
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของแผนก

ทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มีแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี

1. ทฤษฎีความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) 
ความหมายของความพึงพอใจ จากพจนานุกรมของเวปสเตอร์ (Webster, 1972) 

หมายถึง ความรู้สึกท่ีพอใจต่อบางส่ิง ซ่ึงท าใหเ้กิดความพอใจ เพลิดเพลินใจ อ่ิมเอมใจ หรือส าราญ
ใจ 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) ให้
ความหมายโดยทัว่ๆไปวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” ท่ีสอดคลอ้งกนั
กบัความหมายความพึงพอใจของผูป่้วย (Linder-Pelz, 1982 อา้งไวใ้น Sitzia John, 1997) หมายถึง 
การท่ีผูป่้วยแต่ละคนมีการประเมินผลการดูสุขภาพอนามยัด้านต่างๆไปในทางบวก ซ่ึงในการ
บริการสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ดา้นคือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บการบริการ (Customer 
Satisfaction) และความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ (Job Satisfaction) ซ่ึงเป็นดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บการบริการ (Customer Satisfaction) ตาม
แนวความคิดของนักการตลาดจะพบนิยามความพึงพอใจของผูรั้บการบริการเป็น 2 นัยคือ 
ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลเกิดข้ึน
เน่ืองจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบในงานวิจยั
การตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมาย
การคา้เป็นหลกั ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวม
ทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง”  หรือ
อีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ ์หรือ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

2. ความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ (Job Satisfaction) ตามแนวคิดนกัจิตวิทยา
องค์กร ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน เป้าหมายสูงสุดของการ
ด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ี
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ดีประทบัใจในการบริการท่ีไดรั้บจนติดใจและกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานถือเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึง
ความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาด เพื่อความกา้วหนา้และการเติบโตของธุรกิจบริการ
อย่างไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้่า ความพึงพอใจมี
ความส าคญัต่อทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

ในการศึกษาคร้ังน้ี จะท าการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ หลงัจากไดใ้ช้
บริการแลว้เท่านั้น 

2. ทฤษฎีส่วนประสมด้านการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
ส่วนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 434) ไดก้ล่าวไวว้่า ธุรกิจท่ี

ใหบ้ริการจะใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 7P’s เพื่อตอบ
สนองตอบความพึงพอใจแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายทางธุรกิจ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีก็ได ้ผลิตภณัฑ์
สินคา้บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์มีคุณค่า 

2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง ราคาของการบริการ รวมทั้งค่าใชจ่้ายตามเง่ือนไขอ่ืนๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการช าระเงินท่ีธุรกิจเป็นผูก้  าหนดข้ึน 

3. ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) ไดแ้ก่ สถานท่ีท่ีท าหนา้ท่ีจดัจ าหน่าย/ให้บริการ
และสนบัสนุนการบริการเพื่อใหมี้ความพร้อมท่ีจะบริการลูกคา้ผูม้ารับการบริการ รวมถึงช่องทางท่ี
ท าใหลู้กคา้เขา้ถึงธุรกิจ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ไดแ้ก่ การติดต่อส่ือสารในเร่ืองขอ้มูล
การตลาดและการใหบ้ริการระหวา่งลูกคา้กบัผูม้ารับการบริการ 

5. ดา้นบุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employee) ไดแ้ก่ ผูมี้ส่วนร่วมในการ
ให้บริการ ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถสร้างค่านิยมใหแ้ก่
องคก์รได ้

6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแ้ก่ ส่ิงแวดลอ้มเก่ียวกบัการใหบ้ริการ การสร้างหรือแสดงให้ลูกคา้เห็นถึงรูปแบบ
การบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่น ความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชน์ดา้นอ่ืนๆ 
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7. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ไดแ้ก่ ขั้นตอนหรือกระบวนการใหบ้ริการ 
รวมถึงวิธีการท างานซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้างและน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ เพื่อส่งมอบคุณภาพ
ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งรวดเร็วและพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

ปัจจุบนัในยคุของการตลาดท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้/ผูรั้บการบริการนั้น กระบวนทศัน์จะเปล่ียน
ใหม่ โดยองคป์ระกอบทุกอย่างนั้น ให้เร่ิมตน้จากลูกคา้เป็นหลกั  เร่ิมตั้งแต่การออกแบบตลอดจน
ตอบสนองความตอ้งการในมุมมองของลูกคา้ ตามทฤษฎี 4Cs: ประกอบดว้ย Customer Solution, 
Customer Cost, Convenience และ Communication มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1)  ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer  Solution) ผูผ้ลิตสินคา้/บริการ ตอ้งเรียนรู้
ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค  โดยการพฒันาการบริการท่ีตรงใจผูม้ารับการบริการแต่ละบุคคล  
ขณะเดียวกนักส็ามารถตอบสนองลูกคา้ในวงกวา้ง  เพื่อสร้างความพึงพอใจไดอ้ยา่งทัว่ถึง  ดงันั้นกล
ยทุธ์น้ีจึงจ าเป็นตอ้งใชก้ารจดัการระบบฐานขอ้มูลท่ีดีพร้อมกบัเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  เพื่อสนบัสนุน
การเกบ็ฐานขอ้มูลผูม้ารับการบริการสุขภาพ ประวติัของโรคทางระบบ รวมถึง การตอบสนองลูกคา้
ท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและรวดเร็ว 

2)  ตน้ทุนของลูกคา้/ผูรั้บการบริการ (Customer  Cost) นกัการตลาดควรเขา้ใจว่า 
ตอ้งค านึงถึง ตน้ทุนของลูกคา้/ผูรั้บการบริการซ่ึงใชใ้นการเดินทางเพื่อมารับการบริการ ใหส้ะดวก 
และมีตน้ทุนนอ้ยท่ีสุด โรงพยาบาลจดัให้มีส่วนลดช าระค่าบริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นผูรั้บการบริการ
ประจ า เพื่อให้ได้สิทธิพิเศษในการช าระเงินหรือเลือกห้องพกัตามควร ให้ผูรั้บบริการได้รับ
ผลตอบแทนจากการบริการคุม้ค่ามากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้าย และตน้ทุนทางดา้นเวลาท่ีเสียไป  

3)  ความง่ายและสะดวก (Convenience) ผูใ้ห้บริการตอ้งน าเสนอการบริการ  ณ  
สถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสม ดว้ยความง่ายและสะดวกสบาย ไม่ยุ่งยากตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
โรงพยาบาลควรจดัท าระบบการบริการให้ลูกคา้ท่ีมารับการบริการติดต่อไดโ้ดยง่าย มีช่องทางท่ี
เอ้ืออ านวยความสะดวกในการติดต่อและท านดัหมายล่วงหนา้ หรือมีบริการรถรับและส่งระหว่างท่ี
พกัอาศยัมายงัโรงพยาบาลสถานท่ีใหบ้ริการตามความเหมาะสม  

4) การส่ือสารประชาสัมพนัธ์ (Communication) การจดัให้มีกิจกรรมส่งเสริม
การตลาด อนัไดแ้ก่  การใชพ้นกังานฝ่ายการตลาดออกเยีย่มบา้นผูป่้วยพิเศษ,  การบริการสนบัสนุน 
การโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ เป็นการเพิ่มการรับรู้แก่ผูบ้ริโภค/ผูรั้บการบริการ เก่ียวกบั
คุณประโยชน์ของการดูแลสุขภาพในระยะยาวดว้ยตนเองและดว้ยความช่วยเหลือทางการแพทย ์
องคก์รควรจดัใหมี้กิจกรรมส่งเสริมการตลาดเพื่อเสริมสร้างแรงจูงใจ และท าให้เกิดความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ในการใชบ้ริการ เช่น การเสนอประโยชน์ขอ้ไดเ้ปรียบการใชบ้ริการ การจดัให้มีพนกังานใน
เชิงให้ขอ้มูลและให้ค  าปรึกษาในดา้นต่างๆท่ีเป็นปัญหาของลูกคา้ผูม้ารับการบริการทางการแพทย ์ 
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ตลอดจนการบริการหลงัการรักษาอย่างต่อเน่ือง การตรวจซ ้ าเป็นระยะๆเพื่อการเฝ้าระวงัโรค เป็น
ตน้ การสร้างคุณค่าดว้ยเคร่ืองมือการส่ือสารยคุใหม่  อนัไดแ้ก่  การใชอิ้นเตอร์เน็ตเพื่อส่ือข่าวสาร
กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายโดยตรงในวงกวา้ง  และเป็นช่องทางท่ีลูกคา้ป้อนขอ้มูลทั้งเชิงบวกและเชิง
ลบกลบัสู่องคก์รไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 
วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

Handelman (ค.ศ.1990 หรือ พ.ศ.2533) ไดก้ารศึกษา ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิก
ทนัตกรรม 4 ประเภท ไดแ้ก่ คลินิกทนัตกรรมเอกชน คลินิกทนัตกรรมในโรงพยาบาล คลินิกทนัตก
รรมในศูนยสุ์ขภาพ และคลินิกทนัตกรรมในศูนยก์ารคา้ ในเขตเทศบาลเมืองโรเชสเตอร์, นิวยอร์ก 
ประเทศสหรัฐอเมริกา (Rochester, NY) พบว่า ผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อคลินิกทนัตกรรมเอกชน
มากท่ีสุด ไม่วา่จะเก่ียวเน่ืองกบัทนัตแพทย ์เจา้หนา้ท่ีท่ีร่วมปฏิบติังาน ประสิทธิภาพ เวลา-ค่าใชจ่้าย 
และการเขา้ถึงบริการ ทั้งน้ีอาย,ุ ระดบัการศึกษา และเช้ือชาติ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

วิภาวดี สายน าทาน (2542) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อการบริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาราชเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจ
รวมท่ีระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นค่าใช้จ่าย ดา้นบริการเชิง
วิชาชีพ ดา้นลกัษณะบุคลิกบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาดดว้ยการใหค้วามรู้ ดา้นสัมพนัธภาพ
ท่ีจริงใจของบุคลากร และดา้นกระบวนการความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ตามล าดบั 

บริษัท เจ มอริต้า คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด (2544) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความรู้สึกของ
ประชาชนท่ีมีต่อการบริการสุขภาพ ใน Great Kansai Area ประเทศญ่ีปุ่น พบว่าประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อทนัตแพทยใ์นมุมมองท่ีหลากหลาย คนใหส้นใจในเร่ืองการรักษาท่ีไดรั้บความเจบ็ปวด
นอ้ย ความสะอาด และการรับความรู้ในการรักษาท่ีดี คนร้อยละ 96.4 จะพึงพอใจมากหากทนัต
แพทยใ์หค้วามเอาใจใส่และใชเ้ทคนิคในการรักษาใหไ้ดรั้บความเจบ็ปวดนอ้ย ร้อยละ 96 พึงพอใจ
ท่ีทนัตแพทยอ์ธิบายวิธีการรักษาและแผนการรักษาอยา่งละเอียด ร้อยละ 91.6 พึงพอใจท่ีทนัตแพทย์
สวมชุดท่ีถูกสุขลกัษณะและสะอาด ร้อยละ 36.4 จะไม่พอใจท่ีผูอ่ื้นเห็นในระหว่างการเขา้รับบริการ
ทนัตกรรม 

พนัทิพา ซ่ือตรง (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการสถาน
ทนัตกรรม Bangkok Smile จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่  

1. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีสถานทนัตกรรม Bangkok Smile โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
เฉล่ีย 21 - 30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา และมี 
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รายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001 – 30,000 บาท / เดือน 
2. ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีสถานทนัตกรรม Bangkok Smile เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีประกอบการเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมา คือ ดา้นการตอ้นรับ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการช าระเงิน และในส่วน
ของดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 

3. ในปัจจยัย่อยความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นสถานทนัตกรรมดา้นสถานท่ีประกอบการอนัดบั
แรก คือความสะดวกสบายของท่ีรับรองลูกคา้ ดา้นการตอ้นรับอนัดบัแรกคือ การช้ีแจง
รายการท่ีจะบริการไดอ้ย่างชัดเจน ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการอนัดับแรกคือ การ
จดัเตรียมเอกสารค าแนะน าบริการต่างๆให้แก่ลูกคา้ ดา้นการช าระเงินอนัดบัแรกคือ ความ
สุภาพของพนักงานเก็บเงิน ด้านสถานท่ีประกอบการอนัดบัแรกคือ ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย  

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีสถานทนัตกรรม Bangkok 
Smile ท่ีมีเพศ อาย ุ อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการสถาน
ทนัตกรรม Bangkok Smile ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีสถานทนัตกรรม
Bangkok Smile ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการสถาน
ทนัตกรรม Bangkok Smile แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นคลินิกทนัต 
กรรม Dental Care จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ 

1. ลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นทนัตกรรมคลินิกเด็นทลัแคร์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21-30 ปี 
เป็นโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-
20,000 บาท 

2. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นทนัตกรรมคลินิกเด็นทลัแคร์โดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความพร้อมในการ
ให้บริการและดา้นความเป็นธรรม ดา้นสนองความตอ้งการ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้น
สนองตอบความพึงพอใจ ดา้นความทัว่ถึง และดา้นประสิทธิภาพ 

3. ระดบัปัจจยัยอ่ย ดา้นคุณภาพพึงพอใจอนัดบัแรกคือทนัตแพทยมี์ความช านาญในการรักษา
เป็นอย่างดี ดา้นความเสมอภาคพึงพอใจอนัดบัแรกคือไดรั้บการบริการและการรักษาเท่า
เทียมกบัคนอ่ืน ดา้นความสะดวกสบายพึงพอใจอนัดบัแรกคือสถานท่ีให้บริการสะอาดมี
ความสะดวกสบาย ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการพึงพอใจอนัดบัแรกคือทนัตแพทยแ์ละ
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เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการรักษาและใหบ้ริการ ดา้นความเป็นธรรมพึงพอใจอนัดบัแรก
คือท่านไดรั้บการบริการดว้ยความถูกตอ้ง ดา้นสนองความตอ้งการพึงพอใจอนัดบัแรกคือ
ทนัตแพทยแ์ละบุคคลากรในคลินิกใหค้  าปรึกษาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการรักษา ดา้น
ความต่อเน่ืองพึงพอใจอนัดับแรกคือขั้นตอนการให้บริการและรักษาต่อเน่ืองสะดวก
ถูกตอ้งและรวดเร็ว ดา้นสนองตอบความพึงพอใจพึงพอใจอนัดบัแรกคือท่านไดรั้บการ
บริการและรักษาตรงตามความตอ้งการ ดา้นความทัว่ถึงพึงพอใจอนัดบัแรกคือทนัตแพทย์
ให้บริการดา้นทนัตกรรมทัว่ถึงทุกกลุ่มของผูป่้วย และดา้นประสิทธิภาพพึงพอใจอนัดบั
แรกคือการใหบ้ริการเป็นระบบและมีขั้นตอนท่ีเหมาะสม 

4. เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นทนัตกรรมคลินิก เด็นทลัแคร์ 
จ าแนกตามขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพ 

รายไดแ้ละอาชีพ จากผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมโภช แซ่ลี ้(2551) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิกทางเดินอาหาร
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่  

1. ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดสูงสุด ดงัน้ี ดา้นบุคลากร 
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั  

2. ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ การบริการ
ตรวจโดยแพทยเ์ฉพาะทาง และบริการโทรศพัทใ์หข้อ้มูล ดา้นราคา พึงพอใจสูงสุดในดา้น
การรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิตและค่าธรรมเนียมใบรับรองแพทย ์ดา้นสถานท่ี พึงพอใจ
สูงสุดในดา้นท าเลท่ีตั้งสะดวกแก่การเดินทางและความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดคลินิก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด พึงพอใจสูงสุดในดา้นเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาและการ
ใหค้  าแนะน าต่อญาติของผูม้ารับบริการ ดา้นบุคลากร พึงพอใจสูงสุดในดา้นการท่ีแพทยรั์บ
ฟังปัญหาส าคญัของผูรั้บบริการ การอธิบายผลการตรวจร่างกายท่ีชดัเจนและแนะน าการ
ดูแลสุขภาพดว้ยตนเอง ความรู้ความช านาญในการตรวจและให้บริการดา้นสุขภาพ ดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พึงพอใจสูงสุดในดา้นช่ือเสียงของแพทยก์าร
แต่งกายของพนกังานและสถานท่ีนัง่พกัรอตรวจเพียงพอ ดา้นกระบวนการให้บริการ พึง
พอใจสูงสุดในดา้นการให้ค  าแนะน าจากแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ี และการให้ค  าปรึกษาก่อน 
ระหวา่งการรักษาและหลงัการรักษา 
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พิมพ์ขวัญ สุขสันต์ศิริกุล (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ
บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกองบิน 41 จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่  

1. ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย 
ดงัน้ี ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงปรากฏทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีหรือช่อง
ทางการให้บริการ ด้านกระบวนการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านส่งเสริม
การตลาด และดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  

2. ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ท่ีพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ยาคุณภาพสูง ยาท่ีไดต้รงกบั
ความคาดหวงั และความสามารถตรวจรักษาและวินิจฉยัโรคไดทุ้กโรค ดา้นราคาท่ีพึงพอใจ
สูงสุด ไดแ้ก่ ค่ายาเหมาะสมกบัคุณภาพ ค่ารักษาเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ ดา้น
สถานท่ีหรือช่องทางการให้บริการท่ีพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งสะดวกต่อการ
เดินทาง เวลาในการเปิด-ปิดบริการเหมาะสม มีบริการโทรถามและนัดหมายได้ ด้าน
ส่งเสริมการตลาด ท่ีพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ การให้บริการน ้ าหนงัสือขณะนัง่รอ การมีส่วน
ร่วมทางสงัคม และการแจกเอกสารขอ้มูลความรู้ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ท่ีพึงพอใจสูงสุด 
ไดแ้ก่ การมีบุคลากรท่ีเพียงพอ ดา้นส่ิงปรากฏทางกายภาพท่ีพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ อากาศ
ถ่ายเทท่ีดี อาคารสถานท่ีสะอาด และห้องน ้ าสะอาด ดา้นกระบวนการบริการ ท่ีพึงพอใจ
สูงสุด ไดแ้ก่ ระยะเวลารอรับยา การจดัตารางนดัหมายท่ีดี ดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีพึง
พอใจสูงสุด ไดแ้ก่ บุคลากรดูสะอาดเรียบร้อย บุคลากรมีอธัยาศยัดีกริยามารยาทมีมนุษย
สมัพนัธ์ดีเป็นกนัเอง และบุคลากรมีบุคลิกภาพดีน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 

 ธีระยุทธ  นิยมกูล (2553) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของแผนกผูป่้วยในทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ 

1. ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการตามเพศ ภูมิล าเนา ระดบัการศึกษา 
และรายไดต่้อเดือน โดยผูรั้บบริการเพศหญิงมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นมากกว่าเพศชาย ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาอยู่นอกจงัหวดั
เชียงใหม่ มีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านบริการและปัจจัยด้านราคามากกว่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรมากกว่า 
ผูรั้บบริการการศึกษาปริญญาตรี และผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท มี
ระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านกระบวนการมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน 
15,001-30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05   
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ธุรกจิโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
ลกัษณะขององค์กร 
 โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นบริษทัจดทะเบียนร่วมทุนระหว่างกลุ่มแพทยใ์นจงัหวดั
เชียงใหม่กบับริษทัโรงพยาบาลรามค าแหงกรุงเทพฯ ในสัดส่วนร้อยละ 58:42 เปิดด าเนินการอยา่ง
เป็นทางการเม่ือวนัท่ี 9 สิงหาคม 2536 ใชเ้งินลงทุนเร่ิมแรก 800 ลา้นบาท เป็นโรงพยาบาลเอกชน
ขนาด 220 เตียง โรงพยาบาลถูกออกแบบให้มีรูปลักษณ์ของความทันสมัย ทั้ งตัวอาคารและ
เคร่ืองมือแพทย ์เทียบเคียงกนักบัโรงพยาบาลเอกชนชั้นนาในระดบัตติยภูมิ มีบุคลากรประจ าทั้งส้ิน 
768 คน แพทยป์ระจ า 48 คน แพทยไ์ม่เต็มเวลา 109 คน แพทยท่ี์ปรึกษาประมาณ 200 คน ผูเ้ขา้รับ
บริการ 85% เป็นประชากรในจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัในภาคเหนือ อีก 15% เป็นประชากรจาก
ท่ีอ่ืนๆในประเทศไทยรวมทั้ งชาวต่างประเทศท่ีเข้ามาท่องเท่ียวและพักในจังหวัดเชียงใหม่ 
ผูรั้บบริการ 82% เป็นชาวไทยให้รายรับเป็น 80% ส่วนอีก 18% เป็นชาวต่างชาติซ่ึงให้รายรับเป็น 
20% ของรายรับทั้งหมด โดยมียอดขายในปี 2554 เท่ากบั 1051 ลา้นบาท 
วสัิยทศัน์ (Vision) 
 โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นโรงพยาบาลภูมิภาคชั้นน าในระดบันานาชาติ 
พนัธกจิ (Mission) 

- มุ่งมัน่ยกระดบัคุณภาพการรักษาพยาบาล ดว้ยเทคโนโลยกีารรักษาท่ีเป็นปัจจุบนั 
และพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 

- ใหบ้ริการวินิจฉยั รักษาและสร้างเสริมสุขภาพ ตามมาตรฐานวิชาชีพทางการแพทย์
ระดบัตติยภูมิ  

- บุคลากรมีขวญัและก าลงัใจในการท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยระบบบริหาร
จดัการสมยัใหม่ 

ค่านิยม (Core Value): 3C 2E ดงัน้ี 
- ความเอาใจใส่และดูแลอยา่งอบอุ่น (Care and Warm) 
- ความร่วมมือและท างานเป็นทีม (Cooperation) 
- มีทกัษะการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
- มีความเช่ียวชาญในงาน (Expertise) 
- ความมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล (Efficiency and Effectiveness) 

แผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ตั้งอยู่บนชั้น 2 คลินิกบริการทนัตกรรม ประกอบดว้ย 
ห้องโถง 1 ห้อง ห้องให้บริการตรวจรักษา 5 ห้อง ห้องแลปปฏิบติัการ 1 ห้อง ประกอบดว้ยทนัต
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แพทยป์ระจ า 7 คน ทนัตแพทยไ์ม่ประจ า 4 คน สลบักนัใหก้ารรักษาบริการทนัตกรรมทุกวนั ตั้งแต่
เวลา 9.00-20.00 น. สดัส่วนของผูรั้บบริการชาวไทยต่อชาวต่างชาติ เท่ากบั 68:32 (2554) 
ขอบเขตการบริการของแผนกทันตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม  
 ให้บริการทันตกรรมแก่ชาวไทยและชาวต่างชาติในจังหวดัเชียงใหม่และจังหวัด
ใกลเ้คียง โดยมีบริการรักษาทนัตกรรมหลกัๆ ดงัน้ี 
 1. ปรึกษาปัญหาช่องปาก/ฟัน  2. ตรวจและเอกซ์เรย ์
 3. ฟันปลอม/ใส่ฟัน   4. ครอบฟัน/สะพานฟัน 
 5. อุดฟัน    6. รักษารากฟัน 
 7. ถอนฟัน/ผา่ฟัน   8. จดัฟัน 
 9. ขดูหินปูน/ขดัฟัน   10. ผา่ตดัเหงือก/รักษาปริทนัต ์
 11. ฟอกฟันขาว   12. ใส่ฟันรากเทียม 
กลยุทธ์ด้านการตลาด ของแผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
 ปัจจุบนัแผนกทนัตกรรมไม่มีกลยทุธ์การตลาดของแผนกทนัตกรรมแยกออกมาจากกล
ยุทธ์รวมขององคก์รจึงด าเนินงานในลกัษณะให้สอดคลอ้งลอ้ไปกบักลยุทธ์หลกัของโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามซ่ึงเป็นดงัน้ี 
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) 

• ประชากรศาสตร์: เป็นลูกคา้โรคทัว่ไปและโรคเร้ือรัง  
  เพศ ทั้งเพศชายและหญิง  
  อาย ุทั้งเดก็, ผูใ้หญ่และผูสู้งอาย ุ

• พฤติกรรมศาสตร์: รายได ้10,000-25,000 บาทต่อครัวเรือน 
• ภูมิศาสตร์: จงัหวดัเชียงใหม่ 
• จิตวิทยาความสนใจและการด าเนินชีวิต: สนใจสุขภาพ ชอบความรวดเร็ว ตอ้งการ

เคร่ืองมือทนัสมยั 
ต าแหน่งผลติภัณฑ์ (Positioning) 
 จากการวิจยัท่ีทางโรงพยาบาลไดจ้า้งจากองคก์รภายนอก เพื่อส ารวจการรับรู้ภาพลกัษณ์
ในใจของกลุ่มเป้าหมายใน จงัหวดัเชียงใหม่ และจังหวดัใกลเ้คียง ในปี 2547 จากผลการวิจัย
ดงักล่าวพบว่าภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลเชียงใหม่รามในใจของลูกคา้คือ การเป็นโรงพยาบาลท่ีมี
ความทนัสมยั มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญรวมถึงมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
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ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ ของแผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หรือบริการ (Service) ทางทนัตกรรม ให้บริการทนัต 

กรรมแบบบูรณาการโดยจะมีทนัตแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้น บริการดูแลให้ค  าปรึกษา ตั้งแต่
สุขภาพเหงือก และ ฟัน ตลอดจนให้ค  าแนะน าเร่ืองอาหาร และการดูแลรักษาความสะอาดเพื่อ
สุขภาพช่องปากท่ีดี โดยจัดให้มีบริการทันตกรรมหลากหลายครบวงจร ใช้ว ัสดุคัดสรรท่ีมี
คุณภาพสูง ประกอบกบัเทคโนโลยทีางทนัตกรรมท่ีทนัสมยัปัจจุบนั จนไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ มาอยา่งต่อเน่ือง มีระบบการดูแลติดตามผลหลงัการรักษาเป็นระยะอยา่งเป็นระบบ 

2. ดา้นราคา (Price) มีการก าหนดและแสดงรายการประเมินค่าบริการรักษาทัว่ไปไว้
อย่างชัดเจน มีการบนัทึกและออกใบรายการผ่านระบบเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อแจงรายละเอียด
ค่าใชจ่้าย โดยแยกออกเป็นหมวดหมู่ ระดบัราคาจะอยู่ในช่วงระดบักลางข้ึนไป เทียบไดก้บัคู่แข่ง
สถานบริการทนัตกรรมเอกชนขนาดใหญ่ทัว่ไปท่ีด าเนินการโดยทีมแพทยเ์ฉพาะทาง  และเป็นไป
ตามลกัษณะความรุนแรง หรือความยากง่ายในการรักษาตามสภาวะของโรคและชนิดของการรักษา
นั้นๆ มีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีหเ้กิดประสิทธิภาพสูงในราคาท่ียอมรับไดข้องตลาด เช่น การใช้
ระบบแปลงถ่ายภาพเอกซเรยเ์ป็นภาพถ่ายดิจิตอล และเก็บขอ้มูลร่วมกบัระบบเก็บขอ้มูล PACS 
ของโรงพยาบาล ท าใหส้ามารถท าราคาเอกซเรยไ์ดถู้กกวา่ราคาในทอ้งตลาด เป็นตน้ 

3. ดา้นสถานท่ีและการจดัจ าหน่าย (Place) แผนกทนัตกรรมตั้งอยู่ในโรงพยาบาล
เชียงใหม่ราม ติดถนนใหญ่และสะดวกแก่การเดินทาง ใกลศู้นยก์ารคา้ และใกลจ้ากสนามบิน คลินิก
บริการตั้งอยู่บริเวณชั้น 2 ดา้นหน้าของตึก ติดกบับนัไดทางข้ึนลงจากโถงตรวจผูป่้วยดา้นหน้า
โรงพยาบาล มีป้ายบอกต าแหน่งคลินิกมองเห็นไดช้ดัเจน ให้บริการทุกวนั ไม่เวน้วนัหยุดนักขตั
ฤกษแ์ละวนัหยดุราชการ ตั้งแต่เวลา 9.00-20.00 น. ใหบ้ริการทนัตกรรมอยา่งครอบคลุมและเขา้ร่วม
เครือข่ายรักษาพยาบาลส าหรับผูต้อ้งการใช้สิทธิจากการประกันสุขภาพ ประกันอุบติัเหตุ และ
สวสัดิการต่างๆจากบริษทัตน้สงักดั ทั้งในประเทศและระดบันานาชาติ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ 
ใชเ้คร่ืองมือหลายชนิด ไดแ้ก่ การโฆษณา (Advertising) ผา่นวิทยทุอ้งถ่ิน (Media) เป็นระยะๆ ป้าย
ส่ือส่ิงพิมพ ์แผน่พบัใหค้วามรู้ของการบริการในบริเวณโถงรอการรักษา การประชาสมัพนัธ์ (Public 
relation) เช่นกิจกรรมการออกหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ีใหก้ารรักษาและค าแนะน าในวาระพิเศษต่างๆ 
การแจกส่ิงจ าเป็นในการรักษาสุขอนามยัช่องปาก เช่นแปรงสีฟัน ยาสีฟัน เป็นตน้ การใชเ้ครือข่าย
ส่ือสารทางสังคมผา่นทาง internet (Social media marketing) การติดต่อใหค้  าแนะน าผา่นจดหมาย
อิเลคโทรนิคส์ การนัดหมายล่วงหน้าผ่านอีเมล์ การใช้ป้าย (Signage) การจดัแสดง/การจดั
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นิทรรศการ (Display/Exhibition) ในวนัเด็ก  มีการจดักิจกรรมการบรรยายวิชาการการอบรมให้
ความรู้การดูแลสุขภาพแก่ผูรั้บบริการการแนะน าและใหข้อ้มูลแก่พนกังานโรงพยาบาล เป็นตน้ 

5. ดา้นบุคลากรและพนกังาน (People) ธุรกิจโรงพยาบาลเป็นธุรกิจท่ีตอ้งใหบ้ริการ
ผ่านบุคลากร โรงพยาบาลไดพ้ยายาม สรรหาแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเพื่อเน้นความเป็นศูนยร์วมแพทย์
เฉพาะทางสาขาต่าง ๆ เพื่อจะช่วยในการรักษาและวินิจฉัยด้วยความช านาญ รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ นอกจากน้ีบุคลากรทางการแพทยอ่ื์น ๆ ทั้งพยาบาล เภสัชกร และเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุน 
ก็ไดก้ าหนดระบบการอบรมท่ีสามารถให้บุคลากรของโรงพยาบาลมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ สามารถให้ค  าอธิบาย ให้ขอ้มูลต่าง ๆ ของโรงพยาบาล ค าแนะน าในการดูแลตนเองจาก
โรคท่ีเป็นดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี  

6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ผูรั้บบริการ
จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ เพราะเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการใช้
เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพการให้บริการและความสะอาดของอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ ในธุรกิจ
การบริการสุขภาพและทนัตกรรม ลกัษณะของคลินิกสถานพยาบาลจะตอ้งมองเห็นส่ิงแวดลอ้ม
ภายใน การตกแต่งท่ีสะอาดเหมาะสม โปร่งโล่ง มีระบบถ่ายเทอากาศสบาย ให้ความรู้สึกถึงความ
สะอาดและมีความมัน่ใจในการใชบ้ริการ มีจอภาพวีดีทศัน์แนะน าลกัษณะการบริการทนัตกรรมจดั
แสดงอยา่งเหมาะสม 

7. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ผูรั้บบริการไม่ไดต้อ้งการความรวดเร็ว
ตลอดกระบวนการให้การรักษาบริการ แต่ตอ้งการคุณภาพการรักษาบริการประกอบกับความ
รวดเร็วของการตอบสนอง ในการรักษาพยาบาล ผูรั้บบริการตอ้งการความรวดเร็วในการพบแพทย ์
การรับการวินิจฉัย การช าระเงิน แต่ขณะเดียวกนัตอ้งไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้งแม่นย  าตรงกบัโรค
ความผิดปกติและการเจ็บป่วยท่ีเป็น ดังนั้ นแผนกทันตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ได้
ก าหนดใหมี้กระบวนการบริการท่ีดี มีกระบวนการท่ีใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ มีระบบแจง้เตือนเพื่อ
รับการตรวจเป็นระยะ มีระบบนดัหมายล่วงหนา้เพื่ออ านวยความสะดวก ระยะเวลาในการรอตรวจ
ไม่นาน  ระยะเวลาในการรอรับยา  และจ่ายเงินไม่นาน  ขั้นตอนในการตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น และ
ให้ผูรั้บบริการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการรักษา น าระบบ HIS เช่ือมโยงกนัทั้งระบบเพื่อให้
จุดใหบ้ริการต่าง ๆ สามารถเห็นขอ้มูลผูรั้บบริการ  และด าเนินการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ตวัอยา่งภาพระบบ HIS ในการปฏิบติังานจริง และเช่ือมต่อกบัระบบอ่ืน ๆ 

 

  
หนา้จอลงทะเบียนผูป่้วย       คียส์ัง่ยา 

 

  
PACS (Picture Archiving Communication System) 


