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บทคดัย่อ 

 
 งานวิจยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของคลินิกทันตกรรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (2) ศกึษาความไวว้างใจในการใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (3) ศกึษาการเขา้รบับรกิารของผู้ใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และ (4) ศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุที่มอีิทธิพลต่อการเข้ารบับรกิารของ
ผู้ใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มตวัอย่าง
เป็นผูท้ีเ่คยมาใชบ้รกิารตรวจรกัษาสภาพช่องปากและฟันทีค่ลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ภายในระยะเวลา 1 ปี ที่ผ่านมา จ านวน 385 ตวัอย่าง สถติทิี่ใช้คอื ค่าความถี่ 
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู 
 ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตัวอย่างมคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของคลนิิก    
ทนัตกรรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมือ่พจิารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร รองลงมาคอื ดา้น
การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ    
และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ตามล าดบั และมคีวามคดิเหน็ต่อความไวว้างใจในการใช้
บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความใส่ใจและการให้บรกิาร 
รองลงมา คอื ดา้นการสื่อสาร ดา้นการแก้ไขสถานการณ์ความขดัแยง้ ตามล าดบั โดยกลุ่มตวัอย่าง
มคีวามคดิเหน็ต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื คลนิิก
ทนัตกรรมใหบ้รกิารโดยทนัตแพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญและมคีวามช านาญในการใหบ้รกิาร รองลงมาคอื 
มกีารแจง้ราคาค่าบรกิารก่อนรบัการรกัษาอย่างชดัเจน นอกจากนี้ยงัพบว่า ความไวว้างใจด้าน
การสื่อสาร ความไว้วางใจด้านการแก้ไขสถานการณ์ความขดัแยง้ คุณภาพการให้บรกิารด้าน
การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร และความไวว้างใจด้านความใส่ใจและการให้บรกิาร มอีทิธพิลต่อ
การเข้ารบับริการของผู้ใช้บรกิารคลินิกทันตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดย
สามารถอธบิายระดบัการมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 69.0  
 

ค าส าคญั: ปัจจยัเชงิสาเหตุ, การเขา้รบับรกิาร, คลนิิกทนัตกรรม 
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Causal Factors Affecting the Selection of the Dental Clinic  
by Customers in Hatyai, Songkhla 

 
Chanatsanan Kittipraphanan 

 
ABSTRACT 
 
 The objectives of this research were to (1) study the quality of the dental clinic 
service in Hatyai, Songkhla, (2) understand customers’ trust in the dental clinic service in 
Hatyai, Songkhla, (3) explore the customers’ choice of service in the dental clinic in the 
area, and  (4) identify the causal factors that affecting the choosing of dental clinic service 
in the area. The samples were 385 customers who had visited the dental clinics in Hatyai 
within the past year. The statistical tools used in the analysis were frequency, percentage, 
mean, standard deviation, and multiple regression analysis.  
 The finding showed that the service quality of the dental clinic had a significant 
impact on the choice of the customers, particularly in terms of empathy. Then followed 
by responsiveness, tangibility, reliability, and assurance, respectively. Apart from this, the 
most influential factors that impacted the confidence in dental clinic service in Hatyai were 
empathy and compassion. Followed by communication, and solutions to conflicts, 
respectively. Furthermore, the samples had a strong opinion toward the visiting for the 
services at the dental clinics in Hatyai in terms of the professional and the expertise of 
the dentists and the notifying of service fees in advance. In addition, trust in terms of 
communication, the solutions to conflict, and empathy and compassion as well as the 
quality of the service in terms of responsiveness had an impact on the choice of dental 
clinic service in Hatyai at R = 69.0%.  
 
Keywords: Causal Factors, Service Selection, Dental Clinic 
 
บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ฟัน และอวยัวะในช่องปาก เป็นส่วนประกอบทีส่ าคญัส่วนหนึ่งของร่างกาย ท าหน้าทีใ่น
การบดเคี้ยวอาหาร ช่วยในการพูดออกเสยีง และส่งเสรมิความสวยงามบนใบหน้า เมื่อมคีวามผดิ 
ปกตขิองฟัน และอวยัวะในช่องปากเกดิขึน้ ยอ่มส่งผลใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงโครงสรา้งของใบหน้า 
อนัน าไปสู่ความผดิปกตขิองระบบบดเคี้ยว และการท าหน้าทีข่องอวยัวะต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งตาม
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ไปดว้ย ขณะเดยีวกนัปัญหาในช่องปากอาจเป็นเหตุทีท่ าใหเ้กดิปัญหาสุขภาพตัง้แต่วยัเดก็ต่อเนื่อง
ไปถงึวยัสูงอายุ การปล่อยให้เป็นโรคฟันผุและโรคปรทินัต์อกัเสบ นอกจากท าให้ต้องเจบ็ปวด
แลว้ยงัท าใหช่้องปากเป็นแหล่งแพร่กระจายเชือ้โรคไปสู่อวยัวะต่างๆ เกดิการตดิเชือ้ ส่งผลใหเ้กดิ 
การอกัเสบมากขึน้  นอกจากนี้แลว้ทัง้ 2 โรค ดงักล่าวขา้งตน้ อาจท าใหก้ารควบคุมระดบัน ้าตาล
ในเลอืดเป็นไปได้ยาก เกดิโรคเบาหวาน และเมื่อควบคุมระดบัน ้าตาลในเลอืดไม่ได ้จะเป็นปัจจยั
เสีย่งต่อระบบหลอดเลอืด ก่อใหเ้กดิภาวะแทรกซ้อนตามมา ซึง่กค็อื โรคหลอดเลอืดหวัใจ และ
โรคหลอดเลอืดสมอง (ศรณัยา ณฐัเศรษฐสกุล และคณะ, 2561)  
 แต่ดว้ยธุรกจิทนัตกรรมและคลนิิกรกัษาฟันเป็นธุรกจิทีม่คีวามจ าเพาะเจาะจงค่อนขา้งมาก
ถอืว่าเป็นธุรกจิประเภททีม่ขีอ้จ ากดัค่อนขา้งสูง ดว้ยเหตุผลทางดา้นกฎหมายทีเ่กี่ยวขอ้งทางด้าน
การแพทยท์ าใหก้ารเปิดคลนิิกทนัตกรรมมขีอ้จ ากดัส าหรบับุคคลทัว่ไป ส่วนใหญ่จงึมทีนัตแพทย์
เป็นเจา้ของคลนิิก หรอืถ้าไม่ใช่ทนัตแพทยก์จ็ะมกีารจา้งทนัตแพทยเ์พื่อให้มาท าหน้าทีดู่แลรกัษา
และใหบ้รกิารในคลนิิก ในปัจจบุนัมคีู่แข่งทัง้จากคลนิิกทนัตกรรมดว้ยกนัเอง และจากแผนกทนัตกรรม 
ในโรงพยาบาลเอกชน รวมถงึโรงพยาบาลรฐับาลเอง จงึท าใหค้ลนิิกทนัตกรรมมกีารแข่งขนัค่อนขา้ง
สูง ดว้ยเหตุผลดงักล่าวเป็นปัจจยัทีท่ าใหต้ลาดคลนิิกทนัตกรรมตัง้แต่รายใหญ่ไปจนถงึรายยอ่ย 
เริม่มกีารแข่งขนัด้านราคาอย่างดุเดอืด โดยมโีปรโมชัน่ลดราคา หรอืฟรคี่าบรกิารในบางส่วน 
เพื่อดงึกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอย่างต่อเนื่อง แต่เพยีงเท่านัน้อาจยงัไม่เพยีงพอต่อความต้องการของ
ผูม้าใชบ้รกิาร การศกึษาปัจจยัอื่นๆ เพิม่เตมิเพื่อใหเ้ขา้ถงึความต้องการของผู้มาใช้บรกิารและ
สามารถตอบสนองไดม้ากทีสุ่ด อาจจะเป็นหนทางน าไปสู่ความส าเรจ็ของกจิการมากทีสุ่ด ในธุรกจิ
อุตสาหกรรมบรกิาร มคีวามแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรม สนิค้าอุปโภคและบรโิภคทัว่ไป 
เพราะมทีัง้ผลติภณัฑท์ีจ่บัต้องได ้และผลติภณัฑท์ีจ่บัต้องไม่ไดเ้ป็นบรกิารทีน่ าเสนอต่อลูกคา้ดว้ย
กลยทุธก์ารตลาดทีแ่ตกต่างกนัเพื่อใหไ้ดล้กูคา้กลุ่มเป้าหมายมาใชบ้รกิาร นอกจากนี้แนวคดิคุณภาพ
ของการใหบ้รกิาร โดยการใหบ้รกิารทีเ่หนือกว่าคู่แข่ง ตรงกบัความตอ้งการหรอืมากกว่าความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร และไดร้บัการตอบสนองความต้องการอย่างเต็มที่จนรูส้กึว่าการบรกิารนัน้ๆ เป็น
บรกิารทีป่ระทบัใจและคุม้ค่าแก่การเลอืกใชจ้นท าใหเ้กดิความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้ๆ ซึง่จะน า 
ไปสู่การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าๆ รวมถงึบอกต่อใหผู้อ้ื่นมาใช้บรกิาร ส่วนแนวคดิเรื่องความไวว้างใจ 
เช่น ชื่อ สญัลกัษณ์ โลโก้ สิง่อื่นๆ ทีส่ามารถบ่งบอกไดว้่า บรกิารนัน้สามารถไวว้างใจส าหรบัใช้
บรกิารได ้หรอืมอีะไรทีโ่ดดเด่นนอกเหนือจากคู่แขง่ กอ็าจจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรูไ้ด้ ต่างกนัและ
เลอืกใชบ้รกิารเพื่อสะทอ้นความเป็นตวัตนของผูใ้ชบ้รกิารทีต่่างกนั (ดาวรชัฎา วงจนัดา, 2565) 
 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาปัจจยัเชงิสาเหตุที่มอีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพของ
การใหบ้รกิาร และความไวว้างใจในคลนิิกทนัตกรรม ของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม เพื่อสุขภาพ
ช่องปากและฟัน ในจงัหวดัสงขลา อนัจะส่งผลไปสู่กระบวนการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม 
และน ามาใชเ้สนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรมใน
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อนาคต ให้มบีรกิารที่มคีุณภาพ ประสทิธภิาพ ตอบสนองความต้องการ และผู้รบับรกิารเกิด
ความพงึพอใจในบรกิารทางดา้นทนัตกรรมอย่างสงูทีสุ่ด 
 ปัจจุบนัในประเทศไทยมกีารพฒันารปูแบบการบรกิารเพิม่มากขึน้เรื่อย ๆ เพื่อใหไ้ดบ้รกิาร
ทีถู่กใจลูกคา้ ซึง่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิจะเป็นปัจจยัแห่งความส าเรจ็ของธุรกจิเป็นการสะท้อนถงึ
ผลลพัธท์างธุรกจิในรปูแบบของผลก าไร ความชื่นชมของสงัคม และเกดิแบรนด์สรา้งการเตบิโต
ขององคก์าร ทีเ่ป็นภาพลกัษณ์ทีด่ ีดงันัน้หากองคก์ารใดสามารถสรา้งบรกิารทีโ่ดดเด่นและแตกต่าง 
รวมทัง้สรา้งความผูกพนัในการใหบ้รกิารในระยะยาว สรา้งประสบการณ์ทีท่ าใหลู้กคา้รูส้กึตราตรงึใจ
ไดย้่อมจะท าใหอ้งคก์ารนัน้ไดใ้จจากลูกคา้และรกัองคก์ารเราเสมอืนเป็นส่วนหนึ่งของครอบครวั 
โดยเน้นนโยบายการตลาดสมยัใหมท่ีม่ผีูบ้รโิภคเป็นตวัน า เพื่อหาวธิกีาร และแนวทางในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพ และครองส่วนแบ่งตลาดใหไ้ดม้ากทีสุ่ด รวมทัง้ผูม้าใช้
บรกิารเป็นฝ่ายใหค้วามสนใจกบัการรบัรูใ้นเรือ่งเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร ปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อ
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร คอื คุณภาพการบรกิาร ซึง่ส่งมอบความประทบัใจของการบรกิารจาก
ผูใ้หบ้รกิาร เพื่อสรา้งผลลพัธใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ และก่อใหเ้กดิสมัพนัธภาพทีด่ ีรวมทัง้
กระตุ้นให ้ลูกคา้กลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการสรา้งใหลู้กคา้มคีวามสมัพนัธร์ะยะ
ยาว ก่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดต่ีอสนิคา้และบรกิารของคลนิิกทนัตกรรม การบรกิารลูกคา้เป็นหนึ่ง
ในการบรกิารทีค่ลนิิกทนัตกรรม พยายามตอบสนองความต้องการของลกูคา้ ซึง่การบรกิารจะมี
ประสทิธภิาพหรอืไมน่ัน้ ตอ้งขึน้อยูก่บัประสทิธภิาพขององคป์ระกอบต่างๆ เขา้มาประกอบ โดยเฉพาะ
การบรกิารทีต่รงเวลาและเป็นมาตรฐาน ตลอดจนคุณภาพในการใหบ้รกิารของพนักงานผู้ใหบ้รกิาร
ภายในองคก์ารแต่ละคนทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจในบรกิาร ดงันัน้ 
คลนิิกทนัตกรรมทีด่ าเนินธุรกจิในยุคปัจจุบนัจงึต้องใหค้วามส าคญักบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
ลกูคา้เพื่อสรา้งความพงึพอใจอย่างสงูทีสุ่ด อยา่งน้อยเพื่อรกัษาฐานลกูคา้เดมิ และเพิม่ลกูคา้ราย
ใหม ่รวมถงึเป็นการเพิม่ส่วนแบ่งในตลาดของคลนิิกทนัตกรรมต่อไป (พรพมิล นุชเจรญิ, 2564) 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารของคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
 2. เพื่อศึกษาความไว้วางใจในการใช้บริการคลินิกทันตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 
 3. เพื่อศึกษาการเข้ารบับรกิารของผู้ใช้บรกิารคลินิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 
 4. เพื่อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุที่มอีิทธิพลต่อการเข้ารบับริการของผู้ใช้บริการคลินิก     
ทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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สมมติฐานของการวิจยั 
 1. คุณภาพการให้บรกิารของคลนิิกทนัตกรรมด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผู้ใช้บรกิาร 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม 
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2. ความไว้วางใจในการใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรมด้านการสื่อสาร ด้านความใส่ใจและ 
การให้บรกิาร และด้านการแก้ไขสถานการณ์ความขดัแยง้ มอีทิธพิลต่อการเข้ารบับรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
ขอบเขตของการวิจยั  
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
  การวจิยั เรือ่ง ปัจจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิก  
ทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึง่ไดศ้กึษาตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม ดงันี้ 
  ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ 
  1.1 คุณภาพการให้บรกิารของคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 
  1.2 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ประกอบดว้ย ประกอบดว้ย ดา้นการสื่อสาร ดา้นความใส่ใจและการใหบ้รกิาร และดา้นการแก้ไข
สถานการณ์ความขดัแยง้ 
  ตัวแปรอิสระ คือ การเข้ารบับริการของผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรม ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  ประชากรทีท่ าการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยมาใชบ้รกิารตรวจรกัษาสภาพช่องปาก
และฟันทีค่ลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ภายในระยะเวลา 1 ปี ทีผ่่านมา ซึง่
ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน 
 3.  ขอบเขตดา้นเวลา  

ด าเนินการวจิยั ในระหว่างเดอืนสงิหาคม –ธนัวาคม 2566  
 4. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 
  พืน้ทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื คลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
 ชูชยั สมทิธไิกร (2561) ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 1) เพศ สามารถแบ่ง 
แยกความต้องการของผูบ้รโิภคไดโ้ดยดูเพศของผูบ้รโิภคเป็น หลกัในการตอบสนองความต้องการ 
ซึง่เป็นตวัแปรทีส่ าคญั เพศทีแ่ตกต่างจะมทีศันคต ิการรบัรูแ้ละการตดัสนิใจในเรือ่งการซือ้สนิคา้
บรโิภคต่างกัน 2) อายุ แต่ละส่วนอายุมคีวามต้องการในสนิค้าและบรกิาร ที่แตกต่างกัน เช่น 
กลุ่มวยัรุน่ชอบทดลองสิง่แปลกใหม่ ชอบสนิคา้แฟชัน่ กลุ่มผูส้งูอายเุป็นตวัแปรดา้น ประชากรศาสตร์
ทีแ่ตกต่างกนั 3) สภาพครอบครวั โดยในแต่ละสถานภาพมคีวามต้องการในสนิค้าและบรกิารที่
แตกต่างกนัอยา่งชดัเจน ซึง่ลกัษณะส าคญั 3 ประการ คอื ชวีติสมรส การแตกแยกของชวีติสมรส 
และการสมรสใหม่ สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากรที่ส าคญัเกี่ยวกับเรื่องเศรษฐกิจ 
สงัคม กฎหมาย 4) รายได้ ระดบัการศกึษาและอาชพี เป็นตวัแปรที่ส าคญัในการก าหนดส่วน
ของตลาด มแีนวโน้มความสมัพนัธใ์กลช้ดิ นักการตลาดจะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบตวัแปรทาง 
ดา้นประชากร ศาสตรอ์ื่น ๆ เพื่อท าใหก้ารก าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนขึน้ เช่น กลุ่มรายได้
อาจจะเกี่ยวกบัเกณฑอ์ายุและอาชพี 5) ดา้นค่านิยมในการด าเนินชวีติ ผลมาจากวฒันธรรมใน
แต่ละสงัคมทีเ่ป็นตวัขบัเคลื่อนใหเ้กดิพฤตกิรรมหรอืความตอ้งการของแต่ละบุคคลทีแ่ตกต่างกัน 
เช่น ผูอ้ยูใ่นวงการ นกัแสดงมคีวามนิยมในการใชส้นิคา้แบรนดเ์นม  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Ziethaml & Berry (2013) ได้กล่าวถึง คุณภาพบริการว่าเป็นสิ่งที่
ผูร้บับรกิารจะมคีวามคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากบรกิารทีไ่ดร้บั เป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น คอื
1) ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร หมายถงึ งานบรกิารควรมคีวามเป็นรปูธรรมทีส่ามารถ สมัผสั
จบัต้องได ้มลีกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้หน็ เช่น อุปกรณ์และเครื่องใชส้ านักงาน สภาพ 
แวดลอ้ม และการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาด และความเป็นระเบยีบของส านักงาน ท าเลทีต่ ัง้ ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหผู้ร้บับรกิาร
รบัรูไ้ดว้่ามคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร 2) ความน่าเชื่อถอื หมายถงึ การใหบ้รกิารตองตรงตาม
ระยะเวลาทีก่ าหนดไวก้บัลูกคา้ งานบรกิารทีม่อบหมายใหแ้ก่ลกูคา้ทุกครัง้ตอ้งมคีวามถูกตอ้ง เหมาะสม
และมคีวามสม ่าเสมอ มกีารเก็บขอ้มูลของผู้รบับรกิารและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเรว็ มี
บุคลากรเพยีงพอต่อการให ้บรกิารและสามารถช่วยแก้ไขปัญหาทีเ่กดิกบัผู้รบับรกิารดว้ยความ
เต็มใจ 3) การตอบสนองความต้องการของผู้รบัรกิาร หมายถงึ ความตัง้ใจที่จะช่วยเหลอืผู้รบั 
บรกิารอย่างรวดเรว็ รวมทัง้มคีวามกระตอืรอืร้น เหน็ผู้รบัรกิารแล้วต้องรบีต้อนรบัและให้การ
ช่วยเหลอื สอบถามถงึการมาใชบ้รกิารอย่างไม่ละเลยการตอบสนองผูร้บับรกิารทีด่จีะต้องมาจาก
ผูใ้หบ้รกิารและกระบวน การในการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
ลูกค้า หมายถงึ การบรกิารจากพนักงานที่มคีวามรู้ ความสามารถในการให้ขอ้มูลที่ถูกต้อง มี
ทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารและมนุษยสมัพนัธ์ทีด่ ีสามารถท า



7 

ใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชื่อถอืและรูส้กึปลอดภยัสรา้งความมัน่ใจว่าผูร้บั บรกิารไดร้บับรกิารทีด่ ี
และ 5) การเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ 
 Stern (1997) กล่าวว่า ความไวว้างใจ คอื พืน้ฐานของความสมัพนัธ์ทางการตดิต่อสื่อสาร
ในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ องคก์รจ าเป็นต้องเรยีนรูท้ฤษฎคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิ ความคุน้เคย เพื่อ
ครองใจลกูคา้ ซึง่ประกอบดว้ย 1) การสื่อสาร พนกังานควรจะสื่อสารกบัผูร้บับรกิารในลกัษณะที่
ท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามอบอุ่นใจ ผูใ้หบ้รกิารควรแสดงความเปิดเผยจรงิใจและพรอ้มใหค้วามช่วยเหลอื
ผูร้บับรกิาร เพื่อใหท้ัง้สองฝ่ายเตม็ใจและแสดงความรูส้กึและความคดิรว่มกนั 2) ดา้นความใส่ใจ
และการให้บรกิาร การให้ความเอาใจใส่และความพร้อมที่จะให้นัน้ กลายเป็นคุณสมบตัิของ
ความสมัพนัธใ์กลช้ดิ ทีป่ระกอบดว้ย ความเอือ้อาทร ความอบอุ่น และความรูส้กึปกป้อง ซึง่มผีล
ใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึด ี3) การแก้ไขสถานการณ์ขดัแยง้ การไวว้างใจ ถ้าองคก์รสามารถท าใหผู้ร้บั 
บรกิารรูส้กึสบายใจได ้จะดกีว่าการทีอ่งคก์รตอ้งแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้กบัผูร้บับรกิาร  
 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 Kotler (2000 อา้งถงึใน เยาวภา ปฐมศริกุิล, 2565) ทฤษฎพีฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็น   การ
วจิยัหรอืค้นหาเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซื้อหรอืการใช้ของผู้บรโิภคโดยใช้ค าถามช่วยในการวเิคราะห์
เพื่อคน้หาค าตอบเกี่ยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ค าถามทีใ่ชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
คือ 6W1H เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการ ซึ่งประกอบด้วย กลุ่มเป้าหมาย คือ สิ่งที่ผู้บรโิภค
ต้องการซือ้ วตัถุประสงคใ์นการซือ้ บทบาทของกลุ่มต่างๆ โอกาสในการซือ้ ช่องทาง และขัน้ตอน
ในการตัดสินใจซื้อ 1) ใครบ้างอยู่ในตลาดเป้าหมาย 2) ผู้บรโิภคต้องการซื้ออะไร 3) ท าไม
ผูบ้รโิภคจงึไดต้ดัสนิใจซือ้ 4) ใครบา้งมสี่วนรว่มในการตดัสนิใจซือ้ 5) ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด 6) ผูบ้รโิภค
ซือ้ทีไ่หน 7) ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 เกษราภรณ์ เอกกุล (2565) ศึกษาเรื่อง การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรมของ
พนักงานบรษิทั ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบว่าปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดบั
การศกึษา เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร คลนิิกทนั
ตกรรมที่ต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลินิกทนัตกรรมของพนักงานบรษิทัใน
จงัหวดักรงุเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคคล ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคาและดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ได้แก่ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเชื่อ 
ถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนคุณภาพการ
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บรกิาร ได้แก่ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รบับรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า ด้านความเชื่อ ถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ดาวรชัฎา วงจนัดา (2565) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจการใช้บรกิาร
คลินิก ทนัตกรรม เพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผล
การศึกษา พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อความพงึ
พอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า 
รองลงมา คอื ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาด และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดด้านผลติภณัฑส์่วนปัจจยัด้าน ภาพลกัษณ์ตราสนิค้าไม่มผีลต่อความพงึพอใจจาก
การใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม เพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน 
 กฤษฎา สงบกจิ (2566) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารลูกค้าของคลนิิก
บรกิารทนัตกรรมพเิศษ-คณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ผลการศกึษา พบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการเลอืกเข้ารบับรกิารด้านทนัตกรรม โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด  คือ ด้าน
บุคลากร ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์/บริการและด้านที่มีระดับความคิดเห็นมาก คือ ด้าน
กระบวนการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานทีแ่ละช่องทางการ จดัจ าหน่ายดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด มที าเลทีต่ ัง้ของคลนิิก สะดวกต่อการเดนิทาง อยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั ผลการศกึษา 
พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารลูกค้าของคลนิิกบรกิารทนัตกรรมพเิศษฯ โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มรีะดบัความคดิเห็นมากที่สุด คอื การให้ความ
เชื่อมัน่ และดา้นทีม่รีะดบัความคดิเหน็มาก คอื ความเชื่อถอืไวว้างใจ ความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ตามล าดบั 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรทีท่ าการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยมาใชบ้รกิารตรวจรกัษาสภาพช่องปาก
และฟันทีค่ลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ภายในระยะเวลา 1 ปี ทีผ่่านมา ซึง่
ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ เนื่องจากไมม่ขีอ้มลูเกี่ยวกบัผูท้ีเ่คยมาใชบ้รกิารตรวจ
รกัษาสภาพช่องปากและฟันทีค่ลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ภายในระยะ 
เวลา 1 ปี ทีผ่่านมา ทีแ่น่นอน ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใชว้ธิกีารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการประมาณ 
ค่ารอ้ยละ กรณีไม่ทราบประชากร โดยใชสู้ตรของ Cochran (อ้างถงึใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2561) 
ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 ตัวอย่าง ผู้วิจ ัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เลอืกเฉพาะกลุ่มตวัอย่างที่เป็นผู้ที่เคยมาใช้บรกิารตรวจ รกัษาสภาพช่องปากและ
ฟันทีค่ลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ภายในระยะ เวลา 1 ปี ทีผ่่านมา เท่านัน้ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั แบ่งเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่   

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามแบบเลอืกตอบ (Check List) ซึ่งค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม จ านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามมาตรวดัและให้คะแนนแบบ (Rating Scale) ซึ่งค าถามเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  จ านวน 25 ขอ้ 
 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามมาตรวดัและให้คะแนนแบบ (Rating Scale) ซึ่งค าถามเกี่ยวกับ
ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 13 ขอ้ 
 ส่วนที ่4 เป็นค าถามมาตรวดัและใหค้ะแนนแบบ (Rating Scale) ซึง่ค าถามเกีย่วกบัการ
เขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 10 ขอ้ 
 
การสร้างและการตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ  
 1. ศกึษาต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎ ีหลกัการ และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัคุณภาพ
การใหบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม และการเขา้รบับรกิาร 
ของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรมในพื้นทีต่่างๆ ตลอดจนน าแบบวดัที่มนีักวชิาการต่าง ๆ ศกึษา
ไวม้าใชส้รา้งเป็นแบบสอบถาม 
 2.  สรา้งแบบสอบถามโดยพจิารณาเนื้อหาใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัและ
กรอบแนวคดิทีไ่ดก้ าหนดไว ้แลว้น าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และน าขอ้เสนอแนะจากอาจารยท์ีป่รกึษามาแก้ไขปรบัปรุงใหเ้หมาะสม 
แลว้เสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญ เพื่อพจิารณาความสมบรูณ์ ถูกตอ้ง จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่  
  2.1  อาจารย์ ดร. นันทวรรณ บุญช่วย ต าแหน่งงาน อาจารย์ประจ าภาควชิาการ
บญัช ีคณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
  2.2 นายศชิชั ธราวราทติย ์ต าแหน่งงาน ผูจ้ดัการคลนิิกทนัตกรรม โปรสไมล ์เดนตลั 
คลนิิก พระราม 9 และโปรสไมลส์ะพานใหม ่
  2.3 นายอภสิทิธิ ์สุขแจม่ ต าแหน่งงาน กลุ่มงานการพยาบาลวสิญัญ ีโรงพยาบาลเลย 
 3. น าผลการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญทัง้ 3 ท่าน มาวิเคราะห์หาความเที่ยงตรงเชงิ
เนื้อหาและภาษาได้ค่า IOC (Index of Item objective Congruence--IOC) โดยแต่ละข้อต้องมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ่งถอืเป็นที่ยอมรบัได้ และแบบสอบถามที่ผ่านการวเิคราะหห์า
ความสอดคลอ้งมาปรบัปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของผูเ้ชีย่วชาญ แลว้น าเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษา 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งอกีครัง้ 
 4. ผู้วจิยัน าแบบสอบถามที่ได้ปรบัปรุงแก้ไขเรยีบรอ้ยแล้วไปทดลองใช้ (Try-out) กบั
กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรมทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 40 คน เพื่อหาค่า
ความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยการวเิคราะหห์าค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาค (-Coefficient) 
ซึง่จากการทดสอบแบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัต กรรม ไดค้่า -
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Coefficient เท่ากบั 0.929 ส่วนแบบสอบถามเกี่ยวกบัความไวว้างใจในการใช้บรกิารคลนิิกทนั
ตกรรม ได้ค่า -Coefficient เท่ากบั 0.886 และแบบสอบถามเกี่ยวกบัการเข้ารบับรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ไดค้่า -Coefficient เท่ากบั 0.827 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. ผูว้จิยัด าเนินการขอหนงัสอืเพื่อความอนุเคราะหแ์ละแนะน าตวัผูว้จิยั จากหลกัสตูรบรหิาร 
ธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบรกิารเฉลมิพระเกยีรต ิจงัหวดัสงขลา ถงึ
ผู้ประกอบการและผู้เกี่ยวข้องกบัคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อขอ
ความอนุเคราะหใ์นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู รวมทัง้ชีแ้จงวตัถุประสงคใ์นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 2. ผู้วจิยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูม ิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถาม
ออนไลน์กบัผูท้ีม่าใชบ้รกิารตรวจรกัษาสภาพช่องปากและฟันทีค่ลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ภายในระยะเวลา 1 ปี ทีผ่่านมา จ านวน 385 ชุด บรเิวณในและนอกคลนิิกทนัตกรรม 
 
การวิเคราะหข้์อมลูและสถิติท่ีใช้ 
 1. ค่าความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ใช้วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม 
 2. ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้วิเคราะห์
ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม และ
การเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม 
 3. การวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใชว้เิคราะห์
ปัจจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 
 
ผลการวิจยั 
 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นร้อยละ 44.94 มอีายุระหว่าง 31-40 ปี 
คดิเป็นรอ้ยละ 30.65 โดยมสีถานภาพแต่งงาน คดิเป็นรอ้ยละ 61.30 ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 51.95 มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน คดิเป็นร้อยละ 26.23 โดยมี
รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 10,000 - 20,000 บาท/เดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 30.91และส่วนใหญ่มกีารตรวจ 
รกัษาทางทนัตกรรมประเภทตรวจ/รบัการรกัษาทางทนัตกรรมทัว่ไป ได้แก่ ขูดหนิปูน อุดฟัน 
ถอนฟัน คดิเป็นรอ้ยละ 38.70 
 2. กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่
มคี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร (X = 4.16) รองลงมา คอื ดา้นการตอบสนอง
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ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (X = 4.14) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (X = 4.14) และดา้นความเชื่อถอื 
ไวว้างใจ (X = 4.09) ส่วนดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (X = 4.09) 
 3. กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเห็นต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.18) และเมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านความใส่ใจและการให้บรกิาร (X = 4.22) รองลงมา 
คอื ดา้นการสื่อสาร (X = 4.21) ส่วนดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้ 
( X = 4.10) 
 4. กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.05) และเมื่อพจิารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื คลนิิกทนัตกรรมให้บรกิารโดยทนัตแพทยผ์ู้เชี่ยวชาญ
และมคีวามช านาญในการให้บรกิาร ( X = 4.10) รองลงมาคอื มกีารแจง้ราคาค่าบรกิารก่อนรบั
การรกัษาอยา่งชดัเจน (X = 4.08) ช่วงเวลาเปิด – ปิดท าการมคีวามเหมาะสม (X = 4.06)  
 5. ปัจจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดงัตาราง 1 
 

ตาราง 1 
ปัจจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม  
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (n=385) 

ปัจจยัเชงิสาเหตุ 
การเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม  

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
Constant .316 
คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรปูธรรม 
ของการบรกิาร (X1) 

.068 

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ (X2) .036 
คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (X3) .185** 
คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
(X4) 

.031 

คุณภาพการให้บริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจผู้ใช้บรกิาร 
(X5) 

.077 

ความไวว้างใจดา้นการสือ่สาร (X6) .202** 
ความไวว้างใจดา้นความใสใ่จและการใหบ้รกิาร (X7) .119* 
ความไวว้างใจดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้ (X8) .179** 
F Test 104.776 
R2 .690 
Adjusted R2 .684 

*p < .05, **p < .01 (ตวัเลขทีเ่หน็คอืค่า B ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ) 
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 จากตาราง 1 พบว่า ความไวว้างใจดา้นการสื่อสาร ความไวว้างใจดา้นการแก้ไขสถานการณ์
ความขดัแยง้ คุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร และความไว้วางใจด้าน
ความใส่ใจและการให้บรกิาร มอีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยสามารถอธิบายระดบัการมอีิทธิพล  ได้ร้อยละ 69.0 ซึ่ง
สามารถเขยีนสมการได ้ดงันี้  
 
 สมการถดถอยในรปูคะแนนดบิ = .316+.202X6 +.179X8+.185X3+.119X7 

 
การอภิปรายผล 
 1.  กลุ่มตวัอยา่งมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้น
ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ใช้บรกิารสอดคล้องกบัการศึกษาของกฤษฎา  
สงบกจิ (2566) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารลูกค้าของคลนิิกบรกิารทนัตกรรม
พเิศษ-คณะทนัตแพทยศาสตร ์จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัคุณภาพ
การบรกิารลูกค้าของคลนิิกบรกิารทนัตกรรมพเิศษฯ ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร สอดคล้องกับการศึกษา ศรสีุข  
ขวัญคง (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทันตกรรมของ
ผูร้บับรกิาร โรงพยาบาลยีง่อเฉลมิพระเกยีรต ิ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธวิาส ผลการศกึษา พบว่า 
ระดบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทนัตกรรม ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัสงู ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ เกษราภรณ์ เอกกุล 
(2565) ศกึษาเรื่อง การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรมของพนักงานบรษิทั ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบว่าปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของ
บรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ สอดคล้องกบัการศึกษาของ 
เกษราภรณ์ เอกกุล (2565) ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกทันตกรรมของ
พนักงานบรษิทั ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร 
ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สอดคล้องกบัการศึกษา ศรสีุข ขวญัคง (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มี
อทิธพิลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทนัตกรรมของผู้รบับรกิาร โรงพยาบาลยีง่อเฉลมิพระเกียรต ิ
๘๐ พรรษา จงัหวดันราธวิาส ผลการศกึษา พบว่า ระดบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทนัตกรรม ดา้น
การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง  และด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ อุทุมพร รื่นภาคภูม ิ(2562) ศกึษา ความสมัพนัธร์ะหว่าง
พฤติกรรม คุณภาพการให้ บรกิารกบัการตดัสนิใจท าทนัตกรรมเพื่อความสวยงามของคนใน
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กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพในการให้บรกิารของคลนิิกทนัตกรรม ดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 2. กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นความใส่ใจและการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ  ชนิตนันท์ 
ละครลี (2560) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการและความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผู้มาใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรมจดัฟัน ในเขตเทศบาลอ าเภอบางใหญ่ จงัหวดั
นนทบุร ีผลการศกึษา พบว่า ความไว้วางใจของผู้มาใช้บรกิาร ด้านความใส่ใจและการให้บรกิาร 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดรองลงมา คือ ด้านการสื่อสาร สอดคล้องกับการศึกษาของ  
ชนิตนันท์ ละครล ี(2560) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารและความไว้วางใจที่มอีิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกทันตกรรมจดัฟัน ในเขตเทศบาลอ าเภอบางใหญ่ 
จงัหวดันนทบุร ีผลการศึกษา พบว่า ความไว้วางใจของผู้มาใช้บรกิาร ด้านการสื่อสาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และด้านการแก้ไขสถานการณ์ความขดัแย้ง  สอดคล้องกับ
การศกึษาของ มลฤด ีวฒันชโนบล (2555) ศกึษาเรือ่ง แรงจงูใจ ความไวว้างใจ และส่วนประสม
ทางการตลาดที่มคีวามสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการซื้อทองของผู้บรโิภคในจงัหวดัสุพรรณบุร ี 
ผลการศกึษา พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจ ดา้นการแก้สถานการณ์ขดัแยง้และการไวว้างใจ  
อยูใ่นระดบัด ี
 3.  กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื คลนิิกทนัตกรรมใหบ้รกิารโดยทนัตแพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญและมคีวามช านาญ
ในการให้บรกิาร สอดคล้องกับการศึกษาของ บุญเกียรติ วฒันเรอืงรอง (2561) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารทนัตกรรม โรงพยาบาลของรฐั ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
ผลการศกึษา พบว่า ทนัตแพทยม์คีวามรู ้ความเชี่ยวชาญ สามารถรกัษาให้หายจากอาการได้ 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คอื มกีารแจง้ราคาค่าบรกิารก่อนรบัการรกัษาอย่างชดัเจน สอดคลอ้ง
กบัการศกึษาของ มลฤด ีพฒันพงษ์ (2563) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนประสม
การตลาดและการเขา้รบับรกิารทนัตกรรม ในโครงการส่งเสรมิสุขภาพผูสู้งอาย ุอ าเภอหนองฉาง 
จงัหวดัอุทยัธานี ผลการศกึษา พบว่า สถานบรกิารทนัตกรรมแจง้ อตัราค่าบรกิารทนัตกรรมไว้
ให้เห็นอย่างชดัเจน ก่อนเข้ารบับรกิาร อยู่ในระดบัมาก  ช่วงเวลาเปิด – ปิดท าการมีความ
เหมาะสม สอดคล้องกบัการศึกษาของ พรพมิล นุชเจรญิ (2564) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัด้านส่วน
ประสมการตลาดทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิารของคลนิิกทนัตกรรมสตารเ์ดน็ท ์ผล
การศกึษา พบว่า ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการ มคีวามเหมาะสม (10.00-20.00 น.) อยูใ่นระดบัมาก 
 5. ปัจจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ความไวว้างใจดา้นการสื่อสาร ความไวว้างใจดา้นการแก้ไข
สถานการณ์ความขดัแยง้ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร และความไวว้างใจ
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ดา้นความใส่ใจและการให้บรกิาร มอีทิธพิลต่อการเขา้รบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม 
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยสามารถอธิบายระดบัการมอีิทธิพล  ได้ร้อยละ 69.0 
สอดคล้องกบัการศกึษาของ ชนิตนันท์ ละครล ี(2560) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารและ
ความไว ้วางใจทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้มาใช้บรกิารคลนิิกทนัตกรรมจดัฟัน ในเขต
เทศบาลอ าเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุร ีผลการศกึษา พบว่า ความไวว้างใจมอีทิธพิลต่อการใช้
บรกิารคลนิิกทนัตกรรมจดัฟันศูนยส์ุขภาพฟันในเขตเทศบาล อ าเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุร ี
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
 คุณภาพการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 1) คลนิิกทนัตกรรมควรเปิดคลนิิกเพื่อรองรบัการรกัษาพยาบาลดา้นอื่นๆ ควบคู่ไปดว้ย
2) มกีารเปิด-ปิดคลนิิกทนัตกรรมใหต้รงตามเวลาที่ก าหนด และประกาศไว้ 3) จดัท าป้ายบอก
ต าแหน่งต่างๆ ของคลนิิกใหช้ดัเจน และเขา้ใจไดง้่าย ป้องกนัการเขา้ใจคลาดเคลื่อน  4) อธบิาย
ลกัษณะต่างๆ ของการรกัษาพยาบาล หรอืกระบวนการพยาบาล ที่มคีวามชดัเจน ผู้ใช้บรกิาร
เขา้ใจไดง้า่ย ไมว่กวน ซบัซอ้น 5) ใหบ้รกิารดว้ยกระบวนการทีม่คีวามกระชบั และความรวดเรว็ 
ไมท่ าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเบื่อหน่ายในการรอเขา้รบับรกิาร 
 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 1) การรกัษาค าพูด หรอืการตรงต่อเวลา เป็นการสรา้งความเชื่อใจใหก้บัผู้มาใช้บรกิาร 
เพราะฉะนัน้ การใหบ้รกิารทีต่รงเวลาย่อมสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้มาใช้บรกิารเป็นอย่างยิง่ 
2) ผูใ้หบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม ควรพูดจากบัผูม้าใชบ้รกิารดว้ยวาจาทีสุ่ภาพ และอ่อนโยน 
รวมถงึความยิม้แยม้แจ่มใส พรอ้มใหบ้รกิารแก่ผูม้าใชบ้รกิารดว้ย 3) การปฏบิตัติามกฎหมายที่
ก าหนดไวเ้กีย่วกบัการรกัษาพยาบาล ยอ่มส่งผลใหค้ลนิิกทนัตกรรมไม่ท าผดิกฎหมาย และป้องกนั
การโดนฟ้องรอ้งจากผูม้าใชบ้รกิาร ซึง่ท าใหส้่งผลดต่ีอตวัผูใ้หบ้รกิารดว้ย 
 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. การศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ ดงันัน้เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึมากขึน้
ควรท าการศกึษาวจิยัเชงิคุณภาพ โดยวธิกีารใชแ้บบสมัภาษณ์ ซึง่อาจจะท าใหไ้ดผ้ลทีแ่ตกต่าง
ออกไป 
 2. การศกึษาครัง้นี้ท าการศกึษาเฉพาะพื้นทีเ่ทศบาลนครหาดใหญ่ ดงันัน้ในการศกึษา
วจิยัครัง้ต่อไป ควรท าการศกึษาในพื้นที่ที่ต่างออกไป เพื่อให้ทราบถงึความต้องการที่อาจจะมี
ความแตกต่างกนั เพื่อน าผลการศกึษามาเปรยีบเพื่อปรบัปรงุการใหบ้รกิารของคลนิิกทนัตกรรม
ใหม้มีาตรฐานเดยีวกนั 
 3. การศึกษาครัง้นี้ท าการศึกษาจากผู้ใช้บรกิารคลินิกทนัตกรรมทัง้โรงพยาบาลรฐั 
โรงพยาบาลเอกชน และคลินิกเอกชน การศึกษาในครัง้ต่อไปควรท าการศึกษาปัจจัยที่
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ผูใ้ชบ้รกิาร เลอืกใชบ้รกิารคลนิิกทนัตกรรมระหว่างคลนิิกในโรงพยาบาลและคลนิิกเอกชนอยา่ง
ละเอยีดมากขึน้ เพื่อน าไปปรบัปรงุคุณภาพคลนิิกทนัตกรรมใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึ้น 
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