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บทคัดยอ 
 
 การวิจัยน้ี เปนการวิจัยเชิงวิเคราะหภาคตัดขวาง   มีวัตถุประสงคคือเพ่ือศึกษา 1) ลักษณะทาง
ประชากรของผูประกันตน  2) ทัศนคติตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรมของประกันสังคม   และ 3) ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดที่ผูประกันตนพิจารณาในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน   ในจังหวัด
นนทบุรี    

 ตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูประกันตน   ที่มารับบริการทันตกรรมที่โรงพยาบาลชุมชนทั้ง 
5 แหงในจังหวัดนนทบุรี   ซึ่งผูประกันตนถือเปนผูที่มีอิสระในการเลือกที่จะมารับบริการทันตกรรม โดย
โรงพยาบาลจะใชวิธีคิดคาบริการตามการใหบริการในแตละครั้ง เน่ืองจากโรงพยาบาลชุมชน ไมไดเปนคูสัญญา
หลักกับสํานักงานประกันสังคม โดยการใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย  ใชขนาดตัวอยางจํานวน 400 คน  
เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือแบบสอบถาม  ซึ่งจากการทดสอบความเช่ือมั่น ดวยคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค  มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.964 
 ผลการศึกษาพบวา   1) ผูประกันตนสวนใหญ เปนเพศหญิง อายุ25 -34 ป  จบการศึกษาระดับปวช.
หรือปวส.  รายไดเดือนละ 5,000 - 10,000 บาท  สวนใหญไมเคยมารับบริการทันตกรรมในชวง 1 ปที่ผานมา   
สําหรับผูที่เคยมารับบริการ  ประเภทของการบริการท่ีรับสวนใหญคือ อุดฟนและขูดหินปูน  วันและเวลาท่ีสะดวก
มารับบริการคือ  วันเสารหรือวันอาทิตย  ในชวงเวลา 16.30 – 20.30 น. 2) ทัศนคติตอสิทธิประโยชนทางทันตก
รรมของประกันสังคม  พบวา สิ่งที่ผูประกันตนเห็นดวยในระดับมาก คือ 1. ควรมีการเพ่ิมสิทธิประโยชนทางทัน
ตกรรมใหกับผูประกันตนมากขึ้น 2. สํานักงานประกันสังคมควรใชระบบการใหบริการทันต กรรมแบบเหมาจาย   
กับโรงพยาบาลรัฐทุกแหง และ3. สิทธิประโยชนดานทันตกรรมของประกันสังคม   มีผลตอการตัดสินใจมารับ
บริการของผูประกันตน  ตามลําดับ   3) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีผูประกันตนใหความสําคัญ  ในระดับ
มาก คือ 1. ปจจัยดานบุคคล  2.  ปจจัยดานการสงเสริมการขาย  และ3.  ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรม  
ตามลําดับ   นอกจากน้ี  ปจจัยยอยในปจจัยสวนประสมทางการตลาด  พบวาผูประกันตนพิจารณาใหความสําคัญ
ในระดับมากคือ  1.คารักษาที่ถูกกวาคลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชน 2.บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธของ
ทันตแพทย  และ3. มีการนัดหมายกรณีที่ตองมารับการรักษาตอเน่ือง  ตามลําดับ 
 
คําสําคัญ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ   บริการทันตกรรม   โรงพยาบาลชุมชน   ผูประกันตน 
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Abstract   
 
 The  objectives  of  this  cross-sectional  analytical  research   were to  

study:  (1) the  demographics  of  insured  persons; (2) the  insured  persons’ attitudes  
towards  dental  benefit  package under  the  Social  Safety  Scheme(SSS);  and (3) the  
marketing  mix  that  insured  person  considered  in  choosing  dental  clinics  of  
community  hospitals  in  Nonthaburi  province.  

 A  total  of  400 insured  persons  were  selected,  using  the  simple  
random  sampling  method,  from  insured  persons  who  attended  the  dental  clinic  
of  five community  hospitals  in  the  province. The  tool  for  data  collection  was  a 
structured  questionnaire  whose  reliability  value  or  Chronbach’s Alpha was 0.964.    
    The  findings  were  as  follow : (1) most  of  the insured  person  were  
female, having graduated with a vocational or higher  vocational  certificate; their  
average  monthly income range from  5,000 to 10,000  baht; most  of them had  never  
used  dental services during  the  last  one  year  period; but among  who  had  ever  
used  the  services, the  categories  of  service  were cavity filling and tooth scaling; 
and it was more convenient for them to receive dental service on Saturday  or  Sunday 
from 16.30 to 20.30 hrs. (2) regarding  SSS dental  benefit  package, the  positive  
attitudes of insured persons were at a very high  level  towards (a) increasing  the  
scope  of  benefit  package  for  insured persons; (b) using   the  pre-paid   service  
system  in  all  government  hospitals; and (c) The  dental  benefit  package   being  
associated  with the  decision on  using   dental  services,  respectively.; and (3) the  
marketing   mix  factors  that  were accorded high  importance  by  insured  persons 
were  personal characteristics, sales promotion packages, and types of dental care, 
respectively, especially the  sub-factors  related  to (a) the  service  fees  that were 
lower  than  those  at  private   clinics  or  private  hospitals  (b) the  personality  and  
the  human  relationships  of  dentists,  and (c) the  appointments  for  follow-up 
services, as needed, for certain cases, respectively.  
 
 
Keywords:  Marketing  mix , Dental  Care  Service,  community  hospital, 
                     insured  person 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 งานวิจัยคร้ังนี้สําเร็จไดดวยความกรุณาจาก รศ.สุรเดช  ประดิษฐบาทุกา ท่ีปรึกษาหลัก
วิทยานิพนธ  ผูไดใหความเมตตาในการใหคําปรึกษา  เสนอแนะ และใหความชวยเหลือในทุกๆดาน
ดวยดีมาโดยตลอด  ขอกราบขอบพระคุณดวยความซาบซ้ึงใจในความกรุณาเปนอยางยิ่ง 
และ  ขอกราบขอบพระคุณ รศ.ดร.พาณี   สีตกะลิน  ท่ีปรึกษารวมวิทยานิพนธ   ท่ีไดกรุณาสละเวลา
อันมีคา ในการใหคําแนะนํา ขอเสนอแนะ  และความชวยเหลือนานัปการ  อันเปนประโยชนอยางยิ่ง 
 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารยทันตแพทย สุธา เจียรมณีโชติชัย  ผูไดกรุณาใหเกียรติมา
เปนประธานสอบวิทยานิพนธ   ตลอดจนไดใหคําแนะนําอันเปนประโยชนมากมายหลายประการ  
ขอกราบขอบพระคุณ อาจารยประเสริฐ - อาจารย ดร.อริศรา เล็กสรรเสริญ  อาจารยทันตแพทยหญิง  
สุมาลี  อรุณรัตนดิลก  อาจารยทันตแพทยหญิง กาญจนา   ศรีพัด  ท่ีไดกรุณาเปนผูตรวจสอบ
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้  ตลอดจนใหคําแนะนําอันเปนประโยชน ขอขอบพระคุณทันตแพทย
หัวหนาฝายและคณะบุคลากร  ฝายทันตสาธารณสุข โรงพยาบาลบางกรวย โรงพยาบาลปากเกร็ด   
โรงพยาบาลบางบัวทอง  โรงพยาบาลบางใหญ  และโรงพยาบาลไทรนอย ทุกทานท่ีไดอํานวยความ
สะดวกและใหความชวยเหลือในการเก็บขอมูล  ขอขอบคุณ ทันตแพทยหญิงมุทิตา พัวพิพัฒนพงษ  
ท่ีไดใหความชวยเหลือ แนะนํา และใหกําลังใจ ขอขอบคุณผูประกันตนทุกทานท่ีไดใหความ
รวมมือ   ในการใหขอมูลอันเปนประโยชน  ในการทําวิจัยคร้ังนี้  
 ทายท่ีสุด  ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ-คุณแม ผูท่ีเปนท้ังกําลังใจและแรงบันดาลใจ
ใหแกลูกมาเสมอ  ขอบคุณพี่ๆท่ีใหการสนับสนุนและเสียสละอยางสูงสง  เพื่อการศึกษาของนอง
คนนี้  ขอขอบคุณคุณชยันต   ศิริมาศ   ผู ท่ีอยู เ คียงขางอยางอดทน  และเปนกําลังใจอันมีคา
คุณประโยชนอันใดอันจะเกิดจากงานวิจัยนี้   ผูวิจัยขออุทิศคุณความดีท้ังหมด  ใหแกบุคคลขางตน   
ตลอดจนทุกทานท่ีมิอาจกลาวรายนามไดท้ังหมด   ท่ีไดมีสวนทําใหงานวิจัยคร้ังนี้   สําเร็จลุลวงไป
ไดดวยดี 
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บทที่  1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 การเปล่ียนปลงวิถีการดําเนินชีวิตของประชากรนานาประเทศจากภาคเกษตรเปน
ภาคอุตสาหกรรม   ตั้งแตศตวรรษท่ี 20 เปนตนมา ทําใหมีการจางแรงงานมากข้ึนกอใหเกิดความ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยางรวดเร็วท่ัวโลก ซ่ึงผลจากการพัฒนาเศรษฐกิจ  สังคม และความกาวหนา
ทางเทคโนโลยีในปจจุบัน สงผลใหเกิดการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนอยางมากมาย เชน ประชาชนมี
รายได  มีการศึกษาสูง   มีความรูความสนใจการดูแลสุชภาพมากข้ึน(ชูชัย  ศุภวงศ,สมศักดิ์  
ชุนหรัศม์ิ และยุวดี  คาดการณไกล.2538:1)  ดังนั้น แรงงานถือเปนปจจัยหนึ่งท่ีเสริมสรางความ
เจริญใหแกประเทศ   และนับวาเปนทรัพยากรหนึ่งท่ีสําคัญ ซ่ึงรัฐบาลของทุกประเทศควรจัดใหมี
สวัสดิการและคุมครองในระดับมาตรฐาน ตามอนุสัญญาและขอเสนอขององคการกรรมกรระหวาง
ประเทศ(International  Labour Organization : ilo) และตามปฏิญญาสากลวาดวยสิทธิมนุษยชน   
ขององคการสหประชาชาติ เพื่อใหเกิดความมั่นคงทางสังคม(Social  Security)(รายงานการสัมมนา
การประกันสังคม) 
 การประกันสังคม(Social  Insurance)เปนวิธีการใหความม่ันคงในระดับพื้นฐานความ
จําเปนของชีวิตแกบุคคลในภาคแรงงาน ซ่ึงถือเปนทรัพยากรที่สําคัญและชวยเสริมสรางความเจริญ
แกประเทศใหไดรับความคุมครองและสวัสดิการ ตามพระราชบัญญัติประกันสังคมโดยใหการ
สงเคราะหแกลูกจางและบุคคลอ่ืนในครอบครัวอีกวิธีหนึ่ง และเปนโครงการระยะยาวที่รัฐจัดข้ึน    
สําหรับแผนพัฒนาสาธารณสุขฉบับท่ี 9 ป 2545 ไดกําหนดวิสัยทัศนการพัฒนาสุขภาพประชาชนไว
วา  “คนในสังคมไทยทุกคนมีหลักประกันท่ีจะดํารงชีวิตอยางมีสุขภาวะรวมท้ังอยูในครอบครัว  
ชุมชน  และเขาถึงบริการสาธารณสุขท่ีมีคุณภาพอยางเสมอภาค มีการเรียนรูและมีสวนรวมในการ
จัดการสุขภาพโดยสามารถใชประโยชนท้ังภูมิปญญาสากลและภูมิปญญาไทยๆไดอยางรูเทาทัน”
(สถาบันพระปกเกลา. 2540 : 12-17) 
 สุขภาพรางกายและจิตใจท่ีแข็งแรงสมบูรณ เปนส่ิงท่ีมนุษยทุกคนปรารถนา สุขภาพ
รางกายท่ีดีตองไมมีโรคภัยมาเบียดเบียน สุขภาพในชองปากถือเปนปราการดานแรกของการมี
สุขภาพรางกายท่ีดี ดังคํากลาวท่ีวา “ชองปากเปนประตูของสุขภาพ(Health  Through  Oral  Health)   
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ปจจัยหลักๆท่ีบ่ันทอนทันตสุขภาพ  มีหลากหลายประเภท จําแนกไดดังนี้คือ (1) ความผิดปกติแต
กําเนิดของชองปาก  ฟน และบริเวณขางเคียง (2) โรคของเนื้อเยื่อปริทันต (3)ภยันตรายตอเนื้อเยื่อ
ชองปากและฟนจากสารเคมีและสารแปลกปลอมอ่ืน (4)โรคฟนผุ (5)โรคขอตอขากรรไกร           
(6) อุบัติเหตุตอชองปากและใบหนา ดังนั้นจะเห็นไดวา การรักษาทันตสุขภาพเปนส่ิงจําเปนท่ีมี
ความเกี่ยวของกับทุกคน และมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิต 
 ในป 2550 จังหวัดนนทบุรีมีผูประกันตน ท้ังมาตรา 33 และมาตรา 39 จํานวนรวม
ท้ังส้ิน 233,346 คน   มีการใชบริการกรณีทันตกรรมจํานวนท้ังส้ิน 28,830 คร้ัง(ขอมูล ณ 31 
ธันวาคม 2550 สถิติสํานักงานประกันสังคม. 2550: 21-38)  เปนการใชบริการทันตกรรมใน
โรงพยาบาลชุมชน จํานวน2,768 คน (3,975 คร้ัง)  โครงการประกันสังคมใหสิทธิประโยชน         
ทันตกรรมแกผูประกันตน 3 ชนิดคือ ถอนฟน อุดฟน และขูดหินน้ําลาย ตั้งแต เดือนมกราคม พ.ศ. 
2540 ภายใตสิทธิประโยชนกรณีเจ็บปวย  ท้ังนี้ผูประกันตนสามารถใชบริการไดจากคลินิกทันตก
รรมท้ังภาครัฐและเอกชนท่ัวราชอาณาจักรโดยจายคาบริการเองและเบิกเงินคืนไดจากสํานักงาน
ประกันสังคม ณ สาขาท่ีผูประกันตนจายเงินสมทบรายเดือน ไดคร้ังละไมเกิน 250 บาท ปละไมเกิน 
500 บาท 
 ตั้งแตวันท่ี 1 มกราคม 2549 ผูประกันตนสามารถรับบริการขูดหินน้ําลาย อุดฟน ถอนฟน 
(รวมผาฟนคุด) และใสฟนเทียมฐานอะคริลิก (acrylic based denture) ท่ีสถานพยาบาลหลักโดยไม
ตองจายเงิน ท้ังนี้สถานพยาบาลหลักไดรับเงินลวงหนา (prepaid capitation) สําหรับบริการดังกลาว
จากสํานักงานประกันสังคม 65 บาทตอผูประกันตนหนึ่งคน (รวมคาจางผลิตฟนเทียม) และยังเบิก
คาบริการฟนเทียมบางซ่ีจากกองทุนคาใชจายสูงไดอีก โดยฟนเทียม 1-5 ซ่ี เบิกไดช้ินละ 1,200 บาท 
และ 6 ซ่ีข้ึน  ไปช้ินละ 1,500 บาท 
 สํานักงานประกันสังคมเพ่ิมการใสฟนเทียมฐานอะคริลิก (Acrylic Based Denture) ใน
สิทธิประโยชนทันตกรรมสําหรับผูประกันตนจากเดิมท่ีมีแตการขูดหินน้ําลาย อุดฟน และถอนฟน 
โดยปรับวิธีการจาย เงินเปนเหมาจายลวงหนา (Prepaid Capitation) ใหสถานพยาบาลหลักจํานวน 
65 บาทตอผูประกันตนหนึ่งคน และอีก 12 บาทตอคนเปนโบนัสเพิ่มเติมซ่ึงผูประกันตนสามารถรับ
บริการไดไมจํากัดจํานวนครั้ง จากเดิมท่ีจายตามชนิดบริการ (fee-for-service) ไมเกิน 250 บาท/ตอ
คร้ัง ปละไมเกิน 500 บาท 
 การปรับสิทธิประโยชนทันตกรรมเพ่ิมข้ึนเปนประโยชนตอผูประกันตนโดยตรง แตการ
จํากัดใหใชบริการไดเฉพาะท่ีสถานพยาบาลหลักและเครือขาย ทําใหเกิดความคับค่ังในการใช
บริการเนื่องจากสถานพยาบาลหลักเปนโรงพยาบาลขนาด 100 เตียงข้ึนไป ซ่ึงมีผูประกันตนข้ึน
ทะเบียนจํานวนมาก และการจายคาตอบแทนใหสถานพยาบาลแบบเหมาจายลวงหนา (prepaid 
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capitation) ทําใหเขาถึงบริการและไดรับบริการนอยกวาแบบจายตามชนิดการบริการ (fee-for-
service system) 
 จากการสํารวจสุขภาพในป2549-2550  โดยกรมอนามัย   กระทรวงสาธารณสุข  พบวา  
ประชาชนในวัยทํางาน(อายุ35-44ป) มีความตองการรักษาโดยการถอนฟนมากท่ีสุด รองลงมาคือ
การอุดฟน1 ดานและ2 ดาน และตองการรักษารากฟนประมาณรอยละ 6.68 นอกจากนี้ยังพบวากลุม
ดังกลาวมีเพียงรอยละ 8.7 ท่ีสภาพฟนดี  ไมตองการการรักษา นอกจากนี้ยังพบวา สภาวะท่ีตองการ
ใสฟนเทียมบางสวนมีรอยละ 25.42 แตการใชบริการทันตกรรมของผูประกันตนกลับมีนอยกวา
จํานวนผูประกันตนท่ีมีปญหาสุขภาพชองปากมาก เม่ือพิจารณาในสวนของโรงพยาบาลชุมชน    
พบวาผูประกันตนมารับบริการทันตกรรมคิดเปนสัดสวนเพียงประมาณรอยละ 1.18  ของจํานวน
ผูประกันตนท่ีข้ึนทะเบียนกับสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนนทบุรี ดังนั้น หากทราบวา มีประเดน็
ใดบางท่ีผูประกันตน   พิจารณาในการมารับบริการทันตกรรมในโรงพยาบาลชุมชน ซ่ึงจะสามารถ
ทําใหสามารถจัดบริการทันตกรรมท่ีตรงกับความตองการของผูประกันทําใหการเขาถึงบริการทัน
ตกรรมของผูประกันตน  มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยหากประชาชนในวัยทํางานเปนผูท่ีมีสุขภาพ
สมบูรณแข็งแรง จะชวยใหผูประกันตนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีและประเทศไทย สามารถลดคาใชจายใน
การรักษาโรคในชองปากท่ีรุนแรง รวมท้ังการฟนฟูสภาพชองปากโดยการใสฟนปลอมท่ียุงยาก   
และมีคาใชจายสูงลงไดอีกประการหนึ่งดวย 
 

2.  วัตถุประสงคการวิจัย 
 
 2.1 เพื่อศึกษาถึงลักษณะทางประชากรของผูประกันตน ท่ีมารับบริการที่คลินิกทันตกรรม
โรงพยาบาลชุมชน ในจังหวดันนทบุรี 
 2.2 เพื่อศึกษาถึงการใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีผูประกัน
พิจารณาในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน 
 2.3 เพื่อศึกษากับปจจัยทางประชากรของผูประกันตน   ท่ีสัมพันธกับการให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรม 
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3.  กรอบแนวคิดการวิจัย  
 

       ตัวแปรตน                   ตัวแปรตาม 
ลักษณะท่ัวไปทางประชากร  

 
 
 
 
 
 

 การพิจารณาใหความสําคัญกับ
ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีพิจารณาใน
การเลือก คลินิกทันตกรรม 

-  เพศ 
-  อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
-  การศึกษา      - ปจจยัดานผลิตภัณฑ 
-  รายได       -  ปจจยัดานราคา 
-  ระยะเวลาการเปนผูประกันตน      - ปจจยัดานสถานท่ีและ  
-  ฯลฯ 
ลักษณะประชากรเก่ียวกับการใชบริการ 
ทันตกรรม 
-  จํานวนคร้ังการใชบริการทันตกรรมในรอบ   
   ปท่ีผานมา 
-  ชนิดของบริการทันตกรรมท่ีรับบริการ 
-  วันและเวลาท่ีสะดวกในการมารับบริการ 
-  การใชสิทธประกันสังคมในการเบิกคารักษา 
-  ฯลฯ 

       เครือขายการใหบริการ 
     - ปจจยัดานการสงเสริม   
       การตลาด 
     - ปจจยัดานบุคคล 
     - ปจจยัดานกระบวนการใน   
       การใหบริการ 
     - ปจจยัดานสภาพแวดลอม    
       ทางกายภาพ 

การเลือกคลินิกทันตกรรมของ
โรงพยาบาลชุมชน 
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4.  สมมติฐานการวิจัย  
 
 4.1 ผูประกันตนท่ีมีลักษณะประชากรที่แตกตางกัน จะมีทัศนคติตอสิทธิประโยชน
ทางทันตกรรมของประกันสังคมแตกตางกัน 
 4.2 ผูประกันตนท่ีมีลักษณะประชากรที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรมในการเลือกคลินิกทันตกรรมแตกตางกัน 
 4.3 ลักษณะทางประชากรของผูประกันตน มีความสัมพันธกับระดับการให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรม 
 

5.  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 5.1 ขอบเขตเนื้อหา 
  5.1.1 ศึกษาลักษณะท่ัวไปทางประชากร และลักษณะทางประชากรท่ีเกี่ยวของกับ
การใชบริการทันตกรรม ของผูประกนัตนท่ีมาใชบริการในคลินิกทันตกรรม ของโรงพยาบาลชุมชน  
จังหวดันนทบุรี  
  5.1.2 ศึกษาการใหความสําคัญ กับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ          
ในการพจิารณาเลือกคลินิกทันตกรรม  ของโรงพยาบาลชุมชน 
 5.2 ขอบเขตประชากร 
  ประชากรคือผูประกันตนท่ีมารับบริการทันตกรรม ในคลินิกทันตกรรมของ
โรงพยาบาลชุมชนท้ัง 5 แหงในจังหวัดนนทบุรี   
 

6.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 6.1 ลักษณะท่ัวไปทางประชากร หมายถึง  ลักษณะของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ  
ส.ถานภาพสมรส การศึกษา  อาชีพ รายได และลักษณะอ่ืนๆ   ท่ีเปนคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูประกันตน  
 6.2 ลักษณะทางประชากรท่ีเก่ียวกับการใชบริการทันตกรรม หมายถึง  ลักษณะ
เกี่ยวกับจํานวนและประเภทของบริการทันตกรรมท่ีผูประกันตนไดรับบริการ 
 6.3 โรงพยาบาลชมุชน  หมายถึง โรงพยาบาลของรัฐขนาด 30-60 เตียง  เปน
โรงพยาบาลระดับอําเภอและทําหนาท่ีเปนโรงพยาบาลในเครือขาย(Sub-contractor)ของ
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โรงพยาบาลท่ัวไป และไมไดเปนคูสัญญาหลัก(Main  Contractor) กับสํานักงานประกันสังคม
จังหวดันนทบุรี 
 6.4 ผูประกันตน  หมายถึง ผูประกันตนตามความหมาย พรบ.ประกันสังคม ท้ังมาตรา
33 และมาตรา39   ท่ีข้ึนทะเบียนกับสํานกังานประกันสังคม   จังหวดันนทบุรี 
 6.5 สิทธิประโยชนทางทันตกรรมของผูประกันตน  หมายถึง สิทธิประโยชนดานทัน
ตกรรมของโครงการประกันสังคม  ท่ีผูประกันสามารถเบิกคารักษาทาง ทันตกรรมไดปละไมเกิน   
2 คร้ัง   คร้ังละไมเกนิ250 บาท  ไดแก  ขูดหินน้ําลาย  อุดฟน ถอนฟน  และ การใสฟนเทียมฐาน
อะคริลิก สามารถเบิกคาฟนเทียมไดโดยการใสฟน 1-5 ซ่ี เบิกไดตามจริงแตไมเกิน 1,200 บาท และ
ฟนเทียม 5 ซ่ี ข้ึนไป เบิกไดไมเกิน1,400 บาท 
 6.6 บริการทันตกรรม  หมายถึง  การตรวจ บําบัดรักษา โรคหรืออวัยวะในชองปาก  
รวมท้ังการฟนฟูสภาพชองปาก  โดยการใสฟนเทียม 
 6.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภณัฑ  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานสถานท่ี  ปจจยัดานบุคคล  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ  และปจจัยดานกระบวนการบริการ  ดังรายละเอียดดังนี ้
  6.7.1 ผลิตภณัฑ (Product)  หมายถึง  บริการทันตกรรมท่ีจัดใหแกผูปวย 
  6.7.2 ราคา (Price)  หมายถึง  อัตราคาบริการทางทันตกรรม 
  6.7.3 ชองทางการใหบริการ (Place)  หมายถึง  การจัดชองทางการใหบริการ   
เพื่อใหผูปวผูปวยสามารถ  เขาถึงการบริการได เชน การจดัใหมีคลินกิทันตกรรมนอกเวลาราชการ
ในหนวยบริการปฐมภูมิ 
  6.7.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion)   หมายถึง  กิจกรรมพเิศษ   ท่ีจัดใหแกผู
มารับบริการ  เชน  การออกหนวยทันตกรรมเคล่ือนท่ี   ในสถานประกอบการ   การคิดคารักษาใน
อัตราพิเศษ 
  6.7.5 บุคคล (people)  หมายถึง บุคคลท่ีมีสวนเกี่ยวของในกระบวนการใหบริการ  
ตั้งแตข้ันเร่ิมตนจนผูปวยกลับบาน 
  6.7.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence)  หมายถึง   ลักษณะทางกายภาพ   
ของสถานท่ีในการใหบริการทันตกรรม   และสถานท่ีท่ีเกี่ยวของ เชน สถานท่ีนั่งรอรับบริการ 
  6.7.7 กระบวนการ (Process)  หมายถึง กระบวนการข้ันตอนท้ังหมด ของการ
ใหบริการ ตั้งแตการจองคิว จนถึงรับยากลับบาน 
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7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 7.1 นําผลการศึกษา มาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการทันตกรรมในโรงพยาบาล
ชุมชน ใหตรงกับความตองการของผูประกันตน เพื่อใหผูประกันตนเขาถึงบริการทันตกรรมได
อยางมีประสิทธิภาพและสามารถใชสิทธิประโยชนทางทันตกรรม ของผูประกันตนไดอยางเต็มท่ี 
 7.2 ผูประกันตนเปนผูมีสุขภาพรางกายสมบูรณแข็งแรง 
 7.3 เกิดการใชทรัพยากรตางๆท่ีมีอยูในโรงพยาบาลอยางคุมคา 



บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 
 ในการศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีผูประกันตนพิจารณาในการเลือก
คลินิกทันตกรรมในโรงพยาบาลชุมชนจังหวัดนนทบุรี จะทํากลาวถึงวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 1.  แนวคิดเกีย่วกับการประกันสุขภาพในประเทศไทย 
  1.1 หนาท่ีและกลไกของการประกันสุขภาพ 
  1.2 ประเภทของระบบประกันสุขภาพในประเทศไทย 
  1.3 เปรียบเทียบสิทธิประโยชนดานทันตกรรม 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผูบริโภคและการตัดสินใจซ้ือ 
  2.1 ความหมายและความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.2  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.4 ประเภทของพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 
  2.5 พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือ 
  2.6 แนวคิดเกีย่วกับแรงจูงใจ 
  2.7 แนวคิดเกีย่วกับทัศนคติ 
 3.  แนวคิดเกีย่วกับบริการ  
  3.1 ความหมายของการบริการ         
  3.2 ลักษณะเฉพาะของการบริการ    
  3.3 การวัดคุณภาพในการบริการ 
 4.  แนวคิดเกีย่วการตลาดบริการ 
  4.1 ความหมายของการตลาด 
  4.2 แนวคิดเก่ียวกับปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 5.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพระบบบริการทันตกรรม 
  5.1 แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพบริการดานสาธารณสุข 
  5.2 มาตรฐานบริการทันตกรรม 
 6.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
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  6.1 งานวิจยัตางประเทศ 
  6.2 งานวิจยัในประเทศ 
 

1. แนวคิดเกีย่วกับการประกันสุขภาพในประเทศไทย 
 
 1.1 หนาท่ีและกลไกของการประกันสุขภาพ 
  การประกันสุขภาพเปนกลไกท่ีทําหนาท่ีหลัก 2 ประการ คือ ทําใหเกดิการเขาถึง
บริการสุขภาพท่ีมีประสิทธิผลเม่ือจําเปน และปองกันความเสียหายท่ีเกดิจากความเส่ียงทางการเงิน
ในการรับภาระคารักษาพยาบาลท่ีแพง  (วโิรจน  ตั้งเจริญเสถียร 2544) ในท่ีนี้ระบบประกันสุขภาพ
มิไดจํากดัเพยีงระบบท่ีแตละคนจายเงินเพือ่เอาประกัน(Contributory  Scheme)  แตหมายรวมถึง
ระบบสวัสดิการท่ีพึ่งพาแหลงเงินทุน ในระบบภาษีอากรอีกดวย  อนวุฒัน  ศุภชุตกิุล  ไดจัดประเภท
ของระบบประกันสุขภาพในประเทศไทย เปน 4 รูปแบบดังนี ้
  1.  ระบบสวัสดิการการรักษาสําหรับผูมีรายไดนอยหรือผูท่ีสังคมควรใหความ
ชวยเหลือเกื้อกูล 
  2.  ระบบสวัสดิการการรักษาพยาบาลสําหรับ  ลูกจางหรือพนักงานของรัฐ       
และรัฐวิสาหกิจ 
  3.  ระบบประกันสังคมภาคบังคับ 
  4.  ระบบประกันสุขภาพภาคสมัครใจ 
 1.2  ประเภทของการประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

  1.2.1  การประกันสุขภาพตามระบบประกันสังคม 
   การประกันสังคม เปนระบบสวัสดิการที่รัฐจัดใหมีข้ึน โดยนายจาง ลูกจาง 
รวมกันจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคม เพื่อใชจายใหความคุมครองและประโยชนทดแทน
ใน 7 กรณี มีสํานักงานประกันสังคมกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม เปนหนวยงาน
ปฏิบัติการดําเนินการตางๆ ใหเปนไปตามเจตนารมณของพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 
และฉบับแกไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2542   กองทุนประกันสังคมจะใหความชวยเหลือแกลูกจางหรือผูแทน
อันชอบธรรมเม่ือลูกจางประสบอันตรายหรือเจ็บปวยอัน มิใชเนื่องจากการทํางาน คลอดบุตร 
ทุพพลภาพ เสียชีวิต ชราภาพ วางงาน และขอรับกรณีสงเคราะหบุตร เปนการลดความเดือดรอน
ของลูกจางเพ่ือจะไดไมเปนภาระของครอบครัวและสังคมโดยรวม เปนผลใหลูกจางมีความม่ันคง
ในการดําเนินชีวิตและสังคมมีความสงบสุข 
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  1.2.2 หลักประกันสุขภาพถวนหนา 
   หลักประกันสุขภาพถวนหนามีแนวคิด ท่ีจะสรางหลักประกันใหกับคน
ไทยทุกคนในการรับบริการสาธารณสุขท่ีไดมาตรฐาน และผูยากไรมีสิทธิไดรับการรักษาพยาบาล   
จากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไมเสียคาใชจาย ดังนั้น คนไทยทุกคนท่ีไมมีสิทธิจาก
หลักประกันสุขภาพ ในระบบประกันสังคม หรือสวัสดิการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลของ
ขาราชการและครอบครัว จะไดรับสิทธิจากหลักประกันสุขภาพถวนหนา สิทธิประโยชนของ
หลักประกันสุขภาพถวนหนามีความคลายคลึงกับระบบประกันสังคม แตสิทธิประโยชนบาง
ประการจะไดรับนอยกวา 
  1.2.3 ระบบสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ  
   เปนระบบประกันสุขภาพอยางหน่ึงท่ีใหสวัสดิการ และความคุมครองท่ี
กวางขวางท่ีสุดเม่ือเทียบกับระบบประกันสุขภาพอ่ืนๆ กลาวคือ ไมจํากัดจํานวนคร้ัง และคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาล ไมระบุโรคท่ีอยูนอกเหนือความคุมครอง อีกท้ังใหสวัสดิการครอบคลุมไปถึง
บิดามารดา คูสมรส และบุตรท่ียังไมบรรลุนิติภาวะของขาราชการและขาราชการบํานาญอีกดวย 
   สิทธิของขาราชการ และผูอาศัยสิทธิในการใชสวัสดิการรักษาพยาบาลถูก
กําหนดโดย พระราชกฤษฎีกาวาดวยเงินสวัสดิการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล พ.ศ. 2523 โดยถือเปน
หนาท่ีของรัฐบาล ในการจัดสรรรายจายใหกับระบบสวัสดิการนี้อยางเพียงพอ ซ่ึงเทากับวาเงิน
อุดหนุนท่ีใหแกระบบสวัสดิการรักษาพยาบาล ขาราชการ เปนระบบปลายเปด และเปนจุดออนที่
นํามาสูปญหาเร่ืองภาระทางการคลังท่ีสูงในชวงหลายปท่ีผานมา    และอาจกอใหเกิดความเส่ียง
ทางการคลังในระยะปานกลางหากไมไดรับการแกไขอยางทันทวงที 
 1.3 เปรียบเทียบสิทธิประโยชนดานทันตกรรมของสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล  
ท้ัง 3 ประเภท (ทันตแพทยสภา 2552) 

  1.3.1 สิทธ์ิเบิกได สามารถเบิกคาใชจายจากทางราชการไดตามอัตราไมเกินกวาท่ี
กรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลังกําหนดไว ดังนี ้
   1)  การอุดฟน 
   2) การถอนฟน 
   3)  การผาฟนคุด, การผาตัดอ่ืนๆ เกี่ยวกับชองปากและขากรรไกร 
   4)  การรักษาโรคปริทันต 
   5)  การรักษารากฟน 
   6)  การแกไขการสบฟนท่ีผิดปกติ 
   7)  การเคลือบฟลูออไรดท้ังปาก 
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   8)  การใสเฝอกฟน 
   9)  การฟอกสีฟนที่ตายแลว 
   10)  การใสเคร่ืองมือปดชองเพดานโหว 
   โดยผูปวยตองนําใบเสร็จจากสถานพยาบาลของรัฐ ไปเบิกจากหนวยงาน
ตนสังกัด หรือ ทําบัตรระบบจายตรง (on line) ณ สถานพยาบาลของรัฐท่ีทําการรักษาอยู ภายใน 1 ป
นับจาก4วันท่ีระบุในใบเสร็จแตไมสามารถเบิกจายไดในกรณ ีเคลือบหลุมรองฟน, ฟอกสีฟนมีชีวติ, 
ใสเคร่ืองมือจัดฟนทุกกรณ ี
   ตั้งแต 1 สิงหาคม 2551 เปนตนไป ขาราชการสามารถเบิกคาใชจายการใส
ฟนเทียมพลาสติกถอดได และครอบฟน (อัตราคารักษาจะกําหนดโดยสถานพยาบาลของรัฐแตละ
แหง) แตไมสามารถเบิกจายตรง ตองสํารองจายเงินแลวจงึนําใบเสร็จไปเบิกคืนภายหลัง 
  1.3.2 สิทธ์ิประกันสังคม สามารถเบิกคาใชจายจากสํานกังานประกันสังคม ได
คร้ังละ 250 บาท จํานวน 2 คร้ังตอป ตามรายการดังนี ้
               1)  การอุดฟน 
                2)  การขูดหนิปูน 
                3)  การถอนฟน 
                4)  การใสฟนเทียมถอดไดฐานพลาสติก (ฟนเทียมไมเกิน 5 ซ่ี เบิกได    
1200 บาท , มากกวา 5 ซ่ีเบิกได 400 บาท) โดยนําใบเสร็จจากสถานพยาบาลของรัฐหรือเอกชนก็ได 
แนบกับใบรับรองการรักษาจากทันตแพทย (ท่ีมีเลขใบประกอบโรคศิลปะ) ไปเบิกคืนกับสํานักงาน
ประกันสังคมภายใน 1 ปนับจากวนัท่ีระบุในใบเสร็จ 
  1.3.3 สิทธ์ิบัตรทอง สามารถไปรักษาทางทนัตกรรมไดโดยไมเสียคาใชจายใดๆ 
ณ โรงพยาบาลของรัฐท่ีระบุในบัตรทอง ดงัตอไปนี ้
              1)  การอุดฟน 
              2)  การรักษาโรคปริทันต 
              3)  การถอนฟน 
              4)  การผาฟนคุด, การผาตัดอ่ืนๆ เกี่ยวกับชองปากและขากรรไกร 
             5)  การเคลือบหลุมรองฟนในเด็กอายุไมเกนิ 15 ป 
             6)  การรักษารากฟนน้ํานม 
             7)  การใสเคร่ืองมือปดชองเพดานโหว 
             8)  การใสฟนเทียมพลาสติกแบบถอดได ระยะเวลา 5 ป / ช้ิน 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการตัดสินใจซื้อ 
 

 2.1 ความหมายและความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค 
  Schiffman and Kanuk (1994)  กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทําการคนหา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช 
(Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย (Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาด
วาจะตอบสนองความตองการของเขา 
  Engel, Blackwell and Miniard (1993) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค
วา  หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล เม่ือทําการประเมินผล 
(Evaluating) การจัดหา (Acquiring) การใช (Using) และการจาย (Disposing) เกี่ยวกับสินคาและ
บริการ 
  ธงชัย สันติวงษ (2546)   ใหความหมายวาเปนการกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึง
ซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการท้ังนี้หมายรวมถึง
กระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยูกอนแลวและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 
  ปริญ ลักษิตานนท (2544)   ใหความหมายวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
กระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ ท้ังนี้
หมายความรวมถึง กระบวนการตัดสินใจซ่ึงเกิดข้ึน และมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 
  เสรี วงษมณฑา (2542) ใหความหมายไววา ผูบริโภคท่ีมีความตองการซ้ือและมี
อํานาจในการซื้อทําใหพฤติกรรมในการซ้ือและพฤติกรรมการใช โดยปจจัยขางตนจะมีความ
เกี่ยวของกับการตัดสินใจของผูบริโภค และสามารถแปลความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง การแสดงออกของผูบริโภคในสวนท่ีเกี่ยวของการแสวงหาเพื่อใหไดมาซ่ึงผลิตภัณฑเพ่ือ
สนองความตองการของผูบริโภค 

     ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538)   ใหความหมายวา กระบวนการตัดสินใจที่มีมาอยูกอน
แลวเหลานี้ หมายถึงลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภค   ท่ีวาในขณะใดขณะหนึ่งท่ีผูบริโภคซ้ือ
สินคานั้นจะมีกระบวนการมางจิตวิทยาและสังคมวิทยาตางๆ ท่ีมีสวนสรางสมและขัดเกลาทัศนคติ
และคานิยมของเขามากอนแลว   เสมอตั้งแตเล็กจนโตถึง ณ จุดซ้ือส่ิงเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือสินคานั้นดวย 
  ดังนั้น  สามารถสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของแตละ
บุคคลท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับ และการใชสินคาและหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึง
กระบวนการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนกอน และท่ีเปนตัวกําหนดใหเกิดการกระทําตางๆข้ึน 
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 2.2 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2538)   กลาววาการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปน
การคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภค   คําตอบท่ีไดจะชวยให
นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด ท่ีสามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจได
อยางเหมาะสม  คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6 Wsและ 1H ซ่ึงประกอบไป
ดวย Who,  What,  Why,  Whom , When ,  Where ,  How เพื่อคนหาคําตอบ 7ประการ ไดแก  
Occupants, Objectives,  Organizations,  Occasions,  Outlets,  Operations 
 2.3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ เพ่ือใหทราบถึงความตองการของผูซ้ือใน
ดานตางๆและเพื่อจัดส่ิงกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม  เม่ือผูซ้ือไดรับส่ิงกระตุนทางการตลาด
ผานเขามาในความคิด ซ่ึงเปรียบเสมือนกับกลองดํา ท่ีผูขายไมสามารถคะเนได งานของผูขายก็คือ
คนวาลักษณะของผูซ้ือและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากส่ิงใดบาง  การศึกษาถึงลักษณะของ  
ผูซ้ือกลุมเปาหมาย จะมีประโยชนสําหรับผูขายคือทราบถึงความตองการ และลักษณะของลูกคาเพื่อ
จะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ   กระตุนและตอบสนองความตองการของผูซ้ือท่ีเปน
เปาหมายไดถูกตอง  ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆดังนี้ 
  2.3.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factors)  เปนสัญลักษณและส่ิงท่ีมนุษย
สรางข้ึน  โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งจนถึงรุนหนึ่ง   โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรม
ของคนในสังคม  และกําหนดลักษณะของสังคมหนึ่งแตกตางจากสังคมอ่ืน  วัฒนธรรมยังเปนส่ิง
กําหนดความตองการของบุคคล   ซ่ึงผูขายตองคํานึงถึงความเปล่ียนแปลงทางวัฒนธรรม  และนํา
การเปล่ียนแปลงเหลานั้น   ไปใชในการกําหนดโปรแกรมการตลาด 
  2.3.2 ปจจัยดานสังคม ( Social Factors )  เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน
และมีอิทธิพลตอการซ้ือ   ลักษณะทางสังคมประกอบดวย   กลุมอางอิง  ครอบครัว   บทบาท   และ
สถานะของผูซ้ือ 
  2.3.3 ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors)  ในการเลือกซ้ือของบุคคล   ไดรับ
อิทธิพลมาจากกระบวนการทางจิตวิทยา 4 อยาง คือ การจูงใจ  ความเขาใจ  การรับรู  ความเชื่อ  
ทัศนคติ  และการเรียนรู นอกจากนี้ในการเลือกซ้ือสินคาและบริการ   ของผูบริโภคข้ึนอยูกับปจจัย
อ่ืนๆ ดังนี้ 
   1) อายุ (Age) อายุท่ีตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑท่ีตางกัน เชน วัยรุน
นิยมซ้ือสินคาประเภทแปลกๆใหมๆ ในขณะท่ีคนมีอายุจะเลือกสินคา และบริการที่จําเปนและมี
ความรอบคอบในการเลือกซ้ือ มากกวาคนท่ีมีอายุนอย 
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   2)  ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตของครอบครัว (Family Life Cycle Stage) การ
ดํารงชีวิตในแตละข้ันตอน เปนส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอความตองการ  ทัศนคติ และคานิยม ทําใหเกิด
ความตองการ และพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน 
   3)  อาชีพ(Occupation)  อาชีพนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคา   
และบริการท่ีตางกัน 
   4)  การศึกษา(Education) การศึกษาท่ีแตกตางกัน ยอมทําใหคนเราเลือก
สินคาและบริการท่ีแตกตางกันดวย โดยปกติคนท่ีการศึกษาสูงๆ มักจะมีความละเอียดรอบคอบใน
การเลือกซ้ือสินคาและบริการ   มากวาคนท่ีมีการศึกษานอย  
   5)  รายได (Income) มีผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค  การท่ีคนเรามี
อาชีพตางกัน ทําใหรายไดตางกันดวย  ผูท่ีมีรายไดมากกส็ามารถซ้ือสินคาและบริการ มาตอบสนอง
ความตองการของตนไดมากจนเปนท่ีพอใจ มีความสุขสบาย  ในขณะเดียวกันผูท่ีมีรายไดนอยก็
สามารถซ้ือสินคาและบริการไดเฉพาะท่ีจาํเปนเทานัน้ 
  2.3.4 ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological  Factor) 
   ปจจัยดานจิตวิทยาถือเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซ้ือและการใชผลิตภัณฑ  ปจจัยภายในประกอบดวย 
   1) การจูงใจ (Motivation)   คือส่ิงกระตุน   ท่ีอยูภายในตัวบุคคล  ซ่ึงกระตุน
ใหบุคคลเกิดความตองการ   แสวงหาความพอใจดวยพฤติกรรมท่ีมีเปาหมาย  ถือวาความตองการน้ี
ประกอบดวยความตองการทางดานรางกาย   และความตองการทางดานจิตวิทยาตางๆ  ความ
ตองการเหลานี้เกิดแรงจูงใจที่จะหาผลิตภัณฑมาบําบัดความตองการของตน 
   2) การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคล   ไดรับเลือกสรร
จัดระเบียบและตีความหมายขอมูล   เพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึง  กระบวนการ
ของความเขาใจ (การเปดรับ)   ของบุคคลท่ีมีตอโลกข้ึนอยูกับปจจัยภายใน  เชน  ความเช่ือ   อารมณ  
ประสบการณ  ความตองการ  และยังข้ึนอยูกับปจจัยภายนอก คือ ส่ิงกระตน  การรับรูจึงเกี่ยวของ
อยางมากกับการจัดโปรแกรมการสงสริมการตลาด 
   3) การเรียนรู (Learning)  หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม  และ
ความโนมเอียงของพฤติกรรม จากประสบการณท่ีผานมา การรับรูเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุน
และจะเกิดการตอบสนอง เกิดเปนทฤษฎีส่ิงกระตุน การตอบสนอง (Stimulus Response theory , SR 
theory)  ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือและใชสินคาเปนประจํา  เปนการตอบสนองการเรียนรู เกิดจาก
อิทธิพลหลายอยาง  เชน  ทัศนคติ  ความเช่ือ  และประสบการณ แตส่ิงท่ีมีอิทธิพลกระตุนใหเกิดการ
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เรียนรู จะตองมีคุณคาในสายตาของผูบริโภค เชน การกระตุนใหเกิดการเรียนรู โดยการแจกตัวอยาง
ผลิตภัณฑใหทดลองใช 

                  4) ความเช่ือถือ (Belief) เปนความคิดท่ีบุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งซ่ึง
เปนผลมาจากประสบการณในอดีด 

                5) ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง  ความรูสึกนึกคิดของบุคคล ท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใด  หรือความโนมเอียงที่เกิดจากความรูในการตอบสนองตอส่ิงกระตนในทิศทางท่ีสมํ่าเสมอ
และมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
  บทบาทของผูบริโภค   ท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือ (Buying  Roles) เปน
บทบาทของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจ  ซ่ึงมีบทบาทท่ีแตกตางกัน  ดังนี ้
  1.  ผูริเร่ิม (Initiator) เปนผูเสนอความคิดท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑเปนคนแรก 
  2.  ผูมีอิทธิพล (Influencer) เปนผูท่ีมีบทบาทสําคัญท่ีจะใหคําแนะนําวาควรซ้ือ
หรือไมควรซ้ือสินคา 
  3.  ผูตัดสินใจ (Decider) เปนผูท่ีจะตัดสินใจข้ันสุดทายวาจะซ้ือหรือไมซ้ือสินคา 
  4.  ผูซ้ือ (Buyer) เปนผูท่ีไปซ้ือสินคา 
  5.  ผูใช (User) เปนผูท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น 
  รูปแบบที่สําคัญของสถานการณการซื้อ (Types  of  Buying  Behavior) การ
ตัดสินใจซ้ือจะแตกตางกันตามรูปแบบของการตัดสินใจในการซ้ือ   ซ่ึงอาจบงพฤติกรรมการซ้ือ
ตามความสลับซับซอนในการตัดสินใจซ้ือ  และระดับความแตกตางระหวางตราสินคา  ไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 พฤติกรรมและสถานการณการซ้ือของผูบริโภค 
 

 ความสลับซับซอนในการ
ตัดสินใจซ้ือสูง 

ความสลับซับซอนในการ
ตัดสินใจซ้ือตํ่า 

สูง 1.พฤติกรรมการซ้ือแบบ
สลับซับซอน (Complex  Buying 
Behavior) 

1.พฤติกรรมการซ้ือแบบเลือก
มาก (Variety – Seeking  
Buying  Behavior) 

ความแตกตาง
ระหวางตราสินคา 

(Difference  Between  
Brands) ต่ํา 2.พฤติกรรมการซ้ือแบบลดความ

สลับซับซอน (Dissonance – 
Reducing Buying Behavior) 

2.พฤติกรรมการซ้ือแบบประจํา 
(Habitual  Buying  Behavior) 
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 2.4   ประเภทของพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค  แบงไดเปน 4 แบบไดแก 

  2.4.1 พฤติกรรมการซ้ือแบบสลับซับซอน (Complex  Buying Behavior) 
   เปนพฤติกรรมการซ้ือ ท่ีมีความสลับซับซอน  ในการตัดสินใจซ้ือสูงใน
ผลิตภัณฑท่ีมีความแตกตางระหวางตราสินคาสูงหรือผลิตภัณฑท่ีราคาแพง ซ้ือไมบอยเละมีความ
เส่ียงสูง  โดยทั่วไปผูบริโภค ยังไมรูจักกับประเภทผลิตภัณฑ  ตัวอยางเชน การซื้อคอมพิวเตอร  
ผูบริโภคยังไมรูถึงคุณสมบัติคอมพิวเตอร ผูบริโภคตองผานกระบวนการเรียนรู (Learning  Process) 
โดยพัฒนาความเช่ือถือ (Belief) และทัศนคติ (Attitude) เกี่ยวกับผลิตภัณฑ  แลวพัฒนาทัศนคติซ่ึง
นําไปสูการซื้อ  นักการตลาดจึงตองเขาใจ ในการรวบรวมขอมูลและการประเมินพฤติกรรมการซ้ือ
ท่ีมีความสลับซับซอนสูง  นักการตลาดตองพัฒนากลยุทธ  ซ่ึงชวยผูซ้ือในการเรียนรูคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑตางๆ  การสรางความแตกตาง ระหวางลักษณะผลิตภัณฑ จูงใจพนักงานขาย รานคาและ 
ผูซ้ือคอมพิวเตอร 
  2.4.2 พฤติกรรมการซ้ือแบบลดความสลับซับซอน (Dissonance – Reducing 
Buying Behavior) 
   เปนพฤติกรรมการซื้อท่ีมีความสลับซับซอน ในการตัดสินใจซ้ือสูงใน
ผลิตภัณฑท่ีมีความแตกตางระหวางตราสินคาตํ่า   เปนสถานการณการซ้ือท่ีมีความสลับซับซอนสูง   
แตมีความแตกตางระหวางตราสินคานอย  ความสลับซับซอนในการตัดสินใจซ้ือสูง   จะเกดิในกรณี
ท่ีมีการซื้อสินคาราคาแพงไมบอยคร้ัง   และมีความเส่ียงสูง  ตัวอยางเชน  การซ้ือเฟอรนิเจอร  ซ่ึงถือ
วามีความสลับซับซอนสูง   แตความแตกตางระหวางตราสินคานอย  การตัดสินใจซ้ือข้ึนอยูกับราคา
หรือความสะดวก  ซ่ึงนักการตลาดจะตองสรางความเช่ือถือและการประเมินทางเลือก  เพื่อชวย
ผูบริโภคใหเกิดความรูสึกที่ดี  เกี่ยวกับการเลือกตราสินคา 
  2.4.3 พฤติกรรมการซ้ือแบบประจํา (Habitual  Buying  Behavior) 
   เปนพฤติกรรมการซื้อท่ีมีความสลับซับซอน  ในการตัดสินใจตํ่าใน
ผลิตภัณฑท่ีมีความแตกตางตํ่า เปนสถานการณเม่ือผูบริโภคเห็นความแตกตาง ระหวางตราสินคา
นอยและความสลับซับซอนในการตัดสินใจซ้ือต่ํา เชน การซ้ือสบู  ยาสีฟน เปนตน  โดยท่ัวไป
ผูบริโภคไมจําเปนตองซ้ือตราสินคาเดียวกัน  เพราะการเลือกตราสินคาข้ึนอยูกับอิทธิพลของสินคา
ท่ีมีอยู ระยะเวลาท่ีใช และความตองการท่ีแตกตางกัน แตลักษณะท่ัวไปเปนการปฏิบัติของผูซ้ือ   
แบบประจํา ไมตองใชความคิดหรือเวลาเพื่อการคนหาในการซ้ือมาก งานของนักการตลาดใน
สถานการณนี้มี 2 ดาน  คือ  ดานท่ี 1 เกี่ยวของกับลูกคาประจําบริษัท ตองพยายามสงเสริมใหเกิด
ความชอบเกี่ยวกับตราสินคา สงเสริมคุณภาพระดับช้ันของสินคาและการควบคุมราคา สําหรับดาน
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ท่ี  2  ลูกคาใหม  นักการตลาดตองพยายามเรียกรอง ใหเกิดความสนใจในตราสินคาและพยายาม
เสนอผลิตภัณฑลักษณะใหม รวมท้ังการจัดแสดง ณ จุดซ้ือ การลดราคา กาแจกแถม  เปนตน 
  2.4.4 พฤติกรรมการซ้ือแบบเลือกมาก (Variety – Seeking  Buying  Behavior) 
   เปนพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความสลับซับซอนในการตัดสินใจซ้ือต่ําใน
ผลิตภัณฑท่ีมีความแตกตางระหวางตราสินคาสูง  กลยุทธการตลาดสําหรับผูนํา  จะตองพยายาม
กระตุนพฤติกรรมการซ้ือตามช้ันวาง  มีสินคาใหครบถวนในช้ันวาง  มีโฆษณาเพื่อเตือนความจํา
(Kotler.1997:190) นั้น ผานเขามาในความรูสึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กลองดําท่ีผูผลิต  หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ จะไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจ
ของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) โดยการซ้ือหรือไมซ้ือก็ได  ซ่ึงอาจเรียกโมเดลน้ีวา S-R 
Theory 

 
แผนภูมิแสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงาย หรือ S-R Theory 

            Stimulus                      Buyer’s                     Response 

 
  จากแผนภูมิ   สามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี้ 
  1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีอาจเกิดข้ึนจากภายในรางกายและส่ิง
กระตุนภายนอก    นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก   เพื่อใหผูซ้ือเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ    ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buyer Motive) ท้ังดาน
เหตุผลและจิตวิทยา   ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
   1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการ
ตลาดสามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึน   เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดวย 
        1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภณัฑ (Product) เชน การมีผลิตภัณฑสําหรับขาย
ทุกชนิดอยางครบครัน 
               1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) โดยการกําหนดราคาใหเหมาะสมกบั
สินคาและลูกคา 

กลองดําความรูสึกนึกคิด
ของผูใชบริการ 

การตอบสนองของ
ผูใชบริการ 

 

ส่ิงกระตุนทางการ
ตลาดและส่ิงกระตุน

อ่ืนๆ 
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   1.1.3 ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution or Place) เชน 
การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง 

         1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา
ทางวิทยุทองถ่ิน หนังสือพิมพ กลยุทธการลด แลก แจก แถม   การสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา 
เปนตน 
   1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนภายนอกท่ีควบคุมไมได   
ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
            1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ    รายได
ของผูบริโภค 
             1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน การนําเทคโนโลยี
ใหม ๆ มาใชในการผลิตสินคา   หรือบริการตาง ๆ 
             1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Policy) เชน กฎหมาย
เพิ่มหรือลดภาษี  สินคา  หรือ  บริการ 
             1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณี  
ในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคา หรือบริการในเทศกาลนัน้ๆ 
  2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูใชบริการ (Buyer’s  Black  Box)  
ความรูสึกนึกคิดของผูใชบริการ   เปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขาย   ไม
สามารถทลายไดจึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ    ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือมัก
ไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ   และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
      2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristic) ลักษณะของผูซ้ือมักมีอิทธิพล
จากปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม  ดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล   และปจจัยทางดาน
จิตวิทยา 
      2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer Decision Process)  ประกอบดวย
ข้ันตอน คือ การรับรูปญหา   การคนหาขอมูล   การประเมินผลทางเลือก   การตัดสินใจซ้ือ   และ
พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
  3.  การตอบสนองของผูใชบริการ (Buyer’s Response)  การตัดสินใจ   จะมีการ
ตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

     3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choices) ตัวอยางเชน การเลือกผลิตภัณฑ
อาหารเชา มีทางเลือกคือ  นมสดกลอง  บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป  ขนมปง 
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     3.2  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) ตัวอยางเชน  ผูบริโภคจะเลือกสินคา
ยี่หอใดระหวางสินคาท่ีมีฉลาก   กับท่ีไมมีฉลาก 

      3.3  การเลือกผูใหบริการหรือผูขาย (Dealer Choice) ตัวอยางเชน ผูบริโภค
หรือผูใชบริการ   จะเลือกซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคา   หรือรานคาใกลบาน 

      3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือหรือการใชบริการ (Purchasing Time) 
ตัวอยางเชน ผูบริโภคจะเลือกซ้ือเวลาใด 
   3.5  การเลือกซ้ือปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) หรือจํานวนคร้ังใน
การใชบริการ 
 
ตารางท่ี 2.2 การใชคําถาม 7 คําถามเพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภครวมท้ัง 
 การใชกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 

คําถาม 
(6Ws และ1 H) 

คําตอบท่ีตองการทราบ(7Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 

1.ใครอยูในตลาด
เปาหมาย 
(Who is in the target 
Market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย
(Occupant)ทางดาน
ประชากรศาสตร ภูมิศาสตร
จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะหและ
พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด(4Ps)ประกอบดวยกล
ยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมและสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุมเปาหมายได 

2.ผูบริโภคซ้ืออะไร
(What does the 
consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบริโภคท่ีตองการซ้ือ(Object) 
ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ  จาก
ผลิตภัณฑก็คือ ตองการคุณสมบัติ
หรือองคประกอบของผลิตภัณฑ
(Product Component)และความ
แตกตางท่ีเหนอืกวาคูแขงขัน
(Competitive Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ(Product 
Strategies)ประกอบดวย   ผลิตภัณฑ
หลัก รูปลักษณผลิตภัณฑ   ผลิตภัณฑ
ควบ ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง และศักยภาพ
ผลิตภัณฑ ความแตกตางทางการ
แขงขัน(Competitive differentiation)
ประกอบดวย   ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ บริการพนักงาน และ
ภาพลักษณ 
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ตารางท่ี 2.2 (ตอ)   
 

คําถาม 
(6Ws และ 1 H) 

คําตอบท่ีตองการทราบ(7Os) กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ 

3.ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ
(Why does the 
consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซ้ือ
(Objectives)ผูบริโภคซ้ือสินคาเพื่อ
สนองความตองการของเขาดาน
รางกายและดานจิตวิทยาซ่ึงตอง
ศึกษาถึงปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมซ้ือ คือ 
1.ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง
จิตวิทยา 
2.ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
3.ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธท่ีใชมากคือ 
1.กลยุทธดานผลิตภัณฑ(Product 
strategies) 
2.กลยุทธสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) 
ประกอบดวยกลยุทธการโฆษณา 
การขายโดยใชพนักงานขาย การ
สงเสริมการขาย การใหขาว
ประชาสัมพันธ 
3.กลยุทธราคา (Price Strategies) 
4.กลยุทธดานชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution Strategies) 

4.ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซ้ือ 
(Who participates in 
the buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ
(Organization)มีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย ผูริเร่ิม ผู
มีอิทธิพล ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือ ผูใช 

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธโฆษณา
และ(หรือ)กลยุทธการสงเสริม
การตลาด(Advertising and Promotion 
strategies)โดยใชกลุมอิทธิพล 

5.ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ(Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวง
ฤดูกาลใดของป ชวงใดขอเดอืน
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษ
หรือ เทศกาล วันสําคัญตางๆ 

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธืการ
สงเสริมการตลาด(Promotion 
strategies)เชน ทําการสงเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลองกับ
โอกาสในการซ้ือ 

6.ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน
(Where does the 
consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง(Outlets)ท่ี
ผูบริโภคไปทําการซ้ือ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเกต 
รานขายของชํา ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution Channel strategies)
บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย
โดยพิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร 
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ตารางท่ี 2.2 (ตอ)   
 

คําถาม 
(6Ws และ 1 H) 

คําตอบท่ีตองการทราบ(7Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 

7.ผูบริโภคซ้ืออยางไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ 
(Operation)ประกอบดวย 
1.การรับรูปญหา 
2.การคนหาขอมูล 
3.การประเมินผลทางเลือก 
4.ตัดสินใจซ้ือ 
5.ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด(Promotion 
strategies) 
ประกอบดวยการโฆษณา การขายโดย
ใชพนักงานขาย การสงเสริมการขาย 
การใหขาว และการประชาสัมพันธ 
การตลาดทางตรง เชน พนักงานขายจะ
กําหนดวัตถุประสงคในการขายให
สอดคลองกับวัตถุประสงคในการ
ตัดสินใจ 

ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2541) การบริหารการตลาดยุคใหม   
 

  ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ (2546) ไดกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภค ในชวงศตวรรษท่ี 21   
ท่ีเปล่ียนแปลงไปวามีลักษณะดังนี้ 
  1.  พฤติกรรมผูบริโภคเปดรับตอขอมูลเปล่ียนแปลงไป ผูบริโภคเปดรับขอมูล
ขาวสารพรอมกันหลายๆแหลงพรอมกัน   ส่ือใดส่ือหนึ่งหรือชองทางใดชองทางหนึ่ง ไมสามารถ
สรางการรับรู จดจํา หรือจูงใจใหเกิดการตัดสินใจซ้ือได 
  2.  ในกระบวนการตัดสินใจซ้ือทุกคร้ัง ผูบริโภคพยายามแสวงหา และตัดสินใจ
เลือกทางเลือกท่ีใหคุณคาเพิม่ 
  3.  เหตุผลท่ีผูบริโภคนํามาใชในการตัดสินใจซ้ือ มีความซับซอนมากข้ึน โดย
ปกติแลว ผูบริโภคมักจะมีเหตุผลหลายๆอยาง ประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคา หรือบริการใน
ชวงเวลาหนึ่ง 
  4.  กลุมผูสูงอายุจะมีบทบาทมากข้ึน จากขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการ
เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ระบุวา ประเทศไทยจะมีประชากรประมาณ 65 ลานคน เพิ่มข้ึนตลอด
แผนฯประมาณ 2 ลานคน เฉล่ียเพ่ิมข้ึนรอยละ 8 สังคมไทยจะกลายเปนสังคมท่ีมีประชากรวยั
กลางคนจนถึงวัยสูงอายเุพิ่มข้ึน    
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  5.  ผูบริโภคมีความเปนตัวของตัวเอง มีความตองการสินคาหรือขอเสนอตางๆท่ีมี
ความเปนพเิศษเฉพาะตัวมากข้ึน 
  6.  ผูบริโภคใสใจในสุขภาพมากข้ึน หวงใยส่ิงแวดลอม ตองการความบันเทิงท่ี
ผนวกไปกับสาระนารูบางอยาง   รวมความแลวผูบริโภคตอนตนศตวรรษท่ี 21 มีความตองการ
คุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน   ผนวกไปกับประสบการณความทรงจําท่ีด ี
  7.  ผูบริโภคมักจะประเมินความรูสึกหลังการซ้ือวา ตรงกับความคาดหวงักอนการ
ซ้ือสินคาหรือบริการหรือไม และมีแนวโนมวาความคาดหวังของลูกคาตนศตวรรษท่ี 21 จะสูงข้ึน
เร่ือยๆ  ซ่ึงความคาดหวังของลูกคาในศตวรรษท่ี 21 มีดังนี ้
       7.1  บริการจุดเดียว  รวดเร็ว  ครบวงจร  
       7.2   ความสะดวกสบาย  เชน ท่ีจอดรถ 
        7.3  การอธิบายเกีย่วกับสินคา  หรือบริการอยางละเอียด 
       7.4  การแสดงความรับผิดชอบ   และชดใชเม่ือผิดพลาด 
        7.5  พนักงานสุภาพ  และเต็มใจชวยเหลือ 
                    7.6  ความซ่ือสัตย   ตรงไปตรงมา 
               7.7  บริการ 7/24  หมายความวาลูกคาตองการใหมีผูคอยแนะนํา  ใหบริการ
ตอบขอซักถามฯลฯ ตลอด 7 วัน 24 ช่ัวโมง 
 2.5  พฤติกกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือ 
  บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ   และคณะ (2541)  ไดกลาววา  กระบวนการตัดสินใจ
ซ้ือ ประกอบดวยข้ันตอนสําคัญ 5 ข้ันตอน คือ  
  2.5.1 การเล็งเห็นถึงปญหาหรือตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) 
ในข้ันตอนนี้    เปนข้ันตอนแรกของการตัดสินใจ และเกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิดความรูสึกในความ
แตกตางระหวางสภาวะท่ีเปนจริง   ความสําคัญของการเล็งเห็นความสําคัญของปญหา คือ เม่ือความ
ตองการเกิดกระตุนใหตื่นตัวข้ึนมา  โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือความตองการนั้น เกี่ยวของกับภาพพจน
ของผูบริโภคเอง   และผูท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ืออาจถูกจูงใจดวยปจจัยตางๆ จากผูขายสินคาหรือบริการ 
นอกจากนั้นยังมีอิทธิพลดานส่ิงแวดลอม   ท่ีมีกระทบตอความตองการของบุคคลดวย  

  2.5.2  การแสวงหาขาวสาร (Search for information) ในข้ันตอนนี้เปนข้ันตอน
ในการเก็บรวบรวมขอมูลหรือขาวสาร เพื่อการตัดสินใจ  แสวงหาขาวสารเปนข้ันตอนของการ
กําหนดทางเลือกในการเลือกซ้ือสินคา หรือบริการของผูบริโภค การแสวงหาขาวสารนั้นหาไดจาก
แหลงภายนอก  และไดรับอิทธิพลของความแตกตางของบุคคล และอิทธิพลทางดานส่ิงแวดลอม 
โดยสวนใหญครอบครัว มักจะมีอิทธิพลในการแสวงหาขาวสารดวยเชนกัน  
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     2.5.3 การประเมินคาทางเลือกกอนการซ้ือ (Pre-Purchase Alternative 
Evaluation) เปนการประเมินในดานของประโยชน   ท่ีผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับ   และยังเปน
การทําใหทางเลือกของผูบริโภคแคบเขามา เชน การประเมินในลักษณะของผลิตภัณฑท่ีตองการซ้ือ  
และทําการเปรียบเทียบ กับราคาความแตกตางของผลิตภัณฑ  และความแตกตางของบริการ เปนตน  

      2.5.4 การซ้ือ (Purchase) เปนการไดมาซ่ึงทางเลือกท่ีผูบริโภคนิยม หรือส่ิง
ทดแทนท่ีผูบริโภคสามารถยอมรับได  
  2.5.5 การประเมินทางเลือกหลังการซ้ือ (Post-Purchase Alternative Evaluation) 
เปนการประเมินความพึงพอใจของผูบริโภค   หลังการเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539 ) ไดกลาวถึงทฤษฎีโมเดลของบุคคล (Model of man) 
หรือทัศนะ 4 ประการในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Four views of consumer decision marking) 
วาเปนทฤษฎีท่ีกลาวถึงทัศนะสําคัญ   ท่ีเกี่ยวของกับสาเหตุ   และวิธีการซ่ึงบุคคลตัดสินใจซ้ือ ซ่ึง
เปนโมเดลท่ีเกี่ยวของกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค   โดยโมเดลนี้ไดแบง   ลักษณะ
การตัดสินใจซ้ือไว 4 โมเดล คือ 

  1. บุคคลท่ีตัดสินใจซ้ือโดยถือเกณฑเศรษฐกิจ (Economic Man) เปนทฤษฎีท่ีบอก
วา   ผูบริโภคคํานึงถึงทางเลือกผลิตภัณฑ  สามารถท่ีจะจัดลําดับแตละทางเลือก ในรูปของ
ประโยชน (ขอดี) และขอเสีย เพื่อท่ีจะหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

  2. บุคคลท่ีตัดสินใจซ้ือโดยคลอยตามบุคคลอ่ืน (Passive man) หมายถึง ผูบริโภค
เปนผูซ้ือท่ีข้ึนอยูกับ  การชักจูง  การทําใหเกิดมโนภาพในใจ  การใชสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) หรือความพยายามของนกัการตลาด  โดยมองวาการซ้ือของผูบริโภค  เปนไป
เพราะมีการรับรูจากส่ิงกระตุน  ส่ิงเรา  และไมไดใชเหตุผลในการซ้ือ พรอมท่ีจะยอมรับขอเสนอ
ตางๆ   การซ้ือโดยไมมีเหตุผลของผูบริโภคลักษณะน้ีสามารถทําไดโดย  
        2.1  Attention ทําใหลูกคาเกดิความต้ังใจ โดยเปนการเรียกลูกคาในอันดับแรก  
        2.2  Interest จากความต้ังใจนี้ตองทําใหลูกคาสนใจในสินคา หรือบริการท่ีจะ
ติดตาม  
        2.3  Desire ตองทําใหลูกคามีความรูสึกเกิดข้ึนวา   ตองการท่ีจะมีสินคาชนิดนี้ 
เพราะจําเปนกบัลูกคามากเหลือเกิน  
        2.4  Action จะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือ สามารถตอบปญหาความตองการ หรือ
สินคาสามารถสนองตอบความตองการที่แทจริงของลูกคาได จนทําใหลูกคาตัดสินใจซื้อ 
  3. บุคคลท่ีตัดสินใจซ้ือดวยความเขาใจ (Cognitive man) หมายถึง  ผูบริโภคท่ีมี
การบริโภคสินคาอยางมีเหตุผล   และมีความเขาใจความตองการของผูบริโภคเองมากท่ีสุด   โดย
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การเสาะแสวงหาขอมูลตางๆ ของตัวสินคาจากหลายๆแหง และนําขอมูลเหลานั้นมาเกิดการ
เปรียบเทียบจนในท่ีสุด สามารถทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ืออยางเหมาะสม  โดยเร่ิมตนผูบริโภคจะ
ทราบถึงปญหาของตนเอง   เกิดการคนหาผลิตภัณท่ีจะแกปญหา ประเมนิส่ิงตางๆท่ีจะสามารถ
แกปญหาใหไดมากท่ีสุด และคุมคาเงินมากท่ีสุด ตลอดจนชองทางการซ้ือท่ีสะดวกท่ีสุด ถือไดวา
เปนระบบกระบวนการขอมูลของผูบริโภคโดยกระบวนการนี้อาจมีปจจัยหลายๆอยางเขามา
เกี่ยวของ   เพือ่ชวยประกอบในการตัดสินใจซ้ือสินคาอยางใดอยางหน่ึง เชน กลุมอางอิง ไมวาจะ
เปน ครอบครัว เพื่อน ซ่ึงปจจัยตางๆเหลานี้ จะทําใหการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคงายข้ึน และมี
ความพึงพอใจมากข้ึนดวย 

  4. บุคคลท่ีตัดสินใจซ้ือดวยอารมณ (Emotional man) หมายถึง ผูบริโภคท่ีทําการ
ตัดสินใจซ้ือโดยอาศัยความรูสึกของผูบริโภคเองท้ังหมด โดยมิไดมีการคนหา เปรียบเทียบขอมูล
ของสินคาอยางถ่ีถวนดีนัก   อีกนัยหนึ่งคือใชอารมณมากกวาเหตุผล  ความรูสึกหรืออารมณท่ีวานี้
เกิดไดจากหลายๆอยาง  ไมวาจะเปน ความรัก ความภาคภูมิใจ ความกลัว  ความหวัง  ความตองการ
เปนท่ียอมรับในสังคม การตัดสินใจซ้ือแบบนี้ เปนหลักของทางดานจิตวิทยาเปนสวนใหญ ดังนัน้
สินคาท่ีวางจําหนาย จะตองสามารถท่ีจะกระตุนอารมณบางอยางของผูบริโภคไดดวย 

 2.6 แนวคิดเก่ียวกับแรงจูงใจ  

   2.6.1 ความหมายของแรงจูงใจ 
   แรงจูงใจ (Motivation) คือ ส่ิงซ่ึงควบคุมพฤติกรรมของมนุษย อันเกดิจาก
ความตองการ (Needs) พลังกดดัน (Drives)หรือ ความปรารถนา (Desires) ท่ีจะพยายามดิ้นรน
เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงค ซ่ึงอาจจะเกิดมาตามธรรมชาติ หรือจากการเรียนรูก็ได 
แรงจูงใจเกิดจากส่ิงเราท้ังภายใน และภายนอกตัวบุคคลนั้น ๆ เอง ภายใน ไดแก ความรูสึกตองการ 
หรือขาดอะไรบางอยาง จึงเปนพลังชักจูง หรือกระตุนใหมนุษยประกอบกิจกรรม  เพื่อทดแทนส่ิงท่ี
ขาดหรือตองการนั้น สวนภายนอกไดแก ส่ิงใดก็ตามท่ีมาเรงเรา นําชองทาง  และมาเสริมสรางความ
ปรารถนา ในการประกอบกจิกรรมในตวัมนุษย  ซ่ึงแรงจงูใจนี้อาจเกิดจากส่ิงเราภายในหรือ
ภายนอกแตเพยีงอยางเดียว หรือท้ังสองอยางพรอมกันได อาจกลาวไดวา แรงจูงใจทําใหเกิด
พฤติกรรม  ซ่ึงเกิดจากความตองการของมนุษย ซ่ึงความตองการเปนส่ิงเราภายในท่ีสําคัญกับการ
เกิดพฤติกรรม นอกจากนี้ยังมีส่ิงเราอ่ืน ๆ เชน การยอมรับของสังคม สภาพบรรยากาศท่ีเปนมิตร 
การบังคับขูเข็ญ การใหรางวลัหรือกําลังใจหรือการทําใหเกิดความพอใจ ลวนเปนเหตุจูงใจใหเกิด
แรงจูงใจได  
  2.6.2 ทฤษฎีแรงจูงใจ 
   ทฤษฎีแรงจูงใจแบงออกไดเปน 4 ทฤษฎีใหญ ๆ คือ 
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   1)   ทฤษฎีพฤติกรรมนิยม (Behavioral View of Motivation) 
    ทฤษฎีนี้ ใหความสําคัญกับประสบการณในอดีต (Past Experience) วา
มีผลตอแรงจูงใจของบุคคลเปนอยางมาก ดังนั้นทุกพฤตกิรรมของมนุษยถาวิเคราะหดูแลว จะเห็น
วาไดรับอิทธิพล ท่ีเปนแรงจูงใจมาจากประสบการณในอดีตเปนสวนมาก โดยประสบการณในดาน
ดีและกลายเปนแรงจูงใจทางบวก ท่ีสงผลเราใหมนษุยมีความตอง การแสดงพฤติกรรมในทิศทาง
นั้นมากยิ่งข้ึน ทฤษฎีนี้เนนความสําคัญของส่ิงเราภายนอก (Extrinsic Motivation) 
   2)  ทฤษฎีการเรียนรูทางสังคม (Social Learning View of Motivation) 
    ทฤษฎีนี้เห็นวา แรงจูงใจเกิดจากการเรียนรูทางสังคม โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งการสรางเอกลักษณและการเลียนแบบ (Identification and Imitation) จากบุคคลท่ีตนเองช่ืนชม  
หรือคนท่ีมีช่ือเสียงในสังคม   จะเปนแรงจูงใจท่ีสําคัญในการแสดงพฤติกรรมของบุคคล 
       3)  ทฤษฎีพุทธินิยม (Cognitive View of Motivation) 
       ทฤษฎีนี้เห็นวาแรงจูงใจในการกระทําพฤติกรรมของมนุษยนั้น ข้ึนอยู
กับการรับรู (Perceive)  ส่ิงตาง ๆ ท่ีอยูรอบตัว โดยอาศัยความสามารถทางปญญาเปนสําคัญ มนุษย
จะไดรับแรงผลักดันจากหลาย ๆ ทางในการแสดงพฤติกรรม   ซ่ึงในสภาพเชนนี้ มนุษยจะเกดิสภาพ
ความไมสมดุล (Disequilibrium) ข้ึน  เม่ือเกิดสภาพเชนวานี้  มนุษยจะตองอาศัยขบวนการดูดซึม 
(Assimilation) และการปรับ (Accomodation) ความแตกตางของประสบการณท่ีไดรับใหม ให เขา
กับประสบการณเดิมของตน   ซ่ึงการจะทําได  จะตองอาศัยสติปญญาเปนพื้นฐานท่ีสําคัญทฤษฎีนี้
เนนเร่ืองแรงจูงใจภายใน(intrinsic Motivation) นอกจากนั้น ทฤษฎีนี้ยังใหความสําคัญกับเปาหมาย   
วัตถุประสงค และการวางแผน ทฤษฎีนี้ใหความสําคัญ กับระดับของความคาดหวัง (Level of 
Aspiration) โดยท่ีเขากลาววา คนเรามีแนวโนม  ท่ีจะตั้งความคาดหวังของตนเอง  ใหสูงข้ึน เม่ือเขา
ทํางานหนึ่งสําเร็จ และตรงกันขาม  คือจะต้ังความตาดหวังของตนเองตํ่าลง  เมื่อเขาทํางานหน่ึงแลว
ลมเหลว 
       4)   ทฤษฎีมานุษยนิยม (Humanistic View of Motivation) 
    แนวความคิดนี้เปนของมาสโลว    ท่ีไดอธิบายถึงลําดับความตองการ
ของมนุษย โดยท่ีความตองการ จะเปนตัวกระตุนใหมนุษยแสดงพฤติกรรม เพื่อไปสูความตองการ
นั้น ดังนี้ถาเขาใจความตองการของมนุษย   ก็สามารถ อธิบายถึงเร่ืองแรงจูงใจของมนุษยได
เชนเดยีวกัน 
        มาสโลว ไดอธิบายความคิดของเขาเร่ืองลําดับของแรงจูงใจเพ่ิมข้ึนจาก
ท่ีกลาวมา แลว โดยไดแบงแรงจูงใจของมนุษยออกเปน 2 ชนิดใหญ ๆ ไดแก แรงจูงใจเบ้ืองตน 
(deficit motive) และแรงจูงใจระดับสูง (growth motive) 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
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  2.6.3 องคประกอบของแรงจูงใจ 
   นักจิตวิทยาปจจุบันไดศึกษาและสรุปวา องคประกอบของแรงจูงใจ มี 3 
ดานคือ 
   1)  องคประกอบทางดานกายภาพ (Biological Factor)  ในองคประกอบ
ดานนี้ จะพจิารณาถึงความตองการทางกายภาพของมนุษย เชน ความตองการปจจัย 4 เพื่อจะ
ดํารงชีวิตอยูได 
   2)  องคประกอบทางดานการเรียนรู (Learned Factor) องคประกอบดานนี้
เปนผลสืบเนื่องตอจากองคประกอบขอ 1 ท้ังนี้เพราะมนษุยทุกคน ไมสามารถไดรับการตอบสนอง
ความตองการในปริมาณ  ชนิด  และคุณภาพตามท่ีตนเองตองการ และในหลาย ๆ คร้ัง ส่ิงแวดลอม
เปนตัววางเง่ือนไข   ในการสรางแรงจูงใจของมนุษย 
   3)  องคประกอบทางดานความคิด (Cognitive Factor) 
 2.7 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ 

         2.7.1 ความหมายของทัศนคต ิ
   ศักดิ์ สุนทรเสณ ี(2531 : 2) กลาวถึง ทัศนคติ ท่ีเช่ือมโยงไปถึงพฤติกรรม
ของบุคคล วา ทัศนคติ หมายถึง 
   1)  ความสลับซับซอนของความรูสึก หรือการมีอคติของบุคคล ในการที่จะ 
สรางความพรอม ท่ีจะกระทาํส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  ตามประสบการณของบุคคลนั้น ท่ีไดรับมา 
   2)  ความโนมเอียง ท่ีจะมีปฏิกิริยาตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในทางท่ีดีหรือ ตอตาน 
ส่ิงแวดลอม ท่ีจะมาถึงทางหนึ่งทางใด 
   3)  ในดาน พฤติกรรม หมายถึง การเตรียมตัว หรือความพรอมท่ีจะ
ตอบสนอง 
  2.7.2 องคประกอบของทัศนคต ิ
   1จากความหมายของ ทัศนคติ ดังกลาว ซิมบาโด และ เอบบีเซน (Zimbardo 
and Ebbesen , 1970 ) สามารถแยกองคประกอบของ ทัศนคติ ได 3 ประการคือ 
   1) องคประกอบดานความรู ( The Cognitive Component) คือ สวนท่ีเปน
ความเช่ือของบุคคล   ท่ีเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ ท่ัวไป ท้ังท่ีชอบ และไมชอบ หากบุคคลมีความรูหรือคิด
วาส่ิงใดดี  มักจะมีทัศนคติท่ีดีตอส่ิงนั้น แตหากมีความรูมากอนวาส่ิงใดไมดี ก็จะมีทัศนคติ ท่ีไมดี
ตอส่ิงนั้น 
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   2)  องคประกอบดานความรูสึก ( The Affective Component) คือ สวนท่ี
เกี่ยวของกับอารมณ   ท่ีเกีย่วเนื่องกับส่ิงตาง ๆ ซ่ึงมีผลแตกตางกันไปตาม บุคลิกภาพ ของคนน้ัน 
เปนลักษณะท่ีเปนคานิยม ของแตละบุคคล 
   3)  องคประกอบดานพฤติกรรม ( The Behavioral Component) คือ การ
แสดงออกของบุคคลตอส่ิงหนึ่ง   หรือบุคคลหน่ึง ซ่ึงเปนผลมาจาก องคประกอบดานความรู 
ความคิด และความรูสึก  
  2.7.3 การเปล่ียนแปลงทัศนคต ิ
   ธงชัย สันติวงษ  (2539 ) กลาววา ทัศนคติ กอตัวเกิดข้ึนมา และเปล่ียนแปลง
ไป เนื่องจากปจจัย หลายประการ ดวยกัน คือ 
   1)  การจูงใจทางรางกาย (Biological Motivation) ทัศนคติ จะเกิดข้ึนเม่ือ
บุคคลใดบุคคลหน่ึง   กําลังดําเนินการตอบสนองตามความตองการ   หรือแรงผลักดนัทางรางกาย   
ตัวบุคคลจะสรางทัศนคติ   ท่ีดีตอบุคคลหรือส่ิงของ   ท่ีสามารถชวยใหเขามีโอกาสตอบสนองความ
ตองการของตนได 
                            2)  ขาวสารขอมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด  และ
ขนาดของขาวสารท่ีไดรับรวมท้ังลักษณะของแหลงท่ีมาของขาวสาร ดวยกลไกของการเลือกเฟน   
ในการมองเหน็และเขาใจปญหาตาง ๆ (Selective Perception) ขาวสารขอมูลบางสวนท่ีเขามาสู
บุคคลนั้น จะทําใหบุคคลนัน้เก็บไปคิด  และสรางเปนทัศนคติ ข้ึนมาได 
                           3)  การเขาเกีย่วของกับกลุม (Group Affiliation) ทัศนคติบางอยาง   อาจมา
จากกลุมตาง ๆท่ีบุคคลเก่ียวของอยูท้ังโดยทางตรง  และทางออม  เชน ครอบครัว  วัด  กลุมเพื่อน
รวมงาน กลุมกีฬา กลุมสังคมตาง ๆ โดยกลุมเหลานี้   ไมเพียงแตเปนแหลงรวมของคานิยมตาง ๆ    
แตยังมีการถายทอดขอมูลใหแกบุคคลในกลุม   ซ่ึงทําใหสามารถสราง ทัศนคติข้ึนได โดยเฉพาะ
ครอบครัวและกลุมเพื่อนรวมงาน   เปนกลุมท่ีสําคัญท่ีสุด (Primary Group)    ท่ีจะเปนแหลงสราง 
ทัศนคติใหแกบุคคลได 
                        4)  ประสบการณ (Experience) ประสบการณของคนท่ีมีตอวัตถุส่ิงของ 
ยอมเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหบุคคลตาง ๆ  ตีคาส่ิงท่ีเขาไดมีประสบการณมาจนกลายเปนทัศนคติ ได 
                        5)  ลักษณะทาทาง (Personality) ลักษณะทาทางหลายประการ   ตางก็มีสวน
ทางออมท่ีสําคัญในการสรางทัศนคติใหกับตัวบุคคล 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับบริการและการตลาดบริการ 
 
 3.1 ความหมายของการบริการ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ไดใหความหมายของการบริการไววาเปน   
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคา ท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับ
ผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสู
ความพึงพอใจได 
  ศิริพร  ตันติพูลวินัย (2538)  ใหความหมายงานบริการวา  หมายถึง งานท่ีทําให
ผูอ่ืน งานอะไรก็ตามที่ทําใหผูอ่ืนไดรับความพึงพอใจ  สะดวก สบาย งานบริการท่ีดีคือการที่ทําให
ลูกคาพอใจ(Customer ’s Satisfaction)  ซ่ึงลูกคาทุกคนมีความตองการและความคาดหวังแตกตางกัน  
ดังนั้น การใหบริการท่ีตอบสนองทั้งความตองการและความคาดหวัง  จึงจะเปนงานบริการท่ีมี
คุณภาพ 
  วิฑูรย  สิมะโชคดี (2541)  ระบุวา การบริการ หมายถึง  ส่ิงท่ีสัมผัสจับตองไดยาก   
และสูญสลายหายไปไดงาย   การบริการสามารถสรางข้ึนไดโดยผูใหบริการ   สงมอบบริการหนึ่งๆ
ใหแกผูรับบริการ 
  ในการประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการบริการนั้น จากความหมายของคําวา “การ
บริการ” ประกอบไปดวยบุคคลท้ังหมดสองฝาย ซ่ึงหนึ่งเรียกวาผูใหบริการ อีกฝายหนึ่งคือ
ผูรับบริการ ซ่ึงความสัมพันธของท้ังสองฝาย สามารถท่ีจะเกิดข้ึนต้ังแตยังมิไดมีการใชบริการ ขณะ
ใชบริการ ตลอดจน และหลังจากท่ีไดใชบริการแลว 

  ผูใหบริการ คือ  ผูท่ีประกอบกิจการเกี่ยวกับการใหบริการ ในท่ีนี้มีหนาท่ีหลักๆ   
คือการสงมอบบริการที่ดีท่ีสุด เปนเลิศท่ีสุดใหแกผูรับบริการ โดยที่ผูรับบริการนั้นจะตองไดรับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุดดวยเชนกัน ในการใหบริการนี้เองผูประกอบุรกิจเกี่ยวกับการบริการ   
สามารถท่ีจะสงมอบการบริการตางๆไปยังผูรับบริการไดหลายวิธี โดยใหบริการดวยตนเอง 
ใหบริการผานพนักงาน หรือการใหบริการผานเคร่ืองอัตโนมัติ ไมวาจะเปนการสงมอบการบริการ
ดวยวิธีใดก็ตาม   การบริการนั้นจะตองระวังเปนอยางยิ่ง  เนื่องจากความพึงพอใจของผูใชบริการจะ
เกิดข้ึน ณ เวลาท่ีผูรับบริการใชบริการนั้นเอง ดังนั้นการบริการที่สงมอบไปยังผูรับบริการ จึงจําเปน
ท่ีจะตองดีท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 
              ผูรับบริการ คือ  ผูบริโภคท่ีไดเขามาใชบริการตางๆ ท่ีผูใหบริการจัดใหมีไว ณ จุด
ท่ีบริการ ถือไดวาผูรับบริการเปนผูท่ีสรางรายได และกําหนดทิศทางอนาคตของธุรกิจบริการนั้นๆ 
ผูรับบริการสามารถท่ีจะบอกไดวา ธุรกิจจะสามารถอยูรอดไดมากนอยเพียงใด สังเกตไดจาก



 29 

ความสัมพันธอันดีระหวาง ผูใหบริการ กับผูรับบริการ และความสามารถของผูใหบริการในการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดมากนอยเพียงใด การท่ีผูรับบริการเปนผูท่ีกําหนด
ทิศทางในการดําเนินธุรกิจการบริการวา จะสามารถดําเนินกิจการไปไดอีกนานหรือไม ผูใหบริการ
ตองคํานึงถึงปจจัยหลายๆดาน และคอยปรับปรุงใหสอดคลองกับผูรับบริการมากท่ีสุด ไมวาจะเปน 
กิจกรรมตางๆระหวางการสงมอบสินคาท่ีดี หรือการบริการท่ีดี ความตองการท่ีแทจริงของ
ผูรับบริการ การคาดหวังจากการใชบริการ และความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 3.2  ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
  ธุรกิจการบริการเปนธุรกิจท่ีคอนขางเปราะบางมากกวาธุรกิจอ่ืน   ท่ีเนนการขาย
สินคา หรือผลิตภัณฑ เนื่องจากไมมีอะไรมาวัดไดวา   การบริการนั้นดีแคไหน นอกจากการวัดโดย
ความพึงพอใจของผูรับบริการ Payne (1993) ไดกําหนดลักษณะเฉพาะของการบริการไวซ่ึงมีอยู 5 
ลักษณะดังนี ้
              3.2.1 ความไมมีตัวตน (Intangibility) หมายถึง การบริการตางๆ   ท่ีสงมอบจากผู
ใหบริการ ไปยังผูรับบริการ โดยท่ีการบริการนั้นผูรับบริการ   ไมสามารถท่ีจะจับตอง มองเห็น และ
สัมผัสไดจากการใชประสาทรับรู   อยางปกติท่ัวไป    การบริการยังไมสามารถท่ีจะแยกสวนจากกัน
ได วาสวนไหนดี สวนไหนไมดี เพราะความพึงพอใจของผูใชบริการมักจะวัดจากการบริการ
โดยรวม  
                  3.2.2 ความแยกจากกันไมไดระหวางผูบริการและลูกคาผูรับบริการ 
(Inseparability) หมายถึง  การบริการจะเกิดไดก็ตอเม่ือท้ังสองฝายอยูดวยกัน ณ สถานท่ีใดสถานท่ี
หนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง    ท่ีสามารถท่ีจะสรางความสัมพันธของการบริการน้ันได    คือหากไมมี
ผูใหบริการ การบริการก็จะไมเกิดข้ึน  เชนกันหากไมมีผูรับบริการ    การบริการก็จะไมเกิด    ดังนั้น
ผูใหบริการท่ีดีจึงควรท่ีจะมีชองทางท่ีจะสามารถใหบริการ   แกผูรับบริการใหไดมากท่ีสุด เพื่อ
สรางสถานท่ีท่ีจะเกิดความสัมพันธของการบริการนั้นๆได 
                         3.2.3 การเก็บรักษาไมได (Perishability) หมายถึง การสูญเสียคาใชจายตางๆไป
โดยเปลาประโยชน โดยมิไดกอรายได   จากการที่จัดใหมีการบริการนั้นข้ึน สวนใหญการบริการจะ
เนนคน และเคร่ืองอัตโนมัติในการใหบริการเปนสวนใหญ    ดังนั้นผูใหบริการควรท่ีจะตองจาง
พนักงาน ลงทุนในเครื่องอัตโนมัติใหเหมาะสม ไมมากหรือนอยจนเกินไป    และตองเพียงพอท่ีจะ
สามารถตอบสนองความตองการแกผูรับบริการ   ไดอยางท่ัวถึง  
  3.2.4 ความตองการท่ีไมแนนอน (Fluctuating Demand) หมายถึง ความตองการ
ท่ีจะใชบริการของผูรับบริการ ในแตละวัน แตละชวงเวลาไมเทากัน   เนื่องจากความตองการของ
ผูรับบริการไมสามารถบอกไดวา   มีความตองการท่ีจะใชบริการตอนไหน   ซ่ึงความไมแนนอนน้ี



 30 

ข้ึนอยูกับปจจัยหลายๆดาน   จึงสงผลใหจํานวนผูเขาใชบริการในแตละวัน  หรือแตชวงเวลาไม
เทากัน ผูใหบริการตองบริหารการบริการ   ใหเหมาะสมตามสภาพความไมแนนอน   ของความ
ตองการ 

    3.2.5 ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง( Variability or Heterogeneity) 
หมายถึง ความแตกตางในการบริการ ไมวาจะเปน คุณภาพ การเอาใจใส ความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความนาเช่ือถือ และความปลอดภัย เปนตน จากที่กลาวขางตน ความแตกตางนี้สวนใหญจะเกิดข้ึน
จากการบริการที่ใชพนักงาน เปนผูสงมอบการบริการ ซ่ึงพนักงานแตละคน แตละวัน การบริการ
ยอมแตกตางกันไป  ตามความพรอมในการบริการของผูใหบริการผูนั้น ซ่ึงความไมพรอมของผู
ใหบริการสงผลกระทบ  ตอการบริการอยางแนนอน และอาจทําใหไมสามารถท่ีจะสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการได 
 3.3  การวัดคุณภาพในการบริการ 
  Zeithaml, V. A., Parasuraman, และ L. L., Berry (1990) ไดใหความหมายของ
คุณภาพของการบริการ (Self-Quality) คือ  การบริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการ   หรือเกินความ
ตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ   และเกิดความจงรักภักด ี

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ไดกลาวถึงคําวา บริการท่ีดีเลิศตรงกับความ
ตองการ คือส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว  ไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความ
ตองการ คือ ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการ
บริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 

  อยางไรก็ตามคุณภาพในการบริการ จะวัดไดก็ตอเม่ือผูรับบริการ ไดรับการสง
มอบบริการน้ันๆ ตั้งแตเร่ิมจนจบการบริการ และมีความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความ
ตองการตนได หรือไมมีความพึงพอใจ ท่ีไมสามารถตอบสนองความตองการตนได ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ  เกิดข้ึนจากประสบการณจริงท่ีตนไดรับการบริการ และความคาดหวังท่ีจะไดจาก
การ บริการนั้นๆ  ผูใหบริการควรทราบถึงองคประกอบ   ท่ีผูรับบริการใชวัดคุณภาพในการบริการ 

Zeithaml & Bitner (1996) ไดแบงองคประกอบท่ีผูรับบริการ จะใชวัดคุณภาพการ
สงมอบบริการของผูใหบริการไวท้ังหมด 5 ขอ 

   3.3.1 ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอมท่ัวไป ณ บริเวณ
สถานท่ีท่ีการสงมอบการบริการนั้นๆ เกิดข้ึน ไมวาจะเปน การตกแตง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ของ
สถานท่ีนั้นๆ ยังรวมไปถึงการแตงกาย และบุคลิกภาพของพนักงาน ท่ีทําการสงมอบบริการนั้นดวย  

   3.3.2 ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการมีความ
เช่ือถือ และไววางใจผูใหบริการ   วาสามารถที่จะการตอบสนองความตองการ ของผูรับบริการได 
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ซ่ึงความนาเช่ือถือ  และไววางใจของผูใหบริการแตละคนยอมไมเทากัน ซ่ึงวัดไดจากประสบการณ
ท่ีเคยลองใชบริการ หรืออาจวัดจากความรูสึกท่ีสัมผัสได   คร้ังแรกของผูรับบริการ 

  3.3.3 ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ชวงเวลาท่ีผูใหบริการ   สามารถท่ี
จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการ   ความรวดเร็วคือความต้ังใจที่จะบริการ โดยท่ีผู
ใหบริการ บริการอยางกระตือรือลน   ซ่ึงสวนใหญการบริการท่ีรวดเร็ว   มาจากความพรอมของ
พนักงาน และกระบวนการบริหารการบริการ   จากภายในองคกร 

  3.3.4 การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การที่สถานบริการนั้น มีหลักประกัน
วาสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพแกผูรับบริการได  โดยพนักงานมีความรู  ความสามารถ ไม
กาวราว   และยังรวมไปถึงมาตรฐานตางๆ  ของสถานท่ีบริการ การรับประกันผูรับบริการอาจจะวัด
คุณภาพจากรางวัลตางๆ ท่ีทางผูใหบริการเคยไดรับ อยางเชน แท็กซ่ี ในอนาคตผูขับจะตองมี
ประสบการณขับรถมาอยางนอย 5 ป และตองมีใบอนุญาตขับข่ี ถือเปนการรับประกันอยางหนึ่ง 
ผูรับบริการจะรูสึกถึงความปลอดภัย 

  3.3.5 การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การที่ผูรับบริการ
ตองการไดรับความรูสึกวา  ตนนั้นมีความสําคัญในสถานบริการและผูใหบริการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการอยางต้ังอกตั้งใจ  สามารถบริการ แกปญหาตางๆ ใหแกผูรับบริการไดเปนรายบุคคล   
และมีการส่ือสารกับลูกคาไดเปนอยางดี   ท่ีสําคัญควรเอาใจใสตอผูรับบริการแตละคนเทาๆกัน  
   ในการวัดคุณภาพในการบริการ Berry, L.L., Parasuraman & Zeithaml 
(1994) ไดศึกษาเกี่ยวกับลําดับความสําคัญของคุณภาพ   ในการบริการในประเทศอเมริกา โดยลูกคา
จะใหความสําคัญกับความเช่ือถือและไววางใจได(Reliability)ถึง 32% ความรวดเร็ว 
(Responsiveness) 22% การรับประกัน (Assurance)19% การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
(Empathy) 16%  และอันดับสุดทายส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) 11% 

   จะเห็นไดวา   คุณภาพของการบริการ   สวนใหญมาจากความนาเช่ือถือและ
ไววางใจไดมากท่ีสุด   ซ่ึงความนาเช่ือถือและความไววางใจไดเหลานี้   จะตองเกิดจากผูใหบริการ
เปนหลัก   คือ ตองมีความนาเช่ือถือ  และไดรับการไววางใจ วาจะสามารถที่จะตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการได   หากการบริการใดๆของผูใหบริการ ท่ีไมสามารถตอบสนองความ
ตองการท่ีแทจริงของผูรับบริการได  จะตองปรับปรุงการบริการ รูปแบบการบริการ   หรือเคร่ืองมือ
ในการสงมอบบริการ หากตองการที่จะอยูรอดในธุรกิจตอไป 

   ชวงเวลาในการสรางการบริการท่ีมีคุณภาพ 
   ชวงเวลาท่ีผูรับการบริการ สามารถรับรูและสัมผัสถึงคุณภาพของการ

บริการ  ท่ีผูใหบริการสงมอบใหนั้น เปนชวงเวลาท่ีผูใหบริการ จะตองสรางคุณภาพตางๆของการ



 32 

บริการ ใหเปนท่ีประจักษแกผูรับบริการวา สามารถท่ีจะแกปญหา และสนองตอบความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางแทจริง ซ่ึงชวงเวลาดังกลาว สามารถแบงไดออกเปน  3 ชวง  ไดแก 
   1.  กอนการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลากอนท่ีลูกคาจะเขามาใชบริการเปน
คร้ังแรก ถือไดวาเปนชวงเวลาแหงการดึงดูดใจ   สรางความเช่ือม่ันวา สามารถตอบสนองความ
ตองการได   ผูใหบริการตางๆจึงเนนท่ีจะนาํเอาสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เขามา
ใชในการดึงดดูใจ  ใหลูกคาท่ีจะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก จึงควรมีการส่ือสารไปยังผูรับบริการท่ี
มีประสิทธิภาพ ชวงเวลานี้จะกอใหเกดิความคาดหวังในใจของผูรับบริการ 
   2.  ขณะใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาที่สําคัญท่ีสุด ท่ีจะกอใหเกิดคุณภาพ
ของการบริการ จนสามารถทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวา ผูใหบริการสามารถตอบสนองความ
ตองการได คุมคาเงินท่ีเสียไป และคุมคาท่ีตัดสินใจใชบริการ ทางกลับกันอาจเปนชวงเวลาท่ี
ผูรับบริการผิดหวัง ถึงข้ันเลิกใชบริการเลยกไ็ด ชวงเวลาขณะใหบริการสงผลใหเกิดความพึงพอใจ 
และความจงรักภักดีของลูกคา ตอผูใหบริการ ซ่ึงชวงเวลานี้ Zeithaml & Britner (1994) เรียกวาเปน  
ชวงแหงการสรางความประทับใจ (Moment of Truth, MOT) โดยการสรางความประทับใจแก
ผูรับบริการจะตองเกิดจากการรวมมือของทุกฝายภายใน สถานท่ีท่ีมีการสงมอบบริการนั้นเกดิข้ึน 
   3.  หลังบริการ หมายถึง ชวงเวลาท่ีติดตามผลความพึงพอใจ   และปญหา
ตางๆของผูรับบริการท่ีเกิดข้ึนวาเหตุใดผูรับบริการจึงเกดิความพึงพอใจ  หรือไมพอใจอยางไรกับ
การบริการ   เพื่อนํามาปรับปรุงแกไขใหรูปแบบของการบริการนั้น สามารถสนองความตองการ
ของผูรับบริการไดมากข้ึนตอไป ใหผูรับบริการอยากท่ีจะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง และใชบริการ
ตอไปเร่ือยๆ เปนชวงเวลาท่ีอาจนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) มาใชอีกคร้ัง และจะ
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  หากเสนอรูปแบบของสวนประสมทางการตลาด ใหตรงกับความ
ตองการของผูรับบริการ 
 

4. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 
 4.1  ความหมายของการตลาด 
  Peter Drucker  ใหความหมายของการตลาดวา  การตลาด  คือความพยายามทําให
การขายขยายกวางออกไป   และดวยความรวดเร็วท่ีสุด 
  William J. Stanton ไดกลาวไววา  การตลาด หมายถึง  กจิกรรมทางธุรกิจท้ังหมด   
ท่ีสามารถสงผลกระทบระหวางกันได  เชนการกําหนดราคา   การจัดจาํหนายสินคา   หรือบริการ
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และการสงเสริมการตลาด เพื่อใหตอบสนองความตองการใหกับลูกคาท้ังในปจจุบัน และผูท่ีคาดวา
จะเปนลูกคาในอนาคต 
  สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา(The American Marketing Association: 
AMA)ใหใหนิยามคําวาการตลาดไววา  การตลาด หมายถึง  กระบวนการวางแผนและบริหารใน
ดานแนวความคิด   การกําหนดราคาการสงเสริมการตลาด   การจัดจําหนายสินคา   หรือบริการ
เพื่อใหเกิดการแลกเปล่ียนสินคา   หรือบริการซ่ึงทําใหผูบริโภคไดรับความสุข  ความพอใจ  และ
บรรลุวัตถุประสงคขององคกร 
  Phillip Kotler ไดใหคําจํากัดความไวในหนังสือการจัดการตลาด ฉบับสหัสวรรษ 
(The Millennium Edition) ไววา  การตลาด หมายถึง  การหาและการสนองความตองการของมนุษย   
ของสังคม   และยังใหคํานิยมของการตลาดท่ีส้ันไปกวานี้อีกวา  การตลาดหมายถึง การตอบสนอง
ความตองการที่เปนประโยชน 
  Phillip Kotler  มองการตลาดวาเปนงานเก่ียวกับการสรางสรรค   การสงเสริม    
การผานสินคาและบริการ  ไปยังผูบริโภคและธุรกิจโดยนักการตลาด จะตองมีความเก่ียวของกับ
การตลาดในเร่ืองตาง ๆ ท่ีจําแนกออกได เปน 10 ประเภทดวยกัน คือ 
  1.  สินคา (Goods)  การผลิตสินคาทุกประเทศ เปนการผลิต   เพ่ือการจัดจําหนาย
ใหกับผูบริโภค ใหมีความครอบคลุมกลุมลูกคาเปาหมายอยางท่ัวถึง ซ่ึงจําเปนตองใชความพยายาม
การตลาด ในประเทศท่ีมีการพัฒนาสินคาสวนใหญเปนสินคาประเภทอาหาร เคร่ืองนุงหม  สินคา
การเกษตร  และท่ีอยูอาศัย   ซ่ึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญของเศรษฐกิจของประเทศ 
  2.  บริการ (Services) ในประเทศท่ีมีความเจริญกาวหนาทางเศรษฐกิจ หรือ
ประเทศท่ีมีประชากรเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมาก  จะเนนท่ีการผลิตบริการ เชน ประเทศสหรัฐอเมริกา
รอยละ 70 ของผลิตภัณฑเปนผลิตภัณฑบริการ บริการดังกลาวรวมถึง กิจการการบิน การโรงแรม  
กิจการเชารถ  กิจการตัดผมและเสริมสวย การซอมบํารุง การฝกสุนัข การบริการทางวิชาชีพ เชน     
การบัญชี  ทนายความ วิศวกรรม การแพทย การสรางโปรแกรมทางคอมพิวเตอร และการให
คําแนะนําปรึกษาทางดานการจัดการ 
  3 .   ประสบการณ  (Experiences)  การขายสินคาและบริการ  จะตองอาศัย
ประสบการณทางดานการตลาดท้ังในสวนท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการตลาด  เชน การจัดจําหนาย
เทปเพลง และการบันเทิงตาง ๆ จะตองมีการสรางสรรคผลงาน  ใหเปนท่ีตองการของผูบริโภค 
จะตอง ใชประสบการณ ท้ังในสวนท่ีสรางสรรคผลงาน และผูมีหนาท่ีเกี่ยวกับการตลาด  ซ่ึง
หมายถึงผูดําเนินการทางการตลาด ตองมีประสบการณเกี่ยวกับการตลาดในดานนั้น ๆ  
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  4. เหตุการณ (Event)  นักการตลาดตองรูจักใชเหตุการณตาง ๆ ในการสงเสริม
การตลาด เชน โอลิมปกเกมส งานฉลองครบรอบของประเทศ  ของเมือง  หรือของบริษัท งานแสดง
สินคาตาง ๆ   และงานแสดงศิลปะ เปนตน  
  5.  บุคคล (Persons)  การดําเนินงานการตลาด นักการตลาดจะตองเกี่ยวของติดตอ
กับบุคคลในอาชีพตาง ๆ เพื่อใหการดําเนินการตลาดบรรลุวัตถุประสงคการตลาด การติดตอ
ดังกลาว เชน การติดตอกับบริษัทโฆษณา นักหนังสือพิมพ  ตัวแทนของหนังสือพิมพ วารสาร
ประชาสัมพันธ   นักกฎหมาย   ท่ีปรึกษา   ผูผลิตและลูกคาเปนตน 
  6.  สถานท่ี  (Place)  การดําเนินการการตลาดนักการตลาด  จะตองเก่ียวของกับ
กิจกรรมในการเลือกสถานท่ี ทําการตลาดที่ดึงดูดลูกคา สถานท่ีดังกลาวอาจเปนเขต เปนเมืองและ
จังหวัด เปนตน 
  7.  ทรัพยสิน (Properties) นักการตลาดจะตองมีการเกี่ยวของ โดยการเปนเจาของ
ทรัพยสินและการถายโอน ความเปนเจาของทรัพยสิน ระหวางผูจัดจําหนายกับผูบริโภค ตลอดจน
กระบวนการของการซ้ือขายทรัพยสิน 
  8.  องคการ (Organizations)  กิจกรรมขององคการ เปนสวนท่ีสรางภาพลักษณ
ของกิจการใหเปนท่ีช่ืนชอบของสาธารณชน   ซ่ึงในทางการตลาด กิจการผูจัดจําหนายสินคาและ
บริการจะพยายามแสวงหาการยอมรับและความเช่ือถือของสาธารณชนดังจะเห็นไดจาก การดําเนิน
กิจกรรมของกิจการอยางเปนระบบ  มีขนาดองคการที่ใหญโตจะไดรับการกลาวขาน และเปนท่ี
ยอมรับความยิ่งใหญของกิจการนั้นซ่ึงนักการตลาดจะตองมีการเกี่ยวของ ในการสรางภาพลักษณ 
ดังกลาว 
  9.  สารสนเทศ  (Information) การดําเนินงานการตลาด จะตองอาศัยขอมูล
ขาวสาร   ในการวางแผนการตัดสินใจทางการตลาด  ซ่ึงเปนส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาขอมูล
ขาวสาร   ท่ีเปนจริงและเปนปจจุบันมาใช  ความสําเร็จของการตลาด ในยุคปจจุบันอยูท่ีขอมูล
ขาวสาร หรือสารสนเทศเปนสําคัญ 
  10.  ความคิด  (Ideas) การนําเสนอในตลาด โดยพ้ืนฐานเปนเร่ืองเกี่ยวกับความคิด
เปนสําคัญ ฉะนั้นนักการตลาดท่ีประสบความสําเร็จ จะตองเปนผูมีความคิดแปลก แหวกแนวและ
ทันตอเหตุการณเสมอ 
 4.2  แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
       สวนประสมการตลาดบริการ ( Marketing  Mix  : 7Ps )ประกอบดวย(ชัยสมพล   
ชาวประเสริฐ. 2546) 
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  4.2.1 ผลิตภัณฑ  (Product)  หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ   เพื่อตอบสนอง
ความจําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ   ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและ
สัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ  สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา   บริการและช่ือเสียงของผูขาย   
ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ สถานท่ี  บุคคล หรือความคิด   ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมี
ตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได    ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือ
บุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา   จึงจะมีผลทํา
ใหผลิตภัณฑสามารถขายได  
  4.2.2 ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ   ท่ีมีความจําเปนตองจาย
เพ่ือใหไดผลิตภัณฑ  หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัด
จาก Product   ราคาเปนตนทุน (Cost)ของลูกคา    ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 
ของผลิตภัณฑกับราคา (Price)   ของผลิตภัณฑนั้น   ถาคุณคาสูงกวาราคา   ผูบริโภคก็จะตัดสินใจ
ซ้ือ 
  4.2.3 การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง
ซ่ึงประกอบดวย   สถาบันและกิจกรรม   ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด   สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด   สวนกิจกรรมท่ีชวยใน
การกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา   และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  
  4.2.4 การสงเสริมการตลาด ( Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสราง
ความพึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการ  หรือความคิด   หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ ( Persuade) 
ใหเกิดความตองการ   เพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ   โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอ
ความรูสึก  ความเช่ือ  และพฤติกรรมการซื้อ   หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ   หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล   ระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ
และพฤติกรรมการซ้ือ   การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal  selling)  ทําการขาย และ
การติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonperson  selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร   มีหลาย
ประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ   ซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการ
ส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [ Integrated Marketing Communication  (IMC) ]โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
  4.2.5 บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ   มีทัศนคติท่ีดีสามารถ
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ตอบสนองตอลูกคา   มีความคิดร่ิเร่ิม   มีความสามารถในการแกปญหา   และสามารถสรางคานิยม
ใหกับองคกร 
  4.2.6 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [ Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง 
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพ   และรูปแบบการใหบริการ   เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด  ความรวดเร็ว   หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  
  4.2.7 กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาได
รวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction) 
   ในการบริหารการตลาดนั้น  ผูบริหารการตลาดตองมีความเขาใจ   ถึงความ
ตองการของผูบริโภค   และมุงตอบสอนงความตองการของผูบริโภค   ดวยเคร่ืองมือสวนผสม
การตลาด  ซ่ึงมักจะรูจักกันโดยท่ัวไปวา  “7Ps”  
   แตปจจุบันในยุคของการตลาดท่ีมุงเนนลูกคานั้น   จะเปล่ียนกระบวนทัศน
ใหม คือ  องคประกอบทุกอยางนั้น   ใหเร่ิมตนจากลูกคาเปนหลัก  โดยเร่ิมตั้งแตการออกแบบ
ตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา อันไดแก 4Cs : Customer Solution,  Customer  Cost,  
Convenience  และ  Communication 
   1)  Customer  Solution  
    ผูผลิตสินคาตองเรียนรู   ถึงความตองการของผูบริโภค  โดยการพัฒนา
สินคาใหตรงกับความตองการ  เพื่อใหสินคานั้นๆ  สามารถเอ้ือประโยชนหรือแกปญหาใหแกลูกคา  
และท่ีสําคัญยิ่งคือการนําเสนอคุณภาพท่ีดีแกลูกคา  โดยอาจเสนอสินคาหรือบริการ  ท่ีมีคุณภาพตรง
หรือสูงกวาความคาดหวังของ   หลายๆองคกรอาจมุงการตอบสนองสินคาหรือบริการ ใหตรงจุด
และชัดเจนยิ่งข้ึนดวย  กลยุทธท่ีเรียกวา Mass Customization โดยเสนอสินคาและบริการเพื่อลูกคา
เฉพาะรายในราคาท่ีเหมาะสม พรอมกการบริการพิเศษท่ีตรงใจลูกคาแตละบุคคล ขณะเดียวกันก็
สามารถตอบสนองลูกคาในวงกวาง เพื่อสรางความพึงพอใจไดอยางท่ัวถึง ดังนั้นกลยุทธนี้จึง
จําเปนตองใชการจัดการระบบฐานขอมูลท่ีดีพรอม   กับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เพื่อสนับสนุนการ
ออกแบบผลิตภัณฑ   และการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว 
   2)  Customer  Cost  
    นักการตลาดควรเขาใจวา  แมผูบริโภคจะไดรับสินคาท่ีตรงกับความ
ตองการแลว  แตยังไมใชปจจัยเพียงพอ   ท่ีจะเกิดความพึงพอใจ  ท้ังนี้เพราะผูบริโภคตองการซื้อ
สินคา   ในระดับราคาท่ีเหมาะสม  ผูบริโภคจะยอมจายในราคาท่ีสูงหากสินคานั้นๆ   มีลักษณะ
พิเศษหรือมีเอกลักษณเฉพาะ  แนวความคิดเดิมๆ  เกี่ยวกับผูบริโภคท่ีเช่ือวา“สินคาท่ีมีคุณภาพสูง  
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ราคามักจะแพง”  นั้น  กําลังจะเปล่ียนไปในปจจุบันนี้   ดวยกระบวนทัศนใหมในการบริหาร  คือ  
“ยกระดับคุณภาพ ขณะเดียวกับราคาท่ีถูกลง”  ซ่ึงใหองคกรธุรกิจ ตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การผลิต  เพื่อใหตนทุนตํ่าลง  อีกท้ังยังตองเปล่ียนยุทธวิธีการต้ังราคาใหมจากเดิม ท่ีผลิตสินคาเสร็จ
แลวจึงคอยมาต้ังราคา  แตกลับตองพิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นๆ  ดวยราคา  ณ  ระดับใด  
สามารถลดตนทุนไดหรือไม    จึงคอยมากําหนดราคา  ณ  ระดับท่ีผูบริโภคเต็มใจท่ีจาย 
   3)  Convenience 
    ผูผลิตตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการบริการ  ณ  สถานท่ี
และเวลาที่เหมาะสม  ในปจจุบัน ธุรกิจมีการดําเนินการโดยเช่ือมตอดวยระบบคอมพิวเตอร  
ระหวางสมาชิก  เพื่อเอ้ือประโยชนในการติดตอและการสั่งซ้ือ ซ่ึงสามารถตรวจสอบระดับ   และ
การไหลเวียนของวัตถุดิบและสินคาคงคลังไดในทุกข้ันตอน  ในสวนรานคาปลีกเอง   ก็สามารถ
ส่ังซ้ือสินคาไดในทุกเวลาที่ตองการ   และสามารถเปล่ียนแปลงขอมูลการส่ังซ้ือไดทันทวงที  อีกท้ัง
เติมเต็มสินคาบนหิ้งไดตลอดเวลา  ไมเกิดการขาดชวง และไมตองมีการสตอคสินคาไวมากเกิน
ความจําเปน  ท้ังนี้  เนื่องจากการจัดการระบบการส่ังซ้ือ และการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ    
และสงผลตอการลดตนทุนท้ังระบบนั่นเอง  อันจะเกิดผลดีคืนกลับใหผูบริโภค  ขณะเดียวกันการ
กระจายสินคาควรคํานึงถึงขอเท็จจริงวาผูบริโภคในปจจุบันตองการจะซ้ือหาสินคาดวยความงาย   
และสะดวกสบายไมยุงยาก  ณ  เวลาใดก็ไดท่ีตองการ  จึงเกิดธุรกิจประเภทรานสะดวกซ้ือ  ท่ีเปด
ตลอด  24  ช่ัวโมง  ในปจจุบัน   ยังมีการใชเทคโนโลยีเพื่อเสริมสรางคุณคาในจุดนี้   
   4)  Communication 
    การมีกิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาด  อันไดแก  การใชพนักงานขาย  
การบริการสนับสนุน  การโฆษณา  และการประชาสัมพันธ  ลวนแตเปนการเพิ่มการับรูแกผูบริโภค  
เกี่ยวกับคุณประโยชนของสินคา  และขอมูลอ่ืนๆ  ท่ีองคกรตองการส่ือสารดวยขอเท็จจริงท่ีถูกตอง  
องคกรพึงตองระมัดระวังการใหสัญญาแกผูบริโภคทีเกินจริง  อันจะกอใหเกิดความเขาใจผิด หรือ
เกิดความคาดหวังท่ีสูง  และองคกรตองหลีกเล่ียงการสรางแรงกดดันกับลูกคา เชน กรณีการใช
พนักงานขาย  ซ่ึงพยายามขายสินคาในลักษณะเชิงลุกอยางมากตอลูกคา  ตรงกันขามองคกรควร
แปรเปนกิจกรรมสงเสริมการตลาด  เพ่ือเสริมสรางคุณคาและใหเกิดความม่ันใจแกลูกคา เชน การ
เสนอคุณประโยชน   หรือการขายในลักษณะเชิงเปนการปรึกษาแกลูกคา ตลอดจนการบริการหลัง
การขายอยางตอเนื่อง  หรือจัดต้ังฝายลูกคาสัมพันธเพื่อแกไขปญหาของลูกคาอยางทันทวงที เปนตน  
นอกเหนือจากเคร่ืองมือส่ือสารและการสงเสริมการตลาดแบบเดิมๆ  แลวองคกรยังสามารถสราง
คุณคาดวยเคร่ืองมือการส่ือสารยุคใหม  อันไดแก  การใชอินเตอรเน็ตเพื่อส่ือขาวสารกับกลุมลูกคา
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เปาหมายโดยตรงในวงกวาง และเปนชองทางท่ีลูกคาปอนขอมูลท้ังเชิงบวกและเชิงลบกลับสูองคกร
ไดอยางรวดเร็ว 
   การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้น   จะตอง
พิจารณาถึงสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคาดังนี้ 
   1. คุณคาท่ีจะไดรับ (Customer  Value) ส่ิงท่ีลูกคาใชพิจารณาเปนหลักคือ  
คุณคาหรือคุณประโยชนตางท่ีจะไดรับ   เม่ือเทียบกับเงินท่ีจาย   ดังนั้น  ธุรกิจจะตองเสนอเฉพาะ
บริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
   2. ตนทุน(Cost  to  Customer)  เงินท่ีลูกคาจะจายสําหรับบริการนั้น   ตอง
คุมคากับบริการที่จะได   ในการตั้งราคาคาบริการ   รกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายใหได   
เพื่อสามารถเสนอบริการท่ีลูกคาในราคาท่ีลูกคายอมรับได 
   3. ความสะดวก (Convenience) ธุรกิจตองสรางความสะดวกใหลูกคา   ไม
วาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูล   หรือการไปใชบริการ 
   4. การติดตอส่ือสาร (Communication) ลูกคาตองไดรับขาสารอันเปน
ประโยชนจากธุรกิจ   เพื่อใหไดขอมูล   ซ่ึงธุรกิจจําเปนตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคา 
   5. การดูแลเอาใจใส (Caring)  ลูกคาตองการการดูแลเอาใจใสเปนอยางดี   
จากผูใหบริการ ตั้งแตเร่ิมกาวเทาแรกเขามาจนถึงออกจากราน ไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการ       
   6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion)  ลูกคามุงหวัง
ใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ในกระบวนการการใหบริการที่ตอบสนอง
ความตองการไดอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง 
   7. ความสบาย (Comfort)  ส่ิงแวดลอมของการใหบริการ ไมวาจะเปน
อาคาร เคานเตอรบริการ  หองน้ํา  ทางเดิน  ปายประชาสัมพันธตางๆ จะสรางความสบายตาและ
สบายใจใหกับลูกคา    
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ตารางท่ี 2.3  การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 
 

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา 
1. ผลิตภัณฑ(Product) 1. คุณคาท่ีจะไดรับ(Customer  Value) 
2. ราคา(Price) 2. ตนทุน(Cost  to  Customer) 
3. ชองทางการจัดจําหนาย(Place) 3. ความสะดวก(Convenience) 
4. การสงเสริมการตลาด(Promotion) 4. การติดตอส่ือสาร(Communication) 
5. พนักงาน(People) 5. การดูแลเอาใจใส(Caring) 
6. กระบวนการใหบริการ(Process) 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ

(Completion) 
7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ(Physical  Evidence) 7. ความสบาย(Comfort) 

 

5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพระบบบริการทันตกรรม 
 
 5.1 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการดานสาธารณสุข 
  อนุวัฒน  ศุภชุติกุล และคณะ (2542) ไดกลาวถึงแนวคิดคุณภาพบริการดาน
สาธารณสุข  วา  เปนเปนภาวะเกื้อกูลตอผูใชหรือผูรับบริการ  อยางเหมาะสมตามมาตรฐานวิชาชีพ  
และความรูท่ีทันสมัย โดยท่ีบริการนั้น 1) ไมมีปญหา(Zero Defect) คือ ไมมีการเส่ียง  ไมมี
ภาวะแทรกซอน  ทําในส่ิงท่ีถูกตองอยางเหมาะสมตั้งแตแรก  2) ผูรับบริการพอใจ(Response  to  
Customer’s Need and Expectation)  ความพอใจของผูรับบริการ  จะเกิดข้ึนไดตอเม่ือความตองการ
ท่ีจําเปนของตนเอง  ไดรับการตอบสนอง นั่นคือปญหาสุขภาพ   ท่ีนําผูปวยมาหาเราไดรับการแกไข
อยางเหมาะสม  ในสภาพแวดลอมท่ีนาพอใจ   3) ไดมาตรฐาน (Professional  Standard) เปนการ
ปฏิบัติตามแนวทางท่ีกําหนดข้ึนจากมาตรฐานวิชาชีพ เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจของสังคม และ   
4)   สานคุณภาพชีวิต(Quality  of  Life)  คุณภาพชีวิตเปนผลกระทบท่ีเกิดข้ึน เปนเปาหมายของการ
จัดบริการสุขภาพ  เปนผลลัพธท่ีพึงประสงคของระบบบริการสุขภาพ 
  Canadian  Council  of  Health  Service  Accreditation(อนุวัฒน  ศุภชุติกุล และ
คณะ 2541)  ใหความหมายคุณภาพดานบริการสุขภาพ  ประกอบดวย 7 มิติไดแก 
   5.1.1 Competency คือ ความรูและทักษะของผูใหบริการ   ซ่ึงเหมาะสมกับภารกจิ
การดูแลผูปวย และมีระบบการประเมินอยางสมํ่าเสมอ 
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  5.1.2 Acceptability  คือ  การท่ีกิจกรรมตางนั้นตอบสนองความตองการ   และ
ความคาดหวัง(Expectation)  ของผูปวย  ครอบครัว  ผูใหบริการ  และผูจายเงิน 
  5.1.3 Effectiveness  คือ ผลของการรักษา  หรือบริการนัน้ทําใหเพิ่มอัตรารอด
หรือเพ่ิมคุณภาพชีวิตของผูปวย 
  5.1.4 Appropriateness คือ  การใหบริการท่ีถูกตองเหมาะสม   สอดคลองกับ
มาตรฐานวิชาชีพ  หรือหลักฐานทางวิทยาศาสตรท่ีมีน้ําหนักความนาเชื่อถือสูง 
  5.1.5 Efficiency คือ  การใชทรัพยากร(เวลา  การทดสอบ  เคร่ืองมือ  สถานท่ี)  ท่ี
นอยท่ีสุดเพื่อใหไดผลลัพธท่ีตองการ 
   5.1.6  Accessibility  คือ  การใหบริการในสถานท่ีท่ีถูกตองและในเวลาที่
เหมาะสม 
  5.1.7 Safety  คือ  การหลีกเล่ียงหรือลดความเส่ียงตางๆ   ท่ีมีโอกาสเกิดข้ึน   และ
มีการอธิบายโอกาส 
  Vincent K. Omachome(1990) (จิรุตม  ศรีรัตนบัลล และคณะ 2543)  กลาวไววา 
คุณภาพของการบริการดูแลสุขภาพสําหรับโรงพยาบาล   มีองคประกอบท่ีสําคัญอยูสองดานคือ  
  1. คุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติ  หมายถึง การปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกลุม
วิชาชีพตางไดตั้งไว 
  2.  คุณภาพตามการรับรู หมายถึง คุณภาพท่ีเปนตามความคาดหวังของผูใชบริการ 
  สุวิทย  วิบุลผลประเสริฐ (2544)  ไดกลาวถึงปญหาของระบบริการสุขภาพ   และ
คุณภาพมาตรฐานของการใชบริการ   ในหนวยงานภาครัฐและเอกชน วา รัฐและเอกชนมีปญหา
ดานมาตรฐานการรักษาพยาบาล  และคุณภาพของการบริการที่แตกตางกัน ไมสามารถตอบสนอง
ตอความคาดหวังของผูใชบริการ ขาดระบบการกํากับและตรวจสอบคุณภาพ ไมมีการกําหนด
มาตรฐานการรับรองคุณภาพของการใหบริการ  และแมแตพระราชบัญญัติสถานพยาบาลที่ใชอยูใน
ปจจุบันก็ไมทันสมัย   รวมทั้งลักษณะของการใหบริการแบบองครวมและการดูแลผูปวยในยาม
ฉุกเฉิน   ยังอยูในสภาพท่ีไมสามารถชวยเหลือผูปวยไดทันโดยพบวาส่ิงท่ีผูใชบริการไมพอใจมาก
ท่ีสุด  คือเร่ืองของกิริยาทาทางและความรวดเร็ว โดยท่ีภาครัฐจะมีปญหามากกวาภาคเอกชน
เล็กนอย ในขณะท่ีปญหา เฉพาะภาครัฐคือ เร่ืองของความสะดวกสบาย   ปญหาเฉพาะของ
ภาคเอกชนคือเร่ืองราคา   ทักษะ  และจริยธรรม  
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ตารางท่ี 2.4  ปญหาของระบบริการสุขภาพ และคุณภาพมาตรฐานของการใชบริการ ในหนวยงาน 
 ภาครัฐและเอกชน   

 

ส่ิงท่ีไมพอใจ โรงพยาบาลรัฐ โรงพยาบาลเอกชน 

 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
กริยาทาทาง 230 68.7 62 40.5 
ราคา 7 2.1 29 18.9 
ความรวดเร็ว 150 44.8 52 34.0 
ทักษะ 23 6.9 40 26.1 
ความสะดวกสบาย 35 10.4 9 5.9 
การอธิบาย 23 6.9 7 4.6 
เคร่ืองมือ 3 0.9 1 0.7 
จริยธรรม 4 1.2 12 7.8 
แบงแยก 23 6.9 1 0.6 
การบริหาร 56 16.7 25 16.3 
อ่ืนๆ 24 7.2 17 11.1 
รวม 335  153  

ท่ีมา : Sara  Bennett and  Viroj  Tancharoensathien  ใน สุวิทย  วิบุลยผลประเสริฐ (บรรณาธิการ)  
2543 
 
 5.2  มาตรฐานบริการทันตกรรม 

  5.2.1 การจัดสถานท่ีใหบริการท่ีดี 
   สถานท่ีสําหรับใหบริการทันตกรรม   เหมาะสมเพียงพอ  ตอจํานวน
ผูรับบริการ  สะอาด โปรงไมอับทึบ   หองท่ีใหบริการสะอาด มิดชิด เปนสัดสวน มีความปลอดภัย
ท้ังดานรางกายและจิตใจ 
  5.2.2 การจัดเตรียมเคร่ืองมือ  เคร่ืองใชท่ีดี 
   เคร่ืองมือเครื่องใชสําหรับการตรวจรักษา  หรืออุปกรณท่ีใชกับผูรับบริการ 
หรือใหผูรับบริการใช หรือสัมผัส มีความสะอาด ปลอดภัย พรอมใชงาน มีจํานวนเพียงพอ และมี
ระบบการ จัดการอยาง รัดกุม เพื่อไมใหผูรับบริการสัมผัสกับโลหิต หนอง สารคัดหล่ังของผูปวย
รายอ่ืน 
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  5.2.3 ผลการตรวจและวินิจฉัยโรค 
     1) คําอธิบายผลสรุปของการตรวจ   และการวินิจฉัยของทันตแพทย มีความ
ชัดเจน  บันทึกไวเปนลายลักษณอักษร ระบุรายละเอียดสภาพอาการอยางเพียงพอ ใหรูลักษณะการ
ดําเนินไปของโรค รวมท้ังอาการท่ีคาดวาจะเกิดข้ึน   ถาพบอาการของผูปวยอยูในข้ันท่ีอาจเกิด
อันตราย ผูปวยจะไดรับการดูแลชวยเหลือทันที 
     2) มีการแจงผลการตรวจและการวินิจฉัย และการดําเนินไปของโรค แก
ผูรับบริการหรือญาติตามความเหมาะสม 
      3) การใหความเห็นและคําช้ีแนะของทันตแพทย  เกี่ยวกับทางเลือกของการ
รักษาและบริการสงตอ 
      4) คําอธิบายทางเลือกของการรักษา และคาใชจายในแตละทางเลือกมี
รายละเอียดเพียงพอตอการตัดสินใจของผูรับบริการ 
       5) ในกรณีท่ีสภาพอาการเจ็บปวยเกินขีดความสามารถ ท่ีจะใหการรักษา 
ผูรับบริการจะไดรับการสงตอไปรับการรักษา   จากสถานพยาบาลในเครือขายท่ีมีความสามารถสูง
กวา ตามความเหมาะสม 
  5.2.4 การวางแผนการรักษา บริการทางทันตกรรมและประมาณการคาใชจาย 
   คําอธิบายแผนการรักษาท่ีตัดสินใจเลือกรวมกันแลว   มีรายละเอียดเพียงพอ 
เชน กระบวนการที่จําเปนตองทํา ผลท่ีมุงหวัง  ผลขางเคียงท่ีอาจจะเกิด ความรูความเขาใจท่ี
จําเปนตองใช  รวมท้ังประมาณการคาใชจาย 
   5.2.5 การสรางทักษะใหสามารถปฏิบตัิในการดูแลทันตสุขภาพท่ีด ี
   1)  ผูรับบริการรวมท้ังญาติ ผูใกลชิด ไดรับความรู คําแนะนํา พรอมฝก
ทักษะท่ีจําเปนท่ีตองปฏิบัติตามแผนการรักษา เพื่อปองกันการลุกลามและการเปนซํ้า มีใหอยาง
ครบถวนและเพียงพอ 
   2)  ไดรับคําแนะนําในการดูแลทันตสุขภาพเชิงปองกัน 
  5.2.6 หัตถการท่ีดี 
   1) กอนทําหัตถการทุกคร้ัง ตองมีการซักซอมวิธีส่ือสาร  ท่ีเหมาะสม 
ในขณะทําหัตถการ (เชนการหายใจลําบาก)  ระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ 
   2)  หัตถการท่ีจําเปนตองกระทําตอผูรับบริการ เชน การถอนฟน อุดฟน ขูด
หินปูน  ฯลฯ จะกระทําโดยทันตแพทย หรือผูปฏิบัติท่ีผานการฝกฝนมาเปนอยางดี ไดรับบริการตรง
กับสภาพของโรคและตําแหนงซ่ีฟนในชองปาก มีความปลอดภัย  ไมเกิดโรคแทรกซอนหรือติดเช้ือ
จากการใหบริการ 
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                    3) หัตถการทุกคร้ังท่ีกระทํา จะมุงเนนใหผูรับบริการหายจากโรค ปลอดภัย 
โดยคํานึงถึงสิทธิ  และศักดิ์ศรีของความเปนมนุษย  ภายใตกรอบจริยธรรมทางการแพทย 
          4) มีระบบการปองกันการแพรกระจายเช้ือ และการกําจัดขยะติดเช้ืออยาง
ปลอดภัยตอชุมชนและสังคม 
  5.2.7 ผลิตภณัฑในบริการท่ีดี  
   ยาหรือผลิตภณัฑในบริการท่ีสงมอบใหแกผูรับบริการ มีคุณภาพดี ถูกตอง
ตามแผนการรักษา 
  5.2.8 พฤติกรรมการบริการท่ีดี 
        1) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ กระตือรือรน มีกิริยามารยาทท่ี
สุภาพนุมนวลใหเกียรติแกผูรับบริการทุกราย 
           2) ผูรับบริการไดรับบริการเสมอภาค มีความเปนธรรม  ตามลําดับข้ันตอน
หรือความจําเปน 

          3) ผูรับบริการทราบลําดับข้ันตอนในการบริการ  และไดรับการบอกกลาว 
คาดการณเวลาการเขารับบริการไดอยางคราวๆ 
 

6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  
 6.1 งานวิจัยตางประเทศ 
  Mayumi  Nomura (2008) ศึกษาเปรียบเทียบการปฏิรูประบบประกันสุขภาพใน
ประเทศเยอรมันและประเทศญี่ปุน  พบวา  ท้ัง 2 ประเทศมีความคลายคลึงกันในแงของสิทธิ
ประโยชนของการประกันสุขภาพ   ท่ีครอบคลุมท้ังบริการทันตกรรมเบ้ืองตนและทันตกรรม
ประดิษฐ(หมายถึงการใสอุปกรณเทียมทางทันตกรรม เชน ฟนเทียม เปนตน) สวนท่ีมีความแตกตาง
เชน ในประเทศเยอรมัน   นโยบายการประกันทันตสุขภาพ จะเปนผลมาจากนโยบายทางการเมือง
และแรงกดดันทางดานสังคมและเศรษฐกิจ   ทําใหเกิดการปฏิรูปไปสูรูปแบบท่ีกอใหเกิดตนทุน 
ประสิทธิผลสูงสุด  ซ่ึงตรงขามกับประเทศญ่ีปุน ท่ีการปฏิรูประบบการประกันทันตสุขภาพ  จะเนน
ครอบคลุมความจําเปนพื้นฐานทางทันตกรรม ซ่ึงประชาชนจะตองมีสวนรวมในการจายเบ้ียประกัน   
ซ่ึงจากผลการปฏิรูปดังกลาว  ในประเทศเยอรมัน  พบวา  ประสบความสําเร็จอยางสูงในการลด
ความชุกของโรคฟนผุในเด็ก  และเม่ือเปรียบเทียบกับสถานะทางทันตสุขภาพของทั้ง2ประเทศ 
พบวา  ในประเทศเยอรมัน มีการลดลงของอัตราการใสฟนเทียมในผูใหญและผูสูงอายุ   สวนใน
ประเทศญ่ีปุนพบวา ประชาชนมีการพิจารณาดานราคา กอนการตัดสินใจใสฟนเทียมอยางรอบคอบ
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มากข้ึน มีการลดลงของอัตราฟนผุอุดถอนในฟนแท(DMFT)  ในกลุมเด็กอายุ 12 ป  เนื่องจากการ
เปล่ียนแปลงของของนโยบายจากเนนการรักษา   มาเปนนโยบายเนนการปองกันแทน   ซ่ึงการ
คนพบนี้เปนการสนับสนุนแนวคิดท่ีวา การปฏิรูปการประกันทันตสุขภาพ ทําใหประชาชนสามารถ
เขาถึงบริการทันตกรรมไดอยางมีเทาเทียมและมีประสิทธิภาพ และทําใหประชาชนมีสุขภาพชอง
ปากท่ีดีข้ึน    
  Tryfon  Beazoglou  และคณะ   ศึกษาเร่ือง  การใชบริการทันตกรรมของ
ประชาชนอเมริกา  พบวา ตั้งแตป 1950 – 1978  คาใชจายรายหัวของการประกันสุขภาพของ
ประชาชนอเมริกา  เพิ่มข้ึนเฉล่ียปละประมาณ 3.33 %  แตระหวางป 1978 – 1989 กลับพบวาไมมี
การเพ่ิมข้ึนของอัตราการใชบริการทันตกรรม   ซ่ึงอาจสามารถอธิบายไดวา เกิดจาก  การลดลงของ
โรคในชองปากจากการไดรับฟลูออไรด   การใชสารอ่ืนทดแทนความหวานจากการใชน้ําตาล   
บริการทันตกรรมปองกัน  การพัฒนาพฤติกรรมการดูแลทันตสุขภาพ การเพิ่มข้ึนของอัตรา
คาบริการทันตกรรม และการลดทุนประกันทันตสุขภาพของผูประกันตนและนายจาง โดย
การศึกษาไมสามารถระบุไดวา ปจจัยใดปจจัยหนึ่งท่ีมีผลตอการเกิดการเปล่ียนแปลงดังกลาวนี้   
เนื่องจากยังขาดรูปแบบท่ีเหมาะสมในการวิเคราะห 
  Colman  McGrath และ Roman  Bedi (2003)  ศึกษาเร่ืองบริการทันตกรรมและ
การรับรูสถานะสุขภาพชองปากของประชาชนในประเทศอังกฤษ โดยศึกษาในผูใหญจํานวน 2,718 คน  
ศึกษาโดยการสัมภาษณท่ีบาน โดยสอบถามถึงวิธีการจายเงินในการใชบริการทันตกรรม(จายเอง 
หรือใชประกันสุขภาพ)  การใชบริการ(เวลาท่ีไปใชบริการและเหตุผลในการไปพบทันตแพทยคร้ัง
ลาสุด)   การรายงานผลสภาวะทันตสุขภาพ(จํานวนฟนท่ีเหลือและสถานะของการใสฟนเทียม)   
และผลกระทบของสุขภาพชองปากตอคุณภาพชีวิต   ผลการศึกษาพบวา   ตัวอยาง 31%(575 คนจาก
1,838คน)   จายคาบริการทันตกรรมเองในการไปพบทันตแพทยคร้ังลาสุด   ซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ไดรับรายงานทันตสุขภาพของตนเอง ( p< 0.01)  สถานะการใสฟนเทียม ( p< 0.01)  ซ่ึงเปาหมาย
ขององคการอนามัยโลก คือ  ประชานมีฟนในการใชงานอยางนอย 20 ซ่ีข้ึนไปโดยใสหรือไมใสฟน
เทียม ( p< 0.05)   ผลกระทบของสุขภาพชองปากตอคุณภาพชีวิต ( p< 0.01)  และประสบการณดาน
บวกในการใชบริการทันตกรรม ( p< 0.01) โดยผูวิจัยไดสรุปวา มีความแตกตางกัน ในการรับรู
สภาวะสุขภาพชองปากของประชาชนท่ีจายคารักษาเอง  กับผูท่ีใชประกันสุขภาพ   ซ่ึงการศึกษาคร้ัง
ตอไป   ควรศึกษาปจจัยทางสังคมและลักษณะของประชากรดวย        
  Kui Son Choi และคณะ  ทําการศึกษาเร่ือง  ความสัมพันธระหวาง คุณภาพ  
คุณคา  ความพึงพอใจ  และความตั้งใจมารับบริการสุขภาพ  ในประเทศเกาหลีใต โดยทําการเก็บ
ขอมูลจากตัวอยางจํานวน 537 คนทําการวิเคราะหองคประกอบทางทัศนคติตอคุณภาพการบริการ   
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ไดแก การรับรู(คุณภาพและคุณคา)  ความพึงพอใจ  พฤติกรรมการตั้งใจมาใชบริการ  ผลการศึกษา
พบวา   ท้ังคุณภาพของการบริการและคุณคามีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ  ตอความต้ังใจในการ
มาใชบริการ 
  Annemieke P.Bikker และ Andrew G.H. Thompson   ศึกษาเร่ืองการทํานายและ
การเปรียบเทียบความพึงพอใจ  ในบริการสุขภาพที่มีรูปแบบแตกตางกันในประเทศสกอตแลนด  
โดยตัวอยาคือ  ประชาชนอายุ 16ปข้ึนไป  จํานวน 3,052 คน ปจจัยผลลัพธสําคัญท่ีตองการวัดคือ  
ความพึงพอใจในทุกมุมมองของการบริการ  ไดแก การเขาถึงบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพ   เวลาการจายและคุณภาพของอาหาร  พบวาส่ิงท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยมากท่ีสุด  
ไดแก ปฏิสัมพันธการดูแลระหวางบุคคล  และการใหขอมูลขาวสารแกผูปวย 
 6.2  งานวิจัยในประเทศ 
  นภัสสร  ณ เชียงใหม  เปาวณรงค  บัวไชโย  สมคิด  ภูธรโคตร (2539)  ศึกษา
พฤติกรรมของผูใชบริการทันตกรรมในเขตเทศบาลนครเชียงใหม  พบวา  ผูท่ีมาใชบริการทันตก
รรม   ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม    สวนใหญเลือกใชบริการที่คลินิกเอชน  ดวยเหตุผล คือ ใกล
บาน  สะดวกในการเดินทาง   ปญหาสวนใหญท่ีพบคือ  การไดรับบริการชา ผูบริโภคสวนใหญ
คํานึงถึงคุณภาพการรักษา   และบริการของทันตแพทยเปนอันดับหนึ่ง 
  บุปผวรรณ   กองมณี(2541)  ศึกษาเร่ือง  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการ
ทันตกรรมของผูบริโภค   ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูตอบ
แบบสอบถามจํานวน 200 คน จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการทัน
ตกรรม 1 คร้ัง   หรือมาใชบริการเปนคร้ังแรก ซ่ึงสถานท่ีท่ีใชบริการบอยมาก คือ คลินิกเอกชน   
และท่ีไมคอยนิยมใชคือ โรงพยาบาลเอกชน ประเภทบริการที่นิยมเปนอันดับแรกคือ ขูดหินปูน   
เวลาท่ีนิยมมารับบริการคือ   วันจันทร ถีงวันศุกร เวลาท่ีนิยมมมารับบริการคือชวงเชา 8:00-12:00 
น. และชวงเย็น 17:00-20:00น.  แหลงท่ีไดรับขอมูลเกี่ยวกับบริการทันตกรรมมากเปนอันดับแรก
คือ  มีผูแนะนํา   ความพึงพอใจท่ีมีตอปจจัยดานการตลาดโดยรวมเฉล่ียอยูในระดับพอใจ   ความพึง
พอใจท่ีมีตอปจจัยดานการตลาดในแตละดาน   สวนใหญพอใจตอปจจัยดานบุคลากรเปนอันดบัแรก   
ตามดวยปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานสถานบริการ  ปจจัยดานกระบวนการบริการ   ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด   และปจจัยดานราคาตามลําดับ   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมนิยม
เปล่ียนสถานบริการบอยนัก   และไดรับบริการตรงตามท่ีคาดหวัง สวนปญหาท่ีพบมากเปนอันดับ
แรกคือ รอคิวนาน   สําหรับปจจัยการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ เลือกใชบริการทันตกรรมคือ  
ปจจัยดานบุคลากร   พบวาโดยเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ อัธยาศัยไมตรีของทันตแพทย  ปจจัยดาน
กระบวนการบลริการพบวาอยูในระดับมาก คือ ความถูกตองปลอดภัยในกระบวนการรักษา ปจจัย
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ดานผลิตภัณฑพบวา   โดยเฉล่ียอยูในระดับมากคือ   ความสะอาดของการบริการ ปจจัยดานสถาน
บริการ   พบวาโดยเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ความสะอาดของสถานบริการ ปจจัยดานสงเสริม
การตลาดพบวา โดยเฉล่ียอยูในระดับมากคือ การมีบริการตรวจสุขภาพชองปากและการให
คําแนะนําฟรี และปจจัยดานราคาพบวา โดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง   คือ อัตราคารักษาพยาบาล 
  อรุณี  เนตตกุล(2547) ทําการศึกษาเร่ือง สวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
อิทธิพลตอประชาชนในการเลือกสถานพยาบาลเอกชนบริการดานทันตกรรม ในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงราย   โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 300 คน  พบวาประเภทการใชบริการ
สวนใหญเปนบริการอุดฟน  แหลงท่ีไดรับขอมูลเกี่ยวกับสถานพยาบาลเอกชน  สวนใหญไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนมากท่ีสุด ชวงเวลาท่ีนิยมมารับบริการในวันเสาร-อาทิตย  ชวงเย็น เวลา16:00 - 
20:00 น.  เล่ือกท่ีจะเขารับบริการแหงเดิม  และในรอบ 1ป ใชบริการ 2คร้ัง ผูใชบริการมีความพึง
พอใจในการใหบริการของพนักงานอยูในระดับมาก   เม่ือพิจารณาสวนประสมทางการตลาดบริการ   
ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการดานทันตกรรม ส่ิงท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ  
ดานบุคลากร  มีอิทธิพลตอการเลือกสถานพยาบาลดานทันตกรรม อยูในระดับมาก รองลงมาคือ
ดานกระบวนการการใหบริการ   และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  
  จุรี  ศุขวงษ (2549)  ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการ
บริการของศูนยทันตกรรมเฉพาะทางโรงพยาบาลเวชธานี   โดยใชแบบสอบถามกับผูใชบริการทัน
ตกรรมโรงพยาบาลเวชธานี  จํานวน 370 คน ผลการศึกษาพบวา  ความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพการบริการของศูนยทันตกรรมเฉพาะทาง  มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับสูง มีคาเฉล่ีย 
3.38  และเม่ือพิจารณารายดาน  พบวา ทุกดานอยูในระดับสูง  โดยคาเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด  ไดแก ความ
คาดหวังตอการบริการของเจาหนาท่ี รองลงมา คือความคาดหวังตอบริการตรวจรักษา ดานเคร่ืองมือ  
อุปกรณ  อาคาร  สถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก  และดานอัตราคารักษา ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.44,  3.41,  3.38 และ 3.29 ตามลําดับ   
  ดานขอมูลตอคุณภาพการบริการ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการรับรูตอคุณภาพ
การบริการโดยภาพรวมอยูในระดับสูง   โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.27  เม่ือพิจารณารายดานพบวา ทุก
ดานอยูในระดับสูง   โดยคาเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดไดแก   การรับรูการบริการของเจาหนาท่ี รองลงมาคือ  
การรับรูตอบริการตรวจรักษา  ดานเคร่ืองมือ  อุปกรณ  อาคาร สถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก  
และดานอัตราคารักษา   ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ   3.39, 3.29, 3.27 และ 3.12 ตามลําดับ   
  นอกจากนี้ยังพบวา  ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
รายได  ภูมลําเนา  และพฤติกรรมดานการจาคารักษาพยาบาล จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ ไมมีผลตอ
ความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ  
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  สิรวิชญ  บริพันธกุล (2549)  ศึกษาเร่ือง  การศึกษาปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอชาวตางชาติในการเลือกใชบริการทันตกรรม ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  
โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางท่ีเปนนักทองเท่ียวชาวตางชาติ 3 สัญชาติ ไดแกสัญชาติ
อเมริกา  สัญชาติยุโรป  และสัญชาติออสเตรเล่ีย อยางละ 50 คน รวมจํานวน 150 คน  การศึกษา
พบวา  บริการที่กลุมตัวอยางนิยมมารับบริการมากท่ีสุดคือ บริการขูดหินปูนและขัดฟน  วันท่ี
สะดวกไปพบทันตแพทย คือวันจันทร – ศุกร เวลาท่ีสะดวกคือ 13:00 - 16:00 น. ไดรับขอมูล
เกี่ยวกับคลินิกหรือแผนกทันตกรรม จากเพื่อนหรือครอบครัวมากท่ีสุด  และผูท่ีรับผิดชอบคาใชจาย
การรักษา คือตนเองหรือครอบครัว   สวนใหญไมเคยเปล่ียนคลินิกทันตกรรม และมีความพอใจใน
การรับบริการทันตกรรมคร้ังลาสุด 
  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการทันตกรรม ในระดับ
มากไดแก ดาน บุคลากร ดานผลิตภัณฑ  ดานกระบวนการการใหบริการ  ดานราคา และดาน
สถานท่ี  ตามลําดับ  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการทันตกรรมในระดับปานกลาง ไดแก  ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  และดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับ 
  จิตติมา  พะนา (2550)   ศึกษาเร่ือง  การตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม  โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง คือผูประกันตนตามมาตรา 33 ในจังหวัด
นครราชสีมา จํานวนท้ังส้ิน 384 คน ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยดานบุคลากร  มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจมากท่ีสุด   รองลงมาไดแก ดานกระบวนการการใหบริการ ดานกายภาพและส่ิงแวดลอม  
ดานบริการทางการแพทย  ดานสถานท่ี   ดานการสงเสริมการตลาด  ดานคาใชจายในการ
รักษาพยาบาล ตามลําดับ 
 



บทที่  3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
  
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  เปนการศึกษาเชิงสํารวจแบบภาคตัดขวาง(Cross- Sectional  
Survey Research) โดยมุงศึกษา  ลักษณะทางประชากรของผูประกันตน และปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีผูประกันตนพิจารณาและใหความสําคัญในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาล
ชุมชน   ในจังหวัดนนทบุรี 
 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.1  ประชากร 
  ประชากรในการวิจัยคร้ังนี้  คือผูประกันตนในโครงการประกันสังคม  ในจังหวดั
นนทบุรี ท่ีมารับบริการทันตกรรม  ท่ีโรงพยาบาลชุมชนทั้ง 5 แหงในจังหวัดนนทบุรี  ไดแก 
โรงพยาบาลปากเกร็ด โรงพยาบาลบางใหญ  โรงพยาบาลบางบัวทอง  โรงพยาบาลบางกรวย  และ
โรงพยาบาลไทรนอย 
  คุณลักษณะของประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ 
  -  เปนผูประกันตนตามมาตรา 33 และมาตรา 39 
  -  เปนผูข้ึนทะเบียนเปนผูประกันตนกับสํานักงานประกันสังคมจังหวดันนทบุรี 
  -  เปนผูมาขอรับบริการทันตกรรมท่ีคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน ท้ัง 
5 แหงของ จังหวัดนนทบุรี   ซ่ึงจากขอมูลของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนนทบุรี  ณ วนัท่ี  31  
ธันวาคม 2552   มีจํานวนท้ังส้ิน 4,862    คน 
 1.2  กลุมตัวอยาง 

  1.2.1 จํานวนตัวอยาง 
   จังหวัดนนทบุรีมีโรงพยาบาลชุมชนท้ังส้ิน 5 แหง ไดแก โรงพยาบาลปากเกร็ด  
โรงพยาบาลบางบัวทอง  โรงพยาบาลบางใหญ  โรงพยาบาลบางกรวย และโรงพยาบาลไทรนอย   
ซ่ึงมีการใชบริการทันตกรรมในป 2552  ท้ังส้ิน 4,862  คน  การคํานวณขนาดตัวอยางเพื่อเปน
ตัวแทนของประชากรใชสูตรของยามาเน(Yamane, 1967) และกําหนดความคลาดเคล่ือนในการสุม
ตัวอยาง เทากับ 0.05 
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   สูตรการคํานวณขนาดตัวอยาง     n     =    4,862 / 1+4,862(0.05) 
   เม่ือ n  =  ขนาดตัวอยาง 
             N  =  ขนาดประชากร 
              e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง 
   เม่ือแทนคาจะไดขนาดตัวอยางเทากับ  367 คน 
   โดยในการศึกษาครั้งนี้จะใชจํานวนตัวอยางเทากับ  400  คน  ท้ังนี้เพื่อให
ครอบคลุมกลุมตัวอยางท่ีมารับบริการท้ังในเวลาทําการปกติ   และท่ีคลินิกนอกเวลา(ชวงเย็นวัน
จันทร – ศุกร  และวันเสาร-อาทิตย) 
 1.3 วิธีการคัดเลือกตัวอยาง 

  1.3.2 การคัดเลือกกลุมตัวอยาง จะใชวิธีการสุมตัวอยางงาย(Simple  Random 
Sampling)  โดยทําการสุมตัวอยางผูปวย  จํานวนครึ่งหนึ่ง จากจํานวนผูประกันตนท่ีมารับบริการ
ทันตกรรมในแตละวัน โดยสุมเลือกจากแฟมประวัติผูปวยนอก  แผนกทันตกรรม  ในข้ันตอนการ
ตรวจคัดกรองผูปวย 
 

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 
 2.1  เคร่ืองมือท่ีใชการเก็บขอมูล  คือ แบบสอบถาม  ซ่ึงประกอบดวย 4 สวน ไดแก 
  สวนท่ี 1     แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูประกันตน 
  สวนท่ี 2     แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกันตนตอสิทธิประโยชนดาน
ทันตกรรมของประกันสังคม 
  สวนท่ี 3     แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีผูประกันตน
พิจารณาในการเลือกคลินิกทันตกรรม   ของโรงพยาบาลชุมชน   ในจังหวัดนนทบุรี 
  สวนท่ี 4     แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะในการใหบริการ 
 2.2 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  การวิจัยคร้ังนี้  ทําการศึกษาตัวแปรท่ีมีผลตอการเลือกคลินิกทันตกรรม            
ของโรงพยาบาลชุมชน  ของผูประกันตนโดยตัวแปรท่ีศึกษาไดแก 
  2.2.1 ตัวแปรลักษณะทางประชากรของผูประกันตน  ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพ
สมรส  ระดับการศึกษา  สถานภาพการประกันตน  ระยะเวลาการเปนผูประกันตน  จํานวนวันและ 
ช่ัวโมงในการทํางานตอสัปดาห รายไดเฉล่ียตอเดือน การเดินทางมาโรงพยาบาล และประวัติการใช
บริการทันตกรรม 
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  2.2.2 ตัวแปรดานทัศนคติตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรมของผูประกันตน 
  2.2.3 ตัวแปรดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ท่ีผูประกันตนพิจารณาในการ

เลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน 
 

3.  การเก็บรวมรวมขอมลู 
 
 3.1  ขอมูลและแหลงขอมูล 
  ในการวิจัยคร้ังนี้   ผูวิจัยไดกําหนดแหลงขอมูลเพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงค
การวิจัย  โดยทําการเก็บขอมูลจาก 2 แหลงไดแก 

3.1.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ(Primary Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการใชแบบสอบถาม  
ถามผูประกันตนแลวนําขอมูลไปวิเคราะหและประมวลผล 

3.1.2  แหลงขอมูลทุติยภูมิ(Secondary  Data)  เปนขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคนควา
จากแหลงขอมูลไดแก  หนังสือ  ตําราทางวิชากร  วารสาร  ส่ิงตีพิมพ   รายงานทางวิชาการ  งานวิจัย
ท่ีเกี่ยวของ  และทางอินเตอรเน็ต  เปนตน   
 3.2   การเก็บรวบรวมขอมูล 

  3.2.1  การประสานงาน  ผูวิจัยทําหนังสือราชการ   จากสาขาวิชาวิทยาศาสตร
สุขภาพ  มหาวอทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   ถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลชุมชน 5 แหงในจังหวัด
นนทบุรี   เพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูล    

3.2.2  การสงมอบแบบสอบถาม  ผูวิจัยสงมอบแบบสอบถาม  ช้ีแจงถึงการทําวิจัย  
และวิธีดําเนินการเก็บขอมูล    ตอหัวหนาฝายทันตสาธารณสุข   ของโรงพยาบาลชุมชนท้ัง 5 แหง  
ในท่ีประชุมประจําเดือน   งานทันตสาธารณสุข   สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนนทบุรี 

3.2.3  การสงคืนแบบสอบถาม   นัดหมายรับแบบสอบถามท่ีตอบแลวคืน  ในท่ี
ประชุมประจําเดือน   สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนนทบุรี 
  3.2.4  การตรวจสอบขอมูล   ผูวิจัยตรวจสอบจํานวนและความสมบูรณของ
แบบสอบถาม   ท่ีไดรับคืนกอนรวบรวมมาเพ่ือทําการวิเคราะห 
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4.  การวิเคราะหขอมูล 
 
 4.1  การวิเคราะหขอมูล 

 นําขอมูลท่ีรวบรวมได   ทําการวิเคราะหโดยใชโปแกรมสําเร็จรูป   โดยสถิติท่ีใช
ไดแกสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงวิเคราะห  ดังนี ้

 4.1.1 ขอมูลจากแบบสอบถามสวนท่ี 1  คือ ขอมูลดานประชากรของผูประกันตน   
ใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก จาํนวน  รอยละ  คาเฉล่ีย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    
  4.1.2 ขอมูลจากแบบสอบถามสวนท่ี 2  คือ ทัศนคติตอชุดสิทธิประโยชนทาง   
ทันตกรรมของผูประกันตน เปนการสอบถามถึงความคิดเห็นตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรม   
ของผูประกันตนโดยแบบสอบถามเปนแบบมาตราประเมินคา(Rating  Scale) โดยแตละขอมีคําตอบ
ใหเลือก 5 ระดับไดแก  เห็นดวยมากท่ีสุด เห็นดวยมาก  เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย และเห็น
ดวยนอยท่ีสุด  ใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก จาํนวน รอยละ  คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  4.1.3 ขอมูลจากแบบสอบถามสวนท่ี 3  คือ ปจจัยท่ีผูประกันตนใหความสําคัญใน
การพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม  เปนการสอบถามถึงปจจัยท่ีผูประกันตนใหความสําคัญในการ
พิจารณาเลือกใชบริการทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน ของผูประกันตนโดยแบบสอบถามเปน
แบบมาตราประเมินคา(Rating  Scale)โดยใชมาตราลิเคิรท(Likert  Scale) ซ่ึงแตละขอมีใหเลือก      
5 ระดับ ดังนี ้
        คะแนน                 ระดับความสําคัญ           
   1                    นอยท่ีสุด    
   2                       นอย    
   3                  ปานกลาง    
   4                       มาก     
   5                    มากท่ีสุด    
  นําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหและหาคาเฉล่ียของแตละปจจัย   โดยกําหนดชวง
คาเฉล่ียเพ่ือวิเคราะหและแปลผลดังนี้ 
            คาเฉล่ีย                          ระดับความสําคัญ 
       1.00  -  1.49                    นอยท่ีสุด 
              1.50  -  2.49                       นอย 
        2.50  -  3.49                   ปานกลาง 
               3.50  -  4.49                      มาก 
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        4.50  -  5.00                   มากท่ีสุด 
  จากนั้นวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก จํานวน  รอยละ  คาเฉล่ีย  และ
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 4.2  การทดสอบสมมติฐาน 

  4.2.1  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ีย 
   กลุมตัวอยาง 1 กลุม  หรือกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระตอกัน   ใชการ
ทดสอบคาที(t-test)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  4.2.2 กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมท่ีเปนอิสระตอกัน   ใช one  way ANOVA  
หรือ two  way  ANOVA  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 4.3 การทดสอบความสัมพันธ   

  4.3.1 กรณีท่ีตัวแปรตนมีระดับการวัดแบบไมตอเนื่อง  (Nominal  Scale  หรือ  
Ordinal  Scale)ใช Spearman  Rank  Correlation  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

4.3.2 กรณีท่ีตัวแปรตนมีระดับการวัดแบบตอเนื่อง  (Interval  Scale  หรือ ratio  
Scale)  ใช Pearson  Correlation  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

5. การพิทักษสิทธิ์กลุมตัวอยาง 
 
 ผูวิจัยใหความสําคัญกับการปกปองและคุมครอง   การตอบแบบสอบถามของกลุม
ตัวอยาง โดยใหตอบแบบสอบถามดวยความสมัครใจ  ภายหลังท่ีไดรับคําช้ีแจงวัตถุประสงคของ
การวิจยัระยะเวลาท่ีใชในการตอบแบบสอบถาม  รวมถึงคําช้ีแจงอยางเปนลายลักษณอักษรของ
แบบสอบถามวา การตอบแบบสอบถามของการวิจยัคร้ังนี้ ไมมีผลใดๆตอการรับบริการของ
ผูประกันตน  ผลการวิจัยจะนําเสนอในภาพรวม  โดยจะนําไปใชประโยชนในการวางแผนและ
พัฒนาการใหบริการทันตกรรมใหแกผูประกันตน  เพื่อใหโรงพยาบาลสามารถจัดบริการทันตกรรม
ท่ีเหมาะสม และตรงกับความตองการของผูประกันตน และเพื่อใหผูประกันตนสามารถเขาถึง
บริการไดอยางเปนธรรมและมีประสิทธิภาพ    

 
 

 
 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 ในการศึกษาเร่ือง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรมที่มี
ผลตอการเลือกคลินิกทันตกรรมโรงพยาบาลชุมชน  ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี โดยมุงศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรม ท่ีมีความสัมพันธกับการเลือก
คลินิกทันตกรรมโรงพยาบาลชุมชน   ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี 
 ในการนําเสนอการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยจะแบงการนําเสนอขอมูลออกเปน 4 สวน
ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรท่ัวไป และลักษณะทางประชากร          
ท่ีเกี่ยวกับการใชบริการทันตกรรม  นําเสนอโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี  รอยละ คาเฉล่ีย
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ตอนท่ี  2   ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกันตนตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรม
ของประกันสังคม  นําเสนอโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย 
 ตอนท่ี  3  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีผูประกันตนพิจารณาในการเลือกคลินิกทันตกรรม
ของโรงพยาบาลชุมชน นําเสนอโดยใช สถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย และ
สถิติเชิงอนุมาน ไดแก การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางกลุมตัวอยางท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรท่ี
แตกตางกัน   และการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ลักษณะทางประชากร และตัวแปร
ตามคือการพิจารณาใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการทันตกรรม 
 ตอนท่ี  4   ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการทันตกรรม   
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ตอนท่ี  1  ลักษณะทางประชากรของผูประกันตน 
 
ตารางท่ี 4.1 จํานวน  และรอยละ  ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี   จาํแนกตามเพศ  อายุ   
 และสถานภาพสมรส 
 

คุณลักษณะของผูประกันตน จํานวน รอยละ 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
126 
274 

 
31.5 
68.5 

อายุ(ป) 
นอยกวา 25  
25 – 29 
30 – 34 
35 – 39 
40 – 44 
45 ข้ึนไป 
คาเฉล่ีย ± สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
อายุต่ําสุด- อายุสูงสุด 

 
49 

138 
98 
53 
30 
32 

31.76 ± 7.32 
20 - 53 

 
12.3 
34.5 
24.5 
13.3 
7.5 
8.0 

 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หยา/หมาย 

 
232 
159 
9 

 
58.0 
39.8 
2.3 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา  ผูประกันตนสวนใหญ  เปนเพศหญิง  จํานวน 274 ราย คิดเปน
รอยละ68.5 และเปนเพศชาย จํานวน 126ราย คิดเปนรอยละ 31.5 
 ผูประกันตน สวนใหญอายุ 25-29  ป มีจํานวน 138  คน คิดเปนรอยละ 34.5  อายุ 30 – 
34  ป มีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5   อายุ 35 – 39 ป มีจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3  มี
อายุต่ํา 25 ป มีจํานวน 49 คน    คิดเปนรอยละ 12.3  อายุ 45 ปข้ึนไปมีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 
8.0   และอายุมากกวา 40 – 44  ป มีจํานวน 30  คน คิดเปนรอยละ 7.5   
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 ผูประกันตนสวนใหญสถานภาพโสด  จํานวน 232 คน  คิดเปนรอยละ 58.0  สถานภาพ
สมรส 159  คน คิดเปนรอยละ 39.8  และสถานภาพหยาหรือหมายจํานวน  9  คน คิดเปนรอยละ 2.3 
 
ตารางท่ี 4.2 จํานวน  และรอยละของผูประกันตนจังหวดันนทบุรี   จําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ป.6 หรือตํ่ากวา 
มัธยมตน 
มัธยมปลายหรือ ปวช. 
อนุปริญญาหรือ ปวส. 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 

                    46 
44 

104 
129 
64 
13 

              11.5 
11.0 
26.0 
32.3 
16.0 
3.3 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวาผูประกันตน  มีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากวา   
จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 ระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 44 คน  คิดเปนรอยละ  11.0 
ระดับมัธยมปลายหรือ ปวช. จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0    ระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 
จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.3 และระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 33 คน คิดเปน    
รอยละ 8.7   และการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี จํานวน 13 คน  คิดเปนรอยละ 3.3 
 
ตารางท่ี 4.3 จํานวน และรอยละของผูประกันตนจังหวดันนทบุรี จําแนกตามระยะเวลาใน 
 การเปนผูประกันตน 
 

ระยะเวลาในการเปนผูประกันตน(ป) จํานวน รอยละ 
1 - 4 
5 – 8 
 9 – 12 
13 ข้ึนไป 
คาเฉล่ีย ± สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เวลาตํ่าสุด- เวลาสูงสุด 

179 
110 
69 
42 

6.37 ± 4.27 
1 - 18 

44.8 
27.5 
17.3 
10.5 
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 จากตารางท่ี 4.3  พบวา ผูประกันตนสวนใหญ มีระยะเวลาการเปนผูประกันตน1 – 4 ป  
จํานวน179 คน คิดเปนรอยละ 44.8 รองลงมามีระยะเวลาการเปนผูประกันตน5 – 8 ป จํานวน      
110  คน  คิดเปนรอยละ 27.5  มีระยะเวลาการเปนผูประกันตน 9 – 12 ป จํานวน 69 คน คิดเปน  
รอยละ 17.3 และมีระยะเวลาการเปนผูประกันตน 13 ปข้ึนไป  จํานวน 42 คน  คิดเปนรอยละ 10.5       
 
ตารางท่ี 4.4 จํานวน  และรอยละของผูประกันตนจังหวดันนทบุรี   จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน(บาท) จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 5,000  
5,001 – 7,500  
7,501 – 10,000  
10,001 – 12,500   
12,501 – 15,000  
15,001  ข้ึนไป  

11 
155 
151 
21 
24 
38 

2.8 
38.8 
37.8 
5.3 
6.0 
9.5 

  
 จากตารางท่ี 4.4  พบวา ผูประกันตนสวนใหญ   มีรายไดต่ํากวา 5,001 – 7,500 บาท 
จํานวน 155 คน  คิดเปนรอยละ 38.8  รายได 7,501-10,000 บาท จํานวน 151  คน  คิดเปนรอยละ 
37.3 รายได15,001 บาทข้ึนไป  จํานวน 38  คน คิดเปนรอยละ 9.5 รายได 12,501 -150,000 บาท 
จํานวน 24 คน คิดเปน  รอยละ  6.0  รายไดมากกวา 10,001 – 12,500 บาท จํานวน 21 คน คิดเปน
รอยละ 5.3   และรายไดต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 11 คน    คิดเปนรอยละ 2.8   
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ตารางท่ี 4.5 จํานวน  และรอยละ  ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี จําแนกตามเวลาการทํางาน 
 

เวลาการทํางาน จํานวน รอยละ 
เวลาในการทํางานปกติ 
5   วัน/สัปดาห 
6   วัน/สัปดาห 
7   วัน/สัปดาห 

 
283 
106 
11 

 
70.8 
26.5 
2.8 

เวลาทํางานลวงเวลา(วัน/สัปดาห) 
ไมไดทําลวงเวลา 
1 - 3 
4 - 6 

 
228 
105 
67 

 
57.0 
26.3 
16.8 

เวลาทํางานลวงเวลา(ช่ัวโมง/วัน) 
ไมไดทําลวงเวลา 
1 – 5 
6 -10 
11 ข้ึนไป 

 
228 
103 
61 
8 

 
57.0 
25.8 
15.3 
2.0 

  
 จากตารางท่ี 4.5  ผูประกันตนสวนใหญทํางาน สัปดาหละ 5 วันจํานวน 283 คน        
คิดเปนรอยละ  70.8ทํางาน สัปดาหละ 6 วัน จํานวน106  คน  คิดเปนรอยละ 26.5  ทํางานสัปดาหละ
7 วัน จํานวน 11 คน   คิดเปนรอยละ  2.8    
 สวนการทํางานลวงเวลาพบวา สวนใหญผูประกันตน ไมไดทํางานลวงเวลา มีจํานวน 
228 คน  คิดเปนรอยละ 57.0  ทํางานลวงเวลา 1 – 3 วันตอสัปดาห จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 
26.3  และทํางานลวงเวลาสัปดาหละ 4- 6 วันจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 
 จํานวนช่ัวโมงในการทํางานลวงเวลา สวนใหญทําวันละ 1 – 5 ช่ัวโมง จํานวน 103  คน   
คิดเปนรอยละ  25.8 และทํางานลวงเวลาวันละ 6 – 10 ช่ัวโมง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ15.3   
และทํางานลวงเวลาวันละ 11 ช่ัวโมงข้ึนไป  จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ  2.0 
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ตารางท่ี 4.6 จํานวน  และรอยละ ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี จําแนกตามเสนทางการเดินทาง 
 และวิธีการเดนิทางมารับบริการ 
 

คุณลักษณะของผูประกันตน จํานวน รอยละ 

เสนทางการเดนิทางมารับบริการทันตกรรม
ท่ีโรงพยาบาล 
จากบานมาโรงพยาบาล 
จากท่ีทํางานมาโรงพยาบาล 
เวลาท่ีใชในการเดินทาง(นาที) 
นอยกวา 10 
11 – 30 
31 – 50 
51 ข้ึนไป 
เวลาเดินทางเฉล่ีย 
เวลาตํ่าสุด - เวลาสูงสุด 
วิธีการเดินทาง 
รถเมล 
รถตู  
แท็กซ่ี 
จักรยานยนตรับจาง 
รถสวนตัว(รถยนตหรือรถจกัรยานยนต) 
เดิน 

 
 

303 
97 
 

110 
242 
15 

                      33 
23.84 

5.0 - 120 
 

84 
42 
21 
52 

164 
37 

 
 

75.8 
24.2 

 
27.5 
60.5 
3.8 
8.3 

 
 

 
21.0 
10.5 
5.3 

13.0 
41.0 
9.3 

ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
สะดวกมาก 
คอนขางสะดวก 
ไมสะดวก 

 
118 
261 
21 

 
29.5 
65.3 
5.3 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ผูประกันตนสวนใหญ เดินทางจากบานมาโรงพยาบาล โดยใช
เวลาในการเดินทางเฉล่ีย 23.84 นาที 
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 สวนวิธีในการเดินทางนั้น พบวาผูประกันตนสวนใหญเดินทางดวยรถสวนตัว(รถยนต
หรือรถจักรยานยนต)  จํานวน 164 คน  คิดเปนรอยละ 41.0  เดินทางดวยรถเมล  จํานวน 84 คน     
คิดเปนรอยละ 21.0   เดินทางดวยรถตูจํานวน 42 คน  คิดเปนรอยละ 10.5 เดินทางโดยการเดิน 
จํานวน 37   คิดปนรอยละ 9.3   และเดินทางดวยรถแท็กซ่ีจํานวน 21 คน  คิดเปนรอยละ 5.3   
 ผูประกันตนสวนใหญเห็นวา   การเดินทางมาโรงพยาบาลคอนขางจะสะดวก จํานวน 
261 คน  คิดเปนรอยละ65.3 คน  เห็นวาการเดินทางสะดวกมาก จํานวน118 คน  คิดเปนรอยละ 29.5  
และเห็นวาการเดินทางไมสะดวก  จํานวน 21 คน  คิดเปนรอยละ 5.3  
 
ตารางท่ี 4.7 จํานวน  และรอยละ ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี จําแนกตามผูท่ีใหคําแนะนําใน 
 การมารับบริการ 
 

ผูใหคําแนะนําในการมารับบริการ จํานวน รอยละ 
บุคคลในครอบครัวหรือญาติพี่นอง 
เพื่อนในท่ีทํางาน 
บุคคลท่ีรูจักท่ีเคยมาใชบริการท่ี
โรงพยาบาล 
บุคคลท่ีรูจักแตไมเคยมาใชบริการท่ี
โรงพยาบาล 
ไมไดรับคําแนะนําจากบุคคลใดเลย 

72 
129 
73 
 

24 
 

102 

18.0 
32.3 
18.3 

 
6.0 

 
25.5 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา   ผูประกันตนสวนใหญ ไดรับการแนะนําการมารับบริการจาก
เพื่อนในท่ีทํางาน  จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมาคือ ไมไดรับการแนะนําจากบุคคล
ใดเลย จํานวน 102 คน  คิดเปนรอยละ  25.5 ไดรับการแนะนําจากบุคคลท่ีรูจักท่ีเคยใชบริการที่
โรงพยาบาล  จํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 18.3 ไดรับการแนะนําจากบุคคลในครอบครัวหรือญาติ
พี่นอง  จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 และไดรับการแนะนําจากบุคคลท่ีรูจัก  ท่ีไมเคยใชบริการ
ทันตกรรม  ท่ีโรงพยาบาลจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 
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ตารางท่ี 4.8  จํานวน และรอยละ ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี จําแนกตามประวัติการใช 
 บริการทันตกรรม 
 

ประวัติการใชบริการทันตกรรม จํานวน รอยละ 
จํานวนคร้ังในการใชบริการทันตกรรมใน
รอบปท่ีผานมา 
ไมเคยใชเลย 
เคยใชบริการ(คร้ัง) 
1 – 2 
3 – 4 
5 – 6 
7 ข้ึนไป 
ประเภทของบริการทันตกรรมท่ีเคยใช
บริการ(คน) 
อุดฟน 
ถอนฟน 
ขูดหินปูน 
ใสฟนเทียมชนิดถอดได 
รักษารากฟน 
ผาตัดฟนคุด 
วันท่ีสะดวกในการมารับบริการ 
วันจนัทร – วนัศุกร 
วันเสาร 
วันอาทิตย 
วันหยุดนักขัตฤกษ 
เวลาท่ีสะดวกในการรับบริการ 
ชวงเชา 8.30 – 12.00 น. 
ชวงบาย 13.00 – 16.30 น. 
ชวงเยน็ 16.30 – 20.30 น. 

 
 

170 
 

145 
62 
18 
5 
 
 

144 
127 
144 
7 

26 
28 
 

158 
74 

139 
29 
 

112 
87 

201 

 
 

51.8 
 

36.3 
15.5 
4.5 
1.3 

 
 

30.25 
26.68 
30.25 
1.47 
5.46 
5.88 

 
39.5 
18.5 
34.8 
7.3 

 
28.0 
21.8 
50.3 
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 จากตารางท่ี 4.8  พบวา  ผูประกันตนสวนใหญไมเคยใชบริการทันตกรรมเลย ในรอบ
ปท่ีผานมา  จํานวน 170 คน  คิดเปนรอยละ 41.8 รองลงมาคือ เคยใชบริการ 1-2 คร้ัง จํานวน136 คน  
คิดเปนรอยละ36.3  เคยใชบริการ 3 – 4 คร้ังจํานวน62 คน  คิดเปนรอยละ 15.5 เคยใชบริการ 5- 6 
คร้ังจํานวน 18 คนคิดเปนรอยละ 4.5 และเคยใชบริการตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไปจํานวน 5 คน คิดเปน   
รอยละ 1.3   
 ประเภทของบริการทันตกรรมที่ผูประกันตนใชบริการมากท่ีสุด คือ อุดฟนและขูด
หินปูน  มีจํานวนเทากันคือ 144 คน  คิดเปนรอยละ 30.25  รองลงมาคือถอนฟน จํานวน 127 คน  
คิดเปนรอยละ26.68  ผาตัดฟนคุดจํานวน 28 คนคิดเปนรอยละ 5.88 รักษารากฟน จํานวน26 คน  
คิดเปนรอยละ5.46  และใสฟนเทียมชนิดถอดได  จํานวน 7 คน  คิดเปนรอยละ 1.47 
 ผูประกันตนสะดวกมารับบริการในวันจันทร – วันศุกรมากท่ีสุด  จํานวน 158 คน     
คิดเปนรอยละ 39.5 รองลงมาคือวันอาทิตยจํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ34.8  สะดวกมารับบริการ
ในวันเสาร จํานวน 74 คน  คิดเปนรอยละ18.5 และสะดวกมารับบริการในวันหยุดนักขัตฤกษ  
จํานวน 29 คนคิดเปนรอยละ7.3  
 ผูประกันตนสวนใหญสะดวกมารับบริการในชวงเย็น  คือเวลา 16.30 – 20.30 น. 
จํานวน201 คน  คิดเปนรอยละ50.3 รองลงมาคือ สะดวกมารับบริการในชวงเชา คือ เวลา 8.30 – 
12.00 น. จํานวน112 คนคิดเปนรอยละ28.0  และสะดวกมารับบริการในชวงบาย   คือเวลา 13.00-
16.30 น. จํานวน 87 คน  คิดเปนรอยละ21.8 
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ตารางท่ี 4.9 จํานวน และรอยละ ของผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี จําแนกตามประวัติการ 
 ใชบริการทันตกรรม 
 

ประวัติการใชบริการทันตกรรม จํานวน รอยละ 
การใชสิทธ์ิในการเบิกคารักษาคร้ังลาสุด
จากสํานักงานประกันสังคม 
เบิก  
ไมเบิก 
ไมแนใจ 
การกลับมารับบริการทันตกรรมท่ี
โรงพยาบาลเดิมในคร้ังตอไป 
มา 
ไมมา 
ไมแนใจ 

 
 

268 
85 
47 

 
 

267 
32 

101 

 
 
 

67.0 
21.3 
11.8 

 
66.75 
8.0 

25.25 
  
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา  ในการใชบริการทันตกรรมคร้ังลาสุด ผูประกันตนสวนใหญจะ
ใชสิทธ์ิในการเบิกคารักษา มีจํานวน 268 คนคิดเปนรอยละ 67.0 ไมใชสิทธ์ิการเบิกคารักษา จํานวน 
85 คน  คิดเปนรอยละ21.3  และไมแนใจวาจะใชสิทธ์ิในการเบิกคารักษาหรือไม  จํานวน 47 คน  
คิดเปนรอยละ 11.8 
 ผูประกันตนสวนใหญ   จะกลับมารับบริการที่โรงพยาบาล  จํานวน 267 คน คิดเปน
รอยละ66.75  รองลงมาคือไมแนใจวาจะกลับมาหรือไม  จํานวน101 คนคิดเปนรอยละ 25.25 และ
ไมกลับมารักษาท่ีโรงพยาบาลเดิมจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.0 
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ตอนท่ี  2 ทัศนคติของผูประกันตนตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรมของ 
 3ประกันสังคม 
 
ตารางท่ี 4.10 ทัศนคติของผูประกันตนตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรมของประกันสังคม 
 

ระดับความคดิเห็น ทัศนคติตอสิทธิประโยชนทาง
ทันตกรรมของประกันสังคม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ทัศนคติ
ตอสิทธิ
ประโยชน 

1.  สิทธิประโยชนทางทันตกรรม  
ของประกันสังคม มีประโยชน
กับผูประกันตน 
2.  จํานวนเงินคารักษาท่ีใหเบิก
กรณีทันตกรรม(คร้ังละ 250 บาท  
ปละ2 คร้ัง และฟนเทียม 1,200-
1,400 บาทในระยะเวลา  5 ป)    
มีความเหมาะสม 
3.  หากเทียบสิทธิประกันสังคม
กับสิทธิการรักษาประเภทอ่ืน ถือ
วามีสิทธิประโยชนใกลเคียงกนั 
4.  ชุดสิทธิประโยชนกรณีทัน
ตกรรม  ไดแก  อุดฟน  ถอนฟน  
ขูดหินปูน  และใสฟนเทียม  ถือ
วาเหมาะสม 
5.  ควรมีการเพิ่มสิทธิประโยชน
ทางทันตกรรมใหกับ
ผูประกันตนมากข้ึน  เชน การ
ผาตัดฟนคุด  การรักษารากฟน   
การทําครอบฟน  เปนตน 

60 
(15.0) 

 
31 

(7.8) 
 
 
 

30 
(7.5) 

 
61 

(15.3) 
 
 

205 
(51.3) 

154 
(38.5) 

 
102 

(25.5) 
 
 
 

93 
(23.3) 

 
113 

(28.3) 
 
 

145 
(36.3) 

83 
(20.8) 

 
113 

(28.3) 
 
 
 

133 
(33.3) 

 
132 

(33.0) 
 
 

40 
(10.0) 

72 
(18.0) 

 
82 

(20.5) 
 
 
 

92 
(23.0) 

 
63 

(15.8) 
 
 

10 
(2.5) 

 

31 
(7.8) 

 
72 

(18.0) 
 
 
 

52 
(13.0) 

 
31 

(7.8) 
 
 
- 

(-) 

3.35 
 
 

2.85 
 
 
 
 

2.89 
 
 

3.28 
 
 
 

4.36 
 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 
 
 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 
 
 

มาก 

 
 



 64 
 
ตารางท่ี 4.10  (ตอ) 

 
ระดับความคดิเห็น ทัศนคติตอสิทธิประโยชนทาง

ทันตกรรมของประกันสังคม มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ทัศนคติ
ตอสิทธิ
ประโยชน 

6.  การดําเนนิการเบิกคารักษา
ทางทันตกรรมคืนจาก
สํานักงานประกันสังคม  
สามารถทําไดสะดวก 
7.  หากสามารถเปล่ียนสิทธิการ
รักษาได  ทานตองการเปล่ียน 
เปนสิทธิอ่ืน เชน บัตรทอง 
8.  สํานักงานประกันสังคมควร
ใชระบบการใหบริการ 
ทันตกรรมแบบเหมาจายกบั
โรงพยาบาลรัฐทุกแหง  คือ 
ผูประกนัตนไมตองสํารองจาย
คารักษา  และสามารถมารับ
บริการได(ตามสิทธิ)โดยไม
จํากดัจาํนวนครั้ง 
9.สิทธิประโยชนดานทันตกรรม
ของประกันสังคม  มีผลตอการ
ตัดสินใจมารับบริการของทาน 
10. โดยรวมแลว   ทานพอใจกบั
สิทธิประโยชนทางทันต กรรม  
ของผูประกันตน 

40 
(10.0) 

 
 

82 
(20.5) 

 
215 

(53.8) 
 
 
 
 
 
 

112 
(28.0) 

 
41 

(10.3) 

145 
(36.3) 

 
 

93 
(23.3) 

 
114 

(28.5) 
 
 
 
 
 
 

165 
(41.3) 

 
102 

(25.5) 

132 
(33.0) 

 
 

185 
(46.3) 

 
61 

(15.3) 
 
 
 
 
 
 

72 
(18.0) 

 
154 

(38.5) 

52 
(13.0) 

 
 

40 
(10.0) 

 
10 

(2.5) 
 
 
 
 
 
 

41 
(10.3) 

 
62 

(15.5) 

31 
(7.8) 

 
 
- 

(-) 
 
- 

(-) 
 
 
 
 
 
 

10 
(2.5) 

 
41 

(10.3) 

3.28 
 
 
 

3.54 
 
 

4.34 
 
 
 
 
 
 
 

3.82 
 
 

3.10 
 
 

ปานกลาง 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา  ผูประกันตนมีความเห็นตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรม   
ของสํานักงานประกันสังคมในแตละขอดังนี้ 
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 สิทธิประโยชนทางทันตกรรมของประกันสังคมมีประโยชนกับตนเอง  สวนใหญเห็น
ดวย  อยูในระดับมาก  จํานวน 154 คน  คิดเปนรอยละ 38.5 เฉล่ียอยูในระดับ ปานกลาง 
 จํานวนเงินคารักษาท่ีใหเบิกกรณีทันตกรรม(คร้ังละ 250 บาท  ปละ2 คร้ัง และฟนเทียม 
1,200-1,400 บาทในระยะเวลา 5 ป) มีความเหมาะสม  สวนใหญเห็นดวยในระดับปานกลาง จํานวน 
113 คน  คิดเปนรอยละ 28.3  เฉล่ียอยูในระดับ ปานกลาง 
 หากเทียบสิทธิประกันสังคมกับสิทธิการรักษาประเภทอ่ืน ถือวามีสิทธิประโยชน
ใกลเคียงกัน  สวนใหญเห็นดวยในระดับปานกลาง จํานวน 133 คน  คิดเปนรอยละ 33.3 เฉล่ียอยูใน
ระดับ นอย 
 ชุดสิทธิประโยชนกรณีทันตกรรม  ไดแก อุดฟน ถอนฟน ขูดหินปูน และใสฟนเทียม  
ถือวาเหมาะสมถือวามีสิทธิประโยชนใกลเคียงกัน สวนใหญเห็นดวยในระดับปานกลาง จํานวน 
132  คน คิดเปนรอยละ 33.0  เฉล่ียอยูในระดับ ปานกลาง 
 ควรมีการเพิ่มสิทธิประโยชนทางทันตกรรมใหกับผูประกันตนมากข้ึน  เชน การผาตัด
ฟนคุด  การรักษารากฟน   การทําครอบฟน  เปนตน   สวนใหญเห็นดวยในระดับมากท่ีสุด จํานวน 
205 คน  คิดเปนรอยละ 51.3  เฉล่ียอยูในระดับ มาก 
 การดําเนินการเบิกคารักษาทางทันตกรรมคืนจากสํานักงานประกันสังคม  สามารถทํา
ไดสะดวก   สวนใหญเห็นดวยในระดับมาก จํานวน 145 คน  คิดเปนรอยละ 36.3  เฉล่ียอยูในระดับ 
ปานกลาง 
 หากสามารถเปล่ียนสิทธิการรักษาได  ทานตองการเปล่ียนเปนสิทธิอ่ืน เชน บัตรทอง   
สวนใหญเห็นดวยในระดับปานกลาง จํานวน 185 คน  คิดเปนรอยละ 46.3  เฉล่ียอยูในระดับ มาก 
 สํานักงานประกันสังคมควรใชระบบการใหบริการทันตกรรมแบบเหมาจายกับ
โรงพยาบาลรัฐทุกแหง  คือ ผูประกันตนไมตองสํารองจายคารักษา  และสามารถมารับบริการได
(ตามสิทธิ)โดยไมจํากัดจํานวนคร้ัง   สวนใหญเห็นดวยในระดับมากท่ีสุด จํานวน 215 คน  คิดเปน
รอยละ 53.8  เฉล่ียอยูในระดับ มาก 
 สิทธิประโยชนดานทันตกรรมของประกันสังคม   มีผลตอการตัดสินใจมารับบริการ
ของผูประกันตน   สวนใหญเห็นดวยในระดับมาก จํานวน 165 คน  คิดเปนรอยละ 46.3  เฉล่ียอยูใน
ระดับ มาก 
 โดยรวมแลว   ผูประกันตนพอใจกับสิทธิประโยชนทางทันตกรรม  สวนใหญเห็นดวย
ในระดับปานกลาง   จํานวน 154 คน  คิดเปนรอยละ 38.5  เฉล่ียอยูในระดับ ปานกลาง 
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ตอนท่ี  3   ระดับของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในการพิจารณาเลือกคลินิก 
 ทันตกรรมของผูประกันตน 
 
ตารางท่ี 4.11 จํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ีย ระดับการใหความสําคัญของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน   จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัย 
  ดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรม  
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือ
บริการทันตกรรม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ
สําคัญ 

1.  เคร่ืองและอุปกรณตางๆใน
การใหบริการมีพรอมมี
คุณภาพและมีความทันสมัย 

85 
(21.3) 

162 
(40.5) 

119 
(29.8) 

24 
(6.0) 

10 
(2.5) 

3.72 มาก 

2.  เวชภณัฑและวัสดุ          
ทันตกรรมท่ีใช  ปลอดภัยและ
มีคุณภาพ 

95 
(23.8) 

167 
(41.8) 

104 
(26.0) 

18 
(4.5) 

16 
(4.0) 

3.77 มาก 

3.  ผลิตภัณฑของการบริการ 
เชน ฟนปลอม  ทําจากวัสดุท่ีมี
คุณภาพ   สามารถใชงานได
อยางทนทาน 

94 
(23.5) 

123 
(30.8) 

136 
(34.0) 

27 
(6.8) 

20 
(5.0) 

3.61 มาก 

4.  ประเภทของการบริการมี
ความหลากหลาย   ครอบคลุม
ความตองการ  เชน การใสฟน
เทียม  รักษารากฟน ผาตัดฟนคุด 

82 
(20.5) 

198 
(49.5) 

79 
(19.8) 

25 
(6.3) 

16 
(4.0) 

3.76 มาก 

5. สามารถตอบสนองความ
ตองการ โดยยดึผูปวยเปน
ศูนยกลาง ไดอยางเหมาะสม
กับปญหาการเจ็บปวย 

103 
(25.8) 

152 
(38.0) 

111 
(27.8) 

22 
(5.5) 

12 
(3.0) 

3.78 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.11 แสดงระดับการใหความสําคัญของการพิจารณาเลือกคลินิก            
ทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญ ของปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการ    
ทันตกรรม  พบวา  ผูประกันตนใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรม      
ทุกประเด็นเฉล่ียอยูในระดับมาก   โดยใหความสําคัญกับการสามารถตอบสนองความตองการ   
โดยยึดผูปวยเปนศูนยกลาง  ไดอยางเหมาะสมกับปญหาการเจ็บปวย  สูงท่ีสุด คือ 3.78 
 
ตารางท่ี 4.12 จํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ีย  ระดับการใหความสําคัญของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานราคา  
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานราคา 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ 
ความ 
สําคัญ 

1.  สามารถสอบถามราคาหรือ
มีการแจงคาใชจายใหทราบ   
กอนการรักษา 

85 
(21.3) 

251 
(62.8) 

33 
(8.3) 

20 
(5.0) 

11 
(2.8) 

3.95 มาก 

2.  คารักษาถูกกวาคลินิกหรือ
โรงพยาบาลเอกชน 

143 
(35.8) 

182 
(45.5) 

53 
(13.3) 

13 
(3.3) 

9 
(2.3) 

4.10 มาก 

3.  สามารถชําระคารักษาแบบ
ผอนจายเปนงวดๆได  กรณท่ีี
ตองมารับการรักษาตามนดั   
แบบตอเนื่องหลายคร้ัง 

67 
(16.8) 

166 
(41.5) 

125 
(31.3) 

29 
(7.3) 

13 
(3.3) 

3.61 มาก 

4. คารักษาสามารถจายผาน
บัตรเครดิตได 

34 
(8.5) 

121 
(30.3) 

128 
(32.0) 

64 
(16.0) 

53 
(13.3) 

3.05 ปาน
กลาง 

5. คารักษาบางประเภทมีหลาย
ระดับราคาใหเลือกข้ึนกับ
ความสามารถในการจายของ
ผูปวย และคุณภาพของวัสดุ 
เชน ครอบฟน 

76 
(19.0) 

174 
(43.5) 

96 
(24.0) 

26 
(6.5) 

28 
(7.0) 

3.61 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12  แสดงคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญของการพิจารณาเลือกคลินิก
ทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานราคา  พบวาผูประกันตนให
ความสําคัญกับปจจัยดานราคา สวนใหญอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับ การท่ีคารักษาถูก
กวาคลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชน มากท่ีสุด คือ 4.10  สวนปจจยัท่ีผูประกันตนใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง  มีหนึ่งปจจัย คือ  การสามารถจายคารักษาผานบัตรเครดิตได 
 
ตารางท่ี 4.13 จํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญ   ของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน   จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัย 
  ดานสถานท่ีและเครือขายในการใหบริการ 
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานสถานท่ี 
และเครือขายในการ

ใหบริการ มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

1. คลินิกทันตกรรมมีความ
สะอาด  ปลอดภัย   และ
นาเช่ือถือ 

96 
(24.0) 

176 
(44.0) 

110 
(27.5) 

9 
(2.3) 

9 
(2.3) 

3.85 มาก 

2.. โรงพยาบาลต้ังอยูใกลท่ี
ทํางานหรือใกลท่ีพักอาศัย 

116 
(29.0) 

165 
(41.3) 

69 
(17.3) 

38 
(9.5) 

12 
(3.0) 

3.84 มาก 

3. สถานท่ีนั่งรอรับบริการ
ทันตกรรมมีเพียงพอและ
สะดวกสบาย 

89 
(22.3) 

96 
(24.0) 

152 
(38.0) 

34 
(8.5) 

29 
(7.3) 

3.45 ปานกลาง 

4. ท่ีจอดรถมีความ
สะดวกสบาย 

41 
(10.3) 

105 
(26.3) 

99 
(24.8) 

102 
(25.5) 

53 
(13.3) 

2.95 ปานกลาง 

5. บริเวณการใหบริการทัน
ตกรรมมีความมิดชิดและเปน
สวนตัว 

36 
(9.0) 

181 
(45.3) 

151 
(37.8) 

17 
(4.3) 

15 
(3.8) 

3.52 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.13  แสดงคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญ ของการพิจารณาเลือกคลินิก
ทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานปจจยัดานสถานท่ีและ
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เครือขายในการใหบริการ พบวา ผูประกันตนใหความสําคัญมากกับ ประเด็นคลินกิทันตกรรม       
มีความสะอาด ปลอดภัย และนาเช่ือถือ  ประเด็น และประเด็นโรงพยาบาลต้ังอยูใกลท่ีทํางานหรือ
ใกลท่ีพักอาศัยบริเวณการใหบริการทันตกรรม  มีความมิดชิดและเปนสวนตัว  อยูในระดับมากคือ  
3.85  3.84 และ 3.52  ตามลําดับ  สวนประเด็นสถานท่ีนั่งรอรับบริการทันตกรรม  มีเพยีงพอและ
สะดวกสบาย และประเด็นท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย ผูประกันตนใหความสําคัญในระดับปานกลาง  
คือ  3.45  และ  2.95  ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.14 จํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ีย  ระดับการใหความสําคัญ  ของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัย 
  ดานการสงเสริมการขาย 
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานการสงเสริม 
การขาย 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

1. มีอัตราคาบริการพิเศษ
สําหรับผูปวยประกันสังคม 

67 
(16.8) 

121 
(30.3) 

126 
(31.5) 

49 
(12.3) 

37 
(9.3) 

3.33 ปานกลาง 

2. มีการตรวจชองปากและให
คําแนะนําฟรี 

100 
(25.0) 

157 
(39.3) 

92 
(23.0) 

31 
(7.8) 

20 
(5.0) 

3.72 มาก 

3. การใหสิทธ์ิในการจองคิว
ลวงหนา  หรือการใหสิทธ์ิเปน
ผูปวยนดั 

98 
(24.5) 

181 
(45.3) 

91 
(22.8) 

19 
(4.8) 

11 
(2.8) 

3.84 มาก 

4. มีการเปดใหบริการในตอนเยน็
ของวนัทําการปกติ   หรือในวัน
เสาร-อาทิตยและวันหยุดนักขัต
ฤกษ 

136 
(34.0) 

159 
(39.8) 

84 
(21.0) 

15 
(3.8) 

6 
(1.5) 

4.01 มาก 

5. มีการนัดหมายกรณีท่ีตองมา
รับการรักษาตอเนื่อง เชน ตอง
อุดฟนหลายซ่ี  การติดตาม
อาการ 

163 
(40.8) 

121 
(30.3) 

98 
(24.5) 

7 
(1.8) 

11 
(2.8) 

4.05 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.14 แสดงคาเฉลี่ยระดับการใหความสําคัญ  ของการพิจารณาเลือกคลินิก
ทันตกรรมของผูประกันตนของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานปจจยัดาน
กาสงเสริมการขาย  พบวาผูประกันตนใหความสําคัญกับ ประเด็นมีการตรวจชองปากและให
คําแนะนําฟรี  ประเด็นการใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา  หรือการใหสิทธ์ิเปนผูปวยนัด ประเดน็มี
การเปดใหบริการในตอนเย็นของวันทําการปกติ   หรือในวันเสาร-อาทิตยและวันหยุดนกัขัตฤกษ   
และประเด็นมีการนัดหมายกรณีท่ีตองมารับการรักษาตอเนื่อง เชน ตองอุดฟนหลายซ่ี การติดตาม
อาการ  อยูในระดับมาก   คือ 3.72  3.84   4.01 และ 4.05  ตามลําดับ สวนประเด็นมีอัตราคาบริการ
พิเศษสําหรับผูปวยประกันสังคม  ผูประกันตนใหความสําคัญในระดบัปานกลาง  คือ 3.33 
 
ตารางท่ี 4.15 จํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ีย  ระดับการใหความสําคัญ  ของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัย 
  ดานบุคลากร 
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานบุคลากร 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

1. ความสามารถและความ
ชํานาญของทันตแพทยใน
การใหการวินจิฉัยและการ
รักษา 

114 
(28.5) 

179 
(44.8) 

104 
(26.0) 

3 
(0.8) 

- 
(-) 

4.01 มาก 

2. บุคลิกภาพและมนษุย
สัมพันธของทันตแพทย 

120 
(30.0) 

188 
(47.0) 

87 
(21.8) 

5 
(1.3) 

- 
(-) 

4.06 มาก 

3. บริการท่ีดีของทีมงาน
แผนกทันตกรรม เชน 
ผูชวยทันตแพทย  พนกังาน
เก็บเงิน 

102 
(25.5) 

163 
(40.8) 

122 
(30.5) 

13 
(3.3) 

- 
(-) 

3.89 มาก 
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ตารางท่ี 4.15 (ตอ) 
 

ระดับความคิดเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพจิารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานบุคลากร 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

4. บริการท่ีดีของบุคลากร
อ่ืนในสวนท่ีเกี่ยวของ เชน 
ประชาสัมพันธ  หองบัตร 

50 
(12.5) 

137 
(34.3) 

186 
(46.5) 

19 
(4.8) 

8 
(2.0) 

3.51 มาก 

5. ความเอาใจใสผูปวยของ
ทันตแพทย เชน ใหเวลาใน
การรับฟงปญหาของผูปวย  
การอธิบายสาเหตุของโรค 
รวมท้ังทางเลือกในการ
รักษา 

81 
(20.3) 

165 
(41.3) 

137 
(34.3) 

10 
(2.5) 

7 
(1.8) 

3.76 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.15 แสดงคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญ  ของการพิจารณาเลือกคลินิก
ทันตกรรมของผูประกันตนของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานปจจัยดาน
บุคลากร   พบวา ผูประกันตนใหความสําคัญกับทุกประเด็นอยูในระดับมาก ไดแก  ประด็นความ
สามารถและความชํานาญของทันตแพทยในการใหการวินิจฉัยและการรักษา  ประเด็นบุคลิกภาพ
และมนุษยสัมพันธ  ของทันตแพทย  ประเด็นบริการที่ดีของทีมงานแผนกทันตกรรม เชน ผูชวย
ทันตแพทย  พนักงานเก็บเงิน  ประเด็นบริการท่ีดีของบุคลากรอื่นในสวนท่ีเกี่ยวของ  เชน 
ประชาสัมพันธ  หองบัตร  และประเด็น. ความเอาใจใสผูปวยของทันตแพทย เชน ใหเวลาในการรับ
ฟงปญหาของผูปวย  การอธิบายสาเหตุของโรค รวมท้ังทางเลือกในการรักษา ดวยคะแนน 4.01   
4.06   3.89   3.51  และ3.76  ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.16 จํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญ ของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัย 
  ดานกระบวนการในการใหบริการ 

 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

1. ความสะดวกของ
กระบวนการหรือข้ันตอนใน
การขอรับบริการ เชน การทํา
บัตร  การขอรับคิว 

34 
(8.5) 

156 
(39.0) 

167 
(41.8) 

38 
(9.5) 

5 
(1.3) 

3.44 ปานกลาง 

2. เวลารอคอยในการรักษา 29 
(7.3) 

135 
(33.8) 

206 
(51.5) 

21 
(5.3) 

9 
(2.3) 

3.39 ปานกลาง 

3. ความสะดวกรวดเร็วของ
ข้ันตอนหลังการรักษา เชน 
การรับยา  จายเงิน 

57 
(14.3) 

113 
(28.3) 

207 
(51.8) 

18 
(4.5) 

5 
(1.3) 

3.50 มาก 

4. มีการประสานงานระหวาง
แผนกท่ีดี เชน การ
ประสานงานกับหองบัตร  
แผนกเอกซเรย  หรือแผนก
ผูปวยใน   

53 
(13.3) 

134 
(33.5) 

187 
(46.8) 

19 
(4.8) 

7 
(1.8) 

3.52 มาก 

5. มีเครือขายท่ีดีในการ
ใหบริการ เชน กรณีท่ีตองสง
ตอหากเกินขีดความสามารถ 

42 
(10.5) 

173 
(43.3) 

166 
(41.5) 

15 
(3.8) 

4 
(1.0) 

3.59 มาก 
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จากตารางท่ี 4.16  แสดงคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญ   ของการพิจารณาเลือก
คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการ
ใหบริการ   พบวา   ผูประกันตนใหความสําคัญกับประเด็น  ความสะดวกรวดเร็วของข้ันตอนหลัง
การรักษา เชน การรับยา จายเงิน ประเด็นมีการประสานงานระหวางแผนกท่ีดี เชน การประสานงาน
กับหองบัตร  แผนกเอกซเรย  หรือแผนกผูปวยใน    และประเด็นมีเครือขายท่ีดีในการใหบริการ เชน 
กรณีท่ีตองสงตอหากเกินขีดความสามารถ    อยูในระดับมากโดยมีคะแนน 3.50   3.52   และ3.59  
ตามลําดับ   สวนประเด็นความสะดวกของกระบวนการหรือข้ันตอนในการขอรับบริการ เชน การ
ทําบัตร  การขอรับคิว   และประเด็นเวลารอคอยในการรักษานั้น ผูประกันตนใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ีย 3.44  และ 3.39  ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 4.17  จํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย  ระดับการใหความสําคัญ ของการพิจารณาเลือก 
  คลินิกทันตกรรมของผูประกันตน จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัย 
  ดานกายภาพและส่ิงแวดลอม 
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานกายภาพ 
และสิ่งแวดลอม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

1. ท่ีตั้งของโรงพยาบาล
สามารถมองเห็นไดชัดเจน  
และเขาถึงไดงาย 

57 
(14.3) 

123 
(30.8) 

190 
(47.5) 

25 
(6.3) 

5 
(1.3) 

3.51 มาก 

2.  อาคารสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอม  ของ
โรงพยาบาลมีความสะอาด  
ปลอดภัยและนาเช่ือถือ 

39 
(9.8) 

147 
(6.5) 

185 
(46.3) 

26 
(6.5) 

3 
(0.8) 

3.48 ปานกลาง 

3. หองน้ําสะอาดและมี
เพียงพอ 

28 
(7.0) 

87 
(21.8) 

195 
(48.8) 

77 
(19.3) 

13 
(3.3) 

3.48 ปานกลาง 

4. มีแผนผังสัญลักษณแสดง
ทางเดินและสถานท่ีตางๆใน
โรงพยาบาล 

42 
(10.5) 

103 
(25.8) 

173 
(43.3) 

75 
(18.8) 

7 
(1.8) 

3.25 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.17  (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็นในการใหความสําคัญ 
ในการพิจารณาเลือกคลินิกทันตกรรม 

ปจจัยดานกายภาพ 
และสิ่งแวดลอม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
ความ 
สําคัญ 

5. มีส่ิงอํานวยความสะดวก
อ่ืนๆ เชน รานคา  รานอาหาร  
โทรศัพทสาธารณะ 

37 
(9.3) 

83 
(20.8) 

135 
(33.8) 

113 
(28.3) 

32 
(8.0) 

2.95 ปานกลาง 

 
 ตารางท่ี 4.17  แสดงคาเฉล่ียระดับการใหความสําคัญ  ของการพิจารณาเลือกคลินิกทัน

ตกรรมของผูประกันตนของผูประกันตน   จําแนกตามระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการ
ในการใหบริการ พบวา   ผูประกันตนใหความสําคัญกับประเด็น  ท่ีตั้งของโรงพยาบาลสามารถ
มองเห็นไดชัดเจน  และเขาถึงไดงาย  อยูในระดับมาก  คือ  3.51 สวนประเด็นอ่ืนๆ ไดแก ประเด็น
อาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอม  ของโรงพยาบาลมีความสะอาด ปลอดภัยและนาเช่ือถือ ประเด็น
หองน้ําสะอาดและมีเพียงพอ   ประเด็นมีแผนผังสัญลักษณแสดงทางเดินและสถานท่ีตางๆใน
โรงพยาบาล และประเด็นมีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน รานคา  รานอาหาร โทรศัพทสาธารณะ 
นั้น  ใหความสําคัญในระดับปานกลาง คือมีคะแนน  3.48   3.48   3.25   และ 2.95   ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรม    
  ในการเลือกคลินิกทันตกรรม  ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศ และระดับการศึกษา 
  แตกตางกัน 

 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
หรือบริการทันตกรรม t - value p-value F p-value 

1.  เคร่ืองและอุปกรณตางๆในการ
ใหบริการมีพรอมมีคุณภาพและมี
ความทันสมัย 

-.987 .324 1.312 .258 

2.  เวชภณัฑและวัสดุทันตกรรมที่ใช   
ปลอดภัยและมีคุณภาพ 

-.793 .429 1.879 .097 

3.  ผลิตภัณฑของการบริการ เชน ฟน
ปลอม  ทําจากวัสดุท่ีมีคุณภาพ   
สามารถใชงานไดอยางทนทาน 

-1.402 .162 .864 .505 

4.  ประเภทของการบริการมีความ
หลากหลาย ครอบคลุมความตองการ  
เชน การใสฟนเทียม  รักษารากฟน  
ผาตัดฟนคุด 

-.460 .646 .389 .857 

5. สามารถตอบสนองความตองการ  
โดยยดึผูปวยเปนศูนยกลาง   ไดอยาง
เหมาะสมกับปญหาการเจ็บปวย 

-.889 .374 1.197 .310 

  
 จากตารางท่ี 4.18 เปนการเปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑหรือ
บริการทันต กรรมในการเลือกคลินิกทันตกรรม  ระหวางผูประกันตนที่มีเพศ  และระดับกาศกึษา
แตกตางกัน พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศและระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรม  ท้ัง 5 ประเดน็ ไมมีความแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตินอยกวา .05 
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ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาในการเลือกคลินิกทันตกรรม 
    ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาแตกตางกัน 
 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานราคา 

t - value p-value F p-value 

1.  สามารถสอบถามราคาหรือมีการ
แจงคาใชจายใหทราบ   กอนการรักษา 

-3.018 .003 3.868 .002 

2.  คารักษาถูกกวาคลินิกหรือ
โรงพยาบาลเอกชน 

.489 .625 2.226 .051 

3.  สามารถชําระคารักษาแบบผอนจาย
เปนงวดๆได  กรณีท่ีตองมารับการ
รักษาตามนดั   แบบตอเนื่องหลายคร้ัง 

-3.231 .001 3.621 .003 

4. คารักษาสามารถจายผานบัตรเครดิต
ได 

-.695 .487 1.023 .404 

5. คารักษาบางประเภทมีหลายระดับ
ราคาใหเลือกข้ึนกับความสามารถใน
การจายของผูปวย และคุณภาพของ
วัสดุ เชน ครอบฟน 

-1.291 .198 2.083 .067 

  
 จากตารางท่ี 4.19   เปนการเปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาในการ

เลือกคลินิกทันตกรรม ระหวางเพศและระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันพบวา  ผูประกันตนท่ีมีเพศ   
และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน  จะใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา ในประเด็น ท่ีสามารถ
สอบถามราคาหรือมีการแจงคาใชจายใหทราบ  กอนการรักษา  และประเด็นสามารถชําระคารักษา
แบบผอนจายเปนงวดๆได กรณีท่ีตองมารับการรักษาตามนัด แบบตอเนื่องหลายคร้ัง แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนประเด็นอ่ืนๆไดแก ประเด็นการท่ีคารักษาถูกกวาคลินิก
หรือโรงพยาบาลเอกชน   ประเด็นคารักษาสามารถจายผานบัตรเครดิตได และประเด็นคารักษาบาง
ประเภทมีหลายระดับราคาใหเลือกข้ึนกับความสามารถในการจายของผูปวย และคุณภาพของวัสดุ 
เชน ครอบฟน ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
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ตารางท่ี 4.20   เปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ีและเครือขายในการให 
  บริการในการเลือกคลินิกทันตกรรม ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและ 
  ระดับการศึกษาตางกัน 
 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานสถานท่ี 
และเครือขายในการใหบริการ t - value p-value F p-value 

1. คลินิกทันตกรรมมีความสะอาด  
ปลอดภัย   และนาเช่ือถือ 

-.610 .542 .731 .601 

2. โรงพยาบาลต้ังอยูใกลท่ีทํางานหรือ
ใกลท่ีพักอาศัย 

-.853 .394 .806 .546 
 

3. สถานท่ีนั่งรอรับบริการทันตกรรมมี
เพียงพอและสะดวกสบาย 

-1.106 .269 1.768 .118 

4. ท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย -1.210 .227 .782 .563 
5. บริเวณการใหบริการทันตกรรมมี
ความมิดชิดและเปนสวนตัว 

.265 .791 .234 .947 
 

  
 จากตารางท่ี 4.20  เปนการเปรียบเทียบ การใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ีและ
เครือขายในการใหบริการในการเลือกคลินิกทันตกรรม ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับ
การศึกษาตางกัน พบวา  ผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันไดใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานสถานท่ีและเครือขายในการใหบริการ ท้ัง 5 ประเด็นไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
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ตารางท่ี 4.21  เปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการขายในการเลือก 
  คลินิกทันตกรรม  ระหวาง ผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาตางกัน 
 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานการสงเสริมการขาย 

t - value p-value 
 

F p-value 

1. มีอัตราคาบริการพิเศษสําหรับผูปวย
ประกันสังคม 

-1.624 .105 1.420 .216 

2. มีการตรวจชองปากและใหคําแนะนํา
ฟรี 

-2.820 .005 .280 .924 

3. การใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา  
หรือการใหสิทธ์ิเปนผูปวยนัด 

-.654 .514 1.034 .397 

4. มีการเปดใหบริการในตอนเย็นของ
วันทําการปกติ   หรือในวันเสาร-อาทิตย
และวนัหยุดนกัขัตฤกษ 

.200 .842 1.037 .395 
 

5. มีการนัดหมายกรณีท่ีตองมารับการ
รักษาตอเนื่อง เชน ตองอุดฟนหลายซ่ี  
การติดตามอาการ 

.458 .648 
 

.734 .598 
 

  
 จากตารางท่ี 4.21 เปนการเปรียบเทียบ การใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการ

ขายในการเลือกคลินิกทันตกรรม  ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาตางกัน พบวา  
ผูประกนัตนท่ีมีเพศแตกตางกัน  ใหความสําคัญกับประเด็นท่ีมีการตรวจชองปากและใหคําแนะนาํฟรี   
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  สวนประเด็นอ่ืนๆพบวาผูประกันตนท่ีเพศ
แตกตางกัน ใหความสําคัญไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 สวนในผูประกันตนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกตาง ใหความสําคัญกับปจจัยดานการ
สงเสริมการขายในการเลือกคลินิกทันตกรรม ท้ัง 5 ประเด็น ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05    
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ตารางท่ี 4.22   เปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคล ในการเลือกคลินิกทันตกรรม   
  ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน 
 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานบุคคล 

t - value p-value F p-value 

1. ความสามารถและความชาํนาญของ
ทันตแพทยในการใหการวินจิฉัยและ
การรักษา 

-.693 .489 .779 .566 

2. บุคลิกภาพและมนษุยสัมพันธของ
ทันตแพทย 

-.216 .829 .230 .950 

3. บริการท่ีดีของทีมงานแผนกทันต 
กรรม เชน ผูชวยทนัตแพทย  พนักงาน
เก็บเงิน 

-.808 
 

.419 1.670 .141 

4. บริการท่ีดีของบุคลากรอ่ืนในสวนท่ี
เกี่ยวของ เชน ประชาสัมพันธ  หองบัตร 

-1.577 .116 1.732 .126 

5. ความเอาใจใสผูปวยของทันตแพทย 
เชน ใหเวลาในการรับฟงปญหาของ
ผูปวย  การอธิบายสาเหตุของโรค 
รวมท้ังทางเลือกในการรักษา 

.713 
 

.476 1.363 .237 
 

  
 จากตารางท่ี 4.22 เปนการเปรียบเทียบ  การใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในการ
เลือกคลินิกทันตกรรม ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศ และระดับการศึกษาที่แตกตางกัน พบวา  
ผูประกันตนท่ีมีเพศ  และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคล ท้ัง         
5 ประเด็น  ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบการใหความสําคัญ กับปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ   
  ในการเลือกคลินิกทันตกรรมระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาตางกนั 
 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 

t - value p-value F p-value 

1. ความสะดวกของกระบวนการหรือ
ข้ันตอนในการขอรับบริการ เชน การทํา
บัตร  การขอรับคิว 

-.150 .881 .385 .859 

2. เวลารอคอยในการรักษา -.817 .415 .940 .455 
3. ความสะดวกรวดเร็วของข้ันตอนหลัง
การรักษา เชน การรับยา  จายเงิน 

-.916 .360 .862 .507 

4. มีการประสานงานระหวางแผนกท่ีดี 
เชน การประสานงานกับหองบัตร  
แผนกเอกซเรย  หรือแผนกผูปวยใน   

-.598 .550 
 

.761 .578 

5. มีเครือขายท่ีดีในการใหบริการ เชน 
กรณีท่ีตองสงตอหากเกินขีด
ความสามารถ 

-.616 .538 1.044 .391 

  
 จากตารางท่ี 4.23  เปนการเปรียบเทียบ การใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ

ในการใหบริการในการเลือกคลินิกทันตกรรม ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศ และระดับการศึกษาที่
แตกตางกัน พบวา ผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัย
ดานกระบวนการในการใหบริการ ท้ัง 5 ประเด็นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
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ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบการใหความสําคัญ กับปจจัยดานโครงสรางทางกายภาพและส่ิงแวดลอม 
  ในการเลือกคลินิกทันตกรรมระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาตางกนั 
 

เพศ การศึกษา ปจจัยดานโครงสรางทางกายภาพ 
และสิ่งแวดลอม t - value p-value F p-value 

1. ท่ีตั้งของโรงพยาบาลสามารถมองเห็น
ไดชัดเจน  และเขาถึงไดงาย 

1.047 .296 1.214 .302 

2.  อาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอม  ของ
โรงพยาบาลมีความสะอาด  ปลอดภัย
และนาเช่ือถือ 

-.790 .430 .966 .438 

3. หองน้ําสะอาดและมีเพียงพอ -1.181 .238 .953 .447 
4. มีแผนผังสัญลักษณแสดงทางเดินและ
สถานท่ีตางๆในโรงพยาบาล 

-1.918 .056 1.886 .096 

5. มีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน 
รานคา  รานอาหาร  โทรศัพทสาธารณะ 

-2.076 .039 1.039 .395 

 
 จากตารางท่ี 4.24 เปนการเปรียบเทียบการใหความสําคัญกับปจจัยดานโครงสรางทาง
กายภาพและส่ิงแวดลอม ในการเลือกคลินิกทันตกรรม ระหวางผูประกันตนท่ีมีเพศและระดับ
การศึกษาตางกัน พบวา  ผูประกันตนท่ีมีเพศแตกตางกันใหความสําคัญกับประเด็นการมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกอ่ืนๆ เชน รานคา  รานอาหาร  โทรศัพทสาธารณะแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 สวนประเด็นอ่ืนๆพบวาผูประกันตนที่เพศแตกตางกันใหความสําคัญ ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    

 สวนในผูประกันตนท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางใหความสําคัญกับปจจัยดาน
โครงสรางทางกายภาพและส่ิงแวดลอมในการเลือกคลินิกทันตกรรม ท้ัง 5 ประเด็น ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.25  เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภณัฑหรือ 
  บริการทันตกรรมระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได   อายุ   และมีระยะเวลาการ 
  เปนผูประกัน แตกตางกัน 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการเปน
ผูประกันตน 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
หรือบริการทันตกรรม 

F p-value F p-value F p-value 

1.  เคร่ืองและอุปกรณตางๆใน
การใหบริการมีพรอมมีคุณภาพ
และมีความทันสมัย 

1.993 .079 1.568 .030 1.265 .212 

2.  เวชภณัฑและวัสดุ           
ทันตกรรมท่ีใช ปลอดภัยและมี
คุณภาพ 

1.612 .156 1.177 .241 1.057 .395 

3.  ผลิตภัณฑของการบริการ 
เชน ฟนปลอม  ทําจากวัสดุท่ีมี
คุณภาพ สามารถใชงานได
อยางทนทาน 

1.647 .146 1.467 .055 .755 .745 

4. ประเภทของการบริการมีความ
หลากหลาย ครอบคลุมความ
ตองการ เชน การใสฟนเทียม  
รักษารากฟน  ผาตัดฟนคุด 

.636 .672 1.141 .280 .551 .926 

5. สามารถตอบสนองความ
ตองการโดยยดึผูปวยเปน
ศูนยกลาง ไดอยางเหมาะสมกับ
ปญหาการเจ็บปวย 

1.077 .373 2.294 .000 
 

1.820 .024 

  
 จากตารางท่ี 4.25 เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย

ดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรมระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปน
ผูประกัน  แตกตางกัน พบวา 
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 ผูประกันตนที่ มีอายุ  และมีระยะเวลาการเปนผูประกันตนแตกตางกัน  จะให
ความสําคัญ กับประเด็นการสามารถตอบสนองความตองการ โดยยึดผูปวยเปนศูนยกลาง ไดอยาง
เหมาะสมกับปญหาการเจ็บปวย  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนประเด็น
อื่นๆ  ผูประกันตนใหความสําคัญไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    

 สวนผูประกันตนท่ีมีรายไดแตกตางกัน จะใหความสําคัญกับท้ัง 5 ประเด็น ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 
ตารางท่ี 4.26 เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาระหวาง 
  ผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกัน  แตกตางกัน 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการเปน
ผูประกันตน 

ปจจัยดานราคา 

F p-value F p-value F p-value 

1. สามารถสอบถามราคา
หรือมีการแจงคาใชจายให
ทราบ กอนการรักษา 

1.570 .167 1.412 .075 
 

1.606 .060 

2. คารักษาถูกกวาคลินิกหรือ
โรงพยาบาลเอกชน 

.265 .932 1.619 
 

.022 2.061 .008 

3. สามารถชําระคารักษาแบบ
ผอนจายเปนงวดๆได  กรณท่ีี
ตองมารับการรักษาตามนัด 
แบบตอเนื่องหลายคร้ัง 

2.781 .018 1.988 .002 1.489 .095 

4. คารักษาสามารถจายผาน
บัตรเครดิตได 

1.555 .018 1.360 .099 2.549 .001 

5. คารักษาบางประเภทมี
หลายระดับราคาใหเลือก
ข้ึนกับความสามารถในการ
จายของผูปวย และคุณภาพ
ของวัสดุ เชน ครอบฟน 

2.247 .049 1.975 .002 1.868 
 

.019 
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 จากตารางท่ี 4.26 เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย
ดานราคาระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกัน แตกตางกันพบวา 

 ผูประกันตนท่ีมีรายไดแตกตางกันจะใหความสําคัญกับประเด็น การสามารถชําระคา
รักษาแบบผอนจายเปนงวดๆได กรณีท่ีตองมารับการรักษาตามนัด แบบตอเนื่องหลายครั้ง   
ประเด็นการท่ีคารักษาสามารถจายผานบัตรเครดิตได และการท่ีคารักษาบางประเภทมีหลายระดับ
ราคาใหเลือกข้ึนกับความสามารถในการจายของผูปวย และคุณภาพของวัสดุ เชน ครอบฟน  
แตกตางกัน   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ผูประกันตนท่ีมีอายุแตกตางกันจะใหความสําคัญกับประเด็น การที่คารักษาถูกกวา
คลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และใหความสําคัญ   
กับประเด็นการท่ีสามารถชําระคารักษา แบบผอนจายเปนงวดๆได กรณีท่ีตองมารับการรักษา      
ตามนัด แบบตอเนื่องหลายคร้ังและประเด็นการท่ีคารักษาบางประเภทมีหลายระดับราคาให       
เลือกข้ึน กับความสามารถในการจายของผูปวย และคุณภาพของวัสดุ เชน ครอบฟน แตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิตินอยกวา .05     
 
ตารางท่ี 4.27 เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการขาย 
  ระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกันตน แตกตางกัน 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการเปน
ผูประกันตน 

ปจจัยดานการสงเสริม 
การขาย 

F p-value F p-value F p-value 

1. มีอัตราราคาบริการพิเศษ
สําหรับผูปวยประกันสังคม 

.963 .441 1.802 .006 1.532 .080 

2. มีการตรวจชองปากและ
ใหคําแนะนําฟรี 

1.977 .081 1.047 .402 2.901 .000 

3. การใหสิทธ์ิในการจอง
คิวลวงหนา  หรือการให
สิทธ์ิเปนผูปวยนัด 

.386 .859 .965 .523 1.771 .030 
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ตารางท่ี 4.27 (ตอ) 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการเปน
ผูประกันตน 

ปจจัยดานการสงเสริม 
การขาย 

F p-value F p-value F p-value 

4. มีการเปดใหบริการใน
ตอนเย็นของวนัทําการปกติ   
หรือในวันเสาร-อาทิตยและ
วันหยุดนักขัตฤกษ 

1.089 .366 1.978 .002 1.934 .014 

5. มีการนัดหมายกรณีท่ี
ตองมารับการรักษาตอเนื่อง 
เชน ตองอุดฟนหลายซ่ี  
การติดตามอาการ 

1.292 .267 1.472 .053 .942 .525 

 
 จากตารางท่ี 4.27 เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย

ดานการสงเสริมการขายระหวางผูประกันตนที่มีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกัน  
แตกตางกัน  พบวา 
 ผูประกันตนท่ีมีรายไดตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการขาย          
ท้ัง 5 ประเด็น  ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05      
 ผูประกันตนท่ีมีอายุตางกัน ใหความสําคัญกับประเด็น การมีอัตราราคาบริการพิเศษ
สําหรับผูปวยประกันสังคม และประเด็นมีการเปดใหบริการในตอนเย็นของวันทําการปกติ หรือใน
วันเสาร-อาทิตยและวันหยุดนักขัตฤกษ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 สวนผูประกันตนท่ีมีระยะเวลาการเปนผูประกันตนแตกตางกัน ใหความสําคัญกับ
ประเด็นมีการตรวจชองปากและใหคําแนะนําฟรี  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
และใหความสําคัญ กับประเด็นการใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา หรือการใหสิทธ์ิเปนผูปวยนัด   
และประเด็นมีการเปดใหบริการในตอนเย็นของวันทําการปกติ หรือในวันเสาร-อาทิตยและวันหยุด
นักขัตฤกษ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  สวนประเด็นอ่ืนๆ ใหความสําคัญ    
ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ.05    
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ตารางท่ี 4.28  เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ีและเครือขาย 
  ในการใหบริการระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได   อายุ และมีระยะเวลาการเปน 
  ผูประกันตน  แตกตางกัน 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการ
เปนผูประกันตน 

ปจจัยดานสถานท่ี 
และเครือขายในการใหบริการ 

F p-value F p-value F p-value 

1. คลินิกทันตกรรมมีความสะอาด  
ปลอดภัย   และนาเช่ือถือ 

1.193 .312 .883 .650 .519 .944 

2. โรงพยาบาลต้ังอยูใกลท่ีทํางาน
หรือใกลท่ีพักอาศัย 

.535 .749 1.156 .264 1.448 .111 

3. สถานท่ีนั่งรอรับบริการทันตกรรม
มีเพียงพอและสะดวกสบาย 

.392 .854 1.679 .015 .671 .832 

4. ท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย 2.939 .013 1.678 .015 1.449 .110 
5. บริเวณการใหบริการทันตกรรมมี
ความมิดชิดและเปนสวนตัว 

1.553 .172 1.439 .064 1.755 .032 

  
 จากตารางที่ 4.28  เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย

ดานสถานท่ีและเครือขายในการใหบริการระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการ
เปนผูประกัน  แตกตางกันพบวา 
 ผูประกันตนท่ีมีรายไดตางกัน   จะใหความสําคัญกับประเด็นการมีท่ีจอดรถที่มีความ
สะดวกสบาย แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนประเด็นอ่ืนๆใหความสําคัญไม
แตกตางกัน 
 ผูประกันตนท่ีมีอายุตางกัน จะใหความสําคัญกับประเด็นการมีสถานท่ีนั่งรอรับบริการ
ทันตกรรมท่ีพียงพอและสะดวกสบาย  และประเด็นการมีท่ีจอดรถที่ความสะดวกสบาย แตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 ผูประกันตนท่ีมีระยะเวลาการเปนผูประกันตนแตกตางกัน ใหความสําคัญกับประเด็น
การที่บริเวณการใหบริการทันตกรรมมีความมิดชิดและเปนสวนตัว แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตินอยกวา .05 สวนประเด็นอ่ืน ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี4.29  เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลระหวาง 
  ผูประกันตนท่ีมีรายได   อายุ  และมีระยะเวลาการเปนผูประกันตน  แตกตางกัน 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการเปน
ผูประกันตน 

ปจจัยดานบุคคล 

F p-value F p-value F p-value 

1. ความสามารถและความชาํนาญ
ของทันตแพทยในการใหการ
วินิจฉัยและการรักษา 

2.826 .016 1.422 .071 .993 .465 

2. บุคลิกภาพและมนษุยสัมพันธ
ของทันตแพทย 

.896 .483 2.032 .001 .822 .668 

3. บริการท่ีดีของทีมงานแผนกทันต 
กรรม เชน ผูชวยทนัตแพทย  
พนักงานเก็บเงิน 

.217 .217 1.831 .005 2.423 .001 

4. บริการท่ีดีของบุคลากรอ่ืนใน
สวนท่ีเกีย่วของ เชน 
ประชาสัมพันธ  หองบัตร 

.657 .657 1.114 .313 1.058 .395 

5. ความเอาใจใสผูปวยของ
ทันตแพทย เชน ใหเวลาในการรับ
ฟงปญหาของผูปวย  การอธิบาย
สาเหตุของโรค รวมท้ังทางเลือกใน
การรักษา 

1.026 .402 2.950 .000 2.118 .006 

  
 จากตารางท่ี 4.29 เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย

ดานบุคคลระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกัน แตกตางกัน พบวา 
 ผูประกันตนท่ีมีรายไดตางกัน จะใหความสําคัญกับประเด็นความสามารถและความ
ชํานาญของทันตแพทยในการใหการวินิจฉัยและการรักษา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
นอยกวา .05 สวนประเด็นอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 
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 ผูประกันตนท่ีมีอายุตางกัน จะใหความสําคัญกับประเด็นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ
ของทันตแพทย  ประเด็นบริการที่ดีของทีมงานแผนกทันตกรรม เชน ผูชวยทันตแพทย พนักงาน
เก็บเงิน และประเด็นความเอาใจใสผูปวยของทันตแพทย เชน ใหเวลาในการรับฟงปญหาของผูปวย  
การอธิบายสาเหตุของโรค รวมท้ังทางเลือกในการรักษา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตินอย
กวา .05    
 ผูประกันตนท่ีมีระยะเวลาการเปนผูประกันตนแตกตางกัน ใหความสําคัญกับประเด็น
บริการที่ดีของทีมงานแผนกทันตกรรม เชน ผูชวยทันตแพทย  พนักงานเก็บเงิน และประเด็นความ
เอาใจใสผูปวยของทันตแพทย เชน ใหเวลาในการรับฟงปญหาของผูปวย การอธิบายสาเหตุของโรค 
รวมท้ังทางเลือกในการรักษา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตินอยกวา .05 
 

ตารางท่ี 4.30  เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจยัดานกระบวนการในการใหบริการ 
 ผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกันตน  แตกตางกัน 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการ
เปนผูประกันตน 

ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

F p-value F p-value F p-value 

1. ความสะดวกของกระบวนการ
หรือข้ันตอนในการขอรับบริการ 
เชนการทําบัตร  การขอรับคิว 

.790 .557 .659 .921 1.250 .223 

2. เวลารอคอยในการรักษา 1.430 .212 2.485 .000 1.487 .096 
3. ความสะดวกรวดเรว็ของ
ข้ันตอนหลังการรักษา เชน    
การรับยา จายเงิน 

2.715 .020 2.599 .000 1.519 .085 

4. มีการประสานงานระหวาง
แผนกท่ีดี เชน การประสานงาน
กับหองบัตร  แผนกเอกซเรย  
หรือแผนกผูปวยใน   

1.113 .353 1.955 .002 
 

.872 .608 

5. มีเครือขายท่ีดีในการ
ใหบริการ เชน กรณีท่ีตองสง
ตอหากเกินขีดความสามารถ 

.199 .963 2.040 .001 1.104 .347 
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 จากตารางท่ี 4.30 เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย
ดานกระบวนการในการใหบริการ ผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการเปนผูประกัน  
แตกตางกันพบวา 
 ผูประกันตนท่ีมีรายไดตางกันจะใหความสําคัญกับทุกประเด็นไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 ผูประกันตนท่ีมีอายุตางกัน จะใหความสําคัญกับประเด็นเวลารอคอยในการรักษา   
ประเด็นความสะดวกรวดเร็วของข้ันตอนหลังการรักษา เชน การรับยาจายเงิน ประเด็นความสะดวก
รวดเร็วของข้ันตอนหลังการรักษา เชน การรับยาจายเงิน ประเด็นมีการประสานงานระหวางแผนกท่ี
ดี เชน การประสานงานกับหองบัตรแผนกเอกซเรย  หรือแผนกผูปวยในและประเด็นการมีเครือขาย
ท่ีดีในการใหบริการ เชน กรณีท่ีตองสงตอหากเกินขีดความสามารถแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิตินอยกวา .05 

 สวนประเด็นความสะดวกของกระบวนการหรือข้ันตอนในการขอรับบริการ เชน การ
ทําบัตร  การขอรับคิวไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 ผูประกันตนท่ีมีระยะเวลาการเปนผูประกันตนแตกตางกันใหความสําคัญกับทุก
ประเด็นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
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ตารางท่ี 4.31 เปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัยดานโครงสราง 
  ทางกายภาพและส่ิงแวดลอมระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ และมีระยะเวลาการ 
  เปนผูประกันตน  แตกตางกนั 
 

รายได อายุ ระยะเวลาการ
เปนผูประกันตน 

ปจจัยดานโครงสรางทาง
กายภาพและสิ่งแวดลอม 

F p-value F p-value F p-value 

1. ท่ีตั้งของโรงพยาบาล
สามารถมองเห็นไดชัดเจน  
และเขาถึงไดงาย 

2.127 .062 1.789 .007 2.242 .003 

2. อาคารสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอม ของโรงพยาบาลมี
ความสะอาด ปลอดภัยและ
นาเช่ือถือ 

1.466 .200 1.437 .065 1.093 .358 

3. หองน้ําสะอาดและมี
เพียงพอ 

3.813 .002 1.724 .011 1.104 .347 

4. มีแผนผังสัญลักษณแสดง
ทางเดินและสถานท่ีตางๆใน
โรงพยาบาล 

3.114 .009 2.017 .001 1.491 .094 

5. มีส่ิงอํานวยความสะดวก
อ่ืนๆ เชน รานคา  รานอาหาร  
โทรศัพทสาธารณะ 

2.675 .022 1.379 .090 1.594 .063 
 

 
 จากตารางท่ี 4.31 เปนการเปรียบเทียบความแตกตางของการใหความสําคัญกับปจจัย

ดานโครงสรางทางกายภาพและส่ิงแวดลอมระหวางผูประกันตนท่ีมีรายได อายุ  และมีระยะเวลากา 
เปนผูประกัน  แตกตางกัน พบวา 
 ผูประกันตนท่ีมีรายไดตางกนั จะใหความสําคัญกับประเด็น การมีหองน้ําสะอาดและมี
เพียงพอ  และประเด็นการท่ีโรงพยาบาลมีแผนผังสัญลักษณแสดงทางเดินและสถานท่ีตางๆใน
โรงพยาบาล  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตินอยกวา .05 และใหความสําคัญกับประเดน็การท่ี
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โรงพยาบาลมีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน รานคา  รานอาหาร โทรศัพทสาธารณะ  แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 ผูประกันตนท่ีมีอายุตางกัน จะใหความสําคัญกับประเดน็การท่ีท่ีตั้งของโรงพยาบาล
สามารถมองเห็นไดชัดเจน  และเขาถึงไดงาย และประเดน็การท่ีโรงพยาบาลมีแผนผังสัญลักษณ
แสดงทางเดนิและสถานท่ีตางๆในโรงพยาบาล แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
และใหความสําคัญกับประเดน็การท่ีโรงพยาบาลมีหองน้ําสะอาดและมีเพียงพอ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิตินอยกวา .05    
 ผูประกันตนท่ีมีระยะเวลาการเปนผูประกันตนแตกตางกนั ใหความสําคัญกับประเดน็
การท่ีท่ีตั้งของโรงพยาบาลสามารถมองเห็นไดชัดเจน และเขาถึงไดงายแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนประเด็นอ่ืนๆไมแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.32 ความสัมพันธระหวางเพศ  กับระดับการใหความสําคัญกับปจจยัสวนประสม 
  ทางการตลาด ในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชนของผูประกันตน 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด r p-value(2-tailed) 

1.  เคร่ืองมือและอุปกรณตางๆในการ
ใหบริการมีพรอมมีคุณภาพและมีความ
ทันสมัย 
2.  สามารถสอบถามราคาหรือมีการแจง
คาใชจายใหทราบ   กอนการรักษา 
3. สามารถชําระคารักษาแบบผอนจายเปน
งวดๆได  กรณีท่ีตองมารับการรักษาตามนัด   
แบบตอเนื่องหลายคร้ัง 
4. มีการตรวจชองปากและใหคําแนะนําฟรี 

.110 
 
 

.118 
 

.142 
 
 

.148 

.014 
 
 

.001 
 

.008 
 

 
.001 

 
 เพศมีความสัมพันธกับระดับการใหความสําคัญกับประเดน็เคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ
ในการใหบริการมีพรอมมีคุณภาพและมีความทันสมัย ประเด็นสามารถสอบถามราคาหรือมีการแจง
คาใชจายใหทราบ กอนการรักษา ประเด็นสามารถชําระคารักษาแบบผอนจายเปนงวดๆได กรณีท่ี
ตองมารับการรักษาตามนัด แบบตอเนื่องหลายคร้ัง ประเดน็มีการตรวจชองปากและใหคําแนะนําฟรี   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.33 ความสัมพันธระหวางอายุ กบัระดับการใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม 
  ทางการตลาด ในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชนของผูประกันตน 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด r p-value(2-tailed) 

บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธของทันตแพทย -.066 .022 

 
 อายุมีความสัมพันธกับระดับการใหความสําคัญกับประเดน็บุคลิกภาพและมนุษย
สัมพันธของทันตแพทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
ตารางท่ี 4.34 ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษา กับระดับการใหความสําคัญกับปจจัย 
  สวนประสมทางการตลาด ในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน 
  ของผูประกันตน 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด r p-value 
(2-tailed) 

1.  สามารถสอบถามราคาหรือมีการแจง
คาใชจายใหทราบ   กอนการรักษา 
2.บริการท่ีดีของบุคลากรอ่ืนในสวนท่ี
เกี่ยวของ เชน ประชาสัมพันธ  หองบัตร 

-.074 
 

.124 

.039 
 

.028 

 
 ระดับการศึกษามีความสัมพนัธกับระดับการใหความสําคัญกับประเดน็ท่ีสามารถ
สอบถามราคาหรือมีการแจงคาใชจายใหทราบ กอนการรักษา  ประเดน็บริการท่ีดีของบุคลากรอ่ืน
ในสวนท่ีเกีย่วของ เชน ประชาสัมพันธ  หองบัตร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.35 ความสัมพันธระหวางรายได กับระดับการใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม 
  ทางการตลาด ในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชนของผูประกันตน 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด            r p-value 
(2-tailed) 

1.  ผลิตภัณฑของการบริการ เชน ฟนปลอม  ทําจากวัสดุท่ีมี
คุณภาพ   สามารถใชงานไดอยางทนทาน 
2. คารักษาบางประเภทมีหลายระดับราคาใหเลือกข้ึนกับ
ความสามารถในการจายของผูปวย และคุณภาพของวัสดุ 
เชน ครอบฟน 
3. ท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย 
4. บริเวณการใหบริการทันตกรรมมีความมิดชิดและเปน
สวนตัว 
5. ความสามารถและความชาํนาญของทันตแพทยในการให
การวินจิฉัยและการรักษา 

.108 
 

-.138 
 
 

.133 

.106 
 

.128 

.038 
 

.008 
 
 

.008 

.026 
 

.022 

 
 รายไดมีความสัมพันธกับระดับการใหความสําคัญประเด็นผลิตภัณฑของการบริการ 
เชน ฟนปลอม  ทําจากวัสดุท่ีมีคุณภาพ สามารถใชงานไดอยางทนทาน ประเด็นคารักษาบาง
ประเภทมีหลายระดับราคาใหเลือกข้ึนกับความสามารถในการจายของผูปวย และคุณภาพของวัสดุ 
เชน ครอบฟน ประเด็นท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย ประเด็นบริเวณการใหบริการทันตกรรมมี
ความมิดชิดและเปนสวนตัว  และประเด็นความสามารถและความชํานาญของทันตแพทยในการให
การวินิจฉัยและการรักษาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.36 ความสัมพันธระหวางระยะเวลาการเปนผูประกันตน กบัระดับการใหความสําคัญกับ 
  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาล 
  ชุมชนของผูประกันตน 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด r p-value(2-tailed) 

1. คารักษาสามารถจายผานบัตรเครดิตได 
2. การใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา  หรือการ
ใหสิทธ์ิเปนผูปวยนัด 
3. มีเครือขายท่ีดีในการใหบริการ เชน กรณีท่ี
ตองสงตอหากเกินขีดความสามารถ 

.076 
-.076 

 
.089 

.038 

.024 
 

.029 

 
 ระยะเวลาการเปนผูประกันตน มีความสัมพันธกับการใหความสําคัญกับประเด็นคา
รักษาสามารถจายผานบัตรเครดิตได   ประเด็นการใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา  หรือการใหสิทธ์ิ
เปนผูปวยนัด และประเด็นมีเครือขายท่ีดีในการใหบริการ เชน กรณีท่ีตองสงตอหากเกินขีด
ความสามารถ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ตอนท่ี 4  ปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะในการรับริการทันตกรรม 
 

 4.1 โรงพยาบาลควรเพิ่มจํานวน ผูรับบริการทันตกรรมในแตละวันใหมากข้ึน   
เนื่องจากการจาํกัดจํานวนผูรับบริการทําใหบางคร้ังไมสามารถมารับคิวไดทัน ใหเสียโอกาสใน  
การรับบริการ 
 4.2 โรงพยาบาลควรขยายเวลาในการใหบริการในวนัหยุด เชน วันเสาร  อาทิตย     
จากเดิมคร่ึงวนัเปนเต็มวัน ท้ังนี้เพื่อความสะดวกมารับบริการ 
 4.3 ผูประกันตนควรจะสามารถมารับบริการทันตกรรม ท่ีโรงพยาบาลท่ีมิใชคูสัญญา
กับสํานักงานประกันสังคม ไดตามสิทธ์ิ โดยไมตองสํารองจายคารักษา 
 4.4 โรงพยาบาลควรใหสิทธ์ิกับผูประกันตน ในการเปนผูปวยนัด แมวาจะเปนการมา
รับบริการทันตกรรมท่ัวไป เชน อุดฟน  ถอนฟน  หรือ ขูดหินปูน โดยท้ังนี้ควรสามารถนัดทาง
โทรศัพทได เพื่อลดเวลาในขั้นตอนการมาติดตอขอรับคิวดวยตนเอง   
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 4.5 โรงพยาบาลควรใชยาหรือวสัดุทันตกรรม คุณภาพระดับเดียวกันกับผูรับบริการ
ทุกประเภท 
 4.6 ผูรับบริการควรไดรับคําแนะนะอยางเพียงพอ สําหรับการรักษาบางประเภท      
ถึงผลขางเคียงหรืออาการที่อาจเกิดข้ึน เพื่อใหเกิดความเขาใจและคลายความวิตกกังวล  เชน       
การปวดบวมอักเสบของแผลถอนฟน กรณีท่ีถอนยาก  อาการเสียวฟนหลังอุดฟนหรือขูดหินปูน 
เปนตน 
 4.7 ข้ันตอนหลังการ  เชน การรับยา จายเงิน ใชเวลานานเกนิไป เนื่องจากตองรอยา
รวมกับกับผูปวยตรวจโรคท่ัวไป ซ่ึงมีจํานวนมากกวา แมวาบางคร้ังจะรับยาเพยีงรายการเดยีว เชน 
ยาแกปวด เปนตน 
 4.8 โรงพยาบาลควรมีอัตราคารักษาทันตกรรมพิเศษสําหรับผูประกันตน เนื่องจาก
วงเงินท่ีสํานกังานประกันสังคมใหเบิกนั้น เพียง 500 บาท ตอป ถือวาไมมากนัก  จึงไมตองการเสีย
คารักษาเพิ่มจากท่ีสํานักงานประกันสังคมใหเบิก 

 



บทที่  5 

สรุปการวจัิย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 

1.  สรุปการวิจัย 
 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
 1.1 ขอมูลท่ัวไปของผูประกันตน 
  ผูประกันตนท่ีมารับบริการทันตกรรม ท่ีคลินิกทันตกรรมท่ีโรงพยาบาลชุมชน   
ในจังหวัดนนทบุรี สวนใหญเปนผูท่ีอยูในวัยทํางาน คือมีอายุ 25 -34 ป สวนใหญจบการศึกษาระดบั 
ปวช.หรือปวส. รายไดประมาณ 5,000 - 10,000 บาท สวนใหญไมเคยรับบริการในชวง 1 ปท่ีผานมา   
สําหรับผูท่ีเคยมารับบริการ ประเภทของการบริการที่รับสวนใหญคือ อุดฟนและขูดหินปูน  
นอกจากนี้ยังพบวาวันท่ีผูประกันตนสะดวกท่ีจะมารับบริการมากท่ีสุดคือ วันเสารหรือวันอาทิตย  
ในชวงเวลา 16.30 – 20.30 น. 
 1.2 ทัศนคติของผูประกันตนตอชุดสิทธิประโยชนทางทันตกรรม ของสํานักงาน
ประกันสังคม  พบวา ส่ิงท่ีผูประกันตนตองการใหทางสํานักงานประกันสังคม ปรับปรุงมากท่ีสุด
เกี่ยวกับชุดสิทธิประโยชน  คือ   
  1.2.1 การเพิ่มความสะดวก  ในกระบวนการข้ันตอนการเบิกคารักษา คืนจาก
สํานักงานประกันสังคม และสํานักงานประกันสังคม ควรใชระบบการใหบริการทันตกรรมแบบ
เหมาจายกับโรงพยาบาลรัฐทุกแหง  คือ ผูประกันตนไมตองสํารองจายคารักษาและสามารถมารับ
บริการได(ตามสิทธิ)โดยไมจํากัดจํานวนคร้ัง 
  1.2.2 ควรมีการเพิ่มความคุมครองในกรณีทันตกรรม เชน การผาตัดฟนคุด      
การรักษารากฟน ใหแกผูประกันตน เนื่องจากเห็นวาชุดสิทธิประโยชนในปจจุบัน คือ อุดฟน    
ถอนฟน  ขูดหินปูน และใสฟนเทียม(1คร้ังในระยะเวลา 5 ป) ยังไมครอบคลุมความตองการที่จําเปน
ในการรักษา และหากเทียบกับสิทธ์ิการรักษาประเภทอื่น เชน บัตรทองถือวาสิทธิประโยชนของ
สํานักงานประกันสังคมยังไดรับการคุมครองนอยกวา 
  1.2.3 ควรมีการเพิ่มวงเงินในการรักษาทางทันตกรรมจากเดิม  คือ สามารถเบิกได
คร้ังละ 250 บาท 2 คร้ังตอป และฟนทียมเบิกได 1,200 – 1,400 บาทในระยะเวลา 5 ป ใหแก
ผูประกันตน 
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 1.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรมท่ีผูประกันตน
พิจารณาในการเลือกคลินิกทันตกรรม ของโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดนนทบุรี สามารถสรุปปจจัย
ท่ีสําคัญท่ีสุด 5 อันดับดังนี้ 
  1.3.1 คารักษาท่ีถูกกวาคลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชน 
  1.3.2 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธของทันตแพทย 
  1.3.3 มีการนัดหมายกรณีท่ีตองมารับการรักษาตอเนื่อง เชน ตองอุดฟนหลายซ่ี  
การติดตามอาการ 
  1.3.4 มีการเปดใหบริการในตอนเย็นของวันทําการปกติ หรือในวันเสาร-อาทิตย
และวันหยุดนักขัตฤกษ  
  1.3.5 ความสามารถและความชํานาญของทันตแพทยในการใหการวินิจฉัยและ
การรักษา 
 1.4 ปจจัยดานประชากรท่ีสัมพันธกับการใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดและมาตรฐานบริการทันตกรรม ในการเลือกคลินิกทันตกรรม สามารถสรุปไดดังนี้ 
  1.4.1 เพศ มีสัมพันธกับการใหความสําคัญกับปจจัยตอไปนี้ 
   1)  เคร่ืองและอุปกรณตางๆในการใหบริการมีพรอมมีคุณภาพและมีความ
ทันสมัย 
   2)  สามารถสอบถามราคาหรือมีการแจงคาใชจายใหทราบ   กอนการรักษา 
   3)  สามารถชําระคารักษาแบบผอนจายเปนงวดๆได  กรณีท่ีตองมารับการ
รักษาตามนัด   แบบตอเนื่องหลายคร้ัง 
   4)  มีการตรวจชองปากและใหคําแนะนําฟรี 
  1.4.2 ระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับการใหความสําคัญกับปจจัยตอไปนี้ 
   1)  สามารถสอบถามราคาหรือมีการแจงคาใชจายใหทราบ   กอนการรักษา 
   2)  สามารถสอบถามราคาหรือมีการแจงคาใชจายใหทราบ   กอนการรักษา 
   3)  บริการที่ดีของบุคลากรอ่ืนในสวนท่ีเกี่ยวของ เชน ประชาสัมพันธ หองบัตร  
  1.4.3 อายุ  มีความสัมพันธกับการใหความสําคัญกับปจจัยตอไปนี้ 
   1) บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธของทันตแพทย 
  1.4.4 รายได  มีความสัมพันธกับการใหความสําคัญกับปจจัยตอไปนี้ 
   1) ผลิตภัณฑของการบริการ เชน ฟนปลอม ทําจากวัสดุท่ีมีคุณภาพ   
สามารถใชงานไดอยางทนทาน 
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   2)  คารักษาบางประเภทมีหลายระดับราคาใหเลือกข้ึนกับความสามารถใน
การจายของผูปวย และคุณภาพของวัสดุ เชน ครอบฟน 
   3)  ท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย 
   4)  บริเวณการใหบริการทันตกรรมมีความมิดชิดและเปนสวนตัว 
   5)  ความสามารถและความชํานาญของทันตแพทยในการใหการวินิจฉัย
และการรักษา 
  1.4.5 ระยะเวลาการเปนผูประกันตน มีความสัมพนัธกับการใหความสําคัญกับ
ปจจัยตอไปนี ้
   1)  คารักษาสามารถจายผานบัตรเครดิตได 
   2)  การใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา  หรือการใหสิทธ์ิเปนผูปวยนัด 
   3)  มีเครือขายท่ีดีในการใหบริการ เชน กรณีท่ีตองสงตอหากเกนิขีด
ความสามารถ 
 

2.  อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูประกันตนที่มารับบริการที่โรงพยาบาลชุมชนซ่ึงเปน
โรงพยาบาลระดับอําเภอของรัฐ สวนใหญลวนเปนผูท่ีอยูในวัยทํางานและมีรายไดนอยถึงปานกลาง    
และเนื่องจากปจจัยดานราคาคารักษา เปนปจจัยหนึ่งท่ีผูประกันตนใหความสําคัญ ซ่ึงปจจุบันคา
รักษาทางทันตกรรมของโรงพยาบาลรัฐ ถูกกําหนดโดยกระทรวงสาธารณสุขทําใหโดยรวมแลวคา
รักษาถูกกวาโรงพยาบาลเอกชนหรือคลินิก(ในระดับคุณภาพเดียวกันของวัสดุ)การจัดบริการท่ี
เหมาะสมกับผูประกันตนควรใหอัตราคาบริการไมสูงจนเกินไปหรืออาจมีอัตราคาบริการพิเศษ
สําหรับผูประกันตน และในขณะเดียวกัน ควรสรางความม่ันใจใหกับผูประกันตนวา ในอัตรา
คาบริการที่ถูกกวาคลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชนนี้ ผูประกันตนจะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพและ
มาตรฐานในระดับเดียวกันผูรับบริการกลุมอ่ืน    
 ซ่ึงจากการศึกษาเร่ือง ความเปนธรรมในระบบบริการสุขภาพชองปากไทย ของ      
เพ็ญแข  ลาภย่ิง พบวา  ปจจัยท่ีสัมพันธกับการใชบริการสุขภาพชองปากแบงไดเปน 2 กลุมคือ 
ปจจัยทางเศรษฐกิจและไมใชเศรษฐกิจ ปจจัยทางเศรษฐกิจไดแก ฐานะทางเศรษฐกิจของครัวเรือน  
คาบริการ คาเวลาและคาเดินทาง และการประกันสุขภาพชองปาก ปจจัยท่ีไมใชเศรษฐกิจมี              
3 ประเภท คือ ปจจัยสังคมประชากร การรับรูปญหาสุขภาพชองปาก  และการมีสถานบริการประจํา  
และเนื่องจากสํานักงานประกันสังคมกําหนดใหการเบิกคืนคารักษา(นอกเหนือจากฟนเทียม)เบิกได
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ปละ 2 คร้ัง คร้ังละไมเกิน 250 บาท   ซ่ึงผูประกันตนสวนใหญไมตองการจายเพ่ิมจากสวนท่ีเบิกได   
แตปจจุบันคารักษาทางทันตกรรมไดปรับตัวข้ึนสูงมาก แมแตในสถานบริการของรัฐทําใหปจจัย
ดังกลาวอาจเปนอุปสรรคตอกการเขาถีงบริการได   ดังนั้น  หากโรงพยาบาลของรัฐ จัดใหมีอัตรา
คาบริการพิเศษ   และระบบการนัดหมายท่ีมีประสิทธิภาพสําหรับผูประกันตน อาจเปนแรงจูงใจให
ผูประกันตนมารับบริการมากข้ึนได  นอกเหนือจากการเปดใหบริการในวันและเวลาท่ีผูประกัน
สามารถมารับบริการไดอยางสะดวกสบาย  เชน วันเสาร – อาทิตย  หรือชวงเย็นของวันทําการปกติ   
แมวาปจจุบันนี้ โรงพยาบาลชุมชนทุกแหงไดเปดใหบริการในชวงวันและเวลาดังกลาวอยูแลว แต
เนื่องจากมีการจํากัดจํานวนผูปวยในแตละวัน ซ่ึงอาจทําใหมีผูรับบริการจํานวนหนึ่งไมสามารถมา
รับบริการได จึงอาจขยายเวลาการใหบริการในวันเสาร - อาทิตย เปนเต็มวันซ่ึงจะทําใหผูประกันตน
สามารถเขาถึงบริการไดมากข้ึน และโรงพยาบาลควรมีการประชาสัมพันธการตลาดเพ่ือให
ผูรับบริการรับทราบขอมูลเหลานี้ดวย 
 ในทางการตลาดน้ัน คารักษาที่ถูกเกินไป อาจทําใหผูบริโภคเกิดความไมม่ันใจใน
คุณภาพของสินคาได   ดังนั้น การใชอัตราคารักษาที่เหมาะสม ตลอดจนการทําใหผูรับบริการเกิด
ความม่ันใจในคุณภาพของการบริการ ท้ังส่ิงท่ีผูรับบริการสามารถสัมผัสได  เชน ปจจัยดานบุคคล   
และส่ิงท่ีผูรับบริการไมสามารถประเมินดวยตนเองได เชน คุณภาพของยาหรือวัสดุทันตกรรม   
คุณภาพการทําใหปราศจากจากเช้ือของเคร่ืองมือ ควบคูกันไป จะเปนส่ิงท่ีกอใหเกิดประโยชน
สูงสุดตอท้ังผูใหและผูรับบริการ เนื่องจากปจจุบัน การกําหนดใหโรงพยาบาลชุมชน มีการควบคุม
คุณภาพการใหบริการกับผูปวย  ตลอดจนการรองเรียนท่ีเพ่ิมมากข้ึน ทําใหโรงพยาบาลจําเปนตอง
ใหความสนใจและใหความสําคัญกับความตองการที่ไมแสดงออก(Implicit  Need)ใหมากข้ึน 
 โรคในชองปากท่ีเปนปญหาในผูประกันตนสวนใหญ เชน โรคฟนผุ โรคเหงือกอักเสบ   
เปนโรคท่ีสามารถใหบริการไดในโรงพยาบาลชุมชน และเปนการรักษาท่ีตนทุนในการใหบริการ
ไมสูงจนเกิน การใชอัตราคาบริการท่ีเปนอัตราพิเศษสําหรับผูประกันตน สามารถทําไดในการรักษา
บางประเภท เชน การขูดหินปูน การอุดฟนดวยวัสดุอุดประเภทโลหะ หรือถอนฟน เปนตน ซ่ึงการ
รักษาเหลานี้   มีตนทุนคาวัสดุไมสูงนอกมากนัก  จากน้ีการรักษาที่ซับซอนและมีคาใชจายสูง       
ยังสามารถจัดบริการใหแกผูประกันตนไดในอัตราคารักษาท่ีถูกกวาคลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชน   
เนื่องจากในโรงพยาบาลของรัฐ จะมีตนทุนครุภัณฑและตนทุนการบริหารจัดการท่ีต่ํากวา เชน     
การผาตัดฟนคุด การรักษารากฟนแท ท้ังนี้  เพื่อใหโรงพยาบาลชุมชน เปนทางเลือกหนึ่งในการ
รักษาทางทันตกรรมท่ีมีคุณภาพ ของผูประกันตนขณะท่ีบริการสุขภาพยังคงความสําคัญในการ
บรรลุความเปนธรรมดานสุขภาพ แตความพยายามหลักควรมุงกลยุทธท่ีเนนปจจัยหลักท่ีสงผลตอ
สุขภาพไดแก สภาพแวดลอมทางสังคมและกายภาพ พันธุกรรม รายได และการศึกษา  เพราะภาวะ
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ความเจ็บปวยไมไดเปนผลมาจากความไมเปนธรรมในการเขาถึงบริการแตเพียงอยางเดียวแตอาจ
เปนผลมาจากความไมเปนธรรมในการจางงาน การศึกษา และปจจัยดานสุขภาพอ่ืนๆ ดวย 
 เนื่องจากระบบการเบิกคืนคารักษากรณีทันตกรรม จากสํานักงานประกันสังคม(กรณีท่ี
รับบริการท่ีสถานพยาบาลที่ไมใชคูสัญญาหลักกับสํานักงานประกันสังคม)คือ ผูประกันสามารถใช
บริการจากสถานพยาบาลท่ีใดก็ได แลวจึงนําใบเสร็จไปเบิกคารักษาคืนจากสํานักงานประกันสังคม   
ทําใหผูประกันตน  มีอิสระท่ีจะสามารถพิจารณาเลือกท่ีจะรับบริการทันตกรรม จากสถานบริการใด
ก็ไดท่ีตองการ แตสวนใหญในรอบหนึ่งปท่ีผานมา กลับพบวาผูประกันตนไมไดไปรับบริการทัน
ตกรรมเลย ท้ังนี้อาจเปนเพราะประชาชนสวนใหญเห็นวา โรคในชองปากไมไดเปนโรคท่ีรายแรง
จนกระทบตอการใชชีวิตประจําวันหรือการทํางาน และการไปติดตอเพ่ือขอรับบริการโดยเฉพาะ
จากโรงพยาบาลของรัฐ มีความยุงยากและเสียเวลามาก  เชนอาจตองลาหรือขาดงานในวันนั้นหาก
ไปรับบริการซ่ึงถือวามีผลกระทบตอชีวิตประจําวัน เชน การทํางาน จึงทําใหสวนใหญนิยมไปรับ
บริการท่ีคลินิกมากกวา หากโรงพยาบาลสามารถทําใหกระบวนการขั้นตอนในการเบิกคืนคารักษา   
สามารถทําไดงายและสะดวกตอผูประกันตนมากข้ึนโดยท่ีผูประกันตน ไมตองเดินทางไปท่ี
สํานักงานประกันสังคมดวยตนเอง จะทําใหผูประกันตนท่ีตองการความสะดวกในเร่ืองดังกลาว   
มารับบริการท่ีโรงพยาบาลมากข้ึน 
 แมวาสํานักงานประกันสังคม จะใหผูประกันตนสามารถไปขอรับบริการทันตกรรม   
ท่ีโรงพยาบาลที่เปนคูสัญญากับสํานักงานประกันสังคมไดโดยไมเสียคาใชจาย และเปนไปตาม
ระบบการใหบริการของแผนกทันตกรรมของโรงพยาบาลแตละแหง แตการใหบริการก็ไมสามารถ
ครอบคลุมความตองการและจํานวนของผูประกันตนท่ีรอรับบริการไดท้ังหมด เพราะการเขาถึง
บริการอยางแทจริงยังมีอุปสรรคอีกหลายประการเชน ภาษา ขาดความรู การรับรูวาบริการท่ีมีดอย
คุณภาพ  อุปสรรคทางภูมิศาสตรและการเงินสามารถประเมินไดจากการวัดปริมาณ ลักษณะ และ
คุณภาพของบริการท่ีประชาชนไดรับไปจริง  และเนื่องจากโรงพยาบาลท่ีเปนคูสัญญากับสํานักงาน
ประกันสังคมสวนใหญเปนโรงพยาบาลท่ัวไปและโรงพยาบาลศูนย  ท่ีมีภาระงานในการใหบริการ
ทันตกรรมแกผูปวยจํานวนมาก  อีกท้ังท้ังยังมีภารกิจในการเปนหนวยบริการท่ีรับการสงตอจาก
โรงพยาบาลที่ศักยภาพต่ํากวาอีกดวย  สวนโรงพยาบาลชุมชน   มีภาระการใหบริการแกประชาชน
ทุกกลุม  ท้ังประชาชนท่ีข้ึนทะเบียนกับสํานักงานสรางหลักประกันสุขภาพแหงชาติ(สปสช.) กลุม
ขาราชการ และประชาชนท่ัวไป   ทําใหผูประกันตนบางสวนไปรับบริการโดยใชวิธีการทดรองจาย
คารักษา แลวนําใบเสร็จไปเบิกคารักษาคืน ซ่ึงกระบวนการข้ันตอนในการเบิกคารักษาคืนจาก
สํานักงานประกันสังคม จําเปนตองเดินทางไปยังสํานักงานประกันสังคมจังหวัดหรือสาขา ซ่ึงทําให
ผูประกันตนบางสวนเห็นวา เปนความไมสะดวกของการเบิกคืนคารักษา ซ่ึงหากเปรียบเทียบสิทธิ
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ประโยชนดานทันตกรรมของระบบหลักประกันท้ัง3ประเภท   ท่ีใชอยูในประเทศไทยท้ัง 3 ระบบ   
ไดแก  ระบบหลักประกันสุขภาพถวนหนา(บัตรทอง)ระบบเบิกไดของขาราชการ และระบบ
ประกันสังคม  พบวา  ระบบประกันสังคมมีความครอบคลุมของการรักษาตามสิทธ์ินอยท่ีสุด แต
เนื่องจากผูประกันตนสวนใหญเปนผูท่ีอยูในวัยท่ีสามารถดูแลสุขภาพชองปากตนเองไดเปนอยางดี   
ทําใหโอกาสท่ีจะเกิดโรคท่ีสามารถปองกันไดโดยการดูแลอนามัยชองปากนอยกวาผูท่ีอยูในกลุม
อายุอ่ืน เชน เด็ก  หรือผูสูงอายุ  แตอยางไรก็ตามผูประกันตนก็ยังคงเปนผูท่ีตองไดรับการดูแล
สุขภาพชองปากโดยทันตแพทย   อยางสมํ่าเสมออยางนอยปละ 2 คร้ัง 
 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ เปนกลยุทธทางการตลาดที่นิยมนํามาใชอยาง
กวางขวาง   เพ่ือเพิ่มสวนแบงทางการตลาด ท้ังในธุรกิจท่ัวไปและธุรกิจบริการ และสําหรับบริการ
ในโรงพยาบาลของรัฐนอกจากการใชปจจัยสวนประสมทางการตลาด เพื่อเพิ่มรายไดใหกับ
โรงพยาบาลแลว   ยังตองคํานึงถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงจะตองเปนไปตามขอกําหนดของ
สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติและสถาบันพัฒนาเพ่ือรับรองคุณภาพโรงพยาบาล             
ซ่ึงจําเปนตองมีควบคูกันไปทั้งนี้เพื่อใหผูรับบริการมีความม่ันใจวา จะไดรับบริการที่มีมาตรฐานท่ีดี   
ซ่ึงผูประกันตนสวนใหญ   ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลมากท่ีสุด  โดยเฉพาะทันตแพทย      
ซ่ึงตามมาตรฐานการบริการทันตกรรมไดกลาวถึง บทบาทท่ีสําคัญท่ีทันตแพทย  พึงปฏิบัติตอ
ผูรับบริการไวในหลายสวน เชน  ผลการตรวจและวินิจฉัยโรคทันตแพทยควรมีคําอธิบายผลสรุป
ของการตรวจและการวินิจฉัยอยางชัดเจน  มีการแจงผลการตรวจและการวินิจฉัย และการดําเนินไป
ของโรค  แกผู รับบริการหรือญาติตามความเหมาะสมและบันทึกไว เปนลายลักษณอักษร              
การวางแผนการรักษา บริการทางทันตกรรมและประมาณการคาใชจาย  การสรางทักษะใหสามารถ
ปฏิบัติในการดูแลทันตสุขภาพท่ีดี   เปนตน    
 จากการศึกษาเร่ือง การเงินการคลังบริการสุขภาพชองปากในระบบหลักประกัน
สุขภาพถวนหนา  ของเพ็ญแข  ลาภยิ่ง พบวา  การปฏิบัติดานคุณภาพท่ีทันตแพทยยังละเลยหรือไม
รับทราบกันเปนสวนใหญ   ไดแก  เร่ืองความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูปวย ท้ังในเร่ืองการ
สื่อสารเพ่ือใหสอดคลองกับสิทธิผูปวยและการบันทึกการปฏิบัติงานทุกข้ันตอนอยางเปนระบบ   
การใหขอมูลแกผูรับบริการเปนเร่ืองสําคัญ ท่ีมีการกําหนดไวในรัฐธรรมนูญ และประชาชนกําลัง
ตื่นตัวกับสิทธิอันชอบธรรมของตนเอง ในการรับรูกระบวนการทุกข้ันตอนกอนและหลังการรักษา   
ท่ีผูใหบริการพึงใหขอมูลแกผูปวยและญาติ การศึกษาคร้ังนี้พบวาทันตแพทยจํานวนหน่ึงยังไม
ตระหนักในเร่ืองดังกลาว   เชนไมมีการติดประกาศราคาคารักษาทางทันตกรรมของสถานพยาบาล
ไวในท่ีซ่ึงผูรับบริการเห็นไดชัดเจน  และทันตแพทยอีกจํานวนหน่ึงยังเขาใจวาตนไมจํา เปนตอง
ทราบและไมจําเปนตองใหขอมูลแกผูปวยในเร่ืองสิทธิผูปวย  เพราะคิดวาเปนหนาท่ีของผูปวยเองที่
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ตองรักษาสิทธิของตนอยูแลว การขาดความเขาใจและขาดการส่ือสารท่ีถูกตองในประเด็นสําคัญ
เหลานี้ เปนสาเหตุสําคัญของการรองเรียนของผูปวยเขามายังสภาวิชาชีพ 
 จากการวิจัยนี้ท่ีพบวา  ผูประกันตนใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลมากท่ีสุดนั้น   
การพัฒนาบริการทันตกรรม  ของโรงพยาบาลชุมชน เพื่อใหผูประกันตนสนใจมารับบริการมากข้ึน   
จึงตองอาศัยการรวมมือจากบุคลากรทุกฝายท่ีมีสวนเกี่ยวของท้ังทางตรงและทางออมในการ
ใหบริการ ซ่ึงไดแกบุคลากรในฝายทันตสาธารณสุขและบุคลากรฝายอ่ืนๆ เนื่องจากบุคคลท่ี
ใหบริการ เปนปจจัยดานคุณภาพท่ีผูรับบริการจะสามารถสัมผัสได และผูใหบริการก็เกี่ยวของกับ
กระบวนการใหบริการโดยตรงต้ังแตเร่ิมตนจนจบ โดยกลยุทธท่ีมักจะนํามาใช คือ กลยุทธการ
บริการสูความเปนเลิศ(Excellent  Service  Behavior) ซ่ึงประโยชนจาการใชกลยุทธนี้ ไมเพียงแต
เปนการเพิ่มคุณคาใหแกผูมารับบริการเทานั้น แตยังทําใหโรงพยาบาลเปนท่ีรูจักอยางกวางขวางใน
กลุมผู รับบริการ และมีผูติดตามมาใชบริการเพิ่มมากข้ึนจนนําไปสูการเพิ่มผลกําไรใหกับ
โรงพยาบาลอีกดวยซ่ึงผลการการศึกษานี้สอดคลองกับผลการศึกษาท่ีผานมา ไดแก 
 Annemieke P.Bikker และ Andrew G.H. Thompson เร่ืองการทํานายและการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจ ในบริการสุขภาพที่มีรูปแบบแตกตางกันในประเทศสกอตแลนด โดย
ตัวอยางคือ  ประชาชนอายุ 16ปข้ึนไป จํานวน 3,052 คน ปจจัยผลลัพธสําคัญท่ีตองการวัดคือความ
พึงพอใจในทุกมุมมองของการบริการ  ไดแก การเขาถึงบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ   
เวลาการจายและคุณภาพของอาหาร พบวาส่ิงท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยมากที่สุดไดแก 
ปฏิสัมพันธการดูแลระหวางบุคคล และการใหขอมูลขาวสารแกผูปวย และการศึกษาของ 
 จิตติมา  พะนา  เร่ือง การตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมโดย
ใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง  คือผูประกันตนตามมาตรา 33 ในจังหวัดนครราชสีมา จํานวน
ท้ังส้ิน 384 คน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานบุคลากร มีอิทธิพลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด   
รองลงมาไดแก ดานกระบวนการการใหบริการ คาดหวังโดยรวมอยูในระดับสูง มีคาเฉล่ีย 3.38  
และเม่ือพิจารณารายดาน  พบวา ทุกดานอยูในระดับสูง  โดยคาเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดไดแก ความ
คาดหวังตอการบริการของเจาหนา ท่ี  รองลงมา  คือความคาดหวังตอบริการตรวจรักษา                 
ดานเคร่ืองมือ  อุปกรณ  อาคาร  สถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก   และดานอัตราคารักษา 
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3.  ขอเสนอแนะ 
 
 3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในประเด็นดังกลาวนี้ในคร้ังตอไป 
  3.1.1 การเก็บขอมูลทําในระยะเวลาส้ันๆ  คือประมาณ  2 เดือน และเนื่องจากเปน
ชวงตนป   ท่ีปกติผูประกันตนท่ีมีปญหาสุขภาพชองปากอยูแลว จะมารับบริการมากกวาผูท่ีไมมี
ปญหา อาจทําใหไมไดตัวอยางท่ีมีความแตกตางหลากหลาย หรือใกลเคียงกับสภาพการมาใชบริการ
จริงๆ หากมีเวลาในการศึกษาอยางเพียงพอ ควรใชเวลาในการเก็บขอมูลอยางนอยประมาณ 1 ป   
เพื่อใหครอบคลุมกลุมตัวอยางท่ีมารับบริการในชวงปลายปดวย 
  3.1.2 จากจํานวนตัวอยาง ท้ังหมด  ควรมีการจํ าแนกว า เปนตัวอย างจาก
โรงพยาบาลแตละแหง   มีจํานวนเทาใด   ซ่ึงจะทําใหทราบถึงสัดสวนของผูประกันตนท้ังหมดใน
แตละอําเภอ กับจํานวนผูประกันตนท่ีมาใชบริการที่โรงพยาบาลแตละแหง เพื่อใชเปนขอมูล
พื้นฐานดานสวนแบงการตลาดผูรับบริการทันต กรรมตอไป   
  3.1.3 มีผูรับบริการจํานวนหนึ่งท่ีไปรับบริการท่ีสถานีอนามัย ท่ีมีการใหบริการ
โดยทันตแพทย ซ่ึงควรมีการเก็บขอมูลในสวนนี้ดวย  เนื่องจากปจจุบันมีโรงพยาบาลชุมชนหลาย
แหงท่ีจัดใหมีบริการทันตกรรมโดยทันตแพทยหรือทันตบุคลากรอ่ืน ท้ังในและนอกเวลาทําการ
ปกติ   ท้ังนี้เพ่ือใหทราบถึงความตองการท่ีแทจริงของผูประกันตน และสามารถจัดบริการที่ตรงกับ
ความตองการของผูประกันไดมากยิ่งข้ึน 
  3.1.4 ปจจุบันมีผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิบัตรทองในตางจังหวัด ท่ีมีการโยกยายมา
ทํางานในจังหวัดนนทบุรี มีจํานวนมากข้ึน รวมท้ังผูท่ีมีบัตรทองของสถานพยาบาลหลักตามท่ีระบุ
ในบัตรอยูแลว  แตกลับมาขอรับบริการที่โรงพยาบาลอื่น ที่มิไดระบุในบัตร โดยยอมชําระคารักษา
เองท้ังหมด จัดเปนผูรับบริการอีกกลุมหนึ่งท่ีนาสนใจ ท่ีจะทําการศึกษาถึงเหตุผลในการเลือกคลินิก
ทันตกรรม ในโรงพยาบาลชุมชน เนื่องจากเปนกลุมผูรับบริการ ท่ีมีอิสระในการเลือกรับบริการ
เชนเดียวกับกลุมผูประกันตน 
  3.1.5 ควรทําการศึกษาในกลุมผูประกันตนท่ีไมไดมารับบริการท่ีโรงพยาบาลดวย   
ท้ังนี้เพื่อใหใหทราบถึงปจจัยท่ีกลุมดังกลาวคํานึงถึงในการมารับบริการทันตกรรมท่ีโรงพยาบาล
ชุมชน 
 3.2   ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการบริการทันตกรรมสําหรับผูประกันตน 
  จากผลการศึกษาท่ีไดทําการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใช
บริการโรงพยาบาล สามารถสรุปขอมูลเพื่อการจัดบริการทันตกรรม ท่ีสอดคลองกับความตองการ
และเกิดประโยชนสูงสุดตอผูประกันตน  ดังนี้ 
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  3.2.1  ดานบริการทันตกรรม ผูประกันตนท่ีมาใชบริการสวนใหญอยูในวัยทํางาน
ลักษณะของบริการสวนใหญจะเปนการใชบริการตามสิทธิประโยชน  ของสํานักงานประกันสังคม
ไดแก   การรักษาโดยการอุดฟน ถอนฟน  และขูดหินปูน ซ่ึงเปนการรักษาทางทันตกรรมท่ัวไป     
ท่ีสามารถใหบริการไดโดยทันตแพทยท่ัวไป รวมท้ังสามารถวางแผนการทํางานท้ังในแงของ
จํานวนผูปวย การวางแผนการรักษา และการประมาณเวลาสําหรับใชในการรักษาผูปวยแตละรายได   
จึงควรจัดใหมีระบบนัดท่ีมีประสิทธิภาพ    เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแกผู รับบริการ  โดยท่ี
ผูประกันตนสามารถนัดหมายทางโทรศัพทหรือนัดดวยตนเอง โดยไมตองมาขอรับคิวดวยตนเอง
แบบวันตอวัน  
  3.2.2  ผูประกันตนท่ีมารับบริการ สวนใหญสะดวกท่ีจะมารับบริการในชวงเย็น
ของวันทําการ ซ่ึงเปนเวลาหลังเลิกงาน และในวันเสารและอาทิตย โรงพยาบาลควรมีการเปดบริการ
ในชวงเวลาดังกลาว โดยจัดใหมีการรับผูปวยใหเหมาะสมกับจํานวนผูประกันตนท่ีมาขอรับบริการ   
รวมท้ังการจัดใหมีทันตแพทยเฉพาะสาขา ตามความจําเปนในการรักษาและความตองการของ
ผูประกันตน กรณีท่ีมีผูรับบริการจํานวนมาก  และไมสามารถใหบริการไดเพียงพอในชวงเวลาทํา
การปกติ  เชน  ทันตแพทยผูเช่ียวชาญดานทันตกรรมประดิษฐ  เปนตน 
  3.2.3  อัตราคาบริการ  จากผลการวิจัยคร้ังนี้  พบวา ถึงแมวาผูประกันตนสวน
ใหญจะมีรายไดไมสูงนัก แตเนื่องจากการรักษาทางทันตกรรม เปนส่ิงท่ีตองไดรับหากเกิดปญหา   
ราคาคาบริการจึงไมใชปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดเพียงปจจัยเดียว ในการพิจารณาเม่ือตองมารับบริการ     
แตเนื่องจาก  ในการใชบริการทันตกรรมกับโรงพยาบาลที่ไมใชโรงพยาบาลคูสัญญา ผูประกันตน
จะตองสํารองจายคารักษาไปกอนแลวจึงนําใบเสร็จพรอมเอกสารรับรองการรักษา ไปเบิกคารักษา
คืนจากสํานักงานประกันสังคม  ดังนั้น การใหอัตราคาบริการที่พิเศษสําหรับผูประกันตนจะชวยให
ผูประกันตนสามารถเขาถึงบริการทันตกรรมท่ีจําเปนไดมากข้ึน 
  3.2.4  โดยปกติแลว  ฝายทันตสาธารณสุข ในโรงพยาบาลชุมชนของรัฐทุกแหง   
จะใหบริการในการตรวจสุขภาพชองปากใหกับประชาชน โดยไมคิดคารักษาอยูแลว แตในการ
ตัดสินใจเพื่อรับการรักษาน้ัน  ผูปวยจําเปนตองมองเห็นความสําคัญ และไดรับคําอธิบายเกี่ยวกับ
โรคท่ีเปน ตลอดจนแนวทางและแผนการรักษา ซ่ึงโดยปกติทันตแพทยผูตรวจจะทําหนาท่ีดังกลาว   
แตเนื่องจากภาระงานท่ีเพิ่มมากขึ้น ทําใหทันตแพทยหลายคน อาจละเลยหนาท่ีดังกลาว จนทําให
ผูปวยไมเห็นความสําคัญในการมารับการรักษาหรือเกิดความวิตกกังวล จนไมกลามารับการรักษา   
ซ่ึงในระยะยาวแลว   การละเลยดังกลาวจะกอใหเกิดผลเสีย ท้ังตอผูประกันตน และเปนการเพิ่ม
ภาระงานจากการรักษาที่ยุงยากมากข้ึนใหกับทันตแพทยได เชนการไมรักษาโรคฟนผุในระยะ
เร่ิมแรก จนทําใหตองรักษารากฟนหรือตองถอนฟนแลวใสฟนเทียม ซ่ึงยุงยากและมีคาใชจายสูง 
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ดังนั้น  ฝายทันตสาธารณสุข ควรจัดใหมีเจาหนาท่ีท่ีมีความรู เชน เจาพนักงานทันตสาธารณสุขหรือ
ผูชวยทันตแพทย  เปนผูทําหนาท่ีในการใหคําแนะนําดังกลาวแกผูมารับบริการ เพื่อสรางทัศนคตท่ีิดี
และเห็นความสําคัญในการมารับบริการ 
  3.2.5  โรงพยาบาลควรจัดใหมีกระบวนการในการรับบริการทันตกรรม เปนแบบ
เบ็ดเสร็จในจุดเดียว(One  Stop  Service) เนื่องจากจํานวนผูมารับบริการทันตกรรมจะมีจํานวน   
นอยกวา  เม่ือเทียบกับผูปวยท่ีมารับบริการตรวจโรคท่ัวไป ซ่ึงการจัดบริการดังกลาว จะทําให
ผูรับบริการไดรับความสะดวกมากข้ึน และเปนประเด็นท่ีผูรับบริการ สามารถใชเปนส่ิงสนับสนุน
การตัดสินใจในการมารับบริการได 
  3.2.6  เนื่องจากปจจัยดานบุคคลเปนส่ิงท่ีผูประกันตนใหความสําคัญมากท่ีสุด  
โรงพยาบาลควรมีการพัฒนาระบบการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ  และพัฒนาบุคลากรเพื่อการ
บริการท่ีเปนเลิศ 
  3.2.7 การจัดใหมีหนวยบริการทันตกรรมของโรงพยาบาล   ในสถานท่ีท่ี
ผูประกันตนสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก  เชน  การออกหนวยทันตกรรมเคล่ือนท่ี ท่ีมีมาตรฐาน
การใหบริการเชนเดียวกับในโรงพยาบาล  และใหบริการครอบคลุมตามสิทธิประโยชนกรณี        
ทันตกรรมของผูประกันตน  ไมเพียงแตทําใหผูรับบริการไดรับความสะดวกอยางเต็มท่ี แตยังทําให
โรงพยาบาลสามารถขยายฐานลูกคาหรือเพ่ิมสวนแบงการตลาดไดมากข้ึนดวย 
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 บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
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เสรี   วงษมณฑา (2542)  กลยุทธการตลาด:การวางแผนการตลาด  กรุงเทพมหานคร  
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คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจัดทําข้ึนเพื่อทําการวิจัย  เร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและ
มาตรฐานบริการทันตกรรม ท่ีมีผลตอการเลือกคลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชน ของ
ผูประกันตนจังหวัดนนทบุรี   ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชา
วิทยาศาสตรสุขภาพ แขนงวิชาสาธารณสุขศาสตรมหาบัณฑิต วิชาเอก บริหารโรงพยาบาล  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  โดยมีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการเลือก
คลินิกทันตกรรมของโรงพยาบาลชุมชนของผูประกันตน  จังหวัดนนทบุรี  ท้ังนี้ เพื่อนําผล
การศึกษาท่ีได ไปใชในการพัฒนาบริการทันตกรรม ใหสอดคลองกับความตองการ และเกิด
ประโยชนสูงสุดตอผูประกันตน 
 ดังนั้น ผูวิจัยขอความกรุณาทานในการตอบแบบสอบถาม ใหครบถวนและถูกตองตาม
ความเปนจริง โดยทานสามารถยกเลิกการเขารวมการวิจัยไดเม่ือตองการ และผูวิจัยขอรับรองวา   
ขอมูลของทานจะถูกเก็บเปนความลับ และจะไมมีผลใดๆตอการรับบริการของทาน และขอมูลนี้จะ
มีการเปดเผยในภาพรวม เพื่อประโยชนทางวิชาการเทานั้น 
 แบบสอบถามนี้ประกอบไปดวย 4 สวนไดแก 
 สวนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูประกันตน 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกันตนตอสิทธิประโยชนดานทันตกรรม 
 สวนท่ี 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจยัท่ีผูประกันตน พิจารณาในการเลือกคลินิก      
ทันตกรรม ของโรงพยาบาลชุมชน 
 สวนท่ี 4  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะในการใหบริการ 
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทาน  ท่ีกรุณาใหความรวมมือ   ในการตอบแบบสอบถาม   
และหวังวาการวิจัยคร้ังนีจ้ะกอใหเกิดประโยชนในการนาํผลการวิจัยไปใชในการพฒันาบริการ 
ทันตกรรมใหแกผูประกนัตน ตอไป 
 

 
ทพญ.ศิริรัตน   ศิริมาศ 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพ 
แขนงวิชาสาธารณสุขศาสตรมหาบัณฑิต  วิชาเอกบริหารโรงพยาบาล 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูประกันตน 
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชอง (     )  หนาขอความ  ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน ใหถูกตอง 
ครบถวน ตามความเปนจริง และเพือ่เปนประโยชนตอตัวทานเองโปรดทําแบบสอบถามใหครบทุกขอ 
1.  เพศ    1.  (     )  ชาย  2.  (     )  หญิง     
2.  อายุ   ................... ป         
3.  สถานภาพสมรส        
 1. (     ) โสด 
 2. (     )  สมรส มีบุตร ........... คน 
 3. (     )  หยา/หมาย 
4.  ระดับการศึกษาสูงสุดของทานคือ       
 1. (     )  ป.6 หรือตํ่ากวา 
 2. (     )  มัธยมตน 
 3. (     )  มัธยมปลาย  หรือ ปวช. 
 4. (     )  อนุปริญญา   หรือ ปวส. 
 5. (     )  ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 
 6. (     )  สูงกวาปริญญาตรี 
5.  สถานภาพการประกันตน       
 1. (     )  ประกันตนในฐานะลูกจางบริษัท  หรือหนวยงานของรัฐ  
 2. (     )  ประกันตนเอง  
6.  ระยะเวลาในการเปนผูประกันตน (นับทุกชวงของการเปนผูประกันตนตอเนื่องถึงปจจุบัน)  
............   ป  
7.ปกติทานทํางานเฉล่ียสัปดาหละ(ไมรวมลวงเวลา) ..... วัน เฉล่ียวันละ(ไมรวมลวงเวลา)......ช่ัวโมง  
8.  ทานทํางานลวงเวลาสัปดาหละ ...............  วัน วันละ .................ช่ัวโมง   
9.  ตําแหนงในท่ีทํางานของทาน คือ        
 1. (     )  ผูจัดการโรงงาน/บริษัท 
 2. (     )  ผูจัดการแผนก 
 3. (     )  ซูเปอรไวเซอร 
 4. (     )  สตาฟ หรือพนักงานโรงงาน/บริษัท  

5. (     )  อ่ืนๆ ระบุ.........................................  
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10.  ในการมารับบริการคร้ังนี้ทานไดรับการแนะนําจาก      
 1. (     )  บุคคลในครอบครัว  หรือญาติพี่นอง 
 2. (     )  เพื่อนในท่ีทํางาน 
 3. (     )  บุคคลอ่ืนที่ทานรูจัก  ท่ีเคยมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลนี้ 
 4. (     )  บุคคลท่ีทานรูจัก  แตไมเคยมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลนี้ 
 5. (     )  ไมไดรับคําแนะนําจากบุคคลใดเลย 
11.  ทานมีรายไดท้ังหมดเฉล่ียตอเดือน      
 1. (     )  ต่ํากวา 5,000 บาท 
 2. (     )  5,001 – 7,500 บาท 
 3. (     )  7,501 – 10,000 บาท 
 4. (     )  10,001 – 12,500  บาท 
 5. (     )  12,501 – 15,000 บาท  
 6. (     )  15,001  บาทข้ึนไป  
12. ปกติในการมารับบริการทันตกรรมท่ีโรงพยาบาลนี้   ทานเดินทาง (เลือกตอบเพียงหนึ่งขอ)   
 1. (     ) จากบานมาโรงพยาบาล  ใชเวลาเดินทางประมาณ.......................นาที 
 2. (     ) จากท่ีทํางานมาโรงพยาบาล  ใชเวลาเดินทางประมาณ.................นาที 
 3. (     ) อ่ืนๆ ระบุ..................................................................................   
13.  ในการมารับบริการท่ีโรงพยาบาลทานเดินทางโดย    
 1. (     ) รถเมล   

2. (     ) รถตู   
3. (     ) แท็กซ่ี 
4. (     ) มอเตอรไซครับจาง 

 2. (     ) รถสวนตัว 
 3. (     )  อ่ืนๆ  ระบุ........................................................... 
14.  การเดินทางของทานเพื่อมารับบริการท่ีโรงพยาบาลนี้  ถือวา   
 1. (     ) สะดวกมาก 
 2. (     ) คอนขางสะดวก 
 3. (     ) ไมสะดวก 
 4. (   ) ไมสะดวกอยางยิ่ง 
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15.  ในปพ.ศ.2552  ท่ีผานมาทานใชบริการทันตกรรม(จากทุกท่ี)รวม   
 1. (     )  ไมเคยใชเลย 
 2. (     )   เคย ใชบริการท้ังหมดรวม........... คร้ัง 
16.  จากขอ 13.บริการทันตกรรมท่ีทานใช คือ(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)    

1.  (     )  อุดฟน 
 2.  (     )  ถอนฟน 
 3.  (     )  ขูดหินปูน 
 4.  (     )  ใสฟนเทียมชนิดถอดได 
  5.  (     )  ใสฟนเทียมชนิดติดแนน เชน ครอบฟน 
 6.  (     )  รักษารากฟน 
 7.  (     )  ผาตัดฟนคุด 
 8.  (     )  อ่ืนๆ  ระบุ..................................  
17.  ทานสะดวกมาใชบริการในชวงใดมากท่ีสุด      
              1. (     ) ชวงเชา  8.30 – 12.00 น.  

2. (     ) ชวงบาย 13.00 – 16.30 น. 
 3. (     ) ชวงเย็น 16.30 – 20.30 น. 
18.  ทานสะดวกไปรับบริการทันตกรรม  ในวันใดมากท่ีสุด    
 1. (     ) วันจันทร – วันศุกร 
 2. (     ) วันเสาร 
 3. (     ) วันอาทิตย 
 4. (     ) วันหยุดนักขัตฤกษ 
19. ในการใชบริการคร้ังนี้ทานจะใชสิทธ์ิเบิกคารักษาจากสํานักงานประกันสังคมหรือไม   
 1. (     )  ใช 
 2. (     )  ไมใช 
 3. (     )  ไมแนใจ 
20. ในการรักษาทางทันตกรรมคร้ังตอไปของทาน  ทานจะมารับบริการท่ีโรงพยาบาลนี้อีกหรือไม  
 1. (     )  มา 
 2. (     )  ไมมา 
 3. (     )  ไมแนใจ 
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ตอนท่ี 2  ทัศนคติตอสิทธิประโยชนทางทันตกรรมของผูประกันตน   
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความเห็นของทาน   ใหถูกตอง  ครบถวน  ตามความ
เปนจริง   โดยมีเกณฑในการพิจารณา ดังนี้ 
มากท่ีสุด (5)  หมายถึง  ทานเห็นดวยอยางยิ่งกับขอความนั้น  หรือเห็นดวยประมาณ 81 – 100 % 
มาก (4)         หมายถึง  ทานเห็นดวยกับขอความนั้นคอนขางมาก  หรือเห็นดวยประมาณ 61 – 80 % 
ปานกลาง (3) หมายถึง  ทานเห็นดวยกับขอความนั้นเพียงเล็กนอย  หรือเห็นดวยประมาณ 41 – 60 % 
นอย (2)         หมายถึง  ทานคอนขางไมเห็นดวยกับขอความนั้น  หรือประมาณ 21 – 40 % 
นอยท่ีสุด (1)  หมายถึง  ทานไมเห็นดวยอยางยิ่งกับขอความนั้น  หรือประมาณ 0 – 20 % 

 

ทัศนคติตอสิทธิประโยชนทางทันตกรรม มากท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย
(2) 

นอย
ท่ีสุด(1) 

1. ทานคิดวาสิทธิประโยชนทางทันตกรรม  
ของประกันสังคม มีประโยชนกับทาน 

     

2.  จํานวนเงินคารักษาที่ใหเบิกกรณีทันตกรรม
(คร้ังละ 250 บาท  ปละ2 คร้ัง และฟนเทียม 
1,200-1,400 บาทในระยะเวลา 5 ป) มีความ
เหมาะสม 

     

3.หากเทียบสิทธิประกันสังคมกับสิทธิการรักษา
ประเภทอ่ืน  ถือวามีสิทธิประโยชนใกลเคียงกัน 

     

4. ชุดสิทธิประโยชนกรณีทันตกรรม ไดแก  
อุดฟน  ถอนฟน  ขูดหินปูน  และใสฟนเทียม  ถือ
วาเหมาะสม 

     

5.  ควรมีการเพิ่มสิทธิประโยชนทางทันตกรรม
ใหกับผูประกันตนมากข้ึน  เชน การผาตัดฟนคุด  
การรักษารากฟน   การทําครอบฟน  เปนตน 

     

6.  การดําเนินการเบิกคารักษาทางทันตกรรมคืน
จากสํานักงานประกันสังคม   สามารถทําได
สะดวก 

     

7.  หากสามารถเปล่ียนสิทธิการรักษาได  ทาน
ตองการเปล่ียนเปนสิทธิอ่ืน เชน บัตรทอง 
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ทัศนคติตอสิทธิประโยชนทางทันตกรรม มากท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย
(2) 

นอย
ท่ีสุด(1) 

8.  สํานักงานประกันสังคมควรใชระบบการ
ให บ ริ ก า ร ทั น ต ก ร ร ม แบบ เ หม า จ า ย กั บ
โรงพยาบาลรัฐทุกแหง  คือ ผูประกันตนไมตอง
สํารองจายคารักษา  และสามารถมารับบริการได
(ตามสิทธิ)โดยไมจํากัดจํานวนคร้ัง 

     

9 . สิ ท ธิ ป ร ะ โ ย ช น ด า น ทั น ต ก ร ร ม ข อ ง
ประกันสังคม มีผลตอการตัดสินใจมารับบริการ
ของทาน 

     

10. โดยรวมแลว   ทานพอใจกับสิทธิประโยชน
ทางทันตกรรม  ของผูประกันตน 
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ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีผูประกันตนพิจารณาในการเลือกคลินิกทันตกรรม  ของโรงพยาบาลชุมชน 

โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความเห็นของทาน   ใหถูกตอง  และครบถวน  ตาม
ความเปนจริง   โดยมีเกณฑในการพิจารณา ดังนี้ 
มากท่ีสุด (5)   หมายถึง   ปจจัยนัน้มีความสําคัญตอการพิจารณาเลือกมารับบริการของทานมากท่ีสุด  
 หรือ ประมาณ 81 – 100 % 
มาก (4)         หมายถึง    ปจจัยนั้นมีความสําคัญตอการพิจารณาเลือกมารับบริการของ 
 ทานคอนขางมาก  หรือ ประมาณ   61 – 80 % 
ปานกลาง (3) หมายถึง    ปจจัยนั้นมีความสําคัญตอการพิจารณาเลือกมารับบริการของทานใน 
 ระดับปานกลาง   หรือ   ประมาณ 41 – 60 % 
นอย (2)        หมายถึง    ปจจัยนั้นมีความสําคัญตอการพิจารณาเลือกมารับบริการของทาน 
 นอยมาก  หรือประมาณ   21 – 40 % 
นอยท่ีสุด (1) หมายถึง    ปจจัยนั้นไมมีความสําคัญตอการพิจารณาเลือกมารับบริการของทาน   
 หรือประมาณ 0 – 20 % 
 

ปจจัยในการพิจารณา มากท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย
(2) 

นอยท่ีสุด
(1) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการทันตกรรม 
1.  เคร่ืองและอุปกรณตางๆในการใหบริการมีพรอม
มีคุณภาพและมีความทันสมัย 

     

2.  เวชภัณฑและวัสดุทันตกรรมท่ีใช  ปลอดภัยและมี
คุณภาพ 

     

3.  ผลิตภัณฑของการบริการ เชน ฟนปลอม ทําจาก
วัสดุท่ีมีคุณภาพ   สามารถใชงานไดอยางทนทาน 

     

4.  ประเภทของการบริการมีความหลากหลาย  
ครอบคลุมความตองการ  เชน การใสฟนเทียม  รักษา
รากฟน  ผาตัดฟนคุด 

     

5. สามารถตอบสนองความตองการโดยยึดผูปวยเปน
ศูนยกลาง ไดอยางเหมาะสมกับปญหาการเจ็บปวย 
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ปจจัยในการพิจารณา มากท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย
(2) 

นอยท่ีสุด
(1) 

ปจจัยดานราคา 
6.สามารถสอบถามราคาหรือมีการแจงคาใชจายให
ทราบ   กอนการรักษา 

     

7.  คารักษาถูกกวาคลินิกหรือโรงพยาบาลเอกชน      
8.  สามารถชําระคารักษาแบบผอนจายเปนงวดๆได  
กรณีท่ีตองมารับการรักษาตามนัด   แบบตอเนื่อง
หลายคร้ัง 

     

9. คารักษาสามารถจายผานบัตรเครดิตได      
10. คารักษาบางประเภทมีหลายระดับราคาใหเลือก
ข้ึนกับความสามารถในการจายของผูปวยและ
คุณภาพของวัสดุ เชน ครอบฟน 

     

ปจจัยดานสถานท่ีและเครือขายในการใหบริการ 
11. คลินิกทันตกรรมมีความสะอาด  ปลอดภัย และ
นาเช่ือถือ 

     

12. โรงพยาบาลต้ังอยูใกลท่ีทํางานหรือใกลท่ีพัก
อาศัย 

     

13. สถานท่ีนั่งรอรับบริการทันตกรรมมีเพียงพอและ
สะดวกสบาย 

     

14. ท่ีจอดรถมีความสะดวกสบาย      
15. บริเวณการใหบริการทันตกรรมมีความมิดชิด
และเปนสวนตัว 

     

ปจจัยดานการสงเสริมการขาย 
16.มีอัตราคาบริการพิเศษสําหรับผูปวยประกันสังคม 

     

17. มีการตรวจชองปากและใหคําแนะนําฟรี      
18. การใหสิทธ์ิในการจองคิวลวงหนา  หรือการให
สิทธ์ิเปนผูปวยนัด 
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ปจจัยในการพิจารณา มากท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย
(2) 

นอยท่ีสุด
(1) 

19. มีการเปดใหบริการในตอนเย็นของวันทําการ
ปกติ หรือในวันเสาร-อาทิตยและวันหยุดนักขัตฤกษ 

     

20. มีการนัดหมายกรณีท่ีตองมารับการรักษาตอเนื่อง 
เชน ตองอุดฟนหลายซ่ี  การติดตามอาการ 

     

ปจจัยดานบุคลากร 
21. ความสามารถและความชํานาญของทันตแพทย
ในการใหการวินิจฉัยและการรักษา 

     

22. บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธของทันตแพทย      
23. บริการท่ีดีของทีมงานแผนกทันตกรรม เชน 
ผูชวยทันตแพทย  พนักงานเก็บเงิน 

     

24. บริการท่ีดีของบุคลากรอ่ืนในสวนท่ีเกี่ยวของ 
เชน ประชาสัมพันธ  หองบัตร 

     

25. ความเอาใจใสผูปวยของทันตแพทย เชน ใหเวลา
ในการรับฟงปญหาของผูปวย  การอธิบายสาเหตุของ
โรค รวมท้ังทางเลือกในการรักษา 

     

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 
26. ความสะดวกของกระบวนการหรือข้ันตอนใน
การขอรับบริการ เชน การทําบัตร  การขอรับคิว 

     

27. เวลารอคอยในการรักษา      
28. ความสะดวกรวดเร็วของข้ันตอนหลังการรักษา 
เชน การรับยา  จายเงิน 

     

29. มีการประสานงานระหวางแผนกท่ีดี เชน การ
ประสานงานกับหองบัตร  แผนกเอกซเรย  หรือ
แผนกผูปวยใน   

     

30. มีเครือขายท่ีดีในการใหบริการ เชน กรณีท่ีตอง
สงตอหากเกินขีดความสามารถ 
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ปจจัยในการพิจารณา มากท่ีสุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

นอย
(2) 

นอยท่ีสุด
(1) 

ปจจัยดานกายภาพและส่ิงแวดลอม 
31. ท่ีตั้งของโรงพยาบาลสามารถมองเห็นไดชัดเจน  
และเขาถึงไดงาย 

     

32.  อาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอม  ของโรงพยาบาล
มีความสะอาด  ปลอดภัยและนาเช่ือถือ 

     

33. หองน้ําสะอาดและมีเพียงพอ      
34. มีแผนผังสัญลักษณแสดงทางเดินและสถานท่ี
ตางๆในโรงพยาบาล 

     

35. มี ส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ  เชน  รานคา  
รานอาหาร  โทรศัพทสาธารณะ 
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สวนท่ี 4   ปญหา  อุปสรรคและขอเสนอแนะ  ในการรับบริการทันตกรรมของผูประกันตน 
1.  ส่ิงท่ีทานเห็นวาเปนปญหาและอุปสรรคในการรับบริการทันตกรรมของทาน คือ 

1.1………………………………………………………………………………………… 
1.2………………………………………………………………………………………… 
1.3………………………………………………………………………………………… 
1.4………………………………………………………………………………………… 

2.  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงบริการทันตกรรม 
2.1 ดานบริการทันตกรรมท่ีจัดใหแกผูรับบริการ 

 ............................................................................................................................................... 
 ............................................................................................................................................... 
 2.2  ดานอุปกรณ  เคร่ืองมือ  วัสดุทันตกรรม   ยาและเวชภัณฑท่ีใชในการรักษา 
 ............................................................................................................................................... 
 ............................................................................................................................................... 
 2.3  ดานบุคลากรผูใหบริการ  เชน  ทันตแพทย  ผูชวยทันตแพทย พนักงานเก็บเงิน ประชาสัมพันธ  
 ............................................................................................................................................... 
 ............................................................................................................................................... 
 2.4  ดานสถานท่ีในการใหบริการ เชน สวนของคลินิคทันตกรรม   สถานท่ีนั่งรอ  หองน้ํา 
 ............................................................................................................................................... 
 ............................................................................................................................................... 
 2.5  ดานคาบริการทันตกรรม 
 ............................................................................................................................................... 
 ............................................................................................................................................... 
 2.6  ดานกระบวนการในการใหบริการทันตกรรม  
 ...............................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................................... 
 2.7 ดานอ่ืนๆ  (ระบุ) 
 ............................................................................................................................................... 
 ............................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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