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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาด

บริการของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัด

เชียงใหม 

 

ผูเขียน นายธีระยุทธ  นิยมกูล   

 

ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

 

คณะกรรมการที่ปรึกษาการคนควาแบบอิสระ 

รองศาสตราจารยอรชร  มณีสงฆ              อาจารยท่ีปรึกษาหลัก

 อาจารย ดร.อดิศักดิ ์ ธีรานุพัฒนา              อาจารยท่ีปรึกษารวม 

 

บทคัดยอ 

 

 การคนควาแบบอิสระฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

ท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม วิธี

การศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางผูเคยรับบริการท่ีแผนกผูปวย

ในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จํานวน 400 ราย การเลือกตัวอยางแบบตามสะดวกและนําขอมูลท่ี

ไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก ความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย การวิเคราะหความสําคัญ

และการดําเนินการ และใชสถิติเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมุติฐานไดแก การทดสอบ t-test และการ

ทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว  

  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุไมเกิน 30 ป 

การศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ มีรายไดไมเกิน 15,000 บาท มี

ภูมิลําเนาอยูอําเภออ่ืนๆในจังหวัดเชียงใหม รับการรักษาแพทยเฉพาะทางสาขาอายุรกรรม เคยมาใช

บริการแผนกผูปวยในมากกวา 3 ครั้ง การเบิกคารักษาพยาบาลใชสิทธิบริษัทประกัน และเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการโรงพยาบาลลานนาคือ เคยมาใชและชอบในบริการ  

 ผลการศึกษาขอมูลความสําคัญและความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
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จัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ อยู

ในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนกัน  สวนปจจัยสวนประสม 

การตลาดดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับมาก แตมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

  การวิเคราะหโดยใชโมเดลการวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินการพบวา ปจจัยดาน

บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ อยูในชองตารางท่ีแสดงถึงปจจัยท่ีมีความสําคัญสูงและความพึงพอใจสูง ดังนั้น

โรงพยาบาลตองรักษาคุณภาพใหอยูในระดับสูงตอไป เม่ือวิเคราะหเทียบกับปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการอ่ืนๆ พบวาปจจัยดานกระบวนการ อยูในชองตารางท่ีแสดงถึงปจจัยท่ีมี

ความสําคัญสูง แตผูรับบริการไมไดรับการบริการในระดับท่ีนาพอใจ ซ่ึงโรงพยาบาลตองให

ความสําคัญในการแกไขปรับปรุงปจจัยดานกระบวนการโดยเรงดวน โดยเฉพาะปจจัยยอยดาน

ขั้นตอนการทําเรื่องกลับบานมีความรวดเร็วและเหมาะสม ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับ

มาก แตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนปจจัยดานราคาและปจจัยดานการส่ือสาร

การตลาดแบบครบวงจร อยูในชองตารางแสดงถึงปจจัยท่ีมีความสําคัญต่ําเม่ือเทียบกับปจจัยอ่ืนๆ

และผูรับบริการไมไดรับการบริการในระดับท่ีนาพึงพอใจ โรงพยาบาลไมมีความจําเปนตองรีบ

แกไขอยางเรงดวน แตควรดําเนินการแกไขในลําดับตอไป 

  การศึกษาขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา คาเฉล่ียความพึงพอใจในปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการไมมีความแตกตางกันตามลักษณะอายุ อาชีพ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการ และหอ

ผูปวยท่ีรับบริการ แตมีความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจในปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการตามเพศ ภูมิลําเนา ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน โดยผูรับบริการเพศหญิงมีระดับ

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ดานมากกวาเพศชาย ผูรับบริการท่ีมี

ภูมิลําเนาอยูนอกจังหวัดเชียงใหม มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบริการและปจจัยดานราคา

มากกวา ผูรับบริการท่ีมีภูมิลําเนาอยูในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรมากกวา 

ผูรับบริการการศึกษาปริญญาตรี และผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท มีระดับ

ความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการมากกวาผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 15,001-30,000 

บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ABSTRACT 

 

The objective of this independent study was to study the level of customer satisfaction 

towards service marketing mix of the General In-patient Department at Lanna Hospital, Chiang 

Mai Province. The data were collected by using questionnaires which were distributed to 400 

people who used to receive service provided by the General In-patient Department at Lanna 

Hospital. The group of samples was selected according to conveniences sampling. The collected 

data were analyzed by using descriptive statistics; such as frequency, percentage, average, and 

the importance-performance analysis. The inferential statistics were used for hypothesis testing; 

such as t-test and one-way ANOVA analysis as well.  

Results of the study found that most of the questionnaire respondents was female, aged 

under 30 years old, had a below Bachelor Degree level of education, self employed/freelance, 

earned under 15,000 baht of income, originated from various districts in Chiang Mai, received 

medical care only through internal medicine division, received these cares through this 

department for more than 3 times, claimed the medical expenditures from life insurance 
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companies, and the reason for using the service from Lanna Hospital was “used to come for a 

service” and “like the service”. 

The study result about the importance and satisfaction of the service receivers towards 

service marketing mix factors found that the service receivers ranked high level in the importance 

on service factor, price factor, channel of distribution factor, people factor, physical evidence 

factor, and process factor, and ranked high level in the satisfaction on those factors as well. For 

the marketing mix factor on integrated marketing communication, the service receiver ranked the 

importance as high level, but put their satisfaction as moderate level. 

The analysis which was done through the importance-performance analysis found that 

service factor, channel of distribution factor, people factor, and physical evidence factor were in 

the quadrant that indicated highly important factors and highly satisfied factors. Therefore, the 

hospital must maintain its quality in the high level. By comparing with other service marketing 

mix factors, it was found that the process factors were in the quadrant indicating that they were 

important, but the service receivers did not receive the satisfactory service. This showed that the 

hospital must immediately pay more attention to improve the process factor, especially the sub-

factors of prompt and suitable procedure for checking out to return home. The service receivers 

ranked the importance as high level, but ranked the satisfaction as moderate level. For price and 

integrated marketing communication factors, they were in the quadrant indicating low importance 

when compared with other factors. The service receivers did not receive the service at the 

satisfactory level. There was no need for the hospital to solve the situation at once, but should 

proceed on improving this incident in the following order. 

The comparison of  the service receivers’ satisfaction towards service marketing mix 

factors by sorting from personal factors found that the average satisfaction value in service 

marketing mix factors were not different in age, occupation, number of service received, and 

ward that service was provided. But, the difference showed in the average satisfaction value in 

service marketing mix factors on sex, hometown, level of education, and monthly income. 
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Female service receivers had higher satisfaction level towards all seven service marketing mix 

factors than male. The service receivers whom hometown was outside Chiang Mai had higher 

satisfaction level towards service and price factors than the service receivers whom hometown 

was inside Muang District, Chiang Mai. The service receivers who had a below Bachelor Degree 

level of education had higher satisfaction level towards integrated marketing communication 

factor than the service receivers who had a Bachelor Degree level of education. And, the service 

receivers who earned a monthly income under 15,000 baht had higher satisfaction level towards 

process factor than the service receivers who earned between 15,001–30,000 baht of monthly 

income. These differences were statistically significance at 0.05 level. 

 


