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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม

กรณีศึกษา คลินิกทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

SERVICE MARKETING MIX EFFECTING PURCHASING BEHAVIOR OF DENTAL 

CLINIC’S  CONSUMERS: A CASE STUDY OF SPECIAL DENTAL CLINIC,

FACULTY OF DENTISTRY,  KHON KAEN UNIVERSITY

ปรีชญาพร  ศรีสุพัฒน์1 
สุเมธ  แก่นมณี2

บทคัดย่อ

รายงานการศึกษาอิสระนี้เป็นการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้าน 
ทนัตกรรม กรณศีกึษา: คลนิกิทนัตกรรมพเิศษ คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษา 1) พฤตกิรรม
ในการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ 2) ความส�าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม 3) ความพึงพอใจหลังการใช้บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ ผลการศึกษา
พบว่า พฤติกรรมของการเลือกใช้บริการ จะมีความแตกต่างกันตามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ความส�าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการของคนไข้คลินิกทันตกรรมพิเศษ พบว่า มีระดับความส�าคัญมากที่สุด โ 
ดยให้ความส�าคัญในแต่ละด้านตามล�าดับ คือ ด้านบริการ ด้านผู้ให้บริการ ด้านราคา ด้านกระบวนการบริการ ด้านกายภาพ ด้าน 
ช่องทางการจ�าหน่าย และด้านส่งเสรมิการตลาด คนไข้ทีม่ข้ีอมลูด้านประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนั ให้ระดบัความส�าคญัต่อส่วนประสม
ทางการตลาดบริการต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความพึงพอใจหลังการใช้บริการ พบว่า คนไข้มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการด้านทันตกรรมที่คลินิกทันตกรรมพิเศษ ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านตามล�าดับ คือ 
ด้านการบรกิาร ด้านราคา ด้านช่องทางการจ�าหน่าย ด้านส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการบรกิาร ด้านผูใ้ห้บรกิาร และด้านกายภาพ 
ส่งผลให้คนไข้จะกลับมาใช้บริการอีก ร้อยละ 57.9 คนไข้ที่มีข้อมูลด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมที่ต่างกัน มีความพึงพอใจ 
หลังการใช้บริการคลินิกทันตกรรมพิเศษต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมี 
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของคนไข้ อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ : คลินิกทันตกรรม พฤติกรรม ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ความพึงพอใจ 

Abstract

This Independent study “Service Marketing Mix effecting purchasing behavior of Dental clinic’s consumers:  
a Case Study of Special Dental clinic, Faculty of Dentistry, Khon Kaen University.” The objective is to study the 
1) behavior in the dental Special dental clinic 2) the importance of services marketing mix factors affecting the 
selection of dental service 3) satisfaction after service of Special dental clinic’s consumers, the result showed 
that the behavior of the service: there are differences according to demographic differences at the significant 0.05. 
The importance of marketing mix of the dental clinic’s consumer emphasis on each side respectively: the most 
important was provider, prices, process, physical, place and promotion. The patient with demographic differences  
gave priority to the marketing mix in different service at the significant 0.05. And satisfaction after service found 
that patients were satisfied in the dental clinics at a conscious level on each side respectively: service, price, 
place, promotion, process, providers, and physical, resulting in the patient back to use the service at 57.9%. The 
patients with demographic and behavioral differences were satisfaction after using different service special  
dental clinic at the significant 0.05. The service marketing mix Related to the satisfaction of the patients at the 
significantly 0.05.

Keywords: dental clinic, behavior, marketing mix, customer satisfaction
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บทน�ำ

ปัจจุบันมีสถานที่ให้บริการด้านทันตกรรมเกิดขึ้นหลายแห่ง ทั้งภาครัฐและเอกชน เนื่องมาจากการเปิด

โอกาสให้โรงพยาบาลเอกชนและคลนิกิเอกชนเข้าร่วมในโครงการระบบประกนัสขุภาพของรฐับาล เช่น นโยบาย 30 

บาทรักษาทุกโรค นโยบายประกันสังคม หรือแม้แต่การประกันสุขภาพกับบริษัทประกันชีวิต ท�าให้ผู้ใช้บริการทาง

ด้านทนัตกรรมมทีางเลอืกมากขึน้ ดงันัน้การศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารทางทนัตกรรมจงึมคีวามส�าคญัมาก 

เพราะการแข่งขันทางด้านการตลาดต้องมุ่งหาปัจจัยที่จะมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางทันตกรรมเพื่อวางแผน

ปรับปรุงและหาแนวทางตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ คลินิกทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัขอนแก่น ควรมกีารพฒันาให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้ไปเรือ่ยๆ ซึง่แน่นอนว่าการตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการได้มากที่สุด จะเป็นหนทางน�าไปสู่ความส�าเร็จของกิจการมากที่สุด ผู้ศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาปัจจัย

ที่จะส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม โดยใช้ทฤษฎีพฤติกรรมของผู้บริโภค เพื่อวิเคราะห์

พฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการศึกษาว่ากลุ่มผู้บริโภคมีพฤติกรรมอย่างไรในการด�าเนินชีวิต รวมถึงการตัดสินใจซื้อ

และใช้สินค้าและบริการอย่างไร ซึ่งหลักการที่มีประสิทธิภาพในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคคือ หลัก 6Ws1H 

ที่ต้องพิจารณาหลักการต่างๆเกี่ยวกับตลาดเพื่อให้ได้ค�าตอบที่ต้องการทราบ[1] ทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บรกิาร การด�าเนนิการธรุกจิจะต้องตอบสนองความต้องการของลกูค้า ซึง่แน่นอนว่าส่วนประสมทางการตลาด ทัง้7 

ปัจจยัทีไ่ด้กล่าวมาแล้วข้างต้นเป็นมมุมองของการบรหิารธรุกจิการให้บรกิาร ซึง่การทีจ่ะบรหิารการตลาดของ ธรุกจิ

ให้ ประสบความส�าเร็จได้นั้น ไม่เพียงแต่จะมองในมุมมองของผู้ให้บริการเท่านั้นแต่จะต้องพิจารณาถึงส่วนประสม

การตลาดในมมุมองของลกูค้าด้วย[2] ทฤษฎคีวามพงึพอใจ ศกึษาความพงึพอใจเป็นผลทีเ่กดิขึน้เนือ่งจากการประเมนิ

สิง่ทีไ่ด้รบัภายหลงัสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หนึง่และความพงึพอใจเป็นผลทีเ่กดิมาเนือ่งจากการประเมนิภาพ

รวมทัง้หมดของประสบการณ์หลาย ๆ  อย่างทีเ่กีย่วข้องกบัผลติภณัฑ์หรอืบรกิารในระยะเวลาหนึง่ๆ[3] และแนวคดิ

ธุรกิจการบริการ เพราะงานบริการเป็นลักษณะที่จับต้องไม่ได้ (Intangible) หมายถึง ไม่มีความเป็นเจ้าของ (No 

Ownership) จงึเป็นการยากต่อธรุกจิทีค่�านวณต้นทนุส�าหรบัการกระท�าทีจ่บัต้องไม่ได้เหล่านัน้[4] ทฤษฎเีหล่านีจ้ะ

น�ามาใช้ในการส�ารวจเพื่อหาข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ซึ่งหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้ จะสามารถ

เป็นแนวทางในการวางแผนการบรหิารเพือ่ให้มปีระสทิธภิาพในการให้บรกิารมากขึน้ครบทกุด้านและเพือ่ตอบสนอง

ความต้องการของผู้มาใช้บริการให้ได้มากที่สุด 

 การศึกษาครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อ

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ คณะ 

ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

2. เพื่อศึกษาความส�าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจหลังการใช้บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ คณะทันต

แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

สมมติฐำนกำรศึกษำ

1) ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัท�าให้คนไข้มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารด้านทนัตกรรม การให้

ความส�าคัญด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการและมีความพึงพอใจหลังการใช้บริการต่างกัน 

2) พฤตกิรรมของผูใ้ช้บรกิารทีแ่ตกต่างกนัให้ความส�าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและมคีวามพงึ
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พอใจหลังการใช้บริการต่างกัน 

3) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

วิธีกำรด�ำเนินงำน

การวิจัยครั้งนี้เป็นวิจัยเชิงคุณภาพและปริมาณ โดยวิธีการส�ารวจจากการสัมภาษณ์บุคลากรคลินิกทันต

กรรมพเิศษและการเกบ็แบบสอบถามพืน้ทีภ่ายในมหาวทิยาลยัขอนแก่น โดยใช้สตูรค�านวณขนาดกลุม่ตวัอย่างของ 

ทาโร ยามาเน ได้แผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่างส�าหรับการศึกษา จ�านวน 400 ชุด โดยแบ่งกลุ่มในการเก็บแบบสอบถาม 

ดังนี้ 1) คนไข้ในคลินิกทันตกรรมพิเศษ 2) คนข้างนอกคลินิก โดยใช้วิธีเลือกเก็บแบบสอบถามในแต่ละกลุ่มแบบ

เจาะจง คอืเกบ็แบบสอบถามเฉพาะคนทีอ่ยูใ่นกลุม่ตวัอย่างและเลอืกทีจ่ะแจกแบบสอบถามในแต่ละกลุม่ตามสะดวก 

สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ การแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ Paired sample t-test,  

One-Way Anova เพื่อหาความแตกต่างของตัวแปรและ Correlations เพื่อหาความสัมพันธ์ของตัวแปร

ผลกำรศึกษำ

1. ศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ ผลการศึกษาพบว่า ผู้

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 31-40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ ราย

ได้มากกว่า 30,000 บาท สถานภาพสมรสแล้ว อาศัยอยู่ในจังหวัดขอนแก่น ไม่ใช่บุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่น 

รู้จักคลินิกทันตกรรมพิเศษจากเพื่อน เดินทางมาใช้บริการโดยรถยนต์ มีปัญหาที่จอดรถ ใช้สิทธิข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจในการรักษา ไม่มีโรคประจ�าตัว มาใช้บริการในวันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00 น.-16.0 น. มาใช้บริการ

ตามหมอนัด โดยใช้เวลามากกว่า 1 ชั่วโมง ที่จุดรอเรียกขณะยื่นบัตร เป็นผู้ตัดสินใจเข้าใช้บริการด้วยตัวเอง ใช้

บรกิารขดูหนิปนูมากทีส่ดุ เลอืกใช้บรกิารทีค่ลนิกิทนัตกรรมพเิศษเพราะความน่าเชือ่ถอืและมทีนัตแพทย์เฉพาะทาง 

มีทัศนคติโดยรวมด้านบวกในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดแต่ละด้าน 

2. ความส�าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารด้านทนัต

กรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�าคัญด้านบริการ ด้านราคา ด้าน

กระบวนการบริการและด้านบุคลากรมากที่สุด รองลงมาให้ความส�าคัญระดับมาก ด้านช่องทางการจ�าหน่าย และ

ด้านส่งเสริมการตลาด 

3. ความพึงพอใจหลังการใช้บริการด้านทันตกรรม คลินิกทันตกรรมพิเศษ ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านทันตกรรมที่คลินิกทันตกรรมพิเศษ ในระดับพึงพอใจมาก โดยมี

ความพึงพอใจด้านการบริการมากที่สุด รองลงมามีความพึงพอใจมากในด้านราคา ด้านช่องทางการจ�าหน่าย ด้าน

ส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการบริการ ด้านบุคลากร และด้านกายภาพ ตามล�าดับ 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 1) ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัท�าให้คนไข้มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร

ด้านทนัตกรรม การให้ความส�าคญัด้านปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารและมคีวามพงึพอใจหลงัการใช้บรกิารต่าง

กัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 0.05 2) พฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันให้ความส�าคัญกับปัจจัยส่วนประสม

การตลาดและมีความพึงพอใจหลังการใช้บริการต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 0.05 3) ปัจจัยส่วนประสมการ

ตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับมีความพึงพอใจในการใช้บริการ อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 0.05
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สรุป

ผู้ตอบแบบสอบถามอาศัยอยู่ในจังหวัดขอนแก่น แต่เป็นบุคลากรภายนอกมหาวิทยาลัยขอนแก่น รู้จัก

คลินิกทันตกรรมพิเศษจากเพื่อน ใช้รถยนต์เดินทางมาคลินิกทันตกรรมพิเศษซึ่งมีปัญหาในที่จอดรถกันมาก ส่วน

ใหญ่ใช้สิทธิข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจในการรักษา ไม่มีโรคประจ�าตัว มาใช้บริการในวันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00 น.-

16.0 น. โดยมาใช้บริการตามช่วงที่หมอนัด และในแต่ละครั้งที่มาใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้เวลามากกว่า 1 ชั่วโมง ที่

จุดรอเรียกขณะยื่นบัตรซึ่งใช้เวลาที่ไม่แตกต่างกันมากนักกับระยะเวลาการรักษา ซึ่งมีความเกี่ยวเนื่องกันเพราะถ้า

ยังท�าคนไข้ไม่เสด คนไข้ที่รอเข้ารักษาก็จะรอจนกว่าจะเสร็จ เป็นผู้ตัดสินใจเข้าใช้บริการด้วยตัวเอง ใช้บริการขูด

หนิปนูมากทีส่ดุ เพราะความน่าเชือ่ถอืและมทีนัตแพทย์เฉพาะทางจงึท�าให้ผูใ้ช้บรกิารเลอืกทีจ่ะใช้บรกิาร มทีศันคติ

โดยรวมด้านบวกในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งกับการบริหารงานตามปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ โดยตอบ

แบบสอบถามให้ความส�าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ในระดบัความส�าคญัมากทีส่ดุ ซึง่ให้ความส�าคญั

ด้านบรกิารมากทีส่ดุ มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารด้านทนัตกรรมทีค่ลนิกิทนัตกรรมพเิศษ ในระดบัพงึพอใจมาก 

โดยมีความพึงพอใจด้านการบริการมากที่สุด และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะกลับมาใช้บริการที่คลินิกทันต

กรรมพเิศษอกี คนไข้ทีย่งักลบัมาใช้บรกิารอกีคอืคนไข้ทีใ่ห้ความส�าคญักบัด้านการบรกิารและการใช้สทิธใินการเบกิ

จ่ายได้ ส่วนคนไข้ที่ไม่กลับมาใช้บริการ คือเห็นว่ามีราคาแพง

จากการศกึษาจะเหน็ได้ว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารมคีวามส�าคญักบัผูใ้ช้บรกิารมากทีส่ดุซึง่จะ

ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังที่จะได้รับการตอบสนองและมีความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการมาก ดังนั้น ผู้

มาใช้บรกิารมองว่าคลนิกิทนัตกรรมพเิศษมคีวามน่าเชือ่ถอืเป็นอนัดบัทีห่นึง่ ทีเ่ป็นเหตผุลท�าให้เข้ามาใช้บรกิารมาก

ทีส่ดุ แต่ในขณะเดยีวกนั ด้านอืน่ๆเช่น ด้านกายภาพ ทีไ่ม่มทีีจ่อดรถ ไม่มป้ีายในการอธบิายขัน้ตอนการบรกิาร ป้าย

คลนิกิไม่เป็นทีส่งัเกตเหน็ได้ง่าย ความสะอาดและความเรยีบร้อยในการจดัเก้าอีย้งัไม่ดนีกั ด้านบคุลากร ทีใ่ห้บรกิาร

ไม่เหมาะสมและการให้บริการที่ล่าช้า และมีปัญหาในการให้ข้อมูลคนที่มาใช้บริการเช่น คนไข้ใหม่ไม่สามารถรู้ได้

ว่าจะได้รับการรักษาในวันที่มาหรือไม่ หรือคนไข้ที่เป็นคนไข้ใหม่ไม่รู้ขั้นตอนการใช้บริการ เป็นต้นด้านราคา ที่ไม่มี

การแจ้งหรือชี้แจงให้คนไข้ทราบว่าในการรักษาแต่ละครั้งจะมีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมหรือไม่ และจากการทดสอบความ

สมัพนัธ์ของสมมตฐิานกแ็สดงให้เหน็แล้วว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ทัง้ต่อพฤตกิรรมการ

เลอืกใช้และความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารด้วย ดงันัน้การพฒันาปัจจยัทัง้ 7 ด้านนี ้จงึมคีวามส�าคญัและมคีวามจ�าเป็น

อย่างยิ่งที่คลินิกทันตกรรมพิเศษจะต้องบริหารจัดการ เพื่อที่จะให้มีผู้เข้าใช้บริการมากขึ้นและเพื่อให้การด�าเนิน

ธุรกิจประสบความส�าเร็จ 

ข้อเสนอแนะต่อคลินิกทันตกรรมพิเศษ

1. ด้านบรกิาร ควรจะมกีารพฒันาคณุภาพการให้บรกิารให้ดยีิง่ขึน้ ด้วยการให้บรกิารทีห่ลากหลาย และ

มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการของคนไข้ให้ได้มากที่สุด

2. ด้านราคา ควรมีการชี้แจงอัตราค่ารักษาและการใช้สิทธิเบิกจ่ายในแต่ละครั้ง เพื่อให้คนไข้ได้ตัดสิน

ใจที่จะใช้บริการต่อไป เนื่องจากคลินิกทันตกรรมพิเศษเป็นคลินิกในการบริหารงานของรัฐบาล ดังนั้นคนไข้ที่มาใช้

บริการ ก็ย่อมที่จะคาดหวังถึงราคาที่เหมาะสม 

3. ด้านช่องทางการจ�าหน่าย คลนิกิทนัตกรรมพเิศษตัง้อยูใ่นท�าเลทีเ่หมาะสมแล้ว จงึควรท�าป้ายคลนิกิ

ให้เป็นที่สังเกต ชัดเจนและมองเห็นได้ง่าย เพื่อให้เป็นที่สนใจและช่วยให้คนรู้จักคลินิกทันตกรรมพิเศษเพิ่มขึ้น

4. ด้านส่งเสริมการตลาด ควรจะมีการจัดการส่งเสริมการตลาด เช่น การจัดนิทรรศกาลเกี่ยวกับทันต
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สุขภาพ การแจกแผ่นพับตามงานที่ส�าคัญ เพื่อที่จะเพิ่มปริมาณฐานลูกค้าให้มากขึ้น รวมไปถึง การจัดโปรโมชั่นพิ

เศษ อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง เช่น ตรวจสุขภาพฟันฟรี เป็นต้น

5. ด้านกระบวนการให้บริการ ควรมีป้ายที่เป็นขั้นตอนการใช้บริการ หรือข้อมูลสิทธิในการรักษา เพื่อ

ให้คนไข้เข้าใจมากขึน้และไม่ต้องรอนาน จดุรอเรยีกขณะยืน่บตัร ควรจะมกีารให้ความรูร้ะหว่างรอเข้าพบทนัตแพทย์

โดยการเปิดวดิทิศัน์ให้ความรูห้รอืกจิกรรมของคณะทนัตแพทยศาสตร์ เพือ่ไม่ให้คนไข้เกดิอาการเบือ่และยงัได้ความ

รู้ ในขณะนั่งรอเข้าพบทันตแพทย์ 

6. ด้านผูใ้ห้บรกิาร เพราะคลนิกิมจี�านวนผูใ้ห้บรกิารน้อย ไม่เพยีงพอต่อความต้องการของคนไข้ จงึควร

เพิ่มช่องทางการให้ข้อมูล เช่น มีการท�าแผ่นพับของคลินิกทันตกรรมพิเศษให้คนไข้ใหม่ทุกคน เพื่อให้เป็นการช่วย

เสริมข้อมูลที่คนไข้ควรจะรู้ในการมาใช้บริการหรือท�าป้ายชี้แจงกระบวนการให้บริการแต่ละจุดให้คนไข้มีข้อมูลที่

ชัดเจน เพื่อเป็นการช่วยลดปัญหาในการให้บริการที่ล่าช้าและไม่ให้เกิดการสื่อสารที่ผิด 

7. ด้านกายภาพ ควรจัดหาที่จอดรถ เช่น พื้นที่จอดรถหลังอาคารมหิตลานุสรณ์ หรือพื้นที่ใกล้เคียงกับ

คลินิก ดูแลความสะอาดของห้องน�้า ให้มีความสะอาด ความพร้อมทั้งอุปกรณ์ที่ใช้ในห้องน�้า จัดเรียงเก้าอี้คนไข้ให้

เป็นระเบียบอยู่เสมอก่อนเปิดให้บริการและรักษาความสะอาดเป็นอย่างดี จัดท�าป้ายขั้นตอนการบริการ จุดบริการ

ให้สามารถสังเกตเห็นได้ง่าย 

กิตติกรรมประกำศ

รายงานการศึกษาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผล

ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านทันตกรรม กรณีศึกษา: คลินิกทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัขอนแก่น สามารถเสรจ็สมบรูณ์ได้ด้วยความกรณุาอย่างยิง่จาก รองศาสตราจารย์สเุมธ แก่นมณ ีอาจารย์

ทีป่รกึษาหลกั ทีใ่ห้ความอนเุคราะห์ในการให้ค�าปรกึษา และให้ค�าแนะน�าจนการจดัท�ารายงานการศกึษาอสิระฉบบั

นีใ้ห้ส�าเรจ็ลลุ่วงไปได้ด้วยด ีขอขอบคณุผูบ้รหิารคณะทนัตแพทยศาสตร์ คณะกรรมการบรหิารคลนิกิทนัตกรรมพเิศษ 

บุคลากรและเพื่อนร่วมงานทุกท่านที่ได้ให้โอกาสท�าการศึกษา พร้อมทั้งให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการจัดท�าการ

ศกึษาอสิระฉบบันี ้ขอบคณุคณาจารย์และเจ้าหน้าทีว่ทิยาลยับณัฑติศกึษาการจดัการมหาวทิยาลยัขอนแก่นทกุท่าน

ทีก่รณุาประสทิธิป์ระสาทวชิาความรูแ้ละให้การช่วยเหลอืมาโดยตลอด ขอบคณุเพือ่นๆ Young Executive 15 และ

รุ่นพี่ที่คอยให้ก�าลังใจ ให้ค�าปรึกษาและสุดท้ายขอขอบคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ญาติ ที่ให้โอกาสทางการศึกษา ให้ก�าลัง

ใจ คอยช่วยเหลือ และสนับสนุนในทุกการกระท�า เพื่อท�าให้รายงานการศึกษาอิสระนี้ส�าเร็จได้ด้วยดี
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