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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการคลินิกทนัตก
รรม ND dental home  (2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานต่อการใชง้านของผูรั้บบริการคลินิกทนั
ตกรรม ND dental home (3) เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม ND 
dental home (4) เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคคลินิกทนัตกรรม ND dental home จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลและ (5) เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental home โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเป็นผูเ้ขา้รับบริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental homeจ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ t-test ,One-Way ANOVA และ Multiple Regression Analysis  

ผลการศึกษาพบวา่ (1)ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอาย ุ36 - 45 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

และเป็นพนกังานเอกชนมีอตัราเงินเดือน 20,000 - 30,000 บาทมีสถานะโสด  (2) มีคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานต่อการใชง้านของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมในระดบัสูง (3) ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ

ผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม ND dental home อยูใ่นเกณฑร์ะดบัดี โดยการพบวา่ดา้นความหนกัแน่นในส่ิงท่ี

ชอบมีค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมาก (4)โดยปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพอตัราเงินเดือน  

สถานะภาพท่ีแตกต่างกนัจะมีค่าความสมัพนัธ์ท่ีส่งผลไดไ้ม่แตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

และ (5) คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ค าส าคญั : คุณภาพในการบริการ, ความจงรักภกัดี 
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ABSTRACT 

 
The objectives of this research are (1) to study the personal factors of customers from the dental 

clinic, ND dental home, (2) to study the quality of service that customers receive from ND dental home, 

(3) to study the brand loyalty of the dental clinic's customers, (4) to compare the decision of the dental 

clinic's customers classified by personal factors when they receive the service, and (5) to study the quality 

of the service that affects the brand loyalty of the dental clinic's customers by using a questionnaire as a 

tool to collect data from 400 of the dental clinic’s customers, the sample group. The statistics used in the 

data analysis include t-test, One-Way ANOVA, and Multiple Regression Analysis. 

The results show that (1) most of the customers are single females aging between 36 - 45 years 

old. Most of them are also officers with a bachelor's degree or equivalent and have salaries between 

20,000 and 30,000 baht. (2) there is a high level of staff service quality for the benefit of the dental clinic’s 

customers. (3) The brand loyalty of the dental clinic's customers is at a good level. (4) Individual factors 

including gender, age, education level, career, salary, and marital status will have the same effective 

correlation value with statistical significance at 0.05 level. (5) The quality of service including (1) concrete 

service (2) credibility and trust (3) customer responses (4) confidence and (5) empathy had a statistically 

significant effect on brand loyalty at 0.05 level. 

 
Keywords: quality of service, brand loyalty 

 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา      
  ปัญหาฟันผแุละผลกระทบท่ีไม่ควรมองขา้ม โดยฟันผเุกิดจากกระบวนการท าลายแร่ธาตุโดยมี

สาเหตุมาจากเศษอาหารท่ีตกคา้งโดยอาจจะมีปัจจยัท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่บุคคลและปัญหาดงักล่าวยงัส่งผล

กระทบใหเ้กิดอาการเบ้ืองตน้ เช่น อาการเสียวฟัน ปวดฟัน หรือ บุคลิกภาพ เช่น เร่ืองกล่ินปาก นอกจากน้ี

หากมีฟันผท่ีุเยอะมากกวา่ปกติจะส่งผลกระทบใหเ้กิดอาการบวมของเหงือกก่อใหเ้กิดตุ่มหนองได ้เน่ืองจาก

ปัจจยัดงักล่าว ผูค้นทัว่ไปมกัละเลยไม่เอาใจใส่สุขภาพในช่องปากเพยีงเห็นแค่วา่ปัญหาฟันผนุั้นไม่ใช่ปัญหา

ท่ีร้ายแรงและไม่เป็นอนัตราย ทั้งน้ีในความเป็นจริงดงักล่าวก่อใหเ้กิดปัญหาท่ีกระทบต่อคุณภาพการใชชี้วิต
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โดยตรงเป็นอยา่งมาก ทั้งร่างกาย อารมณ์และจิตใจทางดา้นสงัคม เช่นความมัน่ใจ ปัญหาท่ีพบเจอในเดก็ท่ีมี

อาการฟันผมุาก ๆ มกัมีผลกระทบต่อการเจริญเติมโต บางคร้ังอาจถึงขั้นตอ้งหยดุเรียน หรือ ในผูใ้หญ่ท่ีมีการ

ละเลยเร่ืองดงักล่าว ปล่อยปัญหาใหเ้กิดมากจนเกินไปจะส่งผลใหข้ั้นตอนการรักษาจะซบัซอ้นมากยิง่ข้ึน

ส่งผลใหภ้าระค่าใชจ่้ายเพิ่มตามมาดว้ย เพื่อแกไ้ขปัญหาดงักล่าวควรหมัน่เอาใจใส่ตรวจดูฟันอยา่งสม ่าเสมอ

และควรไปพบทนัตแพทยอ์ยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง เพื่อตรวจสอบหรือใหก้ารรักษาปัญหาหรือโรคต่าง ๆท่ียงัไม่

รุนแรง เพื่อสุขภาพในช่องปากท่ีดีควบคู่กบัเราไปอยา่งยาวนาน  

  ปัจจุบนัการเขา้ถึงสถานทนัตกรรมในประเทศไทยมีระบบการท างานท่ีใชห้ลกัประกนัสุขภาพจาก

รัฐบาลจ านวนทั้งส้ิน 3 สิทธิประโยชนแ์ต่การใชสิ้ทธิโดยส่วนมากจะมีการใชสิ้ทธิประกนัสงัคมและจะมี

การครอบคลุมเพียง การอุดฟัน ขดูหินปูนและการใส่ฟันเทียม โดยจะมีการเบิกเขา้ใชบ้ริการไดค้ร้ังละไม่เกิน 

900 บาทต่อปีและจากผลการส ารวจยงัพบวา่ผูเ้ขา้รับบริการส่วนใหญ่จะเลือกเขา้รับบริการจากคลินิกทนัตก

รรมสูงมากถึงร้อยละ 40.8 โดยขอ้มูลท่ีน่าสนใจยงัทีการระบุไดว้า่ร้อยละ 83 ของการรักษามีการใชบ้ริการ

ทนัตกรรมป้องกนัเพยีงร้อยละ 13 เท่านั้น นอกจากนั้นเป็นการรักษาดว้ยการถอนฟัน ขดูหินปูน และการอุด

ฟันตามล าดบัและจากสถานการณ์ท่ีในปัจจุบนัมีการเลือกใหบ้ริการท่ีหลากหลายของผูใ้หบ้ริการทนัตกรรม

ท าใหเ้กิดความสบัสนในการรับบริการของประชาชนทัว่ไปและผูเ้ขา้รับบริการท่ีต่างวยักนัท าเกิดความ

เหล่ือมล ้าในกรณีของการเบิกช าระในราคาการบริการทีแตกต่างกนัตามวยั โดยสถานทนัตกรรมบางแห่งไม่

สามารถ ใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบระบบรวมถึงราคาท่ีไม่แน่นอนและในหลายสถานทนัตกรรมไม่มีการท าแบ

รนดแ์ละหลกัการบริการท่ีชดัเจนจึงก่อใหเ้กิดความไม่ไวว้างใจของผูรั้บบริการ โดยผูก่้อตั้งคลินิกทนัตกรรม 

ND dental home ไดต้ะหนกัถึงปัญหาดงักล่าวจึงไดเ้ร่ิมสร้างแบรนดข์องคลินิกทนัตกรรม ND dental home 

เพื่อใหร้องรับส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งประสบปัญหาในดา้นของความน่าเช่ือถือและการบริการท่ีไม่แน่นอน

รวมถึงยงัตอบโจทยส์ าหรับผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีมีวยัแตกต่างกนัและการใชสิ้ทธิประกนัสงัคมโดยมีราคาท่ี

มกัจะไม่เกินไปจากค่าบริการท่ีสามารถเบิกช าระได ้ 

จากเหตุผลขา้งตน้ดงักล่าวท าใหก้ารศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้

บริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental home เพื่อใหบุ้คลากรทางการแพทยแ์ละผูล้งทุนทราบถึงคุณภาพใน

การบริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental home ท่ีจะส่งผลต่อการเลือกเขา้ใชบ้ริการของผูรั้บบริการและ

แนวทางในการปรับปรุงพฒันาประสิทธิภาพในการบริการใหม้ากข้ึนตลอดจนเป็นการสร้างเสริมคุณภาพใน

การบริการท่ีดีของพนกังานและยงัเป็นการสร้างแนวทางการปฏิบติัท่ีดีมากข้ึนการเดิมของ คลินิกทนัตกรรม 

ND dental home อีกดว้ย 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย  
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรม ND dental home 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานต่อการใชง้านของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม ND 

dental home 

3. เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม ND dental home 

4. เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคคลินิกทนัตกรรม ND dental home จ  าแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

5. เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการของ

คลินิกทนัตกรรม ND dental home 

สมมติฐานของการวจิัย 

1. ผูรั้บบริการมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะมีความภกัดีต่อตราสินคา้ในการเขา้รับบริการท่ี

คลินิกทนัตกรรม ND dental home แตกต่างกนั 

2. คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในการใชบ้ริการท่ีคลินิกทนัตกรรม ND 

dental home 

ขอบเขตของการวจิัย   

ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีและการใช้

บริการซ ้าของคลินิกทนัตกรรม ND dental home 

ตวัแปรตน้ คือ คุณภาพการใหบ้ริการต่อลูกคา้ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

(1) ดา้นรูปธรรมในการบริการ (2) ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ (3) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (4) 

ดา้นความมัน่ใจ (5) ดา้นการเอาใจใส่ 

ไดรั้บตามแนวคิดทฤษฎีของ Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) 

ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร ไดแ้ก่  

(1) การแสดงตวั  (2) การไตร่ตรองเป็นพิเศษ  (3) การเป็นผูส้นบัสนุนหรือค าบอกเล่า (4) ความหนกัแน่นใน

ส่ิงท่ีชอบ  (5) การมีส่วนร่วมในการปกป้อง  

ไดรั้บตามแนวคิดทฤษฎีของ Bourdeau (2005)   

ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
ประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการศึกษา ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้รับบริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental 

home ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 7,658 คน โดยรวมทั้งส้ินสองสาขา โดยมีการเกบ็กลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน จาก
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การใชสู้ตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร่ ยามาเน่ เพื่อลดค่าความคาดเคล่ือนและเพื่อความสมบูรณ์จึง

เพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวนทั้งส้ิน 400 คน 

ขอบเขตดา้นพื้นท่ีในการศึกษา : เขา้รับบริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental home  

ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษา : ระหวา่งเดือนมิถุนายน 2565 - กรกฎาคม 2565 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องของคุณภาพการบริการ Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) ได้

แบ่งลกัษณะของคุณภาพการบริการท่ีเป็นองคป์ระกอบของการบริการไวท้ั้งหมด 5 ดา้น 1. ดา้นรูปลกัษณ์ 

(Tangible) กล่าวในนามรูปธรรมไดว้า่คือ การตกแต่งร้าน บรรยากาศภายในร้านทั้ง กล่ินภายในร้าน 

เสียงเพลงเพื่อสร้างบรรยากาศ อุปกรณ์ในการตกแต่งร้านท่ีใหบ้ริการ เมนู ป้านหนา้ร้าน โดยเป็นการรับรู้ท่ี

ส่งผลต่อความรู้ในการเลือกรับบริการโดยตรง 2. ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ (Reliability) กล่าว

ในนามรูปธรรมไดว้า่คือ การผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บบริการตามท่ีทางร้านคา้ไดต้กลงรับปากไวอ้ยา่งท่ีไดบ้อก

กล่าวแก่ผูรั้บบริการ โดยความน่าเช่ือถือจะเก่ียวกบัการท าไดอ้ยา่งท่ีควรกระท าไม่ผดิกบัท่ีไดบ้อกกล่าวไว้

เพื่อไม่ใหผู้รั้บบริการเกิดความผดิหวงัและไม่อยากท่ีจะมารับบริการอีกในคร้ังถดัไป  3. ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้ (Responsiveness) กล่าวในนามรูปธรรมไดว้า่คือ การตอบสนองและความสนใจท่ีจะแกไ้ขปัญหา

ใหแ้ก่ผูเ้ขา้รับบริการเม่ือผูเ้ขา้รับบริการเกิดปัญหาขณะเขา้รับบริการของพนกังาน โดยหากเกิดปัญหาเกิดข้ึน

แก่ผูเ้ขา้รับบริการ พนกังานพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาในทนัทีหรือไม่ มีสีหนา้ในการบริการเป็นเช่นไรในการ

ช่วยแกไ้ขปัญหาในคร้ังนั้น สามารถตอบปัญหาพื้นฐานในการบริการไดแ้ละสามารถแกไ้ขสถานการณ์

เฉพาะหนา้เม่ือผูเ้ขา้รับบริการไม่พึ่งพอใจ 4. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  กล่าวในนามรูปธรรมไดว้า่คือ 

ความรู้และความสามารถของพนกังานท่ีใหก้ารบริการ ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความไวว้างใจจากผูเ้ขา้ใชบ้ริการหาก

ไดรั้บบริการท่ีดีและตรงตามความคาดหวงัจากพนกังาน โดยกระบวนการดงักล่าวหากพนกังานท่ีใหบ้ริการ

สามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดีจะก่อใหเ้กิดความมัน่ใจในรับหน่ึง 5. ดา้นการเอา

ใจใส่ (Empathy) กล่าวในนามรูปธรรมไดว้า่คือ ความเอาใจใส่และการสนใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการท่ีใช้

บริการเม่ือเกิดปัญหาหลงัการเขา้รับบริการ หากเกิดปัญหาหลงัการเขา้รับบริการควรแกไ้ขโดยไวท่ีสุด วิธาน 

จ ารูญวฒัน์ (2556) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นการรับรู้ในดา้นของความรู้สึกหรือทางดา้นทศันคติ

ของผูรั้บบริการมีต่อบริการนั้น โดยผูรั้บบริการสามารถประเมินและก่อใหเ้กิดการเปรียบเทียบระหวา่งการ

บริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการนั้น 
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แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้องของความภักดีต่อตราสินค้า Hayes (2014) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความยัง่ยนื

ในความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้นคือระดบัของประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีจะรู้สึกไดใ้นเชิงบวกและมี

การแสดงออกเป็นพฤติกรรมในเชิงบวกต่อบริษทั วีณา โฆษิตสุรังคกลุ (2554 อา้งอิงจาก สมสุณีย ์ดวงแข) 

ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความสมัพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทันั้น ถา้มีความภกัดีลูกคา้จะเลือกติดต่อกบับริษทัโดย

ไม่มีความสนใจต่อคู่แข่งขนัรายอ่ืน โดยไม่วา่คู่แข่งขนัจะมีสินคา้หรือบริการท่ีมีประโยชน์มากเพียงใด 

เพราะลูกคา้เช่ือมัน่วา่เราสามารถน าเสนอส่ิงต่าง ๆใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งรู้ใจและสร้างความพอใจไดอ้ยา่ง

สม ่าเสมอ Bourdeau (2005) ไดแ้บ่งลกัษณะของความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีเป็นองคป์ระกอบไวท้ั้งหมด 5 ดา้น 

1. การแสดงตวั หมายถึง การท่ีผูเ้ขา้รับบริการเจาะจงวา่จะเขา้รับบริการแค่เฉพาะกบัสถานประกอบการแห่ง

น้ีเพียงเท่านั้น หรือ เขา้รับบริการกบัสถานประกอบการน้ีอยา่งสม ่าเสมอ 2. การไตร่ตรองเป็นพิเศษ หมายถึง 

การท่ีผูเ้ขา้รับบริการตดัสินใจอยา่งถ่ีถว้นแลว้โดยเลือกการเลือกเขา้รับบริการกบัสถานประกอบการแห่งน้ี

เพียงแห่งเดียว แมว้า่จะมีสถานประกอบการอ่ืนท่ีมีลกัษณะการใหบ้ริการท่ีใกลเ้คียงกนักต็าม 3. การเป็น

ผูส้นบัสนุนหรือค าบอกเล่า หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการยนิดีท่ีจะบอกกล่าวถึงการบริการท่ีดีของสถาน

ประกอบการแห่งน้ีเพื่อใหผู้อ่ื้นไดมี้โอกาสไดม้าทดลองใชบ้ริการกบัสถานประกอบการแห่งน้ี 4. ความหนกั

แน่นในส่ิงท่ีชอบ หมายถึง การท่ีผูเ้ขา้รับบริการแสดงความรู้สึกชอบการบริการหรือบรรยากาศหรือส่ิงอ่ืนใด

ในสถานประกอบการแห่งน้ีเป็นพิเศษ 5. การมีส่วนร่วมในการปกป้อง หมายถึง การท่ีแมว้า่จะมีข่าวลือใน

ดา้นท่ีไม่ดีของสถานประกอบการแห่งน้ีตามค าบอกเล่าแก่ผูอ่ื้น ผูเ้ขา้รับบริการกมิ็ไดห้วัน่ไหวตามค ากล่าวท่ี

เป็นเทจ็นั้น 

 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งส้ิน 400 คน โดยทางผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารสุ่มตวัอยา่ง

โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์กบัประชากรตวัอยา่งท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการศึกษา ไดแ้ก่  ผูเ้ขา้รับ

บริการท่ีมีอายอุยูใ่นช่วง 25 ปีข้ึนไป โดยใชก้ารเกบ็ขอ้มูลผา่นทาง Google Forms เพื่อความสะดวกในการ

ตอบแบบสอบถามของผูเ้ขา้รับบริการ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษามีการใชแ้บบสอบถามท่ีเรีบเรียงตามแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม ND dental home โดย

แบ่งออกเป็นสามส่วนดงัน้ี 

  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด  6 ขอ้ 
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  ส่วนที่ 2 เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ านวนทั้งหมด 25 ขอ้ 

  ส่วนที่ 3 เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ จ านวนทั้งหมด 24 ขอ้ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ : ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัเน้ือหาหรือ

จุดประสงค(์IOC) จากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่านไดเ้ท่ากบั 0.91 จากนั้นน าไปทดสอบกบักลุ่มประชากรท่ีมี

ลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มท่ีท าการวิจยั จ  านวน 40 คน และน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ ดว้ยโปรแกรม

ส าเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชส้มัประสิทธ์ิแอลฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชส้ถิติ t-test, One-Way ANOVA (การเปรียบเทียบเป็นราย
คู่ ดว้ยวิธี LSD), Multiple Regression Analysis, การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) ของเพียร์-สัน 
(Pearson) 

 

ผลการวจิัย 
 

จากการวิเคราะห์ สามารถสรุปผลการวิจยัได ้3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 : การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.80  

อาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ36 - 45 ปี มีจ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25  

ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีจ านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.50  

อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกชน มีจ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00  

อตัราเงินเดือน ส่วนใหญ่มีอตัราเงินเดือน 20,000 - 30,000 บาท มีจ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34  

สถานะภาพการสมรส กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานะโสด มีจ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 81.00  

ส่วนที่ 2 : การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการต่อลูกค้า 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการต่อลูกคา้ น าเสนอผลการวิเคราะห์ดว้ยการใช้

ค่าเฉล่ีย (Mean : 𝑥̅  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยจ าแนกออกเป็น 5 ดา้น

ไดแ้ก่ (1) ดา้นรูปธรรมในการบริการ (2) ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ (3) ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้ (4) ดา้นความมัน่ใจ (5) ดา้นการเอาใจใส่ 
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 สรุปผลการวิเคราะห์ไดว้า่ ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการต่อลูกคา้ ของ คลินิกทนัตกรรม ND 

dental home อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.32, SD = 0.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความมัน่ใจ มี

ค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมาก (𝑥̅  = 4.39, SD = 0.51) รองลงมาคือดา้นรูปธรรมในการบริการโดยอยูใ่นระดบั

มาก (𝑥̅  = 4.33 , SD = 0.54) ล าดบัถดัมาคือดา้นการตอบสนองลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.31, SD = 0.55) 

ในขณะท่ีดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั (𝑥̅  = 4.30 , SD = 0.56 ) และดา้น

การเอาใจใส่ มีค่าต ่าสุดโดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.26, SD = 0.57) ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 : การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้า 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ น าเสนอผลการวิเคราะห์ดว้ยการใชค่้าเฉล่ีย 

(Mean : 𝑥̅  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) เช่นเดียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการต่อ

ลูกคา้ดงัขอ้มูลขา้งตน้ โดยจ าแนกออกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ (1) การแสดงตวั  (2) การไตร่ตรองเป็นพิเศษ  (3) 

การเป็นผูส้นบัสนุนหรือค าบอกเล่า (4) ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ  (5) การมีส่วนร่วมในการปกป้อง 

 สรุปผลการวิเคราะห์ไดว้า่ ภาพรวมของความภกัดีต่อตราสินคา้ของคลินิกทนัตกรรม ND dental 

home อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.14 , SD = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นความหนกัแน่นในส่ิงท่ี

ชอบมีค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมากท่ีสุด (𝑥̅  = 4.24 , SD = 0.56) รองลงมาคือดา้นการมีส่วนร่วมในการปกป้อง

โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.23 , SD = 0.55) ล าดบัถดัมาคือดา้นการเป็นผูส้นบัสนุนหรือค าบอกเล่า อยูใ่น

ระดบัมาก (𝑥̅  = 4.12 , SD = 0.68) ดา้นการไตร่ตรองเป็นพิเศษอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.10 , SD = 0.65) และ

ดา้นการแสดงตวั มีค่าต ่าสุดโดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.02 , SD = 0.70) ตามล าดบั 

ผลการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเพ่ือคุณภาพการให้บริการ 

ตัวแปรต้น B Std. Error Beta t Sig. 

1. ดา้นรูปธรรมในการบริการ 0.057 0.061 0.055 0.928 0.354 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 0.038 0.072 0.038 0.526 0.599 
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 0.090 0.084 0.088 1.071 0.285 
4. ดา้นความมัน่ใจ 0.324 0.079 0.294 4.114 0.000 
5. ดา้นการเอาใจใส่  0.227 0.065 0.231 3.504 0.001 

ค่าคงท่ี = 0.94 
 Std. Error = 0.204 

R = 0.819  
 R Square = 0.399 

Adjusted R Square = 0.392; Durbin-Watson = 1.858 ; Sig. = 0.000* 
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พบวา่ตวัแปรตน้คุณภาพการใหบ้ริการ อธิบายความผนัแปรไดป้านกลางและเม่ือมีการพิจารณาตวั

แปรตน้พบวา่ตวัแปรตน้ ดา้นรูปธรรมในการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเอา

ใจใส่ ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในการใชบ้ริการท่ีคลินิกทนัตกรรม ND dental home อยา่งมีนยัส าคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ตวัแปรตน้ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ท่ีไม่ไดส่้งผลต่อความภกัดี

ต่อตราสินคา้ในการใชบ้ริการท่ีคลินิกทนัตกรรม ND dental home 

ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยไดส้มการพยากรณ์ คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีต่อตรา

สินคา้ในการใชบ้ริการท่ีคลินิกทนัตกรรม ND dental home สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเสน้ ไดด้งัน้ี 

Y = 0.94+ 0.057x1 + 0.038x2 + 0.090x3 + 0.324x4 + 0.227x5   

จากสมการพบวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิท่ีมากท่ีสุดอยูท่ี่ 0.324 คือ องคก์รแห่งการเรียนรู้ดา้นความมัน่ใจ 

ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในการใชบ้ริการท่ีคลินิกทนัตกรรม ND dental homeในภาพรวมมากท่ีสุด 

และค่าสมัประสิทธ์ิท่ีนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ 0.038 คือ องคก์รแห่งการเรียนรู้ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ

ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในการใชบ้ริการท่ีคลินิกทนัตกรรม ND dental homeในภาพรวมนอ้ยท่ีสุด 

ผู้รับบริการมีปัจจัยส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัจะมีความภกัดีต่อตราสินค้าในการเข้ารับบริการทีค่ลนิิกทนัตก

รรม ND dental home แตกต่างกนั 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดบั
การศึกษา 

อาชีพ อตัรา
เงินเดือน 

สถานะภาพ 

1. การแสดงตวั 1 0 1 1 0 0 
2. การไตร่ตรองเป็นพิเศษ 0 0 0 1 1 1 
3. การเป็นผูส้นบัสนุนหรือค า
บอกเล่า 

0 0 0 1 0 0 

4. ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ 0 0 1 1 0 0 
5. การมีส่วนร่วมในการปกป้อง  0 0 0 1 0 0 

หมายเหตุ:เลข 1 หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เลข 0 หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งัน้ี 

1. เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ในดา้นการแสดงตวัท่ีมี

ความแตกต่าง 

2. อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในรายดา้นและภาพรวม ไม่ต่างกนั 
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3. ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในรายดา้นและภาพรวม ไม่แตกต่าง

กนั ยกเวน้ในดา้นการแสดงตวัและดา้นความหนกัแน่นในสิ่งท่ีชอบท่ีมีความแตกต่าง 

4. อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในรายดา้นและภาพรวม แตกต่างกนั 

5. อตัราเงินเดือนท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ไม่ต่างกนั ยกเวน้ในดา้นการ

ไตร่ตรองเป็นพิเศษท่ีมีความแตกต่าง 

6. สถานภาพท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้และภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ใน

การไตร่ตรองเป็นพิเศษท่ีมีความแตกต่าง 

 

อภิปรายผล 
 

สรุปผลข้อมูลทัว่ไป ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 

63.80อาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ36 - 45 ปี มีจ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 ระดบั

การศึกษาสูงสุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า มีจ านวน 302 คน คิด

เป็นร้อยละ 75.50 อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกชน มีจ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 

อตัราเงินเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอตัราเงินเดือน 20,000 - 30,000 บาท มีจ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 

34 สถานะภาพการสมรส กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานะโสด มีจ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 81.00 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการต่อลูกค้า สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้า่ ภาพรวม

ของคุณภาพการใหบ้ริการต่อลูกคา้ ของ คลินิกทนัตกรรม ND dental home อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.32, SD 

= 0.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความมัน่ใจ มีค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมาก รองลงมาคือดา้น

รูปธรรมในการบริการ ล าดบัถดัมาคือดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และดา้น

การเอาใจใส่ ตามล าดบั  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความภักดต่ีอตราสินค้า สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้า่ ภาพรวมของความ

ภกัดีต่อตราสินคา้ของคลินิกทนัตกรรม ND dental home อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.14 , SD = 0.56) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบมีค่าสูงสุดโดยอยูร่ะดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ

ดา้นการมีส่วนร่วมในการปกป้อง ล าดบัถดัมาคือดา้นการเป็นผูส้นบัสนุนหรือค าบอกเล่า ดา้นการไตร่ตรอง

เป็นพิเศษ ดา้นการแสดงตวั ตามล าดบั 

จากการศึกษาความสมัพนัธ์ดงักล่าวระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้

พบวา่ ปัจจยัทั้งหกดา้นของปัจจยัส่วนบุคคลคือ เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพอตัราเงินเดือน  
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สถานะภาพ มีค่าความสมัพนัธ์ท่ีส่งผลไดไ้ม่แตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่ได้

เป็นไปตามสมมติฐาน โดยมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัจิรา อ่ิมวิเศษ (2558) จากการศึกษางานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความภกัดีในตราสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าสตาร์เวลลใ์น

กรุงเทพมหานครพบวา่แมว้า่จะมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะยงัส่งผลใหค้วามภกัดีต่อตราสินคา้ไม่

แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมสุณีย ์ดวงแข (2563) ไดมี้การตั้งสมมติฐานวา่ คุณภาพในการ

บริการมีอิทธิทางตรงต่อความยัง่ยนืในความภกัดีของลูกคา้โดยมีการก าหนดปัจจยัคุณภาพในการบริการวา่มี

อิทธิพลทางตรงต่อความยัง่ยนืในความภกัดีของลูกคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานค่าการทดสอบ C.R. เท่ากบั

7.879 มีค่าความเป็นจริงยอมรับไดต้ามสมมติฐานดว้ยระดบันยัส าคญัทางสถิติ ทั้งน้ียงัมีการเสนอคุณภาพ

การบริการเพือ่ใหต้รงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่คุณภาพในการใหบ้ริการยงัส่งผลใหมี้

ความสมัพนัธ์ในดา้นบวกต่อความพึงพอใจ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

จากงานวิจยั พบวา่คุณภาพในการบริการส่งผลเป็นอยา่งมากต่อลูกคา้โดยมีระดบัมาก (𝑥̅  = 4.32, SD 

= 0.47) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการบริการมีส่วนส าคญัเป็นอยา่ง

มากก่อใหเ้กิดแรงจูงใจในการใหบ้ริการส าหรับคลินิกทนัตกรรม เพื่อใหค้ลินิกทนัตกรรมตระหนกัถึงคุณค่า

ในการใหบ้ริการ ทั้งน้ีตอ้งเกิดจากความร่วมมือของบุคลากรภายใน โดยควรสร้างแรงจูงใจในการท างานแก่

พนกังาน ทั้งน้ีแรงจูงใจดงักล่าวยงัก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์และอิทธิพลท่ีดีต่อคลินิกทนัตกรรม ดงันั้นการพฒันา

คุณภาพของคุณภาพในการบริการยงัสอดคลอ้งกบัการพฒันาคุณภาพของบุคลากร และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้มีผลเป็นอยา่งมาก อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 4.14 , SD = 0.56) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยจากงานวจิยัพบวา่ในดา้นของความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบมีค่าสูงสุดเม่ือแยกเป็นรายได ้บ่งบอกไดถึ้ง

พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชห้รือเขา้รับบริการจากตราสินคา้ตราหน่ึง ทั้งน้ีในความชอบนั้นเป็น

ความชอบเฉพาะส่วนบุคคลทั้งบรรยากาศหรือส่ิงอ่ืนใดของคลิกนิคทนัตกรรมโดยมีความเช่ือมโยงกบั

คุณลกัษณะของสถานท่ีเพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการใหม้ากยิง่ข้ึนโดยทั้งน้ีผูบ้ริหาร

และนกัลงทุนควรเขา้พฒันาในเร่ืองน้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีมีอยูอ่ยา่งไม่จ ากดัของมนุษยสื์บไป 
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