
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 
   การศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ

ของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย ดานบริการ  ดานราคา

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ดานบุคลากร ดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ตลอดจนปญหาและขอเสนอแนะ โดยใช 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา โมเดลการวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินการ และ

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา การเก็บรวบรวมขอมูลมาจาก 2 

สวนคือ สวนท่ี 1 ขอมูลทุติยภูมิ เปนขอมูลท่ีรวบรวมไดจากขอมูลภายในของโรงพยาบาลลานนาและ

หนังสือเพ่ือรวบรวมแนวคิดทางวิชาการ ตลอดจนงานคนควาอิสระที่เกี่ยวของกับการศึกษาคร้ังนี้ สวน

ท่ี 2 เปนขอมูลปฐมภูมิ ท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางท่ีเปนตัวแทนของประชากรท่ี

ศึกษาคือ ผูรับบริการท่ีใชบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหมที่ใชบริการ

ระหวางเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2553 ถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2553  

การศึกษาครั้งนี้ กําหนดกลุมตัวอยาง 400 ราย โดยการกําหนดขนาดตัวอยางจากผูใชบริการ

แบบผูปวยในทั่วไปในป 2552  จํานวน 11,341 ราย ใชสูตรคํานวณของ Taro Yamane ในการกําหนด

ขนาดตัวอยางสําหรับระดับความเช่ือม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง 386 ราย ในการศึกษาคร้ังนี้ใชจํานวน

ตัวอยางเปน 400 ราย การคัดเลือกกลุมตัวอยางใชการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenient 

sampling) นําขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) อธิบายลักษณะของขอมูลท่ีรวบรวมไดในรูปของการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) การวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินการ (Importance-Performance 

Analysis) และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) เพ่ือทดสอบสมมุติฐานไดแก การทดสอบ t-test 

และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ี 

0.05 จากการศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล มีขอคนพบและขอเสนอแนะ ดังนี้ 
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สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
          จากการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูรับบริการท่ีใชบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา 

จังหวัดเชียงใหมสรุปโดยภาพรวมไดดังนี้ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุไมเกิน 30 

ปมากท่ีสุด รองลงมาตามลําดับคือ อายุระหวาง 31-40 ป อายุมากกวา 50 ป และอายุระหวาง 41-50 ป 

การศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ระดับปริญญาตรี และการศึกษาสูงกวาระดับ

ปริญญาตรีมีนอยที่สุด มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระมากที่สุด รองลงมาตามลําดับคือ พนักงาน

บริษัทเอกชน นักศึกษา พอบาน/แมบาน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆมีนอยที่สุด มี

รายไดไมเกิน 15,000 บาทมากท่ีสุด รองลงมาตามลําดับคือรายได 15,001-30,000 บาท รายไดมากกวา 

45,000 บาท และรายได 30,001-45,000 บาท มีภูมิลําเนาอยูอําเภออ่ืนๆในจังหวัดเชียงใหมมากท่ีสุด

รองลงมาคือ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และนอกจังหวัดเชียงใหม มีนอยท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามรับการรักษาแพทยเฉพาะทางสาขาอายุรกรรมมากท่ีสุด รองลงมา

ตามลําดับคือ สาขากุมารเวชกรรม สาขาศัลยกรรมกระดูกและขอ สาขาสูตินรีเวชกรรม สาขาศัลยกรรม 

สาขาหู คอ จมูก สาขาตาและสาขาอื่นๆ สวนใหญเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในมากกวา 3 ครั้ง 

รองลงมาคือ มาใชบริการครั้งแรก และเคยมาใชบริการ 2 -3 ครั้งมีนอยท่ีสุด การเบิกคารักษาพยาบาลใช

สิทธิบริษัทประกันมากท่ีสุด รองลงมาตามลําดับคือ เบิกไมได (จายเองท้ังหมด) เบิกราชการ/

รัฐวิสาหกิจ เบิกสวัสดิการบริษัท และใชสิทธิอื่นๆ สวนใหญรับบริการหอผูปวยใน 4A มากท่ีสุด 

รองลงมาตามลําดับคือ หอผูปวยใน 3B หอผูปวยใน 4B และหอผูปวยใน 3A เหตุผลท่ีเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลลานนา 5 อันดับแรกไดแก อันดับ 1 เคยมาใชและชอบในบริการ อันดับ 2 เบิกประกันชีวิต

ได อันดับ 3 อยูใกลบาน/ใกลท่ีทํางาน อันดับ 4 มีแพทยเฉพาะทาง และอันดับ 5 มีเคร่ืองมือทันสมัย  
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สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยใน
ท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา 

จากการศึกษาขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร 

รองลงมาตามลําดับคือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนาย ปจจัยดานบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานราคา สําหรับปจจัยดานการ

ส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง สําหรับความพึงพอใจ

ตอบริการของโรงพยาบาลในภาพรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมากเชนกัน 
ปจจัยดานบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ในปจจัยยอย

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย อันดับแรกคือ บริการตรวจ

รักษาและใหคําแนะนําของแพทย รองลงมาตามลําดับคือ บริการดานการพยาบาล การจายยา

รับประทานและการฉีดยา บริการอ่ืนๆเชน เอกซเรย กายภาพบําบัด การทําความสะอาดหองพัก และ

บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม   

ปจจัยดานราคา ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอย

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย อันดับแรกคือ คาธรรมเนียม

แพทยมีความเหมาะสม รองลงมาตามลําดับคือ คารักษาพยาบาลโดยรวมมีความเหมาะสมกับคุณภาพ

การรักษาและบริการท่ีไดรับ คาหองพักมีความเหมาะสม คายามีความเหมาะสม และคาบริการอ่ืนๆมี

ความเหมาะสม  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ

มาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย อันดับแรก

คือ สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลสะดวกในการมารับบริการ รองลงมาตามลําดับคือ มีปายบอกสถานท่ี

ใหบริการท่ีอานงายและชัดเจน ความสะดวกในการติดตอเขาถึงแผนกตางๆในโรงพยาบาล และท่ีจอด

รถมีเพียงพอ  
  ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย

อยูในระดับปานกลาง ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากปจจัย

เดียวคือ ความรับผิดชอบตอสังคมเชน การรักษาผูปวยอุบัติเหตุและฉุกเฉินโดยทันที การดูแลรักษา

ส่ิงแวดลอม การบําบัดน้ําเสีย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง อันดับแรกคือ การโฆษณาในส่ือตางๆ 

เชน ปาย แผนพับ วิทยุ  โทรทัศน หนังสือพิมพ และอ่ืนๆ รองลงมาตามลําดับคือ การประชาสัมพันธ
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เชน การใหขอมูลทางเว็บไซตของโรงพยาบาล การจัดอบรมทางวิชาการ การออกหนวยปฐมพยาบาล

เคล่ือนที่ การจัดกิจกรรมวันเด็กและอ่ืนๆ และการใหสวนลดแกสมาชิกบัตรวีไอพี (VIP card)  

ปจจัยดานบุคลากร 
- แพทย ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย อันดับแรกคือ ดานแพทยแตงกาย

สุภาพเรียบรอยและเหมาะสม รองลงมาตามลําดับคือ แพทยมีความสุภาพออนนอมและเปนมิตร แพทย

ทําใหทานวางใจในขบวนการรักษา แพทยมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ แพทยดูแลทานอยางเอาใจใส 

แพทยมีความนาเช่ือถือในการวินิจฉัยโรคและรักษา แพทยยินดีใหขอมูลการรักษาแกทาน  แพทยรับฟง

ความคิดเห็นของทาน แพทยเขาใจความตองการของทาน ความรู ความชํานาญ ช่ือเสียงของแพทย 

แพทยมาตรวจตามเวลาท่ีสัญญาไว และไดพบแพทยเม่ือทานตองการ 

- เจาหนาที ่ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย อันดับแรกคือ เจาหนาท่ีแตงกาย

สุภาพเรียบรอยและเหมาะสม รองลงมาตามลําดับคือ เจาหนาท่ีมีความสุภาพออนนอมและเปนมิตร 

เจาหนาท่ีดูแลทานอยางเอาใจใส เจาหนาท่ียินดีใหบริการทาน เจาหนาท่ีทําใหทานวางใจในขบวนการ

รักษาและบริการ เจาหนาท่ีมีความนาเช่ือถือในการดูแลรักษาและบริการ เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพแบบมือ

อาชีพ เจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นของทาน เจาหนาท่ีมีความรูในงานที่ใหบริการและตอบคําถามของ

ทาน เจาหนาที่เขาใจความตองการของทาน เจาหนาท่ีใหการบริการตรงกับความตองการของทาน 

เจาหนาท่ีใหบริการอยางรวดเร็วเมื่อทานรองขอ และเจาหนาท่ีใหการบริการตามเวลาที่สัญญาไว  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุก

ปจจัยยอย อันดับแรกคือ มีการระบุตัวผูปวยทุกขั้นตอนการบริการและสอบถามประวัติแพยา รองลงมา

ตามลําดับคือ มีเคร่ืองมือและอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัยและเพียงพอ การไดรับรองมาตรฐาน HA 

ขั้นท่ี 2 จากสถาบันรับรองและพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลและมาตรฐาน ISO 9001 หองพักผูปวยมี

ขนาด อุปกรณอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม/ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีนาเช่ือถือ และมี

การตกแตงสถานท่ีสวยงาม สะอาด นาเช่ือถือ  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ

มาก  ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ 

กระบวนการพยาบาลมีความเหมาะสม และ กระบวนการจายยารับประทานและฉีดยาตรงตามเวลาและ

มีความเหมาะสมมีคาเฉลี่ยเทากัน รองลงมาตามลําดับคือ เวลาเย่ียมของแพทยมีความเหมาะสม การ
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โทรศัพทสอบถามอาการและแจงเตือนวันนัดของพยาบาล การประสานงานระหวางหนวยงานตางๆ 

และขั้นตอนการทําเรื่องนอนโรงพยาบาลมีความรวดเร็วและเหมาะสม และมีความพึงพอใจคาเฉล่ียอยู

ในระดับปานกลางคือ ขั้นตอนการทําเร่ืองกลับบานมีความรวดเร็วและเหมาะสม  

 

สวนที่ 3 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของ
แผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
ภูมิลําเนา จํานวนครั้งท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน หอผูปวยท่ีรับบริการ  

 
3.1 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ จําแนกตาม เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน หอ
ผูปวยท่ีรับบริการ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอปจจัยดานบริการของแผนกผูปวยในทั่วไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวาง 

เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.014) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% แสดงวาผูรับบริการเพศหญิง

มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบริการมากกวา เพศชาย  

 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 2 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ของแผนกผูปวยในท่ัวไป 

โรงพยาบาลลานนา ไมแตกตางกันระหวางอายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.543) ณ ระดับ

ความเช่ือมั่น 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 3 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ไมแตกตางกันระหวาง

ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.294) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 4 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ไมแตกตางกันระหวาง

อาชีพ อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ (p-value 0.653) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 5 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ไมแตกตางกันระหวาง

รายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.127) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
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ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 6 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ของแผนกผูปวยในท่ัวไป 

โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวางภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.016) ณ ระดับ

ความเช่ือมั่น 95% ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบแบบเชิงซอน (Multiple comparison test or Post-hoc 

test) โดยวิธีการทดสอบของ Bonferroni เพื่อดูวาคูใดท่ีแตกตางกันพบวา ผูรับบริการที่มีภูมิลําเนาอยู

นอกจังหวัดเชียงใหม มีระดับความพงึพอใจตอปจจัยดานบริการมากกวา ผูรับบริการที่มีภูมิลําเนาอยูใน

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.043) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ผูรับบริการท่ีมีภูมิลําเนาอยูนอกจังหวัดเชียงใหม ไมแตกตางกับภูมิลําเนาอยูในอําเภออื่นๆ จังหวัด

เชยีงใหม (p-value 0.824) และภูมิลําเนาอยูในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไมแตกตางกับภูมิลําเนาอยู

ใน อําเภออ่ืนๆ จังหวัดเชียงใหม (p-value 0.067) 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 7 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ไมแตกตางกันระหวาง

จํานวนคร้ังที่เคยมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.927) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 8 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบริการ ไมแตกตางกันระหวาง 

หอผูปวยที่รับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.146) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

 
3.2 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนกตาม เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน หอ
ผูปวยท่ีรับบริการ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 9 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอปจจัยดานราคา ของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวาง 

เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.039) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% แสดงวา ผูรับบริการเพศหญิง

มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา มากกวา เพศชาย  

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 10 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ไมแตกตางกันระหวางอายุ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.401) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
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ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 11 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ไมแตกตางกันระหวาง

ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.326) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 12 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ไมแตกตางกันระหวาง

อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.630) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 13 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ไมแตกตางกันระหวาง

รายได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.305) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 14 การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของแผนกผูปวยในท่ัวไป 

โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวางภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.021) ณ ระดับ

ความเช่ือมั่น 95% ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบแบบเชิงซอน (Multiple comparison test or Post-hoc 

test) โดยวิธีการทดสอบของ Bonferroni เพื่อดูวาคูใดท่ีแตกตางกันพบวา ผูรับบริการที่มีภูมิลําเนาอยู

นอกจังหวัดเชียงใหม มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา มากกวาผูรับบริการท่ีมีภูมิลําเนาอยูใน

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.016) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ผูรับบริการท่ีมีภูมิลําเนาอยูนอกจังหวัดเชียงใหม ไมแตกตางกับภูมิลําเนาอยูในอําเภออื่นๆ จังหวัด

เชียงใหม (p-value 0.086) และภูมิลําเนาอยูในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไมแตกตางกับภูมิลําเนาอยู

ในอําเภออื่นๆ จังหวัดเชียงใหม (p-value 0.819) 

ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 15 การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ไมแตกตางกันระหวาง

จํานวนคร้ังที่เคยมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.796) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 16 การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานราคา ไมแตกตางกันระหวางหอ

ผูปวยท่ีรับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.698) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

3.3 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการ
แผนกผูปวยใน หอผูปวยท่ีรับบริการ 
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ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 17 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา 
แตกตางกันระหวาง เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ(p-value 0.033) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% แสดงวา 

ผูรับบริการเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมากกวา เพศชาย  

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 18 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไม

แตกตางกันระหวาง อายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.721) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 19 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไม

แตกตางกันระหวาง ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.915) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 20 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไม

แตกตางกันระหวาง อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.141) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 21โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไม

แตกตางกันระหวาง รายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.441) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 22 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายไม

แตกตางกันระหวาง ภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.622) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 23 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไม

แตกตางกันระหวาง จํานวนคร้ังที่เคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 

0.417) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 24 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไม

แตกตางกันระหวาง หอผูปวยที่รับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.132) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% 
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 3.4 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาด
แบบครบวงจร จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคย
มาใชบริการแผนกผูปวยใน หอผูปวยที่รับบริการ 

 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 25 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาล

ลานนา แตกตางกันระหวาง เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.033) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

แสดงวา ผูรับบริการเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร

มากกวา เพศชาย  

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 26 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจร ไมแตกตางกันระหวาง อายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.897) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 27 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจรของแผนกผูปวยในทั่วไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวาง ระดับการศึกษา อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.019) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบแบบ

เชิงซอน (Multiple comparison test or Post-hoc test) โดยวิธีการทดสอบของ Bonferroni เพ่ือดูวาคูใดท่ี

แตกตางกัน พบวา ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการ

ส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนามากกวา ผูรับบริการ

การศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.050) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% ผูรับบริการ

ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีไมแตกตางกับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี (p-value 0.110) และ

การศึกษาปริญญาตรีไมแตกตางกับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี (p-value 1.000)  

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 28 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจร ไมแตกตางกันระหวาง อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.214) ณ ระดับความเช่ือมั่น 

95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 29 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ
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วงจร ไมแตกตางกันระหวาง รายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.071) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 30 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจร ไมแตกตางกันระหวาง ภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.535) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 

95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 31 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจร ไมแตกตางกันระหวาง จํานวนคร้ังท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-

value 0.772) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 32 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจร ไมแตกตางกันระหวาง หอผูปวยท่ีรับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.383) ณ ระดับ

ความเช่ือมั่น 95% 

 
3.5 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร จําแนกตาม 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน 
หอผูปวยที่รับบริการ 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 33 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการที่มีตอปจจัยดานบุคลากรของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวาง 

เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.002) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% แสดงวา ผูรับบริการเพศหญิง

มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรมากกวา เพศชาย  

 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 34 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

อายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.630) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
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  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 35 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.399) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 36 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.630) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 37 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

รายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.429) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 38 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

ภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ(p-value 0.138) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 39 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

จํานวนคร้ังที่เคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.463) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 40 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ไมแตกตางกันระหวาง 

หอผูปวยที่รับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.645) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

 

3.6 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวน
ครั้งท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน หอผูปวยท่ีรับบริการ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 41 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพของแผนกผูปวยในท่ัวไป 

โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวาง เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.001) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% แสดงวา ผูรับบริการเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพมากกวา เพศชาย  
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 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 42 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ไมแตกตางกันระหวาง อายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.899) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 43 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ไมแตกตางกันระหวาง ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.148) ณ ระดับ

ความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 44 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพไมแตกตางกันระหวาง อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.587) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 45 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพไมแตกตางกันระหวาง รายไดตอเดือน (p-value 0.273) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ

ความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 46 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพไมแตกตางกันระหวาง ภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.710) ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 47 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพไมแตกตางกนัระหวาง จํานวนคร้ังท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ (p-value 0.509) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 48 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพไมแตกตางกันระหวาง หอผูปวยท่ีรับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.235) ณ 

ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
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3.7 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ จําแนก
ตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการแผนก
ผูปวยใน หอผูปวยท่ีรับบริการ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 49 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกัน

ระหวาง เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.012) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% แสดงวา ผูรับบริการ

เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการมากกวา เพศชาย 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 50 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ ไมแตกตางกัน

ระหวาง อาย ุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.541) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 51 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ ไมแตกตางกัน

ระหวาง ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value .090) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 52 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ ไมแตกตางกัน

ระหวาง อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.969) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 53 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการของแผนกผูปวยใน

ท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกันระหวางรายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 

0.013) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบแบบเชิงซอน (Multiple comparison 

test or Post-hoc test) โดยวิธีการทดสอบของ Bonferroni เพ่ือดูวาคูใดที่แตกตางกันพบวา ผูรับบริการท่ี

มีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการของแผนกผูปวย

ในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา มากกวา ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 15,001-30,000 บาท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.018) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95%  

   ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท ไมแตกตางกับรายไดตอเดือน 30,001-

45,000 บาท (p-value 1.000) และมากกวา 45,000 บาท (p-value 0.186) 

ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 15,001-30,000 บาท ไมแตกตางกับรายไดตอเดือน 30,001-

45,000 บาท (p-value 1.000) และมากกวา 45,000 บาท (p-value1.000) 
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ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 30,001-45,000 บาท ไมแตกตางกับรายไดตอเดือนมากกวา 

45,000 บาท (p-value1.000) 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 54 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ ไมแตกตางกัน

ระหวาง ภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.459) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 55 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ ไมแตกตางกัน

ระหวาง จํานวนคร้ังท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.785) ณ 

ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 56 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ ไมแตกตางกัน

ระหวาง หอผูปวยที่รับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.768) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

 

3.8 ขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม จําแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน 
หอผูปวยที่รับบริการ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 57 โดยใชการทดสอบ t- test พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวมของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา แตกตางกัน

ระหวาง เพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.012) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% แสดงวา ผูรับบริการ

เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมมากกวา เพศชาย  

 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 58 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง อาย ุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.978) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 59 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.371) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 
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  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 60 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง อาชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.949) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 61 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง รายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.063) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 62 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง ภูมิลําเนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.221) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 63 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง จํานวนครั้งท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.521) ณ 

ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 64 โดยการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 

ANOVA) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการในภาพรวม ไมแตกตางกัน

ระหวาง หอผูปวยที่รับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value 0.694) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

 

สวนที่ 4 ขอมูลระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยในท่ัวไป 
โรงพยาบาลลานนา  
  จากการศึกษาขอมูลระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวา 

ผูรับบริการใหความสําคญัตอปจจัยสวนประสมการตลาดดานบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

อันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาตามลําดับคือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานบริการ ปจจัย

ดานราคา และปจจัยดานการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร 

ปจจัยดานบริการ ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ

มาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกปจจัย  

อันดับแรกคือ บริการตรวจรักษาและใหคําแนะนําของแพทย รองลงมาตามลําดับคือ บริการดานการ

พยาบาล การจายยารับประทานและการฉีดยา บริการอื่นๆเชน เอกซเรย กายภาพบําบัด การทําความ

สะอาดหองพัก และบริการดานอาหารและเคร่ืองด่ืม  
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  ปจจัยดานราคา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัย  อันดับ

แรกคือ คารักษาพยาบาลโดยรวมมีความเหมาะสมกับคุณภาพการรักษาและบริการที่ไดรับ รองลงมา

ตามลําดับคือ คาธรรมเนียมแพทยมีความเหมาะสม คาหองพักมีความเหมาะสม ลําดับสุดทายคายาและ

คาบริการอื่นๆมีความเหมาะสมมีคาเฉล่ียเทากัน 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนายโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอยมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกปจจัย  อันดับแรกคือ สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลสะดวกในการมารับบริการ 

รองลงมาตามลําดับคือ ความสะดวกในการติดตอเขาถึงแผนกตางๆในโรงพยาบาล มีปายบอกสถานท่ี

ใหบริการท่ีอานงายและชัดเจน และท่ีจอดรถมีเพียงพอ  
 ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานการ

ส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการให

ความสําคัญตอปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ ความรับผิดชอบตอสังคมเชน การ

รักษาผูปวยอุบัติเหตุและฉุกเฉินโดยทันที การดูแลรักษาส่ิงแวดลอม การบําบัดน้ําเสีย รองลงมา

ตามลําดับคือ การโฆษณาในสื่อตางๆเชน ปาย แผนพับ วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ และอ่ืนๆ และการ

ประชาสัมพันธเชน การใหขอมูลทางเว็บไซตของโรงพยาบาล การจัดอบรมทางวิชาการ การออกหนวย

ปฐมพยาบาลเคล่ือนที่ การจัดกจิกรรมวันเด็กและอ่ืนๆ และใหความสําคัญในระดับปานกลาง ในปจจัย

ยอยดานการใหสวนลดแกสมาชิกบัตรวีไอพี (VIP card)  

ปจจัยดานบุคลากร 
- แพทย ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรในสวนแพทยโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน

ระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุก

ปจจัย อันดับแรกคือ แพทยมีความนาเช่ือถือในการวินิจฉัยโรคและรักษา รองลงมาตามลําดับคือ แพทย

ทําใหทานวางใจในขบวนการรักษา แพทยมีความสุภาพออนนอมและเปนมิตร แพทยมีบุคลิกภาพแบบ

มืออาชีพ แพทยดูแลทานอยางเอาใจใส แพทยแตงกายสุภาพเรียบรอยและเหมาะสม แพทยยินดีให

ขอมูลการรักษาแกทาน แพทยเขาใจความตองการของทาน ความรู ความชํานาญ ช่ือเสียงของแพทย 

แพทยรับฟงความคิดเห็นของทาน แพทยมาตรวจตามเวลาท่ีสัญญาไว และทานไดพบแพทยเม่ือทาน

ตองการ 

- เจาหนาท่ี ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรในสวนเจาหนาท่ีโดยรวมมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยูใน
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ระดับมากทุกปจจัย อันดับแรกคือ เจาหนาที่มีความสุภาพออนนอมและเปนมิตร เจาหนาท่ีดูแลทาน

อยางเอาใจใส เจาหนาที่แตงกายสุภาพเรียบรอยและเหมาะสม เจาหนาที่มีความนาเชื่อถือในการดูแล

รักษาและบริการ เจาหนาท่ีทําใหทานวางใจในขบวนการรักษาและบริการ เจาหนาท่ีใหบริการอยาง

รวดเร็วเม่ือทานรองขอ เจาหนาที่ยินดีใหบริการทาน เจาหนาท่ีมีความรูในงานท่ีใหบริการและตอบ

คําถามของทาน เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ เจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นของทาน เจาหนาท่ี

เขาใจความตองการของทาน เจาหนาที่ใหการบริการตรงกับความตองการของทาน และเจาหนาท่ีให

การบริการตามเวลาท่ีสัญญาไว  

  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดาน

การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา 

ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกปจจัย อันดับแรกคือ มีการระบุตัว

ผูปวยทุกขั้นตอนการบริการและสอบถามประวัติแพยา รองลงมาตามลําดับคือ มีเครื่องมือและอุปกรณ

ทางการแพทยท่ีทันสมัยและเพียงพอ การไดรับรองมาตรฐาน HA ขั้นที่ 2 จากสถาบันรับรองและ

พัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลและมาตรฐาน ISO 9001 หองพักผูปวยมีขนาด อุปกรณอํานวยความสะดวก

ท่ีเหมาะสม/ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีนาเชื่อถือ และมีการตกแตงสถานท่ีสวยงาม สะอาด 

นาเช่ือถือ  

  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยยอย

มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัย อันดับแรกคือ กระบวนการพยาบาลมีความเหมาะสม รองลงมา

ตามลําดับคือ กระบวนการจายยารับประทานและฉีดยาตรงตามเวลาและมีความเหมาะสม เวลาเย่ียม

ของแพทยมีความเหมาะสม ข้ันตอนการทําเร่ืองนอนโรงพยาบาลมีความรวดเร็วและเหมาะสม การ

โทรศัพทสอบถามอาการและแจงเตือนวันนัดของพยาบาล การประสานงานระหวางหนวยงานตางๆ 

และขั้นตอนการทําเรื่องกลับบานมีความรวดเร็วและเหมาะสม  

 

สวนที่ 5 ขอมูลเปรียบเทียบระดับความสําคัญกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอสวน
ประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยในทั่วไป โรงพยาบาลลานนา 
  จากการศึกษาขอมูลเปรียบเทียบระดับความสําคัญกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

พบวา ผูรับบริการใหความสําคัญตอปจจัยดานบริการโดยรวมอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก ใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาโดยรวมอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร
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โดยรวมอยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร

โดยรวมอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรใน

สวนแพทยอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร

ในสวนเจาหนาที่อยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ใหความสําคัญตอปจจัยดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากเชนกัน 

  การศึกษาในปจจัยยอยพบวา สวนใหญความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากและความพึง

พอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากสอดคลองกัน ยกเวน  

ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร มีปจจัยยอยดานการโฆษณาในสื่อตางๆ เชน 

ปาย แผนพับ วิทยุ  โทรทัศน หนังสือพิมพ และอื่นๆ ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับมากแตมี

ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ปจจัยยอยบริการดานการประชาสัมพันธเชน การใหขอมูลทาง

เว็บไซตของโรงพยาบาล การจัดอบรมทางวิชาการ การออกหนวยปฐมพยาบาลเคล่ือนที่ การจัด

กิจกรรมวันเด็กและอื่นๆ ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง ปจจัยยอยบริการดานการใหสวนลดแกสมาชิกบัตรวีไอพี (VIP card) ผูรับบริการให

ความสําคัญอยูในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีปจจัยยอยดานขั้นตอนการทําเรื่องกลับบานมีความรวดเร็ว

และเหมาะสม ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

การวิเคราะหเพิ่มเติมโดยใชโมเดลการวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินการ (Importance-

Performance Analysis Model) พบวา ทุกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท้ังหมดอยูใน Quadrant: 

Keep up good work แสดงถึง องคประกอบท่ีมีความสําคัญสูง (High importance) และผูรับบริการไดรับ

บริการในระดับที่นาพึงพอใจ (High performance) ทําใหไมเห็นความแตกตางของปจจัยไดอยางชัดเจน 

แตเพ่ือการปรับปรุงบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหพึงพอใจสูงขึ้น เปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ ควรตองมีการเรียงลําดับความเรงดวน ดังนั้นจึงมีการวิเคราะหเพิ่มเติมอีก ดวยการ

เปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 

ปจจัย โดยการสรางเปนแผนภาพใหม โดยใชคาเฉล่ียรวมระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการท้ัง 7 ปจจัย เปนจุดตัดกับคาเฉล่ียรวมระดับความพึงพอใจของปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการท้ัง 7 ปจจัย พบวา ปจจัยดานบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน

บุคลากรท่ีใหบริการ และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยูใน Quadrant: Keep 
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up good work แสดงถึงองคประกอบท่ีมีความสําคัญสูง (High importance) และผูรับบริการไดรับ

บริการในระดับท่ีนาพึงพอใจ (High performance) ดังนั้นโรงพยาบาลตองรักษาคุณภาพใหอยูใน

ระดับสูงตอไป เมื่อวิเคราะหเทียบกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอื่นๆ พบวา ปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ อยูใน Quadrant: Concentrate here แสดงถึงองคประกอบท่ีมีความสําคัญสูง 

(High importance) แตผูรับบริการไมไดรับการบริการในระดับท่ีนาพอใจ (Low performance) กลาวคือ 

ระดับการบริการที่ผูรับบริการตองการหรือคาดหวังไวสูงกวาระดับการบริการท่ีผูรับบริการไดรับ 

ดังนั้นโรงพยาบาลตองใหความสําคัญในการแกไขปรับปรุงปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดย

เรงดวน สวนปจจัยดานราคาและปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร อยูใน Quadrant: Low 

priority แสดงถึงองคประกอบท่ีมีความสําคัญตํ่า (Low importance) และผูรับบริการไมไดรับการ

บริการในระดับท่ีนาพึงพอใจ (Low performance) โรงพยาบาลไมมีความจําเปนตองรีบแกไขอยาง

เรงดวน แตควรแกไขในลําดับตอไป เนื่องจากเปนองคประกอบมีความสําคัญตอผูรับบริการในระดับตํ่า 

เมื่อเทียบกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอ่ืนๆ 

 

สวนท่ี 6 ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา 
การศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการพบวา ปญหาและขอเสนอแนะ 

ท่ีพบมาก 10 อันดับแรกซ่ึงคิดเปนรอยละ 80 ของปญหาและขอเสนอแนะท้ังหมดคือ อันดับ 1 ข้ันตอน

การทําเรื่องกลับบานและการชําระเงินชา ควรทําใหเร็วขึ้น อันดับ 2 ควรปรับปรุงเฟอรนิเจอร/สุขภัณฑ/

ของใช/ทีวี ใหดูใหมขึ้นกวาเดิม อันดับ 3 ควรปรับปรุงการทําความสะอาด อันดับ 4 ผูปวยรอเขาหอง

แรกรับนานมาก และคาใชจายแพง มีความถ่ีเทากัน อันดับ 6 ควรปรับปรุงการบริการ ความรวดเร็ว 

มารยาท คําพูดของเจาหนาท่ี อันดับ 7 การใหบริการผูปวยนอก/ฉุกเฉินชามาก อันดับ 8 แพทยควรเย่ียม

ผูปวยบอยกวานี้/แพทยควรมาตามเวลาท่ีกําหนด และเสียงขางนอกคุยดังมากเวลากลางคืน มีความถ่ี

เทากัน อันดับ 10 การใหบริการผูปวยใน/การประสานงานระหวางแผนกชามาก เคร่ืองปรับอากาศไม

เย็น และปรับปรุงอาหารผูปวย/ชนิดของอาหารวางมีนอย นอนหลายวันทําใหรับประทานซํ้า มีความถ่ี

เทากัน 
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อภิปรายผล 
  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวย

ในทั่วไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 434) ประกอบดวย ดานบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนาย ดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ ดังนี้ 

จากการศึกษาพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการเฉล่ียอยู

ในระดับมาก อันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร สอดคลองกับผลการศึกษาของ สมโภช แซลี้ (2551) ท่ี

ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิกทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหมราม สอดคลองกับผล

การศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ (2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเทพปญญา 

จังหวัดเชียงใหม และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภาราดา บุญญศาสตรพันธ (2546) ท่ีศึกษา ความ

พึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาชัย จังหวัดสมุทรสาคร 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากใน ปจจัยดานบริการ ปจจัยดาน

ราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ สอดคลองกับผลการศึกษาของ สมโภช แซล้ี (2551) ผลการศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ 

(2551) และผลการศึกษาของ ภาราดา บุญญศาสตรพันธ (2546) สําหรับปจจัยดานการส่ือสารการตลาด

แบบครบวงจร ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง สอดคลองกับผล

การศึกษาของ สมโภช แซล้ี (2551) แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ (2551) และ

ผลการศึกษาของ ภาราดา บุญญศาสตรพันธ (2546) ซึ่งพบวามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน

ระดับมาก 

  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของ

แผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 

ภูมิลําเนา จํานวนคร้ังท่ีเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน หอผูปวยท่ีรับบริการพบวา ระดับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ไมแตกตางกันระหวางอายุ และ

อาชีพ สอดคลองกับผลการศึกษาของ พัฒนา โพธิ์สุยะ (2551) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี

ตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร แตกตางกันระหวาง ระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95% จึงไดทําการเปรียบเทียบแบบเชิงซอน (Multiple comparison test) 

โดยวิธีการทดสอบของ Bonferroni พบวา ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีระดับความพึง

พอใจตอปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรมากกวา การศึกษาปริญญาตรี ไมสอดคลองกับ
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ผลการศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ (2551) ท่ีพบวาไมแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี

มีตอปจจัยดานกระบวนการแตกตางกันระหวางรายไดตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับความ

เชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบแบบเชิงซอน (Multiple comparison test) โดยวิธีการ

ทดสอบของ Bonferroni พบวา ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท มีระดับความพึง

พอใจตอปจจัยดานกระบวนการมากกวารายไดตอเดือน 15,001-30,000 บาท ไมสอดคลองกับผล

การศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ (2551) ท่ีพบวาไมแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี

ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไม

แตกตางกันระหวางระดับการศึกษา ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ พัฒนา โพธ์ิสุยะ (2551) ท่ีพบวา

แตกตางกันดังน้ี ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย มากกวาการศึกษาระดับปริญญาตรี และผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรีมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มากกวาการศึกษา

สูงกวาปริญญาตรี 
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ขอคนพบ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนก

ผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้มีขอคนพบท่ีนาสนใจดังนี้        

1. จากขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการท่ีใชบริการแผนกผูปวยในทั่วไป  

 1.1 กลุมลูกคาของแผนกผูปวยในท่ัวไปใชสิทธิการเบิกคารักษาพยาบาลจากบริษัทประกัน

ชีวิตมากที่สุดถึงรอยละ 63.5  รองลงมาคือ เบิกไมได (จายเองท้ังหมด) คิดเปนรอยละ 28.75 เบิก

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 6.00  ขอมูลนี้ใชประโยชนในการวางแผนดานการตลาดในอนาคต 

โดยเฉพาะกลยุทธดานราคา 

1.2 ผูรับบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป มีภูมิลําเนาอยูอําเภออ่ืนๆ ในจังหวัดเชียงใหม มากท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 51.75 รองลงมาคือ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม คิดเปนรอยละ 38.00 และนอกจังหวัด

เชียงใหม คิดเปนรอยละ 10.25 ขอมูลนี้ใชประโยชนในการวางแผนดานการตลาดในอนาคต โดยเฉพาะ

กลยุทธดานการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร 

1.3 เหตุผลท่ีเลือกใชบริการโรงพยาบาลลานนา 5 อันดับแรกไดแก อันดับ 1 เคยมาใชและชอบ

ในบริการ อันดับ 2 เบิกประกันชีวิตได อันดับ 3 อยูใกลบาน/ใกลท่ีทํางาน อันดับ 4 มีแพทยเฉพาะทาง 

และอันดับ 5 มีเคร่ืองมือทันสมัย ขอมูลนี้ใชประโยชนในการวางแผนกลยุทธดานการตลาดในอนาคต  

2. จากขอมูลความสําคัญและความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ

ของแผนกผูปวยในท่ัวไป  

2.1 ผูรับบริการเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ดาน

และการบริการในภาพรวม มากกวา เพศชาย โรงพยาบาลควรวิเคราะหและศึกษาเพ่ิมเติมวาเหตุใดเพศ

ชายจึงมีความพึงพอใจนอยกวาเพศหญิง เพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการเพศชายใหมีความ

พึงพอใจมากขึ้น 

  2.2 ผูรับบริการท่ีมีภูมิลําเนาอยูนอกจังหวัดเชียงใหม มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดาน

บริการและปจจัยดานราคามากกวา ผูรับบริการท่ีมีภูมิลําเนาอยูในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม แสดงวา

ผูรับบริการที่มีภูมิลําเนาอยูนอกจังหวัดเชียงใหม มีความคาดหวังตอปจจัยดานบริการและปจจัยดาน

ราคาต่ํากวา จังหวัดท่ีภูมิลําเนาอยูนอกจังหวัดเชียงใหมสวนใหญจะมีเจริญนอยกวาจังหวัดเชียงใหม

ไดแก จังหวัดลําพูน 19 คน แมฮองสอน 6 คน เชียงราย 5 คน นาน 2 คน ประเทศพมา 2 คน และจังหวัด

อ่ืนๆอีกจังหวัดละ 1 คนซ่ึงนาจะเปนนักทองเท่ียว 
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 2.3 ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสื่อสาร

การตลาดแบบครบวงจรของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนามากกวา ผูรับบริการการศึกษา

ปริญญาตร ี

  2.4 ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดาน

กระบวนการของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา มากกวา ผูรับบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 

15,001-30,000 บาท 

 2.5 การวิเคราะหโดยใชโมเดลการวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินการ (Importance-

Performance Analysis Model) พบวา ปจจัยดานบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน

บุคลากรท่ีใหบริการ และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยูใน Quadrant: Keep 

up good work แสดงถึงองคประกอบท่ีมีความสําคัญสูง (High importance) และผูรับบริการไดรับ

บริการในระดับท่ีนาพึงพอใจ (High performance) ดังนั้นโรงพยาบาลตองรักษาคุณภาพใหอยูใน

ระดับสูงตอไป เม่ือวิเคราะหเทียบกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอ่ืนๆ พบวา ปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ อยูใน Quadrant: Concentrate here แสดงถึงองคประกอบท่ีมีความสําคัญสูง 

(High importance) แตผูรับบริการไมไดรับการบริการในระดับท่ีนาพอใจ (Low performance) ซึ่ง

โรงพยาบาลตองใหความสําคัญในการแกไขปรับปรุงปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยเรงดวน 

โดยเฉพาะปจจัยยอยท่ีมีคะแนนความพึงพอใจต่ํากวาคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการท้ัง 7 ดาน (คะแนนเฉล่ีย 3.87) ไดแก ปจจัยยอยดานข้ันตอนการทําเรื่องกลับบานมี

ความรวดเร็วและเหมาะสม (คะแนนเฉล่ีย 3.41) ปจจัยยอยดานข้ันตอนการทําเรื่องนอนโรงพยาบาล 

(คะแนนเฉล่ีย 3.75) และปจจัยยอยดานการประสานงานระหวางหนวยงานตางๆ (คะแนนเฉล่ีย 3.78) 

สวนปจจัยดานราคาและปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร อยูใน Quadrant: Low priority 

(เม่ือเทียบกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอ่ืนๆ) แสดงถึงองคประกอบที่มีความสําคัญตํ่า (Low 

importance) และผู รับบริการไมไดรับการบริการในระดับที่นาพึงพอใจ (Low performance) 

โรงพยาบาลไมมีความจําเปนตองรีบแกไขอยางเรงดวน แตควรดําเนินการแกไขในลําดับตอไป และ

ปจจัยดานราคามีคะแนนระดับความสําคัญมากกวาปจจัยดานการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร ปจจัย

ยอยท่ีควรแกไขไดแก ปจจัยยอยดานการโฆษณาในส่ือตางๆ ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับมาก

แตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ปจจัยยอยดานการประชาสัมพันธ ผูรับบริการใหความสําคัญ

อยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

3. จากปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาล

ลานนา 
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  3.1 ปญหาและขอเสนอแนะที่พบมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 19.4 คือ ขั้นตอนการทําเรื่องกลับ

บานและการชําระเงินชา ควรทําใหเร็วขึ้น สอดคลองกับการวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินการ 
(Importance-Performance Analysis) ท่ีพบวา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ อยูใน Quadrant: 

Concentrate here ซ่ึงโรงพยาบาลตองใหความสําคัญในการแกไขปรับปรุงปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการโดยเรงดวน โดยเฉพาะปจจัยยอยดานข้ันตอนการทําเร่ืองกลับบานมีความรวดเร็วและ

เหมาะสม ผูรับบริการใหความสําคัญอยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

  3.2 ปญหาและขอเสนอแนะที่พบรองลงไปคือ อันดับ 2 ควรปรับปรุงเฟอรนิเจอร/สุขภัณฑ/

ของใช/ทีว ีใหดูใหมขึ้นกวาเดิม อันดับ 3 ควรปรับปรุงการทําความสะอาด อันดับ 4 ผูปวยรอเขาหอง

แรกรับนานมาก และคาใชจายแพง มีความถ่ีเทากัน อันดับ 6 ควรปรับปรุงการบริการ ความรวดเร็ว 

มารยาท คําพูดของเจาหนาที ่อันดับ 7 การใหบริการผูปวยนอก/ฉุกเฉิน ชามาก อันดับ 8 แพทยควรเย่ียม

ผูปวยบอยกวานี้/แพทยควรมาตามเวลาท่ีกําหนด และเสียงขางนอกคุยดังมากเวลากลางคืน มีความถ่ี

เทากัน อันดับ 10 การใหบริการผูปวยใน/การประสานงานระหวางแผนกชามาก เคร่ืองปรับอากาศไม

เย็น และปรับปรุงอาหารผูปวย/ชนิดของอาหารวางมีนอย นอนหลายวันทําใหรับประทานซํ้า มีความถ่ี

เทากัน โรงพยาบาลควรจะดําเนินการแกไขตามลําดับ เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 
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ขอจํากัดในการศึกษา 
 ในการศึกษาคร้ังนี้พบวามีขอจํากัดในการศึกษาคือ ผูรับบริการท่ีใชบริการแผนกผูปวยใน

ท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา ซ่ึงเปนประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบดวยผูปวยหรือผูดูแลผูปวย 
เพราะผูปวยบางรายไมสามารถตอบแบบสอบถามไดเนื่องจากอาการเจ็บปวย ในการศึกษาน้ีไมได

วิเคราะหแยกระหวาง 2 กลุมนี ้และไมไดศึกษากลุมผูดูแลผูปวยท่ีเสียชีวิตในหอผูปวยหนัก 

 
ขอเสนอแนะ   

จากผลการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะวาโรงพยาบาลลานนาควรปรับปรุงการบริการ

แผนกผูปวยในท่ัวไป เรียงลําดับความสําคัญและความเรงดวนดังนี้ อันดับ 1 ปจจัยดานกระบวนการ 

อันดับ 2 ปจจัยดานราคา และอันดับ 3 ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ขอเสนอแนะมี

รายละเอียดดังตอไปนี ้

1. การแกไขปรับปรุงปจจัยดานกระบวนการ 

ปจจัยดานกระบวนการท่ีควรแกไขเรงดวนคือ ปจจัยยอยท่ีมีคะแนนความพึงพอใจตํ่ากวา

คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ดาน ไดแก 

1.1 ปจจัยยอยดานขั้นตอนการทําเร่ืองกลับบานมีความรวดเร็วและเหมาะสม  

โรงพยาบาลควรดําเนินการแกไขใหมีความรวดเร็วมากข้ึนโดย 

(1) ควรเปล่ียนระบบการคิดเงินจากการใหเจาหนาที่แผนกตางๆ เขียนเอกสารคารักษา แลวสง

ใหเจาหนาท่ีการเงินพิมพลงในระบบคอมพิวเตอรเพ่ือคิดเงิน เปลี่ยนเปนใหเจาหนาท่ีแผนกตางๆ พิมพ

คาใชจายเขาไปในระบบคอมพิวเตอร (Hospital information system) ซ่ึงโรงพยาบาลมีอยูแลวและ

เจาหนาท่ีการเงินสามารถสรุปยอดคาใชจายในทันทีท่ีเภสัชกรจัดยาสําหรับรับประทานที่บานเรียบรอย 

(2) ผูปวยสิทธิการเบิกประกันชีวิต ตองใชวิธี Fax claim ไปยังบริษัทประกันชีวิต จึงใช

เวลานานในการตอบกลับ ควรใชวิธีการเขียนส่ังใหผูปวยกลับบานลวงหนาเชน แพทยเขียนส่ังกลับ

บานตอนเย็นกอนวันกลับบาน พยาบาลสรุปเวชระเบียนสงใหหองยาและแผนกการเงิน 7.00น. เพ่ือให

เจาหนาท่ีหองยาจัดเตรียมยากลับบาน พรอมกับเจาหนาท่ีการเงินสงเอกสารใหบริษัทประกันชีวิตต้ังแต 

8.00น. เพราะถาสงเอกสารใหบริษัทประกันชีวิตระหวางเวลา 8.00-10.00น.จะไดรับการตอบกลับ

ภายในเวลา 30-60 นาที 

(3) ควรแจงลวงหนาใหผูปวยและญาติทราบข้ันตอนและระยะเวลาที่ใชในการทําเรื่องกลับ 

เมื่อประสบปญหาท่ีทําใหลาชากวาปกติเชน บริษัทประกันชีวิตขอเอกสารเพ่ิม ตองช้ีแจงใหผูปวยและ

ญาติทราบถึงปญหาดังกลาวและประมาณระยะเวลาท่ีตองใชเพิ่มเติม 
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1.2 ปจจัยยอยดานขั้นตอนการทําเร่ืองนอนโรงพยาบาล 

ควรมีการปรับปรุงเพ่ือใหผูปวยพึงพอใจใหมากขึ้นดังนี ้

(1) ควรแจงใหผูปวยและญาติทราบขั้นตอนและระยะเวลาท่ีใชในการทําเร่ืองนอนโรงพยาบาล  

(2) ควรใหการรักษาตามคําส่ังแพทยทันทีโดยไมตองรอหองพัก 

(3) ควรลดเวลารอเขาพักในหองโดยใหเจาหนาท่ีแมบานทําความสะอาดหองพักหลังจากผูปวย

จําหนายในทันที กําหนดระยะเวลาทําความสะอาด และเจาหนาท่ีแมบานโทรศัพทแจงแผนกจอง

หองพักทันทีหลังทําความสะอาดเสร็จทันท ี

(4) หากหองพักเต็มควรแจงใหผูปวยทราบถึงสถานการณเชน มีโรคไขเลือดออกระบาดทําให

หองพักเต็ม และแจงวิธีแกปญหาของโรงพยาบาล ชวงระยะเวลาท่ีรอหองพักควรจัดสถานท่ีพักช่ัวคราว

ท่ีเหมาะสมตามสมควร จัดพยาบาลและผูชวยพยาบาลดูแลวัดสัญญาณชีพ จัดหานํ้าดื่ม อาหาร ยา ให

การรักษาตามแพทยสั่งตามมาตรฐานเดียวกับในหอผูปวย 

1.3 ปจจัยยอยดานการประสานงานระหวางหนวยงานตางๆ 

ควรมีการพัฒนาการส่ือสารภายในแผนกและระหวางแผนกเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให

ผูรับบริการดงันี ้

(1) ควรมีแนวทางปฏิบัติงาน กรณีมีการสงผูรับบริการไปยังจุดบริการอ่ืน ตองมีเจาหนาท่ีพา

ผูรับบริการไปสงและเปนผูแจงความตองการของผูรับบริการใหเจาหนาท่ี ณ จุดบริการทราบเพื่อ

ใหบริการตอไป ถาไมสามารถพาผูรับบริการไปสงได ใหส่ือสารขอมูลทางโทรศัพทเชน ผูรับบริการ

ตองไปพบเจาหนาท่ีการเงินเพ่ือสอบถามรายละเอียดคารักษา เจาหนาท่ีหอผูปวยตองโทรศัพทแจง

เจาหนาท่ีการเงินใหรับทราบกอน 

(2) ควรมีแนวทางปฏิบัติงาน กรณีมีเจาหนาท่ีแผนกตางๆ จะเขาไปติดตอผูรับบริการในหอง

ผูปวย ตองแจงเจาหนาท่ีประจําหอผูปวยวาดําเนินการอะไรบาง ผูรับบริการตองการอะไรเพิ่มเติม

หรือไม 

(3) เพ่ิมการสื่อสารภายในแผนกหอผูปวย ถึงความตองการของผูรับบริการแตละรายเชน ผูปวย

ตองการใบรับรองแพทยประเภทใดบาง ส่ิงท่ีผูปวยชอบหรือส่ิงที่ไมชอบ 

(4) ควรมีการฝกอบรมและฝกปฏิบัติในสถานการณจําลองเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ประสานงานระหวางแผนก และหลังปฏิบัติจริง ควรมีการติดตามประเมินผล 

2. การแกไขปรับปรุงปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานราคาเปนปจจัยท่ีควรแกไขในลําดับถัดมา การเพิ่มความพึงพอใจในปจจัยดานราคา 

โรงพยาบาลไมจําเปนตองลดราคา แตควรเพ่ิมคุณคาในปจจัยยอยดานตางๆไดแก  
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(1) แพทยควรเย่ียมผูปวยใหบอยข้ึน แพทยและพยาบาลอธิบายโรคและการรักษาใหผูปวยและ

ญาติฟงละเอียดขึ้น  

(2) แพทยและพยาบาลควรอธิบายความจําเปนในการตรวจเลือด การเอกซเรย และการตรวจ

พิเศษใหผูปวยและญาติทราบกอนการตรวจ และบอกผลตรวจในทันทีท่ีไดผล 

(3) พยาบาลควรอธิบายสรรพคุณของยากอนใหผูปวยรับประทานหรือฉีด  

(4) ผูชวยพยาบาลควรแจงผลการวัดสัญญาณชีพใหผูปวยทราบ วามีคาเทาไร ปกติหรือไม  

(5) ควรปรับปรุงหองพักเชน ติดวอลลเปเปอร ทาสีเฟอรนิเจอรใหม เปล่ียนสุขภัณฑ เปล่ียน

เคร่ืองปรับอากาศท่ีเกาหรือทํางานไมดี และเพ่ิมส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพักเชน เคร่ืองอุนอาหาร 

จานชาม  

(6) ควรปรับปรุงการทําความสะอาดใหบอยขึ้นจากวันละ 1 ครั้งเปนวันละ 2 คร้ัง และมีผู

ตรวจสอบความสะอาดทุกหองเพ่ือประกันคุณภาพความสะอาด  

3. การแกไขปรับปรุงปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร 

ปจจัยดานการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรเปนปจจัยท่ีโรงพยาบาลควรเพ่ิมความพึงพอใจ

เปนลําดับสุดทาย โดยเฉพาะปจจัยยอยดานการโฆษณาในสื่อตางๆ และดานการประชาสัมพันธ ควร

ปรับปรุงโดยเนนการนําเสนอดานคลินิกแพทยเฉพาะทางและประสิทธิภาพของเครื่องมือแพทยท่ี

ทันสมัย ใหกลุมเปาหมายไดรับรูและเขาใจ  

ท้ังน้ีในการท่ีทางโรงพยาบาลจะนําไปปรับปรุงใช ผูศึกษามีขอเสนอแนะวา ควรมีการจัด

ประชุมระดมสมองของเจาหนาท่ีผูมีสวนเกี่ยวของในแตละดานรวมกัน เพ่ือใหไดรับขอเสนอแนะจาก

ฝายตางๆท่ีเกี่ยวของ และเปนการสรางความรวมมือรวมใจกันในการปรับปรุงบริการ  หลังจากได

ขอสรุปรวมกันแลวควรมีการส่ือสารในแผนกของตนและจัดการอบรมเพ่ือใหรับรูขั้นตอน

ตางๆ  โดยเฉพาะเจาหนาท่ี ท่ีตองติดตอกับผูใชบริการอยางใกลชิด  

 อยางไรก็ตาม การที่โรงพยาบาลจะพิจารณาปรับปรุงการบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป ในปจจัย

ดานใดบาง นอกจากจะพิจารณาจากลําดับความสําคัญและความเรงดวนแลว ยังตองพิจารณาความ

พรอมของทรัพยากรดานตางๆของโรงพยาบาลประกอบการตัดสินใจดวย สําหรับปจจัยดานบริการ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ผูรับบริการใหความสําคัญสูงและมีความพึงพอใจสูง โรงพยาบาลตองรักษาคุณภาพใหอยูใน

ระดับสูงตอไป แตถาโรงพยาบาลมีทรัพยากรอยางเพียงพอ ก็ควรปรับปรุงปจจัยเหลาน้ีดวยเพ่ือให

ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจสูงขึ้นอีก 
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป  

            ควรศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยใน

ประกันสังคม และ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวย

นอกทั่วไปและผูปวยนอกประกันสังคม เพ่ือใหครอบคลุมผูปวยทุกกลุมของโรงพยาบาลลานนา 


