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หลกักำรและเหตุผล 

ภาวะเศรษฐกิจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลกระทบต่อภาคการผลิต และภาคการบริการ  
ทั้งดา้นการเงินและการลงทุน ซ่ึงภาวการณ์ดงักล่าวยอ่มส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใชจ่้ายของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงสะทอ้นในค่าดชันีผูบ้ริโภค และปัจจุบนัเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศอยู่ในภาวะ
ชะลอตวัลง สืบเน่ืองมาจากปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจทัว่โลก ผลกระทบจากทั้งภยัพิบติัในญ่ีปุ่น และ
มหาอุทกภยัคร้ังรุนแรงท่ีสุดในปี 2554 ซ่ึงมีผลกระทบต่อธุรกิจต่างๆ  รวมถึงธุรกิจโรงพยาบาลดว้ย 
อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากอาการเจ็บป่วยเป็นปัจจยัท่ีเป็นพื้นฐานของการด ารงชีวิตและอยู่เหนือการ
ควบคุมได้ ดงันั้น การรักษาอาการเจ็บป่วยต่างๆ ยงัคงตอ้งพึ่งพาแพทยอ์ย่างเช่นท่ีผ่านมา ถึงแม้
หน่วยงานหลายแห่งควบคุมหรือลดค่าใชจ่้ายบางรายการส าหรับพนกังานลงตามภาวะเศรษฐกิจ มี
ผลท าให้กลุ่มลูกค้าประเภทพนักงานองค์กร และ/หรือกลุ่มลูกค้าทั่วไปมีสัดส่วนท่ีลดลงใน
ระยะแรก แต่กลุ่มลูกคา้ดงักล่าวยงัสามารถเลือกใชบ้ริการรักษาพยาบาลตามโครงการประกนัสังคม
หรือโครงการสุขภาพดีถ้วนหน้าได้ จึงนับว่าผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจส าหรับธุรกิจ
โรงพยาบาลอาจไม่รุนแรงเหมือนกบัธุรกิจอ่ืน 
  ภาวะเศรษฐกิจภาคเหนือปี 2554 โดยรวมยงัขยายตวั แต่ในอตัราท่ีลดลง เน่ืองจาก
ไดรั้บผลกระทบจากมหาอุทกภยัในภาคเหนือตอนล่างและภาคกลาง ซ่ึงขยายวงกวา้งสู่หลายภาค
เศรษฐกิจ ส่งผลท าใหค้วามสามารถและก าลงัซ้ือของประชาชนลดนอ้ยลง ซ่ึงอาจกระทบต่อจ านวน
ผูใ้ช้บริการและท าให้สภาพการแข่งขนัระหว่างโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่รุนแรงข้ึน 
เน่ืองจากมีโรงพยาบาลจ านวนมากและแต่ละโรงพยาบาลยงัมีจ านวนเตียงท่ีว่างอยู ่จากการส ารวจ
ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่ ณ ส้ินปี 2554 มีการบนัทึกรายงานว่า จงัหวดัเชียงใหม่มี
โรงพยาบาลรัฐขนาดใหญ่อยูใ่นเขตตวัเมือง 2 แห่ง มีจ านวนเตียงรองรับผูป่้วย 1,983 เตียง และมี
โรงพยาบาลเอกชน 14 แห่ง มีจ านวนเตียง  2,250  เตียง แมโ้รงพยาบาลของรัฐจะมีอตัราการใช้
ประโยชน์เกือบเตม็ศกัยภาพ แต่โรงพยาบาลเอกชนมีอตัราการใชป้ระโยชน์ประมาณร้อยละ 50 ซ่ึง
ยงัเหลือศกัยภาพท่ีจะให้บริการไดอี้กราวร้อยละ 50 โดยโรงพยาบาลแมคคอร์มิคเป็นโรงพยาบาล
เอกชนท่ีขนาดใหญ่ท่ีสุด จ านวน 400 เตียง หรือร้อยละ 25.56 รองลงมาคือ โรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม จ านวน 220 เตียง หรือร้อยละ 14.06 และโรงพยาบาลลานนาเป็นล าดบัท่ี 3 มีจ านวน 180 เตียง 
หรือร้อยละ 11.50 (ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัเชียงใหม่, 2554)    
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โรงพยาบาลลานนาเป็นโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 180 เตียงตั้งอยูเ่ลขท่ี 1 ถนนสุขเกษม   
ต าบลป่าตนั แขวงนครพิงค์ อ  าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เร่ิมเปิดด าเนินการเม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม 
2519 เจา้ของคือบริษทัเชียงใหม่รามธุรกิจการแพทยจ์  ากดั (มหาชน) จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์
แห่งประเทศไทยเม่ือวนัท่ี 17 ตุลาคม 2537 ทุนจดทะเบียน 180,000,000 บาท และในปี 2550 กลุ่ม
รามค าแหงไดเ้ขา้ถือหุ้นใหญ่ของบริษทัเชียงใหม่รามธุรกิจการแพทยจ์  ากดั (มหาชน) ท าให้ขณะน้ี
กลุ่มรามค าแหง มีอ านาจบริหารโรงพยาบาลเอกชน 4 แห่งในจงัหวดัเชียงใหม่ไดแ้ก่ โรงพยาบาล
เชียงใหม่ราม โรงพยาบาลลานนา โรงพยาบาลเทพปัญญา และโรงพยาบาลช้างเผือก โดยแต่ละ
โรงพยาบาลต่างเป็นศูนยก์ าไร (Profit center) ดงันั้นจึงเป็นทั้งคู่แข่งกนัและเป็นหุ้นส่วนทางกลยุทธ์ 
ผลการด าเนินงานของโรงพยาบาลลานนาเติบโตอย่างต่อเน่ือง ในปี 2554 มีรายได้จากค่า
รักษาพยาบาล 607 ลา้นบาท เม่ือพิจารณาโครงสร้างรายได้ปี 2554 พบว่ามีรายไดจ้ากผูป่้วยใน
ทัว่ไปมากท่ีสุดเป็นเงิน 275.3 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 45 ของรายไดจ้ากค่ารักษาพยาบาล มีรายได้
จากผูป่้วยนอกทัว่ไป 161.5  ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 27  มีรายไดผู้ป่้วยประกนัสังคม 170.4 ลา้น
บาท   คิดเป็นร้อยละ 28  (แผนกบญัชีโรงพยาบาลลานนา: แฟ้มขอ้มูลคอมพิวเตอร์ ปี 2554) 

ถึงแมผ้ลการด าเนินงานของโรงพยาบาลลานนาเติบโตอยา่งต่อเน่ือง แต่พบวา่มีผูป่้วย 
และญาติมีการร้องเรียนอยา่งต่อเน่ือง โดยในปี 2554  มีผูป่้วยนอกเขียนใบร้องเรียน  328  ราย จาก
จ านวนผูป่้วยนอกทั้งหมด  350,705  คน เน่ืองจากโรงพยาบาลลานนาไม่มีการส ารวจความพึงพอใจ
ผูป่้วยนอก จึงไม่ทราบวา่มีผูรั้บบริการ (ผูป่้วยและญาติ) มีความพึงพอใจระดบัใด มีปัจจยัอะไรบา้ง
ท่ีไม่พึงพอใจหรือมีความพึงพอใจในระดบัต ่า โดยเฉพาะกลุ่มผูรั้บบริการท่ีไม่ไดเ้ขียนใบร้องเรียน 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจผูรั้บบริการ
ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา เพื่อน าผล
การศึกษามาปรับปรุงคุณภาพบริการเพื่อสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มีความพึง
พอใจมากข้ึน เม่ือเจ็บป่วยมาใช้บริการซ ้ า และแนะน าคนรู้จกัให้มาใช้บริการ นอกจากน้ีสามารถ
น าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนกลยทุธ์การตลาดของโรงพยาบาลลานนาต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการแผนก
ผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  

 
 
 



 3 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
1. ท าใหท้ราบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

แผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา  
2. สามารถน าขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ในการปรับปรุงและวางแผนกลยุทธ์การตลาดของ

โรงพยาบาลลานนา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพงึพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ ส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  ไดแ้ก่  ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ดา้นการจดั
จ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคคล  ดา้นกระบวนการบริการ  และดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ 

ผู้รับบริกำร หมายถึง ผูป่้วยหรือผูดู้แลผูป่้วยท่ีมีอ านาจตดัสินใจในการมารับบริการ
รักษาพยาบาล ณ แผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  

แผนกผู้ป่วยนอกทั่วไป  หมายถึง แผนกท่ีให้บริการแก่ผูม้ารับบริการรักษาพยาบาลท่ี
เป็นผูป่้วยทัว่ไป ไม่รวมถึงผูป่้วยท่ีใช้สิทธิประกันสังคม ท่ีไม่ต้องพกัรักษาตวัในโรงพยาบาล 
ตลอดจนการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกอ่ืนๆซ่ึงเป็นบริการต่อเน่ืองในการให้บริการแก่ผูม้า
ใช้บริการ ณ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลลานนา  ซ่ึงประกอบดว้ย แผนกผูป่้วยนอก-อาคาร A, 
แผนกผูป่้วยนอก-ศลัยกรรมกระดูก, แผนกผูป่้วยนอก-อายรุกรรม, แผนกผูป่้วยนอก-สูตินรีเวช  

โรงพยำบำลลำนนำ   หมายถึง  โรงพยาบาลเอกชนขนาด 180   เตียง  เป็น
สถานพยาบาลใหบ้ริการดา้นสุขภาพตั้งอยูเ่ลขท่ี   1 ถนนสุขเกษม  ต าบลป่าตนั อ าเภอเมือง  จงัหวดั
เชียงใหม่   
 


