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หลกักำรและเหตุผล 
ในอดีตการดูแลสุขภาพส่วนมากจะเป็นปัญหาเฉพาะในคนสูงวยั แต่ในปัจจุบนัผูค้น

มีการต่ืนตวัในการดูแลสุขภาพกนัมากข้ึน รวมทั้งภาครัฐบาลไดมี้การส่งเสริมและรณรงค์ให้มีการ
ดูแลสุขภาพไม่ว่าการดูแลเร่ืองของการรับประทานอาหาร การออกก าลงักาย รวมไปถึงการตรวจ
เลือดเพื่อตรวจสอบสุขภาพและโอกาสท่ีจะเกิดโรคต่างๆในอนาคต ซ่ึงการตรวจเลือดนั้นสามารถ
ตรวจไดท่ี้ห้องปฏิบติัการท่ีโรงพยาบาล คลินิกแพทยห์รือคลินิกห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ ท า
ให้ธุรกิจบริการทางการแพทยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการตรวจสุขภาพมีการขยายตวัเพิ่มมากข้ึนรวมถึง
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงจากขอ้มูลด้านสาธารณสุขของส านักงาน
สาธารณสุขจงัหวดัเชียงใหม่ ปีพ.ศ. 2552 พบวา่มีจ านวนคลินิกหรือหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์ท่ี
จดทะเบียนในจงัหวดัเชียงใหม่มีทั้งส้ิน 12 แห่งเพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2550 จ านวน 8 แห่งจึงท าให้เกิด
การแข่งขนัมากข้ึน (ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัเชียงใหม่, 2552: ออนไลน์) ประกอบกบัขอ้มูล
ค่าใชจ่้ายของรัฐบาลในเร่ืองการรักษาพยาบาล พบวา่ ค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพของคนไทยมีอตัราการ
เพิ่มข้ึนโดยเฉล่ียร้อยละ 6.6 ต่อปี โดยเพิ่มจากมูลค่า 248,079 ลา้นบาทในปี 2548 เป็นมูลค่า 337,655 
ลา้นบาทในปี 2553 (กระทรวงการคลงั กรมบญัชีกลาง, 2553) ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ประชาชนใส่ใจ
และใหค้วามส าคญักบัสุขภาพเพิ่มมากข้ึน 

บริษทั ลา้นนาแล็บ จ ากดั ไดเ้ปิดท าการเม่ือปี พ.ศ. 2536 โดยเป็นห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยข์องบริษทัเอกชนแห่งท่ี 2 ของจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงมีบริการหลกั คือ บริการตรวจเลือด 
ตรวจปัสสาวะและงานเพาะเล้ียงเช้ือตน้เหตุการก่อโรคต่างๆ โดยมีวตัถุประสงคก์ารตรวจเพื่อดูแล
และควบคุมสุขภาพ ในปัจจุบนักลุ่มลูกคา้ของบริษทัไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่ม1. ลูกคา้จาก
องคก์รไดแ้ก่โรงพยาบาลต่างๆในจงัหวดัเชียงใหม่และใกลเ้คียง และกลุ่ม 2.ลูกคา้ทัว่ไปท่ีมาท าการ
ตรวจเองหรือตามแพทยส์ั่ง ในสัดส่วน 60:40  ซ่ึงจากขอ้มูลผลประกอบการพบวา่ตั้งแต่ปี 2550 เป็น
ตน้มา แนวโน้มยอดการใช้บริการของกลุ่มลูกค้าทัว่ไปมีอตัราส่วนท่ีลดลงเฉล่ียปีละ 10% ใน
ระยะเวลา 2 ปีต่อเน่ือง(ฐานขอ้มูลลูกคา้บริษทั, 2554) ซ่ึงสาเหตุหน่ึงมาจากการแข่งขนัท่ีรุนแรง
ตั้งแต่ปี 2549 ไดมี้ห้องปฏิบติัการทางการแพทยใ์นลกัษณะเดียวกนั เปิดด าเนินธุรกิจและให้บริการ
กนัเพิ่มมากข้ึนและจากผลกระทบท่ีเกิดข้ึนน้ีเองท าใหบ้ริษทั ลา้นนาแล็บ จ ากดั ไดมี้ความพยายามท่ี
จะหาลูกคา้ใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงข้ึน โดยพยายามใช้กลยุทธ์การตลาดดว้ย
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วธีิต่างๆ เช่น การสร้างความน่าเช่ือถือของการปฏิบติังาน กระบวนการท างานท่ีเป็นมาตรฐาน ความ
รวดเร็วในการให้บริการ รวมถึงพนักงานบริการเป็นเลิศ  ในราคายุติธรรม รวมถึงปัจจุบนัได้มี
บริการเคล่ือนท่ีออกใหบ้ริการนอกสถานท่ี ตามหน่วยงาน สถาบนัการศึกษาเพิ่มมากข้ึน ดงันั้นทาง
บริษทัฯจึงไดมี้การเล็งเห็นถึงความส าคญัของการให้บริการอยา่งมีคุณภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจ
แก่ลูกค้าทัว่ไปทั้งเก่าและใหม่ เพื่อประโยชน์ในด้านการใช้บริการซ ้ าในอนาคต ประกอบกับ
ปัจจุบนับริษทัมีความพยายามเป็นอย่างยิ่งในการท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้เพราะนอกจากจะ
สามารถช่วยประหยดัค่าใช้จ่ายทางการตลาดแล้วยงัเป็นอีกวิธีหน่ึงในการเพิ่มลูกคา้ใหม่จากการ
บอกเล่าปากต่อปาก หรือเชิญชวนลูกคา้ใหม่ให้มาใชบ้ริการอีกดว้ย ซ่ึงจากการส ารวจเบ้ืองตน้ของ
ทางบริษทัฯ พบวา่ ร้อยละ 35 ของเคร่ืองมือส่ือสารการตลาด การเชิญชวนดว้ยวิธีปากต่อปาก เป็น
ช่องทางท่ีพบวา่ลูกคา้ใหม่เขา้มาใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน รองจากการโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ คิด
เป็นร้อยละ 50 ซ่ึงมีค่าใช้จ่ายท่ีสูงกว่ามาก (ขอ้มูลบริษทัล้านนาแล็บ จ ากดั, 2553: แฟ้มขอ้มูล
คอมพิวเตอร์)  

ดว้ยเหตุผลขา้งตน้ท่ีกล่าวมาทั้งในเร่ืองการรักษาฐานลูกคา้เดิมและการขยายฐาน
ลูกคา้ใหม่ของบริษทัลา้นนาแล็บ จ ากดันั้น ทางผูศึ้กษาจึงเห็นวา่ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะ
ท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการซ ้ า และเกิดการบอกต่อได ้ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทัลา้นนาแล็บ จ ากดั เพื่อน าผลท่ี
ได้มาปรับปรุงหรือพฒันาบริการส่วนประสมการตลาดบริการต่างๆของบริษทัฯเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจสูงท่ีสุด 

 
 

วตัถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท      

ลา้นนาแล็บ จ ากดั 
 

 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
1.ท าใหท้ราบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั 

ลา้นนาแล็บ จ ากดั 
2. สามารถน าขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางปรับปรุงการท างาน การก าหนดแผนการ

ตลาดใหมี้ประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 
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