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บทคดัย่อ 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 1.เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
สถานบรกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร 2.เพือ่ศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร รูปแบบการวจิยัเป็นการวจิัยเชงิปรมิาณ ใชท้ฤษฎี
คุณภาพการบริการ SERVQUAL model และทฤษฎี SR theoryและกระบวนการตัดสนิใจซื้อ 5 ขัน้ตอน 
ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ประชากรทีใ่ชบ้รกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจ านวนที่
แน่นอน ค านวนโดยใช้สูตร W.G.Cochran ได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ใช้วธิคีดัเลอืกตวัอย่างแบบ
สะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิ t-test สถติ ิOne-way ANOVA และการวเิคราะหถ์ดถอย
พหุคณู 

ผลการศกึษาพบว่า ผู้รบับรกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุอยู่
ในช่วง 36-45 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนมากกว่า 40,000 บาทและส่วนใหญ่มสีทิธิประกนัสงัคมในการรกัษาพยาบาล ผลทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลดา้นระดบัการศกึษาในผูใ้ชบ้รกิารทีจ่บการศกึษาสงูกว่าระดบัปรญิญาตรจีะมกีารรบัรู้
ปัญหาและความจ าเป็นในการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีจ่บการศกึษาต ่า
กว่าระดบัปรญิญาตร ีในขณะที่ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและสทิธิการ
รกัษาพยาบาลไม่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร และปัจจยัคุณภาพ
การบรกิาร 4 ด้านที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกสถานบรกิารทนัตกรรม ได้แก่ คุณภาพบรกิารด้านการให้
ความมัน่ใจในการบรกิาร ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ ดา้นความเชื่อถอื และดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มี
ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร สว่นดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
การบรกิาร ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิี ่0.05 

 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, การตดัสนิใจเลอืกใช,้ สถานบรกิารทนัตกรรม 
  



ABSTRACT 
 
 The research aims to study 1. Personal factors and the decision to choose dental services 
in Bangkok. 2. Service quality affecting the decision to use dental services in Bangkok. The 
research model was quantitative research and used theory of service quality (SERVQUAL model), 
S-R theory, and Buying Decision Process. The samples used in this study consisted of 400 
customers which is calculated based on the W.G. Cochran method, who got from convenience 
sampling method. The tools used in the study were online questionnaires and data were analyzed 
by descriptive statistics which consisted of percentage, mean, standard deviation. The hypothesis 
was analyzed by independent sample t-test, one-way ANOVA (F-test) and multiple regression 
coefficients.  

As the study found that the majority of the sample population was female, age between 36-
45 years old, graduated with a bachelor's degree. Occupation of private company, have an 
average monthly income of more than 40,000 baht and most of them were entitled to social 
security Scheme.The hypothesis testing results revealed that personal factors in Education level, 
Customers who graduated with a postgraduate degree were more aware of the problems and the 
need to make decisions about choosing a dental service than customers who graduated below a 
bachelor's degree. Other personal factors include gender, age, occupation, monthly income and 
medical treatment rights did not affect the decision to use dental services in Bangkok. The result 
shows that Assurance, Empathy, Reliability and Tangible factor of service quality have affected on 
the decision to use dental services in Bangkok and Responsiveness does not affect the decision to 
choose a dental service in Bangkok. Statistically at significant level 0.05. 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัแนวโน้มเรื่องความใสใ่จและใหค้วามส าคญักบัสุขภาพช่องปากและฟันไดร้บัความสนใจ
มากขึน้ สง่ผลท าใหธุ้รกจิทางทนัตกรรมมกีารเตบิโตทางธุรกจิอย่างต่อเนื่อง ซึง่ไม่ว่าจะเป็นการบรกิารทนั
ตกรรมดา้นการตรวจวนิิจฉัย การรกัษาพืน้ฐาน การรกัษาทีซ่บัซอ้นได ้หรอืการดแูลรกัษาเพือ่ความสวยงาม 
ต่างกม็ใีหบ้รกิารทัง้ในคลนิิกทนัตกรรมในโรงพยาบาลและคลนิิกทนัตกรรมทัว่ไปซึ่งแต่ละสถานทีใ่หบ้รกิาร
มุ่งเน้นการใหก้ารบรกิารทีด่มีคีุณภาพ เพือ่ใหผู้ร้บับรกิารไดต้ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทางทนัตกรรมของตน
และกลบัมาใชบ้รกิารทางทนัตกรรมของตนอย่างต่อเนื่อง หากพจิารณาในเรื่องพืน้ทีก่ารใหบ้รกิารและ
สดัสว่นจ านวนทนัตแพทยต์่อประชากรในแต่ละภูมภิาคจะเป็นดงันี้ 
 
ตาราง 1 แสดงสดัสว่นทนัตาภบิาลต่อประชากร จ าแนกตามภาคและกรุงเทพมหานคร 
 

ภาค 
ทนัตแพทย ์

(คน/สดัส่วน*) 
ประชากร 

(คน)** 
ทนัตแพทย ์: 

ประชากร 
กรุงเทพมหานคร 5,578 / 42.2% 5,605,672 1: 1,005 
ภาคกลาง 2,514 / 19.0% 16,203,757 1: 6,445 
ภาคใต ้ 1,287 / 9.7% 9,214,521 1: 7,181 
ภาคเหนือ 1,800 / 13.6% 12,001,535 1: 6,668 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2,036 / 15.4% 21,877,600   1: 10,745 

รวมทัง้ประเทศ 13,215/100.0% 64,930,085 1: 4,913 

 
แหล่งทีม่า : รายงานบุคลากรดา้นทนัตสาธารณสุขประจ าปี 2558 ของส านักทนัตสาธารณสุข กรมอนามยั  
เป็นสดัส่วนของภาคต่อจ านวนรวมทัง้ประเทศ ขอ้มลูจ านวนประชากรปี 2558 จากส านักทะเบยีนกลาง  
กรมการปกครอง 
 
จากขอ้มลูขา้งต้นจะเหน็ไดว้่าทนัตแพทยส์ว่นใหญ่จะท างานใหก้บัภาคเอกชน ท าใหใ้นเขต

กรุงเทพมหานครมสีดัสว่นทนัตแพทยต์่อประชาชนสงูทีสุ่ด ผูป้ระกอบการคลนิิกทนัตกรรมจึงใหค้วามส าคญั
เรื่องของเขา้ถงึของผูเ้ขา้รบับรกิารและคุณภาพการบรกิารมากขึน้ นอกจากนี้ยงัตอ้งหากลยุทธเ์พือ่สรา้ง
แรงจงูใจและผสมผสานไปกบัการน าเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาใชเ้พือ่ใหม้คีวามน่าสนใจมากขึน้ซึง่ในธุรกจิทาง
ทนัตกรรม มกีารใชก้ลยุทธ์การแขง่ขนัในการใหบ้รกิารทางทนัตกรรม โดยเน้นคุณภาพบรกิารเป็นหลกั 
ไดแ้ก่ 



1) การใหบ้รกิารทนัตกรรมโดยทนัตแพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญ ชานญเฉพาะดา้น ซึง่จะคดัเลอืกเฉพาะทนัต
แพทยท์ีม่คีวามเชีย่วชาญและมปีระสบการณ์ในการใหบ้รกิารแต่ละดา้น เพือ่ใหม้ัน่ใจไดว้่าจะ
สามารถใหบ้รกิารแก่ผูเ้ขา้รบับรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง ปลอดภยั  
2) เน้นการใหบ้รกิารทางทนัตกรรมแบบครบวงจร คอื สามารถใหบ้รกิารทางทนัตกรรมไดอ้ย่าง
ครบถว้นตามความตอ้งการของผูเ้ขา้รบับรกิาร และเลอืกใช้เครื่องมอืแพทยแ์ละเทคโนโลยใีนการ
ใหบ้รกิารทีม่คีวามทนัสมยั เป็นทีย่อมรบัในระดบัสากลและยงัอยู่ในระดบัราคาทีเ่หมาะสม  
3) เลอืกใชว้สัดุอุปกรณ์ทีม่คีวามสะอาดปราศจากเชือ้ ปลอดภยัและทนัสมยั เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ 
ความสะดวกและความรวดเรว็ใหก้บัทมีทนัตแพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญในการรกัษา และใหค้วามส าคญัใน
การควบคุมคุณภาพ โดยเฉพาะดา้นการท าความสะอาดและฆา่เชือ้ขัน้ปราศจากเชือ้เครื่องมอืทนัตก
รรมทุกชิ้น ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานทีก่ าหนด  
4) เน้นการใหบ้รกิารดา้นทนัตกรรมเท่ากบัระดบัสากล มใีบรบัรองคุณภาพ เพือ่ท าใหผู้เ้ขา้รบับรกิาร
ทัง้ทีเ่ป็นชาวไทยและชาวต่างประเทศจะมคีวามไวใ้จและเชื่อถอื มคีวามเชื่อมัน่ว่าจะไดร้บัการ
บรกิารทางทนัตกรรมทีม่มีาตรฐานเดยีวกนัทีจ่ะเขา้รบับรกิารจากศูนยท์นัตกรรม 
5) พฒันาการดแูลเอาใจใสแ่ละใหค้วามสะดวกสบายและรวดเรว็แก่ผูเ้ขา้รบับรกิาร มทีมีงานทีผ่่าน
การอบรมและความรูด้า้นทนัตกรรมมาอย่างดใีนการใหบ้รกิาร เพือ่ความพงึพอใจและประทบัใจต่อผู้
เขา้รบับรกิาร ทีจ่ะแนะน าคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารทนัตกรรมต่อไป 
 
และเนื่องจากสถานการณ์ปัจจุบนัในภาวะทีม่ขีอ้จ ากดัในการบรกิารทางทนัตกรรมเกีย่วกบัโรค

ระบาดทางเดนิหายใจ ท าใหเ้ศรษฐกจิมแีนวโน้มชะลอตวั แต่จะกลบัเหน็ไดว้่าการบรกิารทางสุขภาพทางทนั
ตกรรมยงัตอ้งใหบ้รกิารและมแีนวโน้มการแข่งขนักนัทางธุรกจิทีส่งูขึน้ ต่างกม็กีลยุทธก์ารแข่งขนัในการ
ใหบ้รกิารทางทนัตกรรม มทีัง้ในดา้นราคา การพฒันาการใหบ้รกิารและการรกัษาทีม่คีุณภาพ การสรา้ง
ความแตกต่างกบัคู่แขง่ เพราะทุกสถานบรกิารทนัตกรรมไม่ว่าจะเป็นศูนยท์นัตกรรมในโรงพยาบาลหรอื
คลนิิกทนัตกรรมทัว่ไปต่างกม็เีครื่องมอืและอุปกรณ์การแพทยท์ีท่นัสมยั มแีพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญทางทนัตกรรม
ทุกสาขา เพือ่ดงึดดูลูกคา้ใหม้าเลอืกใชบ้รกิาร แต่สิง่ที่ผูว้จิยัสนใจคอืปัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นใดทีม่ผีล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทนัตกรรมมากทีสุ่ด ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นใดท าใหผู้ร้บับรกิารมี
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเรว็ทีสุ่ด และกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง ซึง่ผูว้จิยัจงึมคีวามประสงคท์ีจ่ะศกึษา
คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร เพือ่ทีจ่ะ
น าผลทีไ่ดม้าปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการบรกิารของบุคลากรและใชข้อ้มลูในการวางแผนพฒันาบุคลากร 
วางแผนธุรกจิ สง่เสรมิการตลาดของทางศูนยท์นัตกรรมในโรงพยาบาลทีเ่ปิดกจิการใหม่ เพือ่ใหส้ามารถ
ด าเนินธุรกจิและสามารถแข่งขนักบัคู่แขง่ทางธุรกจิสุขภาพต่อไป 
 
 



วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัสว่นบุคคลกบัการตดัสนิใจเลอืกเลอืกใชบ้รกิารสถาน

บรกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัคุณภาพบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิาร

สถานบรกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้สถานบรกิารทนัตกรรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่ างกันมีผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้บริการทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 2.  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทนัตกรรมมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารของสถานบรกิาร
ทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตด้านเน้ือหาการวิจยั 

การศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของสถานบรกิาร
ทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษาจากตวัแปรทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์จ าแนกเป็น 6 ดา้น ดงันี้ 
 1.1 เพศ 
 1.2 อาย ุ
 1.3 ระดบัการศกึษา 
 1.4 อาชพี 
 1.5 รายไดต้่อเดอืน 

1.6 สทิธกิารรกัษาพยาบาล 
2. คุณภาพการบรกิาร มอีงคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงันี้ 
 2.1 ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangible) 
 2.2 ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability) 

2.3 การตอบสนองต่อความตอ้งการ การ บรกิาร (Responsiveness) 
2.4 การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร (Assurance) 
2.5 ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) 



 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
1. กระบวนการตดัสนิใจ ม ี5 ขัน้ตอน ดงันี้ 

1. การรบัรูปั้ญหาและความจ าเป็น 
2. การคน้หาขอ้มลูในการบรกิาร 
3. การประเมนิผลทางเลอืก 
4. การตดัสนิใจซือ้ 
5.พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 

ขอบเขตด้านประชากรการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ประชากรทีใ่ชบ้รกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนทีแ่น่นอน การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ความคาดเคลื่อนวจิยัไม่
เกนิรอ้ยละ (+/-) 5 โดยใชส้ตูร W.G.Cochran ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

ทนัตแพทย์ หมายถึง แพทย์ผู้มบีทบาทในการดูแลสุขภาพภายในช่องปากให้แก่ประชาชน ท า
หน้าทีด่แูลและบ ารุงรกัษาโรคฟัน โรคเหงอืกและความผดิปกตติ่างๆภายในช่องปาก 

สถานบริการทนัตกรรม หมายถงึ   สถานทีห่รอืคลนิิกทีจ่ดัใหม้กีารประกอบวชิาชพีทนัตกรรมซึ่ง
ด าเนินการโดยผูป้ระกอบวชิาชพีทนัตกรรม3คนและมตีารางปฏบิตังิานทีแ่น่นอน และมทีนัตแพทยอ์ย่างน้อย 
3คนอยู่ปฏบิตังิานตลอดเวลาที่เปิดท าการ มหี้องทนัตกรรมอย่างน้อย3ห้องมเีครื่องเอก็ซ์เรย์ อย่างน้อย 1 
เครื่องและมมีหีน่วยท าฟันเครื่องมอืและอุปกรณ์ทางทนัตกรรมขัน้พืน้ฐานครบถว้น 

คณุภาพบริการ หมายถงึ ระดบัความสอดคลอ้งระหว่างบรกิารทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการและการรบัรูต้่อ
บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิหรอืระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหลงัจากทีไ่ดร้บับรกิารแลว้ ซึ่งมลีกัษณะทางบวก 
เช่น ความรวดเรว็ สะดวกสบาย มคีวามปลอดภยั ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถมปีระสบการณ์และมคีวามรูส้กึ
ทีด่ใีนขณะใหบ้รกิาร เป็นการบรกิารตอบสนองต่อความ ตอ้งการของผูร้บับรกิารและครอบครวั 

ความเป็นรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถงึ บรกิารทีใ่หแ้ก่ผูร้บับรกิารต้องแสดงให้
เหน็ว่าผู้รบับรกิารสามารถรบัคุณภาพบรกิารได้ชดัเจน เป็นการแสดงถงึลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ตดิต่อสือ่สาร และสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้ม 

ความไว้วางใจและน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิารนัน้ตรงกับ
สญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้มคีวามถูกต้อง เหมาะสมและความสม ่าเสมอในทุกครัง้ของ
การบรกิาร ท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารนัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได้ 



การตอบสนองของลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต้องมคีวามตัง้ใจและ มี
เจตนามุ่งมัน่ใหบ้รกิารเพือ่ทีจ่ะแสดงถงึการเอาใจใส่ปฏบิตัอิย่างเตม็เป่ียม ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบั บรกิาร
ได้ง่าย และได้รบัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้องกระจายการให้บรกิารไปอย่างทัง่ถึง และ
รวดเรว็ รวมไปถงึความยดืหยุ่นและความสะดวกในการด าเนินการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ 

การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้รกิาร และตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุขภาพ มกีริยิา ท่าทางและมารยาททีด่ใีน
การบรกิาร สามารถทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจ และเกดิความมัน่ใจจะไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด 

ความใส่ใจลูกค้า (Empathy) หมายถงึ มคีวามสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รบับรกิารตามความ
ตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคนผูใ้หบ้รกิารจงึตอ้งใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทัว่ถงึ 

กระบวนการตดัสินใจชื้อ หมายถงึ กระบวนการทางจติวทิยาในความคดิของผูบ้รโิภคซึ่งมผีลต่อ
การตดัสนิใจซือ้หรอืใชบ้รกิารต่างๆ ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน คอื ขัน้ตอนการรบัรูข้องปัญหา การคน้หาขอ้มูล 
การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

การรบัรู้ของปัญหา หมายถงึ กระบวนการที่บุคคลรบัรู้ได้ถึงความต้องการภายในของบุคคลนัน้ 
อาจเกดิขึน้จากสิง่กระตุน้ ภายนอกและภายใน หรอือาจเกดิขึน้ไดเ้อง 

การค้นหาข้อมูล หมายถงึ กระบวนการการที่บุคคลด าเนินการค้นหาขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัความ
ต้องการ โดยเมื่อความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ ผูบ้รโิภคจะท าการด าเนินการ คน้หาขอ้มูลเกี่ยวขอ้งมาก
ขึน้ แต่หากไม่สามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่างทนัทเีมื่อความต้องการทีถู่กกระตุ้นมากขึน้ จะท าให้
เกดิความต้องการที่จะต้องได้รบัการตอบสนองต่อความต้องการนัน้ โดยที่บุคคลจะมคีวามพยายามในการ
คน้หาขอ้มลูเพือ่หาทาง ตอบสนองต่อความ ตอ้งการของบุคคลนัน้ 

การประเมินทางเลือก หมายถงึ ขัน้ตอนทีผู่บ้รโิภคไดร้บัขอ้มลูจาก การคน้หาขอ้มลูแลว้ ผูบ้รโิภค
จะมคีวามเขา้ใจ และน ามาพจิารณาความส าคญัและประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัก่อนการตดัสนิใจซือ้  

การตดัสินใจซ้ือ หมายถงึ กระบวนการที่เกดิหลงัจากที่ผู้บรโิภคมกีารประเมนิผลจากทางเลือก
ต่างๆแลว้มรีะดบัความพงึพอใจในผลติภณัฑต์่างๆจนเกดิการตดัสนิใจเลอืกในสิง่ทีช่อบมากทีสุ่ด 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ หมายถงึ กระบวนการทีเ่กดิหลงัจากมกีารบรโิภคผลติภณัฑ์จากการ
ตดัสนิใจซือ้ ซึง่ผูบ้รโิภคจะมปีระสบการณ์ในผลติภณัฑน์ัน้ๆจนแสดงออกเป็นพฤตกิรรม 
กรอบแนวคิดการวิจยั 

การศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของสถานบรกิาร
ทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้ าหนดกรอบแนวคดิการวจิยั โดยอาศยัปัจจยัดา้นประชากร
ศาสตร ์และแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น SERVQUAL model (Parasuraman,1988) เป็นตวั
แปรตน้ แนวคดิเกีย่วกบั S-R Theoryและกระบวนการตดัสนิใจ ม ี5 ขัน้ตอนของ Kotlerและ Keller (2006) 
เป็นตวัแปรตาม ดงัแสดงในภาพที ่1 



ภาพแสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1.1 ภาพแสดงกรอบแนวคดิการวจิยั 
ท่ีมา : คุณภาพการบรกิาร SERVQUAL model (Parasuraman & Zeithaml (1988)) และ 
กระบวนการการตดัสนิใจเลอืกซือ้ (Kotler และ Keller (2006)  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดบัการศกึษา 
4.  อาชพี 
5.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
6.  สทิธกิารรกัษาพยาบาล 

 

     การตดัสินใจเลือกซ้ือ 
     1. การรบัรูปั้ญหาและความจ าเป็น 
    2. การคน้หาขอ้มลูในการบรกิาร 
    3. การประเมนิผลทางเลอืก 
    4. การตดัสนิใจซือ้ 
    5. พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

คณุภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร (Tangibles) 
2. ความไวว้างใจและ
น่าเชื่อถอื (Reliability) 
3. การตอบสนองของลูกคา้ 
(Responsiveness) 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) 
5. ความใสใ่จลูกคา้ 
(Empathy) 



สมมติฐานของการวิจยั 
1. ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร 

แตกต่างกนั 
2.  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทนัตกรรมมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของสถานบรกิารทนั

ตกรรมในกรุงเทพมหานคร 
 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รบั 
1.สามารถน าผลจากการศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของ

สถานบรกิารทนัตกรรมมาใชใ้นการปรบัปรุงวถิกีารท างานของพนกังานทนัตกรรมในโรงพยาบาลใหม้ี
คุณภาพการบรกิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

2.ใชเ้ป็นขอ้มลูในการวางแผนเพือ่พฒันาศกัยภาพของพนกังานทนัตกรรมและเพิม่ประสทิธภิาพใน
การใหบ้รกิารของพนกังานทนัตกรรมในโรงพยาบาล 

3.ใชเ้ป็นขอ้มลูในการวางแผนการสง่เสรมิทางการตลาดเพือ่ประชาสมัพนัธก์ารบรกิารทนัตกรรมของ
โรงพยาบาลทีม่คีุณภาพการบรกิารทีโ่ดดเด่นมคีุณภาพการบรกิารทีด่แีตกต่างจากคลนิิกทนัตกรรมทัว่ไป
เพือ่จ านวนผูร้บับรกิาร 

 
แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
1. แนวคิด ทฤษฎี คณุภาพการบริการ 

คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ การถอืหลกัการด าเนินงานให้บรกิารที่ปราศจาก
ขอ้บกพร่อง สามารถทราบความต้องการของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร และตอบสนองไดต้รงตามความต้องการ 
(Kitapic, Akdogan, & Dortyol, 2014)  
 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร คอืการรบัรูด้า้นต่าง ๆ ของ
ลูกค้า ซึ่งมกีารประเมนิคุณภาพการให้บรกิารโดยท าการเปรยีบเทยีบความต้องการหรอืความคาดหวงักบั
บรกิารที่ลูกค้าได้รบัจรงิ และการที่องค์กรจะได้รบัชื่อเสยีงจากคุณภาพของการให้บรกิาร ต้องมมีาตรฐาน
การบรกิารอย่างคงที่และอยู่ในระดบัของการรบัรู้ของลูกค้า หรอืมากกว่าสิง่ที่ลูกค้าไดค้าดหวงัไว้ โดยการ
ประเมนิคุณภาพบรกิารนัน้ท าได้ยากกว่าการประเมนิคุณภาพสนิค้า คุณภาพทีถู่กประเมนิจะไม่ไดเ้ป็นการ
ประเมนิเฉพาะผลจากการบรกิารเท่านัน้ แต่ต้องรวมไปถงึกระบวนการ ขัน้ตอนของการบรกิารทีไ่ดร้บั โดย
การรบัรู้คุณภาพบรกิารดงักล่าว เป็นองค์ประกอบที่สามารถมอีทิธพิลได้ทัง้ตรงและทางอ้อมต่อความภกัดี
ของลูกคา้ 

 



Parasuraman & Zeithaml (1988) ได้น าปัจจัย 10 ด้าน ไปพัฒนาเป็นเครื่องมือแบบประเมิน
คุณภาพการบรกิารทีเ่รยีกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มกีารวเิคราะหค์่าทางสถติ ิสามารถสรุปรวม
มติสิ าคญัทีบ่่งชีถ้งึคุณภาพการบรกิารม ี5 ดา้น ดงันี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ บรกิารทีใ่ห้แก่ผู้รบับรกิารต้องแสดงให้
เหน็ว่าผู้รบับรกิารสามารถรบัคุณภาพบรกิารได้ชดัเจน เป็นการแสดงถงึลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ตดิต่อสือ่สาร และสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้  

2. ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารนัน้ตรงกบัสญัญาที่
ให้ไว้กบัผู้รบับรกิาร บรกิารที่ให้ทุกครัง้มคีวามถูกต้อง เหมาะสมและความสม ่าเสมอในทุกครัง้ของการ
บรกิาร ท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารนัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต้องมีความตัง้ใจและ มี
เจตนามุ่งมัน่ใหบ้รกิารเพือ่ทีจ่ะแสดงถงึการเอาใจใส่ปฏบิตัอิย่างเตม็เป่ียม ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบั บรกิาร
ได้ง่าย และได้รบัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้องกระจายการให้บรกิารไปอย่างทัง่ถึง และ
รวดเรว็ รวมไปถงึความยดืหยุ่นและความสะดวกในการด าเนินการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้  
 4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมทีกัษะ ความรู ้ความสามารถใน
การใหบ้รกิาร และตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุขภาพ มกีริยิา ท่าทางและมารยาททีด่ี
ในการบรกิาร สามารถทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจ และเกดิความมัน่ใจจะไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด  

5. ความใส่ใจในลูกค้า (Empathy) หมายถึง มคีวามสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รบับรกิารตาม
ความต้องการที่แตกต่างของผู้รบับรกิารแต่ละคนผู้ให้บรกิารจึงต้องให้ความส าคญักับผู้รบับรกิารได้อย่าง
ทัว่ถงึ 

สามารถกล่าวสรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิาร คอื ผู้ประกอบกจิการต้องเขา้ใจถงึความต้องการและ
ความคาดหวงัของลูกคา้และต้องพยายามสรา้งบรกิารใหเ้หนือกว่าความคาดหวงัและตรงตามความต้องการ
ของลูกคา้ แมว้่าเป็นความต้องการทางวตัถุ (Material Needs) หรอืว่าเป็นความต้องการในจติใจ (Spiritual 
Needs) เพื่อความพงึพอใจสูงสุดและตลอดจนการบอกต่อของลูกค้า ซึ่งจะต้องประกอบไปด้วยความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้  การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้และ
ความใสใ่จในลูกคา้ 

Kotler (1994) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบรกิารตามแนวทางการตลาดในการแข่งขนัดา้นธุรกจิการบรกิาร 
ผูใ้หบ้รกิารจะต้องสรา้งบรกิารใหเ้ท่าเทยีมกนัหรอืมากกว่าคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารหหรอืลูกคา้คาดหวงั 
เพราะความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของผู้รบับรกิารมาจากประสบการณ์เดิมที่เคยรบับริการมา เมื่อ
ผูร้บับรกิารมารบับรกิารอกีครัง้ กจ็ะเปรยีบเทยีบสิง่ทีต่นไดร้บับรกิารกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว้ ถ้าผลพบว่าบรกิาร
ที่ได้รบัจรงิในสถานการณ์นัน้น้อยกว่าที่คาดหวงั ผู้รบับรกิารอาจจะไม่พงึพอใจและไม่กลบัมาใช้บรกิารอกี



ในทางตรงกนัข้าม ถ้าบรกิารที่ได้รบัจรงิเท่ากับหรอืมากกว่าบรกิารที่คาดหวงัไว้ผู้รบับรกิารจะเกิดความ
พอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้รกิารอกี ดงันัน้ 

คุณภาพบรกิาร หมายถงึ คุณสมบตั ิคุณลกัษณะของการบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการ ของ
ผูร้บับรกิาร ซึ่งเป็นบรกิารทีส่อดคลอ้งกบัสิง่ทีผู่้รบับรกิารคาดหวงั และรบัรูว้่ามคีวามโดดเด่นหรอื เกนิกว่า
ความคาดหวงัที่ตัง้ไวเ้ป็นที่น่าประทบัใจต่อบรกิารนัน้ ท าให้ผู้รบับรกิารพงึพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใช้
บรกิารอกี 
 
2. แนวคิด ทฤษฎี การตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่ผูบ้รโิภคท าการคน้หาการซือ้
การใชก้ารประเมนิการใชส้อยผลติภณัฑแ์ละการบรหิารซึง่คาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา (Schiftman 
and Kanuk) หรอืหมายถงึการศกึษาถงึพฤตกิรรมการตดัสนิใจและการกระท าของผูบ้รโิภคทีเ่กี่ยวกบัการซือ้
และการใชส้นิคา้นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคดว้ยเหตุผลหลายประการ
กล่าวคอื พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมผีลต่อกลยุทธก์ารตลาดของธุรกจิ เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคดิ
ทางการตลาด (Marketing concept) การท าใหลู้กคา้พงึพอใจดว้ยเหตุนี้จงึตอ้งศกึษาถงึพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคเพือ่จดัสิง่กระตุน้กลยุทธก์ารตลาดเพือ่ตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้(ศริวิรรณ สรรีตัน์, 
การบรหิารการตลาด, 2541, หน้า 124) 

Kotlerและ Keller (2006) ไดก้ล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคตามโมเดล 5  
ขัน้ตอนนัน้ประกอบไปดว้ยกระบวนการ การรบัรูปั้ญหา การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การ
ตดัสนิใจซือ้และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ โดยผูบ้รโิภคไม่จ าเป็นจะตอ้งท าตามกระบวนการทัง้ 5 ขัน้ตอน
ตามล าดบักไ็ด ้บางครัง้อาจจะขา้มขัน้ตอนใดขัน้ตอนหนึ่งไป หรอืว่ายอ้นกลบักระบวนการกไ็ด้ 
 
ภาพที2่.1 : แสดงโมเดล 5 ขัน้ตอน ในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
 

 
 



กระบวนการตดัสนิใจซือ้ ประกอบดว้ย 5 ล าดบัขัน้ตอน ไดแ้ก่ 
  1. การรบัรูถ้งึความตอ้งการหรอืการรบัรูปั้ญหา (Need Recognition/Problem Recognition) คอื 
การทีบุ่คคลรบัรูไ้ดถ้งึความตอ้งการภายในของบุคคลนัน้ อาจเกดิขึน้จากสิง่กระตุน้ ภายนอกและภายใน 
หรอือาจเกดิขึน้ไดเ้อง  

2. การคน้หาขอ้มลู (Information Search) คอื การทีบุ่คคลด าเนินการคน้หาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ความตอ้งการ โดยเมื่อความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ ผูบ้รโิภคจะท าการด าเนินการ คน้หาขอ้มลูเกีย่วขอ้ง
มากขึน้ แต่หากไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างทนัทเีมื่อความตอ้งการทีถู่กกระตุน้มากขึน้ จะ
ท าใหเ้กดิความตอ้งการทีจ่ะตอ้งไดร้บัการตอบสนองต่อความตอ้งการนัน้ โดยทีบุ่คคลจะมคีวามพยายามใน
การคน้หาขอ้มลูเพือ่หาทาง ตอบสนองต่อความ ตอ้งการของบุคคลนัน้  

3. การประเมนิผลทางเลอืก (Alternative Evaluation) คอื เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มลูจาก การคน้หา
ขอ้มลูแลว้ ผูบ้รโิภคจะมคีวามเขา้ใจและท าการประเมนิทางเลอืกในทางต่างๆ  

4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) หลงัจากทีผู่บ้รโิภคมกีารประเมนิผลจาก ทางเลอืกต่างๆ
แลว้ ผูบ้รโิภคจะมรีะดบัความพงึพอใจในผลติภณัฑต์่างๆ และตดัสนิใจเลอืกในสิง่ทีช่อบมากทีสุ่ด  

5. พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลงัการบรโิภคผลติภณัฑจ์ากการ
ตดัสนิใจซือ้ ผูบ้รโิภคจะมปีระสบการณ์ในผลติภณัฑน์ัน้ หากผลติภณัฑน์ัน้มคีุณสมบตัอิยู่ในระดบัทีต่ ่ากว่า
ผูบ้รโิภคคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะจดจ าและไม่ท าการบรโิภคซ้ํา แตหากผลติภณัฑน์ัน้มคีุณสมบตั ิอยู่ในระดบัที่
สงูกว่าผูบ้รโิภคคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะท าการบรโิภคซ ้า 

 
3. วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

การศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทนัตกรรมที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้สถาน
บรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร ครัง้นี้ ผูศ้กึษาวจิยัไดท้บทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 

ศรณัยา ณัฐเศรษฐสกุล และคณะ (2561) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกรบับรกิาร
ทางทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัมหดิล รวมถงึศกึษาพฤตกิรรมการมารบับรกิารของผู้มารบับรกิาร พบว่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกรบับรกิารทางทนัตกรรม พบว่าปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกรบับรกิารในภาพรวมมาก
ทีสุ่ด คอื ดา้นความไวว้างใจจากความน่าเชื่อถอื รองลงมา คอื ดา้นการใหบ้รกิารจากการใหบ้รกิารทีม่คีวาม
หลากหลายและครบวงจร และถดัมา คอื ด้านบุคลากร จากการที่มบีุคลากรที่มทีกัษะ ความช านาญ และ
เชี่ยวชาญหลากหลายสาขา มมีนุษยสมัพนัธ์ด ีพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม บุคลกิภาพด ีสามารถให้ค าแนะน า
ปรกึษาเกีย่วกบั การใหบ้รกิารทางทนัตกรรมไดเ้ป็นอย่างด ี

ชยุต รชัตะวรรณ (2559) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานบรบิาล
ดูแลผูสู้งอายุเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและ



ปัจจยัด้านลกัษณะผู้ซื้อด้านจติวทิยาและด้านบุคคล มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสถานบรบิาล
ดแูลผูส้งูอายุเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มผีลจากการทดสอบสมมตฐิานพบว่า อายุแตกต่างกนัสง่ผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสถานบรบิาลดูแลผู้สูงอายุเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ส่วน
ดา้น เพศ รายได ้สถานภาพ ลกัษณะครอบครวัแตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานบรบิาล
ดแูลผูส้งูอายุเอกชนในเขต กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

Lee, Kim, Albert & Nelson (2014) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัทางสงัคมทีท่ านายการใชบ้รกิารทนัตกรรม
ในผูสู้งอายุ พบว่า เพศหญงิ สถานภาพสมรสแลว้ ฐานะไม่ยากจน มรีะดบัการศกึษาทีสู่ง และการมปีระกนั
สุขภาพทางทนัตกรรมเอกชน มโีอกาสทีสู่งขึน้ในการใชบ้รกิารทนัตกรรม นอกจากนี้ ผูสู้งอายุทีอ่าศยัอยู่ใน
เขตทีม่อีตัราสว่นทนัตแพทยต์่อประชากรสงู มแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารทางทนัตกรรมมากกว่า  

ภทัรา ภทัรมโน (2556) ศกึษาเรื่อง “การรบัรู้คุณภาพในการให้บรกิารมอีิทธพิลต่อการ ตดัสนิใจ
เลือกเข้าพกัรีสอร์ทระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารด้านความเป็น
รูปธรรมไม่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกเขา้พกัรสีอร์ทระดบั 4 ดาว การรบัรู้คุณภาพในการให้บรกิารใน
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความใสใ่จลูกคา้ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกเขา้พกัรสีอรท์ ระดบั 
4 ดาว ในจงัหวดัชลบุร ีโดยปัจจยัดา้นความใสใ่จลูกคา้สง่ผลมากทีสุ่ด 
วิธีด าเนินการศึกษาวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ประชากรทีใ่ชบ้รกิารทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบ
จ านวนทีแ่น่นอน การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ความคาดเคลื่อนวจิยัไม่
เกนิรอ้ยละ (+/-) 5 โดยใชสู้ตร W.G.Cochran ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ใชว้ธิคีดัเลอืกตวัอย่าง
แบบสะดวก 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั โดยใชเ้ป็นแบบสอบถาม โดยแบ่ง 3 สว่น ดงัต่อไปนี้ 
ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามดา้นดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามความคดิเหน็ดา้นคุณภาพการบรกิารของสถานทนัตกรรม 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นขอ้ค าถามแบบปิด มาตราสว่นประมาณค่า (Rating  Scale) โดยอาศยั
องคป์ระกอบดา้นคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้นของ SERVQUAL model (Parasuraman & Zeithaml (1988)) 
ดงันี้ 

1 ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangible) 
2 ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability) 
3 การตอบสนองต่อความต้องการ การ บรกิาร (Responsiveness) 
4 การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร (Assurance) 
5 ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) 



ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามความคดิเหน็ดา้นกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานทนัตกรรม  
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นขอ้ค าถามแบบปิด มาตราสว่นประมาณค่า (Rating  Scale)  
โดยอาศยักระบวนการตดัสนิใจ 5 ขัน้ตอน (Kotler และ Keller (2006) ดงันี้ 

1.กระบวนการตดัสนิใจเลอืกซือ้ 
2.การรบัรูปั้ญหาและความจ าเป็นการคน้หาขอ้มลูในการบรกิาร 
3.การประเมนิผลทางเลอืก 
4.การตดัสนิใจซือ้ 
5.พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ 
 

การตรวจสอบความเทีย่งและความตรงของเคร่ืองมือ  
ผลจากการพจิารณาความตรงของเครื่องมอืโดยการตรวจสอบเชงิเนื้อหาโดยผูเ้ชีย่วชาญ 3 ท่าน ได้

ค่า IOC เท่ากบั 1.0 ซึง่มากกว่า 0.5 หมายความว่า ขอ้ค าถามมคีวามเทีย่งตรงในเชงิเนื้อหา ครอบคลุมใน
แต่ละดา้น และครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยัในครัง้นี้ 

ส าหรบัแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้หาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปท า
การทดลองใช ้(Tryout) กบักลุ่มประชากรทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างทีท่ าการวจิยั จ านวน 30 คน 
เมื่อน ามาค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ดว้ย Cronbrach’s Alpha ไดค้่าเท่ากบั 0.993 ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ใน
ระดบัสงู (มากกว่า 0.75) จงึน าไปใชเ้กบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่างได้ 

 
การวิเคราะหข์้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

การวจิยัครัง้นี้วเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิว้ยโปรแกรมส าเรจ็รปู โดยน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามมา
แปลงเป็นรหสัตวัเลข (Code) บนัทึกลงในโปรแกรม เพื่อด าเนินการวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ตามล าดบั
ขัน้ตอนดงันี้ 

แบบสอบถาม สว่นที ่1 เกีย่วกบัเกีย่วกบัปัจจยัประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  คอื เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืนและสทิธกิารรกัษาพยาบาล โดยน าขอ้มูลมาวเิคราะหห์า
ค่าความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ(Percentage) 

แบบสอบถาม สว่นที ่2 เกีย่วกบัระดบัความคดิเหน็ดา้นคุณภาพการบรกิารของสถานทนัตกรรมน า
ขอ้มลูมาวเิคราะหโ์ดยใชว้ธิกีารหาค่าเฉลีย่ x̅ และสว่นเบีย่งเบนมาตราฐาน ( S.D.) 

 แบบสอบถาม สว่นที ่3 เกีย่วกบัระดบัความคดิเหน็ดา้นกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถาน
ทนัตกรรม น าขอ้มลูมาใชว้ธิกีารหาค่าเฉลีย่ x̅  สว่นเบีย่งเบนมาตราฐาน ( S.D.) 

 
 



สถิติท่ีใช้ส าหรบัทดสอบสมมติฐาน 
การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานการวจิยั โดยใชส้ถติดิงัต่อไปนี้ 
 1. ค่าท ี(t-Test) ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม ที่เป็นอสิระต่อกนั โดยก าหนด

ความมนียัส าคญัทางสถติไิวท้ีร่ะดบั 0.05 
 2. การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Anova ใช้เปรยีบเที่ยบตวัแปรตามที่มกีาร

แบ่งตวัแปรอสระเป็น 3 กลุ่มขึน้ไป 
3. Linear Regression การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อวเิคราะห์

การถดถอยอย่างงา่ย ของตวัแปร โดยแสดงผลขอ้มลูเป็นตาราง 
 

ผลการศึกษาวิจยั 
ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และสทิธกิารรกัษาพยาบาล  
 ผลการวจิยัพบว่าขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน พบว่า 
สว่นใหญ่ผูร้บับรกิารเป็นเพศหญงิ จ านวน 229 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.3 มอีายุอยู่ในช่วง 36-45 ปี จ านวน 
182 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.5 จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 278 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.5 ประกอบ
อาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.5 มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนมากกว่า 
40,000 บาท จ านวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.3 และใชส้ทิธกิารรกัษาพยาบาล คอื ประกนัสงัคม จ านวน 
154 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.5 
ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ด้านคณุภาพการบริการของสถาน
ทนัตกรรม 

จากการศกึษาจากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ดา้นคุณภาพบรกิารของ
สถานทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม พบว่าผูร้บับรกิาร มคีวามเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารที่
ระดบัมากที่สุด(Mean=4.43,S.D.=.507)  โดยมคีวามเห็นดว้ยมากที่สุดทีปั่จจยัด้านด้านความน่าเชื่อถอืใน
การใหบ้รกิาร (Reliability) (Mean=4.61,S.D.=.514) รองลงมาคอื ปัจจยัดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้า
ใชบ้รกิาร(Assurance) ) (Mean=4.47,S.D.=.535)  ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร(Tangible) 
(Mean= 4.39,S.D.=.594)  ปัจจยัดา้นการ ตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร(Responsiveness)(Mean=
4.35,S.D.=.630))และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ(Empathy) (Mean=4.35,S.D.=.657)ตามล าดบั  
ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานทนัตกรรม 

จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นด้านกระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบั



ความคดิเหน็โดยเฉลี่ยรวมอยู่ในระดบัเหน็ด้วยมากที่สุด (Mean=4.41,S.D.=.464) หากพจิารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า มคีวามเหน็ดว้ยมากทีสุ่ดที่ปัจจยัดา้นการรบัรู้ปัญหาและความจ าเป็น (Mean=4.53,S.D.=.513) 
รองลงมาคอื ดา้นการประเมนิผลทางเลอืก (Mean=4.48,S.D.=.565) ปัจจยัดา้นพฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ
(Mean= 4.39,S.D.=.609) ปัจจยัด้านการตดัสนิใจซื้อ(Mean=4.33,S.D.=.639)และด้านการค้นหาขอ้มูลใน
การบรกิาร  (Mean=4.32,S.D.=.619) ตามล าดบั 

 
ส่วนท่ี 4  ผลวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานการวิจยั ปัจจยัส่วนบุคคล  
จากสมมตฐิานที ่1 ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั  

ผลทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลดา้นเพศ อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและสทิธิ
การรกัษาพยาบาลไม่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร ในขณะที่
ปัจจยัสว่นบุคคลดา้นระดบัการศกึษา ในผูใ้ชบ้รกิารทีจ่บการศกึษาสงูกว่าระดบัปรญิญาตรจีะมกีารรบัรู้
ปัญหาและความจ าเป็นในการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีจ่บการศกึษาต ่า
กว่าระดบัปรญิญาตร ีจงึยอมรบัสมมตฐิานของการวจิยั ทีก่ล่าวว่า ปัจจยัสว่นบุคคลดา้นระดบัการศกึษาที่
แตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั  
ดงัผลการวเิคราะหต์ามตารางที2่-3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่2 ตารางวเิคราะหค์วามแตกต่างดา้นระดบัการศกึษาต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานทนัตกรรม 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square        F         Sig. 
การรบัรูปั้ญหาและ
ความจ าเป็น 

Between 
Groups 

2.169 2 1.084 4.192 .016 

Within Groups 102.698 397 .259   
Total 104.866 399    

การคน้หาขอ้มลูใน
การบรกิาร 

Between 
Groups 

1.344 2 .672 1.761 .173 

Within Groups 151.474 397 .382   
Total 152.818 399    

การประเมนิผล
ทางเลอืก 

Between 
Groups 

.531 2 .265 .832 .436 

Within Groups 126.629 397 .319   
Total 127.160 399    

การตดัสนิใจใช้
บรกิาร 

Between 
Groups 

.102 2 .051 .125 .883 

Within Groups 162.897 397 .410   
Total 163.000 399    

พฤตกิรรมหลงัการ
ใชบ้รกิาร 

Between 
Groups 

.820 2 .410 1.104 .333 

Within Groups 147.414 397 .371   
Total 148.234 399    

ภาพรวม Between 
Groups 

.756 2 .378 1.762 .173 

Within Groups 85.142 397 .214   

Total 85.898 399    

 
 

 
 
 



ตารางที ่3 Post Hoc เปรยีบเทยีบความแตกต่างดา้นระดบัการศกึษาต่อตวัแปรการรบัรูปั้ญหาและความ
จ าเป็น 
 

Multiple Comparisons 
Dependent Variable:   การรบัรูปั้ญหาและความจ าเป็น 
Scheffe   

(I) ระดบั
การศกึษา 

(J) ระดบั
การศกึษา 

Mean 
Difference (I-

J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
ต ่ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตรหีรอื

เทยีบเท่า 
-.197 .084 .066 -.4039 .0097 

สงูกว่าปรญิญาตร ี -.279* .096 .016 -.5176 -.0414 
ปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่า 

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี .197 .084 .066 -.0097 .4039 
สงูกว่าปรญิญาตร ี -.082 .064 .443 -.2410 .0760 

สงูกว่าปรญิญาตร ี ต ่ากว่าปรญิญาตร ี .279* .096 .016 .0414 .517 

ปรญิญาตรหีรอื
เทยีบเท่า 

.082 .064 .443 -.0760 .24101 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
 

      
 
ส่วนท่ี 5 ผลวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานการวิจยั ปัจจยัคณุภาพการบริการท่ีส่งผลการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการทนัตกรรม 
 
สมมตฐิานขอ้ที ่2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทนัตกรรมมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของสถาน
บรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร  

ผลจากผลการทดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปรอสิระหลายตวัทีม่ผีลต่อตวัแปรตามเพยีงตวัแปร
เดยีวโดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยภาพรวมของ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทนัตกรรมมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความผนัแปรของการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรม จากสมการถดถอยม ี
R2 (R Square) = 0.562 แสดงว่าตวัแปรดา้นคุณภาพการบรกิารในสมการ สามารถอธบิายความแปรปรวน
ของตวัแปรไดป้ระมาณรอ้ยละ 56.2 และเมื่อพจิารณาความสมัพนัธข์องตวัแปรดา้นคุณภาพการบรกิารที่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรม แต่ละตวัพบว่า มตีวัแปร 4 ดา้น ทีส่ง่ผลต่อการ



ตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรม โดยมปัีจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้า
ใชบ้รกิารมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด รองลงมา คอื
ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร ตามล าดบั
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ดงัผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่4 
 
ตารางที ่4 ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชงิพหุคณูของตวัแปรโดยรวมของปัจจยั
คุณภาพการบรกิารทีม่ตี่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficient
s 

   t    Sig. 

Collinearity Statistics 

   B    Std. Error 
             

Beta     Tolerance    VIF 
1 ค่าคงที ่ 1.397 .146  9.541 .000   

ความเป็นรปูธรรมของ
การบรกิาร 

.095 .043 .121 2.229 .026* .370 2.704 

ความน่าเชื่อถอืในการ
ใหบ้รกิาร 

.097 .046 .108 2.103 .036* .416 2.403 

การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ การบรกิาร 

.037 .043 .050 .860 .390 .327 3.056 

การสรา้งความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร 

.239 .052 .275 4.611 .000** .307 3.253 

ความเหน็อกเหน็ใจ .212 .044 .300 4.869 .000** .288 3.469 

R=.754, R2 = , Adj R2 = .562 , F = 103.520 , Sig. = .000, Durbin Watson = 1.845 
a. Dependent Variable: TOTALBEH 

 



 แต่มตีวัแปร 1 ดา้น ทีไ่ม่สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรม คอื ปัจจยัคุณภาพ
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิารทีม่อีทิธพิลของตวัแปรดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ
การบรกิาร มคี่าเท่ากบั 0.037 (t = 0.860, p = 0.390) อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 การอภปิรายผลประเดน็ส าคญัทีไ่ดพ้บจากการศกึษาคน้ควา้อสิระเรื่องปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร
ทันตกรรมมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสถานบริการทันตกรรมในกรุงเทพมหานคร  จาก
ผลการวิจัย ผู้วิจัยได้น ามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย เพื่อสรุปเป็นข้อยุติให้ทราบถึ ง
ขอ้เทจ็จรงิโดยมกีารน างานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาอา้งองิสนับสนุนหรอืขดัแยง้ ดงันี้ 
  
การอภิปรายผลด้านปัจจยัส่วนบุคคล 
 จากผลการวจิยัและการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้
สถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร พบว่า 
 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และสทิธกิารรกัษาพยาบาลมผีลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื่อง
ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสถานบรบิาลดูแลผู้สูงอายุเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร
ของ ชยุต รชัตะวรรณ (2559) ทีผ่ลการวจิยัพบว่า อายุแตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถาน
บริบาลดูแลผู้สูงอายุเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้าน เพศ รายได้ สถ านภาพ 
ลกัษณะครอบครวัแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสถานบรบิาลดูแลผูสู้งอายุเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่าง อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
 ส่วนปัจจยัดา้นระดบัการศกึษา ผลการวจิยัพบว่า ระดบัการศกึษาของผูร้บับรกิารทนัตกรรมมผีลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้สถานบริการทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร ในผลการวิจยัพบว่า ผู้รบับริการที่จบ
การศกึษาสูงกว่าระดบัปรญิญาตร ีจะมกีารรบัรูปั้ญหาและความจ าเป็นในการตดัสนิใจเลอืกสถานบรกิารทนั
ตกรรม มากกว่า ผู้ใช้บรกิารที่จบการศกึษาต ่ากว่าระดบัปรญิญาตรี สอดคล้องกบังานวจิยัเรื่องปัจจยัทาง
สงัคมที่ท านายการใช้บรกิารทนัตกรรมในผู้สูงอายุของ Lee, Kim, Albert & Nelson (2014) ที่ผลการวจิยั
พบว่า เพศหญงิ สถานภาพสมรสแลว้ ไม่ยากจน การมรีะดบัการศกึษาทีสู่ง และการมปีระกนัสุขภาพทางทนั
ตกรรมเอกชน มโีอกาสทีส่งูขึน้ในการใชบ้รกิารทนัตกรรม นอกจากนี้ ผูส้งูอายุทีอ่าศยัอยู่ในเขตทีม่อีตัราส่วน
ทนัตแพทยต์่อประชากรสงู มแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารทางทนัตกรรมมากกว่า   
   
 
 



การอภิปรายผลด้านปัจจยัคณุภาพการบริการ  
จากผลการวจิยัและการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพการบรกิารมผีลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้

สถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลต่อต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานบริการทันตกรรมใน

กรุงเทพมหานคร จากผลการวจิยัพบว่า มปัีจจยัคุณภาพการบรกิาร 4 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร
ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผู้มาใชบ้รกิาร ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สถานบริการทันตกรรมใน
กรุงเทพมหานคร โดยมปัีจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใช้บรกิาร มผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ดซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื่องปัจจยัทีม่ี
ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกรบับรกิารทางทนัตกรรมของ ศรณัยา ณัฐเศรษฐสกุล และคณะ (2561) จากคณะ
ทนัตแพทยศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหดิล ทีผ่ลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกรบับรกิารทาง
ทนัตกรรม ในภาพรวมมากทีสุ่ด คอื ดา้นความไวว้างใจจากความน่าเชื่อถอื โดยไดร้บับรกิารจากทนัตแพทย์
ผูม้คีวามเชีย่วชาญเฉพาะดา้น มคีุณภาพ ปลอดภยั เครื่องมอื อุปกรณ์สะอาดและปราศจากเชือ้  

และปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความเหน็อกเหน็ใจแก่ผูม้าใชบ้รกิาร มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
สถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครมากเป็นอนัดบัรองลงมาซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภทัรา ภทัร
มโน (2556) ทีไ่ดศ้กึษาเรื่อง “การรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อการ ตดัสนิใจเลอืกเขา้พกัรสีอร์
ทระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชลบุร”ี ที่ผลการวจิยัพบว่า การรบัรู้คุณภาพในการให้บรกิารในด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านความใส่ใจลูกค้า มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจเลือกเข้าพกัรสีอร์ท ระดบั 4 ดาว ใน
จงัหวดัชลบุร ี 

ส่วนปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ ไม่มีผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการ 
 ปัจจยัสว่นบุคคลดา้นระดบัการศกึษาทีม่ผีลต่อต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานคร จากผลการวจิยัพบว่า ผูร้บับรกิารทีจ่บการศกึษาสงูกว่าระดบัปรญิญาตร ีจะมกีารรบัรู้
ปัญหาและความจ าเป็นในการตดัสนิใจเลอืกสถานบรกิารทนัตกรรม มากกว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีจ่บการศกึษาต ่า
กว่าระดบัปรญิญาตร ีดงันัน้ขอ้แนะน าส าหรบัการด าเนินการและการบรกิารเพือ่ใหม้กีลุ่มลูกคา้เพิม่ขึน้ คอื 
ผูบ้รหิาร ควรจดัใหม้กีารบรกิารทนัตกรรมทีม่รีาคาโปรโมชัน่ มกีารท า Product Package มกีารท าการลด
ราคาค่าบรกิารร่วมกบับตัรเครดติของธนาคาร การผ่อนจ่ายช าระ และประกาศโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
เผยแพรท่ัง้ความรู ้วธิกีารรกัษาและค่ารกัษาการบรกิารทางทนัตกรรมทางสือ่ออนไลน์ เพือ่ใหก้ลุ่มลูกคา้ทุก



ระดบัสามารถเขา้ถงึการบรกิารและการรบัรูปั้ญหาและความจ าเป็นในการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนั
ตกรรมของโรงพยาบาลเพิม่ขึน้ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมใน
กรุงเทพมหานคร จากผลการวจิยัพบว่า มปัีจจยัคุณภาพการบรกิาร 4 ดา้น ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
สถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผู้
มาใชบ้รกิาร ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร ดงันัน้ขอ้แนะน าส าหรบัการด าเนินการและยกระดบัคุณภาพของคุณภาพการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบั
ผลการวจิยั โดยมุ่งเน้นเรื่องการพฒันาบุคคลากรขององคก์ร โดยการอบรมเป็นภาคบงัคบัทีพ่นกังานทุกคน
ตอ้งฝึกฝนและมกีารตดิตามการท างานอย่างต่อเนื่อง ดงันี้ 
คณุภาพการบริการด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ 

ผูบ้รหิารควร มแีผนการพฒันาบุคคลากรให ้มทีกัษะ ความรูเ้ฉพาะทางเพือ่ใหม้คีวามสามารถในการ
ใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยมัน่ใจ มกีริยิา ท่าทางสุขภาพ และมารยาททีด่ใีน
การบรกิาร ซึง่การมทีกัษะ มคีวามรูแ้ละความสามารถทีจ่ะท างานไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ใหก้ารบรกิารได้
ถูกตอ้งตามการรกัษา จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจ และเกดิความมัน่ใจจะไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด 
คณุภาพการบริการด้านความเหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่ในการให้บริการ 
 ผูบ้รหิารควร มแีผนการพฒันาบุคคลากรในเรื่องของการบรกิารดว้ยใจ (Service Mind) คอืการมี
จติใจในการบรกิารทีด่ ีเพือ่การเขา้ใจถงึความตอ้งการของผูร้บับรกิารว่าผูร้บับรกิารมคีวามประสงคเ์ป็น
อย่างไร และสามารถวเิคราะหต์อ้งการเฉพาะบุคคลไดเ้ป็นอย่างด ีมคีวามเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร สามารถจ า
รายละเอยีดของผูร้บับรกิารและรายละเอยีดความประสงคข์องผูบ้รกิารไดอ้ย่างแม่นย า จะท าใหผู้ร้บับรกิาร
เกดิความประทบัใจ กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกี สง่ผลใหเ้กดิความยัง่ยนืในทางธุรกจิ  
 
คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
 ผูบ้รหิารควร มแีผนการพฒันาบุคคลากรในเรื่องการพฒันาบุคคลกิภาพ เพือ่ท าผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิ
ทีน่่าเชื่อถอื น่าไวว้างใจ ทัง้ดา้นวาจาและท่าทาง รวมทัง้มคีวามซื่อสตัย์ มคีวามโปร่งใส ในการใหบ้รกิาร 
การใหก้ารบรกิารทีป่ลอดภยั ป้องกนัอนัตรายหรอืความเสีย่งใหแ้ก่ผูร้บับรกิารจะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความ
ไวว้างใจ และเชื่อถอืในบรกิาร 
คณุภาพการบริการด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 

ผูบ้รหิารควร มแีผนการปรบัปรุงในเรื่องของสถานทีแ่ละการบรกิารทีใ่หแ้ก่ผูร้บับรกิาร ทีต่อ้งแสดง
ใหเ้หน็ว่าผูร้บับรกิารสามารถรบัรูถ้งึคุณภาพบรกิารดา้นรปูธรรมไดช้ดัเจน เป็นการแสดงถงึลกัษณะทาง
กายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานทีส่ะอาด อุปกรณ์ทนัสมยั เครื่องมอื
สะอาดปราศจากเชือ้ บุคลากรพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร เอกสารถูกตอ้งครบถว้น มชี่องทางทีใ่ชใ้นการ
ตดิต่อสือ่สารและเขา้ถงึการรบับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็เป็นตน้ 



คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ  
จากผลการวจิยั พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร ไม่มผีล

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมในกรุงเทพมหานคร อาจจะเนื่องจากมาคุณภาพการบรกิาร
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิารของแต่ละสถานบรกิารทีไ่ม่แตกต่าง แต่เนื่องจากเป็นปัจจยั
คุณภาพบรกิารอกีดา้นหน่ึงทีม่คีวามส าคญั ฉะนัน้ ผูบ้รหิารควรมแีผนปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร เช่น มคีวามยดืหยุ่นและความสะดวกในการด าเนินการใหบ้รกิารแก่
ลูกคา้ เช่น มกีารผ่อนช าระค่าใชจ่้าย สามารถออกเอกสารเบกิสวสัดกิารได้ภายในวนัเดยีว มกีารบรกิาร 
One stop service โดยมทีมีงานทีม่คีวามพรอ้มและมุ่งมัน่กระตอืรอืรน้ มกีารตอบสนองต่อผูใ้หบ้รกิารได้
ทนัททีนัใด รวมไปถงึใชร้ะยะเวลาใหบ้รกิารไดอ้ย่างเหมาะสม เพือ่สรา้งความแตกต่างทางธุรกจิทนัตกรรม 
และเป็นช่องทางในการเพิม่กลุ่มลูกคา้ได ้ 

ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป 
การศกึษาครัง้นี้มุ่งศกึษาเฉพาะปัจจยัคุณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อการเลอืกใชส้ถานบรกิารทนัตกรรมใน

เขตกรุงเทพมหานครเพยีงเท่านัน้ โดยไม่ไดศ้กึษาครอบคลุมถงึ ความตอ้งการ พฤตกิรรมและความพงึพอใจ
จากการมาใชบ้รกิารของผูม้ารบับรกิาร ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาความตอ้งการ 
พฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารในเชงิลกึและต่อเนื่องในระยะยาว เพือ่จะไดท้ราบถงึว่ามี
ปัจจยัใดบา้งทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการอย่างแทจ้รงิดว้ย ซึง่ขอ้มลูเหล่านี้สามารถน ามาใชใ้นการวางแผนการ
พฒันาคุณภาพการบรกิารของบุคลากรเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารบับรกิารมากขึน้และน า
ขอ้มลูมาวางแผนการบรหิารทางธุรกจิของหน่วยงานใหส้อดคลอ้งกบันโยบายการบรหิารธุกจิขององคก์รได้ 
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