
การออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ  

ท็อปคลินิกทันตกรรม  

DESIGNING AND DEVELOPING SERVICES FROM TOP DENTAL CLINIC TO 
MEET CUSTOMER’S DEMAND 

 
ธนิศร อนุรักษ์เลขา 

สาขาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามคำแหง 

ผู้รับผิดชอบบทความ 

 

Thanisorn Anuraklekha 

E-mail: thanisorn.anrlk@gmail.com 

Faculty of Business Administration Program in Management, Ramkhamhaeng University 

Corresponding author 

 

บทคัดย่อ 

 การวิจัย การออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู ้ใช้บริการ ท็อปคลินิก      
ทันตกรรม มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ท็อปคลินิกทันตกรรม ได้แก่ ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพของการให้บริการของท็อปคลินิก    
ทันตกรรม ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างความ
เชื่อม่ัน ด้านการดูแลเอาใจใส่ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้มาใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม จำนวน 217 คน เคร่ืองมือ
ที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์ หาค่าความถี่ ค่าร้อย

ละ ค่าเฉลี่ย(�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(SD) 

 ผลการวิจัยพบว่า  

 1.) การศึกษาเรื ่อง การออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู ้ใช้บริการ            
ท็อปคลินิกทันตกรรม มีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจำนวน 217 คน ส่วนใหญ่ เป็น เพศหญิง 123 จำนวน 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 และเพศชาย จำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 ส่วนใหญ่ มีอายุ 18 - 30 ปี 
จำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 35.9 รองลงมาคือ น้อยกว่า 17 ปี จำนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 31 - 
40 ปี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 20.7 และ 40 ปีขึ้น จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 ตามลำดับ 
ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จำนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 71 รองลงมาคือ สมรส จำนวน 56 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 25.8 และ หย่าร้าง/หม้าย จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษา 
ต่ำปริญญาตรี จำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.3 และ สูงกว่าระดับปริญญาตรี 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 41 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตัว จำนวน 51คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.5 , พนักงานเอกชน จำนวน 35 คนคิดเป็นร้อยละ 16.1 , รับราชการ/รัฐสาหกิจ จำนวน 21 คนคิด
เป็นร้อยละ 9.7 และ ค้าขาย/อาชีพอิสระ จำนวน 21 คนคิดเป็นร้อยละ 9.7 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ มีอัตรา
เงินเดือน 15,001-20,000 บาท จำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ 10,000 – 15,000 บาท 
จำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 , ต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 , 20,001 - 
30,000 บาท จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 และ 30,001 - 40,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.2 และ มากกว่า 40,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ มีจำนวนคร้ังที่เข้ารับ
บริการ มากกว่า 10 คร้ัง จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมาคือ เข้ารับบริการคร้ังแรกจำนวน 66 
คนคิดเป็นร้อยละ 30.4 , 2 - 5 ครั้ง จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 และ 6 – 10 ครั้ง จำนวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.9 ตามลำดับ 

 2.) ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพของการให้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับความพึงพอใจมากคือ คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการ
สร้างความเชื่อม่ัน ตามลำดับ ส่วนด้านที่มีความพึงพอใจปานกลาง คือ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการ
ตอบสนอง และด้านความน่าเชื่อถือ ตามลำดับ 

 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจ; ท็อปคลินิกทันตกรรม 

 

ABSTRACT 

 Designing and developing services from Top Dental Clinic to meet customer’s 
demand, has the objective to study, design, and develop services to meet customer’s 
demands. They are factors of customer’s satisfaction towards qualities of Top Dental Clinic’s 
services in physical, reputation, response, building trust and taking care of customers. The 
example groups are 217 customers of Top Dental Clinic. The tool to collect data is a survey, 

and then analyzes data by computer to find frequencies, percentages, means (x ̅), standard 
deviation (SD). 
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The research has the respondents of 217 people the majority is 123 (56.7%) and 94 
(44.3%). There were 78 respondents (35.9%) aging 18-30 years old and other were less than 
17 years old (58, 26.7%), age 31-40 years old (45, 20.7%) and above 40 years old (36, 16.6%) 
respectively. Most of respondents are single (154, 71%) and married (56, 25.8%) and 
divorced/widow (7, 3.2%). The education level of respondents is mainly under bachelor 
degree (108, 49.8%), followed by bachelor degree (94, 43.3%) and above bachelor degree 
(15, 6.9%) respectively. Most occupations of respondents are student (89, 41%) and private 
business (51, 23.5%), private employees (35, 16.1), Government officials (21, 9.7%) and 
merchant/freelancer (21, 9.7%) respectively. Most respondents have monthly income 
between 15,001-20,000 Baht (64, 29.5%), followed by 10,000 – 15,000 Baht (60, 27.6%), below 
10,000 Baht (58, 26.7%), 20,001 – 30,000 Baht (21, 9.7%), 30,001 – 40,000 Baht (7, 3.2%) and 
above 40,000 Baht (7, 3.2%) respectively. Most respondents have the most visits at more 
than 10 time (81, 37.3%), followed by First-time visitors (61, 30.4%), 2-5 times (42, 19.4%) and 
6-10 times (28, 12.9%) respectively. 

Customer’s satisfactions towards Top Dental Clinic’s quality of services, the total 
quality is in high level. When considered individually, the research found out that the most 
satisfied areas are empathy and assurance respectively. The areas with moderate satisfaction 
are tangibility, responsiveness and reliability respectively. 

 

Keyword: satisfaction; Top Dental Clinic 

 

บทนำ 

ในปัจจุบันการให้การรักษาด้านทันตกรรมมีการเติบโตและการแข่งขันเพิ่มมากขึ้นจากสมัยก่อน
ถึงแม้จะไม่ได้มีอัตราการแข่งขันสูงเท่าธุรกิจอื่น ๆ  แต่หากเปรียบเทียบกับในอดีต การให้บริการด้านทนัตก
รรมผู้บริโภคมีทางเลือกมากขึ้น มีโรงพยาบาลทั้งของรัฐและเอกชนที่มีแผนกในส่วนของให้บริการทางด้าน  
ทันตกรรมเพิ่มมากขึ้น อีกทั้งยังมีคลินิกเอกชนคอยให้บริการเพื่อรองรับความต้องการของผู้บริโภค  ทั้ง
ภาครัฐบาลและเอกชนมีการแข่งขันในการพัฒนาหน่วยงานของตน เพื่อการดำเนินการให้ได้มาตรฐาน และ
ผ่านการประกันคุณภาพในระดับสูง เพื่อสร้างความพอใจแก่ผู้มารับบริการด้านทันตกรรม ถึงแม้จะไมมี่ผล
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ตัวเลขของสาธารณะสุขเปดิเผยให้เห็นว่าธุรกิจน้ีเติบโตขึน้มากเพียงใด แต่จากยอดขายของบริษัทขายอุปกรณ์
ทางด้านทันตกรรมที่เพิ่มมากขึ้น ก็แสดงให้เห็นถึงการเติบโตของธุรกิจท่ีเพิ่มมากขึ้น 

ดังนั้นจากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการที่จะทำการศึกษาวิจัยการออกแบบ
และพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ ท็อปคลินิกทันตกรรม เพื่อที่จะนำผลการวิจัยที่ได้
ไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงพัฒนาการให้กระบวนการให้บริการให้มีมาตรฐานและสร้างความพึงพอใจที่ตรง
กับความต้องการของผู้มาใช้บริการให้มากที่สุดและเพื่อเป็นการพัฒนาการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ของท็อปคลินิกทันตกรรมโดยรวมอีกด้วย 
 
วัตถุประสงค์ 
 เพื ่อศึกษาการออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู ้ใช้บริการท็อปคลินิก       
ทันตกรรม 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัย เร่ือง การออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการท็อป
คลินิกทันตกรรม มีขอบเขตการวิจัยดังน้ี 
  
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ อาชีพ รายได้ จำนวนคร้ังที่เข้ารับบริการ 

ตัวแปรตาม ประกอบด้วย คุณภาพของให้การบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ด้านความความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างความเชื่อม่ัน และด้านการดูแลเอาใจใส่ 

 
ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของท็อปคลินิกทันตกรรมซ่ึงลูกค้าที่มาใช้บริการมี

จำนวนไม่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างโดยใช้จำนวนมากที่สุดตามท่ีปรากฎในตารางของเครจซ่ีและ
มอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) คือ จำนวน 217 คน ในการสุ่มตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้เลือกแบบการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) 

 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวิจัยคร้ังน้ีจะทำการวิจัย ตั้งแต่เดือนสิงหาคม-กันยายน 2562 
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ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
        1. ทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม ซ่ึงสามารถนำไป
ปรับปรุงเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการ 
        2. สามารถนำผลการวิจัยที่ได้มาใช้เป็นแนวทางในการการออกแบบและพัฒนางานบริการให้
ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม 
 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง 
 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับการบริการ 
 จากทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ได้มีการพัฒนาปัจจัยกำหนดของคุณภาพการ
บริการ 5 ด้าน ดงัน้ี 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพทีป่รากฏให้เห็นถึงสิง่อำนวยความ
สะดวกต่าง ๆ ซ่ึงได้แก่ ความทันสมัยเคร่ืองมือ ทำเลสถานทีต่ั้ง บุคลากร และการใช้สญัลักษณ์หรือ เอกสารที่
ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้รับบริการได้สัมผัส และการบริการน้ันมีความเป็นรูปธรรมรับรู้ได้ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการมอบบริการเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า
ตามท่ีได้สญัญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องครบถ้วน และตรงตามวัตถปุระสงคข์องการบริการภายใน

ปัจจัยสว่นบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพสมรส  

4.ระดับการศึกษาสงูสุด 

5.อาชีพ 

6.รายได ้

7.จำนวนคร้ังทีเ่ข้ารับบริการ 

ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ 

ท็อปคลินิกทันตกรรม 

1.ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) 

2.ด้านความความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

3.ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

4.ด้านการสร้างความเชื่อม่ัน (Assurance) 

5.ด้านการดแูลเอาใจใส ่(Empathy) 
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เวลาที่เหมาะสม เช่น การรักษาเวลาในการให้บริการ การรักษาสัญญาในการให้บริการ การรักษาข้อมูลของ
ลูกค้า 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ความรวดเร็วจะต้องมา
จากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความ
เต็มใจในการให้บริการ ความพร้อมในการให้บริการ 

4. การสร้างความเชื่อม่ัน (Assurance) การสร้างความม่ันใจให้กับผู้มาใช้บริการว่า จะได้รับการ
บริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน เช่น ความรู้สึกเชื่อม่ันไว้ใจในชื่อเสียงและความม่ันคงของบริการ ความสุภาพ
ของพนักงาน ความพร้อมในการให้บริการของพนักงาน 

5. การดแูลเอาใจใส ่(Empathy) การดูแลและเอาใจใส่ใหบ้ริการผู้มาใช้บริการด้วยความตัง้ใจ 
เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความต้องการของผู้มาใช้บริการทีต่้องได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการและการ
แก้ปัญหาให้ผู้มาใชบ้ริการเป็นราย ๆ ไปเน่ืองจากความต้องการของผู้มาใชบ้ริการมีความแตกต่างกัน เช่น 
ความเพยีงพอของประเภทของสินค้าและบริการ ความเอาใจใส่ในการให้บริการ 
  

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Aday and Andersen (1975) เป็นนักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์ ไดช้ี้ปัจจยัที่เก่ียวข้องกับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการว่า ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกหรือความคิดทีเ่ก่ียวข้องกับทศันะคตขิองคนทีเ่กิด
จากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ให้บริการน้ัน ๆ และประสบการณ์น้ันเป็นไปตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยทีต่่างกันซ่ึงความพงึพอใจของ
ผู้รับบริการแบง่ออกเป็น 6 ประเภท คือ 
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 
3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้รับบริการ 
4. ความสนใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใชบ้ริการ 
 
 ข้อมูลท็อปคลินิกทันตกรรม 
 ท็อปคลินิกทันตกรรมมีสถานทีต่ั้งอยู่ที่ 1979,1981 แขวงลาดกระบัง เขตลาดกระบงั กรุงเทพ 
10520 เป็นคลินิกทันตกรรมทีเ่ปิดให้บริการทางดา้นการรักษา ด้านทันตกรรม ภายใต้การบริหารงานของ
เจ้าของคือ ทันตแพทย์ วีรณัฐ อนุรักษเ์ลขา ท็อปคลินิกทันตกรรม เปดิให้บริการตั้งแต่ปพี.ศ. 2552 โดยมี
แพทย์ผูเ้ชีย่วชาญคอยให้บริการผลดัเปลี่ยนหมุนเวยีนตามความชำนาญในดา้นต่าง ๆ ให้การรักษาและ
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พนักงานผู้ให้บริการผ่านการฝึกอบรมมาอย่างด ีท็อปคลินิกทันตกรรมมีการควบคุมความสะอาด คุณภาพ 
และเลือกสรรอุปกรณ์ที่ทันสมัยและได้มาตรฐาน ทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อถือและไว้วางใจท่ีจะเข้ารับ
การรักษาพยาบาลทางด้านปญัหาช่องปากกับทางท็อปคลินิกทันตกรรมโดยมีการให้บริการในหลากหลาย 
อาทิเช่น อุดฟัน ถอนฟัน ขดูหินปูน รักษาคลองรากฟัน จัดฟัน ฟอกสีฟัน รากเทียม เป็นต้น ซ่ึงจะให้บริการ
ทั้งเด็กและผู้ใหญ ่
 

งานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 
 ปริชญา นกแก้ว (2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของผู้มาใช้บริการ
แผนกกายภาพบำบดั โรงพยาบาลทุง่สง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการศึกษาสรุปไดด้ังน้ี การวิจัยคร้ังน้ีเป็น
งานวิจัยเชงิปริมาณท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการแผนก
กายภาพบำบดั โรงพยาบาลทุ่งสง และเพื่อศึกษาเปรียบเทยีบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการแผนกกายภาพบำบดั โรงพยาบาลทุง่สง โดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 128 คน เก็บ
ข้อมูล โดยใชเ้พื่อวัดระดบัความคาดหวงัและระดับความพงึพอใจแบบมาตราส่วนประเมินคา่ 5 ระดับ ที่มีคา่
ความเทีย่งของ ความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการโดยอ้างอิงจากคณุภาพบริการ 
SERVQUAL จำนวน 5 ข้อ ไดค้่าเทา่กับ 0.990 ทัง้สองส่วน และวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิต ิโดยใชค้่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานระดับความคาดหวงัและระดับความพงึพอใจของผู้มา
ใช้บริการแผนกกายภาพบำบัด โรงพยาบาลทุง่สง จงัหวดันครศรีธรรมราชกับคุณภาพบริการ SERVQUAL ทัง้ 
5 ดา้น ไม่แตกต่างกัน โดยใช้สถติิ Dependent Sample t-test และเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและ
ระดับความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการแผนกกายภาพบำบัด โรงพยาบาลทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้วย
ค่าทางสถติิ ผลการวิจัยพบว่าระดับความคาดหวงัและความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สดุทั้ง 5 ดา้น ความ
คาดหวังและความพงึพอใจในการใช้บริการแผนกกายภาพบำบดั โรงพยาบาลทุง่สง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) ,ความน่าเชื่อถือ(Reliability) ,การตอบสนอง ต่อความ
ต้องการของผู้มาใชบ้ริการ (Responsive), ,การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้มาใช้บริการ (Empathy) พบว่า
ระดับ ความคาดหวงัและระดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน แตค่วามคาดหวงัและความพึงพอใจด้านการให้
ความเชื่อม่ันแก่ผู้มา ใชบ้ริการ(Assurance) ระดบัความคาดหวงัและระดับความพงึพอใจไม่แตกต่างกัน ที่
นัยสำคญัทางสถติิที่ระดับ 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบค่าเฉลีย่พบว่าความคาดหวงัมีมากกว่าความพึงพอใจใน
ทุกด้าน 
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วิธดีำเนินการวิจัย 
 การวิจัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) 
และใช้วิธีเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire)  
  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือผู้ที่มาใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม ซ่ึงผู้ทีเ่ข้ารับบริการมีจำนวนไม่
แน่นอน ผู้วิจัยจงึใช้ตารางของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อ้างใน ธีรวฒุ ิเอกะกุล, 
2543) ตารางน้ีใช้ในการประมาณค่าสดัส่วนของประชากรเช่นเดยีวกัน และกำหนดให้สดัส่วนของลักษณะที่
สนใจในประชากร เท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความเชื่อม่ัน 95% จาก
ประชากรทั้งหมด 500 คน ใช้สูตรคำนวณแล้วได้จำนวนตัวอย่างจากการคำนวณ 217 คน ดังน้ัน ผู้วิจัยใช้
การสุ่มตัวอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยพื ้นฐานส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ต่อเดือน จำนวนคร้ังที่เข้ารับบริการ 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการทั ้ง 5 ด้าน โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ 
ดังต่อไปน้ี มากที่สุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, น้อย=2, น้อยที่สุด=1 

 
การตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมือ 
สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับการออกแบบและพัฒนางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใชบ้ริการ

ท็อปคลินิกทันตกรรม และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถปุระสงคห์รือไม่จากน้ันนำมา
กำหนดกรอบแนวคดิที่ใช้ในการวิจัย กำหนดนิยาม และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม นำ
แบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ใขตามข้อเสนอแนะของผู้เชีย่วชาญ แล้วเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อพิจารณา
ขั้นสุดท้าย แล้วนำมาปรับปรุงเพื่อความสมบูรณ์อีกคร้ัง 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู้วิจัยไดด้ำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปน้ี 

 2. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มตัวอย่าง 
 3. ตอบข้อสอบถามบางประการที่ผู้ตอบแบบสอบถามอาจจะต้องการคำอธิบายเพิ่มเติม 
เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว เพื่อนำไปจัดทำและเตรียมสำหรับการวิเคราะห์ 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ทำการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ 

 
สถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) สำหรบัการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจัยส่วนบุคคล 

 2. ค่าเฉลีย่ (�̅�) สำหรับวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพของการใหบ้ริการท็อปคลินิก
ทันตกรรม 
 3. ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) สำหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพของการ
ให้บริการ ท็อปคลินิกทันตกรรม  

 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 ผลการวิเคราะหข์้อมูลตอนที ่1 เร่ืองการออกแบบและพฒันางานบริการให้ตรงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม มีผูต้อบแบบสอบถามท้ังหมดจำนวน 217 คน ส่วนใหญ ่เป็น เพศหญงิ 123 
จำนวน คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 และเพศชาย จำนวน 94 คน คดิเป็นร้อยละ 44.3 ส่วนใหญ่ มีอายุ 18 - 30 
ปี จำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 35.9 รองลงมาคือ น้อยกว่า 17 ป ีจำนวน 58 คน คดิเป็นร้อยละ 26.7 31 
- 40 ปี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 20.7 และ 40 ปขีึ้น จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 ตามลำดับ 
ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จำนวน 154 คน คดิเป็นร้อยละ 71 รองลงมาคือ สมรส จำนวน 56 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.8 และ หย่าร้าง/หมา้ย จำนวน 7 คน คดิเป็นร้อยละ 3.2 ตามลำดบั ส่วนใหญ ่มีระดับการศึกษา 
ต่ำปรญิญาตรี จำนวน 108 คน คดิเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมาคอื ปริญญาตรี จำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.3 และ สูงกว่าระดบัปริญญาตรี 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามลำดบั ส่วนใหญ่ มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 89 คน คดิเป็นร้อยละ 41 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตัว จำนวน 51 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.5 , พนักงานเอกชน จำนวน 35 คนคดิเป็นร้อยละ 16.1 , รับราชการ/รัฐสาหกิจ จำนวน 21 คนคดิ
เป็นร้อยละ 9.7 และ คา้ขาย/อาชีพอิสระ จำนวน 21 คนคิดเปน็ร้อยละ 9.7 ตามลำดบั ส่วนใหญ่ มีอัตรา
เงินเดือน 15,001-20,000 บาท จำนวน 64 คน คดิเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ 10,000 – 15,000 บาท 
จำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 , ต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวน 58 คน คดิเป็นร้อยละ 26.7 , 20,001 - 
30,000 บาท จำนวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 9.7 และ 30,001 - 40,000  บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.2 และ มากกว่า 40,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามลำดับ ส่วนใหญ ่มีจำนวนคร้ังที่เขา้รับ
บริการ มากกว่า 10 คร้ัง จำนวน 81 คน คดิเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมาคือ เข้ารับบริการคร้ังแรกจำนวน 66 
คนคิดเป็นร้อยละ 30.4 , 2 - 5 คร้ัง จำนวน 42 คน คดิเป็นร้อยละ 19.4 และ 6 – 10 คร้ัง จำนวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.9 ตามลำดบั 
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 ผลการวิเคราะหข์้อมูลตอนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลผู้มาใชบ้ริการท็อปคลินิกทันตกรรม มี
องค์ประกอบ 5 ด้าน ไดแ้ก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ดา้นความความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้าน

การสร้างความเชื่อม่ัน ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้วยค่าเฉลี่ย (x̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) พบว่า ความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพของการให้บริการของท็อปคลินิกทันตกรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก            

(�̅� = 3.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ด้านที่มีระดับความพึงพอใจมากคือ คือ ด้านการดแูลเอาใจใส ่

ด้านการสร้างความเชื่อม่ัน (�̅� = 4.14, �̅� = 3.74) ตามลำดับ ส่วนด้านที่มีความพึงพอใจปานกลาง คือ ด้าน

รูปลักษณ์ทางกายภาพ ดา้นการตอบสนอง และด้านความน่าเชือ่ถือ (�̅� = 3.35, �̅� = 3.32, �̅� = 2.95) 
ตามลำดับ 
 
สรุปผลการวจิัย 
 สภานภาพส่วนบุคคล 
 การศึกษาเร่ือง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตอนที่ 1 เร่ืองการออกแบบและพัฒนางานบริการใหต้รงความ
ต้องการของผู้ใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจำนวน 217 คน ส่วนใหญ่ เป็น 
เพศหญิง 123 จำนวน คน คดิเป็นร้อยละ 56.7 และเพศชาย จำนวน 94 คน คดิเป็นร้อยละ 44.3 ส่วนใหญ ่
มีอายุ 18 - 30 ปี จำนวน 78 คน คดิเป็นร้อยละ 35.9 รองลงมาคือ น้อยกว่า 17 ป ีจำนวน 58 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.7 31 - 40 ปี จำนวน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 20.7 และ 40 ปีขึ้น จำนวน 36 คน คดิเป็นร้อยละ 
16.6 ตามลำดบั ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จำนวน 154 คน คดิเป็นร้อยละ 71 รองลงมาคือ สมรส จำนวน 
56 คน คดิเป็นร้อยละ 25.8 และ หย่าร้าง/หม้าย จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามลำดับ ส่วนใหญ ่มี
ระดับการศึกษา ต่ำปรญิญาตรี จำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จำนวน 94 
คน คดิเป็นร้อยละ 43.3 และ สงูกว่าระดับปริญญาตรี 15 คน คดิเป็นร้อยละ 6.9 ตามลำดับ สว่นใหญ ่มี
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 41 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตัว จำนวน 51
คน คดิเป็นร้อยละ 23.5 , พนักงานเอกชน จำนวน 35 คนคิดเปน็ร้อยละ 16.1 , รับราชการ/รัฐสาหกิจ 
จำนวน 21 คนคดิเป็นร้อยละ 9.7 และ ค้าขาย/อาชีพอิสระ จำนวน 21 คนคดิเป็นร้อยละ 9.7 ตามลำดบั 
ส่วนใหญ่ มีอัตราเงินเดือน 15,001-20,000 บาท จำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ 10,000 
– 15,000 บาท จำนวน 60 คน คดิเป็นร้อยละ 27.6 , ต่ำกวา่ 10,000 บาท จำนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.7 , 20,001 - 30,000 บาท จำนวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 9.7 และ 30,001 - 40,000  บาท จำนวน 7 
คน คดิเป็นร้อยละ 3.2 และ มากกว่า 40,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ มี
จำนวนคร้ังที่เข้ารับบริการ มากกว่า 10 คร้ัง จำนวน 81 คน คดิเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมาคือ เขา้รับบริการ
คร้ังแรกจำนวน 66 คนคดิเป็นร้อยละ 30.4 , 2 - 5 คร้ัง จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 และ 6 – 10 
คร้ัง จำนวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 12.9 ตามลำดับ 
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 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพของการให้บริการท็อปคลินิกทันตกรรม 

 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับความพึงพอใจมากคือ คือ 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการสร้างความเชื่อมั่น ตามลำดับ ส่วนด้านที่มีความพึงพอใจปานกลาง คือ ด้าน
รูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และด้านความน่าเชื่อถือ ตามลำดับ 

 

อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การออกแบบและพฒันางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใชบ้ริการท็อป
คลินิกทันตกรรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เรียงลำดบัจากดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสดุ คือ ด้านการดแูลเอาใจใส ่
ด้านการสร้างความเชื่อม่ัน ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง และดา้นความน่าเชื่อถือโดยมี
ประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี 

 
1. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คือ สถานที่ของคลินิกมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย สถานทีข่องคลินิกมีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานที่
ต่าง ๆชดัเจนเข้าใจงา่ย ตามลำดับ ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือสถานที่ของคลินิกมี
ความสะอาดและเป็นระเบยีบเรียบร้อยมีบรรยากาศที่ด ีไม่มีมลภาวะ สถานที่ของคลินิกมีพื้นที่กว้างขวาง
สะดวกต่อการให้บริการ สถานทีข่องคลินิกมีที่น่ังรอรับบริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 
ตามลำดับ 

 
2. ด้านความน่าเชือ่ถอื 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าทกุข้อมีความพงึพอใจอยู่ในระดับปาน

กลาง คือ การใหบ้ริการเป็นไปอยา่งถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถอื คลินิกมีความพร้อมในการให้บริการในดา้น
ต่าง ๆ ได้รับบริการทีต่รงกับความต้องการของผูเ้ข้ารับบริการ อย่างถูกต้องและสมบูรณ์ ได้รับการตรวจจาก
แพทย์ที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการรักษาสามารถตรวจสอบข้อมูลของแพทยผ์ู้ให้บริการในการรักษาได้ 
การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนดเวลา ตามท่ีได้นัดหมายเอาไว ้ตามลำดบั 

 
3. ด้านการตอบสนอง 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คือ มีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ ขั้นตอนในการเข้ารับบริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เข้าใจงา่ย 
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ตามลำดับ ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือมีการกระจายการให้บริการในส่วนต่าง ๆ อย่าง
ทั่วถึง พนักงานให้บริการเพียงพอกับความต้องการ ขั้นตอนในการให้บริการมีความรวดเร็ว ตามลำดบั 
 

4. ด้านการสร้างความเช่ือมั่น 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คือ มีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ ขั้นตอนในการเข้ารับบริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เข้าใจงา่ย 
ตามลำดับ ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือมีการกระจายการให้บริการในส่วนต่าง ๆ อย่าง
ทั่วถึง พนักงานให้บริการเพียงพอกับความต้องการ ขั้นตอนในการให้บริการมีความ ตามลำดับ 

 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส ่
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าทุกข้อมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ 

ได้รับข้อมูลและคำแนะนำในการักษา และตอบข้อสงสัยของผู้มาใช้บริการได้อย่างถูกต้อง ให้บริการแก่ผู้มาใช้
บริการเป็นอย่างดีโดยสม่ำเสมอ ให้บริการด้วยความสภุาพ แต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย มาตรฐานในการ
ให้บริการเป็นที่ยอมรับ ตามลำดับ 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาเร่ือง การออกแบบและพฒันางานบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการท็อป
คลินิกทันตกรรม สามารถสรุปข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย ดังน้ี 
 

1. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ  
สิ่งทีต่้องปรับปรุง คือ ที่น่ังรอรับบริการของคลินิก เน่ืองจากสถานที่มีพื้นที่ในส่วนของการรองรับผู้

มาใช้บริการจำกัด จึงต้องมีการออกแบบจดัการพื้นที่ให้สามารถรองรับผู้มาใช้บริการให้ได้มากที่สดุโดยการ
จัดสรรพื้นที่ให้เกิดประโยชน์สงูสดุ ,มีการจดัสรรพื้นที่ในส่วนต่าง ๆใหม่ใหง้่ายและเหมาะสมกับการบริการ ,
ปรับปรุงการจดัการในส่วนของการรักษาความสะอาดโดยเพิ่มรอบการทำความสะอาดเพิ่มขึ้นจากเดิม 

 
2. ด้านความความน่าเชือ่ถอื 

 สิ่งที่ต้องปรับปรุง คือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนดเวลา ตามที่ได้นัดหมายเอาไว้ 
ปรับปรุงการจัดสรรเวลา การนัดหมายผู้มาใช้บริการ,เพิ่มการแสดงข้อมูลของแพทย์ที่ได้ทำการตรวจรกัษา,
ตรวจสอบความต้องและความเข้าใจตรงกันของแพทย์ที่ให้การรักษา คนไข้ และในส่วนของเคาน์ตอร์รับ
บริการ 
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3. ด้านการตอบสนอง 
 สิ่งทีต่้องปรับปรุง คือ ส่วนของความรวดเร็วในการให้บริการ จดัการระบบในการจัดการคนไข้ใหม่ 
เน่ืองจากระบบเดิมมีความล่าช้าโดยนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการเน่ืองจากระบบที่ใช้อยู่ในปัจจุบันยัง
ใช้ไม่มีการใช้คอมพิวเตอร์เพื่อจดัเก็บข้อมูลการรักษาของผู้มาใชบ้ริการ,เพิ่มพนักงานเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกคา้,กระจายพนักงานในส่วนตา่ง ๆให้ทั่วถึง 
 

4. ด้านการสร้างความเช่ือมั่น 
 สิ่งทีต่้องปรับปรุง คือ การปรับปรุงคลินิกให้มาตรฐานมากขึ้น,แต่งกายให้สภุาพและเหมาะสมมาก
ขึ้น,ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย 
 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส ่
สิ่งทีต่้องปรับปรุง คือ ให้การดแูลเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการอยา่งเทา่เทียมกัน,ให้ข้อมูลคำแนะนำต่าง ๆ 

และรายละเอียดในทัง้ก่อนและหลังการรักษาอย่างครบถ้วน,การติดตามผลและให้คำแนะนำเพิ่มเติมเก่ียวกับ
การรักษา 
 
ข้อเสนอแนะในการทำวจิัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษาคุณภาพการบริการโดยเปรียบเทียบกับร้านการบริการของคลินิกหรือโรงพยาบาลใน
ด้านทันตกรรม  

2. ควรศึกษาปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการเพื่อ
เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพการบริการต่อไป 

3. ผู้วิจัยและผู้ที่สนใจงานวิจัยเก่ียวกับ การออกแบบและพฒันางานบริการใหต้รงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการท็อปคลินิกทันตกรรมน้ัน สามารถนำผลวจิัย เป็นแนวทางในการแก้ออกแบบและพฒันางาน
บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจของผู้มาใชบ้ริการในอนาคต 
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