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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง            
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล รวมถึงศึกษาพฤติกรรมการมารับบริการของผู้มารับบริการ 
ด้วยการแจกแบบสอบถามแก่ผู้มารับบริการจ านวน 400 ชุด โดยการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ความถี่ ค่า ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า  t- test การทดสอบ one-way ANOVA และ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการศึกษาพบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้มารับบริการทางทันตกรรม 
จากคณะทันตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดล มีระดับการตัดสินใจในภาพรวมทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับมากที่สุดตามล าดับ 
ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านสถานที่ ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม พบว่า 1) ผู้มารับบริการทางทันตกรรมที่มีเพศ
แตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทาง ทันต กรรมในด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ และด้าน
กระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนด้านสถานที่ และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ 2) ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมที่มีอายุแตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในด้านกระบวนการแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญ 3) ผู้มารับบริการทางทันตกรรมที่มีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทาง
ทันตกรรมในด้านกระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร และ
ด้านสถานที่ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ 4) ผู้มารับบริการทางทันตกรรมที่มี ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านวุฒิการศึกษา 
อาชีพ และรายได้แตกต่างกันมีปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ 
ด้านกระบวนการ ด้านสถานที่ และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ และผลการส ารวจพฤติกรรมการมารับ
บริการของผู้มารับบริการ พบว่า 1) ผู้มารับบริการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในระบบบริการมากท่ีสุด 2) ลักษณะการ 
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มารับบริการผู้มารับบริการจะมาเพื่อรับการตรวจ/รักษาทางทันตกรรมทั่วไป ได้แก่ ขูดหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน มากที่สุด 
3) ผู้มารับบริการจะเป็นผู้ที่ตดัสนิใจเลือกรบับริการด้วยตนเองมากที่สุด  และ 4) วิธีการช าระค่าบ าบัดรักษาส่วนใหญ่ผู้มา
รับบริการจะช าระเองด้วยเงินสด  

 

ค าส าคัญ: การตัดสินใจ เลือกรับบริการทางทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  
 
 

Abstract 
 

 The purposes of this research is to study and compare factors that influence decision making 
about getting dental treatment in Faculty of dentistry Mahidol University as well as studying the 
behavior of the patients receiving services from faculty by distributing survey to the patients amount 
of 400 copies. This survey used sampling statistic to analyze the data frequency, percentage, mean, 
standard deviation test, one-way ANOVA test, and LSD at the statistical significance level of 0.05.  The 
results of these studies found 5 consecutively factors that influence the decision making of dental 
patients from Faculty of dentistry Mahidol University. Those are Reliability of products, staffs, 
Processing and Establishment. The result of comparison analysis found factors that influence decision 
making for choosing dental services here as below; 1)  Patients’ gender has influence on choosing 
dental services in terms of products reliability and different processing significantly but in terms of 
establishment and staffs are not significantly different. 2)  Patients’ age has influence on choosing 
dental services in terms of different processing significantly but reliability of products, establishment 
and staffs are not significantly different. 3) Patients’ status has influence on choosing dental services 
in terms of different processing significantly but reliability of products, staffs, establishment are not 
significantly different. 4)  Patients’ education, occupation and income also have influences on 
choosing dental services in terms of reliability of products, processing, and establishment but in terms 
of staffs are not significantly different. And the survey result of the behavior of the patients receiving 
services found that; 1) Patients choosing dental services with service’s system the most  2) Kind of 
taking services, patients come for general dental check up and control such as teeth cleaning, filling , 
teeth removal the most. 3) Patients making decision for choosing services by themselves. 4) Method 
of payment, most of patients pay the fee by cash. 
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บทน า 
 สุขภาพในช่องปากถือเป็นปราการด่านแรก
ของการมีสุขภาพร่างกายที่ดีดังค ากล่าวที่ว่า “ช่องปาก
เป็นประตูสู่สุขภาพ” ทั้งนี้เพราะฟันและอวัยวะในช่อง
ปากเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญส่วนหนึ่งของร่างกาย           
ท าหน้ าที่ ในการบดเคี้ ย วอาหาร ช่วยในการพู ด            
ออกเสียง และส่งเสริมความสวยงามบนใบหน้า เมื่อมี
ความผิดปกติของฟัน และอวัยวะในช่องปากเกิดขึ้น 
ย่อมส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของใบหน้า
อันน าไปสู่ความผิดปกติของระบบบดเคี้ยว และการท า
หน้ าที่ ของอวัยวะต่ างๆ  ที่ เกี่ ยวข้องตามไปด้ วย 
ประชาชนจึงหันมาใส่ใจสุขภาพช่องปากมากขึ้นโดยการ
พบทันตแพทย์ปีละ 2 ครั้ง เพื่อดูแลรักษาสุขภาพช่อง
ปากให้สมบูรณ์ 
 คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลมี
พันธกิจหลัก ได้แก่ การศึกษา การวิจัย การบริการ
วิชาการ และการบ าบัดรักษาทางทันตกรรม โดยแบ่ง
ระบบบริการทางทันตกรรมออกเป็น 2 ระบบ ได้แก่            
1. ระบบสนับสุนนการเรียนการสอน โดยบูรณาการงาน
บ าบัดรักษาร่วมกับการเรียนการสอนส าหรับนักศึกษา
ทุกระดับ 2. ระบบบริการรักษาทางทันตกรรมแ ก่
ประชาชนทั่ วไป  โดยคณ าจารย์หรือทันตแพทย์
ผู้เชี่ยวชาญทุกสาขาในการให้บริการทางทันตกรรม การ
ตรวจวินิจฉัย บ าบัดรักษาพื้นฐาน บ าบัดรักษาที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน ได้แก่ ทันตกรรมทั่วไป ทันตกรรมเพื่อความ
สวยงาม ทันตกรรมรากเทียม ทันตกรรมประดิษฐ์ ทัน
ตกรรมจัดฟัน รักษารากฟัน รักษาโรคเหงือก ศัลยกรรม
ช่องปาก การผ่าตัดใบหน้าและขากรรไกร ทันตกรรม
เด็ก รังสีวิทยาช่องปากและใบหน้าขากรรไกร ประดิษฐ์
ใบหน้าขากรรไกร และทันตกรรมป้องกัน ซึง่ครอบคลุม
ทุกสาขาทางทันตกรรม รวมถึงการเปิดให้บริการอาคาร
เฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ให้แก่ผู้ป่วยทุกเพศ ทุกวัย มียูนิต
ทันตกรรมส าหรับให้บริการ จ านวน 620 ยูนิต ห้อง
ผ่าตัดและวิสัญญี จ านวน 5 ห้อง หออภิบาลผู้ป่วย
ภายในอาคารเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา จ านวน 11 

เตียง และห้องปฏิบัติการเทคนิคทางทันตกรรม พร้อม
อุปกรณ์เครื่องมือสนับสนุนการบ าบัดรักษาที่สมบูรณ์
แบบทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการรักษาทาง 
ทันตกรรม จึงถือว่าเป็นองค์กรที่ เปิดให้บริการทาง           
ทันตกรรมที่ ใหญ่ ที่ สุ ด ในประเทศไทยคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล. (2560) โดยใน
ปัจจุบันคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
ต้องเผชิญกับการแข่งขันในด้านสถานประกอบการทาง
ทันตกรรมในจังหวัดกรุงเทพมหานครที่มีหลากหลาย
ประเภทท้ังภาครัฐและภาคเอกชน จากรายงานปี 2559 
ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ส านักสถานพยาบาล
และการประกอบโรคศิลปะ (2559) พบว่ามีหน่วยงานที่
ให้บริการทางทันตกรรมมากถึง 1 ,504 แห่ง แบ่ง
ออก เป็ น โรงพ ยาบาลของรั ฐ  จ าน วน  48  แห่ ง 
โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน จ านวน 106 
แห่ง และคลินิกทันตกรรมเอกชน จ านวน 1,350 แห่ง 
ซึ่งแต่ละแห่งต้องแข่งขันกันโดยพยายามเสนอบริการ
และองค์ประกอบต่างๆ เพื่อดึงดูดให้มีผู้มารับบริการใน
สถานบริการของตนอย่างต่อเนื่อง   
 การตัดสินใจเลือกกลับมารับบริการทางทัน
ตกรรมที่ใดที่หนึ่งซ้ าอย่างต่อเนื่องของผู้มารับบริการ
ทางทันตกรรมถือเป็นเรื่องที่ท้าทายยิ่ง ซึ่งคณะผู้บริหาร
ได้เล็งเห็นความส าคัญเช่นเดียวกัน จึงท าให้ผู้วิจัยมี
ความสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก
รับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล การท าวิจัยครั้งนี้เพื่อเป็นเครื่องช้ี
วัดสะท้อนให้ทราบถึงปัจจัยความส าเร็จของคณะฯ 
รวมถึงการน าข้อมูลดังกล่าวมาเป็นแนวทางพัฒนาการ
บริการทางทันตกรรมและตอบสนองความต้องการของ
ผู้มารับบริการได้อย่างเพียงพอและเหมาะสม ให้
สอดคล้องกับการเติบโตของคณะฯ และทราบจุดอ่อน 
จุดแข็ง ปัญหาและทัศนคติของผู้มารับบรกิาร เพื่อน าไป
พัฒนาการบริการของคณะฯ ให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน 
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วัตถุประสงค ์ 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการ 

ท า งทั น ต ก ร รม จ าก ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกเข้ารับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้มารับบริการทาง 
ทั น ต ก ร ร ม จ า ก ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

 

ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก

รับบริการทางทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยประชาชน 
ทั่วไปท่ีมาใช้บริการทางทันตกรรม ณ โรงพยาบาล 
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ในช่วงเดือนกรกฏาคม – กันยายน 2560  

2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้วิธี 
สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental sampling) จากผู้
มารับบริการทาง ทันตกรรม ณ คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

3. ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาวิจัยทั้งหมดตั้งแต่ 
เดือนกรกฎาคม 2560 - มิถุนายน 2561 

4. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 
4.1 ตัวแปรต้น แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ดังนี ้

4.1.1 ปัจจัยส่วนบุคค ประกอบ 
ด้วย เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน 

4.1.2 พฤติกรรมของผู้มารับบริการ  
ประกอบด้วย ระบบที่เลือกรับบริการ ลักษณะการมา
รับบริการผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ วิธีการ
ช าระค่าบ าบัดรักษา 
 4.2  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหิดล ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 การวิจัยครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการน า
ข้อมูลมาใช้ในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการทางทันตกรรมของคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ดังต่อไปนี้ 

1. ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ 
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. ผลการวิจัยที่ได้สามารน าไปใช้เป็นแนวทางใน 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อให้ผู้มารับบริการ
ตัดสินใจมาใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่อง 
 

นิยามศัพท ์
1. ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ข้อมูลส่วนบุคคล 

ของผู้มารับบริการที่เข้ามารับการรักษาทางทันตกรรม 
ณ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. พฤติกรรมของผู้มารับบริการ หมายถึง  
พฤติกรรมการเลือกรับบริการ ลักษณะการมารับบริการ 
บริการผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ วิธีการช าระ
ค่าบ าบัดรักษาของผู้มารับบริการทางทันตกรรม 

3. การตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกเข้า 
รับบริการทางทันตกรรม  การตรวจวินิจฉัย การ
บ าบัดรักษาพื้นฐาน การบ าบัดรักษาที่ยุ่งยากซับซ้อน
ท างทั น ต ก ร รม  จ าก ค ณ ะทั น ต แ พ ท ย ศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

4. ความไว้วางใจ หมายถึง ความเช่ือถือในการ 
เลือกเข้ารับบริการทางทันตกรรมของคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล รวมถึงการได้รับ
บริการจากทันตแพทย์ผู้มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านใน
การรักษาทางทันตกรรมมีคุณภาพ เครื่องมืออุปกรณ์
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ทันสมัย ปลอดภัย และสามารถตอบข้อซักถามให้แก่ผู้
มารับบริการได้เป็นอย่างดี 

5. การให้บริการ หมายถึง การเปิดให้บริการของ 
คลินิกทันตกรรมเฉพาะทางครอบคลุมทุกสาขาวิชา มี
ความหลากหลายครบวงจร สามารถตอบสนองและตรง
ความต้องการของผู้มารับบริการทางทันตกรรม 

6. สถานท่ี หมายถึง สถานท่ีตั้งของคณะทันต 
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ผู้มารับบริการ
สามารถเดินทางสะดวก ใกล้บ้าน และมีสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น  สถานที่ จอดรถ ที่ นั่ งรอรับบริการ 
ร้านอาหาร นิตยสาร เครื่องช่ังน้ าหนัก/วัดส่วนสูง ทีวี 
และการตกแต่งสถานท่ีของคณะฯ 

7. บุคลากร หมายถึง คณาจารย์ ทันตแพทย์  
แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ งค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นผู้มีความรู้ ความสามารถ มี
ทักษะ ความช านาญ และเช่ียวชาญหลากหลายสาขา
วิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว และสามารถให้ค าแนะน าปรึกษาเกี่ยวกับการ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

8. กระบวนการ หมายถึง ล าดับขั้นตอนในการ 
ให้บริการทางทันตกรรมมีความชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่
ซับซ้อน มีการจัดคิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบ 
และระยะเวลาในการรอเข้ารับบริการมีความเหมาะสม
ท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ทางทันตกรรม 
 

แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 จากการศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม จากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ผู้ วิจัยได้ศึกษา
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีดังน้ี 
แนวคิดพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 Belch, George E. and Belch, Michael A. 
(1993, p.103) กล่ าวถึ งพ ฤติ ก รรมของผู้ บ ริ โภ ค 
หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ที่บุคคลเข้า
ไปมีส่วนเกี่ยวข้องในการเสาะแสวงหา การเลือก การ

ซื้อ การใช้ การประเมินผล และการก าจัดผลิตภัณฑ์
และบริการหลังการใช้ เพื่อสนองความต้องการและ
ความปรารถนาอยากได้ให้ได้รับความพอใจ 
 ปริญ ลักษิตานนท์ (2544, น. 27) กล่าวถึง
พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การกระท าของบุคคลใดบุคคล
หนึ่ งซึ่ งเกี่ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาและการใช้
ผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่ง
เกิดขึ้นก่อนและมีส่วนก าหนดให้เกิดการกระท า  
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2539, น. 5) กล่าวถึง
พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบริการทาง
เศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการต่างๆ ของการตัดสินใจ
ซึ่งเกิดก่อนและเป็นตัวก าหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านี้ 
 สรุปได้ว่าพฤติกรรมของผู้บรโิภค เกิดจากการ
แสงหา การเลือกซื้อ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการด้าน
ต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเองและผู้ที่
เกี่ยวข้อง และเมื่อตัดสินใจเลือกซื้อ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์
และบริการแล้ วย่อมมีความคาดหวั งที่ จะได้ รับ
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ดีให้กับตัวเอง ครอบครัว ญาติ 
และเพื่อนๆ เมื่อเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดการใช้ซ้ า
และบอกต่อ 

บรรยงค์ โตจินดา (2548,  น. 178) กล่าวว่า
การตัดสินใจ หมายถึง การที่บุคคลพิจารณาตัดสินใจ
และเลือกในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง การตัดสินใจเป็นเรื่องที่มี
ความส าคัญ มาก เพราะเป็นการเลือกทางเลือก
ด าเนินการที่ดีท่ีสุดในบรรดาทางเลือกหลายๆ ทาง 

สมคิด บางโม (2548, น. 175) กล่าวว่าการ
ตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกทางปฏิบัติซึ่งมี
หลายทางเป็นแนวปฏิบัติไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ การ
ตัดสินใจนี้อาจเป็นการตัดสินใจที่จะกระท าการสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง หรือหลายสิ่งหลายอย่าง เพื่อความส าเร็จตรง
ตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ในทางปฏิบัติการตัดสินใจมัก
เกี่ยวข้องกับปัญหาที่ยุ่งยากสลับซับซ้อน และมีวิธีการ
แก้ปัญหาให้วินิจฉัย มากกว่าหนึ่งทางเสมอ ดังนั้นจึง
เป็นหน้าท่ีของผู้วินิจฉัยปัญหาว่าจะเลือกการปฏิบัติโดย
วิธีใด จึงจะบรรลุเป้าหมายอย่างดีที่สุดและบังเกิด
ผลประโยชน์สูงสุด 
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 ส รุ ป ได้ ว่ า ก า ร ตั ด สิ น ใจ  ห ม า ย ถึ ง 
กระบวนการคิดโดยใช้เหตุผลในการเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
จากหลายทางเลือกที่มีอยู่เพื่อเปรียบเทียบข้อดี ข้อเสีย 
รวมถึงประโยชน์ที่จะได้รับของทางเลือกที่มีอยู่โดย
ไตร่ตรองอย่างรอบคอบ เพื่อให้ได้ทางเลือกที่ดีที่สุด 
ตรงกับความต้องการของตนเองและครอบครัวมากที่สุด 
เช่น การตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ท าความสะอาด
ช่องปาก หรือการตัดสินใจเลือกเข้ารับบรกิารทางทันตก
รรมจากสถานประกอบการที่น่าเช่ือถือ ทันสมัย และ
ตรงกับความต้องการ เป็นต้น 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 มานิต  ศิ ริ วัชรไพบูลย์  (2550) ได้จัดท า
รายงานวิจัย เรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทย ใน
ประเด็นปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการฯ พบว่า
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารคนไทย ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานะภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่
ต่างกันมีผลต่อปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์แตกต่างกัน 
 เรณู เพชรไม้ (2551) ได้จัดท ารายงานวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการทางทันตก
รรมจากคลินิกเด็นทรัลแคร์ จังหวัดกรุงเทพมหานคร ใน
ประเด็นความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการ พบว่า 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้านตามล าดับ 
ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพ 2) ด้านความสะดวกสบาย 3) 
ด้านความพร้อมในการให้บริการ 4) ด้านความเป็น
ธรรม 5) ด้านการสนองความต้องการ 6) ด้านความ
ต่อเนื่อง 7) ด้านสนองตอบความพึงพอใจ 8) ด้านความ
ทั่วถึง และ 9) ด้านประสิทธิภาพ เมื่อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจแยกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา สถานภาพ รายได้ และอาชีพ ของผู้มาใช้
บริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจโดยรวมไม่
แตกต่างกัน 
 น้ าเย็น วารี (2551) ได้จัดท ารายงานวิจัย
เรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจซื้อและการรับรู้เกี่ยวกับสปา

และนวดแผนไทยในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี ในประเด็นการตัดสินใจเลือกสถานบริการเพื่อ
สุขภาพของผู้บริโภค พบว่าสถานภาพส่วนบุคคลด้าน
อายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยทางการตลาดที่ใช้ตัดสินใจเลือกสถานบริการเพื่อ
สุขภาพท่ีแตกต่างกัน  
 กชพร ณฐภัทร (2552) ได้จัดท ารายงานวิจัย 
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า
คลิ นิ ก รั ก ษ าสิ ว -ฝ้ าแล ะ เส ริ ม ค วาม งาม ใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในประเด็นปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้าคลินิกฯ พบว่า
สถานภาพส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันของลูกค้าให้
ความส าคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการแตกต่างกัน  
 นันทิดา มัชฌิม (2553) ได้จัดท ารายงานวิจัย 
เรื่อง การตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชนจาก
คลินิกทันตกรรม  ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี พบว่าประเด็นที่เลือกใช้บริการจัดฟันจากคลินิก
ทันตกรรม ได้แก่ 1) เหตุผลที่เลือกใช้บริการ เนื่องจาก 
ฟันเก และไปตามนัดของทันตแพทย์ 2) ความถี่ในการ
เข้ามารับบริการ ใช้บริการทุกเดือน  3) ประสบการณ์ที่
ใช้บริการจากคลินิกทันตกรรมจัดฟัน น้อยกว่า 1 ปี           
4) ช่วงเวลาที่ใช้บริการ เลือกเข้ารับบริการในวันหยุด  
5) จ านวนคลินิกที่ ใช้บริการในปัจจุบัน  มี  1 แห่ ง             
6) รู้จักคลินิกทันตกรรมจัดฟัน จากบุคคลในครอบครัว             
7) บุคคลที่มีอิทธิพลในการเข้าใช้บริการ ได้แก่ เพื่อน 
ส าหรับประเด็นที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านบุคคล/พนักงาน 
 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ได้จัดท ารายงาน
วิจัยเรื่อง ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้ าของ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ในประเด็น
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ
ในการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและ
ความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุด 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการมารับ
บริการทางทันตกรรมของผู้มารับบริการที่แตกต่างกัน มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจาก
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลแตกต่างกัน 

 

วิธีการศึกษา 
ประชากร 

ป ระ ช าก รที่ ใ ช้ ใน ก า รศึ ก ษ าค รั้ งนี้ คื อ 
ประชาชนทั่วไปที่เคยมาใช้บริการทางทันตกรรม ณ 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในช่วงเดือน
กรกฎาคม – กันยายน 2560  เมื่อศึกษาข้อมูลผู้มารับ
บริการย้อนหลังจากรายงานการประเมินตนเองของ
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 2560 หน้า 
6 พบว่าจ านวนผู้มารับบริการทางทันตกรรม จากคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในปี 2559 
ทั้งหมดมีจ านวน  478,545 คน  
กลุ่มตัวอย่าง 

1. ก าหนดกลุ่มตัวอย่างตามตารางของ  
(Yamane, 1973) ที่ ระดับความเช่ือมั่น ร้อยละ 95 
และยอมให้เกิดความ 
คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน  

2. สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental  
sampling) จากผู้มารับบริการทางทันตกรรม จ านวน 
18 คลินิก/หน่วยของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ เมื่อได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์และครบ
ตามจ านวนที่ก าหนดไว้จึงยุติ 
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 
1. ตัวแปรต้น  แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ดังนี้  

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 

1.2 พฤติกรรมของผู้มารับบริการ ประกอบ 
ด้วย ระบบที่เลือกรับบริการ ลักษณะการมารับบริการ 
ผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ วิธีการช าระค่า
บ าบัดรักษา 

2. ตัวแปรตาม คือ ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
เลื อ ก รั บ บ ริ ก ารท างทั น ตก รรม จาก คณ ะทั น ต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย มหิดล 5 ด้าน คือ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้าง
ขึ้นแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นข้อค าถาม
แบบตรวจสอบรายการ (check list) ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือน 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม
การมารับบริการของผู้มารับบริการ แบ่งออกเป็น 4 
ด้าน ได้แก่ เลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม 
ลักษณะการมารับบริการ ผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับ
บริการ และวิธีการช าระค่าบ าบัดรักษา 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยแบ่งเป็น
ด้านต่าง ๆ ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการ ลักษณะข้อค าถามเป็น
แบบปลายปิด ข้อความเชิงบวกทั้งหมด มีค าตอบให้
เลือกเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท าโดยวิธีดังนี้ 
1. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เช่ียวชาญ 3  

ท่านตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
2. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามผู้เชี่ยวชาญ 

ให้ค าแนะน า 
3. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (try-out) กับ 

ผู้รับบริการ ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จ านวน 30 
ค น  เพื่ อ ห า ค่ า ค ว า ม เ ช่ื อ มั่ น  ( reliability) ข อ ง
แบบสอบถามในภาพรวมและรายด้านโดยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (alpha coefficient) ของครอน 
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บาค (Cronbach, 1974) ได้ค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.92  

4. น าแบบสอบถามที่ผ่านกระบวนการทดสอบ 
เครื่องมือแล้วไปใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัย 
การด าเนินการวิจัย 

ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ผ่านกระบวนการ
ทดสอบเครื่องมือแล้วไปแจกแก่ผู้มารับบริการทางทัน
ตกรรม 18 คลินิก/หน่วย ในช่วงเดือนกรกฎาคม – 
กันยายน 2560 จ านวน 400 ชุดขึ้นไป ใช้การสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยขอ
ความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม
อย่างสมัครใจ เมื่อกลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถาม
เรียบร้อยแล้วให้น าไปใส่ไว้ในกล่องรับแบบสอบถามที่
ผู้วิจัยฝากไว้ที่ เคาน์ เตอร์รับผู้ป่ วยประจ าคลินิก/
หน่วยงาน ส าหรับช่วงเวลาแจกแบบสอบถามคือวัน
จันทร์-ศุกร์ เวลา 12.00-13.00 น. และเวลา 16.30-
20.00 น. และในวันเสาร์ จะด าเนินการแจกเวลา 
09.00-16.00 น. การเก็บแบบสอบถามจากกล่องทุก
สัปดาห์ เมื่อได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบ 400 ชุด 
แล้วจึงยุติ และน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาวิเคราะห์
สถิติ 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ ใช้การบรรยาย (descriptive statistics) 
(บุญมี พันธุ์ไทย, 2554) ได้กล่าวถึงสถิติดังกว่าว่าใช้
ส าหรับอธิบายลักษณะต่างๆ ของกลุ่มตัวอย่าง หรือ
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยจึงได้น าข้อมูลที่เก็บ
รวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปประมวลผล ดังนี ้ 

1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม และข้อมูลพฤติกรรมการมารับบริการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ (frequency) 

เพื่อแสดงภาพรวมของข้อมูลที่ได้น าเสนอโดยใช้ตาราง 
และจัดล าดับเปรียบเทียบโดยใช้ร้อยละ (percentage) 

2. ข้อมูลปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ 
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดลวิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ ยงเบนมาตรฐาน โดยก าหนดเกณ ฑ์ การแปล
ความหมายของค่าเฉลี่ย ดังนี ้  

ค่าเฉลี่ยมีผลต่อระดับการตัดสินใจในระดับ 
 4.50 - 5.00  หมายถึง  มากที่สุด 
 3.50 - 4.49  หมายถึง  มาก 

2.50 - 3.49  หมายถึง  ปานกลาง 
1.50 - 2.49  หมายถึง  น้อย  
1.00 - 1.49  หมายถึง  น้อยที่สุด 
การเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลื อ ก รั บ บ ริ ก ารท างทั น ตก รรม จาก คณ ะทั น ต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลโดยใช้สถิติ t test ใน
การเปรียบ เที ยบ  2 กลุ่ ม  และใช้สถิติ  one-way 
ANOVA ในกรณีเปรียบเทียบมากกว่า 2 กลุ่ม เมื่อพบ
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 
 

ผลการศึกษา 
ตอนที่ 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ 
(frequency) เพื่อแสดงภาพรวมของข้อมูลที่ได้น าเสนอ
โดยใช้ตารางและจัดล าดับเปรียบเทียบโดยใช้ร้อยละ 
(percentage) 
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ตารางท่ี 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน  

(n=400) 
ร้อยละ ปัจจัยส่วนบุคคล 

จ านวน  
(n=400) 

ร้อยละ 

เพศ   ปริญญาตร ี 219 54.8 
ชาย 165 41.30 สูงกว่าปริญญาตรีขึ้นไป 97 24.2 
หญิง 235 58.80 อาชีพ   
อายุ   นักเรียน/นักศึกษา 39 9.8 
ต่ ากว่า 21 ปี 25 6.20 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 151 37.7 
21-30 ปี 57 14.20 รับจ้าง/พนักงานบริษัท 85 21.3 
31-40 ปี 79 19.80 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 52 13.0 
41-50 ปี 63 15.80 เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 5 1.3 

51-60 ปี 88 22.00 พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน 67 16.7 
61 ปีขึ้นไป 88 22.00 รายได้ต่อเดือน   
สถานภาพ ต่ ากว่า 10,000 บาท 62 15.4 
โสด 153 38.2 10,001-20,000 บาท 65 16.3 
สมรส 218 54.5 20,001-30,000 บาท 76 19.0 
หย่า/หม้าย 29 7.3 30,001-40,000 บาท 69 17.3 
วุฒิการศึกษา   40,001 บาทขึ้นไป 128 32.0 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 84 21.0 รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 1 พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมจาก
คณะทันตแพทยศาสตร์ กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 235 คน ร้อยละ 58.8 มีอายุระหว่าง 51-
60 ปี และ 61 ปีขึ้นไป ร้อยละ 22.00 มีสถานภาพ
สมรส ร้อยละ 54.50 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ร้อยละ 54.80 มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ  
 

 
37.80 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 บาทขึ้นไป 
ร้อยละ 32.00 
 
ตอนที่ 2 ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลื อก รับบ ริการทางทันตกรรม  จากคณ ะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลั ยมหิ ดลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 2  ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์  
     มหาวิทยาลัยมหิดล 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ 
ค่าเฉลี่ย 

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) 

ระดับการตัดสินใจ 

1. ด้านความไว้วางใจ 4.74 0.44 มากที่สุด 
2. ด้านการให้บริการ 4.70 0.49 มากที่สุด 
3. ด้านสถานที่ 4.43 0.56 มาก 
4. ด้านบุคลากร 4.60 0.55 มากที่สุด 
5. ด้านกระบวนการ 4.47 0.63 มาก 
ค่าเฉลี่ยโดยรวม 4.59 0.45 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 2 พบว่าผู้มารับบริการมีปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม จากคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

( =4.59, SD=0.45) ตามล าดับได้แก่ 1) ด้านความ

ไว้วางใจ ( =4.74, SD=0.44)  2) ด้านการให้บริการ 

( =4.70, SD=0.49)  3) ด้านบุคลากร ( =4.60, 

SD=0.55) 4) ด้านกระบวนการ ( =4.47, SD=0.63) 

แ ล ะ  5 ) ด้ า น ส ถ า น ที่  (  =4.4 3 , SD=0.56) 

 

ตารางท่ี 3 เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจจ าแนกตามเพศ 

ปัจจัย 
ชาย หญิง 

t Sig. 
( ) (SD) ( ) (SD) 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ       
1. ด้านความไว้วางใจ 4.79 0.37 4.71 0.47 1.76 0.00 
2. ด้านการให้บริการ 4.75 0.49 4.67 0.49 1.72 0.03 
3. ด้านสถานที่ 4.44 0.50 4.43 0.60 0.27 0.12 
4. ด้านบุคลากร 4.64 0.53 4.58 0.56 1.11 0.09 
5. ด้านกระบวนการ 4.53 0.58 4.42 0.66 1.88 0.01 
ค่าเฉลี่ยโดยรวม 4.63 0.40 4.56 0.48 1.62 0.01 

p < 0.05 
 

จากตารางที่ 3  พบว่าผู้มารับบริการที่มีเพศต่างกัน 
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง
ทันต กรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ในภาพรวมและ 

รายด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ 
และด้านกระบวนการ แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ส่วนด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรไม่แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4  เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ จ าแนกตามอายุ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.45 
74.66 
76.11 

5 
394 
399 

0.29 
0.19 

1.53 0.18 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.18 
95.67 
96.85 

5 
394 
399 

0.24 
0.24 

0.97 0.43 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.06 
123.37 
125.43 

5 
394 
399 

0.41 
0.31 

1.32 0.26 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.47 
117.05 
119.52 

5 
394 
399 

0.49 
0.30 

1.67 0.14 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.28 
153.77 
159.05 

5 
394 
399 

1.06 
0.39 

2.70 0.02 

p < 0.05 
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จากตารางที่ 4  พบว่าผู้มารับบริการที่มีอายุต่างกันเป็น
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันต  
กรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ แตกต่างกันในด้าน
กระบวนการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ตามวิธี LSD พบว่า ผู้มา

รับบริการที่มีอายุ ต่ ากว่า 21 ปี  กับ 21-30 ปี  และ 
21-30 ปี กับ 51-60 ปี  มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลื อกรับบ ริก ารท างทั นตกรรม  จากคณ ะทั น ต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านกระบวนการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

ตารางท่ี 5 เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ จ าแนกตามสถานภาพ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.16 
75.96 
76.11 

2 
397 
399 

0.80 
0.19 

 

0.42 0.66 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.27 
96.58 
96.85 

2 
397 
399 

0.13 
0.24 

0.55 0.58 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.76 
115.33 
116.09 

2 
397 
399 

0.30 
0.31 

0.95 0.39 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.79 
113.34 
115.14 

2 
397 
399 

0.71 
0.30 

2.40 0.09 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.26 
154.24 
156.50 

2 
397 
399 

1.36 
0.39 

3.46 0.03 

p < 0.05 

 
จากตารางที่  5  พบว่าผู้มารับบริการที่มีสถานภาพ
ต่างกัน เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ
ทางทันต กรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์แตกต่างกัน
ในด้านบุคลากรอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงทดสอบ 
 

 
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ตามวิธี LSD พบว่า 
ผู้มารับบริการที่มีสถานภาพ โสด กับ สมรส มีปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันต กรรม จาก
คณะทันตแพทยศาสตร์ ในด้านกระบวนการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

ตารางท่ี 6  เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ จ าแนกตามวุฒิการศึกษา 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.38 
75.73 
76.11 

2 
397 
399 

0.19 
0.19 

0.99 0.37 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.77 
96.08 
96.85 

2 
397 
399 

0.39 
0.24 

1.60 0.20 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.37 
125.07 

2 
397 

0.18 
0.32 

0.58 0.56 
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ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
 รวม 125.43 399    
4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.00 
119.52 
119.52 

2 
397 
399 

0.00 
0.30 

0.01 0.99 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.05 
159.00 
159.05 

2 
397 
399 

0.02 
0.40 

0.06 0.95 

p < 0.05 
 
จากตารางที่ 6  พบว่าผู้มารับบริการที่มีวุฒิการศึกษา
ต่างกัน เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ 
 

 
ทางทันต กรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ในด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน 

 

ตารางท่ี 7  เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ จ าแนกตามอาชีพ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.33 
74.71 
76.04 

5 
393 
398 

0.27 
0.19 

1.40 0.22 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.74 
95.02 
96.76 

5 
393 
398 

0.35 
0.24 

1.44 0.21 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.18 
123.93 
125.11 

5 
393 
398 

0.24 
0.32 

0.75 0.59 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.05 
118.31 
119.37 

5 
393 
398 

0.21 
0.30 

0.70 0.62 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.27 
156.49 
158.76 

5 
393 
398 

0.45 
0.40 

1.14 0.31 

p < 0.05 
 
จากตารางที่ 7  พบว่าผู้มารับบริการที่มีอาชีพแตกต่าง
กันเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง 
 
 
 
 

 
ทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ ในด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร 
และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 8  เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.10 
75.01 
76.11 

4 
395 
399 

0.27 
0.19 

1.45 0.22 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.38 
95.47 
96.85 

4 
395 
399 

0.35 
0.24 

1.43 0.23 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.19 
125.24 
125.43 

4 
395 
399 

0.05 
0.32 

0.15 0.96 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.40 
119.13 

4 
395 

0.10 
0.30 

0.33 0.86 
 

 รวม 119.52 399    
5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.68 
158.37 
159.05 

4 
395 
399 

0.17 
0.40 

0.42 0.79 

p < 0.05 
 
จากตารางที่ 8  พบว่าผู้มารับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกัน เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ ใน

ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน 

 ต อน ที่  3  ผ ลก ารศึ กษ าข้ อ มู ล เกี่ ย วกั บ
พฤติกรรมการมารับบริการ 

 
ตารางท่ี 9 พฤติกรรมการมารับบริการของผู้มารับบริการคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

พฤติกรรมการมารับบริการ 
จ านวน  

(n=400) 
ร้อยละ พฤติกรรมการมารับบริการ 

จ านวน  
(n=400) 

ร้อยละ 

เลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม   ผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ   
ระบบการเรียนการสอน 36 9.00 ตนเอง 216 54.00 
ระบบบริการ 292 73.00 ครอบครัว/ญาติ 159 39.80 
รับบริการทั้ง 2 ระบบ 72 18.00 เพื่อน 21 5.30 
ลักษณะการมารับบริการ   อื่นๆ ระบุ 4 1.00 
ตรวจสุขภาพฟันประจ าปี 59 14.80 วิธีการช าระค่าบ าบัดรักษา   
ตรวจ/รับการรักษาทางทันตกรรมทั่วไป  193 48.30 ช าระเอง/เงินสด 241 60.30 
ได้แก่ ขูนหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน   ใช้สิทธิประกันสังคม 17 4.30 
ตรวจ/รับการรักษาทางทันตกรรมโรคเฉพาะ 148 37.00 ใช้สิทธิข้าราชการ/เบิกจ่ายตรง 92 23.00 
ทาง เช่น รักษารากฟัน ผ่าฟันคุด เป็นต้น   ใช้สิทธิเบิกจ่ายกับต้นสังกัด 47 11.80 
   อื่นๆ  3 0.80 
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จากตารางที่  9 พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรม
เลือกใช้บริการในระบบบริการ ร้อยละ 73.00 ลักษณะ
การมารับบริการจะรับการตรวจ/รักษาทางทันตกรรม
ทั่วไป ได้แก่ ขูดหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน ร้อยละ 48.30 
เป็นผู้ที่ตัดสินใจเลือกรับบริการด้วยตนเอง ร้อยละ 
54.00 และวิธีการช าระค่าบ าบัดรักษาส่วนใหญ่จะช าระ
เอง/เงินสด ร้อยละ 60.30 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลื อกรับบ ริก ารท างทั นตกรรม  จากคณ ะทั น ต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย มหิดล มีประเด็นส าคัญที่
ผู้วิจัยสามารถน ามาอภิปรายผลดังต่อไปนี ้

1 . ผลการศึ กษ าปั จ จั ยที่ มี ผล ต่อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม จากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผู้มารับบริการมีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกรับบริการทางทันตกรรมในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความ
ไว้วางใจ  ด้ านการให้บริการ  ด้ านบุคลากร ด้ าน
กระบวนการ และด้านสถานที่ ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ 
ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการที่มีความส าคัญกับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้า
ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทิดา มัชฌิม (2553) 
ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชน
จากคลินิกทันตกรรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรมในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
ได้แก่ ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ ด้านกระบวนการ และด้านสถานที่  ตามล าดับ
จึงน ามาอภิปรายผลได้ดังต่อไปนี้ 

1.1  ด้านความไว้วางใจ ผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมั่น ช่ือเสียง
ของคณะทันตแพทยศาสตร์ การได้รับบริการจากทันต
แพทย์ผู้มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการรักษาทาง
ทันตกรรม มีคุณภาพ ปลอดภัย เครื่องมือ/อุปกรณ์
สะอาดและปราศจากเชื้อ  

1.2  ด้านการให้บริการ ผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะการให้บริการทางทันตกรรมที่มีความ
หลากหลายและครบวงจรของคณ ะฯ สามารถ
ตอบสนองความเจ็บป่วยตรงกับความต้องการของผู้มา
รับบริการ รวมถึงเครื่องมือ อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มี
ความทันสมัย  

1.3 ด้านบุคลากร ผู้มารับบริการทางทันตก
รรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้อาจ
เป็ น เพราะบุ คลากรที่ ปฏิ บั ติ งาน  ณ  คณ ะทั นต
แพทยศาสตร์ ได้แก่ แพทย์ ทันตแพทย์ นักศึกษาทันต
แพทย์ ผู้ ช่วยทันตแพทย์ และบุคลากรด้านอื่นๆ มี
ทักษะ ความช านาญ และเช่ียวชาญหลากหลายสาขา
วิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ถูกต้อง มีมนุษยสัมพันธ์ดี พูดจาสุภาพ อ่อน
น้อม บุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย สามารถ
ให้ค าแนะน าปรึกษาเกี่ยวกับการให้บริการทางทันตก
รรมได้เป็นอย่างดี 

1.4  ด้านกระบวนการ ผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะกระบวนการให้บริการมีล าดับขั้นตอนที่
ชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน ตั้งแต่เริ่มมาติดต่อจน
เสร็จสิ้นกระบวนการ มีการแนะน าและประชาสัมพันธ์
เกี่ยวกับช่องทางการเข้ารับบริการที่หลากหลาย มีการ



วารสาร Mahidol R2R e-Journal 
ปีที่ 5 ฉบับที ่1 ประจ าเดือนมกราคม – มิถุนายน 2561 

http://doi.org/ 

145 
 

ประสานงานส่งต่อผู้มารับบริการระหว่างคลินิกและจัด
คิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบ ระยะเวลาในการรอ
เข้ารับบริการมีความเหมาะสมท าให้ผู้มารับบริการมี
ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ  

1.5 ด้านสถานที่ ผู้มารับบริการทางทันตก
รรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้อาจ
เป็นเพราะลักษณะของสถานที่ ซึ่งปัจจุบันคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยู่ ณ เลขที่ 6 
ถนนโยธี เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร ท าให้การ
เดินทางมาใช้บริการมีความสะดวก มีที่จอดรถเพียงพอ 
ปลอดภัยสถานที่กว้างขวาง สะอาด และตกแต่ง
สวยงาม มีที่นั่งรอรับบริการ รวมถึงสิ่งอ านวยความ
สะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่น ร้านอาหาร ร้าน 7-11  
ร้านกาแฟ น้ าดื่ม เครื่องช่ังน้ าหนัก/วัดส่วนสูง ทีวี 
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร  

2. ผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต
แพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดลของผู้มารับบริการ  

การเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลื อ ก รั บ บ ริ ก ารท างทั น ตก รรม จาก คณ ะทั น ต
แพทยศาสตร์ ของผู้มารับบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน อภิปรายผลได้ดังนี ้

2.1  ด้านเพศ ผู้มารับบริการที่มีเพศต่างกัน
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทัน
ตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ได้แก่ ด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการให้บริการ และด้านกระบวนการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ     ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้มารับบริการเพศ
ชาย และหญิงมีพฤติกรรม  ความรู้  ความคิด  และ
อารมณ์ความรู้สึกที่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของกชพร ณฐภัทร (2552) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่
มีผลต่อการตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้าคลินิกรักษา 
สิว-ฝ้าและเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ พบว่า
ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์/บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ
แตกต่างกัน ส าหรับด้านสถานที่ และด้านบุคลากรไม่
แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้ ทั้งนี้อาจ
เป็นเพราะผู้มารับบริการเพศชายและเพศหญิ งมี
พฤติกรรม ความรู้ ความคิด และอารมณ์ความรู้สึกที่
แตกต่างกัน แต่ในการตัดสินใจบางเรื่องก็อาจมีความ
คิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันได้  ซึ่ งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของเรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการทางทันตกรรมจาก
คลินิกเด็นทัลแคร์ พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศโดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 2.2 ด้านอายุ ผู้มารับบริการที่มีอายุต่างกัน
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทัน
ตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ ด้านกระบวนการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า ผู้มารับบริการที่มี
อายุต่ ากว่า 21 ปี กับ 21-30 ปี  และ 21-30 ปี กับ 
51-60 ปี มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ
ด้านกระบวนการแตกต่างกัน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน
ที่ ตั้ ง ไว้  ทั้ งนี้ อ าจ เป็ น เพราะแต่ ล ะ ช่วงอายุ จะมี
ประสบการณ์ในการใช้ชีวิต และการท างานแตกต่างกัน 
อายุจึงสะท้อนถึงวุฒิภาวะในการตัดสินใจและมีผล
อย่างยิ่ งต่อการตัดสินใจเลือกสินค้าและบริการที่
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของน้ าเย็น วารีว
นิช (2551) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจซื้อและการ
รับรู้เกี่ยวกับสปาและนวดแผนไทยในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่าปัจจัยส่วนบุคลลด้านอายุที่
แตกต่างกันส่งผลให้ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับปัจจัย
ทางการตลาดที่ ใช้ตัดสินใจเลือกสถานบริการเพื่อ
สุขภาพที่แตกต่างกัน ส าหรับด้านความไว้วางใจ ด้าน
การให้บริการ ด้านสถานที่  และด้านบุคลากร ไม่
แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานสอดคล้องกับ
งานวิจัยของเรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของลูกค้าที่มารับบริการทางทันตกรรมจากคลินิก
เด็ น ทั ล แ ค ร์  จั งห วั ด ก รุ ง เท พ ม ห าน ค ร  พ บ ว่ า
ปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคลที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจการรับบริการในด้านต่าง ๆ 
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 2.3 ด้านสถานภาพ  ผู้ ม ารับบริการที่ มี
สถานภาพต่างกัน เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกรับบริการทางทันตกรรม ด้านกระบวนการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่าผู้มารับบริการที่มี
สถานภาพโสด กับ สมรสมีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกรับบริการด้านกระบวนการแตกต่างกัน ซึ่งเป็นไป
ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้มารับบริการ
ที่มีสถานภาพโสดสามารถตัดสินใจเลือกสินค้าหรือ
บริการด้วยตนเองเป็นส่วนมาก ส าหรับผู้มารับบริการที่
มีสถานภาพสมรสแล้วการจะตัดสินใจเลือกสินค้าหรือ
บริการนั้นอาจค านึงถึงครอบครัวเป็นหลักซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของมานิต ศิริวัชรไพบูลย์ (2550) ศึกษา
เรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทย  พบว่าผู้โดยสาร
ที่มี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ที่ต่างกัน มีปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์ เวย์แตกต่ างกัน อย่ างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ส าหรับด้านความไว้วางใจ ด้านการ
ให้บริการ ด้านสถานที่  และด้านกระบวนการ ไม่
แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานสอดคล้องกับ
งานวิจัยของเรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของลูกค้าที่มารับบริการทางทันตกรรมจากคลินิก
เด็ น ทั ล แ ค ร์  จั งห วั ด ก รุ ง เท พ ม ห าน ค ร  พ บ ว่ า
ปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจการรับบริการในด้านต่างๆ 

  2.4 ด้านวุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า รท างทั น ต ก ร รม จ าก ค ณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ ที่มีวุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือนต่างกัน เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกันและไม่
เป็นไปตามสมมติฐานที่ ตั้ งไว้  ทั้ งนี้ อาจ เนื่ องจาก
การศึกษา อาชีพ และรายได้มีผลต่อพฤติกรรม และ
ความคิด ดังนั้น วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ จึง
สะท้อนถึงวุฒิภาวะในการตัดสินใจของแต่ละบุคคล 

และมีผลอย่างยิ่งต่อการตัดสินใจเลือกสินค้าหรือใช้
บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเรณู 
เพชรไม้ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มารับบริการทางทันตกรรมจากคลินิกเด็นทัลแคร์ 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล
ที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการใน
ด้านต่างๆ 

  3. ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

3.1 การเลือกระบบการให้บริการทางทันตก
รรม พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมเลือกระบบการ
ให้บริการทางทันตกรรมในระบบบริการ ร้อยละ 73.00 
อาจเป็นเพราะผู้มารับบริการต้องการความสะดวก
รวดเร็วในการเข้ารับบริการไม่ต้องการรอคิวการรักษา
นานและต้องการรับการบ าบัดรักษาจากทันตแพทย์
มากกว่านักศึกษาทันตแพทย์ 

3.2 ลักษณะการมารับบริการ ผู้มารับบริการ
ท า งทั น ต ก ร รม จ าก ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล จะรับการตรวจ/รักษาทางทันตก
รรมทั่วไป ได้แก่ ขูนหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน ร้อยละ 
48.30 อาจเป็นเพราะการรักษาทันตสุขภาพให้ดีเป็น
สิ่ งจ าเป็นอย่างยิ่ ง ฟันและอวัยวะในช่องปากเป็น
ส่วนประกอบท่ีส าคัญส่วนหนึ่งของร่างกาย ซึ่งท าหน้าที่
ในการบดเคี้ยวอาหาร ช่วยในการพูด ออกเสียง และ
ส่งเสริมความสวยงามบนใบหน้า เมื่อมีความผิดปกติ
ของฟันและอวัยวะในช่องปากเกิดขึ้นย่อมส่งผลให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของใบหน้าอันน าไปสู่ความ
ผิดปกติของระบบบดเคี้ยวและการท าหน้าที่ของอวัยวะ
ต่างๆที่เกี่ยวข้องตามไปด้วย 

3.3 ด้านผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ 
ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า รท างทั น ต ก ร รม จ าก ค ณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ เป็นผู้ที่ตัดสินใจเลือกรับบริการด้วย
ตนเองร้อยละ 54.00 อาจเป็นเพราะการรักษาทันต
สุขภาพเป็นสิ่งจ าเป็นและมีความเกี่ยวข้องกับทุกคนถือ
ว่า เป็ นบทบาทส าคัญ ในการด า เนิ น ชีวิต  มานิ ต 
รัตนวุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2553, น.154-160)  
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กล่าวว่ากระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเกิดจาก
การตระหนักหรือรู้ความตอ้งการของตัวผู้บรโิภคเองโดย
การคิด วางแผนล่วงหน้า ถูกเร่งโดยผ่านประสาทสัมผัส
ทางหู ตา จมูก ลิ้น หรือโดยการสัมผัส เช่น การมี
สุขภาพฟันที่ดีเป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ตนเองและผู้พบเห็นมากยิ่งขึ้น เป็นต้น  

3.4 ด้านวิธีการช าระค่าบ าบัดรักษา ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ส่วน
ใหญ่เลือกช าระเอง/เงินสด ร้อยละ 60.30 อาจเป็น
เพราะผู้มารับบริการส่วนมากมีรายได้ต่อเดือนที่ 
40,000 บาทขึ้นไป และมีก าลังทรัพย์เพียงพอส ารอง
จ่ายค่ารักษาพยาบาลหรือมีความสะดวกช าระเงินสด
และน าใบเสร็จรับเงินที่ออกโดยคณะฯ ไปเบิกจ่ายกับ
ต้นสังกัดของผู้มารับบริการ 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อน าไปใช้ 
1. ด้านความไว้วางใจ จากผลการศึกษา

พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมให้ความส าคัญใน
ด้านความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ส าหรับการ
เลือกเข้ารับบริการทางทันตกรรมของคณะทันต
แพทยศาสตร์ รวมถึงการได้รับบริการจากทันตแพทย์ผู้
มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการรักษาทางทันตกรรม
ที่มีคุณภาพ มีความน่าเช่ือถือ เครื่องมือ/อุปกรณ์
ทันสมัย ปลอดภัย และสามารถตอบข้อซักถามให้แก่ผู้
มารับบริการได้เป็นอย่างดี ดังนั้นคณะฯ จึงมุ่งเน้นการ
สร้างความไว้วางใจให้แก่ผู้มารับบริการจากคณะทันต
แพทยศาสตร์ โดยพัฒนาคุณภาพการให้บริการทางทัน
ตกรรมเพื่อให้ได้รับการรับรองมาตรฐาน Hospital 
Accreditation หรือ HA ขั้นที่ 3 จากสถาบันรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาล องค์การมหาชน (สรพ.) 

2. ด้านการให้บริการ จากผลการศึกษา
พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมให้ความส าคัญใน
ด้านการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด กล่าวได้ว่าคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มีการเปิดให้บริการทางทันตกรรม
ระดับตติยภูมิ ซึ่งให้บริการคลินิกทันต กรรมเฉพาะทาง
ครอบคลุมทุกสาขาวิชา มีความหลากหลายครบวงจร 

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมได้อย่างเพียงพอเหมาะสม ดังนั้นคณะฯ จึง
ควรเน้นการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลายช่องทางเพื่อให้
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น รวมถึงการให้ข้อมูลการ
บริการทางทันตกรรมในแต่ละประเภทแก่ผู้มารับบรกิาร
ส าหรับเป็นทางเลือกในการรักษาให้ตรงกับความ
ต้องการและตอบสนองต่อผู้มารับบริการได้อย่าง
เหมาะสม ประทับใจ แนะน าบอกต่อให้แก่ครอบครัว 
ญาติ และเพื่อนให้มาใช้บริการที่คณะทันตแพทยศาสตร์
อย่างต่อเนื่อง 

3. ด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่าผู้มา
รับบริการทางทันตกรรมให้ความส าคัญในด้านบุคลากร
อยู่ในระดับมากที่สุด กล่าวได้ว่า คณาจารย์ ทันตแพทย์ 
และบุคลากรของคณะทันตแพทยศาสตร์เป็นผู้มีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญ และเช่ียวชาญหลากหลาย
สาขาวิชาชีพ รวมถึงความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว และสามารถให้ค าแนะน าปรึกษา
เกี่ยวกับการให้บริการได้อย่างถูกต้อง ดังนั้นคณะฯอาจ
เพิ่มการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาความรู้ ความสามารถ 
เทคนิค ทักษะและวิธีการต่างๆให้แก่บุคลากรในแต่ละ
กลุ่มเป้าหมายตามความเหมาะสม เพื่อให้ผู้มารับบริการ
เกิดความประทับใจและเกิดความพึงพอใจเมื่อเข้ามารับ
การรักษาทางทันตกรรมที่คณะทันตแพทยศาสตร์มาก
ยิ่งขึน้ 

4. ด้านสถานที่ จากผลการศึกษาพบว่าผู้มา
รับบริการทางทันตกรรมให้ความส าคัญในด้านสถานที่
อยู่ในระดับมาก ซึ่งผู้มารับบริการสามารถเดินทางมายัง
คณะทันตแพทยศาสตร์ได้อย่างสะดวก ใกล้ที่พักอาศัย 
มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ
รับบริการ ร้านอาหาร นิตยสาร เครื่องช่ังน้ าหนัก/วัด
ส่วนสูง ทีวี รวมถึงการตกแต่งสถานที่ของคณะฯ ดังนั้น
คณะฯควรดูแลเรื่องความสะดวกและปลอดภัยให้แก่ผู้
มารับบริการ ทั้งด้านที่จอดรถ โซนนั่งรอรับบริการทาง
ทันตกรรม รวมถึงร้านค้า ร้านอาหารเพื่อรองรับผู้มารับ
บริการได้อย่างเพียงพอเหมาะสม 

5. ด้านกระบวนการ จากผลการศึกษาพบว่า
ผู้มารับบริการทางทันตกรรมให้ความส าคัญในด้าน
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กระบวนการอยู่ในระดับมาก กระบวนการดังกล่าว คือ 
ล าดับขั้นตอนในการให้บริการทางทันตกรรมมีความ
ชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน มีการจัดคิวเรียกรับ
บริการอย่างเป็นระบบ และระยะเวลาในการรอเข้ารับ
บริการมีความเหมาะสมท าให้ผู้มารับบริการมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการทางทันตกรรม ดังนั้นคณะฯ อาจ
มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการที่แท้จริงของผู้มารับบริการ 
ดังนี ้

5 .1  ด้ า น ก า ร แ น ะ น า แ ล ะ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการช่องทางการเข้ารับบริการ
ของคณะฯ ควรเพิ่มช่องทาง การสื่อสารให้แก่ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรม เช่น จัดท าป้ายแสดงขั้นตอนการ
เข้ารับบริการคลินิก/หน่วยงานต่างๆ ภายในคณะฯ ให้
ชัดเจนเพื่อเพิ่มความสะดวก รวมเร็วในการติดต่อขอรับ
บริการทางทันตกรรม   

5.2 ด้านการประสานงานส่งต่อผูม้า
รับบริการไปยังคลินิกต่างๆ ภายในคณะฯ ควรพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการสื่อสารภายใน เพื่อส่งต่อผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมไปรับการบ าบัดรักษาหรือรับการ
บริการจากคลินิกเฉพาะทางได้อย่างรวดเร็วและเป็น
ระบบ  

5.3 ด้านระยะเวลาในการรอเข้ารับ
บริการ ควรใช้เครื่องมือช่วยในการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาล  เช่น  เค รื่ อ งมื อ  “Six Sigma” หรื อ
เครื่องมือ HA “Hospital  accreditation: (HA)” มา
ช่วยในการลดระยะเวลาการรอคอยของผู้มารับบริการ 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการท าวิจัยครั้งต่อไป 
1. การศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะปัจจัยที่มี

ผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลเพียงเท่านั้น โดยไม่ได้
ศึกษาครอบคลุมถึงความพึงพอใจจากการมาใช้บริการ
ของผู้มารับบริการดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไป ควรมี
การศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้วย ซึ่ง
ข้อมูลเหล่านี้สามารถน ามาใช้ในการวางแผนการพัฒนา

คุณภาพการบริการเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้มารับบริการ 

2. ควรศึกษาเพิ่มเติมถึงความคาดหวังต่อการ
บริการและปัญหาต่างๆ  ของผู้มารับบริการอย่าง
สม่ าเสมอว่าผู้มารับบริการมีความคาดหวังต่อคณะทันต
แพทยศาสตร์มากน้อยอย่ างไร ในแต่ละคลินิ ก/
หน่วยงานมีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด และพบ
ปัญหาในด้านใดบ้าง เพื่อน าข้อมูลมาแก้ไขและปรับปรุง
กระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

3. ควรมีการศึกษาในเชิงลึกเพื่อจะได้ทราบถึง
ปัจจัยใดบ้างที่ผู้ใช้บริการต้องการอย่างแท้จริงพร้อมๆ
กับศึกษาถึงปัจจัยด้านอื่นๆ ที่มีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของผู้มารับบริการ 

 

กิตติกรรมประกาศ 
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก

รับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก
ผู้บริหารคณะทันตแพทยศาสตร์ ที่ให้ทุนสนับสนุนใน
การท าวิจัย และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทันตแพทย์ พี
รพงศ์ สันติวงศ์ ผู้อ านวยการโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณ ะทันตแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลั ยมหิดล ที่
สนับสนุนและผลักดันการท าวิจัยในครั้งนี้  รวมถึง
ศาสตราจารย์คลินิก ดร.ทันตแพทย์หญิงวรุณี เกิดวงศ์
บัณฑิต รองศาสตราจารย์ ดร.ทันตแพทย์ชูชัย อนันต์
มานะ และคุณชญาดา เทียนไชย ที่ให้ค าแนะน าให้
ข้อเสนอแนะที่ เป็นประโยชน์ในการจัดท าเครื่องมือ
ส าหรับใช้ในการวิจัย อีกทั้งได้รับความร่วมมือจาก
เจ้าหน้าที่คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ตลอดจนผู้มารับบริการทาง ทันตกรรมทุกท่านที่ให้
ข้อมูลตอบแบบสอบถาม ท าให้งานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จ
ลุล่วงได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ดังนั้นคณะ
ผู้จัดท าจึงขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้การสนับสนุนไว้ 
ณ โอกาสนี้ 
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