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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ ของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ  คณะ 
ทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้
ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และปัจจยัคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรม
พิเศษฯ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ   
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยน้ีคือ ผูใ้ช้บริการคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ข้อมูล คือ แบบสอบถาม และด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์หา
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ มีผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 มีอายุ 21-30 ปี 
จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3  
มีสถานะภาพโสด จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 
110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 



2 
 

 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้รับบริการดา้นทนัตกรรม  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ดา้นบุคลากร  
ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นสถานท่ีและช่องทางการ จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ  โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การให้ความเช่ือมัน่ และ
ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 

ค าส าคัญ : ส่วนประสมทางการตลาด, คุณภาพการบริการ, ค่าเฉล่ีย 
 

ABSTRACT 
 The research of Factors Affecting Customer Service Quality of Dentistry Services at Special Dental 
Clinic Faculty of Dentistry, Chulalongkorn University. The objective is to Factors Affecting Customer 
Service Quality of Dentistry Services at Special Dental  Clinic Faculty of Dentistry, Chulalongkorn 
University. The factors of research The marketing mix consists of 7 aspects include Product, Price, Place, 
Promotion, People, Physical Evidence, Process. And Service Quality Include  Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy. Behavior after purchase. 
 The population used is Users of Dentistry Services at Special Dental Clinic Faculty of Dentistry, 
Chulalongkorn University. The samples used in this research amount  of 400 peoples. The questionnaire was 
instrument of this research. Data was analyzed by  using SPSS for Social Science Research. The statistics 
were Frequency, Percentage , Mean (x̅) and Standard Deviation (SD) 
 The results found that Factors Affecting Customer Service Quality of Dentistry Services at Special 
Dental Clinic Faculty of Dentistry, Chulalongkorn University. Users of Dentistry Services at Special Dental 
Clinic 400 peoples. Most are female 234 peoples representing  58.5%, aged 21-30 years old 118 peoples 
representing  29.5%, Bachelor’s degree 185 peoples representing  46.3% single 210 peoples representing 
52.5%, average income per month 20,001-30,000 baht 110 peoples representing  27.5%, Recruiting private 
company employees 114 peoples  representing  28.5%,  
 The results found that Marketing mix Factors Affecting the Decision on Choosing in Dentistry 
Services at Special Dental Clinic Faculty of Dentistry, Chulalongkorn University. Overall is at a high level. 
Considering each side, then that side is  the highest level of People, Price and Product. The other side is high 
level of Physical Evidence, Place and Promotion respectively. 
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 The results found that Factors Service Quality of Dentistry Services at Special Dental Clinic Faculty of 
Dentistry, Chulalongkorn University. Overall is at a high level. Considering each side, then that side is the highest 
level of Assurance. The other side is high level of Reliability, Tangibles, Responsiveness, Empathy respectively. 
 

Keyword : Marketing Mix , Service Quality , Mean 
 

บทน า 
 การดูแลสุขภาพช่องปากมีความส าคญั ซ่ึงการดูแลสุขภาพช่องปากท าไดโ้ดย เขา้ตรวจสุขภาพช่อง
ปากโดยทนัตบุคลากร อยา่งน้อยปีละ 1 คร้ัง โดยจากสถิติสถานบริการท่ีมีคนเขา้รับบริการมากท่ีสุดคือ คลินิก
ร้อยละ 28.3 โดยปัจจุบนัประเทศไทยมีสถานประกอบการดา้นคลินิกทนัตกรรม มากกวา่ 4,500 แห่งทัว่
ประเทศ ซ่ึงเม่ืออา้งอิงจากองคก์ารอนามยัโลกควรจะมีอตัราส่วนทนัตแพทยต์่อประชากรอยูท่ี่ 1 : 2,000 คน 
ซ่ึงเม่ือค านวณพบวา่ประเทศไทยควรมีจ านวนทนัตแพทยท่ี์เหมาะสม ประมาณ 35,000 คน และจากท่ีเคยมีการ
ส ารวจในเขตกรุงเทพมหานครนั้น มีทนัแพทยร์วมกนัทั้งส้ิน จ านวน 5,533 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 ของทนัต
แพทยท์ั้งประเทศ ณ ในขณะนั้น และดว้ยจ านวนคลินิกท่ีใหบ้ริการดา้นทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
อตัราส่วน ต่อประชากรสูงท่ีสุดในประเทศไทย แสดงใหเ้ห็นถึงการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้ระหวา่งคลินิกทนัตกรรม
ดว้ยกนัเอง รวมถึงทั้งโรงพยาบาลเอกชน และโรงพยาบาลรัฐตลอดจนศูนยบ์ริการสาธารสุขต่างๆ ท าให้
ผูบ้ริโภคมีตวัเลือกท่ีจะเขา้รับบริการทางดา้นทนัตกรรมไดม้าก เพื่อความความพึงพอใจสูงสุดต่อคุณภาพการ
บริการ ดงันั้นความอยูร่อดของคลินิกทนัตกรรมท่ีมีการแข่งขนัสูงเช่นน้ี จะขึ้นอยูก่บัรายได ้และอตัราเขา้ใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นการมีแนวทางกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดจึงมีความส าคญั เพื่อท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุด จะท าใหอ้งคก์รนั้นเติบโตอยา่งย ัง่ยนื มีฐานลูกคา้ท่ีภกัดี 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกค้าของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ คณะ  
ทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานะภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ 
 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีและ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 
 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 
 1. คุณภาพการบริการคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษฯ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรในการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ โดยกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี
ไม่ทราบจ านวนผูใ้ชบ้ริการของคลินิกบริการทนัตกรรมท่ีแน่นอน จึงใชว้ิธีค านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากร โดยใชสู้ตรของ W.G. Cochran,(1953) โดยระดบัสัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุ่ม
อยู่ท่ีร้อยละ 50 ระดบันยัส าคญั 0.05 ก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างไม่ต ่ากว่า 385 คน และ
เพื่อเพิ่มความแม่นย  าจึงท าการเก็บกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มเป็นจ านวน 400 คน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือน มิถุนายน ถึง สิงหาคม พ.ศ.2566 
ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 
 1. เพื่อทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ ฯ 
 2. เพื่อทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ กบัคุณภาพการบริการลูกคา้ 
 3. เพื่อเป็นแหล่งขอ้มูล ส าหรับการศึกษาเก่ียวคุณภาพการบริการของคลินิกทนัตกรรม 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ (X) ตัวแปรตาม (Y) 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
-เพศ 
-อาย ุ
-ระดบัการศึกษา 
-สถานะภาพ 
-รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
-อาชีพ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
- ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 
- ดา้นราคา 
- ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
- ดา้นกระบวนการ 

คุณภาพการบริการคลินิกบริการทันตกรรม
พเิศษ คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์ 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
- การใหค้วามเช่ือมัน่ 
- การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด เป็นกลุ่มเคร่ืองมือทางการตลาดของธุรกิจท่ีมีความส าคญัในการก าหนด  
กลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อสร้างแรงจูงใจ ความพึงพอใจแก่ผูซ้ื้อสินคา้หรือผูรั้บบริการ ตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการ ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึงความสามารถของธุรกิจการบริการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ ความพึง
พอใจ การสร้างความรู้สึกคุม้ค่าของลูกคา้ คุณภาพของการบริการจะถูกลูกคา้ประเมินตั้งแต่การเร่ิมให้บริการ
ไปจนจบกระบวนการให้บริการในทุกขั้นตอน และวดัผลไดจ้ากการรับรู้ของลูกคา้แต่ละบุคคล และเม่ือลูกคา้
ประเมินคุณภาพการบริการแลว้จะน ามาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัต่อการมารับบริการหรือกบัจ านวนเงิน  
ท่ีเสียไป วา่มีความคุม้ค่าหรือมีความพึงพอใจในการบริการหรือไม่ เพื่อประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
 ข้อมูลเกี่ยวกับคลินิกบริการทันตกรรมพเิศษ คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
 คลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ-คณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เป็นหน่วยงานหน่ึง
ในก ากบัของโรงพยาบาลคณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ตั้งอยูบ่นถนนองัรีดูนงัต ์แขวงปทุมวนั 
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ใหก้ารรักษาโดยคณาจารยแ์ละทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 16 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2483 ให้บริการด้านทันตกรรมท่ีครบวงจร ปัจจุบนับริหารจัดการโดย ทพ.พรชัย วิวฒันาสิทธิพงศ์ 
ต าแหน่งผูจ้ดัการคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 จิตพิสุทธ์ิ สมทา (2560) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์การแพทย์ปฐมภูมิ และ
การแพทยท์างเลือก จอมทอง โรงพยาบาลต ารวจ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารแพทยท์างเลือกปฐมภูมิ ในดา้นสิงน าเสนอทางกายภาพ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
 ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีโดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และความช านาญของบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และดา้นราคาและช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละความช านาญของบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีมากท่ีสุด 
 ปกรณ์ พงศ์บุญชู (2560) ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล  
ศิครินทร์ (กรุงเทพ) ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากท่ีสุด คือ ผลิตภณัฑ์ บุคลากร และลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีมีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัพอใจมาก คือ ราคา สถานท่ี และกระบวนการ 
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 บุญเกียรติ วฒันเรืองรอง (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทันตกรรม
โรงพยาบาลของรัฐ ในจงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมบริการ และ
การตอบสนองความตอ้งการ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาแยกมิติในแต่ละดา้น ซ่ึงในดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของดา้นอยูใ่นระดบั ดีมาก ท่ี (x̅= 4.15, S.D = 0.719) 
 วรางคณา แกว้ดอนดุก (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของหอผูป่้วยใน งานการพยาบาลผูป่้วย
กุมารเวชศาสตร์ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการ ให้ระดบัความส าคญัต่อ
คุณภาพการบริการทุกดา้นในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก เม่ือ
พิจารณาตามปัจจยัยอ่ยรายขอ้ท่ีใหร้ะดบัความส าคญัมากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ทุกดา้นในระดบัมากท่ีสุด โดยใหด้า้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 
 ศรัณยา ณัฐเศรษฐสกุล, วลยัพร ราชคมน์ และวรัญญา เขยตุย้ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกรับบริการทางทนัตกรรมจากคณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัมหิดล ผลการศึกษาพบปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรม มีระดบัการตดัสินใจในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ซ่ึงปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 พนิตสุภา เช้ือชง (2562) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกแพทยแ์ผนไทยประยกุต์ 
ธรรมานามัยคลินิก ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการคลินิกแพทย์แผนไทยประยุกต์ ฯ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้นการเขา้ใจ
การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ส่วนดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก 
คือ ดา้นการป้องกนั รักษาและส่งเสริมสุขภาพ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ตามล าดบั 
 สุนิสา หนูพูน (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทม่ี ผีลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรม 
ทนัตศิลป์ มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดรวมทั้งหมด 7 ดา้น อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรม ทนัตศิลป์ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นน้อยท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 อรทยั แกว้จรัสวิไล (2562) ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
การรับรู้คุณภาพใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลเรียงล าดบัจากมากไปน้อยไดแ้ก่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̅ = 4.18,  
SD =.581) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการ ตามล าดบั 
 จนัทร์จรัส เจริญวงษ์ และ กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2565) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมของผูใ้ชบ้ริการในเขตภาคกลาง จากการวิจยัพบว่าปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียของดา้น
บุคลากร ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ กระบวนการ ภาวะทางกายภาพ ช่องทางการติดต่อ ราคา และการส่งเสริมการตลาด  
 พงศกร หร่ังทอง (2566) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม
ดูแลสุขภาพฟันของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ความภกัดีของลูกคา้ขึ้นอยู่กบัความเป็น
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รูปธรรมของการใหบ้ริการ ความเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องการให้บริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ซ่ึงเม่ือ
จ าแนกคุณภาพการบริการรายดา้น พบวา่ คุณภาพบริการ การดูแลเอาใจใส่ มีระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด(x̅ = 4.31) 
 ภาณุศกัด์ิ อินทสะโร (2566) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกรับบริการทนัตกรรม 
จากคลินิกทนัตกรรม โรงพยาบาลระนอง จงัหวดัระนอง ผลการวิจยัพบว่า ดา้นบุคลากรมีผลให้ผูรั้บบริการ
ตดัสินใจเลือกรับบริการมากท่ีสุด (x̅ = 4.66, SD = 0.35) ส่วนดา้นสถานท่ี ผูรั้บบริการตดัสินใจเลือกรับบริการ
ในระดบัมาก (x̅ = 3.99, SD = 0.46) 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการวิจัย คือ ผู ้ใช้บริการคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ -คณะทันตแพทยศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
 กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากในการวิจยัคร้ังน้ีไม่ทราบจ านวนผูม้าใชบ้ริการของคลินิกบริการทนัตกรรมได้
จึงใช้วิธีค านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรของ W.G. Cochran,(1953) โดย
ผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มอยู่ท่ีร้อยละ 50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับค่า
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกิน 5% จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบในลกัษณะของการตรวจสอบรายการ จ านวน 1 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้รับบริการ
ดา้นทนัตกรรม โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 
 ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการลูกค้าของคลินิกบริการ  
ทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, 
มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 สร้างแบบสอบถาม ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯและ
ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 ท่าน 
พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ซ่ึงมีเกณฑก์ารพิจารณาใหค้ะแนนแต่ละขอ้ค าถาม 
(ค่า +1 = สอดคลอ้ง, ค่า 0 = ไม่แน่ใจ, ค่า -1 = ไม่สอดคลอ้ง โดยวดัผลพิจารณาจากคะแนน คือขอ้ค าถามท่ีมี
คะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าเท่ียงตรง ใชไ้ด ้และขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ีเก็บรวมรวมขอ้มูลโดยการแจกให้แก่กลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจก
แบบสอบถามผา่นทางออนไลน์ โดยใช ้Google Form เม่ือรับแบบสอบถาม จะน ามาตรวจสอบความถูกตอ้ง  
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามมาแลว้ จึงไดน้ าขอ้มูลนั้นมาประมวลผลวิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าความถ่ี (Frequencies)   2. ค่าร้อยละ (Percentage) 
3. ค่าเฉล่ีย (x̅)    4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ 

คณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มีผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 และเพศชาย จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี จ านวน 
118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคืออาย ุ31-40 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8, อายไุม่เกิน 20 ปี จ านวน 77 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.3, อายุ 41-50 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3, อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อย
ละ 8.5 และอายุ 51-60 ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมาคือมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0, มี
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีสถานะภาพโสด จ านวน 
210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 รองลงคือมีสถานะภาพสมรส จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3, มีสถานะภาพแยกกนั
อยู่ /หย่าร้าง จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 และมีสถานะภาพหมา้ย จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดบั 
ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8, มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 
81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3, มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8, มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 รองลงมาคือมีอาชีพ ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 76 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.0, มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8, มีอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 70 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.5, มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้รับบริการ 
ดา้นทนัตกรรมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ
ด้านบุคลากร ด้านราคา ด้านผลิตภณัฑ์/บริการ และด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นมาก คือ ด้านกระบวนการ  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การให้ความ
เช่ือมัน่ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
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สรุปผลการวิจัย 
 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ คณะ  
ทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มีผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 มีอายุ 21-30 ปี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีสถานะภาพโสด จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5  
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกเข้ารับบริการด้านทันตกรรม 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้รับบริการดา้นทนัตกรรมโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดคือด้านบุคลากร ด้านราคา  
ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
สถานท่ีและช่องทางการ จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 ปัจจัยคุณภาพการบริการลูกค้าของคลินิกบริการทันตกรรมพเิศษฯ 
 ปัจจัยคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การให้ความเช่ือมัน่ และดา้นท่ีมีระดับ
ความคิดเห็นมาก คือ ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 

อภิปรายผล 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้รับบริการดา้นทนัตกรรมโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือด้านบุคลากร ด้านราคา ด้าน
ผลิตภณัฑ์/บริการ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
สถานท่ีและช่องทางการ จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี 
 ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 
การบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล, คลินิกมีการพฒันาดา้นต่างๆ อย่างต่อเน่ือง, ไดรั้บการบริการตาม
ความตอ้งการ อย่างเหมาะสม และทราบถึงแนวทางการรักษาก่อน, ความมีช่ือเสียงของคลินิก ท าให้เกิดความ
เช่ือมัน่ ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ คลินิกมีการบริการดา้นทนัตกรรมท่ีครอบคลุม ตามล าดบั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัฐา เสวกวิหารี (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี พบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี  ด้าน
ผลิตภณัฑ์และความช านาญของบุคลากรค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ปัจจยัดา้น ผลิตภณัฑ์และความ
ช านาญของบุคลากร ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาล รามาธิบดี 
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 ด้านราคา 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มี
ความคุม้ค่าของค่าใช้จ่ายต่อผลการรักษาท่ีคาดหวงั , มีรายละเอียดการแสดงอตัราค่าบริการท่ีชดัเจน, อตัรา
ค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสม, อตัราค่าบริการต ่ากว่า เม่ือเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืนๆ ตามล าดบั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จนัทร์จรัส เจริญวงษ์ และ กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2565) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมของผูใ้ชบ้ริการในเขตภาคกลาง พบว่าปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการในการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ดา้น
บุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์กระบวนการ ภาวะทางกายภาพ ช่องทางการติดต่อ ราคา และการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 ด้านสถานที่และช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ท าเลท่ีตั้ง
ของคลินิก สะดวกต่อการเดินทาง มีตวัเลือกช่องทางการเดินทางท่ีหลากหลาย, มีช่องทางในการช าระค่าบริการ 
ครอบคลุมตามความต้องการ, มีช่องทางการติดต่อนัดหมายเขา้รับบริการท่ีสะดวก , อาคารสถานท่ีมีความ
ทนัสมยั, มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภาณุศกัด์ิ 
อินทสะโร (2566) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกรับบริการทนัตกรรม จากคลินิกทนัตกรรม 
โรงพยาบาลระนอง ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นสถานท่ี ผูรั้บบริการตดัสินใจเลือกรับบริการในระดบัมาก (x̅ = 3.99) 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ มีโปรโมชัน่ 
Package เช่น การให้ส่วนลด การไดรั้บสิทธ์ิพิเศษจากโปรโมชัน่ต่างๆ, มีการใชช่้องทางการส่ือสารท่ีสามารถ
เขา้ถึงง่าย, มีการประชาสัมพนัธ์ในดา้นสิทธิประโยชน์แก่ผูรั้บบริการอย่างสม ่าเสมอ, ผูรั้บบริการสามารถ
คน้หาขอ้มูลเก่ียวกับคลินิกได้ง่าย ตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุนิสา หนูพูน (2562) ศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัทม่ี ผีลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรม ทนัตศิลป์ มีปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดรวมทั้งหมด 7 ดา้น อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรม 
ทนัตศิลป์ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นน้อยท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 ด้านบุคลากร 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 
ทนัตแพทยมี์ความรู้ ความช านาญเฉพาะทาง, ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค าแนะน าไดอ้ย่างถูกต้องครบถ้วน , ผู ้
ให้บริการมีอธัยาศยัดี สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใสกระตือรือร้นในการให้บริการ, ผูใ้ห้บริการและทนัตแพทย ์มี
จ านวนเพียงพอต่อ ผูม้ารับบริการ ตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรัณยา ณัฐเศรษฐสกุล, วลัยพร  
ราชคมน์ และวรัญญา เขยตุย้ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับบริการทางทนัตกรรมจาก
คณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัมหิดล ผลการศึกษาพบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูม้ารับบริการทาง
ทนัตกรรม มีระดบัการตดัสินใจในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มี
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ห้องตรวจรักษามีความ
เป็นส่วนตวั, จุดนัง่รอรับบริการมีความสะดวกสบาย ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย, ห้องตรวจรักษา 
มีความสะดวกสบาย ความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย, มีส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย ในสถานท่ีบริเวณ
คลินิกท่ีตอบสนองความความตอ้งการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตพิสุทธ์ิ สมทา (2560) ศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารแพทยป์ฐมภูมิ และการแพทยท์างเลือก จอมทอง โรงพยาบาลต ารวจ 
พบวา่มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นสิงน าเสนอทางกายภาพ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
 ด้านกระบวนการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มีการ
นดัหมายอย่างเป็นระบบ เตรียมความพร้อมผูป่้วยก่อนตรวจล่วงหน้า และติดตามผลหลงัการรักษา, ระยะเวลา
ในการรอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม, คลินิกแจง้รายละเอียดอย่างครบถว้น ครบครัน ก่อนเขา้รับการ 
ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ขั้นตอนในการให้บริการ เป็นไปดว้ยความราบร่ืน, ระยะเวลาการ
ให้บริการท าบตัร และแฟ้มประวติัท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปกรณ์ พงศบ์ุญชู (2560) 
ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศิครินทร์ (กรุงเทพ) ผลการวิจยัพบวา่
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพอใจมากท่ีสุด คือ ผลิตภณัฑ์ บุคลากร และ
ลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมาก คือ ราคา สถานท่ี และกระบวนการ 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ คลินิก
แจง้รายละเอียดอย่างครบถว้น ครบครัน ก่อนเขา้รับการรักษา, ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความ
เหมาะสม ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ มีการนัดหมายอย่างเป็นระบบ เตรียมความพร้อมผูป่้วย
ก่อนตรวจล่วงหน้า และติดตามผลหลงัการรักษา, ระยะเวลาการให้บริการท าบตัรและแฟ้มประวติัท่ีรวดเร็ว , 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ เป็นไปดว้ยความราบร่ืน ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรทยั แกว้จรัสวิไล 
(2562) ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล การรับรู้คุณภาพใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลเรียงล าดบัจากมากไปน้อยไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̅ = 4.18, SD =.581) ตามล าดบั 
 ความเช่ือถือไว้วางใจ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ท่าน
ไวว้างใจทนัตแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง ว่าสามารถให้บริการทางทนัตกรรมได้ดีอย่างสม ่าเสมอ , 
ช่ือเสียงคลินิกมีความน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจได้, ทันตแพทย์ให้บริการตรงตามแผนการรักษาอย่าง
เหมาะสม, ท่านเช่ือมัน่วา่ขอ้มูลส่วนบุคลของท่าน จะถูกปกปิดเป็นความลบั ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็น ปานกลาง 
คือ คลินิกใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการบริการ ตรงตามเวลานดัหมาย ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
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พนิตสุภา เช้ือชง (2562) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกแพทยแ์ผนไทยประยุกต์ธรรมานามยั
คลินิก ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการคลินิกแพทยแ์ผนไทยประยุกต์ฯ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ  
 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 
บุคลากรยนิดีใหค้วามช่วยเหลือเวลาท่านมีปัญหา, บุคลากรสามารถตอบขอ้สงสัยในการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ชัดเจน ส่วนในขอ้ท่ีมีระดับความคิดเห็นมาก คือ ท่านสามารถเขา้รับการรักษาได้อย่างรวดเร็วหลงัจากท่ี
ลงทะเบียนหน้า Counter, ระยะเวลาท่ีทนัตแพทยใ์ชใ้นการรักษาเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว, ท่านสามารถติดต่อ
สอบถามรับขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุญเกียรติ วฒันเรืองรอง 
(2561) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทันตกรรมโรงพยาบาลของรัฐ ในจังหวัด
สมุทรปราการ พบว่าปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมบริการ เม่ือพิจารณาแยกมิติในแต่ละดา้น 
พบวา่ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมของดา้นอยูใ่นระดบั ดีมาก ท่ี (x̅= 4.15, S.D = 0.719)  
 การให้ความเช่ือมั่น 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 
คลินิกแสดงความรับผิดชอบในการให้บริการ หากเกิดขอ้ผิดพลาด , ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือเขา้มารับบริการ
คลินิกทนัตกรรมแห่งน้ี, ท่านมัน่ใจวา่จะไดก้ารบริการท่ีดีท่ีสุด ในทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ, บุคลากรในคลินิกให้
ค าแนะน าตรงประเด็น น่าเช่ือถือ ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ท่านคิดวา่ ค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปมีความ
คุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรางคณา แกว้ดอนดุก (2561) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการบริการของหอผูป่้วยใน งานการพยาบาลผูป่้วยกุมารเวชศาสตร์ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ เม่ือพิจารณาตามปัจจยัยอ่ยรายขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
โดยใหด้า้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 
 การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ คลินิก
มีการติดต่อสอบถามถึงสุขภาพฟันของท่านหลงัจากการให้บริการ ส่วนในขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ 
ท่านไดรั้บบริการดว้ยความดูแลเอาใจใส่ ตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง ดว้ยความเขา้ใจในแต่ละปัจเจกบุคคล , 
ช่วงเวลาในการใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการ, มีบริการใหค้ าปรึกษาแนะน าก่อนเขา้รับการรักษา, คลินิก
มีการใหค้ าแนะน าดา้นค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พงศกร หร่ังทอง (2566) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมดูแล
สุขภาพฟันของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ความภกัดีของลูกคา้ขึ้นอยู่กับความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการ ความเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องการให้บริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ซ่ึงเม่ือ
จ าแนกคุณภาพการบริการรายดา้น พบวา่ คุณภาพบริการ การดูแลเอาใจใส่ มีระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (x̅ = 4.31) 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาเร่ือง เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ 
คณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ คือ การบริการดา้นทนัตกรรมให้มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล กล่าวคือ
สร้างความน่าเช่ือถือดา้นการให้บริการท่ีมีมาตรฐานสากลให้กบัผูเ้ขา้รับบริการ ตามมาตรฐาน (HA) และร่าง
แนวทางปฏิบติัเพื่อความปลอดภยัทางทนัตกรรม 2566, คลินิกมีการพฒันาดา้นต่างๆ อย่างต่อเน่ือง กล่าวคือ 
การพฒันาภาพลกัษณ์ของคลินิก การพฒันาคุณภาพการบริการ รวมไปถึงการสนับสนุนการวิจัยในด้านท่ี
เก่ียวขอ้งกบัทนัตกรรม มาพฒันาต่อยอดกระบวนการรักษา 
 2. ดา้นราคา คือ มีความคุม้ค่าของค่าใช้จ่ายต่อผลการรักษาท่ีคาดหวงั กล่าวคือ ให้ความส าคญักับ
ความช านาญของแพทย ์รวมถึงการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูรั้บบริการ และอธัยาศยัไมตรีท่ีดี สร้างมูลค่า
ให้กบัการบริการ, มีรายละเอียดการแสดงอตัราค่าบริการท่ีชดัเจน กล่าวคือ มีการแสดงอตัราค่าไวใ้นท่ีเปิดเผย
ชดัเจน เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการในการวางแผนการรักษา หรือสามารถวางแผนทางการเงินได ้
  3. ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ท าเลท่ีตั้งของคลินิก สะดวกต่อการเดินทาง มีตวัเลือก
ช่องทางการเดินทางท่ีหลากหลาย กล่าวคือ ควรมีระบบขนส่งของตนเองท่ีช่วยเพิ่มความสะดวกต่อการมารับ
บริการไดง่้าย, มีช่องทางในการช าระค่าบริการ ครอบคลุมตามความตอ้งการ กล่าวคือ มีตวัเลือกช่องทางการ
ช าระเงินท่ีหลากหลาย ตอบรับความตอ้งการผูรั้บบริการ เช่น บตัรเครดิต หรือการช าระเงินผา่น PromptPay 
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีโปรโมชัน่ Package เช่น การให้ส่วนลด การไดรั้บสิทธิพิเศษจาก
โปรโมชั่นต่างๆ กล่าวคือ มีการส่งเสริมการขายไปยงักลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการตวัอย่าง มีการจัดโปรโมชัน่ 
ส่วนลดส าหรับผูท่ี้ชกัชวนเพื่อน หรือบุคคลมาใชบ้ริการดา้นทนัตกรรม จะไดรั้บส่วนลด หรือสิทธิพิเศษ เป็น
การทั้งรักษาฐานลูกคา้เก่า และเพิ่มกลุ่มลูกคา้ใหม่, มีการใชช่้องทางการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ถึงง่าย กล่าวคือ มี
การส่ือสารครอบคลุมถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีผูส่ื้อสารตอ้งการ ผา่นช่องทาง Facebook Page, Line, เวบ็ไซตข์องตนเอง  
 5. ดา้นบุคลากร คือ ทนัตแพทยมี์ความรู้ ความช านาญเฉพาะทาง กล่าวคือ ทนัตแพทยต์อ้งสามารถตรวจ 
วินิจฉัย วางแผนและให้การรักษาแบบองคร์วมไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยสถานบริการควรมีกระบวนการคดัเลือก
บุคลากรท่ีเหมาะสม และการมีขั้นตอนการฝึกอบรมเพื่อพฒันาความรู้ความสามารถเทคนิคทกัษะอย่างสม ่าเสมอ, 
ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้น กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการในดา้นต่างๆ ควรไดรั้บการ
ฝึกอบรม สร้างความเขา้ใจในกระบวนการท างาน เพื่อท่ีจะสามารถตอบค าถามหรือใหค้ าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
  6. ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย กล่าวคือ จัดตั้ ง
คณะท างานในการประเมินความจ าเป็น และการจดัซ้ือเคร่ืองมือต่างๆ ให้สถานบริการมือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
เพียงพอต่อความจ าเป็นในการบริการท่ีดี, ห้องตรวจรักษามีความเป็นส่วนตวั กล่าวคือ ห้องตรวจรักษาควรมี
ฉากกั้นแยกเป็นหอ้งระหวา่งหอ้งตรวจรักษาอ่ืนๆ เพื่อความเป็นส่วนตวัระหวา่งคนไข ้และทนัตแพทยผ์ูรั้กษา  
 7. ดา้นกระบวนการ คือ มีการนดัหมายอย่างเป็นระบบ เตรียมความพร้อมผูป่้วยก่อนตรวจล่วงหน้า 
และติดตามผลหลงัการรักษา กล่าวคือ ควรเตรียมความพร้อมผูป่้วยก่อนเขา้รับ และการติดตามผลการรักษา 
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โดยการติดต่อสอบถามหลงัการรับ, ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม กล่าวคือ มีการนดั
หมายเวลาเขา้รับบริการอยา่งเป็นระบบ โดยค านึกถึงเวลาในการรักษา เพื่อใชป้ระกอบในการนดัหมายผูรั้บบริการ  
 8. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ ขั้นตอนในการให้บริการ เป็นไปดว้ยความราบร่ืน กล่าวคือ 
การมีระบบขั้นตอนในการบริการทั้งการจองนดัหมาย การยกเลิก การติดต่อสอบถามเบ้ืองตน้ ผ่านแอปพลิเค
ชนั Line โดยมีการท า Chat bot เพื่อตอบค าถามท่ีพบบ่อยเบ้ืองตน้ไดค้รอบคลุม 24 ชม เพิ่มความใกลชิ้ดในการ
ส่ือสารได,้ ระยะเวลาการใหบ้ริการท าบตัรและแฟ้มประวติัท่ีรวดเร็ว กล่าวคือ การท าแฟ้มประวติั ควรสามารถ
ให้ผูส้นใจใช้บริการ กรอกขอ้มูล รูปถ่าย ประวติัส่วนตวั ล่วงหน้าก่อนวนัท่ีจะเขา้มาท าแฟ้มประวติั เพื่อลด
ระยะเวลาและ เป็นการอ านวยความสะดวกใหผู้บ้ริการ เพื่อพฒันาไปสู่การท าแฟ้มประวติัออนไลน์ได ้100 %  
 9. ความเช่ือถือไวว้างใจ คือ คลินิกให้ความส าคญัในเร่ืองของการบริการ ตรงตามเวลานัดหมาย 
กล่าววคือ มีการก าหนดระยะเวลาการรักษา แต่ละดา้นอย่างละเอียด เพื่อให้กรอบระยะเวลาในการนัดหมาย
ผูรั้บบริการคนถดัไปสามารถท าไดต้รงตามเวลา, ท่านเช่ือมัน่ว่าขอ้มูลส่วนบุคลของท่าน จะถูกปกปิดเป็น
ความลบั กล่าวคือ ตอ้งมุ่งมัน่ท่ีจะคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลตามพระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  
 10. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ คือ ท่านสามารถติดต่อสอบถามศูนยท์ันตกรรม เพื่อรับขอ้มูล
ข่าวสารไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว กล่าวคือ ควรมีการท า Chat bot ผ่าน แอบฟลิเคชนั Line ท่ีใช้อยู่ในปัจจุบนั 
เพื่อเป็นการเพิ่มการตอบสนองต่อผูต้อ้งการมูล หรือตอบค าถามท่ีพบบ่อยส าหรับนอกเวลาท าการ, ระยะเวลาท่ี
ทนัตแพทยใ์ช้ในการรักษาเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว กล่าวคือ ควรมีการตั้ง KPI ตวัช้ีวดั ส าหรับการวดักรอบ
เวลาท่ีทนัตแพทยค์วรใชใ้นการรักษาแต่ละประเภท เพื่อเป็นการควบคุมระเวลาในการรักษาโดยรวม  
 11. การให้ความเช่ือมัน่ คือ ท่านคิดว่า ค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปมีความคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ กล่าวคือ 
ค านึงถึงการเพิ่มมูลค่าในการรับรู้ของผูรั้บบริการ เช่น การบริการผ่านพนักงานท่ีให้ค าแนะน าได้ดี การ
โทรศพัทส์อบถามอาการหลงัการรักษา หรือการแจง้ SMS เพื่อเตือนเวลานดัหมายให้ผูรั้บบริการ, บุคลากรใน
คลินิกให้ค าแนะน าตรงประเด็น น่าเช่ือถือ กล่าวคือ ควรมีการจดัอบรมพนักงาน และทนัตแพทย ์ในหัวขอ้
เก่ียวกบัการสร้างความน่าเช่ือถือ เพื่อใหบุ้คลากรในคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษฯ ถือปฏิบติัไปในแนวทางเดียวกนั 
 12. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ คือ คลินิกมีการให้ค าแนะน าดา้นค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการได้
อย่างเหมาะสม กล่าวคือ มีการให้ค าแนะน าเก่ียวกบัค่าใช้จ่ายในการบริการโดยรวม เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถ
วางแผนทางการเงินและจดัสรรค่าใช้จ่ายไดล่้วงหน้า, มีบริการให้ค าปรึกษาแนะน าก่อนเขา้รับการรักษา กล่าวคือ 
เพิ่มขั้นตอนการพบทนัตแพทยเ์พื่อปรึกษาเก่ียวกบัปัญหาเบ้ืองตน้ เพื่อใหผู้รั้บบริการสามารถตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรเพิ่มขอบเขตการศึกษาให้ครอบคลุมพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ให้ผลของการวิจยัโอบรับความ
หลากของผูค้นในแต่ละพื้นท่ีของกรุงเทพมหานคร เพื่อน าไปสู่การตดัสินใจการปรับปรุงแกไ้ข และพฒันา
คุณภาพการบริการทางดา้นทนัตกรรม ท่ีตรงจุด ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการใหดี้ขึ้น ต่อไป 
 2. ควรท าการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจในการรับการบริการ หรือปัจจยั
การรับรู้ของผูรั้บบริการในเชิงลึก เช่น การสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ใหผ้ลการวิจยัในคร้ังน้ีมีความน่าเช่ือถือเพิ่มขึ้น 
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