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งานวิจยัเร่ือง “กลยทุธ์ในการท าใหผู้บ้ริโภคเลือกกลบัมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ าใน
เขตกรุงเทพมหานคร” ฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี ดว้ยความกรุณาอยา่งยิ่งจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.
สุเทพ น่ิมสาย อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ท่ีกรุณาใหค้  าปรึกษา ค าแนะน า และปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง
ต่าง ๆ จนกระทัง่งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จเรียบร้อยด้วยดี เจา้หน้าท่ีคณะฯ ท่ีช่วยให้ค  าแนะน าและช่วย
ตรวจสอบงานวิจยัจนประสบความส าเร็จคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ท่ีกรุณาให้ขอ้เสนอแนะและ
ค าแนะน าอนัเป็นประโยชน์ต่องานวิจยั ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 

นอกจากน้ี ผูวิ้จยัขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาสละเวลาให้ขอ้มูล 
ในตอบแบบสอบถามการท าวิจยั จนท าให้การศึกษาคร้ังน้ีสมบูรณ์และเสร็จลุล่วงไปดว้ยดี และผูวิ้จยั
ขอบคุณเพื่อนๆ ใน MS 25A ทุกคนท่ีคอยให้ความช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั จนท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ี
เสร็จสมบูรณ์ได ้

ทา้ยสุดน้ี ผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจยัฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อผูอ่้านและผูท่ี้
สนใจศึกษาวิจยัต่อไป 
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ในการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการซ ้ า

ในคลินิกทนัตกรรม เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2. เสนอแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ในการท า
ธุรกิจและปรับกลยุทธ์การตลาดส าหรับการเขียนแผนธุรกิจทนัตกรรม เป็นการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่
ในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบ้ริการคลินิกคลินิกทนัตกรรม ทั้งเพศชายและเพศหญิง อายุ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 
385 คน ท าการวิเคราะห์โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้น
พหุคูณ ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ผลการศึกษา พบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุและรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผู ้บริโภคท่ีมี ต่อคลินิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยกลุ่มอายุ 26 - 41 ปี และ
กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 80,000 บาท มีความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ าสูงท่ีสุด และพบว่า 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อ
การบริการ การสร้างความมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
คลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยปัจจยัคุณภาพ
การบริการท่ีมีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ (Beta = .382) รองลงมาคือ การสร้างความ
มัน่ใจ (Beta = .213) 
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ตารางท่ี 4.12 การวิเคราะห์ความของค่าเฉล่ียของดา้นอายเุป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD 25 
ตารางท่ี 4.13 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
                      มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรม 
                      ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 25 
ตารางท่ี 4.14 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจ 
                     ใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร 
                     และปริมณฑล 26 



ซ 
 
 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

 
ตาราง           หน้า 
 ตารางท่ี 4.15 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
                                   มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรม 
                                  ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 27 
 ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะห์ความของค่าเฉล่ียของดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ 
                                   ดว้ยวิธี LSD 28 
 ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
                                  กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมใน 
                                  กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 29 
 ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ 
                                  ใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรม 
                                  ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 30 
  



ฌ 
 

 
สารบัญรูปภาพ 

 
 

ตาราง           หน้า 
1.1 แผนภูมิ 1 ร้อยละของประชากรท่ีรับบริการทนัตกรรมระหวา่ง 12 เดือน 

 จ าแนกตามภาค ปี 2556–2564 2 
1.2 แผนภูมิ 2 ร้อยละของประชากรท่ีรับบริการทนัตกรรมในระหวา่ง 12 เดือน  

จ าแนกตามประเภทสถานท่ีใชบ้ริการคร้ังสุดทา้ย ปี 2564 2 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
 

1.1 ความส าคัญและที่มาของหัวข้อวิจัย  
ปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานครมีการแข่งขนัทางธุรกิจในวงการคลินิกทนัตกรรมท่ี

สูงขึ้นอย่างต่อเน่ือง การเติบโตของตลาดและความส าคญัของการดูแลสุขภาพช่องปากและฟันท่ีท่ีมี
ผลต่อสุขภาพทัว่โลกไดรั้บความส าคญัสูงขึ้นก็เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส่งผลให้กลุ่มประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครตอ้งการบริการทนัตกรรมอยา่งมาก 
ซ่ึงคนไทยให้ความส าคญักบัสุขภาพฟัน ไม่ใช่เพียงการรักษา แต่เพื่องป้องกนัไม่ให้เกิดโรคและเพื่อ
ความสวยงาม และประเทศไทยปัจจุบนั(อา้งอิง  พ.ศ.2564) มีสถานพยาบาลท่ีให้บริการทนัตกรรม
รวมทั้งส้ิน 4,588 แห่ง ประกอบดว้ยคลินิกในโรงพยาบาล 344 แห่ง และคลินิกทนัตกรรม/ทนัตก
รรมเฉพาะทาง 4,244 แห่ง ซ่ึงธุรกิจทางด้านบริการด้านสุขภาพฟันมีการแข่งขันค่อนข้างสูง 
เน่ืองจากมีการผลิตทนัตแพทยท์ุกปี ปีละไม่ต ่ากวา่ 10,000 คน และประชากรไทยมีค่าเฉล่ียรับบริการ
ทนัตกรรม 1.6 คร้ัง/คน/ปี กลุ่มตวัอยา่งประชากรในกรุงเทพฯ เฉล่ีย 2.1 คร้ัง/คน/ปี  

เม่ือเปรียบเทียบกบัการส ารวจท่ีผา่นมา พบวา่มีสัดส่วนของผูท่ี้รับบริการทนัตกรรม
เพิ่มขึ้นจากร้อยละ 9.5 ในปี 2556เป็นร้อยละ 9.9ในปี 2564 โดยกรุงเทพมหานครมีสัดส่วนของผูท่ี้
รับบริการทนัตกรรมสูงสุด (ร้อยละ 14.9) ส่วนภาคอ่ืน ๆ มีอตัราการรับบริการ ต ่ากวา่อยา่งเห็นได้
ชดั (ส านกังานสถิติแห่งชาติ,2564) 
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แผนภูมิ 1 ร้อยละของประชากรท่ีรับบริการทนัตกรรมระหวา่ง 12 เดือนจ าแนกตามภาค ปี 2556–
2564 

ส าหรับสถานท่ีรับบริการทนัตกรรม พบว่ามี ผูไ้ปรับบริการท่ีคลินิกมากท่ีสุด (ร้อยละ 
38.6) รองลงมา คือ ไปรับบริการฯ ท่ีโรงพยาบาลทัว่ไป/โรงพยาบาลศูนย ์และสถานีอนามยั/รพ.สต/
ศูนยบ์ริการสาธารณสุข (ร้อยละ 14.9 และร้อยละ 14.4 ตามล าดบั)  
 
หมายเหตุ : อ่ืน ๆ เช่น ร้านหมอชาวบา้น/หน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ี/ โรงเรียน เป็นตน้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิ 2 ร้อยละของประชากรท่ีรับบริการทนัตกรรมในระหวา่ง 12 เดือน จ าแนกตามประเภท
สถานท่ีใชบ้ริการคร้ังสุดทา้ย ปี 2564 
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จากสถิติจะเห็นไดว้่า การเขา้รับบริการทางดา้นทนัตกรรมมีการใช้บริการน้อยลงจาก 
พศ.2560 จาก ร้อยละ 15.8 เหลือเพียง ร้อยละ 14.9 ในปี พ.ศ 2564 ทั้งท่ีอตัราการใชบ้ริการโดยรวม
ทั้งประเทศเพิ่มเป็นร้อยละ 9.9 จาก ร้อยละ 9.6 ในปี พ.ศ 2560 จึงเป็นเหตุให้ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการลดลงอย่างมีนยัส าคญัของความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของคลินิก
ทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงธุรกิจทางด้านทันตกรรมเป็นการท าธุรกิจด้านบริการเพื่อ
สุขภาพ(และความงาม) อีกแขนงหน่ึงท่ีตอ้งมีการวางกลยทุธ์ดา้นธุรกิจ การให้บริการและการตลาด 
ทางด้านทพ.อภิชาติ ลีนานุรักษ์(2560) ได้กล่าวไวใ้นเพจธุรกิจทนัตกรรมว่า 4 เหตุผลคลาสสิคท่ี
คลินิกทนัตกรรมไม่มีลูกคา้คือ 

1.ไม่มีใครรู้จกัคุณ  
2. มีคนรู้จกั แต่ไม่สนใจจะใชบ้ริการ 
3.ใชบ้ริการไปแลว้ แต่ไม่ใชบ้ริการซ ้า 
4.ใชบ้ริการแลว้ชอบ แต่ไม่ไดบ้อกต่อ 
ดงันั้นเพื่อตอบสนองความตอ้งการของคนไขแ้ละยกระดบัการบริการให้อยู่ในระดบั

คุณภาพจึงตอ้งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตก
รรมและอยากกลบัมาใช้ซ ้ าและเพื่อน ามาวางกลยุทธ์ในการท าธุรกิจและการตลาดให้กบัผูบ้ริโภค 
เพื่อแข่งขนัและเท่าทันตลาดในปัจจุบัน การท่ีประชาชนเขา้มาใช้บริการและการตัดสินใจเลือก
กลบัมารับบริการทางทนัตกรรมท่ีใดท่ีหน่ึงซ ้ าอย่างต่อเน่ืองของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมถือเป็น
เร่ืองท่ีทา้ทายยิง่ ซ่ึงทางเราไดเ้ลง็เห็นความส าคญัเช่นเดียวกนัจึงเป็นเหตุใหผู้ว้ิจยัสนใจศึกษาเก่ียวกบั
การตดัสินใจซ้ือซ ้าของผูใ้ชบ้ริการ โดยศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือซ ้ าของลูกค้า และปัญหาและอุปสรรค รวมทั้ ง
แนวทาง แก้ไขท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือซ ้ าของลูกค้า ซ่ึงปัจจัยเหล่าน้ีอาจจะท าให้ผูบ้ริโภคมี
ความรู้สึกพึงพอใจ และสามารถส่งผลให้เกิดการซ้ือซ ้ า และจะเป็นประโยชน์อย่างมากส าหรับ
ผูป้ระกอบการท่ีจะตอ้งทราบถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อช่ือเสียงคลินิกและสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การวิจยัมาปรับปรุงในดา้นต่าง ๆ ให้ ดียิง่ขึ้นกวา่เดิม เพื่อครองใจผูบ้ริโภคให้เกิดความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้ต่อไป 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของโครงการ  
วตัถุประสงค์ขอ้ 1. ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการซ ้ าในคลินิกทนั

ตกรรม เขตกรุงเทพมหานคร 
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วตัถุประสงคข์อ้ 2. เสนอแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ในการท าธุรกิจและปรับกล
ยทุธ์การตลาด  ส าหรับการ เขียนแผนธุรกิจทนัตกรรม 
 
              

1.3 ขอบเขตการศึกษา 
งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการทนัตกรรมซ ้ า ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการท าการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดว้ยการท า
แบบสอบถามกลุ่มเป้าหมายจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

ผูวิ้จยัจึงท าการก าหนดขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 
 
1.3.1 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเคย 

ใชบ้ริการคลินิกคลินิกทนัตกรรม ทั้งเพศชาย และเพศหญิง อาย ุ18 ปีขึ้นไป 
 

1.3.2 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
บริการซ ้าในคลินิกทนัตกรรม ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจะศึกษาถึง 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 5 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่  
(1) ความน่าเช่ือถือ (reliability) 
(2) การสร้างความมัน่ใจ (assurance)  
(3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  
(4) การดูแลเอาใจใส่(empathy) 
(5) การตอบสนองต่อการบริการ (responsiveness) 
 
 

1.4 กรอบแนวคิดและแนวทางการศึกษา 
 
 
 

 
 
 

 Input  
หรือตัวแปรต้น 
กล่าวคือ set ขอ้มูล หรือตวัแปรท่ีจะใชใ้น
การศึกษา ไดแ้ก่ 
1. Set ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
2. Set ขอ้มูลดา้นพฤติกรรม 
3. ขอ้มูลจากการส ารวจความพึงพอใจ 

 

Output 
หรือตัวแปรตาม  
ผลลพัธ์ท่ีจะไดจ้ากการศึกษา 
1.ผูป้ระกอบการคลินิกทนัตกรรมไดท้ราบถึงพฤติกรรม
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
2. แนวทางในการวางกลยทุธ์ในการท าให้ผูบ้ริโภคเลือก
กลบัมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้า 
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กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 
1. เป็นแนวทางในการวางกลยทุธ์ใหก้บัผูป้ระกอบการคลินิกทนัตกรรมใชเ้ป็นแนวทาง

ในการด าเนินการธุรกิจทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ผูป้ระกอบการคลินิกทนัตกรรมสามารถน าไปเป็นแนวทางในการใช้พฒันาและ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมาก
ยิง่ขึ้น 

 
 

ตัวแปรต้น 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ Service 
Quality 

(1) ความน่าเช่ือถือ (reliability) 
(2) การสร้างความมัน่ใจ (assurance)  
(3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(tangibles)  
(4) การดูแลเอาใจใส่(empathy) 
(5) การตอบสนองต่อการบริการ 
(responsiveness) 
 

ตัวแปรตาม  
 
การตดัสินใจกลบัมา
ใชบ้ริการคลินิกทนัต 
กรรมซ ้า 

กลยทุธ์ในการท าให้
ผูบ้ริโภคเลือก
กลบัมาใชบ้ริการ
คลินิกทนัตกรรมซ ้า 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

2.1 เอกสารที่เกีย่วข้องกบัทันตกรรม 
2.1.1 ความหมายท่ีเกีย่วข้องกบัทันตกรรม 
วิชาชีพทันตกรรม ตามพระราชบญัญติัวิชาชีพทนัตกรรม พ.ศ.2537 “วิชาชีพทนัต- 

กรรม” หมายความวา่ เป็นวิชาชีพเก่ียวกบัการวินิจฉยั บ าบดัรักษา หรือป้องกนั โรคฟัน โรคอวยัวะท่ี
เก่ียวกบัฟัน โรคอวยัวะในช่องปาก โรคขากรรไกรและกระดูกใบหน้าท่ีเก่ียวเน่ืองกบัขากรรไกร 
รวมทั้งการกระทาทางศลัยกรรม และการกระท าใดๆ ในการบาบดั บูรณะและฟ้ืนฟูสภาพของอวยัวะ
ในช่องปาก กระดูกใบหนา้ท่ีเก่ียวเน่ืองกบั ขากรรไกรและการทาฟันในช่องปากของมนุษย  ์

ทันตแพทย์ หมายถึง แพทย์ผูมี้บทบาทในการดูแลสุขภาพภายในช่องปากให้แก่
ประชาชน ท าหนา้ท่ีดูแลและบ ารุงรักษาโรคฟัน โรคเหงือก และความผิดปกติต่างๆ ภายในช่องปาก 
ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีไดข้ึ้นทะเบียนและรับใบอนุญาตเป็นผูป้ระกอบวิชาชีพทนัตกรรมจากทนัตแพทย
สภา 

คลนิิกทันตกรรม หมายถึง สถานท่ีใหบ้ริการทางดา้นทนัตกรรม 
 

2.1.2 บริการทางทันตกรรม 
ข้อมูลจาก บริษทั โรงพยาบาลฟันทองหล่อ จ ากัด  ได้แบ่ง บริการด้านทันตกรรม

ออกเป็น 11 ดา้นดงัน้ี 
ทันตกรรมท่ัวไป การตรวจสภาพช่องปากและฟันทัว่ไป ยกตวัอย่างเช่น การท าความ

สะอาดและการรักษาเหงือกและฟัน ประกอบไปดว้ย การตรวจโรคทางทนัตกรรม การขดัฟัน การ
ขดูหินปูน และการอุดฟัน เพื่อสุขอนามยัของช่องปากท่ีดี 

ทันตกรรมบูรณะ เป็นทนัตกรรมเฉพาะทางท่ีเป็นการป้องกนั การรักษาความผิดปกติ
ของโครงสร้างฟัน การรักษาดา้นน้ีจะช่วยให้สามารถบูรณะฟันให้กลบัมามีรูปร่างท่ีเหมาะสม และ
การท าหนา้ท่ีไดอ้ย่างสมบูรณ์ ส่งเสริมสุขภาพโดยรวมของช่องปาก การรักษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัทนัตก
รรมบูรณะ ไดแ้ก่ การรักษาฟันผุ ฟันท่ีมีการสร้างตวัผิดปกติทั้งในเร่ืองของสี และรูปร่าง รวมไปถึง
การปรับปรุงหรือแทนท่ีวสัดุบูรณะเก่าท่ีมีความผิดปกติ 
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ทันตกรรมบดเคี้ยว การตรวจรักษาเก่ียวกบัการนอนกดัฟัน อาการเจ็บปวดกลา้มเน้ือ
ใบหนา้ หรือความผิดปกติของขอ้ต่อขากรรไกร ยกตวัอยา่งเช่น อา้ปากไม่ได ้หุบปากไม่ได ้เป็นตน้ 

ทันตกรรมจัดฟัน เป็นการรักษาเพื่อให้ฟันเรียงตวัเป็นระเบียบ ทาให้การบดเคี้ยวและ
การออกเสียงพูดสามารถทาได้อย่างปกติ และเป็นการป้องกันการสบฟันท่ีผิดปกติท่ีจะเกิดขึ้น
ภายหลงั โดยการจดัฟันจะอาศยัเคร่ืองมือจดัฟัน 2 ชนิด คือ เคร่ืองมือจดัฟันถอดได ้และเคร่ืองมือจดั
ฟันติดแน่น 

ทันตกรรมรักษาโรคปริทันต์ เป็นการรักษาโรคเหงือกอกัเสบและโรคเยื่อหุ้มรากฟัน
อกัเสบ โดยใช้การเกลารากฟัน การขูดหินปูน และการทาศลัยกรรมตกแต่งเหงือก ทาให้ฟันท่ีทา
ครอบสวยงามขึ้น 

ทันตกรรมศัลยกรรมช่องปากและใบหน้า ให้การดูแลรักษาเก่ียวกับการผ่าตัดและ
ศลัยกรรม เช่น การผา่ฟันคุด การผา่ตดัเน้ืองอกบริเวณขากรรไกร การฝังรากฟันเทียม หรือ การผา่ตดั
ขากรรไกรท่ีเกิดจากความผิดปกติของการสบฟัน 

ทันตกรรมเด็ก การตรวจรักษาเด็กอายุต่ากว่า 12 ปี ในการตรวจสุขภาพช่องปากและ
ฟัน เช่น การเคลือบฟลูออไรด ์เคลือบหลุมร่องฟัน ถอนฟัน อุดฟัน เป็นตน้ 

ทันตกรรมประดิษฐ์ หรือ ทันตกรรมใส่ฟัน เป็นการใส่ฟันท่ีประดิษฐ์ขึ้น เพื่อทดแทน
ฟันท่ีสูญเสียไป ประเภทของฟันปลอม ไดแ้ก่ ฟันปลอมชนิดถอดได ้ฟันปลอมชนิดติดแน่น ครอบ
ฟัน การท าสะพานฟัน และรากฟันเทียม 

ทันตกรรมรักษารากฟัน การรักษารากฟัน หรือการติดเช้ือในคลองรากฟัน ท าให้เกิด
อาการอกัเสบ ซ่ึงการรักษารากฟันเป็นการเก็บรักษาฟัน เพื่อจะไดไ้ม่ตอ้งถอนฟันซ่ีท่ีเกิดการอกัเสบ
นั้นออกไป 

ทันตกรรมเพื่อความสวยงาม โดยทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง ให้การรักษาเก่ียวกบัการอุด
ปิดช่องฟันห่าง เคลือบฟันเทียม ฟอกสีฟัน เป็นตน้ 

การศัลยกรรมช่องปาก เป็นการน าการผ่าตัดมาใช้กับทางทันตกรรม ซ่ึงการรักษา
จะตอ้งอาศยัความช านาญของทนัตแพทยเ์พื่อวางแผนการรักษาให้ถูกตอ้งรัดกุม เคร่ืองมือท่ีใช้ได้
ตอ้งไดม้าตรฐาน รวมถึงตอ้งมีความสะอาดปลอดภยัดว้ย เช่น การผา่ฟันคุด การถอนฟัน เป็นตน้ 
 

2.1.3 ความส าคัญของการรักษาทันตกรรม 
ส าหรับดา้นการรักษาทนัตกรรม เป็นการศึกษาเพื่อหาแนวทางการวินิจฉัยรักษาโรค

และความผิดปกติในช่องปาก ถือเป็นศาสตร์ทางการแพทยท่ี์ส าคญัแขนงหน่ึง ซ่ึงท าการรักษาโดย
ทันตแพทย์ท่ีผ่านการศึกษาและฝึกฝนจนส าเร็จการศึกษาได้รับปริญญาบัตรทันตแพทยศาสตร์
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บณัฑิต ภายในสถานท่ีท่ีใหบ้ริการดา้นทนัตกรรม เช่น ศูนยท์นัตกรรมในโรงพยาบาลทั้งภาครัฐและ
เอกชน หรือคลินิกทนัตกรรม เพื่อให้บุคคลทัว่ไปสามารถเขา้รับบริการตรวจสุขภาพในช่องปาก 
และรักษาความผิดปกติในช่องปาก เน่ืองจากสุขภาพช่องปากก็เป็นส่วนหน่ึงของสุขภาพร่างกายจาก
กระแสพระราชด ารัสของพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่ัวท่ีดารัสไวต้ั้งแต่ ปีพ.ศ. 2547 ว่า "คนเราเวลา
ไม่มีฟัน กินอะไรก็ไม่อร่อย ทาใหไ้ม่มีความสุข จิตใจก็ไม่สบาย ร่างกายก็ไม่แขง็แรง" 
 
 

2.2 งานวิจยัที่เกีย่วข้อง 
2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
Parasuraman et al (1988) ได้เสนอรายการต่าง ๆ เพื่อวดัคุณภาพของบริการ มีการ

เปล่ียนแปลงเล็กน้อยกับมาตราส่วนน้ีเม่ือเวลาผ่านไป และเคร่ืองมือวัดในปัจจุบันเรียกว่า 
SERVQUAL 5 มิติ ประกอบดว้ย: 

(1) ความน่าเช่ือถือ (reliability) 
(2) การสร้างความมัน่ใจ (assurance)  
(3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  
(4) การดูแลเอาใจใส่(empathy) 
(5) การตอบสนองต่อการบริการ (responsiveness) 

 
2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจ  
ความหมายของความพงึพอใจ  
วาฟรา (Vavra. 1992 : 139) ได้ให้ค  านิยามของความพึงพอใจในงานบริการของ

ผูบ้ริโภค คือ ความยึดมัน่ และเช่ือถือไดข้องบริษทัผูใ้ห้บริการในการน าส่งสินคา้ และบริการ ท่ีเต็ม
เป่ียมไปดว้ยความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  

เพียร์สัน (Person. 1993 : 14) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคว่า  คือ 
การท่ีสินคา้หรือบริการสามารถเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดท้ าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึง
พอใจและเม่ือนั้นการซ้ือหรือการใช้บริการท่ีเพิ่มมากขึ้น และบ่อยคร้ังขึ้น โดยจะบอกไปยงับุคคล
ใกลชิ้ดต่อไป 
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2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความภักดีของลูกค้า 
ความภักดีของลูกคา้ เม่ือลูกค้ามีแรงจูงใจในการซ้ือบริการหรือผลิตภัณฑ์ซ ้ า หรือ

พยายามโนม้นา้วผูอ่ื้นใหซ้ื้อบริการหรือผลิตภณัฑเ์ดียวกนั (Heskett et al., 1994) Duffy (2003) กล่าว
ว่า ความภักดีของลูกค้าคือความผูกพนัทางอารมณ์ของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้า ความผูกพนัทาง
อารมณ์เหล่าน้ีท าให้ลูกคา้ซ้ือแบรนด์ซ ้ า ส่งผลให้คลินิกไดรั้บผลประโยชน์ทางการเงินจากลูกคา้
ประจ า ท่ามกลางคู่แข่ง ความภกัดีของลูกคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการแสวงหาผลก าไร การวาง
ต าแหน่ง และการขยายเป้าหมาย (Hayes, 2008) Anderson & Mittal (2000) ยืนยนัความสัมพนัธ์ท่ี
แข็งแกร่งของคุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้ และความสัมพนัธ์น้ียงัไดรั้บการยืนยนัจาก
การศึกษาอ่ืนๆ (Oliva et al., 1992; Bloemer & De Ruyter, 1999) 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคเลือกกลบัมาใช้บริการซ ้ า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในอุตสาหกรรมบริการท่ีมีความส าคญัต่อ
สุขภาพและความปลอดภยั เช่น คลินิกทนัตกรรม 

งานวิจยัของ มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย (2564) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การบริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยท์นัตกรรม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการศูนยท์นั
ตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการทุกด้านมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการศูนยท์นัตกรรม โดยดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) และ
ความเช่ือมัน่ (Assurance) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยท์นัตกรรมมากท่ีสุด 

งานวิจยัของ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (2565) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของคลินิกทนัตกรรม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการคลินิก
ทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 300 คน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการในมิติความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) และความเอาใจใส่ (Empathy) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของลูกค้า
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดย ดร. ดวงพร พุทธวงศ ์คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (2563) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป่้วยนอกท่ีใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 880 ราย โดยใช้แบบสอบถามวดัคุณภาพการบริการตาม
ทฤษฎี SERVQUAL และแบบสอบถามวดัความพึงพอใจของลูกคา้พบว่าคุณภาพการบริการในมิติ
ความน่าเช่ือถือและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้ามากท่ีสุด 
รองลงมาคือมิติความเอาใจใส่และมิติการตอบสนอง 

ผศ . ด ร .  ปิ ย ฉั ต ร  บู ร วัต ร  แล ะคณะ  คณะพา ณิชยศ าสต ร์ และ ก า รบัญ ชี
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  (2564) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้โรงพยาบาล
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เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป่้วยนอกท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 356 ราย โดยใช้แบบสอบถามวดัความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่า
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 
คุณภาพการบริการ ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัสถานการณ์ 

ดร. ศิริพร ทองแพ คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (2565) 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป่้วยนอกท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
304 ราย โดยใชแ้บบสอบถามวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ ปัจจยั
ส่วนบุคคล และปัจจยัสถานการณ์ 

จากการศึกษางานวิจยัขา้งตน้ พบว่า คลินิกทนัตกรรมท่ีตอ้งการสร้างความพึงพอใจ
และท าให้ผูบ้ริโภคเลือกกลบัมาใช้บริการซ ้ า ควรให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการในทุกมิติ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นความน่าเช่ือถือและความเช่ือมัน่ ซ่ึงเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมีความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ 

นอกจากน้ี คลินิกทนัตกรรมควรให้ความส าคัญกับการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ 
ทกัษะ และทศันคติท่ีดีในการบริการ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ นอกจากน้ี ควรมีการ
ปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ให้ทนัสมยั เพื่อสร้างความประทบัใจและสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

โดยสรุปแล้ว คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเลือกกลบัมาใช้
บริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ า คลินิกทนัตกรรมจึงควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการบริการ
ในทุกมิติ เพื่อสร้างความพึงพอใจและรักษาฐานลูกคา้ในระยะยาว
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บทที่ 3  
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 

การศึกษางานวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์ในการท าให้ผูบ้ริโภคเลือกกลบัมาใชบ้ริการคลินิกทัน
ตกรรมซ ้ าในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใช้วิธีการวิจยัในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดว้ย
วิธีการวิจยัแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บขอ้มูลผา่นทางแบบสอบถาม (Questionnaire) และ
ทาการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติใชผ้่านโปรแกรมสาเร็จรูปในการหาผลการวิจยัในคร้ังน้ี โดยมีวิธีการ
ดาเนินงานวิจยั ทาการศึกษาตามลาดบัขั้นตอนต่อไปน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
4. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
5. ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  
6. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 รูปแบบการวิจัย 
การศึกษาวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ท่ีมีการก าหนด

วตัถุประสงค ์และขอบเขตงานวิจยัอย่างชดัเจน ซ่ึงเหมาะสมกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาเป็น
จ านวนมาก การน าเสนอขอ้มูลเชิงตวัเลขทางสถิติ เพื่อเก็บขอ้มูลสถิติ และน ามาวิเคราะห์ปัจจยัดา้น
ความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของคลินิกทนัตกรรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
3.2.1 ประชากรเป้าหมาย 
ประชากรเป้าหมายท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร เพศหญิงและเพศชาย อาย ุ18 ปีขึ้นไป 
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e2 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษา  
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชากรท่ีใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ซ่ึงไม่

สามารถทราบจานวนประชากรท่ีแน่นอน จึงกาหนดขนาดใชสู้ตรการคานวณกรณีไม่ทราบจานวน
ประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2549: 177) ดงัน้ี  

สูตร  n =       P (1 -P)(Z)2 
 
 

เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
P = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด 
e = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ 95% (Z มีค่าเท่ากบั 1.96) 
แทนสูตร n = 0.50 (1 -0.50)(1.96)2 0.5022 
= 384.16 หรือเท่ากบั 385 คน 
ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีค านวณได้เท่ากับ 385 ตวัอย่าง เผื่อการสูญเสียของ

แบบสอบถาม 4% เท่ากบั 15 ตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง  
การเก็บขอ้มูลโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวกและแบบบงัเอิญ เป็นการเลือก

แบบไม่มีกฎเกณฑอ์าศยัความสะดวกของผูว้ิจยัเป็นหลกั และกลุ่มตวัอย่างเป็นประชาชนท่ีมีความ
สนใจหรือตั้งใจท่ีจะใช้ประชากรท่ีใช้บริการห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ซ่ึงทางผูว้ิจยัได้เลือกกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีใช้บริการห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ความ
ร่วมมือกบัผูว้ิจยั ตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 

3.2.3 การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดใ้ชก้ารสุ่มตวัอย่างไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Nonprobability 

sampling) 
ดว้ยการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) จากการ 
ใชแ้บบสอบถามออนไลน์บนไซต ์และส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่ม

ตวัอยา่งไดอ้ยา่งสะดวก ดงันั้นประชากรจะมีโอกาสถูกสุ่มเท่าๆ กนั 
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3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามโดยการประเมินดว้ยตนเอง 
(Questionnaire) โดยมีลกัษณะค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) ท่ีผูศึ้กษาไดน้ า

แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามมีลกัษณะเลือกตอบ 
ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  
ประสบการณ์ใช้บริการคลินิกทนัตกรรม อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มี
ลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Checklist) จ านวน 5 ขอ้ โดยน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อบรรยาย
ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง (ศิโสภา อุทิศสัมพนัธ์กุล, 2553) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม  ไดแ้ก่ 
ความถ่ีในการเขา้รับบริการทนัตกรรม ประเภทของการเขา้รับบริการคลินิกทนัตกรรม ลกัษณะเป็น
ค าถามแบบเลือกตอบ (Checklist) จ านวน  ขอ้ โดยน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ เพื่อบรรยายพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมของกลุ่มตวัอยา่ง (พรเทพ ทิพยพรกุลและ เกริกฤทธ์ิ อมัพะวตั, 2559) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมท่ี
เคยใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด มีลกัษณะเป็นค าถามแบบมาตรส่วนการประเมินตวัวดัของลิเคร์ท (Likert’s 
Rating Scale) ตามระดบัความคิดเห็นของผูเ้คยใช้บริการ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการท่ีจบัตอ้งได ้จ านวน 4 ขอ้,ความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีน่าเช่ือถือ จ านวน 5 ขอ้, 
ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการการตอบสนองต่อการบริการ จ านวน 4 ขอ้, ความพึงพอใจเก่ียวกบั
คุณภาพของการสร้างความมัน่ใจและการรับประกนัการรักษาและบริการ จ านวน 4 ขอ้, ความพึง
พอใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและการเอาใจใส่ จ านวน 5 ขอ้ (ศิโสภา อุทิศสัมพนัธ์กุล, 2553) 

ส่วนท่ี 4: แบบสอบถามเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าคลินิกทนัตกรรมท่ีท่านเคยใช้
บริการบ่อยท่ีสุด มีลกัษณะเป็นค าถามแบบมาตรส่วนการประเมินตวัวดัของลิเคร์ท (Likert’s Rating 
Scale) ตามระดบัความคิดเห็นของผูเ้คยใชบ้ริการ โดยมีจ านวนทั้งส้ิน 4 ขอ้ (วชิรพนัธ์ ศรีศุภนิมิตร, 
2553; พิศุทธ์ิ อุปถมัภ,์ 2556; ศิโสภา อุทิศสัมพนัธ์กุล, 2553) 

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 ก าหนดใหพ้ิจารณาค าตอบท่ีตรงกบัระดบั 
ความเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดเพียง 1 ค าตอบ โดยมีลกัษณะเป็นค าถาม

แบบมาตรส่วนการประเมินตวัวดัของลิเคร์ท (Likert’s Rating Scale) โดยก าหนดไวท้ั้งส้ิน 5 ระดบั 
ดงัน้ี 

5 หมายถึง ความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ความคิดเห็นในระดบัมาก 
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3 หมายถึง ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
2 หมายถึง ความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
1 หมายถึง ความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด  

 
 

3.4 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ผูว้ิจยัไดจ้ะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูบ้ริโภค โดยใช้วิธีการ

แจก แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามของผู ้บริโภค แบบออนไลน์  (Online 
Questionnaire) ผ่าน Google form โดยส่งไปให้กลุ่มตวัอย่างผ่านช่องทางสังคมออนไลน์ ซ่ึงเป็นวิธี
ท่ีช่วยให้สามารถเขา้ถึงกลุ่มตวัอย่างไดง้่าย ท าให้ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างมากพอ ภายในระยะเวลา
จ ากัด และประหยดัค่าใช้จ่าย  จากนั้นผูวิ้จัยจ าน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ต่อไป 
 
 

3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
3.5.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายลกัษณะของ 

ขอ้มูลทัว่ไปโดยนาเสนอในรูปแบบของ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอยา่ง (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.2 การวิ เคราะห์สถิติเชิงอนุมาน  (Inferential Statistics) ผู ้วิจัยน ามาใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อ ทดสอบสมมติฐานการวิจยั ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวิเคราะห์สมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ดว้ยโปรแกรม AMOS )
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

ในการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์ในการท าใหผู้บ้ริโภคเลือกกลบัมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม
ซ ้ าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการซ ้ าในคลินิกทนัตกรรม เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2. เสนอแนวทางในการ
ออกแบบกลยุทธ์ในการท าธุรกิจและปรับกลยุทธ์การตลาดส าหรับการเขียนแผนธุรกิจทนัตกรรม 
เป็นการศึกษาในรูปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
 
 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร

ท่ีเคยใช้บริการคลินิกคลินิกทันตกรรม ทั้ งเพศชายและเพศหญิง อายุ 18 ปีขึ้ นไป โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ผู ้ศึกษาได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาจ านวน 400 ชุด แต่มี
แบบสอบถามท่ีมีการตอบครบถว้นสมบูรณ์ จ านวน 385 ชุด ซ่ึงอยู่ในเกณฑร์ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ผูศึ้กษาจึงด าเนินการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามท่ีครบถว้นสมบูรณ์ท าการวิเคราะห์สถิติต่อไป
ได ้
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ร้อยละ   

อายุ 18 - 25 ปี 44 11.43   
  26 - 41 ปี 183 47.53   
  42 - 57 ปี 109 28.31   
  58 - 76 ปี 49 12.73   
  รวม 385 100.00   
ระดับการศึกษา มธัยมศึกษา 11 2.86   
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ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ร้อยละ   
  อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 39 10.13   
  ปริญญาตรี 256 66.49   
  ปริญญาโท 68 17.66   
  ปริญญาเอก 11 2.86   
  รวม 385 100.00   
อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา 26 6.75   
  พนกังานบริษทัเอกชน 225 58.44   
  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 12.73   
  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 57 14.81   
  อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาชีพอิสระ 28 7.27   
  รวม 385 100.00   
รายได้เฉลีย่ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 20 5.19   
  10,000 - 30,000 บาท 187 48.57   
  30,001 - 80,000 บาท 148 38.44   
  80,001 บาทขึ้นไป 30 7.79   
  รวม 385 100.00   

 
จากตารางท่ี 4.1 สามารถจ าแนกขอ้มูลทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง 

จ านวน 385 คน ไดด้งัน้ี 
1. อาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่อาย ุ26 - 41 ปี มีจ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.53 รองลงมา

มีอายุ 42 - 57 ปี มีจ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 28.31 อายุ 58 - 76 ปี มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.73  อาย ุ18 - 25 ปี มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43  ตามล าดบั 

2. ระดบัการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 256 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66.49 รองลงมาคือ มีการศึกษาในระดบัปริญญาโท มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.66 มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา (ปวช./ปวส.) มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.13 มี
การศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.86 และมีการศึกษาในระดบัปริญญา
เอก มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.86 ตามล าดบั 

3. อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีจ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.44 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.81 ขา้ราชการ/
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รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.73 นกัเรียน/นกัศึกษา มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.75 และอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาชีพอิสระ มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.27 ตามล าดบั 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได ้10,000 - 30,000 บาท มีจ านวน 187 
คน คิดเป็นร้อยละ 48.57 รองลงมาคือ มีรายได ้30,001 - 80,000 บาท มีจ านวน 148 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.44 มีรายได้ 80,001 บาทขึ้นไป มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.79 และมีรายได้ต ่ากว่า 
10,000 บาท มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.19 ตามล าดบั 

สรุปไดว้่า ในการศึกษาคร้ังน้ีมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 385 คน โดยส่วนใหญ่อายุ 
26 – 41 ปี ร้อยละ 47.53 การศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 66.49 ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน ร้อยละ 58.44 และมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000 – 30,000 บาทต่อเดือน 
 
 

4.2 พฤติกรรมการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 
ในการวิ เคราะห์พฤติกรรมการใช้บ ริการคลินิกทันตกรรมของผู ้บ ริโภคใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 385 คน สามารถจ าแนกในรูปแบบของ
ความถ่ีและร้อยละไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2 ความถี่ในการใช้บริการท่ีศูนย์ทันตกรรมในกรุงเทพมหานครต่อปี 
 
ความถี่ในการใช้บริการท่ีศูนย์ทันตกรรมในกรุงเทพมหานครต่อปี จ านวน ร้อยละ  
นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง 33 8.57   
3 - 4 คร้ัง 71 18.44   
มากกวา่ 4 คร้ัง 43 11.17   
รวม 385 100.00   

 
จากตารางท่ี 4.2 ความถ่ีในการใช้บริการท่ีศูนยท์นัตกรรมในกรุงเทพมหานครต่อปี 

พบว่า มากท่ีสุดคือ ใช้บริการ 1 - 2 คร้ัง มีจ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 61.82 รองลงมาคือ ใช้
บริการ 3 - 4 คร้ัง มีจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.44 ใชบ้ริการมากกวา่ 4 คร้ัง มีจ านวน 43 คน คิด
เป็นร้อยละ 11.17 และใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 ตามล าดบั 
ตารางท่ี 4.3 บริการท่ีใช้ในศูนย์บริการทัตกรรม 
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บริการท่ีใช้ในศูนย์บริการทัตกรรม จ านวน ร้อยละ   
ตรวจเช็คสุขภาพของฟันและช่องปาก  ขูดหินปูน ขจัดคราบ
หรือฟอกสีฟัน 

238 61.82 
  

อุดฟัน/ถอนฟัน/รักษารากฟัน(หตัถการทัว่ไป) 250 64.94   
จดัฟัน 87 22.60   
ทนัตกรรมรากเทียม 33 8.57   
ท าครอบฟัน/ฟันปลอม(ทนัตกรรมประดิษฐ์) 38 9.87   
ท า Veneer/จดัฟันใส (ทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม) 17 4.42   
ศลัยกรรม (ผา่ฟันคุด/ผา่ตดัเฉพาะทาง) 36 9.35   

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า บริการท่ีผูบ้ริโภคใช้ในศูนยบ์ริการทตักรรมมากท่ีสุด คือ อุด

ฟัน/ถอนฟัน/รักษารากฟัน(หัตถการทัว่ไป) มีจ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 64.94  รองลงมาคือ 
ตรวจเช็คสุขภาพของฟันและช่องปาก ขดูหินปูน ขจดัคราบหรือฟอกสีฟัน มีจ านวน 238 คน คิดเป็น
ร้อยละ 61.82 จัดฟัน มีจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.6 ท าครอบฟัน/ฟันปลอม(ทันตกรรม
ประดิษฐ์) มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.87 ศลัยกรรม (ผ่าฟันคุด/ผ่าตดัเฉพาะทาง) มีจ านวน 36 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.35 ทนัตกรรมรากเทียม มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 และท า Veneer/จดั
ฟันใส (ทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม) มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.42 

สรุปไดว้่า พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการท่ีศูนยท์นัตกรรมนั้น มีความถ่ีในการใช้
บริการมากท่ีสุดคือ 1-2 คร้ังต่อปี ร้อยละ 61.82 โดยบริการท่ีใช้ส่วนใหญ่คือ การอุดฟัน ถอนฟัน 
หรือรักษารากฟัน (หตัถกรรมทัว่ไป) ร้อยละ 64.94 
 
 

4.3 การวิเคราะห์คุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของคลินิกทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลตามโมเดล RATER ประกอบด้วย 5 ด้านของ Parasuraman et al. 
(1988) ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และการตอบสนองต่อการบริการ 
(Responsiveness) ตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
จ านวน 385 ราย ใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.02 0.59 มาก 
ความน่าเช่ือถือ 3.91 0.53 มาก 
การตอบสนองต่อการบริการ 3.98 0.56 มาก 
การสร้างความมัน่ใจ 4.00 0.55 มาก 
การดูแลเอาใจใส่ 3.72 0.70 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) อยู่ในระดบัมากทุกดา้น 

โดยดา้นท่ีสูงท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.02 รองลงมาคือ การสร้างความ
มัน่ใจ มีค่าเฉล่ีย 4.00 การตอบสนองต่อการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.98 ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.91 
และการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย 3.72 ตามล าดบั และสามารถพิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles)  
 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
มีการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วย
ในการรักษา 

4.16 0.73 มาก 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกช่วยในการบริการ 3.90 0.88 มาก 
พนกังานแต่งตวัเรียบร้อยและดูสะอาด 4.03 0.78 มาก 
เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวกสอดคลอ้ง
กบัประเภทของการบริการ 

3.98 0.92 มาก 

รวมค่าเฉล่ีย 4.02 0.59 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.5 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เรียงล าดบัจากสูง
ท่ีสุด คือ มีการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยในการรักษา มีค่าเฉล่ีย 4.16 รองลงมาคือ 
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พนักงานแต่งตัวเรียบร้อยและดูสะอาด มีค่าเฉล่ีย 4.03 เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวก
สอดคลอ้งกบัประเภทของการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.98 และมีส่ิงอ านวยความสะดวกช่วยในการบริการ 
มีค่าเฉล่ีย 3.9 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  
 
ความน่าเช่ือถือ �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
คลินิกทนัตกรรมปฏิบติัตามกรอบเวลาส าหรับ
การตอบสนองตามท่ีสัญญาไว ้

3.88 0.69 มาก 

คลินิกทนัตกรรมมีแนวทางท่ีเห็นอกเห็นใจและ
อุ่นใจเม่ือลูกคา้มีปัญหา 

3.93 0.84 มาก 

คลินิกทนัตกรรมเป็นท่ีพึ่งพิงได ้ 3.86 0.86 มาก 
คลินิกทนัตกรรมใหบ้ริการตามเวลาท่ีสัญญาไว ้ 3.96 0.87 มาก 
คลินิกทนัตกรรมเก็บบนัทึกท่ีถูกตอ้ง 3.94 0.88 มาก 
รวมค่าเฉล่ีย 3.91 0.53 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 ความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.91 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับจากสูงท่ีสุด คือ คลินิกทันตกรรม
ให้บริการตามเวลาท่ีสัญญาไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.96 รองลงมาคือ คลินิกทนัตกรรมเก็บบนัทึกท่ีถูกตอ้ง มี
ค่าเฉล่ีย 3.94 คลินิกทนัตกรรมมีแนวทางท่ีเห็นอกเห็นใจและอุ่นใจเม่ือลูกคา้มีปัญหา มีค่าเฉล่ีย 3.93 
คลินิกทนัต กรรมปฏิบติัตามกรอบเวลาส าหรับการตอบสนองตามท่ีสัญญาไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.88 และ
คลินิกทนัต กรรมเป็นท่ีพึ่งพิงได ้มีค่าเฉล่ีย 3.86 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อการ
บริการ (Responsiveness) 
 
การตอบสนองต่อการบริการ �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
ลูกค้าได้ รับการนัดหมายอย่ างแน่ชัดว่ า จะ
ใหบ้ริการเม่ือใด 

4.00 0.78 มาก 

ลูกคา้คาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วจากพนกังาน 3.89 0.83 มาก 
พนกังานและทนัตแพทยเ์ตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ 4.03 0.87 มาก 
พนักงานมีการตอบสนองต่อค าขอเม่ือลูกค้า
ตอ้งการความช่วยเหลือ 

3.98 0.85 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.98 0.56 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.7 การตอบสนองต่อการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.98 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เรียงล าดบัจากสูงท่ีสุด คือ พนกังานและ
ทนัตแพทยเ์ตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.03 รองลงมาคือ ลูกคา้ไดรั้บการนดัหมายอยา่งแน่ชดัว่า
จะให้บริการเม่ือใด มีค่าเฉล่ีย 4.0 พนักงานมีการตอบสนองต่อค าขอเม่ือลูกค้าต้องการความ
ช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ีย 3.98 และลูกค้าคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วจากพนักงาน มีค่าเฉล่ีย 3.89 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ด้านการสร้างความมั่นใจ 
(Assurance)  
 
การสร้างความมั่นใจ �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
พนกังานและทนัตแพทยมี์ความน่าเช่ือถือ 3.97 0.74 มาก 
ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าการรักษากบัพนักงาน
และทนัตแพทย ์

3.97 0.89 มาก 

พนกังานและทนัตแพทยสุ์ภาพดี 4.04 0.82 มาก 
พนักงานและทันตแพทย์ได้รับการสนับสนุน
เพียงพอใหท้ างานไดดี้ 

4.03 0.84 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.00 0.55 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8 การสร้างความมัน่ใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกขอ้ เรียงล าดับจากสูงท่ีสุด คือ พนักงานและทนัต
แพทยสุ์ภาพดี มีค่าเฉล่ีย 4.04 รองลงมาคือ พนกังานและทนัตแพทยไ์ดรั้บการสนบัสนุนเพียงพอให้
ท างานไดดี้ มีค่าเฉล่ีย 4.03 ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าการรักษากบัพนกังานและทนัตแพทย ์มีค่าเฉล่ีย 
3.97 และพนกังานและทนัตแพทยมี์ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.97 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 
 
การดูแลเอาใจใส่ �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
ท่ีทนัตกรรมให้ความสนใจลูกคา้แต่ละรายเป็น
รายบุคคล 

3.58 1.02 มาก 

พนักงานและทันตแพทย์ให้ความสนใจลูกค้า
เป็นรายบุคคล 

3.68 0.95 มาก 

พนักงานและทันตแพทย์เข้าใจความต้องการ
ของลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

3.72 0.92 มาก 

พนักงานและทนัตแพทยย์ึดผลประโยชน์สูงสุด
ของลูกคา้อยูท่ี่ใจ 

3.77 0.91 มาก 

ทนัตกรรมท างานในเวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้ 3.84 0.85 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 3.72 0.70   

 
จากตารางท่ี 4.9 การดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.72 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เรียงล าดบัจากสูงท่ีสุด คือ ทนัตกรรมท างานใน
เวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.84 รองลงมาคือ พนักงานและทนัตแพทยย์ึดผลประโยชน์
สูงสุดของลูกคา้อยู่ท่ีใจ มีค่าเฉล่ีย 3.77 พนกังานและทนัตแพทยเ์ขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
เตม็ท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.72 พนกังานและทนัตแพทยใ์หค้วามสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.68 และ
ท่ี ทนัตกรรมใหค้วามสนใจลูกคา้แต่ละรายเป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.58 ตามล าดบั 

ส รุปได้ว่ า  คุณภาพการบ ริการ  ( Service Quality) ของค ลิ นิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีสูงท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.02 รองลงมาคือ การสร้างความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ีย 4.00 การตอบสนองต่อ
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การบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.98 ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.91 และการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย 3 .72 
ตามล าดบั 
 
 

4.4 การวิเคราะห์ความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคที่มีต่อคลินิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลจ านวน 385 ราย ใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิก
ทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ความตั้งใจใช้บริการซ ้า �̅� S.D. ระดับความคิดเห็น 
มีความพึงพอใจโดยรวมในการบริการ 3.84 0.69 มาก 
ในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีน่ีอีก 3.95 0.79 มาก 
ในอนาคตจะแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการอีก 3.89 0.92 มาก 
หากมีคลินิกอ่ืนเป็นตัวเลือก  จะกลับมาใช้
บริการท่ีเดิมอีก 

3.98 0.86 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 3.91 0.59 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.91 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เรียงล าดบัจากสูงท่ีสุด คือ หากมีคลินิกอ่ืนเป็นตวัเลือก จะกลบัมา
ใชบ้ริการท่ีเดิมอีก มีค่าเฉล่ีย 3.98 รองลงมาคือ ในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีน่ีอีก มีค่าเฉล่ีย 3.95 
ในอนาคตจะแนะน าผูอ่ื้นให้มาใช้บริการอีก มีค่าเฉล่ีย 3.89 และมีความพึงพอใจโดยรวมในการ
บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.84 ตามล าดบั 
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4.5 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคลที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคที่มีต่อ
คลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคล ประกอบดว้ย อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉ ล่ียต่อเดือนท่ีมีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผู ้บริโภคท่ีมี ต่อคลินิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูศึ้กษาใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ว่า อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
หรือไม่ โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัน้ี 
 

4.5.1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคล ด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์การวิเคราะห์ว่าปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ ผู ้
ศึกษาใชส้ถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 แสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.11 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้า
ของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
อายุ N �̅� S.D. F Sig. 
18 - 25 ปี 44 3.977 0.508 3.266 .021* 
26 - 41 ปี 183 3.993 0.575   
42 - 57 ปี 109 3.823 0.640   
58 - 76 ปี 49 3.765 0.516   

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
จากตารางท่ี 11 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใช้

บริการซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 (ค่า Sig. = .021) โดย อาย ุ26 - 41 ปี มีความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม
ซ ้ าสูงท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.993) รองลงมาคือ อายุ 18 – 25 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.997) เม่ือพบว่า มีความแตกต่าง
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กัน ผูศึ้กษาจึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธี Least Significant 
Difference (LSD) โดยแสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.12 การวิเคราะห์ความของค่าเฉลีย่ของด้านอายุเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD 
 

อาย ุ �̅� 
ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
18 - 25 ปี 26 - 41 ปี 42 - 57 ปี 58 - 76 ปี 

18 - 25 ปี 3.977 - - - - 
26 - 41 ปี 3.993   - 0.170* 0.228* 
42 - 57 ปี 3.823     - - 
58 - 76 ปี 3.765       - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
จากตารางท่ี 12 พบว่า ดา้นอายุมีค่าเฉล่ียของความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ า 

แตกต่างกนั 2 คู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ไดแ้ก่ อายุ 26 – 41 ปีมีค่าเฉล่ียความตั้งใจใชบ้ริการ
คลินิกทนักรรมซ ้ามากกวา่อาย ุ42 – 57 ปีและอาย ุ58 – 70 ปี 
 

4.5.2 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคล ด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์การวิเคราะห์ว่าปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผู ้บริโภคท่ีมีต่อคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลหรือไม่ ผูศึ้กษาใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.13 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ระดับการศึกษา N �̅� S.D. F Sig. 
มธัยมศึกษา 11 3.977 0.794 1.920 .106 
อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 39 3.756 0.475   
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ตารางท่ี 4.13 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ต่อ) 
 
ระดับการศึกษา N �̅� S.D. F Sig. 
ปริญญาตรี 256 3.906 0.581   
ปริญญาโท 68 4.051 0.590   
ปริญญาเอก 11 3.750 0.698   

 
จากตารางท่ี 13 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ

ตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั (ค่า Sig. = .106)  
 

4.5.3 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคล ด้านอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์การวิเคราะห์วา่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ ผู ้
ศึกษาใชส้ถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 แสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.14 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้า
ของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
อาชีพ N �̅� S.D. F Sig. 
นกัเรียน/นกัศึกษา 26 4.000 0.583 1.313 .265 
พนกังานบริษทัเอกชน 225 3.954 0.586   
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.842 0.588   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 57 3.864 0.630   
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาชีพอิสระ 28 3.741 0.459   
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จากตารางท่ี 14 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไม่แตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญั (ค่า Sig. = .265)  
 

4.5.4 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคล ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์การวิเคราะห์ว่าปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กันมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลหรือไม่ ผูศึ้กษาใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.15 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน N �̅� S.D. F Sig. 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 20 3.913 0.740 3.045 .029* 
10,000 - 30,000 บาท 187 3.825 0.541   
30,001 - 80,000 บาท 148 4.012 0.583   
80,001 บาทขึ้นไป 30 3.992 0.687   

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
จากตารางท่ี 15 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ

ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 (ค่า Sig. = .029) โดย รายได ้30,001 – 80,000 บาทมีความ
ตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ าสูงท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.012) รองลงมาคือ รายได ้80,001 บาทขึ้นไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.992) เม่ือพบวา่ มีความแตกต่างกนั ผูศึ้กษาจึงไดท้ าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) โดยแสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะห์ความของค่าเฉลีย่ของด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือนเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน �̅� 
ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
< 10,000  10,000-30,000 30,001-80,000 > 80,001  

< 10,000  3.913 - - - - 
10,000-30,000 3.825  - -0.187 - 
30,001-80,000 4.012   - - 
> 80,001  3.992    - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
จากตารางท่ี 16 พบว่า ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีค่าเฉล่ียของความตั้งใจใช้บริการ

คลินิกทนัตกรรมซ ้ า แตกต่างกนั 1 คู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ไดแ้ก่ รายได ้30,001 – 80,000 
บาท มีค่าเฉล่ียความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนักรรมซ ้ามากกวา่รายได ้10,000 – 30,000 บาท 

สรุปไดว้่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยกลุ่มอายุ 26 - 41 ปี และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 30,001 – 80,000 บาท มีความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้าสูงท่ีสุด 
 
 

4.6 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภค
ที่มีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ในการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูศึ้กษาใชส้ถิติถดถอยเชิงเส้น
พหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อวิเคราะห์ว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ี
ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) การดูแล เอาใจใส่  (Empathy) และการตอบสนองต่อการบ ริการ 
(Responsiveness) ว่ามีดา้นใดบา้งท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัต 
กรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  

ในการน้ี ก่อนท่ีจะท าการวิเคราะห์ดังกล่าว ผู ้ศึกษาจะใช้การวิเคราะห์หาค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ก าหนด
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นัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 เพื่อตรวจสอบว่าตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความสัมพนัธ์กนัเองสูงหรือไม่ 
โดยแสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกบัความตั้งใจใช้บริการ
ซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ใช
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กา
รซ
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ความเป็นรูปธรรมการบริการ 1           
ความน่าเช่ือถือ .632** 1         
การตอบสนองต่อการบริการ .534** .620** 1       
การสร้างความมัน่ใจ .552** .629** .718** 1     
การดูแลเอาใจใส่ .428** .436** .576** .519** 1   
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า .570** .580** .632** .645** .670** 1 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
จากตารางท่ี 17 เม่ือท าการทดสอบความสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ พบว่า ปัจจยั

คุณภาพการให้บริการแต่ละดา้นมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) .428 ถึง .718 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน .85 จึง
ถือวา่ตวัแปรอิสระไม่เกิดความสัมพนัธ์กนัเองสูงเกินไป หรือไม่เกิดความสัมพนัธ์เชิงพหุระหว่างตวั
แปรอิสระ (Multicollinearity) (Steven, 1996) ดังนั้น จึงสามารถใช้ตัวแปรอิสระแต่ละตัวในการ
วิ เคราะห์ถดถอยเ ชิง เส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ได้ต่อไป และเ ม่ือพิจารณา
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการแต่ละดา้นมีความ
สัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า (r) .570 ถึง .670 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 ดงันั้น ผู ้
ศึกษาจึงท าการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณโดยเลือกใช้วิธี Enter คือ การน าตวัแปรอิสระทุกตวั
เขา้ในสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณพร้อมกนั แสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .252 .159   1.584 .114     

ความเป็นรูปธรรมการบริการ .161 .043 .163 3.777 .000** .546 1.830 
ความน่าเช่ือถือ .126 .051 .115 2.447 .015* .460 2.172 
การตอบสนองต่อการบริการ .106 .053 .101 1.986 .048* .393 2.548 
การสร้างความมัน่ใจ .227 .053 .213 4.289 .000** .411 2.433 
การดูแลเอาใจใส่ .320 .033 .382 9.553 .000** .634 1.577 

R = .785, R2 = .616, Adj R2 = .611, Std Error = .365, Sig of F = .000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ พบว่า ค่า Sig. of F = .000 

หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างน้อยหน่ึงตวัท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม โดยปัจจยัคุณภาพการ
บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Sig. = .000) ความน่าเช่ือถือ (Sig. = .015) 
การตอบสนองต่อการบริการ (Sig. = .048) การสร้างความมัน่ใจ (Sig. = .000) การดูแลเอาใจใส่ (Sig. 
= .000 )  มี อิท ธิพลต่อความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของผู ้บ ริโภคท่ี มี ต่อค ลิ นิกทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สามารถเขียนสมการพยากรณ์
ทศันคติการใชง้านไดด้งัน้ี 

Y = +0.252 +0.161X1 +0.126X2 +0.106X3 +0.227X4 +0.32X5 
โดย  Y  หมายถึง ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า 
X1 หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
X2 หมายถึง ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
X3 หมายถึง การตอบสนองต่อการบริการ (Responsiveness) 
X4 หมายถึง การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
X5 หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
จากสมการถดถอยเชิงพหุคูณดงักล่าว หมายความว่า ถา้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี หากระดบัความ

เป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะท าให้ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าเพิ่มขึ้น .161 หน่วย 
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หรือหากระดบัการสร้างความมัน่ใจเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะท าให้ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าเพิ่มขึ้น .227 
หน่วย เป็นตน้ โดยสมการพยากรณ์ดงักล่าวสามารถท านายไดร้้อยละ 61.6 (R2 = .616)  

โดยปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคญั (มีค่า Beta มากกว่า .200) และมีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
มากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ (Beta = .382) รองลงมาคือ การสร้างความมัน่ใจ (Beta = .213) 

สรุปได้ว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Sig. = .000) ความน่าเช่ือถือ (Sig. = .015) การตอบสนองต่อการบริการ 
(Sig. = .048) การสร้างความมัน่ใจ (Sig. = .000) การดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .000) มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคญั (มีค่า Beta มากกวา่ .200) 
และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลมากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ (Beta = .382) รองลงมาคือ การสร้างความมัน่ใจ (Beta 
= .213) 
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บทที่ 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

ในการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์ในการท าใหผู้บ้ริโภคเลือกกลบัมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม
ซ ้ าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการซ ้ าในคลินิกทนัตกรรม เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2. เสนอแนวทางในการ
ออกแบบกลยุทธ์ในการท าธุรกิจและปรับกลยุทธ์การตลาดส าหรับการเขียนแผนธุรกิจทนัตกรรม 
เป็นการศึกษาในรูปแบบการวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สามารถสรุป อภิปรายผล แนะขอ้เสนอแนะ 
ดงัน้ี 

1. สรุปผล 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 
 

5.1 สรุปผล 
ในการศึกษาน้ี ในรูปแบบการวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบ้ริการคลินิกคลินิกทนัตกรรม ทั้งเพศชายและเพศ
หญิง อาย ุ18 ปีขึ้นไป จ านวน 385 คน สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 

 
5.1.1 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการศึกษาคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 385 คน โดยส่วนใหญ่อาย ุ26 – 41 ปี 

ร้อยละ 47.53 การศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 66.49 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
ร้อยละ 58.44 และมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000 – 30,000 บาทต่อเดือน 
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5.1.2 สรุปพฤติกรรมการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการท่ีศูนยท์นัตกรรมของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน 

พบว่า มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ 1-2 คร้ังต่อปี ร้อยละ 61.82 โดยบริการท่ีใชส่้วนใหญ่
คือ การอุดฟัน ถอนฟัน หรือรักษารากฟัน (หตัถกรรมทัว่ไป) ร้อยละ 64.94  
  

5.1.3 สรุปคุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ของคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลตามโมเดล RATER พบว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) อยู่ในระดบัมากทุกดา้น 
โดยดา้นท่ีสูงท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีค่าเฉล่ีย 4.02 รองลงมาคือ การ
สร้างความมั่นใจ (Assurance) มีค่าเฉล่ีย 4.00 การตอบสนองต่อการบริการ  (Responsiveness) มี
ค่าเฉล่ีย 3.98 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าเฉล่ีย 3.91 และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ีย 
3.72 ตามล าดบั 

 
5.1.4 สรุปความตั้ ง ใจใ ช้บ ริการซ ้ าของ ผู้บริ โภคท่ีมี ต่อคลิ นิกทันตกรรมใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.91 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบั
มากทุกขอ้ เรียงล าดบัจากสูงท่ีสุด คือ หากมีคลินิกอ่ืนเป็นตวัเลือก จะกลบัมาใช้บริการท่ีเดิมอีก มี
ค่าเฉล่ีย 3.98 รองลงมาคือ ในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีน่ีอีก มีค่าเฉล่ีย 3.95 ในอนาคตจะแนะน า
ผูอ่ื้นให้มาใช้บริการอีก มีค่าเฉล่ีย 3.89 และมีความพึงพอใจโดยรวมในการบริการ มีค่าเฉล่ีย  3.84 
ตามล าดบั 

 
5.1.5 สรุปปัจจัยส่วนบุคลท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อคลินิก

ทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ในการวิเคราะห์วา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี

ผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของผู ้บริโภคท่ีมีต่อคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลหรือไม่ ใชส้ถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคล ดา้นอายุ (Sig. = .021) และดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Sig. = .029) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
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แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยกลุ่มอายุ 26 - 41 ปี และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 30,001 – 80,000 บาท มีความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้าสูงท่ีสุด 

 
5.1.6 สรุปปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมี

ต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ในการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใช้สถิติถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Sig. = .000) ความน่าเช่ือถือ (Sig. = .015) การตอบสนองต่อการ
บริการ (Sig. = .048) การสร้างความมัน่ใจ (Sig. = .000) การดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .000) มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคัญ (มีค่า Beta 
มากกว่า .200) และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ (Beta = .382) รองลงมาคือ การสร้าง
ความมัน่ใจ (Beta = .213) 
 
 

5.2 อภิปรายผล 
5.2.1 อภิปรายผลปัจจัยส่วนบุคลท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคท่ีมีต่อ

คลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
จากผลการวิเคราะห์ว่าปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตก
รรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ โดยสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

1. อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตก
รรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจากพฤติกรรมและรสนิยมของบุคคลจะแตกต่างกนัไป
ตามช่วงอายุ โดยผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัยอ่มมีความตอ้งการต่างกนั (ฉัตรยาพร เสมอใจ, 2556) 
นอกจากนั้น อายยุงัเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสามารถในการท าความเขา้ใจขอ้มูลข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 
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ท าใหก้ารวิเคราะห์ปัจจยัช่วงอายสุามารถน าไปใชเ้พื่อก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดได ้ (ศิริวรรณ เสรี
รัตน์ และคณะ, 2560) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จนัทร์จรัส เจริญวงษ ์(2565) ท่ีท าการศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมของผูใ้ชบ้ริการในเขตภาคกลาง พบวา่ อายมีุ
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

2. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจากรายไดท่ี้สามารถน าไปใช้จ่ายได้
ของบุคคลมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ (ฉัตรยาพร เสมอใจ, 2556) รายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส าคญัสะทอ้น
สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม เป็น องค์ประกอบท่ีส าคัญแสดงถึงศักยภาพก าลังซ้ือ และ
ความสามารถในการใชบ้ริการของแต่ละบุคคล ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงย่อมมีโอกาสท่ีดีกว่า
ในการแสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อตนเอง ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจต ่าอาจจะท าให้มีขอ้จ ากดั
ในการรับรู้ตลอดจนการแสวงหาขอ้มูล ความสามารถในการใชจ่้าย ท าใหก้ารใชร้ายไดเ้ป็นเกณฑใ์น
การแบ่งเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดทุ้กกลุ่มเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรี
รัตน์ และคณะ, 2560) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จนัทร์จรัส เจริญวงษ ์(2565) ท่ีท าการศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการคลินิกทันตกรรมของผูใ้ช้บริการในเขตภาคกลาง  พบว่า 
รายไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ สอดคลอ้งกบั ณัฐกฤตา ผลออ้ และคณะ (2566) ท่ีท าการศึกษาการรับบริการทนัตกรรมของ
ผูใ้หญ่วยัท างานระหว่างการแพร่ระบาดโรคโควิด-19 ในอ าเภอน ้ าพอง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า 
รายไดมี้ความสัมพนัธ์ต่อการเขา้รับบริการทนัตกรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

5.2.2 อภิปรายผลปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อคลนิิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใช้สถิติถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Sig. = .000) ความน่าเช่ือถือ (Sig. = .015) การตอบสนองต่อการ
บริการ (Sig. = .048) การสร้างความมัน่ใจ (Sig. = .000) การดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .000) มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคัญ (มีค่า Beta 
มากกว่า .200) และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ (Beta = .382) รองลงมาคือ การสร้าง
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ความมัน่ใจ (Beta = .213) สอดคลอ้งกบั วรยา มณีลงักา (2564) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูสู้งอายุท่ีมารับบริการท าฟันเทียม ณ โรงพยาบาลซ าสูง อ.ซ าสูง จ.ขอนแก่น 
พบว่า การให้บริการการรักษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูสู้งอายุท่ีมารับบริการท าฟัน
เทียมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบั ดาริน รุ่งกล่ิน (2566) ท่ีท าการศึกษา ปัจจยัเชิงสาเหตุ
ของการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าทางการแพทยข์องนกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยช์าวต่างชาติในพื้นท่ีภาคใต ้
พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการทางการแพทย ์และความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ทางตรงต่อ
ความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ ้ า สอดคล้องกับ Pamungkas, Suharko, Apriani, and Nabila 
(2023) ท่ีท าการวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพ ราคาบริการ และความพึงพอใจต่อผูป่้วย และ
ผลกระทบต่อการไปคลินิกทนัตกรรมเฉพาะทางในจากาตา้ใต ้พบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีใชบ้ริการทนัตกรรมในตากาตา้ใต ้และความพึงพอใจของผูป่้วยมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมจากาตา้ใต ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยความเป็นรูปธรรมของการบริการของคลินิกทนัตกรรม ไดแ้ก่ มีการใชอุ้ปกรณ์และ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยในการรักษา มีส่ิงอ านวยความสะดวกช่วยในการบริการ พนกังานแต่งตวั
เรียบร้อยและดูสะอาด เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวกสอดคลอ้งกบัประเภทของการบริการ 
สอดคลอ้งกับ บุญสาน ทระทึก (2564) ท่ีท าการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
สถานพยาบาลคลินิก ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
(Tangibles) หรือความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
สถานพยายาลคลินิกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับ Aryono and Pramudho (2022) ท่ี
ท าการศึกษาภาพรวมของคุณภาพการบริการตามความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าในช่วงการแพร่
ระบาดของไวรัสโควิด-19 ณ คลินิกทนัตกรรมและช่องปาก พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ
มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าในคลินิกทนัตกรรมและช่องปาก ในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโค
วิด-19 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
คลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยความ
น่าเช่ือถือของคลินิกทนัตกรรม ไดแ้ก่ คลินิกทนัตกรรมปฏิบติัตามกรอบเวลาส าหรับการตอบสนอง
ตามท่ีสัญญาไว ้คลินิกทนัตกรรมมีแนวทางท่ีเห็นอกเห็นใจและอุ่นใจเม่ือลูกคา้มีปัญหา คลินิกทนั
ตกรรมเป็นท่ีพึ่งพิงได้ คลินิกทนัตกรรมให้บริการตามเวลาท่ีสัญญาไว้ และคลินิกทนัตกรรมเก็บ
บนัทึกท่ีถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบั ศรายธุ แดงขนัธ์ (2564) ท่ีท าการศึกษาคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์
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ท่ี ส่ งผลต่อความพึงพอใจและความตั้ ง ใจใช้ซ ้ าค ลิ นิก เส ริมความงามของผู ้บ ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกซ ้า อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกับ อญัชิสา กสานติกุล และคณะ (2566) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง แนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล  พบว่า ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกับ Aryono and Pramudho (2022) ท่ีท าการศึกษา
ภาพรวมของคุณภาพการบริการตามความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัส
โควิด-19 ณ คลินิกทนัตกรรมและช่องปาก พบว่า ความน่าเช่ือถือมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าใน
คลินิกทนัตกรรมและช่องปาก ในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

3. การตอบสนองต่อการบริการ (Responsiveness) มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยการตอบสนองต่อการบริการของคลินิกทนัตกรรม ไดแ้ก่ ลูกคา้ไดรั้บการนัดหมาย
อยา่งแน่ชดัวา่จะใหบ้ริการเม่ือใด ลูกคา้คาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วจากพนกังาน พนกังานและทนัต
แพทยเ์ตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ และพนกังานมีการตอบสนองต่อค าขอเม่ือลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ 
สอดคลอ้งกับ Aryono and Pramudho (2022) ท่ีท าการศึกษาภาพรวมของคุณภาพการบริการตาม
ความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ณ คลินิกทนัตกรรมและ
ช่องปาก พบวา่ การตอบสนองความตอ้งการมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้าในคลินิกทนัตกรรมและ
ช่องปาก ในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบั ศรายุธ 
แดงขนัธ์ (2564) ท่ีท าการศึกษาคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
ตั้งใจใช้ซ ้ าคลินิกเสริมความงามของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า การตอบสนองต่อการ
บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกซ ้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

4. การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดย
การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูบ้ริโภคของคลินิกทนัตกรรม ไดแ้ก่ พนักงานและทนัตแพทยมี์ความ
น่าเช่ือถือ ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าการรักษากบัพนกังานและทนัตแพทย์ พนกังานและทนัตแพทย์
สุภาพดี พนกังานและทนัตแพทยไ์ดรั้บการสนบัสนุนเพียงพอใหท้ างานไดดี้ สอดคลอ้งกบั ดาวรัชฎา 
วงจนัดา (2565) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อ
สุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) หรือการสร้างความมัน่ใจส่งผลต่อความพึงพอใจจากการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อ
สุขภาพช่องปากและฟัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกับ อัญชิสา กสานติกุล และคณะ 
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(2566) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของคลินิกทนัตกรรมชวิสเดนทอล 
พบว่าความไวว้างใจ (Assurance) หรือการสร้างความมัน่ใจ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
คลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยการ
ดูแลเอาใจใส่ของคลินิกทนัตกรรม ไดแ้ก่ ท่ีทนัตกรรมให้ความสนใจลูกคา้แต่ละรายเป็นรายบุคคล 
พนักงานและทนัตแพทยใ์ห้ความสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล พนักงานและทนัตแพทยเ์ขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้อย่างเต็มท่ี พนกังานและทนัตแพทยย์ึดผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้อยู่ท่ีใจ และ
ทันตกรรมท างานในเวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกค้า  สอดคล้องกับ บุญสาน ทระทึก (2564) ท่ี
ท าการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการสถานพยาบาลคลินิก ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่า ความมีน ้ าใจ (Empathy) หรือการดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของสถานพยายาลคลินิกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบั ศรายุธ แดงขนัธ์ (2564) 
ท่ีท าการศึกษาคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้ซ ้ าคลินิก
เสริมความงามของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ การดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ตั้งใจใช้บริการคลินิกซ ้ า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับ ดาวรัชฎา วงจันดา (2565) ท่ี
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและ
ฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หรือการดูแล
เอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบั Aryono and Pramudho (2022) ท่ีท าการศึกษาภาพรวมของ
คุณภาพการบริการตามความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ณ 
คลินิกทนัตกรรมและช่องปาก พบว่า ความเอาใจใส่มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในคลินิกทนัตก
รรมและช่องปาก ในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านอายุ (Sig. = .021) และรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน (Sig. = .029) ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทันต 
กรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  โดยกลุ่มอายุ 26 - 41 
ปี และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 80,000 บาท มีความตั้งใจใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ าสูง
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ท่ีสุด  และพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจ
ใส่ (Beta = .382) รองลงมาคือ การสร้างความมัน่ใจ (Beta = .213) ดังนั้น จึงอาจก าหนดกลยุทธ์
เป้าหมายทางการตลาดไดด้งัน้ี 

1. กลยุทธ์เป้าหมายทางการตลาดของคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ความมุ่งเนน้ไปท่ี กลุ่มอาย ุ26 - 41 ปี และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 80,000 บาท 
โดยอาจท าการส่ือสารทางการตลาดไปยงักลุ่มเป้าหมายดงักล่าว เช่น การตั้งค่าการโฆษณาในส่ือ
สังคมออนไลน์ เช่น เพจของคลินิกทนัตกรรมใหส่้งโฆษณาไปยงักลุ่มอาย ุ26 – 41 ปี และกลุ่มรายได ้
30,001 – 80,000 บาทในรัศมีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นหลกั 

2. กลยุทธ์การพฒันาคุณภาพการบริการของคลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ควรมุ่งเน้นการพฒันาคุณภาพการบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่และดา้นการสร้างความ
มัน่ใจ ดงัน้ี 

(1) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ การให้ความสนใจลูกคา้แต่
ละรายเป็นรายบุคคล บุคลาการทั้งพนักงานและทนัตแพทย์ควรให้ความสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 
พนักงานและทันตแพทย์เข้าใจความต้องการของลูกค้าอย่างเต็มท่ี พนักงานและทันตแพทย์ยึด
ผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้อยูท่ี่ใจ และทนัตกรรมท างานในเวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้ 
ดงันั้น แนะน าให้พฒันา platform ในการเก็บขอ้มูลส่วนตวัคนไข ้และวิเคราะห์ persona ลูกคา้ เพื่อ
วิเคราะห์ความชอบและไลฟ์สไตล์ส่วนตัว ข้อมูลการรักษาและการวิเคราะห์การรักษา รวมถึง
ช่วงเวลาท่ีลูกคา้สะดวก เพื่อติดต่อส่ือสารและท านดัหมายกบัลูกคา้  
   (2) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) ไดแ้ก่ พนกังานและทนัตแพทย์
มีความน่าเช่ือถือ ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าการรักษากบัพนกังานและทนัตแพทย ์พนกังานและทนัต
แพทยสุ์ภาพดีเป็นตวัอย่างท่ีดีแก่ผูบ้ริโภค พนกังานและทนัตแพทยไ์ดรั้บการสนบัสนุนเพียงพอให้
ท างานไดดี้ 
ดงันั้น จึงตอ้งพฒันาทกัษะการรักษาทนัตแพทยอ์ย่างต่อเน่ืองเพื่อประสิทธิภาพและคุณภาพในการ
รักษาต่อคนไข้  และพฒันาบุคคลากรโดยมีการฝึกอบรบด้านคุณภาพในการให้บริการและการ
ส่ือสาร เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการรักษาและการบริการ 
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้รูปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ โดยท าการส ารวจผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้

บริการคลินิกทันตกรรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อท าการศึกษาปัจจัยคุณภาพการ



40 

 

ให้บริการตามโมเดล RATER ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ พบว่า ไดค้่า R2 = .616 หรือมี
ความสามารถในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 61.6 ส่วนท่ีเหลือเกิดจากปัจจยัอ่ืน ๆ ดงันั้น ในการวิจยัคร้ัง
ต่อไปจึงควรน าโมเดลอ่ืนเขา้มาใช้ในการศึกษาว่ามีอิทธิพลต่อการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมซ ้ า
หรือไม่ เช่น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix: 7Ps) ปัจจยับุคลิกภาพ 
5 องค์ประกอบ (Big 5 Personality Factors: 5A) กลยุทธ์การตลาด 5 A (Customer Path: 5 A’s) เป็น
ตน้ นอกจากนั้น อาจน าวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพมาใชร่้วมดว้ย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบั
การใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมทั้งฝ่ังผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลกวา้งและลึกขึ้น  
 
 



41 

 

บรรณานุกรม 
 
 
กองสถิติสังคม ส านกังานสถิติแห่งชาติ.(2566).การส ารวจอนามัยและสวัสดิการ พ.ศ. 2566 THE 

2023 HEALTH AND WELFAR,17-18. เขา้ถึงไดจ้าก 
https://www.nso.go.th/nsoweb/storage/survey_detail/2023/20230929131046_99194.
pdf 

กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ.(2022).ข้อมูลสถานพยาบาลประเภทท่ีไม่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน (คลินิก).      
ข่าวสารกลุ่มคุม้ครองผูบ้ริโภคฯ,เขา้ถึงไดจ้าก
https://mrd.hss.moph.go.th/mrd1_hss/?p=5206 

จนัทร์จรัส เจริญวงษ.์ (2565). ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการคลินิกทันตกรรมของ
ผู้ใช้บริการในเขตภาคกลาง. วารสารบริหารธุรกิจ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้
คุณทหารลาดกระบงั, 12(1), 82-93.  

ฉตัรยาพร เสมอใจ. (2556). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
ณฐักฤตา ผลออ้ และคณะ. (2566). การรับบริการทันตกรรมของผู้ใหญ่วัยท างานระหว่างการแพร่

ระบาดโรคโควิด-19 ในอ าเภอน า้พอง จังหวัดขอนแก่น. วารสารทนัตาภิบาล, 34(1), 
12-23. เขา้ถึงไดจ้าก https://he02.tci-thaijo.org/index.php/TDNJ/article/view/260675 

ดาริน รุ่งกล่ิน. (2566). ปัจจัยเชิงสาเหตุของการกลับมาใช้บริการซ ้าทางการแพทย์ของนักท่องเท่ียว
เชิงการแพทย์ชาวต่างชาติในพืน้ท่ีภาคใต้. วารสารวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราช
ภฏัสุราษฎร์ธานี, 10(1), 27-56. เขา้ถึงไดจ้าก https://so05.tci-
thaijo.org/index.php/sujthai/article/view/248984 

ดาวรัชฎา วงจนัดา. (2565). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมเพ่ือ
สุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. (ปริญญาการจดัการ
มหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยัมหิดล, กรุงเทพมหานคร. เขา้ถึงไดจ้าก
https://archive.cm.mahidol.ac.th/bitstream/123456789/4541/1/TP%20BM.034%2025
65.pdf 

บุญสาน ทระทึก. (2564). แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสถานพยาบาลคลินิก ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล. วารสารมานุษยวิทยาเชิงพุทธ, 6(1), 379-395. เขา้ถึง
ไดจ้าก https://he02.tci-thaijo.org/index.php/jkkpho/article/view/265528 

 



42 

 

บรรณานุกรม(ต่อ) 
 
 
วรยา มณีลงักา. (2564). ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้สูงอายท่ีุมารับบริการท าฟัน

เทียม ณ โรงพยาบาลซ าสูง อ.ซ าสูง จ.ขอนแก่น. วารสารันตาภิบาล, 32(1), 89-102. 
เขา้ถึงไดจ้าก https://he02.tci-thaijo.org/index.php/Jolbcnm/article/view/259620 

ศรายธุ แดงขนัธ์. (2564). คุณภาพบริการและภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้
ซ ้าคลินิกเสริมความงามของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร. (ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยกรุงเทพ, กรุงเทพมหานคร. เขา้ถึงไดจ้าก 
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/4861/8/Sarayut_dang.pdf 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2560). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
อญัชิสา กสานติกุล และคณะ. (2566). แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมช

วิสเดนทอล. วารสาร มจร อุบลปริทรรศน์, 8(2), 1255-1270. เขา้ถึงไดจ้าก 
https://so06.tci-thaijo.org/index.php/hsrnj/article/view/252299 

อภิชาต ลีนานุรักษ.์(2017). 4 เหตุผลคลาสสิคท่ีคลินิกทันตกรรมไม่มีลูกค้า. เพจธุรกิจธรรมกรรม,
เขา้ถึงไดจ้าก HTTP://DENTALBUSINESSBLOG.COM/4-เหตุผลคลาสสิคท่ีคลินิก%
2F 

Aryono, A. C., & Pramudho, P. A. K. (2022). Overview of Service Quality on Commitment 
Patient Revisit During the Covid-19 Pandemic at the Dental and Oral Polyclinic. 
Jurnal Ilmiah Permas: Jurnal Ilmiah STIKES Kendal, 12(2), 229-238. เขา้ถึงไดจ้าก 
https://journal2.stikeskendal.ac.id/index.php/PSKM/article/view/131 

Dahlgaard-Park, S.M. (2015). SERVQUAL (Service Quality).The SAGE Encyclopedia of Quality and the 
Service Economy, 807. เขา้ถึงไดจ้าก https://dx.doi.org/10.4135/9781483346366.n221 

Pamungkas, A. G., Suharko, A., Apriani, D., & Nabila, E. A. (2023). Analysis of the Effect of 
Quality, Service Price and Satisfaction on Patients and Their Impact on Visits to 
Exclusive Dental Clinics in South Jakata. APTISI Transactions on Management 
(ATM), 7(1), 9-15.  

Steven, J. (1996). Applied Multivariate Statistics for the Social Sciences (3rd ed.). New Jersey: 
Lawrance Eribaum Associates.เขา้ถึงไดจ้าก 
https://www.scirp.org/reference/ReferencesPapers?ReferenceID=539048 



43 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 



 
 

ภาคผนวก ก  
แบบสอบถาม 

ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการทางด้านทันตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ค าถามเพือ่คัดกรองเลอืกผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องว่าง  ❏ 
1. ท่านเคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการดา้นทนัตกรรมในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลหรือไม่ 

❏  เคย  ❏ ไม่เคย (จบการท าแบบสอบถาม) 
2. ท่านมีอายมุากกว่า 18 ปีบริบูรณ์หรือไม่ 

 ❏ เคย   ❏ ไม่เคย (จบการท าแบบสอบถาม) 
 
ตอที่ 1 พฤติกรรมการใช้บริการคลินิกทันตกรรม 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องว่าง  ❏ 
 
1. ท่านเคยใชบ้ริการท่ีศูนยท์นัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานครโดยเฉล่ียปีละก่ีคร้ัง  

❏ นอ้ยกว่า 1 คร้ัง 

❏ 1-2  คร้ัง 

❏ 3-4  คร้ัง 

❏ มากกว่า 4  คร้ัง 
 
2. ท่านมาใชบ้ริการใดจากศูนยบ์ริการฯ (เลือกไดม้ากกว่า 1 ขอ้)  

❏ ตรวจเช็คสุขภาพของฟันและช่องปาก ขดูหินปูน ขจดัคราบหรือฟอกสีฟัน 

❏ อุดฟัน/ถอนฟัน/รักษารากฟัน(หตัถการทัว่ไป) 

❏ จดัฟัน 

❏ ทนัตกรรมรากเทียม 

❏ ท าครอบฟัน/ฟันปลอม(ทนัตกรรมประดิษฐ์) 

❏ ท า Veneer/จดัฟันใส (ทนัตกรรมเพื่อความสวยงาม) 

❏ ศลัยกรรม (ผา่ฟันคุด/ผา่ตดัเฉพาะทาง) 

❏ อื่นๆ: 
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ตอนท่ี 2 ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ (SERVICE QUALITY 
SATISFACTION) 
ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  
(SERVICE QUALITY SATISFACTION) 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

เห็น
ดว้ย 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

1. ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีจับต้องได้  
1.1 มีการใชอุ้ปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
ช่วยในการรักษา            
1.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกช่วยในการบริการ           
1.3 พนกังานแต่งตวัเรียบร้อยและดูสะอาด           
1.4 เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวก
สอดคลอ้งกบัประเภทของการบริการทางดา้น
ทนัตกรรมหรือไม่?           
2. ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 
2.1 คลินิกทนัตกรรมปฏิบติัตามกรอบเวลา
ส าหรับการตอบสนองตามท่ีสัญญาไวห้รือไม่           
2.2 คลินิกทนัตกรรมมีแนวทางท่ีเห็นอกเห็นใจ
และอุ่นใจเม่ือลูกคา้มีปัญหาหรือไม่           
2.3 คลินิกทนัตกรรมเป็นท่ีพึ่งพิงได ้           
2.4 คลินิกทนัตกรรมให้บริการตามเวลาท่ีสัญญา
ไวห้รือไม่?           
2.5 คลินิกทนัตกรรมเก็บบนัทึกท่ีถูกตอ้ง
หรือไม่?           
3. ค าถามคุณภาพการการตอบสนองต่อการบริการ  
3.1 ลูกคา้ไดรั้บการนดัหมายอยา่งแน่ชดัว่าจะ
ให้บริการเม่ือใด           
3.2 ลูกคา้คาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วจาก
พนกังาน           
3.3 พนกังานและทนัตแพทยเ์ตม็ใจช่วยเหลือ
ลูกคา้หรือไม่           
3.4 พนกังานมีการตอบสนองต่อค าขอของลูกคา้
เม่ือลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ           
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ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  
(SERVICE QUALITY SATISFACTION) 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

เห็น
ดว้ย 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

4.1 พนกังานและทนัตแพทยมี์ความน่าเช่ือถือหรือไม่           
4.2 ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าการรักษากบัพนกังานและ
ทนัตแพทยห์รือไม่           
4.3 พนกังานและทนัตแพทยสุ์ภาพหรือไม่           
4.4 พนกังานและทนัตแพทยไ์ดรั้บการสนบัสนุนเพียงพอ
จากคลินิกทนัตกรรมให้ท างานไดดี้หรือไม่           
5. ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการเอาใจใส่ 
5.1 ท่ีทนัตกรรมให้ความสนใจลกูคา้แต่ละรายเป็น
รายบุคคล           
5.2 พนกังานและทนัตแพทยใ์หค้วามสนใจลูกคา้เป็น
รายบุคคลหรือไม่           
5.3 พนกังานและทนัตแพทยเ์ขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ีหรือไม่      
5.4 พนกังานและทนัตแพทยย์ดึผลประโยชน์สูงสุดของ
ลูกคา้อยูท่ี่ใจ           
5.5 ทนัตกรรมท างานในเวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้ทุก
ท่าน           

 
 

ตอนท่ี 3 ค าถามเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการซ ้า 
ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

เห็น
ดว้ย 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมในการบริการใน
ระดบัใด           
ในอนาคตท่านจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีน่ีอีกคร้ัง
หรือไม่           
ในอนาคตท่านจะแนะน าผูอ้ื่นใหม้าใชบ้ริการท่ีน่ี
อีกคร้ังหรือไม่           
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การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

เห็น
ดว้ย 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งย่ิง 

หากมีคลินิกอ่ืนเป็นตวัเลือก ท่านจะกลบัมาใช้
บริการท่ีเดิมอีกคร้ังหรือไม่           
ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมในการบริการใน
ระดบัใด           

 
ส่วนที ่3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องว่าง  ❏ ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
1. ท่านมีช่วงอายอุยูท่ี่เท่าไหร่ 

❏ 18-25 ปี 

❏ 26-41 ปี 

❏ 42-57 ปี 

❏ 58-76 ปี 

❏ 77 ปีขึ้นไป 
 
2. ระดบัการศึกษา 

❏มธัยมศึกษา 

❏ อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 

❏ปริญญาตรี 

❏ ปริญญาโท 

❏ ปริญญาเอก 

❏ อื่นๆ: ................................ 
 
3. อาชีพ 

 ❏ นกัเรียน/นกัศึกษา 

 ❏ พนกังานบริษทัเอกชน 

❏ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

❏ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

❏ อื่นๆ: ...................................... 
 
4. รายเฉล่ียไดต้่อเดือน  
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❏ ต ่ากว่า 10,000 บาท 

❏ 10,000-30,000 บาท 

❏ 30,000-80,000 บาท 

❏ 80,000 บาทขึ้นไป 




