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การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ ตวัอยา่ง
ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการท่ีใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จ านวน 
400 รายโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิง
พรรณนา  ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ  และค่าเฉล่ีย  

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี  ระดบั
การศึกษา ปริญญาตรี   มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ   มีรายไดต่้อเดือน 15,001-30,000 บาท มี
ท่ีพกัอาศยัในปัจจุบนั อ าเภออ่ืนๆ จงัหวดัเชียงใหม่   ส่วนใหญ่สาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยคือ 
อายุรกรรม  ระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลลานนามากกวา่ 3 คร้ัง 
โดยสิทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาลของผูป่้วย คือเบิกบริษทัประกนั    และจุดบริการผูป่้วยนอกท่ีมา
รับบริการในคร้ังน้ี คือผูป่้วยนอกสูติ-เด็ก ส่วนใหญ่ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกบตัร V.I.P ของโรงพยาบาลาน
นา และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลลานนาเพราะเคยมาใชแ้ละชอบในบริการ  

 
  



 จ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก คือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ด้านสถานท่ี  ด้านผลิตภณัฑ ์   
และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรกคือ ครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์  รองลงมา บริการทางโทรศพัทใ์ห้ขอ้มูล 
(เช่นแจง้ยนืยนัการนดัหมายหรือเล่ือนนดัแพทยล่์วงหนา้)  การเลือกใชเ้ทคโนโลยีการรักษาและการ
ใชย้าท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและความผดิปกติของผูรั้บบริการ  

ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
การรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต  รองลงมา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือ แสดง
ค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง รองลงมา ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน  และความเหมาะสม
ของเวลาเปิด-ปิด 

 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
3 ล าดบัแรกคือ การตรวจรักษาราคาพิเศษ รองลงมา มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก 
และการใหส่้วนลด (แก่สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสู้งอาย ุเป็นตน้) 

ปัจจยัดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ  แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น รองลงมา แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจ
รักษา  และพยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดี 

ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  รองลงมา 
สถานท่ีภายในมีแสงสวา่งเพียงพอ  และสถานท่ีมีความสะอาด สวยงามและทนัสมยั 

 ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี รองลงมา 
การใชเ้วลาในการรอท าบตัรใหม่ การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า  และไดรั้บยาครบถว้นตาม
แพทยส์ั่ง 
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ABSTRACT 
 
  

This independent study aimed at investigating customer satisfaction towards 
services marketing mix of General Outpatient Department at Lanna Hospital, Chiang Mai 
province. Samples of this study were specified to 400 general outpatients of the studied hospital.  
Questionnaires were used as the tool to collect data and data analysis was conduct by the use of 
descriptive statistics: frequency, percentage and mean. 

The findings presented that most respondents were female, aged 31-40 years old, 
graduated in Bachelor’s Degree, worked as business owner/freelance, earned monthly income at 
the amount of 15,001-30,000 baht and resided in other districts in Chiang Mai province. They 
mostly asked for the medical treatment from Medicine Division, had taken services from General 
Outpatient Department at Lanna Hospital for over 3 times and claimed for medical expense from 
the insurance company. At that time, they were waiting for the medical service at Obstetrics and 
Pediatrics Division. Most of them were not a membership of VIP card as offered by the hospital. 
The reason of selecting Lanna Hospital was referred to the impressive experience as they got 
from the hospital. 

Regarding the study on customer satisfaction towards marketing mix of General 
Outpatient Department at Lanna Hospital, Chiang Mai province, the respondents ranked their 
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satisfaction at high level towards physical evidence and presentation, place and product factors, 
but at moderate level towards people, process, price and promotion. 

For product factor, the respondent ranked their highest satisfaction to the top three 
sub-factors as follows: having full sets of medical devices, having call center service to provide 
information (including confirming or postponing the appointment with physician in advance), and 
selecting appropriate medical technology and medicine in according to the actual necessity and 
disorder of each patient, accordingly. 

For price factor, the respondents ranked their highest satisfaction to the acceptance 
of credit payment; but moderate satisfaction to the clear billing that presented medical expense in 
details. 

For place factor, the respondent ranked their highest satisfaction to the top-three 
sub-factors as follows: the convenient location to travel to, the prominent location where was easy 
to see, and the appropriateness of working hours, accordingly. 

For promotion factor, the respondents ranked their highest satisfaction to the top-
three sub-factors as follows: the offer of special medical treatment rate, the distribution of 
document related to the certain medical treatment, and the offer of discount rate (for its member 
or the elderly), accordingly. 

For people factor, the respondents ranked their highest satisfaction to the top-three 
sub-factors as follows: having specialists, having skillful physicians to provide medical treatment, 
and having friendly nurses and staff, accordingly. 

For physical evidence and presentation factor, the respondents ranked their highest 
satisfaction to the top-three sub-factors as follows: the cleanliness and well arrangement of 
working area, the sufficiency of light in internal area, and the cleanliness, beauty and modernity 
of the hospital area, accordingly. 

For process factor, the respondents ranked their highest satisfaction to the top-three 
sub-factors as follows: being provided information related to his/her disease from physicians or 
staff, the length of time in processing a new patient card as equally as  being provided medicine 
instructions, and getting wholly medicines as prescribed by the physicians, accordingly. 
 


