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หลกักำรและเหตุผล 
   
 จากการท่ีประชาชนปัจจุบนั มีกระแสต่ืนตวัใส่ใจรักษาสุขภาพดว้ยวิธีการต่างๆทัว่
โลก และจ านวนผูรั้บบริการดา้นทนัตกรรมทั้งชาวไทยและต่างชาติเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ กอปรทั้งรัฐบาล
ไทยมีนโยบาลส่งเสริมและผลกัดนัประเทศไทยใหเ้ป็นศูนยก์ลางสุขภาพแห่งเอเชีย Health Hub of 
Asia (รายงานขอ้มูลธุรกิจสุขภาพ, 2547) อีกทั้งผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ (GDP) ของไทย 
มีพื้นฐานมาจากการผลิตสินคา้อุตสาหกรรม 40%, การเกษตร 10% (ไม่รวมเกษตรแปรรูป) และการ
บริการ 50% สถานการณ์ทางการเมืองมีความส าคญัต่อการลงทุนและธุรกิจบริการดว้ยเช่นกนั
โดยเฉพาะอยา่งยิง่มีผลต่อธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว ซ่ึงจะส่งผลท าใหโ้ครงสร้างเศรษฐกิจ
ไทยเปล่ียนจากโครงสร้างเดิมท่ีพึ่งพิงอุตสาหกรรมซ่ึงสร้างปัญหาและมลพิษต่อส่ิงแวดลอ้ม เช่น 
อุตสาหกรรมเหล็ก อุตสาหกรรมปิโตรเคมี หรือ จากธุรกิจการเกษตรเดิมไดแ้ก่ การผลิตขา้ว 
ขา้วโพด ถัว่เหลือง ฯลฯ ไปสู่ ภาคอุตสาหกรรมท่ีมีคุณภาพและบริการท่ีทนัสมยัมากข้ึน  เช่น ธุรกิจ
เวชกรรมส าอาง, ธุรกิจบริการนวด-สปา และธุรกิจการแพทย ์ (อาคม เติมพิทยาไพสิฐ เลขาธิการ
คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2553) ผลทางดา้นการเจรจาทางการคา้ใน
ภูมิภาคอาเซียน (ภายในปี 2558) ประเทศไทยกบัประเทศในภูมิภาคอาเซียน คือ ไทย, มาเลเซีย, 
อินโดนีเซีย, ฟิลิปปินส์, สิงคโปร์, บรูไน, กมัพชูา, ลาว, พม่า และเวียดนามจะรวมกลุ่มกนักลายเป็น
ประเทศเดียวหรือชุมชนเดียว ท่ีเรียกว่า ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC : ASEAN Economic 
Community) ภายใต ้“พิมพเ์ขียว” ท่ีมีเป้าหมายไปสู่การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนั (AEC 
Blueprint)  จึงเช่ือมัน่ว่าประเทศไทยจะมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก โดยเฉพาะการเคล่ือนยา้ย
บุคลากร สินคา้ บริการ การลงทุน เงินทุน และแรงงานฝีมือ เพื่อขา้มพรมแดนอยา่งเสรีไปยงั
ประเทศอาเซียนอ่ืนๆ ผูบ้ริโภคสามารถเลือกสรรสินคา้และบริการไดห้ลากหลายในภูมิภาค ตลาดก็
มีความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพิ่มมากข้ึน เม่ือ 10 ประเทศอาเซียนรวมกนัเป็นตลาดเดียว ท าให้มี
ผูบ้ริโภคมากถึง 560 ลา้นคน  การแข่งขนัต่อแต่น้ีรวมถึง การช่วงชิงลูกคา้ การสร้างนวตักรรมสินคา้
ใหเ้กิดความแตกต่างจนสามารถมดัใจผูบ้ริโภคได ้ รวมถึงการศึกษาความพอใจและความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้ (Consumer Insight) เพื่อพฒันาสินคา้ท่ีสามารถเขา้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ในแต่ละประเทศอาเซียนใหไ้ด ้ สืบเน่ืองจากปาฐกถาของนายกรัฐมนตรี “อภิสิทธ์ิ เวชชาชีวะ” ท่ี
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กล่าวเก่ียวกบักรอบของทิศทางเศรษฐกิจในปี 2554 ว่า จ  าเป็นตอ้งการบริหารจดัการเตรียมความ
พร้อม เพื่อดึงดูดชาวต่างชาติใหม้ารับบริการดา้นสุขภาพการรักษาพยาบาล มุ่งเนน้ไปท่ีการเพิ่มภาค
บริการท่ีเหมาะสมกบัเศรษฐกิจสังคมไทย เช่น ทนัตกรรมส าอาง, ศลัยกรรมส าอาง, สปา และ
สมุนไพรไทย และจังหวดัเชียงใหม่ได้ถูกเลือกเป็นจังหวดัน าร่องของโครงการส่งเสริม
อุตสาหกรรมใหม่สาขาธุรกิจสุขภาพ พร้อมกันกับ กรุงเทพฯ ภูเก็ต และ สมุย มีการจัดตั้ ง
คณะกรรมการส่งเสริมธุรกิจสุขภาพจงัหวดัเชียงใหม่ คลินิกทนัตกรรมจดัอยู่ในกลุ่มบริการทาง
การแพทย ์(Medical and Dental Services) ซ่ึงประกอบดว้ยคลินิกของภาครัฐ ภาคเอกชน  

สถิติจ านวนสถานบริการทนัตกรรมในจงัหวดัเชียงใหม่ประกอบดว้ยคลินิกทนัตกรรม
โรงพยาบาลเอกชน 10 แห่ง (เชียงใหม่ราม, ลานนา, เทพปัญญา, ชา้งเผือก, รวมแพทย,์ เซนทรัล, 
สยามราษฎร์, แมคคอมิก,ราชเวท, ใกลห้มอ) และคลินิกทนัตกรรมอ่ืนๆอีกรวมจ านวน 98 แห่ง, 111 
แห่งและ 124 แห่ง (เมษายน 2552,เมษายน 2553 และกุมภาพนัธ์ 2554 ตามล าดบั) โดยมีจ านวน
คลินิกทนัตกรรมเพิ่มข้ึนต่อเน่ืองคิดเป็นจ านวน 13 แห่งต่อปี มีจ านวนคลินิกทนัตกรรมท่ีสมคัรเขา้
ร่วมโครงการส่งเสริมธุรกิจสุขภาพ (Medical Hub)แลว้ จ านวน 17 แห่ง (ส านกังานสาธารณสุข
จงัหวดัเชียงใหม่, 2553) การแข่งขนัในตลาดทนัตกรรมท่ีสูง จากจ านวนสถานบริการทนัตกรรมมี
มากและเศรษฐกิจของประเทศผนัผวนอยา่งต่อเน่ือง ผลกัดนัให้สถานบริการทนัตกรรมตอ้งพฒันา
และรักษาคุณภาพการให้บริการทนัตกรรม ให้เป็นท่ีพึงพอใจตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดทนัตกรรมได ้

แผนกทนัตกรรมโรงพยาบาลเชียงใหม่รามจงัหวดัเชียงใหม่ ไดเ้ร่ิมเปิดใหบ้ริการในปี 
พ.ศ. 2539 เป็นสถานท่ีให้บริการทนัตกรรมประกอบดว้ยเกา้อ้ีทนัตกรรมจ านวน 5 ชุด เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการไดแ้ก่ ทนัตแพทยป์ระจ าซ่ึงเป็นทนัตแพทยเ์ฉพาะทางจ านวน 7 คน และทนัตแพทยน์อก
เวลาจ านวน 5 คน ผูช่้วยทนัตแพทยจ์ านวน 12 คน เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับและงานเอกสาร 3 คน พยาบาล
ต าแหน่งตรวจวดัขอ้มูลการแพทยเ์บ้ืองตน้จ านวน 1 คน เจา้หนา้ท่ีการเงินจ านวน 1 คน แผนกฯให้
การบริการตรวจและบ าบดัรักษาโรคฟัน หรืออวยัวะท่ีเก่ียวกับฟันโดยตรงแผนกฯได้รับความ
เช่ือถือไวว้างใจจากชาวจงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดัอ่ืนในภาคเหนือและประเทศใกลเ้คียง ดว้ยคุณภาพ
และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ตลอดทั้งมีคลินิกพิเศษเฉพาะทางท่ีไดรั้บพฒันาอยา่งต่อเน่ือง
โดยคดัสรรบุคคลากรทางการแพทยท่ี์เช่ียวชาญส าหรับให้บริการอยา่งไร้ขีดจ ากดั ดว้ยความมุ่งมัน่
ในการพฒันาระบบงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโรงพยาบาล มีการใชร้ะบบ 5ส 
อยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยเกณฑม์าตรฐาน Healthy Work Place (สะอาด ปลอดภยั ไร้มลพิษและมี
ชีวิตชีวา) ท าให้ไดรั้บประกาศเกียรติคุณสถานท่ีท างานน่าอยู่น่าท างานระดบัเหรียญทอง ไดรั้บ
รางวลัสถานประกอบการดีเด่นดา้นความปลอดภยัระดบัชาติ ในดา้นระบบคุณภาพโรงพยาบาลใช้
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เกณฑม์าตรฐานสากล ISO 9001:2000, ISO 14001 และ ไดรั้บการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล 
(Hospital Accreditation) จากสถาบนัพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล (JCI) ปีค.ศ. 2010  

ตั้งแต่ปี 2551-2553 แผนกทนัตกรรมโรงพยาบาลเชียงใหม่รามไดรั้บผลกระทบจาก
ภาวะวิกฤตเศรษฐกิจอย่างต่อเน่ืองโดยตลอด     แมว้่า แผนกฯ จะไดรั้บความนิยมจากผูรั้บบริการ
ต่อเน่ือง โดยมีจ านวนผูรั้บบริการรวมของแผนกทนัตกรรมทั้งปี จ  านวน 3591 คนในปี 2551; 3,621 
คนในปี 2552 และ 3,644 คนในปี 2553 (แผนกคอมพิวเตอร์โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม: แฟ้มขอ้มูล
คอมพิวเตอร์ ปี 2551, 2552 และ 2553 ตามล าดบั) นัน่คือ ในช่วง 2-3 ปีมาน้ีแผนกฯ มีอตัราจ านวน
ผูรั้บบริการทนัตกรรมเพิ่มข้ึนในอตัราท่ีนอ้ย คิดเป็น 0.8-1% เท่านั้น เป็นเหตุให้ผูศึ้กษา สนใจ
ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมตลาดบริการของแผนกทนัตกรรม
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม เพื่อน าผลการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละ
บริการของแผนกฯ รวมทั้งน าขอ้มูลมาใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์การด าเนินการ เพื่อให้สอดคลอ้ง
กับความตอ้งการของผูรั้บบริการทนัตกรรม และเพื่อให้แผนกทนัตกรรมได้รับความนิยมจาก
ผูรั้บบริการมากข้ึนในอนาคต 
 
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

เพือ่ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของแผนก
ทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 

1. ทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมตลาดบริการแผนกทนัตก
รรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 

2. เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงแก้ไขการให้บริการของแผนกทันตกรรม 
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม รวมถึงวางแผนการบริหาร กลยุทธ์ในการด าเนินงานและการตลาด ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณ์หลายๆอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงตรงกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง ตามปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ/์บริการรักษาทนัตกรรม (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) ดา้นการ
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ส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากรและพนกังาน (People and Employee) ดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) 

แผนกทันตกรรม  หมายถึง สถานท่ีให้บริการทันตกรรม ตั้ งอยู่ท่ีชั้ น 2 ของ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ให้บริการทนัตกรรมครอบคลุมทุกดา้น ไดแ้ก่ การตรวจรักษา การให้
ค  าปรึกษา การดูแลสุขภาพช่องปากและฟัน การซ่อมแซมบูรณะทดแทน เช่น การดูแลสภาพเหงือก
และขดูหินปูน การถอนฟันและศลัยศาสตร์ช่องปาก การบูรณะดว้ยการอุดฟันและท าฟันปลอม การ
ท ารากเทียม เป็นตน้  

โรงพยำบำลเชียงใหม่รำม หมายถึง บริษทัเชียงใหม่รามจ ากดั เลขท่ี 8 ถนนบุญ
เรืองฤทธ์ิ ต าบลศรีภูมิ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ผู้รับบริกำร หมายถึง ผูป่้วยทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมารับการรักษาพยาบาล 
หรือบริการอ่ืนๆท่ีแผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม จงัหวดัเชียงใหม่ เช่น ขดูหินปูน อุด
ฟัน ถอนฟัน จดัฟัน ใส่ฟัน ครอบฟัน เป็นตน้ 
 

 
 


