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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง            
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล รวมถึงศึกษาพฤติกรรมการมารับบริการของผู้มารับบริการ 
ด้วยการแจกแบบสอบถามแก่ผู้มารับบริการจํานวน 400 ชุด โดยการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ความถ่ี ค่า ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า  t- test การทดสอบ one-way ANOVA และ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการศึกษาพบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของผู้มารับบริการทางทันตกรรม 
จากคณะทันตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดล มีระดับการตัดสินใจในภาพรวมท้ัง 5 ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุดตามลําดับ 
ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านสถานท่ี ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม พบว่า 1) ผู้มารับบริการทางทันตกรรมท่ีมีเพศ
แตกต่างกัน มีปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทาง ทันต กรรมในด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ และด้าน
กระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ส่วนด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญ 2) ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในด้านกระบวนการแตกต่าง
กันอย่างมีนัยสําคัญ ส่วนด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยสําคัญ 3) ผู้มารับบริการทางทันตกรรมท่ีมีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทาง
ทันตกรรมในด้านกระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ส่วนด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร และ
ด้านสถานท่ี แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญ 4) ผู้มารับบริการทางทันตกรรมที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านวุฒิการศึกษา 
อาชีพ และรายได้แตกต่างกันมีปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ 
ด้านกระบวนการ ด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญ และผลการสํารวจพฤติกรรมการมารับ
บริการของผู้มารับบริการ พบว่า 1) ผู้มารับบริการเลือกรับบริการทางทันตกรรมในระบบบริการมากท่ีสุด 2) ลักษณะการ 
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มารับบริการผู้มารับบริการจะมาเพ่ือรับการตรวจ/รักษาทางทันตกรรมท่ัวไป ได้แก่ ขูดหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน มากที่สุด 
3) ผู้มารับบริการจะเป็นผู้ท่ีตัดสินใจเลือกรับบริการด้วยตนเองมากท่ีสุด  และ 4) วิธีการชําระค่าบําบัดรักษาส่วนใหญ่ผู้มา
รับบริการจะชําระเองด้วยเงินสด  

 

คําสาํคัญ: การตัดสินใจ เลือกรับบริการทางทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  
 
 

Abstract 
 

 The purposes of this research is to study and compare factors that influence decision making 
about getting dental treatment in Faculty of dentistry Mahidol University as well as studying the 
behavior of the patients receiving services from faculty by distributing survey to the patients amount 
of 400 copies. This survey used sampling statistic to analyze the data frequency, percentage, mean, 
standard deviation test, one-way ANOVA test, and LSD at the statistical significance level of 0.05.  The 
results of these studies found 5 consecutively factors that influence the decision making of dental 
patients from Faculty of dentistry Mahidol University. Those are Reliability of products, staffs, 
Processing and Establishment. The result of comparison analysis found factors that influence decision 
making for choosing dental services here as below; 1)  Patients’ gender has influence on choosing 
dental services in terms of products reliability and different processing significantly but in terms of 
establishment and staffs are not significantly different. 2)  Patients’ age has influence on choosing 
dental services in terms of different processing significantly but reliability of products, establishment 
and staffs are not significantly different. 3) Patients’ status has influence on choosing dental services 
in terms of different processing significantly but reliability of products, staffs, establishment are not 
significantly different. 4)  Patients’ education, occupation and income also have influences on 
choosing dental services in terms of reliability of products, processing, and establishment but in terms 
of staffs are not significantly different. And the survey result of the behavior of the patients receiving 
services found that; 1) Patients choosing dental services with service’s system the most  2) Kind of 
taking services, patients come for general dental check up and control such as teeth cleaning, filling , 
teeth removal the most. 3) Patients making decision for choosing services by themselves. 4) Method 
of payment, most of patients pay the fee by cash. 
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บทนํา 
 สุขภาพในช่องปากถือเป็นปราการด่านแรก
ของการมีสุขภาพร่างกายที่ดีดังคํากล่าวท่ีว่า “ช่องปาก
เป็นประตูสู่สุขภาพ” ท้ังนี้เพราะฟันและอวัยวะในช่อง
ปากเป็นส่วนประกอบที่สําคัญส่วนหนึ่งของร่างกาย           
ทํ าหน้ า ท่ี ในการบดเคี้ ยวอาหาร  ช่ วยในการพูด            
ออกเสียง และส่งเสริมความสวยงามบนใบหน้า เม่ือมี
ความผิดปกติของฟัน และอวัยวะในช่องปากเกิดข้ึน 
ย่อมส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของใบหน้า
อันนําไปสู่ความผิดปกติของระบบบดเคี้ยว และการทํา
หน้ า ท่ี ของอ วัยวะต่างๆ  ท่ี เกี่ ยว ข้องตามไป ด้วย 
ประชาชนจึงหันมาใส่ใจสุขภาพช่องปากมากข้ึนโดยการ
พบทันตแพทย์ปีละ 2 คร้ัง เพ่ือดูแลรักษาสุขภาพช่อง
ปากให้สมบูรณ์ 
 คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลมี
พันธกิจหลัก ได้แก่ การศึกษา การวิจัย การบริการ
วิชาการ และการบําบัดรักษาทางทันตกรรม โดยแบ่ง
ระบบบริการทางทันตกรรมออกเป็น 2 ระบบ ได้แก่            
1. ระบบสนับสุนนการเรียนการสอน โดยบูรณาการงาน
บําบัดรักษาร่วมกับการเรียนการสอนสําหรับนักศึกษา
ทุกระดับ  2. ระบบบริการรักษาทางทันตกรรมแก่
ประชาชน ท่ัวไป  โดยคณาจารย์ห รือทันตแพทย์
ผู้เชี่ยวชาญทุกสาขาในการให้บริการทางทันตกรรม การ
ตรวจวินิจฉัย บําบัดรักษาพ้ืนฐาน บําบัดรักษาที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน ได้แก่ ทันตกรรมท่ัวไป ทันตกรรมเพ่ือความ
สวยงาม ทันตกรรมรากเทียม ทันตกรรมประดิษฐ์ ทัน
ตกรรมจัดฟัน รักษารากฟัน รักษาโรคเหงือก ศัลยกรรม
ช่องปาก การผ่าตัดใบหน้าและขากรรไกร ทันตกรรม
เด็ก รังสีวิทยาช่องปากและใบหน้าขากรรไกร ประดิษฐ์
ใบหน้าขากรรไกร และทันตกรรมป้องกัน ซ่ึงครอบคลุม
ทุกสาขาทางทันตกรรม รวมถึงการเปิดให้บริการอาคาร
เฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ให้แก่ผู้ป่วยทุกเพศ ทุกวัย มียูนิต
ทันตกรรมสําหรับให้บริการ จํานวน 620 ยูนิต ห้อง
ผ่าตัดและวิสัญญี จํานวน 5 ห้อง หออภิบาลผู้ป่วย
ภายในอาคารเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา จํานวน 11 

เตียง และห้องปฏิบัติการเทคนิคทางทันตกรรม พร้อม
อุปกรณ์เคร่ืองมือสนับสนุนการบําบัดรักษาท่ีสมบูรณ์
แบบทันสมัย เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการรักษาทาง 
ทันตกรรม จึงถือว่าเป็นองค์กรท่ีเปิดให้บริการทาง           
ทันตกรรม ท่ี ใหญ่ ท่ีสุ ดในประเทศไทยคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล. (2560) โดยใน
ปัจจุบันคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
ต้องเผชิญกับการแข่งขันในด้านสถานประกอบการทาง
ทันตกรรมในจังหวัดกรุงเทพมหานครที่มีหลากหลาย
ประเภทท้ังภาครัฐและภาคเอกชน จากรายงานปี 2559 
ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ สํานักสถานพยาบาล
และการประกอบโรคศิลปะ (2559) พบว่ามีหน่วยงานท่ี
ให้บริการทางทันตกรรมมากถึง 1,504 แห่ง แบ่ง
ออก เป็ น โรงพ ยาบ าลขอ ง รัฐ  จํ าน วน  48  แ ห่ ง 
โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน จํานวน 106 
แห่ง และคลินิกทันตกรรมเอกชน จํานวน 1,350 แห่ง 
ซ่ึงแต่ละแห่งต้องแข่งขันกันโดยพยายามเสนอบริการ
และองค์ประกอบต่างๆ เพ่ือดึงดูดให้มีผู้มารับบริการใน
สถานบริการของตนอย่างต่อเนื่อง   
 การตัดสินใจเลือกกลับมารับบริการทางทัน
ตกรรมท่ีใดท่ีหนึ่งซํ้าอย่างต่อเนื่องของผู้มารับบริการ
ทางทันตกรรมถือเป็นเร่ืองท่ีท้าทายย่ิง ซ่ึงคณะผู้บริหาร
ได้เล็งเห็นความสําคัญเช่นเดียวกัน จึงทําให้ผู้ วิจัยมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือก
รับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล การทําวิจัยคร้ังนี้เพ่ือเป็นเคร่ืองชี้
วัดสะท้อนให้ทราบถึงปัจจัยความสําเร็จของคณะฯ 
รวมถึงการนําข้อมูลดังกล่าวมาเป็นแนวทางพัฒนาการ
บริการทางทันตกรรมและตอบสนองความต้องการของ
ผู้มารับบ ริการได้อย่างเพียงพอและเหมาะสมให้
สอดคล้องกับการเติบโตของคณะฯ และทราบจุดอ่อน 
จุดแข็ง ปัญหาและทัศนคติของผู้มารับบริการ เพ่ือนําไป
พัฒนาการบริการของคณะฯ ให้มีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงข้ึน 
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วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการ 

ท า ง ทั น ต ก ร รม จ าก คณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกเข้ารับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  

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

 

ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือก

รับบริการทางทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยประชาชน 
ท่ัวไปท่ีมาใช้บริการทางทันตกรรม ณ โรงพยาบาล 
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ในช่วงเดือนกรกฏาคม – กันยายน 2560  

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

3. ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยท้ังหมดต้ังแต่ 
เดือนกรกฎาคม 2560 - มิถุนายน 2561 

4. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 
4.1 ตัวแปรต้น แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 

4.1.1 ปัจจัยส่วนบุคค ประกอบ 
ด้วย เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน 

4.1.2 พฤติกรรมของผู้มารับบริการ  
ประกอบด้วย ระบบท่ีเลือกรับบริการ ลักษณะการมา
รับบริการผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ วิธีการ
ชําระค่าบําบัดรักษา 
 4.2  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 

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

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 การวิจัยคร้ังนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการนํา
ข้อมูลมาใช้ ในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการทางทันตกรรมของคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ดังต่อไปน้ี 

1. ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ 
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. ผลการวิจัยท่ีได้สามารนําไปใช้เป็นแนวทางใน 
การพัฒนาคุณภาพการให้บ ริการของคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือให้ผู้มารับบริการ
ตัดสินใจมาใช้บริการซํ้าอย่างต่อเนื่อง 
 

นิยามศัพท์ 
1. ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ข้อมูลส่วนบุคคล 

ของผู้มารับบริการท่ีเข้ามารับการรักษาทางทันตกรรม 
ณ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. พฤติกรรมของผู้มารับบริการ หมายถึง  
พฤติกรรมการเลือกรับบริการ ลักษณะการมารับบริการ 
บริการผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ วิธีการชําระ
ค่าบําบัดรักษาของผู้มารับบริการทางทันตกรรม 

3. การตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกเข้า 
รับบ ริการทางทันตกรรม  การตรวจวินิ จฉัย  การ
บําบัดรักษาพ้ืนฐาน การบําบัดรักษาท่ียุ่งยากซับซ้อน
ท า ง ทั น ต ก รรม  จ าก คณ ะ ทั น ต แพ ท ยศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

4. ความไว้วางใจ หมายถึง ความเชื่อถือในการ 
เลือกเข้ารับบ ริการทางทันตกรรมของคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล รวมถึงการได้รับ
บริการจากทันตแพทย์ผู้มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านใน
การรักษาทางทันตกรรมมีคุณภาพ เคร่ืองมืออุปกรณ์
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ทันสมัย ปลอดภัย และสามารถตอบข้อซักถามให้แก่ผู้
มารับบริการได้เป็นอย่างดี 

5. การให้บริการ หมายถึง การเปิดให้บริการของ 
คลินิกทันตกรรมเฉพาะทางครอบคลุมทุกสาขาวิชา มี
ความหลากหลายครบวงจร สามารถตอบสนองและตรง
ความต้องการของผู้มารับบริการทางทันตกรรม 

6. สถานท่ี หมายถึง สถานท่ีต้ังของคณะทันต 
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ผู้มารับบริการ
สามารถเดินทางสะดวก ใกล้บ้าน และมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก  เช่ น  สถาน ท่ี จอดรถ  ท่ี นั่ งรอ รับบ ริการ 
ร้านอาหาร นิตยสาร เคร่ืองชั่งน้ําหนัก/วัดส่วนสูง ทีวี 
และการตกแต่งสถานท่ีของคณะฯ 

7. บุคลากร หมายถึง คณาจารย์ ทันตแพทย์  
แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นผู้มีความรู้ ความสามารถ มี
ทักษะ ความชํานาญ และเชี่ยวชาญหลากหลายสาขา
วิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว และสามารถให้คําแนะนําปรึกษาเกี่ยวกับการ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

8. กระบวนการ หมายถึง ลําดับข้ันตอนในการ 
ให้บริการทางทันตกรรมมีความชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่
ซับซ้อน มีการจัดคิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบ 
และระยะเวลาในการรอเข้ารับบริการมีความเหมาะสม
ทําให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ทางทันตกรรม 
 

แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 จากการศึกษา เร่ือง ปัจจัยท่ี มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม จากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ผู้ วิจัยได้ศึกษา
แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง มีดังนี้ 
แนวคิดพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 Belch, George E. and Belch, Michael A. 
(1993, p.103) กล่ าว ถึ งพ ฤ ติ ก รรมขอ งผู้ บ ริ โภ ค 
หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเข้า
ไปมีส่วนเกี่ยวข้องในการเสาะแสวงหา การเลือก การ

ซ้ือ การใช้ การประเมินผล และการกําจัดผลิตภัณฑ์
และบริการหลังการใช้ เพ่ือสนองความต้องการและ
ความปรารถนาอยากได้ให้ได้รับความพอใจ 
 ปริญ ลักษิตานนท์ (2544, น. 27) กล่าวถึง
พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การกระทําของบุคคลใดบุคคล
หนึ่ ง ซ่ึงเกี่ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาและการใช้
ผลิตภัณฑ์ ท้ังนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึง
เกิดข้ึนก่อนและมีส่วนกําหนดให้เกิดการกระทํา  
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2539, น . 5) กล่าวถึง
พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบริการทาง
เศรษฐกิจ รวมท้ังกระบวนการต่างๆ ของการตัดสินใจ
ซ่ึงเกิดก่อนและเป็นตัวกําหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านี้ 
 สรุปได้ว่าพฤติกรรมของผู้บริโภค เกิดจากการ
แสงหา การเลือกซ้ือ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการด้าน
ต่างๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเองและผู้ท่ี
เกี่ยวข้อง และเม่ือตัดสินใจเลือกซ้ือ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์
และบริการแล้ ว ย่อม มีความคาดห วัง ท่ี จะได้ รับ
ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีดีให้กับตัวเอง ครอบครัว ญาติ 
และเพ่ือนๆ เม่ือเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดการใช้ซํ้า
และบอกต่อ 

บรรยงค์ โตจินดา (2548,  น. 178) กล่าวว่า
การตัดสินใจ หมายถึง การท่ีบุคคลพิจารณาตัดสินใจ
และเลือกในเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง การตัดสินใจเป็นเร่ืองท่ีมี
ความสํ าคัญมาก  เพราะเป็ นการเลือกทางเลือก
ดําเนินการท่ีดีท่ีสุดในบรรดาทางเลือกหลายๆ ทาง 

สมคิด บางโม (2548, น. 175) กล่าวว่าการ
ตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกทางปฏิบัติซ่ึงมี
หลายทางเป็นแนวปฏิบัติไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว้ การ
ตัดสินใจนี้อาจเป็นการตัดสินใจท่ีจะกระทําการสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง หรือหลายสิ่งหลายอย่าง เพ่ือความสําเร็จตรง
ตามท่ีต้ังเป้าหมายไว้ในทางปฏิบัติการตัดสินใจมัก
เกี่ยวข้องกับปัญหาท่ียุ่งยากสลับซับซ้อน และมีวิธีการ
แก้ปัญหาให้วินิจฉัย มากกว่าหนึ่งทางเสมอ ดังนั้นจึง
เป็นหน้าท่ีของผู้วินิจฉัยปัญหาว่าจะเลือกการปฏิบัติโดย
วิธีใด จึงจะบรรลุเป้าหมายอย่างดีท่ีสุดและบังเกิด
ผลประโยชน์สูงสุด 



วารสาร Mahidol R2R e-Journal 
ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 ประจําเดือนมกราคม – มิถุนายน 2561 

http://doi.org/10.14456/jmu.2018.10 

136 

 

 ส รุ ป ไ ด้ ว่ า ก า ร ตั ด สิ น ใจ  ห ม า ย ถึ ง 
กระบวนการคิดโดยใช้เหตุผลในการเลือกสิ่งใดส่ิงหนึ่ง
จากหลายทางเลือกท่ีมีอยู่เพ่ือเปรียบเทียบข้อดี ข้อเสีย 
รวมถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับของทางเลือกท่ีมีอยู่โดย
ไตร่ตรองอย่างรอบคอบ เพ่ือให้ได้ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
ตรงกับความต้องการของตนเองและครอบครัวมากท่ีสุด 
เช่น การตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ทําความสะอาด
ช่องปาก หรือการตัดสินใจเลือกเข้ารับบริการทางทันตก
รรมจากสถานประกอบการที่น่าเชื่อถือ ทันสมัย และ
ตรงกับความต้องการ เป็นต้น 
 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 มานิต  ศิ ริ วัชรไพบูล ย์  (2550) ได้จัด ทํ า
รายงานวิจัย เร่ือง ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทย ใน
ประเด็นปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการฯ พบว่า
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารคนไทย ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานะภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ี
ต่างกันมีผลต่อปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์แตกต่างกัน 
 เรณู เพชรไม้ (2551) ได้จัดทํารายงานวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการทางทันตก
รรมจากคลินิกเด็นทรัลแคร์ จังหวัดกรุงเทพมหานคร ใน
ประเด็นความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการ พบว่า 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้านตามลําดับ 
ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพ 2) ด้านความสะดวกสบาย 3) 
ด้านความพร้อมในการให้บริการ 4) ด้านความเป็น
ธรรม 5) ด้านการสนองความต้องการ 6) ด้านความ
ต่อเนื่อง 7) ด้านสนองตอบความพึงพอใจ 8) ด้านความ
ท่ัวถึง และ 9) ด้านประสิทธิภาพ เม่ือเปรียบเทียบความ
พึงพอใจแยกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา สถานภาพ รายได้ และอาชีพ ของผู้มาใช้
บริการท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจโดยรวมไม่
แตกต่างกัน 
 น้ําเย็น วารี (2551) ได้จัดทํารายงานวิจัย
เร่ือง ปัจจัยการตัดสินใจซ้ือและการรับรู้เกี่ยวกับสปา

และนวดแผนไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี ในประเด็นการตัดสินใจเลือกสถานบริการเพ่ือ
สุขภาพของผู้บริโภค พบว่าสถานภาพส่วนบุคคลด้าน
อายุท่ีแตกต่างกันส่งผลให้ผู้บริโภคให้ความสําคัญกับ
ปัจจัยทางการตลาดท่ีใช้ตัดสินใจเลือกสถานบริการเพ่ือ
สุขภาพท่ีแตกต่างกัน  
 กชพร ณฐภัทร (2552) ได้จัดทํารายงานวิจัย 
เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกค้า
ค ลิ นิ ก รัก ษ าสิ ว -ฝ้ า แ ล ะ เส ริม ค วาม งาม ใน เข ต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในประเด็นปัจจัยท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกค้าคลินิกฯ พบว่า
สถานภาพส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันของลูกค้าให้
ความสําคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการแตกต่างกัน  
 นันทิดา มัชฌิม (2553) ได้จัดทํารายงานวิจัย 
เร่ือง การตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชนจาก
คลินิกทันตกรรม  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี พบว่าประเด็นท่ีเลือกใช้บริการจัดฟันจากคลินิก
ทันตกรรม ได้แก่ 1) เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ เนื่องจาก 
ฟันเก และไปตามนัดของทันตแพทย์ 2) ความถ่ีในการ
เข้ามารับบริการ ใช้บริการทุกเดือน  3) ประสบการณ์ท่ี
ใช้บริการจากคลินิกทันตกรรมจัดฟัน น้อยกว่า 1 ปี           
4) ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ เลือกเข้ารับบริการในวันหยุด  
5) จํานวนคลินิก ท่ี ใช้บ ริการในปัจจุบัน  มี  1 แห่ง             
6) รู้จักคลินิกทันตกรรมจัดฟัน จากบุคคลในครอบครัว             
7) บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการเข้าใช้บริการ ได้แก่ เพ่ือน 
สําหรับประเด็นท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
มากท่ีสุด ได้แก่ ด้านบุคคล/พนักงาน 
 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ได้จัดทํารายงาน
วิจัยเร่ือง ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บ ริการและความภักดี ต่อตราสินค้ าของ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ในประเด็น
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ
ในการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและ
ความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการมารับ
บริการทางทันตกรรมของผู้มารับบริการท่ีแตกต่างกัน มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจาก
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลแตกต่างกัน 

 

วิธีการศึกษา 
ประชากร 

ป ระช าก ร ท่ี ใช้ ใน ก า รศึ ก ษ าค รั้ ง นี้ คื อ 
ประชาชนท่ัวไปท่ีเคยมาใช้บริการทางทันตกรรม ณ 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในช่วงเดือน
กรกฎาคม – กันยายน 2560  เม่ือศึกษาข้อมูลผู้มารับ
บริการย้อนหลังจากรายงานการประเมินตนเองของ
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 2560 หน้า 
6 พบว่าจํานวนผู้มารับบริการทางทันตกรรม จากคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในปี 2559 
ท้ังหมดมีจํานวน  478,545 คน  
กลุ่มตัวอย่าง 

1. กําหนดกลุ่มตัวอย่างตามตารางของ  
(Yamane, 1973) ท่ีระดับความเชื่อ ม่ัน  ร้อยละ 95 
และยอมให้เกิดความ 
คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน  

2. สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental  
sampling) จากผู้มารับบริการทางทันตกรรม จํานวน 
18 คลินิก/หน่วยของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ เม่ือได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์และครบ
ตามจํานวนท่ีกําหนดไว้จึงยุติ 
ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 

ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ 
1. ตัวแปรต้น  แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ดังนี้  

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 

1.2 พฤติกรรมของผู้มารับบริการ ประกอบ 
ด้วย ระบบท่ีเลือกรับบริการ ลักษณะการมารับบริการ 
ผู้ มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ วิธีการชําระค่า
บําบัดรักษา 

2. ตัวแปรตาม คือ ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
เลื อ ก รับ บ ริก ารท าง ทั น ตก รรม จ ากคณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย มหิดล 5 ด้าน คือ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการ 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้าง
ข้ึนแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นข้อคําถาม
แบบตรวจสอบรายการ (check list) ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือน 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม
การมารับบริการของผู้มารับบริการ แบ่งออกเป็น 4 
ด้าน ได้แก่ เลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม 
ลักษณะการมารับบริการ ผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับ
บริการ และวิธีการชําระค่าบําบัดรักษา 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยแบ่งเป็น
ด้านต่าง ๆ ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการ ลักษณะข้อคําถามเป็น
แบบปลายปิด ข้อความเชิงบวกท้ังหมด มีคําตอบให้
เลือกเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  
การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือทําโดยวิธีดังนี้ 
1. นําแบบสอบถามที่สร้างข้ึนให้ผู้เชี่ยวชาญ 3  

ท่านตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
2. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามผู้เชี่ยวชาญ 

ให้คําแนะนํา 
3. นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (try-out) กับ 

ผู้รับบริการ ท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จํานวน 30 
ค น  เ พ่ื อ ห าค่ า ค ว า ม เชื่ อ ม่ั น  ( reliability) ข อ ง
แบบสอบถามในภาพรวมและรายด้านโดยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (alpha coefficient) ของครอน 
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บาค (Cronbach, 1974) ได้ค่าความเชื่อม่ันท้ังฉบับ
เท่ากับ 0.92  

4. นําแบบสอบถามที่ผ่านกระบวนการทดสอบ 
เคร่ืองมือแล้วไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการวิจัย 
การดําเนินการวิจัย 

ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามท่ีผ่านกระบวนการ
ทดสอบเคร่ืองมือแล้วไปแจกแก่ผู้มารับบริการทางทัน
ตกรรม 18 คลินิก/หน่วย ในช่วงเดือนกรกฎาคม – 
กันยายน 2560 จํานวน 400 ชุดข้ึนไป ใช้การสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยขอ
ความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม
อย่างสมัครใจ เม่ือกลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถาม
เรียบร้อยแล้วให้นําไปใส่ไว้ในกล่องรับแบบสอบถามท่ี
ผู้ วิจัยฝากไว้ ท่ี เคาน์ เตอร์รับผู้ป่ วยประจําคลินิก/
หน่วยงาน สําหรับช่วงเวลาแจกแบบสอบถามคือวัน
จันทร์-ศุกร์ เวลา 12.00-13.00 น. และเวลา 16.30-
20.00 น . และในวันเสาร์ จะดําเนินการแจกเวลา 
09.00-16.00 น. การเก็บแบบสอบถามจากกล่องทุก
สัปดาห์ เม่ือได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบ 400 ชุด 
แล้วจึงยุติ และนําแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาวิเคราะห์
สถิติ 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติ ท่ี ใช้การบรรยาย (descriptive statistics) 
(บุญมี พันธ์ุไทย, 2554) ได้กล่าวถึงสถิติดังกว่าว่าใช้
สําหรับอธิบายลักษณะต่างๆ ของกลุ่มตัวอย่าง หรือ
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยจึงได้นําข้อมูลท่ีเก็บ
รวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูปประมวลผล ดังนี้  

1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม และข้อมูลพฤติกรรมการมารับบริการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี (frequency) 

เพ่ือแสดงภาพรวมของข้อมูลท่ีได้นําเสนอโดยใช้ตาราง 
และจัดลําดับเปรียบเทียบโดยใช้ร้อยละ (percentage) 

2. ข้อมูลปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ 
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดลวิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ ย งเบนมาตรฐาน  โดยกํ าหนดเกณ ฑ์การแปล
ความหมายของค่าเฉลี่ย ดังนี้  

ค่าเฉลี่ยมีผลต่อระดับการตัดสินใจในระดับ 
 4.50 - 5.00  หมายถึง  มากท่ีสุด 
 3.50 - 4.49  หมายถึง  มาก 

2.50 - 3.49  หมายถึง  ปานกลาง 
1.50 - 2.49  หมายถึง  น้อย  
1.00 - 1.49  หมายถึง  น้อยท่ีสุด 
การเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

เลื อ ก รับ บ ริก ารท าง ทั น ตก รรม จ ากคณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลโดยใช้สถิติ t test ใน
การเป รียบ เที ยบ  2  กลุ่ ม  และใช้ ส ถิ ติ  one-way 
ANOVA ในกรณีเปรียบเทียบมากกว่า 2 กลุ่ม เม่ือพบ
ความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จะนําไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 
 

ผลการศึกษา 
ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี 
(frequency) เพ่ือแสดงภาพรวมของข้อมูลท่ีได้นําเสนอ
โดยใช้ตารางและจัดลําดับเปรียบเทียบโดยใช้ร้อยละ 
(percentage) 
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ตารางที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จํานวน  

(n=400) 
ร้อยละ ปัจจัยส่วนบุคคล 

จํานวน  
(n=400) 

ร้อยละ 

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

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

 
จากตารางท่ี 1 พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมจาก
คณะทันตแพทยศาสตร์ กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จํานวน 235 คน ร้อยละ 58.8 มีอายุระหว่าง 51-
60 ปี และ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 22.00 มีสถานภาพ
สมรส ร้อยละ 54.50 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ร้อยละ 54.80 มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ  
 

 
37.80 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป 
ร้อยละ 32.00 
 
ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลื อกรับบริการทางทันตกรรม  จากคณ ะทั นต
แพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยม หิดลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 2  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์  
     มหาวิทยาลัยมหิดล 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
ค่าเฉลี่ย 

( ) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) 

ระดับการตัดสินใจ 

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

( =4.59, SD=0.45) ตามลําดับได้แก่ 1) ด้านความ

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

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

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

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

 

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจจําแนกตามเพศ 

ปัจจัย 
ชาย หญิง 

t Sig. 
( ) (SD) ( ) (SD) 

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

p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 3  พบว่าผู้มารับบริการที่มีเพศต่างกัน 
เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง
ทันต กรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ในภาพรวมและ 

รายด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ 
และด้านกระบวนการ แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ส่วนด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรไม่แตกต่างกัน 

ตารางที่ 4  เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ จําแนกตามอายุ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.45 
74.66 
76.11 

5 
394 
399 

0.29 
0.19 

1.53 0.18 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.18 
95.67 
96.85 

5 
394 
399 

0.24 
0.24 

0.97 0.43 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.06 
123.37 
125.43 

5 
394 
399 

0.41 
0.31 

1.32 0.26 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.47 
117.05 
119.52 

5 
394 
399 

0.49 
0.30 

1.67 0.14 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.28 
153.77 
159.05 

5 
394 
399 

1.06 
0.39 

2.70 0.02 

p < 0.05 
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จากตารางท่ี 4  พบว่าผู้มารับบริการท่ีมีอายุต่างกันเป็น
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันต  
กรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ แตกต่างกันในด้าน
กระบวนการอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามวิธี LSD พบว่า ผู้มา

รับบริการท่ีมีอายุ ตํ่ากว่า 21 ปี  กับ 21-30 ปี  และ 
21-30 ปี กับ 51-60 ปี  มีปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลื อก รับบ ริก ารท างทั นตกรรม  จากคณ ะทั นต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านกระบวนการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ  

ตารางที่ 5 เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ จําแนกตามสถานภาพ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.16 
75.96 
76.11 

2 
397 
399 

0.80 
0.19 

 

0.42 0.66 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.27 
96.58 
96.85 

2 
397 
399 

0.13 
0.24 

0.55 0.58 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.76 
115.33 
116.09 

2 
397 
399 

0.30 
0.31 

0.95 0.39 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.79 
113.34 
115.14 

2 
397 
399 

0.71 
0.30 

2.40 0.09 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.26 
154.24 
156.50 

2 
397 
399 

1.36 
0.39 

3.46 0.03 

p < 0.05 

 
จากตารางท่ี 5  พบว่าผู้มารับบริการท่ีมีสถานภาพ
ต่างกัน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ
ทางทันต กรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์แตกต่างกัน
ในด้านบุคลากรอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทดสอบ 
 

 
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ตามวิธี LSD พบว่า 
ผู้มารับบริการท่ีมีสถานภาพ โสด กับ สมรส มีปัจจัยท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันต กรรม จาก
คณะทันตแพทยศาสตร์ ในด้านกระบวนการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ  

ตารางที่ 6  เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ จําแนกตามวุฒิการศึกษา 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.38 
75.73 
76.11 

2 
397 
399 

0.19 
0.19 

0.99 0.37 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.77 
96.08 
96.85 

2 
397 
399 

0.39 
0.24 

1.60 0.20 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.37 
125.07 

2 
397 

0.18 
0.32 

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

ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.00 
119.52 
119.52 

2 
397 
399 

0.00 
0.30 

0.01 0.99 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.05 
159.00 
159.05 

2 
397 
399 

0.02 
0.40 

0.06 0.95 

p < 0.05 
 
จากตารางท่ี 6  พบว่าผู้มารับบริการท่ีมีวุฒิการศึกษา
ต่างกัน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ 
 

 
ทางทันต กรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ในด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 7  เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ จําแนกตามอาชีพ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.33 
74.71 
76.04 

5 
393 
398 

0.27 
0.19 

1.40 0.22 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.74 
95.02 
96.76 

5 
393 
398 

0.35 
0.24 

1.44 0.21 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.18 
123.93 
125.11 

5 
393 
398 

0.24 
0.32 

0.75 0.59 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.05 
118.31 
119.37 

5 
393 
398 

0.21 
0.30 

0.70 0.62 

5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.27 
156.49 
158.76 

5 
393 
398 

0.45 
0.40 

1.14 0.31 

p < 0.05 
 
จากตารางท่ี 7  พบว่าผู้มารับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กันเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง 
 
 
 
 

 
ทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ ในด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร 
และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 8  เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.10 
75.01 
76.11 

4 
395 
399 

0.27 
0.19 

1.45 0.22 

2. ด้านการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.38 
95.47 
96.85 

4 
395 
399 

0.35 
0.24 

1.43 0.23 

3. ด้านสถานที่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.19 
125.24 
125.43 

4 
395 
399 

0.05 
0.32 

0.15 0.96 

4. ด้านบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.40 
119.13 

4 
395 

0.10 
0.30 

0.33 0.86 
 

 รวม 119.52 399    
5. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.68 
158.37 
159.05 

4 
395 
399 

0.17 
0.40 

0.42 0.79 

p < 0.05 
 
จากตารางท่ี 8  พบว่าผู้มารับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกัน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ ใน

ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน 

 ตอนที่  3  ผลการศึ กษ าข้ อ มู ล เก่ี ย ว กั บ
พฤติกรรมการมารับบริการ 

 
ตารางที่ 9 พฤติกรรมการมารับบริการของผู้มารับบริการคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

พฤติกรรมการมารับบริการ 
จํานวน  

(n=400) 
ร้อยละ พฤติกรรมการมารับบริการ 

จํานวน  
(n=400) 

ร้อยละ 

เลือกระบบการให้บริการทางทันตกรรม   ผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ   
ระบบการเรียนการสอน 36 9.00 ตนเอง 216 54.00 
ระบบบริการ 292 73.00 ครอบครัว/ญาติ 159 39.80 
รับบริการท้ัง 2 ระบบ 72 18.00 เพ่ือน 21 5.30 
ลักษณะการมารับบริการ   อ่ืนๆ ระบุ 4 1.00 
ตรวจสุขภาพฟันประจําปี 59 14.80 วิธีการชําระค่าบําบัดรักษา   
ตรวจ/รับการรักษาทางทันตกรรมทั่วไป  193 48.30 ชําระเอง/เงินสด 241 60.30 
ได้แก่ ขูนหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน   ใช้สิทธิประกันสังคม 17 4.30 
ตรวจ/รับการรักษาทางทันตกรรมโรคเฉพาะ 148 37.00 ใช้สิทธิข้าราชการ/เบิกจ่ายตรง 92 23.00 
ทาง เช่น รักษารากฟัน ผ่าฟันคุด เป็นต้น   ใช้สิทธิเบิกจ่ายกับต้นสังกัด 47 11.80 
   อ่ืนๆ  3 0.80 
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จากตารางท่ี 9 พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรม
เลือกใช้บริการในระบบบริการ ร้อยละ 73.00 ลักษณะ
การมารับบริการจะรับการตรวจ/รักษาทางทันตกรรม
ท่ัวไป ได้แก่ ขูดหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน ร้อยละ 48.30 
เป็นผู้ ท่ี ตัดสินใจเลือกรับบริการด้วยตนเอง ร้อยละ 
54.00 และวิธีการชําระค่าบําบัดรักษาส่วนใหญ่จะชําระ
เอง/เงินสด ร้อยละ 60.30 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

เลื อก รับบ ริก ารท างทั นตกรรม  จากคณ ะทั นต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย มหิดล มีประเด็นสําคัญท่ี
ผู้วิจัยสามารถนํามาอภิปรายผลดังต่อไปน้ี 

1 . ผลการศึ กษ าปั จจั ย ท่ี มี ผล ต่ อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรม จากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผู้มารับบริการมีปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกรับบริการทางทันตกรรมในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความ
ไว้วางใจ  ด้ านการให้บ ริการ  ด้ านบุคลากร ด้ าน
กระบวนการ และด้านสถานท่ี ตามลําดับ ซ่ึงสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ 
ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการท่ีมีความสําคัญกับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้า
ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทิดา มัชฌิม (2553) 
ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจใช้บริการจัดฟันของประชาชน
จากคลินิกทันตกรรม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี พบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรมในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ได้แก่ ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ ด้านกระบวนการ และด้านสถานที่ ตามลําดับ
จึงนํามาอภิปรายผลได้ดังต่อไปน้ี 

1.1  ด้านความไว้วางใจ ผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้
อาจเป็นเพราะความน่าเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน ชื่อเสียง
ของคณะทันตแพทยศาสตร์ การได้รับบริการจากทันต
แพทย์ผู้มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการรักษาทาง
ทันตกรรม มีคุณภาพ ปลอดภัย เคร่ืองมือ/อุปกรณ์
สะอาดและปราศจากเชื้อ  

1.2  ด้านการให้บริการ ผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้
อาจเป็นเพราะการให้บริการทางทันตกรรมท่ีมีความ
หลากหลายและครบวงจรของคณ ะฯ  สามารถ
ตอบสนองความเจ็บป่วยตรงกับความต้องการของผู้มา
รับบริการ รวมถึงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีมี
ความทันสมัย  

1.3 ด้านบุคลากร ผู้มารับบริการทางทันตก
รรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจ
เป็ น เพ ราะบุ คลากร ท่ี ป ฏิบั ติ งาน  ณ  คณ ะทันต
แพทยศาสตร์ ได้แก่ แพทย์ ทันตแพทย์ นักศึกษาทันต
แพทย์ ผู้ช่วยทันตแพทย์ และบุคลากรด้านอ่ืนๆ มี
ทักษะ ความชํานาญ และเชี่ยวชาญหลากหลายสาขา
วิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ถูกต้อง มีมนุษยสัมพันธ์ดี พูดจาสุภาพ อ่อน
น้อม บุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย สามารถ
ให้คําแนะนําปรึกษาเกี่ยวกับการให้บริการทางทันตก
รรมได้เป็นอย่างดี 

1.4  ด้านกระบวนการ ผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้
อาจเป็นเพราะกระบวนการให้บริการมีลําดับข้ันตอนท่ี
ชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน ต้ังแต่เร่ิมมาติดต่อจน
เสร็จสิ้นกระบวนการ มีการแนะนําและประชาสัมพันธ์
เกี่ยวกับช่องทางการเข้ารับบริการที่หลากหลาย มีการ
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ประสานงานส่งต่อผู้มารับบริการระหว่างคลินิกและจัด
คิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบ ระยะเวลาในการรอ
เข้ารับบริการมีความเหมาะสมทําให้ผู้มารับบริการมี
ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ  

1.5 ด้านสถานท่ี ผู้มารับบริการทางทันตก
รรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจ
เป็นเพราะลักษณะของสถานท่ี ซ่ึงปัจจุบันคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ต้ังอยู่ ณ เลขท่ี 6 
ถนนโยธี เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร ทําให้การ
เดินทางมาใช้บริการมีความสะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ 
ปลอดภัยสถานท่ีกว้างขวาง สะอาด  และตกแต่ง
สวยงาม มีท่ีนั่งรอรับบริการ รวมถึงสิ่งอํานวยความ
สะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่น ร้านอาหาร ร้าน 7-11  
ร้านกาแฟ น้ําด่ืม เคร่ืองชั่งน้ํ าหนัก/วัดส่วนสูง ที วี 
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร  

2. ผลการเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต
แพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดลของผู้มารับบริการ  

การเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลื อ ก รับ บ ริก ารท าง ทั น ตก รรม จ ากคณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ ของผู้มารับบริการจําแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน อภิปรายผลได้ดังนี้ 

2.1  ด้านเพศ ผู้มารับบริการท่ีมีเพศต่างกัน
เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทัน
ตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ได้แก่ ด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการให้บริการ และด้านกระบวนการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ     ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว้ ท้ังนี้อาจเป็นเพราะผู้มารับบริการเพศ
ชาย และหญิ งมีพฤติกรรม  ความรู้ ความคิด  และ
อารมณ์ความรู้สึกท่ีแตกต่างกัน และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของกชพร ณฐภัทร (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ี
มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกค้าคลินิกรักษา 
สิว-ฝ้าและเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ พบว่า
ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันให้ความสําคัญกับปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์/บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ
แตกต่างกัน สําหรับด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรไม่
แตกต่างกัน ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ท้ังนี้อาจ
เป็นเพราะผู้มารับบริการเพศชายและเพศหญิงมี
พฤติกรรม ความรู้ ความคิด และอารมณ์ความรู้สึกท่ี
แตกต่างกัน แต่ในการตัดสินใจบางเร่ืองก็อาจมีความ
คิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันได้  ซ่ึ งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของเรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการทางทันตกรรมจาก
คลินิกเด็นทัลแคร์ พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศโดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 2.2 ด้านอายุ ผู้มารับบริการท่ีมีอายุต่างกัน
เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางทัน
ตกรรม จากคณะทันตแพทยศาสตร์ ด้านกระบวนการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า ผู้มารับบริการท่ีมี
อายุตํ่ากว่า 21 ปี กับ 21-30 ปี  และ 21-30 ปี กับ 
51-60 ปี มีปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ
ด้านกระบวนการแตกต่างกัน ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ี ต้ั งไว้  ท้ั งนี้ อ าจ เป็ น เพ ราะแ ต่ละช่ วงอา ยุจะ มี
ประสบการณ์ในการใช้ชีวิต และการทํางานแตกต่างกัน 
อายุจึงสะท้อนถึงวุฒิภาวะในการตัดสินใจและมีผล
อย่างย่ิงต่อการตัดสินใจเลือกสินค้าและบริการท่ี
แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของน้ําเย็น วารีว
นิช (2551) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจซ้ือและการ
รับรู้เกี่ยวกับสปาและนวดแผนไทยในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่าปัจจัยส่วนบุคลลด้านอายุท่ี
แตกต่างกันส่งผลให้ผู้บริโภคให้ความสําคัญกับปัจจัย
ทางการตลาดท่ีใช้ ตัดสินใจเลือกสถานบริการเพ่ือ
สุขภาพท่ีแตกต่างกัน สําหรับด้านความไว้วางใจ ด้าน
การให้บริการ ด้านสถานท่ี  และด้านบุคลากร ไม่
แตกต่างกัน ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานสอดคล้องกับ
งานวิจัยของเรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการทางทันตกรรมจากคลินิก
เด็ น ทั ล แ ค ร์  จั งห วั ด ก รุ ง เท พ มห าน ค ร  พ บ ว่ า
ปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจการรับบริการในด้านต่าง ๆ 
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 2.3 ด้ านสถานภาพ  ผู้ ม า รับบ ริการ ท่ี มี
สถานภาพต่างกัน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกรับบริการทางทันตกรรม  ด้านกระบวนการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ พบว่าผู้มารับบริการที่มี
สถานภาพโสด กับ สมรสมีปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกรับบริการด้านกระบวนการแตกต่างกัน ซ่ึงเป็นไป
ตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ ท้ังนี้อาจเป็นเพราะผู้มารับบริการ
ท่ีมีสถานภาพโสดสามารถตัดสินใจเลือกสินค้าหรือ
บริการด้วยตนเองเป็นส่วนมาก สําหรับผู้มารับบริการท่ี
มีสถานภาพสมรสแล้วการจะตัดสินใจเลือกสินค้าหรือ
บริการนั้นอาจคํานึงถึงครอบครัวเป็นหลักซ่ึงสอดคล้อง
กับงานวิจัยของมานิต ศิริวัชรไพบูลย์ (2550) ศึกษา
เร่ือง ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทย  พบว่าผู้โดยสาร
ท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ท่ีต่างกัน มีปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์ เว ย์แตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ สําหรับด้านความไว้วางใจ ด้านการ
ให้บริการ ด้านสถานท่ี  และด้านกระบวนการ ไม่
แตกต่างกัน ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานสอดคล้องกับ
งานวิจัยของเรณู เพชรไม้ (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการทางทันตกรรมจากคลินิก
เด็ น ทั ล แ ค ร์  จั งห วั ด ก รุ ง เท พ มห าน ค ร  พ บ ว่ า
ปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจการรับบริการในด้านต่างๆ 

  2.4 ด้านวุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า รท า ง ทั น ต ก รรม จ าก คณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ ท่ีมีวุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือนต่างกัน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกรับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้าน
บุคลากร และด้านกระบวนการไม่แตกต่างกันและไม่
เป็น ไปตามสมมติฐาน ท่ี ต้ังไว้ ท้ั งนี้ อาจเนื่ องจาก
การศึกษา อาชีพ และรายได้มีผลต่อพฤติกรรม และ
ความคิด ดังนั้น วุฒิการศึกษา อาชีพ และรายได้ จึง
สะท้อนถึงวุฒิภาวะในการตัดสินใจของแต่ละบุคคล 

และมีผลอย่างย่ิงต่อการตัดสินใจเลือกสินค้าหรือใช้
บริการท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของเรณู 
เพชรไม้ (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้า
ท่ีมารับบริการทางทันตกรรมจากคลินิกเด็นทัลแคร์ 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคล
ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการใน
ด้านต่างๆ 

  3. ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

3.1 การเลือกระบบการให้บริการทางทันตก
รรม พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมเลือกระบบการ
ให้บริการทางทันตกรรมในระบบบริการ ร้อยละ 73.00 
อาจเป็นเพราะผู้มารับบริการต้องการความสะดวก
รวดเร็วในการเข้ารับบริการไม่ต้องการรอคิวการรักษา
นานและต้องการรับการบําบัดรักษาจากทันตแพทย์
มากกว่านักศึกษาทันตแพทย์ 

3.2 ลักษณะการมารับบริการ ผู้มารับบริการ
ท า ง ทั น ต ก ร รม จ าก คณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล จะรับการตรวจ/รักษาทางทันตก
รรมท่ัวไป ได้แก่ ขูนหินปูน อุดฟัน ถอนฟัน ร้อยละ 
48.30 อาจเป็นเพราะการรักษาทันตสุขภาพให้ดีเป็น
สิ่ งจําเป็นอย่างย่ิง ฟันและอวัยวะในช่องปากเป็น
ส่วนประกอบที่สําคัญส่วนหน่ึงของร่างกาย ซ่ึงทําหน้าท่ี
ในการบดเคี้ยวอาหาร ช่วยในการพูด ออกเสียง และ
ส่งเสริมความสวยงามบนใบหน้า เม่ือมีความผิดปกติ
ของฟันและอวัยวะในช่องปากเกิดข้ึนย่อมส่งผลให้เกิด
การเปล่ียนแปลงโครงสร้างของใบหน้าอันนําไปสู่ความ
ผิดปกติของระบบบดเคี้ยวและการทําหน้าท่ีของอวัยวะ
ต่างๆที่เกี่ยวข้องตามไปด้วย 

3.3 ด้านผู้มีส่วนร่วมในการเลือกรับบริการ 
ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า รท า ง ทั น ต ก รรม จ าก คณ ะ ทั น ต
แพทยศาสตร์ เป็นผู้ ท่ี ตัดสินใจเลือกรับบริการด้วย
ตนเองร้อยละ 54.00 อาจเป็นเพราะการรักษาทันต
สุขภาพเป็นสิ่งจําเป็นและมีความเก่ียวข้องกับทุกคนถือ
ว่า เป็ นบทบาทสํ าคัญ ในการดํ า เนิ นชี วิต  มานิ ต 
รัตนวุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2553, น.154-160)  
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กล่าวว่ากระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภคเกิดจาก
การตระหนักหรือรู้ความต้องการของตัวผู้บริโภคเองโดย
การคิด วางแผนล่วงหน้า ถูกเร่งโดยผ่านประสาทสัมผัส
ทางหู ตา จมูก ลิ้น หรือโดยการสัมผัส เช่น การมี
สุขภาพฟันท่ีดีเป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและสร้าง
ความม่ันใจให้แก่ตนเองและผู้พบเห็นมากย่ิงข้ึน เป็นต้น  

3.4 ด้านวิธีการชําระค่าบําบัดรักษา ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ ส่วน
ใหญ่เลือกชําระเอง/เงินสด ร้อยละ 60.30 อาจเป็น
เพราะผู้มารับบริการส่วนมากมีรายได้ต่อเดือน ท่ี 
40,000 บาทข้ึนไป และมีกําลังทรัพย์เพียงพอสํารอง
จ่ายค่ารักษาพยาบาลหรือมีความสะดวกชําระเงินสด
และนําใบเสร็จรับเงินท่ีออกโดยคณะฯ ไปเบิกจ่ายกับ
ต้นสังกัดของผู้มารับบริการ 

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือนําไปใช้ 
1. ด้านความไว้วางใจ จากผลการศึกษา

พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมให้ความสําคัญใน
ด้านความไว้วางใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด สําหรับการ
เลือกเข้ารับบ ริการทางทันตกรรมของคณะทันต
แพทยศาสตร์ รวมถึงการได้รับบริการจากทันตแพทย์ผู้
มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการรักษาทางทันตกรรม
ท่ีมีคุณภาพ  มีความน่าเชื่อถือ เค ร่ืองมือ/อุปกรณ์
ทันสมัย ปลอดภัย และสามารถตอบข้อซักถามให้แก่ผู้
มารับบริการได้เป็นอย่างดี ดังนั้นคณะฯ จึงมุ่งเน้นการ
สร้างความไว้วางใจให้แก่ผู้มารับบริการจากคณะทันต
แพทยศาสตร์ โดยพัฒนาคุณภาพการให้บริการทางทัน
ตกรรมเพ่ือให้ได้รับการรับรองมาตรฐาน Hospital 
Accreditation หรือ HA ข้ันท่ี 3 จากสถาบันรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาล องค์การมหาชน (สรพ.) 

2. ด้านการให้บริการ จากผลการศึกษา
พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมให้ความสําคัญใน
ด้านการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด กล่าวได้ว่าคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มีการเปิดให้บริการทางทันตกรรม
ระดับตติยภูมิ ซ่ึงให้บริการคลินิกทันต กรรมเฉพาะทาง
ครอบคลุมทุกสาขาวิชา มีความหลากหลายครบวงจร 

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรมได้อย่างเพียงพอเหมาะสม ดังนั้นคณะฯ จึง
ควรเน้นการประชาสัมพันธ์ท่ีหลากหลายช่องทางเพ่ือให้
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายมากย่ิงข้ึน รวมถึงการให้ข้อมูลการ
บริการทางทันตกรรมในแต่ละประเภทแก่ผู้มารับบริการ
สําหรับเป็นทางเลือกในการรักษาให้ตรงกับความ
ต้องการและตอบสนองต่อผู้มารับบริการได้อย่าง
เหมาะสม ประทับใจ แนะนําบอกต่อให้แก่ครอบครัว 
ญาติ และเพ่ือนให้มาใช้บริการท่ีคณะทันตแพทยศาสตร์
อย่างต่อเนื่อง 

3. ด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่าผู้มา
รับบริการทางทันตกรรมให้ความสําคัญในด้านบุคลากร
อยู่ในระดับมากท่ีสุด กล่าวได้ว่า คณาจารย์ ทันตแพทย์ 
และบุคลากรของคณะทันตแพทยศาสตร์เป็นผู้มีความรู้ 
ความสามารถ ความชํานาญ และเชี่ยวชาญหลากหลาย
สาขาวิชาชีพ รวมถึงความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว และสามารถให้คําแนะนําปรึกษา
เกี่ยวกับการให้บริการได้อย่างถูกต้อง ดังนั้นคณะฯอาจ
เพ่ิมการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้ ความสามารถ 
เทคนิค ทักษะและวิธีการต่างๆให้แก่บุคลากรในแต่ละ
กลุ่มเป้าหมายตามความเหมาะสม เพ่ือให้ผู้มารับบริการ
เกิดความประทับใจและเกิดความพึงพอใจเม่ือเข้ามารับ
การรักษาทางทันตกรรมท่ีคณะทันตแพทยศาสตร์มาก
ย่ิงข้ึน 

4. ด้านสถานท่ี จากผลการศึกษาพบว่าผู้มา
รับบริการทางทันตกรรมให้ความสําคัญในด้านสถานที่
อยู่ในระดับมาก ซ่ึงผู้มารับบริการสามารถเดินทางมายัง
คณะทันตแพทยศาสตร์ได้อย่างสะดวก ใกล้ท่ีพักอาศัย 
มีสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น สถานท่ีจอดรถ ท่ีนั่งรอ
รับบริการ ร้านอาหาร นิตยสาร เคร่ืองชั่งน้ําหนัก/วัด
ส่วนสูง ทีวี รวมถึงการตกแต่งสถานท่ีของคณะฯ ดังนั้น
คณะฯควรดูแลเรื่องความสะดวกและปลอดภัยให้แก่ผู้
มารับบริการ ท้ังด้านท่ีจอดรถ โซนนั่งรอรับบริการทาง
ทันตกรรม รวมถึงร้านค้า ร้านอาหารเพ่ือรองรับผู้มารับ
บริการได้อย่างเพียงพอเหมาะสม 

5. ด้านกระบวนการ จากผลการศึกษาพบว่า
ผู้มารับบริการทางทันตกรรมให้ความสําคัญในด้าน
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กระบวนการอยู่ในระดับมาก กระบวนการดังกล่าว คือ 
ลําดับข้ันตอนในการให้บริการทางทันตกรรมมีความ
ชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน มีการจัดคิวเรียกรับ
บริการอย่างเป็นระบบ และระยะเวลาในการรอเข้ารับ
บริการมีความเหมาะสมทําให้ผู้มารับบริการมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการทางทันตกรรม ดังนั้นคณะฯ อาจ
มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการท่ีแท้จริงของผู้มารับบริการ 
ดังนี้ 

5 .1  ด้ า น ก า ร แ น ะ นํ า แ ล ะ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการช่องทางการเข้ารับบริการ
ของคณะฯ ควรเพ่ิมช่องทาง การสื่อสารให้แก่ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรม เช่น จัดทําป้ายแสดงข้ันตอนการ
เข้ารับบริการคลินิก/หน่วยงานต่างๆ ภายในคณะฯ ให้
ชัดเจนเพ่ือเพ่ิมความสะดวก รวมเร็วในการติดต่อขอรับ
บริการทางทันตกรรม   

5.2 ด้านการประสานงานส่งต่อผู้มา
รับบริการไปยังคลินิกต่างๆ ภายในคณะฯ ควรพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการสื่อสารภายใน เพ่ือส่งต่อผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมไปรับการบําบัดรักษาหรือรับการ
บริการจากคลินิกเฉพาะทางได้อย่างรวดเร็วและเป็น
ระบบ  

5.3 ด้านระยะเวลาในการรอเข้ารับ
บริการ ควรใช้เคร่ืองมือช่วยในการพัฒนาคุณภาพ
โรงพ ยาบ าล  เช่ น  เค ร่ือ ง มื อ  “Six Sigma”  ห รือ
เคร่ืองมือ HA “Hospital  accreditation: (HA)” มา
ช่วยในการลดระยะเวลาการรอคอยของผู้มารับบริการ 

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการทําวิจัยครั้งต่อไป 
1. การศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะปัจจัยท่ีมี

ผลต่อการเลือกรับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลเพียงเท่านั้น โดยไม่ได้
ศึกษาครอบคลุมถึงความพึงพอใจจากการมาใช้บริการ
ของผู้มารับบริการดังนั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมี
การศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้วย ซ่ึง
ข้อมูลเหล่านี้สามารถนํามาใช้ในการวางแผนการพัฒนา

คุณภาพการบริการเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้มารับบริการ 

2. ควรศึกษาเพิ่มเติมถึงความคาดหวังต่อการ
บริการและปัญหาต่างๆ ของผู้มารับบริการอย่าง
สมํ่าเสมอว่าผู้มารับบริการมีความคาดหวังต่อคณะทันต
แพทยศาสตร์มากน้อยอย่างไร  ในแต่ละคลินิ ก /
หน่วยงานมีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด และพบ
ปัญหาในด้านใดบ้าง เพ่ือนําข้อมูลมาแก้ไขและปรับปรุง
กระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

3. ควรมีการศึกษาในเชิงลึกเพ่ือจะได้ทราบถึง
ปัจจัยใดบ้างท่ีผู้ใช้บริการต้องการอย่างแท้จริงพร้อมๆ
กับศึกษาถึงปัจจัยด้านอ่ืนๆ ท่ีมีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของผู้มารับบริการ 

 

กิตติกรรมประกาศ 
การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือก

รับบริการทางทันตกรรมจากคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล สําเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก
ผู้บริหารคณะทันตแพทยศาสตร์ ท่ีให้ทุนสนับสนุนใน
การทําวิจัย และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทันตแพทย์ พี
รพงศ์ สันติวงศ์ ผู้อํานวยการโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยม หิดล  ท่ี
สนับสนุนและผลักดันการทําวิจัยในคร้ังนี้ รวมถึง
ศาสตราจารย์คลินิก ดร.ทันตแพทย์หญิงวรุณี เกิดวงศ์
บัณฑิต รองศาสตราจารย์ ดร.ทันตแพทย์ชูชัย อนันต์
มานะ และคุณชญาดา เทียนไชย ท่ีให้คําแนะนําให้
ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการจัดทําเคร่ืองมือ
สําหรับใช้ในการวิจัย อีกท้ังได้รับความร่วมมือจาก
เจ้าหน้าท่ีคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ตลอดจนผู้มารับบริการทาง ทันตกรรมทุกท่านท่ีให้
ข้อมูลตอบแบบสอบถาม ทําให้งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จ
ลุล่วงได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ ท่ี ต้ังไว้ ดังนั้นคณะ
ผู้จัดทําจึงขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้การสนับสนุนไว้ 
ณ โอกาสน้ี 
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