
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ

การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอชาวตางชาติในการเลือกใช
บริการทางทันตกรรมในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการทางทันตกรรมของชาวตางชาติในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม   ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา   อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบและขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้

สรุปผลการศึกษา

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 150 ราย  แบงเปนสัญชาติอเมริกา จํานวน 50  ราย

สัญชาติยุโรป จํานวน 50 ราย   สัญชาติออสเตรเลีย จํานวน 50 ราย    พบวาสวนใหญ เปนเพศชาย
มีอายุ 51-60 ป    ไมใชนักทองเที่ยว   แตพักอาศัยและทํางานอยูในจังหวัดเชียงใหม  เปนผูที่เกษียณแลว
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยรับรูนโยบายสงเสริมประเทศไทย เปน “ศูนยสุขภาพแหงเอเชีย”

สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการทางทันตกรรม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยรับบริการทันตกรรมในจังหวัด

เชียงใหมมากอนครั้งนี้  โดยบริการทันตกรรมที่รับบริการมากที่สุด  คือ  การขูดหินน้ําลาย(หินปูน)/    
ขัดฟน รองลงมา ตรวจในชองปาก/เอ็กชเรย และอุดฟน  เวลาที่สะดวกไปพบทันตแพทย คือเวลา
13.00-16.30 น.   และสะดวกไปพบทันตแพทยในวันจันทร-ศุกร โดย ไดรับขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือ
แผนกทันตกรรม  จากเพื่อน/ครอบครัว  และรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรมดวยตัวเอง/ครอบครัว     
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม  และในการรับบริการทางทันตกรรม
ครั้งหลังสุดสวนใหญพอใจมาก  โดยเหตุผลที่เลือกรับบริการทางทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม คือ    
พักอาศัยในจังหวัดเชียงใหม  และเลือกรับบริการทางทันตกรรม จาก  คําแนะนําจากเพื่อน / คนรูจัก
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สวนท่ี 3  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกรับบริการทางทันตกรรม
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

มาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ความสะอาดของบริการ รองลงมา
คือ คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ  และคุณภาพของวัสดุและยา

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  
โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ คาบริการเหมาะสม รองลงมาคือ  ความ
ถูกตองของการคิดคาบริการ  และแสดงคาบริการชัดเจนกอนรับบริการ

ปจจัยดานสถานที่  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  
โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก คือ  ความสะอาด รองลงมาคือ  บรรยากาศ
ในคลินิก   และการคมนาคม

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับปานกลาง    โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  คือการไดรับ
คําแนะนําใหมาจากเพื่อน,คนรูจัก     รูจักกับทันตแพทย หรือบุคลากรในคลินิก  และการประชาสัมพันธ
บนอินเตอรเนต

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   
โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ความสามารถในการสื่อสารภาษาตาง
ประเทศของทันตแพทย  รองลงมาคือ บุคลิก/กิริยาทาทางของทันตแพทย   และจิตในการบริการของ
ทันตแพทย

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  คือ ตึกอาคารดูนาเชื่อ
ถือ  รองลงมาคือ  อาคารใหญโต ทันสมัย และภูมิสถาปตย สวยงาม

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก   โดยปจจัยยอยใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจรับ
บริการ   รองลงมาคือ มีการแจงคาบริการชัดเจน  และอธิบายถึงแผนการรักษาชัดเจน
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สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับปญหาจากการใชบริการทันตกรรม
ดานปญหาจากการใชบริการทันตกรรม ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่มีปญหามากใน

เร่ือง  รอรับบริการนาน   รองลงมาคือ คารักษาทางทันตกรรมไมชัดเจน ไมสมเหตุผล ปญหาการสื่อสาร 
และไมใหผูรับบริการมีทางเลือกหรือตัดสินใจ

สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่พบปญหาจากการใชบริการทันตกรรมในบางครั้ง   มากที่
สุด คือ รอรับบริการนาน  รองลงมาคือ   เวลาที่ใชในการรักษานานเกินไป    และตองนัดหลายครั้ง

สวนท่ี 5  ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการทางทันตกรรม  จําแนกตามสัญชาติ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกา  เคยรับบริการทันตกรรมใน

จังหวัดเชียงใหมมากอนครั้งนี้  รอยละ 78.0  และไมเคยรับบริการทางทันตกรรมกอนครั้งนี้ รอยละ 22.0
ผูตอบแบบสอบถามยุโรป  เคยรับบริการทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหมมากอนครั้งนี้  รอย

ละ 66.0  และไมเคยรับบริการทางทันตกรรมกอนครั้งนี้  รอยละ 34.0
ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย  เคยรับบริการทันตกรรมในจังหวัดเชยีงใหม

มากอนครั้งนี้   รอยละ 50.0  และไมเคยรับบริการทางทันตกรรมกอนครั้งนี้    รอยละ 50.0
บริการทันตกรรมที่รับบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริการับบริการ

ทันตกรรม  อันดับแรก แรก คือ  ขูดหินน้ําลาย(หินปูน)/ขัดฟน  รองลงมาคือ ตรวจในชองปาก/เอ็กซเรย
และ อุดฟน

ผูตอบแบบสอบถามยุโรป  การรับบริการทันตกรรม อันดับแรก คือ ขูดหินน้ําลาย
(หินปูน)/ขดัฟน  รองลงมาคือ อุดฟน และ ตรวจในชองปาก/ เอ็กซเรย

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย  การรับบริการทันตกรรม อันดับแรก คือ ขูดหิน
น้ําลาย(หินปูน)/ขัดฟน  รองลงมาคือ อุดฟน  และตรวจในชองปาก/ เอ็กซเรย

เวลาท่ีสะดวกพบทันตแพทย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกา  สะดวกไปพบ
ทันตแพทย มากที่สุดคือ เวลา 13.00-16.30 น. รองลงมา คือ เวลา  08.00-12.00 น. เวลา   17.00-20.00 น.

ผูตอบแบบสอบถามยุโรป  สะดวกไปพบทันตแพทย มากที่สุด คือ เวลา 08.00-12.00 น.
และ 13.00-16.30 น.  รองลงมา คือ เวลา  17.00-20.00 น.

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย  สะดวกไปพบทันตแพทยมากที่สุด คือ  เวลา
13.00-16.30 น.  รองลงมา คือ เวลา  08.00-12.00 น.  เวลา   17.00-20.00 น.
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วันท่ีสะดวกพบทันตแพทย   พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกา  ยุโรป และ
ออสเตรเลีย  สะดวกไปพบทันตแพทยมากที่สุด  คือ  วันจันทร-  วันศุกร   รองลงมา คือ วันเสาร-
วันอาทิตย วันหยุดราชการ

การไดรับขอมูลเก่ียวกับคลินิกหรือแผนกทันตกรรม    พบวาผูตอบแบบสอบถามสัญชาติ
อเมริกา สวนใหญ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือแผนกทันตกรรม จากเพื่อน /ครอบครัว  รองลงมา
คือจากนิตยสาร  และหนังสือพิมพ

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป  สวนใหญ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือ
แผนกทันตกรรม จากเพื่อน / ครอบครัว   รองลงมาคือ  จากนิตยสาร   และหนังสือพิมพ

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย สวนใหญ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือ
แผนกทันตกรรม จากเพื่อน / ครอบครัว  รองลงมาคือ  จาก นิตยสาร   และหนังสือพิมพ

การรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรม   พบวาผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกา     
สวนใหญ การรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรม ดวยตัวเอง / ครอบครัว    รองลงมาคือ  นายจาง /
บริษัทที่ทํางาน  และบริษัทประกัน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรปสวนใหญการรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรม      
ดวยตัวเอง / ครอบครัว   รองลงมาคือ  บริษัทประกัน และนายจาง / บริษัทที่ทํางาน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย สวนใหญการรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรม
ดวยตัวเอง / ครอบครัว   รองลงมาคือ  บริษัทประกัน  และนายจาง / บริษัทที่ทํางาน

การเปล่ียนคลินิกทางทันตกรรม   พบวาผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกา สวนใหญ
ไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม   รองลงมา  เคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง และเคยเปลี่ยน 3-4 คร้ัง

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป  สวนใหญ ไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม
รองลงมาคือ  เคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง   และเคยเปลี่ยน 3-4 คร้ัง

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย สวนใหญ ไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม
รองลงมาเคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง และเคยเปลี่ยนมากกวา 4  คร้ัง

การรบับริการทางทันตกรรมครั้งหลังสุด    ผูตอบแบบสอบถามทุกสัญชาติสวนใหญ
พอใจมาก   รองลงมาคือ พอใจปานกลาง

เหตุผลท่ีเลือกรับบริการทางทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สัญชาติอเมริกา เหตุผลที่เลือกรับบริการทางทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหมมากที่สุด คือ  พักอาศัยใน
จังหวัดเชียงใหม  รองลงมาคือ  ประหยัดเงิน   และคําแนะนําจากเพื่อน/คนรูจัก

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



84

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป สวนใหญ เหตุผลที่เลือกรับบริการทางทันตกรรมใน
จังหวัดเชียงใหม มากที่สุด คือ  พักอาศัยในจังหวัดเชียงใหม    รองลงมาคือ  ประหยัดเงิน   และคําแนะ
นําจากเพื่อน/คนรูจัก

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย เหตุผลที่เลือกรับบริการทางทันตกรรมในจังหวัด
เชียงใหมมากที่สุด  คือ  พักอาศัยในจังหวัดเชียงใหม  รองลงมาคือ  ประหยัดเงิน และคําแนะนําจาก
เพื่อน/คนรูจัก

การเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่คลินิก/แผนกทันตกรรมแหงนี้ พบวาผูตอบแบบสอบ
ถามสัญชาติอเมริกา สวนใหญ การเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่คลินิก/แผนกทันตกรรมแหงนี้ คือ
คําแนะนําจากเพื่อน / คนรูจัก รองลงมาคือ ทันตแพทยเกง (นาเชื่อถือ, มืออาชีพ)   และความสะอาด
ส่ือสารเขาใจ, รูเร่ือง และคาบริการเหมาะสม และสามารถจายได เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป สวนใหญ การเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่คลินิก/
แผนกทันตกรรมแหงนี้ คือ  คําแนะนําจากเพื่อน / คนรูจัก  รองลงมาคือ รักษาโดยทันตแพทยเฉพาะทาง
และส่ือสารเขาใจ , รูเร่ือง ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย สวนใหญ การเลือกรับบริการทาง
ทันตกรรมที่คลินิก/แผนกทันตกรรมแหงนี้  มากที่สุด คือ  คําแนะนําจากเพื่อน / คนรูจัก  รองลงมาคือ
คาบริการเหมาะสม และสามารถจายได และเคยรับบริการมากอน

สวนท่ี 6  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการทางทันตกรรม
ในอําเภอเมอืง จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามสัญชาติ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก  คือ  ความสะอาดของบริการ  รองลงมาคือ คุณภาพของวัสดุและยา และคุณ
ภาพของเครื่องมือและอุปกรณ เทากัน   และอุปกรณเทคโนโลยีขั้นสูง

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก  คือ
ความสะอาดของบริการ รองลงมาคือ คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ  และอุปกรณเทคโนโลยีขั้นสูง
เทากัน  และ มีการรับประกันผลงานชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก
คือความสะอาดของบริการ  รองลงมาคือ คุณภาพของวัสดุ และยา  และ คุณภาพของเครื่องมือและ
อุปกรณ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
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3 อันดับแรก  คือ แสดงคาบริการชัดเจนกอนรับบริการ รองลงมาคือ คาบริการเหมาะสม และ คาบริการ
คงที่

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก  คือ
ความถูกตองของการคิดคาบริการ รองลงมาคือ คาบริการเหมาะสม และ แสดงคาบริการชัดเจนกอนรับ
บริการ

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
3 อันดับแรก  คือ คาบริการเหมาะสม  รองลงมาคือ  ความถูกตองของการคิดคาบริการ และ คาบริการ
คงที่

ปจจัยดานสถานที่ ผูผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ ความสะอาด   รองลงมาคือ  บรรยากาศในคลินิก และ การคมนาคม

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก  คือ
ความสะอาด   รองลงมาคือ บรรยากาศในคลินิก   และมีหองน้ําสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก
คือ  ความสะอาด  รองลงมาคือ  บรรยากาศในคลินิก  และมีหองน้ําสะอาด

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มี  
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  คือ  การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อน  คนรูจัก  รองลงมาคือ  รูจักกับ
ทันตแพทยหรือบุคลากรในคลินิก  และ การประชาสัมพันธทางอินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ
คือ  การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อน  คนรูจัก  รองลงมาคือ  รูจักกับทันตแพทยหรือบุคลากรใน
คลินิก  และ การประชาสัมพันธทางอินเตอรเน็ต  การประชาสัมพันธในนิตยสาร หนังสือพิมพ แผนที่
แจกเปนตน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสาํคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
คือ  การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อน  คนรูจัก และ การประชาสัมพันธบนอินเตอรเนต และคําแนะ
นําจากการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  และ รูจักกับทันตแพทยหรือบุคลากรในคลินิก

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
3  อันดับแรก  คือ  ความสามารถในการสื่อสารภาษาตางประเทศของทันตแพทย    รองลงมาคือ บุคลิก/
กิริยาทาทางของทันตแพทย และการตอนรับและเปนมิตรของบุคลากร ความสามารถในการใชภาษา
อังกฤษของบุคลากร
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ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรปใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  คือ
ความสามารถในการสื่อสารภาษาตางประเทศของทันตแพทย รองลงมาคือ จิตในการบริการของ
ทันตแพทย   และการตอนรับและเปนมิตรของบุคลากร

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลียใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ
คือ  จิตในการบริการของทันตแพทย  รองลงมา บุคลิก/กิริยาทาทางของทันตแพทย  และ ความสามารถ
ในการสื่อสารภาษาตางประเทศของทันตแพทย

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามสัญชาตอิเมริกาใหความสําคัญที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก คือ ตึกอาคารดูนาเชื่อถือ   รองลงมา ภูมิสถาปตย สวยงาม

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรปใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ
รองลงมา  ตึกอาคารดูนาเชื่อถือ  โครงสรางแข็งแรง และอาคารใหญโตทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลียใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ
อาคารใหญโต  ทันสมัย  รองลงมา  ตึกอาคารดูนาเชื่อถือ และ ภูมิสถาปตย สวยงาม
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติอเมริกาใหความสําคัญที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก  คือ  ใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจรับบริการ  รองลงมาคือ มีการแจงคา
บริการชัดเจน และ มีการนัดหมายลวงหนา   และอธิบายถึงแผนการรักษาชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติยุโรป  ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  คือ
ใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจรับบริการ  รองลงมาคือ อธิบายถึงแผนการรักษาชัดเจน   และมีการแจงคา
บริการชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามสัญชาติออสเตรเลีย  ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก
คือมีการแจงคาบริการชัดเจน   รองลงมาคือ  อธิบายถึงแผนการรักษาชัดเจน และใหผูรับบริการเปน
ผูตัดสินใจรับบริการ

สวนท่ี 7   ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการทางทันตกรรม  จําแนกตามสถานภาพ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว  เคยรับบริการทันตกรรมใน

จังหวัดเชียงใหมมากอนครั้งนี้  รอยละ 44.1  และไมเคยรับบริการทันตกรรมกอนครั้งนี้  รอยละ 55.9
ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  เคยรับบริการทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหมมา

กอนครั้งนี้    รอยละ 78.0.0  และไมเคยรับบริการทางทันตกรรมกอนครั้งนี้  รอยละ 22.0
 บริการทันตกรรมที่รับบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว  การรับ

บริการทันตกรรมมากที่สุด คือ ขูดหินน้ําลาย(หินปูน)/ขัดฟน  รองลงมาคือ อุดฟน  และ ฟอกสีฟน
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ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  การรับบริการทันตกรรมมากที่สุด คือ ขูดหิน
น้ําลาย(หินปูน)/ขัดฟน  รองลงมาคือ  ตรวจในชองปาก/ เอ็กซเรย และ อุดฟน

เวลาท่ีสะดวกพบทันตแพทย   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวสะดวกไปพบ
ทันตแพทย มากที่สุด คือ  เวลา 08.00-12.00 น. รองลงมา คือ เวลา  13.00-16.30 น.  และ เวลา   17.00-
20.00 น.

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  สวนใหญ สะดวกไปพบทันตแพทย เวลา
13.00-16.30 น. รองลงมา คือ เวลา  17.00-20.00 น.  และ เวลา 08.00-12.00 น.

วันท่ีสะดวกไปพบทันตแพทย   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว  วันที่
สะดวกไปพบทันตแพทย  คือวันจันทร-วันศุกร   รองลงมา คือ วันเสาร-วันอาทิตย วันหยุดราชการ

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว สวนใหญ วันที่สะดวกไปพบทันตแพทย คือ
วันจันทร-วันศุกร   รองลงมา คือ วันเสาร-วันอาทิตย วันหยุดราชการ

การไดรับขอมูลเก่ียวกับคลินิกหรือแผนกทันตกรรม    พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปน
นักทองเที่ยว การไดรับขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือแผนกทันตกรรม จากนิตยสาร  รองลงมาคือจากเพื่อน/
ครอบครัว  และอินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว   สวนใหญ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือ
แผนกทันตกรรม จากเพื่อน / ครอบครัว   รองลงมาคือ  จากนิตยสาร    และหนังสือพิมพ

การรบัผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรม   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว
สวนใหญ การรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรม ดวยตัวเอง / ครอบครัว   รองลงมาคือ  นายจาง /
บริษัทที่ทํางาน  และบริษัทประกัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  สวนใหญการรับผิดชอบคาใชจายทาง
ทันตกรรม ดวยตัวเอง / ครอบครัว     รองลงมาคือ  บริษัทประกัน  และนายจาง / บริษัทที่ทานทํางาน

การเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว สวนใหญ
ไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม  รองลงมาคือ  เคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง   และเคยเปลี่ยน 3-4 คร้ัง

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว สวนใหญ ไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม
รองลงมาคือ  เคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง และเคยเปลี่ยน 3-4 คร้ัง

การรับบริการทางทันตกรรมครั้งหลังสุด  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวและไม
ใชนักทองเที่ยว สวนใหญ พอใจมาก
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เหตุผลท่ีเลือกรับบริการทางทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่
เปนนักทองเที่ยว สวนใหญเหตุผลที่เลือกรับบริการทางทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม  คือ ประหยัดเงิน   
รองลงมาคือ  คําแนะนําจากเพื่อน/คนรูจัก  และอยากหาประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว สวนใหญ เหตุผลที่เลือกรับบริการทาง
ทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม  คือ  พักอาศัยในจังหวัดเชียงใหม  รองลงมาคือ   คําแนะนําจากเพื่อน/คน
รูจัก  และประหยัดเงิน

การเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่คลินิก/แผนกทันตกรรมแหงนี้    พบวาผูตอบแบบ
สอบถามที่เปนนักทองเที่ยว สวนใหญ การเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่คลินิก/แผนกทันตกรรมแหง
นี้ คือ  คําแนะนําจากเพื่อน / คนรูจัก   รองลงมาคือ คําแนะนําจากหนังสือแนะนําการทองเที่ยว   และ
ส่ือสารเขาใจ, รูเร่ือง

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว สวนใหญ การเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่
คลินิก/แผนกทันตกรรมแหงนี้ คือ  คําแนะนําจากเพื่อน / คนรูจัก รองลงมาคือ  ทันตแพทยเกง (นาเชื่อ
ถือ,  มืออาชีพ) และเคยรับบริการมากอน

สวนท่ี 8 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
ทางทันตกรรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามสถานภาพ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก  คือ  ความสะอาดของบริการ      รองลงมาคือ  คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ
และคุณภาพของ   วัสดุและยา และมีการรับประกันผลงานชัดเจน เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยวใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ
ความสะอาดของบริการ    รองลงมา  คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ  คุณภาพของยา รักษาโดย
ทันตแพทยเฉพาะทาง และ มีการรับประกันผลงานชัดเจน

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว  ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสดุ
 3 อันดับแรก  คือ  ความถูกตองของการคิดคาบริการ   รองลงมาคือ  คาบริการเหมาะสม  และแสดง
คาบริการชัดเจนกอนรับบริการ

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
3 อันดับแรก  คือ  คาบริการเหมาะสม    รองลงมาคือ  ความถูกตองของการคิดคาบริการ  และ แสดงคา
บริการชัดเจนกอนรับบริการ และคาบริการคงที่ เทากัน
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ปจจัยดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามทั้งที่เปนนักทองเที่ยวและไมใชนักทองเที่ยวให
ความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก เหมือนกัน  คือ ความสะอาด  รองลงมาคือ บรรยากาศใน
คลินิก   และการคมนาคม

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวใหความสําคัญที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อน / คนรูจัก  รองลงมาคือ  การ
ประชาสัมพันธบนอินเตอรเน็ต  และ คําแนะนําจากการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

สวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ
แรก   คือ  การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อน  คนรูจัก  รองลงมาคือ  รูจักกับ ทันตแพทยหรือบุคลากร
ในคลินิก  และ การประชาสัมพันธในนิตยสาร หนังสือพิมพแผนที่แจกเปนตน

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุด  3 อันดับแรก  คือ ความสามารถในการสื่อสารภาษาตางประเทศของทันตแพทย รองลงมาคือ  
บุคลิก/กิริยาทาทางของทันตแพทย    และ จิตในการบริการของทันตแพทย

สวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  ความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก  
คือ ความสามารถในการ ส่ือสารภาษาตางประเทศของทันตแพทย   รองลงมาคือ     จิตในการบริการ
ของทันตแพทย และบุคลิก/กิริยาทาทางของทันตแพทย  และการตอนรับและเปนมิตรของบุคลากร

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยวใหความสําคัญที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ตึกอาคารดูนาเชื่อถือ   รองลงมาคือ  อาคารใหญโตทันสมัย และ ภูมิสถาปตยสวยงาม

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยวใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ อาคารใหญ
โต ทันสมัย   รองลงมาตกึอาคารดูนาเชื่อถือ   และภูมิสถาปตยสวยงาม

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักทองเที่ยว  ใหความสําคัญที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก  คือ  ใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจรับบริการ  รองลงมาคือ มีการแจงคาบริการ
ชัดเจน และ ความรวดเร็วในการรักษา

 สวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมใชนักทองเที่ยว  ใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ
แรก  คือ  ใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจรับบริการ  รองลงมาคือ มีการแจงคาบริการชัดเจน และอธิบาย
ถึงแผนการรักษาชัดเจน   และบอกเหตุผลทุกครั้งที่การบริการลาชา
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อภิปรายผล
การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอชาวตางชาติในการเลือก

ใชบริการทางทันตกรรมในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม   อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทางการ
ตลาดธุรกิจบริการ (The Service Marketing Mix) ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2541) ไดกลาวถึง ประกอบ
ดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร 
(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and presentation )  และกระบวนการใหบริการ 
(Process) ดังนี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดาน
นี้ในระดับมาก  และปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก  ความสะอาดของ
บริการ   คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ  คุณภาพของวัสดุและยา   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับผล
การศึกษาของ บุปผวรรณ  กองมณี (2541) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทันตกรรม
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามใหความ
สําคัญในเรื่อง ความสะอาดของบริการ

ปจจัยดานราคา  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานนี้ใน
ระดับมาก  และปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก   คาบริการเหมาะสม  ความ
ถูกตองของการคิดคาบริการ   แสดงคาบริการชัดเจนกอนรับบริการ   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับผล
การศึกษาของ บุปผวรรณ  กองมณี (2541) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทันตกรรม
ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความ
สําคัญในเรื่อง อัตราคารักษาพยาบาล

ปจจัยดานสถานที่  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานนี้
ในระดับมาก  และปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก ความสะอาด  
บรรยากาศในคลินิก   การคมนาคม ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ บุปผวรรณ  กองมณี 
(2541) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทันตกรรมของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่อง  ความสะอาดของ
สถานบริการ

         ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษา  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ปจจัยดานนี้ในระดับปานกลาง  และปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก   ไดแกการไดรับคําแนะนํา
ใหมาจากเพื่อน,  คนรูจักและรูจักกับทันตแพทย  หรือบุคลากรในคลินิกซึ่งผลการศึกษาไมสอดคลอง
กับผลการศกึษาของ บุปผวรรณ  กองมณี (2541) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการ    

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



91

ทันตกรรมของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญ  ในเรื่อง การมีบริการตรวจสุภาพชองปากและการใหคําแนะนําฟรี  การติดตามคนไข
และการไดรับคําแนะนําจากคนอื่น

ปจจัยดานบุคลากร   จากการศึกษาพบวา  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัย
ดานนี้ในระดับมาก  และปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก  ความสามารถใน
การสื่อสารภาษาตางประเทศของทันตแพทย บุคลิก/กิริยาทาทางของทันตแพทย จิตในการบริการของ         
ทันตแพทย   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ บุปผวรรณ  กองมณี (2541) ไดศึกษาปจจัย
ที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทันตกรรมของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ที่ผลการ
ศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่อง  บุคลิกและความนาเชื่อถือของทันแพทย และ
อัธยาศัยไมตรีของทันตแพทย

        ปจจัยดานกระบวนการ  หมายถึง เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับผูรับบริการได
รวดเร็วและประทับใจผูรับบริการ  จากการศึกษาพบวา  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัย
ดานนี้ในระดับมาก  และปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก   ใหผูรับบริการ
เปนผูตัดสินใจรับบริการ  การแจงคาบริการชัดเจน และอธิบายถึงแผนการรักษาชัดเจน   ซ่ึงผลการ
ศึกษา       สอดคลองกับผลการศึกษาของ บุปผวรรณ  กองมณี (2541) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกรับบริการทันตกรรมของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ  ในเรื่อง  การแจงขอมูลการรักษาและราคาคารักษาที่ชัดเจน

สําหรับปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชบริการทางทันตกรรม ที่มีปญหามาก  
และมีปญหาบางครั้ง คือ รอรับบริการนาน มากที่สุดซึ่งผลการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ   
บุปผวรรณ  กองมณี (2541) พบวาปญหารอคิวนานเปนปญหาอันดับแรกที่ผูมารับบริการประสบ      
มากที่สุด

ขอคนพบ
จากการศึกษานี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีทั้งเพศชายและเพศหญิง สวนใหญไมใช      

นักทองเที่ยว  และพักอาศัยในจังหวัดเชียงใหม  โดยเปนผูที่เกษียณอายุมากที่สุด     และสวนใหญเคยใช
บริการทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม  โดยบริการที่ใชมากที่สุดคือ    ขูดหินน้ําลาย (หินปูน) ขัดฟน  แต
พบวามีการใชบริการที่ตองใชความชํานาญอยางมากและคาบริการสูงเชน ทันตกรรมรากเทียม          
การฟอกสีฟน,การทําฟนปลอม ครอบฟนและสะพานฟน โดยชวงเวลาที่สะดวกพบทันแพทยมากที่สุด
คือ 13.00-16.30 น.  และวันที่สะดวกคือวันจันทร-ศุกร    โดยการรับรูขอมูลเกี่ยวกับคลินิกหรือแผนก
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ทันตกรรมจากเพื่อน/ครอบครัวมากที่สุด  สวนใหญรับผิดชอบคาใชจายทางทันตกรรมเอง  และสวน
ใหญไมเคยเปลี่ยนคลินิกทางทันตกรรม นาจะเกี่ยวของกับการมีความภักดี (loyalty) สูง   โดยมีความพอ
ใจมากในรับบริการทางทันกรรมครั้งหลังสุด   และพบวาสวนใหญที่เลือกรับบริการทันตกรรมใน
จังหวัดเชียงใหมและที่คลินิกหรือแผนกทันตกรรมจาก คําแนะนําจากเพื่อน/คนรูจัก

 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการทางทันตกรรมของ      
ชาวตางชาติ   จําแนกตามสัญชาติ และสถานภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดดังแสดงในตารางตอไปนี้

ตารางที่  61  แสดงปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยและระดับความสําคัญที่
มีผลตอการเลือกใชบริการทางทันตกรรมของชาวตางชาติมากที่สุด  จําแนกตามสัญชาติ

สัญชาติปจจัย
อเมริกา ยุโรป ออสเตรเลีย

ดานผลิตภัณฑ ความสะอาดของบริการ 
(สําคัญมาก)

ความสะอาดของบริการ 
(สําคัญมาก)

ความสะอาดของบริการ 
(สําคัญมาก)

ดานราคา แสดงคาบริการชัดเจน
กอนรับบริการ   
(สําคัญมาก)

ความถูกตองของการคิด
คาบริการ
 (สําคัญมาก)

คาบริการเหมาะสม
(สําคัญมาก)

ดานสถานที่ ความสะอาด  (มาก) ความสะอาด (มาก) ความสะอาด (มาก)
ดานการสงเสริมการตลาด การไดรับคําแนะนําใหมา

จากเพื่อน คนรูจัก
(สําคัญมาก)

การไดรับคําแนะนําใหมา
จากเพื่อน คนรูจัก
 (สําคัญมาก)

การไดรับคําแนะนําใหมา
จากเพื่อน คนรูจัก
(สําคัญมาก)

ดานบุคลากร ความสามารถในการสื่อ
สารภาษาตางประเทศของ
ทันตแพทย
สําคัญมาก)

ความสามารถในการสื่อ
สารภาษาตางประเทศ
ของทันตแพทย
 (สําคัญมาก)

จิตในการบริการของ
ทันตแพทย   
(สําคัญมาก)

ดานลักษณะทางกายภาพ ตึ กอ าค า รดู น า เ ชื่ อ ถื อ  
โครงสรางแข็งแรง
(สําคัญมาก)

ภู มิ ส ถ าป ต ย ส วย ง าม  
(สําคัญมาก)

อาคารใหญโตทันสมัย  
(สําคัญมาก)

ดานกระบวนการใหบริการ ใหผูรับบริการเปนผู ตัด
สินใจรับบริการ
 (สําคัญมาก)

ใหผูรับบริการเปนผูตัด
สินใจรับบริการ
 (สําคัญมาก)

มีการแจงคาบริการ
ชัดเจน
(สําคัญมาก)
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ตารางที่  61  แสดงปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยและระดับความสําคัญที่
มีผลตอการเลือกใชบริการทางทันตกรรมของชาวตางชาติมากที่สุด  จําแนกตามสถานภาพ

สถานภาพปจจัย นักทองเที่ยว ไมใชนักทองเที่ยว
ดานผลิตภัณฑ ความสะอาดของบริการ    

(สําคัญมาก)
ความสะอาดของบริการ   
(สําคัญมากที่สุด)

ดานราคา คามถูกตองของการคิดคาบริการ  
(สําคัญมาก)

คาบริการเหมาะสม
  (สําคัญมาก)

ดานสถานที่ ความสะอาด  (สําคัญมาก) ความสะอาด  (สําคัญมาก)
ดานการสงเสริมการตลาด การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อนคนรูจัก 

(สําคัญมาก)
การไดรับคําแนะนําใหมาจากเพื่อน
คนรูจัก (สําคัญมาก)

ดานบุคลากร ความสามารถในการสื่ อสารภาษาต า ง
ประเทศของทันตแพทย  (สําคัญมาก)

ความสามารถในการสื่อสารภาษาตาง
ประเทศของทันตแพทย   (สําคัญมาก)

ดานลักษณะทางกายภาพ ตึกอาคารดูนาเชื่อถือ โครงสรางแข็งแรง 
(สําคัญปานกลาง)

อาคารใหญโต ทันสมัย   
(สําคัญมาก)

ดานกระบวนการใหบริการ ใหผู รับบริการเปนผู ตัดสินใจรับบริการ  
(สําคัญมาก)

ใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจรับบริการ 
(สําคัญมาก)

ขอเสนอแนะ
จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ผูศึกษามีขอเสนอแนะสําหรับการวางกลยุทธทางการตลาด

ของสถานบริการทันตกรรม ดังนี้
ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ 

ความสะอาดของบริการ  ดังนั้นสถานบริการทันตกรรมควรพิจารณาอุปกรณ  เครื่องมือท่ีใชตองมี      
คุณภาพไดมาตรฐาน   และมีการตรวจสอบอยางสม่ําเสมอ  โดยเฉพาะระบบทําอุปกรณเครื่องมือให
ปราศจากเชื้อ  การใชอุปกรณหรือวัสดุแบบใชแลวทิ้ง  ควรมีการตรวจสอบจากหนวยงานที่เปนที่เชื่อถือ
เชน  จากหนวยงานทางราชการ แลวใชผลการตรวจสอบแสดงใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจ

ควรมีการนําอุปกรณเทคโนโลยีขั้นสูงที่ทันสมัยมาใหบริการ เพื่อใหการบริการนั้นมีความ
หลากหลาย  รวดเร็ว ปลอดภัย เชน เอ็กซเรยระบบดิจิตอลชวยลดปริมาณรังสีที่ใช  การใชเลเซอรในการ
กรอฟน  อุดฟน หรือผาตัดเหงือกโดยไมตองฉีดยาชา เปนตน
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 ดานคุณภาพของวัสดุและยาที่ใชตองมีมาตรฐานเชนกัน  เชน ผลิตภัณฑที่ไดรับมาตรฐาน
อุตสาหกรรม และผลิตภัณฑเปนที่ยอมรับในวงการทันตแพทย

ควรจัดหาทันตแพทยเฉพาะทางที่มีความชํานาญแตละดานมาใหบริการในกรณีที่ซับซอน
หรือตองการความชํานาญในดานนั้น  ตลอดจนการอธิบายผลการรักษาและการรับประกันผลงานให  
ชัดเจนดวย

ดานราคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คอื
คาบริการเหมาะสม และในกลุมที่เปนนักทองเที่ยวใหเหตุผลในการรับบริการทางทันตกรรมเพื่อ
ประหยัดเงิน  ดังนั้นสถานบริการทันตกรรม  ควรพิจารณาดังนี้

การกําหนดราคาคาบริการใหเหมาะสม และมีมาตรฐาน โดยอาจพิจารณาถึงสภาวะ
เศรษฐกิจและการแขงขันประกอบการพิจารณาในการตั้งราคา   มีการแสดงอัตราคาบริการทันตกรรม
ใหเห็นชัดเจนหรือใหผูรับบริการสามารถเรียกดูไดกอนจะรับบริการ

 มีแสดงอัตราคาบริการที่เปนสกุลเงินตางประเทศเพื่อชวยใหผูรับบริการรับรูและสามารถ
เปรียบเทียบกับคาบริการทันตกรรมในประเทศของเขาไดงายขึ้น  ควรเนนความถูกตองแมนยําในการ
คิดคาบริการไมใหผิดพลาด ไมควรมีการเปลี่ยนแปลงคาบริการบอย  และควรมีชองทางใหผูรับบริการ
สามารถเลือกชําระคาบริการไดหลายชองทาง เชน เงินสด   บัตรเครดิต   บัตรเดบิต   เช็คเดินทาง สกุล
เงินตางประเทศ   การโอนเงินผานธนาคารเปนตน

ดานสถานที่  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ 
ความสะอาดของสถานที่   ดังนั้นสถานบริการทันตกรรม  ควรจะนําเสนอความสะอาดในทุกๆสวนของ
สถานบริการตั้งแตภายนอกตลอดจนถึงภายในสถานบริการ เพื่อใหเกิดความประทับใจและความเชื่อ
มั่นเมื่อแรกเห็น

นอกจากนั้นสถานบริการควรมีความสะดวกสบาย สรางบรรยากาศใหเกิดความผอนคลาย
แกผูมารับบริการเชน มีเสียงเพลง ดอกไม     ตูปลา เพื่อลดอาการเครียดของผูรับบริการ   จัดสถานที่เปน
สัดเปนสวน  มีมุมหนังสืออานเลน  มุมเด็กเลน มุมคอมพิวเตอรและอินเตอรเนต เปนการสรางมูลคา
เพิ่มสําหรับลูกคา เปนตน  และคํานึงการถายเทอากาศภายในสถานบริการใหไดสะดวกเพื่อลดกล่ินยา 
หรือกล่ินฉุนจากน้ํายาตางๆเพื่อลดอาการกังวลหรือกลัวของผูรับบริการบางคน
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สถานบริการใหมควรตั้งอยูในทําเลที่ดี เดินทางไปมาสะดวก หาไดงายและควรเตรียมที่
จอดรถใหเพียงพอ สถานบริการเกาก็ตองหาวิธีใหผูรับบริการรายใหมหาสถานบริการไดงาย เชน การ
ทําปายบอกทางตามจุดตางๆ  การพิมพแผนที่แจกในนิตยสาร และ อินเตอรเนต

ดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการ
ไดรับคําแนะนําจากเพื่อน,คนรูจักในการใชบริการทันตกรรม  ดังนั้นควรอาศัยผูรับบริการเกาเปนฐาน
ในการประชาสัมพันธสถานบริการ  อาจมกีารจัดโปรโมชั่นมอบสวนลดในการรับบริการทันตกรรมกับ
ผูรับบริการที่มาใชบริการสําหรับครั้งตอไป เปนการรักษากลุมผูรับบริการเดิมและสรางผูรับบริการใหม

ควรมีการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการอยางตอเนื่องเชน มีระบบการเตือนนัดหมายมา
ตรวจดูแลเปนระยะ  มีการสงขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการดําเนินงานของสถานบริการสม่ําเสมอ มี
การโฆษณาประชาสัมพันธทางอินเตอรเนตเพราะเปนการสื่อสารที่สะดวกและครอบคลุมกลุมเปาหมาย
ไดมาก

หากสถานบริการทันตกรรมตองการกลุมลูกคาที่เปนนักทองเที่ยวก็ควรลงโฆษณาประชา
สัมพันธในนิตยสารแนะนําการทองเที่ยวสําหรับชาวตางชาติ  แตอาจตองอยูภายใตกฎหมายขอบังคับวา
ดวยการโฆษณาสถานพยาบาล อาจเขารวมในโครงการพัฒนาธุรกิจสุขภาพซึ่งไดรับการสนับสนุนจาก
ทางราชการในการใหคําแนะนํา  รับรอง และชวยประชาสัมพันธใหแกสถานบริการดวย ควรมีการเปน
พันธมิตรกับกลุมธุรกิจสุขภาพอื่น เชน กลุม สปา กลุมนวดแผนไทย  กลุมโรงพยาบาล เพื่อ ชวยประชา-
สัมพันธใหกันและกัน เปนการชวยขยายฐานลูกคาแกกันและกันดวย

ดานบุคลากร
ควรใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรทุกระดับทางดานการสื่อสารกับผูรับบริการ

ชาวตางชาติ  ทั้งการใชภาษาตางประเทศและการศึกษาใหเขาใจถึงวัฒนธรรมของผูรับบริการชาวตาง
ชาตินั้นๆ

 การเนนความเปนกันเอง อัธยาศัยไมตรี ความเอาใจใสและเอื้ออาทรของทันตแพทยและ
บุคลากรที่มีตอผูรับบริการ  เชน เมื่อผูรับบริการเขามาใชบริการควรมีเจาหนาออกมาตอนรับถามไถ
อาการและปญหาที่ผูรับบริการประสบ

ทันตแพทยและบุคลากรควรมีความสามารถในการสื่อสารภาษาตางประเทศไดเปนอยางดี  
และมีจิตในการใหบริการที่ดี
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 พัฒนาความรูความชํานาญ  ทักษะการใชเครื่องมืออุปกรณทางการแพทยอยูเสมอเพื่อตาม
ทันเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอยางรวดเร็ว  และสรรหาทันตแพทยและบุคลากรที่เกี่ยวของใหพรอมเพื่อ
รองรับบริการที่อาจเพิ่มขึ้น

ดานลักษณะทางกายภาพ
สถานบริการที่จะเกิดใหมควรคํานึงลักษณะอาคารที่ดูแลวนาเชื่อถือ มีความสวยงาม ใหญ

โตโออา  มีภูมิสถาปตยที่งดงาม สวนสถานบริการเกาควรมีการพัฒนาปรับปรุงทั้งภายนอกและภายใน
เพื่อใหสวยงามและทันสมัย  การจัดแตงทางภูมิสถาปตยเพิ่มเตมิเชนการจัดสวน น้ําพุ ทําใหดูแลวเกิด
ความผอนคลายตอผูรับบริการ

ดานกระบวนการ
ควรใหความสําคัญในการใหบริการที่เนนความถูกตอง  และความปลอดภัยใน

กระบวนการรักษาทุกขั้นตอนใหไดมาตรฐาน
ในกระบวนการรักษาควรมีการอธิบายถึงแผนการรักษาและคาบริการที่ชัดเจน เพื่อให

ผูรับบริการสามารถประเมินราคากับบริการที่ไดรับและสุดทายใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจในการรับ
บริการ

  การสื่อสารกับผูรับบริการควรใหขอมูลที่ถูกตอง รวดเร็วและชัดเจนเพื่อลดความไม
เขาใจหรือเขาใจผิด เชน ถาใหบริการลาชาควรอธิบายถึงสาเหตุความจําเปนและขออภัยทันที

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยและเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการลดระยะเวลาขั้นตอน
ตางๆเชน เอ็กซเรยระบดิจิตอล สามารถเห็นภาพทันทีหลังถายแทนที่ระบบลางฟลมดวยน้ํายา, สํานัก
งานไรกระดาษ เปนตน

จัดใหมีระบบการนัดหมายลวงหนา พรอมการประชาสัมพันธใหผูรับบริการหรือผูที่สน
ใจไดทราบ โดยสามารถนัดลวงหนาไดหลายทางเชน นัดทางโทรศัพท ทางอินเตอรเนต ทาง คอลล เซน
เตอร หรือ ฝากขอความทางขอความผานระบบโทรศัพท เปนตน ทําใหทั้งผูรับบริการไมตองเสียเวลา
และสถานบริการทันตกรรมสามารถวางแผนการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ  ควรพัฒนาความ
ชํานาญ  เทคนิคการรักษา ตลอดจนหาเครื่องมืออุปกรณที่ชวยทันตแพทยใหการรักษาไดรวดเร็วข้ึนทํา
ใหทันตแพทยสามารถใหบริการแกผูรับบริการจํานวนมากขึ้นและระยะเวลาในการบริการสั้นลง ผูรับ
บริการรูสึกดีขึ้นดวย
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เตรียมการหรือยกมาตรฐานของการบริการสูระดับสากลเชน การไดมาตรฐานอุตสาห-
กรรม  ระบบควบคุมคุณภาพโรงพยาบาล  หรือไดรับการรับรองจากหนวยงานที่นาเชื่อถือ เชน จังหวัด 
กระทรวง    รัฐบาล  หรือองคการระหวางปรเทศ เปนตน     จะเปนการเพิ่มความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ
ใหตัดสินใจรับบริการรวดเร็วขึ้น

ถึงแมปจจุบันจํานวนนักทองเที่ยวที่มารับบริการทางทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหมยังไม
สูงมากนัก  แตจากจํานวนนักทองเที่ยวที่มีแนวโนมที่จะมากขึ้น  ประกอบกับความมีช่ือเสียงและความ
เปนเมืองนาอยูนาเที่ยวของจังหวัดเชียงใหม  ความสามารถของทันตแพทยไทยที่เปนที่ยอมรับในระดับ
สากล  จิตในการบริการ ระดับคาบริการทันตกรรมของไทยที่ไดเปรียบ  และรัฐบาลยังสงเสริมธุรกิจ    
สุขภาพ  จึงเปนโอกาสของสถานบริการทันตกรรมในจังหวัดเชียงใหม ที่จะหันมามุงกลุมเปาหมายให
บริการทันตกรรมแกนักทองเที่ยวตางชาติที่มีกําลังซื้อสูง  โดยในระยะแรกควรเนนการประชาสัมพันธ
ตามชองทางตางๆ เชน บทความ  การลงโฆษณาในนิตยสารทองเที่ยว  อินเตอรเน็ต  จัดทําแผนพับ
โฆษณาวางตามแหลงทองเที่ยว  การอาศัยลูกคาเดิมชวยในการประชาสัมพันธบอกตอๆ กันไป  การ
รวมเปนพันธมิตรกับสถานบริการทันตกรรมอื่นๆ เพื่อเพิ่มศัยกภาพในการบริการ  เชน อาจเกิดความ
รวมมือกันในการพัฒนาความรู  การใชทรัพยากรที่มีรวมกันทําใหเกิดความคุมคา  และยังอาจลดตนทุน
ลงได  ศักยภาพในการแขงขันสูงขึ้น  การรวมเปนพันธมิตรกับกลุมธุรกิจที่ใกลเคียง  เชน  กลุมสปา  
สมาคมโรงแรม  เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน    ทั้งยังเปนการชวยเสริมการบริการใหลูกคาของแต
ละกลุมสามารถรับรูขอมูลบริการที่มีมากขึ้น  เกิดการสรางลูกคาใหมใหกันและกัน  สรางรายไดเพิ่มให
กันและกันเปนตน   ประเทศไทยก็จะมีชื่อเสียงและรายไดเขาประเทศมากขึ้น  กอใหเกิดความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจและการพฒันาที่ยั่งยืนตอไป
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