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บทคัดย่อ 

การวิจยัความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (CorrelationAnalysis) 

ผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจทุกดา้น ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร และปัจจยัคุณภาพการให้บริการมี
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ระดบั 0.01 โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ในระดบัมาก  
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Abstract 

The relationship between behavior quality of service and decision making dental for beauty of 

people in Bangkok. The objective of this research was 1) to study relationship between decision making 

behavior and service quality of dental clinics for beauty.And 2) to study relationship between service 

quality and dental decision making dental of people in Bangkok. The questionnaire tool data were 

collected from a sample of 400 people who come to use dental clinic for beauty in Bangkok. The 

samples were selected by the convenience sampling method. From group of people who come to use 

dental clinic for beauty a period of more than 1 year in Bangkok. The statistics used were frequency 

percentage mean standard deviation and correlation coefficient analysis. 

The results were found that all aspects of decision making behavior there was no relationship 

with service quality of dental clinics for beauty of people in Bangkok. And all aspects of service quality 

factors there are related to decision making dental of people in Bangkok was statistically significant at 

the 0.01 level with a high correlation level. 
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บทที่1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 อวยัวะทุกชนิดเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของร่างกาย ซ่ึงอวยัวะท่ีมีความส าคญัต่อทุกชีวิต ส่วน

หน่ึงในของคน คือ ปาก ในช่องปากมีอวยัวะท่ีส าคญั คือ เหงือกลิ้นกระพุง้แกม้ เพดาน และล าคอส่วน

ตน้  ฟันเป็นอวยัวะท่ีแข็งแรง ละเอียด ใชใ้นการออกเสียง เป็นส่วนประกอบส าคญัของใบหน้า คนเรา

ใช้ฟันส าหรับบดเคี้ ยวอาหาร และช่วยท าให้ใบหน้าของเราดูสวยงาม ถือได้ว่าฟันเป็นอวยัวะท่ีมี

ประโยชน์ มากมายโดยมีความแข็งแรงมากกว่ากระดูก เป็นอวยัวะท่ีไม่มีการเจริญเติบโต เพิ่มขนาด 

หรือเปล่ียนแปลงรูปร่าง หลงัจากขึ้นมาในช่องปากแลว้ แต่ฟันยงัเป็นอวยัวะท่ีมีชีวิต รับความรูสึก และ

เจ็บปวดได ้ถา้มีการสึกกร่อน หรือท าลายช่องเน้ือฟันลง ฟันมีความส าคญัต่อชีวิต ตั้งแต่เป็นฟันน ้ านมท่ี

เร่ิมขึ้น ในวยัเด็กจวบจนเป็นฟันแท ้จนกระทัง่ถึงวยัชรา ถา้หากเราเอาใจใส่ดูแลรักษาความสะอาดอย่า 

สม ่าเสมอ ตลอดจนกินอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อฟัน และท่ีส าคญั คือ ตอ้งใช้ฟันให้ถูกหน้าท่ี (ส านัก        

ทนัตสาธารณสุขงกรมอนามยั. 2562)  

 ความกา้วหนา้ทางวิทยาการ ด้านทนัตกรรมเพื่อความงามคือ งานทนัตกรรมท่ีมุ่งเนน้เพื่อความ

สวยงาม ช่วยบูรณะสร้างเสริมความสวยงามใหฟั้นและรอยยิม้ให้กบัคนไข ้ซ่ึงมีหลากหลายแขนงให้ใช้

บริการ เพื่อความมั่นใจและบุคลิกภาพของผูท่ี้มาใช้บริการ ประเภททันตกรรมเพื่อความสวยงาม 

ประกอบด้วย 1) การจดัฟัน เป็นกระบวนการการแกไ้ขการเรียงตวัของฟันท่ีไม่สมบูรณ์ ผิดปกติ ท า

หนา้ท่ีบดเคี้ยวอาหารไดไ้ม่ดี ดว้ยการติดเคร่ืองมือจดัฟันลงบนฟันแลว้เคล่ือนไปไปยงัต าแหน่งท่ีเหมาะ 

2) การฟอกสีฟัน เป็นการแกปั้ญหาฟันเหลือง ฟันหมองคล ้า ฟันไม่สดใส ให้กลบัมาขาวไดอี้กคร้ัง ซ่ึง

การฟอกฟันขาวมีหลายรูปแบบให้คนไขเ้ลือก แต่การฟอกสีฟันท่ีปลอดภยัท่ีสุดคือการฟอกสีฟันโดย

ทนัตแพทยท่ี์คลินิก3) การอุดฟันดว้ยวสัดุสีเหมือนกนั เป็นการบูรณะฟันอย่างหน่ึงท่ีจะใชว้สัดุอุดฟันท่ี

มีสีเหมือนกันมาอุดบริเวณฟันท่ีได้รับการกรออย่างเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงจะมองไม่เห็นว่ามีการอุดฟัน

หลงัจากท าเสร็จ4) การท าฟันปลอมแบบถอดได ้เป็นการน าเอาวสัดุสังเคราะห์มาสร้างเลียนแบบฟันจริง 
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เพื่อทดแทนฟันแทข้องเราท่ีสูญเสียไป5) การท าฟันปลอมแบบติดแน่น เป็นการทดแทนฟันท่ีสูญเสียวิธี

หน่ึงแต่จะน าฟันปลอมติดแน่นลงตรงบริเวณฟันท่ีสูญเสีย ซ่ึงการท าฟันปลอมแบบติดแน่นก็สามารถ

เลือกไดห้ลายวิธีเช่นกนั6) การท ารากฟันเทียม เม่ือเกิดปัญหาการสูญเสียฟันก่อนเวลาอนัสมควร การ

ทดแทนฟันด้วยการท ารากฟันเทียมคือการน าเอาไทเทเนียมท่ีมีลกัษณะคลา้ยสกรูฝ่ังลงบนกระดูก

ขากรรไกร เพื่อใช้แทนรากฟันเทียม โดยตอ้งฝ่ังรากฟันเทียมไวป้ระมาณ 3-6 เดือน เม่ือรากฟันเทียม

ผสานกบัเน้ือเยือ่เป็นอยา่งดี ดา้นบนของรากฟันเทียมจะมีเดือยเพื่อท าการต่อครอบฟัน ซ่ึงการท ารากฟัน

เทียมจะให้ผลลพัธ์ท่ีเป็นธรรมชาติ คนไขส้ามารถกลบัมาใช้งานฟันได้อย่างเป็นปกติและ 7 ) การท า

เคลือบฟันเทียม เป็นการเคลือบผิวหนา้ของฟันดว้ยการกรอฟันดา้นหนา้ออกเลก็นอ้ย จากนั้นพิมพป์าก

เพื่อท าวสัดุเคลือบผิวหนา้ฟันขึ้นมา ซ่ึงจะผลิตจาก คอมโพสิต หรือ เซรามิค แลว้น าวสัดุท่ีไดไ้ปยึดติด

อยู่ท่ีฟันด้านหน้าของคนไข้ ซ่ึงสามารถแก้ปัญหาทั้งสีและรูปร่างของฟันท่ีผิดปกติได้ รวมทั้ งยงั

แกปั้ญหาการเรียงตวัของฟันท่ีปกติเล็กน้อยไดอี้กดว้ย ท าให้ดา้นทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม จึงเป็น

การบูรณะตกแต่งใหฟั้นท่ีสูญเสีย แตกหกั บ่ิน ผเุป็นรู ใหก้ลบัมาสวยงามและใชง้านไดดี้อีกคร้ัง รวมทั้ง

ยงัดูแลฟันท่ีมีสีท่ีเปล่ียนไปให้กลบัมาสดใสเหมือนเดิมอีกดว้ย ซ่ึงเรียกไดว้่ามีประโยชน์และช่วยใหผู้ท่ี้

สูญเสียฟันกลบัมายิม้ไดอ้ยา่งสดใสอีกคร้ัง (นนัทิดา มชัฌิม. 2553) 

 ในเขตกรุงเทพมหานครมีคลินิกทนัตกรรมท่ีให้บริการจ านวนมาก ซ่ึงมีประชาชนมาใชบ้ริการ 

โดยการควบคุมของทนัตแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ ความช านาญในการท าฟัน การออกแบบ วางแผน 

หรือแมก้ระทั้งการปรับเปล่ียนต าแหน่งของฟันท่ีสามารถเล่ือนมายงัต าแหน่งทีถูกตอ้งและเหมาะสมได ้ 

บางคลินิกนั้นมีการด าเนินในรูปแบบของบริษทัจ ากดั บางแห่งด าเนินการโดยแพทยผ์ูจ้ดัตั้ง จากบญัชี

รายช่ือคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจุบนัมีคลินิกท่ีด าเนินการทั้งส้ิน จ านวน 85 แห่ง 

(ส านักงานสาธารณสุขกรุงเทพมหานคร, 2563) เน่ืองจากไดรั้บการยอมรับจากผูท่ี้มาใช้บริการ ทั้งใน

เร่ืองคุณภาพการรักษาและวิทยาการสมยัใหม่ และมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัสามารถบ าบดัรักษาไดต้รงตาม

จุดประสงค์ของผูม้าใช้บริการ เพราะผูค้นในปัจจุบันมีความรู้และคามใส่ใจกับสุขภาพภายในช่อง

ปากมากขึ้น จึงมาใช้บริการกบัคลินิกทนัตกรรมท่ีมีแพทยป์ระจ าการมากในการดูแลรักษา โดยแต่ละ

แห่งพยายามสร้างจุดเด่นในการให้บริการเพื่อกระตุน้ยอดขาย โดยมีการแข่งขนักนัความความสามารถ
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และความช านาญของแพทย ์และการบริการท่ีสร้างความประทบัใจแกผู้ท่ี้มาใชบ้ริการให้มากท่ีสุด โดย

การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ และวิทยาการในการรักษาแนวใหม่ท่ีไดผ้ลดีและเป็นผลต่อคลินิกทนัตกรรม

เพื่อความงามไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

 จากข้อมูลดังกล่าวจะเห็นได้ว่า  การตัดสินใจในการท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของ

ผูบ้ริโภคเร่ิมมีการเปล่ียนแปลงไป ดังนั้นผูวิ้จัยสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม 

คุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร

เพื่อให้ได้มาซ่ึงขอ้มูลด้านพฤติกรรมการการใช้บริการเสริมความงามของทนัตกรรม และทราบถึง

คุณภาพในการบริการเพื่อท่ีจะตดัสินใจในการท าทนัตกรรม และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของผูท่ี้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด อีกทั้งยงัสามารถน าขอ้มูลท่ีไดถ้่ายทอดใหก้บัคลินิกทนัตกรรมเสริมความ

งาม เพือ่เป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาการบริการต่อไปในอนาคต 
 

ค าถามในการวิจัย 

1. พฤติกรรมในการตดัสินใจในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานครเป็น

อยา่งไรบา้ง 

2. เพราะเหตุใดคนในกรุงเทพมหานครจึงตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม 

3. ปัจจัยด้านใดบ้างท่ี มีสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานคร 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตก

รรม เพื่อความสวยงาม 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท าทันตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานการวิจัย 

1.พฤติกรรมการตัดสินใจมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

2.ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนในกรุงเทพมหานคร 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

1. เพื่อทราบถึงปัจจยัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม ซ่ึงส่งผลต่อแนวโนม้การเจริญเติบโต

ของคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในกรุงเทพมหานคร 

2. ส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามให้ตรงกับความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิง่ขึ้น 

3. เพื่อเป็นแนวทางในการตดัสินใจของบุคคลทัว่ไปท่ีสนใจการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม 

 

ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 

จากการศึกษาผูว้ิจัยได้ศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมในการท าทันตกรรมเพื่อความสวยงาม ปัจจัยการ

ตดัสินใจ ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการและ ดา้นสถานท่ี 

เป็นตน้ และปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความ

เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ เป็นตน้ 

2. ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตด้านตัวแปรท่ีศึกษา 
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3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ พฤติกรรมในการท าทันตกรรมเพื่อความสวยงาม 

ไดแ้ก่ เหตุผลท่ีท่านใช้บริการคลินิก ประเภทการใช้บริการของคลินิก ความถ่ีในการใช้บริการคลินิก 

และค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการใช้บริการคลินิกและปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ด้านความ

เช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ปัจจยัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคน

ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการและ 

ดา้นสถานท่ี 

4. ขอบเขตด้านสถานท่ี 

คลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการวิจัย 

ผูว้ิจยัจะท าการศึกษาขอ้มูลตั้งแต่เดือนกรกฎาคม ถึงเดือนตุลาคม 2563 

 

นิยามเชิงปฏิบัติการ 

พฤติกรรมการตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของผูบ้ริโภค

ในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามในการมารับบริการ การเลือกรับบริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ

คลินิก และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรม ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

เหตุผลท่ีใช้บริการคลินิกหมายถึงความตอ้งการมาใชบ้ริการในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีความสนใจท่ีอยากจะมาใชบ้ริการมากท่ีสุด ประกอบดว้ย 

ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของคลินิกมีความน่าเช่ือถือ 

 มีความสมเหตุสมผลกบัค่ายาและบริการ 

 ใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน 

 มีโปรโมชัน่หรือส่วนลดในการบริการท่ีหลากหลายใหเ้ลือก 
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 การบริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชบ้ริการได ้และอ่ืนๆ 

ประเภทการใช้บริการของคลนิิกหมายถึงรายการการใหบ้ริการทางทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของผูม้า

ใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 

จดัฟัน 

 วีเนียร์ 

 ฟอกสีฟัน 

 ขดูหินปูน 

 ท าฟันปลอม และ 

อ่ืนๆ 

ความถี่ในการใช้บริการคลินิก หมายถึง จ านวนคร้ังในการมาใชบ้ริการ ประกอบดว้ย นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อ

เดือน 1-2 คร้ังต่อเดือน 3-4 คร้ังต่อเดือน 5-6 คร้ังต่อเดือน และ มากกวา่ 6 คร้ังต่อเดือน 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการคลินิก หมายถึง การใชจ่้ายของผูม้าใชบ้ริการท าทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงาม ประกอบดว้ย ต ่ากว่า 500 บาท 500-1,000 บาท 1,001-2,000 บาท 2,001-3,000 บาท 3,001-

4,000 บาท และ 4,001 บาทขึ้นไป 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้การกระท าพฤติกรรมหรือการปฏิบติัการ 

โดยกระบวนการท่ีเกิดขึ้นนั้นเป็นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ โดย

ไดน้ าแนวคิดมาจาก Zeithaml, Parasuraman and Berry, (1990) 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บั

ผูรั้บบริการบริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของ

บริการ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้ รับบริการ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบั

ผูรั้บบริการผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพนุ่มนวลมีกริยามารยาทท่ีดี 
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ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความ

สะดวกต่างๆไดแ้ก่สถานท่ีบุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ 

เป็นตน้ 

ด้านเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ

ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคนการเขา้ถึงง่ายใส่ใจความรู้สึกของลูกคา้บริการ 

โดยค านึงถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการโดยสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงทีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง้่ายและ

ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 

การตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม หมายถึง กระบวนการในการท าทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงามและบริการภายในคลินิกทนัตกรรมต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ

และความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการมากท่ีสุด 

ด้านความไว้วางใจ หมายถึง ความเช่ือถือในการเลือกเขา้รับบริการทางทนัตกรรมของผูม้ารับบริการ 

รวมถึงการไดรั้บบริการจากทนัตแพทยผ์ูมี้ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นทางทนัตกรรมท่ีมีคุณภาพ  

ด้านการให้บริการ หมายถึง การเปิดให้บริการของคลินิกทันตกรรมท่ีมีความหลากหลายครบวงจร 

สามารถตอบสนองและตรงความตอ้งการของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมได ้

ด้านบุคลากร หมายถึง ทนัตแพทยท่ี์เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ มีทกัษะ ความช านาญ และเช่ียวชาญ

หลากหลายสาขาวิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความรวดเร็ว และสามารถให้

ค  าแนะน าปรึกษาเก่ียวกบัการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ด้านกระบวนการ หมายถึง ล าดบัขั้นตอนในการให้บริการทางทนัตกรรมมีความชดัเจน สะดวก ง่าย ไม่

ซับซ้อน มีการจัดคิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบและระยะเวลาในการรอเข้ารับบริการมีความ

เหมาะสมท าใหผู้ม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางทนัตกรรม 
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ด้านสถานท่ี หมายถึง สถานของคลินิกทนัตกรรมท่ีผูม้ารับบริการสามารถเดินทางสะดวก ใกลบ้า้น และ

มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ีจอดรถ ท่ีนัง่รอรับบริการร้านอาหาร นิตยสาร เคร่ืองชัง่น ้ าหนกั/

วดัส่วนสูง ทีวีและการตกแต่งสถานท่ี เป็นตน้ 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คลนิิกทันตกรรม หมายถึง คลินิกท่ีใหก้ารดูแลและค าแนะน าเก่ียวกบัสุขภาพช่องปากเพื่อความสวยงาม

ของคนในกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้อง 

 
จากการศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท า        ทนัตก

รรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานการศึกษาท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ผูว้ิจยัไดศึ้กษาประเด็นท่ีมีความส าคญัดงัน้ี 

2.1แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 

2.2แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการ 

2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.5 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

2.1แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการตัดสินใจ 

 2.1.1 นิยามการตัดสินใจ 

สมคิด บางโม(2548) กล่าวว่า การตดัสินใจ หมายถึง การตดัสินใจเลือกทางปฏิบติัซ่ึงมีหลายทางเป็น

แนวปฏิบติัไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว ้การตดัสินใจน้ีอาจเป็นการตดัสินใจ ท่ีจะกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึง

หรือหลายส่ิงหลายอย่าง เพื่อความส าเร็จตรงตามท่ีตั้ งเป้าหมายไว ้ในทางปฏิบัติการตัดสินใจ มัก

เก่ียวขอ้งกบัปัญหาท่ียุง่ยากสลบัซบัซอ้น และมีวิธีการแกปั้ญหาใหวิ้นิจฉยั มากกวา่หน่ึงทางเสมอ ดงันั้น

จึงเป็นหน้าท่ีของผูวิ้นิจฉัยปัญหาว่าจะเลือกสั่งการปฏิบติั โดยวิธีใด จึงจะบรรลุเป้าหมายอย่างดีท่ีสุด

และบงัเกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่องคก์รนั้น 

ฉัตยาพร เสมอใจ(2550) ให้ความหมายของการตดัสินใจ คือ การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึง 

กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง จากทางเลือกต่างๆท่ีมีอยู่ ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะตอ้ง

ตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยูเ่สมอ โดยท่ีเขาจะเลือกสินคา้หรือบริการตามขอ้มูล

และขอ้จ ากดัของสถานการณ์ การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการท่ีส าคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค 
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บุษกร ค าคง(2552) ให้ความหมายของการตดัสินใจ คือ การใชข้อ้มูล ความรู้พื้นฐาน และขอ้สรุปท่ีเป็น

ท่ียอมรับ เพื่อน าไปสู่การตดัสินใจ 

วุฒิชัย จ านง (2553) ให้ความหมายของการตัดสินใจ คือ การจัดการซ่ึงหลีกเล่ียงไม่ได้ ซ่ึงเป็น

กระบวนการต่อเน่ือง เพื่อน าไปสู่วตัถุประสงค ์อาจมีเคร่ืองมือมีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ มาช่วย

ในการพิจารณาจากเหตุผลส่วนตวั ความรักใคร่ ความชอบพอ 

สรุปไดว้า่ การตดัสินใจ คือ การใชห้ลกัการและเหตุผลในกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงท่ี

เหมาะสมท่ีสุด เพื่อเป้าหมายท่ีชดัเจน 

 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจ 

 Plunkett and Attner, (1994, อา้งในกุลชลีไชยนนัตา, 2559) กระบวนการตดัสินใจ (Process of 

decision making) หมายถึงการก าหนดขั้นตอนของการตดัสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอน

สุดทา้ยการตดัสินใจโดยมีล าดบัขั้นของกระบวนการดงักล่าวเป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมี

กฎเกณฑซ่ึ์งเป็นการตดัสินใจโดยใชร้ะเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื่อ

การตดัสินใจขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจเป็น 7 ขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the problem) เป็นขั้นตอนแรกท่ีมีความส าคญัอย่างมากเพราะการระบุ

ปัญหาไดถู้กตอ้งหรือไม่ยอ่มมีผลต่อการด าเนินการในขั้นต่อ ๆไปของกระบวนการตดัสินใจซ่ึงจะส่งผล

กระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจดว้ย 

ขั้นท่ี 2 การระบุขอ้จ ากดัของปัจจยั (Indentify limiting factors) เม่ือสามารถระบุปัญหาไดถู้กตอ้งแลว้

ผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงขอ้จ ากดัต่าง ๆขององคก์ารโดยพิจารณาจากทรัพยากรซ่ึงเป็นองคป์ระกอบของ

กระบวนการผลิตไดแ้ก่ก าลงัคนเงินทุนเคร่ืองจกัรส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆรวมทั้งเวลาซ่ึงมกัเป็น

ปัจจยัจ ากดัท่ีพบอยูเ่สมอๆการรู้ถึงขอ้จ ากดัหรือเง่ือนไขท่ีไม่สามารถเปล่ียนแปลงไดจ้ะช่วยใหผู้บ้ริหาร

ก าหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลือกใหแ้คบลงไดต้วัอยา่งเช่นถา้มีเง่ือนไขวา่ตอ้งส่งสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้

ภายในเวลา 1 เดือนทางเลือกของการแกไ้ขปัญหาการผลิตสินคา้ไม่เพียงพอท่ีมีระยะเวลาด าเนินการ

มากกวา่ 1 เดือนก็ควรถูกตดัทิ้งไป 



11 

 
 

ขั้นท่ี 3 การพฒันาทางเลือก (Develop potential alternatives) ขั้นตอนต่อไปผูบ้ริหารควรท าการพฒันา

ทางเลือกต่างๆขึ้นมาซ่ึงทางเลือกเหล่านั้นควรเป็นทางเลือกท่ีมีศกัยภาพและมีความเป็นไปไดใ้นการ

แกปั้ญหาให้นอ้ยลงหรือให้ประโยชน์สูงสุดตวัอย่างเช่นกรณีท่ีองคก์ารประสบปัญหาเวลาการผลิตไม่

เพียงพอผูบ้ริหารอาจพิจารณาทางเลือกดงัน้ี 1) เพิ่มการท างานกะพิเศษ 2) เพิ่มการท างานล่วงเวลาโดย

ใช้ตารางปกติ 3) เพิ่มจ านวนพนักงานหรือ 4) ไม่ท าอะไรเลยในการพฒันาทางเลือกผู ้บริหารอาจขอ

ความคิดเห็นจากนักบริหารอ่ืนๆท่ีประสบความส าเร็จทั้งภายในและภายนอกขององค์การซ่ึงอาจใช้

วิธีการปรึกษาหารือเป็นรายบุคคลหรือจดัการประชุมกลุ่มย่อยขึ้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบุคคลเหล่านั้นเม่ือ

ผนวกรวมกบัสติปัญญาความรู้ความสามารถความคิดสร้างสรรคแ์ละประสบการณ์ของตนเองจะช่วยให้

ผูบ้ริหารสามารถพฒันาทางเลือกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ขั้นท่ี 4 การวิเคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เม่ือผูบ้ริหารไดท้ าการพฒันาทางเลือกต่าง ๆ

โดยจะน าเอาขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกนัอยา่งรอบคอบทางเลือกบางทางเลือก

ท่ีอยู่ภายใตข้อ้จ ากดัขององค์การก็อาจท าให้เกิดผลต่อเน่ืองท่ีไม่พึงประสงค์ตามมาเช่นทางเลือกหน่ึง

ของการเพิ่มผลผลิตไดแ้ก่การลงทุนติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ซ่ึงจะช่วยให้แกปั้ญหาไดแ้ต่อาจมีปัญหา

เก่ียวกบัการลดลงของขวญัก าลงัใจของพนกังานในระยะต่อมาเป็นตน้ 

ขั้นท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เม่ือผูบ้ริหารได้ท าการวิเคราะห์และ

ประเมินทางเลือกต่างๆแลว้ผูบ้ริหารควรเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกอีกคร้ังหน่ึงเพื่อ

พิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียวทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมีผลเสียต่อเน่ืองในภายหลงันอ้ยท่ีสุดและ

ให้ผลประโยชน์มากท่ีสุดแต่บางคร้ังผูบ้ริหารอาจตัดสินใจเลือกทางเลือกแบบประนีประนอมโดย

พิจารณาองคป์ระกอบท่ีดีท่ีสุดของแต่ละทางเลือก 

ขั้นท่ี 6 การน าผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เม่ือผูบ้ริหารได้ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด

แลว้ก็ควรมีการน าผลการตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติเพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

ผูบ้ริหารควรก าหนดโปรแกรมของการตดัสินใจโดยระบุถึงตารางเวลาการด าเนินงานงบประมาณและ

บุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติควรมีการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีท่ีชัดเจนและจัดให้มีระบบการ
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ติดต่อส่ือสารท่ีจะช่วยให้การตดัสินใจเป็นท่ียอมรับนอกจากน้ีผูบ้ริหารควรก าหนดระเบียบวิธีกฎและ

นโยบายซ่ึงมีส่วนสนบัสนุนใหก้ารด าเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ขั้นท่ี 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล  (Establish a control and evaluation system) ขั้นตอน

สุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจไดแ้ก่การสร้างระบบการควบคุมและการประเมินผลซ่ึงจะช่วยให้

ผูบ้ริหารไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานว่าเป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ขอ้มูลยอ้นกลบั

จะช่วยใหผู้บ้ริหารแกปั้ญหาหรือท าการตดัสินใจใหม่ไดโ้ดยไดผ้ลลพัธ์ของการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

 กระบวนการตดัสินใจใช้บริการของผูบ้ริโภคสามารถพิจารณาตามขั้นตอนต่างๆ ได้เป็น 5 

ขั้นตอนโดยเร่ิมจากเหตุการณ์ก่อนท่ีจะมีการใชบ้ริการสินคา้จริง ๆ จนถึงเหตุการณ์ภายหลงัจากการใช้

บริการ ซ่ึงสรุป ขั้นตอนท่ีส าคญั (Kotler & Keller 2012,อา้งในกุลชลีไชยนนัตา, 2559) ดงัน้ี 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการบริการมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีผูบ้ริโภค

มีความตอ้งการท่ีอาจไดรั้บจาการกระตุน้จากภายนอก เช่น ส่ือโฆษณาท่ีจูงใจ หรือเห็นคนรอบรับรู้ถึง

ความขา้งใชสิ้นคา้นั้น ๆ เป็นตน้ หรือจากภายใน เช่น ความรู้สึกหิว ความตอ้งการขั้นพื้นฐาน เป็นตน้  

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) หลงัจากผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการแลว้ การคน้หาเสาะหา 

ศึกษาขอ้มูลของสินคา้นั้น ๆ เป็นขั้นตอนท่ีจะเกิดต่อมาแต่ทั้งน้ีกระบวนการหาขอ้มูลในขั้นน้ี อาจไม่

เกิดขึ้นในกรณีท่ีผูบ้ริโภคมีความตอ้งการใช้บริการนั้นๆ สูงมาก และสามารถใช้บริการไดท้นัที การ

เสาะหาข้อมูลอาจไม่มีเพราะผูบ้ริโภคจะใช้บริการในทันที แต่ถ้าหากมีความต้องการธรรมดาตาม

ธรรมชาติ และไม่อาจหาซ้ือไดท้นัที การเสาะหาขอ้มูลก็จะเกิดขึ้นในกระบวนการตดัสินใจได ้

3. การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจการใช้บริการ (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคได้มี

การเสาะหาขอ้มูลแลว้ จากนั้นผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจ และประเมินผลทางเลือกต่างๆ นัน่หมายถึง 

ผูบ้ริโภคตอ้งมีการตดัสินใจว่าจะใชบ้ริการสินคา้ยี่ห้ออะไร หรือใชบ้ริการสินคา้อะไร ผูบ้ริโภคแต่ละ

คนก็มีแนวทางการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบัสถานการณ์ของการตดัสินใจ และทางเลือกท่ีมีอยู่ 

นักการตลาดจ าเป็นต้องรู้ถึงวิธีการต่างๆ ท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการ

ประเมินผลไม่ใช่ส่ิงท่ีง่าย และไม่ใช่กระบวนการเดียวท่ีใช้กับผูบ้ริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของ
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ผูใ้ชบ้ริการคนใดคนหน่ึงในทุกสถานการณ์แนวความคิดพื้นฐานท่ีช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผล

พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีหลายประการ คือ 

3.1 คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Attributes) และประโยชน์ของสินคา้ท่ีไดรั้บ คือ การพิจารณาถึงผลประโยชน์

ท่ีจะไดรั้บ และคุณสมบติัของสินคา้วา่ สามารถท าอะไรไดบ้า้ง หรือมีความสามารถเพียงใด 

3.2 ผูบ้ริโภคจะใหน้ ้าหนกัความส าคญัของคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Degree ofImportance) คือ การพิจารณา

ถึงความส าคญัของคุณสมบติั (Attributes Importance) ของสินคา้เป็นหลกัมากกว่าพิจารณาถึงความโดด

เด่นของสินคา้ (Salient Attributes) ดงันั้น ความเช่ือถือเก่ียวกบัตราสินคา้อาจเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 

3.3 ความเช่ือถือต่อตราสินคา้ (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความเช่ือถือต่อตราของสินคา้ หรือ

ภาพลกัษณ์ของสินคา้ (Brand Image) ท่ีผูบ้ริโภคไดเ้คยพบเห็นรับรู้จากประสบการณ์ในอดีต 

3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินคา้แต่ละตราสินคา้แค่ไหน ถา้

นาคุณสมบติัของสินคา้เทียบกบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากคุณสมบติัของแต่ละสินคา้แลว้ก็จะสามารถ

ประเมินการเลือกซ้ือสินคา้ไดง้่ายขึ้น 

3.5 กระบวนการประเมินการใช้บริการ วิธีน้ีเป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีน าเอาปัจจยัส าหรับการตดัสินใจ เช่น 

ความพอใจ ความเช่ือถือในตราสินคา้ คุณสมบติัของสินคา้มาพิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนนเพื่อหาผล 

สรุปวา่ ตราสินคา้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมินมากท่ีสุดก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการต่อไป 

4. การตดัสินใจการใช้บริการ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจท าให้

ผูบ้ริโภคสามารถจดัล าดบัความส าคญัของการเลือกใช้บริการไดแ้ลว้ ในขั้นต่อไป คือ การพิจารณาถึง

ทศันคติของผูอ่ื้นท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการ และปัจจยัท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได้ การท่ีผูบ้ริโภค

สามารถประเมิน และเลือกสินคา้หรือตราสินคา้ไดแ้ลว้ ไม่ไดห้มายความว่าจะเกิดการใชบ้ริการได ้ซ่ึง

อาจท าใหเ้กิดความเส่ียงจากการเลือกบริโภคสินคา้นั้นๆ ไดอี้กดว้ย  

5. พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ (Post Purchase Behavior) หลงัจากมีการใช้บริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะ

ไดรั้บประสบการณ์ในการบริโภค ซ่ึงอาจจะไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ถา้พอใจผูบ้ริโภคไดรั้บ

ทราบถึงขอ้ดีต่าง ๆ ของสินคา้ ก็ทาให้เกิดการใชบ้ริการซ ้ าไดห้รืออาจมีการแนะน าให้เกิดผูบ้ริโภคราย
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ใหม่ได ้แต่ถา้ไม่พอใจ ผูบ้ริโภคก็อาจเลิกซ้ือสินคา้ในคร้ังต่อไป และอาจส่งผลเสียต่อเน่ืองจากการบอก

ต่อ ท าใหผู้บ้ริโภคใชบ้ริการไดน้อ้ยลงตามไปดว้ย 

 สรุปไดว้่า กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ หมายถึง การตดัสินใจเป็นกระบวนการของการหา

โอกาสท่ีจะตัดสินใจการหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได้ และทางเลือกจากงานต่างๆ ท่ีมีอยู่มีขั้นตอน

กระบวนการตัดสินใจในการใช้บริการ คือ การรับรู้ถึงความต้องการการค้นหาข้อมูลการประเมิน

ทางเลือกในการตดัสินใจใชบ้ริการการตดัสินใจใชบ้ริการและ พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการเป็นตน้ 

 

2.2 แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 2.2.1 ความส าคัญของพฤติกรรมผู้บริโภค 

วิชิต อู่อน้, (2557) ได้อธิบายแนวคิดส าคัญ ของการเขา้ใจพฤติกรรมการบริโภคท่ีจ าเป็นต้องอาศัย

แนวคิดและทฤษฎีเขา้มาอธิบายไวว้า่ พฤติกรรมการบริโภคเป็นศาสตร์ท่ีไม่ไดอ้ยู่อยา่งโดดเด่ียว แต่ทว่า

มีความเก่ียวโยงกบัทฤษฎีอ่ืนๆ ท่ีนกัทฤษฎีไดค้ิดคน้กนัขึ้นมาดว้ย  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, (2552) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมการบริโภค ซ่ึงลักษณะเฉพาะของผูบ้ริโภค เช่น 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และตวัแปรเชิงพฤติกรรม เพื่อพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค พฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปก็ยงัพยายามประเมินส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคโดยกลุ่มบุคคล 

เช่นครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอ้างอิง และสังคมแวดล้อมด้วย พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการ

แสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ ง

กระบวนการในการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออกเพื่อสนองความตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือและ

การใชข้องผูบ้ริโภค ท าให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเป็นเคร่ืองมือท่ีท าใหน้กัการ

ตลาดสามารถจัดกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความถึงพอใจของผูบ้ริโภคได้อย่าง

เหมาะสม  

อดุลย ์จาตุรงคกุล, (2550) ไดก้ล่าวถึง ผูบ้ริโภค คือ บุคคลต่างๆ ท่ีมีความสามารถในการซ้ือ หรืออีกนยั

หน่ึง ถา้มองในแง่ของเศรษฐกิจ ท่ีใช้เงินเป็นส่ือกลางก็คือ ทุกคนท่ีมีเงินนอกจากนั้นทศันะคติของ

นกัการตลาด ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความเต็มใจในการซ้ือสินคา้ หรือบริการดว้ยลกัษณะอ่ืนๆ ของผูบ้ริโภค
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ก็คือ ผูบ้ริโภคบางคนซ้ือสินคา้ไป เพื่อประโยชน์ส่วนตวั ในขณะเดียวกนัยงัมีผูบ้ริโภคหลายคนซ้ือไป 

เพื่อขายต่อ หรือใชใ้นการผลิต และท าการตลาดผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีผลิตไดต้่อเน่ือง  

 สรุปไดว้่า พฤติกรรมการบริโภคเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมมนุษยท่ี์เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ

จดัหาให้ได้มาซ่ึงสินคา้และบริการซ่ึงมีลักษณะเป็นกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแต่ละคนท่ี

เก่ียวกบัการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการตามความตอ้งการของตนทั้งน้ีในการศึกษาพฤติกรรมการบริโภค

อาจจะพิจารณาจากประเภทของสินคา้ความถ่ีในการบริโภคสินคา้แต่ละประเภทและการใช้จ่ายซ้ือ

สินคา้ทั้งท่ีจ าเป็นหรือฟุ่ มเฟือยซ่ึงอาจจะแตกต่างกนัไดร้ะหวา่งประชากรกลุ่มต่างๆ 

 

 2.2.2 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

 จากการศึกษาการเกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยอาศยั  S-RTheory ว่าเร่ิมจากส่ิงกระตุน้ท่ีเขา้

มาสู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคไปสู่กระบวนการทางจิตวิทยาและลกัษณะของผูบ้ริโภคจะส่งผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือซ่ึงท าใหเ้กิดองคป์ระกอบของโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงัน้ี 

 Kotler and Keller,  (2012 อ้างใน ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ , 2555)ได้กล่าว่า 

องค์ประกอบของโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะมีปัจจัยท่ีส าคญั ประกอบด้วย ประการแรก คือ ส่ิง

กระตุน้ (Stimuli) อาจเกิดขึ้นจากภายในร่างกายหรือส่ิงกระตุน้จากภายนอกก็ไดน้กัการตลาดให้ความ

สนใจส่ิงกระตุน้ภายนอกเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้โดยส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 

ส่วนคือ 

 1. ส่ิงกระตุน้จากการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดสามารถควบคุมและจดั

ให้มีขึ้นได้และ ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimuli) เป็นส่ิงท่ีกระตุน้ท่ีอยู่ภายนอกองค์กรซ่ึงไม่สามารถ

ควบคุมไดป้ระการท่ีสอง คือ ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ท่ีประกอบดว้ยองคป์ระกอบยอ่ย คือ  

1.1 จิตวิทยาผู ้บริโภค  (Consumer Psychology) ถือเป็นปัจจัยภายในของผู ้บริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือสินค้าและบริการซ่ึงประกอบด้วยการจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงเร้าท่ีเกิดขึ้นจาก

ภายใน เป็นแรงจูงใจท่ีอยู่บนพื้นฐานของความตอ้งการเพื่อการด ารงชีวิตการรับรู้และเป็นกระบวนการ

ในการยอมรับหรือแปลความหมายของขอ้มูล 
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1.2 ลักษณะของผูบ้ริโภค  (Consumer Characteristics) ประกอบด้วยปัจจัยด้านวฒันธรรม  (Cultural 

Factors) เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมจากรุ่นสู่รุ่นผ่านทางสถาบนัครอบครัว

และสังคมได้แก่วัฒนธรรม (Culture) วัฒนธรรมย่อย (Subcultures) และชนชั้นทางสังคม  (Social 

Classes) ปัจจยัด้านสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคลมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือทั้งทางตรงและทางออ้มโดยมีรายละเอียดดงัภาพท่ี 2.1 (ฉัตยาพร เสมอใจ 

และมทันียา สมมิ, 2550) 

 
ภาพท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค 

 

 2.2.4 ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการผู้บริโภค 

การศึกษารูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ หรือผูบ้ริโภค ซ่ึงฉัตยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ, (2550) ได้

อธิบายรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ ซ่ึงท าให้ทราบว่านอกจากส่ิงกระตุน้จากภายนอกแลว้ความรู้สึกนึกคิด

ของผูบ้ริโภคยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคดว้ยโดยลกัษณะของผูซ้ื้อมกัจะ

ขึ้นอยู่กับปัจจยัต่างๆดังน้ีคือ 1) ปัจจยัด้านวฒันธรรม 2) ปัจจยัทางสังคม 3) ปัจจยัส่วนบุคคลและ 4) 

ปัจจยัด้านจิตวิทยาซ่ึงลว้นมีส่วนส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมการบริโภคของคนตามทฤษฎีของ

ล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Moslow)มี 5 ระดบัดว้ยกนั โดยเร่ิมจากความตอ้งการระดับขั้น

พื้นฐานขึ้นไปจนถึงความตอ้งการความส าเร็จส่วนตวั โดยมีรายละเอียดในภาพท่ี 2.2 
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ภาพท่ี 2.2 ล าดบัขั้นของความตอ้งการตามทฤษฎีมาสโลว ์

 

จากการจ าแนกความส าคัญและรายละเอียดของล าดับขั้นของความตอ้งการตามทฤษฎีมาสโลว์ ซ่ึง

สามารถจ าแยกขั้นตอนทั้ง 5 ล าดบัคือ  

1. ความตอ้งการของร่างกาย (Physiological Needs) เป็นระดบัของความตอ้งการขั้นแรกซ่ึงเป็นความ

ตอ้งการพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด าเนินชีวิตท่ีมนุษยท์ุกคนจ าเป็นตอ้งไดม้า เพื่อความอยู่รอดเช่นความ

ตอ้งการทางเพศความตอ้งการท่ีเป็นปัจจยัท่ีใชใ้นการด ารงชีพเป็นตน้  

2. ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and SecurityNeeds) เป็นความต้องการท่ี

เหนือกวา่ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอดเช่นตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆตอ้งการไดรั้บการ

ปกป้องคุม้ครองตอ้งการความมัน่คงของชีวิตตอ้งการสุขภาพท่ีแขง็แรงตอ้งการอนามยัท่ีดีความตอ้งการ

ความมัน่คงในการท างานเป็นตน้  

3. ความต้องการทางสังคม  (Social Needs) หรือความต้องการความรักและการยอมรับ  (Sense of 

Belonging and Love Needs) เป็นความตอ้งการทั้งในแง่ของการใหแ้ละการไดรั้บความรักความตอ้งการ

ประเภทน้ีเก่ียวขอ้งกบัการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะซ่ึงบุคคลตอ้งการไดรั้บการยอมรับจากคนอ่ืนๆ ใน

กลุ่มท่ีตนไปสังกดัหรือเก่ียวขอ้ง  

4.  ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการได้รับการยกย่องในเร่ืองคุณลกัษณะ

ส่วนตวัรวมถึงการไดค้วามนับถือในความสามารถและสถานะจากสังคมเช่นตอ้งการไดรั้บการเคารพ

นบัถือตอ้งการมีช่ือเสียงตอ้งการมีศกัด์ิศรีมีฐานะดีในสังคม เป็นตน้  

5. ความส าเร็จส่วนตวั (Self-actualization) 

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem Needs) 

2. ความปลอดภยัและความมัน่คง (Safety Needs) 

1. ความตอ้งการของร่างกาย (Physiological Needs) 

3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social Needs) 
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5. ความตอ้งการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualizationNeeds) เป็นความตอ้งการสูงสุด

ของแต่ละบุคคลซ่ึงถา้บุคคลใดสามารถบรรลุความตอ้งการในขั้นน้ีจะไดรั้บการยกยอ่งเป็นบุคคลพิเศษ

เช่นความตอ้งการท่ีเกิดจากความสามารถท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จนักร้องหรือนักแสดงท่ีมีช่ือเสียง

เป็นตน้ 

สรุปไดว้่า พฤติกรรมการบริโภคเก่ียวขอ้งปัจจยัหลายดา้น  เช่น ปัจจยัดา้นวฒันธรรมปัจจยัดา้นสังคม 

ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวิทยา เข้ามาเก่ียวข้องเพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการของ

ผูบ้ริโภคทางด้านต่างๆและเพื่อท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสมซ่ึงประกอบด้วย ความ

ตอ้งการของร่างกาย ความปลอดภยัและความมัน่คง ความตอ้งการทางดา้นสังคมความตอ้งการการยก

ยอ่งและความส าเร็จส่วนตวั เป็นตน้ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใช้บริการ 

 2.3.1 ความส าคัญของการใช้บริการ 

การบริการ (Service) ค าวา่การบริการไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ไดแ้ละ

เป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการโดย

ส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลา

เกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอ

ใหก้บัฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้และไม่ท าใหเ้กิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ี

ไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้

Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใดๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้ก

กลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมีเป้าหมาย และ
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ความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมี

ตวัตนก็ได ้

 สมิตสัชฌุกร (2550) ได้กล่าวว่า การบริการหมายถึงการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและ

เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการใหบุ้คคลต่างๆไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใดๆก็

ตามในการท าใหค้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 

 สรุปไดว้่าการบริการหมายถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการของบุคลากรเพื่อให้แน่ใจ

ว่าจะเกิดความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีทุกฝ่ายต่างก็ไดรั้บประโยชน์ร่วมกนัและเพื่อเป็นการช่วยเสริมการ

ท างานขององคก์รดว้ย 

 

 2.3.2 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากความตอ้งการท่ีจะหาทางเพื่อให้

องคก์ารของตนสามารถแข่งขนัไดซ่ึ้งให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการมากขึ้นความหมายโดยทัว่ไปไม่ได้

ก าหนดแน่ชดัแต่เป็นท่ียอมรับว่าคุณภาพเป็นเร่ืองต่างจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการคุณภาพการ

ให้บริการมิได ้หมายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลภายในองคก์ารแมว้่าจะตอ้งมีการวดัผลอย่างเป็น

ระบบเพื่อประโยชน์ในการจดัการองคก์ารบริการก็ตามคุณภาพการใหบ้ริการไดมี้นกัวิชาการหลายท่าน

ไดใ้หค้  านิยามศพัทไ์ว ้ไดแ้ก่ 

 Kotler (2003) นักการตลาดได้น าแนวคิดด้านการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการให้

เท่ากบัหรือมากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัเม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบั

คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไวถ้า้ผลท่ีไดพ้บว่าคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว้

ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีกในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกว่า

ท่ีคาดหวงัลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 Lewis, and Bloom (1983) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการ

ท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้ หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด
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การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ

บนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1988) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นมโนทัศน์และ

ปฏิบัติการในการประเมินของผู ้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง  

(Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการซ่ึงหากผูใ้ห้บริการ

สามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูง

กว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงัจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมากนอกจากน้ีคุณภาพการบริการเป็นการ

ให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการ

แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้การ

ประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติ

ท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัการบริการท่ีมีคุณภาพนั้น

หมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่า เสมอดงันั้น

ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการ

ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or DisconfirmExpectation) ของผูบ้ริโภค 

 วีรพงษ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการคือความสอดคลอ้งกนัของความ

ตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขา

ไดรั้บ 

 สมวงศ์พงศ์สถาพร (2550) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสม

ข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ (Tolerance Zone) 

ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของ

แต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากริการนั้นณขณะเวลาหน่ึง 
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 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ  (Service Quality)ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้

เหนือกว่าคู่แข่งขนัไดก้ารเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี

ต้องกระท าผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการณสถานท่ีท่ี

ผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 

2.3.3 ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ 

Martin (1995) ไดก้ล่าวถึง ความส าคญัของคุณภาพในการบริการเชิงคุณภาพเป็นการสร้างความพอใจ

และความจงรักภกัดีของลูกคา้ Brand Loyalty มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจท าให้ลูกคา้เกิด

ความช่ืนชมและความช่ืนชมนั้นสามารถน าไปถ่ายทอดให้แก่ผูอ่ื้นแบบปากต่อปากและมีผลต่อขั้นตอน

การตดัสินใจใช้บริการความคุม้ค่าในการใช้บริการส่วนในเชิงปริมาณความส าคญัเชิงปริมาณ คือ ลด

ค่าใช้จ่ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งในตลาดธุรกิจเม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจว่า

ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและคุม้ค่าการเสนอขายสินคา้อย่างอ่ืนจะท าไดง้่ายจึงสามารถน ามาใชใ้น

การสร้างรายไดเ้พิ่มการบริการอ่ืนๆ ทั้งลูกคา้เก่าและใหม่คุณภาพการบริการมีความส าคญั เน่ืองจาก

เหตุผลหลกั 4 ประการดงัน้ี 

1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการเน่ืองจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่าง ๆหันมาให้ความส าคญักบัการ

บริการมากขึ้นการท าธุรกิจต่าง ๆจึงมีการท าควบคู่ไปกบัการให้บริการส่งผลให้การเจริญเติบโตของ

ธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงขึ้นการบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีถูกน ามาใชใ้นการแข่งขนักบัคู่แข่ง

และถา้บริษทัหรือองค์กรใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกว่า ก็ถือเป็นจุดท่ีนาความไดเ้ปรียบมาให้

บริษทัหรือองคก์ร 

3. ความต้องการของผู ้บริโภคหรือลูกค้า ท่ีมีมากขึ้ น เน่ืองจากปัจจุบันน้ีโลกอยู่ในยุคของการ

ติดต่อส่ือสารผูบ้ริโภคมีความรู้มากขึ้นมีความตอ้งการมากขึ้นการซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะไดสิ้นคา้ท่ีคุณภาพ

เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอเพราะผูบ้ริโภคคิดว่าเป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
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ตอ้งการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพและส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูโ้ภคใชใ้นการประเมินการซ้ือซ ้ าหรือ

การมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หรือบริษทัองคก์รนั้นๆดว้ย 

4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการบริการท่ีดีน าไปสู่

การเกิดการซ้ือซ ้าในสินคา้หรือธุรกิจซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการให้เกิดขึ้นกบัสินคา้

หรือบริษทัของตนนอกจากน้ีการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ีสามารถดึงดูดลูกคา้ หรือผูบ้ริโภค

เดิมให้ยงัคงอยู่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ๆเขา้มาอีกดว้ยซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการท่ีบริษทัหรือ

องคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี 

ณัฐนนัท ์พฤฒิจิระวงศ ์(2557) ไดก้ล่าวถึง ความส าคญัของการรับรู้คุณภาพการบริการมีความส าคญัต่อ

ผูรั้บบริการในดา้นการเรียนรู้ในรูปแบบของประสบการณ์จากการเขา้รับบริการและมีความส าคญัต่อผู ้

ให้บริการในการน าไปใช้ในการแกไ้ขส่ิงบกพร่องและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการซ่ึงจะท าให้

ลูกคา้มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการ อีกรวมถึงการบอกต่อและชกัชวนคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการเพิ่ม 

สรุปได้ว่า ความส าคัญของคุณภาพการบริการเป็นความส าคัญท่ีมีต่อการบริการ ความภักดีในการ

บริการท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง โดยท าให้ลูกคา้เกิดความช่ืนชมและความ

ช่ืนชมนั้นสามารถน าไปถ่ายทอดใหแ้ก่ผูอ่ื้นแบบปากต่อปากและมีผลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ

เพื่อมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ังได ้

 

 

 

2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการมกัจะใชว้ิธีการวดัดชันีความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บ

บริการแล้วซ่ึงการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการและสอดรับกับความ

คาดหวงัท่ีวางไวห้รือท่ีไดรั้บรู้มาเช่นการไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (The One-On-One) การไดรั้บ

บริการจากแบบเผชิญหนา้ (Face-To-Face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ การ

วดัคุณภาพการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบ 4 ประการหลกัดงัน้ี (Koehler and Pankowski, 1996) 
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ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer Expectations) คือการท าให้ความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการเป็นจริงและสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกค้าโดยเฉพาะการตั้ งค  าถาม เพื่อท่ีจะถาม

ผูรั้บบริการเป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดีในส่วนของค าถามผูผ้ลิต หรือ

ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร 

ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่างๆของผูน้ าภายในองคก์ารทั้งแบบผูอ้  านวยการ

ผูบ้ริหารผูจ้ดัการและผูค้วบคุมจะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพโดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์ารเช่นการจดัแบ่งดา้นเวลาการจดัสรรทรัพยากรเป็น

ตน้ 

ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) โดยการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะท าให้ขั้นตอน

ต่าง ๆมีระดบัท่ีดีเพิ่มขึ้นหากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอนท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้

เกิดขั้นตอนใหม่ ๆเกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ ๆ 

ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful Data) เร่ิมจากการอธิบายถึงการคดัเลือก

และจดัแบ่งขอ้มูลรวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยท าการส ารวจจาก

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) สอบถามทางโทรศพัทน์ดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคลการสนทนากลุ่ม

หรือจดหมายร้องเรียน 

ซ่ึงการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการจะพิจารณาจากองคป์ระกอบ  4 ประการหลกัเป็นส าคญัและถา้

สามารถท าใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ริงจะส่งผลใหลู้กคา้ หรือผูรั้บบริการ

เกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการและน าไปสู่ความมีคุณภาพของการใหบ้ริการเป็นล าดบั 

ดงันั้นองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ (Dimensions of Service Quality)ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั 

(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) 

1. ความวางใจได้ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับ

ผูรั้บบริการบริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของ

บริการความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความ

ไวว้างใจได ้
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2. ความเช่ือถือได ้(Assurance) หมายถึงความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพนุ่มนวลมีกริยามารยาทท่ีดีใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้

ความมัน่ใจวา่ ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

3. ความมีตวัตน (Tangibles) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆอนั ได้แก่สถานท่ีบุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลักษณ์

รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ

บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆไดช้ดัเจนขึ้น 

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ี

แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคนการเขา้ถึงง่ายใส่ใจความรู้สึกของลูกคา้บริการ โดยค านึงถึงความรู้สึก

ของผูรั้บบริการเช่น การบริการเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop Service) เพื่อช่วยประหยดัเวลาจะแสดงให้

เห็นว่า ผูใ้ห้บริการมีการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการการตอ้นรับท่ีเหมาะสมและบุคลิกภาพท่ีดี 

ฉะนั้นการเขา้ถึงบริการ (Access) ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวกระเบียบขั้นตอนไม่

ควรมากมายซับซ้อนผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยไม่นานเวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ และอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5. การตอบสนองทันที  (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการโดย

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงทีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการได้

ง่ายและไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการรวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึงรวดเร็ว 

ความพร้อมของหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบัติงานให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของ

ผูรั้บบริการไดท้นัทีท่ีตอ้งการโดยไม่ปล่อยใหต้อ้งรอนาน ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการความพร้อม

ท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง และปฏิบติัต่อผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใชบ้ริการเป็นเคร่ืองมือช่วยวดัคุณภาพในการบริการใชใ้นการตรวจสอบ

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของหน่วยงานและผูใ้ห้บริการซ่ึงผูว้ิจยัได้

น าแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้การให้ความเช่ือมัน่



25 

 
 

แก่ผูรั้บบริการความเป็นรูปธรรมของการบริการ เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการ

ตอบสนองความตอ้งการ เป็นตน้ 

 

2.4 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง  

 นนัทิดา มชัฌิม (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การตดัสินใจใชบ้ริการจดัฟันของประชาชนจากคลินิกทนั

ตกรรมในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานีคลินิกทันตกรรม มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัย

ส่วนผสมทางการตลาดในการใช้บริการจดัฟันจากคลินิกทนัตกรรมศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั

ส่วนบุคคลในการตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชนจากคลกดสุราษฎร์ธานี และศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจใช้บริการจดัฟันของประชาชนจาก

คลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนท่ีเขา้

ไปใชบ้ริการจดัฟันอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานีโดยมีกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาจากคลินิกทนั

ตกรรม จ านวน 400 ราย ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็น แบบสอบถาม 

สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบไค-สแควร์ สรุป

ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 12 - 24 ปีสถานภาพโสด 

นับถือศาสนาพุทธ การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. เป็นนักเรียน/นักศึกษาไม่มีรายได้ต่อเดือน

เน่ืองจากได้รับเงิน จากผูป้กครอง และมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตอ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานีการตดัสินใจใช้

บริการจดัฟันของประชาชนจากคลินิกทนัตกรรม พบว่า เหตุผลท่ีใช้บริการ คือ ฟันเกการใช้บริการ

คลินิกทนัตกรรม เพราะไปตามแพทยน์ดั ความถี่ ในการเขา้มารับบริการทุกเดือนประสบการณ์การท่ีใช้

บริการคลินิกทนัตกรรมจัดฟันน้อยกว่า 1 ปี ช่วงเวลาท่ีใช้บริการจะเป็นวนัหยุดจ านวนคลินิกท่ีใช้

บริการในปัจจุบนั 1 แห่ง รู้จกัคลินิกทนัตกรรมจดัฟัน จากคนในครอบครัวบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการเขา้

ใชบ้ริการคือเพื่อน ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดในการใช้ บริการจดัฟัน จากคลินิกทนัตกรรม โดยรวม

อยูใ่นระดบัการตดัสินใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ระดบัการตดัสินใจมากท่ีสุด คือ ดา้น

บุคคล หรือพนักงาน ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของ

ประชาชนจากคลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทุกดา้น
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มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการจดัฟันของประชาชนจากคลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทางการ

ตลาดกับการการตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชนจากคลินิกทันตกรรม ในเขตอ าเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดทุกด้านมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใช้

บริการจัดฟัน ของประชาชนจากคลินิกทันตกรรม ในเขตอ า เภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี อย่าง

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ : กรณีศึกษา การ

ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยั

คุณภาพการบริการ 5 ด้านท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ีจังหวดั

ปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคือผูใ้ช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ีจังหวดั

ปทุมธานี จ านวน 400 ตวัอยา่งสถิติท่ีใชใ้นการสิเคราะห์ขอ้มูลคือโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย 

ความถ่ีร้อยละค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติเชิงอนุมานประกอบด้วย  Independent 

sample t-test, One-way ANOVA, LSD และMultiple Linear Regression ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุระหว่าง  21-30 ปีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั

ปริญญาตรีรายไดต้่อเดือน 20,001-30,000 บาทและอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนส่วนปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ 5 ดา้นพบว่าดา้นความน่าเช่ือถือดา้นวตัถุ/ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดด้า้นความเขา้อกเขา้ใจ

และดา้นความรับผิดชอบมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากส่วนดา้นความแน่นอนมีความส าคญัอยู่ในระดบั

ปานกลางและในส่วนของการใหบ้ริการพบวา่ดา้นบุคลากร/เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและดา้นกระบวนการ/

ขั้นตอนการให้บริการมีความส าคญัอยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าเพศระดับ

การศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียมีผลต่อการให้บริการแตกต่างกนัปัจจยัคุณภาพการให้บริการพบวา่ดา้นความ

น่าเช่ือถือ (X1) ดา้นความแน่นอน (X2) ดา้นวตัถุ/ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง (X3) ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (X4) 

และดา้นความรับผิดชอบ (X5) ส่งผลต่อการใหบ้ริการโดยรวม (ŷT) สามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์

คือŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 +0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพนัธ์พหุคูณ (R) 

เท่ากบั 0.19 
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 กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ

ของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จงัหวดันครสวรรคมี์วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) 

ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นการรับบริการ และปัจจยัส่วนประสมการตลาด (2) ความสัมพนัธ์ระหว่าง

ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการรับบริการ กบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจรับบริการ

ทนัตกรรมของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยหุะคีรีประชากรท่ีศึกษาคือ ผูม้ารับบริการทนั

ตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จ านวน 2,225 คน กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน จากการสุ่มตวัอย่าง

แบบเป็นระบบ เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม ท่ีมีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.96 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการ

แจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยการทดสอบค่าไคส

แควร์ และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันผลการวิจยัพบวา่ (1) ผูม้ารับบริการทนัตกรรม ส่วนมาก

เป็นเพศหญิง อายุ 21-40 ปี การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพเกษตรกร/ลูกจา้ง รายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 

5,000 บาท มีสถานภาพสมรส เคยมารับบริการภายใน 1 ปีท่ีผ่านมา ส่วนใหญ่มารับบริการอุดฟัน สิทธิ

ในการรักษาพยาบาลท่ีใช ้คือ บตัรประกนัสุขภาพ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 

โดยดา้นท่ีมีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (2) อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการบริการ ส่วนอายุ มี

ความสัมพนัธ์กนับา้งในทางบวกกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิ ติท่ี

ระดบั 0.05 ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัน ามาใช้ประโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ์การให้บริการทนัตกรรมใน

โรงพยาบาลพยุหะคีรี โดยมีแนวทางในการปรับปรุงดังน้ี (1) แผนกทันตกรรมควรปรับปรุง

สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกให้มีความสะอาด ไม่แออดั จดัของให้เป็นระเบียบเรียบร้อย 

พร้อมทั้งควรจัดแต่ง           ทางภูมิสถาปัตย์เพิ่มเติม เพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความผ่อนคลาย (2) 

คณะกรรมการส่ิงแวดลอ้มของโรงพยาบาลควรจดัใหมี้สถานท่ีจอดรถและท่ีนัง่รอรับบริการให้เพียงพอ

ต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการ (3) แผนกทนัตกรรมควรมีการติดป้ายแสดงอตัราค่ารักษาพยาบาล

ไวใ้นบริเวณท่ีผูม้ารับบริการมองเห็นไดช้ดัเจน 

 จินตนา รัตนะ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการทนัตกรรมในช่วงอายุ

ครรภ์ 4–6 เดือน ของหญิงตั้งครรภ์ท่ีโรงพยาบาลหลงัสวน จงัหวดัชุมพร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
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ความสัมพนัธ์ระหว่างการเขา้รับการรักษาทางทนัตกรรมในช่วงอายุครรภ ์4-6 เดือนของหญิงตั้งครรภ์

กบัปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรอรับการรักษาทางทนัตกรรมคร้ังแรก การรับรู้สภาวะสุขภาพ

ช่องปากตนเอง ความรู้ ทศันคติ และการปฏิบติัดา้นทนัตสุขภาพ ความเขา้ใจและพึงพอใจต่อขั้น ตอน

การบริการ        ทนัตกรรม การเก็บขอ้มูลจากทะเบียนประวติั และการสัมภาษณ์หญิงตั้งครรภท่ี์มีอายุ

ครรภม์ากกว่า 6 เดือนถึงก่อนคลอด ซ่ึงหญิงตั้งครรภด์งักล่าวเคยไดรั้บการับตรวจสุขภาพช่องปากเม่ือ

อายุครรภ์ 1-3 เดือน และได้รับนัดหมายเขา้รับการรักษาทางทันตกรรมเม่ืออายุครรภ์ 4 -6 เดือน ท่ี

โรงพยาบาลหลงัสวน จงัหวดัชุมพร ผลการศึกษาพบวา่หญิงตั้งครรภ ์จ านวน 161 คน เป็นผูท่ี้เขา้รับและ

ไม่เขา้รับการรักษาทางทนัตกรรม จ านวน 86 และ 75 คน ตามล าดบัปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัการเขา้รับการ

รักษาทางทนัตกรรมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ในการวิเคราะห์ ตวัแปรเดียว คือ การรับรู้ปัญหาสภาวะ

สุขภาพช่องปากตนเอง การรับรู้การรักษาทางทนัตกรรมและการรับรู้ระดบัความจ าเป็นการรักษาโรคใน

ช่องปาก ความรู้เร่ืองโรคปริทนต์ ท าให้ลูกมีน ้ าหนักต ่ากว่าเกณฑ์ การเคยเขา้รับบริการทนัตกรรมท่ี

โรงพยาบาลหลงัสวน ทศันคติ ต่อการดูแลสุขภาพช่องปากระหว่างตั้งครรภ์มากกว่าปกติ เพราะกลวั

ส่งผลเสียต่อลูกในทอ้ง ความเขา้ใจเร่ืองกรณีฉุกเฉินเดือนท่ี 7-9 สามารถรับบริการทนัตกรรมไดแ้ละ

ความพึงพอใจต่อบตัรนัด เม่ือควบคุมตวัแปรการเคยเขา้รับบริการทนัตกรรมท่ีโรงพยาบาลหลงัสวน 

พบวา่ ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเขา้รับการรักษาทางทนัตกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ การ

มีทศันคติต่อการดูแลสุขภาพช่องปากมากกว่าปกติ เพราะกลวัส่งผลเสียต่อลูกในทอ้ง (OR=2.61) และ

การรับรู้การรักษาทางทนัตกรรม (OR=2.15) ดงันั้นทนัตบุคลากรควรพฒันาระบบบริการทนัตกรรมท่ี

มุ่งเนน้การสร้างทศันคติดา้นทนัตสุขภาพดว้ยการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหว่างสุขภาพช่องปากท่ีไม่ดี

ของแม่และผลกระทบต่อลูกในครรภ ์การเพิ่มการรับรู้การรักษาทางทนัตกรรมของหญิงตั้งครรภ ์และ

พฒันาระบบนดัหมาย เพื่อใหห้ญิงตั้งครรภเ์ขา้รับการรักษาทางทนัตกรรมเพิ่มสูงขึ้น 

 กาญจนา โพนโต (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

และการส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวสัดุก่อสร้าง

สมยัใหม่ (Modern Trade) ในจงัหวดัปทุมธานีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการ การ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้
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ปลีกวัสดุก่อสร้างสมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 

ผูใ้ช้บริการร้านคา้วสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ ในจงัหวดัปทุมธานี จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม

ปลายปิดในการเก็บรวมรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อย

ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์

ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ

30,001 – 50,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้าง

สมยัใหม่ (Modern Trade) ในจงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 อณิษฐา ผลประเสริฐ (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลินิก

เสริมความงามดา้นผิวพรรณของผูบ้ริโภคมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ดา้นเพศ อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการคลินิกเสริม

ความงามดา้นผิวพรรณของผูบ้ริโภค รวมถึงศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 7 ดา้น 

ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

(Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน 

(Employee) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 

Evidence) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณของผูบ้ริโภค โดยกลุ่ม

ตัวอย่างเป็นกลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการคลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณ โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใชก้ารประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูป

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณของ

ผูบ้ริโภค โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ ปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนักงาน ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ในส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นเพศ อายุ 

อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผลการวิจยัพบว่า การตดัสินใจใช้บริการคลินิกเสริมความงามด้าน

ผิวพรรณของผูบ้ริโภคโดยรวมไม่แตกต่างกนัในระหว่างผูท่ี้มี อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
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แตกต่างกนั ในขณะท่ี เพศท่ีแตกต่างกนั ตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณแตกต่าง

กนั โดยเพศหญิง มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจซ้ือมากกวา่เพศชาย 

 วรรณพร ศิริวฒัน์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทนัตกรรม และ

การลดความสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทยร์ายชัว่โมง โดยท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาตาม

จ านวนท่ีนัดหมายมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทันตกรรม ส่วน

บริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ และหาสาเหตุท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาตามวนั

เวลาท่ีนัดหมายทนัตกรรม เพื่อหาแนวทางแกไ้ขปัญหาและลดความสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทน

ทนัตแพทยร์ายชัว่โมงโดยท่ีผูป่้วยไม่มาตามนดั โดยใชเ้คร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม

แก่ผูม้ารับบริการจ านวน 400 ชุด แบ่งค าถามเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้รับการรักษาทางทนัตกรรมต่อการบริการในดา้น

ต่างๆ ส่วนท่ี 3 สาเหตุท่ีไม่มาตามนัด และแนวทางแกปั้ญหา และส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ น าขอ้มูลท่ี

ไดม้าวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา แจกแจงความถี่ และร้อยละ ร่วมกบัการสัมภาษณ์กลุ่มผูท่ี้มารับ

การรักษาทางทนัตกรรม ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี 

สถานภาพโสด เป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ 5-7 รายได ้40,001 บาทขึ้นไป ใชสิ้ทธิการรักษาของการ

เป็นพนักงานมากท่ีสุด พบว่า มีความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทนัตกรรม อยู่ในระดบัมากถึง

มากท่ีสุด และพบว่า สาเหตุท่ีผูม้ารับบริการไม่สามารถมาตามนัดหมายได้ส่วนใหญ่เน่ืองมาจากติด

ประชุมด่วน ติดงาน และท างานเพลิน โดยแนวทางแกปั้ญหาท่ีผูม้ารับบริการต้องการ คือ การนดัหมาย

ใหม่ สลบัคิวนดั และโทรตามเม่ือคิวนดัวา่ง รวมกนัแลว้ คิดเป็นร้อยละถึง 75.5 

 ศรัณยา ณัฐเศรษฐสกุล, ลยัพร ราชคมน์และ วรัญญา เขยตุย้ (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มี

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับบริการทางทนัตกรรมจาก

คณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัมหิดลรวมถึงศึกษาพฤติกรรมการมารับบริการของผูม้ารับบริการ

ดว้ยการแจกแบบสอบถามแก่ผูม้ารับบริการ จ านวน 400 ชุดโดยการสุ่มตวัอย่างตามสะดวกสถิติท่ีใช้

วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ความถ่ีค่าร้อยละค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการทดสอบค่าt- test การทดสอบ 
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one-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมจากคณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัมหิดลมีระดบัการ

ตัดสินใจในภาพรวมทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุดตามล าดับ ได้แก่ด้านความไว้วางใจด้านการ

ให้บริการดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการและดา้นสถานท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกรับบริการทางทนัตกรรมพบว่า 1) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีเพศแตกต่างกนัมี

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมในด้านความไวว้างใจด้านการให้บริการและด้าน

กระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญส่วนด้านสถานท่ีและด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มี

นัยส าคญั 2) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทาง

ทนัตกรรมในดา้นกระบวนการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัส่วนดา้นความไวว้างใจดา้นการให้บริการ

ด้านสถานท่ีและด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ  3) ผูม้ารับบริการทางทันตกรรมท่ีมี

สถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกันมีปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในด้าน

กระบวนการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัส่วนดา้นความไวว้างใจดา้นการให้บริการดา้นบุคลากรและ

ดา้นสถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั 4) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นวุฒิ

การศึกษาอาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนัมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมในดา้นความ

ไวว้างใจด้านการให้บริการด้านกระบวนการด้านสถานท่ีและด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มี

นยัส าคญัและผลการส ารวจพฤติกรรมการมารับบริการของผูม้ารับบริการพบว่า 1) ผูม้ารับบริการเลือก

รับบริการทางทนัตกรรมในระบบบริการมากท่ีสุด 2) ลกัษณะการมารับบริการผูม้ารับบริการจะมาเพื่อ

รับการตรวจ/รักษาทางทนัตกรรมทัว่ไปไดแ้ก่ขูดหินปูนอุดฟันถอนฟันมากท่ีสุด 3) ผูม้ารับบริการจะ

เป็นผูท่ี้ตดัสินใจเลือกรับบริการดว้ยตนเองมากท่ีสุดและ 4) วิธีการช าระค่าบ าบดัรักษาส่วนใหญ่ผูม้ารับ

บริการจะช าระเองดว้ยเงินสด 

สุนิสา หนูพูน (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรมของ

คลินิกทนัตกรรม ทนัตศิลป์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการ

ทางดา้นทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรม ทนัตศิลป์ รวมถึงปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดของผูม้ารับ

บริการดว้ยการแจกแบบสอบถามแก่ผูม้ารับบริการ จ านวน 171 ชุด โดยการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก 
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สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test 

การทดสอบ และone-way ANOVA ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนั

ตกรรม ทนัตศิลป์ มีปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดรวมทั้งหมด 7 ดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคคลหรือพนักงานและอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะกายภาพ ผลการ

วิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางด้านทนัตกรรม พบว่า ในด้านเพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ศาสนา การศึกษา และรายไดต้่อเดือน ท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการของคลินิกทนัตก

รรม ทนัตศิลป์ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาเลือกรับบริการไม่แตกต่างกัน ในด้านอาชีพ ท่ี มีผลต่อการเลือกรับ

บริการของคลินิกทนัตกรรมทนัตศิลป์ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาเลือกรับบริการแตกต่างกัน จากผลการวิจยั 

พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรม ทนัตศิลป์ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นน้อยท่ีสุด 

คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 1) เน่ืองจากคลินิกทนัตกรรมจะมีการขยายพื้นท่ีในการให้บริการ

และมีการเพิ่มจ านวน Unit มากขึ้นควรจะมีกลยุทธ์ในการดึงดูดลูกค้าใหม่เช่น การสร้างเพจ หรือ 

Facebook เพื่อท่ีจะไดอ้พัเดทข่าวสารภายในคลินิก หรือการจดัโปรโมชัน่ต่างๆ 2) ส่งเสริมภาพลกัษณ์

ของคลินิกโดยการฝึกอบรมพนกังานในการแนะน าลูกคา้เพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้ใหม่เช่ือถือคลินิกให้มาก

ท่ีสุด และมีการกลบัมารักษาซ ้าหรือแนะน า เพื่อน ครอบครัว ญาติใหม้ารักษากบัคลินิกทนัตกรรม ทนัต

ศิลป์ มากขึ้น 

จากการน าเสนอทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการ

ให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดศึ้กษา

และทบทวนวรรณกรรมของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

ตารางที่ 2.1ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยั ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 
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นนัทิดา มชัฌิม 

(2553) 

เร่ือง การตัดสินใจใช้

บ ริ ก า ร จั ด ฟั น ข อ ง

ประชาชนจากคลินิก

ทั น ต ก ร ร ม ใ น เ ข ต

อ าเภอเมือง จังหวัดสุ

ราษฎร์ธานีคลินิกทัน

ตกรรม 

1) ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดในการใช้ บริการจดั

ฟัน จากคลินิกทันตกรรม โดยรวมอยู่ในระดับการ

ตดัสินใจมากท่ีสุด  

2) ปัจจัยส่วนบุคคลทุกด้านมีความสัมพนัธ์กับการ

ตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชนจากคลินิก

ทนัตกรรม อยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3)ปั จ จั ย ส่ ว น ผ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด ทุ ก ด้ า น มี

ความสัมพนัธ์กบัการตัดสินใจใช้บริการจดัฟัน ของ

ประชาชนจากคลินิกทนัตกรรม อย่างนัยส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

เกียรติคุณ จิรกาล

วสาน (2555) 

ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อการ

ให้บริการ : กรณีศึกษา 

ก า ร ป ร ะ ป า ส่ ว น

ภู มิภาค ในเขตพื้น ท่ี

จงัหวดัปทุมธานี 

1) เพศระดับการศึกษาและรายได้เฉล่ียมีผลต่อการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

2) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการพบว่าด้านความ

น่าเช่ือถือดา้นความแน่นอนดา้นวตัถุ/ส่ิงท่ีสามารถจบั

ตอ้งดา้นความเขา้อกเขา้ใจและดา้นความรับผิดชอบ

ส่งผลต่อการใหบ้ริการการประปาส่วนภูมิภาค ในเขต

พื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี 

 

ตารางท่ี 2.1 (ต่อ)ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยั ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 

จินตนา รัตนะ 

(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้

รับบริการทันตกรรม

ในช่วงอายุครรภ์ 4–6 

เ ดื อ น  ข อ ง ห ญิ ง

1) ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัการเขา้รับการรักษาทางทนัตก

รรมคือ การรับรู้ปัญหาสภาวะสุขภาพช่องปากตนเอง 

การรับรู้การรักษาทางทนัตกรรมและการรับรู้ระดับ

ความจ าเป็นการรักษาโรคในช่องปาก ความรู้เร่ือง
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ตั้งครรภ์ท่ีโรงพยาบาล

ห ลั ง ส ว น  จั ง ห วั ด

ชุมพร 

โรคปริทนต์ การเคยเข้า รับบริการทันตกรรมท่ี

โรงพยาบาลหลังสวน ทัศนคติต่อการดูแลสุขภาพ

ช่องปากระหว่างตั้งครรภ์มากกว่าปกติ และความพึง

พอใจต่อบัตรนัดอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

กาญจนา โพนโต 

(2557) 

ปั จ จั ย คุ ณ ภ า พ ก า ร

ให้บริการ การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ และการ

ส่ือสารทางการตลาดท่ี

ส่งผลต่อการตัดสินใจ

ซ้ือวัส ดุ ก่ อส ร้ า ง ใน

ร้ า น ค้ า ป ลี ก วั ส ดุ

ก่อสร้างสมัยใหม่ใน

จงัหวดัปทุมธานี 

1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ

ระหว่าง 41 – 50 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ30,001 – 50,000 บาท  

2) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้าง

สมัยใหม่ในจังหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติท่ี 0.05เสริมความงามดา้นผิวพรรณแตกต่างกัน 

โดยเพศหญิง มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจซ้ือมากกว่าเพศ

ชาย 

 

 

 

ตารางท่ี 2.1 (ต่อ)ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยั ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 

วรรณพร ศิริวฒัน์ 

(2559) 

ความพึงพอใจในการ

บริการของหน่วยทัน

ตกรรม  และการลด

ความสูญเสียจากการ

1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 

31-40 ปี  สถ านภาพโสด  เ ป็นพนัก ง านระดับ

ปฏิบติัการ 5-7 รายได ้40,001 บาทขึ้นไป  
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จ่ายค่าตอบแทนทันต

แพทยร์ายชัว่โมง 

2) ใช้สิทธิการรักษาของการเป็นพนักงานมากท่ีสุด 

พบวา่ มีความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทนัต 

กรรม อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด  

3) สาเหตุท่ีผูม้ารับบริการไม่สามารถมาตามนดัหมาย

ไดส่้วนใหญ่เน่ืองมาจากติดประชุมด่วน ติดงาน และ

ท างานเพลิน โดยแนวทางแกปั้ญหาท่ีผูม้ารับบริการ

ตอ้งการ คือ การนัดหมายใหม่ สลบัคิวนัด และโทร

ตามเม่ือคิวนดัวา่ง รวมกนัแลว้ คิดเป็นร้อยละถึง 75.5 

ศรัณยา ณฐัเศรษฐ

สกุล, ลยัพร ราช

คมน์และ วรัญญา 

เขยตุย้ (2561) 

ปั จจัย ท่ี มี ผลต่อก าร

ตั ด สิ น ใ จ เ ลื อ ก รั บ

บริการทางทันตกรรม

จ า ก ค ณ ะ ทั น ต

แ พ ท ย ศ า ส ต ร์  

มหาวิทยาลยัมหิดล 

1) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีเพศแตกต่างกันมี

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมใน

ด้านความไว้วางใจด้านการให้บริการและด้าน

กระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญส่วนด้าน

สถานท่ีและด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มี

นยัส าคญั 

2) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีอายุแตกต่างกันมี

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทาง  ทนัตกรรมใน

ด้านกระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญส่วน

ด้านความไวว้างใจด้านการให้บริการด้านสถานท่ี

และดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั 

ตารางท่ี 2.1 (ต่อ)ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยั ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 

  3) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีสถานภาพส่วน

บุคคลแตกต่างกนัมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับ 
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บริการทางทนัตกรรมในด้านกระบวนการแตกต่าง

กนัอย่างมีนัยส าคญัส่วนดา้นความไวว้างใจดา้นการ

ให้บริการดา้นบุคลากรและด้านสถานท่ีแตกต่างกัน

อยา่งไม่มีนยัส าคญั 

4) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล

ดา้นวุฒิการศึกษาอาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนัมีปัจจยั

ท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมในด้าน

ความไวว้างใจด้านการให้บริการด้านกระบวนการ

ด้านสถานท่ีและด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มี

นยัส าคญั 

สุนิสา หนูพูน 

(2562) 

ปั จจัย ท่ี มี ผลต่อก าร

เ ลื อ ก รั บ บ ริ ก า ร

ทางด้านทันตกรรม

ของคลินิกทันตกรรม 

ทนัตศิลป์ 

1) ในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ศาสนา การศึกษา 

และรายไดต้่อเดือน ท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการของ

คลินิกทนัตกรรม ทนัตศิลป์ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาเลือกรับ

บริการไม่แตกต่างกัน ในด้านอาชีพ ท่ีมีผลต่อการ

เลือกรับบริการของคลินิกทนัตกรรมทนัตศิลป์ พบวา่ 

ลูกคา้ท่ีมาเลือกรับบริการแตกต่างกนั  

2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตก

รรม ทันตศิลป์ ด้านท่ีมีความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

กรอบแนวคิดในการวิจยั ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรม คุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนั

ตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดศึ้กษาตวัแปรในการศึกษาเพื่อน ามาเป็น

กรอบแนวคิด ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ คือ  พฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม และ
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ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่

ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

และด้านการตอบสนองความตอ้งการ เป็นตน้ ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัการตัดสินใจท าทนัตกรรมเพื่อ

ความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลากร 

ดา้นกระบวนการและ ดา้นสถานท่ี เป็นตน้ มาสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 

     (Independent Variables)                (Dependent Variables) 

 

 
พฤติกรรมในการท าทันตกรรมเพ่ือความ

สวยงาม 

1. เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการคลินิก  

2. ประเภทการใชบ้ริการของคลินิก 

3. ความถี่ในการใชบ้ริการคลินิก 
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ภาพท่ี 2.3กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความ

สวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นความไวว้างใจ 

2. ดา้นการใหบ้ริการ 

3. ดา้นบุคลากร 

4. ดา้นกระบวนการ 

5. ดา้นสถานท่ี 

คุณภาพในการให้บริการ 

1. ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

2. การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

4. เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 

5. การตอบสนองความตอ้งการ 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจ

ท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานครผูว้ิจัยน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจัย

ตามล าดบัดงัน้ี 

3.1 ประเภทของงานวิจยั 

3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3.5 การทดสอบและคุณภาพเคร่ืองมือในการศึกษา 

3.6 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.7 สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยปริมาณ (Quantitative Research) และ

ระเบียบวิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล โดยการเก็บขอ้มูลท่ีเป็นท่ีมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

3.2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อ

ความสวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
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3.2.2 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท า          ทนั

ตกรรมเพื่อความสวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร โดยค านวณสูตรขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ W.G. 

Cochran,(1953) โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งมีดงัน้ี 

 

 

 จากสูตร  

n    =    P(1-P)Z2 

d2 

เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 P แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการ (0.5) 

 Z  แทน  ความมัน่ใจท่ีผูวิ้จยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ Z ท่ีระดบั 

   นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค ่าเท่ากบั 1.97 (ความเช่ือมัน่ 95%) 

 d แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้นได ้(0.05) 

 แทนค่าไดด้งัน้ี 

n    =   0.5(1-0.5)(1.97)2 

      (0.05)2 

n    =       0.25(3.8416) 

      (0.0025) 

n    =          0.9604 

      0.0025 

n    =   384.16  385 

 

จากการค านวณจะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดเ้พิ่มขนาดกลุ่มตวัอย่างเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์และ

เป็นจริงมากขึ้น รวมทั้งส้ินจ านวน 400 คน 
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3.2.3 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

ผูว้ิจยัได้ก าหนดการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดยการเลือกตวัอย่างแบบตาม

สะดวก (Convenience Sampling) จากกลุ่มผูท่ี้มาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตก

รรมเพื่อความสวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร ระยะเวลามากกว่า1 ปีขึ้นไปในเขตกรุงเทพมหานคร

จ านวน 400 คน 

 

3.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

การวิจัยในคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมี

ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ซ่ึงแบบสอบถามเหล่าน้ีถูกสร้างขึ้นจากการส ารวจวรรณกรรมและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยแบ่งเคร่ืองมือออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม จ านวน 4ขอ้ จ านวน 4 

ขอ้ ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นขอ้ค าถามเลือกตอบ (Checklist) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมประกอบดว้ย ดา้นความ

เช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จ านวน 25 ขอ้ 

ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค าตอบ (Rating Scale Questions) แบ่งเป็น 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร

ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสถานท่ี 

จ านวน 25 ข้อ ลักษณะข้อค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค าตอบ (Rating Scale Questions) 

แบ่งเป็น 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 4ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นขอ้ค าถามปลายเปิด (Open-Question) 
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3.5 การทดสอบและหาคุณภาพเคร่ืองมือในการศึกษา 

3.5.1 น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยได้ปรับปรุงเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบความ

ถูกตอ้ง และเสนอแนะเพิ่มเติม ปรับปรุง เพื่อให้อ่านแลว้เกิดความเขา้ใจง่าย ชดัเจน ตามความมุ่งหมาย

ของงานวิจยั  

 3.5.2 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบ และแก้ไขเพิ่มเติมแลว้เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ

ตรวจสอบความเท่ียวตรงของเน้ือหา (Content Validity) และภาษาท่ีใช้ โดยหาค่าความสอดคล้อง

ระหว่างขอ้ค าถามกับวตัถุประสงค์ของเน้ือหา เพื่อหาค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) 

โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาหาค่า  IOC  ท่ีมีค่าตั้งแต่ 0.50 – 1.00 เป็นแบบสอบถามท่ีสามารถน าไปใช้ได้

เป็นแบบสอบถามได้ และแบบสอบถามท่ีมีค่าต ่ากว่า 0.50 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัดออก แลว้

พิจารณาแบบสอบถามท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้งตั้งแต่ 0.50 – 1.00 เป็นแบบสอบถาม แลว้ท าการแกไ้ข

ก่อนไปทดลองใช ้(Try out) ซ่ึงค่าความสอดคลอ้ง(IOC) เท่ากบั 0.786 

3.5.3 ทดสอบแบบสอบถามท่ีไดท้ าการออกแบบไวจ้ านวน 30 ชุดผูใ้ชบ้ริการในการท า         ทนัตกรรม

ท่ีไม่ใชก้ลุ่มตวัอย่าง แลว้ด าเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องของแบบสอบถาม ดว้ยวิธีการของครอนบคั เพื่อ

ใช้ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548)

ค่าครอนบาคแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ท่ีไดแ้สดงถึงระดบัความคงท่ี หรือเท่ียงตรงของ

ตวัแปรเดียวกนัของแบบสอบถามโดยจะมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 ถา้ค่าใกลเ้คียง 1 แสดงว่า มีค่าความ

เช่ือมัน่สูง ซ่ึงทดสอบความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.817 

3.5.4 น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขข้อบกพร่องเรียบร้อยแล้วด าเนินการเก็บข้อมูลตามท่ีได้รับเลือกใน

ขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่งต่อไป 

 

3.6 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัวางแผนเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยขอความร่วมมือในการ

ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร ระยะเวลามากกวา่ 1 ปีขึ้นไปในเขตกรุงเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถาม
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ทั้งหมดจ านวน 400 ชุด ในการแจกแบบสอบถาม ตั้งแต่วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ รวมระยะเวลาในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลทั้งส้ิน 5วนัเป็นเวลา 1 เดือน โดยรายละเอียดขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี 

ขั้นท่ี 1 ขอความร่วมมือจากกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อ

ความสวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร ระยะเวลามากกว่า 1 ปีขึ้นไปในเขตกรุงเทพมหานครและแจก

แบบสอบถามใหก้บักลุ่มผูม้าใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม จ านวน 400 คน 

ขั้นท่ี 2 รวบรวมเก็บแบบสอบถาม และประเมินจ านวนแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัมาว่า มีความสมบูรณ์

และมีจ านวนครบตามท่ีไดอ้อกแบบไว ้คือ 400 ชุด หรือไม่ ทางผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามไปจ านวน 400 

ชุด สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลและมีความสมบูรณ์ไดจ้ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด 

 

3.7 สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 

การวิจยัเชิงปริมาณใชก้ารบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) มีชนิดของสถิติท่ีใชใ้น

การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบวตัถุประสงคแ์ต่ละขอ้ดงัน้ี 

3.7.1ปัจจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม สถิติท่ีใชค้ือ ค่าความถี่ (Frequency 

Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 3.7.2ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือถือและ

ไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นเขา้ใจ

การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการ สถิติท่ีใช้คือ ค่าเฉล่ีย

(Mean) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ช้เกณฑ์การวดัระดบัคะแนน

มาตรฐานของ Likert (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2554) 

 3.7.3ปัจจัยการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร

ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสถานท่ี 

สถิติท่ีใชค้ือ ค่าเฉล่ีย(Mean) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชเ้กณฑก์าร

วดัระดบัคะแนนมาตรฐานของ Likert (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2554)ซ่ึงการแปลความหมายจากค่าเฉล่ียของ

ระดบัคะแนนสามารถแบ่งเกณฑก์ารวดัระดบัคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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  ความกวา้งของชั้น  =
พิสัย

จ านวนชั้น
 

  พิสัย   =
ขอ้มูลท่ีมีคะแนนสูงสุด−ขอ้มูลท่ีมีคะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

  นัน่คือ ค่าพิสัย   =   
5−1

5
 =   0.80  

 การแปรผล ดงัน้ี  

ค่าเฉล่ีย  4.21- 5.00  หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย  3.41- 4.20  หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย  2.61- 3.40  หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย  1.81- 2.60  หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 3.7.4 การเปรียบเทียบพฤติกรรมในการมาใช้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความ

สวยงามของคนในกรุงเทพมหานครโดยใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ี

มีมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One way ANOVA (Analysis of Variance: 

ANOVA)  

 3.7.5 การวิเคราะห์คุณภาพในการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม

ของคนในกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (CorrelationAnalysis) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 จากการวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรม คุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนั
ตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานครซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้ิจยั
ไดท้ าการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 400 คนซ่ึงผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาและมีความ
ถูกตอ้งสมบูรณ์ท่ีสามารถน ามาวิเคราะห์ไดจ้ านวน 400 ชุดคิดเป็นร้อยละ100 ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ 5 ส่วนดงัน้ี 
4.1 วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่เพศอายุสถานภาพ ระดบัการศึกษาอาชีพ 
และ รายไดต้่อเดือน 
4.2 วิเคราะห์ระดบัความเห็นต่อพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม 
4.3 วิเคราะห์ระดบัความเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม 
4.4 วิ เคราะห์ระดับความ เห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคนใน
กรุงเทพมหานคร 
4.5 การทดสอบสมมติฐานในการวิจยั 

4.1 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 4.1จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 146 36.50 

หญิง 254 63.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ63.5 และเพศ
ชาย จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 
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ตารางท่ี 4.2จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

21-30 ปี 191 47.80 

31-40 ปี 98 24.40 

41-50 ปี 111 27.80 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.80 รองลงมาคือ อายุ 41-50 ปีจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ27.80 และอายุ 31-40 ปีจ านวน 98 คน 
คิดเป็นร้อยละ24.20 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.3จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 199 49.80 

สมรส 140 35.00 

หย่าร้าง/หม้าย 61 15.20 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.80 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ35.00 และหย่าร้าง/หมา้ยจ านวน 61 คน คิด
เป็นร้อยละ15.20 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.4จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
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ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 47 11.80 

ปริญญาตรี 295 73.80 

สูงกว่าปริญญาตรี 58 14.40 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 295 คน คิด
เป็นร้อยละ 73.80 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ14.40 และต ่ากวา่ปริญญา
ตรีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ11.80 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.5จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ/พนักงานของรัฐ 50 12.50 

พนักงานบริษัทเอกชน 192 48.00 

เกษตรกร/ประมง 80 20.00 

ธุรกจิส่วนตัว/ค้าขาย 50 12.50 

รับจ้าง/แม่บ้าน 28 7.00 

อ่ืนๆ 50 12.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 192 คน 
คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมาคือ เกษตรกร/ประมงจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ20.00 ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ กบั ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายและ อ่ืนๆจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 
และรับจา้ง/แม่บา้นจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ7.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า 10,000 บาท 16 4.00 

10,001-20,000 บาท 94 23.50 

20,001-30,000 บาท 132 33.00 

30,001-40,000 บาท 96 24.00 

มากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป 62 15.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000 บาทจ านวน 132 คน คิด
เป็นร้อยละ 33.00 รองลงมาคือ รายได ้30,001-40,000 บาทจ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ24.00 รายได ้
10,001-20,000 บาทจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รายได ้มากกว่า 40,001 บาทขึ้นไปจ านวน 62 
คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 และรายได ้ต ่ากวา่ 10,000 บาทจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ4.00 ตามล าดบั 
 
4.2 วิเคราะห์ระดับความเห็นต่อพฤติกรรมในการท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม 

 

ตารางท่ี 4.7จ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมในการท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามจ าแนกตาม

เหตุผลท่ีใชบ้ริการคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามมากท่ีสุด 

เหตุผลท่ีใช้บริการคลนิิก จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของคลนิิกมีความน่าเช่ือถือ 110 27.40 

2. มีความสมเหตุสมผลกบัค่ายาและบริการ 83 20.80 

3. ใกล้บ้านหรือท่ีท างาน 108 27.00 
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4. มีโปรโมช่ันหรือส่วนลดในการบริการท่ีหลากหลายให้

เลือก 
47 11.80 

5. การบริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการในการใช้

บริการได้ 
52 13.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่าเหตุผลท่ีใช้บริการคลินิกของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของคลินิกมีความน่าเช่ือถือจ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.40 รองลงมาคือ ใกลบ้า้นหรือ
ท่ีท างานจ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ27.00 มีความสมเหตุสมผลกบัค่ายาและบริการจ านวน 83 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.80 การบริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชบ้ริการไดจ้ านวน 52 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.00 และมีโปรโมชัน่หรือส่วนลดในการบริการท่ีหลากหลายใหเ้ลือกจ านวน 47 คน คิด
เป็นร้อยละ11.80 ตามล าดบั 

 

 

 

ตารางท่ี 4.8จ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามจ าแนกตาม

ประเภทการใชบ้ริการของคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามมากท่ีสุด 

ประเภทการใช้บริการของคลินิก จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. จัดฟัน 113 28.20 

2. วีเนียร์ 36 9.00 

3. ฟอกสีฟัน 39 9.80 

4. ขูดหินปูน 149 37.20 

5. ท าฟันปลอมแบบถอดได้ 24 6.00 

6. ท าฟันปลอมแบบติดแน่น (ฝังรากฟันเทียม) 39 9.80 
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รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่าการใชบ้ริการของคลินิกของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาขูดหินปูนจ านวน 
149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.20 รองลงมาคือ จดัฟันจ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ28.20 มีฟอกสีฟันกบั 
ท าฟันปลอมแบบติดแน่น (ฝังรากฟันเทียม)จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 ถอนฟันจ านวน 36 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.00 และท าฟันปลอมแบบถอดไดจ้ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ6.00 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.9จ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามจ าแนกตาม

ความถี่ในการใชบ้ริการคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม 

ความถี่ในการใช้บริการคลินิก จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน 180 45.00 

2. 1-2 คร้ังต่อเดือน 125 31.30 

3. 3-4 คร้ังต่อเดือน 17 4.20 

4. 5-6 คร้ังต่อเดือน 28 7.00 

5. มากกว่า 6 คร้ังต่อเดือน 50 12.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่าความถ่ีในการใชบ้ริการคลินิกของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นอ้ยกว่า 1 คร้ัง
ต่อเดือนจ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาคือ 1-2 คร้ังต่อเดือนจ านวน 125 คน คิดเป็นร้อย
ละ31.30 มากกวา่ 6 คร้ังต่อเดือนจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 5-6 คร้ังต่อเดือนจ านวน 28 คน คิด
เป็นร้อยละ 7.00 และ3-4 คร้ังต่อเดือนจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ4.20 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่4.10จ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามจ าแนกตาม

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามต่อคร้ัง 
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ค่าใช้จ่ายโดยเฉลีย่ในการใช้บริการคลนิิก จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. ต ่ากว่า 500 บาท  24 6.00 

2. 500-1,000 บาท 49 12.30 

3. 1,001-2,000 บาท 161 40.20 

4. 2,001-3,000 บาท 54 13.50 

5. 3,001-4,000 บาท 23 5.80 

6. 4,001 บาทขึน้ไป 89 22.20 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่าค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการใช้บริการคลินิกของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ราคา 1,001-2,000 บาทจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.20 รองลงมาคือราคา 4,001 บาทขึ้นไปจ านวน 
89 คน คิดเป็นร้อยละ22.20 ราคา 2,001-3,000 บาทจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ13.50 ราคา 500-1,000 
บาทจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 ราคาต ่ากว่า 500 บาทจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และ
ราคา 3,001-4,000 บาทจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ5.80 ตามล าดบั 
 
4.3 วิเคราะห์ระดับความเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลนิิกทันตกรรม 
 
ตารางท่ี 4.11ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม ในภาพรวม 

คุณภาพในการให้บริการของคลนิิกทันตกรรม �̅� S.D ระดับ 

1. ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 4.02 0.677 มาก 
2. ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ 4.08 0.65 มาก 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.13 0.58 มาก 

4. ด้านเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 3.98 0.66 มาก 

5. ด้านการตอบสนองความต้องการ 3.99 0.66 มาก 

รวม 4.04 0.64 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า คุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรม ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.04 อยู่ในระดบั มาก แยกเป็นรายดา้น มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 อยูใ่นระดบั
มาก ด้านการตอบสนองความตอ้งการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 อยู่ในระดับมากและด้านเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ �̅� S.D ระดับ 

1. รายละเอยีดความงามของคลนิิกทันตกรรมมีความชัดเจน

ตามท่ีก าหนดไว้ 
4.18 0.78 มาก 

2. พนักงานสามารถควบคุมเวลาให้เป็นไปตามการให้บริการ

ตามท่ีก าหนดไว้ 
4.03 0.76 มาก 

3. พนักงานของคลินิกสามารถพึง่พา พึง่พงิหรือไหว้วานได้ 3.84 0.86 มาก 

4. พนักงานของคลินิกรักษาค าพูดท่ีสัญญาไว้กบัลูกค้า 4.01 0.82 มาก 

5. รายละเอยีดการให้บริการถูกต้อง เหมาะสม และการบริการ

เป็นไปอย่างราบร่ืนโดยไม่เกิดปัญหาเฉพาะหน้า 
4.05 0.71 มาก 

รวม 4.02 0.67 มาก 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดโ้ดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 อยูใ่นระดบั มากแยกเป็นรายขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ รายละเอียดความงามของคลินิกทนัตกรรมมีความชดัเจนตามท่ีก าหนดไวมี้ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.18 อยู่ในระดบัมากรองลงมาคือรายละเอียดการให้บริการถูกตอ้ง เหมาะสม และการบริการ
เป็นไปอยา่งราบร่ืนโดยไม่เกิดปัญหาเฉพาะหนา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 อยูใ่นระดบัมากพนกังานสามารถ
ควบคุมเวลาให้เป็นไปตามการให้บริการตามท่ีก าหนดไว้มีค่าเฉล่ี ยเท่ากับ 4.03 อยู่ในระดับมาก
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พนกังานของคลินิกรักษาค าพูดท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยูใ่นระดบัมาก และพนกังาน
ของคลินิกสามารถพึ่งพา พึ่งพิงหรือไหวว้านไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
 
ตารางท่ี 4.13ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมด้านการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ �̅� S.D ระดับ 

1. พนักงานคลนิิกมีความรู้ทักษะและความเช่ียวชาญของ 
เกีย่วกบัหน้าที่ของตนเองเป็นอย่างดี 

4.05 0.69 มาก 

2. พนักงานคลนิิกสามารถแนะน าและให้ค าปรึกษาลูกค้าได้
อย่างละเอยีดและชัดเจน 

4.09 0.71 มาก 

3. พนักงานคลนิิกให้ข้อมูลเกี่ยวกบัความงามได้อย่างถูกต้อง
ครบถ้วน 

4.10 0.74 มาก 

4. พนักงานคลนิิกมีความรู้ในการแก้ปัญหาและอุปสรรค
เฉพาะหน้าได้ 

4.05 0.72 มาก 

5. พนักงานคลนิิกมีบุคลกิภาพท่ีน่าไว้วางใจ 4.11 0.65 มาก 

รวม 4.08 0.65 มาก 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อยู่ในระดบัมากแยกเป็นราย
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนกังานคลินิกมีบุคลิกภาพท่ีน่าไวว้างใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 อยู่ในระดบั
มากรองลงมาคือพนักงานคลินิกให้ขอ้มูลเก่ียวกบัความงามได้อย่างถูกตอ้งครบถว้นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.10 อยู่ในระดบัมากพนกังานคลินิกสามารถแนะน าและให้ค  าปรึกษาลูกคา้ไดอ้ย่างละเอียดและชดัเจน
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 อยู่ในระดบัมากพนักงานคลินิกมีความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญของเก่ียวกับ
หนา้ท่ีของตนเองเป็นอย่างดีกบั พนกังานคลินิกมีความรู้ในการแกปั้ญหาและอุปสรรคเฉพาะหน้าไดมี้
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.14ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทันตกรรมด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ �̅� S.D ระดับ 

1. พนักงานของคลินิกแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย 4.01 0.59 มาก 

2. พนักงานของคลินิกมีความสุภาพเรียบร้อยในการให้บริการ 4.15 0.63 มาก 

3. คลนิิกมีความสะอาดและมีการอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการได้เป็นอย่างดี 

4.26 0.71 มากท่ีสุด 

4. ป้าย และสัญลักษณ์ของคลินิกมีความโดดเด่น ชัดเจน 4.07 0.73 มาก 

5. มีเอกสารแสดงรายละเอยีดเกีย่วกบัความงาม หรือเอกสาร
เพิม่เติมอ่ืนๆ ท่ีมีความชัดเจน 

4.17 0.82 มาก 

รวม 4.13 0.58 มาก 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยู่ในระดบัมากแยกเป็นราย
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ คลินิกมีความสะอาดและมีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการได้เป็น
อยา่งดีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือมีเอกสารแสดงรายละเอียดเก่ียวกบัความ
งาม หรือเอกสารเพิ่มเติมอ่ืนๆ ท่ีมีความชดัเจนมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมากพนกังานของคลินิก
มีความสุภาพเรียบร้อยในการให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 อยู่ในระดบัมากป้าย และสัญลกัษณ์ของ
คลินิกมีความโดดเด่น ชดัเจนมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 อยู่ในระดบัมาก และ พนกังานของคลินิกแต่งกายท่ี
สุภาพเรียบร้อยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.15ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมดา้นเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ด้านเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ �̅� S.D ระดับ 

1. พนักงานคลนิิกมีความใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้า 3.99 0.67 มาก 

2. พนักงานคลนิิกสามารถให้บริการเฉพาะบุคคลแก่ลูกค้าได้ 4.00 0.78 มาก 

3. พนักงานคลนิิกสามารถรับรู้ความต้องการของลูกค้าท่ีมี
ความแตกต่างกนัได้ 

3.95 0.67 มาก 
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4. พนักงานคลนิิกสามารถปรับเปลีย่นการบริการให้ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้ทันที 

4.01 0.73 มาก 

5. พนักงานคลนิิกมีการติดตามการบริการหลงัการบริการของ
ลูกค้า 

3.97 0.79 มาก 

รวม 3.98 0.66 มาก 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 อยูใ่นระดบัมากแยก
เป็นรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานคลินิกสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้ตรงกับความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัทีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยู่ในระดบัมากรองลงมาคือพนกังานคลินิก
สามารถใหบ้ริการเฉพาะบุคคลแก่ลูกคา้ไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 อยูใ่นระดบัมากพนกังานคลินิกมีความ
ใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 อยู่ในระดบัมากพนกังานคลินิกมีการติดตามการ
บริการหลงัการบริการของลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 อยูใ่นระดบัมาก และ พนกังานคลินิกสามารถรับรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
ตารางท่ี 4.16ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ �̅� S.D ระดับ 

1. พนักงานคลนิิกสามารถแก้ปัญหาให้กบัลูกค้าได้รวดเร็ว 3.94 0.75 มาก 

2. พนักงานคลนิิกมีจ านวนเพยีงพอ สามารถให้บริการลูกค้า
ได้ท่ัวถึง 

3.96 0.70 มาก 

3. พนักงานคลนิิกมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการอยู่
ตลอด 

4.05 0.67 มาก 

4. พนักงานคลนิิกสามารถระบุเวลาในการให้บริการและทัน
ตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการได้ 

4.03 0.81 มาก 

5. เม่ือได้รับการติดต่อจากท่าน พนักงานจะติดต่อกลบัอย่าง
รวดเร็ว 

3.99 0.75 มาก 

รวม 3.99 0.66 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 อยูใ่นระดบัมากแยกเป็นรายขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานคลินิกมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการอยู่ตลอดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.05 อยู่ในระดบัมากรองลงมาคือพนกังานคลินิกสามารถระบุเวลาในการให้บริการและทนัตามเวลาท่ี
ลูกคา้ตอ้งการไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 อยู่ในระดบัมากเม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลับอย่างรวดเร็วมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 อยู่ในระดับมากพนักงานคลินิกมีจ านวนเพียงพอ สามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 อยู่ในระดบัมาก และ พนกังานคลินิกสามารถแกปั้ญหา
ใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเร็วมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
4.4 วิเคราะห์ระดับความเห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง ท่ี  4 .17ระดับความคิด เ ห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคน
กรุงเทพมหานครในภาพรวม 

การตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงามของคนใน
กรุงเทพมหานคร 

�̅� S.D ระดับ 

1. ด้านความไว้วางใจ 4.40 0.45 มากท่ีสุด 

2. ด้านการให้บริการ 4.40 0.48 มากท่ีสุด 

3. ด้านบุคลากร 4.22 0.65 มากท่ีสุด 

4. ด้านกระบวนการ 4.24 0.57 มากท่ีสุด 

5. ด้านสถานท่ี 4.34 0.55 มากท่ีสุด 

รวม 4.32 0.54 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 อยู่ในระดบั มากท่ีสุด แยกเป็นรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้น
สถานท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านความไว้วางใจกับ ด้านการ
ให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 อยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านกระบวนการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดและดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดตามล าดบั 
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ตาราง ท่ี  4 .18ระดับความคิด เ ห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคน
กรุงเทพมหานครดา้นความไวว้างใจ 

ด้านความไว้วางใจ �̅� S.D ระดับ 

1. คลนิิกทันตกรรมมคีวามน่าเช่ือถือ และความในการ

ให้บริการ 
4.48 0.62 มากท่ีสุด 

2. ช่ือเสียงของคลินิกทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม 4.09 0.66 มาก 

3. การได้รับบริการจากทันตแพทย์ผู้มีความเช่ียวชาญเฉพาะ
ด้านในการรักษาทางทันตกรรม 

4.49 0.53 มากท่ีสุด 

4. เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกสะอาด และปลอดภัย 4.52 0.58 มากท่ีสุด 

5. เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกมีคุณภาพ ปลอดภัยและ
ทันสมัยในการใช้งาน 

4.41 0.54 มากท่ีสุด 

รวม 4.40 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.18 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นการให้บริการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 อยู่ในระดบั มากท่ีสุด แยกเป็นรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด คือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกสะอาด และปลอดภยัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือการไดรั้บบริการจากทนัตแพทยผ์ูมี้ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นในการรักษาทางทนัตก
รรมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด คลินิกทนัตกรรมมีความน่าเช่ือถือ และความในการ
ให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 อยู่ในระดบัมากท่ีสุดเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกมีคุณภาพ ปลอดภัย
และทนัสมยัในการใชง้านมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 อยู่ในระดบัมากท่ีสุดและช่ือเสียงของคลินิกทนัตกรรม
เพื่อความสวยงามมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั 
 
ตาราง ท่ี  4 .19ระดับความคิด เ ห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคน
กรุงเทพมหานครดา้นการใหบ้ริการ 

ด้านการให้บริการ �̅� S.D ระดับ 

1. การให้บริการทางทันตกรรมที่มีความหลากหลายและครบ
วงจร 

4.40 0.62 มากท่ีสุด 
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2. การให้บริการทางทันตกรรมมีความใส่ใจทุกข้ันตอนและ
รวดเร็วในการบริการ 

4.52 0.53 มากท่ีสุด 

3. ผลท่ีได้จากการบริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 4.32 0.55 มากท่ีสุด 

4. ได้รับการรักษาท่ีคุ้มค่าและคุ้มประโยชน์ 4.37 0.66 มากท่ีสุด 

5. ความพงึพอใจโดยภาพรวมที่ได้จากการบริการทางคลินิก
ทันตกรรม 

4.38 0.62 มากท่ีสุด 

รวม 4.40 0.48 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.19 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นการให้บริการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 อยู่ในระดบั มากท่ีสุด แยกเป็นรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด คือ การให้บริการทางทนัตกรรมมีความใส่ใจทุกขั้นตอนและรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.52 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือการให้บริการทางทนัตกรรมท่ีมีความหลากหลายและ
ครบวงจรมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดจ้ากการบริการ
ทางคลินิกทันตกรรมมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 อยู่ในระดับมากท่ีสุดได้รับการรักษาท่ีคุ ้มค่า และคุ ้ม
ประโยชน์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ ผลท่ีไดจ้ากการบริการตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดตามล าดบั 
 
ตาราง ท่ี  4 .20ระดับความคิด เ ห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคน
กรุงเทพมหานครดา้นบุคลากร 

ด้านบุคลากร �̅� S.D ระดับ 

1. พนักงานคลนิิกให้บริการด้วยค าพูดท่ีสุภาพยิม้แย้มแจ่มใสมี
อธัยาศัยไมตรีท่ีดี 

4.16 0.69 มาก 

2. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและพร้อมในการให้บริการของ
พนักงานคลนิิก 

4.08 0.73 มาก 

3. การให้ค าแนะน าตอบข้อซักถามและให้ความช่วยเหลือของ
พนักงานคลนิิก 

4.16 0.76 มาก 

4. ทันตแพทย์มีความรู้ความช านาญในการรักษาเอาใจใส่ให้
ค าอธิบายการรักษาอย่างชัดเจน 

4.42 0.71 มากท่ีสุด 
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5. พนักงานคลนิิกให้บริการทุกรายเหมือนกนัทุกประการโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.25 0.74 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.65 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นบุคลากรโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 อยู่ในระดบั มากท่ีสุด แยกเป็นรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูง
ท่ีสุด คือ ทนัตแพทย ์มีความรู้ ความช านาญในการรักษา เอาใจใส่ ให้ค  าอธิบายการรักษาอย่างชดัเจน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือพนักงานคลินิกให้บริการทุกรายเหมือนกนัทุก
ประการโดยไม่เลือกปฏิบติัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด พนักงานคลินิกให้บริการดว้ย
ค าพูดท่ีสุภาพ ยิ้มแยม้ แจ่มใส มีอธัยาศยัไมตรีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 อยู่ในระดบัมากการให้ค  าแนะน า 
ตอบขอ้ซักถาม และให้ความช่วยเหลือของพนกังานคลินิกมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 อยู่ในระดบัมาก และ 
ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมในการใหบ้ริการของพนกังานคลินิกมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อยูใ่น
ระดบัมากตามล าดบั 
 
ตาราง ท่ี  4 .21ระดับความคิด เ ห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคน
กรุงเทพมหานครดา้นกระบวนการ 

ด้านกระบวนการ �̅� S.D ระดับ 

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.21 0.62 มากท่ีสุด 

2. ข้ันตอนการบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนเข้าใจง่าย 4.30 0.56 มากท่ีสุด 

3. ระยะเวลาท่ีทันตแพทย์ท าการรักษา 4.33 0.71 มากท่ีสุด 

4. ระยะเวลารอคอยก่อนได้รับบริการ 4.14 0.68 มาก 

5. ระบบนัดหมายของหน่วยทันตกรรม 4.24 0.62 มากท่ีสุด 

รวม 4.24 0.57 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร
ดา้นกระบวนการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 อยู่ในระดบั มากท่ีสุด แยกเป็นรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีทนัตแพทยท์ าการรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา
คือขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยากซบัซอ้น เขา้ใจง่ายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ระบบนดั
หมายของหน่วยทนัตกรรมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 อยู่ในระดบัมากท่ีสุดความรวดเร็วในการให้บริการมี
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และ ระยะเวลารอคอยก่อนไดรั้บบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 
อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั 
 
ตารางท่ี  4 .22 ระดับความคิดเ ห็นต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่ อความสวยงามของคน
กรุงเทพมหานครดา้นสถานท่ี 

ด้านสถานท่ี �̅� S.D ระดับ 

1. ความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี 4.50 0.58 มากท่ีสุด 

2. ความพร้อมของอุปกรณ์การแพทย์ทันสมัยและเพยีงพอ 4.57 0.57 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.44 0.57 มากท่ีสุด 

4. ท่ีจอดรถสะดวกกว้างขว้าง 4.12 0.91 มาก 

5. การตกแต่งภายในคลนิิกเหมาะสมและสวยงาม 4.04 0.73 มาก 

รวม 4.34 0.55 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า การตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานคร

ดา้นสถานท่ีโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด แยกเป็นรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

คือ ความพร้อมของอุปกรณ์การแพทย ์ทนัสมยั และเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รองลงมาคือความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด สถานท่ีตั้ง

สะดวกในการเดินทางมารับบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 อยู่ในระดบัมากท่ีสุดท่ีจอดรถสะดวกกวา้ง

ขวา้งมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 อยู่ในระดับมาก และ การตกแต่งภายในคลินิกเหมาะสมและสวยงามมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั 

 

4.5 การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 

สมมติฐานข้อที่ 1 พฤติกรรมการตัดสินใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของคลนิิกทันต 

กรรมเพ่ือความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 4.23วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิก

ทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเหตุผลท่ีใชบ้ริการ 

เหตุผลท่ีใชบ้ริการ Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups .842 4 .210 .618 .650 
Within Groups 134.482 395 .340   

Total 135.323 399    
 

 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเหตุผลท่ีใชบ้ริการ มีค่า Sig.เท่ากบั 0.650 ซ่ึง

มากกว่า 0.05 นั่นคือ พฤติกรรมการตดัสินใจ จ าแนกตามเหตุผลท่ีใช้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับ

คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 4.24วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิก

ทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามประเภทการใชบ้ริการ 

ประเภทการใชบ้ริการ Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups .652 5 .130 .382 .861 
Within Groups 134.671 394 .342   

Total 135.323 399    
  

 จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามประเภทการใช้บริการมีค่า Sig.เท่ากบั 0.861

ซ่ึงมากกว่า 0.05 นัน่คือ พฤติกรรมการตดัสินใจ จ าแนกตามประเภทการใช้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์

กบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 4.25วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิก

ทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความถี่ในการใชบ้ริการ 

ความถี่ในการใชบ้ริการ Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups .464 4 .116 .340 .851 
Within Groups 134.859 395 .341   

Total 135.323 399    
  

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการมีค่า Sig. เท่ากับ 

0.851 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือพฤติกรรมการตัดสินใจ จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ไม่มี

ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 4.26 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการตดัสินใจกับคุณภาพการให้บริการของ

คลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการใช้

บริการ 

ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการ Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 1.868 5 .374 1.103 .358 
Within Groups 133.456 394 .339   

Total 135.323 399    

 

 จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการใช้บริการ มีค่า Sig.
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เท่ากบั 0.358 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ พฤติกรรมการตดัสินใจจ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการใชบ้ริการ

ไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจท าทันตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 4.27วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม
ของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

พฤติกรรมการตดัสินใจ ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

Pearson Correlation 1 .493** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 400 400 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

Pearson Correlation .493** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 400 400 

 จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้มีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมากกว่า 0.01

นัน่คือปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนในกรุงเทพมหานครจ าแนกตาม

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดมี้ความสัมพนัธ์กนัโดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (r=0.493) 
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ตารางท่ี 4.28วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม
ของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

พฤติกรรมการตดัสินใจ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ 

Pearson Correlation 1 .615** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 400 400 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

Pearson Correlation .615** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 400 400 

 จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการมีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมากกว่า 

0.01 นั่นคือปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท าทนัตกรรมของคนในกรุงเทพมหานคร

จ าแนกตามดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กนัโดยมีความสัมพนัธ์ในระดับมาก 

(r=0.615) 

 

ตารางท่ี 4.29วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม
ของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

พฤติกรรมการตดัสินใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 

Pearson Correlation 1 .539** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 400 400 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

Pearson Correlation .539** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 400 400 
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 จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมากกว่า 
0.01 นั่นคือปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท าทนัตกรรมของคนในกรุงเทพมหานคร
จ าแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กนัโดยมีความสัมพนัธ์ในระดับมาก 
(r=0.539) 
 

ตารางท่ี 4.30วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม
ของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

พฤติกรรมการตดัสินใจ ดา้นเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

ดา้นเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

Pearson Correlation 1 .554** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 400 400 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

Pearson Correlation .554** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 400 400 

 จากตารางท่ี 4.30 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 ซ่ึง

มากกว่า  0 .01 นั่นคือปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท าทันตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานครจ าแนกตามดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กนัโดยมี

ความสัมพนัธ์ในระดบัมาก (r=0.554) 

 

 

 



66 
 

 
 

ตารางท่ี 4.31วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรม
ของคนในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

พฤติกรรมการตดัสินใจ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 

Pearson Correlation 1 .625** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 400 400 

การตดัสินใจท า 
ทนัตกรรม 

Pearson Correlation .625** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 400 400 

 จากตารางท่ี 4.31 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมากกว่า 0.01 

นัน่คือปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนในกรุงเทพมหานครจ าแนกตาม

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีความสัมพนัธ์กนัโดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัมาก (r=0.625) 

 

ตารางท่ี 4.32ตารางสรุปความสัมพนัธ์ของตวัแปร 

สมมติฐาน ความสัมพนัธ์ 

1.เหตุผลท่ีใช้บริการคลนิิกกับคุณภาพการ
ให้บริการของคลนิิกทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม
ของคนในกรุงเทพมหานคร 

ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

2. ประเภทการใช้บริการกบัคุณภาพการให้บริการ
ของคลนิิกทันตกรรมเพ่ือความสวยงามของคน
ในกรุงเทพมหานคร 

ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

3. ความถี่ในการใช้บริการกบัคุณภาพการ
ให้บริการของคลนิิกทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม
ของคนในกรุงเทพมหานคร 

ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.32 (ต่อ)ตารางสรุปความสัมพนัธ์ของตวัแปร 

สมมติฐาน ความสัมพนัธ์ 

4. ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ในการใช้บริการกบัคุณภาพการ
ให้บริการของคลนิิกทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม
ของคนในกรุงเทพมหานคร 

ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

5. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้กบัการตัดสินใจท าทันตกรรมของคน
ในกรุงเทพมหานคร 

มีความสัมพนัธ์กนั 

6. คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น
แก่ผู้รับบริการกบัการตัดสินใจท าทันตกรรมของ
คนในกรุงเทพมหานคร 

มีความสัมพนัธ์กนั 

7. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการกบัการตัดสินใจท าทันตกรรมของ
คนในกรุงเทพมหานคร 

มีความสัมพนัธ์กนั 

8. คุณภาพการให้บริการ ด้านเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการกบัการตัดสินใจท าทันตก
รรมของคนในกรุงเทพมหานคร 

มีความสัมพนัธ์กนั 

9. คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการกบัการตัดสินใจท าทันตกรรมของ
คนในกรุงเทพมหานคร 

มีความสัมพนัธ์กนั 
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บทที ่5 
สรุปผลอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การสรุปผลอภิปรายผลและข้อเสนอแนะจากการศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม 

คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ของคลินิกทนัตกรรม เพื่อความสวยงาม และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบั

การตัดสินใจท าทันตกรรมของคนในกรุงเทพมหานครซ่ึ งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณและใช้

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ีคือผูท่ี้มาใช้บริการ

คลินิกทนัตกรรมเสริมความงามในท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน

400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วนไดแ้ก่ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูล

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่เพศอายุสถานภาพ ระดับการศึกษาอาชีพ และ 

รายไดต้่อเดือนส่วนท่ี 2 เป็นความเห็นต่อพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม ส่วนท่ี 3 

เป็นระดบัความเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรม และส่วนท่ี 4 เป็นความเห็น

ต่อการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
5.1.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.5 มีอายุ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.80 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 

49.80 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.80 เป็นพนกังานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 

48.00 และรายได ้20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.00 ตามล าดบั 

 

5.1.2 ระดบัความเห็นต่อพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม 
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 พบว่า เหตุผลท่ีใช้บริการคลินิกของผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นช่ือเสียงและ

ภาพลกัษณ์ของคลินิกมีความน่าเช่ือถือคิดเป็นร้อยละ 27.40 ประเภทการใช้บริการของคลินิกของ

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาขูดหินปูนคิดเป็นร้อยละ 37.20 ความถ่ีในการใชบ้ริการคลินิกของ

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 45.00 และ ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย

ในการใช้บริการคลินิกของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ราคา 1,001-2,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 

40.20 ตามล าดบั 

5.1.3 ระดบัความเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม 

 พบว่า คุณภาพในการให้บริการของคลินิกทนัตกรรม ในภาพรวม ประกอบด้วย 5 ด้าน 

ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ ด้านความ

เช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองความตอ้งการและดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก  

 

5.1.4 ระดบัความเห็นต่อการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

 พบว่าการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนกรุงเทพมหานครโดยภาพรวม 

ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีดา้นความไวว้างใจดา้นการให้บริการดา้นกระบวนการและ

ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

5.1.5 สมมติฐานการวิจยั 

สมมติฐานข้อที่ 1 พฤติกรรมการตดัสินใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนัตก

รรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

 จากผลการวิเคราะห์พบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการให้บริการของคลินิกทนั

ตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ไม่มีความสัมพันธ์กันทุกด้าน ซ่ึง ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 2ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคน

ในกรุงเทพมหานคร 
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จากผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการกับการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานครมีความสัมพนัธ์กันทุกด้าน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01โดยมีระดับ

ความสัมพนัธ์ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

5.2. อภิปรายผลการวิจัย 

 

 จากการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรม คุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจ

ท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานครผูว้ิจยัสามารถสรุปประเด็นส าคัญมา

อภิปรายได ้ดงัน้ี 

 5.2.1 ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกทนั

ตกรรม เพื่อความสวยงาม 

 จากผลการวิจยัพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการตดัสินใจกบัคุณภาพการให้บริ

การของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ไม่มีความสัมพนัธ์กนัทุก

ดา้น 

 เน่ืองจากการมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเสริมความงามเป็นการเขา้ใจและสามารถรับรู้ถึง 

ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือความสมเหตุสมผลกบัค่ายาและบริการ หรือมแมแ้ต่การมา

ใช้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของตนเองได้เป็นอย่างดี ท าให้ผู ้ใช้บริการ เข้าใจ

จุดมุ่งหมายของการมาใชบ้ริการในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงก็ส่งผลต่อประเภทการใชบ้ริการของคลินิกท่ี

ผูม้าใชบ้ริการท่ีเนน้ความปลอดภยัและรวดเร็ว อีกทั้งยงัสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีตนเองใน

การมาใชบ้ริการทางทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของช่องปากไดเ้ป็นอย่างดีดว้ย ท าให้มีความเห็น

ในระดับมากท่ีสุด แสดงให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการและความต้องการมาใช้บริการของ

ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการการบริการท่ีดีและมีคุณภาพของคลินิกทางทนักรรมนั้นๆ และสามารถเขา้ใจถึง

โปรโมชั่นของทางคลินิกของการช่วยลดค่าใช้จ่ายหรือเพิ่มการบริการ และมีโปรโมชั่นพิเศษ

ส าหรับลูกคา้ประจ า ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจต่อคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามและ

กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง ซ่ึงก็ท าให้พฤติกรรมการตดัสินใจจึงไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ

คลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  
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สุนิสา หนูพูน(2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรมของคลินิก

ทนัตกรรม ทนัตศิลป์ พบว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคไม่มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกรับบริการทางดา้น

ทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรม ทนัตศิลป์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 5.2.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานคร 

 หากพิจารณาดา้นคุณภาพการให้บริการพบว่าคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทันตก

รรมอยู่ในระดับมากซ่ึงทุกด้านอยู่ในระดับมากและด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ แสดงให้เห็นถึงว่า คลินิกท าทนัตกรรมมีความสะอาดการอ านวยความ

สะดวกในการให้บริการมีคุณภาพ และมีเอกสารแสดงรายละเอียดเก่ียวกบัความงาม หรือเอกสาร

เพิ่มเติมอ่ืนๆ ท่ีมีความชดัเจนเหมาะสม รองลงมาเป็นดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ แสดง

ใหเ้ห็นถึง พนกังานคลินิกมีบุคลิกภาพท่ีน่าไวว้างใจ และพนกังานคลินิกใหข้อ้มูลเก่ียวกบัความงาม

ไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้นดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ แสดงให้เห็นถึง รายละเอียดความงาม

ของคลินิกทนัตกรรมมีความชดัเจนตามท่ีก าหนดไว้และการให้บริการถูกตอ้ง เหมาะสม และการ

บริการเป็นไปอย่างราบร่ืนโดยไม่เกิดปัญหาเฉพาะหนา้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแสดงให้

เห็นถึงพนักงานคลินิกมีความพร้อมความเต็มใจให้บริการอยู่ตลอด และสามารถระบุเวลาในการ

ให้บริการและทนัตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการได้ และดา้นเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ

แสดงให้เห็นถึง พนกังานคลินิกสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกค้า

แต่ละคนไดท้นัทีและสามารถใหบ้ริการเฉพาะบุคคลแก่ลูกคา้ได ้

 หากพิจารณาดา้นการตดัสินใจท าทนัตกรรมจากผลการวิจยัพบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้น

ท่ีมากท่ีสุดคือ ด้านสถานท่ี แสดงให้เห็นถึงว่า คลินิกท าทันตกรรมมีความพร้อมของอุปกรณ์

การแพทย ์ทนัสมยั และเพียงพอและความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี รองลงมาเป็นด้านความ

ไวว้างใจ แสดงให้เห็นถึง เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกสะอาด และปลอดภยัและการไดรั้บบริการ

จากทนัตแพทยผ์ูมี้ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นในการรักษาทางทนัตกรรมดา้นการใหบ้ริการ แสดงให้

เห็นถึง การให้บริการทางทนัตกรรมมีความใส่ใจทุกขั้นตอนและรวดเร็วในการบริการและการ

ให้บริการทางทันตกรรมท่ีมีความหลากหลายและครบวงจรด้านกระบวนการแสดงให้เห็นถึง 
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ระยะเวลาท่ีทนัตแพทยท์ าการรักษาและขั้นตอนการบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และล าดบัสุดทา้ย คือ 

ด้านบุคลากร แสดงให้เห็นถึงว่า ทันตแพทย์มีความรู้ ความช านาญในการรักษา เอาใจใส่ ให้

ค  าอธิบายการรักษาอย่างชดัเจนและพนกังานคลินิกให้บริการทุกรายเหมือนกนัทุกประการโดยไม่

เลือกปฏิบติั  

 ผลการวิจยัพิจารณาดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนั

ตกรรมของคนในกรุงเทพมหานคร มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01โดยมี

ระดับความสัมพนัธ์ในระดับมากแสดงให้เห็นได้ว่า หากผูป้ระกอบการคลินิกท าทันตกรรมมี

คุณภาพในการบริการเพื่อผูบ้ริโภคท่ีสูงขึ้ น จะส่งผลต่อการตัดสินใจท าทันตกรรมของคนใน

กรุงเทพมหานครสูงขึ้นไดอี้กดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของเกียรติคุณ จิรกาลวสาน(2555) 

ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ :กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ี

จงัหวดัปทุมธานีพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการพบว่าดา้นความน่าเช่ือถือดา้นความแน่นอนดา้น

วตัถุ/ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งดา้นความเขา้อกเขา้ใจและดา้นความรับผิดชอบส่งผลต่อการใหบ้ริการการ

ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

กาญจนา โพนโต (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ

การส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวสัดุก่อสร้าง

สมยัใหม่ในจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการ

ส่ือสารทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ใน

จงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

 

5.3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั 

จากผลการวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจท าทนั

ตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงามเพิ่มมากขึ้น จากผลการวิจยัคุณภาพ

การให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานครดงันั้นผูผู้ป้ระกอบการคลินิกทนัตกรรมจึงควรมีการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ี

ครอบคลุมความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยมุ่งปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามในดา้นต่างๆ จากระดบัมาก ใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเฉพาะดา้นเขา้ใจการรับรู้

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อใหพ้นกังานคลินิกสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัทีและมีการให้บริการเฉพาะบุคคลไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ

ตอบสนองต่อผูบ้ริโภคไดม้ากท่ีสุด ส่งผลให้เกิดการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามมาก

ยิง่ขึ้น น าไปสู่การการใหก้ารของคลินิกท่ีมีประสิทธิภาพและบรรลุจุดมุ่งหมายในการบริการได ้

 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 

5.3.2.1 ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ปัจจยัทางการตลาดท่ีอาจจะส่งผลถึงการตดัสินใจท าทนัตกรรม

เพื่อความสวยงามในกรุงเทพมหานครเพื่อหาแนวทางในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพการ

ใหบ้ริการกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

5.3.2.2 ศึกษาในการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในแนวเชิงลึกและมีความหลากหลายมาพฒันา

พฤติกรรม คุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานคร 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง พฤติกรรมการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีผูวิ้จยัมีความประสงค ์ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น

อยา่งอิสระดว้ยตวัท่านเอง ตามสภาพความเป็นจริง และไม่ตอ้งลงช่ือในแบบสอบถาม 

2. ผูวิ้จยัถือว่าค าตอบหรือขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดเป็นความลบัและ

จะน าไปใชเ้พื่อการศึกษาเท่านั้น 

3. แบบสอบถามสามารถแบ่งออกได ้5 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม  

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานคร 

ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย / ลงใน   ตรงกบัความเป็นจริงและกรุณากรอกรายละเอียดลง

ในช่องวา่งท่ีก าหนด 

1. เพศ 

  1. ชาย       2.  หญิง 

2. อาย ุ

 1. ต ่ากวา่ 20 ปี      2. 21-30 ปี 

 3. 31-40 ปี       4. 41-50 ปี 

 5. มากกวา่ 51 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพ 

  1. โสด       2. แต่งงาน 

  3. หยา้ร่าง/หมา้ย 

4. ระดบัการศึกษา 

  1. ต ่าวา่ปริญญาตรี      2. ปริญญาตรี 

  3. สูงกวา่ปริญญาตรี     

5. อาชีพ 

 1. ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ   2. พนกังานเอกชน/บริษทั 

 3. เกษตรกร/ประมง      4. ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

 5. รับจา้ง/แม่บา้น      6. อ่ืนๆ โปรดระบุ ...................... 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน....................................บาท (ระบุ) 

 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท     2. 10,001-20,000 บาท 

 3. 20,001-30,000 บาท     4. 30,001-40,001 บาท 

 5. มากกวา่ 40,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัสภาพเป็นจริงของท่าน 

1. เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามมากท่ีสุด (ตอบเพียง 1 ขอ้) 

 ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของคลินิกมีความน่าเช่ือถือ 

 มีความสมเหตุสมผลกบัค่ายาและบริการ 

 ใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน 

 มีโปรโมชัน่หรือส่วนลดในการบริการท่ีหลากหลายใหเ้ลือก 

 การบริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชบ้ริการได้ 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................   

2. ท่านใชบ้ริการใดของคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามมากท่ีสุด (ตอบเพียง 1 ขอ้) 

 จดัฟัน      ฝังรากฟันเทียม 

   ฟอกสีฟัน      ท าฟันปลอมแบบถอดได ้

 วีเนียร์      อ่ืนๆ โปรดระบุ...................... 

3. ความถี่ในการใชบ้ริการคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม (ตอบเพียง 1 ขอ้) 

 นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน      1-2 คร้ังต่อเดือน 

 3-4 คร้ังต่อเดือน       5-6 คร้ังต่อเดือน 

 มากกวา่ 6 คร้ังต่อเดือน............................. 

4. ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการคลินิกท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามต่อคร้ัง 

 ต ่ากวา่ 500 บาท     500-1,000 บาท 

 1,001-2,000 บาท     2,001-3,000 บาท 

 3,001-4,000 บาท     4,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการของคลนิิกทันตกรรม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องท่ีตรงกบัตามความรู้สึก/ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 5 หมายถึง ความเห็นระดบัมากท่ีสุด 4 หมายถึง ความเห็นระดบัมาก 3 หมายถึง ความเห็น

ระดบัปานกลาง  2 หมายถึง ความเห็นระดบันอ้ย และ 1 หมายถึง ความเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 

ล าดับ คุณภาพในการให้บริการของคลนิิกทันตกรรม 
ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้      

1. รายละเอียดความงามของคลินิกทนัตกรรมมีความชดัเจน

ตามท่ีก าหนดไว ้

     

2. พนกังานสามารถควบคุมเวลาใหเ้ป็นไปตามการใหบ้ริการ

ตามท่ีก าหนดไว ้

     

3. พนกังานของคลินิกสามารถพึ่งพา พึ่งพิงหรือไหวว้านได ้      

4. พนกังานของคลินิกรักษาค าพูดท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้      

5. รายละเอียดการใหบ้ริการถูกตอ้ง เหมาะสม และการบริการ

เป็นไปอยา่งราบร่ืนโดยไม่เกิดปัญหาเฉพาะหนา้ 

     

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ      

6. พนกังานคลินิกมีความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญของ 

เก่ียวกบัหนา้ท่ีของตนเองเป็นอยา่งดี 

     

7. พนกังานคลินิกสามารถแนะน าและใหค้  าปรึกษาลูกคา้ได้

อยา่งละเอียดและชดัเจน 
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8. พนกังานคลินิกใหข้อ้มูลเก่ียวกบัความงามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

ครบถว้น 

     

9. พนกังานคลินิกมีความรู้ในการแกปั้ญหาและอุปสรรค

เฉพาะหนา้ได ้

     

10. พนกังานคลินิกมีบุคลิกภาพท่ีน่าไวว้างใจ      

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

11. พนกังานของคลินิกแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย      

12. พนกังานของคลินิกมีความสุภาพเรียบร้อยในการใหบ้ริการ      

13. คลินิกมีความสะอาดและมีการอ านวยความสะดวกในการ

ใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

14. ป้าย และสัญลกัษณ์ของคลินิกมีความโดดเด่น ชดัเจน      

15. มีเอกสารแสดงรายละเอียดเก่ียวกบัความงาม หรือเอกสาร

เพิ่มเติมอ่ืนๆ ท่ีมีความชดัเจน 

     

ด้านเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ      

16. พนกังานคลินิกมีความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้      

17. พนกังานคลินิกสามารถใหบ้ริการเฉพาะบุคคลแก่ลูกคา้ได ้      

18. พนกังานคลินิกสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี

ความแตกต่างกนัได ้

     

19. พนกังานคลินิกสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้ตรงกบั

ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดท้นัที 

     

20. พนกังานคลินิกมีการติดตามการบริการหลงัการบริการของ

ลูกคา้ 
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ด้านการตอบสนองความต้องการ      

21. พนกังานคลินิกสามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเร็ว      

22. พนกังานคลินิกมีจ านวนเพียงพอ สามารถใหบ้ริการลูกคา้

ไดท้ัว่ถึง 

     

23. พนกังานคลินิกมีความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการอยู่

ตลอด 

     

24. พนกังานคลินิกสามารถระบุเวลาในการใหบ้ริการและทนั

ตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้

     

25. เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่ง

รวดเร็ว 
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ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงามของคนใน

กรุงเทพมหานคร  

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องท่ีตรงกบัตามความรู้สึก/ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 5 หมายถึง ความเห็นระดบัมากท่ีสุด 4 หมายถึง ความเห็นระดบัมาก 3 หมายถึง ความเห็น

ระดบัปานกลาง  2 หมายถึง ความเห็นระดบันอ้ย และ 1 หมายถึง ความเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 

ล าดับ การตัดสินใจท าทันตกรรมเพ่ือความสวยงาม 
ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ด้านความไว้วางใจ      

1. คลินิกทนัตกรรมมีความน่าเช่ือถือ และความในการ

ใหบ้ริการ 

     

2. ช่ือเสียงของคลินิกทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม      

3. การไดรั้บบริการจากทนัตแพทยผ์ูมี้ความเช่ียวชาญเฉพาะ

ดา้นในการรักษาทางทนัตกรรม 

     

4. เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกสะอาด และปลอดภยั      

5. เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ของคลินิกมีคุณภาพ ปลอดภยัและ

ทนัสมยัในการใชง้าน 

     

ด้านการให้บริการ      

6. การใหบ้ริการทางทนัตกรรมท่ีมีความหลากหลายและครบ
วงจร 

     

7. การใหบ้ริการทางทนัตกรรมมีความใส่ใจทุกขั้นตอนและ
รวดเร็วในการบริการ 

     

8. ผลท่ีไดจ้ากการบริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้      
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9. ไดรั้บการรักษาท่ีคุม้ค่า และคุม้ประโยชน์       

10. ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดจ้ากการบริการทางคลินิก
ทนัตกรรม  

     

ด้านบุคลากร      

11. พนกังานคลินิกใหบ้ริการดว้ยค าพูดท่ีสุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส 
มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี 

     

12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมในการใหบ้ริการ
ของพนกังานคลินิก 

     

13. การใหค้  าแนะน า ตอบขอ้ซกัถาม และใหค้วามช่วยเหลือ
ของพนกังานคลินิก 

     

14. ทนัตแพทย ์มีความรู้ ความช านาญในการรักษา เอาใจใส่ ให้
ค  าอธิบายการรักษาอยา่งชดัเจน  

     

15. พนกังานคลินิกใหบ้ริการทุกรายเหมือนกนัทุกประการโดย
ไม่เลือกปฏิบติั  

     

ด้านกระบวนการ      

16. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ       

17. ขั้นตอนการบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น เขา้ใจง่าย      

18. ระยะเวลาท่ีทนัตแพทยท์ าการรักษา      

19. ระยะเวลารอคอยก่อนไดรั้บบริการ       

20. ระบบนดัหมายของหน่วยทนัตกรรม       

ด้านสถานท่ี      

21. ความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี      

22. ความพร้อมของอุปกรณ์การแพทย ์ทนัสมยั และเพียงพอ       
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

................................................................. 

   ขอขอบพระคุณท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

23. สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ       

24. ท่ีจอดรถสะดวกกวา้งขวา้ง      

25. การตกแต่งภายในคลินิกเหมาะสมและสวยงาม      
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