : 2536-2537-กรงเทพมหานคร 
ะธีรพงศ์ การพิมพ์,2536.

บุปผา อิทธิมณฑล. การบริหารการพยาบาลแนวใหม่. วารสา?การพยาบาล. 19('มกราคม-เมษายน. 
2535), 56-57.
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ปราณี สิริสมบัติ. การบริหารการพยาบาลในสถานบริการเอกชน. สารสภาการพยาบาล.
2(กันยายน 2530) ะ 14-19.ปราณี‘ต สวัสดีรักษา. ในเอกสารประกอบการอบรม เร่ือง 
การบริหารการพยาบาล. คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 18 ตุลาคม 2519 -7 
มกราคม 2520.

ปริญ ลักษิตานนท์. ความหมายและวัตถุประสงค์ในการจัดการช่องทางการจัดจำหน่าย และ
การกระจายสินค้า. ในเอกสารการสอนชุดวิชา การจัดการช่องทางการจัดจำหน่ายและ 
การกระจายสินค้า หน่วยท่ี 1-7. พิมพ์คร้ังท่ี 2. นนทบุรี ะ สำนักพิมพ์มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช, 2537.

พัชรี ทองแผ่. คุณภาพการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วย ในโรงพยาบาลชุมชน เขต 2.
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต คณะพยาบาลศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์ 
มหาวิทยาลัย, 2539.

พรทิพย์ กวินสุพร. การศึกษาความรู้ เจตคติ และการปฏิบัติการบริหารการพยาบาล โดยใช้เทคนิค 
เชิงธุรกิจของหัวหน้าหอผู้ป่วย ในโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์
ปริญญามหาบัณฑิต คณะพยาบาลศาสตร์บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2536.

พิบูล ทีปะปาล. หลักการตลาด. ปรับปรุงใหม่. กรุงเทพมหานคร:เยลโล่การพิมพ์,2534.
เพ็ญศรี ฉายสะบัด และคณะ. ระยะเวลาให้บริการ และความพึงพอใจของผู้ป่วย แผนกผู้ป่วยนอก ะ 

โรงพยาบาลกระทู้ จังหวัดภูเก็ต. วารสารกองการพยาบาล. 24(พฤษภาคม-สิงหาคม 2540) 
ะ 14-19.

ระมิด ฝ่ายรีย์. การบริหารการตลาด : การศึกษาในเชิงทฤษฎีและกา?ปฏิบัติ. กรุงเทพมหานคร ะ 
โรงพิมพ์การศาสนา, 2530.

โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี. โครงการแกอบรมเพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการ. ในเอกสารเอกสาร 
ประกอบการอบรมหลักสุตรการบริหารบุคลากรในงานบริการสุขภาพสุ่ความเป็นเลิศใน 
การบริการสุขภาพ. 2537. (อัดสำเนา)

โรงพยาบาลเลกชนกับยุทธการดึงตัวผู้ป่วย.วารสารการตลาด. 18(2531):14-16.
โรงพยาบาลเอกชน. ผู้จัดการรายวัน. (4-5 มิถุนายน 2537) ะ 17.
วรรณวิไล จันทราภา และกันยา กาญจนบุรานนท์. การจัดบริการพยาบาลสำหรับผู้ป่วยนอก. 

ในเอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารโรงพยาบาล 1 หน่วยท่ี 1-7. พิมพ์ครังท่ี 1.นนทบุรี: 
สำนักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2527.
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วิภา ดุรงค์พิศิษฎ์กุล. ความพึงพอใจของผู้ปวยนอกต่อบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี. 
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมหิดล, 
2525.

วิไล ธีระพันธ์. ป้ญหาการผลิตและกา?ใช้รายการโทรทัศน์ ศึกษาของเทศบาลนครกรุงเทพ■ วิทยา 
นิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต คณะครุศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์ มหาวิทยาลัย, 
2514.

วิโรจน์ ต้ังเจริญเสถียรและคณะ. คุณภาพบริการโรงพยาบาลในสายตาผู้ป่วย. วารสารการวิจัย 
ระบบสาธารณสุข. 4(2539) ะ 158-168.

วิเชียรทวีลาภและคณะ. หลักบริหารการพยาบาล. กรุงเทพมหานคร:มหาวิทยาลัยมหิดล,2521. 
ศิริคุล จงธนสารสมบัติ, โรงพยาบาลเอกชน ะ ธุรกิจบริการท่ีแข่งกันโต. บรรษัทปริทรรศน์. 

15(กันยายน 2537) ะ 22-25.
ศิริ'พร สุริยะ. การประยุกต์แนวคิดด้านการตลาดของผู้บริหารการพยาบาลในหน่วยงานบริการ 

พยาบาลของโรงพยาบาลในจังหวัดเชียงใหม่. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต 
คณะพยาบาลศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2536.

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และคุภร เสรีรัตน์. การบริหารการตลาดยุคใหม่.
ฉบับปรับปรุงใหม่. กรุงเทพมหานคร ะ สำนักพิมพ์พัฒนาศึกษา, 2538.

คิริโสภา เขตตานุรักษ์. กลยุทธ์ส่วนประสมผลิตภัณฑ์. ในเอกสารการสอนชุดวิชาการจัดการ
ผลิตภัณฑ์และราคา หน่วยท่ี 1-8. พิมพ์คร้ังท่ี 2. นนทบุรี ะ สำนักพิมพ์ มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช, 2537.

สกาวดี ดวงเด่น. การศึกษาคุณภาพกา?บริการพยาบาลท่ีผู้ปวยคาดหวัง และท่ีพยาบาลหัวหน้า 
หอผู้ปวย?บเความคาดหวังของผู้ปวย โรงพยาบาลของรัฐ กรุงเทพมหานคร.
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต คณะพยาบาลศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์ 
มหาวิทยาลัย, 2539.

สมใจ ย้ิมวิไล. การศึกษาความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการทางการแพทย์ ะ กรณีศึกษา 
โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี. วารสารโรงพยาบาลนพรัตนราชธานี. 5 (กุมภาพันธ์,2537)
: 129-139.

สาธารณสุข, กระทรวง. สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. กองการพยาบาล. คู่มือปฎิบัติงาน 
โรงพยาบาลชุมชน ปายการพยาบาล. กรุงเทพมหานคร ะ โรงพิมพ์องค์การทหารผ่านศึก,
2 5 2 8 .
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สาธารณสุข, กระทรวง. สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. กองการพยาบาล. คุ’มือการบริหาร 
งานปายการพยาบาล ะ โรงพยาบาลคุนย์และโรงพยาบาลท่ัวไป. กรุงเทพมหานคร ะ 
ห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลสหประชาพาณิชย์, 2530.

สาธารณสุข, กระทรวง. สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. กองการพยาบาล. การจัดระบบ 
บริหารผู้ป่วยนอก. กรุงเทพมหานคร ะ โรงพิมพ์องค์การทหารผ่านศึก, 2533.
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รายนามผู้ทรงคุณๅเฒิ และหนังสือขอความร่วมมือ
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ร า ย น า ม ผ ู้ท ร ง ค ุณ ว ุฒ ิต ร ว จ ต ร ว จ ค ว า ม ต ร ง ต า ม เน ื้อ ห า ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม

ผูท้รงคณุวุฒิ
1. นายแพทย์ ชำนาญ ณู่อ่ียม

2. ดร. สิริพร ตันติพูลวินัย
3. รองศาสตราจารย์ อุดมรัตน์ สงวนสิริธรรม

4. นางสาว สุวิณี วิวัฒน์วานิช

5. นาง สุจิตรา เจนกาญจนลักษณ์

6. นาง ปราณี สิริสมบัติ

7. นาง เฉลิมลาภ ศรีสุโร

8. นางลอรา สิริเกษม

9. นางสาว สิริวรรณ สุรภาพ

10. นาง อรชร ไกรจักร์

ต ำ แ ห น ่ง แ ล ะ ส ถ า น ท ี่ท ำ ง า น

ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอุตรติตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์
อธิการบดี วิทยาลัยพยาบาลมิชชัน
หัวหน้าภาควิชาการบริหารการพยาบาล
คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
อาจารย์ประจำคณะพยาบาลศาสตร์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
หัวหน้าฝ่ายการพยาบาล
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร
ผู้ช่วยผู้อำนวยการฝ่ายการพยาบาล
โรงพยาบาลพญาไท 1
ผู้อำนวยการฝ่ายบริการผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลบำรุงราษฎร์
ผู้จัดการฝ่ายการตลาดและประชาสัมพันธ์
โรงพยาบาลกรุงเทพ
หัวหน้าฝ่ายประชาสัมพันธ์การตลาด
โรงพยาบาลพระรามเก้า
หัวหน้าฝ่ายการตลาด
โรงพยาบาลสำโรงการแพทย์
จังหวัดสมุทรปราการ



บัณฑตวทยาลัย จุพาลงกรณ์มหาวทยาลัย 
ถนนพญาไท กรุงเทพฯ 1 0 3 3 0

I J  พฤศจึกายน 2 5 3 9

เร่ือง ขอความร่วมมือในการวิจัย 

เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาลเสิดสิน 

สิ่งที่ส่งมาด้วย แบบสอบถาม

เนื่องด้วย นางสาวอรี'ญญา ยานิตย์ นิสิดขนปรีญญามหาบณ^ดคณะพยา!Jlâคาสดร ี
กำลังดำเนินการวิจัยเพื่อเสนอเป็นวิทยานิพนธ์เรื่อง “การศึกษาการใข้กลยุทธ์ส่วนประส่ยท่างการ
ตลาดของบุคลากรแผนกผู้ป่วยนอก” โดยมื ผู้ส่วยคาส่ตราจารย์ ดร.พนิดา ดายาพงห์ เป็นคาจารย* 
ที่ปรึกษา ในการนี้นิสิตดำเป็นต้องเก็บรวบรวยข้อมูส่ที่เที่ยวข้องโดยการนิาเครื่องมือในกำรีวิจัยยา 
เก็บข้อมูลกับบุคลากรในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล รื่งเป็นก{เมต้วอปาง

จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะห์จากท่านได้โปรด'พื่จารณาอนุญาตใต้นางสา•รครึญญา 
มานิตย์ ได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้งกล่าว เพื่อประโยชห์ทางวิชาการ และขอขอบคุณเป็นคปาง^ง
มา ณ โอกาสนี้ด้วย

ขอแสดงความนับถอ

(รองศาสตราจารย์ ดร.ประจักป คกุนตะลักษทโ) 
รกษาราชการแทนรองคณบด้ฝ่ายวิชาการ

ง าน ม า ต ร ฐ า น ก า ร ศ ึก ษ า

โท ร . 2183530
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เครื่องมือทื่ใชในการวิจัย



แบบบันทึกการสังเกตการจัดบริการลุ[ขภาพตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสม 
ทางการตลาด แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลของรัฐ เขตกเงเทพมหานคร

1. ข้อมูลท่ัวไป
ช่ือโรงพยาบาล................................... ห้องตรวจ........................................
วัน เดือน ปี ท่ีทำการสังเกต....................

2 .  แ บ บ บ ัน ท ึก ก า ร ส ัง เก ต ก า ร จ ัด บ ร ิก า ร ส ุข ภ า พ ต า ม ก ร อ บ ก ล ย ุท ธ ์ส ่ว น ป ร ะ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด  

แ ผ น ก ผ ู้ป ่ว ย น อ ก

ค ำ ช ี้แ จ ง

1. โปรดเติมเคร่ืองหมาย V ลงในช่องว่างท่ีเป็นจริงตามการสังเกตท่ีพบตาม 
ข้อรายการ และตัวช้ีวัดดังต่อไปน้ี ถ้าสังเกตไม,พบให้ทำการสัมภาษณ์

ตัวช้ีวัดทีมเคร่ืองหมาย สังเกตภาพรวมของโรงพยาบาล
2. บันทึกปีญหาท่ีพบจากการสังเกตและสัมภาษณ์ลงในช่องว่างใติปีญหา 

และอุปสรรค

ล ำด ับ ข ้อ ร าย ก าร ต ัวช ี้'ร ัด ก ารส ัง เก ต ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์ ป ีญ ห าน ละ 

อ ุป ส รรคมี ไม ่ม ี ม ี ไม,มี

1 . ด ้าน บ ร ิก าร  

(P rod u c t)

1.1 บ ร ิก าร  

ห ล ัก  ห ร ือ  

ร ูป ล ัก ษ ณ ์ 

ก ารบ ร ิก าร  

(C o re

p ro d u c t o r

g en e ric  

p ro d u c t )

1.1.1 ค ัด ก ร อ ง ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ก ่อ น  

เข ้า ร ับ ก าร ต ร ว จ .......................

1 .1 .2  บ ร ิก าร เบ ื้อ ง ด ้น ใ น ร าย ท ี่ม ี 

อ าก า ร ผ ิด ป ก ต ิ..........................

1 .1 .3  ให ้บ ร ิก าร ป ร ึก ษ าป ีญ ห า  

ท างส ุข ภ าพ ร าย บ ุค ค ล  

ห ร ือ ร า ย ก ล ุ่ม ............................

ส ำห ร ับ  

ผ ู้ว ิจ ัย

( ) 1 

( ) 2

( ) 3
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ลำดับ ข้อรายการ ดัวชีวัด การสังเกต
ไม่มี

การสัมภาษณ์
ไม่มี

ปิญหาและ
อุปสรรค

สำหรับ
ผ‘วิจัย

1.1.4 จำนวนบุคลากรเหมาะสม 
กับผู้รับบริการ.................. ( ) 4

1.1.5 มีการจุดเด่นในการให้

1.2 บริการที่ 
ผู้รับบริการ 
คาดหวัง

บ ร ิก าร ........................................

1 .1 .6  จ ัด ค ล ิน ิก เฉ พ าะ โ ร ค /

พ ิเศ ษ ........................................

1 .1 .7  ใช ้ไ ม ้ก ด ท ี่ล ิน ท ี่เป ็น ไ ม ้ใช ้

แ ล ้ว ทิ้ง......................... ......
1.1 .8  ม ีก าร ใช ้เค ร ื่อ งว ัด ค ว าม ด ัน

โ ล ห ิต ร ะ บ บ ด ิจ ิต อ ล ............

1 .1 .9  ม ีก าร ใช ้เค ร ื่อ งช ั่ง น ํ้าห น ัก

ร ะ บ บ ด ิจ ิต อ ล .......................

1 .1 .10  ม ีก าร ใช ้ป ร อ ท  ม ีป ล อ ก ท ุ้ม

ใช ้แ ล ้ว ท ิ้งป ล อ ก ท ุ้ม ............

1 .1 .11 ม ีก าร ใช ้ป ร อ ท ระ บ บ

ด ิจ ิต อ ล ..................................

1 .1 .1 2  ข น าด ข อ งห ้อ งต ร ว จ

เห ม าะ ส ม ................................

1 .2.1 ม ีเจ ้าห น ้าท ี่ต ้อ น ร ับ  และ

ค อ ย อ ำน ว ย ค ว าม ส ะ ด ว ก  

แก 'ผ ู้ม าร ับ บ ร ิก าร .................

1 .2 .2  ม ีบ ร รย าก าศ ก ารต ้อ น ร ับ ท ี่

อ บ อ ุ่น .....................................

1 .2.3 บ ร ร ย าก าศ ข อ งส ถ าน ท ี่

มีความสงบ..............

1.2.4 ทำบัตรตรวจโรคต้วย 
ระบบคอมพิวเตอร์...

1.2.5 มีการนัดตรวจทาง

โทรสัพห้...................

1.2.6 คิวรอตรวจสน............

1.2.7 โทรศัพท์สาธารณะ มี
จำนวนเพียงพอ..........

( ) 5  

( ) 6  

( ) 7  

( ) 8 

( ) 9  

(  >10 

(  )11 

( )12

( ) 13

( ) 14

( ) 15

( ) 16

( ) 17 
( )1 8

( ) 19
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V
ลำดับ ข้อรายการ ดัวชีวัด

1 .2 .8  บ ุค ล าก ร แ ต ่ง ก าย ส ะ อ าด ....

1 .2 .9  บ ุค ล าก ร แ ต ่ง ก าย ส ว ย ง าม ...

1 .2 .1 0  บ ุค ล าก ร พ ูด ค ุย  แ ล ะ ร ับ พ ีง

บ ีญ ห า เป ็น อ ย ่าง ด ี................

1 .2 .11  อ า ค าร ส ถ าน ท ี่ส ะ อ าด .........

1 .2 .1 2  จ ัด อ า ค า ร ส ถ าน ท ี่ อ ย ่าง

ส ว ย ง าม ..................................

1 .2 .13  อ าค าร ส ถ าน ท ี่ ม ีค ว าม

ท ัน ส ม ัย ....................................

1 .2 .1 4  อ าค าร ส ถ าน ท ี่ป ร าศ จ าก

ก ล ิ่น ร บ ก ว น ..........................

1 .2 .1 5  อ าค าร ส ถ าน ท ี่ม ีแ ส ง ส ว ่าง

เพ ีย ง พ อ .................................

1 .2 .1 6  อ าค าร ส ถ าน ท ี่ม ีอ าก าศ

ถ ่าย เท ไ ด ้ส ะ ด ว ก .................

1 .2 .1 7  พ ื้น ห ้อ ง  อ าค าร  ใช ้ส ื

ส บ าย ต า ..................................

1 .2 .18  จ ัด ว าง ว ัส ค ุอ ุป ก ร ณ ์เป ็น

ร ะ เบ ีย บ .................................

1 .2 .1 9  ป ้าย ต ่าง   ๆ ม ีม าต ร ฐ าน

แ ล ะ  ส ว ย ง าม .......................

1 .2 .2 0  ม ีท ี่จ อ ด ร ถ อ ย ่าง เพ ีย งพ อ ....

1 .2.21 เก ้าอ ี้น ั่ง ร อ ต ร ว จ เห ม าะ ส ม .

1.3 บริการ 
เสริม

1.2.22 ห้องสุขาจำนวนเพียงพอ....

1.3.1 มีดู้บริการเงินต่วน(ATM)..

1.3.2 มีดู้เครื่องดื่มอัตโนมีต........

1.3.3 มีชุปเปอรัมาร์เก็ต/
มินิมารท............................

1.3.4 ม ีโทรทัศน์ให ้ด.ู................

1.3.5 มีกระถางด้นไม ้................

1.3.6 มีแจกันดอกไม้.................

1.3.7 มีเครื่องดื่ม น่ัาเย็น แจกฟรี

การสังเกต การสัมภาษณ์ ปิญหาและ สำหรับ 
ผู้วิจัยมี ไม้มี มี ไม,มี อุปสรรค

( ) 20 
( ) 21

( ) 22 
( ) 23

( )2 4

( )25

( ) 26

( ) 27

( ) 28

( ) 29

( ) 30

( > 31 
( ) 32 
( ) 33 
( ) 34 
( ) 35 
( ) 36

( ) 37 
( ) 38 
( ) 39 
( ) 40 
( ) 41
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ข ้อ รายก าร ต ัว ช ี้ว ัด

1 .3 .8  ม ีห น ัง ส ือ พ ิม พ ์ใ ห ้อ ่าน .........

1 .3 .9  ร ูป ภ าพ ต ิด ฝ าผ น ัง ส ว ย งาม ..

1 .3 .10  ด ู้ข าย ห น ัง ส ือ พ ิม พ ์

อ ัต โ น ม ีต .ิ................................

1 .4  ศ ัก ย ภ าพ 1.4.1 ม ีโ ค ร ง ก าร ข ย าย จ ำน ว น เต ีย ง
G& 0 ■=» O' ณ์เ o>ของ 1 .4 .2  ม ก าร ท าว จ ัย เฟ ้อ พ ัฒ น าก าร

ก ารบ ร ิก าร บ ร ิก า ร ........................................

1 .4 .3  ให ้บ ร ิก าร ค ร บ ว ง จ ร  ต ั้งแ ต ่ 

ร ับ บ ัต ร ต ร ว จ ร ัก ษ าพ ย าบ าล  

ค ิด เง ิน แ ล ะ ร อ ร ับ ย า  ใน 

ค ล ิน ิก พ ิเศ ษ ท ี่ม ีผ ู้ร ับ บ ร ิก าร  

ม าก ...........................................

1 .4 .4  เค ร ือ ข ่าย บ ร ิก าร ข ้อ ม ูล  

ด ้าน ส ุข ภ าพ ............................

ด ้าน ร าค าค ่า  

บ ร ิก าร  

(P rice)

2.1 ก า ร ใ ห ้ 2 .1 .1  แ ก ่บ ร ิษ ัท ค ู่ส ัญ ญ าข อ ง

ส ่วน ล ด โ ร ง พ ย าบ าล (co n tra c t) ........

2 .1 .2  ใน เท ศ ก าล พ ิเศ ษ /ว ัน ส ำค ัญ ..

2 .2  ก ารต ั้ง 2 .2 .1  ม ีก าร ต ั้งร าค าพ ิเศ ษ  ใน

ราค าต าม ค ล ิน ิก น อ ก เว ล า .....................

ช ่ว ง เวล า

2 .3  ต ั้งราค า 2 .3 .1  ม ีบ ร ิก าร ร ัก ษ าแ บ บ ใ ห ้เป ล ่า

เพ่ือส่งเสริม ใน

ก ารต ล าด 1.) แ ห ล ่ง ช ุม ช น ......................

โด ยก ารค ืน 2 .) ว ัน ส ำค ัญ /โ อ ก าส พ ิเศ ษ .

ก ำ ไ ร ใ ห ้ 3 .) ผ ู้ถ ือ บ ัต ร ส ิท ธ ิพ ิเศ ษ ต ่างๆ

ส ังคม 4 . ) เด ็ก อ าย ุห ้อ ย ก ว ่า  1 2 ป ี. . .

5 . )‘ ผ ู้ส ูง อ าย ุ..............

6 . ) ค น พ ิก าร ............

ก ารส ัง เก ต

ไม ่ม ี
ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์

ไม่มี
ป ีญ ห าแ ล ะ  

อ ุป ส รรค

ส ำห ร ับ  

ผ ู้ว ิจ ัย

( ) 42 
( )43

( )44  
( ) 45

( ) 46

( ) 47 

( ) 48

( ) 49 
( > 50

( )51

( ) 52 
( > 53 
( ) 54 
( >55 
( ) 56 
( ) 57



88

ล ำด ับ ข ้อ ร าย ก าร

2 .4  ส ่ว น  

ย อ ม ใ ห ้

2 .4 .1

ต ัวช ี๋ว ัด

ใ ห ้เค ร ด ิต ก ับ ส ่ว น ร าช ก าร / 

เอ ก ช น  โดย

ก าร ส ัง เก ต ก าร ส ัม ภ า ษ ณ ์

ไม่มี
ป ิญ ห าแ ล ะ

อ ุป ส รรค

ส ำห ร ับ

ผ ู้ว ิจ ัย

(A llo w an c e ) 1. ) ท ำก ารร ัก ษ าก ่อ น ก าร

ช ำร ะ เง ิน (เบ ิก ต ้น ส ัง ก ัด )

2 . ) ก ารผ ่อ น ช ำร ะ ค ่าบ ร ิก าร

3 . ) ก ารช ำร ะ เง ิน โด ย ใช ้บ ัต ร

( ) 58  

( > 5 9

3. ต ้าน ส ถ าน ท ี่ 

แ ล ะ ช ่อ ง ท าง  

ก ารจ ัด

เค ร ด ิต ........................

2 .4 .2  ค ิด ค ่าบ ร ิก าร เป ็น แ บ บ  

เห ม าจ ่าย  ใน รายท ี่ม ี 

1 .) บ ัต รป ร ะ ก ัน ส ังค ม ..

2 )  โป ร แ ก รม ก าร ต ร ว จ

ส ุข ภ าพ ป ร ะ จ ำ ป ี......

3 )  บ ัต รป ร ะ ก ัน ส ุข ภ าพ

บ ร ิก าร

( ) 6 0

( ) 6 1

( )  6 2  

( )  63

(P la ce  a n d

d is tr ib u tio n ) 

3.1 ส ถ า น ท ี่/  

ท ำ เล ท ี่ต ั้ง

3 .2  เส ัน ท าง  

ก าร ต ิด ต ่อ  

ส ่อ ส าร

3 .1 .1  ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ส าม าร ถ เข ้าถ ึง  

บ ร ิก าร ไ ต ้อ ย ่างส ะ ด ว ก โ ด ย ม ี

1. ) ห น ่ว ย งาน อ ย ู่ต ้าน ห น ้า

ข อ ง โ ร งพ ย าบ าล .............

2 . ) โ รงพ ยาบ าล อ ย ู่ใน ย ่าน

ช ุม ช น ...............................

3 . ) ก าร จ ร าจ ร ส ะ ด ว ก .

3.2 .1  ก าร ไ ห ล เว ีย น ข อ งผ ู้ร ับ  

บ ร ิก าร เป ็น ไ ป อ ย ่างส ะ ด ว ก  

โด ยม ี

1. ) ท างล าด ส ำห ร ับ ร ถ เข ็น ....

2 . ) ล ิฟ ท ์ส ำห ร ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร

3 . ) ป ร ะ ด ูท าง เข ้าอ ัต โ น ม ่ต ิ....

( ) 6 4

( ) 65 

( ) 66

( ) 67  

( ) 68 
( )  6 9



8 9

ลำด ับ ข ้อ รายก าร ต ัวช ีว ัด ก าร ส ัง เก ต

ไม่มี
ก าร ส ัม ภ า ษ ณ ์

ไม่มี
ป ิญ ห าแ ล ะ

อ ุป ส รรค

ส ์าห ร ับ

เข้วิจัย

4 . ) ค ล ิน ิก น อ ก เว ล า .

5 . )* ม ีล ื่อ /ส ัญ ญ ล ัก ษ ณ ์ แ ส ด ง

( ) 7 0

ก าร ต ิด ต ่อ ร ะ ห ว ่าง  

ห น ่ว ย ง าน ..........................

6 . ) ม ีแ ผ น ผ ังแ ส ด ง ข ั้น ต อ น

ก าร เข ้าร ับ บ ร ิก าร ต ั้ง แ ต ่ 

เร ิ่ม ต ้น จ น ถ ึง ส ิน ช ุด ก าร  

ร ับ บ ร ิก าร ไ ว ้อ ย ่าง ช ัด เจ น

7 . ) ม ีใบ น ำท างใ น ก าร ต ร ว จ

ก ร ณ ีต ร ว จ ห ล าย ข ั้น ต อ น

8 . ) ม ีร ะ บ บ ก าร น ัด ท ี่ท ำใ ห ้

ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ท ี่น ัด ต ร ว จ  

ส าม าร ถ เข ้าร ับ บ ร ิก าร  

โดยไม,ต ้อ ง ย ื่น บ ัต ร ........

9 . )  ม ีก าร ป ร ะ ส าน งาน ก าร

ส ่ง ต ่อ ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร  เพ ื่อ  

ก ารว ิน ิจ ฉ ัย  ก าร ร ัก ษ า  

ต ่อ เน ื่อ ง  ต ั้ง ภ าย ใ น  

โรงพ ยาบ าล  แ ล ะใน  

ร ะ บ บ เค ร ือ ข ่าย .............

10 . ) ต อ บ ป ีญ ห าส ุข ภ าพ ท าง

โ ท ร ศ ัพ ท ์........................

11 . ) ก าร ต ร ว จ ร ัก ษ า

น อ ก ส ถ าน ท ี่แ ก ,ล ูก ค ้า  

ส ถ า บ ัน ท ี่ม ีก า ร น ัด ไ ว ้ 

ล ่ว ง ห น ้า ..........................

12 . ) จ ัด บ ร ิก าร ร ถ พ ย าบ าล

เค ล ื่อ น ท ี่..........................

1 3 . ) รถ ร ับ ส ่ง  ก ร ณ ีส ่งต ่อ

(re fe r) ................................

1 4 . ) จ ัด บ ร ิก าร ด ูแ ล ส ุข ภ าพ

ท ี่บ ้า น ................................

( ) 7 1

( ) 7 2  

( )  7 3

( ) 7 4

( ) 7 5  

( ) 7 6

( ) 7 7  

( ) 7 8  

( ) 7 9  

( )  80



9 0

ลำด ับ ข ้อ รายก าร ต ัวช ี'ว ัด ก ารส ัง เก ต ก าร ส ัม ภ า ษ ณ ์

ไม่มี
ป ิญ ห าแ ล ะ

อ ป ส ร ร ค

ส ำห ร ับ

ผ ู้ว ิจ ัย

15 .) ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ส าม าร ถ  

เป ล ี่ย น ก าร ร ับ บ ร ิก าร  

จ าก โ ร งพ ย าบ าล ห น ึ่ง  

ไ ป ย ังโ ร ง พ ย าบ าล อ ีก  

แ ห ่ง ห น ึ่ง ใ น เค ร ือ ข ่า ย ไ ด ้ ( )  81

4. ด ้าน ส ่ง เส ร ิม  

ก ารบ ร ิก าร

(P rom otio n ) 

4.1 การ 

โฆ ษ ณ า

4 .2  การ 

ป ร ะ ช า- 

ส ัม พ ัน ธ ์

4 .1 .1  ม ีก าร ช ี้แ จ ง ร าย ล ะ เอ ีย ด ก าร  

ใ ห ้บ ร ิก า ร ข อ ง ห น ่ว ย ง าน / 

โ ร ง พ ย าบ าล  โ ด ย ใช ้

1 . )  แ ผ ่น พ ับ ................

2 . ) ส ิ่ง ต ีพ ิม พ ์ต ่าง  .ๆ
3 . ) ส ิ่อ ก ร ะ จ าย เส ีย ง ...

4 .  ) ป ้า ย โ ฆ ษ ณ า.......

5 . )  ใบ ป ล ิว ...............

4 .1 .2  ใช ้ส ัญ ญ ล ัก ษ ณ ์ข อ ง

ห น ่ว ย งาน  โ ร ง พ ย าบ าล ........

4 .2 .1  ภ าย ใน

1. ) ก าร ป ร ะ ก าศ ต าม ส าย

(p a g in g ) .............................

2 . ) ว ิต ีท ัศ น ์ แ น ะ น ำป ร ะ ว ิต ี

ข ีด ค ว าม ส าม าร ถ  และ 

ป ร ะ ส ิท ธ ิภ าพ  ใน การ 

ร ัก ษ า เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่ท ัน ส ม ัย  

/ใ ห ้'ว า ม เท า ง ส ุข ภ า พ .......

3 . )  ม ีโ ท ร ท ัศ น ์ว งจ ร ป ิด เพ ื่อ

ให ้,ข ่าว /ป ร ะ ช าส ัม พ ัน ธ ์

4 . ) ม ีก าร ก ร ะ จ าย เส ีย ง

ภ าย ใน  เพ ื่อ ป ร ะ ช า- 

ส ัม พ ัน ธ ์/ให ้ค ว าม ร ู้'ท าง  

ส ุข ภ าพ ..............................

( ) 8 2  

( ) 8 3  

( ) 8 4  

( ) 85 

( ) 86

( )  87

( ) 88

( )  89 

( )  9 0

( ) 9 1
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ล ำด ับ ข ้อ ร าย ก าร ด ัวช ีว ัด ก าร ส ัง เก ต

5 .)’

ciม

ม ีไ ฟ ่ว ิ่งค อ ม พ ิว เต อ ร ์เพ ื่อ  

บ อ ก ข ่าว ส าร ป ระ ช า 

ส ัม พ ัน ธ ์/ให ้ค ว าม ร ู้ท าง  

ส ุข ภ าพ .............................

ก าร ส ัม ภ า ษ ณ ์

ไ3 ร
ป ีญ ห าแ ล ะ

อ ุป ส ร ร ค

ส ำห ร ับ

ผ ู้ว ิจ ัย

( ) 9 2

6 . ) ม ีค ำข ว ัญ  (S lo g an )

ข อ ง ห น ่ว ย ง าน .............

7 .  ) เอ ก ส าร /แ ผ ่น พ ับ  ใ ห ้

( ) 9 3

ค ว าม ร ู้ท างส ุข ภ าพ ห ย ิบ

อ ่าน ไ ด ้ส ะ ด ว ก ...............

8 .) บ ร ร ย าย ว ิช าก าร  โดยม ี 

ก าร ต ิด ป ร ะ ก าศ ใ ห ้

( ) 9 4

ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ท ร าบ  

ล ่ว ง ห น ้า ....................... .

9 . ) ม อบ ของท ี,ระล ึกแก,

ผ ู้ม าร ับ บ ร ิก าร ใน ว ัน  

ส ำค ัญ Aท ศ ก าล พ ิเศ ษ

10. )*ให ้ก ารส น ับ ส น ุน

เอ ื้อ เพ ื่อ ส ถ าน ท ี่ใน  

ก ิจก รรม ต ่างๆ

11. ) น ิท ร ร ศ ก าร แ ส ด ง

ก ิจ ก ร ร ม /ให ้ค ว าม ร ู้ 

ท างส ุข ภ าพ ................

12 . ) ม ีก ล ่อ งร ับ พ ิงค ว าม

ค ิด เห ็น .........................

4 .2 .2  ภ าย น อ ก

1.) ม ีก าร ป ร ะ ช าส ัม พ ัน ธ ์ 

ผ ่าน ท าง

- ว ิท ย .ุ...............................

-  โ ท ร ท ัศ น ์.......................

-  ส ิ่งพ ิม พ ์ต ่าง  ๆ .............

2 .)*จ ัด ส ัม ม น าท างด ้าน
น อ ก ส ถ าน ท ี่....................

( ) 95

( > 9 6

( ) 97

( ) 98  

( )  9 9

( ) 100 

( ) 101 

( ) 102

( ) 103



9 2

ล ำ ด ับ  ข ้อ ร า ย ก า ร ด ัว ช ีว ัด

3 .)*ส ่งว ิท ย าก ร ไ ป เผ  iยIแพร่ 

ค วาม ร ู้แก ’ห น ่ว ย งาน ท ี่

ก า ร ส ัง เก ต ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์

มี ไม่มี
ป ้ญ ห า แ ล ะ

อ ุป ส ร ร ค

ส ำ ห ร ับ

ผ ู้ว ิจ ัย

4 .3  ก ารข าย  

โดย

บ ุค ล าก ร

4 .4  การ 

ส ่ง เส ร ิม  

ก ารข าย

ขอความร่วมมือ............

4. )*ส่งเสริมให้บุคลากรของ
หน่วยงาน เข้าร่วมเป็น 
สมาชิก1ของชุมชน/ 
องค์การ........................

5. )*แต่งตั้งคณะกรรมการ

ที่ปรึกษาของ 
โรงพยาบาล จาก 
บุคคลภายนอก................

6. )*รับป้งข้อคิดเห็นผ่านทาง

วารสารของโรงพยาบาล

7. )*จัดคอนเสิร์ทเพื่อสุขภาพ 
4.3.1*จัดบุคลากรออกหาผู้รับ

บริการใหม่ ที่เป็นกลุ่ม

เป้าหมาย............................

4.4.1*จัดกิจกรรมทางสุขภาพ ใน 
เทศกาลพิเศษ/วันสำคัญ.... 

4.4.2*มีโครงการป้องกันโรคตาม

ฤดูกาล.............................

4.4.3*มีการให้เครดิตในการชำระ

ค่าบริการ...........................

4.4.4*มีการคิดค่าบริการแบบ

เหมาจ่าย..........................

4.4.5 มีการแจกของที่ระลึก......

4.4.6*ส่งใบปลิวไปยังประชาชน/ 
บริษัทที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย... 

4.4.7*โทรศัพท!ปยังประชาชน/ 
บริษัทที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย..

( ) 104 

( ) 105

( ) 106

( ) 107 

( ) 108

( )  109

( ) 110

( ) 111

( ) 112

( ) 113 

( ) 114

( ) 115

(  )  1 1 6



93

ลำดับ ข้อรายการ ตัวชี้'รัด การสังเกต การสัมภาษณ์ ปีญหาและ 
อุปสรรค

สำหรับ 
ผู้วิจัยม ี ไม,มี มี ไม่มี

4.4.8*ส่งจดหมายข่าวไปยัง 

ประชาชน/บริษัทที่เป็น 

กลุ่มเป้าหมาย.................... ( ) 117
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ค ู่ม ือ ป ร ะ ก อ บ แ บ บ บ ัน ท ึก ก า ร ส ัง เก ต ก า ร จ ัด บ ร ิก า ร ล ุ[ ข ภ า พ  

ต า ม ก ร อ บ ก ล ย ุท ธ ์ส ่ว น ป ร ะ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด  

แ ผ น ก ผ ู้ป ่ว ย น อ ก  ใ ร ง พ ย า บ า ล ข อ ง ร ัฐ  เข ต ก ร ูง เท พ ม ห า น ค ร

ส่วนท่ี 1 คำจำกัดความ
1. การตลาด (Marketing) หมายถึง การจัดบริการสุขภาพของแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมุ่งตอบสนองต่อความจำเป็น ความต้องการของผู้รับ 
บริการ แผนกผู้ป่วยนอก

2. การจัดบริการสุขภาพตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด (Health 
service delivery according to marketing mix strategy) หมายถึง บริการทีแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานครจัดข้ึนเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด ในการ 
ตอบสนองความต้องการ ความจำเป็นของผู้รับบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์/บริการสุขภาพ 
(Product/health service) ราคาค่าบริการ (Price) สถานท่ีและช่องทางการจัดบริการ (Place and 
distribution) และการส่งเสริมการบริการ (Promotion)

3. ผลิตภัณฑ์ (Product)/ บริการสุขภาพ (Health service) หมายถึง บริการสุขภาพ 
ทุกชนิด ท่ีแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร เสนอแก่ผู้รับบริการเพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการและความจำเป็น ต้านสุขภาพของผู้รับบริการ ประกอบด้วย บริการหลัก 
หรือรูปลักษณ์ของบริการ บริการท่ีคาดหวัง บริการเสริม และศักยภาพของบริการ

3.1 บริการหลักหรือรูปลักษณ์ของบริการ (Core product or generic product) 
หมายถึง บริการสุขภาพท่ีแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลของรัฐ ในกรุงเทพมหานครจัดให้แก่ผู้รับ 
บริการ ได้แก่ บริการด้านการส่งเสริมสุขภาพ การป่องกันโรค การรักษาพยาบาลและ การทึนปู 
สภาพ รวมถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพ เช่น ห้องตรวจ ห้องรอตรวจ อุปกรณ์เคร่ืองมือ 
ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย

3.2 ผลิตภัณฑ์/ บริการท่ีคาดหวัง (Expected product/ service) หมายถึง ชุด 
ของคุณลักษณะและสภาพการณ์ท่ีผู้รับบริการคาดหวัง โดยท่ัวไปว่าจะไต้รับบริการหลัก ได้แก่ 
ความสะดวก รวดเร็ว ไต้รับการรักษาตามเวลา ความสบายของท่ีน่ังรอตรวจ ความสะอาดของผ้า 
ปูท่ีนอน ปลอกหมอนอากาศเย็นสบาย บรรยากาศท่ีสงบ ห้องนำสะอาด ไมมกล่ิน มีโทรศัพท์ 
เป็นต้น
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3.3 บริการเสริม (Augmented product) หมายถึง บริการท่ีแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลของรัฐ ในกรุงเทพมหานครจัดให้แก่ผู้รับบริการ ควบคู่ไปกับบริการสุขภาพใน
ปีจจุบัน เป็นบริการท่ีจัดข้ึน เพ่ือให้เกิดความแตกต่างและเพ่ิมคุณค่าของบริการให้เหนือกว่า
โรงพยาบาลคู่แข่งในด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและความเช่ือถือไวใจได้ 
เช่น การให้เคร่ืองด่ืมหรือน้ําเย็นฟรี ขณะผู้รับบริการรอตรวจ มีโทรทัศน์ วีดีทัศน์ให้ดู
มีหนังสือพิมพ์ให้อ่าน กระบวนการตรวจรักษาท่ีรวดเร็ว

3.4 ศักยภาพของการบริการ (Potential product) หมายถึง การแสวงหาบริการ
เสริมทุกชนิด รวมท้ังการริเร่ิม ปรับปรุง เปล่ียนแปลงทุกประเภท ท่ีแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลของรัฐในกรุงเทพมหานครบุ่งแสวงหามา เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับ
บริการในอนาคต และทำให้บริการเด่นชัดข้ึน เพ่ือให้ผู้รับบริการพึงพอใจและประทับใจ

4. ราคาค่าบริการ (Price) หมายถึง กลวิธีการกำหนดราคาค่าบริการท่ีแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร กำหนดข้ึน เพ่ือแข่งขันกับโรงพยาบาลคู่แข่ง 
โดยบุ่งให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แค่ผู้รับบริการได้แก่ การลดราคาพิเศษ สำหรับผู้มี
รายได้น้อยการบริการรักษาแบบให้เปล่าในชุมชน การต้ังราคาพิเศษในคลินิกนอกเวลา เป็นด้น

5. สถานท่ีและช่องทางการจัดบริการ (Place and distribution) หมายถึงความ
สะดวกของผู้รับบริการในการเดินทางมารับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลของรัฐ เขต 
กรุงเทพมหานคร รวมท้ังวิธีการเคล่ือนย้ายบริการไปส่ผู้รับบริการให้สะดวกขึน เช่นการให้
บริการสุขภาพท่ีน้าน การให้คำปรึกษาทางโทรศัพท์ การรับ ส่งต่อผู้รับบริการ จัดคลินิกขยาย 
เป็นด้น

6. การส่งเสริมการบริการ (Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานครจัดข้ึน เพ่ือสร้างความสัมพันธ์และก่อให้เกิดการรู้จัก 
เข้าใจและมีเจตคติท่ีดีต่อบริการต่อแผนกผู้ป่วยนอกชัดเจนข้ึน ได้แก่ การส่งข่าวสารทาง
ไปรษณีย์โดยตรงถึงผู้รับบริการ การจัดนิทรรศการ การกระจายเสียงภายในแผนกผู้ป่วยนอก 
การใช้คำขวัญ สัญญลักษณ์ การจัดกิจกรรมในโอกาสต่าง  ๆ เช่น วันแม่ วันเด็ก เป็นด้น
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ส่วนที่ 2  เกณฑ์การประเมินประกอบแบบบันทึกการสังเกต 

0 ‘ร ~  *  » j I  ^คำชแจง ต ัว ชวัดท ม ีเค ร อ ง ห ม าย  *ให ้ท ำก าร ส ัง เก ต ภ าพ ร ว ม ข อ งโ ร งพ ย าบ าล

ลำดับ
1

ข้อรายการ ตัวชี้วัด
ต้านบริการ 
1 . 1  บริการ

a / a /  3 ^ 0 *  ‘ะ ะ*หลก หรอ 1 .1 . 1  คัดกรองผูรับบ?การ
รูปลักษณ์ ก่อนเข้ารับการตรวจ
การบริการ

1 .1 . 2  ให้การบริการเบื้องต้น 
ในรายที่มีอาการผิดปกติ

เกณฑ์การประเมิน

- มีการซักประวัติ อาการ อาการแสดง 
และลงบันทึก

- มีการวัดสัญญาณชีพ (Vital signs) 
และลงบันทึก

- สังเกตอาการขณะรอรับการตรวจ
- กรณีเป็นลม

- จัตให้นอนพัก
- ประเมินสภาวะทั่วไปโดยการสังเกต
- วัดสัญญาณชีพและตรวจร่างกาย

ทั่วไป
- กำหนดป็ญหาและ,ให้การดูแล 

เบื้องต้น
- กรณีอาการหนัก จัดให้พบแพทย์

ผู้เชี่ยวชาญทันที
- กรณีชัก

- ให้การดูแลช่วยเหลือโดยทำทางเดิน
หายใจให้โล่ง

- ให้ออกซิเจน
- หายชัก ส่งห้องฉุกเฉิน 

- กรณีไข้สูง
- เชีดตัวลดไข้
- ให้ดื่มนำมาก ๆ
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ a» d O»ขอรายการ ดัวชวัด
1.1.3 ให้บริการปรึกษาป้ญหา

เกณฑ์การประเมิน 
มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ

ทางสุขภาพทั้งรายบุคคล 
หรือรายกลุ่ม

1.1.4 จำนวนบุคลากรเหมาะสม

- รับปรึกษาปีญหาสุขภาพกาย จิต และ 
สังคม เป็นรายบุคคล รายกลุ่ม

- จัดบริการให้คำปรึกษาปีญหาสุขภาพ 
เป็นรายกลุ่ม (group counselling) ใน 
โรคไม่ติดต่อ เช่น โรคหัวใจ ความดัน 
โลหิตสูง เบาหวาน เป็นต้น

- คำนวณจากสูตร
กับผู้รับบริการ

1.1.5*มีการสร้างจุดเด่น'ในการ 
ให้บริการ

1 .1 .6 *คลินึกเฉพาะโรค/พิเศษ

ความต้องการบุคลากร
■ 5ในวนผู้รับบากา3ใน 1 วัน X 31 + 10 % บอง'รำนวน

7 X 60 บุคลากรท่ีคำนวณไส์เ

- โดยการติดประกาศให้ผู้รับบริการ 
ทราบ/จากการบอกต่อ ปากต่อปาก 
ของผู้รับบริการ จนทำให้จำนวนผู้รับ 
บริการในแผนกดังกล่าวมีจำนวน 
มากข้ึน

- จัดให้มีบริการคลินิกใดคลินิกหน่ึง 
ดังต่อไปน้ี
- เบาหวาน
- ความดันโลหิตสูง
- โรคหัวใจ
- คลายเครียด
- ผู้สูงอายุ

'ะะ* d- คลนกเดก
- ผู้มีบุตรยาก
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ 3 J
y

O »  d  O 'ขอรายการ ดัวชวัด
1.1.12 ขนาดของหองตรวจ 

เหมาะสม

เกณฑ์การประเมิน 
- พ้ืนท่ีห้องตรวจท่ัวไป 

ไม,น ้อ ย กว่า 2.5 X 3.5ตารางเมตร
- ห้องตรวจครรภ์ พ้ืนท่ีห้อง 

ไ ม น้่อยก ว ่า  2.5 X 3.5ตารางเมตร

1.2 น?การท่ี 
ผู้รับบริการ 
คาดหวัง

1.2.1 มีเจ้าหน้าท่ีต้อนรับและ 
คอยอำนวยความสะดวก 
แก,ผู้มารับบริการ

1.2.2 มีบรรยากาศการต้อนรับ 
ท่ีอบอุ่น

1.2.3 บรรยากาศของสถานท่ีมี 
ความสงบ

1.2.5 การนัดตรวจทาง
โทรศัพท์

1.2.6 มีการเช่ือมโยงการติดต่อ 
ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ 
(online)

- ห้องตรวจสูตินรีเวช ควรมีเตียงตรวจ 
ภายใน ะ เตียงตรวจธรรมดา = 3 : 1

- ห้องตรวจ หู คอ จมูก ควรมีห้อง 
ทำการรักษาร่วมด้วย

- ให้การต้อนรับ ด้วยใบหน้า ยิ้มแย้ม 
ตามกาละเทศะ

- แสดงกิริยาวาจาสุภาพ
- ให้ความสนใจทันทีที่ผู้รับบริการมาถึง 

โดยการมองหน้าและทักทาย
- ใช้คำพูดที่สุภาพ มีคำขึ้นต้น 

เช่น คะ,ขา, นะจะ, นะคะ
- ยิ้มแย้ม ตามกาละเทศะ
- ปราศจากเสียงอึกทึก ครึกโครม
- ไม่มีเสียงรบกวนทางไมโครโฟน 

และการประกาศตามสาย
- ผู้รับบริการสามารถโทรศัพท์นัด/

เลื่อนนัดการตรวจไต้
- ม ีการใช้ข้อมูลของผ ูร้ับบริการร่วมกัน 

ในแต่ละห้องตรวจของ 
แผนกผู้ป่วยนอก
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ด  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ดัวชี้วัด เกณฑ์การประเมิน
1 .2 . 6  คิวรอตรวจสั้น - รอแพทย์ตรวจไม,เกิน 30 นาที

- จัดทำเป็นมาตรฐาน ประจำห้องตรวจ 
เป็นรูปเล่ม สำหรับเจ้าหน้าที่ปฏิบัติ
ตามได้อย่างถูกต้อง

1.2.7 โทรศัพท์สาธารณะ - จำนวนโทรศัพท์:ผู้รับบริการ= 1 : 1 0

มีจานวนเพียงพอ (คำนวณจากใน 24 ชั่วโมง) 
- ไม่มีคนรอคิว

1 .2 . 8  บุคลากรแต่งกายสะอาด - สีขาว ไม,มีคราบสกปรก รอยเปีอน
ต่าง ๆ

1.2.9 บุคลากรแต่งกาย - ถูกต้องตามกฎระเบียบของ
สวยงาม โรงพยาบาล

1 .2 . 1 0  พูดคุยและรับพีง - ให้ความสนใจรับทัเงและให้คำ
บีญหาเป็นอย่างดี แนะนำตามความเหมาะสม

- ท่าทีเต็มใจ (มองหน้าผู้รับบริการ)
- วาจา นาเสียงสุภาพ นุ่มนวล เช่น

- คุณ... และคำลงท้าย อาจมี คะ,ขา,
นะจ๊ะ

1 .2 . 1 1  อาคารสถานที่สะอาด - ไม,มีรอยเปีอน
- ไม,มีฝุน
- ไม่มีหยากไย่

1 .2 . 1 2  จัดอาคารสถานที่ - ประดับ/ตกแต่ง ด้วยแจกัน/ กระถาง
อย่างสวยงาม ดอกไม้

- ฝาผนังติดรูปภาพ/แจกัน สวยงาม/ติด 
ภาพฝาผนัง (wall paper)^ใหม่ และ 
สดใส
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ดัวชีวัด
1.2.13 อาคารสถานที่ ทันสมัย

เกณฑ์การประเมิน
- ใช้วัสดุก่อสร้าง เป็นกระเบือง/

หินอ่อน/ฟอร์เมก้า
- ฝาผนัง มีลวดลายสวยงาม อาจทำเป็น

1.2.14 อาคารสถานที่ 
ปราศจากกลิ่น

ภาพฝาผนัง/กระเบื้องรุ่นใหม่/ กระจก
- ตกแต่งด้วยวัสดุอุปกรณ์สมัยใหม่ เช่น 

โคมไฟ เฟอร์นิเจอร์ เก ้าอ ี้
- บื้ายาฆ่าเชื้อโรค
- กลิ่นที่ไม่สะอาด เช่น ปีสสาวะ เลือด

1.2.15 อาคารสถานที่
มีแสงสว่างเพียงพอ

1.2.16 อาคารสถานที่มีอากาศ 
ถ่ายเทได้สะดวก

แผลติดเชื้อ (สกปรก)
- มีกำลังส่องสว่าง 50-100 ฟุตแรงเทียน
- เลือกหลอดไฟฟ้าที่สามารถถอดทำ 

ความสะอาดได้
- บริเวณทั่วไป เพดานสูง ไม่น้อยกว่า 

9 ฟุต ถ้าห้องตรวจไม,น้อยกว่า 8  ฟุต
- พื้นที่ของประตู หน้าต่าง ช่องลม 

รวมกัน ไม,น้อยกว่า 1 ใน 1 0  ของ

1.2.17 พื้นห้อง อาคาร ใข้สื 
สบายตา

1.2.18 จัดวางวัสดุ อุปกรณ์ 
เป็นระเบียบ

1.2.19 ฟ้ายต่าง ๆ มีมาตรฐาน 
และสวยงาม

พื้นที่ห้อง
- ติดพัดลมระบายอากาศ กรณีเป็นห้อง 

ปรับอากาศ
- ใช้โทนสีอ ่อน ๆ เช่น สีขาว สีเทาอ่อน 

สีฟ้าอ่อน เป็นด้น
- การจัดวางตำแหน่งของสิ่งของต่าง ๆ 

เหมาะสม ไม่แออัด
- ช่องทางเดินสะดวก
- ใช้ตัวอักษร สี ที่เป็นแบบเดียวกัน
- มองเห็นชัดเจน
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ตัวช้ีวัด
1.2.20 ท่ีจอดรถเพียงพอ

1.2.21 เก้าอ้ีน่ังขณะรอตรวจ
เหมาะสม

1.2.22 ห้องสุขาจำนวนเพียงพอ

1.3 บริการ 1.3.1 ตู้บริการเงินด่วน (ATM)
เสริม

1.3.2 ตู้เคร่ืองด่ืมอัตโนมัติ

1.3.3 ซุปเปอร์มาร้เก็ต/
มินิมาร์ท

1.3.4 โทรทัศน์ให้ดู

1.3.5 กระถางต้นไม้

เกณฑ์การประเมิน 
-พืนที่สำหรับจอดรถ ไม่น้อยกว่า 

1 2 0  ตารางเมตร/คัน 
-ไม่มีคำร้องเรียนจากผู้รับบริการ
- จำนวนเพียงพอกับผู้รับบริการ ไม,มี 

ผู้รับบริการยืนรอ
- รูปทรง สวยงาม น่านั่ง
- จัดเป็นหมวดหมู่ สวยงาม
- หันหน้าเข้าหาสิ่งที่กำลังรอรับบริการ
- จำนวนห้องสุขา:ผู้รับบริการ = 1 : 6  

(คำนวณจากผู้รับบริการ 1  คน
ใช้ห้องสุขาเฉลี่ย 30 นาที)

- ไม,มียืนรอคิว
- มีดู้บริการเงินด่วนอยู่ในบริเวณแผนก 

ผู้ป่วยนอก หรือบริเวณใกล้ ๆ ท่ีผู้'รับ 
บริการสามารถไปใช้บริการได้อย่าง 
สะดวก

- อยู่ในบริเวณแผนกผู้ป่วยนอกหรือ 
บริเวณใกล้ ๆ ที่ผู้รับบริการสามารถ 
ใช้บริการได้อย่างสะดวก

- เช่นเดียวกับข้อ 1.3.2

- ขนาดของโทรทัศน์ที่เหมาะสมคือ 
2 0 - 2 1  นิ้ว:จำนวนผู้รับบริการ
ไม,เกิน 40 คน

- หันหน้าเข้าหาผู้รับบริการ
- มีกระถางต้นไม้ ตั้งอยู่ในที่เห็นชัดเจน



102

เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ ฒ ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ตัวชี้วัด เกณฑ์การประเมิน
1.3.6 แจกันดอกไม้ - สวยงาม ตั้งในที่ผู้รับบริการสามารถ

มองเห็นได้ชัดเจน
1.3.7 เครื่องดื่ม นํ้าเย็นแจกฟรี - โดยใส่แก้ว มีภาชนะปิดมิดชิด วางไว้

บริการ หรืออาจมีเข้าหนัาทเดินบริการ
ในช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการมาก

1.3.8 มีหนังสือพิมพ์ให้อ่าน - มีหนังสือพิมพ์ในห้องตรวจตลอดเวลา
- ตรงกับวัน เวลา ในปีจจุบัน (ไม่ใช ่

หนังสือพิมพ์เก่า)
1.3.9 รูปภาพติดฝาผนัง - รูปภาพสวยงาม ใส่กรอบรูปเรียบร้อย
1.3.10 ตู้หนังสือพิมพ์ - เช่นเดียวกับข้อ 1.3.2

อัตโนมัติ
1.4 ศักยภาพ 1.4.1 มีโครงการขยาย - มีโครงการ/กำลังดำเนินการที่จะให้

ของการ จำนวนเตียง บริการแค่ผู้รับบริการเพิ่มจำนวนขึ้น
บริการ 1.4.2 มีการทำวิจัยเพื่อพัฒนา - อาจดำเนินการเป็นครั้งคราว

การบริการ
1.4.3 ให้บริการเบ็ดเสร็จใน - ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการ

จุดเดียวตั้งแต่รับบัตร ในห้องตรวจนี้เพียงแห่งเดียว
ตรวจรักษา คิดเงิน และ โดยไม,ต้องเข้ารับบริการใน
รอรับยา ในคลินิก พิเศษ ห้องอื่น ๆ
ที่มี่ผู้รับบริการมาก

1.4.4 มีเครือข่ายบริการข้อมูล - ข้อมูลของผู้รับบริการสามารถใช้
ด้านสุขภาพ (network) ร่วมกันไดไนโรงพยาบาล เครือข่าย

2 ด้านราคาค่า
บริการ 
2 . 1  การให ้ 2 .1 . 1  แก,บริษัทคู,สัญญาของ - โรงพยาบาลทำสัญญากับบริษัทว่าจะ

ส่วนลด โรงพยาบาล (contract) ลดราคาค่าบริการให้กับพนักงานที่เข้า
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำด ับ ข้อรายการ ตัวชี้วัด เกณฑ์การประเมิน
รับบริการ คับโรงพยาบาล เช่น ลด
1 0  % หรือตามแต่จะตกลงกัน

2 .1 . 2  เทศกาลพิเศษ/วันสำคัญ - ในวันใดวันหนึ่ง ดังต่อไปนี้
- วันมหิดล
- วันพ่อ
- วันแม่
- วันผู้สูงอายุ
- วันเด็ก
- วันพยาบาลแห่งชาติ
- วันครอบครัว
- วันครบรอบเปิดโรงพยาบาล
- วันเอดส์โลก
- วันเบาหวานโลก
- วันงดสูบบุหรี่โลก
- วันองค์การอนามัยโลก

- - ช่วงเวลาที่มีการส่งเสริมการให้
บริการนั้น ๆ

2 . 2  การตั้ง 2 .2 . 1  มีการตั้งราคาพิาศษ - อาจคิดราคาเพิ่มทั้งค่าบริการและค่า
ราคาตาม ในคลินิกนอกเวลา ตรวจรักษาของแพทย์ หรืออย่างใด
ช่วงเวลา อย่างหนึ่งก็ได้

2.3 ตั้งราคา 2.3.1 มีบริการรักษาแบบ
เพ่ือ ให้เปล่า ใน
ส่งเสริม 1 .) ผู้ถือบัตรสิทธิพิเศษ - ได้แก่ บัตรผ่านศึกต่าง ๆ
การตลาด ต่าง ๆ บัตรเหรียญชัย เป็นด้น
โดยการ 
คืนกำไร

2 . ) ผู้สูงอายุ
3. ) คนพิการ

- ผู้มีบัตรผู้สูงอายุ ที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป
- ผู้ที่มีบัตรแสดงว่าเป็นคนพิการ

ให้สังคม 4.) วันสำคัญ/โอกาสพิเศษ - เช่นเดียวกับข้อ 2 .1 . 2



เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ตัวช้ี'รัด เกณฑ์การประเมิน
2.4 ส่วนยอม 2.4.1 การให้เครดิตกับส่วน

 ๆ yไห ราชการ/เอกชน โดย
1 .) ทำการรักษาพยาบาล - กรณีนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาล

ก่อนการชำระเงิน
(เบิกด้นสังกัด)

3 ด้านสถานที่ 2 .) การผ่อนชำระค่า - อาจทำเป็นรูปแบบชัดเจนหรือไม,ก็ได ้
และช่องทาง บริการ
การจัดบริการ
3.1 สถานที่/ 3.1.1 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึง

ทำเลที่ตั้ง บริการได้โดยสะดวก
1 .) การจราจรสะดวก - มีถนนผ่านโรงพยาบาลหลายสาย

- มีรถโดยสารประจำทางผ่านหลายสาย
3.2 เสันทาง 3.2.1 การไหลเวียนของผู้รับ

การติดต่อ บริการเป็นไปอย่าง
สื่อสาร สะดวก โดยมี

1 .)ทางลาดสำหรับรถเข็น - บริเวณใดบริเวณหนึ่งของแผนก
ผู้ป่วยนอก

2 .) ลิฟท์สำหรับผู้รับ •เพื่อความสะดวกในการเข้ารับบริการ
บริการ ในผู้ป่วยนอก

3.) ประตูทางเข้าอัตโนมัติ - เช่นเดียวกับข้อ 2

4.) คลินิกนอกเวลาราชการ - จัดให้มีคลินิกนอกเวลา อาจเป็น
ตรวจโรคทั่วไปหรือเฉพาะทาง

5.) มีสื่อ/สัญญลักษณ์ - เส้นบอกสี/ศรชี้
แสดงการติดต่อ - กรณีห้องตรวจอยู่หลายชั้น ควรมีป้าย
ระหว่างหน่วยงาน แสดงรายละเอียดว่าห้องตรวจอะไร

อยู่ชั้นไหน บริเวณหน้าลิฟท์



เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ตัวชี้วัด เกณฑ์การประเมิน
7.) มีใบนำทางการตรวจ - ใบนำทางการตรวจเพื่ออำนวยความ

กรณีการตรวจหลาย สะดวก ในการตรวจหลายขั้นตอน
ขั้นตอน เช่น เอ็กซเรย์ การตรวจทางห้อง 

ปฏิบัติการ
- เป็นแบบฟอร์มชัดเจน

9.) มีการประสานงานการ - การประสานงานโรงพยาบาลในระบบ
ส่งต่อผู้รับบริการ เพ่ือ เครือข่าย กรณีแพทย์ต้องการส่งผู้รับ
การวินิจฉัย การรักษา บริการเพื่อการรักษาต่อ (refer)
ต่อเนื่อง ทั้งภายใน
โรงพยาบาล และใน
ระบบเครือข่าย

10.) ตอบป็ญหาสุขภาพทาง - จัดให้มีบริการโทรศัพท์
โทรศัพท์ สายตรงเกี่ยวกับการตอบ

ป็ญหาสุขภาพ
- หรือบางโรงพยาบาลอาจให้

โอเปอเรเตอร์โอนสายไป
ตามห้องตรวจที่,ผู้รับบริการต้องการ
รายละเอียด

11.) การตรวจรักษา - กับหน่วยงานเอกชน/ รัฐบาล/ ผู้มี
นอกสถานที่แก,ลูกค้า อุปการะคุณ ตามที่แสดงความต้องการ
สถาบันที่มีการนัด
ไว้ล่วงหน้า

12.) จัดบริการรถพยาบาล - มีหน่วยงานสำหรับบริการรถพยาบาล
เคลื่อนที่ เคลื่อนที่ในโรงพยาบาล
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เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ส ัง เก ต  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ตัวช้ี'รัด เกณฑ์การประเมิน
13.) รถรับ-ส่ง กรณีส่งต่อ - จัดบริการพยาบาล กรณีรับ-ส่งต่อ

(refer) ผู้รับบริการ เพื่อการรักษาต่อ พรัอม 
เจ้าหน้าที่ประจำรถ

14.)จัดบริการดูแล - มีหน่วยงานที่รับผิดชอบในการดูแล
สุขภาพที่บ้าน สุขภาพที่บ้านโดยตรง

15) ผู้รับบริการสามารถ - แพทย์เขียนใบส่งต่อ (refer) ให้ผู้รับ
เปลี่ยนการรับบริการ บริการ กรณีผู้รับบริการต้องการรักษา
จกโรงพยาบาลหนึ่ง 
ไปยังอีกแห่งหนึ่งใน 
เครือข่ายได้

ต่อที่โรงพยาบาลอื่นในเครือข่าย

4 การส่งเสริม
การบริการ
4.1 การ 4.1.2 ใช้สัญญลักษณ์ของ - มีการใช้สัญญลักษณ์ดังกล่าว ผ่าน

โฆษณา หน่วยงาน/โรงพยาบาล ทางป้ายโฆษณา สิ่งตีพิมพ์ต่าง ๆ /
ของที่ระลึก

4.2 การ 4.2.1 ภายใน -
ประชา 5 .)มีไฟวิ่งคอมพิวเตอร์ - ติดตั้งในบริเวณที่เห็นชัดเจน
สัมพันธ์ เพื่อบอกข่าวสาร - อยู่บริเวณแผนกเวชระเบียน/

ประชาสัมพันธ์/
ให้ความรู้ทางสุขภาพ

ห้องจ่ายยาในแผนกผู้ป่วยนอก

7.) เอกสาร/แผ่นพับ - จัดวางไวิไนที่เห็นชัดเจนและผู้รับ
ให้ความรู้ทางสุขภาพ บริการสามารถหยิบอ่านได้อย่าง
หยิบอ่านได้สะดวก สะดวก

8.) จัดบรรยายวิชาการ - โดยมีตารางบรรยายวิชาการติด
โดยมีการติดประกาศ ประกาศให้ผู้รับบริการทราบล่วงหน้า
ให้ผู้รับบริการทราบ เป็นรายเดือน/รายปี หรือติดประกาศ
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ร ก ณ ฑ ์ก าร ป ร ะ เม ิน ก าร ส ้ง เก ฅ  (ต ่อ )

ลำดับ ข้อรายการ ตัวชี้วัด เกณฑ์การประเมิน
ล่วงหน้า เฉพาะเรื่อง เป็นครั้งคราวไปก็ได้

9.) มอบของที่ระลึกแก่ •การ์ดอวยพร/ดอกไม้/อื่น ๆ ตาม
ผู้มารับบริการ ในวัน ความเหมะสม วันสำคัญ/เทศกาลพิเศษ
สำคัญ/เทศกาลพิเศษ เช่นเดียวกับข้อ 2.1.2

10.) ให้การสนับสนุน - การลึกษาดูงาน
เอ้ือเฟือ สถานที่ - การวิจัย
ในกิจกรรมต่าง ๆ - การถ่ายทำละคร/ภาพยนตร์

11.) จัดนิทรรศการแสดง - อาจจัดเป็นครั้งคราว หรือมีบุมสำหรับ
กิจกรรม หรือให ้ แสดงนิทรรศการไว้ตลอดก็ได้
ความรู้ทางสุขภาพ

12.) มีกล่องรับ - ประจำห้องตรวจและจุดต่าง ๆ ท่ี
ความคิดเห็น ผู้รับบริการสามารถแสดงความคิดเห็น

ได้โดยสะดวก
- มีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบโดยเฉพาะ

4.2.2 ภายนอก
4.) ส่งเสริมให้บุคลากร - สโมสรต่าง ๆ เช่น โรตารี ไลออนส์

ของหน่วยงานเข้าร่วม - คณะกรรมการหมู่บ้าน
เป็นสมาชิกของชุมชน - สมาชิกสภาเทศบาล เป็นด้น
ขององค์กร - โดยการติดประกาศให้เจ้าหน้าที่ทุกคน

5.) แต่งตั้งคณะกรรมการ - ส์อมวลชน
ที่ปรึกษาของ - พ่อค้า/ นักธุรกิจ
โรงพยาบาล จาก - ข้าราชการ เป็นด้น
บุคคลภายนอก

4.4 การ 4.4.2 มีโครงการป็องคันโรค - ไข้เลือดออก ในฤดูฝน
ส่งเสริม ตามฤดูกาล - ท้องเดิน ในฤดูร้อน เป็นด้น
การขาย
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สถิติท ี่ใช้ไนการวิจัย

สถิติที่ใช้ไนการหาความเที่ยงของเครื่องมือ
1. การกำหนดหาความเที่ยงของแบบบันทึกการสังเกต (Interater Reliability) 

ใช้สูตร (Polit and Hungler, 1987)

สูตร
จำนวนครั้งของการสังเกตที่เหมือนกัน

ความเที่ยงของการสังเกต = -------------------------------------------------------------------------
จำนวนครั้งของการสังเกต + จำนวนครั้งของการสังเกต 

ที่เหมือนกัน ที่ต่างกัน

ตารางที่ 12 ค่าความเที่ยงของการสังเกตของที่เหมือนกันและต่างกัน ในการบันทึกการสังเกต 
การจัดบริการสุขภาพตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด แผนกผู้ป่วยนอก

การสังเกตคร้ังท่ี 1 2 3 4 5 6 รวม
การสังเกตที'เหมือนกัน 107 109 109 110 110 111 656

การสังเกตท่ีต่างกัน 10 8 8 7 7 6 46

แทนค่าในสูตร

ความเที่ยงของการสังเกต
656

656 + 46 
= 0.93

ความเที่ยงของการสังเกตระหว่างผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัย มีค่าเท่ากับ 0.93
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ผลการศึกษานำร่อง (Pilot study)

จากการศึกษาดูงานโรงพยาบาลบำรุงราษฎร์ พญาไท! เวชธานี รวบรวมการจัด 
บริการสุขภาพตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมทางทางการตลาดของแผนกผู้ป่วยนอก ได้ดังนี้

1. ด้านผลิตภัณฑ์/การบริการ
1.1 อาคารสถานที่ - ตกแต่งสวยงาม ทันสมัย สะดวกสบาย เฟอร์นิเจอร์ 

ทันสมัย ใช้สีเย็นตา กระจกให้แสงผ่านได้ตลอด เพื่อฆ่าเชื้อโรค และสำหรับชมบรรยากาศ
- ที่จอดรถ ชื้นลงคนละทาง ทางชื้นไม่ชัน จัดหาที่จอดรถ 

เพ่ิม กรณีไม,เพียงพอสำหรับผู้รับบริการ
1.2 อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้

- เน้นความทันสมัย เช่น มีเครื่องวัดความดันโลหิตระบบ
ดิจิตอล ปรอทมีปลอกหุ้ม ใช้แห้วทิ้งปลอก เครื่องตรวจอุลตร้าชาวด์ ในแผนกสูติกรรม
เครื่องส่องหูให้ผู้รับบริการเห็นด้วย เครื่องวัดสายตาด้วยระบบ คอมพิวเตอร์ เครื่องเลเซอร์ใน 
ห้องตรวจผิวหนัง เครื่องตรวจคลื่นไฟพิาหัวใจ เครื่องเอ็กซเรย์หลอดเลือด (Vascular
angiogram) เครื่องเอ็กซเรย์หลอดอาหาร (Fluoroscope) เครื่องเอ็กซเรย์เด้านม (Mamogram) 
เป็นด้น

- อุปกรณ์การติดต่อลื่อสาร มีโทรศัพท์ วิทยุลื่อสาร เครื่อง 
ติดต่อภายใน(intercom) เครื่องโทรสาร(fax)

- นำระบบ คอมพิวเตอร์ มาใช้อย่างเต็มรูปแบบ ในแผนก 
การเงิน ห้องบัตร ห้องจ่ายยา และห้องตรวจโรค

1.3 บุคลากร - เน้นความเชี่ยวชาญของแพทย์ เฉพาะทาง
- ให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน

1.4 การบริการ - ขณะรอตรวจ มีหนังสือพิมฑ์ให้อ่าน เครื่องดื่ม นี้าดื่ม
แจกฟรี

- ตอบป็ญหาสุขภาพทาง โทรศัพท์ โทรศัพท์ตามเย่ียมผู้รับ
บริการ หลังจากออกจากโรงพยาบาล มีบริการศนย์ Hotline การคลอด แม่และเต็กร์ ; . ■ ' ไ  *

- เด้าอี สวยงาม น่าบัง หันเขาหาสิงกำลังรอตรวจ จำนวน
เพียงพอ

- ทำบัตรด้วยระบบ คอมพิวเตอร์
- มีระบบการนัด
- ใบนำทางการตรวจ กรณีตรวจหลายข้ันตอน
- มีแบบประเมินผลให้ผู้รับบริการ



112

การเข้ารับบริการ 

ได้รับทราบ

- เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการ ได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ

- จัดบรรยายวิชาการฟรี และติดประกาศให้ผู้เข้ารับบริการ

2. ด้านราคาค่าบริการ
2.1 การให้ส่วนลด กับผู้ถือบัตรสมาชิก ผู้ถือหุ้น เทศกาลพิเศษ หรือ 

วันสำคัญ เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาล
2.2 บริการฟรี โดยการออกหน่วย หรือในเทศกาลพิเศษ วันสำคัญ
2.3 บริการแบบเหมาจ่ายในโปรแกรมการตรวจสุขภาพตามวัย เข้า

ทำงาน
2.4 มีการชำระค่าบริการ โดยใช้บัตรเครดิต
2.5 มีการติดราคาค่าบริการให้ผู้รับบริการทราบ มีการแยกใบเสร็จรับ 

เงินสำหรับค่าบริการต่างๆ ให้เห็นชัดเจน
3. ด้านสถานที่และช่องทางการจัดบริการ

3.1 สถานที่/ทำเลที่ตั้ง •แผนกผู้ป่วยนอก อยู่หน้าโรงพยาบาล สามารถ 
ติดต่อกับหน่วยงานอื่นได้สะดวก

- การจราจรสะดวก อยู่ในย่านชุมชน
3.2 เสันทางการติดต่อพื่อสาร

•ป้ายแสดงการติดต่อพื่อสาร/สัญลักษณ์ ระหว่าง 
หน่วยงานชัดเจน อ่านง่าย สวยงาม มีป้ายหน้าห้องตรวจต่างๆ ป้ายแสดงขั้นตอนการรับ 
บริการ

4. ด้านการส่งเสริมการบริการ
4.1 การโฆษณา ทางป้ายโฆษณา ถุงยา
4.2 การประชาสัมพันธ์ ทั้งภายนอกและภายในโรงพยาบาล เช่น

โทรศัพท์เยี่ยมผู้รับบริการ ส่งจดหมายข่าว ใบปลิว ไปยังผู้รับบริการเก่า จัดทำวารสารของ 
โรงพยาบาล จัดรายการวิทยุและโทรทัศน์ เพื่อส่งเสริมสุขภาพ จัดวิทยากรออกไปเผยแพร่ 
ความรู้ตามหน่วยงาน ที่ขอความร่วมมือมา ร่วมกิจกรรมในชุมชน

4.3 การส่งเสริมการขาย มีการแจกของที่ระลึก ให้เครดิต ใน
การชำระค่าบริการ จัดกิจกรรมทางสุขภาพทั้งภายในและภายนอกโรงพยาบาล

4.4 การขายโดยบุคลากร จัดบุคลากรออกหาผู้รับบริการใหม่
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ประวัติผูวจัย

นางสาวอรัญญา มานิตย์ เกิดเมื่อวันที่ 25 ธันวาคม พ.ศ. 2507 ที่จังหวัดนครสวรรค์ 
จบการศึกษา ประกาศนียบัตรพยาบาลศาสตร์และผดุงครรภ์ชั้นสูง จากวิทยาลัยพยาบาล
พุทธชินราชพิษณุโลก เมื่อปี พ.ศ. 2529 และจบการศึกษาสาธารณสุขศาสดรบัณฑิต (บริหาร 
สาธารณสุข) จากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เมื่อปี พ.ศ. 2532 เข้าศึกษาต่อหลักสูตร 
พยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ปีการศึกษา 2537 ป้จจุบันรับราชการในตำแหน่งพยาบาลวิชาชีพ 6 
แผนกอายุรกรรม โรงพยาบาลลพบุรี จังหวัดลพบุรี
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