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สารบาญ 

 
       หนา 

กิตติกรรมประกาศ         ค 
บทคัดยอภาษาไทย         ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ         ฉ 
สารบัญตาราง          ฎ 
สารบัญภาพ          ด 
บทท่ี 1 บทนํา          1 
 หลักการและเหตุผล        1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา       2 
 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา      2 
 นิยามศัพท         3 
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ      4 

แนวคิดและทฤษฎี        4
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ        7 
กรอบแนวคิดในการศึกษา       9 
สมมติฐานท่ีใชในการศึกษา       11 

บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา        12 
ขอบเขตการศึกษา        12 
วิธีการศึกษา         13 
สถานท่ีในการดําเนินงานและรวบรวมขอมูล     16 
ระยะเวลาในการศึกษา        16 

บทท่ี 4 ผลการศึกษา         17 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม     18 

สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ 24 
ของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา 
   



  
ญ 

สารบาญ (ตอ) 
 

            หนา 
สวนท่ี 3 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการ 37 
ตลาดบริการของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จําแนกตาม เพศ อายุ  
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งท่ีเคยมาใชบริการ 
แผนกผูปวยใน หอผูปวยท่ีรับบริการ 
สวนท่ี 4 ขอมูลระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ  105 
แผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา  
สวนท่ี 5 ขอมูลเปรียบเทียบระดับความสําคัญกับระดับความพึงพอใจของ  118 
ผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยในท่ัวไป  
โรงพยาบาลลานนา 
สวนท่ี 6 ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบริการแผนกผูปวยใน   135 
โรงพยาบาลลานนา 

บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ    138 
 สรุปผลการศึกษา         139 

อภิปรายผล          157 
ขอคนพบ         159 
ขอจํากัดในการศึกษา        162 
ขอเสนอแนะ         162 

บรรณานุกรม          166 
ภาคผนวก          167
 ภาคผนวก ก แบบสอบถาม       168 
 ภาคผนวก ข การนําเสนอโดยใชโปรแกรม Power point    177 
ประวัติผูเขียน          182
           
           
       

 
 



  
ฎ 

สารบาญตาราง  
 

ตาราง                                 หนา 
    1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ   18 
    2   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ   18 
    3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  19 
    4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ   19 
    5   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได   20 
    6   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามภูมิลําเนา   20 
    7   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาขาของ   21 
         แพทยเฉพาะทางท่ีรักษา  
    8   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนครั้ง  21 
         ท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน 
   9   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสิทธิ   22 
         การเบิกคารักษาพยาบาลของผูปวย  
   10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหอผูปวยท่ีรับบริการ 22 
   11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือก  23 
         ใชบริการโรงพยาบาลลานนา  
   12  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตาม  24 
        ปจจัยดานบริการ 
   13   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตาม  25 
          ปจจัยดานราคา 
   14   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตาม  26 
          ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
   15   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตาม  27 
          ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร 
   16   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตาม  29 
          ปจจัยดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                 หนา 
   17   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ จําแนกตาม  33 
          ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
   18   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตาม 35 
          ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
   19   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาล 36 
         ในภาพรวมของผูรับบริการ 
   20  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1โดยใชการทดสอบ t- test    37 
   21  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 2 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว  38 
   22  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 3 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว  39 
   23  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 4 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 40 
   24  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 5 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 41 
   25  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 6 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทาเดียว 42 
   26  แสดงผลการทดสอบ Post-hoc test สมมุติฐานท่ี 6 โดยวิธีของ Bonferroni   43 
   27  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 7 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 44 
   28  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 8 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 45 
   29  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 9 โดยใชการทดสอบ t- test    46 
   30  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 10 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 47 
   31  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 11 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 48 
   32  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 12 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 49 
   33  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 13 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 50 
   34  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 14 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 51 
   35  แสดงผลการทดสอบ Post-hoc test สมมุติฐานท่ี 14 โดยวิธีของ Bonferroni  52 
   36  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 15 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 53 
   37  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 16 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 54 
   38  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 17 โดยใชการทดสอบ t- test    55 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                 หนา 
   39  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 18 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 56 
   40  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 19 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 57 
   41  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 20 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 58 
   42  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 21 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 59 
   43  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 22 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 60 
   44  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 23 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 61 
   45  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 24 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 62 
   46  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 25 โดยใชการทดสอบ t- test    63 
   47  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 26 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 64 
   48  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 27 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 65 
   49  แสดงผลการทดสอบ Post-hoc test สมมุติฐานท่ี 27 โดยวิธีของ Bonferroni  66 
   50  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 28 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 67 
   51  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 29 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 68 
   52  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 30 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 69 
   53  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 31 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 70 
   54  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 32 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดยีว 71 
   55  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 33 โดยใชการทดสอบ t- test    72 
   56  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 34 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 73 
   57  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 35 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 74 
   58  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 36 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 75 
   59  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 37 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 76 
   60  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 38 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 77 
   61  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 39 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 78 
   62  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 40 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 79 
   63  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 41 โดยใชการทดสอบ t- test    80 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                 หนา 
   64  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 42 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 81 
   65  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 43 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 82 
   66  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 49 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 83 
   67  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 45 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 84 
   68  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 46 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 85 
   69  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 47 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 86 
   70  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 48 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 87 
   71  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 49 โดยใชการทดสอบ t- test    88 
   72  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 50 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 89 
   73  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 51 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 90 
   74  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 52 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 91 
   75  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 53 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 92 
   76  แสดงผลการทดสอบ Post-hoc test สมมุติฐานท่ี 53 โดยวิธีของ Bonferroni  93 
   77  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 54 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 94 
   78  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 55 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 95 
   79  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 56 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว  96 
   80  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 57 โดยใชการทดสอบ t- test    97 
   81  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 58 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 98 
   82  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 59 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 99 
   83  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 60 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 100 
   84  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 61 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 101 
   85  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 62 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 102 
   86  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 63 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 103 
   87  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 64 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 104 

 
 



  
ฒ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                  หนา 
   88  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการจําแนกตาม   105 
         ปจจัยดานบริการ 
   89  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการจําแนกตาม   106 
         ปจจัยดานราคา 
   90   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการ จําแนกตาม   107 
          ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
   91  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการ จําแนกตาม   108 
         ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร 
   92  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการ จําแนกตาม   110 
         ปจจัยดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
   93  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการ จําแนกตาม   114 
         ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
   94  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความสําคัญของผูรับบริการจําแนกตาม  116 
         ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
   95  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   118 
         จําแนกตามปจจัยดานบริการ 
   96  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   119 
         จําแนกตามปจจัยดานราคา 
   97   แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   120 
          จําแนกตาม ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
   98   แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   121 
          จําแนกตามปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร 
   99  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   122 
         จําแนกตามปจจัยดานบุคลากรท่ีใหบริการ 

 
 



  
ณ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                  หนา 
   100  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   127 
          จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  101  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   129 
          จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  102  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญของผูรับบริการ   131 
           จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
  103  แสดงปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม    135 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
ด 

สารบาญภาพ 
 

ภาพ                                  หนา 
   1  โมเดลวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินงาน            5 
   2   กรอบแนวคิดในการศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ (2551)           8 
   3   กรอบแนวคิดในการศึกษา                     10 
   4   แสดง Quadrant Analysis ผลการดําเนินงานของแผนกผูปวยในท่ัวไป                        132 
        โรงพยาบาลลานนา 
   5  แสดง Quadrant Analysis ผลการดําเนินงานของแผนกผูปวยในท่ัวไป                         133 
       โรงพยาบาลลานนา หลังปรับเปล่ียนจุดตัดใหม 

 
 
 
 
 
 


