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หลักการและเหตุผล 

  ปจจุบันเศรษฐกิจไทยมีภาวะท่ีชะลอตัวลง เนื่องมาจากปญหาความขัดแยงทางการเมือง
ภายในประเทศในชวงปลายป 2549 เปนตนมา และในป 2551 ยังเกิดภาวะวิกฤตการเงินของโลกซ่ึง
ยิ่งซํ้าเติมทําใหเศรษฐกิจไทยตกต่ําตอเนื่อง ทําใหผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (GDP) ป 2551 
เติบโตเพียง 2.6% และติดลบ 2.3% ในป 2552 แมสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ (สศช.) คาดการณวาผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (GDP) ในป 2553 จะเติบโต 3.5-
4.5% แตอยางไรก็ตาม ศูนยวิจัยกสิกรไทยคาดวาจากปจจัยทางการเมืองภายในประเทศท่ีมีความ
ออนไหว และมีความเส่ียงท่ีจะนําไปสูสถานการณท่ีสงผลกระทบในทางลบตอเศรษฐกิจไดนั้น 
ขึ้นอยูกับเง่ือนไขและความรุนแรงของเหตุการณ ซ่ึงเหตุการณรุนแรงทางการเมืองจะสรางความ
สูญเสียทางเศรษฐกิจ ผานผลกระทบท่ีมีตอการทองเท่ียว การลงทุน การใชจายของผูบริโภค รวมถึง
เม็ดเงินเบิกจายงบประมาณของรัฐท่ีอาจลาชาออกไป โดยในกรณีเลวราย  ผลิตภัณฑมวลรวมใน
ประเทศ (GDP) อาจหายไปมากกวารอยละ 1.0 นอกจากนี้ ปจจัยสําคัญอ่ืนๆ ท่ีตองติดตามอยาง
ใกลชิด ไดแก ความคืบหนาในการแกไขปญหามาบตาพุด (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2553: ออนไลน) 
     ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจึงเปนธุรกิจหนึ่งท่ีไดรับผลกระทบอยางหลีกเล่ียงไมได 
ประกอบกับการแขงขันกันของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมมีความรุนแรง 
เนื่องจากมีโรงพยาบาลจํานวนมากและแตละโรงพยาบาลยังมีจํานวนเตียงท่ีวางอยู จากการสํารวจ
ของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม ณ ส้ินป 2552 มีการบันทึกรายงานวา โรงพยาบาลใน
จังหวัดเชียงใหมท่ีมีเตียงรับผูปวยไวคางคืนมีท้ังส้ินจํานวน 42 แหงในจํานวนนี้เปนโรงพยาบาล
เอกชนประเภทท่ัวไป จํานวน 11 แหง มีจํานวน 1,565 เตียง โดยโรงพยาบาลแมคคอรมิคเปน
โรงพยาบาลเอกชนท่ีขนาดใหญท่ีสุด จํานวน 400 เตียง หรือรอยละ 25.56 รองลงมาคือ 
โรงพยาบาลเชียงใหมราม จํานวน 220 เตียง หรือรอยละ 14.06 และโรงพยาบาลลานนาเปนลําดับท่ี 
3 มีจํานวน 180 เตียง หรือรอยละ 11.50 (สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม, 2552) 
    โรงพยาบาลลานนาเปนโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 180 เตียงตั้งอยูเลขท่ี 1 ถนนสุขเกษม  
ตําบลปาตัน แขวงนครพิงค อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เริ่มเปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 1 กรกฎาคม 
2519 เจาของคือ บริษัทเชียงใหมรามธุรกิจการแพทยจํากัด (มหาชน) จดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทยเม่ือวันท่ี 17 ตุลาคม 2537 ทุนจดทะเบียน 180,000,000 บาท และในป 



  
2 

2550 กลุมรามคําแหงไดเขาถือหุนใหญของบริษัทเชียงใหมรามธุรกิจการแพทยจํากัด (มหาชน) ทํา
ใหขณะนี้กลุมรามคําแหง มีอํานาจบริหารโรงพยาบาลเอกชน 4 แหงในจังหวัดเชียงใหมไดแก 
โรงพยาบาลเชียงใหมราม โรงพยาบาลลานนา โรงพยาบาลเทพปญญา และโรงพยาบาลชางเผือก 
โดยแตละโรงพยาบาลตางเปนศูนยกําไร (Profit center) ดังนั้นจึงเปนท้ังคูแขงกันและเปนหุนสวน
ทางกลยุทธ ผลการดําเนินงานของโรงพยาบาลลานนาเติบโตอยางตอเนื่อง ในป 2552 มีรายไดรวม 
504.56 ลานบาทและมีกําไรสุทธิ 51.81 ลานบาท เมื่อพิจารณาโครงสรางรายไดป 2552 พบวามี
รายไดจากผูปวยในท่ัวไปมากท่ีสุดเปนเงิน 231.92 ลานบาท คิดเปนรอยละ 45.96 ของรายไดรวม มี
รายไดจากผูปวยนอกท่ัวไป 136.54 ลานบาท คิดเปนรอยละ 27.06 มีรายไดจากสํานักงาน
ประกันสังคม 131.67 ลานบาท คิดเปนรอยละ 26.10 และมีรายไดอ่ืนๆ 4.43 ลานบาท คิดเปนรอย
ละ 0.88 (โรงพยาบาลลานนา, 2553 ก) 
   ถึงแมผลการดําเนินงานของโรงพยาบาลลานนาเติบโตอยางตอเนื่อง แตพบวามีผูปวยและ
ญาติมีการรองเรียนอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะสวนใหญเปนผูปวยใน ป 2552 มีผูปวยในเขียนใบ
รองเรียน 220 ราย จากจํานวนผูปวยในท้ังหมด 11,341 ราย เนื่องจากโรงพยาบาลลานนาไมมีการ
สํารวจความพึงพอใจ จึงไมทราบวามีผูรับบริการ (ผูปวยและญาติ) มีความพึงพอใจระดับใด มี
ปจจัยอะไรบางท่ีไมพึงพอใจหรือมีความพึงพอใจในระดับต่ํา โดยเฉพาะกลุมผูรับบริการท่ีไมได
เขียนใบรองเรียน 
     จากเหตุผลดังกลาวขางตนผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจผูรับบริการท่ี
มีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา เพ่ือนําผล
การศึกษามาปรับปรุงคุณภาพบริการเพ่ือสนองตอบความตองการของผูรับบริการใหมีความพึง
พอใจมากขึ้น เม่ือเจ็บปวยมาใชบริการซํ้า และแนะนําคนรูจักใหมาใชบริการ นอกจากนี้สามารถ
นําไปใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธการตลาดของโรงพยาบาลลานนาตอไป 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
    เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญและความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม  

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

  1. ทําใหทราบระดับความสําคัญและความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา  
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  2. สามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชในการปรับปรุงและวางแผนกลยุทธการตลาดของ
โรงพยาบาลลานนา เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 
นิยามศัพท 

  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคนๆนั้น ในทางตรงกันขาม ถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นต่ํากวาคา
ความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ  ในท่ีนี้จะเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอสวน
ประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลลานนา 

  ผูรับบริการ หมายถึง ผูปวยหรือผูดูแลผูปวยท่ีมีอํานาจตัดสินใจในการมารับบริการ
รักษาพยาบาล ณ แผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม  

  สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง สวนประสมการตลาดบริการ 7 ดาน ของ
โรงพยาบาลลานนาท่ีใช เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ประกอบดวย ดานบริการ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  

  แผนกผูปวยในทั่วไป  หมายถึง แผนกท่ีใหบริการแกผูมารับบริการรักษาพยาบาลท่ีเปน
ผูปวยท่ัวไปท่ีพักรักษาตัวในโรงพยาบาล ซ่ึงประกอบดวย หอผูปวย 3A, หอผูปวย 4A, หอผูปวย 
3B, หอผูปวย 4B  
 


