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หลักการและเหตุผล 

  ปจจุบันเศรษฐกิจไทยมีภาวะท่ีชะลอตัวลง เนื่องมาจากปญหาความขัดแยงทางการเมือง
ภายในประเทศในชวงปลายป 2549 เปนตนมา และในป 2551 ยังเกิดภาวะวิกฤตการเงินของโลกซ่ึง
ยิ่งซํ้าเติมทําใหเศรษฐกิจไทยตกต่ําตอเนื่อง ทําใหผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (GDP) ป 2551 
เติบโตเพียง 2.6% และติดลบ 2.3% ในป 2552 แมสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ (สศช.) คาดการณวาผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (GDP) ในป 2553 จะเติบโต 3.5-
4.5% แตอยางไรก็ตาม ศูนยวิจัยกสิกรไทยคาดวาจากปจจัยทางการเมืองภายในประเทศท่ีมีความ
ออนไหว และมีความเส่ียงท่ีจะนําไปสูสถานการณท่ีสงผลกระทบในทางลบตอเศรษฐกิจไดนั้น 
ขึ้นอยูกับเง่ือนไขและความรุนแรงของเหตุการณ ซ่ึงเหตุการณรุนแรงทางการเมืองจะสรางความ
สูญเสียทางเศรษฐกิจ ผานผลกระทบท่ีมีตอการทองเท่ียว การลงทุน การใชจายของผูบริโภค รวมถึง
เม็ดเงินเบิกจายงบประมาณของรัฐท่ีอาจลาชาออกไป โดยในกรณีเลวราย  ผลิตภัณฑมวลรวมใน
ประเทศ (GDP) อาจหายไปมากกวารอยละ 1.0 นอกจากนี้ ปจจัยสําคัญอ่ืนๆ ท่ีตองติดตามอยาง
ใกลชิด ไดแก ความคืบหนาในการแกไขปญหามาบตาพุด (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2553: ออนไลน) 
     ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจึงเปนธุรกิจหนึ่งท่ีไดรับผลกระทบอยางหลีกเล่ียงไมได 
ประกอบกับการแขงขันกันของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมมีความรุนแรง 
เนื่องจากมีโรงพยาบาลจํานวนมากและแตละโรงพยาบาลยังมีจํานวนเตียงท่ีวางอยู จากการสํารวจ
ของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม ณ ส้ินป 2552 มีการบันทึกรายงานวา โรงพยาบาลใน
จังหวัดเชียงใหมท่ีมีเตียงรับผูปวยไวคางคืนมีท้ังส้ินจํานวน 42 แหงในจํานวนนี้เปนโรงพยาบาล
เอกชนประเภทท่ัวไป จํานวน 11 แหง มีจํานวน 1,565 เตียง โดยโรงพยาบาลแมคคอรมิคเปน
โรงพยาบาลเอกชนท่ีขนาดใหญท่ีสุด จํานวน 400 เตียง หรือรอยละ 25.56 รองลงมาคือ 
โรงพยาบาลเชียงใหมราม จํานวน 220 เตียง หรือรอยละ 14.06 และโรงพยาบาลลานนาเปนลําดับท่ี 
3 มีจํานวน 180 เตียง หรือรอยละ 11.50 (สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม, 2552) 
    โรงพยาบาลลานนาเปนโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 180 เตียงตั้งอยูเลขท่ี 1 ถนนสุขเกษม  
ตําบลปาตัน แขวงนครพิงค อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เริ่มเปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 1 กรกฎาคม 
2519 เจาของคือ บริษัทเชียงใหมรามธุรกิจการแพทยจํากัด (มหาชน) จดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทยเม่ือวันท่ี 17 ตุลาคม 2537 ทุนจดทะเบียน 180,000,000 บาท และในป 
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2550 กลุมรามคําแหงไดเขาถือหุนใหญของบริษัทเชียงใหมรามธุรกิจการแพทยจํากัด (มหาชน) ทํา
ใหขณะนี้กลุมรามคําแหง มีอํานาจบริหารโรงพยาบาลเอกชน 4 แหงในจังหวัดเชียงใหมไดแก 
โรงพยาบาลเชียงใหมราม โรงพยาบาลลานนา โรงพยาบาลเทพปญญา และโรงพยาบาลชางเผือก 
โดยแตละโรงพยาบาลตางเปนศูนยกําไร (Profit center) ดังนั้นจึงเปนท้ังคูแขงกันและเปนหุนสวน
ทางกลยุทธ ผลการดําเนินงานของโรงพยาบาลลานนาเติบโตอยางตอเนื่อง ในป 2552 มีรายไดรวม 
504.56 ลานบาทและมีกําไรสุทธิ 51.81 ลานบาท เมื่อพิจารณาโครงสรางรายไดป 2552 พบวามี
รายไดจากผูปวยในท่ัวไปมากท่ีสุดเปนเงิน 231.92 ลานบาท คิดเปนรอยละ 45.96 ของรายไดรวม มี
รายไดจากผูปวยนอกท่ัวไป 136.54 ลานบาท คิดเปนรอยละ 27.06 มีรายไดจากสํานักงาน
ประกันสังคม 131.67 ลานบาท คิดเปนรอยละ 26.10 และมีรายไดอ่ืนๆ 4.43 ลานบาท คิดเปนรอย
ละ 0.88 (โรงพยาบาลลานนา, 2553 ก) 
   ถึงแมผลการดําเนินงานของโรงพยาบาลลานนาเติบโตอยางตอเนื่อง แตพบวามีผูปวยและ
ญาติมีการรองเรียนอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะสวนใหญเปนผูปวยใน ป 2552 มีผูปวยในเขียนใบ
รองเรียน 220 ราย จากจํานวนผูปวยในท้ังหมด 11,341 ราย เนื่องจากโรงพยาบาลลานนาไมมีการ
สํารวจความพึงพอใจ จึงไมทราบวามีผูรับบริการ (ผูปวยและญาติ) มีความพึงพอใจระดับใด มี
ปจจัยอะไรบางท่ีไมพึงพอใจหรือมีความพึงพอใจในระดับต่ํา โดยเฉพาะกลุมผูรับบริการท่ีไมได
เขียนใบรองเรียน 
     จากเหตุผลดังกลาวขางตนผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจผูรับบริการท่ี
มีตอสวนประสมการตลาดบริการของแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา เพ่ือนําผล
การศึกษามาปรับปรุงคุณภาพบริการเพ่ือสนองตอบความตองการของผูรับบริการใหมีความพึง
พอใจมากขึ้น เม่ือเจ็บปวยมาใชบริการซํ้า และแนะนําคนรูจักใหมาใชบริการ นอกจากนี้สามารถ
นําไปใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธการตลาดของโรงพยาบาลลานนาตอไป 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
    เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญและความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม  

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

  1. ทําใหทราบระดับความสําคัญและความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการแผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา  
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  2. สามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชในการปรับปรุงและวางแผนกลยุทธการตลาดของ
โรงพยาบาลลานนา เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 
นิยามศัพท 

  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคนๆนั้น ในทางตรงกันขาม ถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นต่ํากวาคา
ความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ  ในท่ีนี้จะเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอสวน
ประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลลานนา 

  ผูรับบริการ หมายถึง ผูปวยหรือผูดูแลผูปวยท่ีมีอํานาจตัดสินใจในการมารับบริการ
รักษาพยาบาล ณ แผนกผูปวยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม  

  สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง สวนประสมการตลาดบริการ 7 ดาน ของ
โรงพยาบาลลานนาท่ีใช เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ประกอบดวย ดานบริการ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  

  แผนกผูปวยในทั่วไป  หมายถึง แผนกท่ีใหบริการแกผูมารับบริการรักษาพยาบาลท่ีเปน
ผูปวยท่ัวไปท่ีพักรักษาตัวในโรงพยาบาล ซ่ึงประกอบดวย หอผูปวย 3A, หอผูปวย 4A, หอผูปวย 
3B, หอผูปวย 4B  
 


