
ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559892

กา
รจ
ัดก
าร
ทรั
พย

าก
รม
นุษ
ย 
ภา
วะผ

ูนํา
 ก
าร
พัฒ

นา
อง
คก
ร 
จร
รย
าบ
รร
ณ
ทา
งธุ
รกิ
จ แนวทางการสรางประสบการณเชิงบวกใหแกผูรับบริการ โดยการประยุกตใชสุนทรียสาธก

กรณีศึกษา : ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย
APPLYING APPRECIATIVE INQUIRY TO CREATE POSITIVE CUSTOMERS 

EXPERIENCE:  THE CASE STUDY OF DENTAL DEPARTMENT, 
KOSUMPISAI HOSPITAL

พัณนิดา มูลศรีแกว 1

ภิญโญ รัตนาพันธุ 2

บทคัดยอ

 การศึกษาเร่ือง แนวทางการสรางประสบการณเชิงบวกใหแกผูรับบริการ โดยใชสุนทรียสาธก กรณีศึกษา ฝายทันตกรรม 
โรงพยาบาลโกสุมพิสัย วัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพื่อทราบถึงประสบการณเชิงบวกของผูรับบริการ ฝายทันตกรรม โรงพยาบาล
โกสุมพิสัย และเพื่อหาแนวทางในการสรางประสบการณเชิงบวกใหแกผูรับบริการ ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย โดยมีผูเขา
รวมการศึกษา คือ ผูรับบริการท่ีฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย จํานวน 30 คน และบุคลากรฝายทันตกรรม โรงพยาบาล
โกสุมพิสัย จํานวน 19 คน รวมเปน 49 คน วิธีดําเนินการศึกษาใชกระบวนการของสุนทรียสาธกรวมกับหลักการวิเคราะหสออารและ
สวนประสมทางการตลาด ผลการศึกษาพบวา คนพบประสบการณเชิงบวกทั้งหมด 42 ประสบการณ นํามาวิเคราะหพบปจจัยที่เปน
จุดรวม 8 ปจจัย และปจจัยที่เปนจุดโดดเดน 4 ปจจัย นํามาหาแนวทางในการสรางประสบการณเชิงบวกตอผูรับบริการไดทั้งหมด 7 
โครงการ ดังนี้ 1. โครงการทันตกรรม โกสุมพิสัย บริการดวยหัวใจ 2. โครงการรูอะไรไมสู รูจักโรค 3.โครงการเตียงไหนๆ ก็ทําฟนได 
4. โครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู 5. โครงการทีจิฟ 6. โครงการวันสตอปเซอรวิช และ 7. โครงการเฟริสทอิมเพรสชั่น ซึ่งไดเร่ิมดําเนิน
โครงการไปแลวทั้ง 7 โครงการ

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก ประสบการณเชิงบวก สวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ การวิเคราะหสออาร

Abstract

 The study of applying appreciative inquiry to create positive customers experience: the case study of 
dental department, Kosumpisai Hospital. The objectives of this research are realizing and finding the approaches 
to create positive customers experience of dental department at Kosumpisai Hospital by applying appreciative 
inquiry. 49 participants including 19 dental health care providers and 30 clients were interviewed. The principle 

of appreciative inquiry, SOAR Analysis, Service Marketing mix and the brainstorm of personnel, provide the result 
of study. The result indicates that there are 42 positive experiences. They were analyzed and found that there 
are eight convergence factors and four divergence factors. All factors, which used to find the approaches to 

create positive experience, were used to plan and create seven projects which are; 1. Service mind of 

Kosumpisai’s dental department, 2. Best to know dental disease, 3. Wherever dental units, 4. Sharing positive 
experiences, 5. TGIF: Thanks god is Friday, 6. One Stop Service, and 7. First impression. Finally, all of projects 
already started.

Keywords: Appreciative inquiry, Positive experience, Service marketing mix, SOAR Analysis
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โรงพยาบาลของรฐัทีข่ึน้ตรงกบักระทรวงสาธารณสขุ มหีนาทีด่แูลสขุภาพของประชาชนในพืน้ที ่ใหบรกิาร
ทัง้ในดานการสงเสรมิสขุภาพ การปองกนัโรค การรกัษาพยาบาลและการฟนฟสูภาพ ดวยภาระงานทีม่มีากขึน้เพราะ
ตองดูแลผูปวยแบบองครวมใหครบทุกดาน แตโรงพยาบาลของรัฐนั้นมีทรัพยากรท่ีจํากัดในหลายๆเร่ือง เชน 
ขาดแคลนงบประมาณ บุคลากร วัสดุอุปกรณที่ชวยอํานวยความสะดวกในการดูแลผูปวย เปนตน ทําใหในบางคร้ัง
โรงพยาบาลของรฐัไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวงัของผูปวยได และผูปวยในปจจบุนันีม้องแพทย ทนัตแพทย 
พยาบาล และเจาหนาทีใ่นโรงพยาบาลในลกัษณะของผูใหบรกิารไมใชผูใหความชวยเหลอื และมองตวัผูปวยเองเปน
ผูรบับรกิารไมใชผูขอรบัความชวยเหลอืเหมอืนในอดตี และเมือ่บคุลากรของโรงพยาบาลของรฐัใหบรกิารทีไ่มสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูปวยได จึงทําใหเกิดการฟองรองขึ้น

ในชวงระยะเวลา 10 ปที่ผาน การฟองรองแพททยจากกระทรวงสาธารณสุขมีสถิติการฟองรองที่มากขึ้น 
เห็นไดจากบทความเรื่องหมอกับความเสี่ยงในชีวิต [1] สถิติการฟองรองในป 2557 ขอมูล ณ วันที่ 31 พฤษภาคม 
2557 การฟองรองมีมากถึงรอยละ 28 ของแพทยทั้งประเทศที่สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งเปนการฟองมีทั้งใน
คดีแพงและอาญา โดยสวนใหญถูกฟองในคดีแพง มากที่สุดเปนคดีเกี่ยวกับคดีผูบริโภค โดยมีมากถึงรอยละ 43.8 
ของคดแีพงทีแ่พทยจากกระทรวงสาธารณสขุถกูฟองรองทัง้หมด นอกจากนีท้นัตแพทยเอง กถ็กูฟองรองมแีนวโนม
สูงขึ้นเชนกัน เห็นไดจากบทความเรื่องเราเรียนรูอะไรจากคดีฟองทันตแพทย [2] ในชวงระหวางป 2539 – 2550 
มีทันตแพทยที่ถูกฟองรองมีจํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 1.42 ของทันตแพทยทั้งหมด ซึ่งมีแนวโนมจะสูงมาก
ขึน้ โดยเร่ืองทีถ่กูฟองรองมากทีส่ดุคอื การรกัษาทีไ่มไดมาตรฐาน ดงันัน้ เพือ่ไมใหปญหาฟองรองเกดิขึน้ ทางสถาน
พยาบาล คลินิกเอกชนตางๆ โรงพยาบาลเอกชน รวมถึงโรงพยาบาลของรัฐเองน้ัน จึงควรมีการบริหารความเส่ียง
ที่อาจเกิดขึ้นจากการฟองรองไวใหพรอม

ฝายทนัตกรรม โรงพยาบาลโกสมุพสิยั เปนคลนิกิทนัตกรรมทีม่เีตยีงทาํฟนพรอมใหบรกิารจาํนวน 8 เตยีง 
บุคลากรประกอบดวย ทันตแพทยจํานวน 8 คน ทันตาภิบาลจํานวน 6 คน และผูชวยทันตแพทยจํานวน 8 คน มีผู
เขารับบริการเฉล่ียวันละ 60 คน โดยมีการแบงหนาที่ทั้งในสวนของการใหการรักษาทั่วไปและเฉพาะทาง การสง
เสริม ปองกันสุขภาพชองปาก และการออกเวียนไปใหบริการตามโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลในความรับผิด
ชอบ ดังนั้น อาจกลาวไดวาฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัยเปนคลินิกทันตกรรมท่ีมีความพรอมในการให
บริการประชาชนอยูในระดับดี โดยมี บุคลากร เครื่องมือ อุปกรณที่เพียงพอ มาตรฐานการบริการผานระบบรับ

ประกันคุณภาพ HA ถึงแมวาฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย มีความพรอมในการใหบริการ อีกทั้งยังไมเคย
ถกูรองเรยีนจากผูรบับรกิาร ทางฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพสิยักค็วรจะมีการสรางประสบการณเชงิบวกเพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการที่เปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน

ดังนั้น ผูศึกษาจึงนําสุนทรียสาธกมาประยุกตใชในการศึกษา เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกของผูรับ
บริการทีเ่คยรบับรกิารทีฝ่ายทนัตกรรม โรงพยาบาลโกสมุพสิยั แลวนําไปกาํหนดแนวทางในการสรางประสบการณ

เชิงบวกใหกับผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการเกิดความประทับใจมากย่ิงขึ้น ลดความเส่ียงในการถูกรองเรียนลงได

วัตถุประสงค
1.  เพื่อทราบถึงประสบการณเชิงบวกของผูรับบริการ ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย จากการ

ประยุกตใชสุนทรียสาธก

2.  เพื่อหาแนวทางในการสรางประสบการณเชิงบวกตอผูรับบริการ ฝายทันตกรรม โรงพยาบาล
โกสุมพิสัย
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1.  ผูเขารวมการศึกษา
    การศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดผูเขารวมการศึกษา ดังนี้
 - ผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 18 – 70 ป โดยเขารับบริการที่ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย 

ระหวางเดือนมีนาคม – พฤษภาคม 2559 จํานวน 30 คน โดยเลือกจากการสุม
 - บุคลากรฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย จํานวน 19 คน
2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ไดแก แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง ใชในการคนหาประสบการณเชิง

บวกของผูรบับริการ ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพสิยั เพือ่นาํขอมลูทีไ่ดมาวิเคราะหคนหาแนวทางในการสราง
ประสบการณเชิงบวกใหกับผูรับบริการ

3.  วิธีเก็บรวบรวมขอมูล
     ผูศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้
  3.1 ขอมูลปฐมภูมิ ผูศึกษาไดการสัมภาษณผูเขารับบริการที่มีอายุระหวาง 18 – 70 ป โดยเขารับ

บริการท่ีฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสยั ระหวางเดือนมีนาคม – พฤษภาคม 2559 จาํนวน 30 คน โดยเลือก
จากการสุม และทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยใชแบบสัมภาษณที่ไดเตรียมการไวลวงหนา

  3.2 ขอมลทูตุยิภมู ิผูศกึษาไดรวบรวมขอมลูจากหนงัสอื สบืคนจากอนิเทอรเนต็ สิง่พมิพทางวชิาการ
และงานวิจัยตางๆ

4.  ขั้นตอนในการดําเนินการศึกษา 
     การศึกษาคร้ังนีเ้ปนการศึกษาโดยใชกระบวนการ 4D ของสุนทรียสาธก [3] ซึง่มีขัน้ตอนในการดําเนิน

การศึกษา คือ การคนพบ (Discovery) การสรางฝน (Dream) การออกแบบ (Design) และการทําใหเปนจริง 
(Discovery) โดยในแตละขั้นตอนไดนําแนวคิดและทฤษฎีมาประยุกตใชดวย ไดแก การวเิคราะหสอออาร [4] สวน
ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ [5] และแนวคิดสัตวผูนําส่ีทิศ [6]

5.  การวิเคราะหขอมูลและการประมวลผล
 การศึกษาคร้ังนี้ใชการวิเคราะหหาปจจัยที่เปนจุดรวมและจุดโดดเดนโดยประยุกตใชสวนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการ แลวนําจุดรวมท่ีไดมาระดมความคิดเห็นจากบุคลากรโดยใชวิเคราะหสออาร เพื่อคนหา

แนวทางในการสรางประสบการณเชิงบวกตอผูรับบริการ ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย และประเมินผล

การดําเนินโครงการโดยใชการประเมินผลของเคิรกแพทริค [7]

ผลการศึกษา
จากการศึกษา ผลการศึกษาแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 การคนพบ (Discovery) มีดังนี้
จากการคนหาประสบการณทีด่ทีีส่ดุของผูรบับรกิารที ่ฝายทนัตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพสิยั จากผลการ

สมัภาษณจากผูรบับรกิารทางทันตกรรมท่ีมอีายุระหวาง 18-70 ป จาํนวน 30 คน ไดทัง้หมด 42 ประสบการณ และ
เมื่อนําประสบการณเชิงบวกท่ีคนพบจากการสัมภาษณมาวิเคราะหปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดน 
สามารถสรุปปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนตามการจําแนกโดยใชสวนประสมทางการตลาดไดตาม

ตารางที่ 1
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จสวนที่ 2 การสรางฝน (Dream)

ผลการกําหนดวิสัยทัศนองคกร โดยการระดมความคิดผานการแบงกลุมโดยใชแนวคิดผูนํา 4 ทิศ ไดวิสัย
ทัศนขององคกร คือ “ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย ทํางานเปนทีม ดูแลผูปวยแบบองครวม มุงสูบริการที่
เปนเลิศภายในป พ.ศ. 2564”

สวนที่ 3 การออกแบบ (Design) และ การทําใหเปนจริง (Destiny)
ผลการระดมความคิดเห็นของบุคลากรโดยใชการวิเคราะหสออาร พบวา
3.1  จุดแข็ง ไดจากผลการวิเคราะหหาจุดรวมประสบการณเชิงบวกของผูรับบริการโดยใชสวนประสม

ทางการตลาด ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้ (1) ดานผลิตภัณฑบริการ คือ การรักษาที่นุมนวลไมนากลัว การใหคําอธิบาย
แกผูรับบริการดี ชัดเจนเขาใจงาย การใหรางวัลแกผูรับบริการที่เปนเด็ก (2) ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การ
มีชองทางใหบริการหรือเตียงทําฟนหลายมีจํานวนมาก (3) ดานบุคคล คือ การมีหัวใจบริการ (Service mind) เชน 
การใสใจ จดจาํผูรบับรกิาร การพดูเพราะ การชวนคยุ พดูใหกาํลังใจ เปนตน ความเช่ียวชาญของผูใหการรกัษา เชน 
การรักษาแลวผูรับบริการหายจากอาการเจ็บปวย หรือการใชเวลาทําไมนาน เปนตน จํานวนบุคลากรท่ีมีเพียงพอ
ตอการใหบรกิาร และ (4) ดานลกัษณะทางกายภาพ คอื การมอีปุกรณครบสามารถใหบรกิารในงานทีเ่ฉพาะไดมาก
ยิ่งขึ้น 

3.2  โอกาส หลงัจากบคุลากร ฝายทนัตกรรม โรงพยาบาลโกสมุพสิยัทราบจดุแขง็ขององคกรแลว ไดรวม
กันคนหาโอกาสจากจุดแข็ง ไดแก (1) ดานผลิตภัณฑบริการ คือ โอกาสในการสรางภาพลักษณที่ดี โอกาสที่ผูรับบริ
กาจะไดรับประโยชนจากการน่ังรอกอนเขารับบริการ (2) ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ โอกาสที่ผูรับบริการ
สามารถเขาถงึบรกิารไดมากขึน้ (3) ดานบคุคล คอื โอกาสในการสรางความประทบัใจใหกบัผูรบับรกิาร และโอกาส
ในการสรางบรรยากาศการทํางานเปนทีม (4) ดานกระบวนการ คือ โอกาสที่จะเพิ่มความสะดวกสบายใหกับผูรับ 
บริการ (5) ดานลักษณะทางกายภาพ คือ โอกาสในการสรางความประทับใจแรกพบ

3.3  แรงบันดาลใจ จากการวิเคราะหจุดแข็งและโอกาส ทําใหบุคลากร ฝายทันตกรรม โรงพยาบาล
โกสุมพิสัย มีแรงบันดาลใจ ไดแก (1) แรงบันดาลใจในการสรางบรรยากาศการทํางานเปนทีม (2) แรงบันดาลใจใน
การดูแลผูปวยแบบองครวม (3) แรงบันดาลใจในการมุงสูการบริการที่เปนเลิศ

3.4  ผลทีค่าดวาจะเกิดข้ึน หลงัจากบุคลากรฝายทนัตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพสิยั ไดทาํการระดมความ
คดิรวมกนัวิเคราะหสออาร จงึไดแนวทางในการสรางประสบการณเชงิบวกตอผูรบับรกิาร โดยแบงตามสวนประสม
ทางการตลาดได 7 โครงการ ไดแก (1) ดานผลิตภัณฑบริการ ไดแก โครงการทันตะโกสุม บริการดวยหัวใจ และ
โครงการรูอะไรไมสู รูจักโรค (2) ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก โครงการเตียงไหนๆ ก็ทําฟนได (3) ดานบุคคล 
ไดแก โครงการแลกเปล่ียนเรียนรู และโครงการทีจิฟ (TGIF: Thanks god is Friday) (4) ดานกระบวนการ ไดแก 
โครงการวันสตอปเซอรวิช (One stop service) (5) ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก โครงการเฟริสอิมเพรสทชั่น 
(First impression) 

สรุป
จากการสัมภาษณผูรบับรกิารทางทันตกรรมท่ีมอีายรุะหวาง 18-70 ป จาํนวน 30 คน แลวนํามาวเิคราะห

พบวามีปจจัยท่ีเปนจุดรวมและจุดโดดเดน โดยใชสวนผสมทางการตลาดไดตามตารางที่ 1 และจากการสรางฝน
กําหนดวิสัยทัศนองคกร โดยการระดมความคิดผานการแบงกลุมโดยใชแนวคิดผูนํา 4 ทิศ โดยมีบุคลากรเขารวม

จํานวน 19 คน ไดวิสัยทัศนขององคกร คือ “ฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย ทํางานเปนทีม ดูแลผูปวยแบบ
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   จากการระดมความคดิเหน็ในการวเิคราะหสออาร ไดแนวทางในการสรางประสบการณเชงิบวกตอผูรบั
บริการ โดยแบงตามสวนประสมทางการตลาดได 7 โครงการ ดังนี้ (1) ดานผลิตภัณฑบริการ ไดแก โครงการทัน
ตะโกสุม บริการดวยหัวใจ และโครงการรูอะไรไมสู รูจักโรค (2) ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก โครงการเตียง
ไหนๆ ก็ทําฟนได (3) ดานบุคคล ไดแก โครงการแลกเปล่ียนเรียนรู และโครงการทีจิฟ (TGIF: Thanks god is 
Friday) (4) ดานกระบวนการ ไดแก โครงการวนัสตอปเซอรวชิ (One stop service) (5) ดานลกัษณะทางกายภาพ 
ไดแก โครงการเฟริสอิมเพรสทชัน่ (First impression) โดยท้ัง 7 โครงการไดเร่ิมดําเนินการแลวในบางกิจกรรมตาม
แนวคิด 10-10-10 Appreciative inquiry [8] สวนบางกิจกรรมยังไมสามารถทําได เนื่องจากติดระเบียบของทาง
ราชการ จึงไดจัดทําแผนเตรียมเสนอตอฝายบริหารพิจารณาในปงบประมาณ 2560 ตอไป

ขอเสนอแนะ
1. เนือ่งจากมีขอจาํกัดดานเวลาและการปฏบิตังิานทาํใหกลุมเปาหมายทีถ่กูสัมภาษณสวนใหญเปน ผูรบั

บริการในชวงเวลานอกเวลาราชการ ซึ่งอาจจะมีประสบการณและพฤติกรรมแตกตางจากผูรับบริการในชวงเวลา
ราชการ ดังนั้น การสัมภาษณควรสัมภาษณในชวงเวลาที่หลากหลาย เพื่อใหครอบคลุมกลุมเปาหมายมากยิ่งขึ้น

2.  ภายหลงัจากทีผู่ศกึษาไดทาํการเกบ็ขอมลูแลวควรมกีารตรวจสอบขอมลูแบบสามเศรา (Triangula-
tion) ซึ่งเปนการตรวจสอบขอมูลงานวิจัยเชิงคุณภาพ 

3.  สามารถนาํแนวคดิผูนาํสีท่ศิท่ีไดเริม่นาํรองในการพฒันาองคกรในกจิกรรมการเรยีนรูตวัเองและเขาใจ
ผูอืน่มาสานตอใหเห็นผลชัดเจนยิง่ข้ึน โดยอาจจัดกิจกรรมท่ีใหบคุลากรไดรวมแสดงความคิดเห็น ผานการแบงกลุม
โดยใชแนวคิดผูนํา 4 ทิศ เชน รวมกันแสดงความคิดเห็น ในหัวขอ หากผูรับบริการเปนประเภทกระทิง หมี อินทรี 
หนูเขามารับบริการ เราจะมีใหบริการกลุมเหลานี้อยางไรบาง โดยอาจจะใชรวมกับกิจกรรม World café เปนตน

4.  ในการศกึษาครัง้ตอไป เนือ่งจากองคกรเปนหนวยงานของรฐั ในการคนหาประสบการณทีด่ทีีส่ดุ อาจ
จะนําสุนทรียสาธกประยุกตใชรวมกับแผนผังอิชิกาวาหรือแผงผังกางปลาเพ่ือใหเหมาะสมกับลักษณะขององคกร

5.  ควรจะมกีารคนหาบคุคลทางการแพทยตนแบบหรอืโรงพยาบาลตนแบบ เพือ่ศกึษาดงูานแลวนาํมา
ประยกุตใชและปรบัปรงุการใหบรกิารในองคกร โดยอาจจะเปนองคกรนอกอตุสาหกรรม เชน รานสกุีเ้อม็เค เปนตน

6.  ควรจะมีการแยกข้ันตอนกระบวนการออกเปน กอนรับการรักษา ระหวางรับการรักษาและหลังรับ
การรักษา เพ่ือใหการคนหาประสบการณรวมถึงการคนหาแนวทางครอบคลุมทุกขั้นตอนมากย่ิงขึ้น

กิตติกรรมประกาศ
ขอบพระคุณอาจารยภญิโญ รตันาพนัธุ อาจารยทีป่รกึษาการศึกษาอิสระ ทีไ่ดชีแ้นะแนวทาง ใหคาํแนะนาํ

ปรึกษา ทําใหการศึกษาอิสระครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี บุคลากรฝายทันตกรรม โรงพยาบาลโกสุมพิสัย ที่มีสวน

รวมแสดงความคดิเหน็ทีเ่ปนประโยชนในการศกึษาครัง้นี ้และใหความรวมมอืในการพฒันาองคกร ตลอดจนสมาชกิ
ในครอบครัวและเพื่อนทุกคนท่ีคอยสงกําลังใจใหเสมอ
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ตารางท่ี 1  สรุปปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนตามการจําแนกโดยใชสวนประสมทางการตลาด

สวนประสมทางการตลาด ปจจัยที่เปนจุดรวม ปจจัยที่เปนจุดโดดเดน

ดานผลิตภัณฑบริการ 
(The service product) 

-  หมอทําไมเจ็บ ไมนากลัว (ถอนฟนนุม
นวล) 

-  หมออธิบายเขาใจดีใหคําแนะนํารักษาดี 
ชัดเจนเขาใจงาย 

-  หมอพูดเพราะ
-  หมอชวนคุยและพูดใหกําลังใจ ทําใหไม

เกร็ง 
- หมอใสใจดี จําคนไขได

-  มีรางวัลใหเด็กหลังจากทําฟนเสร็จ
- มกีารใหคาํแนะนําในการรักษาอยางอ่ืน

เพ่ิมเติม

ดานราคา  (Pricing the service) ไมพบประสบการณดานนี้

ดานชองทางการจัดจําหนาย
 (Place) 

- มชีองทางใหรบับรกิารเยอะ (มเีตยีงทาํฟน
หลายเตียง)

ไมมี

ดานการสงเสริมการตลาด (Promo-

tion)

ไมพบประสบการณดานนี้

ดานบุคคล
 (People) 

- หมอใชเวลาในการรักษาไมนาน (ทําเร็ว) - หมอรักษาแลวดีขึ้น
- ทีมแพทยมีจํานวนเยอะ ทําใหไมตองรอ

คิวนาน

ดานกระบวนการ (Process) - รอคิวไมนาน มาถึงไดทําเลย ไมมี

ดานลักษณะทางกายภาพ

 (Physical evidence)

ไมมี - มีอุปกรณครบ


