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อิทธิพล จงัสิริมงคล : การศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นบริการ (7Ps) ท่ีมีอทิธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี. (A COMPARISON OF THE IMPACT OF THE SERVICE MARKETING MIX (7Ps) ON 
CUSTOMER SATISFACTION IN PRIVATE DENTAL CLINIC IN AMPHUR MUANG CHANTHABURI, 
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การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการคลินิก 

ทนัตกรรม 2) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 3) ศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 4) ศึกษาเปรียบเทียบการให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) 
ในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 4 คลินิก ในเขตพ้ืนท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี การวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research)โดยการเกบ็แบบสอบถามผูม้าใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม จ านวน 398 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช ้สถิติ Independent 
sample t-test, One- Way ANOVA และ Multiple Linear Regression 
                   ผลการวิจยั พบว่ากลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.6 , อายอุยูใ่นช่วง 21-30 ปี ร้อยละ41.7, 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 49.5, อาชีพนกัเรียน นกัศึกษา ร้อยละ 27.1, มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 ร้อยละ 36.4,  พฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการเลือกรับบริการระบบให้ค าปรึกษา ร้อยละ 
67.6 ใชบ้ริการดา้นการจดัฟัน ร้อยละ 37.5 ตดัสินใจมารับบริการเอง ร้อยละ 56.4 วิธีช าระค่าบริการดว้ยเงินสด 
ร้อยละ 59.6 ช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการไม่แน่นอน ร้อยละ 43.2 ช่วงเวลาท่ีสะดวกใชบ้ริการไม่แน่นอน ร้อยละ 38.9 
และไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากค าแนะน าของเพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั ร้อยละ 34.0 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพและรายไดต้อ่เดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมแตกต่าง
กนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ท่ีมีอทิธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตก
รรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 คือ ดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ การให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C 
และ D พบว่า ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A และ คลินิก B ให้ความส าคญัตอ่ส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) 
มากกว่าคลินิก  C และ D       
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A COMPARISON OF THE IMPACT OF THE SERVICE MARKETING MIX (7Ps) ON 

CUSTOMER SATISFACTION IN PRIVATE DENTAL CLINIC IN AMPHUR MUANG 
CHANTHABURI, CHANTHABURI PROVINCE 

The objectives of the study were 1)To Study the behavior of using dental clinic services. 
2) To compare satisfaction of sampling using dental clinic with different personal factors. 3) To Study 
the influence of service marketing mix factors (7Ps) on satisfaction of sampling using dental clinic  4) 
To make a comparison of importance of the service marketing mix (7Ps)  between four dental clinic in 
the area of Mueang Chanthaburi District Chanthaburi Province.The study was a quantitative research by 
collecting questionnaires for 398 subjects were select from who treatment in  four dental clinic. The 
statistics used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, T-Test, One Way Anova (F-
test) and Multiple Regression. 
                   The results indicated that personal factors of dental clinic users were female 62.6%, aged 
between 21-30 years 41.7%, education is bachelor's degree, 49.5%, occupation 
were student  27.1%, monthly income 10,001-20,000 baht 36.4%, Behavior of service users choosing to 
receive services Counseling system 67.6%, Orthodontics treatment 37.5%, make dicision for 
select dental clinic by yourself 56.4%, paid for the service by cash 59.6%,  uncertain days to use the 
service 43.2%,  uncertain convenient times to use the service 38.9% and get information from the advice 
from friends / relatives / acquaintances 34%. In terms of marketing mix factors (7Ps), the overall level 
was very good with an average of 4.67. Whereas personal factor, process factor and physical 
evident factor  were influence to satisfaction in using dental clinic services.And the last objective was 
found that dental clinic A and B affected by marketing mix factor(7Ps) morethan clinic C and D. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 

ธุรกิจดา้นทนัตกรรมไม่เพียงแต่เป็นธุรกิจในการดูแลรักษาสุขภาพช่องปาก โดยเป็นธุรกิจ
ในดา้นการส่งเสริมใบหน้าให้มีความสวยงาม และสร้างความมัน่ใจรวมไปถึงบุคลิกภาพให้กบัผูท่ี้
พบเห็น เช่น การจดัฟัน โดยธุรกิจดา้นทนัตกรรมในช่วงระยะเวลาสิบปีท่ีผา่นมา พบวา่มีการแข่งขนั
ท่ีไม่รุนแรง และเหมือนเป็นธุรกิจก่ึงผูกขาด โดยมีเหตุผลหลกั คือ จ านวนคลินิกทนัตกรรมและผูท่ี้จบ
การศึกษาดา้นทนัตแพทยมี์ไม่มากเม่ือเทียบกบัปัจจุบนั โดยมีทนัตแพทยท่ี์จบจากมหาวิทยาลยัท่ีเปิด
สอนทั้ ง 15 แห่ง ในประเทศไทยรวมถึงท่ีจบจากต่างประเทศ และได้รับการขึ้ นทะเบียนเป็นผู ้
ประกอบวิชาชีพทนัตกรรม ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2563 ถึง ปี พ.ศ. 2565 จ านวน 902 คน, 806 คน และ 844 
คน ตามล าดบั  (ทนัตแพทยส์ภา, 2565) จึงเป็นเหตุผลให้ธุรกิจการบริการดา้นทนัตกรรม   ไม่เพียงพอเม่ือ
เทียบกบัจ านวนประชากร โดยในประเทศไทยมีสัดส่วนทนัตแพทยต์่อจ านวนประชากร 1 : 8,057 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2565) เม่ือเทียบกับเกณฑ์ท่ีตอ้งการ ทันตแพทยใ์นประเทศไทยเพื่อให้
เพียงพอต่อการดูแลและการรักษาทางดา้นสุขภาพช่องปาก คือ 1 : 5000 คน  จึงเป็นเหตุผลส าคญัท่ีมี
จ านวนทนัตแพทยแ์ละคลินิกทนัตกรรมท่ีเปิดให้บริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน 
ตามวิสัยทศัน์ของทนัตแพทยส์ภา “สานพลงั พฒันาวิชาชีพ ดูแลสมาชิก คุม้ครองประชาชน” จงัหวดั
จนัทบุรีมีจ านวนประชากรทั้งหมด จ านวน 428,830 คน และพบว่ามีประชากรในเขตอ าเภอเมือง
จนัทบุรี มีจ านวน 111,998 คน เม่ือเทียบกบัเกณฑท่ี์ตอ้งการทนัตแพทยพ์บวา่มีทนัตแพทยท่ี์เพียงพอ
ต่อความตอ้งการตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข โดยมีทนัตแพทยท์ั้งในโรงพยาบาลศูนย ์
โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลเอกชน รวมถึงท่ีมีอยู่และให้บริการในคลินิก จ านวน  111 คน 
(ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี, 2565) แต่เม่ือมองถึงความตอ้งการดา้นการส่งเสริมใบหน้า
ให้มีความสวยงาม จึงท าให้มีการแข่งขันทางด้านธุรกิจและมีคลินิกทันตกรรมขนาดเล็กท่ีเปิ ด
ใหบ้ริการเพิ่มมากขึ้น 

การบริการทางด้านคลินิกทันตกรรม ในการเปิดบริการทันตกรรมเป็นสถานพยาบาลตอ้ง
ไดรั้บใบอนุญาตจากกระทรวงสาธารณสุขในการเปิดสถานประกอบการ โดยเป็นสถานท่ีให้บริการ
ดูแลและให้การรักษาดา้นทนัตกรรมโดยทนัตแพทยเ์ป็นผูใ้ห้การรักษาและท าหัตถการ  ในปัจจุบนั
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มีคลินิกทันตกรรมมากกว่า 4,500 แห่ง ทัว่ประเทศไทย ซ่ึงส่วนใหญ่เปิดเป็นคลินิกขนาดเล็ก โดยมี
บุคลากรประจ าคลินิกส่วนใหญ่ ประกอบดว้ย ทนัตแพทย ์จ านวน 1 คน และผูช่้วยทนัตแพทย ์จ านวน  
1-3 คน โดยมีมูลค่าทางธุรกิจดา้นทนัตกรรมสูงถึง 6,500 ลา้นบาทต่อปี (กรุงเทพธุรกิจ, 2564) เม่ือ
พิจารณาถึงปัจจยัดา้นจ านวนบุคลากร และการกระจายตวัของทนัตแพทยใ์นแต่ละพื้นท่ีของประเทศ
ไทย พบว่า มีการกระจายตวัท่ีไม่เหมาะสม โดยส่วนใหญ่จ านวนทนัตแพทยพ์บมากในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมือง ซ่ึงท าให้สัดส่วนของจ านวนทนัตแพทยต์่อประชากรนอกเขตอ าเภอเมืองมีจ านวนท่ีไม่
เพียงพอ  จงัหวดัจนัทบุรีเป็นอีกหน่ึงจงัหวดัท่ีมีสถานประกอบการดา้นคลินิกทนัตกรรมขนาดเล็ก
เป็นจ านวนมากในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี และไม่ไดป้ระสบปัญหาการขาดแคลนทนัตแพทยต์าม
สถิติ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2558) เม่ือเทียบกบัในเขตพื้นท่ีนอกอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลงานทนัตสาธารณสุข ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ส่วนใหญ่จ านวน
ของทนัตแพทย ์อยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี    (ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี, 2565)   
จึงท าใหมี้จ านวนของคลินิกทนัตกรรมเอกชนขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรีเพิ่มมากขึ้น
ในทุกปี 
 จงัหวดัจนัทบุรีมีจ านวนทนัตแพทยท่ี์จบใหม่ ท่ีเพิ่มมากขึ้นในทุกปี จากสถิติมีทนัตแพทยท์ั้ง
ในหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2563 ถึง พ.ศ. 2565 จ านวน 24 คน รวมถึงสถิติ
จ านวนคลินิกทนัตกรรมเอกชนขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรีในช่วง  5  ปีท่ีผา่นมา โดย
พบว่ามีจ านวนคลินิกทนัตกรรมเพิ่มขึ้น จ านวน 18 แห่ง (ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี, 
2565) โดยเฉล่ียมีการเปิดคลินิกทนัตกรรมใหม่ขนาดเล็ก จ านวน 2-3 คลินิกต่อปี และเน่ืองจากการ
เปิดคลินิกทนัตกรรมมีการลงทุนท่ีค่อนขา้งสูง จึงจ าเป็นท่ีผูล้งทุนมีความตอ้งการเปิดในแหล่งท่ีเป็น
แหล่งเศรษฐกิจในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง ซ่ึงเป็นเหตุผลท่ีท าให้คลินิกท่ีเปิดใหม่มีการกระจายตวัไม่
มากนักในพื้นท่ีนอกเขตอ าเภอเมือง และหากมองถึงความคุม้ค่ากับการลงทุน แหล่งธุรกิจและ
การคา้ท่ีมีผูค้นอาศยัอยูเ่ป็นจ านวนมากเหมาะกบัการเปิดให้บริการและคุม้ค่าต่อการเลือกลงทุน จาก
การส ารวจพื้นท่ีการจดัตั้งคลินิกทนัตกรรมเอกชนในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี พบวา่ ในช่วง 2 ปี 
ท่ีผ่านมา หลงัจากเร่ิมมีการผ่อนคลายมาตรการสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัส   
โคโรนา 2019 โดยประกาศให้เป็นโรคท่ีตอ้งเฝ้าระวงั และหากผูป่้วยท่ีติดเช้ือมีอาการไม่มาก ไม่
จ าเป็นต้องได้รับการกักตัว แต่ให้ปฏิบัติตามมาตราการ DMH (Distancing, Mask wearing, Hand 
washing) อย่างเคร่งครัด (กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข , 2564)กระทรวงสาธารณสุข 
(2565) จึงท าให้เศรษฐกิจมีการฟ้ืนตัวและมีการขยายตัวทางด้านธุรกิจอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงท าให้มี
จ านวนคลินิกทนัตกรรมเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยพื้นท่ีจดัตั้งคลินิกทนัตกรรมแต่ละแห่งมีระยะห่าง
กนัโดยประมาณอยู่ท่ี 500 เมตร จึงท าให้ผูใ้ช้บริการมีโอกาสได้เลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรม 
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ตามท่ีตนเองรู้สึกไวใ้จ คุน้เคย หรือจากค าบอกกล่าวของบุคคลใกลชิ้ด เม่ือจ านวนคลินิกเพิ่มมากขึ้น
จึงท าใหค้ลินิกทนัตกรรมตอ้งมีการปรับตวั    ท าใหเ้กิดการแข่งขนั ทางดา้นการตลาดขึ้นในวงการ 
ทนัตกรรม (เจริญชยั เอกมาไพศาล, 2563) ซ่ึงการตอบสนองต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นลูกคา้จึง
ตอ้งไดรั้บความพึงพอใจ เช่น การเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีดี มีท่ีจอดรถส าหรับผูใ้ช้บริการ การจดัตกแต่ง
คลินิกและบรรยากาศให้ดูทนัสมยั เคร่ืองแต่งกายของพนักงานท่ีดูสะอาด การเลือกใช้ผลิตภณัฑ์
และใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และกล่ินหอมภายในคลินิกท่ีหอมเหมือนการเขา้สปา (เจริญชยั เอกมา
ไพศาล, 2563) นอกจากน้ีจากการศึกษาการตลาดดา้นบริการ พบว่า การจดัตารางเวลานัดหมายท่ี
ถูกตอ้งและตรงเวลา ระยะเวลาในการรอคอยท่ีสั้นลง การมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทางประจ าคลินิก การ
พฒันาคุณภาพงานบริการ การตั้งราคาท่ีดึงดูดใจผูบ้ริโภคโดยอา้งอิงการตั้งราคาจากการแข่งขนั 
(พนิตสุภา ธรรมประมวล, 2563) รวมไปถึงการส่ือสาร เช่น การโฆษณาออนไลน์ผ่าน Google, 
Facebook, Line, บลอ็กเกอร์ (Bloggers),  ผูมี้อิทธิพลต่อความคิดของผูบ้ริโภค  (Influencers)  
(ธีรกิติ นวรัตน ณอยธุยา, 2563) จากการศึกษาวิธีการดงักล่าวส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และ
สามารถก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูม้ารับบริการ  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) เป็นแนวคิดส าคัญส าหรับผูว้ิจยั และ
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีต้องท างานด้านการวางกลยุทธ์การตลาด Digital Marketing หรือการท า 
Social Media Marketing ท่ีส าคญั เพื่อช่วยให้มองเห็นธุรกิจ โดยธุรกิจทางดา้นทนัตกรรมสามารถ
คิดคน้กลยุทธ์ท่ีจะท าให้สินคา้หรือการบริการตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพื่อสร้าง
ความแตกต่างโอกาสท่ีโดดเด่นกวา่สินคา้และการบริการของคู่แข่ง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจทางดา้น
ทนัตกรรมท่ีตอ้งมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitality) เป็นหัวใจหลกัในการท าธุรกิจ ผูว้ิจยัจึงจ าเป็นตอ้ง
ใชส่้วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (Marketing Mix) 7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด
ซ่ึง ประกอบด้วย 1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) คือ ส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์โดย
ลูกค้าได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์ มี 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได้ 
(Tangible Products) และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 2) ดา้นราคา (Price)  
คือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบั 
การให้บริการชัดเจน 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) คือ บรรยากาศส่ิงแวดล้อมในการ
น าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า เช่น ท าเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน า เสนอบริการ 
(Channels)  4) ด้านการส่งเสริม (Promotions) คือ เคร่ืองมือท่ีส าคัญในการติดต่อส่ือสารกับ
ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ให้ขอ้มูลข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการใช้
บริการ และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 5) ดา้นบุคคล (People) คือ การคดัเลือก การ
ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจกับผูใ้ช้บริการให้กับลูกค้าเหนือคู่แข่ง โดย
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เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีต่อการตอบสนองผูใ้ช้บริการได ้ 6) ด้านกายภาพและ
การน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) คือ ลักษณะทางกายภาพแลการ
น าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ และ 7) ดา้นกระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการ
บริการ ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว (Kotler, 2003) 

ดังนั้ นผูวิ้จัยจึงต้องการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) และ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer Behavior) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ
คลินิกทนัตกรรม ในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมืองจนัทบุรี ซ่ึงการศึกษาทั้งสองตัวแปรมีความส าคญัใน    
การน ามาพฒันาระบบการบริการ เพื่อให้เห็นถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ และโอกาสเลือกใช้
บริการทางคลินิกทนัตกรรม นอกจากน้ีผูวิ้จยัได้ท าการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบการเลือกใช้บริการ
คลินิกทันตกรรม ทั้ ง 4 แห่ง ในเขตอ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี  เพื่อให้ผูบ้ริหารทาง  
การตลาดใชเ้ป็นแนวทางและสามารถทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการ และการไม่เลือกรับ
บริการในคลินิกทนัตกรรม  นอกจากน้ีสามารถน าผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูลพื้นฐาน เพื่อให้ผูบ้ริหาร
คลินิกใช้เป็นเคร่ืองมือ ในการวางแผนกลยุทธ์ิด้านการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูรั้บบริการไดต้ามความคาดหวงั  

 
วัตถุประสงค์การวิจัย  
 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดั
จนัทบุรี  

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั  

3. เพื่ อ ศึ กษ าอิท ธิพ ลของปั จจัย ส่ วนป ระสมท างก ารตล าดด้ านบ ริก าร  ( 7Ps)                                
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมตาม ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

4. เพื่อเปรียบเทียบการให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) ใน
การใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 4 คลินิก ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
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สมมติฐานงานวิจัย 
 

1. ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก 
ทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน 
การใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

3. ผูใ้ช้บริการคลีนิค A B C และ D ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps) แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  
ตวัแปรอิสระ         ตวัแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 
 ( ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ และ สุพจน์ กฤษฏาธาร, 2563) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
   1. เพศ 
  2. อายุ 
  3. ระดบัการศึกษา 
  4. อาชีพ 
  5. รายไดต้่อเดือน 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) 
   1. ผลิตภณัฑ ์(Product)     
   2. ราคา (Price)                
   3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)     
   4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   5. พนกังาน (People)   
   6. กระบวนการให้บริการ (Process) 
   7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 (Kotler, 2003)  

 



 6 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 

ผลจากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี ผูป้ระกอบการคลินิก 
ทันตกรรมสามารถน าผลการศึกษาไปวางแผนกลยุทธ์ทางด้านการตลาดเพื่อตอบสนองความ         
พึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 

ขอบเขตของการวิจัย  
 

ขอบเขตเน้ือหา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี  

ตัวแปรท่ีศึกษา 
         ตัวแปรอิสระท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) 
ประกอบดว้ย 1)  ดา้นผลิตภณัฑ์ 2) ราคา 3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) การส่งเสริมการตลาด 5) 
พนกังาน 6) กระบวนการใหบ้ริการ และ 7) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ   

ตวัแปรตามท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขต
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

นอกจากน้ี ยงัศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 1) การเลือกระบบการให้บริการทาง
ทนัตกรรม 2) ลกัษณะการมารับบริการทางทนัตกรรม 3) ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจรับบริการทาง
ทนัตกรรม 4) วิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรม 5) ช่วงวนัในการใช้บริการ 6) ช่วงเวลาในการใช้
บริการ 7) แหล่งขอ้มูลข่าวสาร 

ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
   ประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกทนัตกรรม 4 แห่ง ในเขต

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 111,646 คน (ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี, 
2565) 

  กลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกทนัตกรรม ทั้ง 4 แห่ง 
(A, B, C, D)  จ านวน 398 คน ใช้วิธีการค านวณจากสูตรของ Yamane (ธานินทร์ ศิลป์จาร, 2548) 
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หลงัจากนั้นผูวิ้จยัเลือกการสุ่มตวัอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) ใน
การแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง  

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
        การศึกษาในคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล ในช่วงระหว่างเดือนเมษายน 
พ.ศ. 2566 ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2566 

ขอบเขตพื้นท่ีในการเกบ็ข้อมูล 
 คลินิกทนัตกรรมทั้ง 4 แห่ง ท่ีอยู่ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงตั้งอยู่
ในรัศมีใกลก้นัมีระยะไม่เกิน 1 กิโลเมตร  

  
 
ภาพท่ี 2 แผนท่ีและแสดงสถานท่ีตั้ง ช่ือคลินิก ระยะเวลารวมในการก่อตั้งคลินิกทั้ง 4 แห่ง 
 

นิยามศัพท์   

 1. คลินิกทันตกรรม หมายถึง คลินิกท่ีจัดให้มีการประกอบวิชาชีพทันตกรรม ซ่ึง
ด าเนินการโดยผูป้ระกอบวิชาชีพทนัตกรรม และตอ้งจดัให้มีหน่วยท าฟัน เคร่ืองมือ และอุปกรณ์
ทางทนัตกรรมขั้นพื้นฐานครบถว้น  
 2. ทันตกรรม หมายถึง การตรวจสภาพช่องปากและฟัน การท าความสะอาด การรักษา
สภาพเหงือกและฟัน เพื่อให้มีสุขอนามัยท่ีดี  และสามารถมีอายุการใช้งานได้ในระยะยาว
ประกอบด้วย การตรวจวินิจฉัยโรคทางทนัตกรรม , การถ่ายภาพเอกซเรย์, การให้ค  าปรึกษา และ  
การวางแผนการรักษา การขดูหินปูน การจดัฟัน การอุดฟัน รวมถึงการเปล่ียนวสัดุในการอุดฟัน 

คลินิก A 30 ปี 

คลินิก B 12 ปี 

คลินิก D 2 ปี 

คลินิก C 1 ปี 
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 3. ส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) หมายถึง เคร่ืองมือพื้นฐานท่ีน าไปใช้
เป็นแนวทางในการท าการตลาดใหก้บัธุรกิจทางดา้นทนัตกรรม โดยการน าหลกักลยทุธ์ส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)  ท่ีมีปัจจยั ดงัน้ี 

 3.1 ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้ หรือ บริการทางดา้นทนัตกรรมพิจารณาจาก
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทางหลายสาขาดา้นทนัตกรรม
และครบวงจร คลินิกมีการรักษาท่ีโดดเด่นและไม่เหมือนใคร การวินิจฉัย และการรักษาท่ีถูกตอ้ง
แม่นย  า คลินิกสามารถใหก้ารรักษาไดอ้ย่างตรงตามความตอ้งการและตรงตามโรคของผูป่้วย คลินิก
มีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ส่งผลต่อความเช่ือมัน่คุณภาพของการบริการของคลินิกทนัตกรรม 
โดยระบบการบริการตอ้งเหมาะสมกับรูปแบบการด าเนินชีวิต และตอ้งเป็นการบริการท่ีง่ายต่อ   
การเขา้ถึงของผูรั้บบริการ 

 3.2 ราคา (Price) หมายถึง ความเหมาะสมเม่ือเทียบคุณภาพการรักษาทางทนัตกรรมท่ี
ไดรั้บ เช่น ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีไดรั้บ หรือราคาท่ี
เหมาะสมเม่ือเทียบกบัท าเลท่ีตั้งในเมือง และความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับรรยากาศของสถานท่ี
ใหบ้ริการทางทนัตกรรม โดยมีมาตรฐานต่อการเขา้รับบริการในแต่ละคร้ังท่ีชดัเจน  

 3.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการให้บริการคลินิกทนัตกรรม 
โดยพิจารณาจากความสะดวก และอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกส าหรับลูกคา้ เช่น คลินิก
ตั้งอยู่บริเวณใกลบ้า้น หรือเดินทางสะดวก คลินิกมีท่ีนัง่คอยสะดวกสบาย คลินิกใกลแ้หล่งชอปป้ิง
และตลาดนดั คลินิกมีท่ีจอดรถสะดวก คลินิกมีกล่ินหอมและสถานท่ีสะอาด และคลินิกมีช่องทาง
ติดต่อหลายรูปแบบ เช่น Face book, Line และ อ่ืนๆ  

 3.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่งเสริมการขาย เพื่อก่อให้เกิด
ความพึงพอใจในการรับบริการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการในคลินิกทนัตกรรม โดยท่ีมีโปรโมชัน่
ให้ลูกคา้เลือก เช่น มีส่วนลดราคา มีรายการแถม คลินิกมีการติดต่อส่ือสารอย่างส ่าเสมอ และไดรั้บ
การบอกต่อจากคนใกลชิ้ด  

 3.5 พนักงาน (People) หมายถึง บุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถดา้นทนัตกรรม และ
มีความน่าเช่ือถือ เช่น ทันตแพทย์ให้ค  าแนะน าดี ทันตแพทย์มีความเช่ียวชาญในการรักษา          
และมีช่ือเสียง พนักงานช่วยแกปั้ญหาท่ีติดขดัไดเ้ป็นอย่างดี มีจ านวนพนักงานเพียงพอ พนักงาน
แต่งกายสะอาด ดูน่าเช่ือถือ พนกังานใส่ใจ กระตือรือร้นในการให้บริการ พนกังานมีบุคลิภาพ และ
มารยาทท่ีเหมาะสม  

 3.6 กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในด้านการบริการ และ
การจดัการในคลินิกทนัตกรรม เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการและประทบัใจ 
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โดยท่ีสามารถท าให้เกิดความภกัดีต่อการใช้บริการในคร้ังต่อไป ได้แก่ ระยะการรอคอยการเข้า
รักษาท่ีไม่นาน มีการโทรแจง้ยืนยนัการนดัหมายล่วงหนา้ 1 วนั และมีการเรียกเก็บค่ารักษาถูกตอ้ง
และรวดเร็ว รวมถึงการรับผิดชอบต่อการบริการท่ีไม่ได้มาตรฐาน และสามารถคืนเงินในกรณีท่ี 
การบริการมีความผิดพลาดจากทางคลินิก 

 3.7 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง รูปแบบคลินิกทนัตกรรม
ท่ีปรากฏต่อสายตาลูกค้า เช่น การมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัย การมี Free WIFI คลินิก
ตกแต่งดูทนัสมยั กวา้งขวาง ห้องน ้ าสะอาด เคร่ืองมือและอุปกรณ์สะอาดปราศจากเช้ือโรค การมี
เสียงดนตรีหรือเสียงเพลงช่วยผ่อนคลายความวิตกกังวล การมีท่ีนั่งคอยก่อนพบทันตแพทย์
สะดวกสบาย และการมีท่ีจอดรถเพียงพอ  

 4. พฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงออกเร่ือง
การกระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับบริการในคลินิกทนัตกรรมของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ การเลือกระบบ
การให้บริการทางทนัตกรรม ลกัษณะการมารับบริการทางทนัตกรรม ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ
รับบริการทางทันตกรรม วิธีช าระค่าบริการทางทันตกรรม ช่วงวนั-เวลาในการใช้บริการ และ
แหล่งขอ้มูลข่าวสาร  

 5. ความพึงพอใจในการใช้บริการ (Customer satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจเกิด
จากความช่ืนชอบของผลงานของผูใ้ห้บริการ และการแสดงออกของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกิดความพึงพอใจ
โดยการแนะน าและการบอกต่อเพื่อนหรือคนใกลชิ้ด และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
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บทที ่2 
                 เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี การศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดดา้นบริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม  
ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจันทบุ รี ซ่ึงผูว้ิจัยได้ศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบริการ (7Ps) 
3. แนวคิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

        5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 

ความหมายของการบริการ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2554) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดขึ้นระหว่าง

บุคคล 2 ฝ่าย ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนั โดยกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นจะมีสินคา้เป็นองคป์ระกอบร่วมดว้ยหรือไม่มี
ก็ได ้ 
 สมิต สัชฌุกร (2555) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อ
เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้บุคคลไดใ้ชป้ระโยชน์ดว้ยความพยายามไม่ว่าจะเป็นวิธีการท่ีไดรั้บ
ความช่วยเหลือ ซ่ึงจดัไดว้า่เป็นวิธีการใหบ้ริการ  
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556)  กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินคา้ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดข้องธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้ 
ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ  
 พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม การกระท า 
พฤติกรรม หรือผลประโยชน์ รวมเป็นกระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคล สามารถเสนอและส่ง
มอบให้อีกบุคคลหรือกลุ่มบุคคล โดยการสร้างคุณค่าและประโยชน์ตามเวลาและสถานท่ี ให้ไดรั้บ
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ความพึงพอใจ และเพิ่มการตดัสินใจเลือกใช้บริการด้วยความรวดเร็ว เพื่อให้ผูไ้ด้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจ ประทบัใจ และมีความสุขต่อการรับบริการ  
 Lovelock and Wirtz (2007) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีผู ้
ให้บริการเสนอให้แก่ผูรั้บบริการ ส่วนใหญ่เป็นการบริการ หรือกิจกรรมท่ีตอ้งอาศยัประสิทธิภาพ
ดา้นเวลา เพื่อท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในบริการอย่างรวดเร็ว และพึงพอใจต่อส่ิงของ
หรือสินทรัพยท่ี์ผูซ้ื้อไดเ้ป็นเจา้ของ 

สรุปได้ว่า แนวคิดเก่ียวกับการบริการ ตามความคิดของผูว้ิจัย หมายถึง กิจกรรมท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้ท่ีมีกระบวนการทางเศรษฐกิจของกลุ่มคนหรือบุคคล โดยมีผูใ้ห้บริการสามารถ
เสนอการบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ได้คุณค่าและประโยชน์สูงสุด และได้รับ
บริการท่ีสะดวก รวดเร็วให้มากท่ีสุด เพื่อให้ผูรั้บบริการประทบัใจและกลบัมาเลือกรับบริการ หรือ
สามารถรับบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

การจ าแนกประเภทของการบริการ  

 ตวัสินคา้และบริการ ท่ีมีลกัษณะของงานบริการรวมกนั เช่น รถยนต์ คอมพิวเตอร์ ตอ้งมี
งานบริการหลงัการขาย และในบางบริการมีสินคา้เป็นส่วนประกอบรวม เช่น ท่ีนัง่ชั้นหน่ึงของสาย
การบิน การรับประทานอาหารในภตัตาคาร (Kotler & Keller, 2016) ดงัภาพท่ี 3 
 

 
ภาพท่ี 3 ระดบัของส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดใ้นองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
 (Zeithaml et al., 2013) 
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การจ าแนกประเภทของบริการตามองคป์ระกอบของส่ิงท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ 

1. สินคา้เพียงอยา่งเดียว (A Pure Tangible Goods) คือ ส่ิงท่ีน าเสนอลูกคา้  
ประกอบดว้ย “สินคา้ท่ีจบัตอ้งได”้ ไม่มี “บริการ” เป็นองคป์ระกอบ เช่น ยาสีฟัน สบู่ น ้ายาลา้งจาน 
น ้าหอม  

2. สินคา้หลกักบับริการเสริม (A Tangible Goods with Accompanying Service) คือ 
ตัวสินค้า และ บริการ เพื่อเป็นการเพิ่มความน่าสนใจในตัวสินค้าในสายตาของผูบ้ริโภค เช่น 
คอมพิวเตอร์ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รถยนต ์ 

3. สินคา้และบริการท่ีมีสัดส่วนเท่ากนั (A Hybrid) คือ ส่ิงท่ีน าเสนอใหลู้กคา้ โดยมี 
ตวัสินคา้ และ บริการ ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั เช่น การรับประทานอาหารในภตัตาคาร 

4. บริการหลกับวกกบัสินคา้และบริการเสริม (A Major Service with Accompanying  
Minor Good and Service) คือ สินคา้ท่ีมีบริการเป็นองค์ประกอบหลกั โดยมีสินคา้และบริการเป็น
องค์ประกอบเสริมรวมอยู่ในบริการ เช่น การบริการของสายการบิน รถโดยสาร การท่องเท่ียวกบั
บริษทัท่องเท่ียว  

5. บริการเพียงอยา่งเดียว (A Pure Service) คือ ส่ิงท่ีน าเสนอใหลู้กคา้มีองคป์ระกอบ 
 ดา้นบริการโดยไม่มีองคป์ระกอบของสินคา้ เช่น การขอค าปรึกษากบัจิตแพทย ์การขอค าปรึกษากบั
ทนายความ การถอนฟัน และการตรวจร่างกาย  
 

 
ภาพท่ี 4 การจ าแนกประเภทของผลิตภัณฑ์ตามองค์ประกอบของส่ิงท่ีน าเสนอให้กับลูกค้า 
(Zeithaml et al., 2013) 
  
 

สินคา้เพียง
อยา่งเดียว 

สินคา้หลกับวก

บริการเสริม 
สินคา้และบริการมี

สัดส่วนเท่ากนั 

บริการหลกั

บวกสินคา้ 
บริการหลกั

เพียงอยา่งเดียว 
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การจ าแนกประเภทของบริการตามส่ิงท่ีใชเ้ป็นหลกัในการใหบ้ริการ 

Gronroosได้จ าแนกประเภทของบริการตามส่ิงท่ีใช้เป็นหลกัในการให้บริการ ไวด้ังน้ี 
(Gronroos, 1990) 

1. การบริการท่ีตอ้งอาศยัคนเป็นหลกั (People base service) หรือ “High touch  
service”  เช่น การบริการของภตัตาคาร การบริการท่ีปรึกษากฎหมาย หรือการบริการดา้นการรักษา
ความปลอดภยั 

2. การบริการท่ีตอ้งอาศยัอุปกรณ์เป็นหลกั (Equipment base service) หรือ “High  
tech service” เช่น เคร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั (ATM) การรับบริการผา่นแอปพลิเคชนัในโทรศพัท์
หรือการรับบริการทางการเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 

ลกัษณะของการบริการ 

 พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการว่า การบริการถือเป็น
กลยทุธ์ส าคญัท่ีแตกต่างกนัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยเป็นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ
ในการจดัการดา้นการตลาด ลกัษณะของการบริการจึงตอ้งผสมผสานไปพร้อมกบัผลิตภณัฑ์ โดย
ขึ้นอยูก่บัลกัษณะของการบริการท่ีตอ้งสอดคลอ้งประสานกนัเพื่อใหไ้ดป้ระสิทธิผล  
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะเฉพาะของการบริการ 6 ประการ ดงัน้ี 

1. ความไม่มีตวัตน (Intangibility) ลกัษณะของการบริการไม่สามารถ 
มองเห็น จบัตอ้ง และสัมผสั สามารถใช้ประสาทสัมผสัทั้งห้า คือ การมองเห็น การได้ยิน การได้
กล่ิน การรับรส การสัมผสั โดยลกัษณะของบริการไม่สามารถแบ่งแยกออกเป็นส่วนเหมือนสินคา้ 
การแกปั้ญหาดงักล่าว ท าไดโ้ดย การสร้างหลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence) ช่วยให้ลูกคา้
สามารถรับรู้ถึงความมีตวัตนของบริการอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น กรณีของคลินิก ท่ีตอ้งเนน้ในเร่ืองของ ความสะอาด ความกา้วหน้าในเร่ือง
ของเทคโนโลยทีางการแพทย ์โดยสามารถสร้างหลกัฐานทางกายภาพ ดงัน้ี 

1.1 ตวัอาคารสถานท่ีของคลินิก ตอ้งไดรั้บการดูแลในเร่ืองของความสะอาด 
ทัว่ทั้งบริเวณคลินิก เช่น ทางเดิน ห้องน ้ า ห้องตรวจโรค ห้องพกัคนไข ้ และการท าป้ายแสดงก ากบั
การท าความสะอาดหอ้งน ้าทุก 1 ชัว่โมง  

1.2 อุปกรณ์การแพทย ์ตอ้งสะอาด ปลอดภยั ปราศจากเช้ือ เช่น ติดป้าย 
 “ไดผ้า่นการฆ่าเช้ือ” 

1.3 พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ท่าทางท่ีเป็นมิตร และแสดง  
ความห่วงใยต่ออาการของคนไข ้

2. ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  
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(Inseparability) การผลิตบริการ และการใชบ้ริการท่ีเกิดขึ้นในเวลาเดียวกนั คือ ช่วงเวลาให้บริการ 
ไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ีสามารถเก็บได ้เช่น ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั 
ณ. สถานท่ี และเวลาเดียวกนั เช่นเดียวกบัช่างท าเลบ็ ลูกคา้ก็ไม่สามารถแยกตวัออกมาไดใ้นขณะรับ
บริการ การแก้ไขปัญหาช่วงเวลาท่ีไม่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า เช่น ผูใ้ห้บริการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วขึ้น หรือสามารถเพิ่มจ านวนลูกคา้ในการให้บริการในแต่ละคร้ัง หรือให้บริการ
เป็นกลุ่ม 

3. การเก็บรักษาไม่ได ้(Perish ability) การบริการตอ้งอาศยับุคคลในการ 
ให้บริการเป็นส าคญั ดงันั้น หากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง บุคคลผูใ้หบ้ริการก็
จะว่างงาน เกิดการสูญเสียค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยไม่ก่อให้เกิดรายได ้ผูป้ระกอบการบริการ
ตอ้งปรับกลยุทธ์ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในเวลานั้น เช่น ธุรกิจทางทนัตกรรมปรับ
ราคาลดลงส าหรับลูกคา้ท่ีมารับบริการอยา่งต่อเน่ือง เหลือ 900 บาท จากราคาปกติ 1000 บาท 

การปรับสมดุลระหวา่งอุปสงคแ์ละอุปทานของบริการ ดงัน้ี 
  ดา้นอุปสงค ์

1. ตั้งราคาค่าบริการใหแ้ตกต่างกนัตามฤดูกาล  
2. ใหบ้ริการเสริม 
3. สร้างระบบการจองล่วงหนา้ 

ดา้นอุปทาน  
1. จา้งพนกังานชัว่คราว 
2. ใหลู้กคา้บริการตนเอง 
3. แสวงหาพนัธมิตรในการใหบ้ริการ 
4. เตรียมหาสถานท่ีส าหรับการขยายบริการในอนาคต 

4.    ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating demand) ผูรั้บบริการมีความ 
ตอ้งการรับบริการในเวลาและโอกาสท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น ผูป้ระกอบการบริการจึงต้องบริการ
จัดการเร่ืองทรัพยากร บุคคล อย่างเหมาะสมกับความต้องการท่ีไม่แน่นอน เช่น ลูกค้ามีความ
ตอ้งการบริการดา้นทนัตกรรมในช่วงฤดูร้อนและหนาวมากกวา่ในช่วงฤดูฝน  

      5.    ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or heterogeneity)  
หมายถึง ความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการให้บริการ เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยับุคคล หรือ
พนกังานในการใหบ้ริการ คุณภาพของการให้บริการในแต่ละคร้ังอาจไม่คงท่ี ขึ้นอยูก่บัผูใ้ห้บริการ
ซ่ึงเป็นบุคคล และความต้องการใช้บริการของลูกค้า โดยมีสาเหตุมาจาก บุคลิกภาพ อารมณ์ 
สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัภายนอก ในการแกปั้ญหาดงักล่าวนกัการตลาดท าได ้ดงัน้ี 
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5.1 การเพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังาน 
5.2 การปรับปรุงประสิทธิภาพในกระบวนการใหบ้ริการ 
5.3 สร้างระบบท่ีมีประสิทธิภาพในการติดตามและประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคา้ 
6. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Can not show  

ownership) การบริการเป็นกระบวนการ หรือกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ 
ในช่วงระยะเวลาและสถานท่ี เม่ือผ่านระยะเวลาไป หรือสถานท่ีไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการท่ี
ส้ินสุด โดยท่ีผูรั้บบริการไม่สามารถน าบริการดงักล่าวกลบัไป ซ่ึงต่างจากสินคา้เม่ือซ้ือสินคา้ สินคา้
จะเป็นกรรมสิทธ์ิของลูกคา้ตลอดไป 
 
ตารางท่ี 1 สรุปลักษณะเฉพาะของบริการ ปัญหา และแนวทางแก้ไข 

ลักษณะเฉพาะของบริการ ปัญหา แนวทางแก้ไข 

ไม่อาจจบัตอ้งได ้ บริการส่วนใหญ่ไม่สามารถทดลอง
ก่อนการซ้ือได ้

เพ่ิมหลกัฐานทางกายภาพเขา้ไปใน
บริการ 

คุณภาพไม่คงท่ี -คุณภาพของการบริการมกัไม่คงท่ี 
-คุณภาพจะขึ้นอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ เวลา 
สถานท่ี และวิธีการในการให้บริการ 

-เพ่ิมประสิทธิภาพในการคดัเลือก 
และฝึกอบรมพนกังาน 
-เพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการ
ให้บริการ 
-มีระบบในการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้ 

ไม่สามารถแยกการผลิต
ออกจากการบริโภคได ้

การบริการไม่สามารถแยกออกจากผู ้
ให้บริการได ้

-เพ่ิมความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
-การให้บริการในจ านวนท่ีมากขึ้นใน
บริการ 1 คร้ัง 

ไม่สามารถเก็บรักษาได ้ เสียโอกาสในการขายบริการ พยายามปรับอุปสงคแ์ละอุปทานให้มี
ความสมดุลกนั 

 
สามเหล่ียมการตลาดบริการ 3 ประการ: The service marketing triangle  

 Kotler and Keller (2016) ได้กล่าวว่า ธุรกิจบริการท่ีสามารถชนะคู่แข่งขัน และ
รักษาความเป็นเลิศในการให้บริการท่ีประทบัใจลูกคา้ตอ้งอาศยักิจกรรมด้านการตลาดท่ี
ส าคัญ 3 ประการ ท่ี เรียกว่า สามเหล่ียมการตลาดบริการ ได้แก่ การตลาดภายนอก 
การตลาดปฏิสัมพนัธ์ และการตลาดภายใน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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1. การตลาดภายนอก (External marketing) หมายถึง กิจกรรมทางดา้น 
การตลาด โดยมีธุรกิจเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ภายนอกกิจการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการจดัเตรียมส่วนประสม
ทางการตลาด ประกอบด้วย การพฒันาและน าเสนอผลิตภณัฑ์ การก าหนดราคา การจดัจ าหน่าย 
และการส่ือสารการตลาดบริการให้แก่ลูกคา้ โดยทัว่ไปการตลาดภายนอกจะเน้นท่ีกิจกรรมดา้น
การตลาดท่ีเก่ียวกับการก าหนดราคา และการส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น การโฆษณา หรือการส่งเสริม 
การขาย เพื่อให้ลูกคา้ไดท้ราบถึงความคาดหวงัจากบริการ และการบริการของกิจการจะมีลกัษณะ 
เช่น สภาพและบรรยากาศของร้าน เคร่ืองแบบและการแต่งกายของพนักงาน ป้ายช่ือร้าน ดังนั้น 
การตลาดภายนอก คือ การใหส้ัญญากบัลูกคา้ 

2. การตลาดภายใน (Internal marketing) หมายถึง กิจกรรมทางดา้น 
การตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการฝึกอบรม การสร้างขวญัก าลงัใจ และการกระตุน้ให้บุคลากรขององคก์ร
ให้บริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ โดยเป็นการมุ่งสร้างจิตส านึกในการบริการ (Service mind) เพื่อ
การพฒันาความรู้ความสามารถ และก าลงัใจของพนักงานในการให้บริการท่ีดี ซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็น
พื้นฐานในการให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกค้า ดังนั้น การตลาดภายใน คือ การช่วยให้พนักงาน
บริการปฏิบติังานตามท่ีใหส้ัญญากบัลูกคา้ (Enabling promises) 

3. การตลาดปฏิสัมพนัธ์ (Interactive marketing) คือ กิจกรรมท่ีส าคญัใน 
ความรู้สึกของลูกคา้ เน่ืองจากเป็นกิจกรรมดา้นการตลาดท่ีลูกคา้สามารถเห็นไดอ้ย่างชดัเจน  และ
เก่ียวขอ้งกบัตวัลูกคา้โดยตรง และเก่ียวขอ้งกบับุคลากร หรือตวัแทนของบริษทั ในการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ ซ่ึงการให้บริการดงักล่าวจะเกิดขึ้นในช่วงเวลาท่ีพนกังานกบัลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์โดยตรง หรือ
โดยออ้ม ในลกัษณะของการให้บริการทางไกล โดยอาศยัเทคโนโลยีเขา้มาช่วย ปกติลูกคา้จะท า 
การประเมินคุณภาพของการบริการทุกคร้ังว่าบริการท่ีเขาได้รับ เป็นไปตามท่ีได้ให้ค  าสัญญาไว้
ก่อนหนา้นนั้นหรือไม่ ดงันั้น การตลาดปฏิสัมพนัธ์ คือ “การรักษาค าสัญญา” 
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ภาพท่ี 5 สามเหล่ียมการตลาดบริการ (Service marketing triangle) 
(ธีรกิติ นวรัตน ณอยธุยา, 2563) 
 
 แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry  ไดน้ าแบบจ าลองช่องว่างสร้างเคร่ืองมือท่ี
ใช้วดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ  โดย
เคร่ืองมืออาศยัพื้นฐานของช่องวา่งท่ี 5 เป็นเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภท
โดยยดึความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั ในการวดั
คุณภาพการบริการลูกคา้ดา้นการรับรู้และการคาดหวงั (Parasuraman et al., 1985) 

ในการวิจยัคร้ังน้ีจึงน าเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการบริการมี 5 เกณฑ์ ท่ีเรียกว่า 
“SERVQUAL” หรือตวัแบบ “RATER” (Parasuraman et al.,1985) ดงัน้ี 

1. ความไวว้างใจ หรือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
ในการให้บริการได้อย่างถูกต้องเท่ียงตรงและสม ่าเสมอ ส่วนความน่าเช่ือถือ ผูใ้ห้บริการต้อง
ใหบ้ริการท่ีตรงเวลาและถูกตอ้งทุกคร้ัง ในขณะเดียวกนัตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาดทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ  

 

ลูกค้า 

การตลาด
ปฏิสัมพนัธ์ 

การรักษาค าสัญญา 

การตลาดภายนอก 

การให้ค าสัญญา 

กับลูกค้า ช่วงเวลา
รับบริการ 

การตลาดภายใน 

การช่วยให้สามารถปฏิบตัิตาม 

ค าสัญญา 
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ซ่ึงการให้บริการคร้ังแรกของลูกคา้ตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาด นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งตรวจสอบ
ความถูกตอ้งทุกคร้ังในการส่งมอบการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการท่ีมีราคาแพง เพราะ
ความน่าเช่ือถือในแง่ของความถูกตอ้งในการใหบ้ริการจะสะทอ้นถึงคุณภาพการบริการขององคก์ร 

2. ความมัน่ใจ (Assurance) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ 
ให้บริการ รวมไปถึงความสามารถในการให้บริการอย่างสุภาพ เคารพต่อลูกค้า ส่ือสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ และมีทศันคติท่ีดีในการส่งมอบการบริการ สามารถท าให้เกิดความประทบัใจแก่
ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งมารยาทของผูใ้ห้บริการจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมั่นและ
ไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการ 

3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ สินคา้และบริการท่ีลูกคา้มองเห็น และเป็นส่ิง 
ท่ีจับต้องได้ โดยพิจารณาจากลักษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เช่น อุปกรณ์ 
บุคลากร ตอ้งมีการเอาใจใส่และดูแลโดยผูใ้ห้บริการ เช่น ร้านอาหารสะอาด ท่ีจอดรถกวา้งขวาง 
หรือลกัษณะภายนอกของผูใ้หบ้ริการท่ีลูกคา้สังเกตเห็น 

4. ความใส่ใจ การเขา้ใจการรับรู้ (Empathy) คือ การใหบ้ริการท่ีตอ้งมีความเขา้ใจ ถึง 
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละ
บุคคลโดยค าว่า การเขา้ใจรับรู้ หมายถึง การเขา้ถึง ความเขา้ใจ และมีไหวพริบความพยายามท่ีจะ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการเขา้ใจการรับรู้ถือเป็นหัวใจของการบริการ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งผูใ้ห้บริการ ตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการรวมถึงปัญหาของลูกคา้ โดยมีเทคนิคในการฝึกฝนการ
เขา้ใจรับรู้ โดยการคิดถึงลูกคา้จะรู้สึกอยา่งไรหากอยูใ่นฐานะของผูรั้บบริการ  

5. การสนองตอบต่อลูกคา้ (Responsiveness) การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมและเตม็ 
ใจท่ีจะให้บริการ รวมถึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามความตอ้งการและ
รวดเร็ว และหากการบริการท าให้ลูกคา้ตอ้งรอโดยไม่มีเหตุผลท่ีชดัเจน ก่อให้เกิดภาพลกัษณ์เชิงลบ
ของคุณภาพสินคา้บริการ  

สรุปไดว้่า เกณฑ์ส าคญัท่ีลูกคา้ใชป้ระเมินคุณภาพของบริการขึ้นกบัการปฏิบติังานของ
พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ ดงันั้น กิจการบริการจึงตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของการบริการและของกิจการ 
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ภาพท่ี 6 ปัจจยังานคุณภาพการบริการ   
(Parasuraman et al.,1985) 
 

แนวคิดของการตลาดสายสัมพนัธ์  
แนวคิดการตลาดบริการแบบบูรณาการ (Integrated services marketing) จากแนวคดิ 

การตลาดสัมพันธ์ ซ่ึงต่างจากแนวคิดการตลาดแบบดั้ งเดิมท่ีมุ่งเน้นความส าเร็จจากปริมาณ         
การจ าหน่ายสินคา้และบริการ ดังนั้น ธุรกิจบริการท่ีด าเนินกิจการตามแนวคิดดงักล่าวจึงมีความ
เขา้ใจว่า “การตลาด”  “การให้บริการ” และ “คุณภาพ” โดยเป็นประเด็นท่ีส าคญั 3 ประเด็น ซ่ึงไม่
เก่ียวขอ้งกนัแต่น ามาพิจารณาแยกทีละประเด็น แต่ในทางตรงกนัขา้ม “การตลาดสายสัมพนัธ์ จะน า
ประเด็นในเร่ืองของการตลาด การให้บริการลูกค้า และคุณภาพพิจารณาร่วมกันในลักษณะ           
เชิงบูรณาการ จากการตระหนกัถึงความสัมพนัธ์ของทั้ง 3 เร่ือง โดยมุ่งเนน้ท่ีจะท าให้การตลาด การ
ให้บริการลูกคา้ และคุณภาพ ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีส าคญัส าหรับการตลาดบริการด าเนินไปในทิศทางท่ี
สอดคลอ้งกนัมากท่ีสุด เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคห์ลกัของกิจการบริการในการสร้าง และส่งเสริม
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Payne & Adrinan, 1993)   
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ภาพท่ี 7 การตลาดบริการเชิงบูรณาการจากแนวคิด "การตลาดสายสัมพนัธ์"   
(Payne & Adrinan, 1993) 
 

หลกัการพื้นฐานการตลาดบริการเชิงบูรณาการ (พนิตสุภา ธรรมประมวล, 2563) 
พนิตสุภา ธรรมประมวล ได้ให้หลักการพื้นฐานการการตลาดบริการเชิงบูรณาการ

ดงัต่อไปน้ี คือ 
1. ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตลาดและการใหบ้ริการลูกคา้ ระดบัของการใหบ้ริการ 

ลูกคา้ท่ีเหมาะสม ก าหนดไดจ้ากขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภาพปัญหา ซ่ึงตอ้งอาศยัขอ้มูลจากงานวิจยั
เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และความสามารถของคู่แข่งขนั โดยตอ้งพิจารณา
จากลูกคา้ในตลาดเป้าหมายท่ีต่างกนัย่อมมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั เจา้ของกิจการตอ้งให้บริการ
และสร้างความสัมพนัธ์ตามลกัษณะของลูกคา้แต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตลาดและคุณภาพ   โดยท่ีคุณภาพถูกก าหนดจากมุมมอง 
ของลูกค้าท่ีมีความจ าเป็นและต้องการคุณภาพในบริการ ตามลักษณะส่วนบุคคล ฐานะทาง
เศรษฐกิจและสังคม โดยจะตอ้งมีการติดตามผลการเปลี่ยนแปลงเก่ียวกบัพฤติกรรม ทศันคติ ค่านิยม
ในเร่ืองคุณภาพของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพและการใหบ้ริการลูกคา้  แนวคิดในเร่ืองคุณภาพทั้ง 
ระบบขององค์กร จะตอ้งค านึงถึงทั้งในดา้นคุณภาพและการให้บริการลูกคา้ท่ีตอ้งสัมพนัธ์กันใน
ทางบวก เพราะถา้เม่ือผลิตภณัฑ์บริการมีคุณภาพดี ราคาก็จะสูงตามคุณภาพ กิจการก็จ าเป็นตอ้งมี
การใหบ้ริการลูกคา้ส าหรับกลุ่มท่ีซ้ือคุณภาพสูง 
 

คุณภาพ การตลาด 

การใหบ้ริการ

ลูกคา้ 

การตลาดบริการ 

คุณภาพ การตลาด 

การใหบ้ริการ

ลูกคา้ 

การตลาดบริการ 
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4. กระบวนการสร้างความภกัดีใหก้บัลูกคา้ของกิจการ โดยร่วมกนัระหวา่งกระบวน 
การและบุคลากร ซ่ึงทั้งสองส่วนมีความสัมพนัธ์และเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีแยกออกจาก
กนัไม่ได ้โดยปฏิบติัตามกระบวนการท่ีส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

4.1 มีวิธีการคดัเลือกลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรอยา่งคุม้ค่า 
4.2 พฒันาและบริหารฐานขอ้มูลลูกคา้ของกิจการ 
4.3 แต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการท่ีท าหนา้ท่ีในการดูแลลูกคา้ท่ีส าคญัแต่ละราย 

โดยเฉพาะ 
4.4 ก าหนดระดบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เรียงตามล าดบัความส าคญัแต่ละราย 

อยา่งเหมาะสม 
4.5 สร้างคุณค่าในตราผลิตภณัฑบ์ริการของกิจการ 
4.6 พฒันาช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้แบบสองทาง 
4.7 พฒันาเคร่ืองมือท่ีช่วยในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
4.8 คดัเลือกและแต่งตั้งบุคคลท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมมารับผิดชอบและท าหนา้ท่ี 

ในงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
5. กลยทุธ์การสร้างและส่งเสริมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อนัต่อเน่ืองและยนืยาวกบัลูกคา้  

โดยใช้วิธีการท่ีส าคญั 4 วิธี คือ 1) การสร้างส่ิงผูกมดัทางการเงิน 2) การสร้างส่ิงผูกมดัดา้นสังคม   
3) การสร้างส่ิงผูกมดัด้วยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย และ 4) การสร้างส่ิง
ผกูมดัทางดา้นโครงสร้าง 

 
แนวคิดปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ 7Ps นั้นเป็นเคร่ืองมือท่ีใชก้นัแพร่หลายมากวา่ 69 ปี  
โดยมีแนวคิดรากฐานมาจาก (Borden, 1965)ไดใ้ชค้  าวา่ส่วนประสมทางการตลาดเป็นคร้ังแรกในปี 
ค.ศ.1953 โดยมีทั้งหมด 12 องคป์ระกอบ ซ่ึงสามารถน าส่วนประสมทางการตลาดมาสร้างกลยุทธ์
หรือกิจกรรมทางการตลาด เพื่อท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงในช่วงเร่ิมตน้ของการใช้
เคร่ืองมือส่วนประสมทางการตลาดนั้นมีเพียง 4Ps; สินคา้ (Product), ราคา (Price), สถานท่ี (Place) 
และ  การส่ ง เส ริมก ารตล าด  (Promotion) (McCarthy, 1960) และต่อม าได้ มี ก าร เติม อีก  3 
องคป์ระกอบเขา้ไปเพื่อช่วยให้เคร่ืองมือสามารถใชไ้ดก้บังานการบริการ ไดแ้ก่ พนกังาน (People), 
กระบวนการ(Process) และ ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (Booms & Bitner, 1981)  



 22 

ส่วนประสมการตลาด 4Ps  
 McCarthy, (1960) จ าแนกกิจกรรมทางการตลาด ออกเป็นเคร่ืองมือส่วน 

ประสมทางการตลาด 4 ประเภท ซ่ึงเรียกวา่ ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา 
สถานท่ี และโปรโมชัน่ โดยมีตวัแปรทางการตลาด ดงัภาพท่ี 8  
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 8 ส่วนประสมการตลาด 4P's   
 (Kotler & Keller, 2016) 
 

 ส่วนประสมทางการตลาดของงานดา้นบริการ (7Ps) 
 ปัจจุบนันกัการตลาดใหแ้นวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด ท่ีรู้จกักนัในช่ือ  

4P’s โดยเป็นมุมมองท่ีไม่ครอบครุมในบางปัจจยัของการบริหารจดัการดา้นบริการ และไม่สมบูรณ์
ท่ีจะน ามาใช้กับการบริการซ่ึงมีลักษณะเฉพาะของสินค้าทั่วไป (Zeithaml et al., 2013) เสนอ
แนวคิดใหม่ในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดส าหรับการบริการ โดยเพิ่มองคป์ระกอบอีก 3P’s ใน 
4P’s (People, Process, Physical evidence) ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงของ บริการ บุคคล สถานท่ี อาคาร ประสบการณ์ 
เหตุการณ์ ขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกคา้ ทั้งท่ีเป็นบุคคลทัว่ไปหรือรวมไปถึงในองค์กร และตอ้งการบรรลุวตัถุประสงค์ของ
กิจการ 

Market 

Price 

List price 

discounts 

Product 

Product  

Variety 

Quality 

Design 

feature 

Promotion 

Sale  

Promotion 

Place 

Channels 

Coverage 

Assortments 
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2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ซ่ึง
ลูกคา้นั้นตอ้งเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของสินคา้หรือบริการ ถือเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ
ท่ีส าคัญ  เพราะเป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดรายได้และก าไรเข้าสู่กิจการ นอกจากน้ีจากการทบทวน
วรรณกรรมของ ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547) ใหค้วามหมายของราคาบริการ โดยกล่าวไวว้า่ ราคา
บริการ หมายถึง จ านวนเงินท่ีลูกคา้ตอ้งช าระให้กบัผูข้ายเพื่อให้ไดสิ้นคา้และบริการ โดยธุรกิจตอ้ง
ก าหนดราคาให้อยู่ในระดบัท่ีลูกคา้สามารถซ้ือได ้การก าหนดราคานั้นเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนั การก าหนดราคาตอ้งกระท าอย่างสมดุลและครอบคลุมค่าใชจ่้ายทั้งหมดของธุรกิจ และ
ตอ้งไม่สูงเกินไปหรือต ่าเกินไป เน่ืองจากจะมีผลต่อเน่ืองถึงการเขา้สู่ตลาดของคู่แข่งรายใหม่ หรือ
การเสียโอกาสในการท ารายได้ของธุรกิจและภาพลักษณ์ของกิจการ  และ ราคายงัมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคท าการประเมินทางเลือกและท าการตดัสินใจ ผูบ้ริโภคพิจารณา
รายละเอียดของลกัษณะผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บ นอกจากน้ีราคายงัเป็นเคร่ืองประเมินคุณค่า
ของผูบ้ริโภคหรือก าหนดตลาดเป้าหมายไดด้ว้ย โดยท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจซ่ึงตอ้งเป็นราคา
ค่าบริการท่ีลูกคา้ยอมรับ หรือพิจารณาแลว้วา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ี
จะจ่าย ทั้ งน้ีเจตคติของลูกคา้ท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพการบริการของแต่ละบุคคลอาจมี
คุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคา้บางรายจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายและซบัซอ้น
ของการใหบ้ริการ  

สรุปได้ว่า การแข่งขันของอุตสาหกรรม ความยืดหยุ่นของอุปสงค์ต่อราคา และ
โครงสร้างตน้ทุน ก็เป็นส่วนส าคญัในการก าหนดการตั้งราคาค่าบริการ 

3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมหรือวิธีการท่ีหลากหลายในการน าเสนอ 
บริการให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการอย่างสะดวก ตอ้งอาศยัส่ือหรือช่องทางในการน าเสนอบริการ
เพื่อใหถึ้งกลุ่มเป้าหมายโดยตรง  
 

ประเภทของช่องทางการจดัจ าหน่ายบริการ มีดงัต่อไปน้ี 
1. ช่องทางการจ าหน่ายทางตรง เป็นช่องท่ีผูผ้ลิตติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ไม่ผา่น 

คนกลาง เช่น การเสริมความงาม การรักษาความปลอดภยั การติวเขา้ศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษา 
การเรียนดนตรี 

2. ช่องทางการจ าหน่ายทางออ้ม เป็นช่องทางท่ีตอ้งอาศยัคนกลาง ท่ีเป็นตวัแทนหรือ 
เป็นสาขาเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกความคล่องตวัมากขึ้น เช่น การท่องเท่ียว โรงแรม 

3. ท าเลท่ีตั้งของสถานท่ีจดัจ าหน่ายบริการ ควรเลือกท าเลท่ีมีประชากรอาศยัหนาแน่น  
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และเป็นท าเลท่ีกลุ่มเป้าหมายอาศยัอยู่ หรือสามารถเดินทางเขา้มารับบริการไดอ้ยา่งสะดวก และตอ้ง
ค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัประกอบการพิจารณา กลยุทธ์ในการเลือกท าเลท่ีตั้งมีความส าคญั 
เน่ืองจากมีผลกระทบต่อธุรกิจในระยะยาวต่อความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัทางธุรกิจ เช่น  กลยุทธ์
ท่ีตั้ งตามพื้นท่ี เป็นแนวทางในการก าหนดให้รับผิดชอบพื้นท่ีแต่ละส่วน และกลยุทธ์ท่ีตั้ งตาม
ผลิตภณัฑ ์เป็นกลยทุธ์ในการก าหนดท่ีตั้งหน่ึงแห่งในการด าเนินกิจการบริการเพียงหน่ึงอย่าง หรือ
หน่ึงสายผลิตภณัฑ ์

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือ การส่ือสารการตลาดบริการ (Promotion  
communication of the service) หมายถึง วิธีการติดต่อส่ือสารให้ถึงลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้
ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ รวมถึงการใชก้ารตลาดสายสัมพนัธ์  
เพื่อจูงใจให้เกิดความตอ้งการและตดัสินใจซ้ือ โดยการมุ่งสร้างทศันคติและภาพพจน์ท่ีดีให้เกิด
ขึ้นกบักิจการและผลิตภณัฑ์บริการของกิจการ สามารถท าได้หลายรูปแบบ เช่นเดียวกับการขาย
สินคา้ ประกอบดว้ย การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยใชพ้นักงานขาย  
และการตลาดทางตรงโดยการโฆษณา ซ่ึงเป็นส่ือท่ีนกัการตลาดนิยมใชโ้ดยการใชผ้่านส่ือ เช่น ส่ือ
ส่ิงพิมพ ์หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร แผ่นพบั ใบปลิว  ส่ือโทรทศัน์ ส่ือวิทยุ  ส่ือกลางแจง้ ป้ายโฆษณา 
โปสเตอร์  และส่ือออนไลน์ 

5. บุคคล (People) หมายถึง  ผูมี้ส่วนร่วมในกระบวนการใหบ้ริการหรือพนกังานให้ 
ขอ้มูลหรือค าแนะน ารวมถึงลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ บุคคลของกิจการถือเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีเป็น
ส่วนส าคญัทั้งในการผลิตบริการและการให้บริการในปัจจุบนัเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากเป็นผูค้วบคุม
คุณภาพการใหบ้ริการ สถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัมีความรุนแรงบุคคลจึงเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ โดยมีคุณลกัษณะท่ีดีของบุคคลผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี ซ่ือสัตย์
สุจริต ไม่หลอกลวง มีความจริงใจ ท่ีจะช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาให้กับลูกคา้ การบริการดว้ยใจ  
การตรงต่อเวลา มีความรู้สึกท่ีดีต่องาน มีทศันคติท่ีดีต่ออาชีพบริการ สร้างความศรัทธาในอาชีพงาน
ของตนเอง มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี บุคลิกภาพท่ีดี มีความสามารถในการสนทนา และตอบค าถามไดดี้ 
มีความเป็นผู ้น ายิ้มแย้มแจ่มใส  มีจรรยาบรรณท่ีดีต่อลูกค้า (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551)
นอกจากน้ี การพฒันาการใหบ้ริการไปสู่ความเป็นเลิศตอ้งเร่ิมท่ีการพฒันาคนเป็นส าคญั การจดัการ
ทรัพยากรมนุษยจึ์งเป็นกิจกรรมท่ีส าคญั เน่ืองจากคนเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการผลิตบริการ ซ่ึง
เป็นตวัแปรท่ีส าคญั ดังนั้น จึงควรมีการฝึกอบรมส่งเสริมสนับสนุนให้สนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ และการสร้างขวญัก าลงัใจแก่บุคลากร 
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6. กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนและวิธีการในการใหบ้ริการซ่ึงตอ้ง 
อาศยัพนักงานและรวมไปถึงเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และไม่
ยุ่งยาก รวมถึงระเบียบวิธีการท างานซ่ึงเก่ียวขอ้งกับการได้น าเสนอบริการให้กับลูกค้าให้เป็นท่ี
พอใจ ตั้งแต่ก่อนการซ้ือบริการ การตดัสินใจซ้ือ และหลงัการซ้ือบริการ โดยมีขั้นตอนการบริการ
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 3 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
  6.1 ขั้นตอนการเตรียมการบริการ เป็นการเตรียมความพร้อมของบุคลากรท่ีอยู่ใน
ส่วนบริการด่านหนา้ ในส่วนท่ีเผชิญหนา้กบัลูกคา้เป็นทีมแรก ตอ้งสร้างความประทบัใจ เพื่อใหเ้กิด
การเช่ือใจ ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดการยอมรับ โดยจดจ าลกัษณะความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การเรียกช่ือได้
อยา่งถูกตอ้ง บอกขอ้มูลผลิตภณัฑไ์ดอ้ย่างครบถว้น แจง้ระยะเวลาและวิธีการจดัฟันแต่ละเคสตั้งแต่
ตน้จบ หรือแจง้โปรโมชัน่ในการรักษาไดอ้ย่างดีเยีย่ม นอกจากน้ี การเลือกบริการท่ีหลากหลาย เช่น 
การจ่ายค่ารักษาผ่านทางออนไลน์  บริการรถรับส่งไปสถานท่ีใกลเ้คียง มีส่ิงอ านวยความสะดวก
และบรรยากาศภายในคลินิกท่ีดี ผ่อนคลาย ตอ้งซ่ือสัตยต์่อลูกคา้ เม่ือแจง้ขอ้มูลผิดพลาด เช่น นัด
หมายผิดพลาด เก็บค่ารักษาผิดพลาด ก็ควรแจ้งให้ลูกคา้ทราบในทันทีท่ีรับรู้ถึงความผิดพลาดท่ี
เกิดขึ้น 
  6.2 ขั้นตอนระหว่างการใหบ้ริการท่ีดี โดยเป็นขั้นท่ีลูกคา้อยูต่่อหนา้ผูใ้ห้บริการ จึง
มีความส าคญัอย่างมาก ท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจ โดยมีหลกัการ เช่น  ลูกคา้
ตอ้งการขอค าแนะน า ผูใ้ห้บริการตอ้งใหร้ายละเอียดและเป็นขอ้มูลจริง  โดยการแจง้สิทธิประโยชน์
ท่ีลูกคา้พึงมี ใส่ใจลูกคา้ทุกราย ควรให้ขอ้มูลดว้ยความกระตือรือร้น ไม่เมินเฉย และให้บริการอยา่ง
เสมอภาคเท่าเทียมกนั 
  6.3 ขั้นตอนบริการหลงัการขาย มีหลากหลายวิธีท าให้ลูกคา้จดจ าและเกิดความ
ประทบัใจ เช่น การโทรถามอาการหลงัจากรักษาไปแลว้ภายใน 48 ชัว่โมง การให้ของขวญัในเดือน
เกิด  การส่งข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ลูกค้าทราบถึงความเป็นไปของคลินิก การใช้
โทรศพัทติ์ดต่อลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ และการส่งบตัรอวยพรปีใหม่หรือตามเทศกาล 
 สรุปได้ว่า กระบวนการการให้บริการมีความส าคญั เพราะสามารถเช่ือมโยงกับคุณภาพ
มาตรฐานการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ได ้  

7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดลอ้มท่ีเป็นรูปธรรม  
ท่ีสามารถให้ผูรั้บบริการมองเห็นหรือรับรู้ โดยใช้เป็นเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพและการบริการ ซ่ึงเป็น
สถานท่ีในการให้บริการลูกคา้ ผูป้ระกอบการบริการตอ้งเขา้ใจถึงบทบาทส าคญัของหลกัฐานทาง
กายภาพ การช่วยอ านวยความสะดวกในการบริการ และการท าหนา้ท่ีทางสังคม ส่ิงท่ีส าคญัสามารถ
น าแนวคิดเก่ียวกบัการจดัการหลกัฐานทางกายภาพไปใชใ้นการสร้างและปรับปรุง เพื่อช่วยใหลู้กคา้
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และพนักงานเกิดความพึงพอใจต่อกิจการ และช่วยให้กิจการสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ี
ก าหนดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยมีกลยทุธ์หลกัฐานทางกายภาพ ดงัต่อไปน้ี  

7.1 การก าหนดวตัถุประสงคช์ดัเจนเก่ียวกบัหลกัฐานทางกายภาพ 
7.2 การสร้างผงักระบวนการบริการ เพื่อช่วยใหลู้กคา้และพนกังานสามารถมองเห็น 

กระบวนการในการใหบ้ริการ เพื่อหาจุดบกพร่อง และน าไปแกไ้ข 
     7.3 การวิเคราะห์บทบาทของหลักฐานทางกายภาพ   โดยพิจารณาจากลักษณะของ       
การให้บริการของกิจการ เช่น ลกัษณะการให้บริการทางไกลบทบาทของหลกัฐานทางกายภาพจะ
นอ้ย แต่ภูมิทศัน์บริการมีลกัษณะซบัซอ้นมาก บทบาทของหลกัฐานทางกายภาพจะมาก 
     7.4 การวิเคราะห์โอกาสในการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงหลักฐานทางกายภาพ ท่ีมี
ประสิทธิผลสามารถสร้างแรงดึงดูดประสาทสัมผสั ทั้ง 5 คือ รูป รส กล่ิน เสียง และสัมผสั  
     7.5 ควรมีการปรับปรุงหลกัฐานทางกายภาพใหท้นัสมยัอยา่งต่อเน่ือง 
     7.6 การสร้างการท างานเชิงบูรณาการ โดยมีทีมงานจากทุกฝ่ายเพื่อร่วมกันท าหน้าท่ี
ตดัสินใจเก่ียวกบัหลกัฐานทางกายภาพใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด และเป็นไปตามเป้าหมายของกิจการ 
 

 
ภาพท่ี 9 ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ((Zeithaml et al., 2013) 
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แนวคิดความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Customer Satisfaction) 
    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ การรับรู้หรือความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนท่ีมีต่อ

ประเภทของบริการท่ีไดรั้บเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนมาใช้บริการ ((Tahanisaz, 2020) 

ซ่ีงจากการทบทวนวรรณกรรมของ (ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ และ สุพจน์ กฤษฏาธาร, 2563) ระบุว่า 

ความพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายทางการตลาดท่ีส าคัญ เน่ืองจากความพอใจส่งผลต่อการใช้

บริการคร้ังต่อไปของลูกคา้ และน ามาซ่ึงความจงรักภกัดี และการแนะน าความพอใจให้ผูอ่ื้นทราบ 

โดยท่ีผูบ้ริหารตอ้งท าใหพ้นกังานส่งมอบบริการท่ีประทบัใจใหลู้กคา้ในทุกขั้นตอน เม่ือลูกคา้พอใจ

การตอ้นรับและทกัทายจากพนกังานส่งผลให้การบริการในขั้นต่อไปง่ายขึ้น ในทางตรงกนัขา้มหาก

ลูกคา้ไม่ประทบัใจการตอ้นรับส่งผลให้ลูกคา้ไม่พอใจการบริการในขั้นตอนต่อไป  ดังนั้นความ   

พึงพอใจจะเกิดขึ้นไดจ้ากการท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสามารถตอบสนองตรงความตอ้งการ จะเกิด

อารมณ์แห่งความสุข ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใช้

บริการซ ้าอยา่งต่อเน่ือง หรือเรียกไดว้า่ คือ ความจงรักภกัดี (Customer loyalty) 

แต่อย่างไรก็ดี ลูกคา้แต่ละคนยอ่มมีความพอใจท่ีไม่เหมือนกนัทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัความตอ้งการ

และประสบการณ์ในการใช้บริการ ซ่ึงในปัจจุบันเห็นได้ว่าลูกคา้มีความจงรักภกัดีในตราสินค้า

น้อยลงและพร้อมเสมอในการเปล่ียนการใช้บริการหากมีส่ิงท่ีเหมาะสม ดังนั้นจึงตอ้งตอ้งสร้าง

ความพอใจใหเ้กิดประจ า และพฒันาไปสู่ความจงรักภกัดี  

สาเหตุแห่งความไม่พอใจ ไดแ้ก่ 

1. พนักงานแนะให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่เอาใจใส่ หรือไม่มีความรู้ความสามารถใน  

การใหข้อ้มูลและการตอบค าถามลูกคา้ 

2. พนกังานพูดจาไม่สุภาพ โดยใชค้  าพูดท่ีไม่เหมาะสม 

3. เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา ไม่มีความช่วยเหลือลูกคา้จากพนกังาน ถือวา่เป็นการทิ้งลูกคา้  

โดยเฉพาะการใชบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

4. การบริการมีความล่าชา้  

5. การคิดราคาไม่เหมาะสม รวมถึงการหลอกลวงลูกคา้ 

6. พนกังานใหค้ าตอบต่างกนัในเร่ืองเดียวกนัท่ีลูกคา้ไดติ้ดต่อเพื่อหาขอ้สรุป 
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 ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549) ท าการศึกษา เร่ือง The American Society of Quality 

(ASQ) พบวา่ สาเหตุท าให้ธุรกิจตอ้งสูญเสียลูกคา้มาจากความไม่พึงพอใจของสินคา้และการบริการ 

รวมถึงพนักงานขาดการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ โดยมีผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี (1) ลูกคา้ท่ีหันไปใช้

สินคา้และบริการของคู่แข่ง เพราะพนักงานขายขาดการเอาใจใส่ลูกคา้ ร้อยละ 68 (2) ความไม่พึง

พอใจในสินคา้และบริการท่ีบริษทัน าเสนอ ร้อยละ 14 และ (3) ถูกคู่แข่งขนัแย่งชิงลูกคา้ ร้อยละ 19 

นอกจากน้ี จากขอ้มูลการส ารวจเหตุผลท่ีลูกคา้ตดัสินใจในการรับบริการ มาจากความประทบัใจใน

บริการท่ีไดรั้บและความกระตือรือร้นของ พนกังานในการใหบ้ริการคิดเป็น ร้อยละ 50  

ปัจจยัหลกัในการสร้างความพอใจ มีดงัต่อไปน้ี 
1. ผู้รับบริการ มีความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล โดยท่ี 

ความตอ้งการสามารถเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีเคยเข้าใช้บริการคลินิก
แพทยแ์ผนไทยเพื่อนวดรักษาอาการ ในคร้ังแรกของการเขา้ใชบ้ริการยอ่มตอ้งการการนวดท่ีไม่แรง 
แต่การนวดคร้ังต่อไป จะตอ้งการความแรงท่ีมากขึ้น ( ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ และ สุพจน์ กฤษฏาธาร
, 2563) 

2. ผู้ให้บริการ ตอ้งสร้างความพอใจของลูกคา้ โดยมีผลจากความรู้ความสามารถ  
ความพร้อมในดา้นกายภาพและอารมณ์ของผูใ้ห้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของ
พนักงาน ดงันั้นผูบ้ริหารตอ้งคดัเลือกพนักงาน โดยมองถึงทศันคติท่ีดีต่อการปฏิบติังาน ศึกษาถึง
สภาพครอบครัว เน้นให้พนกังานมีการท างานเป็นทีม และพร้อมท่ีจะช่วยเหลือกนัตลอดเวลา โดย
การสร้างความสามัคคี ฝึกอบรมสร้างความมุ่งมั่นในการให้บริการให้เกิดในหัวใจ หรือการให้
พนกังานลองใชบ้ริการของธุรกิจคู่แข่ง (ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ และ สุพจน์ กฤษฏาธาร, 2563) 

3. ส่ิงแวดล้อม เช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ลอ็บบ้ี มีผลต่อความพอใจของ 
ลูกคา้สภาพแวดลอ้มท่ีดีอาหารอร่อยมีผลต่อความพึงพอใจ แต่หากห้องน ้ า พบว่า ห้องน ้ าสกปรก
มาก หรือหากเดินผา่นและมองเห็นหอ้งครัวพื้นน ้ าเฉอะแฉะ ส่งผลต่อความไม่ประทบัใจไดใ้นทนัที 
ซ่ึงส่งผลต่อการใช้บริการในคร้ังต่อไป นอกจากน้ี ความพอใจของลูกคา้มีผลมาจากจ านวนลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ เช่น จ านวนคิวท่ียาวสร้างความไม่ประทบัใจท าให้ไม่ตอ้งการใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
(ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ และ สุพจน์ กฤษฏาธาร, 2563) 
 ส าหรับในด้านการแพทย์นั้ น ล็อกเกอร์ และ ดันท์ (Locker & Dunt, 1978)ได้ระบุถึง   
ความพึงพอใจท่ีผูป่้วยได้รับจากการใช้บริการรักษาพยาบาลทางด้านการแพทย์ แบ่งออกเป็น 6 
หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี  
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 องคป์ระกอบของการบริการในการสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
1. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ประกอบดว้ย 

1.1 ระยะเวลาท่ีผูป่้วยรอคอยในการเขา้รับการบริการ 
1.2 การบริการท่ีเพียงพอ เม่ือผูป่้วยตอ้งการใชบ้ริการรักษาพยาบาล 
1.3 ความสะดวกสบายท่ีผูป่้วยไดรั้บจากสถานท่ีใหบ้ริการ 

2. การประสานงานของการบริการ (Coordination) ประกอบดว้ย 
2.1 ผูป่้วยรับการบริการในทุกประเภทตามความตอ้งการ 
2.2 แพทยส์นใจ ใส่ใจ ต่อสุขภาพของผูป่้วยทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ 
2.3 แพทยมี์การติดตามผลการรักษาผูป่้วย 

3. อธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) ประกอบดว้ย 
3.1 การแสดงออกท่ีสุภาพของผูใ้หบ้ริการ 
3.2 สวสัดิการของผูป่้วยท่ีจะไดรั้บ 

4. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Medical Information) คือ ขอ้มูลของผูป่้วยเก่ียวกบัโรค 
เพื่อใหผู้ป่้วยน ามาเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในการรับบริการท่ีมีคุณภาพ 

5. คุณภาพของบริการ (Quality of Care) คือ คุณภาพท่ีผูป่้วยไดรั้บจากการใชบ้ริการ 
6. ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Costs) คือ ค่าใชจ่้ายท่ีผูป่้วยเขา้รับการรักษาพยาบาลในราคา

ท่ีสมเหตุสมผล 
  

แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค ในทางเศรษฐศาสตร์สามารถสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด โดยการสร้าง
ความพึงพอใจ และสามารถเปล่ียนพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือเลือกรับบริการ 
นอกจากน้ีพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นส่ิงส าคญัในการพฒันาตลาดและการพฒันาผลิตภณัฑใ์ห้ดี ซ่ึงใน
ปัจจุบนัผูบ้ริโภคเป็นหัวใจส าคญัต่อการตดัสินในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์และเป็นหัวใจส าคญัท่ีสุด
ของนักธุรกิจ จึงจ าเป็นท่ีผูบ้ริหารการตลาด ตอ้งศึกษากลุ่มผูบ้ริโภคอย่างละเอียดถึงสาเหตุของ   
การซ้ือ หรือการเปล่ียนแปลงการซ้ือ โดยไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวห้ลายท่าน 
ดงัต่อไปน้ี  
 Belch et al. (1993) ได้กล่าวไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการในการท า
กิจกรรม โดยมีบุคคลเข้าไปเก่ียวข้องในการคัดสรร การเลือก การซ้ือ รวมถึงการใช้ และน ามา
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ประมวลผล เพื่อให้ทราบถึงขอ้จ ากดัผลิตภณัฑ ์และการบริการหลงัการใช ้โดยสนองความตอ้งการ
เพื่อใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ  

Solomon (1996) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการท่ี 
กลุ่มคนหรือบุคคลท าการเลือกซ้ือ เลือกใช้การบริโภคท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ การบริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการดา้นความคิดหรือประสบการณ์  

Schiffman and Wisenblit (2000) ไดก้ล่าวไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ในดา้นการใช ้การซ้ือ การคิด เพื่อประกอบในการประเมินผลในสินคา้และการบริการ 
โดยเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ชูชยั สมิทธิไกร (2554) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของกลุ่มคน
หรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจต่อการเลือก (Select), การซ้ือ (Purchase), การใช้ (Use) และ
การก าจดัส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน 

ธนกฤต วนัต๊ะเมล ์(2554) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการคน้หา 
การซ้ือ การใช้ การประเมิน ซ่ึงรวมถึงการก าจดัทิ้ง โดยเป็นการบริการของสินคา้ จากแนวคิดของ
ผูบ้ริโภค 

ปณิศา มีจินดา (2553) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมของผู ้บริโภค หมายถึง กระบวนการท่ี
เก่ียวขอ้งกับบุคคลหรือกลุ่มคนในการ การเลือกสรร การจดัหา การซ้ือ การใช้ และการจดัการ
ภายหลังการบริโภคผลิตภัณฑ์หรือการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคใน
ช่วงเวลาหน่ึง 

สรุปความหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภคตามแนวความคิดของผูวิ้จยั หมายถึง กระบวนการส่ิงท่ี
บุคคลหรือกลุ่มคน คน้หาข้อมูลเพื่อตัดสินใจเลือกรับบริการจากแรงผลกัดันภายใน เพื่อให้เกิด   
การกระท าในการจดัหา การเลือกซ้ือ การใช้บริการ ซ่ึงรวมถึงหลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์หรือการ
เลือกรับบริการ เพื่อสนองความต้องการด้านความคิด หรือประสบการณ์ เพื่อให้ได้รับความพึง
พอใจมากท่ีสุด 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือ และการใช้ของผูบ้ริโภค ตั้งแต่
บุคคล กลุ่มคน รวมไปถึงองค์กร โดยมีลกัษณะพฤติกรรมและความตอ้งการ การใช้ การเลือกซ้ือ 
และการเลือกใช้บริการ โดยมีแนวคิดหรือประสบการณ์ท่ีเกิดจากความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดย
ก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดซ่ึงเป็นค าตอบเพื่อช่วยให้นักการตลาดตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคอย่างเหมาะสม โดยมีค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภค จาก 6 W และ 
1 H ซ่ึงประกอบดว้ย WHO WHEN WHERE WHAT WHY WHO และ HOW และเพื่อการคน้หา
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ค าตอบ  7  ป ระการ (7O ) ซ่ึ งประกอบด้วย OCCUPANTS OBJECTS OBJECTIVES 
ORGANIZATION OCCASIONS OUTLETS OPERATIONS  โดยเป็นค าถามเพื่อน ามาวิเคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และ ศุภร เสรีรัตน์, 2542)   
 

ตารางท่ี 2 ค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

ค าถาม 
(6Ws และ 1H) 

ค าตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดท่ีเกีย่วข้อง 

1) ใครอยูใ่น
ตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the 
market ?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupant)  
1) ประชากรศาสตร์  
2) ภูมิศาสตร์  
3) จิตวิทยา หรือ จิตวิเคราะห์  
4) พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์ทางการตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ยกลยทุธ์ ดา้นผลิตภณัฑ์
ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมโดยสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย 

2) ผูบ้ริโภคซ้ือ 
อะไร  
(What does 
consumer buy ?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Objects) 
คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจาก
ผลิตภณัฑ ์คือ คุณสมบติั หรือ
องคป์ระกอบ ของ ผลิตภณัฑ ์
(Product component) และความ
แตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง 
(Competitive differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
(Product strategies) ประกอบดว้ย  
1) ผลิตภณัฑห์ลกั  
2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่  
การบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ คุณภาพ
รูปแบบการบริการ ลกัษณะ
นวตักรรม 3) ผลิตภณัฑค์วบ  
4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 
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ค าถาม 
(6Ws และ 1H) 

ค าตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดท่ีเกีย่วข้อง 

3) ท าไม
ผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  
(Why does 
consumer buy ?) 
 

 

 

 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objectives) 
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อสนองความ 
ตอ้งการดา้นร่างกาย และดา้น
จิตวิทยาซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ดงัน้ี 
1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง 
จิตวิทยา  
2) ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรม  
3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใช ้คือ  
1) กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
(Product strategies)  
2) กลยทุธ์การส่งเสริการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดว้ย 
กลยทุธ์การโฆษณา การขายโดยใช ้
พนกังานขาย การส่งเสริมการขาย 
และการประชาสัมพนัธ์  
3) กลยทุธ์ดา้นราคา (Price strategies) 
4) กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Distribution strategies) 

4) ใครมีส่วน
ร่วม ในการ
ตดัสินใจซ้ือ 
(Who 
participates in 
the buying ?) 

บทบาทของกลุ่ม (Organization) ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ  
1) ผูริ้เร่ิม  
2) ผูมี้อิทธิพล  
3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
4) ผูซ้ื้อ  
5) ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใช ้คือ กลยทุธ์การโฆษณา
และกลยทุธก์ารส่งเสริมการตลาด
(Advertising and Promotion 
Strategies) โดยใชก้ลุ่มอิทธิพล 

5) ผูบ้ริโภค 
ซ้ือ เม่ือใด  
(When does the 
customer buy ?) 

โอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงเดือน ช่วง
วนัและเวลา ช่วงโอกาสพิเศษ หรือ
เทศกาลวนัส าคญั 

กลยทุธ์ท่ีใช ้คือ กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด เช่น การท าการตลาดท่ี
สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซ้ือ 

6) ผูบ้ริโภคซ้ือ 
ท่ีไหน  
(Where does the 
customer buy ?) 

ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคท าการ
ซ้ือ เช่น ร้านขายของช า 
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาหน่าย 
บริษทัน าผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมาย 
โดย พิจารณาวา่จะส่งคนกลาง
อยา่งไร 
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ค าถาม 
(6Ws และ 1H) 

ค าตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดท่ีเกีย่วข้อง 

7) ผูบ้ริโภคซ้ือ 
อยา่งไร  
(How does the 
customer buy ?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ  
1) การรับรู้ปัญหา  
2) การคน้หาขอ้มูล  
3) การประเมินผลทางเลือก  
4) การตดัสินใจซ้ือ  
5) ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใช ้คือ กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด ประกอบดว้ย การโฆษณา
ขายโดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริม
การขาย การใหข้่าว และ               
การประชาสัมพนัธ์การตลาดทางตรง 
และก าหนดวตัถุประสงค ์ในการ
ตดัสินใจซ้ือ 

 
ท่ีมา: (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ ศุภร เสรีรัตน์, 2542)  
 

องคป์ระกอบส าคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 7 ประการ ประกอบดว้ย 
 องค์ประกอบของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 7 ประการ เน้นเร่ืองขององค์ความรู้ทั้ งหมดของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543) 
 ประการท่ี 1 พฤติกรรมผูบ้ริโภค เกิดจากพฤติกรรมท่ีถูกจูงใจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ดงันั้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นพฤติกรรมจูงใจโดยมุ่งท่ีให้บรรลุถึงวตัถุประสงคท่ี์คิด  โดยเฉพาะตวั
พฤติกรรม และเป็นหนทางไปสู่จุดหมาย โดยท่ีจุดหมาย คือ การตอบสนอง และความพอใจให้กบั
ผูบ้ริโภค โดยเม่ือวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ตอ้งประกอบดว้ยสภาวการณ์ ดงัต่อไปน้ี 
  1.1  พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นไปเพื่อ ท าให้หน้าท่ีส าเร็จ เช่น การแสดงความรู้สึก
ออกมาใหผู้อ่ื้นเห็น 
  1.2 พฤติกรรมส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายมากกว่าหน่ึงเป้าหมายท าให้
เกิดแรงจูง ใจหลายอย่างผสมกัน (A Mix of Motivations) เช่น การท าตามหน้าท่ี เพื่อให้งานท่ีได้
ออกมามีคุณภาพ  
  1.3 การระบุการจูงใจเป็นเร่ืองท่ีท าไดแ้ละกระบวนการตดัสินใจไม่สลบัซบัซอ้น 
 ประการท่ี 2 พฤติกรรมผูบ้ริโภครวมถึงกิจกรรมผูบ้ริโภคในการคิด รู้สึก วางแผน น าไปสู่
การตดัสินใจซ้ือ และไดรั้บประสบการณ์ 
 ประการท่ี 3 พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นทางความนึกคิดและอารมณ์ (Mental and Emotional 
Processes) รวมถึง การเลือก การซ้ือ และการใชสิ้นคา้ โดยมีขั้นตอนกระบวนการซ้ือ ดงัตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3 ขั้นตอนกระบวนการซื้อ 
         
              ขั้นท่ี 1                                                   ขั้นท่ี 2                                           ขั้นท่ี 3 
 
 
กิจกรรมก่อนการซ้ือ                                   กิจกรรมการซ้ือ                          กิจกรรมหลงัการซ้ือ 

 
 
ท่ีมา : อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) 

 
 ประการท่ี 4 พฤติกรรมผูบ้ริโภคแตกต่างกนัในเร่ืองเวลาและความซับซ้อน  เวลา หมายถึง 
เม่ือการตดัสินใจเร่ิมตน้ ความยาวนานของเวลา คือ กระบวนการทั้งหมด ส่วนความสลบัซับซ้อน 
หมายถึง จ านวนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ โดยท่ีเวลาและความซับซ้อน มีความสัมพนัธ์
ซ่ึงกนัและกนั และถา้การตดัสินใจซับซ้อน การใช้เวลาก็จะเพิ่มมากขึ้น ในขณท่ีการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคมีความซบัซอ้นและตอ้งใชค้วามพยายามมาก จะมีส่ิงท่ีจูงใจท าใหก้ระบวนการตดัสินใจได้
ง่ายขึ้น ซ่ึงส่ิงท่ีท าใหก้ารตดัสินใจง่าย (Decision Simplifiers) มีดงัน้ี 
  4.1 การมุ่งท่ีส่ิงท่ีน่าพอใจ (การตดัสินใจท่ีน่าพอใจ) มากกวา่ส่ิงท่ีดีท่ีสุด  

4.2 การเช่ือค าแนะน าของผูอ่ื้นเก่ียวกบัส่ิงท่ีจะซ้ือ  
4.3 ความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้สินคา้ท่ีซ้ือบ่อย 

 ประการท่ี 5 พฤติกรรมผูบ้ริโภคเก่ียวขอ้งกบับทบาทในกระบวนการพฤติกรรม  เช่น ผูซ้ื้อ 
ผูใ้ช ้ผูต้ดัสินใจ ผูก่้ออิทธิพลต่อการตดัสินใจ โดยท่ีผูบ้ริโภคท าหนา้ท่ีดงักล่าวมากกว่าหน่ึงในเวลา
เดียวกนั 
 ประการท่ี 6 พฤติกรรมผู ้บริโภคได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายในและภายนอก  โดยท่ี
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นพฤติกรรมท่ีสามารถปรับตัว (Adaptive) ให้เข้ากับสถานการณ์ใน      
การตดัสินใจ โดยไดรั้บอิทธิพลจากพลงังานภายในและภายนอก ดงัน้ี 
  6.1 พลงัทางจิตวิทยา (Psychology) เก่ียวขอ้งกบัความนึกคิดของมนุษย ์ซ่ึงจิตวิทยา
ช่วยให้สามารถส ารวจการจูงใจของผูบ้ริโภค และกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการตดัสินใจ เช่น 
การเรียนรู้ การรับรู้ หรือการนึกเห็นภาพพจน์ และการด าเนินกรรมวิธีเก่ียวกบั ข่าวสาร  
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  6.2 พลังทางจิตวิทยาสังคม (Social Psychology) ช่วยให้รู้วิธีท่ีส่ิงแวดล้อมทาง
สังคม (บิดา มารดา ครูเพื่อน และสถาบัน) ปรับแต่งพฤติกรรมและก่ออิทธิพลต่อกระบวนการ
เรียนรู้ นอกจากน้ีรวมถึงปัจจยัทางดา้นทศันคติต่อการเลือกสินคา้และตรายีห่อ้ของผูบ้ริโภค 
  6.3 สังคมวิทยา (Sociology) เก่ียวกบัพฤติกรรมทางสังคม โครงสร้าง และหน้าท่ี
ของกลุ่ม และยงัเก่ียวกบัการเลือกสินคา้ในส่วนท่ีเก่ียวกบักลุ่มท่ีผูบ้ริโภคอยู่ร่วมกนั เช่น อิทธิพล
ของครอบครัว กลุ่มอา้งอิง ชั้นทางสังคม วฒันธรรมยอ่ย และแบบของการใชชี้วิต 
  6.4 เศรษฐศาสตร์ (Economics) เก่ียวพนักับการเคล่ือนตวัของสินคา้และบริการ
รวมทั้งการผลิต การจ าหน่าย และการบริโภค นอกจากน้ียงัเก่ียวกบัการใชท้รัพยากรอยา่งจ ากดั 
 ประการท่ี 7 พฤติกรรมผูบ้ริโภคแตกต่างกนัเม่ือบุคคลมีความแตกต่างกนั และเป็นเหตุผลท่ี
ท าใหมี้การแบ่งส่วนของการตลาด เพื่อคน้หากลุ่มเป้าหมายท่ีมีลกัษณะเหมือนกนั 
 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัได้ประยุกต์แนวคิดตาม ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ ศุภร   
เสรีรัตน์ (2542) โดยพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการในเชิงการแพทยน์ั้นไดศึ้กษาตาม 7 องค์ประกอบ 
ได้แก่       (1)  การเลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม (2) ลักษณะการมารับบริการทาง          
ทนัตกรรม   (3) ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรม และ (4) วิธีช าระค่าบริการ
ทางทนัตกรรม     (5) ช่วงวนัในการใชบ้ริการ (6) ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ (7) แหล่งขอ้มูลข่าวสาร 
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และ  ศุภร เสรีรัตน์  (2542) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ท่ีไดมี้การศึกษา
พฤติกรรมการใช้บริการจากวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ช่วงวนั-เวลาการใช้บริการ ผูมี้อิทธิพล
ในการตัดสินใจ วิธีช าระค่าบริการ และแหล่งข้อมูลข่าวสาร และยงัสอดคล้องกับ นนทนัตถ ์
รัตนกุญชร และ พรทิพย ์        สัมปัตตะวนิช (2564) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลื อก เข้า รับบ ริการโรงพยาบาล รัฐแบบพ รี เม่ี ยมและโรงพยาบาล เอกชนใน เขตพื้ น ท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโดยการศึกษาจากผู ้ท่ีมีอิทธิพล
ท าใหต้ดัสินใจและความถี่ในการเขา้รับบริการ  
  

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
 ปัณยสิตา วโรตมะกุล และ ธนวัฒน์  ทีปะปาล (2565) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของธุรกิจสถานบริบาลดูแลผูสู้งอาย ุ               
ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศ และอายุแตก ต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สถานบริบาลดูแลผูสู้งอายุ บริษทั ทีแอนด์ที เทคแคร์ จ ากดั ไม่แตกต่างกนั โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมี
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รายได้เฉล่ียต่อเดือน และมีลกัษณะความสัมพนัธ์กับผูสู้งอายุแตกต่างกัน มีระดับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานบริบาลดูแลผูสู้งอายุบริษทั ทีแอนด์ที เทคแคร์ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 นอกจากน้ีผลการศึกษาดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  ท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของธุรกิจสถานบริบาลดูแลผูสู้งอายุ บริษทั ทีแอนด์ที เทคแคร์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยตัวแปรท่ีมีอ านาจในการพยากรณ์ได้ดีท่ีสุด คือ ด้าน 
ผลิตภณัฑ ์รองลงมา คือ ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 สุนิสา หนูพูน (2565) ศึกษาเร่ืองปัจจยัทม่ี ผีลต่อการเลือกรับบริการทางดา้นทนัตกรรมของ
คลินิกทันตกรรมทันตศิลป์ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ผูม้ารับบริการจ านวน 171 ชุด โดย       
การสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่า t-test การทดสอบ และ One-way ANOVA ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อ     
การเลือกรับบริการทางด้านทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมทันตศิลป์  มีปัจจัยส่วนประสม                   
ทางการตลาดรวมทั้ งหมด 7 ด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคคล หรือ
พนักงาน และอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นกระบวนการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะกายภาพ  
 จกัรพงศ ์ตติยพนัธ์ และคณะ (2564) ศึกษาเร่ืองรูปแบบการส่ือสารท่ีส่งผลต่อการรับรู้และ
พฤติกรรมการดูแลรักษาช่องปากและฟันของผูจ้ดัฟันในจงัหวดัปทุมธานี  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษา ผูรั้บบริการช่องปากและฟันจ านวน 385 คน ผลการศึกษาพบว่า 1) การส่ือสารทางออ้ม
ดา้นการตลาดผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต (β = .529) มีอิทธิพลต่อการรับรู้การดูแลช่องปากและฟัน
ของผูจ้ดัฟันในจงัหวดัปทุมธานีมากท่ีสุด รองลงมาคือ การส่ือสารทางตรงโดยพนกังาน (β = .297) 
การส่ือสารทางอ้อมด้านการจัดกิจกรรมเชิงการตลาด (β = .207) และการส่ือสารทางตรงโดย   
ทนัตแพทย ์(β = .163) ตามล าดบั และการส่ือสารทางออ้มดา้นการตลาดผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต 
(β  = .388) การส่ือสารทางอ้อมด้านการจัดกิจกรรมเชิงการตลาด (β  = .388) มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการดูแลช่องปากและฟันของผู ้จัดฟันในจังหวัดปทุมธานีมากท่ีสุด รองลงมาคือ          
การส่ือสารทางตรงโดยทนัตแพทย ์(β = .333) และการส่ือสารทางตรงโดยพนักงาน (β = .179) 
ตามล าดบั และ 2) การรับรู้ของผูจ้ดัฟันในจงัหวดัปทุมธานี มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการดูแล
ช่องปากและฟันของผูจ้ดัฟันในจังหวดัปทุมธานี โดยมีความสัมพันธ์ระดับค่อนข้างสูงอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 วชัรี มนสัสนิท และคณะ (2564) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเขา้
รับบริการดา้นการแพทยแ์ผนไทย กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผูรั้บบริการคลินิกแพทยแ์ผน
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ไทยโรงพยาบาลเชียงรายประชานุ เคราะห์  จ านวน 365  คน ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัย                       
ดา้นกระบวนการมีผลต่อการเขา้รับบริการการแพทยแ์ผนไทยในระดับมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่ือสารทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการจัดการ
ประสิทธิภาพ คุณภาพ และดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อการเขา้รับบริการ ในระดบัมาก 
ส่วนปัจจยัด้านส่ิงแวดลอ้มกายภาพ และด้านผลิตภณัฑ์ มีผลต่อการเขา้รับบริการ ในระดับปาน
กลาง  จากผลการศึกษาการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับ
บริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้ดังน้ี 1) ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเพศต่างกัน มีระดับการเขา้รับ
บริการในด้านผลิตภณัฑ์ และด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกัน 2) ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีระดบัการเขา้รับบริการแตกต่างกนั 3) ผูเ้ขา้รับบริการมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัการ
เขา้รับบริการแตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นราคา และ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมี
อาชีพต่างกนัมีระดบัการเขา้รับบริการแต่กต่างกนั ยกเวน้ดา้นบุคลากร 5) ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีระดับการเข้ารับบริการแตกต่างกัน ยกเวน้ช่องทางการจดัจ าหน่าย และ         
6) ผูเ้ขา้รับบริการ ท่ีมีสิทธิท่ีใชใ้นการเขา้รับบริการแตกต่างกนัมีระดบัการเขา้รับบริการตากต่างกนั
ยกเวน้ดา้นราคา ดา้นการจดัการประสิทธิภาพ/คุณภาพ และดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   
 ศิชัช ธราวราทิตย์ (2564) ศึกษากลยุทธ์การปรับตัวของคลินิกทนัตกรรมในภาวะวิกฤต
สุขภาพ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มคนไขผู้เ้ขา้รับบริการในคลินิกทนัตกรรมทั้งก่อน
และหลงัช่วงวิกฤต COVID-19และกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จ านวน 25 คน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth Interview) ด้วยแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured Interview Guide)    
ผลการศึกษา พบว่า ภาวะวิกฤตด้านสุขภาพส่งผลให้คลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครตอ้งมี 
การปรับตวัให้สอดคลอ้งกับวิกฤต COVID –19 คลินิกทนัตกรรมมีการปรับกระบวนการจดัการ
ภายในเพื่อการรับมือกับภาวะวิกฤตดา้นสุขภาพ โดยเน้นไปท่ีการให้ความส าคญักับความสะอาด
และ การฆ่าเช้ือภายในคลินิกอีกทั้งคลินิกทนัตกรรมมีการปรับกลยุทธ์เพื่อให้เกิดความเช่ือมนัใน
การรักษาแก่คนไขใ้นเร่ืองความสะอาดและปลอดเช้ือในคลินิก 
 สมปอง ประดบัมุข และ กนกพร ชยัประสิทธ์ิ (2562) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps)  ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ  สยามบรมราชกุมารี กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ บุคคลทั่วไปท่ีเคยเข้ารับ
บริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ จ านวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ 
อาชีพ รายได้ มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ  (7Ps) ของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
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 กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ์ และคณะ (2562) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดใน  
การตดัสินใจของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรีจงัหวดันครสวรรค ์กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยหุะคีรี จ านวน 400 คน ผลการวิจยั
พบว่าน ามาใช้ประโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ์การให้บริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี
โดยมีแนวทางในการปรับปรุงดงัน้ี (1) แผนกทนัตกรรมควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและ
ภายนอกให้มีความสะอาด ไม่แออัดจัดของให้เป็นระเบียบเรียบร้อย พร้อมทั้ งควรจดัแต่งทาง    
ภูมิสถาปัตยเ์พิ่มเติม เพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความผ่อนคลาย (2) คณะกรรมการส่ิงแวดลอม้ของ
โรงพยาบาลควรจดัให้มีสถานท่ีจอดรถและท่ีนัง่รอรับบริการให้เพียงพอต่อความต้องการของผูม้า
รับบริการ (3) แผนกทนัตกรรมควรมีการติดป้ายแสดงอัตราค่ารักษาพยาบาลไวใ้นบริเวณท่ีผูม้ารับ
บริการมองเห็นไดช้ดัเจน 
 ฤทธ์ิเจตน์  รินแกว้กาญจน์ (2562) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยั
ดา้นการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน หัวเฉียว
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการแพทยแ์ผนจีน จ านวน 400 คน 
ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด (7Ps)  สามารถท านายผลของความพึงพอใจได้  
ร้อยละ 48.50 และพบว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ด้านราคา       
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการแพทย์
แผนจีน โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ยกเวน้ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 กาญจนี แสนสุข และ พิเชษฐ์ มุสิกะโปดก (2561) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน:โรงพยาบาลนครธน กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูม้าใช้
บริการโรงพยาบาลนครธน จ านวน 400 ราย ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด (7Ps) 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ, ดา้นพนักงาน และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ มีผลความพึง
พอใจ ในส่วนของผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ (7Cs) ไดแ้ก่ 
ปัจจยัด้านคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ ปัจจยัดา้นความสบาย และปัจจยัดา้นความสะดวกของลูกคา้ เรียง
ตามล าดับจากมากไปน้อย และผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ และ 
ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในขณะท่ีปัจจยัดา้น อาชีพ 
และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 
 ศรัณยา ณัฐเศรษฐสกุล และคณะ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับ
บริการทางทนัตกรรม จากคณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัมหิดล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือผูม้ารับบริการดว้ยการแจกแบบสอบถามแก่ผูม้ารับบริการ จ านวน 400ชุด ผลการศึกษา พบว่า 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของผู ้มารับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์
มหาวิทยาลยัมหิดล มีระดบัการตดัสินใจในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดตามล าดบั ไดแ้ก่ 
ด้านความไวว้างใจ ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านสถานท่ี ผลการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับบริการทางทนัตกรรม พบวา่     1) ผูม้ารับ
บริการทางทนัตกรรมท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทาง ทนัตกรรมใน
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ และดา้นกระบวนการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั ส่วนดา้น
สถานท่ี และดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญั 2) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั      มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมใน   ดา้นกระบวนการแตกต่าง
กนัอย่างมีนัยส าคญั ส่วนด้านความไวว้างใจ ด้านการให้บริการ   ดา้นสถานท่ี และดา้นบุคลากร
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญั 3) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่าง
กนั มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมใน   ดา้นกระบวนการแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญั ส่วนดา้นความไวว้างใจ ดา้นการให้บริการ    ดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ี แตกต่างกนั
อย่างไม่มีนัยส าคญั 4) ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นวุฒิการศึกษาอาชีพ 
และรายได้แตกต่างกนัมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทนัตกรรมในด้านความไวว้างใจ 
ดา้นการให้บริการดา้นกระบวนการ ดา้นสถานท่ี และดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญั 
และผลการส ารวจพฤติกรรมการมารับบริการของผูม้ารับบริการ พบว่า 1) ผูม้ารับบริการเลือกรับ
บริการทางทนัตกรรมในระบบบริการมากท่ีสุด             2) ลกัษณะการมารับบริการผูม้ารับบริการ
จะมาเพื่อรับการตรวจ/รักษาทางทนัตกรรมทัว่ไป ไดแ้ก่ ขูดหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน มากท่ีสุด 3) ผู ้
มารับบริการจะเป็นผู ้ท่ีตัดสินใจเลือกรับบริการด้วยตนเองมากท่ีสุด และ 4) วิธีการช าระค่า
บ าบดัรักษาส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการจะช าระเองดว้ยเงินสด 
  ชุติพร รัตนพนัธ์ (2559) ศึกษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการให้บริการเพื่อลดการรอคอย
โดยใชแ้นวคิดลีนและการจ าลองสถานการณ์: กรณีศึกษาคลินิกทนัตกรรม จงัหวดัขอนแก่น กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลา 4 สัปดาห์ แบ่งเป็นสัปดาห์ละ 25 
ชุด รวมทั้งส้ินจ านวน 100 ชุด ผลการศึกษาพบว่าการจดัล าดบังานให้เหมาะสม และการปรับปรุง
การท างานหรืออุปกรณ์เพื่อให้ง่ายต่อการท างาน ท าให้สามารถรองรับลูกคา้บริการจดัฟันช่วงวนั
จนัทร์ถึงวนัศุกร์ไดม้ากขึ้น โดยพบว่าบริการจดัฟันควรนัดลูกคา้ 15 นาทีต่อ 1 คนซ่ึงจะท าให้เวลา
รอคอยลดลงร้อยละ 34.59 และบริการรักษาโรคทัว่ไปควรนดัลูกคา้ท่ี 35 นาทีต่อ 1 คนท าใหเ้วลารอ
คอยลดลงร้อยละ 50.69 
 เมธินี เมธีวรรธนะ (2557) ศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับตวัในการท ากลยทุธ์ส่วนประสมทาง
การตลาดของคลินิกทนัตกรรมเพื่อรองรับ AEC กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มตวัอย่างท่ี
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เป็นผูใ้ชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร รวมถึงผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งไดแ้ก่ ทนัตแพทย์
และผูป้ระกอบการคลินิกทันตกรรม และใช้วิธีตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า (Methodological 
Triangulation) จากผลการศึกษาพบว่า คลินิก Keishikai International Dental Clinic ประสบ
ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจคลินิกทนัตกรรมผ่านการด าเนินส่วนประสมทางการตลาดท่ีเนน้ใน 
เร่ือง ความรู้ความสามารถของทนัตแพทย ์คุณภาพการให้บริการ ราคาท่ีเหมาะสม และการเดินทาง
ท่ีสะดวกสบาย ซ่ึงเป็นปัจจัยหลักท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ใช้ในการตัดสินใจเลือกคลินิกทันตกรรม 
นอกจากน้ีคลินิกยงัได้มีการน ากลยุทธ์การสร้างความแตกต่างมาปรับใช้กับธุรกิจ โดยส่งมอบ
คุณภาพของการบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง ท าให้เกิดการบอกต่อระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ปัจจยัท่ีมีผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างชาติรู้จกัคลินิก ทนัตกรรมมากท่ีสุดท่ีไดจ้ากผล
การศึกษาคือ คนรู้จกัหรือคนใกลต้วัแนะน า และจากผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่เห็นว่า คลินิกทันตกรรม  มีบริการหลากหลายครบวงจรและทางเลือก            
ในการรักษาแต่มีมาตรฐานทัว่ไปเหมือนกบัคลินิกอ่ืนๆ แต่อย่างไรก็ตามผูใ้ช้บริการมีความเห็นว่า
ส่ิงท่ีจะท า ให้คลินิกมีความแตกต่างกนั คือ ความสามารถของทนัตแพทยใ์นการรักษา นอกจากน้ี
ส าหรับกลุ่มผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติจะเน้นใชบ้ริการ  ทนัตกรรมเพื่อความงามและให้ความส าคญั
กบัการรับประกนัและความรวดเร็ว ส าหรับดา้นราคาพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า คลินิกทนั
ตกรรมมีราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัการบริการ 

Ravangard R. et al. (2020) ศึกษา How marketing mix (7Ps) affect the patients’ 
selection of a hospital: experience of a low-income country ไดท้ าการศึกษากลุ่มตวัอย่าง 300 คน 
จากผูม้าใช้บริการ สถานพยาบาลจ านวน 6 แห่ง ในประเทศอิหร่าน พบว่า ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นกายภาพ (Physical Evidence) และ ดา้นบุคลากร (People) มีความสัมพนัธ์ต่อ
การเลือกใช้บริการสถานพยาบาลในประเทศอิหร่าน แต่ปัจจัยด้าน การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการสถานพยาบาลในประเทศอิหร่าน  
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บทที่ 3 
วธีิการด าเนินการวจิัย 

 
การวิจยัคร้ังน้ี ไดท้ าการศึกษาเร่ือง การศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิก
ทนัตกรรม ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุ รีโดยมีรายละเอียดในการด าเนินการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative methods) ซ่ึงผูว้ิจยัได้รวบรวมขอ้มูลในการส ารวจ (Survey research) โดย  
การใชแ้บบสอบถาม และมีหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. ขั้นตอนการไดม้าของกลุ่มตวัอยา่ง 
2. วิธีการรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
4. แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั 
5. ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั 
6. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
7. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 

 

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร 
 ประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2566 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2566 จ านวน 
4 แห่งไดแ้ก่ คลินิก A B C และ D (นามสมมุติ) 

กลุ่มตัวอย่าง  
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกทนัตกรรม ในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดั
จนัทบุรี จ านวน 111,646 คน (ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี, 2565)  
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  : กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  ซ่ึงผู ้วิจัยได้จาก                  
การค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง แบบการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบความน่าจะเป็น (Non-
probability Sampling) โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุ่มประชากรท่ี
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ท่ีใช้บริการในคลินิกทันตกรรมทั้ ง 4 แห่ง ในเขตอ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี ซ่ึงกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ใช้การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง จากการค านวณจากสูตร (ธานินทร์ 
ศิลป์จารุ, 2548) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน (e) ขนาดประชากรท่ี
ยอมรับได ้.05 โดยใชสู้ตร Yamane (Yamane, 1973) อา้งถึงใน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548) ดงัน้ี  
    n =    N 
      1+Ne2 
   เม่ือ  n =  จ านวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
     N = จ านวนรวมประชากรทั้งหมดท่ีใชใ้นการศึกษา   
            e  = ค่าความคลาดเคล่ือน   
   ดงันั้น 
    n  =          111,646 
      1+(111,646) (0.05)2 

     =  398   
 จากการค านวณโดยแทนค่าในสูตร ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  398  คน ส าหรับ              
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบการเลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรม 
ทั้ง 4 แห่ง ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีเกณฑ์ในการคดัเลือกคลีนิคท่ีจะใช้ใน
การเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 

การได้มาซ่ึงกลุ่มตัวอย่าง  
1. สุ่มคลินิกทนัตกรรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ทั้งหมด 12 แห่ง  

โดยการจบัฉลากรายช่ือคลินิกทนัตกรรม 4 แห่ง ไดแ้ก่ คลินิก A B C และ D   
2. ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของจ านวนต่อประชากรของแต่ละคลินิก เพื่อใหไ้ด ้

การเก็บขอ้มูลท่ีเป็นตวัแทนความแตกต่าง และกระจายในทั้ง 12 คลินิก จึงเลือกมา 4 แห่ง คือ A B C 
และ D  จากนั้นก าหนดกลุ่มตวัอย่างตามสัดส่วนเพื่อเป็นตวัแทนของคลินิกทนัตกรรมในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
 3.สุ่มตวัอย่างในแต่ละคลินิก โดยใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอย่างในการตอบแบบสอบถามอย่างสมคัรใจ ในแต่ละ

คลินิกทั้ง 4 คลินิก เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งตามจ านวนท่ีตอ้งการ คือ จ านวน 398 คน ดงัตารางท่ี 4 
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ตารางท่ี 4 จ านวนในการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 
คลนิิก (นามสมมุติ) จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

A 100 
B 100 
C 100 
D 98 
รวม 398 

 
 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  
 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต้่อเดือน และระดบัการศึกษา 
1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ประกอบดว้ย 

1.2.1 ผลิตภณัฑ ์(Product)     
1.2.2 ราคา (Price)                
1.2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)     
1.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
1.2.5 พนกังาน (People)   
1.2.6 กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
1.2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจในการรับบริการคลินิกทนัตกรรม 
   

การสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย 
 
 1. ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี โดยการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ
น ามาก าหนดขอบเขตในการวิจยัและน ามาสร้างแบบสอบถาม เพื่อให้ครอบคลุมตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยั 
 2. น าข้อมูลท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรมและการสืบค้นข้อมูล เพื่อน ามาสร้าง
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั 



 44 

 3. น าแบบสอบถามท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม มาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาตรวจสอบขอ้มูล และให้ค  าแนะน า
ในการแกไ้ข ปรับปรุง แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4. น าแบบสอบถามการวิจยัมาแก้ไขปรับปรุงตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ และด าเนิน  
การทดสอบ (Try - Out) กบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน 
 5. น าแบบสอบถามท่ีด าเนินการทดสอบ (Try - Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน         
มาหาความเช่ือมัน่ (Reliability analysis)  
 6. น าแบบสอบถามเสนอต่อกรรมการจริยธรรมวิจยัในมนุษย ์มหาวิทยาลยับูรพา 
 7. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ ลงเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง ทั้ง 398 คน 
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ท่ีประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน 
และระดับการศึกษา มีลักษณะข้อค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) ใช้สเกลนามบัญญัติ 
(Nominal scale) และมาตราเรียงล าดบั (Ordinal scale)  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผู ้บริโภค  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับ
พฤติกรรม การมารับบริการของผูม้ารับบริการ แบ่งออกเป็น 7  ด้าน  ได้แก่ (1)  การเลือกระบบ     
การให้บริการทางทันตกรรม (2) ลักษณะการมารับบริการทางทันตกรรม (3) ผูมี้ส่วนร่วมใน                
การตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรม และ (4) วิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรม  (5) ช่วงวนัในการ
ใช้บริการ (6) ช่วงเวลาในการใช้บริการ และ (7) แหล่งข้อมูลข่าวสาร ซ่ึงประยุกต์ค  าถามจาก
งานวิจยัของ วรรณี  ศรีพรหม (2558) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ใน
การใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน และ นนทนตัถ ์รัตนกุญชร และ พรทิพย ์สัมปัตตะวนิช (2564) ท่ี
ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกเข้ารับบริการโรงพยาบาลรัฐแบบพรีเม่ียมและ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ลักษณะข้อค าถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check list) ใชส้เกลนามบญัญติั (Nominal scale) และมาตราเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps) ในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเอกชน ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงาน ดา้นกระบวนการ
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ให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ลักษณะของแบบวดัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบัตามรูปแบบของ Likert scale (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548) 

วิธีการตอบและเกณฑก์ารใหค้ะแนน 
ระดบัความส าคญั                 (คะแนน)   
มากท่ีสุด    5    
มาก     4    

                 ปานกลาง    3    
นอ้ย               2    
นอ้ยท่ีสุด    1    

จากนั้นน ามาวิเคราะห์ระดบัคะแนนเฉล่ียโดยผูวิ้จยัใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลความหมาย
ของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามโดยการค านวณใชสู้ตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด)/จ านนวนชั้น 
          = (5-1)/5 
          = 0.80 
เกณฑ์คะแนนเฉล่ียระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในแบบสอบถามได้
ก าหนดไวด้งัน้ี 
 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มาก 
 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั นอ้ย 
 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 

ส่วนท่ี  4 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรม               
ตามแนวคิดของ Tahanisaz and Shokuhyar (2020) และ ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์  และ  สุพจน์       
กฤษฏาธาร (2563) โดยได้ประยุกต์ค  าถามจาก Balinado J.R. et al. (2021) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง The 
Effect of Service Quality on Customer Satisfaction in an  Automotive After-Sales Service ท่ีได้
ประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจากการรับรู้หรือความรู้สึกของผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวงัก่อนมาใชบ้ริการ การแสดงออกในลกัษณะของความจงรักภกัดีและการแนะน าความ
พอใจให้ผูอ่ื้นทราบ ลกัษณะของแบบวดัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น  5 
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ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด ตามรูปแบบของ Likert scale (ธานินทร์ ศิลป์
จารุ, 2548) 
 

วิธีการตอบและเกณฑก์ารใหค้ะแนน 
                 ระดบัความพึงพอใจ                   (คะแนน)          

มากท่ีสุด    5    
มาก     4    

                 ปานกลาง    3    
นอ้ย               2    

                 นอ้ยท่ีสุด    1    
              จากนั้นน ามาวิเคราะห์ระดบัคะแนนเฉล่ียโดยผูวิ้จยัใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลความหมาย
ของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามโดยการค านวณใชสู้ตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด)/จ านนวนชั้น 
          = (5-1)/5 
          = 0.80 
เกณฑ์คะแนนเฉล่ียระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในแบบสอบถามได้
ก าหนดไวด้งัน้ี 
 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มาก 
 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั นอ้ย 
 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
  

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content validity) 
 แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้ผูเ้ช่ียวชาญ     
ทั้ง   3  ท่าน ดงัน้ี คือ  

1. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.นภดล แสงแข คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัร าไพพรรณี  
2. ดร.รมิดา กาญจนะวงศ ์คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัร าไพพรรณี  
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3. รองศาสตราจารย์ ทันตแพทย์ ดร.อาทิพันธุ์  พิมพ์ขาวข า อาจารย์ประจ าภาควิชา
ศลัยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) พิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิ
ความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item – Objective congruence: IOC) เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา การใช้ภาษา และให้ขอ้เสนอแนะ โดยน ามาค านวณตามสูตร 
IOC ซ่ึงแต่ละขอ้ค าถามหลงัการค านวณตอ้งไม่ต ่ากวา่ 0.5โดยมีผลการทดสอบ IOCในภาคผนวก ข. 
ซ่ึงจากการทดสอบแบบสอบถามงานนิพนธ์น้ีได้ผล IOC อยู่ในช่วง 0.6-1.0 ซ่ึงไม่ต ่ากว่าเกณฑ์
มาตรฐาน 

 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
 แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี น าไปทดสอบ (Try out) กบัประชากรในเขตพื้นนอก
อ าเภอเมืองจนัทบุรีท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกับกลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดั
จันทบุรี จ านวน 30 คน เพื่อทดสอบความเข้าใจในภาษาท่ีใช้ ความเข้าใจในการตอบค าถาม 
ตรวจสอบความชดัเจนของขอ้ค าถาม และความสะดวกในการน าเคร่ืองมือไปใชโ้ดยพิจารณาจาก
ค าตอบของกลุ่มตวัอย่าง น ามาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่มากกว่า 0.7 ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่อยู่ใน
ภาคผนวก ค.   ซ่ึงจากการทดสอบแบบสอบถามงานนิพนธ์น้ีไดผ้ลค่า Reliability = 0.959 ซ่ึงผ่าน
การทดสอบค่า Reliability  
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ตารางท่ี 5 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของค าถามกับกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย 
ตัวแปร Cronbach’s Alpha 

การให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
2. ปัจจัยด้านราคาค่ารักษา 
3. ปัจจัยด้านสถานที่ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
5. ปัจจัยด้านบุคลากร 
6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

.806 

.858 

.588 

.700 

.875 

.455 

.851 

สรุปภาพรวม .865 

 

ความพงึพอใจของการใช้บริการคลินิกทันตกรรม                                   

สรุปภาพรวม .959 

 
การรับรองผลจากคณะกรรมการจริยธรรมในมนุษย์มหาวิทยาลัยบูรพา 

 ผลการยืน่เอกสารขอการรับรองจริยธรรมในมนุษยม์หาวิทยาลยับูรพา  ไดรั้บการอนุมติัให้
ท าการวิจยัต่อได ้หนงัสือเลขท่ี IRB4-193/2566 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยผูว้ิจัยได้น า
แบบสอบถามท่ีผ่านกระบวนการทดสอบเคร่ืองมือแล้วไปแจกแก่ผูม้ารับบริการทางทนัตกรรม
คลินิกเอกชนท่ีไดรั้บการคดัเลือกทั้ง 4 แห่ง โดยใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอย่างในการตอบแบบสอบถามอย่างสมคัรใจ เม่ือกลุ่ม
ตวัอย่างกรอกแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ให้น าไปใส่ไวใ้นกล่องรับแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัฝากไวท่ี้
เคาน์เตอร์รับผูป่้วยประจ าคลินิก ส าหรับช่วงเวลาแจกแบบสอบถามคือวนั จันทร์ -ศุกร์ เวลา     
13.00-19.00 น. และในวนัเสาร์ เวลา 10.00-19.00 น. การเก็บแบบสอบถามจากกล่องทุกสัปดาห์ 
เม่ือได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ครบ 398 ฉบับ แล้วจึงยุติ และน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์                  
มาวิเคราะห์ผล 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 หลงัจากการเก็บแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยัครบตาม จ านวน 398 ฉบบั เป็นท่ีเรียบร้อย 
ผูวิ้จยัไดน้ าแบบสอบถามทั้งหมด ด าเนินการดงัต่อไปน้ี  

1. การตรวจสอบขอ้มูลในแบบสอบถามการวิจยั โดยผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของ 
การตอบแบบสอบถาม และท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2. น าแบบสอบถามการวิจยัท่ีถูกตอ้งครบถว้นลงรหสั เพื่อประมวลผลของขอ้มูลดว้ย 
โปรแกรม SPSS for Windows 
 

สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 
 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซ่ึงมีสถิติท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

สถิติเชิงพรรณนา 
 1. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ ใช้สถิติ
พื้นฐานในรูปแบบเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ (Percentage)  
 2. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) และ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกทนัตกรรม ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  
สถิติเชิงอนุมาน 
 3. การวิเคราะห์สมมติฐานท่ี 1 โดยใช ้Independent sample t – test กบั ANOVA F – test  
 4. การวิเคราะห์สมมติฐานท่ี 2 โดยใช้การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
เพื่อท าการทดสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคล่ือน (Test for autocorrelation) ซ่ึงท าไดโ้ดย
การหาวิธีทดสอบทางสถิติ คือ ค่า Durbin – Watson ตอ้งมีค่าระหว่าง 1.50 – 2.50 ค่า Tolerance 
หากมีค่ามากกว่า 0.1 และ VIF (Variance – inflation factor) มีค่านอ้ยกว่า 10 แสดงว่าตวัแปรอิสระ
ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเอง 
 5. การวิเคราะห์สมมติฐานท่ี 3 ใช้ ANOVA F – test  เพื่อทดสอบค่าความความแตกต่าง
กนัระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มเพื่อเปรียบเทียบการให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเร่ืองการศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดด้านบริการ  (7Ps)    ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิก     
ทันตกรรม ในเขตอ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุ รี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู ้วิจัยได้น า
แบบสอบถามเก็บขอ้มูลกบักลุ่มท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ ณ คลินิกทนัตกรรม ทั้ง 4 แห่ง ในเขตพื้นท่ีอ าเภอ
เมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 398 คน และน าขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมมาวิเคราะห์ และน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู ้ใช้บริการในคลินิกทันตกรรมของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ 
(7Ps) คลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัจนัทบุรี 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอ
เมืองจงัหวดัจนัทบุรี 

ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 ส่วนท่ี 5.1 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

คลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ของผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
แตกต่างกนั 

  ส่วนท่ี 5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps)  ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี 

   ส่วนท่ี 5.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการให้ความส าคัญต่อปัจจยัส่วนประสม   
ทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D 
 
 
 



 51 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 6 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 149 37.4 
หญิง 249 62.6 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามเพศส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 
249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.6 และเป็นเพศชาย จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.4 
 
ตารางท่ี 7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาย ุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 75 18.9 
21-30 ปี 166 41.7 
31-40 ปี  82 20.6 
41-50 ปี 53 13.3 
มากกวา่ 50 ปี ขึ้นไป 22 5.5 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามจ าแนกตามอายุส่วนใหญ่มีอายุอยู่
ระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 รองลงมา คือ กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษามีอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีอายุต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 
75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษามีอายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 13.3 และตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายมุากกวา่ 50 ปีขึ้นไป จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 
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ตารางท่ี 8 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 183 46.0 
ปริญญาตรี 197 49.5 
สูงกวา่ปริญญาตรี 18 4.5 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 8 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามจ าแนกตามระดบัการศึกษาส่วนใหญ่
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 รองลงมา คือ กลุ่มตวัอย่างมีระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และกลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษา
สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 

 
ตารางท่ี 9 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ    

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน / นกัศึกษา 108 27.1 
ขา้ราชการ 41 10.3 
รัฐวิสาหกิจ 20 5.0 
ธุรกิจส่วนตวั 101 25.4 
พนกังานบริษทัเอกชน 100 25.2 
อ่ืนๆ ระบุ 28 7.0 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียน / 
นักศึกษา จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.1 รองลงมา คือ กลุ่มตัวอย่างมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว 
จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน  จ านวน 100 คน   
คิดเป็นร้อยละ 25.2 กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพขา้ราชการ จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 กลุ่มตวัอยา่ง
มีอาชีพอ่ืนๆ ระบุ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และกลุ่มตวัอย่างมีอาชีพรัฐวิสาหกิจ จ านวน   
20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 
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ตารางท่ี 10 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท 92 23.2 
10,001-20,000 บาท 145 36.4 
20,001-30,000 บาท 90 22.6 
30,001-40,000 บาท 43 10.8 
40,001-50,000 บาท 14 3.5 
50,001 บาท ขึ้นไป 14 3.5 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 10 พบวา่ กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามรายไดต้่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายไดต้่อ
เดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.4 รองลงมา คือ กลุ่มตวัอย่างมีรายได้
ต่อเดือนต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดต้่อ
เดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.6 กลุ่มตัวอย่างมีรายได้ต่อเดือน    
30,001-40,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 และกลุ่มตัวอย่างมีรายได้ต่อเดือน อยู่
ระหวา่ง 40,001-50,000 บาท และ 50,001 ขึ้นไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5  
 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

ตารางท่ี 11 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการเลือกระบบการให้บริการ
ทางทันตกรรม  

การเลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระบบการใหค้  าปรึกษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง 
ดา้นทนัตกรรม 

119 29.9 

ระบบการใหค้  าปรึกษาโดยพนกังงานบริการ 
เป็นผูใ้หค้  าปรึกษา 

10 2.5 

รับบริการระบบใหค้ าปรึกษา ทั้ง 2 ระบบ 269 67.6 
รวม 398 100.00 

 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาจ าแนกตามการเลือกระบบการใหบ้ริการทาง 
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ทนัตกรรม ส่วนใหญ่เลือกรับบริการระบบให้ค  าปรึกษา ทั้ง 2 ระบบ จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 
67.6  รองลงมา คือ ระบบการให้ค  าปรึกษาโดยแพทยเ์ฉพาะทางด้านทนัตกรรม จ านวน 119 คน    
คิดเป็นร้อยละ 29.9 และเลือกระบบการให้ค  าปรึกษาโดยพนักงงานบริการเป็นผูใ้ห้ค  าปรึกษา
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5  
 
ตารางท่ี 12 จ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามลักษณะการรับบริการ                         
ทางทันตกรรม  

ลกัษณะการมารับบริการ 
ทางทันตกรรม  

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตรวจสุขภาพฟัน 89 19.7 
การรักษาทางทนัตกรรมทัว่ไป เช่น ถอนฟัน ขดูหินปูน 
และอุดฟัน 

122 27.1 

การรักษาทางทนัตกรรมเฉพาะทาง เช่น ผา่ฟันคุด  
การรักษารากฟัน 

71 15.7 

การรับบริการดา้นการส่งเสริมความงาม เช่น การจดัฟัน 169 37.5 
รวม 451 100.00 

  
จากตารางท่ี 12 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาจ าแนกตามลกัษณะการรับบริการทางทนัตกรรม 

ส่วนใหญ่มีลกัษณะการรับบริการดา้นการส่งเสริมความงาม เช่น การจดัฟัน จ านวน 169 คน คิดเป็น

ร้อยละ 37.5  รองลงมา คือ การรักษาทางทันตกรรมทั่วไป เช่น ถอนฟัน ขูดหินปูน และอุดฟัน 

จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 27.1  มารับบริการตรวจสุขภาพฟัน จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 

19.7 และการรักษาทางทนัตกรรมเฉพาะทาง เช่น ผา่ฟันคุด การรักษารากฟัน จ านวน 71 คน คิดเป็น

ร้อยละ 15.7  
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ตารางท่ี 13 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจรับ
บริการทางทันตกรรม  

ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจรับ 
บริการทางทันตกรรม 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตดัสินใจรับบริการดว้ยตนเอง 228 56.4 
ตดัสินใจรับบริการจากครอบครัว หรือญาติแนะน า 102 25.2 
ตดัสินใจรับบริการจากค าแนะน าเพื่อนท่ีเคยใชบ้ริการ
และบอกต่อ 

71 17.6 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 3 0.8 
รวม 404 100 

  
จากตารางท่ี 13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจรับ

บริการทางทนัตกรรมส่วนใหญ่ตดัสินใจรับบริการดว้ยตนเอง  จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4  
รองลงมา คือ ตดัสินใจรับบริการจากครอบครัว หรือญาติแนะน า  จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.2  ตดัสินใจรับบริการจากค าแนะน าเพื่อนท่ีเคยใช้บริการและบอกต่อ จ านวน 71 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 17.6 และอ่ืนๆ โปรดระบุ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 

 
ตารางท่ี 14 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามวิธีช าระค่าบริการ                        
ทางทันตกรรม  

วิธีช าระค่าบริการทางทันตกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 
ช าระดว้ยเงินสด 248 59.6 
ช าระดว้ยบตัรเครดิต 25 6.0 
ช าระผา่น Internet banking 139 33.4 
ช าระผา่นระบบ อ่ืนๆ  4 1.0 

รวม 416 100 
  

จากตารางท่ี 14  พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามวิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรม
ส่วนใหญ่เลือกวิธีช าระดว้ยเงินสด จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 59.6  รองลงมา คือ ช าระผ่าน 
Internet banking จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 33.4  ช าระดว้ยบตัรเครดิต จ านวน 25 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.0 และช าระผา่นระบบ อ่ืนๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
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ตารางท่ี 15 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงวันท่ีไปใช้บริการ                                   
มากท่ีสุด 

ช่วงวันท่ีไปใช้บริการมากท่ีสุด จ านวน (คน) ร้อยละ 
จนัทร์ -ศุกร์ 85 21.4 
เสาร์-อาทิตย ์ 141 35.4 
ไม่แน่นอน 172 43.2 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามช่วงวนัท่ีไปใช้บริการมากท่ีสุด       
ส่วนใหญ่เลือกช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการไม่แน่นอน จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.2  รองลงมา คือ 
ช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการ เสาร์-อาทิตย ์จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4  และช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการ 
จนัทร์ -ศุกร์ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 
 
ตารางท่ี 16 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีสะดวก                          
ไปใช้บริการ 

ช่วงเวลาที่สะดวกไปใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
08.00-12.00 น. 69 17.3 
12.01-17.00 น. 108 27.2 
หลงั 17.00 น. 66 16.6 
ไม่แน่นอน 155 38.9 

รวม 398 100.00 
 

จากตารางท่ี 16 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดส่วนใหญ่เลือกช่วงเวลาท่ีสะดวกไปใช้บริการ คือ ไม่แน่นอน จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.9 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 12.01-17.00 น. จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.2 ช่วงเวลา 08.00-
12.00 น.จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และหลงั 17.00 น. จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 
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ตารางท่ี 17 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามแหล่งข้อมูลข่าวสาร 
แหล่งข้อมูลข่าวสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 

ส่ือสังคมออนไลน์ของคลินิก 152 32.5 
ส่ือสังคมออนไลน์ของกลุ่มคนท่ีรู้จกั 41 8.8 
Website ของคลินิก 72 15.4 
แผน่พบัโฆษณา 5 1.0 
ค าแนะน าของเพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั 159 34.0 
การโฆษณาจากป้ายประกาศหนา้คลินิก 38 8.1 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 1 0.2 

รวม 398 100.00 
  

จากตารางท่ี 17 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามแหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีใชบ้ริการมาก
ท่ีสุด ส่วนใหญ่เลือกแหล่งขอ้มูลข่าวสารค าแนะน าของเพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั  จ านวน 159 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.0 รองลงมาเลือกแหล่งขอ้มูลข่าวสารจากส่ือสังคมออนไลน์ของคลินิก จ านวน 152 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.5 เลือกแหล่งขอ้มูลข่าวสารจาก Website ของคลินิก จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.4 ส่ือสังคมออนไลน์ของกลุ่มคนท่ีรู้จกั  จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 การโฆษณาจาก     
ป้ายประกาศหน้าคลินิก จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 8.10 แผ่นพบัโฆษณา จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.0 และอ่ืนๆ โปรดระบุ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.2  
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ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)    

ตารางท่ี 18 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

รายการด้าน 
ผลิตภัณฑ์ 

ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 คลินิกใหบ้ริการ 
ดา้นทนัตกรรมครบ
ทุกวงจร  

0 
0% 

1 
0.3% 

5 
1.3% 

114 
28.6% 

278 
69.8% 

4.68 0.50 มากท่ีสุด 2 

1.2 ทนัตแพทยใ์ห้
การวินิจฉยั และการ
รักษาท่ีถูกตอ้ง
แม่นย  า 

0 
0% 

1 
0.3% 

4 
1.0% 

117 
29.4% 

276 
69.3% 

4.68 0.50 มากท่ีสุด 2 

1.3 คลินิกสามารถให้
การรักษาไดต้รงตาม
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

0 
0% 

0 
0% 

4 
1.0% 

112 
28.1% 

282 
70.9% 

4.70 0.48 มากท่ีสุด 1 

1.4 คลินิกมีทนัต
แพทยใ์ห้การรักษา
และวินิจฉยัโรคอยา่ง
มีคุณภาพ 

0 
0% 

1 
0.3% 

5 
1.3% 

117 
29.4% 

275 
69.0% 

4.67 0.51 มากท่ีสุด 3 

1.5 คลินิกมีทนัต
แพทยเ์ฉพาะทางครบ
ทุกสาขาดา้น 
ทนัตกรรม 

0 
0% 

0 
0% 

9 
2.3% 

123 
30.9% 

266 
66.8% 

4.65 0.52 มากท่ีสุด 4 

รวม (n = 398)      4.67 0.50 มากท่ีสุด  

  
 จากตารางท่ี 18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรด้านผลิตภณัฑ ์   
มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.67 ดงัรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 
คือ คลินิกสามารถให้การรักษาไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  มีระดบัความส าคญัอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ คลินิกให้บริการดา้นทนัตกรรมครบ
ทุกวงจร ,ทนัตแพทยใ์หก้ารวินิจฉยั และการรักษาท่ีถูกตอ้งแม่นย  า มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั  
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มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 ล าดบัท่ี 3 คือคลินิกมีทนัตแพทยใ์ห้การรักษาและวินิจฉัยโรคอย่าง       
มีคุณภาพ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 ล าดบัท่ี 4 คือ และล าดบัท่ี 
5 คือ คลินิกมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทางครบทุกสาขาด้านทนัตกรรม มีระดับความส าคญัอยู่ในระดับ       
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65  
 
ตารางท่ี 19 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้าน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด              
ด้านราคา 

รายการด้านราคา 
 

ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านราคา 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 คลินิกมีราคาท่ี
เหมาะสม เม่ือเทียบกบั
บรรยากาศของสถานท่ี
ให้บริการ 

0 
0% 

0 
0% 

1 
1.3% 

17 
21.2% 

62 
77.5% 

4.76 0.45 มากท่ีสุด 1 

1.2 คลินิกมีราคาท่ี
เหมาะสม เม่ือเทียบกบั
คุณภาพการรักษาท่ี
ไดรั้บ 

0 
0% 

0 
0% 

2 
2.4% 

21 
26.3% 

57 
71.3% 

4.69 0.51 มากท่ีสุด 2 

1.3 คลินิกมีราคาท่ี
เหมาะสม เม่ือเทียบกบั
คุณภาพการบริการท่ี
ไดรั้บ 

0 
0% 

0 
0% 

2 
2.4% 

23 
28.8% 

55 
68.8% 

4.66 0.52 มากท่ีสุด 3 

1.4 คลินิกมีราคาท่ี
เหมาะสม เม่ือเทียบกบั
ท าเลท่ีตั้ง 

0 
0% 

0 
0% 

4 
5.0% 

22 
27.5% 

54 
67.5% 

4.63 0.58 มากท่ีสุด 4 

รวม (n = 398)      4.68 0.51 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 19 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับตัวแปรด้านราคา              
มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.68 ดงัรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 
คือ คลินิกมีราคาท่ีเหมาะสม เม่ือเทียบกบัคุณภาพการรักษาท่ีไดรั้บ มีระดบัความส าคญั  อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76 รองลงมา ล าดับท่ี 2 คือ คลินิกมีราคาท่ีเหมาะสม เม่ือเทียบกับ
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 ล าดบัท่ี 
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3 คือ คลินิกมีราคาท่ีเหมาะสม เม่ือเทียบกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ มีระดับความส าคญัอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 และล าดบัท่ี 4 คือ คลินิกมีราคาท่ีเหมาะสม เม่ือเทียบกบัท าเล
ท่ีตั้ง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 
  
ตารางท่ี 20 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด           
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

รายการด้าน 
ช่องทางการ 
จัดจ าหน่าย 

ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 คลินิกอยูใ่กล้
แหล่งศนูยก์ารคา้/
ห้ามสรรพสินคา้ 

1 
1.2% 

0 
0% 

2 
2.5% 

9 
11.3% 

68 
85% 

4.79 0.61 มากท่ีสุด 1 

1.2 คลินิกตั้งอยู่
บริเวณชุมชน
เมือง สามารถ
เดินทางไดส้ะดวก 

0 
0% 

0 
0% 

3 
3.7% 

13 
16.3 

64 
80% 

4.76 0.50 มากท่ีสุด 2 

1.3 คลินิกมี
ช่องทางการ
ติดต่อหลาย
รูปแบบ เช่น Face 
book, Line อื่นๆ 

1 
1.3% 

1 
1.3% 

4 
5.0% 

22 
27.4% 

52 
65% 

4.54 0.76 มากท่ีสุด 3 

1.4 บริเวณคลินิก
มีท่ีจอดรถสะดวก 

0 
0% 

5 
6.2% 

30 
37.5% 

24 
30% 

21 
26.3% 

3.76 0.91 มาก 4 

รวม (n = 398)      4.46 0.69 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับตัวแปรด้านช่องทาง    
การจดัจ าหน่าย มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.46 ดงัรายละเอียดตามล าดบั 
ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 คือ คลินิกอยูใ่กลแ้หล่งศูนยก์ารคา้/หา้มสรรพสินคา้ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 รองลงมา ล าดับท่ี 2 คือ คลินิกตั้งอยู่บริเวณชุมชนเมือง สามารถ
เดินทางไดส้ะดวก มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76 ล าดับท่ี 3 คือ 
คลินิกมีช่องทางการติดต่อหลายรูปแบบ เช่น Face book, Line อ่ืนๆ มีระดบัความส าคญัอยู่ ในระดบั 
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มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 และล าดับท่ี 4 คือ บริเวณคลินิกมีท่ีจอดรถสะดวก มีระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
ตารางท่ี 21 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 

รายการด้าน 
การส่งเสริมการตลาด 

ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 คลินิกแห่งน้ีไดรั้บ
การบอกต่อจากคน
ใกลชิ้ด 

0 
0% 

1 
1.2% 

5 
6.2% 

25 
31.3% 

49 
61.3% 

4.53 0.67 มากท่ีสุด 1 

1.2 คลินิกมีการขอ้มูล
และติดต่อส่ือสารเสมอ 

0 
0% 

2 
2.4% 

9 
11.3% 

31 
38.8% 

38 
47.5% 

4.31 0.77 มากท่ีสุด 2 

1.3 คลินิกมีโปรโมชัน่
ให้เลือกมาก 

0 
0% 

5 
6.2% 

17 
21.2% 

27 
33.8% 

31 
38.8% 

4.05 0.92 มาก 3 

1.4 คลินิกมีส่วนลด
ราคา 

0 
0% 

5 
6.2% 

21 
26.2% 

31 
38.8% 

23 
28.8% 

3.90 0.89 มาก 4 

1.5 คลินิกมีรายการแถม 0 
0% 

4 
5.0% 

29 
36.2% 

25 
31.3% 

22 
27.5% 

3.81 0.90 มาก 5 

รวม (n = 398)      4.12 0.83 มาก  

 
 จากตารางท่ี 21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีภาพรวมอยู่ในระดับ มาก โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.12 ดังรายละเอียดตามล าดับ ดังน้ี 
ล าดับท่ี 1 คือ คลินิกแห่งน้ีได้รับการบอกต่อจากคนใกล้ชิด มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด          มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ คลินิกมีการขอ้มูลและติดต่อส่ือสาร
เสมอ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด     มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ล าดบัท่ี 3 คือ    คลินิก มี
โปรโมชัน่ให้เลือกมาก มีระดับความส าคญัอยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ล าดับท่ี 4 คือ 
คลินิกมีส่วนลดราคา มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และล าดบัท่ี 5 คือ 
คลินิกมีรายการแถม    มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 
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ตารางท่ี 22 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด         
ด้านพนักงาน 

รายการด้านพนกังาน 
ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านพนักงาน 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 ทนัตแพทยใ์ห้
ค  าแนะน าดี 

0 
0% 

0 
0% 

9 
2.2% 

95 
23.9% 

294 
73.9% 

4.72 0.49 มากท่ีสุด 1 

1.2 ทนัตแพทยมี์ความ
เช่ียวชาญและมีช่ือเสียง 

0 
0% 

0 
0% 

8 
2.0% 

102 
25.6% 

288 
72.4% 

4.70 0.50 มากท่ีสุด 2 

1.3 พนกังานมีบคุลิภาพ 
และมารยาทที่
เหมาะสม 

0 
0% 

0 
0% 

26 
6.4% 

140 
35.1% 

232 
58.2% 

4.52 0.61 มากท่ีสุด 3 

1.4 พนกังานแต่งกาย
สะอาดดูน่าเช่ือถือ 

0 
0% 

0 
0% 

20 
5.0% 

152 
38.2% 

226 
56.8% 

4.52 0.59 มากท่ีสุด 3 

1.5 พนกังานใส่ใจ 
กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

0 
0% 

0 
0% 

25 
6.3% 

159 
39.9% 

214 
53.8% 

4.47 0.61 มากท่ีสุด 4 

1.6 พนกังานช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีติดขดั 

0 
0% 

1 
0.3% 

29 
7.3% 

170 
42.7% 

198 
49.7% 

4.42 0.63 มากท่ีสุด 5 

1.7 มีจ านวนพนกังาน
เพียงพอ 

0 
0% 

0 
0% 

33 
8.3% 

167 
42.0% 

198 
49.7% 

4.41 0.64 มากท่ีสุด 6 

รวม (n = 398)      4.53 0.58 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับตัวแปรปัจจัยด้าน
พนักงานมีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.53 ดงัรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 คือ ทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าดี มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.72 รองลงมา ล าดับท่ี 2 คือ ทันตแพทยมี์ความเช่ียวชาญและมีช่ือเสียง  มีระดับความส าคัญอยู่     
ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 ล าดับท่ี 3 คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและมารยาทท่ี
เหมาะสม และ พนักงานแต่งกายสะอาดดูน่าเช่ือถือ  มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับ มากท่ีสุด         
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.52 ล าดับท่ี 4 คือ พนักงานใส่ใจ กระตือรือร้นในการให้บริการ มีระดับ
ความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 ล าดบัท่ี 5 คือพนักงานช่วยแกไ้ขปัญหาท่ี
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ติดขัด มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับ มาท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42  ล าดับท่ี 6 คือ มีจ านวน
พนกังานเพียงพอ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 
 
ตารางท่ี 23 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้าน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด           
ด้านกระบวนการให้บริการ 

รายการด้าน
กระบวนการให้บริการ 

ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล  
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 มีการโทรแจง้
ยืนยนัการนดัหมาย
ล่วงหนา้ 

1 
0.3% 

1 
0.3% 

11 
2.7% 

115 
28.9% 

270 
67.8% 

4.64 0.57 มากท่ีสุด 1 

1.2 มีการเรียกเก็บค่า
รักษาท่ีถูกตอ้งและ
รวดเร็ว 

0 
0% 

1 
0.3% 

13 
3.3% 

118 
29.6% 

266 
66.8% 

4.63 0.56 มากท่ีสุด 2 

1.3 ระยะเวลาการรอ
คอยก่อนเขา้รักษาไม่
นาน 

0 
0% 

6 
1.05% 

35 
8.8% 

115 
28.9% 

242 
60.8% 

4.49 0.71 มากท่ีสุด 3 

รวม (n = 398)      4.58 0.61 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น เก่ียวกับตัวแปรปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.58  ดงัรายละเอียด
ตามล าดับ ดังน้ี ล าดับท่ี 1 คือ มีการโทรแจ้งยืนยนัการนัดหมายล่วงหน้า มีระดับความส าคัญอยู่    
ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ มีการเรียกเก็บค่ารักษาท่ีถูกตอ้ง
และรวดเร็ว มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับ มาก ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 ล าดับท่ี 3 คือ 
ระยะเวลาการ  รอคอยก่อนเขา้รักษาไม่นาน มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด    มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.49 
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ตารางท่ี 24 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้าน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด         
ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

รายการด้าน
ส่ิงแวดล้อม 
ทางกายภาพ 

ระดับการให้ความส าคัญปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบั

ความส าคญั 
1.1 เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์สะอาด
ปราศจากเช้ือโรค 

0 
0% 

0 
0% 

6 
1.5% 

108 
27.1% 

284 
71.4% 

4.70 0.49 มากท่ีสุด 1 

1.2 มีเคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยั 

0 
0% 

1 
0.3% 

4 
1.0% 

119 
29.9% 

274 
68.8% 

4.67 0.50 มากท่ีสุด 2 

1.3 ท่ีนัง่คอยก่อนพบ
ทนัตแพทย์
สะดวกสบาย 

0 
0% 

0 
0% 

16 
4.0% 

129 
32.4% 

253 
63.6% 

4.60 0.56 มากท่ีสุด 3 

1.4 มี Free Wifi 1 
0.3% 

3 
0.8% 

13 
3.2% 

140 
35.1% 

241 
60.6% 

4.55 0.62 มากท่ีสุด 5 

1.5 มีเสียงดนตรีหรือ
เสียงเพลงช่วยผอ่น
คลายความกงัวล 

0 
0% 

1 
0.3% 

18 
4.4% 

140 
35.2% 

239 
60.1% 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 5 

1.6 คลินิกมีกล่ินหอม 
สถานท่ี และห้องน ้า
สะอาด 

0 
0% 

1 
0.3% 

13 
3.3% 

145 
36.3% 

239 
60.1% 

4.56 0.57 มากท่ีสุด 4 

1.7 คลินิกตกแตง่ดู
ทนัสมยักวา้งขวาง 

0 
0% 

2 
0.5% 

15 
3.8% 

156 
39.2% 

225 
56.5% 

4.52 0.59 มากท่ีสุด 6 

รวม (n = 398)      4.59 0.56 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี  24 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับตัวแปรปัจจัย                 
ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  มีภาพรวมอยู่ในระดับ มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.59 ดัง
รายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์สะอาดปราศจากเช้ือโรค มีระดับ
ความส าคญัอยู่ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ มีเคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยั มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 ล าดบัท่ี 3 คือ ท่ี
นัง่คอยพบทนัตแพทยส์ะดวกสบาย มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 
ล าดับท่ี 4 คือ คลินิกมีกล่ินหอม สถานท่ี และห้องน ้ าสะอาด มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับ         
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มากท่ีสุด     มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 ล าดับท่ี 5 คือ มีเสียงดนตรีหรือเสียงเพลงช่วยผ่อนคลายความ
กงัวล และ    มี Free Wi-Fi มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55  ล าดบัท่ี 
6 คือ คลินิกตกแต่งดูทนัสมยั กวา้งขวางมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.52 
  
ตารางท่ี 25 สรุปค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านบริการ  (7Ps) 

รายการ 
ระดับ 

X SD แปลผล ล าดับที่ 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 4.69 0.67 มากท่ีสุด 1 
2. ปัจจยัดา้นราคา 4.46 0.55 มากท่ีสุด 5 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.41 0.52 มากท่ีสุด 6 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.20 0.64 มากท่ีสุด 7 
5. ปัจจยัดา้นพนกังาน 4.54 0.46 มากท่ีสุด 4 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 4.58 0.54 มากท่ีสุด 3 
7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 4.59 0.47 มากท่ีสุด 2 

รวม (n = 398) 4.50 0.55 มากท่ีสุด  
 
 จากตารางท่ี 25 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรดา้นปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นบริการ  (7Ps) มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.50    
ดงัรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีระดบั
ความส าคัญอยู่ในระดับ มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 ล าดับท่ี 3 คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับ มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 ล าดับท่ี 4 คือ ปัจจัย      
ดา้นพนักงาน มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 ล าดบัท่ี 5 คือ ปัจจยั
ดา้นราคา มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ล าดบัท่ี 6 คือ ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 ล าดบัท่ี 7  
คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 
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ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 
ตารางท่ี 26 สรุปค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตัวแปรด้านความพึงพอใจของการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรม 

รายการด้านความ 
พงึพอใจ 

ระดับความพงึพอใจของการใช้บริการคลินกิทันตกรรม 

นอ้ย 
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

 X SD แปรผล 
ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.1 ท่านจะแนะน าและ
บอกต่อใหผู้อ้ื่นมาใช้
บริการคลินิกทนัตกรรม
แห่งน้ี 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

14 
3.5% 

160 
40.2% 

224 
56.3% 

 
4.60 

 
0.63 

มากท่ีสุด 1 

1.2 ท่านรู้สึกพึงพอใจ
และจะกลบัมาใชบ้ริการ
อีกในอนาคต 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

15 
3.7% 

142 
35.7% 

241 
60.6% 

 
4.57 

 
0.56 มากท่ีสุด 2 

1.3 เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัก่อนมาใช้
บริการ ท่านรู้สึกพึง
พอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บ 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

15 
3.7% 

130 
32.7% 

253 
63.6% 

 
 

4.53 

 
 

0.56 มากท่ีสุด 3 

รวม (n = 398)      4.58 0.61 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี  26 พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิด เห็น เก่ียวกับ ตัวแปรด้าน                   
ความพึงพอใจของการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 4.56 ดงัรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 คือ ท่านจะแนะน าและบอกต่อให้ผูอ่ื้นมาใช้
บริการคลินิกทันตกรรมแห่งน้ี มีระดับความส าคญัอยู่ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 
รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ ท่านรู้สึกพึงพอใจและจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต มีระดบัความส าคญั
อยูใ่นระดบั มากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 ล าดบัท่ี 3 คือ เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนมา
ใช้บริการ       ท่านรู้สึกพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับ  มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดับ มากท่ีสุด     
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 
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ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ส่วนท่ี 5.1 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม  

ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ช้บริการเพศชาย และผูใ้ช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการคลินิกทนัตกรรม แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ช้บริการเพศชาย และผูใ้ช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก
ทนัตกรรม ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ช้บริการเพศชาย และผูใ้ช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก 
ทนัตกรรม แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 27 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจ าแนกตามเพศ       
ของผู้ใช้บริการ 

เพศ n X SD t p-value 
ชาย 149 4.56 0.54 -0.02 0.983 
หญิง 249 4.56 0.53   
*p-value < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 27 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิก 
ทันตกรรม    จ าแนกตามเพศของผู ้ใช้บริการโดยใช้สถิติ แบบ Independent Sample t-test                   
ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการทดสอบพบว่า ค่า p-value เท่ากบั 0.983 ซ่ึง
มากกว่า .05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการเพศชายและ
เพศหญิงมีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 1.2  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
คลินิกทนัตกรรม แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทันตก
รรม ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 28 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิกทันตกรรมของ
ผู้ใช้บริการจ าแนกตามระดับอายุ 
 
ความพึงพอใจ
ดา้นการใช้
บริการคลินิก 
ทนัตกรรม 

 

ระดบัอายุ n X SD F p-value 
ต ่ากวา่ 20 ปี 75 4.62 0.49   
21-30 ปี 166 4.56 0.53   
31-40 ปี  82 4.45 0.56 1.65 0.159 
41-50 ปี 53 4.57 0.51   
มากกวา่ 50 ปี ขึ้นไป 22 4.72 0.40   

รวม 398     
*p-value < 0.05 
 จากตารางท่ี 28 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิก         
ทนัตกรรมของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามระดบัอายุ โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA F-Test ใน
การทดสอบท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.159 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือ           
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัอายุท่ีแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ไม่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการคลินิกทนัตกรรม แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก    
ทนัตกรรม ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก    
ทนัตกรรม แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 29 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิกทันตกรรมของ

ผู้ใช้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
ความพึงพอใจ

ดา้นการใชบ้ริการ
คลินิกทนัตกรรม 
 

ระดบัการศึกษา n X SD F p-value 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 183 4.573 0.522   
ปริญญาตรี 197 4.568 0.533 .660 .517 
สูงกวา่ปริญญาตรี 18 4.425 0.454   

รวม 398     
*p-value < 0.05 
 จากตารางท่ี 29 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม
ของผู ้ใช้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA F -Test                   
ในการทดสอบท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.159 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือ    
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัอายุท่ีแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ไม่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก
ทนัตกรรม แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม  
ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม 
แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 30 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิกทันตกรรมของ
ผู้ใช้บริการจ าแนกตามอาชีพ 
 

 
ความพึงพอใจ
ดา้นการใช้
บริการคลินิก 

    ทนัตกรรม 
 

ระดบัอาชีพ n X SD F p-value 
นกัเรียน / นกัศึกษา 108 4.61 0.48   
ขา้ราชการ 41 4.65 0.49   
รัฐวิสาหกิจ 20 4.56 0.49 2.241* 0.050 
ธุรกิจส่วนตวั 101 4.61 0.51   
พนกังานบริษทัเอกชน 100 4.42 0.56   
อ่ืนๆ ระบุ 28 4.54 0.11   

รวม 398     
*p-value < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 30 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิก         
ทันตกรรมของผู ้ใช้บริการจ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA F-Test                     
ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.05 ซ่ึงเท่ากับ 0.05 นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม แตกต่างกนั  

ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 31 
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ตารางท่ี 31 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของการให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจด้านการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรม จ าแนกตามระดับอาชีพ 

อาชีพ 
นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ 
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

อื่นๆ 
ระบ ุ

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

-      

p-value       
ขา้ราชการ -0.04 -     
p-value (0.66)      
รัฐวิสาหกิจ 0.05 0.91 -    
p-value (0.69) (0.51)     
ธุรกิจส่วนตวั 0.00 0.04 -.05 -   
p-value (0.99) (0.66) (0.69)    
พนกังาน
บริษทัเอกชน 
p-value 

 
0.19** 
(0.00) 

 
0.23** 
(0.01) 

 
0.14 
(0.25) 

 
0.19** 
(0.00) 

 
- 

 

อื่นๆ ระบ ุ 0.06 0.11 0.01 0.06 -0.12 - 
p-value (0.52) (0.38) (0.90) (0.53) (0.25)  

*p-value < 0.05  **p-value < 0.01  
 

จากตารางท่ี 31 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามอาชีพ โดยอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา  กับ พนักงานบริษทัเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า ความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม  ของผูใ้ช้บริการอาชีพ นักเรียน/
นกัศึกษา มีความพึงพอใจมากกว่าผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.19 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ โดยขา้ราชการ  กบัพนกังาน
บริษัทเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ความพึงพอใจ     
ดา้นการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามอาชีพ ขา้ราชการมีความพึงพอใจ
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.23 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามอาชีพ โดยธุรกิจส่วนตัว  กับ 
พนกังานบริษทัเอกชนพบวา่มีค่า p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 หมายความวา่ความพึงพอใจ
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ดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจ
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย     เท่ากบั 0.19 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการคลินิกทนัตกรรม แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก    
ทนัตกรรม ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก      
ทนัตกรรม แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 32 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิกทันตกรรมของ
ผู้ใช้บริการจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

 
ความพึงพอใจ
ดา้นการใช้
บริการคลินิก 
ทนัตกรรม 

 

รายได้ต่อเดือน n X SD F p-value 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 92 4.597 .505   
10,001-20,000 บาท 145 4.464 .561   
20,001-30,000 บาท 90 4.570 .495 2.430* .035 
30,001-40,000 บาท 43 4.697 .486   
40,001-50,000 บาท 14 4.761 .496   
50,001 บาท ขึ้นไป 14 4.738 .437   

รวม 398     
*p-value < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 32 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการใช้บริการคลินิก         
ทนัตกรรมของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามรายไดต้่อเดือน โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA F-Test 
ในการทดสอบท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 พบบวา่ ค่า p-value เท่ากบั 0.035 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ  
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน       
มีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม แตกต่างกนั  

ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 33 
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ตารางท่ี 33 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของการให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจด้านการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรม จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

รายไดต้่อเดือน 
ต ่ากว่า 

10,000 บาท 
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001-

50,000 บาท 
50,001 

บาท ขึ้นไป 
ต ่ากว่า 10,000 
บาท 

-      

p-value       
10,001-20,000 
บาท 

0.13 -     

p-value (0.55)      
20,001-30,000 
บาท 

0.02 -0.10 -    

p-value (0.72) (0.13)     
30,001-40,000 
บาท 

-0.09 -0.23 -0.12 -   

p-value (0.30) (0.01)** (0.18)    
40,001-50,000 
บาท 
p-value 

-0.16 
 

(0.27) 

-0.29 
 

(0.04)* 

-0.19 
 

(0.20) 

-0.06 
 

(0.68) 

 
- 

 

50,001 บาท  
ขึ้นไป 

-0.14 -0.27 -0.16 -0.04 0.02 - 

p-value (0.34) (0.06) (0.26) (0.80) (0.90)  

*p-value < 0.05  **p-value < 0.01  
 

จากตารางท่ี 33 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามรายได ้โดยผูมี้รายได ้
10,001-20,000 บาท  กบั 30,001-40,000 บาท พบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 0.01 ซ่ึง มีค่าเท่ากบั 0.01 
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามรายได ้
โดยผู ้มีรายได้ 10,001-20,000 บาท   มีความพึงพอใจน้อยกว่าผู ้ใช้บริการจ าแนกตามรายได ้     
30,001-40,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.23 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามรายได้ โดยผูมี้รายได้ 10,001-
20,000 บาท กับ 40,001-50,000 บาท  พบว่า มีค่า p-value เท่ ากับ 0.04 ซ่ึ ง น้อยกว่า 0.05    
หมายความวา่ ความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามรายได ้
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โดยผูมี้รายได ้10,001-20,000 บาท  มีความพึงพอใจน้อยกว่าผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามรายได ้40,001-
50,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.29 
 
ส่วนท่ี 5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)  
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 

สมมติฐานท่ี 2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อความ        
พึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมตาม ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

H0 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)  ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 

H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)  มีอย่างน้อย 1 ดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
 
ตารางท่ี 34 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)  ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรม 
Model  Sum of square df Mean square F p-value 

1 Regression 56.682 7 8.097 59.903** .000 
Residual 52.719 390 .135   
Total 109.400 397    

**p-value < 0.01 
จากตารางท่ี 34  พบว่า ค่า F เท่ากับ 59.903 ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดับ

นยัส าคญั 0.01 หมายความว่า ตวัแปรอิสระปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการให้บริการ และ 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีอย่างนอ้ย 1 ตวัแปร ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิก
ทนัตกรรม 
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ตารางท่ี 35 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ทดสอบ
อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)  ต่อความพึงพอใจการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรม 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t p-value 

Tole 
race 

VIF 
B Std.error Beta 

ค่าคงท่ี 0.320 0.220  1.456 0.146   
ปัจจยัดา้นบริการ 0.004 0.030 0.005 0.138 0.890 0.847 1.180 
ปัจจยัดา้นราคา 0.068 0.046 0.072 1.487 0.138 0.520 1.922 
ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

0.058 0.049 0.057 1.186 0.236 0.528 1.895 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

0.017 0.036 0.021 0.457 0.635 0.626 1.597 

ปัจจยัดา้นพนกังาน 0.307 0.065 0.272 4.741** 0.000 0.376 2.663 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.119 0.043 0.122 2.779** 0.006 0.637 1.569 

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 

0.360 0.060 0.320 6.007** 0.000 0.435 2.299 

R 0.720       
R Square 0.518       
Adjusted R square 0.509       
F-ratio 59.930 0.000**      
Durbin-Watson 1.958       
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
**p-value < 0.01 
 

จากตารางท่ี 35 การตรวจสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระ เพื่อไม่ให้มีความสัมพนัธ์
กนัเองสูงเกินไป (Multicollinearity) ดงัต่อไปน้ี 
 1. ค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระดว้ยกนัเองตอ้งไม่เกิน 0.7  
 2. ค่า VIF (Variance inflation factor) ตอ้งนอ้ยกวา่ 10 
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 3. ค่า Tolerance ตอ้งมากกวา่ 0.1  
 4. ค่า Autocorrelation หรือ Durbin-Watson อยูร่ะหวา่ง 1.5 – 2.5   
 ค่าสถิติทดสอบ ค่า F ปรากฏว่า ค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญั 0.01 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระ “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)”  มีอย่างนอ้ย 1 ตวั
แปร ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม “ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิก
ทนัตกรรม” 
 จากตารางท่ี 35 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่าง “ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นบริการ (7Ps)” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม” มีค่า
เท่ากบั 0.720 หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) เท่ากบั 0.720 
 ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากาณ์ (R square) เท่ากบั  0.518 หมายความวา่ การเปลี่ยนแปลงของ
ตวัแปรตาม  “ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม”  ขึ้นอยู่กบั “ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นบริการ (7Ps)” ร้อยละ 51.8 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjust R 
square) เท่ากบั 0.509 
 Unstandardized Ŷ  = 0.320 +0.004X1+0.068X2 +0.058X3 +0.017X4+0.307X5**+0.110X6 
**+0.360X7** 
  
 เม่ือ Ŷ  = ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 

X1= ผลิตภณัฑ ์(product) 
X2= ราคา (price)  
X3= ช่องทางการจ าหน่าย (place) 
X4= การส่งเสริมการตลาด (promotion) 
X5= พนกังาน (personal) 
X6= กระบวนการใหบ้ริการ (process) 
X7= ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (physical evident) 
 
จากการผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่มีตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้

คลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี ท่ีมีอิทธิพลต่อการพยากรณ์ และส่งผลต่อตวัแปรตาม 
“ความพึงพอใจ” จ านวน 3 ตวัแปร คือ ตวัแปรอิสระ “ดา้นพนกังาน (Personal) ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical)” จึงน าตวัแปรอิสระดงักล่าว 
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ไปทดสอบสมมติฐานอีกคร้ังโดยใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression. 
 
ตารางท่ี 36 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลอิทธิพลของตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
บริการ (7Ps) ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรม  
Model  Sum of square df Mean square F p-value 

1 Regression 55.812 3 18.604 136.783** .000 
Residual 53.588 394 .136   
Total 109.400 397    

**p-value < 0.01 
 จากตารางท่ี 36 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เม่ือพิจารณา
ค่า p-value เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.01 หมายความว่า ตัวแปรตามขึ้นอยู่กับ
ตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวั หรือมีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน 
การใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
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ตารางท่ี 37 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ทดสอบ 
อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมการตลาด(7Ps)ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิก ทันตกรรม 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t p-value 

Tole 
race 

VIF 
B Std.error Beta 

ค่าคงท่ี 0.438 0.207  2.116* 0.035   
        
ปัจจยัดา้นพนกังาน 0.371 0.060 0.329 6.233** 0.000 0.446 2.241 
ปัจจยัดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.131 0.040 0.135 3.258** 0.001 0.726 1.377 

ปัจจยัดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

0.401 0.058 0.356 6.970** 0.000 0.475 2.104 

R 0.714       
R Square 0.510       
Adjusted R square 0.506       
F-ratio 136.783 0.000**      
Durbin-Watson 1.938       
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
*p-value < 0.05 **p-value < 0.01 
  

จากตารางท่ี 37 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของอิทธิพลปัจจัยส่วนประสม
การตลาดด้านการบริการ (7Ps) ในด้านพนักงาน (People) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evident) เม่ือทดสอบแลว้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(R) ระหว่างตวัแปรอิสระ “ในด้านพนักงาน (People) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และ
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evident)” กบัตวัแปรตาม “ความพึงพอใจในการใช้บริการ
คลินิก ทันตกรรม” มีค่าเท่ากับ 0.714  มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R square) เท่ากับ 0.510 
หมายความว่า การเปล่ียนแปลงของ “ความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม” ขึ้นอยู่กบั
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ปัจจัยด้านพนักงาน ,กระบวนการให้บริการ และหลักฐานทางกายภาพ  ร้อยละ 51.0 ส่วนค่า
สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjust R square)  เท่ากบั 0.506 
 

Unstandardized Ŷ  = 0.438 +0.371X1**+0.131X2**+0.401X3** 
เม่ือ Ŷ  = ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
X1= พนกังาน (People) 
X2= กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
X3= ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evident) 
 

ส่วนท่ี 5.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น

บริการ (7Ps) ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D 

สมมติฐานท่ี 3  ผูใ้ชบ้ริการคลีนิค A B C และ D ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบริการ (7Ps) แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกนั ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นบริการ (7Ps) ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกนั ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นบริการ (7Ps) แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 38 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
บริการ (7Ps) จ าแนกตามผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D 

 
การให้

ความส าคญัต่อ
ปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาดดา้น
บริการ (7Ps) 

ผูใ้ชบ้ริการคลีนิค  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.61 0.392   

คลินิก B 100 4.66 0.322 20.157** 0.000 

คลินิก C 100 4.38 0.462   
คลินิก D 98 4.33 0.261   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
จากตารางท่ี 38 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบริการ (7Ps) จ าแนกตามผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D โดยใชส้ถิติแบบ One-Way 
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ANOVA F-Test ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคัญ 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซ่ึง        
นอ้ยกว่า 0.01 นัน่คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการคลีนิค A B C 
และ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)แตกต่างกนั  

ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนัดงัตารางท่ี ตารางท่ี 39 
 
ตารางท่ี 39 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน ต่อการให้
ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) 
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B -0.04 -   
p-value (0.44)    
คลินิก C 0.24** 0.28** -  
p-value (0.00) (0.00)   
คลินิก D 0.29** 0.33** -.05 - 
p-value (0.00) (0.00) (.32)  
**p-value < 0.01  
 จากตารางท่ี 39 การเปรียบเทียบรายคู่ของ คลินิก A B C และ D กนั ต่อการให้ความส าคญั
ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A  กับ คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps)  ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A  มีมากกว่าผูท่ี้ใช้บริการ คลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.24 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A  กับ คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps) ของผูใ้ช้บริการคลินิก A  มีมากกว่าผูท่ี้ใช้บริการ คลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.29 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก B  กับ คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps)ของผูใ้ช้บริการคลินิก B มีมากกว่าผูท่ี้ใช้บริการ คลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.28 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการ คลินิก B  กบั คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ (7Ps) ของผูใ้ช้บริการคลีนิค B มีมากกว่าผูท่ี้ใช้บริการ คลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.33 
  
ผลการทดสอบสมมติฐานการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C 
และ D   

สมมติฐานท่ี 3.1 ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
แตกต่างกนั 

H 0 : ผู ้ใช้บ ริการคลิ นิก  A  B  C  และ D   ให้ความส าคัญต่อ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 40 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตาม
ผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D 

 

การใหค้วาม 
ส าคญัต่อปัจจยั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.79 0.403   

คลินิก B 100 4.73 0.399 4.244** 0.006 

คลินิก C 100 4.49 0.526   
คลินิก D 98 4.75 1.091   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 40 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
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บริการ จ าแนกตามผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ Dโดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA F-Test    
ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคญั 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.006 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D ให้ความส าคญั
ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนัดงัตารางท่ี ตารางท่ี 41 
 

ตารางท่ี 41 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน            
ต่อการให้ความส าคัญปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B 0.06 -   
p-value (0.51)    
คลินิก C 0.30** 0.24** -  
p-value (0.00) (0.01)   
คลินิก D 0.04 -0.02 -0.26** - 
p-value (0.66) (0.82) (.00)  
**p-value < 0.01  
 จากตารางท่ี  41 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A  กับ คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า  การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A มีนอ้ยกวา่ผูใ้ช ้บริการคลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.30 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก B  กับ คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ ากับ  0.01 ซ่ึ ง เท่ ากับ  0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B เท่ากบัผูท่ี้ใชบ้ริการ คลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.24 
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การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C  กบั คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก C มีนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการ คลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.26 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D   

สมมติฐานท่ี 3.2 ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคา 
แตกต่างกนั 
H0 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิกA B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา  แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 42 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคาจ าแนกตามผู้ใช้บริการ
คลินิก A B C และ D  

 

การใหค้วาม 
ส าคญัต่อปัจจยั
ดา้นราคา 

   

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.71 0.459   

คลินิก B 100 4.66 0.453 28.849** 0.000 

คลินิก C 100 4.37 0.582   
คลินิก D 98 4.12 0.520   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 42 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา จ าแนก
ตามผู ้ใช้บ ริก ารค ลิ นิ ก  A  B  C  และ  D  โดยใช้ส ถิ ติ แบบ  O ne -W ay ANOVA  F -Test                                     
ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคญั 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ  
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการคลีนิค A B C และ D ให้ความส าคญั
ต่อปัจจยัดา้นราคา แตกต่างกนั  
 ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้ความส าคญั ปัจจยั
ด้านราคาแตกต่างกัน ท าการทดสอบรายคู่  เพื่อหาผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D ท่ีมีความ            
พึงพอใจต่อการให้ความส าคญัปัจจยัดา้นราคา แตกต่างกนั โดยการเปรียบเทียบเชิงซ้อน Least of 
Significant Difference (LSD)   
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 ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนัดงัตารางท่ี ตารางท่ี 43 
 
ตารางท่ี 43 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน            
ต่อการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคา 
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B 0.05 -   
p-value (0.44)    
คลินิก C 0.34** 0.29** -  
p-value (0.00) (0.00)   
คลินิก D 0.58** 0.53** 0.24** - 
p-value (0.00) (0.00) (0.00)  
**p-value < 0.01  
  

จากตารางท่ี  43 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา 
 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A  กบัคลินิก C และ คลินิก D พบว่า มีค่า  
p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า คลินิก A ให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านราคา
มากกวา่คลินิก C และ D มีผลต่างเฉล่ีย 0.34 และ 0.58 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B  และ คลินิก C และ คลินิก D พบว่า 
มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า คลินิก B ให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้าน
ราคามากกวา่คลินิก C และ D มีผลต่างเฉล่ีย 0.29 และ 0.53 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C  และ คลินิก D มีค่า p-value เท่ากบั 
0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า คลินิก C ให้ความส าคัญต่อปัจจยัด้านราคามากกว่าผูท่ี้ใช้
บริการ คลินิก D  โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 0.24 
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ผลการทดสอบสมมติฐานการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของผูใ้ชบ้ริการ
คลินิก A B C และ D   

สมมติฐานท่ี 3.3 ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 44 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
จ าแนกตามผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D 

 

การใหค้วาม 
ส าคญัต่อปัจจยั

ดา้นช่อง 
ทางการ 

จดัจ าหน่าย   

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.50 0.479   

คลินิก B 100 4.71 0.375 35.344** 0.000 

คลินิก C 100 4.40 0.524   
คลินิก D 98 4.05 0.452   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 44 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย จ าแนกตามผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA         
F-Test ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคญั 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01   
นั่นคือ    สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั  (H0)  หมายความว่า  ผูใ้ช้บริการคลีนิค A B C  และ  D      
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกันดังตารางท่ี  ตารางท่ี  45 
การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ของผู ้ใช้บ ริการคลินิก  A  B  C  และ D แตกต่างกัน   ต่อการ
ใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
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ตารางท่ี 45 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน            
ต่อการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก 

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B -0.20** -   
p-value (0.00)    
คลินิก C 0.10 0.31** -  
p-value (0.10) (0.00)   
คลินิก D 0.45** 0.66** .35** - 
p-value (0.00) (0.00) (.00)  
**p-value < 0.01  
 
 จากตารางท่ี  45 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A กบั คลินิก B และคลินิก D พบว่า 
มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน
ช่ อ งท างก ารจัด จ าห น่ าย  ของผู ้ใช้บ ริก ารค ลิ นิ ก  A  มีน้ อยกว่ า  ผู ้ ใช้บ ริก ารค ลิ นิ ก  B 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากับ 0.20 แต่ผูใ้ช้บริการคลินิก A มีการให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการคลินิก B โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.45 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก B กับ คลินิก C และคลินิก D พบว่า 
มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า  การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่ายของผูใ้ช้บริการคลินิก  B มีมากกว่า ผูใ้ช้บริการคลินิก C และ คลินิก 
Dโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.31 และ 0.66 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C กับ คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายของผูใ้ชบ้ริการคลินิก C มีมากกวา่  ผูท่ี้ใชบ้ริการคลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.35 
ผลการทดสอบสมมติฐานการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ของผูใ้ช้บริการ
คลินิก A B C และ D   
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สมมติฐานท่ี  3 .4  ผู ้ใช้บ ริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน
การส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนั 

H0 : ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 46 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
จ าแนกตามผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D 

 
การให้ความ 
ส าคญัต่อ 
ปัจจยัดา้น 
การส่งเสริม 
การตลาด 

ผูใ้ชบ้ริการคลีนิค  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.17 0.706   

คลินิก B 100 4.42 0.638 10.672** 0.000 

คลินิก C 100 3.94 0.689   
คลินิก D 98 4.29 0.406   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
 
จากตารางท่ี 46 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้น 

การส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D โดยใช้สถิติแบบ One-Way 
ANOVA F-Test ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคัญ 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ ากับ 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.01 นัน่คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B 
C และ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 47 
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ตารางท่ี 47 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน ต่อการ 
ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B -0.25** -   
p-value (0.00)    
คลินิก C 0.23** 0.48** -  
p-value (0.00) (0.00)   
คลินิก D -0.11 0.13 -.35** - 
p-value (0.19) (0.13) (0.00)  
**p-value < 0.01  
 
 จากตารางท่ี  47 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A  และ คลินิก B พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกว่า 0.01 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญั ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A มีนอ้ยกวา่คลินิก B โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.25 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A  กับ คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกว่า 0.01 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญั ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A  มีมากกวา่คลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.23  
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก B กบั คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกว่า 0.01 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญั ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B มีมากกวา่คลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.48  

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C  กบั คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกว่า 0.01 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญั ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ของผู ้ใช้บ ริก ารค ลิ นิ ก  A  B  C  และ  D  ของค ลิ นิ ก  C  มีน้ อยกว่ าผู ้ใช้บ ริก ารค ลิ นิ ก  D 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.35 
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ผลการทดสอบสมมติฐานการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นพนักงานของผูใ้ช้บริการคลินิก A B C 
และ D   

สมมติฐานท่ี 3.5 ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นพนักงาน
แตกต่างกนั 
H0 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นพนกังาน ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นพนกังาน แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 48 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านพนักงาน จ าแนกตาม
ผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D 

 

การใหค้วาม 
ส าคญัต่อปัจจยั 
ดา้นพนกังาน 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

 
n X SD F p-value 

คลินิก A  100 4.75 0.39   

คลินิก B  100 4.69 0.38 39.487** 0.000 

คลินิก C  100 4.52 0.49   
คลินิก D  98 4.17 0.35   

รวม  398     

**p-value < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 48 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านบุคลากร 
จ าแนกตามผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA F-Test                   
ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคญั 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D ให้ความส าคญั
ต่อปัจจยัดา้นบุคลากร แตกต่างกนั   
 ดังนั้ นจึงต้องไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ     
Least of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 49 
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ตารางท่ี 49 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน 
ต่อการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านพนักงาน 
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B 0.06 -   
p-value (0.25)    
คลินิก C 0.23** 0.16** -  
p-value (0.00) (0.00)   
คลินิก D 0.58** 0.51** .35** - 
p-value (0.00) (0.00) (0.00)  
**p-value < 0.01  
 
 จากตารางท่ี  49 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นพนกังาน 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A  กบั คลินิก C และ D พบวา่ มีค่า  
p-value เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจยัด้านพนักงาน 
ของผูใ้ช้บริการคลินิก A มีมากกว่าผูใ้ช้บริการ คลินิก C และ Dโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากับ 0.23 
และ 0.58 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B  กบั คลินิก C และ D พบวา่ มีค่า 
p-value เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจยัด้านพนักงาน 
ของผูใ้ช้บริการคลินิก B มีมากกว่าผูใ้ช้บริการ คลินิก C และ Dโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.16 
และ 0.51 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C กับ คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ ากับ  0.00 ซ่ึ ง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านพนักงาน
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก C  มีมากกวา่ผูท่ี้ใชบ้ริการ คลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.35  
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ผลการทดสอบสมมติฐานการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  ของผูใ้ชบ้ริการ
คลินิก A B C และ D   

สมม ติฐาน ท่ี  3 .6  ผู ้ใช้บ ริก ารค ลิ นิ ก  A  B  C  และ  D   ให้ ความส าคัญ ต่ อ ปั จจัย                    
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
H0 : ผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D  ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D  ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 50 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
จ าแนกตามผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D  

การใหค้วาม 
ส าคญัต่อปัจจยั
ดา้นกระบวน 
การใหบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.54 0.63   

คลินิก B 100 4.65 0.46 4.369** 0.005 

คลินิก C 100 4.45 0.57   
คลินิก D 98 4.69 0.42   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 50 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวน 
การให้บริการจ าแนกตามผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA     
F-Test ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคญั 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากบั 0.005 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 
นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั  
 ดงันั้นจึงตอ้งไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ Least 
of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 51 
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ตารางท่ี 51การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D                    
แตกต่างกันต่อการให้ความส าคัญปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  

A B C และ D 
คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B -0.11 -   
p-value (0.13)    
คลินิก C 0.09 0.20** -  
p-value (0.21) (0.00)   
คลินิก D -0.15* -0.04 -.24** - 
p-value (0.04) (0.59) (0.00)  
*p-value < 0.05 **p-value < 0.01  

 จากตารางท่ี  51 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก A กับ คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.04 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A มีนอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ คลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.15 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก B กับ คลินิก C พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.00 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 0.01 หมายความวา่ การใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B มีมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ คลินิก C โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.20 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C กับ คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่าการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการคลินิก C มีนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการ คลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.24 
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ผลการทดสอบสมมติฐานการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D   
 
สมมติฐานท่ี 3.7 ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D  ให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ แตกต่างกนั 
 
H0 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 52 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
จ าแนกตามผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D  

 

การใหค้วาม 
ส าคญัต่อปัจจยั
ดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 

 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

n X SD F p-value 

คลินิก A 100 4.86 0.32   

คลินิก B 100 4.76 0.37 49.522** 0.000 

คลินิก C 100 4.51 0.53   
คลินิก D 98 4.23 0.32   

รวม 398     

**p-value < 0.01 
 
 จากตารางท่ี 52 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้ความส าคญั ต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ จ าแนกตามผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D โดยใช้สถิติแบบ One-Way ANOVA       
F-Test ในการทดสอบท่ีระดับนัยส าคัญ 0.01 พบบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 
0.01นั่นคือสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ผูใ้ช้บริการคลินิก A B C และ D     
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั  
 ดังนั้ นจึงต้องไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน Multiple comparison โดยใช้การทดสอบแบบ    
Least of Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดท่ีแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 53 
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ตารางท่ี 53 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ใช้บริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกัน              
ต่อปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก  
A B C และ D 

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D 

คลินิก A -    
p-value     
คลินิก B 0.10 -   
p-value (0.06)    
คลินิก C 0.35** 0.25** -  
p-value (0.00) (0.00)   
คลินิก D 0.63** 0.52** 0.28** - 
p-value (0.00) (0.00) (0.00)  
**p-value < 0.01  
  
 จากตารางท่ี  53 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู ้ใช้บริการคลินิก  A B C และ D 
แตกต่างกนั ต่อการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A  กบั คลินิก C และ D พบวา่ มีค่า  
p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึง มากกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A  มีมากกว่าผูใ้ช้บริการคลินิก C และ  Dโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.35 และ 0.63 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B  กบั คลินิก C และ D พบวา่ มีค่า  
p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึง มากกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก B  มีมากกว่าผูใ้ช้บริการคลินิก C และ  Dโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.25 และ 0.52 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูใ้ช้บริการคลินิก C  กบั คลินิก D พบว่า มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.00 ซ่ึง น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า การให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน ส่ิงแวดล้อม
ทางกายภาพ ของผูใ้ช้บริการคลินิก C  มีมากกว่า ของผูใ้ช้บริการคลินิก D โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.28 
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บทที ่5   
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังเร่ืองการศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นบริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ใน
เขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยใช้การวิจยัเชิงปริมาณ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูใ้ช้บริการ ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคของผูใ้ช้บริการ ส่วนท่ี 3 
แบบสอบถามเก่ียวกบัการให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)ใน
การเลือกใชบ้ริการคลินิก ทนัตกรรมเอกชน และส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการคลินิก ทนัตกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกทนัตกรรม ท่ีอาศยัอยู่ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 398 คน และสุ่มตวัอย่างในแต่ละคลินิก ไดแ้ก่ คลินิค A  จ านวน 100 คน 
คลินิค B จ านวน 100 คน คลินิค C จ านวน 100 คน และคลินิค D  จ านวน 98 คน จากนั้นใชก้ารสุ่ม
แบบง่าย (Simple random sampling) จบัฉลากแบบไม่คืนท่ีตามเลขบตัรประจ าตวัผูใ้ชบ้ริการในแต่
ละคลินิกทั้ง 4 คลินิก เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งตามจ านวนท่ีตอ้งการ 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป SPSS for Window ในกำรวิเครำะห์
ขอ้มูลและน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลในรูปตำรำงและสรุปควำม  
 

 สรุปผลการวิจัย 
      

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 249 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.6 มีอายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 ระดบัการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 อาชีพส่วนใหญ่ คือ นักเรียน / นักศึกษา 
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.1 และรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 145 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.4  
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ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการในคลินิกทันตกรรมของผู้ตอบ

แบบสอบถาม  

จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาจ าแนกตามการเลือกระบบการใหบ้ริการ 
ทางทนัตกรรม ส่วนใหญ่เลือกรับบริการระบบให้ค  าปรึกษา ทั้ง 2 ระบบ จ านวน 269 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.6 จ าแนกตามลกัษณะการมารับบริการทางทนัตกรรม ส่วนใหญ่มีลกัษณะการรับบริการ
ดา้นการส่งเสริมความงาม เช่น การจดัฟัน จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 จ าแนกตามผูมี้ส่วน
ร่วมในการตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรมส่วนใหญ่ตดัสินใจรับบริการดว้ยตนเอง  จ านวน 228 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 จ าแนกตามวิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรมส่วนใหญ่เลือกวิธีช าระดว้ยเงิน
สด จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 59.6 จ าแนกตามช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการมากท่ีสุดส่วนใหญ่เลือก
ช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการไม่แน่นอน จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.2 จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีสะดวก
ไปใชบ้ริการมากท่ีสุดส่วนใหญ่เลือกช่วงเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการ คือ ไม่แน่นอน จ านวน 155 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.9 และจ าแนกตามแหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีใช้บริการมากท่ีสุด ส่วนใหญ่เลือก
แหล่งขอ้มูลข่าวสารค าแนะน าของเพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
บริการ (7Ps)   
 จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์    
มีภาพรวมอยู่ในระดับ มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.67 โดยล าดับท่ี 1 คือ คลินิกสามารถ        
ให้     การรักษาไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 ปัจจยัดา้นราคามีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.68 
โดยล าดับท่ี 1 คือ คลินิกมีราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกับบรรยากาศของสถานท่ีได้รับ มีระดับ
ความส าคัญอยู่ในระดับ  มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย              
มีภาพรวมอยู่ในระดบั  มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.46 โดยล าดบัท่ี 1 คือ คลินิกอยู่ใกลแ้หล่ง
ศูนยก์ารคา้/ห้ามสรรพสินคา้ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีภาพรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.12 โดยล าดบัท่ี 1 คือ 
คลินิกแห่งน้ีไดรั้บการบอกต่อจากคนใกลชิ้ด มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.53 ปัจจยัด้านพนักงานมีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.53 โดย
ล าดบัท่ี 1 คือ ทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าดี มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.72 ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.58 
โดยล าดบัท่ี 1 คือ มีการโทรแจง้ยืนยนัการนัดหมายล่วงหน้า  มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดย
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มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.59 โดยล าดับท่ี 1 คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์สะอาดปราศจากเช้ือโรค มีระดับ
ความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 และดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) มีภาพรวมอยู่ในระดับ มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.52 โดยล าดับท่ี 1 คือ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑบ์ริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั ดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 
 จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของการใช้
บริการคลินิกทนัตกรรม มีภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.56 ดงัรายละเอียด
ตามล าดับ ดังน้ี ล าดับท่ี 1 คือ ท่านจะแนะน าและบอกต่อให้ผูอ่ื้นมาใช้บริการคลินิกทันตกรรม    
แห่งน้ี มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 รองลงมา ล าดบัท่ี 2 คือ ท่าน
รู้สึกพึงพอใจและจะกลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต  มีระดับความส าคญัอยู่ในระดับ มากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 ล าดบัท่ี 3 คือ เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนมาใช้บริการ ท่านรู้สึกพึง
พอใจ    ในการบริการท่ีไดรั้บ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 
 

 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ส่วนท่ี 5.1 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก          
ทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ของผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่าง
กนัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการเพศชายและเพศหญิง ระดบัอายท่ีุแตกต่างกนั ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั, มี
ความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพและ
รายไดต้่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมแตกต่างกนั 
  ส่วนท่ี 5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน
บริการ (7Ps)  ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดั
จนัทบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิก
ทนัตกรร ส่วนปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 
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ส่วนท่ี 5.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นบริการ (7Ps) ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D  

1.ผู ้ใช้บริการคลินิก A  และ คลินิก B  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาด          
ดา้นบริการ (7Ps) มากกวา่คลินิก  C และ D   

 
ภาพท่ี 10 ค่าเฉลี่ยรวมการให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps) ของ
คลินิก A B C และ D 
 

 คลินิก B ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 1  
คลินิก A ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 2  
คลินิก C ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 3  
คลินิก D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 4  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.61 4.66

4.38 4.33

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียรวม (7Ps) ของคลินิก A,B,C,D
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2. ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B Cและ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด    ดา้นบริการ 
(7Ps) ในดา้นผลิตภณัฑ ์ แตกต่างกนั  ดงัน้ี 

  
ภาพท่ี 11 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ของคลินิก A B C และ D 
 

 ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A และ คลินิก B ใหค้วามส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ 
(7Ps) ในดา้นผลิตภณัฑ ์ มากกวา่คลินิก  C   

ผูใ้ช้บริการคลินิก C  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ  นอ้ยกวา่คลินิก  D 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.79 4.73

4.49

4.75

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
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3. ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B Cและ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด    
ดา้นบริการ (7Ps) ในดา้นราคา แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 12 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคาของคลินิก A B C และ D 
 
 ผูใ้ช้บริการคลินิก A  และ คลินิก B ให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ(7Ps)  
ในดา้นราคา   มากกวา่คลินิก  C และ D 

ผูใ้ช้บริการคลินิก C  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นราคา  มากกวา่คลินิก  D 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.71 4.66
4.37

4.12

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นราคา
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4. ผูใ้ช้บริการคลินิก A B Cและ D ให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด    
ดา้นบริการ (7Ps) ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 13 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของ                          
คลินิก A B C และ D 
 

ผูใ้ช้บริการคลินิก A  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)          
ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย นอ้ยกวา่คลินิก  B  แต่มากกวา่คลินิก D  

ผูใ้ช้บริการคลินิก B  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มากกวา่คลินิก  C และ D 

ผูใ้ช้บริการคลินิก C  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย มากกวา่คลินิก  D 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4.50
4.71

4.40

4.05

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
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5. ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B Cและ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด    
ดา้นบริการ (7Ps) ในดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 14 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดของ                             
คลินิก A B C และ D 
 

 ผูใ้ช้บริการคลินิก A  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)          
ในดา้นการส่งเสริมการตลาด นอ้ยกวา่คลินิก  B  แต่มากกวา่คลินิก C 

ผูใ้ช้บริการคลินิก B  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)             
ในดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่คลินิก  C   

ผูใ้ช้บริการคลินิก C  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นการส่งเสริมการตลาด นอ้ยกวา่คลินิก  D 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.17

4.42

3.94

4.29

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด



 103 

6. ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B Cและ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด     
ดา้นบริการ (7Ps) ในดา้นพนกังาน แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 15 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านพนักงานของ                                                 
คลินิก A B C และ D 
 

 ผูใ้ช้บริการคลินิก A ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)          
ในดา้นพนกังานมากกวา่คลินิก C และคลินิก D 

ผูใ้ช้บริการคลินิก B  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นพนกังานมากกวา่คลินิก C และคลินิกD 

ผูใ้ช้บริการคลินิก C  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นพนกังาน มากกวา่คลินิก  D 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.75 4.69
4.52

4.17

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นพนกังาน
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7. ผูใ้ช้บริการคลินิก A B Cและ D ให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด     
ดา้นบริการ (7Ps) ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 

 
ภาพท่ี 16 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการของ                            
คลินิก A B C และ D 
 

 ผูใ้ช้บริการคลินิก A  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)         
ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่คลินิก  B  และนอ้ยกวา่คลินิก D   

ผูใ้ช้บริการคลินิก B  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  มากกวา่คลินิก C  

ผูใ้ช้บริการคลินิก C  ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)            
ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  นอ้ยกวา่คลินิก  D 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.54 4.65

4.45

4.69

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
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8. ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B Cและ D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
บริการ (7Ps) ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนั ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 17 ค่าเฉลี่ยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพของ                         
คลินิก A B C และ D 
 

 ผูใ้ชบ้ริการคลินิก A ใหค้วามส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)  
 ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มากกวา่  คลินิก C และคลินิก D 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก B ใหค้วามส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)   
ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มากกวา่คลินิก C  และคลินิก D 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิก C ใหค้วามส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps)  
 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มากกวา่คลินิก  D 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.86 4.76
4.51

4.23

คลินิก A คลินิก B คลินิก C คลินิก D

ค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
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อภิปรายผลการวิจัย   
 
 จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 62.6 
และผูต้อบแบบสอบถามมีอายุอยู่ระหวา่ง 21-30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 41.7 ระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.5 อาชีพส่วนใหญ่ คือ นักเรียน / นักศึกษา  คิดเป็นร้อยละ 27.1 และ
รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 36.4 ส าหรับพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ พบว่า     
กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาจ าแนกตามการเลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม ส่วนใหญ่เลือกรับ
บริการระบบให้ค าปรึกษาโดยทันตแพทย์ประจ าคลินิก และกลุ่มตัวอย่างมารับบริการทาง              
ทนัตกรรม ส่วนใหญ่มีลกัษณะการรับบริการดา้นการส่งเสริมความงาม เช่น การจดัฟัน  คิดเป็นร้อย
ละ 37.5 และการตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรมส่วนใหญ่ตดัสินใจรับบริการดว้ยตนเอง  คิดเป็น
ร้อยละ 56.4 กลุ่มตัวอย่างมีวิธีช าระค่าบริการทางทันตกรรมส่วนใหญ่เลือกวิธีช าระด้วยเงินสด     
คิดเป็นร้อยละ 59.6  ส่วนการเลือกไปรับบริการการรักษาช่วงวนัท่ีไปใชบ้ริการมากท่ีสุดส่วนใหญ่
เลือกช่วงวันและเวลาท่ีไปใช้บริการไม่แน่นอน   คิดเป็นร้อยละ 43.2 และในประเด็นเร่ือง
แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด ส่วนใหญ่เลือกแหล่งขอ้มูลข่าวสารค าแนะน าของเพื่อน/
ญาติ/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 34.0 
 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ของผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกัน พบว่า เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่าง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธาวินี ค  าแกว้ (2556) ท่ีศึกษา
เร่ืองช่องว่างของขอ้มูลข่าวสารระหวา่งทนัตแพทยก์บักลุ่มวยัรุ่นตอนตน้ในการรักษาทางทนัตกรรม
จดัฟัน ผลการศึกษา พบวา่ วยัรุ่นมีทศันคติต่อการจดัฟัน คือ การให้ความส าคญักบัการจดัฟันในแง่
ของความสวยงามเป็นหลกั และมองว่าการจดัฟันท าให้เขารู้สึกภาคภูมิใจว่าไดท้ าตามกลุ่มเพื่อนซ่ึง
ส่วนใหญ่จดัฟันกนั และวยัรุ่นส่วนหน่ึงรบเร้าขอให้ผูป้กครองพามาจดัฟัน และจากการศึกษาของ
ผูว้ิจยัพบว่าพฤติกรรมท่ีมารับบริการท่ีคลินิกทันตกรรมส่วนใหญ่มารับบริการด้วยตนเอง เม่ือ        
พิจารณาถึงการให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ท่ีไม่แตกต่างกนั
เน่ืองจากผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มวยัรุ่น นอกจากน้ีจากขอ้มูลพีรามิดประชากรในจงัหวดั
จนัทบุรีจ าแนกตามเพศ และกลุ่มอายุ พบว่า กลุ่มอายุท่ีอยู่ในช่วงวยัรุ่น ทั้งชาย และหญิงมีจ านวน  
ไม่แตกต่างกนั ทุกช่วงอาย ุ  
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จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาจ าแนกตามการเลือกระบบบริการทางทนัตกรรม 
ส่วนใหญ่เลือกรับบริการระบบให้ค าปรึกษาโดยทนัตแพทยป์ระจ าคลินิก และกลุ่มตวัอย่างมารับ
บริการทางทนัตกรรม ส่วนใหญ่มีลกัษณะการรับบริการดา้นการส่งเสริมความงาม เช่น การจดัฟัน  
คิดเป็นร้อยละ 37.5 และการตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรมส่วนใหญ่ตดัสินใจรับบริการด้วย
ตนเอง  คิดเป็นร้อยละ 56.4 กลุ่มตวัอย่างมีวิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรมส่วนใหญ่เลือกวิธีช าระ
ดว้ยเงินสด คิดเป็นร้อยละ 59.6  ส่วนการเลือกไปรับบริการการรักษาช่วงวนัท่ีไปใช้บริการมาก
ท่ีสุดส่วนใหญ่เลือกช่วงวนัและเวลาท่ีไปใชบ้ริการไม่แน่นอน  คิดเป็นร้อยละ 43.2 และในประเด็น
เร่ืองแหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีใช้บริการมากท่ีสุด ส่วนใหญ่เลือกแหล่งขอ้มูลข่าวสารค าแนะน าของ
เพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 34.0 
 ประเด็นส าคญัในส่วนปัจจยัส่วนบุคคลจากการศึกษาพบว่า ความแตกต่างทางเพศ  อาย ุ
ระดบัการศึกษา ให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมในเขตอ าเภอ
เมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่าง ซ่ึงสอดคลอ้งกับการศึกษาของง ธาวินี ค  าแก้ว (2556)        
ท่ีศึกษาเร่ืองช่องว่างของขอ้มูลข่าวสารระหว่างทนัตแพทยก์บักลุ่มวยัรุ่นตอนตน้ในการรักษาทาง
ทนัตกรรมจดัฟัน ผลการศึกษา พบว่า วยัรุ่นมีทศันคติต่อการจดัฟัน คือ การให้ความส าคญักบัการ      
จดัฟันในแง่ของความสวยงามเป็นหลกั และมองว่าการจดัฟันท าให้เขารู้สึกภาคภูมิใจว่าไดท้ าตาม
กลุ่มเพื่อนซ่ึงส่วนใหญ่จดัฟันกนั และวยัรุ่นส่วนหน่ึงรบเร้าขอให้ผูป้กครองพามาจดัฟัน และจาก
การศึกษาของผูว้ิจยัพบว่าพฤติกรรมท่ีมารับบริการท่ีคลินิกทนัตกรรมส่วนใหญ่มารับบริการด้วย
ตนเอง เม่ือมองถึงการให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกทันตกรรม                   
ท่ีไม่แตกต่างกันเน่ืองจากผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มวยัรุ่น นอกจากน้ีจากขอ้มูลปิรามิด
ประชากรในจงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามเพศ และกลุ่มอายุ พบว่า กลุ่มอายุท่ีอยู่ในช่วงวยัรุ่น ทั้งชาย 
และหญิงมีจ านวนไม่แตกต่างกัน ทุกช่วงอายุ  ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี (2565) แต่มี
ปัจจัยส่วนบุคคลเพียงสองปัจจัยท่ีให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิก             
ทันตกรรม คือ อาชีพ และ รายได้ต่อเดือน ท่ีมีการให้ความส าคญัในระดับท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ นัน่หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนั และรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ความพึงพอใจการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกทันตกรรรม ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ          
ธาวินี ค  าแก้ว (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองช่องว่างของข้อมูลข่าวสารระหว่างทันตแพทย์กับกลุ่มวยัรุ่น
ตอนตน้ในการรักษาทางทนัตกรรมจดัฟัน ผลการศึกษา พบว่า อาชีพ ต่อระดบัความพึงพอใจของผู ้
มาใช้บริการคลินิกทนัตกรรมโดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนมีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกนั และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการคลินิกทนัตกรรม 
โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน    
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โดยส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในแง่ของ 
สถานท่ี, เคร่ืองมือทางการแพทย ์ขั้นตอน/กระบวนการการรักษา อตัราค่าบริการ และ ตราสินคา้
ของคลินิกทนัตกรรม 
 จากผลการศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ (7Ps)               
ต่อ  ความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรม  ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) นั้นมีความส าคญัต่อการสร้างกลยุทธ์เพื่อให้เกิด
ความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ จากปัจจัยทั้ งหมด 7 ด้าน มีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความ        
พึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม อ าเภอเมืองจนัทบุรีมี 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นพนกังาน 
(Personal) ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 
evidence) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เมธินี เมธีวรรธนะ (2557) ศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับตวั
ในการท ากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดของคลินิกทนัตกรรมเพื่อรองรับ AEC พบว่า  คลินิก 
Keishikai International Dental Clinic ประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจคลินิกทนัตกรรมผ่าน
การด าเนินส่วนประสมทางการตลาด ท่ีเน้นในเร่ืองความรู้ความสามารถของทนัตแพทย ์คุณภาพ
การให้บริการ ราคาท่ีเหมาะสม และการเดินทางท่ีสะดวกสบาย ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์
ใช้ในการตัดสินใจเลือกคลินิกทันตกรรม และผูใ้ช้บริการมีความเห็นว่าส่ิงท่ีจะท าให้คลินิกมี    
ความแตกต่างกนั คือ ความสามารถของทนัตแพทยใ์นการรักษา โดยผูว้ิจยัอภิปรายในรายละเอียด
เพิ่มเติมดงัน้ี  

1. ปัจจยัดา้นพนกังาน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัด้านพนักงานมีอิทธิพลทางบวกต่อ   
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิกทันตกรรม  โดยปัจจัยด้านพนักงานเป็นปัจจัยท่ี
ผูใ้ช้บริการสามารถสัมผสัและรับรู้ไดห้ลงัการใชบ้ริการท่ีมีคุณภาพ หรือไดรั้บบริการท่ีตอบสนอง
ถึงความคุม้ค่าต่อการไดรั้บบริการ ส่งผลต่อการเกิดอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเชิง
บวก เน่ืองจากทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าดี นอกจากน้ีพบว่ามีทันตแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญและมี
ช่ือเสียง คลินิกมีพนักงานบุคลิภาพและมีมารยาทท่ีเหมาะสม พนักงานแต่งกายสะอาดดูน่าเช่ือถือ 
พนกังานใส่ใจ กระตือรือร้นในการให้บริการ และสามารถตอบค าถามผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างตรงตาม
ความตอ้งการ ซ่ึงนั่นหมายถึงพนักงานสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีติดขดัแทนทนัตแพทยท่ี์ติดภาระ
งานต่อผูป่้วยได้เป็นอย่างดี นอกจากน้ีการมีจ านวนพนักงานเพียงพอท าให้ส่งผลต่อการความ         
พึงพอใจต่อการใช้บริการของลูกค้าท่ีต้องการความรวดเร็ว ความใส่ใจ ให้บริการได้ตาม             
ความเหมาะสม และตอ้งสามารถตอบสนองในการให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ให้
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มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ จกัรพงศ์ ตติยพนัธุ์ และคณะ (2564) ศึกษารูปแบบการ
ส่ือสารท่ีส่งผลต่อการรับรู้และพฤติกรรมการดูแลรักษาช่องปากและฟันของผู ้  จดัฟันในจงัหวดั
ปทุมธานี พบว่า การส่ือสารทางตรงโดยพนักงาน การส่ือสารทางออ้มดา้นกิจกรรมเชิงการตลาด 
และการส่ือสารทางตรงโดยทนัตแพทย์มีความสัมพนัธ์ระดบัค่อนขา้งสูงอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
นอกจากน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เมธินี เมธีวรรธนะ (2557) ศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับตวัใน
การท ากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดของคลินิกทันตกรรมเพื่อรองรับ AEC พบว่า คลินิก 
Keishikai International Dental Clinic ประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจคลินิกทนัตกรรมผ่าน
การด าเนินส่วนประสมทางการตลาด ท่ีเน้นในเร่ืองความรู้ความสามารถของทนัตแพทย ์คุณภาพ
การให้บริการ ราคาท่ีเหมาะสม และการเดินทางท่ีสะดวกสบาย ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์
ใช้ในการตัดสินใจเลือกคลินิกทันตกรรม และผู ้ใช้บริการมีความเห็นว่าส่ิงท่ีจะท าให้คลินิก              
มีความแตกต่างกนั คือ ความสามารถของทนัตแพทยใ์นการรักษา 

2. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
คลินิกทันตกรรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านกระบวนการ          
มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม โดยพบว่ากระบวนการ
การรักษาทางดา้นทนัตกรรมให้บริการส่งผลต่อการเกิดอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
เชิงบวก เน่ืองจากมีระยะเวลาการรอคอยก่อนเขา้การรักษาท่ีไม่รอนาน มีระบบการนัดหมาย หรือ    
มีการโทรแจง้ยืนยนัล่วงหนา้ท่ีมีคุณภาพท าให้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือถึงเวลาสามารถเขา้รับบริการไดอ้ย่าง
ทันที สอดคล้องกับการศึกษาของ ชุติพร รัตนพันธ์ (2559) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองการปรับปรุง
กระบวนการให้บริการเพื่อลดการรอคอยโดยใชแ้นวคิดลีนและการจ าลองสถานการณ์ : กรณีศึกษา
คลินิกทันตกรรม จังหวัดขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่าการจัดล าดับงานให้ เหมาะสม และ                
การปรับปรุงการท างานหรืออุปกรณ์เพื่อให้ง่ายต่อการท างาน ท าให้สามารถรองรับลูกคา้บริการจดั
ฟันช่วงวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ไดม้ากขึ้น โดยพบว่าบริการจดัฟันควรนดัลูกคา้ 15 นาทีต่อ 1 คนซ่ึงจะ
ท าใหเ้วลารอคอยลดลงร้อยละ 34.59 และบริการรักษาโรคทัว่ไปควรนดัลูกคา้ท่ี 35 นาทีต่อ 1 คนท า
ให้เวลารอคอยลดลงร้อยละ 50.69 และการเรียกเก็บค่ารักษาท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว สอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ เมธินี เมธีวรรธนะ (2557) ศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับตวัในการท ากลยุทธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดของคลินิกทันตกรรมเพื่อรองรับ AEC โดยพบว่าการตัดสินใจในการใช้
บริการของผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติ ให้ความส าคญักบัระบบจดัการท่ีมีความรวดเร็ว นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกับการศึกษาของ สุนิสา หนูพูน (2565) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีผลต่อการเลือกรับบริการ
ทางดา้นทนัตกรรมของคลินิกทนัตกรรมทนัตศิลป์ ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด
ร่วมทั้งหมด 7 ดา้น โดยมีดา้นกระบวนการให้บริการมีผลต่อการเลือกรับบริการทางด้านทนัตกรรม
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ขอ งค ลิ นิ กทั น ต ก รรม  ทั น ต ศิ ล ป์ ใน ระดั บ ม าก  แ ล ะส อดคล้ อ งกับ ก าร ศึ ก ษ าขอ ง                                     
ศรัณยา   ณัฐเศรษฐสกุล และคณะ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับบริการ
ทาง ทนัตกรรม จากคณะทนัตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัมหิดล ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อ              
การตัดสินใจของผูม้ารับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดล         
มีระดบัการตดัสินใจในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดตามล าดบั ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสถานท่ี 

3. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
คลินิกทนัตกรรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัด้านส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิกทันตกรรม โดยพบว่า  

ปัจจยัด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ของการบริการในคลินิกทันตกรรม เช่น การมีเคร่ืองมือทาง
การแพทย์ท่ีทันสมัย การมี FREE WIFI ให้ผูใ้ช้บริการได้ใช้บริการ คลินิกท่ีตกแต่งดูทันสมัย 
กวา้งขวาง คลินิกท่ีสะอาดมีกล่ินหอม สถานท่ีและห้องน ้าสะอาด ปราศจากเช้ือโรค การมีเสียงเพลง
เสียงดนตรีในการช่วยผ่อนคลายกับผูใ้ช้บริการในขณะการเขา้รับการรักษา ซ่ึงสามารถช่วยผ่อน
คลายความกงัวล ความเครียดของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ นอกจากน้ีการมีท่ีนัง่พกัคอยก่อนพบทนัตแพทยท่ี์
สะดวกสบายส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศิชชั ธราวราทิตย ์
(2564) ท่ีท าการศึกษากลยุทธ์การปรับตัวของคลินิกทันตกรรมในภาวะวิกฤตสุขภาพ  โดย                
ผลการศึกษาพบว่า ภาวะวิกฤตดา้นสุขภาพส่งผลให้คลินิกทนัตกรรมในกรุงเทพมหานครตอ้งมี       
การปรับตวัให้สอดคลอ้งกับวิกฤต COVID –19 คลินิกทนัตกรรมมีการปรับกระบวนการจดัการ
ภายในเพื่อการรับมือกับภาวะวิกฤตดา้นสุขภาพโดยเน้นไปท่ีการให้ความส าคญักบัความสะอาด 
และการฆ่าเช้ือภายในคลินิกอีกทั้งคลินิกทนัตกรรมมีการปรับกลยุทธ์เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ใน  
การรักษาแก่คนไขใ้นเร่ืองความสะอาดและปลอดเช้ือในคลินิก นอกจากน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ และคณะ (2554) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาด    
ในการตัดสินใจของผู ้มารับบริการทันตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี  จังหวัดนครสวรรค์                     
ผลการศึกษา พบว่า การวางแผนกลยุทธ์การให้บริการทันตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรีโดย                
มีแนวทางในการปรับปรุง ดา้นแผนกทนัตกรรมควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก
ให้มีความสะอาด ไม่แออัด จดัของให้เป็นระเบียบเรียบร้อย พร้อมทั้งควรจดัแต่งทางภูมิสถาปัตย์
เพิ่มเติม เพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความผ่อนคลาย คณะกรรมการส่ิงแวดลอ้มของโรงพยาบาลควร
จัดให้มีสถานท่ีจอดรถและท่ีนั่งรอรับบริการให้เพียงพอต่อความต้องการของผู ้มารับบริการ     
แผนกทันตกรรมควรมีการติดป้ายแสดงอัตราค่ารักษาพยาบาลไวใ้นบริเวณ ท่ีผูม้ารับบริการ
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มองเห็นไดช้ดัเจน 
 
 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรม อ าเภอเมือง
จนัทบุรี ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) สอดคลอ้งการศึกษาของ ดาวรัชฎา 
วงจนัดา (2565) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อสุขภาพ
ช่องปากและฟันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ด้านราคา (Price) ด้านสถานท่ี (Place) ด้านพนักงาน (People) ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) และ  
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ ไดแ้ก่ คุณสมบติั (Attribute) คุณประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Benefit) คุณค่า 
(Value) และบุคลิกภาพ (Personality) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อ
สุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผูว้ิจยัอภิปรายในรายละเอียด
เพิ่มเติมดงัน้ี  
                    1. ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิก    
ทนัตกรรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ไม่มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรม โดยพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
ในคลินิกทันตกรรม เช่น  คลินิกมีทันตแพทย์เฉพาะทางครบทุกสาขาด้านทันตกรรม คลินิก
ให้บริการทนัตกรรมครบทุกวงจร คลินิกมีทนัตแพทยใ์ห้การรักษาและวินิจฉัยโรคอย่างมีคุณภาพ 
คลินิกมีทนัตแพทยใ์ห้การวินิจฉยัและการรักษาท่ีถูกตอ้งแม่นย  า และคลินิกสามารถให้การรักษาได้
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของง ธาวินี ค  าแกว้ (2556) ท่ีศึกษา
เร่ืองช่องว่างของขอ้มูลข่าวสารระหวา่งทนัตแพทยก์บักลุ่มวยัรุ่นตอนตน้ในการรักษาทางทนัตกรรม
จดัฟัน ผลการศึกษา พบว่า มีช่องว่างของขอ้มูลข่าวสารระหว่างทนัตแพทยก์ับกลุ่มวยัรุ่นตอนตน้ 
โดยทนัตแพทยแ์ละกลุ่มวยัรุ่นให้ความหมายของขอ้มูลข่าวสารในประเด็นเก่ียวกับความจ าเป็น            
ในการจดัฟัน ข้อมูลท่ีควรทราบในการจดัฟัน แหล่งเผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกบการจดัฟัน ขอ้ดีและ
ขอ้เสียของการจดัฟัน ท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าความตอ้งการขอ้มูลของวยัรุ่นและการให้
ขอ้มูลของทนัตแพทยไ์ม่ตรงกัน จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นทศันคติ พบว่า วยัรุ่นมีทศันคติต่อ
การจัดฟัน คือ การให้ความส าคัญกับการจัดฟันในแง่ของความสวยงามเป็นหลัก และมองว่า         
การจดัฟันท าใหเ้ขารู้สึกภาคภูมิใจว่าไดท้ าตามกลุ่มเพื่อนซ่ึงส่วนใหญ่จดัฟันกนั และวยัรุ่นส่วนหน่ึง
รบเร้าขอให้ผูป้กครองพามาจดัฟัน ซ่ึงแสดงให้เห็นไดว้่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ดั่งกล่าวยงัคงไม่มี
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อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรม และผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูล
ของผูว้ิจัย พบว่า ข้อมูลท่ีได้ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 21-30 ปี และมีอาชีพ นักเรียน/
นักศึกษาซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาขา้งตน้ นอกจากน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษา ดาวรัชฎา วงจนัดา 
(2565)            ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมเพื่อ
สุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าผลการศึกษา ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์
ส่วนปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจจากการใช้บริการคลินิกทนัตกรรม
เพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน ผูม้าใชบ้ริการยงัคงใหค้วามส าคญักบัความสามารถในการใหบ้ริการได้
ตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และคลินิกควรมีการให้บริการท่ีครบวงจร เพราะผูม้ารับ
บริการ               มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการวินิจฉัยโรคท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า จากขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การวิจยั สามารถบ่งช้ีไดว้่าคลินิกท่ีจะเปิดใหม่ควรมีการบริการท่ีครบวงจร มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง
ครบทุกสาขาเพื่อให้การวินิจฉัยรักษาได้ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามความต้องการของผูป่้วยท่ีมารับ
บริการ 
 2. ปัจจยัดา้นราคา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรม  
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัดา้นราคา ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาในคลินิกทนัตกรรม เช่น 
คลินิกมีราคาเหมาะสม เม่ือเทียบกบัคุณภาพการรักษาท่ีไดรั้บ คลินิกมีราคาเหมาะสม เม่ือเทียบกบั
คุณภาพการบริการท่ีได้รับ คลินิกมีราคาเหมาะสม เม่ือเทียบกับท าเลท่ีตั้ ง และคลินิกมีราคา
เหมาะสม เม่ือเทียบกบับรรยากาศของสถานท่ีให้บริการ จากการศึกษาขอ้มูลของผูว้ิจยั พบว่า ส่วน
ใหญ่พนกังานไม่แจง้หรือช้ีแจงราคาให้ผูใ้ชบ้ริการทราบในแต่ละคร้ังจะมีค่าบริการเพิ่มเติมหรือไม่ 
จึงท าให้ปัจจยัดา้นราคาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชค้ลินิกทนัตกรรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ ดาวรัชฎา วงจนัดา (2565) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคลินิก
ทนัตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านราคา (Price) ด้านสถานท่ี (Place) ด้านบุคคล (People)        
ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิก               
ทันตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  นอกจากน้ี
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปรีชญาพร ศรีสุพฒัน์ และสุเมธ แก่นมณี (2558) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการดา้นทนัตกรรม กรณีศึกษา คลินิก
ทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น พบว่า ปัจจยัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของคนไข ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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แต่ในด้านราคา พบว่าคนไขไ้ม่กลับมาใช้บริการเน่ืองจากเห็นว่ามีราคาท่ีแพง และจากการเก็บ
ข้อมูล พบว่าด้านราคา ท่ีไม่มีการแจ้งหรือช้ีแจงให้คนไข้ทราบว่าในการรักษาแต่ละคร้ังจะมี
ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมหรือไม่ จึงท าให้ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพันธ์ทั้ งต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ดงันั้นการพฒันาปัจจยัทั้ง 7 ดา้นน้ี จึงมี
ความส าคญัและมีความจ าเป็นอย่างยิง่ท่ีคลินิกทนัตกรรมพิเศษจะตอ้งบริหารจดัการ เพื่อท่ีจะให้มีผู ้
เขา้ใช้บริการมากขึ้นและเพื่อให้การด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จ คลินิกทนัตกรรมควรมีการ
ก าหนดราคาตามบรรยากาศสถานท่ีของคลินิก เพราะผูม้ารับบริการจะเปรียบเทียบความคุม้ค่าของ
เงินท่ีตอ้งจ่ายไป กบัส่ิงท่ีจะไดรั้บกลบัมา คลินิกท่ีตกแต่งดว้ยความหรูหรา สะอาดก็สามารถตั้งราคา
ให้สูงกว่าคลินิกท่ีเป็นเพียงห้องแถวธรรมดาไดอ้ย่างเหมาะสม และอีกประเด็นท่ีควรพิจารณาใน
การตั้งราคา คือ คุณภาพของการให้บริการท่ีผูป่้วยจะได้รับ เช่น ได้รับการรักษาจากทันตแพทย์
ทัว่ไป หรือจาก  ทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง เพราะราคาค่าวินิจฉยัโรคไม่เท่ากนั ทนัตแพทยเ์ฉพาะทางจะ
มีค่าใหบ้ริการการรักษาท่ีสูงกวา่ทนัตแพทยท์ัว่ไป 
 3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

คลินิกทนัตกรรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัด้านช่องทางการจดั

จ าหน่าย ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม โดยพบว่า 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายในคลินิกทันตกรรม เช่น คลินิกตั้งอยู่ในชุมชนเมือง สามารถ

เดินทางได้สะดวก, คลินิกอยู่ใกล้แหล่งศูนย์การค้า/ห้างสรรพสินค้า, บริเวณคลินิกมีท่ีจอดรถ

สะดวก และคลินิกมีช่องทางการติดต่อหลายรูปแบบ เช่น Facebook, LINE อ่ืนๆ จากการศึกษา

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 398 คน ในคลินิกพื้นท่ีจงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ผลการให้ระดับ

ความส าคญัทั้ง 4 คลินิกไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากกลไกทางการตลาดของทั้ง 4 คลินิก ใกลเ้คียงกนั 

และอยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม คือ อยู่ในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จึงไม่ส่งผลต่อต่อการมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรมในเขตพื้นท่ี จังหวัดจันทบุรี สอดคล้องกับ

การศึกษาของ       ปรีชญาพร ศรีสุพฒัน์ และ สุเมธ แก่นมณี (2558) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นทนัตกรรม กรณีศึก คลินิกทนัตกรรม

พิเศษ       คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น พบว่า ความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นทนัตกรรม คลินิกทนัตกรรมพิเศษ ท่ีให้

ความส าคัญรองลงมา คือ ด้านช่องทางการจ าหน่าย เน่ืองจากด้านช่องทางการจ าหน่าย คลินิก        

ทันตกรรมพิเศษตั้งอยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม และด้านการส่งเสริมการตลาด ควรจะมีการจัดการ

ส่งเสริมการตลาด เช่น การจดันิทรรศกาลเก่ียวกบัทนัตสุขภาพ การแจกแผ่นพบัตามงานท่ีส าคญั 
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เพื่อท่ีจะเพิ่มปริมาณฐานลูกคา้ให้มากขึ้น รวมไปถึง การจดัโปรโมชัน่พิเศษ อย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง 

เช่น     ตรวจสุขภาพฟันฟ รี คลิ นิกทันตกรรมควรเปิดให้บ ริการใกล้แหล่งศูนย์การค้า/

ห้างสรรพสินคา้  ใกลบ้ริเวณชุมชนเมือง ท่ีสามารท าให้ผูม้ารับบริการเขา้ถึงช่องทางการให้บริการ

ได้โดยง่าย และคลินิกควรมีการใช้ส่ือโซเชียลมีเดีย เพื่อเป็นการเช่ือมโยงการเข้าถึงกับผูม้ารับ

บริการ หรือเพื่อเป็นการตอบปัญหาเบ้ืองต้นของผูม้ารับบริการ หรือท าการนัดหมาย หรือการ

สอบถามราคาค่ารักษา ผ่านช่องทางโซเชียลมีเดียต่างๆ จากผลการวิจยัยงัพบว่า คลินิกท่ีมีสถานท่ี

จอดรถหรือมีน้อยไม่เพียงพอ ก็ไม่เป็นอุปสรรคต่อการเข้ามารับบริการ ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 

ประชากรในจงัหวดัจนัทบุรี ร้อยละ 70 ใช้จกัรยานยนต์เป็นพาหนะในการเดินทาง ดังนั้นจึงเกิด

ความคล่องตวัในการหาท่ีจอดรถไดง้่าย 

4. ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองจันทบุรี จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม โดยพบว่า 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดในคลินิกทนัตกรรม เช่น คลินิกมีโปรโมชัน่ให้เลือกมาก คลินิกมี
ส่วนลดราคา คลินิกมีรายการแถม คลินิกมีการส่งขอ้มูลและติดต่อส่ือสารอยา่งสม ่าเสมอ และคลินิก
แห่งน้ีมีการบอกต่อมาจากคนใกลชิ้ด จากการศึกษาขอ้มูลของผูใ้ช้บริการคลินิกทนัตกรรมในเขต
พื้นท่ี พบว่า คลินิกทั้ง 4 แห่ง มีการส่งเสริมการตลาด เช่น การจดัโปรโมชัน่พิเศษ การตรวจสุขภาพ
ฟันฟรี โดยมีการส่ือสารท่ีนอ้ยมาก แต่ เหตุผลหลกัท่ีคลินิกทนัตกรรมมีผูเ้ลือกใชบ้ริการอนัดบัหน่ึง
คือ การไดรั้บการบอกต่อหรือค าแนะน าจากผูใ้กลชิ้ด ญาติ เพื่อนสนิท ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ ปรีชญาพร ศรีสุพฒัน์ และ สุเมธ แก่นมณี (2558) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม     กรณีศึกษา      คลินิกทันตกรรมพิเศษ     
คณะ ทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น พบว่า ความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ ดา้นทนัตกรรม     คลินิกทนัตกรรมพิเศษ      ท่ีให้
ความส าคัญรองลงมา คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด   ควรจะมีการจัดการส่งเสริมการตลาด           
เช่น   การจดันิทรรศกาลเก่ียวกบัทนัตสุขภาพ การแจกแผน่พบัตามงานท่ีส าคญั เพื่อท่ีจะเพิ่มปริมาณ
ฐานลูกคา้ให้มากขึ้น รวมไปถึง การจดัโปรโมชัน่พิเศษ อย่างนอ้ยปีละ 1 คร้ัง เช่น ตรวจสุขภาพฟัน
ฟรี จึงมีความส าคญัและมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีคลินิกทนัตกรรมตอ้งบริหารจดัการ เพื่อท่ีจะให้มีผู ้
เขา้ใชบ้ริการมากขึ้นและเพื่อใหก้ารด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จ และคลินิกควรมีการส่ือสารกบั
ประชากรในพื้นท่ีอย่างสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง เพื่อใหช่ื้อคลินิกยงัคงผ่านสายตาผูม้ารับบริการ และ
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ประชากรในพื้นท่ี อยู่เสมอ ๆ  ส่วนในเร่ืองของการมีโปรโมชัน่ การลดราคา หรือการมีของแถม 
นั้นยงัไม่ใช่ประเด็นหลกัหรือประเด็นท่ีส าคญัท่ีผูม้ารับบริการจะเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 

จากผลการศึกษาเปรียบเทียบ การใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบริการ 
(7Ps) ของผูใ้ชบ้ริการคลินิก A B C และ D แตกต่างกนัโดย เรียงตามล าดบัการให้ความส าคญัมาก
ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดตามล าดบั 
คลินิก B ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 1  
คลินิก A ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 2  
คลินิก C ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 3  
คลินิก D ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ (7Ps) เป็นล าดบัท่ี 4  
 ซ่ึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการมีความส าคญัในการให้บริการของคลินิก
ทันตกรรม จากผลการวิจัยนั้ น คลินิก B มีความโดดเด่นจากคลินิกอ่ืนในด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายในเร่ืองของท าเลท่ีตั้ง และการมีช่องทางการติดต่อหลากหลายรูปแบบผา่นส่ือออนไลน์ 
 

ข้อเสนอแนะการวิจัย  
 

ผลจากการศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้าน
บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคลินิกทนัตกรรม ในเขตอ าเภอ
เมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี   

 
1. ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการคลนิิกทันตกรรม  
ผูป้ระกอบการคลินิกทนัตกรรมควรมีนักวิเคราะห์การตลาดเพื่อวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม

ทางธุรกิจ ทั้งปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายใน และควรเตรียมแผนการตลาดทั้งระยะยาว ระยะสั้น 
หรือปรับเปล่ียนแผนส่วนประสมทางการตลาดทุก  6 เดือน หรือ 1 ปี เพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมเปล่ียนแปลงอยู่ตลอด โดยเน้นให้ความส าคญัต่อปัจจยัในทุกดา้น ท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม เรียงตามล าดบัดงัน้ี  

ปัจจยัดา้นบุคคล ในผลนิพนธ์ในคร้ังน้ีพบว่า ผูม้ารับบริการทั้ง 4 คลินิกโดยส่วนมากจะ
เป็นเพศหญิงมากกว่าร้อยละ 50 อยู่ในช่วงอายุ 21-30 ปี มีอาชีพนักเรียน รายได้ประมาณ 10,000 
บาท แต่ไม่เกิน 20,000 บาท  มารับบริการทางทนัตกรรมโดยตดัสินใจเองเป็นล าดบัแรก และไดรั้บ
ค าแนะน าจากผูใ้กลชิ้ดเป็นล าดบัท่ีสอง มีการศึกษาขอ้มูลของคลินิกผ่านช่องทางออนไลน์ และมกั
เขา้มาใชบ้ริการคลินิกในช่วงวนัและเวลาไม่แน่นอน และยินดีท่ีจะช าระค่ารักษาเป็นเงินสด  ขอ้มูล
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ทั้ งหมดท่ีได้มาจากงานนิพนธ์น้ี สามารถสร้างตัวแทนผู ้มารับบริการได้ (Persona) ซ่ึงท าให ้     
นักการตลาดสามารถน าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีได้จากงานนิพนธ์ไปสร้างกลยุทธ์ในการท า
การตลาดเพื่อใหผู้ป้ระกอบการคลินิกเกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) คลินิกทนัตกรรมควรมีขอ้ความ
หรือป้ายประกาศหน้าคลินิก หรือหน้าบรรจุภณัฑ์เคร่ืองมือท่ีใช้รักษาว่า “ผ่านการฆ่าเช้ือ” เพื่อให้
ผูรั้บบริการรับรู้และสัมผสัได้ เกิดความมั่นใจในการรักบริการ รวมไปถึงการจดัหาเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัดูไม่น่ากลวัเหมือนภาพจ าในอดีตท่ีผ่านมาว่าเคร่ืองมือทางการแพทยดู์น่ากลวั และส่ิงท่ี
จ าเป็นและส าคญัไม่น้อยไปกว่า สองล าดบัแรกก็คือ สถานท่ีนั่งคอยควรสะดวกสบาย ไม่คบัแคบ 
และมีจ านวนท่ีเพียงพอกบัจ านวนผูม้ารับบริการ 

ปัจจยัดา้นพนกังาน (People) ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัจากคลินิก คือ  
1. ทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าดี ตอบค าถามผูม้ารับบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการทราบอาการ

เจ็บป่วย ใชน้ ้าเสียงท่ีนุ่มนวล และมีความเห็นอกเห็นใจผูม้ารับบริการ 
2. ทนัตแพทยมี์ความเช่ียวชาญและมีช่ือเสียง คลินิกควรจดัให้มีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ เช่น 

การมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละสาขา และส่ือสารให้ประชาชนในพื้นท่ีรับรู้วา่คลินิกทนัตกรรม
มีผูเ้ช่ียวชาญดา้นในคอยใหบ้ริการอยู ่ซ่ึงถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัคลินิกอ่ืน ๆ ได ้

3. พนกังานมีบุคลิกภาพและมารยาทท่ีเหมาะสม แต่งกายสะอาดดูน่าเช่ือถือ  
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) เรียงตามล าดบัความส าคญัดงัน้ี 
1. มีการโทรแจง้ยืนยนัการนัดหมายล่วงหน้า ซ่ึงเป็นกระวนการให้บริการท่ีท าให้ผูม้ารับ

บริการเกิดความประทบัใจ และไม่ลืมเวลานดัหมายจากคลินิก 
2. มีการเรียกเก็บค่ารักษาท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว  
3. ระยะเวลาการรอคอยก่อนเขา้รักษาไม่นาน คลินิกควรมีมาตรฐานระยะเวลารอคอย เช่น 

“รอนานเกิน 15 นาที โปรดแจง้พนกังาน” ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการรับรู้ถึงเวลาคร่าว ๆ ท่ีจะตอ้งใช้
เวลานัง่รอตรวจ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และไม่มีความกงัวลใจในการรอคอย 

ปัจจยัทั้ งสามด้านท่ีได้กล่าวถึงล้วนเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการคลินิก      
ทนัตกรรมในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพ และภาพลกัษณ์ของธุรกิจบริการ 
ซ่ึงผู ้ใช้บ ริการสามารถสัมผัส รับ รู้ได้ตั้ งแต่  แรกใช้บ ริการจนจบกระบวนการให้บ ริการ 
ผูป้ระกอบการคลินิกทนัตกรรมควรแผนกทนัตกรรมควรมีแผนปรับปรุงสภาพแวดลอ้มทั้งภายใน
และภายนอกใหมี้ความทนัสมยั สะอาด น่าใชบ้ริการ เป็นระเบียบเรียบร้อย พร้อมทั้งควรจดัแต่งทาง
ภูมิสถาปัตยเ์พิ่มเติม เพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดสุขสบาย และความผ่อนคลาย และควรมีการอบรม
พนักงานในด้านการให้บริการสู่ความเป็นเลิศกับพนักงานเป็นระยะ  รวมถึงการทบทวน
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กระบวนการให้บ ริก ารใน ส่ วนการให้บ ริก ารต่ าง  ๆ  เพื่ อ ให้ เ กิดความประทับ ใจและ                             
เกินความคาดหวัง ท่ี ผู ้ม า รับบ ริก ารคาดหวังไว้  ซ่ึ งจะส ามารถส ร้างความประทับ ใจ                                   
ท าใหเ้กิดการบอกปากต่อปาก และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีได ้ 
 

2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป  
2.1 การศึกษาวิจยัในคร้ังต่อไป ควรท าการศึกษาเพื่อวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดให้ได้

หลายมิติ มากกว่าการศึกษาเพียงประเด็นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) เช่น การวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้มและศกัยภาพทางธุรกิจ (SWOT Analysis) การวิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย (STP) ซ่ึง
ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาสามารถน ามาวางแผนปรับปรุง และพัฒนาธุรกิจทันตกรรมได้อย่าง
ครอบคลุมและมีประสิทธิภาพ 

2.2 การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของผูใ้ชบ้ริการทางคลินิกทนัตกรรม 
ควรเพิ่มการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ การเก็บข้อมูลจาก             
การสนทนากลุ่มผูม้ารับบริการ นอกจากน้ี การเก็บขอ้มูลจากแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นทนัตกรรม หรือ
การเก็บขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีดา้นการตลาดของคลินิกนั้น ๆ โดยขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นขอ้มูลเชิงลึก สามารถ
น ามาขยายผลและเพิ่มศกัยภาพในการพฒันาธุรกิจทางดา้นทนัตกรรมไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม  

2.3 ควรศึกษาเพิ่มเติมปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) ในดา้นการ 
วิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่มของผูม้ารับบริการเพื่อให้ได้
ขอ้มูลเชิงลึกจากผูม้ารับบริการ  เพื่อใช้เป็นการวางแผนทางธุรกิจท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีดี จะมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการซ ้ า
และการบอกต่อในยคุปัจจุบนั 
 2.4 ควรศึกษาเพิ่มเติมปัจจยัดา้นพนกังาน (People) ในดา้นการวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การเก็บ
ขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่มของผูม้ารับบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกจากผูม้ารับ
บริการว่ามีความตอ้งการให้พนกังานในคลินิกตอบสนองความตอ้งการในลกัษณะใด เน่ืองจากท า
ให้ทราบถึงความต้องการทั้งด้าน ผูใ้ช้บริการ ว่าตอ้งการทันตแพทยเ์ฉพาะทางสาขาใดเพิ่มเติม  
รวมถึงการให้บริการของผูช่้วยทันตกรรมท่ีเหมาะสม เพื่อหาจุดแข็งด้านการตลาดท่ีเหนือกว่า
บริการในคลินิกอ่ืน และเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
 2.5 ควรศึกษาเพิ่มเติมปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เน่ืองจากปัจจัย
กระบวนการให้บริการส่งผลโดยตรงต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น การลดเวลาการรอคอย การนดัหมายผูป่้วย 
และการเรียกเก็บค่ารักษาท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว ซ่ึงผลงานการวิจยัอยูใ่นระดบั ดีมาก ควรมีการศึกษา
เพิ่มเติมในดา้นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์หรือสนทนากลุ่ม เพื่อคน้หาจุดการใหบ้ริการท่ี
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ผูม้ารับบริการตอ้งการ เช่น สอบถามถึงวิธีการรับช าระค่ารักษาดว้ยวิธีออนไลน์  หรือ สามารถแบ่ง
จ่ายค่ารักษาเป็นงวด ๆ ได้ เพื่อปิดช่องว่างของกระบวนการให้บริการในด้านอ่ืนท่ียงัไม่มีใน
แบบสอบถามของงานนิพนธ์น้ี  และน าความตอ้งการดงักล่าวมาสร้างเป็นเป็นกลยุทธ์ในการสร้าง
ใหบ้ริการของคลินิกต่อไป 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านบริการท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการ 
เลือกใช้บริการคลนิิกทันตกรรมของประชากรในเขตอ าเภอเมืองจันทบุรี 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าเพื่อใชเ้ก็บขอ้มูลประกอบการจดัท างานนิพนธ์ 
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

ผูวิ้จยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 

ผูว้ิจยัระบุ: คลินิกท่ีท าการแจกแบบสอบถาม .............................................. 

           ❒ คลินิก A         ❒ คลินิก B         ❒ คลินิก C     ❒ คลินิก D 
 
ค าชี้แจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง (   ) ตามความเป็นจริง 
ส่วนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 1.  เพศ   

  1.  ❒  ชาย  2.  ❒  หญิง 
 2. อาย ุ

  1. ❒  ต ่ากวา่ 20 ปี  2.  ❒  21-30 ปี  

  3. ❒  31-40 ปี  4.  ❒  41-50 ปี  

  5. ❒  มากกวา่ 50 ปีขึ้นไป 
 
 3.  ระดบัการศึกษา 

  1. ❒  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2.  ❒  ปริญญาตรี  

  3. ❒  สูงกวา่ปริญญาตรี  
 4.  อาชีพ (ตอบเพียงขอ้เดียว)  

  1. ❒ นกัเรียน/ นกัศึกษา  2.  ❒ ขา้ราชการ 

  3.  ❒ รัฐวิสาหกิจ                                               4. ❒ ธุรกิจส่วนตวั 

  5.  ❒ พนกังานบริษทัเอกชน  6. ❒  อ่ืน ๆ............................ 
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 5.  รายไดต้่อเดือน 

 1. ❒ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  2.  ❒ 10,001-20,000 บาท 

 3. ❒ 20,001-30,000 บาท  4.  ❒ 30,001 – 40,000 บาท  

 5. ❒ 40,001-50,000 บาท  4.  ❒ 50,001 บาทขึ้นไป 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกับพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ค าชี้แจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง (   ) ตามความเป็นจริง 
1. การเลือกระบบการใหบ้ริการทางทนัตกรรม 

1. ❒ ระบบการใหค้  าปรึกษาโดยแพทยเ์ฉพาะทางดา้นทนัตกรรม 

 2. ❒ พนกังานบริการเป็นผูใ้หค้  าปรึกษา 

 3. ❒ รับบริการทั้ง 2 ระบบ 
2. ลกัษณะการมารับบริการทางทนัตกรรม 

 1. ❒ ตรวจสุขภาพฟัน 

 2. ❒ รับการรักษาทางทนัตกรรมทัว่ไป เช่น ถอนฟัน ขดูหินปูน และอุดฟัน 

 3. ❒ รับการรักษาดา้นทนัตกรรมเฉพาะทาง เช่น การผา่ฟันคุด การรักษารากฟัน 

 4. ❒ รับบริการดา้นการส่งเสริมความงาน เช่น การจดัฟัน 
3. ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรม 

 1. ❒ เลือกรับบริการดว้ยตนเอง 

 2. ❒ เลือกรับบริการจากครอบครัว หรือญาติแนะน า 

 3. ❒ เลือกรับบริการจากเพื่อนท่ีเคยใชบ้ริการและบอกต่อ 

 4. ❒ อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................ 
4. วิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรม 

 1. ❒ ช าระดว้ยเงินสด                                 2. ❒ ช าระดว้ยบตัรเครดิต 

 3. ❒ ช าระผา่นระบบ Internet banking      4. ❒ ช าระผา่นระบบพร้อมเพย ์

 5. ❒ ช าระผา่นระบบ อ่ืนๆ......................................................... 
5.ช่วงวนัใดท่ีไปใชบ้ริการมากท่ีสุด 

 1. ❒ จนัทร์-ศุกร์    2. ❒ เสาร์-อาทิตย ์  3. ❒ ไม่แน่นอน 
6. ช่วงเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการ  

1. ❒ 08.00-12.00 น.   2. ❒ 12.01-17.00 น. 3. ❒ หลงั 17.00 น.   4. ❒  ไม่แน่นอน 
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7. แหล่งขอ้มูลข่าวสาร 

1. ❒ส่ือสังคมออนไลน์ของคลินิก                2. ❒ส่ือสังคมออนไลน์ของกลุ่มคนท่ีรู้จกั                 

3. ❒Website ของคลินิก                               4. ❒Website แนะน าคลินิก  

5. ❒แผน่พบัโฆษณา                                    6. ❒ค าแนะน าของเพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั 

7. ❒การโฆษณาจากป้ายประกาศหนา้คลินิก    

8. ❒อ่ืน ๆโปรดระบุ...................... 
             
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกับการมให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps คลนิิก
ทันตกรรมเอกชนในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี 
ค าชี้แจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว  
   ระดับความส าคัญ           ค่าประเมิน 

       มากท่ีสุด            5 
                      มาก          4 

       ปานกลาง                 3 
       นอ้ย                   2 
       นอ้ยท่ีสุด    1 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps 

ระดับการให้ความส าคัญ 

มาก
ท่ีสุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ท่ีสุด 
1 

1.  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ  
  1.1  มีทนัตแพทยเ์ฉพาะหลายสาขาและครบวงจร      
  1.2 คลินิกมีบริการการรักษาท่ีโดดเดน่ และไม่เหมือนใคร      
  1.3 การวินิจฉยัและการรักษาถูกตอ้งแม่นย  า      
  1.4 คลินิกสามารถให้การรักษาไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการ       
  1.5 คลินิกมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดี      
2.  ปัจจัยด้านราคาค่ารักษา  
  2.1  ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพการรักษาท่ีไดรั้บ      
  2.2  ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพการการบริการของ   
         เจา้หนา้ท่ีท่ีไดรั้บ 

     

  2.3  ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัท าเลท่ีตั้งท่ีอยูใ่นเมือง      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps 

ระดับการให้ความส าคัญ 

มาก
ท่ีสุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ท่ีสุด 
1 

  2.4  ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบับรรยากาศของสถานท่ี 
         ให้บริการ 

     

3. ปัจจัยด้านสถานที่ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
3.1 คลินิกตั้งอยูบ่ริเวณใกลบ้า้นหรือ เดินทางสะดวก      
3.2ใกลแ้หล่งชอ้ปป้ิงและตลาดนดั      
3.3 มีท่ีจอดรถสะดวก      
3.5  มีช่องทางติดต่อกบัคลินิกหลายรูปแบบ เช่น  
       Facebook, LINE อื่น ๆ 

     

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีโปรโมชัน่ใหเ้ลือกมากมาย      
4.2 มีส่วนลดราคา      
4.3  มีรายการแถม       
4.4  คลินิกมีการติดต่อส่ือสารสม ่าเสมอ      
4.5  ไดรั้บการบอกต่อจากคนใกลชิ้ด      

5. ปัจจัยด้านบุคลากร 
5.1 ทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าดี      
5.2  ทนัตแพทยมี์ความเช่ียวชาญเก่งในการรักษาและมีช่ือเสียง      
5.3 พนงังานช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีติดขดัไดเ้ป็นอยา่งดี      
5.4 มีจ านวนพนกังานเพียงพอ      
5.5  พนกังานแต่งกายสะอาด ดูน่าเช่ือถือ      
5.6  พนกังานใส่ใจ กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
5.7  พนกังานมีบคุลิกภาพ และมารยาทที่เหมาะสม      

6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
6.1 ระยะเวลาการรอคอยก่อนเขา้รักษาไม่นาน      
6.2 มีการโทรแจง้ยืนยนัการนดัหมายล่วงหนา้ 1 วนั      
6.3 มีการเรียกเก็บค่ารักษาถูกตอ้งและรวดเร็ว      

7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
  7.1   มีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั      
  7.2   มี FREE WIFI      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps 

ระดับการให้ความส าคัญ 

มาก
ท่ีสุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ท่ีสุด 
1 

  7.3   คลินิกตกแต่งดูทนัสมยั กวา้งขวาง      
  7.4   คลินิกมีกล่ินหอม สถานท่ีและห้องน ้าสะอาด      
  7.5   เคร่ืองมือและอุปกรณ์สะอาดปราศจากเช้ือโรค      
  7.6   มีเสียงดนตรีหรือเสียงเพลงช่วยผอ่นคลายความกงัวล      
  7.7   ท่ีนัง่คอยก่อนพบทนัตแพทยส์ะดวกสบาย      

 
ส่วนท่ี 4  แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว  

ความพงึพอใจของการใช้บริการคลินิกทันตกรรม 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ท่ีสุด 
1 

1. เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนมาใชบ้ริการท่านรู้สึก 

     พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ  
     

2. ท่านรู้สึกพึงพอใจและจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต      
3. ท่านจะใหค้  าแนะน าบอกต่อใหผู้อ้ื่นมาใชบ้ริการคลินิก 

     ทนัตกรรมแห่งน้ี 
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ภาคผนวก ข. 

ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม  
(Internal Objective Congruency: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิ 

เร่ือง การศึกษาเชิงเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบริการ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม 

A Comparison of the impact of the Marketing Mix (7Ps) on customer satisfaction in private 
dental clinic in Chanthaburi province 

อิทธิพล จงัสิริมงคล, ผศ.ดร.ศรัญยา เลิศพุทธรักษ์ 
คณะบริหารธุรกิจบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ชลบุรี ประเทศไทย 20131 

 
ค่าคะแนน  +1  หมายถึง  ค  าถามมีความเหมาะสม 
   0 หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
  -1 หมายถึง  ค  าถามท่ีไม่มีความเหมาะสม 
 

  ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item – objective congruence: IOC) ซ่ึงมีเกณฑ์
ในการพิจารณาค่า IOC คือขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 - 1.00 ถือว่าเหมาะสมสามารถน าไปใช้
ได ้แต่ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัออก 
 
ผู้เช่ียวชาญท่ีท า IOC 

1. รศ.ทพ. ดร.อาทิพนัธุ์ พิมพข์าวข า 
2. ดร. นภดล แสงแข 
3. ดร. รมิดา กาญจนะวงศ ์

 

ส่วนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 

1. เพศ +1 +1 +1 1 ผา่น 
2. อาย ุ +1 +1 +1 1 ผา่น 
3. ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 1 ผา่น 
4. อาชีพ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5. รายไดต้่อเดือน +1 +1 +1 1 ผา่น 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกับพฤติกรรมของผู้บริโภค 

ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 

1. การเลือกระบบการใหบ้ริการทางทนัตกรรม 
1.1. ระบบการใหค้  าปรึกษาโดยแพทยเ์ฉพาะทางดา้นทนัตกรรม +1 +1 +1 1 ผา่น 
1.2. พนกังานบริการเป็นผูใ้ห้ค  าปรึกษา +1 +1 0 0.66 ผา่น แต่ให้

ปรับปรุง  

แกไ้ขขอ้ความ 
1.3. รับบริการทั้ง 2 ระบบ +1 +1 +1 1 ผา่น 
2. ลกัษณะการมารับบริการทางทนัตกรรม 
2.1. ตรวจสุขภาพฟัน +1 +1 +1 1 ผา่น 
2.2. รับการรักษาทางทนัตกรรมทัว่ไป เช่น ถอนฟัน ขูดหินปูน  
      และอุดฟัน 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2.3. รับการรักษาดา้นทนัตกรรมเฉพาะทาง เช่น การผา่ฟันคุด 
การรักษารากฟัน 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2.4. รับบริการดา้นการส่งเสริมความงาน เช่น การจดัฟัน +1 +1 +1 1 ผา่น 
3. ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจรับบริการทางทนัตกรรม 
3.1. เลือกรับบริการดว้ยตนเอง +1 +1 +1 1 ผา่น 
3.2. เลือกรับบริการจากครอบครัว หรือญาติแนะน า +1 +1 +1 1 ผา่น 
3.3. เลือกรับบริการจากเพื่อนท่ีเคยใชบ้ริการและบอกต่อ +1 +1 +1 1 ผา่น 
3.4. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................................................... +1 +1 +1 1 ผา่น 
4. วิธีช าระค่าบริการทางทนัตกรรม 
4.1. ช าระดว้ยเงินสด +1 +1 +1 1 ผา่น 
4.2. ช าระดว้ยบตัรเครดิต +1 +1 +1 1 ผา่น 
4.3. ช าระผา่นระบบ Internet banking +1 +1 +1 1 ผา่น 
4.4 ช าระผา่นระบบ อ่ืนๆ............................................................ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5. ช่วงวนัใดท่ีไปใชบ้ริการมากท่ีสุด 
5.1. จนัทร์-ศุกร์ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5.2. เสาร์-อาทิตย ์ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5.3. ไม่แน่นอน +1 +1 +1 1 ผา่น 
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ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
6. ช่วงเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการ 
6.1. 08.00-12.00 น. +1 +1 +1 1 ผา่น 
6.2. 12.01-17.00 น. +1 +1 +1 1 ผา่น 
6.3. หลงั 17.00 น. +1 +1 +1 1 ผา่น 
6.4. ไม่แน่นอน +1 +1 +1 1 ผา่น 
7. แหล่งขอ้มูลข่าวสาร 
7.1. ส่ือสังคมออนไลน์ของคลินิก +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.2. ส่ือสังคมออนไลน์ของกลุ่มคนท่ีรู้จกั +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.3. Website ของคลินิก +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.4 แผน่พบัโฆษณา +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.5 ค าแนะน าของเพื่อน/ญาติ/คนรู้จกั +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.6 การโฆษณาจากป้ายประกาศหนา้คลินิก +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.7 อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................................... +1 +1 +1 1 ผา่น 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกับการให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps 

ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 
  1.1 คลินิกมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทางครบทุกสาขาดา้นทนัตกรรม +1 +1 +1 1 ผา่น 
  1.2 คลินิกใหบ้ริการดา้นทนัตกรรมครบทุกวงวร +1 0 +1 0.66 ผา่น แต่ให้

ปรับปรุง  

แกไ้ข
ขอ้ความ 

  1.3 คลินิกมีทนัตแพทยใ์หก้ารรักษาและวินิจฉยัโรคอยา่งมีคุณภาพ +1 +1 +1 1 ผา่น 
  1.4 ทนัตแพทยใ์หก้ารวินิจฉัยและการรักษาท่ีถูกตอ้งแม่นย  า +1 +1 +1 1 ผา่น 
  1.5 คลินิกสามารถใหก้ารรักษาไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการของ 
       ผูรั้บบริการ 

     

ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
2. ปัจจยัดา้นราคาค่ารักษา  
  2.1 คลินิกมีราคาท่ีเหมาะสม เม่ือเทียบกบัคุณภาพการรักษาท่ีไดรั้บ +1 +1 +1 1 ผา่น 
  2.2 คลินิกมีราคาเหมาะสม เม่ือเทียบกบัคุณภาพการบริการของ
เจา้หนา้ท่ี ท่ีไดรั้บ 

+1 0 +1 0.66 ผา่น แต่ให้
ปรับปรุง 
แกไ้ข
ขอ้ความ 

  2.3 คลินิกมีราคาเหมาะสม เม่ือเทียบกบัท าเลท่ีตั้ง +1 +1 +1 1 ผา่น 
  2.4 คลินิกมีราคาเหมาะสม เม่ือเทียบกบับรรยากาศของสถานท่ี 
       ใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3. ปัจจยัดา้นสถานท่ีช่องทางการจดัจ าหน่าย  
3.1 คลินิกตั้งอยูบ่ริเวณชุมชนเมือง สามารถเดินทางไดส้ะดวก +1 +1 +1 1 ผา่น 
3.2 คลินิกอยูใ่กลแ้หล่งศูนยก์ารคา้/หา้งสรรพสินคา้ +1 +1 +1 1 ผา่น 
3.3 บริเวณคลินิกมีท่ีจอดรถสะดวก +1 +1 +1 1 ผา่น 
3.4 คลินิกมีช่องทางติดต่อหลายรูปแบบ เช่น Facebook, LINE อ่ืน ๆ +1 +1 +1 1 ผา่น 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.1 คลินิกมีมีโปรโมชัน่ให้เลือกมาก +1 +1 0 0.66 ผา่น แต่ให้

ปรับปรุง  
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แกไ้ข
ขอ้ความ 

4.2 คลินิกมีส่วนลดราคา +1 +1 +1 1 ผา่น 
4.3 คลินิกมีรายการแถม  +1 +1 +1 1 ผา่น 
4.4 คลินิกมีการส่งขอ้มูลและติดต่อส่ือสารสม ่าเสมอ +1 +1 +1 1 ผา่น 
4.5 ไดรั้บการบอกต่อจากคนใกลชิ้ +1 0 +1 0.66 ผา่น แต่ให้

ปรับปรุง  
แกไ้ข
ขอ้ความ 

ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 
5.1 ทนัตแพทยใ์หค้  าแนะน าดี +1 +1 0 0.66 ผา่น แต่ให้

ปรับปรุง  

แกไ้ข
ขอ้ความ 

5.2 ทนัตแพทยมี์ความเช่ียวชาญเก่งในการรักษาและมีช่ือเสียง +1 +1 +1 1 ผา่น 
      
5.3 พนงังานช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีติดขดัไดเ้ป็นอยา่งดี +1 +1 +1 1 ผา่น 
5.4 มีจ านวนพนกังานเพียงพอ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5.5 พนกังานแต่งกายสะอาด ดูน่าเช่ือถือ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5.6 พนกังานใส่ใจ กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 ผา่น 
5.7 พนกังานมีบุคลิกภาพ และมารยาทท่ีเหมาะสม +1 +1 +1 1 ผา่น 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
6.1 ระยะเวลาการรอคอยก่อนเขา้รักษาไม่นาน +1 0 +1 0.66 ผา่น แต่ให้

ปรับปรุง  

แกไ้ข
ขอ้ความ 

6.2 มีการโทรแจง้ยนืยนัการนดัหมายล่วงหนา้ +1 0 +1 0.66 ผา่น แต่ให้
ปรับปรุง  

แกไ้ข
ขอ้ความ 
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6.3 มีการเรียกเก็บค่ารักษาถูกตอ้งและรวดเร็ว +1 +1 +1 1 ผา่น 
7. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7.1 มีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.2 มี FREE WIFI +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.3 คลินิกตกแต่งดูทนัสมยั กวา้งขวาง +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.4 คลินิกมีกล่ินหอม สถานท่ีและหอ้งน ้าสะอาด +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.5 เคร่ืองมือและอุปกรณ์สะอาดปราศจากเช้ือโรค +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.6 มีเสียงดนตรีหรือเสียงเพลงช่วยผอ่นคลายความกงัวล +1 +1 +1 1 ผา่น 
7.7 ท่ีนัง่คอยก่อนพบทนัตแพทยส์ะดวกสบาย +1 +1 +1 1 ผา่น 
ส่วนท่ี 4 ความพงึพอใจของการใช้บริการคลนิิกทันตกรรม 

ขอ้ค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลรวม 

IOC สรุปผล 
1 2 3 

1. เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนมาใชบ้ริการท่านรู้สึก  
   พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2. ท่านรู้สึกพึงพอใจและจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต +1 +1 +1 1 ผา่น 
3. ท่านจะใหค้  าแนะน าบอกต่อใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการคลินิก 
   ทนัตกรรมแห่งน้ี 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ภาคผนวก ค.  
ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น 
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ผลการวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability)  
ตารางภาคผนวก ค. แสดงผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของค าถามกบักลุ่มตวัอยา่งงานวิจยั 

ตัวแปร Cronbach’s Alpha 

การให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
2. ปัจจัยด้านราคาค่ารักษา 
3. ปัจจัยด้านสถานที่ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
5. ปัจจัยด้านบุคลากร 
6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

.806 

.858 

.588 

.700 

.875 

.455 

.851 

สรุปภาพรวม .865 

 

ความพงึพอใจของการใช้บริการคลินิกทันตกรรม 

1. เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังก่อนมาใช้บริการท่านรู้สึกพงึพอใจในบริการ
ที่ได้รับ 
2. ท่านรู้สึกพงึพอใจและจะกลับมาใช้บริการอกีในอนาคต 
3. ท่านจะให้ค าแนะน าบอกต่อให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการคลินิกทันตกรรมแห่งนี ้

.887 

.966 

.925 

สรุปภาพรวม .959 
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     ภาคผนวก ง. 
เอกสารขอจริยธรรม 
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ภาคผนวก จ. 
ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ  

 
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 143 

ผลการตรวจอกัขราวิสุทธิ์ 
บทท่ี 1 

 

บทท่ี  2 

 

บทท่ี  3 

 

บทท่ี  4 

 

บทท่ี  5 

 

โดยมีผลรวมการตรวจอกัขราวิสุทธ์ิทั้ง 5 บท เท่ากบั 13.27 %  

 



ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล อิทธิพล จงัสิริมงคล 
วัน เดือน ปี เกดิ 25 มีนาคม 2521 
สถานท่ีเกดิ กรุงเทพ ประเทศไทย 
สถานท่ีอยู่ปัจจุบัน 95/51 หมู่บา้น ศิราพร เฟส 2 ถนน ญาณวิโรจน ์ต าบาล เกาะขวาง อ าเภอ 

เมืองจนัทบุรี จงัหวดั จนัทบุรี 
ต าแหน่งและประวัติการ
ท างาน 

คลินิกส่วนตวั 

ประวัติการศึกษา ทนัตแพทยศาสตร์บณัฑิต จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
นิติศาสตร์บณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
วุฒิบตัรผูเ้ช่ียวชาญดา้นศลัยกรรมกระดูกใบหนา้และขากรรไกร 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
ประกาศณียบตัรศลัยกรรมช่องปาก จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   
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