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Abstract 

This study aimed to study 1) the opinion level of marketing mix factors and 
perceived service quality of Stardent Dental Clinic’s customers; 2) to compare perceived 
service quality of Stardent Dental Clinic’s customers classified by the demographic 
characteristics; and 3) to study marketing mix factors affecting perceived service quality of 
Stardent Dental Clinic’s customers.  

This study was a survey research. The population was  2,104 people who used 
Stardent Dental Clinic’s services from 1 August – 30 November 2021. The sample size was 
defined by Taro Yamane Method to acquire 400 samples. An instrument used in data 
collection was a questionnaire. The data was analyzed using descriptive statistics including 
frequency, percentage, mean, and standard deviation, and inferential statistics, i.e., t-test, F-
test, and multiple regression analysis.  

The finding revealed that 1) the overall opinion level of marketing mix factors 
was at the highest level. Upon consideration on each individual aspect, the first three factors 
with the highest level of opinion were personnel, physical characteristics, and dental service, 
respectively. The overall level of perceived service quality of Stardent Dental Clinic was at 
the highest level. Upon consideration on each individual aspect, the first three factors with the 
highest level of perception were tangibility of service, responsiveness to service users, and 
confidence, respectively.  2) The perceived service quality of the customers, classified by the 
demographic characteristics, indicated that the customers with demographic characteristics in 
different occupations had different perceived service quality of Stardent Dental Clinic at 
statistical significance level of 0 . 0 5 . 3) Marketing mix factors in distribution channel, 
personnel, physical characteristics, and service process, affected the perceived quality service 
of Stardent Dental Clinic’s customers at statistical significance level of 0.05. The variation of 
the perceived service quality of Stardent Dental Clinic could be mutually forecasted my 
marketing mix factors at 73.20%. 

Keywords: Marketing Mix, Service Quality, Stardent Dental Clinic 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ท่ีมาและความสําคัญของปัญหา 

 

ปัจจุบันในประเทศไทยมีการพฒันารูปแบบการบริการเพ่ิมมากขึ้นเร่ือย ๆ เพ่ือให้ได้

บริการที่ถูกใจลูกคา้ ซ่ึงการบริการที่เป็นเลิศจะเป็นปัจจยัแห่งความสําเร็จของธุรกิจเป็นการสะทอ้น

ถึงผลลพัธ์ทางธุรกิจในรูปแบบของผลกาํไร ความช่ืนชมของสังคม และเกิดแบรนด์ขององค์การ 

ที่เป็นภาพลกัษณ์ที่ดี ดงันั้นหากองคก์ารใดสามารถสร้างบริการที่โดดเด่นและแตกต่าง รวมทั้งสร้าง

ความผูกพนัในการให้บริการในระยะยาว สร้างประสบการณ์ที่ทาํให้ลูกคา้รู้สึกตราตรึงใจไดย้อ่มจะ

ทาํให้องค์การนั้นไดใ้จจากลูกคา้ และรักองค์การเราเสมือนเป็นส่วนหน่ึงของครอบครัว โดยเน้น

นโยบายการตลาดสมัยใหม่ที่มีผูบ้ริโภคเป็นตัวนํา (Customer oriented marketing driven) เพ่ือหา

วิธีการและแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพ และครองส่วนแบ่ง

ตลาดให้ได้มากที่สุด รวมทั้ งผู ้มาใช้บริการเป็นฝ่ายให้ความสนใจกับการรับรู้ในเร่ืองเก่ียวกับ

คุณภาพบริการ 

 ปัจจยัสําคญัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ คือ คุณภาพการบริการ ซ่ึงส่งมอบ

ความประทบัใจของการบริการจากผูใ้ห้บริการ เพ่ือสร้างผลลพัธ์ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ

และก่อให้เกิดสัมพนัธภาพทีดี่ รวมทั้งกระตุน้ให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนการ

สร้างให้ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ระยะยาว ก่อให้เกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้ และบริการของคลินิก          

ทันตกรรม   การบริการลูกค้า (Customer Service) เป็นหน่ึงในการบริการที่คลินิกทันตกรรม 

พยายามตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการบริการจะมีประสิทธิภาพหรือไม่นั้น ตอ้งขึ้นอยู่

กบัประสิทธิภาพขององคป์ระกอบต่างๆ เขา้มาประกอบ โดยเฉพาะการบริการที่ตรงเวลา และเป็น

มาตรฐาน ตลอดจนคุณภาพในการให้บริการของพนักงานแต่ละคนที่จะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจหรือไม่พึงพอใจในบริการ (Reichheld & Sasser, 1990)  ดงันั้นคลินิกทนัตกรรมที่ดาํเนินธุรกิจ

ในยุคปัจจุบนัจึงตอ้งให้ความสาํคัญกบัการรับรู้คุณภาพการบริการลูกคา้เพ่ือสร้างความพึงพอใจ

อยา่งสูงที่สุด อยา่งนอ้ยเพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิม และเพ่ิมลูกคา้รายใหม่ รวมถึงเป็นการเพ่ิมส่วนแบ่ง

ในตลาดของคลินิกทนัตกรรมต่อไป      
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 เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงระบบประกนัสุขภาพจากนโยบายของรัฐ เช่น นโยบาย 30 

บาท รักษาทุกโรค นโยบายประกนัสังคมท่ีเปิดโอกาสให้ทั้งโรงพยาบาลของรัฐ โรงพยาบาลเอกชน

และคลินิกเอกชนเขา้ร่วมในโครงการ หรือแมแ้ต่การประกนัสุขภาพกบับริษทัประกนัชีวิตทาํให้ผู้

มารับบริการมีทางเลือกมากขึ้นกว่าในอดีต ส่งผลให้แต่ละสถานประกอบการตอ้งแข่งขนักันมาก

ย่ิงขึ้น โดยปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจแบ่งออกเป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค เช่น 

เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้เป็นตน้ โดยส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจยัด้านค่าบริการทันตกรรม 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น

กระบวนการบริการ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (McCarthy, 1990) และส่ิงกระตุน้อื่นๆที่ไม่

สามารถควบคุมได ้ซ่ึงการตดัสินใจเลือกใช้บริการในคลินิกทนัตกรรมจะไดรั้บอิทธิพลมาจากส่ิง

กระตุ้นที่ทําให้เกิดความพึงพอใจ แล้วทําให้เกิดการตอบสนองต่อบริการซ่ึงประกอบด้วย ความเป็น

รูปธรรมของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองและ ความเช่ือมั่น (Ziethaml, Parasuraman & 

Berry, 2013) 

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ เร่ิมก่อตั้งขึ้นเมื่อ วนัที่ 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2549 ในย่าน

ธุรกิจ ที่ตึกไลฟ์เซ็นเตอร์ อาคารคิวเฮ้าส์ลุมพินี  ซ่ึงเป็นศูนย์การค้าเพ่ือสุขภาพและความงาม   

บนถนนสาทรใต ้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์เป็นคลินิกทนัตกรรมเอกชนที่ให้บริการทนัตกรรม

คุณภาพสูง เน้นให้มีสุขภาพฟันที่ดีและมีรอยยิ้มสดใส โดยทีมงานทันตแพทยท์ี่มีประสบการณ์  

เพ่ือให้บริการผูป่้วยดว้ยบริการมาตรฐาน ลกัษณะการดาํเนินงานในปัจจุบนัของคลินิกทันตกรรม

สตาร์เด็นท์  มีการให้บริการด้านการรักษาทางทันตกรรมแบบครบวงจร ไม่ว่าจะเป็นงานรักษา 

ทนัตกรรมทัว่ไป หรือทันตกรรมเฉพาะทาง รวมทั้งบริการอื่นที่เก่ียวข้องทางดา้นทนัตกรรม เช่น 

การถ่ายภาพรังสีเอ๊กซเรยด์ว้ยระบบคอมพิวเตอร์ มีทั้งระบบ 2 มิติ และ 3 มิติ เป็นตน้  

 จากข้อมูลการสํารวจอนามัยและสวสัดิการ พ.ศ. 2558-2560 ผลการสํารวจ พบว่า 

ประชากรไทยประมาณ 5.4 ลา้นคนหรือร้อยละ 8.1 ของประชากรทั้งหมดไดรั้บบริการทนัตกรรม

ในช่วงเวลา 12 เดือนและมีจาํนวนการรับบริการเฉลี่ย0.08 คร้ัง/ปี ประชาชนใช้บริการทันตกรรม

เพ่ือการรักษามากถึงร้อยละ 83 ของการรักษาทั้งหมดและมีการใช้บริการทนัตกรรมป้องกนัเพียง

ร้อยละ 13 เท่านั้น ทั้งน้ีร้อยละ 27.8 ของการรักษาทั้งหมดเป็นการถอนฟัน รองลงมาเป็นการขูด

หินปูนและการอุดฟัน (ร้อยละ 25.5 และ ร้อยละ 22.5 ตามลาํดบั) เมื่อเปรียบเทียบระหว่างผูม้ีสิทธิ

ภายใตป้ระกนัสุขภาพภาครัฐทั้ง 3 สิทธิ  พบว่าแต่ละสิทธิการรักษามีผูรั้บการรักษาทางทนัตกรรม

โดยใช้สิทธิของตนเองประมาณร้อยละ 60 ทั้งที่ผูม้ีสิทธิประกันสังคมมีทางเลือกของการรักษา 

ที่หลากหลายกว่าทั้งสองสิทธิ โดยสามารถเข้ารับบริการได้ทั้งสถานพยาบาลของรัฐและเอกชน 
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ตามหลกัเกณฑ์ของสิทธิประโยชน์ แต่กลบัมีสัดส่วนผูใ้ช้สิทธิไม่ต่างจากสิทธิการรักษาอื่นๆ ทั้งน้ี

อาจเน่ืองจากผู้ประกันตนต้องสํารองจ่ายค่ารักษาก่อนแล้วจึงนําใบเสร็จมาเบิกที่สํานักงาน

ประกนัสังคม โดยมีการจาํกดัวงเงินการเบิก ซ่ึงพบว่ากว่าคร่ึงหน่ึงของผูป้ระกนัตนตอ้งจ่ายเงินค่า

รักษาพยาบาลถึงแมจ้ะใชสิ้ทธิประกนัสังคม นอกจากน้ียงัมีสัดส่วนของผูท้ี่ไม่สามารถเขา้ถึงบริการ

ได้อนัเน่ืองจากไม่มีเงินจ่ายค่าบริการ แสดงให้เห็นถึงหลักเกณฑ์และวิธีการจ่ายเงินของกองทุน

ระบบสุขภาพต่างๆ ที่ยงัไม่เอื้อต่อการเขา้ถึงบริการ นอกเหนือจากประเด็นค่ารักษาพยาบาลแล้ว  

ยงัมีมิติอื่นๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการเขา้ถึงบริการ เช่น ระยะเวลาในการรอคอย ช่วงเวลาท่ีมารับการ

รักษาสิทธิประโยชน์ของสวัสดิการไม่ครอบคลุม และการเดินทางซ่ึงปัญหาดังกล่าวมีส่วน 

ที่เก่ียวข้องกบัคุณภาพในการให้บริการของคลินิกทันต กรรมโดยผูวิ้จัยมีความสนใจในประเด็น 

ดา้นการรับรู้เก่ียวกับปัจจยัด้านการตลาดและคุณภาพของการให้บริการว่าจะส่งต่อการตดัสินใจ 

ในการใชบ้ริการหรือไม ่ 

 จากความเป็นมาดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาในฐานะผูช่้วยผูจ้ดัการ คลินิกทนัตกรรมสตาร์

เด็นท์ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร  มีความสนใจที่จะศึกษาในประเด็นเก่ียวกับปัจจัยด้าน 

ส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

โดยผูศึ้กษาไดด้าํเนินการจดัทาํงานวิจยัช้ินน้ีขึ้น เพ่ือนาํขอ้มูลและองคค์วามรู้ที่ไดจ้ากการวิจยันาํมา

ประยุกต์ใช้ในธุรกิจและผู้ประกอบการในธุรกิจที่คล้ายกันและนําความรู้ที่ได้จากการวิจัยไป

นําเสนอในประเด็นที่เก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท ์

เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพที่ สูงสุดในการดําเนินงานและพัฒนาการให้บริการให้มีคุณภาพ 

แก่ผูป้ระกอบการและลูกคา้ต่อไป 

 

2. วัตถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1  เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดและการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

2.2   เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าคลินิกทันตกรรม

สตาร์เด็นท์จาํแนกตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ

รายไดต่้อเดือน 

2.3   เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์
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3. กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

คลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ ผูศึ้กษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์   

ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนประสมการตลาด คุณภาพการให้บริการ และงานวิจยัที่เก่ียวข้อง  ซ่ึงสามารถ

อธิบายกรอบแนวคิด ดงักล่าว ตามภาพที่  1.1 

 

       ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

 

   การรับรู้คุณภาพการบริการ                                   

- ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

- ความน่าเช่ือถือ  

- การตอบสนอง 

- ความเช่ือมัน่  

- การดูแลเอาใจใส่ 

    ลักษณะทางประชากรศาสตร์                                     

1.เพศ                                                                 

2.อายุ                                                                

3.ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ  

5.รายไดเ้ฉลี่ย  

 

     ปัจจัยส่วนประสมการตลาด                                 

1. ผลิตภณัฑ ์

2. ราคา  

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย  

4. การส่งเสริมการตลาด  

5. บุคลากร  

6. ลกัษณะทางกายภาพ 

7. กระบวนการ  
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4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 4.1  ระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดและดา้นการรับรู้คุณภาพ

การให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทอ์ยูใ่นระดบัสูง 

 4.2  ลูกคา้ที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทแ์ตกต่างกนั 

 4.3  ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดอย่างน้อย 1 ปัจจัยส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

 

5.  ขอบเขตการศึกษา 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

การให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์โดยผูศึ้กษาไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

 5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 การศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ปัจจัยด้านการรับรู้ คุณภาพการให้บริการ และงานวิจัยที่ เก่ียวข้อง 

กบัคุณภาพการให้บริการ 

 5.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

 ตัวแปรอิสระ  คือ 1) ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อายุ  ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ย 2) ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั

จาํหน่าย  การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ 

 ตวัแปรตาม คือ การรับรู้คุณภาพการให้บริการของประกอบด้วย  ความเป็นรูปธรรม

ของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่  

 5.3 ขอบเขตด้านประชากร 

  การศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์มีขอบเขตการศึกษาเฉพาะลูกคา้ที่ใช้บริการของ คลินิกทันตกรรม

สตาร์เด็นท ์เขตสาทร กรุงเทพมหานครเท่านั้น 
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 5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีมีระยะเวลาในการศึกษาระหว่าง วันที่  1 สิงหาคม –   

31  พฤศจิกายน 2564  รวมระยะเวลา  4  เดือน 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

   การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ ผูศึ้กษาไดใ้ห้ความหมายของศพัท์เฉพาะที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาไว ้

ดงัน้ี 

  6.1 ลูกค้า  หมายถึง ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการและรับบริการจากพนักงานของ คลินิกทนั

ตกรรมสตาร์เด็นท ์ เท่านั้น   

 6.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ขอ้มูลของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการคลินิกทนั

ตกรรมสตาร์เด็นท ์ซ่ึงประกอบดว้ยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉลี่ย  

 6.3 ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ส่วนประสมการตลาดบริการซ่ึงเป็นตวัแปรทาง

การตลาด ที่สามารถควบคุมไดแ้ละใชร่้วมกนั เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น

ช่องทางการจดัจาหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ  

 6.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการรับรู้ถึงการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกค้าที่เขา้มาใช้บริการคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ ซ่ึงประกอบด้วยความเป็น

รูปธรรมของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ และการดแูลเอาใจใส่ 

 6.5 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 

ให้เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการ

ให้บริการพนกังานของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

 6.6 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง โอกาสที่พนักงานของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ที่ให้ 

การบริการในระยะเวลาและภายใตเ้ง่ือนไขท่ีกาํหนด 

 6.7 การตอบสนอง หมายถึง การส่งมอบงานบริการให้กับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทด์ว้ยความเต็มใจ 

 6.8 ความเช่ือมั่น หมายถึง การที่พนักงานของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ไดใ้ห้การ

บริการดว้ยวิธีการแบบเดียวกนัภายใตก้ฎเกณฑแ์บบเดียวกนั 
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 6.9 การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การให้ความใส่ใจในการให้บริการอย่างเท่าเทียม และ

ติดตามเร่ืองของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ดว้ยความเต็มใจ 

 

7. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ     

 

7.1  ทาํให้ทราบถึงลักษณะประชากรศาสตร์ที่เข้ามาใช้บริการของคลินิกทันตกรรม          

สตาร์เด็นท ์ว่ามีกลุ่มใดบา้งที่เป็นผูใ้ชบ้ริการหลกั โดยผลการศึกษาที่ไดจ้ากการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

ดังกล่าวสามารถนํามาใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ประกอบการตัดสินใจในการดาํเนินงาน 

ทางธุรกิจ  

7.2  ทาํให้ผูบ้ริหารและกลุ่มธุรกิจบริการที่เก่ียวขอ้งสามารถประยุกต์ใช้แนวคิดส่วน

ประสมทางการตลาดที่เก่ียวขอ้งกบัคลินิกทันตกรรม และนํามาใช้เป็นแนวทางปรับปรุงกลยุทธ์

ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ให้มีความชัดเจนและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

7.3  เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถนําผลการศึกษาไปใช้ประกอบการวิเคราะห์

ปรับปรุง การวางแผนงาน ปรับปรุงกระบวนการดา้นคุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ที่เขา้มาซ้ือสินค้าและใช้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ และเป็นการ 

เพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํงานให้กบัธุรกิจต่อไป 



บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

คลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ ผู ้ศึกษาได้ทําการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องในประเด็นต่อไปน้ี 

มาเป็นแนวทางในการวิจยั 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์  

 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538 ) กล่าวว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) 

หมายถึง ตวัแปรที่เป็นลกัษณะที่สําคญัที่ช่วยในการบ่งช้ี ตลาดเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน และเป็นตวัช้ีวดั

ดา้นประชากรศาสตร์ที่มีความง่าย ชัดเจน และสะดวกต่อการตัดกลุ่ม มีส่วนประกอ  บ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพครอบครัว รายได้ ระดบัการศึกษา และ อาชีพ ซ่ึงเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด

ลกัษณะในดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสาํคญั ในการกาํหนดตลาดเป้าหมาย     โดยท่ีมีตวัแปรดา้น

ประชากรศาสตร์ทีส่าํคญัดงัน้ี 

1.  เพศ เป็นตัวแปรหน่ึงที่ ช่วยในการแบ่งส่วนตลาด โดยใช้เพศเป็นเกณฑ์กันมาก 

ในการศึกษา เน่ืองจากปัจจุบันน้ี เพศมีบทบาทอย่างมากเก่ียวข้องกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  เพราะ

ผูห้ญิงเร่ิมเขา้มาทาํงานกนัมากขึ้น อยา่งไรก็ดีนักการตลาดบางรายพบโอกาสท่ีจะแบ่งส่วนตลาดโดยใช้

เกณฑน้ี์  

2.  อายแุละขั้นตอนของวงจรชีวิต ความตอ้งการ และความสามารถของผูบ้ริโภคจะเปลี่ยนไป

ตามอายุ บางบริษทัจะใช้อายุและขั้นตอนของวงจรชีวิตเสนอสินคา้ท่ีต่างกนั หรือวิธีการทางการตลาด

แตกต่างกนักบักลุ่มอายแุละวงจรชีวิตท่ีแตกต่างกนั เช่น บางบริษทัใชสิ้นคา้แตกต่างกนั และจูงใจเฉพาะ

กลุ่มเป้าหมายวยัหนุ่มสาว เช่น เป๊ปซ่ีมุ่งที่หนุ่มสาว มีการโฆษณาโดยใช้ดนตรีสําหรับคนหนุ่มสาว 

และใชพ้รีเซ็นเตอร์เพ่ือคนหนุ่มสาว 

3.  สถานะภาพครอบครัวของผูบ้ริโภค เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งพิจารณาถึงแนวโนม้ของ

การเป็นอยู่ว่าโสด หรือแต่งงาน เพราะทั้ง 2 อยา่งน้ี มีความแตกต่างกนั เช่น ถา้แต่งงานแลว้ความตอ้งการ

ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์หรือบริการก็จะเป็นลักษณะครอบครัว ส่วนผูบ้ริโภคท่ีโสดความต้องการ

ตดัสินใจซ้ือจะเป็นลกัษณะของใชส่้วนตวัมากกว่า หรือมีปริมาณการใชท้ี่นอ้ยกว่า เป็นตน้ 
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4.  การศึกษา การศึกษาของผูบ้ริโภคเป็นปัจจัยหน่ึงที่ส่งผลต่อการซ้ือสินค้าอุปโภค

บริโภคผูบ้ริโภคที่มีการศึกษาแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคที่มีการศึกษาสูง

ยอ่มตอ้งการชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีขึ้น ตอ้งการสินคา้ที่จะมาตอบสนองให้ชีวิตดีขึ้น ผูท้ี่มีการศึกษาสูง   

จะสนใจถึงตัวเองมากขึ้นและจะสร้างความสุขให้กบัชีวิตของตัวเอง โดยแสวงหาสินค้าที่จะมา

ตอบสนองความต้องการของตน จาํนวนของประชากรหรือผูบ้ริโภคที่มีกาศึกษาสูง ย่อมจะเป็น

โอกาสที่ดีต่อการตลาดต่อไป 

5.  รายไดแ้ละรายจ่ายของผูบ้ริโภค สามารถบอกให้นักการตลาดนั้น กาํหนดวางแผน

การกาํหนดราคาของผลิตภณัฑห์รือบริการให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสมโดยทัว่ไปแลว้

นั้นถ้าผูบ้ริโภคดาํรงตาํแหน่งสูงและมีรายไดม้ากอาํนาจในการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือ บริการก็จะง่าย

และสะดวกสบายกว่าผูบ้ริโภคที่มีรายไดน้อ้ยที่ตอ้งคอยจบัจ่ายใชส้อยอยา่งประหยดั 

6.  อาชีพของผูบ้ริโภค แต่ละคนจะนาํไปสู่ความจาํเป็นในความตอ้งการของผลิตภณัฑ์

หรือบริการที่แตกต่างกนั ถือไดว่้าเป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลต่อการอุปโภค บริโภค เพราะถา้ผูบ้ริโภคมี

ตาํแหน่งการทาํงานที่มัน่คงมีหน้ามีตาในสังคมนั่นความพิถีพิถนัในการ เลือกซ้ือผลิตภัณฑ์หรือ

บริการนั้นก็จะใชก้ารพิจารณาจากขอ้มูลมากพอสมควรดว้ย 

ปาณิศรา สิริเอกศาสตร์ (2556) กล่าวถึง ทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) ของ 

Defleur and Rokeaoh (1996) ที่อธิบายว่า พฤติกรรมของบุคคลเก่ียวข้องกับลักษณะต่างๆของบุคคล 

หรือลักษณะทางประชากร ซ่ึงลักษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆ ได้คือ บุคคลที่มีพฤติกรรม

คลา้ยคลึงกนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้นบุคคลที่อยู่ในลาํดบัชั้นทางสังคมเดียวกนัจะเลือกรับ และ

ตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกัน และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล(Individual 

Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีได้รับการพัฒนาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้า และการตอบสนอง 

(Stimulus-Response) หรือทฤษฎีเอส-อาร์ (S-R Theory) ในสมัยก่อนและได้นํามาประยุกต์ใช้อธิบาย

เก่ียวกับการส่ือสารผู้รับสารที่มีคุณลักษณะที่แตกต่างกันจะมีความสนใจต่อข่าวสารที่แตกต่าง

คุณสมบติัเฉพาะของตนซ่ึงแตกต่างกนัในแต่ละคน คุณสมบติัเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารในการทาํ

การส่ือสารอย่างไรก็ตามในการส่ือสารในสถานการณ์ต่าง ๆ กันนั้น จาํนวนของผูรั้บสารก็มีปริมาณ

แตกต่างกนัดว้ย การวิเคราะห์ผูรั้บสารที่มีจาํนวนน้อยคนนั้น มกัไม่ค่อยมีปัญหา หรือมีปัญหาน้อยกว่า

การวิเคราะห์ผูรั้บสารที่มีจาํนวนมากเน่ืองจากการวิเคราะห์คนที่มีจาํนวนน้อยเราสามารถวิเคราะห์ผูรั้บ

สารทุกคนได้แต่ในการวิเคราะห์คนจาํนวนมาก เราไม่สามารถวิเคราะห์ผูรั้บสารแต่ละคนได้เพราะมี

ผูรั้บสารจาํนวนมากเกินไป นอกจากน้ีผูส่้งสารยงัไม่รู้จกัผูรั้บสารแต่ละคนด้วย ดงันั้นวิธีการที่ดีที่สุด

ในการวิเคราะห์ผู้รับสารที่ประกอบไปด้วยคนจาํนวนมากก็คือ การจําแนกผูรั้บสารออกเป็นกลุ่ม  ๆ 

ตามลักษณะประชากร (Demographic Characteristics) ได้แก่อายุเพศ สถานภาพทางสังคม  และ 
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เศรษฐกิจการศึกษาศาสนา สถานภาพสมรส เป็นตน้ ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มีผลต่อการ 

รับรู้ การตีความ และการเขา้ใจในการส่ือสาร  

 จิราพร รุจิวฒันากร (2556 : น. 5-6) ได้แบ่งลักษณะทางประชากรศาสตร์ออกเป็น  

7 ดา้นโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.  อายุ เป็นปัจจยัหน่ึงที่ทาํให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองความคิดและพฤติกรรม

โดยทัว่ไปแลว้คนที่มีอายนุอ้ยมกัจะแสวงหาข่าวสารเบาๆ เพ่ือความบนัเทิง ทาํให้ทศันคติความรู้สึก

นึกคิดและมีพฤติกรรมแตกต่างกันตามไปด้วย คนที่มีอายุมากมักจะใช้ส่ือเพ่ือแสวงหาข่าวสาร

หนกัๆมากกว่าเพ่ือความบนัเทิง ดงันั้นลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนจึงแตกต่างกนัไปดว้ย 

2.  เพศ จะพบว่ามีความแตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญิง โดย เพศชายกับเพศ

หญิงมีความแตกต่างกนัทางความคิด ค่านิยม และทศันคติ รวมถึงพฤติกรรม ตลอดจนการตดัสินใจ

ยอมรับส่ิงต่าง ๆ 

3.  การศึกษา เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีทาํให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม

แตกต่างกนั คนที่มีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารที่ดี เพราะเป็นผูม้ีความรู้

กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ โดยทัว่ไปแลว้คนที่มีการศึกษาสูงมกัจะใช้ส่ือมวลชนมากกว่าคนที่มี

การศึกษาตํ่าและมกัใชส่ื้อประเภทส่ิงพิมพ ์ในขณะท่ีคนซ่ึงมีการศึกษาตํ่ากว่า จะใชส่ื้อประเภทวิทยุ

โทรทศัน์ ภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจาํกดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพม์ากกว่าส่ือประเภท

อื่นๆ 

4.  สถานทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ ตลอดจนภูมิหลงัของ

ครอบครัว เป็นปัจจยัที่ทาํให้คนมีประสบการณ์ต่างกนั มีทศันคติ ค่านิยม เป้าหมายและพฤติกรรม 

ที่แตกต่างกนั ผูท้ี่มีรายไดสู้งมกัจะใชส่ื้อมวลชนมากและมกัใชส่ื้อมวลชนเพ่ือแสวงหาข่าวสาร หรือ

เร่ืองราวหนกัๆ เช่น อ่าน ดู หรือฟังเร่ืองการเมือง ปัญหาสังคมและเศรษฐกิจ เป็นตน้ 

5.  อาชีพ และลักษณะการรวมกลุ่มของผู้ฟัง ลักษณะอาชีพหรือลักษณะแห่งการ

รวมกลุ่มจะบ่งบอกลกัษณะเฉพาะของบุคคล ช่วงเวลาที่เปิดรับข่าวสาร เร่ืองที่กลุ่มผูฟั้งสนใจเช่น 

กลุ่มชาวนาก็จะสนใจเก่ียวกับเร่ืองราคาข้าว ปุ๋ ย เป็นต้น ในบางกรณีคนที่มีอาชีพอย่างหน่ึงแต่

อาจจะไปรวมกลุ่มกบัคนที่มีอาชีพหน่ึงก็ได ้ซ่ึงก็จะท าให้ความสนใจขยายวงกวา้งออกไป 

6.  ศาสนาหรือกลุ่มความเช่ือในศาสนา เช่น ศาสนาพุทธ อิสลาม หรือศาสนาคริสต ์

หรือ อื่น ๆ ย่อมมีแนวคิด วฒันธรรม ประเพณี และหลักการในการคิดตัดสินใจต่อการรับสาร

แตกต่างกนัตามรายละเอียดปลีกย่อยของศาสนา ดังนั้นการส่ือสารหรือถ่ายทอดข้อมูล โดยการ

พิจารณาความแตกต่างทางศาสนาย่อมเป็นผลดีในการสามารถส่งสารให้แก่ผูรั้บสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

และตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บสารมากท่ีสุด 
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7.  สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือนซ่ึงอาจแบ่งออกไดเ้ป็น โสด สมรส หมา้ย 

หย่า หรือแยกกันอยู่ ลักษณะความแตกต่างด้านขนบธรรมเนียมประเพณี ความเช่ือถือทางด้าน

ศาสนายอ่มมีอิทธิพลต่อสถานภาพการสมรส ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ข่าวสาร สถานภาพสมรส

ของบุคคลจะบ่งบอกถึงความมีอิสระในการตดัสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิดการวิเคราะห์

ขอ้มูลข่าวสารสตรีที่สมรสแลว้และสตรีที่ยงัไม่สมรส ยอ่มมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารที่แตกต่างกนั

อนัเน่ืองจากสภาพครอบครัว และอิทธิพลของจาํนวนบุคคลรอบขา้ง 

ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร (2558)  กล่าวถึง คาํจาํกัดความประชากรศาสตร์ หมายถึง 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ซ่ึงประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ 

ระดบัการศึกษา องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมนาํมาใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะ

ประชากรศาสตร์เป็นส่ิงที่สาํคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีจะสามารถช่วยกาํหนดตลาดของ

กลุ่มเป้าหมาย รวมทั้ งทําให้ง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรทางด้านอื่นๆ โดยตัวแปรทางด้าน

ประชากรที่ผูศึ้กษาสนใจประกอบดว้ย 

1.  อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผูบ้ริโภคซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อการบริโภค

สินคา้หรือบริการที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนั นักการ

ตลาดจึงใช้ประโยชน์จากดา้นอายเุพ่ือเป็นตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั ของส่วน

ตลาดได้ทาํการค้นควา้หาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความสําคัญที่

ตลาดอายสุ่วนนั้นๆ 

2.  เพศ (Sex) หมายถึง ตัวแปรของกลุ่มของผู้บริโภคที่ เป็นส่วนในการแบ่งส่วน

การตลาด เพราะว่าในยุคปัจจุบันนั้นตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของการ

บริโภคไปจากเมื่อก่อน ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีผูห้ญิงออกไปทาํงาน

นอกบา้นมากขึ้น 

3.  ลักษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลักษณะของครอบครัวนับว่าเป็น

เป้าหมายที่สําคญัของการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคญัอยา่งย่ิงในส่วนที่

เก่ียวกบัหน่วยของผูบ้ริโภค นักการตลาดจะสนใจจาํนวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้

สินคา้ใดสินค้าหน่ึงรวมถึงยงัใส่ใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์และโครงสร้าง

ดา้นส่ือที่เก่ียวขอ้งกบัผูท้ี่เป็นคนตดัสินใจในครอบครัวเพ่ือที่จะช่วยทาํให้พฒันากลยุทธ์การตลาด

ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.  รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึง ตวัแปร

ที่สําคัญต่อการกาํหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปแลว้นักการตลาดจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคที่มีรายไดสู้ง  

แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวที่มีรายได้ตํ่าเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาสําคัญของการแบ่งส่วน
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การตลาดโดยยึดถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวช้ีวัดความสามารถของ

ผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้หรือไม่มีความสามารถในการซ้ือสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ 

แท้ที่จริงแล้วอาจใช้เกณฑ์ รูปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตัวกาํหนด

เป้าหมายได้เช่นกัน แม้รายได้เป็นตัวแปรที่นิยมใช้แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑ์

รายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออื่นๆ เพ่ือให้สามารถกําหนดตลาดเป้าหมาย 

ให้ชดัเจนมากย่ิงขึ้น 

 จากที่กล่าวมาข้างต้นนั้น ผูศึ้กษาสามารถสรุปได้ว่าปัจจยัด้านประชากรศาสตร์เป็น

ปัจจัยที่นิยมนํามาใช้ศึกษากันมากที่สุด โดยอาศัยตัวแปรศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษาอาชีพ  

รายได ้ขนาดครอบครัว หรือวงจรชีวิตครอบครัวนั้น มาวางแผนกาํหนดกลยุทธ์สร้างความตอ้งการ

หรือแรงจูงใจให้ผู้บ ริโภคอยากใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการต่างๆ  เพ่ือให้เข้าถึง และตรงกับ

กลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากที่สุด เพราะจะทาํให้นักการตลาดนั้นสามารถประเมินขนาดของตลาด

เป้าหมาย หรือวดัคุณภาพการให้บริการไดต้ามที่ตอ้งการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

2. แนวคิดและทฤษฎเีก่ียวกับส่วนประสมการตลาด 

 

เสรี วงษ์มณฑา(2542 : น.11) กล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถึง การมีสินคา้ที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยขายในราคาท่ีผูบ้ริโภค

ยอมรับได้ ซ่ึงผูบ้ริโภคยินดีที่จะจ่ายเน่ืองจากเห็นถึงคุ ้มค่า รวมถึงมีการจดัจาํหน่ายที่ได้กระจาย

สินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้เพ่ือให้เกิดความสะดวกให้เกิดกบัลูกคา้ โดยที่

เป็นการจูงใจลูกคา้ให้เกิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ(2552 : น. 80-81) กล่าวถึง ส่วนประสมการตลาด หมายถึง 

ตวัแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกนัเพ่ือสนองความพึงพอใจให้เกิดกับ

กลุ่มเป้าหมาย  

Phillip Kotler (1997) กล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง องค์ประกอบ 

ที่สําคญัในการกาํหนดกิจกรรมทางการตลาด โดยเป็นปัจจยัที่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงธุรกิจจะตอ้ง

สร้างส่วนประสมทางการตลาดที่ เหมาะสมสําหรับการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด โดยมี

วตัถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กับผูบ้ริโภค โดยทั่วไปแล้วนั้น 

ส่วนประสมทางการตลาดจะประกอบดว้ย 4Ps แต่ในส่วนของธุรกิจบริการตามแนวคิดของ Kotler 

จะมีส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด 7Ps ซ่ึงสามารถอธิบายปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ดงัน้ี  
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1. ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ ส่ิงที่เสนอขายสู่ตลาดเพ่ือความสนใจ การจัดหา การใช้

หรือการบริโภคที่สามารถส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจซ่ึงประกอบด้วยส่ิงที่สัมผสัได  ้และ

สัมผัสไม่ได้ ตัวอย่างเช่น คุณภาพ ตราสินค้าบรรจุภัณฑ์ สี ราคา บริการและช่ือเสียงของผู้ขาย  

โดยที่ผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ซ่ึงผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายนั้น

สาม ารถที่ จะมี ห รือไม่มี ตัวตน ก็ได้  โดยใน สายตาของลูกค้าผลิตภัณ ฑ์ จําเป็น ที่ จะต้อง 

มีอรรถประโยชน์ (Utility) และคุณค่า(Value) จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การกาํหนด

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

 1.1  ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) หรือความแตกต่างทางการ

แข่งขนั (Competitive Differentiation) 

 1.2  องค์ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ์ (Product Component) เช่น ตราสินค้า 

รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ ประโยชน์พ้ืนฐาน การบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 

 1.3  การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์

ของบริษทัเพ่ือที่จะแสดงตาํแหน่งที่แตกต่าง พร้อมดว้ยให้เกิดคุณค่าในใจของลูกคา้เป้าหมาย 

 1.4  การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพ่ือให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่ และ

ประสิทธิภาพโดยรวมดีขึ้ น จําเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องคํานึงถึงความสามารถและความพร้อมในการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดดี้ย่ิงขึ้นไป 

 1.5  กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product 

Line) 

2.  ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนที่ตอ้งจ่ายเพ่ือให้ไดผ้ลิตภณัฑ ์บริการ หรือเป็นคุณค่า

ทั้งหมดที่ลูกคา้รับรู้ เพ่ือให้ได้ผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์ บริการคุ้มค่ากับเงินที่ลูกคา้จ่าย

ออกไป หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ซ่ึงผูบ้ริโภคเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) 

ของผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผูบ้ริโภคจะทาํการตดัสินใจซ้ือ 

ดงันั้น ผูก้าํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึง 

 2.1  คุณค่าที่รับรู้ในสายตาลูกคา้ 

 2.2  ตน้ทุนสินคา้และค่าใชสิ้นคา้จ่ายที่เก่ียวขอ้ง 

 2.3  การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

 2.4  ปัจจยัอื่น ๆ 
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3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ เคร่ืองมือในการส่ือสารเพ่ือสร้างความ 

พึงพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยอาศยัหลกัการจูงใจให้เกิดความ

ตอ้งการ เพ่ือเตือนความทรงจาํในส่วนของผลิตภัณฑ์ โดยคาดหวงัว่าจะมีอิทธิพลกับความรู้สึก 

ความเช่ือ รวมถึงพฤติกรรมการซ้ือหรือเป็นการติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพ่ือสร้าง

ทศันคติและพฤติกรรมการในเลือกซ้ือ ซ่ึงการติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นักงานขายทาการขาย หรือการ

ติดต่อส่ือสารโดยปราศจากการใช้คน โดยท่ีเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารนั้ นมีหลากหลาก  

ซ่ึงองคก์รแต่ละองค์กรอาจเลือกใชห้น่ึงเคร่ืองมือหรือมากกว่านั้น ดงันั้นแต่ละองคก์รจึงควรที่จะใช้

หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานให้สอดคลอ้งกนั โดยพิจารณา

ถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ รวมทั้งคู่แข่งขนัโดยมุ่งให้เกิดการบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนั 

โดยเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดที่สาํคญั มีดงัต่อไปน้ี 

 3.1  การโฆษณา (Advertising) 

 3.2  การขายผ่านพนกังานขาย (Personal selling) 

 3.3  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) 

 3.4  การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) 

 3.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 

 4. การจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) คือ โครงสร้างของช่องทางที่ประกอบด้วย

สถาบันและกิจกรรม ใช้สําหรับเคลื่อนยา้ยสินค้ารวมทั้ งบริการจากองค์กรไปยงัตลาดโดยที่สถาบัน

การตลาดเป็นสถาบนัที่นาํผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย ในส่วนของกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายตวั

สินค้า ประกอบด้วย การคลังสินค้า การขนส่ง และการเก็บรักษาคงคลังสินค้า ซ่ึงการจัดจาํหน่าย

ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

 4.1  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล หรือ

ธุรกิจที่มีความเก่ียวข้องกับการเคลื่อนยา้ยผลิตภัณฑ์หรือบริการ รวมถึงสําหรับใช้หรือบริโภค 

(Kotler and Keller, 2009, 787) หรือหมายถึง เส้นทางที่ผลิตภัณฑ์ และกรรมสิทธ์ิที่ผลิตภัณฑ์ถูก

เปลี่ยนมือไปยงัตลาด เพราะฉะนั้นระบบท่ีเก่ียวกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต 

คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงสามารถใช้ช่องทางตรง (Direct channel) จาก

ผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม และใช้ช่องทางออ้มจากผูผ้ลิต ผ่านคนกลางไปยงั

ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

 4.2  การกระจายตวัสินคา้ หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical 

distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานที่เก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัการตามแผน 

และการควบคุมในการเคลื่อนยา้ยสินคา้หรือวตัถุดิบ ปัจจัยต่างๆในการผลิต และสินคา้สําเร็จรูป 



15 
  

จากจุดต้นนํ้ าไปยงัปลายนํ้ าในการบริโภค เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

โดยมุ่งหวงักาํไรเป็นสําคัญ (Kotler and Keller, 2009, 786) หรือหมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกับ 

การเคลื่อนยา้ยตวัผลิตภณัฑ ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม โดยการกระจายตวั

สินค้าที่สําคัญประกอบไปดว้ย การขนส่ง การเก็บรักษาสินค้าและคลังสินคา้ รวมถึงการบริหาร

สินคา้คงเหลือ 

 5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภัณฑ์ทั้งหมด ซ่ึงเป็นส่วน

สําคัญในงานด้านการบริการ ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจ้าของธุรกิจ ผูบ้ริหาร และพนักงานในทุกระดับ  

โดยบุคคลดังกล่าวมาน้ีจะมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้นจึงจาํเป็นต้องมีการพัฒนา

ฝึกอบรม และสร้างแรงจูงใจเพ่ือทาํให้สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคได ้อีกทั้งยงัเป็นการ

สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัดว้ย 

 6. การสร้างและการนาเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence Presentation) หมายถึง 

การสร้างและแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการท่ีสามารถมองเห็นได้ ไม่ว่าจะเป็น การสร้าง

สภาพแวดลอ้มของสถานที่ภายในองคก์ร การออกแบบตกแต่งสถานที่ รวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้

ต่าง ๆ  ที่ใช้ในการให้บริการ ซ่ึงทาํให้สามารถดึงดูดใจผูบ้ริโภค ทาํให้ผูบ้ริโภคมองเห็นภาพลกัษณ์ หรือ

คุณค่าของการบริการที่ส่งมอบให้นั้นเหนือกว่าคู่แข่งขนัอยา่งชดัเจน 

 7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการขายสินคา้หรือบริการ ที่มุ่งเน้นถึง

ความถูกต้อง รวดเร็ว ทาํให้เป็นที่พอใจและประทับใจในความรู้สึกของผูบ้ริโภค ซ่ึงจาํเป็นต้อง

อาศยักระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้ เน่ืองจากการให้บริการโดยทั่วไปมัก

ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนจะตอ้งเช่ือมโยงกนัไดเ้ป็นอยา่งดี หากมีขั้นตอนใด

ไม่ดีแมเ้พียงขั้นตอนเดียวก็จะทาให้การเกิดไม่พอใจหรือไม่ประทบัใจในความรู้สึกของผูบ้ริโภคได ้

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552 : น. 80-81) ได้กล่าวไวว่้า ส่วนประสมการตลาด

หมายถึ ง ตัวแปรทางการตลาดที่ ควบคุมได้  ซ่ึ งบริษัทใช้ ร่วมกัน เพ่ื อสนองความพึ งพอใจ  

แก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงั ต่อไปน้ี 

 1)  ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและสนองความต้องการของ

มนุษย์ได้ คือ ส่ิงที่ผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้า และลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งได้ 2 ชนิด คือ ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ (tangible 

Product) และผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) 

 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) กบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
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ดงันั้น การกาํหนดราคาของการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชัดเจน และ 

ง่ายต่อการจาํแนกระดบัการบริการที่ต่างกนั  

 3)  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการ

นาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและประโยชน์ของบริการท่ีนําเสนอ 

จึงตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอบริการ (Channels)  

 4)  การส่งเสริมการขาย (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสาํคญัต่อการติดต่อส่ือสาร

กับผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่างสาร หรือชักจูงให้เกิดทัศนะคติและพฤติกรรม 

การใชบ้ริการ และเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

 5)  บุคลากรหรือพนักงาน (People/Employee) ต้องอาศัยการคัดเลือก ฝึกอบรม การจูงใจ 

เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง 

ผูใ้ห้บริการกับผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการต้องมีความสามารถและทัศนะคติท่ีตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ  

มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา มีความสามารถสร้างค่านิยมให้กบัองคก์ร 

 6)  การนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็นการแสดงให้เห็นถึง

ลกัษณะทางกายภาพและการนาํเสนอให้กบัลกูคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม 

ทั้งทางด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการแต่งกาย 

ที่สะอาดเรียบร้อย การเจรจาที่สุภาพอ่อนโยนและการให้บริการที่รวดเร็ว รวมถึงประโยชน์อื่น  ๆที่ลูกคา้

ควรจะไดรั้บ 

 7)  กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและการ ปฏิบติัในดา้น

การบริการท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการ เพ่ือมอบการบริการให้อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และทาํให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความประทบัใจ 

 สรุปไดว่้าส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 องคป์ระกอบเป็นส่ิงสาํคญัในการกาํหนดกลยทุธ์ 

ต่าง ๆ  ทางดา้นการตลาดบริการของธุรกิจคลินิกทนัตกรรม  ที่จะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอย่าง 

ให้มีเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของธุรกิจที่แตกต่างกันไป ไม่มีสูตรที่ตายตัวโดยองค์ประกอบ 

ของส่วนประสมการตลาดบริการสามารถแสดงได ้ดงัภาพที่ 2.1    
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ภาพที่ 2.1 องคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 

ที่มา:https://www.google.co.th/search/ส่วนประสมทางการตลาด สืบคน้เมื่อวนัที่ 13 มีนาคม 2564 

  

 จากภาพที่ 2.1 องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดการบริการ คือ แนวคิด 

ที่เก่ียวขอ้งกับธุรกิจที่ให้บริการในการกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาด ซ่ึงประกอบด้วย ผลิตภณัฑ ์

ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการที่มี

ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้การบริการ 

 

 ชัยพร วิชชาวุธ (2555 : น. 188) กล่าวว่า “การรับรู้เป็นกระบวนการตีความส่ิงที่เห็น  

ส่ิงที่ไดยิ้น และส่ิงที่รู้สึกดว้ยประสาทสัมผสัอื่นๆ เพ่ือให้รู้ว่าคืออะไร ส่ิงท่ีรับรู้มกัเป็นวตัถุมนุษย์

ด้วยกัน และความเป็นไปภายในจิตใจของเราเอง เราจึงสามารถแบ่งการรับรู้ออกตามส่ิงที่รับรู้  

เป็นการรับรู้โลกทางวตัถุ การรับรู้โลกทางจิต และการรับรู้โลกทางสังคม 

 ประยงค์ มีใจซ่ือ (2561: น.85) การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีระบบประสาทแห่งการรับรู้ 

(Sensory Receptor) ได้รับส่ิงกระตุ้นหรือส่ิงเร้าต่างๆ (Stimuli) เช่น เสียง แสง กลิ่น รส และ

รูปลกัษณ์ของส่ิงของต่างๆ เป็นตน้ หากส่ิงเร้าต่างๆอยู่ในระดบัที่เหมาะสมจะทาํให้บุคคลเกิดความ

ตั้งใจที่จะรับรู้อย่างตั้งใจแล้วย่อมนําไปสู่การตีความหมายว่าส่ิงที่รับรู้นั้นหมายถึงอะไร และขั้น
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สุดทา้ยกม็ีการโตต้อบต่อส่ิงที่รับรู้นั้น Garrison and Magoon (1972, P. 607) ให้คาํจาํกดัความไวว่้า 

การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซ่ึงสมองตีความ หรือแปลขอ้ความที่ได้จากการสัมผสัของร่างกาย

กับส่ิงแวดล้อมที่ เป็นส่ิงเร้า ทําให้ทราบว่าส่ิงเร้าหรือส่ิงแวดล้อมที่ เราสัมผัสนั้ นเป็นอะไร                

มีความหมายอย่างไร มีลักษณะอย่างไร การท่ีเรารับรู้ส่ิงเร้าที่มาสัมผัสได้นั้ น จะต้องอาศัย

ประสบการณ์ของเราเป็นเคร่ืองช่วยในการตีความหมาย 

 จากที่กล่าวมาขา้งตน้ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว่้า การรับรู้การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ

ในการให้ความสนใจกบัส่ิงเร้า และเลือกรับ การรวบรวมและจดัระบบ และการแปลความหมาย 

หรือสร้างความหมายให้แก่ข้อมูลที่ได้รับ เพ่ือให้เข้าใจความหมายของส่ิงต่างๆ ที่ เกิดขึ้ น 

ในสภาพแวดลอ้มรอบตวั 

 3.1 องค์ประกอบของการรับรู้ 

 ประยงค์ มีใจซ่ือ (2561: น.85) อธิบายว่า องค์ประกอบที่ทาํให้เกิดการรับรู้ หรือ

บิดเบือนการรับรู้ได ้องคป์ระกอบเหล่านั้น ไดแ้ก่ 

 3.1.1 ตัวผู้รับรู้ (Perceiver)  บุคคลจะรับรู้ส่ิงต่างๆไดม้ากน้อยเพียงใดย่อมขึ้นอยู่

กบัอิทธิพลขององคป์ระกอบหลายประการ คือ  

1) ทศันคติของบุคคลนั้น 

2) ส่ิงจูงใจ 

3) ผลประโยชน์หรือความสนใจ 

4) ประสบการณ์ในอดีต 

5) ความคาดหวงั 

 3.1.2 ส่ิงที่ รับ รู้หรือเป้ าหมายที่ รับรู้ (Target) ลักษณ ะของเป้าหมายที่ รับ รู้  

มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคลมากท่ีสุด ทั้งน้ียอ่มขึ้นอยู่กบัว่าเป้าหมายนั้นมีลกัษณะเด่นพอท่ีจะ

ดึงดูดใจให้บุคคลรับรู้อยา่งตั้งใจไดม้ากนอ้ยเพียงใด ลกัษณะเด่นที่จะกระตุน้การรับรู้ไดดี้ ไดแ้ก่ 

1) ความแปลกใหม่สร้างความต่ืนตาต่ืนใจและกระตุน้ความสนใจ 

2) การเคลื่อนไหว 

3) เสียง 

4) ขนาด 

5) พ้ืนหลงั 

6) ความเหมือน 
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 3.1.3 สถานการณ์ (Situation) ในสถานการณ์ที่แตกต่างกนัย่อมทาํให้บุคคลรับรู้ 

ส่ิงต่างๆ ไดต่้างกนัไปดว้ย สถานการณ์เป็นตวักาํหนดการรับรู้ของบุคคล ไดแ้ก่  

1) สถานการณ์ดา้นเวลา 

2) สถานการณ์ดา้นลกัษณะงาน 

3) สถานการณ์ดา้นสังคม 

  การที่บุคคลจะรับรู้และให้ความสําคัญต่อวัตถุ ส่ิงของ หรือเหตุการณ์ใด  ๆ

ย่อมขึ้นอยู่กับอิทธิพลของปัจจัยรอบขา้ง (Surrounding Environment) ซ่ึงจะเป็นตัวกาํหนดระดับความ

ตั้งใจในการรับรู้ 

 3.2 วิธีวัดการรับรู้ 

 เมื่อจะทาํการตดัสินว่าสินคา้และบริการเป็นอย่างไรตามความรู้สึก มีวิธีการหลาย

อย่างที่จะใช้ในการวัดการรับรู้และการตีความหมายในส่ิงท่ีคนอื่นทําอาจเกิดความผิดพลาด

คลาดเคลื่อนจากความเป็นจริงไดเ้สมอ ดว้ยเหตุผลและอิทธิพลของปัจจยัต่อไปน้ี 

 3.2.1 Selective Perception 

  ลกัษณะการรับรู้ที่บุคคลรับรู้ส่ิงเร้าต่างๆที่มากระตุน้ ระดบัความตั้งใจในการ

รับรู้และตีความหมายของส่ิงเร้าขึ้นอยูก่บั 

1. ความสนใจ (Interest) 

2. ประสบการณ์ (Experience) 

3. พ้ืนฐาน (Background) 

4. ทศันคติ (Attitudes) 

 1) Projection 

 การที่บุคคลคิดว่าคนอื่นคงจะคิด จะพูด จะทาํ จะชอบหรือไม่ชอบส่ิงต่าง ๆ  

เช่นเดียวกับตนเอง ความคิดเช่นน้ีอาจทําให้บุคคลรับรู้และตัดสินผู้อื่นผิดพลาดได้เพราะในความ 

เป็นจริงแลว้บุคคลแต่ละคนมีแตกต่างกนัไม่มากก็นอ้ย 

 2) Stereotyping 

 การรับรู้บุคคลอื่นชนิดเหมาโหลโดยเหมาเอาว่ากลุ่มน้ี  พวกน้ี  ภาคน้ี 

สถาบนัน้ีมีลกัษณะเป็นอยา่งน้ี สมาชิกทุกคนของกลุ่มจะตอ้งเป็นอยา่งที่กลุ่มเป็น ความคิดเช่นน้ีอาจทาํ

ให้ตดัสินผูอ้ื่นผิดพลาดไดเ้ช่นกนั 

 3) Halo Effect 

 การที่บุคคลเกิดความประทบัใจในลกัษณะพิเศษส่วนตวัของใครสักคน 

เช่น ความฉลาดเฉียบแหลมทางสถิติปัญญา ความสง่างามของบุคลิกภาพที่ปรากฎ ความสามารถ 
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ในการปรับตัวทางสังคมเป็นต้น เมื่อเกิดความประทับใจ อคติลาํเอียง มักเกิดขึ้ นในความรู้สึก  

การรับรู้ผูอ้ื่นแบบน้ีก็ทาํให้บุคคลตดัสินผูอ้ื่นผิดพลาดได ้เพราะอิทธิพลของอคติลาํเอียงที่เกิดขึ้น 

 3.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 จิระภรณ์    ตันติชัยรัตนกูล (2558 : น.8-1) ได้ให้ความหมายของการบริการ (Service) 

หมายถึง กระบวนการนําเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าท่ีผู ้บริโภคต้องการผ่านกิจกรรม หรือการ

ดาํเนินการที่ผูใ้ห้บริการมอบให้ผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมส่วนใหญ่เป็นส่ิงที่ตอ้งไม่ได ้แต่สามารถระบุ หรือ

แยกแยะได ้การบริการเป็นกิจกรรมที่มุ่งตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ 

โดยไม่จาํเป็นต้องผูกติดอยู่กับการขายสินค้าหรือการขายบริการอื่น การให้บริการอาจจะใช้ หรือไม่ใช้

สินค้าเป็นองค์ประกอบก็ได้ และหากมีการใช้สินค้าเป็นส่วนประกอบก็จะไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิ 

ในสินคา้นั้นไปให้ผูใ้ชบ้ริการ 

 บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ  (2559 : น.4-42) ได้ให้ความหมายของ บริการ  หมายถึง  

การกระทําหรือผลงานที่ผู ้ประกอบการมอบให้กับผูบ้ริโภค โดยเป็นส่ิงที่จับต้องไม่ได้ (Intangible) 

ผูบ้ริโภคเมื่อจ่ายเงินซ้ือบริการแล้วก็ไม่ไดม้ีสิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใดๆ นอกจากสิทธิในการได้รับ

บริการตามที่ตกลงกนัเท่านั้น  

 สุธี  นาทวรทตั และจิระภรณ์   ตนัติชัยรัตนกุล (2544 : น. 584 – 592)  ไดใ้ห้ความหมาย

ของ บริการ หมายถึง กิจกรรมซ่ึงส่วนใหญ่เป็นส่ิงที่จับต้องไม่ได้ แต่สามารถระบุ/แยกแยะได้ เป็น

กิจกรรมที่มุ่งสร้างความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ บริการไม่จาํเป็นตอ้งผูกติดอยูก่บัการขายสินคา้หรือการ

ขายบริการอื่น การให้บริการอาจจะใช้หรือไม่ใช้สินค้าเป็นองค์ประกอบก็ได้ และหากมีการใช้สินค้า 

เป็นส่วนประกอบก็จะไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิในสินคา้ไปให้ผูใ้ชบ้ริการ 

 บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ (2559 : น.4-48) ไดก้ล่าวถึง สินคา้หรือบริการเป็นองคป์ระกอบ

ของผลิตภัณฑ์ (Product) ซ่ึงเป็นส่ิงที่ กิจการนําเสนอ (Offer)ให้กับตลาด ผลิตภัณฑ์จะมีสัดส่วน 

ของ สินคา้หรือบริการมากน้อยส่วนหน่ึงขึ้นอยู่กบัปัจจยัแวดลอ้มดา้นการแข่งขันของผลิตภัณฑ์นั้น  ๆ

โดยลกัษณะของบริการและนยัทางการตลาดบริการมีลกัษณะที่สาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

 1. สัมผสัไม่ได้ (Intangibility) บริการเป็นส่ิงท่ีสัมผสัไดค้่อนขา้งยาก ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ

บริการจึงไม่อาจมองเห็นผลลพัธ์ที่จะเกิดขึ้นกบัตนก่อนการตดัสินใจซ้ือ เพ่ือลดความไม่แน่ใจ ผูบ้ริโภค

จะมองหา “หลกัฐาน” ที่พอจะบอกไดว่้า ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือ ดว้ยเหตุน้ี ผูป้ระกอบการดา้นการ

ให้บริการ จึงต้อง “บริหารหลักฐาน (Managing Evidence)” หรือ “ทําให้ส่ิงที่จับต้องไม่ได้ดูเสมือน 

จบัตอ้งได ้(Tangibilize the Intangible)” 
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 2.  แยกบริโภคไม่ได ้(Inseparability) เมื่อซ้ือบริการ ผูบ้ริโภคตอ้งรับบริการนั้นอย่าง

ต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ จะแยกเก็บไวบ้ริโภคเป็นคราว  ๆไม่ได ้นอกจากน้ีผลลพัธ์ของการบริการจะออกมาดี

หรือไม่ ยงัขึ้นอยูก่บัตวัผูใ้ห้บริการเองและผูรั้บบริการอีกดว้ย 

 3.  ผลลัพธ์ของการให้บริการมีความแปรปรวน (Variability) ธรรมชาติข้อน้ี  ยงัผล 

ให้ ผู้ประกอบการควบคุมคุณภาพการให้บริการได้ยากย่ิง แพทย์ที่ อยู่ในโรงพยาบาลเดียวกัน  

อาจให้บริการรักษาโรคท่ีเหมือนกันออกมาได้ประทับใจคนไข้ไม่เท่ากัน ผูบ้ริหารกิจการด้านการ

ให้บริการมีแนวทางในการรับมือปัญหาดงักล่าว ไดด้งัน้ี 

 ประการแรก ลงทุนในการคดัเลือกบุคลากร และการฝึกอบรมพฒันา เพราะคนคือ

หัวใจของธุรกิจบริการ  

 ประการที่สอง กาํหนดวิธีการในการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน  

 ประการที่สาม จัดให้มีระบบการติดตาม และประเมินผลความพอใจในการรับ

บริการของลูกคา้ 

 4.  เสียหายได้ (Perishability) “บริการ” จะเกิดความเสียหายในลักษณะ “เสียโอกาส” 

เช่น กรณีคนไขน้ัดแพทยแ์ลว้ไม่มา เช่นน้ี เวลาท่ีแพทยจ์ดัไวใ้ห้คนไขผู้น้ั้นก็ตอ้งผ่านไป โดยแพทย์

ผูใ้ห้บริการไม่ไดป้ระโยชนท์ี่ควรจะไดใ้นช่วงนั้น 

 สุธี  นาทวรทตั, จิระภรณ์   ตนัติชยัรัตนกุล (2544) ไดแ้บ่งประเภทของการบริการ

เพ่ือการคา้ตามกลุ่มอุตสาหกรรม แบ่งออกเป็น 11 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

1. การขนส่ง รวมทั้ งการรับส่งคนโดยสารและสินค้า การซ่อมแซม และการให้เช่า

อุปกรณ์ขนส่ง 

2. การส่ือสาร รวมถึงการส่ือสารทางโทรศพัท ์ทางวิทยกุระจายเสียงและวิทยุโทรทศัน์ 

และการส่ือสารแบบอื่น  ๆ 

3. การเงินและการประกนัภยั รวมถึงการให้บริการทางการเงิน การประกนัชีวิต และ

การประกนัวินาศภยั 

4. การบริการที่พกัอาศยั รวมถึงการเช่าห้องพกัในโรงแรม การเช่าบา้น และท่ีพกัต่าง  ๆ

5. การบริการส่วนบุคคล รวมทั้งการซกัรีด ซกัแห้ง การเสริมสวย ฯลฯ 

6. การบริการเก่ียวกบัการพกัผ่อนหย่อนใจ รวมถึงการท่องเที่ยว ภาพยนตร์ ตลอดจน

บริการที่ให้ความบนัเทิงและการพกัผ่อนต่าง  ๆ

7. การบริการเก่ียวกบัสุขภาพ รวมทั้งการบริการทางการแพทย ์การรักษาพยาบาล และ

การเสริมสุขภาพทุกชนิด 
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8. การบริการทางการศึกษา 

9. การบริการให้คําปรึกษาแนะนําทางธุรกิจ และวิชาชีพ รวมถึงการให้คาํปรึกษา

ทางการบริหาร การบญัชี การลงทุน ทางกฎหมาย และบริการเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ 

10. การบริการเก่ียวกับครัวเรือน รวมถึงสาธารณูปโภค การซ่อมแซมบ้านเรือน และ

ของใชใ้นบา้น การทาํความสะอาด การตกแต่งบา้นและการจดัภูมิทศัน ์

11. การบริการที่ เก่ียวข้องกับการเป็นสมาชิกขององค์การ เช่น การเป็นสมาชิก 

ของบริษทัที่ให้บริการทางอินเตอร์เน็ต การเป็นสมาชิกสนามกอลฟ์ เป็นตน้ 

 จิระภรณ์   ตนัติชัยรัตนกูล (2558 : น.8-18) ไดก้ล่าวถึงลักษณะเฉพาะของการบริการ

โดยการบริการไม่มีตวัตน ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการแยกจากกนัไม่ได ้การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้

และการบริการแต่ละคร้ังมีความแตกต่างกนัซ่ึงองคป์ระกอบของปฏิสัมพนัธ์การบริการมี 3 ส่วน ดงัน้ี 

1.  องค์กรธุรกิจบริการที่ต้องการประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและดาํเนินงาน

ตามกลยุทธ์ความเป็นผูน้าํดา้นตน้ทุน จะกาํหนดมาตรฐานในการให้บริการที่แบบแผน ไม่ยืดหยุ่น

ตามความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย ไดก้าํหนดนโยบาย กฎระเบียบ วิธีการปฏิบติังาน เพ่ือเป็น

แนวทางแก่บุคลากรผูใ้ห้บริการใช้ในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงานให้บริการลูกค้า ทั้งน้ี องค์กร

ธุรกิจบริการต้องคํานึงถึงประสิทธิภาพเปรียบเทียบความเป็นอิสระในการปฏิบัติงานของ 

ผู ้ให้บริการ โดยบุคลากรผู้ให้บริการสามารถใช้วิจารณญาณในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

ในสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม เช่น แฟรนไชส์ ธุรกิจร้านอาหารฟาสต์ฟู้ด แมคโดนัลด ์

(McDonald’s ) เคเอฟซี (KFC) ที่ประสบความสําเร็จจากการกาํหนดโครงสร้างองค์กร และสร้าง

สภาพแวดลอ้มในการปฏิสัมพนัธ์ของการบริการ โดยให้ลูกคา้เรียนรู้ที่จะไม่คาดหวงัการบริการมาก

นกั ทาํให้ผูใ้ห้บริการไม่มีอิสระในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายมากนกั 

2.  บุคลากรผู้ให้บริการ บุคลากรผูใ้ห้บริการพยายามท่ีจะกาํหนดขอบเขตของ

ปฏิสัมพนัธ์การบริการเพ่ือลดความกดดนัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เมื่อผูใ้ห้บริการ

อยู่ในตาํแหน่งที่มีความอิสระในการปฏิบัติงาน เขาก็จะรับรู้ไดว่้าเขามีระดับในการควบคุมลูกค้า

ด้วย ลูกค้าผู ้รับบริการจะเข้ารับบริการหรือไม่ขึ้ นอยู่กับความไวว้างใจที่มีต่อผูใ้ห้บริการที่เป็น

ผูเ้ช่ียวชาญ เช่น ปฏิสัมพนัธ์ของแพทยก์บัคนไข ้คนไขท้ี่เขา้รับการรักษาจากแพทยต์อ้งเช่ือฟัง และ

ปฏิบติัตามคาํแนะนาํของแพทยอ์ยา่งเคร่งครัด เพ่ือประสิทธิผลของการรักษาหรือการให้บริการ คือ

คนไขห้ายจากการเจ็บป่วย เป็นตน้ 

3.  ลูกค้า ธุรกิจบริการต้องกําหนดแนวทางในการตอบสนองความต้องการ 

ของลูกคา้ โดยคาํนึงถึงมาตรฐานในการให้บริการซ่ึงมีขอบเขตการปฏิบติังานท่ีชัดเจนและจาํกัด

การให้บริการแก่ลูกคา้ ผลที่ไดค้ือประสิทธิภาพและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีตอ้งการการบริการ
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เพียงเล็กน้อย สําหรับธุรกิจที่ให้การบริการแบบยืดหยุ่นตามความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 

(Customization) เนน้การให้บริการที่มีรูปแบบหลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยที่องคก์ร

ธุรกิจทุ่มเทความพยายามในการตอบสนองเพ่ือหวงัสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ 

  การปฏิสัมพนัธ์การบริการที่มีประสิทธิผลและสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นได้

นั้น ตอ้งสร้างความสมดุลของทั้งสามส่วนน้ี กล่าวคือ องค์กรธุรกิจบริการต้องการประสิทธิภาพ 

และความประหยดัในการให้บริการเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า ในขณะท่ีบุคลากร 

ผูใ้ห้บริการก็ตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมอยา่งเหมาะสมเพ่ือให้บริการในกระบวนการส่งมอบพร้อมทั้ง

การติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิผลตามที่ลูกคา้คาดหวงั 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 

 สุทธาทิพย์ กําธรพิพัฒนกุล (2558: 10) ได้สรุปความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้จะทาํการประเมินคุณภาพในการ

ให้บริการโดยเปรียบเทียมการรับรู้จากส่ิงที่ได้รับกับความต้องการหรือความคาดหวงัว่าจะได้รับ 

จากบริการนั้นๆ โดยพิจารณาจากบริการที่เป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได้ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความ

มัน่ใจในการบริการ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ  

 Crosby (1988: 15 อ้างใน กนกวรรณ นาสมปอง 2555: 12) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ

หรือ “service quality” คือแนวคิดที่ถือหลกัการดาํเนินงานบริการที่ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนอง

ตรงตามความตอ้งการผูรั้บบริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  

 Gronroos (1982; 1990: 17 อ้างใน กนกวรรณ นาสมปอง 2555: 12) กล่าวถึง คุณภาพการ

ให้บริการจาํแนกได ้2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงที่

ผู ้รับบริการได้รับจากการบริการนั้ น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพ 

ของผลิตภัณฑ์  (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่  (functional quality) เป็ นเร่ืองที่ เก่ียวข้อง 

กบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง  

 Lewis, and Bloom (1983) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการหมายถึง ส่ิงที่ ช้ีวัดถึงระดับ 

ของการบริการที่ส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา

ได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนอง 

ต่อผูรั้บบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

 จากความหมายขา้งตน้ที่กล่าวมา สรุปไดว่้า คุณภาพการให้บริการคือความสามารถในการ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการให้บริการ โดยมีคุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคัญที่จะสร้าง
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ความเป็นเอกลกัษณ์ของธุรกิจบริการให้โดดเด่น การให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ

เป็นส่ิงที่ต้องกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงที่ต้องการ เมื่อผูรั้บบริการมีความต้องการ  

ณ สถานที่ที่ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่แตกต่างกนั 

 4.1 ตัวแบบคุณภาพการให้บริการ 

 (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988 อ้างใน จรีพร ทองทะวัย, 2555: 23-26) 

ได้สร้างแนวคิด เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ หรือเรียกว่า SERVQUAL ที่ไดรั้บความนิยม

นาํมาใชอ้ย่างแพร่หลายนั้น ซ่ึงไดพ้ฒันาเพ่ือใช้สาํหรับการประเมินคุณภาพให้บริการโดยอาศยัการ

ประเมินพ้ืนฐานการรับรู้ผูบ้ริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหาคาํนิยามความหมายของคุณภาพ

การให้บริการและปัจจัยที่กาํหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม  ทั้งน้ี Parasuraman และคณะ 

ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งระยะของการ

ทาํวิจยัออกเป็น 4 ระยะ ไดแ้ก่ 

 ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผุ้รับบริการและผูใ้ห้บริการของบริษัท 

ชั้นนาํหลายแห่งและนาํผลที่ไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบของคุณภาพการให้บริการ 

 ระยะที่  2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์  โดยมุ่ งศึกษาที่ ผู ้รับบริการโดยเฉพาะ  

ใช้รูปแบบคุณภาพการให้บริการที่ได ้จากระยะท่ี 1 มาทาํการวิจยัต่อจนกระทั้งไดเ้คร่ืองมือที่ใช้วดั

คุณภาพการให้บริการที่เรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพการ 

ให้บริการ การรับรู้และความคาดหวงัของผุรั้บบริการ 

 ระยะที่ 3 ไดท้าํการวิจยัเชิงประจกัษ์ ต่อจากระยะท่ี 2 แต่คร้ังน้ีมุ่งขยายผลการวิจยั

ให้ครอบคลุมองค์การต่างมากขึ้ น ซ่ึงมีการดําเนินงาน 5 ขั้นตอน เร่ิมต้นด้วยการทํางานวิจัย 

ในสํานักงาน 89 แห่งของ 5 บริษัทชั้นนําในการบริการ สัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร และ

สุดท้ายทําการสํารวจทุกๆ กลุ่มอีกคร้ังใน 6 ประเภทงานบริการ คือ งานบริการซ่อมบํารุง  

งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนัภยั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคารสาขา

ยอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

 ระยะที่ 4 วิจยัเชิงสาํรวจ มุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ และไดน้าํ

การศึกษาวิจยัทั้ง 4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม เรียกว่าศึกษาวิจยั SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ

คุณภาพที่ประเมินโดยผูรั้บบริการ 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles), ความไวว้างใจ 

(Reliabiliy), การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness), การประกันคุณภาพ (Assurance), และความ 

เขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 
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 ใน ระยะเร่ิ ม แรก  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้ มี การกํ าห น ด มิ ติ 

ที่ใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้ 10 มิติ  โดยให้ความหมายของมิติ

หรือมุมมองคุณภาพการให้บริการ ไดด้งัน้ี  

 มิติที่ 1 การเขา้ถึงบริการ (Access) การเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ง่าย

และไม่ใชเ้วลารอคอยนานจนเกินไป 

 มิ ติ ที่  2 ก าร ติ ด ต่ อ ส่ื อ ส าร (Communication) ค วาม ส าม าร ถ ใน ก าร ส ร้ าง

ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย รวมไปถึงการทาํความเขา้ใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่างกนั

ของลูกคา้ 

 มิ ติที่  3 ส มรรถน ะ (Competence) ความ รู้ความ สามารถและทักษะใน การ

ปฏิบติังานที่รับผิดชอบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้และทกัษะทางดา้นการจดัการและ

การติดต่อบุคคล 

 มิติที่  4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ให้เกียรติผู ้อื่น 

จริงใจและเป็นมิตรในการติดต่อกบับุคคล 

 มิติที่ 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ความ

น่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ 

 มิติที่ 6 ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสมํ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพ

และความน่าเช่ือถือในการให้บริการหรือนาํเสนอผลิตภณัฑ ์เป็นไปอยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

 มิติที่ 7 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจในการ

ให้บริการขององคก์ารหรือพนกังาน 

 มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) การให้บริการที่ปราศจากอันตราย ความเส่ียง หรือ 

ขอ้กงัขาใด ๆ  

 มิติที่ 9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น

ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆเช่น สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

 มิ ติ ที่  10 การรู้จักและเข้าใจลู กค้า (Understanding’s Knowing the Customer) การ 

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เรียนรู้และตะหนกัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละคน 

 ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ไดม้ีการ

ทดสอบซํ้าโดยใชวิ้ธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม ทั้งส้ิน 12 กลุ่ม คาํตอบจากการสัมภาษณ์ได9้7 คาํตอบไดท้าํ

การจดักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่ม ที่แสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบวดัSERVQUAL ไดถู้กแบ่งออก 

โดย 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใช้วดัถึงความคาดหวงัในการบริการจากองค์การ หรือ

หน่วยงาน และส่วนที่ 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัการไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปล
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คะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในการบริการลบกัน

คะแนนความคาดหวงัในการบริการ และถ้าผลลัพธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง  

6 แสดงว่า องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี ทั้งน้ี นกัวิชาการท่ีทาํ

การวิจยัดงักล่าว ไดน้าํหลกัวิชาสถิติเพ่ือใชใ้นการพฒันาเคร่ืองมือสาํหรับการวดัการรับรู้คุณภาพใน

การบริการของผูรั้บบริการและได ้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง 

(Validity) พบว่า มิติของคุณภาพการให้บริการ 7 มิติได้แก่ สมรรถนะ (Competence) ความมีไมตรีจิต 

(Courtesy) ความ น่ าเช่ื อถื อ  (Credibility) ความป ลอดภั ย (Security) การเข้ าถึ งบ ริ การ (Access)  

การติดต่อส่ือสาร(Communication) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding’ Knowing the Customer)  

มีความสัมพันธ์กันและสามารถรวมเป็นมิติใหม่ได้ 2 มิติ การประกันคุณภาพ (Assurance) และความ

เขา้อกเขา้ใจ (Empathy) ส่วนมิติของคุณภาพการให้บริการ 3 มิติที่เหลือยงัคงเดิม 

 Parasuramam, Ziethaml, and Berry (1990) กล่าวถึง ตวัแบบคุณภาพการให้บริการ 

SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี  

           มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้นการ

ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแลห่วงใย 

และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง

การให้บริการไดช้ดัเจนขึ้น 

 มิติที่  2 ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ

สัญญาที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการทุกคร้ังตอ้งมีความสมํ่าเสมอ สามารถให้ความไวว้างใจได ้

 มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและเต็มใจ ยินดีที่จะ

ให้บริการในทนัทีที่ไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ง

จะตอ้งกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

 มิติที่ 4 การประกนัคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้

เกิดขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถเป็นอย่างดีในการ

ให้บริการ ผู ้ให้บริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเช่ือเช่ือและความซ่ือสัตย์ ใช้การ

ติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการที่ดีที่สุด 

 มิ ติที่  5 ความ เข้าอก เข้าใจ (Empathy) ความ สามารถใน การดูแล เอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของลูกคา้แต่ละคนSERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัความพึง

พอใจของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกนั ลูกคา้สามารถประเมินผลงานการบริการ
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โดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีตอ้งการกบัความคาดหวงัท่ีตอ้งการไดรั้บ ซ่ึงมีมาตรวดัความ

พอใจการบริการ 22 คาํถามครอบคลุมทั้ง 5 มิติขา้งตน้ แบบสอบถามจะถามคาํถามที่เป็นมาตรวดั 

ทั้ง 22 คาํถามว่าลูกคา้คาดหวงับริการไวอ้ยา่งไรแลว้จึงถามคาํถามเดียวกนัว่า บริการที่ไดรั้บไปนั้น 

เป็นไปตามที่คาดหวงัไวห้รือไม่ถา้บริการที่ไดรั้บมีความพึงพอใจน้อยกว่าที่คาดหวงัไวใ้นตอนแรก 

แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลบักนัถา้ความพึงพอใจดีเท่ากบัความคาดหวงั หรือ

เกินจากการที่ตั้งความหวงัไว ้แสดงว่าคุณภาพการให้บริการดีหรือดีมาก 

 จากเน้ือหาขา้งตน้สามารถ สรุปไดว่้า ระดบัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบ

อยู่ด้วยกัน 5 ด้านซ่ึงเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการวดัระดับการบริการของผูใ้ห้บริการหรือพนักงาน  

ต่อผูรั้บบริการหรือลูกค้ามีดังน้ี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ด้านความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

ดา้นการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) 

โดยผลลพัธ์ที่ได้จากการวดัระดบัการบริการจะบ่งบอกถึงระดบัคุณภาพของงานด้านการบริการ 

ว่าอยูใ่นระดบัใด 

 4.2 เคร่ืองมือในการกําหนดคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ประกอบด้วย 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลูกค้าได้มองเห็นความ

พร้อมของเคร่ืองมือ และองค์ประกอบต่างๆ ที่ เก่ียวข้องกับเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่าง 

ที่ลูกค้าเห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการ เคร่ืองแบบ การมองเห็นส่ิงต่างๆ เก่ียวกับพนักงาน

บริการลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ์ เคร่ืองมือ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988 อา้งใน จรีพร ทองทะวยั, 2555: 23-26) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึงลักษณะของส่ิงอํานวย

ความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู ้

ให้บริการ และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เน่ืองจากการบริการเป้นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได ้การประเมิน

จึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพที่มีตวัตนอยู่รอบ ๆ การให้บริการ (Parasuraman et 

al. 1988 อา้งใน นรารัตน์ อ่อนศรี, 2554: 9) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือส่ิงที่สัมผสัได ้มีลกัษณะกายภาพ

ที่ปรากฎให้เห็นเด่นชดั เช่น สถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และการติดต่อส่ือสารกบั

ลูกคา้สามารถช่วยให้ลูกค้ารับรู้การบริการท่ีตั้งใจของพนักงานไดช้ัดเจน (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1990: 28 อา้งใน วิมลรัตน์ หงส์ทอง, 2555: 13) 
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 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลูกค้าได้มองเห็นความ

พร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่างๆ มิติน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งที่

ลูกค้าเห็น ห้องรับรอง การจัดสถานบริการ เคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกับพนักงาน

บริการ (ศรัณยพงศ ์เที่ยงธรรม ,2552 อา้งใน วรชนก เต็งวงษว์ฒันะ, 2559: 14 ) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ความมีตัวตน หรือ

รูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการที่ดี  เช่นในโรงแรมจะตอ้งมีที่ส่ังของผูโ้ดยสารสามารถเลือก

ชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเล่นเกม ตามความตอ้งการของตนเองได ้เป็นต้น (Parasuraman et al., 

1985 อา้งใน ชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557: 30 )  

 สรุปได้ว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการ 

ที่ให้แก่ผู ้ใช้บริการต้องแสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการเห็นได้ชัดเจน สามารถจับต้องสัมผัสได ้

ประกอบด้วย พนักงานแต่งกายสุภาพ มีมารยาทอ่อนน้อม มีความพร้อมของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสารและความพร้อมสัญลกัษณ์ มีสถานที่และสภาพแวดลอ้มที่สะอาด 

มีที่จอดรถเพียงพอ บริเวณที่ต้อนรับส่วนหน้า มีที่นั่งเพียงพอ ภายในอาคารชุดมีส่ิงอาํนวยความ

สะดวกครบครันทนัสมยั และสถานที่มีความสะดวกในการติดต่อสะดวกชดัเจน 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้

ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมใน

ทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 

สามารถให้ความไวว้างใจได ้(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งใน พรประภา ไชยอนุ

กุล, 2557: 31-32) 

 ความน่าเช่ือถือไวว้งใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถที่จะแสดงผลงาน

และให้บริการที่สัญญาไวอ้ย่างมีคุณภาพและถูกต้องแม่นยาํ (Parasuraman et al, 1988 อ้างในเพ็ญวิภา  

ทรงบณัฑิต, 2553: 25)  

 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บริการ นั้นตรงกับ สัญญาที่ให้ไวก้ับผุรั้บบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังมีความถูกต้อง เหมาะสม

และมีความสมํ่าเสมอในทุกคร้ังของการให้บริการ ที่จะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า การบริการที่ไดรั้บ

มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 อ้างใน  

อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2554: 8) 

 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การท่ีธุรกิจบริการสามารถ

ให้บริการไดต้ามสัญญาหรือขอ้ตกลงที่ไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ เมื่อได้รับการบริการอย่างถูกตอ้ง และ 

เท่าเทียมกบัลูกค้ารายอื่น เมื่อเกิดความไวว้างใจก็จะเกิดความจงรักภักดี (loyalty) ในสินค  ้าและ



29 
  

บริการไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการของคู่แข่ง (Dotchin & Oakland, 1994; Parasuramam, Ziethaml,  

& Berry, 1985; Sasser, Olsen, & Wyckoff, 1978 อา้งใน สุทธาทพิย ์กาํธรพิพฒันกุล, 2558: 39) 

 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ 

เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้อง และตรงตาม

วตัถุประสงค์ของบริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค ์(Berry et 

al, 1985; Zeithaml and Bitner,1996 อา้งใน หทยัรัตน์ บรรลือ, 2556: 8) 

 สรุปได้ว่า ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการปฏิบัติงาน ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจว่าการบริการมีความถูกต้อง

เที่ยงตรง ตลอดระยะเวลาที่ใช้บริการ ประกอบด้วย การให้บริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด พนักงาน

ให้บริการอย่างถูกตอ้งทุกขั้นตอน มีความน่าเช่ือถือในดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ และไดรั้บบริการตรง

ตามที่สัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) คือ การให้บริการของพนักงานที่มี

ทกัษะความรู้ความสามารถในการบริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมนุษยสัมพนัธ์

ที่ดีในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการเพ่ือเกิดความไวว้างใจและกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งใน วิมลรัตน์ หงส์ทอง, 2555: 13) 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ (ประกัน

ความมัน่ใจให้ได)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้และอธัยาศยัของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดความรู้สึก

มัน่ใจต่อสถานบริการ (ศรัณยพงศ ์เที่ยงธรรม, 2552 อา้งใน วรชนก เต็งวงษว์ฒันะ, 2559: 14) 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้

การติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและให้ ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการดีที่ สุ ด 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งใน พรประภา ไชยอนุกูล, 2557: 32) 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  คือบริการที่ปลอดภัยจากอันตราย 

ความเส่ียงต่าง ๆ  และให้บริการที่ตรงกับส่ิงที่ได้สัญญาไวต่้อผูรั้บบริการ และมีความถูกต้องเหมาะสม

กบัการให้บริการ (Parasuraman, 1985 อา้งใน ชวลั เอี่ยมสกุลรัตน, 2557: 16) 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้ความสามารถ และ

ความเช่ียวชาญในงานของหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการ ท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าคุม้ค่า

กับเงินและเวลาที่ใช้ไป และเกิดความรู้สึกมั่นใจในคุณภาพของการบริการ (Parasuraman et al.,1985  

อา้งใน ชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557: 30) 
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 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่

ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสาร

ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผูรั้บบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1990: 28 อา้งใน พรประภา ไชยอนุกูล, 2557: 32) 

 สรุปได้ว่า การให้ความเช่ือมั่นแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการ 

มีความรู้ ความสามารถในการสร้างความมัน่ใจในการบริการให้กบัผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย พนักงานมี

มนุษยสัมพนัธ์ที่ดี พนกังานพูดจาดว้ยถอ้ยคาํสุภาพ พนกังานมีกิริยามารยาท และบุคลกิภาพที่ดี พนกังาน

มีความรู้และมีทักษะในการให้บริการ พนักงานสามารถตอบคาํถาม และอธิบายให้ผูใ้ช้บริการเข้าใจ 

จนเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ และมีความมัน่ใจในความปลอดภยัในระหว่างการใชบ้ริการ 

 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) คือ การให้บริการ  

ผูใ้ห้บริการมีหน้าที่ให้บริการผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจและมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการ

ผู้รับบริการได้ทันที และ ผู ้รับบริการได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว (Parasuraman. et al. 1990; 

Parasuraman and Grewal. 2000 อา้งใน นํ้าลิน เทียมแกว้, 2555: 12) 

 การตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าไดรั้บ

การตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกค้าก่อนที่จะพยายามทาํตามความต้องการ รวมทั้ ง

ตอบสนองลูกค้าแบบทันทีที่ เห็นลูกค้า ทันทีที่ลูกค้าถาม ทันทีที่ลูกค้าร้องขออีกด้วย (ศรัณยพงศ ์ 

เที่ยงธรรม, 2552 อา้งใน วรชนก เต็งวงษว์ฒันะ, 2558: 13) 

 การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

และความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดอ้ย่างทนัท่วงที 

ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย

การให้บริการไปย่างทั่วถึงและรวดเร็ว (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อ้างใน พรประภา  

ไชยอนุกูล, 2557:32) 

 การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ การที่คือผูใ้ห้บริการ

ตอ้งมีความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 

และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึ ง 

(Parasuraman, 1985 อา้งใน ชวลั เอี่ยมสกุลรัตน, 2557: 15) 

 การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

หน่วยงานบริการ และผูป้ฏิบัติงานให้บริการที่จะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้ันที 

ที่เขาตอ้งการโดยไม่ปล่อยให้ตอ้งรอนาน (Parasuraman et al., 1985 อา้งใน ชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557: 30) 
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 การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

และความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผุรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที 

ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย

การให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อ้างใน พรประภา  

ไชยอนุกูล, 2557: 32) 

 สรุปได้ว่า การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง  

ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม และเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

ได ้ประกอบดว้ย พนักงานให้บริการมีจาํนวนเพียงพอ พนักงานมีความกระตือรือร้นและความรวดเร็ว 

ในการแกไ้ขปัญหา และพนกังานให้บริการท่ีเหนือความคาดหมายของผูใ้ชบ้ริการ 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การใส่ใจการรับฟังปัญหาความคิดเห็น  

มีการให้บริการเป็นรายบุคคล มีสัมพนัธภาพที่ดีต่อการรับฟังปัญหาของผูรั้บบริการจดจาํผูรั้บบริการ 

เป็นประจาํ มีอธัยาศัยที่ดี มีการให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง การเขา้ใจความแตกต่างของบุคคล  การให้

ความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ (สุภาวดี เกตุแกว, 2546 อา้งใน  สมฤดี ธรรมสุรัต, 2554: 28) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่

มิติน้ี คือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือการเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่ 

ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจาํช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดให้บริการในวนัเวลาที่สอดคลอ้ง

กบัความต้องการใช้บริการของลูกคา้ ฯลฯ เป็นต้น(ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม, 2552 อ้างใน วรชนก  

เต็งวงษว์ฒันะ, 2558: 13) 

 การเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ 

ต่อผูรั้บบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1990: 28 อา้งใน พรประภา ไชยอนุกูล, 2557:32) 

 การเอาใจใส่ ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู ้รับบริการทุกคนย่อมต้องการ 

ให้ผูใ้ห้บริการการเห็นถึงความสําคญัในตวัของพวกเขา ผูใ้ห้บริการจงตอ้งให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการ

ไดอ้ยา่งทัว่ถึง (Parasuraman, 1985 อา้งใน ชวลั เอี่ยมสกุลรัตน, 2557: 15) 

 การเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความเอื้ ออาทรหรือความเอาใจใส่ 

ที่หน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการมีต่อผูรั้บบริการ เช่น โรงแรมมีบริการปลุก(Wake-up call 

service) ให้กบัผูรั้บบริการ หรือมคัคุเทศก์จดักิจกรรมนนัทนาการในระหว่างการเดินทางบนรถ เพ่ือให้

นักท่องเที่ยวสนุกสนานตลอดการเดินทาง หรือการที่หน่วยงานบริการสามารถเสนอการบริการ 

แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ที่เรียกว่า One stop service ให้กับผูรั้บบริการ เพ่ือช่วยให้ผูรั้บบริการ
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ประหยดัเวลาและลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อ เป็นต้น (Parasuraman et al., 1985 อ้างใน ชลธิชา  

ศรีบาํรุง, 2557: 30) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ 

ต่อผูรั้บบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1990: 28 อา้งใน พรประภา ไชยอนุกูล, 2557: 32) 

 สรุปได้ว่า การเอาใจใส่ ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึงผู ้ให้บริการปฏิบัติงาน 

โดยคาํนึงถึงจิตใจของผุใ้ชบ้ริการและแสดงความสนใจดูแลเอาใจใส่ผุใ้ช้บริการอยา่งทัว่ถึง ประกอบดว้ย 

พนักงานให้บริการอย่างเป้นญาติมิตรดว้ยไมตรีจิต พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ พนักงาน

ตระหนักถึงความสําคัญของการบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน พนักงานเข้าใจความต้องการ 

ของผูใ้ช้บริการ พนักงานให้ความสนใจรับฟังปัญหาและช่วยแกปั้ญหา พนักงานให้บริการด้วยความ

จริงใจและเห็นอกเห็นใจ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service 

Quality) เป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการการของผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ  

การตอบสนองที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้งกระทาํเป็นอยา่งแรก ผูรั้บบริการ

จะมีความพึงพอใจสูงสุดถ้าได้รับส่ิงที่ต้องการเมื่อ ผู ้รับบริการมีความต้องการในรูปแบบ 

ที่ผูรั้บบริการต้องการหรือคาดหวงัซ่ึงสามารถนํามาปรับปรุงและพฒันาถึงการบริการที่สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างมีคุณภาพที่ดีตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย 

ประกอบดว้ยการเขา้ถึงผูรั้บการบริการ ความสามารถของบุคลากร ความมีนํ้ าใจของบุคลากร ความ

น่าเช่ือถือของบุคลากร การสร้างความเช่ือมั่นของบุคลากร ความไว้วางใจต่อการให้บริการ  

การเสนอบริการ ที่ดีต่อผูรั้บบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ การติดต่อสอบถาม และการสร้าง

งานบริการให้เป็นที่รู้จกั โดยการใช้กรอบแนวคิดดงักล่าวในการวิจยัเพ่ือเป็นการปรับปรุงพฒันา

คุณภาพการให้บริการของ Big C สาขานครสวรรค์ให้เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูม้ารับบริการเพ่ือทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป 

 

5. ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 

 

 5.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 

 คลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์เร่ิมก่อตั้ งขึ้ นเมื่อ วันที่  15 พฤษภาคม พ.ศ. 2549  

ในย่านธุรกิจที่ตึกไลฟ์เซ็นเตอร์ อาคารคิวเฮา้ส์ลุมพินี  ซ่ึงเป็นศูนยก์ารคา้เพ่ือสุขภาพ และความงาม  

บนถนนสาทรใต ้โดยที่ตั้งดงักล่าวเป็นทาํเลที่มีศกัยภาพสูง เน่ืองจากเป็นย่านธุรกิจ และรวบรวม
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ความสะดวกสบายด้านต่างๆที่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของคลินิกทันต กรรมตอ้งการ และยงัมีที่ตั้ง 

ที่สามารถเดินทางมาไดส้ะดวกหลายช่องทาง ทั้งเดินทางดว้ยรถยนตส่์วนตวั ท่ีมีลานจอดรถรองรับ

จาํนวนมาก เดินทางดว้ยรถไฟฟ้าบีทีเอส  หรือรถไฟฟ้าใตดิ้น (MRT)  

 คลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ เป็นคลินิกที่ด ําเนินกิจการด้านธุรกิจทันตกรรม  

มาประมาณ 15 ปี ซ่ึงเป็นคลินิกทันตกรรมเอกชนที่ให้บริการทันตกรรมคุณภาพสูง เน้นให้มี

สุขภาพฟันที่ดีและมีรอยยิ้มสดใส โดยทีมงานทันตแพทย์ที่มีประสบการณ์ เพ่ือให้บริการผูป่้วย 

ด้วยบริการมาตรฐาน ลักษณะการดาํเนินงานในปัจจุบันของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์มีการ

ให้บริการดา้นการรักษาทางทนัตกรรมแบบครบวงจร ไม่ว่าจะเป็นงานรักษาทนัตกรรมทัว่ไป หรือ

ทันตกรรมเฉพาะทาง รวมทั้งบริการอื่นที่เก่ียวข้องทางด้านทันตกรรม เช่น การถ่ายภาพรังสีเอ็กซเรย์

ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ มีทั้งระบบ 2 มติิ และ 3 มิติ เป็นตน้ 

 บริการการรักษาทางทนัตกรรม ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ มีดงัน้ี 

1. ทันตกรรมทั่วไป (General Dental Treatment) เป็นบริการทางทันตกรรม 

สําหรับแก้ปัญหาขั้นพ้ืนฐาน และอาการยงัอยู่ในระยะเร่ิมแรก สามารถรักษาได้โดยไม่ซับซ้อน  

การแกไ้ขหรือป้องกันปัญหาสุขภาพช่องปาก ไดแ้ก่ การตรวจฟัน การขูดหินปูน การอุดฟัน และ

การถอนฟัน เป็นตน้ 

2. ทนัตกรรมเพ่ือความสวยงาม (Aesthetic Dentistry) เป็นบริการทางทนัตกรรม 

ที่เน้นไปที่การเสริมสร้างบุคลิกภาพให้กบัลูกคา้ เพ่ือแกไ้ขปัญหารูปร่างหรือสีฟันเดิมที่ไม่สวยงาม 

ให้มีลักษณะที่ดีขึ้ น ส่งผลให้ลูกค้าสามารถมีรอยยิ้มที่มั่นใจย่ิงขึ้น เช่นการทาํครอบฟัน การทํา 

วีเนียร์ เพ่ือความสวยงาม เป็นตน้ 

3. ทนัตกรรมประดิษฐ์ หรือทนัตกรรมใส่ฟัน (Prosthodontics) เป็นบริการทางทนั

ตกรรมที่มุ่งเน้นการบูรณะฟันด้วยวสัดุต่างๆที่ประดิษฐ์ขึ้นเพ่ือคงสภาพการทํางานเดิมของฟัน 

ทดแทนฟันธรรมชาติที่สูญเสียไป เพ่ือให้เกิดความสะดวกสบายในการใช้งาน และความสวยงาม 

เช่น ฟันปลอมชนิดติดแน่น และฟันปลอมชนิดถอดได ้

4. ทันตกรรมรากเทียม (Dental Implant) เป็นบริการทันตกรรมเพ่ือทดแทนฟัน

ธรรมชาติที่สูญเสียไป เช่น การฝังวสัดุที่มีลกัษณะคลา้ยกบัรากฟันลงไปที่กระดูกขากรรไกร เพ่ือ 

ให้ใส่ฟันปลอดชนิดติดแน่นสามารถยึดเกาะไดดี้ 

5. ทนัตกรรมจดัฟัน (Orthodontics) เป็นบริการทนัตกรรมที่ปรับการเรียงตวัของ

ฟันใหมใ่ห้มีการสบฟันที่ปกติ และสามารถใชง้านไดเ้ต็มประสิทธิภาพ 

6. ทันตกรรมรักษรากฟัน (Endodontics) เป็นบริการทางทันตกรรม เพ่ือรักษา

อาการอกัเสบบริเวณโพรงประสาทฟัน และปลายรากฟัน 



34 
  

7. ทนัตกรรมปริทนัต์ หรือทนัตกรรมรักษาโรคเหงือก (Periodontics)  เป็นบริการ

ทางทันตกรรมเพ่ือรักษาอาการอักเสบบริเวณอวัยวะรอบๆฟัน โดยต้องมีการเกลารากฟัน  

เพ่ือกาํจดัคราบหินปูนและเช้ือโรคออกจากผิวรากฟัน เพ่ือทาํให้เหงือกสะอาดและมีสุขภาพดี 

8. ศลัยศาสตร์ช่องปาก ( Oral Surgery) เป็นบริการทางทนัตกรรมที่เก่ียวขอ้งกับ

การผ่าตัดในช่องปาก ในบริเวณที่มีความผิดปกติ เช่น ผ่าฟันคุด การตดัปุ่ มกระดูกที่เพดานปาก 

เป็นตน้ 

9. ทันตกรรมสําหรับเด็ก (Pedodontics) เป็นบริการทางทันตกรรมที่รักษาและ

ป้องกนัปัญหาสุขภาพในเด็ก เช่น การเคลือบฟลูออไรด ์หรือเคลือบหลุมร่องฟัน เพ่ือป้องกนัฟันผุ 

10. บริการอื่นๆทางทนัตกรรม ไดแ้ก่ 

 10.1การถ่ายภาพรังสีเอ๊กซเรยด์้วยระบบคอมพิวเตอร์ โดยลูกค้าสามารถเห็น

ภาพโครงสร้างกระดูกและฟันผ่านแผ่นฟิล์ม ซ่ึงหากพบความผิดปกติ เช่นมีฟันคุด หรือมีบริเวณที่

สูญเสียฟันไป ทางทนัตแพทยจ์ะวางแผนการรักษาและให้คาํแนะเบื้องตน้ เพ่ือส่งลูกคา้ไปปรึกษา

ทนัตแพทยเ์ฉพาะทางเพ่ือาํเนินการรักษาที่เหมาะสมต่อไป 

 10.2 การถ่ายภาพในช่องปาก  เป็นการทาํให้ลูกคา้สามารถเห็นและรับรู้สภาพ

ช่องปากของตนเองดว้ยการถ่ายภาพภายในช่องปาก และนาํขึ้นแสดงบนจอภาพ พร้อมอธิบายสภาพ

ปัญหาเบื้องตน้ให้ลูกคา้ทราบ เพ่ือเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจเขา้รับการรักษาทางทนัตกรรม  

 10.3 ห้องปฏิบติัการทนัตกรรมประดิษฐ์และทนัตกรรมตกแต่ง ห้องปฏิบติัการ

ทางทันตกรรมประดิษฐ์ เพ่ือทาํช้ินงานครอบฟัน สะพานฟัน เคลือบฟันเซรามิก Inlay Onlay และ 

ครอบฟัน CEREC  บนชั้น 2 ของอาคารไลฟ์เซ็นเตอร์ ซ่ึงเป็นที่ตั้งของคลินิกทนัตกรรมบุคคลกร

ไดรั้บการฝึกฝนจากช่างทนัตกรรมจากบริษทัเจา้ของผลิตภณัฑท์ี่อยูต่่างประเทศอยา่งต่อเน่ือง 

 5.2 ข้อมูลเกี่ยวกับโครงสร้างองค์การและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

 

 
  

ภาพที่  2.2  ตราสัญลกัษณ์คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์
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  โครงสร้างในการบริหารองค์กร จะยึดตามโครงสร้างเดิมที่มีการปรับใช้กบัคลินิก 

ทนัตกรรมทุกสาขาในเครือข่าย โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 โครงสร้างองคก์ารของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ท์ 

 

  หนา้ที่ความรับผิดชอบของบุคลากรคลินิกสตาร์เดนทป์ระกอบไปดว้ย 

  1. ผูจ้ดัการคลินิกทนัตกรรม/ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

   1.1  กําหนดเป้าหมาย วิเคราะห์ยอดประกอบการ และวางแผนการทํางาน 

ของกิจการ ทั้งดา้นการตลาด การปฏิบติัการ และการเงิน ให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายที่ตั้งไว ้

   1.2  ส่ือสารกับทันตแพทยแ์ละพนักงานประจาํคลินิก เมื่อมีความเคลื่อนไหว

หรือการเปลี่ยนแปลงในการทาํงาน ท่ีเกิดขึ้นภายในคลินิกทนัตกรรม 

   1.3  ดูแล ควบคุม ตรวจสอบ และแนะนาํการทาํงานให้แก่พนกังานระดบัปฏิบติัการ

ในความดแูล ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่ประชาสัมพนัธ์ และผูช่้วยทนัตแพทย ์

  2.  ทนัตแพทย ์

   2.1 ให้บริการการรักษาทางทนัตกรรมตามอาการท่ีลูกคา้ร้องขอ  

   2.2 ให้คาํแนะนาํที่เหมาะสมในการดูแลสุขภาพช่องปากของลูกคา้ 

 

 

ผูจ้ดัการคลินิก 

ผูช่้วยผูจ้ดัการคลินิก 

ทนัตแพทย ์ เจา้หนา้ที่ประชาสัมพนัธ์ 

ผูช่้วยทนัตแพทย ์
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  3.  เจา้หนา้ที่ประชาสัมพนัธ์ 

  3.1  บริหารจดัการเร่ืองต่างๆที่เก่ียวข้องกับลูกค้า เช่นการลงทะเบียนประวติั

ลูกคา้ใหม่ โทรยืนยนันดัหมาย โทรสอบถามอาการหลงัการรักษา เป็นตน้ 

  3.2  เป็นผูป้ระสานงานภายนอก เช่น ประสานงานกับแลปทันตกรรม  การ

ส่ังซ้ือสินคา้กบับริษทัต่างๆ เป็นตน้ รวมทั้งประสานงานภายในกบัทนัตแพทยแ์ละผูช่้วยทนัตแพทย์

ในประเด็นรายละเอียดของลูกคา้ และอาการที่ร้องขอ 

  3.3  จดัทาํสรุปรายรับรายวนัของกิจการ เพ่ือให้ผุจ้ดัการตรวจสอบ 

  4.  ผูช่้วยทนัตแพทย ์

  4.1  ช่วยงานรักษาทางทนัตกรรมขา้งเกา้อี้ของทนัตแพทย ์

  4.2  ส่ังซ้ือวสัดุหรือเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์จาํเป็นต้องใช้เพ่ิมเติม

ภายหลงัจากการไดรั้บอนุมติัจากผูจ้ดัการคลินิก 

  4.3  ประสานงานกบัช่างซ่อมแวมจากภายนอก กรณีพบว่ามีเคร่ืองมืออุปกรณ์

ชาํรุด เพ่ือดาํเนินการซ่อมให้สามารถใชง้านไดต้ามปกติ 

 

6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง    

 

 เมธินี เมธีวรรธนะ (2557) ไดศึ้กษาถึงแนวทางการปรับตวัในการทาํกลยุทธ์ส่วนประสม

ทางการตลาดของคลินิกทันตกรรมเพ่ือรองรับ AEC โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษาปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดคลินิกทันตกรรมและปัญหาการให้บริการต่อตลาดเป้าหมายในปัจจุบัน 

ที่ส่งผลต่อการมาใช้บริการและการไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั และเพ่ือศึกษาการปรับกลยุทธ์ส่วนประสม

ทางการตลาดที่ เหมาะสมสําหรับการให้บริการคลินิกทันตกรรมในการรองรับการเปิดประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558โดยประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการศึกษา คือ ผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งในธุรกิจ

คลินิกทันตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีสามารถให้ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจคลินิกทันตกรรม 

รวมถึงความคิดเห็นในการเลือกใช้บริการ ความต้องการ ปัญหาท่ีพบ และข้อเสนอแนะที่ได้จาก

ประสบการณ์ตรง ผลการศึกษาพบว่า คลินิก Keishikai International Dental Clinic ประสบความสําเร็จ

ในการดาเนินธุรกิจคลินิกทันตกรรม ผ่านการดาํเนินส่วนประสมทางการตลาดที่เน้นในเร่ือง ความรู้

ความสามารถของทันตแพทย ์คุณภาพการให้บริการ ราคาที่เหมาะสม และการเดินทางท่ีสะดวกสบาย 

ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัที่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ใชใ้นการตดัสินใจเลือกคลินิกทนัตกรรม นอกจากน้ีคลินิกยงัไดม้ีการ

นาํกลยุทธ์การสร้างความแตกต่างมาปรับใช้กับธุรกิจ โดยส่งมอบคุณภาพของการบริการที่เหนือกว่า

คู่แข่ง ทําให้เกิดการบอกต่อระหว่างผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับปัจจัยที่มีผลทําให้ผู ้ใช้บริการ 
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ชาวไทยและชาวต่างชาติรู้จกัคลินิกทนัต กรรมมากที่สุดที่ไดจ้ากผลการศึกษาคือ คนรู้จกัหรือคน

ใกล้ตัวแนะนําและผูใ้ช้บริการทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่เห็นว่า คลินิกทันตกรรมมี

บริการหลากหลายครบวงจรและทางเลือกในการรักษาแต่มีมาตรฐานทัว่ไปเหมือนกบัคลินิกอื่นๆ 

แต่อยา่งไรก็ตามผูใ้ช้บริการมีความเห็นว่าส่ิงท่ีจะทาํให้คลินิกมีความแตกต่างกนัคือ ความสามารถ

ของทนัตแพทยใ์นการรักษา นอกจากน้ีสําหรับกลุ่มผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติจะเน้นใช้บริการทนัตก

รรมเพ่ือความงามและให้ความสําคญักบัการรับประกนัและความรวดเร็ว สําหรับดา้นราคาพบว่า

ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า คลินิกทนัตกรรมมีราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกบัการบริการในดา้นทาํเล

และสถานที่พบว่าผู้ใช้บริการพึงพอใจกับความสะดวกสบายในการเดินทางมากที่สุด สําหรับ

ผู้ใช้บริการชาวไทยจะให้ความสําคัญกับที่จอดรถ แต่สําหรับผู้ใช้บริการชาวต่างชาติจะให้

ความสาํคญักบัสถานที่ตั้งที่หาง่าย ในดา้นส่งเสริมการขายพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มคีวามเห็นว่า 

การส่งเสริมการขายไม่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ แต่ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติจะให้

ความสําคญักบัการต่อรองเพ่ือให้ไดส่้วนลด ในด้านบุคลากรพบว่าผูใ้ช้บริการให้ความสําคญักับ

อัธยาศัยและความเอาใจใส่ของบุคลากรเช่นเดียวกับความรู้ความสามารถ นอกจากน้ีสาหรับ

ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติ ภาษาถือเป็นส่ิงที่สําคัญที่ทําให้เกิดความพึงพอใจด้วยเช่นกัน ในด้าน

กายภาพและกระบวนการดาํเนินงานพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่พึงพอใจกบับรรยากาศการตกแต่งที่

ดี รวมถึงความสะอาดของเคร่ืองมืออุปกรณ์และบริเวณภายในคลินิก นอกจากน้ียงัให้ความสําคญั

กบัระบบจดัการที่มีความรวดเร็ว 

 จุฑาภรณ์ คาํโยค (2558) ไดศึ้กษาถึงความตอ้งการรับบริการทนัตกรรมและความพึง

พอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัมหิดลในวนัทันตสาธารณสุขแห่งชาติ โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา 1) เพ่ือศึกษา

ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการในวนัทนัตสาธารณสุขแห่งชาติ ท่ีโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัต

แพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 2) เพ่ือศึกษาความตอ้งการมารับบริการในวนัทนัตสาธารณสุข

แห่งชาติ ที่โรงพยาบาลทนัตกรรมคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 3) เพ่ือศึกษาระดับ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในวนัทนัตสาธารณสุขแห่งชาติต่อการบริการ โรงพยาบาลทนัตกรรม 

คณะทนัตแพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยประชากรและกลุ่มตวัอยา่งที่ทาํการศึกษา คือ ผูม้า

รับบริการทนัตกรรมโดยไม่คิดมูลค่าในวนัทนัตสาธารณสุขแห่งชาติ 21 ตุลาคม 2557 สาํหรับกลุ่ม

ตวัอยา่งจะใชวิ้ธีเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ผลการศึกษาพบว่า เพศหญิงมารับบริการมากกว่าเพศชาย

อาจเป็นเพราะว่าเพศหญิงให้ความสําคญักบัการดูแลสุขภาพช่องปาก และหรือมีเวลาสะดวกมารับ

บริการมากกว่าเพศชาย ความตอ้งการมารับการรักษาทนัตกรรมส่วนใหญ่มาดว้ยอาการและตอ้งการ

รับการรักษาทันตกรรมที่เลือกเป็นอันดับแรก คือ ตรวจฟัน รองลงมาคือฟันผุหรือฟันเป็นรูซ่ึง
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ผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บการรักษาอุดฟันหลงัจากตรวจพบว่าฟันผุหรือฟันเป็นรูจากการสุ่มถามคน

ที่เคยมารับบริการจะกลับมารับการรักษาทันตกรรมเฉพาะในวนัทันตสาธารณสุขแห่งชาติ หรือ

วนัที่โรงพยาบาลให้บริการแบบไม่คิดมูลค่า เพราะบางคนมีภาระเร่ืองค่าใชจ่้าย การรอคิวการรักษา

ในบางประเภทใชร้ะยะเวลานาน 

 ขวญัชนก เทิดไตรสรณ์ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ที่มีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางทันตกรรมในศูนย์ทันตกรรม BIDC โดยมี

วตัถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการทันตกรรมในศูนย์ทันตกรรม 

BIDCและเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการทันตกรรมในศูนยท์ันตกรรม BIDC โดยประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือผูท้ี่มาใช้

บริการทางทันตกรรมในศูนยท์ันตกรรม BIDC กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท้ี่มาใช้

บริการทางทนัตกรรมในศูนยท์นัตกรรม BIDC เท่ากบั 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นส่วน

ประสมทางการตลาดบริการโดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในระดับสําคัญ 

มากที่สุด โดยบรรดาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้งหมดผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบั

ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านบุคลากรสูงที่สุดและด้านผลิตภัณฑ์เป็นลําดับถัดมาแสดงให้เห็นว่า  

ศูนยท์นัต กรรม BIDC สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมในดา้น

บุคลากรไดเ้ป็นอยา่งดีทาํให้ผูรั้บบริการเกิดการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางทนัตกรรมในศูนยท์ัน

ตกรรม BIDC นอกจากนั้นแลว้ยงัพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นส่ิงที่ผูรั้บบริการให้ความสําคัญ

อย่างมากในการตดัสินใจเลือกรับบริการ ลาํดบัถดัมาที่ผูม้ารับบริการมีระดบัความคิดเห็นคือปัจจยั

ดา้นกระบวนการของการให้บริการ ปัจจยัดา้นกายภาพ ปัจจยัด้านราคา ปัจจัยดา้นสถานที่การจัด

จาํหน่าย ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายมีค่าเฉลี่ยที่น้อยที่สุด ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่ศูนยท์นัต กรรมBIDC ควรจะนาํไปทบทวน รวมถึงปรับปรุงพฒันาให้ดีย่ิงขึ้น ไม่ว่าจะเป็น

ในเร่ือง การใช้ดาราบุคคลที่มีช่ือเสียงเป็นพรีเซ็นเตอร์ การมีพนักงานให้คาํแนะนําและสามารถ 

ให้คาํปรึกษาเก่ียวกบัการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย มีการส่งขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัทนัตก

รรมให้ผูรั้บบริการทราบอยู่เสมอ มีการจดักิจกรรมเพ่ือสังคม เพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์ และ

ส่งเสริมภาพลกัษณ์อนัดีแก่ศูนยท์นัตกรรม BIDC และเป็นการเพ่ิมจาํนวนผูเ้ขา้มาใช้บริการให้มาก

ย่ิงขึ้นต่อไป 

 บุญเกียรติ วฒันเรืองรอง (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทนั

ตกรรมโรงพยาบาลของรัฐในจังหวัดสมุทรปราการ โดยมีวัตุประสงค์การศึกษาเพ่ือศึกษาปัจจัย 

ส่วนบุคคคล ปัจจยัสนบัสนุน พฤติกรรมการดูแลทนัตสุขภาพ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และการเขา้ถึง

บริการและเพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการในคลินิกทนัตกรรมของรัฐ 
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โดยประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคือ  ประชากรทาํการศึกษาจากประชากรที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปี ขึ้นไป

ที่มารับบริการทนัตกรรมที่เป็นสิทธิประกนัสังคม สิทธิสวสัดิการขา้ราชการผูไ้ม่มีสิทธิสวสัดิการ

ใด ๆ หรือผูท้ี่ชาํระเงินเต็มในสถานบริการของรัฐ ท่ีถูกคดัเลือกมา 5 แห่งในจงัหวดัสมุทรปราการ 

จาํนวน 380 คน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการมากสุด 2 ลาํดบัแรกที่มีค่าเฉลี่ยรวมของดา้นที่สูง

ที่ สุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) มีรายละเอียดในหัวข้อดังกล่าว ดังน้ี 

เจ้าหน้าที่ในฝ่ายพูดจาด้วยความสุภาพไพเราะมีค่าเฉลี่ยสูงสุดรองลงมาคือเคร่ืองมืออุปกรณ์

การแพทย ์มีความสะอาดปลอดภยัค่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือการมีขั้นตอนและป้ายกาํกับชัดเจนไม่สับสน

ตั้งแต่ย่ืนบตัรหน้าห้องบตัรจนถึงห้องฟัน และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้มีรายละเอียดในหัวข้อ

ดงักล่าวดงัน้ีาเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ไม่หงุดหงิดง่ายมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ 

ทันตแพทย์คํานึงถึงประโยชน์สูงสุดเป็นสําคัญโดยมิได้คํานึงถึงสิทธ์ิการรักษาพยาบาล หรือ

ความสามารถในการจ่ายค่ารักษาและค่าเฉลี่ยตํ่าที่สุดในดา้นน่ีคือเร่ืองเจา้หนา้ที่อธิบายขอ้มูลต่าง ๆ 

ให้เขา้ใจดว้ยภาษาที่ง่าย 

 ศรัณยา ณัฐเศรษฐสกุล (2561) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ

บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลโดยมีวัตถุประสงค์ใน

การศึกษา เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต

แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 2) เพ่ือเปรียบเทียบปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการ

ทางทนัต กรรมจากคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 3) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูม้ารับ

บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยประชากรท่ีใช ้

ในการศึกษาคือประชาชนทัว่ไปที่มาใชบ้ริการทางทนัตกรรม ณ โรงพยาบาลทนัต กรรม คณะทนัต

แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในช่วงเดือนกรกฎาคม – กันยายน 2560 โดยมีระยะเวลาที่ใช ้

ในการศึกษาวิจยัทั้งหมดตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2560 - มิถุนายน 2561 ผลการศึกษาพบว่า 1) ผูม้ารับ

บริการทางทันตกรรมที่มีเพศแตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทาง ทันตกรรม 

ในด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ และด้านกระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ  

ส่วนดา้นสถานที่ และดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนัยสําคญั 2) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรม

ที่มีอายแุตกต่างกนั มีปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมในดา้นกระบวนการแตกต่าง

กันอย่างมีนัยสําคัญ ส่วนด้านความไวว้างใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ และด้านบุคลากร

แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญั 3) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมที่มีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่าง

กัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในด้านกระบวนการแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคัญ ส่วนดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลากร และดา้นสถานที่ แตกต่างกัน

อยา่งไม่มีนัยสําคญั 4) ผูม้ารับบริการทางทันตกรรมที่มีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นวุฒิการศึกษาอาชีพ 
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และรายไดแ้ตกต่างกนัมีปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในดา้นความไวว้างใจ 

ดา้นการให้บริการดา้นกระบวนการ ดา้นสถานที่ และดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญั 

และผลการสํารวจพฤติกรรมการมารับบริการของผูม้ารับบริการ พบว่า 1) ผูม้ารับบริการเลือกรับ

บริการทางทันตกรรมในระบบบริการมากที่สุด 2) ลกัษณะการมารับบริการผูม้ารับบริการจะมา  

เพ่ือรับการตรวจ/รักษาทางทนัตกรรมทัว่ไป ไดแ้ก่ ขูดหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน มากท่ีสุด 3) ผูม้ารับ

บริการจะเป็นผูท้ี่ตดัสินใจเลือกรับบริการดว้ยตนเองมากท่ีสุด และ 4) วิธีการชาํระค่าบาํบัดรักษา

ส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการจะชาํระเองดว้ยเงินสด 



 

 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 

  การศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ผูศึ้กษาไดม้ีการดาํเนินการศึกษา

ตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 

3. วิธีการสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 

4. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ  ประชาชนทั่วไปที่มาใช้บริการของคลินิก 

ทันตกรรมสตาร์เด็นท์ ระหว่างวนัที่ 1 สิงหาคม - 30 พฤศจิกายน 2564 จาํนวน 2,104 คน  ซ่ึง 

ทราบจาํนวนประชากรและสัดส่วนของประชากรที่แน่นอน  

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 เน่ืองจากประชาชนทัว่ไปที่มาใชบ้ริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ซ่ึงทราบ

จํานวนประชากรและสัดส่วนของประชากรท่ีแน่นอน  ดังนั้ นในการกําหนดขนาดตัวอย่าง 

ที่จะทาํการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบทราบจาํนวนประชากร และ

สัดส่วนของประชากร ด้วยวิธีการของ Taro Yamane (1973) ที่ระดับความเช่ือมัน่ 95% ตามสูตร

คาํนวณ ดงัต่อไปน้ี 
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 ขั้นตอนที่ 1 การหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane (1973) 

  n   =  
𝑁𝑁

1+𝑁𝑁𝑁𝑁2
 

                         
 เมื่อ n  คือ  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการ 

  N  คือ  จาํนวนของประชากรที่ผูศึ้กษาตอ้งการสุ่ม   

  e   คือ  ระดบัความเช่ือมัน่ที่กาํหนด  หรือระดบันยัสาํคญัทางสถิติ   

  ที่ระดบันยัสาํคญั 0.05   

 

 แทนค่าสูตร      n    =    
𝑁𝑁

1+𝑁𝑁𝑁𝑁2
 

  

        n   =     
2,104

1+2,104 𝑥𝑥 (0.05)2
 

 

            n     =          
2,104
6.26

 

 

            n      =              336.10 

 

 ไดก้ลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ทั้งหมดจาํนวน 336.10 คน  เพ่ือเป็นการป้องกนั

ความคลาดเคลื่อนจากการเก็บแบบสอบถามผูศึ้กษาจึงทาํการเพ่ิมกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 ชุด 

   ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง  ผูศึ้กษาดาํเนินการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

   การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ( Accidental Sampling) ผูศึ้กษาดาํเนินการคัดเลือก

กลุ่มตวัอย่างโดยบงัเอิญ หรือไม่เฉพาะเจาะจง โดยกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาจะมีลกัษณะท่ีสอดคลอ้ง 

กบักลุ่มตวัอยา่งที่กาํหนดไว ้
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2.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ที่มีคาํถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงสร้างคาํถามออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนที่ 1 คาํถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ  อาย ุ 

ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนโดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Ended 

Response Question) 

 ส่วนที่ 2 คาํถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดมีลักษณะคําถามเป็นแบบ Likert’s 

Scale มี 5 ระดบั ใช้ระดบัในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นคาํถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale 

 ส่วนที่ 3 คาํถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Likert’s 

Scale มี 5 ระดบั ใช้ระดบัในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นคาํถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale 

 มีการกาํหนดเกณฑก์ารให้คะแนนระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

  ระดับความคิดเห็น                    คะแนน 

  เห็นดว้ยมากที่สุด    5 คะแนน 

  เห็นดว้ยมาก     4 คะแนน 

  เห็นดว้ยปานกลาง    3 คะแนน 

  เห็นดว้ยนอ้ย     2 คะแนน 

  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด    1 คะแนน 

  

  เกณฑ์ในการแปลความหมายของระดบัความคิดเห็น ผูศึ้กษาใช้ค่าเฉลี่ยแปลคะแนนตาม

เกณฑจุ์ดก่ึงกลางของช่วงคะแนน (Class Interval) ความกวา้งของอนัตรภาคชั้นของค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากบั 

0.8  ซ่ึงได้ค่ามาจากการคํานวณโดยการใช้สมการทางคณิตศาสตร์ (Fisher อ้างถึงในชัชวาลย ์ 

เรืองประพนัธ์, 2539, หนา้ 15) โดยมีเกณฑ ์ดงัน้ี 

 

   ระดบัช่วงคะแนน   =   
5−1
5

 
 

         =     0.8 
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   ค่าเฉลี่ยระหว่าง    4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สุด 

   ค่าเฉลี่ยระหว่าง    3.41 – 4.20   หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

   ค่าเฉลี่ยระหว่าง    2.61 – 3.40   หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  

   ค่าเฉลี่ยระหว่าง    1.81 - 2.60    หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย  

 ค่าเฉลี่ยระหว่าง    1.00 – 1.80   หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 

  

3. วิธีการสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

 

 วิธีการสร้างเคร่ืองมอืและดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ดงัน้ี 

 1.  ศึกษาเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการ รวมถึงงานวิจยัและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ 

 2.   ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามและกาํหนดกรอบเน้ือหาจากหนังสือการวิจยัทาง

การศึกษา (ไพศาล วรคํา. 2559:  260-261) หนังสือการสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือวิจัย (พิษณุ  

ฟองศรี. 2554 : 243-249) 

 3.   สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์โดยประเด็น

คาํถามที่นาํมาจากกรอบแนวคิดการวิจยั 

 4.  นาํแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา  เพ่ือตรวจสอบความถูกตอ้งและ

ความสอดคลอ้งของขอ้คาํถาม ขอบเขตเน้ือหาในเร่ืองท่ีจะวิจยัและปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ

ของอาจารยท์ี่ปรึกษาการศึกษาการวิจยั 

 5.  นาํแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาและตรวจสอบจากอาจารยท์ี่ปรึกษาการวิจยักลบัมา

ปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํและเพ่ิมเติมในส่วนท่ีมีความบกพร่อง 

 6.  นาํแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํของอาจารยท์ี่ปรึกษาการ

วิจัยส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจพิจารณาความสอดคล้องระหว่างขอ้คาํถามกับกรอบแนวคิดการวิจัย 

จาํนวน 3 ท่าน  เพ่ือตรวจสอบความสอดคลอ้งของข้อคาํถามกบัวตัถุประสงค์  พร้อมทั้งพิจารณา

ความถูกต้องชัดเจนของภาษาที่ใช้โดยค่า IOC  (Item-objective Congruence Index) ตามวิธีของ 

โรวิเนลลี (Rovinelli) และแฮมเบิลตัน (Hambleton) (สมนึก ภัททิยธานี. 2544 : 219 - 233) เกณฑ์

การให้คะแนนมีดงัน้ี 
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39ให้คะแนน  +1   เมื่อผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

40ให้คะแนน      0  39 เมื่อผูเ้ช่ียวชาญ39ไม่แน่ใจว่าขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

ให้คะแนน    -1   เมื่อผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าขอ้คาํถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

 

  การวิเคราะห์ข้อมูลความเหมาะสมสอดคล้องของแบบสอบถามโดยใช้ดัชนีความ

สอดคลอ้ง (IOC)  คาํนวณค่าตามสูตร   
 

     IOC = 
∑𝑹𝑹
𝒏𝒏

 

 

   ΣR   =    ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

      n    =    จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 นาํขอ้มูลที่รวบรวมจากความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญมาคาํนวณหาค่า IOC โดยใช้ดชันี

ความ สอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence)  ของผู้เช่ียวชาญ มาคําน วณ ค่ าดัช นี 

ความ    สอดคลอ้ง  แล้วเลือกค่าดัชนีความสอดคลอ้งตั้งแต่  0.67  ขึ้นไป โดยค่าความสอดคลอ้ง

ของการศึกษาในคร้ังน้ี คือ 0.67 – 1.00   (อา้งอิงในภาคผนวก ข)   

  7.  นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้ทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแก้ไขแล้ว

นาํเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาการวิจัยและพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ัง และนําไปทดลอง (try-out)  

กับประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับลุ่มตัวอย่างจาํนวน  30  คน แล้วนํามาหาค่าความเช่ือมั่น 

(Reliability) เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์  โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา  (Alpha 

Coefficient) ของ Cronbach โดยแบบสอบถามที่มีค่าความเที่ยงตั้ งแต่ 0.7 ขึ้ นไปจึงถือว่าใช้ได ้ 

โดยค่าความเช่ือมัน่ของการศึกษาคร้ังน้ี คือ 0.987  ซ่ึงถือว่าใชไ้ด ้ (อา้งอิงในภาคผนวก ค) 

 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้วแจกจ่าย 

ให้กลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มประชาชนทัว่ไป

ที่มาใช้บริการของ คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์โดยขอความร่วมมือให้กลุ่มตวัอย่าง กรอกแบบสอบถาม

ดว้ยตนเอง และช้ีแจงถึงเหตุผลและความจาํเป็นที่ตอ้งทาํการศึกษารวมถึงการเก็บข้อมูลให้กลุ่มตวัอย่าง
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ทราบ เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจและเต็มใจให้ความร่วมมือ ทาํให้ขอ้มูลที่ไดม้ีความน่าเช่ือถือมากที่สุด 

โดยการเก็บแบบสอบถามจะครอบคลุมในพ้ืนที่ทั้งหมด 

 

5.  สถติิท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 5.1  สถิติที่ใช้กับการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย ดา้นเพศ   

ด้านอายุ   ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ ด้านรายได้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 5.2  สถิติที่ใชก้บัการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดและคุณภาพ

การให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์  คือ สถิติ เชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าเฉลี่ย (Mean) และ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 5.3  สถิติที่ใช้เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท ์

โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่  จําแนกตาม เพศ สถิติที่ใช้ได้แก่ t-test (Independent Samples)   ส่วนอาย ุ

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ย สถิติที่ใช้ได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวน F – test (One – way 

ANOVA) หากพบความแตกต่างและใช้การเปรียบเทียบความทดสอบรายการคู่  โดยวิธี LSD. (Least 

Significant Difference) 

 5.4  สถิติที่ใช้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ โดยสถิติอนุมานที่ใช้ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) ดว้ยวิธี Stepwise method 

   

 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์” ผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม

จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน แบ่งการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ออกเป็น 2 ส่วน 

ดงัต่อไปน้ี 

 1.  สัญลกัษณ์ที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 2.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

  เพ่ือความเขา้ใจในการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษากาํหนดสัญลกัษณ์ที่

ใชใ้นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 

 X หมายถึง ค่าเฉลี่ยเลขคณิตของขอ้มูลที่ไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

 S.D. หมายถึง  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง (Standard Deviation) 

 n  หมายถึง  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 *  หมายถึง  มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 df  หมายถึง  ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 SS  หมายถึง  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกาํลงัสอง (Sum of Squares) 

 MS  หมายถึง  ค่าเฉลี่ยของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 ŷ หมายถึง  โครงสร้างสมการพยากร์ในรูปคะแนนดิบ 

 ẑ หมายถึง  โครงสร้างสมการพยากร์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 B  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Regression Coefficients) 

 Beta  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   (Standard Regression Coefficients) 

 R  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficients) 
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 R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R Square) 

 R2adj  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ที่ปรับค่าแลว้ (Adjusted R Square) 

 S.E หมายถึง  ค่าที่แสดงระดบัของความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการใช ้

   ตวัแปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม  

   (Standard Error of the Estimate) 

 X หมายถึง  ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด 

 X1 หมายถึง  ปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรม     

 X2 หมายถึง  ปัจจยัดา้นราคา 

 X3 หมายถึง  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 X4 หมายถึง  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด    

 X5 หมายถึง  ปัจจยัดา้นบุคลากร     

 X6 หมายถึง  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ   

 X7 หมายถึง  ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ 

 Y หมายถึง  การรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ท ์

   

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 2.1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการเก็บขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ใน 6 ดา้นของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดข้อ้มูลการวิเคราะห์ผลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถแสดงได้

ตามตารา0งที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จาํนวน (n = 400)  ร้อยละ (100) 

เพศ ชาย 141 35.25 

  หญิง 259 64.75 

อาย ุ 20-30 ปี 80 20.00 

  31-40 ปี 155 38.75 

  41-50 ปี 75 18.75 

  51-60 ปี 45 11.25 

  มากกว่า 60 ปี 13 3.25 

การศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี 63 15.75 

  ปริญญาตรี 226 56.50 

  สูงกว่าปริญญาตรี 111 27.75 

อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 100 25.00 

  พนกังานบริษทัเอกชน 171 42.75 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 50 12.50 

 นกัเรียน/นกัศึกษา 54 13.50 

  อื่นๆ 25 6.25 

รายไดเ้ฉลี่ย ตํ่ากว่า 15,000 บาท 68 17.00 

 15,001 -30,000 บาท 153 38.25 

 30,001 -50,000 บาท   84 21.00 

  มากกว่า 50,000 บาท 95 23.75 

 

 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม        

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 259 คน  คิดเป็นร้อยละ 64.75  อายุส่วนใหญ่ระหว่าง 31-40 ปี 

จาํนวน 155 คน  คิดเป็นร้อยละ 38.75  ระดับการศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จาํนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50   อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชนจาํนวน 171 คน 

คิดเป็นร้อยละ 42.75 และรายไดเ้ฉลี่ยส่วนใหญ่อยูร่ะหว่าง 15,001-30,000 บาทจาํนวน 153 คน คิด

เป็นร้อยละ 38.25   
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2.   ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

สามารถแสดงได ้ดงัตารางที่ 4.2 

 

ตารางที่ 4.2  ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดในภาพรวม 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. ปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรม     4.41 0.72 มากท่ีสุด 

2. ปัจจยัดา้นราคา 3.89 0.86 มาก 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.17 0.72 มาก 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด    3.84 0.96 มาก 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร    4.53 0.75 มากท่ีสุด 

6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ   4.43 0.68 มากท่ีสุด 

7. ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ 4.37 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.23 0.77 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่  4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.23) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัที่มี

ระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือปัจจยัดา้นบุคลากรในระดบัความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.53) รองลงมา 

เป็นปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรมในระดบัความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.41) และปัจจยัที่มีระดบัความ

คิดเห็นตํ่าที่สุดคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัความสาํคญัมาก  (X �  = 3.89)  

 โดยผูศึ้กษาไดวิ้เคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท ์

เป็นรายปัจจยั ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัตารางที่ 4.3 - 4.9 
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ตารางที่ 4.3 ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบริการทนัตกรรม     

 

ปัจจัยด้านบริการทันตกรรม     𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. บริการทนัตกรรมมีคุณภาพและมาตรฐาน 4.51 0. 63 มากท่ีสุด 

2. บริการทนัตกรรมมีความหลากหลาย 4.40 0.71 มากท่ีสุด 

3. บริการทนัตกรรมรวดเร็วทนัใจตอบสนองความตอ้งการ   4.31 0.80 มากท่ีสุด 

4. บริการทนัตกรรมมีจาํนวนเพียงพอต่อความตอ้งการ    4.36 0.75 มากท่ีสุด 

5. ช่ือ “ คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์” มีความน่าเช่ือถือต่อกาi 

รับบริการ 
4.48 0.70 มากท่ีสุด 

รวม 4.41 0.72 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดบัระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรม 

ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.41) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หัวขอ้ที่มี

ระดับความคิดเห็นสูงสุด คือบริการทันตกรรมมีคุณภาพและมาตรฐานในระดับความสําคัญ 

มากที่สุด (X �  = 4.51)  รองลงมาเป็น ช่ือ “ คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ ” มีความน่าเช่ือถือต่อการ 

รับบริการในระดับความสําคัญมากที่สุด  (X �  = 4.48) และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือ 

บริการทนัตกรรมรวดเร็วทนัใจตอบสนองความตอ้งการในระดบัความสาํคญัมากที่สุด  (X �  = 4.31) 
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ตารางที่ 4.4 ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา 

 

ปัจจัยด้านราคา 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. ราคาค่าบริการทนัตกรรมเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีได ้ 4.06 0.76 มาก 

2. ราคาค่าบริการทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทต์ํ่ากวา่

คลินิกทัว่ไป 
3.60 1.01 มาก 

3. ระดบัราคาค่าบริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทมี์ความ

หลากหลายให้เลอืก 
3.88 0.85 มาก 

4. ราคาการให้บริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทเ์หมาะสมกบัส่ิงท่ี

ท่านคาดหวงั 
3.97 0.83 มาก 

5. ราคาค่าบริการอื่นๆ เหมาะสม เช่น ราคาวสัดุอุปกรณ์ คา่ท่ีบริการ

เสริมเป็นตน้ 
3.94 0.85 มาก 

รวม 3.89 0.86 มาก 

  

 จากตารางที่ 4.4  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านราคาภาพรวมอยู่ใน

ระดับความสําคัญมาก (X �  = 3.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หัวข้อที่มีระดับความคิดเห็น

สูงสุด คือราคาค่าบริการทนัตกรรมเหมาะสมกบัคุณภาพที่ไดใ้นระดบัความสําคญัมาก (X �  = 4.06) 

รองลงมาเป็นราคาการให้บริการคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์เหมาะสมกับส่ิงที่ท่านคาดหวัง 

ในระดบัความสําคัญมาก      (X �  = 3.97) และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ ราคาค่าบริการ 

ทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทต์ํ่ากว่าคลินิกทัว่ไปในระดบัความสาํคญัมาก  (X �  = 3. 60) 
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ตารางที่ 4.5 ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. ทาํเลท่ีตั้งของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทส์ะดวกต่อการ

เดินทางมาใชบ้ริการ 
4.35 0.67 มากท่ีสุด 

2. คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทมี์สาขาในกรุงเทพเพียงพอต่อความ

ตอ้งการ   
4.13 0.73 มาก 

3. ช่องทางในการจองบริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์มีให้

เลือกหลายหลาย 
4.12 0.72 มาก 

4. จาํนวนเคาน์เตอร์ให้บริการมีจาํนวนเพียงพอ 4.05 0.72 มาก 

5. ช่วงเวลาเปิด – ปิดทาํการ มีความเหมาะสม  

(10.00-20.00 น.) 
4.20 0.73 มาก 

รวม 4.17 0.72 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัความสาํคญัมาก  (X �  =  4.17)  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า หัวขอ้ท่ีมีระดบัความ

คิดเห็นสูงสุด คือทาํเลที่ตั้งของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการในระดบั

ความสาํคญัมากที่สุด  (X �  =  4.35) รองลงมาเป็นช่วงเวลาเปิด – ปิดทาํการมีความเหมาะสม  (10.00-20.00 

น.) ในระดบัความสําคญัมาก (X �  =  4.20) และหัวขอ้ที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือ ช่องทางในการจอง

บริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทม์ีให้เลือกหลายหลายในระดบัความสาํคญัมาก  (X �  =  4.12) 
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ตารางที่ 4.6  ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 

    

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด    
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 

1. มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การใหส่้วนลดสินคา้ทาง

ทนัตกรรม 
3.92 0.91 มาก 

2. มีการจดัรายการโปรโมชัน่ส่วนลดพิเศษในช่วงเทศกาลสําคญั 3.83 0.97 มาก 

3. มีการแนะนาํส่วนลดสําหรับการใชบ้ริการทนัตกรรมเฉพาะทาง 3.89 0.91 มาก 

4. มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร และโปรโมชัน่ต่าง ๆ ผ่านช่องทาง

ออนไลน์ 
3.85 1.01 มาก 

5. มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการส่งเสริมการขายผ่านส่ือต่างๆ 

อย่างทัว่ถึง 
3.73 1.01 มาก 

รวม 3.84 0.96 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคญัมาก (X �  = 3.84) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หัวข้อที่มีระดับ

ความคิดเห็นสูงสุด คือมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การให้ส่วนลด สินคา้ทางทนัตกรรม

ในระดบัความสาํคญัมาก (X �  = 3.92) รองลงมาเป็นมีการแนะนาํส่วนลดสาํหรับการใชบ้ริการทนัตก

รรมเฉพาะทางในระดบัความสําคญัมาก (X �  = 3.89) และหัวขอ้ที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ มีการ

ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการส่งเสริมการขายผ่านส่ือต่างๆ อย่างทั่วถึงในระดับความสําคัญมาก 

 (X �  = 3.73) 
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ตารางที่  4.7  ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากร    

 

ปัจจัยด้านบุคลากร 𝐗𝐗� S.D. 
ระดับ

ความสําคัญ 

1. พนกังานประชาสัมพนัธมี์อธัยาศยัและมนุษยสัมพนัธ์ 

ท่ีดีมีความกระตือรือร้นในการบริการ 
4.50 0.68 มากท่ีสุด 

2. พนกังานประชาสัมพนัธแ์ต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย 4.54 0.65 มากท่ีสุด 

3. ทนัตแพทยมี์ความเช่ียวชาญในการรักษาเฉพาะทาง/ 

ให้บริการทนัตกรรมรูปแบบอื่นนอกจากการรักษาทัว่ไป 
4.58 0.70 มากท่ีสุด 

4. ทนัตแพทยมี์ความชาํนาญในการแนะนาํเก่ียวกบับริการ 

และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์      
4.58 0.67 มากท่ีสุด 

5. ผูช่้วยทนัตแพทยใ์ห้ความช่วยเหลือในการบริการ 

ทนัตกรรมเป็นอย่างด ี
4.44 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.68 มากท่ีสุด 

  

 จากตารางที่ 4.7  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นบุคลากร ภาพรวมอยูใ่น

ระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  =  4.53)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า หัวข้อที่มีระดับความ

คิดเห็นสูงสุด คือทนัตแพทยม์ีความเช่ียวชาญในการรักษาเฉพาะทาง/ให้บริการทนัตกรรมรูปแบบ

อื่นนอกจากการรักษาทัว่ไปในระดับความสําคญัมากที่สุด (X �  =  4.58) รองลงมาเป็นทนัตแพทย ์

มีความชาํนาญในการแนะนําเก่ียวกบับริการและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในระดบัความสําคัญ 

มากที่สุด (X �  =  4.58) และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดผูช่้วยทันตแพทยใ์ห้ความช่วยเหลือ 

ในการบริการทนัตกรรมเป็นอยา่งดีในระดบัความสาํคญัมากที่สุด (X �  =  4.44) 
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ตารางที่ 4.8 ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

   

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 𝐗𝐗� S.D. 
ระดับ

ความสําคัญ 

1. อุปกรณ์สําหรับการทาํฟันภายในคลินิกมีความสะอาดปลอดภยั  

และผ่านการฆ่าเช้ือ 
4.43 0.68 มากท่ีสุด 

2. เกา้อี้สําหรับให้บริการทางการแพทยมี์ความมัน่คงแข็งแรง  

และเพียงพอต่อการใชง้าน 
4.44 0.65 มากท่ีสุด 

3. ห้องทนัตกรรมมีการปรับอากาศและอุณหภูมิภายใน 

อย่างเหมาะสม 
4.40 0.70 มากท่ีสุด 

4. ห้องทนัตกรรมมีความสะอาด ปลอดภยั จากการติดเช้ือ 4.46 0.67 มากท่ีสุด 

5. เสียงภายในคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทไ์ม่ดงัเกินไป   

และกลิ่นภายในคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทมี์ความสะอาด  

ปลอดเช้ือ และเหมาะสม 

4.44 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.68 มากท่ีสุด 

  

จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  

ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หัวขอ้ที่มี

ระดับความคิดเห็นสูงสุด คือห้องทันตกรรมมีความสะอาด ปลอดภัย จากการติดเช้ือในระดับ

ความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.46) รองลงมาเป็นเสียงภายในคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ไม่ดัง

เกินไป และกลิ่นภายในคลินิกทันต กรรมสตาร์เด็นท์มีความสะอาด ปลอดเช้ือ และเหมาะสม 

ในระดบัความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.44) และหัวขอ้ที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ ห้องทนัตกรรม 

มีการปรับอากาศและอุณหภูมิภายในอยา่งเหมาะสมในระดบัความสาํคญัมาก (X �  = 4.40) 
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ตารางที่ 4.9 ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการการให้บริการ 

 

ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. ความถูกตอ้งในการคิดราคาของบริการทนัตกรรม 4.39 0.73 มากท่ีสุด 

2. ความสะดวก รวดเร็วในการชาํระค่าบริการทนัตกรรม 4.39 0.67 มากท่ีสุด 

3. การอธิบายขอ้มูลของบริการทนัตกรรมครอบคลุมและ 

ตรงความตอ้งการ 
4.37 0.71 มากท่ีสุด 

4. กระบวนการให้บริการดา้นทนัตกรรมมีความเหมาะสม 4.39 0.67 มากท่ีสุด 

5. มีป้ายส่ือสารขั้นตอนการให้บริการมีอย่างเหมาะสม 4.28 0.76 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 0.71 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ

ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมาก (X �  = 4.37) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าหัวข้อที่มีระดับความ

คิดเห็นสูงสุด คือความถูกต้องในการคิดราคาของบริการทันตกรรมในระดับความสําคัญมากที่ สุด  

(X �  = 4.39) รองลงมาเป็นความสะดวก รวดเร็วในการชาํระค่าบริการทนัตกรรม และกระบวนการให้บริการ

ด้านทันตกรรมมีความเหมาะสมในระดับความสําคัญมากที่สุด  (X �  = 4.39) และหัวข้อที่มีความคิดเห็น 

นอ้ยที่สุดคือ มีป้ายส่ือสารขั้นตอนการให้บริการมอียา่งเหมาะสมในระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.28) 

 

 3.  ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์

เด็นท ์สามารถแสดงไดด้งัตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10  ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท ์        

 ในภาพรวม 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 
𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.43 0.73 มากท่ีสุด 

2.  ความน่าเช่ือถือ 4.38 0.75 มากท่ีสุด 

3.  การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 4.42 0.72 มากท่ีสุด 

4.  ความเช่ือมัน่ 4.39 0.70 มากท่ีสุด 

5.  การดูแลเอาใจใส่ 4.37 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.40 0.72 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ในภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.40)  เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นที่มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.43) รองลงมาเป็นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดับ

ความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.42) และดา้นที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ การดูแลเอาใจใส่ในระดบั

ความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.37) โดยผูศึ้กษาไดวิ้เคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิก

ทนัตกรรมสตาร์เด็นทเ์ป็นรายดา้นซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 4.11- 4.15 
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ตารางที่ 4.11 ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

การรับรู้ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. คลินิกทนัตกรรมมีความทนัสมยั   4.44 0.68 มากท่ีสุด 

2. คลินิกทนัตกรรมมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.48 0.70 มากท่ีสุด 

3. ภายใน คลินิกทันตกรรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอย่าง

เพียงพอ   
4.40 0.77 มากท่ีสุด 

4. คลินิกทนัตกรรมมีความสะอาดปลอดภยัจากการติดเช้ือ 4.44 0.75 มากท่ีสุด 

5. พ้ืนท่ีรับรองของคลินิกทนัตกรรมมีปริมาณเพียงพอต่อการ

ใชง้าน 
4.39 0.76 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.73 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญ มากที่ สุด  (X �  = 4.43)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า หัวขอ้ที่มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือ คลินิกทนัตกรรมมีความเป็น

ระเบียบเรียบร้อยในระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.48) รองลงมาเป็นคลินิกทนัตกรรมมีความ

สะอาดปลอดภัยจากการติดเช้ือในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.06) และหัวข้อที่มีความ

คิดเห็นน้อยที่สุดพ้ืนที่ รับรองของคลินิกทันตกรรมมีปริมาณเพียงพอต่อการใช้งานในระดับ

ความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.39) 
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ตารางที่ 4.12 ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

การรับรู้ด้านความน่าเช่ือถือ 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. พนักงานของคลินิกทันตกรรมมีความตรงต่อเวลาในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี 
4.39 0.73 มากท่ีสุด 

2. พนกังานของคลินิกทนัตกรรมให้การบริการดว้ยความถูกตอ้ง 4.34 0.78 มากท่ีสุด 

3. พนักงานของคลินิกทนัตกรรมให้บริการด้วยมาตรฐานอย่าง

เดียวกนั 
4.37 0.74 มากท่ีสุด 

4. ทันตแพทย์ของคลินิกทันตกรรมมีความเช่ียวชาญในการ

รักษา 
4.39 0.77 มากท่ีสุด 

5. ทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมให้คาํแนะนาํไดอ้ย่างถูกตอ้ง 4.40 0.75 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.75 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นการรับรู้ด้านความน่าเช่ือถือ

ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.38) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า หัวข้อที่มี

ระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมให้คาํแนะนาํไดอ้ย่างถูกตอ้งในระดบั

ความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.40) รองลงมาเป็นทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมมีความเช่ียวชาญ 

ในการรักษาในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.39) และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือ 

พนักงานของคลินิกทันตกรรมให้การบริการด้วยความถูกต้องในระดับความสําคัญมากที่สุด  

(X �  = 4.34) 
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ตารางที่  4.13  ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

การรับรู้ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 𝐗𝐗� S.D. 
ระดับ

ความสําคัญ 

1. พนกังานของคลินิกทนัตกรรมมีความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.43 0.75 มากท่ีสุด 

1. พนกังานของคลินิกทนัตกรรมมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.42 0.69 มากท่ีสุด 

2. ทนัตแพทยข์องคลนิิกทนัตกรรมมีความสามารถในการ 

 ตอบสนองความตอ้งการรักษาทนัตกรรมทัว่ไปและ 

 ทนัตกรรมเฉพาะทาง 

4.37 0.74 มากท่ีสุด 

3. ทนัตแพทยข์องคลนิิกทนัตกรรมมีความเอาใจใส่ติดตามผลการ 

 ให้บริการ 
4.41 0.73 มากท่ีสุด 

4. ทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมเต็มใจให้ความช่วยเหลือทุกครั้ ง

 ท่ีให้บริการและอธิบายคาํถามไดอ้ย่างตรงประเด็น 
4.47 0.70 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 0.72 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมากที่ สุด  (X �  = 4.42)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า หัวขอ้ที่มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตก

รรมเต็มใจให้ความช่วยเหลือทุกคร้ังที่ให้บริการและอธิบายคาํถามไดอ้ยา่งตรงประเด็นในระดับ

ความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.47) รองลงมาเป็นพนักงานของคลินิกทนัตกรรมมีความตั้งใจในการ

ปฏิบัติหน้าที่ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.43) และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือ 

ทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการรักษาทนัตกรรม

ทัว่ไปและทนัตกรรมเฉพาะทางในระดบัความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.37) 
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ตารางที่ 4.14 ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือมัน่ 

 

การรับรู้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ X� S.D. ระดบัความสําคญั 

1. คลินิกทนัตกรรมมีความปลอดภยัในการให้บริการ 4.45 0.70 มากท่ีสุด 

2. ระบบการชาํระเงินผ่านเคร่ืองรูดบตัร และการโอนเงินผ่านบญัชี

ธนาคารของคลินิกทนัตกรรมน่าเช่ือถือ 
4.37 0.70 มากท่ีสุด 

3. พนกังานของคลินิกทนัตกรรมมีการจดัลาํดบัการให้บริการ

ก่อนหลงั 
4.35 0.69 มากท่ีสุด 

4. ทนัตแพทยข์องคลนิิกทนัตกรรมมีความรู ้ความสามารถตรงกบั

การให้บริการ 
4.39 0.69 มากท่ีสุด 

5. พนกังานและทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมท่ีให้บริการมีมนุษย์

สัมพนัธ์ท่ีดี 
4.38 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.39 0.70 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ความเช่ือมัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.39) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

หัวขอ้ที่มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือคลินิกทนัตกรรมมีความปลอดภยัในการให้บริการในระดบั

ความสําคัญมากที่ สุด  (X �  = 4.45) รองลงมาเป็นทันตแพทย์ของคลินิกทันตกรรมมีความรู้ 

ความสามารถตรงกับการให้บริการในระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.39) และหัวขอ้ที่มีความ

คิดเห็นน้อยที่สุดคือ พนักงานของคลินิกทนัตกรรมมีการจดัลาํดบัการให้บริการก่อนหลงัในระดบั

ความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.35) 
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ตารางที่ 4.15 ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

การรับรู้ด้านการดูแลเอาใจใส่ 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. พนกังานของคลินิกทนัตกรรมให้บริการดว้ยความ 

เอาใจใส่เป็นอย่างด ี
4.34 0.73 มากท่ีสุด 

2. พนักงานและทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมมีความมุ่งมัน่ใน

การให้บริการแมจ้ะมีอุปสรรค 
4.37 0.71 มากท่ีสุด 

3. พนกังานและทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมรับฟังปัญหาและ

เสนอแนะแนวทางในการแกปั้ญหา 
4.35 0.72 มากท่ีสุด 

4. พนกังานและทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมให้บริการดว้ย

ความเป็นมิตรยิ้มแยม้แจ่มใส 
4.40 0.70 มากท่ีสุด 

5. พนกังานและทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมเผยแพร่ขอ้มูล

ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
4.42 0.70 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 0.71 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ภาพรวมอยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.37) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า หัวขอ้ที่มีระดบัความคิดเห็นสูงสุดคือ พนกังานและทนัตแพทยข์องคลินิกทนัตกรรมเผยแพร่

ข้อมูลตรงกับความต้องการของลูกค้าในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.42) รองลงมาเป็น

พนักงานและทันตแพทย์ของคลินิกทันตกรรมให้บริการด้วยความเป็นมิตรยิ้มแย้มแจ่มใส 

ในระดับความสําคัญมากที่สุด (X �  = 4.40) และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ พนักงาน และ 

ทันตแพทย์ของคลินิกทันตกรรมรับฟังปัญหาและเสนอแนะแนวทางในการแก้ปัญหาในระดับ

ความสาํคญัมากที่สุด  (X �  = 4.35) 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการ

รับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

 สมมติฐานที่ 1 ระดับความคิดเห็นดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด และการ

รับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทอ์ยูใ่นระดบัมาก 

 สมมติฐานที่ 1.1 ระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดของลูกคา้

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทอ์ยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 4.16  ผลการทดสอบสมมติฐานระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. ปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรม     4.41 0.72 มากท่ีสุด 

2. ปัจจยัดา้นราคา 3.89 0.86 มาก 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.17 0.72 มาก 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด    3.84 0.96 มาก 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร    4.53 0.75 มากท่ีสุด 

6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ   4.43 0.68 มากท่ีสุด 

7. ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ 4.37 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.23 0.77 มากท่ีสุด 

 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 ตามตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  

ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการด้านปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดของคลินิกสตาร์เด็นท ์

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

 

 สมมติฐานที่ 1.2 ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกคา้คลินิกทันตก

รรมสตาร์เด็นทอ์ยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางที่  4.17  ผลการทดสอบสมมติฐานระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 

คลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 
𝐗𝐗� S.D. ระดับความสําคัญ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.43 0.73 มากท่ีสุด 

2. ความน่าเช่ือถอื 4.38 0.75 มากท่ีสุด 

3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 4.42 0.72 มากท่ีสุด 

4. ความเช่ือมัน่ 4.39 0.70 มากท่ีสุด 

5. การดูแลเอาใจใส่ 4.37 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.40 0.72 มากท่ีสุด 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2  ตามตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  

ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์

เด็นท ์ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

 สมมติฐานที่ 2 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั 

 สมมติฐานย่อยที่ 2.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศที่ต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.18  ผลการทดสอบสอบสมมติฐานยอ่ยที่  2.1 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ t df Sig.  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ -0.555 398 .579 

2. ความน่าเช่ือถอื -0.837 398 .403 

3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ -0.580 398 .562 

4. ความเช่ือมัน่ -0.516 398 .606 

5. การดูแลเอาใจใส่ -0.495 398 .700 

รวม 0.757 398 .621 

 
 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศที่ต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทไ์ม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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สมมติฐานยอ่ยที่ 2.2  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุท่ี ต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการ

 ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั 

 
 

ตารางที่ 4.19  ผลการทดสอบสอบสมมติฐานยอ่ยที่  2.2 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2.176 5 0.435 1.307 .260 

2. ความน่าเช่ือถอื 1.389 5 0.278 0.829 .530 

3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 5.967 5 1.193 3.522 .004 

4. ความเช่ือมัน่ 3.313 5 0.663 2.026 .074 

5. การดูแลเอาใจใส่ 2.724 5 0.545 1.455 .204 

รวม 2.169 5 0.434 1.840 .104 

 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุท่ีต่างกันมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทไ์ม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้ 

 

 สมมติฐานย่อยที่ 2.3 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นการศึกษาที่ต่างกันมีการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั 

 
 

ตารางที่ 4.20  ผลการทดสอบสอบสมมติฐานยอ่ยที่ 2.3 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.353 2 0.176 0.526 .591 

2. ความน่าเช่ือถอื 0.405 2 0.203 0.604 .547 

3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 0.050 2 0.025 0.072 .931 

4. ความเช่ือมัน่ 0.746 2 0.373 1.127 .325 

5. การดูแลเอาใจใส่ 1.077 2 0.538 1.432 .240 

รวม 0.373 2 0.186 0.781 .459 
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 จากผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาที่ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทไ์ม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานย่อยที่ 2.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่ ต่างกันมีการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.21  ผลการทดสอบสอบสมมติฐานยอ่ยที่ 2.4 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.971 4 1.243 3.824 .005* 

2. ความน่าเช่ือถอื 6.185 4 1.546 4.799 .001* 

3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 5.579 4 1.395 4.115 .003* 

4. ความเช่ือมัน่ 4. 346 4 1.086 3.358 .010* 

5. การดูแลเอาใจใส่ 6.812 4 1.703 4.689 .001* 

รวม 5.183 4 1.296 5.694 .000* 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 

 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพที่ต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตก

รรมสตาร์เด็นท์แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยผูศึ้กษาไดท้าํการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการ Least Significant Difference (LSD) ในประเด็นด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเช่ือมัน่และการดูแลเอาใจ

ใส่ ตามที่แสดงไวต้ามตารางที่ 4.22-4.26 
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ตารางที่ 4.22  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ดา้นการรับรู้ความเป็นรูปธรรมของบริการจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
  ราชการ บริษัทเอกชน ธุรกิจ นักเรียน อื่นๆ 

X� 4.24 4.49 4.41 4.54 4.50 

ราชการ 4.24 - .016* .588 .054 .411 

บริษัทเอชน 4.49 - - .928 .993 1.000 

ธุรกิจ 4.41 - - - .856 .983 

นักเรียน 4.54 - - - - .999 

อื่นๆ 4.50 - - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 

 

 จากตารางที่ 4.22 เมื่อทดสอบความแตกต่างด้านการรับรู้ความเป็นรูปธรรมของบริการ

จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ด้วยวิธีการ Least Significant Difference (LSD) พบว่า อาชีพรับราชการมีการ

รับรู้ความเป็นรูปธรรมของบริการน้อยกว่าอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนอยา่งมนียัสาํคญัทางสถิติท่ี.05  โดย

มีค่าเฉลี่ยที่นอ้ยกว่าเท่ากบั 0.25 ส่วนอาชีพอื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง 

 

ตารางที่ 4.23 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ดา้นการรับรู้ความน่าเช่ือถือของบริการจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
  ราชการ บริษัทเอกชน ธุรกิจ นักเรียน อื่นๆ 

X� 4.16 4.46 4.41 4.47 4.45 

ราชการ 4.16 - .003* .190 .043* .288 

บริษัทเอชน 4.46 - - .992 1.000 1.000 

ธุรกิจ 4.41 - - - .991 .999 

นักเรียน 4.47 - - - - 1.000 

อื่นๆ 4.45 - - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 
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 จากตารางที่ 4.23 เมื่อทดสอบความแตกต่างด้านการรับรู้ความน่าเช่ือถือของบริการ

จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ Least Significant Difference (LSD) พบว่า อาชีพรับราชการ

มีการรับรู้ความน่าเช่ือถือของบริการนอ้ยกว่าอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ

ที่.05 โดยมีค่าเฉลี่ยที่น้อยกว่าเท่ากบั 0.30 และอาชีพราชการมีการรับรู้ความน่าเช่ือถือของบริการ

นอ้ยกว่าอาชีพนักเรียนนักศึกษาอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่.05 โดยมีค่าเฉลี่ยที่น้อยกว่าเท่ากบั 0.31 

ส่วนอาชีพอื่นๆไม่พบความแตกต่าง 

 

ตารางที่ 4.24 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ดา้นการรับรู้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
  ราชการ บริษัทเอกชน ธุรกิจ นักเรียน อื่นๆ 

X� 4.23 4.44 4.58 4.47 4.58 

ราชการ 4.23 - .080 .021* .225 .139 

บริษัทเอชน 4.44 - - .740 1.000 0.892 

ธุรกิจ 4.58 - - - .992 1.000 

นักเรียน 4.47 - - - - 0.963 

อื่นๆ 4.58 - - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 

 

 จากตารางที่ 4.24 เมื่อทดสอบความแตกต่างดา้นการรับรู้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ

จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ Least Significant Difference (LSD) พบว่า อาชีพรับราชการ 

มีการรับรู้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการน้อยกว่าอาชีพธุรกิจส่วนตวัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่.05 

โดยมีค่าเฉลี่ยที่นอ้ยกว่าเท่ากบั 0.35 ส่วนอาชีพอื่นๆไม่พบความแตกต่าง 
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ตารางที่ 4.25 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ดา้นการรับรู้ความเช่ือมัน่จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
  ราชการ บริษัทเอกชน ธุรกิจ นักเรียน อื่นๆ 

X� 4.21 4.46 4.43 4.44 4.42 

ราชการ 4.21 - .018* .291 .197 .578 

บริษัทเอชน 4.46 - - .999 1.000 0.999 

ธุรกิจ 4.43 - - - 1.000 1.000 

นักเรียน 4.44 - - - - 1.000 

อื่นๆ 4.42 - - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 

 

 จากตารางที่ 4.25 เมื่อทดสอบความแตกต่างดา้นการรับรู้ความเช่ือมัน่จาํแนกตามอาชีพ 

เป็นรายคู่ด้วยวิธีการ Least Significant Difference (LSD) พบว่า อาชีพรับราชการมีการรับรู้ความ

เช่ือมัน่น้อยกว่าอาชีพนักงานบริษทัเอกชนอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่.05  โดยมีค่าเฉลี่ยที่น้อยกว่า

เท่ากบั 0.25 ส่วนอาชีพอื่นๆไม่พบความแตกต่าง 

 

ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ดา้นการรับรู้การดูแลเอาใจใส่จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
  ราชการ บริษัทเอกชน ธุรกิจ นักเรียน อื่นๆ 

X� 4.16 4.46 4.38 4.41 4.56 

ราชการ 4.16 - .004* .323 .176 .066 

บริษัทเอชน 4.46 - - .966 0.995 0.959 

ธุรกิจ 4.38 - - - .999 .840 

นักเรียน 4.41 - - - - .911 

อื่นๆ 4.56 - - - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 
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 จากตารางที่ 4.26  เมื่อทดสอบความแตกต่างด้านการรับรู้การดูแลเอาใจใส่จาํแนก 

ตามอาชีพเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ Least Significant Difference (LSD) พบว่า อาชีพรับราชการมีการ

รับรู้การดูแลเอาใจใส่น้อยกว่าอาชีพนักงานบริษทัเอกชนอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยมี

ค่าเฉลี่ยที่นอ้ยกว่าเท่ากบั 0.30 ส่วนอาชีพอื่นๆไม่พบความแตกต่าง 

 

สมมติฐานย่อยที่ 2.5 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้ที่ ต่างกันมีการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบสอบสมมติฐานยอ่ยที่ 2.5 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.322 3 0.107 0.319 .811 

2. ความน่าเช่ือถอื 3.311 3 1.104 3.358 .019 

3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 1.777 3 0.592 1.704 .166 

4. ความเช่ือมัน่ 1.347 3 0.449 1.359 .225 

5. การดูแลเอาใจใส่ 2.294 3 0.765 2.046 .107 

รวม 1.463 3 0.488 2.062 .105 

 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดท้ี่ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทไ์ม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้ 

 

 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดอย่างน้อย 1 ปัจจัย ส่งผลต่อการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ท ์

 การทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดซ่ึงตวัแปรอิสระประกอบดว้ย 

ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลากร ลักษณะทางกายภาพและ

กระบวนการ ตัวแปรตาม คือ การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน  ประกอบด้วย ความเป็น

รูปธรรมของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมั่นและการดูแลเอาใจใส่  

โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดว้ยวิธีของ Stepwise method สามารถแสดงผลไดด้งัตารางที่ 4.28 
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ตารางที่ 4.28  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการ

 รับรู้คุณภาพการให้บริการ 

 

Variable 

Unstandardized Unstandardized 

t Sig. Coefficients Coefficients 

      B S.E. β 

Constant 0.420 0.128 
 

3.296 .001* 

1.ปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรม     0.062 0.032 0.069 1.912 .057 

2.ปัจจยัดา้นราคา 0.011 0.025 0.014 0.437 .663 

3.ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.136 0.033 0.146 4.133 .000* 

4.ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด    0.024 0.017 0.041 1.411 .159 

5.ปัจจยัดา้นบุคลากร    0.176 0.031 0.222 5.638 .000* 

6.ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ   0.296 0.034 0.340 8.772 .000* 

7.ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ 0.204 0.038 0.224 5.386 .000* 

R = 0.859         R2= 0.737     R2
adj = 0.732     S.E.est = 0.252   F =  156.948   Sig = .000* 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่.05 

  

 จากตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการ

รับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์  มีจาํนวน 4 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ

การให้บริการมีส่งต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ คิดเป็นร้อยละ 

73.20  โดยผูศึ้กษาสามารถสร้างเป็นสมการการในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานได ้ดงัน้ี 

 

 สมการในรูปคะแนนดิบ   

 ŷ = 0.420 + 0.136 (X3) + 0.176 (X5) + 0.296 (X6) + 0.204 (X7)  

 

 สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 ẑ = 0.146 Z3 + 0.222 Z4 + 0.340 Z6 + 0.224 Z7  
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 จากสมการการทํานายปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ 

การบริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ สามารถอธิบายไดว่้า ตวัแปรที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ 

การบริการคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกทั้ ง 4 ตัวแปร โดยเมื่อมีการ

ควบคุมตวัแปรอิสระอื่นๆให้คงที่ 

 ถา้ทาํให้ปัจจยัดา้นช่องทางการจัดจาํหน่ายเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะทาํให้การรับรู้คุณภาพ 

การบริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทเ์พ่ิมขึ้น 0.136 หน่วย  

 ถา้ทาํให้ปัจจยัดา้นบุคลากรเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะทาํให้การรับรู้คุณภาพการบริการคลินิก 

ทนัตกรรมสตาร์เด็นทเ์พ่ิมขึ้น 0.176 หน่วย  

 ถ้าทําให้ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพเพ่ิมขึ้ น 1 หน่วยจะทําให้การรับรู้คุณภาพ 

การบริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นทเ์พ่ิมขึ้น 0.296 หน่วย  

 ถา้ทาํให้ปัจจยัดา้นกระบวนการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะทาํให้การรับรู้คุณภาพการบริการ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทเ์พ่ิมขึ้น 0.204 หน่วย 



บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 

 ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท”์ ซ่ึงผูศึ้กษาขอนาํเสนอผลที่ไดจ้ากการศึกษา โดยขอ

นาํเสนอตามลาํดบัดงัน้ี 

1. สรุปผลการศึกษา 

2. อภิปรายผลการศึกษา 

3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

 1.1  วัตถุประสงค์การศึกษา 

    1.  เพ่ือศึกษาระดบัปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

    2.  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรม

สตาร์เด็นท์ จาํแนกตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ

รายไดต่้อเดือน 

   3.  เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์

 1.2  วิธีการดําเนินการศึกษา 

     1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

     ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ  ประชาชนทั่วไปที่มาใช้บริการของ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ระหว่างวนัท่ี 1 สิงหาคม - 30 พฤศจิกายน 2564 จาํนวน 2,104 คน  ซ่ึง

ทราบจาํนวนประชากรและสัดส่วนของประชากรที่แน่นอน ผูศึ้กษาคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง

แบบทราบจาํนวนประชากรและสัดส่วนของประชากร ดว้ยวิธีการของ Taro Yamane (1973)ไดก้ลุ่ม

ตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี ทั้งหมดจาํนวน 336.10 คน  เพ่ือเป็นการป้องกนัความคลาดเคลื่อนจากการ

เก็บแบบสอบถามผูศึ้กษาจึงทาํการเพ่ิมกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่ง 
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     1.2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

          เคร่ืองมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  คือ 

แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่มีคาํถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงสร้างคาํถามออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนที่ 1 คาํถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

 ส่วนที่ 2 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 ส่วนที่ 3 คาํถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  

1.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

       การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบแล้วแจกจ่าย 

ให้กลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตัวอย่างกลุ่มประชาชนทัว่ไป 

ที่มาใชบ้ริการของ คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์โดยขอความร่วมมือให้กลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถาม

ดว้ยตนเองและช้ีแจงถึงเหตุผลและความจาํเป็นที่ตอ้งทาํการศึกษารวมถึงการเก็บขอ้มูลให้กลุ่มตวัอยา่ง

ทราบ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและเต็มใจให้ความร่วมมือ ทาํให้ข้อมูลที่ได้มีความน่าเช่ือถือมากที่สุด   

โดยการเก็บแบบสอบถามจะครอบคลุมในพ้ืนที่ทั้งหมด 

 1.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 

    1.  การวิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามส่วนที่ 1 สถิติที่ใชก้บัการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ 

สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

      2.  การวิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 คือ สถิติที่ใช้กบัการ

วิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)  

                      3.  สถิติที่ใช้เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์

เด็นท์ ใช้สถิติเชิงอนุมาน  ได้แก่ T-test (Independent Samples) และ F – test (One – way ANOVA) หาก 

พบความแตกต่างและใช้การเปรียบเทียบความทดสอบรายการคู่  โดยวิธี LSD. (Least Significant 

Difference) 

     4.  สถิติที่ใช้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์โดยสถิติอนุมานที่ใช้ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคณู 

(Multiple Regression) ดว้ยวิธี Stepwise method 

 1.5  ผลการศึกษา  

 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 259 คนคิดเป็นร้อยละ 64.75 อายุส่วนใหญ่ระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 155 คนคิดเป็นร้อยละ 

38.75 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 
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อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชนจาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 และรายไดเ้ฉลี่ย

ส่วนใหญ่อยูร่ะหว่าง 15,001-30,000 บาทจาํนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25   

 2.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดในภาพรวม

อยู่ในระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.23) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัท่ีมีระดบัความ

คิดเห็นสูงสุด คือปัจจยัดา้นบุคลากรในระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.53) รองลงมาเป็นปัจจยั

ดา้นบริการทนัตกรรมในระดบัความสาํคญัมากที่สุด (X �  = 4.41) และปัจจยัที่มีระดบัความคิดเห็นตํ่า

ที่สุด คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัความสาํคญัมาก (X �  = 3.89) 

 3.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิก         

ทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ในภาพรวม อยู่ในระดบัความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.40) เมื่อพิจารณาเป็น        

รายด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับความคิดเห็นสูงสุด คือความเป็นรูปธรรมของบริการในระดับ

ความสําคญัมากที่สุด (X �  = 4.43) รองลงมาเป็นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดบัความสาํคญั

มากที่สุด (X �  = 4.42) และดา้นที่มีความคิดเห็นนอ้ยที่สุดคือ การดูแลเอาใจใส่ในระดบัความสาํคญั

มากที่สุด (X �  = 4.37) 

 4.  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดและการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ พบว่า  ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อปัจจยั

ดา้นส่วนประสมการตลาดของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ซ่ึงไม่

สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการที่มีต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกสตาร์เด็นท์ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้ง

ไว ้

 5.  ผลการเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

การให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์พบว่า  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ  อายุ  

ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ที่ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการไม่

แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้  แต่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่

แตกต่างกนั  มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้  

  6.  ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดอย่างน้อย 1 ปัจจัย 

ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ พบว่า ปัจจัยด้านส่วน

ประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์   

มีจาํนวน 4 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านลักษณะ 

ทางกายภาพ และปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการโดยร่วมกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ 
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การให้บริการของคลินิกทนัตกรรม สตาร์เด็นท์  คิดเป็นร้อยละ 73.20 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว ้  

 

2. อภิปรายผล 
  

 จากการศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ซ่ึงผูศึ้กษานาํประเด็นที่ไดจ้ากการศึกษามาอภิปรายผล

ตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงัน้ี 

 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1  เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดและการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ผลการศึกษาพบว่า  

 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และรายไดเ้ฉลี่ยส่วน

ใหญ่อยู่ระหว่าง 15,001-30,000 บาท สอดคลอ้งกบั จุฑาภรณ์ คาํโยค (2558) พบว่า เพศหญิงมารับ

บริการมากกว่าเพศชาย  อาจเป็นเพราะว่าเพศหญิงให้ความสําคญักบัการดูแลสุขภาพช่องปาก และ

หรือมีเวลาสะดวกมา   รับบริการมากกว่าเพศชาย ความตอ้งการมารับการรักษาทนัตกรรมส่วนใหญ่

มาดว้ยอาการ และตอ้งการรับการรักษาทนัตกรรมที่เลือกเป็นอนัดบัแรก คือ ตรวจฟัน รองลงมา 

คือฟันผุ หรือการขูดหินปูน 

 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับ

ความสําคญัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือปัจจยั

ดา้นบุคลากร รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นบริการทนัตกรรม และปัจจยัที่มีระดบัความคิดเห็นตํ่าที่สุด คอื 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด สาเหตุประการหน่ึงที่ปัจจยัดา้นบุคลากรมีความคิดเห็นเน่ืองมาจาก

ความเช่ียวชาญและความชาํนาญของบุคลากรท่ีไดรั้บการฝึกฝนมาเป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ขวญั

ชนก เทิดไตรสรณ์ (2560)  พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้งหมดผูต้อบแบบสอบถาม 

ให้ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นบุคลากรสูงที่สุดและดา้นผลิตภณัฑ์เป็นลาํดบัถดัมา  แสดงให้เห็นว่า 

ศูนยท์นัตกรรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมในดา้นบคุลากร

ไดเ้ป็นอยา่งดีทาํให้ผูรั้บบริการเกิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางทนัตกรรมในศูนยท์นัตกรรม 

 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์

เด็นท์ในภาพรวมอยู่ในระดบัความสําคญัมากที่สุด  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่มีระดบั

ความคิดเห็นสูงสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาเป็นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ

โดยการที่จะสร้างความประทบัใจให้ผูใ้ชบ้ริการไดต้อ้งมีการบริการท่ีเป็นมาตรฐานและตอบสนอง



78 
 

ความตอ้งการของลูกคา้อย่างทนัท่วงที จึงสามารถท่ีจะรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้สอดคลอ้งกบั บุญเกียรติ 

วฒันเรืองรอง (2561) พบว่า คุณภาพบริการมากสุด 2 ลาํดบัแรก ที่มีค่าเฉลี่ยรวมของดา้นที่สูงที่สุด 

คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการและดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้คลินิก           

ทันตกรรมสตาร์เด็นท์  จาํแนกตามลักษณะของประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษา และรายไดต่้อเดือน ผลการศึกษาพบว่า  

 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน  

ที่ต่างกันมีความคิดเห็นด้านการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกสตาร์เด็นท์ไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุประการหน่ึงมาจากกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนมากจะเป็นพนักงานบริษัทฯที่มีลักษณะ 

ทางประชากรศาสตร์ที่คลา้ยคลึงกนั  จึงไม่พบความแตกต่างดา้นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ซ่ึง

ไม่สอดคลอ้งกบั ศรัณยา ณัฐเศรษฐสกุล (2561)  พบว่า ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมที่มีเพศแตกต่าง

กนั มีปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทาง ทนัตกรรมในดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ 

และด้านกระบวนการแตกต่าง ผูม้ารับบริการทางทันตกรรมที่มีอายุแตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผล 

ต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมในดา้นกระบวนการแตกต่างกนั ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรม

ที่มีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นวุฒิการศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนัมีปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกรับบริการ

ทางทนัตกรรมในดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการดา้นกระบวนการ ดา้นสถานที่ และดา้น

บุคลากรแตกต่างกนั 

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพที่ต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เดน็ทแ์ตกต่างกนั สาเหตุเพราะลกัษณะอาชีพของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นขา้ราชการ

กบัอาชีพอื่นๆมีลกัษณะการใช้บริการในแต่ประเภทท่ีแตกต่างซ่ึงขา้ราชการส่วนใหญ่จะเน้นไปที่

การรักษาโรคตามสวสัดิการที่ไดรั้บ  

  วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของลูกคา้คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยั

ด้านส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์

เด็นท์  มีจาํนวน 4 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์คิดเป็นร้อยละ 73.20 ซ่ึงคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ถือว่าเป็นคลินิก

ที่มีมาตรฐานสูงในดา้นบุคลากร สถานที่ และกระบวนการทาํงานที่เป็นระบบ ซ่ึงประเด็นเหล่าน้ี 

ทาํให้ลูกคา้ผูม้ารับบริการสามารถรับรู้ไดถ้ึงคุณภาพในการให้บริการดงักล่าวเป็นอยา่งดี สอดคลอ้ง

กับเมธินี เมธีวรรธนะ (2557) พบว่า ความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจคลินิกทันตกรรม ผ่านการ
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ดาํเนินส่วนประสมทางการตลาดที่เน้นในเร่ือง ความรู้ความสามารถของทนัตแพทย ์คุณภาพการ

ให้บริการ ราคาที่เหมาะสม และการเดินทางที่สะดวกสบาย ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัที่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ใช้ใน

การตดัสินใจเลือกคลินิกทนัตกรรม  นอกจากน้ีคลินิกยงัไดม้ีการนาํกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง

มาปรับใช้กับธุรกิจ โดยส่งมอบคุณภาพของการบริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง ทําให้เกิดการบอก 

ต่อระหว่างผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปัจจยัที่มีผลทาํให้ผูใ้ช้บริการชาวไทยและชาวต่างชาติรู้จกั

คลินิกทนัตกรรมมากที่สุด 

 

3. ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษา 

  

 จากการศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีรวม 

ถึงการนาํผลการศึกษาไปใชง้านดงัน้ี 

 3.1  ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี้ 

 3.1.1   ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดปัจจัย 

ที่มีระดับความคิดเห็นสูงสุด คือปัจจัยด้านบุคลากร ซ่ึงประกอบด้วย พนักงานประชาสัมพันธ์  

ทนัตแพทย ์และผูช่้วยทนัตแพทย ์และปัจจยัที่มีระดบัความคิดเห็นตํ่าที่สุด คือปัจจยัดา้นการส่งเสริม

การตลาดโดยเฉพาะปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ดังนั้นการนําขอ้มูลจากการศึกษาในคร้ังน้ี 

ไปใช้งานควรมุ่งเนน้ไปที่การรักษามาตรฐานของบุคลากรเพ่ือรักษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ให้สูงขึ้นต่อไป และควรกลบัมาทบทวนเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาดท่ีหลากหลายขึ้น เพ่ือกระตุน้

ให้เกิดการใชบ้ริการให้มากขึ้นดว้ย  

 3.1.2  ระดบัความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ 

หัวขอ้ที่มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด คือความเป็นรูปธรรมของบริการและหัวขอ้ที่มีความคิดเห็นน้อย

ที่ สุด  คือ  การดูแลเอาใจใส่ ดังนั้ นการนําข้อมูลจากการศึกษาไปใช้งานควรมุ่งเน้น โดยให้

ความสําคญัดา้นการดูแลเอาใจใส่เพ่ือส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือถอืและเช่ือมัน่ซ่ึงส่ิงที่จะทาํ

ให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ไดค้ือการสร้างมาตรฐานเก่ียวกบักระบวนการให้บริการ การรักษา

ความสะอาดของสถานที่การให้ความรู้แก่บุคลากรท่ีปฏิบัติงาน เป็นต้น และในขณะเดียวกัน 

ในประเด็นดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการเองก็ควรอยู่ในระดบัที่ผูใ้ช้บริการที่มาใช้บริการ

คลินิกทนัตกรรมสตาร์เดนทรู้์สึกคุม้ค่ากบัการตอ้งจ่ายเงินในการใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง    
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 3.1.3  ประเด็นดา้นความแตกต่างดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัอาชีพของผูใ้ช้บริการ 

จากผลการศึกษาทําให้เห็นว่ากลุ่มอาชีพข้าราชการ จะมีวัตถุประสงค์ในการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการทั้ง  5 ดา้น ที่แตกต่างจากอาชีพกลุ่มอื่น ดงันั้นการนาํขอ้มูลจากการศึกษาไปใช้งาน 

ให้ประสบผลสัมฤทธ์ิ จาํเป็นที่จะตอ้งทราบความตอ้งการที่แท้จริงของกลุ่มอาชีพขา้ราชการโดย

คลินิกทนัตกรรมอาจเพ่ิมในส่วนของบริการเฉพาะทางดา้นทนัตกรรม เช่น การรักษาช่องปาก การ

ขูดหินปูน และการอุดฟัน ซ่ึงเป็นบริการสาํหรับขา้ราชการ เพ่ือที่จะทาํให้คลินิกทนัตกรรมส่งมอบ

บริการไดส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์มากที่สุดและส่งผลให้เกิดการรับรู้ดา้นคุณภาพการให้บริการ 

ที่เพ่ิมขึ้นในอนาคต     

 3.1.4  ประเด็นดา้นส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท์ จากการศึกษาในคร้ังน้ี มีปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการจํานวน 4 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัย 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ ดงันั้นผูบ้ริหารของคลินิกทนัตกรรมควรมี

การเพ่ิมช่องทางในการที่จะเขา้ถึงการรับบริการให้มาขึ้น เช่น การจองคิวรับบริการผ่านช่องทาง

ออนไลน์ เป็นต้น การรักษามาตรฐานการให้บริการของบุคลากรลักษณะทางกายภาพและ

กระบวนการ คลินิกอาจเพ่ิมวิธีการตรวจสอบขั้นตอนการให้บริการโดยหัวหน้างานและการ

ตรวจสอบขอ้มูลจากแบบรายการเก่ียวกบัอุปกรณ์การทาํงานและสถานท่ีของคลินิก เพ่ือเป็นการ

รักษาระดับของมาตรฐานให้การบริการให้มีความสมํ่าเสมอซ่ึงวิธีการที่ ผูศึ้กษาได้เสนอแนะน้ี 

จะเป็นการช่วยรักษามาตรฐานการให้บริการให้เกิดความยัง่ยืนไดเ้ป็นอยา่งดี   

 3.2  ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังถัดไป 

 3.2.1  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีผู ้ศึกษา  พบว่า ประเด็นด้านปัจจัยด้านช่องทาง 

การจัดจาํหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านกระบวนการ 

การให้บริการ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าในธุรกิจที่เก่ียวกบัการให้บริการจะเน้นไปที่ช่องทางที่จะทาํให้

เข้าถึงการรับบริการ ดังนั้นในการศึกษาที่เก่ียวกับธุรกิจการให้บริการผูศึ้กษาควรศึกษาเพ่ิมเติม

เก่ียวกบัประเด็นดา้นการเพ่ิมช่องทางการจาํหน่าย หรือการพฒันากระบวนการให้บริการเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพให้แก่ผูรั้บบริการซ่ึงจะทาํให้ประเด็นในการศึกษาคร้ังน้ีสมบูรณ์ย่ิงขึ้น 

 3.2.2  สําหรับการศึกษาในคร้ังต่อไปผู้ศึกษาที่มีความสนใจเก่ียวกับประเด็น 

ด้านส่วนประสมการตลาดและการรับรู้คุณภาพการให้บริการสามารถนํากรอบแนวคิดน้ีไปใช ้

ในการศึกษาโดยอาจเปลี่ยนวตัถุประสงค์การศึกษาจากการศึกษาระดบัของปัจจยั และการหาปัจจยั

ที่ส่งผลต่อตวัแปรตาม เป็นการพฒันารูปแบบของปัจจยัที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

หรือการศึกษารูปแบบที่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะทําให้ได้ผล



81 
 

การศึกษาที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากย่ิงขึ้นรวมถึงเป็นการต่อยอดงานวิจยัช้ินน้ีไดดี้ย่ิงขึ้น

อีกดว้ย  
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ค่าความสอดคลอ้งแบบสอบถาม 
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1 2 3

1. ปัจจัยด้านบริการทันตกรรม  1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

4 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2. ปัจจัยด้านราคา  5 0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

6 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

7 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

8 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

9 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

10 1 1 0 2 0.67 ใช้ได้

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 11 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

12 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

13 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

14 0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

15 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 16 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

17 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

18 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

19 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

20 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

5. ปัจจัยด้านบุคลากร  21 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

22 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

23 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

24 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

25 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

6. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  26 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

27 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

28 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

29 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

30 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

7. ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ 31 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

32 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

33 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

34 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

35 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ค่าแสดงความสอดคล้องของแบบสอบถาม

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์

เนื�อหา ข้อที่ ค่า IOC สรุปผลรวม
คะแนน
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1 2 3

1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

4 1 0 1 2 0.67 ใช้ได้

5 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2. ความน่าเชื่อถือ 6 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

7 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

8 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

9 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

10 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3. การตอบสนอง 11 1 0 1 2 0.67 ใช้ได้

12 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

13 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

14 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

15 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

4. ความเชื่อมั่น    16 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

17 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

18 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

19 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

20 1 0 1 2 0.67 ใช้ได้

5. การดูแลเอาใจใส่ 21 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

22 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

23 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

24 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

25 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ค่าแสดงความสอดคล้องของแบบสอบถาม

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์

เนื�อหา ข้อที่
คะแนน

รวม ค่า IOC สรุปผล
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ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



98 
 

ค่าแสดงความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของคลนิิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 

Item-Total Statistics 

  
Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 
สรุปผล 

ขอ้ 1 204.967 1333.964 0.487 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 2 205.367 1320.654 0.576 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 3 205.633 1340.516 0.403 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 4 204.767 1337.289 0.436 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 5 204.700 1311.666 0.749 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 6 204.767 1315.702 0.815 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 7 204.967 1313.826 0.754 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 8 204.600 1319.421 0.771 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 9 204.800 1321.752 0.740 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 10 204.800 1318.234 0.797 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 11 204.767 1313.013 0.858 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 12 204.767 1316.461 0.738 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 13 204.700 1315.872 0.846 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 14 204.833 1334.489 0.716 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 15 204.833 1323.592 0.822 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 16 204.700 1332.148 0.741 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 17 204.800 1323.269 0.847 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 18 204.933 1311.651 0.822 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 19 204.667 1315.747 0.791 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 20 205.533 1313.775 0.714 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 21 204.667 1322.368 0.661 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 22 205.633 1322.171 0.606 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 23 205.467 1318.809 0.632 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 24 205.600 1316.800 0.595 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 25 205.333 1313.816 0.749 0.987 ใชไ้ด ้
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ค่าแสดงความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของคลนิิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 

Item-Total Statistics 

  
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 
สรุปผล 

ขอ้ 26 204.833 1318.282 0.692 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 27 204.800 1327.200 0.725 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 28 205.100 1322.645 0.765 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 29 204.667 1318.023 0.830 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 30 204.867 1303.085 0.869 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 31 204.733 1321.306 0.821 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 32 204.767 1313.289 0.853 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 33 205.067 1314.064 0.831 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 34 204.567 1321.426 0.759 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 35 205.067 1316.478 0.794 0.986 ใชไ้ด ้
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ค่าแสดงความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมสตาร์เด็นท์ 

Item-Total Statistics 

  
Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 
สรุปผล 

ขอ้ 1 205.067 1315.651 0.716 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 2 205.100 1316.093 0.834 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 3 204.900 1327.266 0.830 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 4 204.833 1328.351 0.847 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 5 204.867 1325.637 0.883 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 6 204.800 1333.131 0.768 0.987 ใชไ้ด ้

ขอ้ 7 204.867 1314.464 0.797 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 8 204.900 1317.748 0.849 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 9 205.000 1316.897 0.880 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 10 204.800 1320.924 0.838 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 11 205.033 1317.275 0.823 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 12 204.967 1320.723 0.779 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 13 204.833 1321.109 0.868 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 14 204.867 1320.120 0.869 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 15 204.900 1322.300 0.868 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 16 204.867 1325.430 0.824 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 17 205.067 1322.271 0.820 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 18 204.967 1320.585 0.781 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 19 205.067 1322.271 0.820 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 20 204.967 1320.585 0.781 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 21 204.833 1321.109 0.868 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 22 204.867 1320.120 0.869 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 23 205.067 1322.271 0.820 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 24 204.967 1320.585 0.781 0.986 ใชไ้ด ้

ขอ้ 25 204.867 1323.775 0.802 0.986 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ง 

รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั 
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ประวัติผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือสกุล   นางสาวพรพิมล  นุชเจริญ   

วัน เดือน ปีเกิด  11 มกราคม  2530 

สถานที่เกิด  กรุงเทพมหานคร 

ประวัติการศึกษา  วิทยาศาสตร์บณัฑิต  (ชีววิทยา)  มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 2552 

สถานทีท่ํางาน  คลินิกทนัตกรรมสตาร์เด็นท ์ ( บ. ไจโกพ้ลสั จาํกดั) 

ตําแหน่งปัจจุบัน  ผูช่้วยผูจ้ดัการ  
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