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บทคดัย่อ 

 
 การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาแบบตดัขวาง โดยมีวตัถุประสงค ์ (1) เพ่ือศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผล
ต่อการรับรู้ และความคาดหวงัคุณภาพบริการผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน  (2) ศึกษาระดบัการรับรู้  และ
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน และ (3) เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพบริการผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน    
 ประชากรท่ีศึกษาคือผูม้ารับบริการในคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ดจ านวน 
600 คน ท่ีมารับบริการระหว่างเดือนเมษายนถึงเดือนมิถุนายน 2563 กลุ่มตัวอย่างท าการเลือกโดยการเลือก
ตวัอยา่งแบบเจาะจงไดจ้ านวน 234 ราย เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ แบบสอบถามประกอบดว้ย ขอ้มูลส่วนบุคคล เก่ียวกบั
การรับรู้และความคาดหวงัของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้การบริการ 3 ด้านได้แก่  (1) ด้านโครงสร้าง 
การบริการ  (2) ดา้นกระบวนการการบริการ และ (3) ดา้นผลลพัธ์บริการ เคร่ืองมือ มีค่าความตรงของเน้ือหาคือ 
1.0 และค่าความเท่ียง ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิของครอนบาคเท่ากบั 0.9 สถิติท่ีใชคื้อ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงเปรียบเทียบสถิติทีแบบอิสระ สถิติทีแบบจบัคู่ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า  (1) ลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา (ร้อยละ 66.2) เพศ
หญิง (ร้อยละ 86.3) ก าลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีอายุระหว่าง 19-25 ปี มีรายได้จากผูป้กครองน้อยกว่า 
10,000 บาทต่อเดือน และมารับบริการมากกวา่ 3 คร้ัง ไม่ไดอ้าศยัอยูใ่นอ าเภอเมือง (ร้อยละ 52.6) เดินทางมารับ
บริการด้วยรถยนต์ส่วนตวั (ร้อยละ 82.9)  (2) ระดับการรับรู้ และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งดา้นโครงสร้าง
บริการดา้นกระบวนการบริการและ ดา้นผลลพัธ์บริการ และ (3) ความแตกต่างโดยรวมระหวา่งการับรู้และความ
คาดหวงั พบว่าด้านท่ีมีการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวงั คือ ด้านกระบวนการ รองลงมาคือ ด้านโครงสร้าง
ตามล าดบั และดา้นท่ีมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั คือ ดา้นผลลพัธ์ เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้และความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการพบวา่ ดา้นโครงสร้างบริการและดา้นผลลพัธ์บริการ ไม่มีความแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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Abstract 

 

This cross-sectional study aimed to: (1) identify customers’ characteristics 

affecting customers’ perceptions and expectations of service quality; (2) determine the levels 

of customers’ perceptions and expectations of service quality; and (3) compare the 

differences between customers’ perceptions and expectations of service quality of a private 

dental clinic in Roi Et province. 

The study involved a sample of 234 patients randomly selected from 600 

customers of a private dental clinic in Roi Et province between April and June 2020. 

Data were collected using a questionnaire that covered the (1) structure; (2) process; and 

(3) outcome of customers’ service quality perceptions and expectations, and had validity 

and reliability values (Cronbach's alpha) of 1.0 and 0.9, respectively, and then analyzed to 

determine/perform percentages, means, standard deviation, independent t-test, one-way 

ANOVA and paired t-test. The study's defined statistically significance level 0.05 

The results showed that: among the participating dental patients: (1) almost 

all of them were undergraduate students aged 19–25 years (66.2%), females (86.3%), 

had a monthly allowance of less than 10,000 baht (from family), had visited the clinic 

more than 3 times, lived in another district (52.6%), and drove to the clinic (82.9%); 

(2) the levels of overall customer perceptions and expectations of the clinic’s service 

quality, including structure, process, and outcome, were highest; and (3) based on the 

service quality perception and expectation comparison, the perception was lower than 

expectation for the process and structure, but the perception was higher than expectation 

for the outcome; and there was no significant difference between the mean scores of 

perceptions and expectations of service structure and outcome. 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ในอดีตประชาชนเขา้ถึงบริการทนัตกรรมท่ีนอ้ย อนัเน่ืองมาจากสถานบริการท่ีเปิดให้
การบริการรักษาทางทันตกรรมมีจ ากัด จ  านวนทันตแพทย์มีน้อย เวลาในการเดินทางเข้ารับ 
การรักษาท่ีนาน คลินิกตั้ งอยู่ห่างไกลยากแก่การเข้าถึง ค่ารักษามีราคาแพง  มีการเผยแพร่ส่ือ
ส่งเสริมพฤติกรรมการดูแลสุขภาพในช่องปากท่ีถูกต้องมีน้อยและไม่ทัว่ถึง ตลอดจนตวัคนไข ้
ขาดความตระหนักและสนใจท่ีมีรอยยิ้มสวยงาม ฟันเรียงสวยครบทุกซ่ี และสามารถเค้ียวอาหาร 
ไดดี้  (ปิยะดา  ประเสริฐสม, 2561)   

ประเทศไทยในปัจจุบนัมีการเพิ่มข้ึนของจ านวนประชากร  เกิดการขยายตวัเขตเมือง 
เปล่ียนแปลงความเจริญในดา้นต่าง ๆ ประชาชนเร่ิมใหค้วามสนใจและใส่ใจในการดูแลสุขภาพช่อง
ปากกนัมาก จนมีการเพิ่มข้ึนของผูรั้บบริการทนัตกรรม จึงเล่ียงไม่ไดท่ี้จะกล่าวถึงธุรกิจคลินิกทนั
ตกรรมท่ีมีการลงทุนและเปิดตวัเพิ่มข้ึนจ านวนมากในตลาดสุขภาพ จนเกิดการแข่งขนักนัในตลาด 
คลินิกทนัตกรรมเป็นธุรกิจท่ีมีความจ าเพาะเจาะจงหรือผูกขาดค่อนขา้งมาก ด้วยเหตุผลทางด้าน
กฎหมายทางการแพทยท่ี์เก่ียวขอ้ง ท าให้การเปิดคลินิกทนัตกรรมมีขอ้จ ากดัส าหรับบุคคลทัว่ไป 
โดยส่วนใหญ่ทนัตแพทยม์กัจะเป็นเจา้ของคลินิกทนัตกรรมเป็นส่วนใหญ่ หรือหากมิใช่ทนัตแพทย ์
ก็จ  าเป็นตอ้งจา้งทนัตแพทยเ์พื่อให้มาท าหนา้ท่ีในการให้บริการในคลินิกทนัตกรรมส่งผลให้คลินิก
ทนัตกรรมหลายแห่งต้องมีต้นทุนเพิ่มมากข้ึน ประกอบกบัการมีคู่แข่งทั้งจากคลินิกทนัตกรรม
ดว้ยกนัเองทั้งแผนกทนัตกรรมทั้งในโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรัฐบาล (เกียรติรัตน์  จินดา
มณี , 2563) คลินิกทันตกรรมหรือธุรกิจทันตกรรมจึงจ าเป็นต้องปรับตัวเพื่อให้อยู่รอดจาก 
การอ่ิมตวัของธุรกิจทนัตกรรมท่ีจะเกิดข้ึน ทั้งน้ีภาพสะทอ้นของการอ่ิมตวัของคลินิกทนัตกรรม 
ในบางพื้นท่ี ไม่สามารถเป็นตวัแทนของทั้งประเทศได ้คลินิกทนัตกรรมแต่ละคลินิกแต่ละพื้นท่ีก็
ไม่สามารถวิเคราะห์ภาพรวมของทัว่ประเทศไดอ้ยา่งแม่นย  า และไม่มีประโยชน์ท่ีจะท าแบบนั้น แต่
ทุกคลินิกต่างตอ้งแสวงหาวธีิท่ีจะรองรับการขยายตวัของกลุ่มผูรั้บบริการสุขภาพช่องปากท่ีเพิ่มมาก
ข้ึน สร้างผลก าไรแก่คลินิกเพื่อความอยู่รอด พฒันาสู่ความเป็นเลิศ แต่การเพิ่มข้ึนของคลินิก 
ทนัตกรรมถา้มองในดา้นธุรกิจในปัจจุบนัจะประสบปัญหาการเพิ่มข้ึนของคู่แข่ง ผลก าไรท่ีนอ้ยลง 
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ต้องแข่งขนักันเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ จนมกัจะมีการใช้สงครามด้านราคาเพื่อดึงดูดลูกค้า 
ดงันั้นทนัตแพทยห์รือผูท่ี้สนใจจะประกอบกิจการทางทนัตกรรมนัน่จึงควรมีการวางแผนถึงกลไก
การตลาดของธุรกิจน้ี  ถึงความอ่ิมตวั ช่วงขาข้ึนหรือขาลงและสมควรท่ีจะเปิดกิจการในช่วงเวลาน้ี
หรือไม่ ลว้นแต่เป็นค าถามท่ียากจะหาค าตอบ 

การจะวิเคราะห์จุดอ่อนและจุดแข็งของธุรกิจทันตกรรมให้เห็นภาพได้ชัดเจน 
จ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือมาช่วยในการวเิคราะห์และเคร่ืองมือท่ีจะน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ก็คือ SWOT 
Analysis พบว่า จุดแข็งของธุรกิจทนัตกรรมคือ เป็นธุรกิจความจ าเพาะเจาะจงผูกขาดกบัธุรกิจอ่ืน
ค่อนขา้งมาก เน่ืองจากขอ้จ ากดับางประการทางกฎหมายการแพทยท่ี์ระบุไวน้ัน่เอง  จุดอ่อนท่ีส าคญั
ของธุรกิจทันตกรรมก็คือเงินทุนท่ีค่อนข้างสูงทั้ งจากค่าอุปกรณ์เคร่ืองไม้เคร่ืองมือในคลินิก 
นอกจากน้ีจุดอ่อนท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงก็คือความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของคลินิก หากคุณเป็น
คลินิกเปิดใหม่โอกาสท่ีจะมีลูกคา้ประจ าย่อมตอ้งใช้เวลาและยงัรวมไปถึงคุณภาพและฝีมือของ 
ตวัทนัตแพทยเ์องท่ีจะสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ลูกคา้ไดม้ากน้อยเพียงใด ดา้นโอกาสของธุรกิจน้ี
อยูท่ี่กระแสของการรักษาสุขภาพสุขภาพช่องปากท่ีคนในปัจจุบนัต่ืนตวักนัมากข้ึน และยงัรวมไป
ถึงกระแสการปรับตวัไปสู่สังคมของผูสู้งอายุท่ีท  าให้อาชีพท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพอย่างทนัตกรรม
ต้องเตรียมรองรับบริการท่ีจะเกิดข้ึนจ านวนมาก นอกจากเร่ืองของการรักษาสุขภาพช่องปาก  
อีกหน่ึงโอกาสส าหรับธุรกิจทันตกรรมก็คือความสวยความงามเช่นการจดัฟัน การฟอกสีฟัน 
เป็นตน้ และอุปสรรคของธุรกิจทนัตกรรมถึงแมจ้ะมีจุดแข็งอยู่ท่ีการเป็นธุรกิจความจ าเพาะแต่จุด
แข็งน้ีก็ถือเป็นอุปสรรคส าหรับธุรกิจด้วยเช่นกัน เพราะคู่แข่งท่ีส าคญัท่ีสุดของธุรกิจน้ีจึงเป็น 
ทนัตแพทยด์้วยกันเอง และยงัรวมไปถึงการให้บริการท่ีแทบจะไม่แตกต่างกนัมากนักในแต่ละ
คลินิก ดงันั้นฝีมือของทนัตแพทยจึ์งมีส่วนส าคญัต่อความอยูร่อดของคลินิก (เกียรติรัตน์  จินดามณี, 
2563) 

ถึงแมว้า่ธุรกิจทนัตกรรมจะมีจุดแข็งผกูขาด โดยหมอฟันในการให้บริการ แต่ระหวา่ง
คลินิกทันตกรรมด้วยกัน ไม่ถือว่าเป็นธุรกิจท่ีผูกขาด เม่ือมาตรฐานการบริการท่ีแตกต่างกัน 
ในแต่ละพื้นท่ี  ก าลังซ้ือของผูรั้บบริการจึงเป็นเป้าหมายส าคญั ท่ีจะท าให้คลินิก/สถานบริการ 
ทนัตกรรมอยู่รอดในวงการธุรกิจ ความจ าเป็นในการขยายฐานผูรั้บบริการขยายฐานผูรั้บบริการ 
ใหค้รอบคลุมทุกเพศทุกวยั ทุกอาชีพ ทุกกลุ่มอายุ รายได ้การศึกษาฯ เป็นการกระตุน้ประกอบการท่ี
เป็นเลิศ สร้างก าไรท่ีมากข้ึน/ให้สามารถอยู่รอดเล้ียงตวัเองได้จึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งค านึงถึง  
กล่าวคือสถานบริการจ าเป็นต้องสร้างหรือปรับกลยุทธ์การให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดทันต่อ
สถานการณ์มากท่ีสุด การให้บริการกลุ่มผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนั
ออกไป เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการกลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั
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จะมีความสัมพนัธ์ต่อความการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บอย่างไร  กล่าวคือ
การให้ความสนใจและ พิจารณาปัจจยัทางประชากรศาสตร์จะท าให้สถานบริการเขา้ใจและเลือกท่ี
จะสร้างกลยุทธ์และใช้ยุทธศาสตร์ได้ตรงกลุ่มเป้าหมายมากข้ึน เป็นการเพิ่มคุณภาพบริการและ 
เพิ่มศกัยภาพการในแข่งขนักบัธุรกิจแบบเดียวกนัในตลาดสุขภาพได ้ ดงันั้นผูบ้ริหารคือหวัใจหลกั
ของกิจการท่ีจะตอ้งมีวิสัยทศัน์ท่ีดี  วางแผนกลยุทธ์ ยุทธศาสตร์ท่ีใช้จดับริการคลินิกทนัตกรรม 
ท่ีตรงและตอบสนองความต้องการรวมถึง ความคาดหวังของผู ้รับบริการมากท่ี สุดและ  
ให้ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพบริการ พร้อมให้บริการในทุกดา้น  ให้เป็นท่ียอมรับทั้งคน
ไทยและคนต่างชาติ   

โดนาบีเดียนท่ีไดเ้สนอแนวทางการประเมินคุณภาพบริการสุขภาพไว ้3 ดา้น คือ (1) 
ดา้นโครงสร้างบริการ (Structure) ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ห้บริการ ความรู้ความสามารถ
ของผูใ้ห้บริการ เคร่ืองมือท่ีให้บริการ ส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ ความเต็มใจในการให้บริการ
หรือให้การช่วยเหลือ (2) ดา้นกระบวนการบริการ (Process) ไดแ้ก่ การตรวจประเมินสภาพและการ
วินิจฉัยแยกโรค การปฏิบติัการพยาบาลการให้ยาหรือบรรเทาอาการหรือรักษาโรค การตอบสนอง
ต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ ปฏิสัมพนัธ์ต่อผูใ้ช้บริการ (3) ด้านผลลพัธ์บริการ (Outcomes) 
ได้แก่ การเปล่ียนแปลงทางด้านคลินิกการเปล่ียนแปลงทางด้านจิตใจ โดยท่ีทั้ ง 3โครงสร้าง 
มีความสอดคลอ้งและสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ สถานพยาบาลท่ีมีโครงสร้างการให้บริการท่ีดีก็จะส่งผล
ใหก้ระบวนการบริการมีคุณภาพท่ีดีตามไปดว้ย และเม่ือกระบวนการบริการท่ีมีคุณภาพจะส่งผลให้
ผลลพัธ์ท่ีไดมี้คุณภาพตามไปดว้ย (นุชจิรา  ศรีขจรเกียรติ และคณะ, 2559; โดนาบีเดียน, 1988) 

คลินิกทนัตกรรมท่ีศึกษาเป็นคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึง ตั้งอยูพ่ื้นในท่ีเขตอ าเภอ
เมือง จังหวดัร้อยเอ็ด ซ่ึงมีคลินิกทันตกรรมในเขตอ าเภอเมืองทั้ งหมด 20 แห่ง และ 37 แห่ง 
ในจงัหวดัร้อยเอ็ด (หน่วยงานทนัตกรรม ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัร้อยเอ็ด , 2563) ประกอบ
ธุรกิจให้การบริการทางทนัตกรรมแบบครบวงจร (One stop service) ภายใตรู้ปแบบสถานพยาบาล
คลินิกทนัตกรรม เป็นสถานพยาบาลประเภทท่ีไม่รับผูป่้วยไวค้า้งคืน (ส านกัสถานพยาบาลและการ
ประกอบโรคศิลป์, 2558) มีทนัตแพทยม์ากกว่า 5 คนหมุนเวียน โดยมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการ
ภายใต้ทนัตแพทยเ์ฉพาะทางเป็นหลัก ด้วยอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ได้มาตรฐาน และ 
มีระบบความปลอดภยัของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั ภายใตเ้กณฑ์มาตรฐานการประกันคุณภาพ
บริการทนัตกรรมในสถานพยาบาลท่ีไม่ใช่โรงพยาบาล คือ มาตรฐานการตรวจสอบสถานพยาบาล
ประเภทไม่มีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน จดัเป็นธุรกิจการให้บริการแบบบุคคลธรรมดาห้างหุ้นส่วน
สามญัขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สุดาทิพย ์ ตนัตินิกุลชยั, 2545) มีทั้งผูป่้วยเก่าและใหม่เพิ่มข้ึนทุกปี 
มีทุกเพศ ทุกกลุ่มอายุ ทุกอาชีพ  แต่จะมุ่งเน้นไปท่ีทันตกรรมเพื่อการจัดฟันเป็นหลักเพราะ 
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เป็นคนไข้ท่ีมารับริการในคลินิกต่อปีในอตัราส่วนค่อนข้างสูงกว่าบริการอ่ืนท าให้สร้างรายได้
มากกว่าบริการอ่ืน ทุกวนัจะมีผูม้ารับบริการจดัฟันจ านวนมาก ในกลุ่มคนไขข้องคลินิกส่วนใหญ่ 
มี 2 กลุ่มคือ ชนชั้นกลางรายไดต้  ่า (lower middle) เช่น มนุษยเ์งินเดือน ขา้ราชการ และกลุ่มชนชั้น
ล่างรายไดสู้ง (upper lower) เช่น แรงงานรายวนัท่ีมีศกัยภาพในการส ารองจ่ายค่าบริการเอง (วิเลิศ 
ภูริวชัร, 2563) เน่ืองจากคนไข้ 2 กลุ่มน้ีมีจ  านวนมากในตลาดธุรกิจคลินิกในจงัหวดั ปัญหาของ
คลินิกท่ีพบจากการบริการคือมีลูกคา้บางกลุ่มของคลินิกขาดหายไปไม่มารับบริการ ลูกคา้บางกลุ่ม
ตอ้งการยา้ยคลินิก ลูกคา้หนา้ใหม่บางกลุ่มเลือกเขา้คลินิกขา้งเคียง ถึงแมว้า่คลินิกจะมีการตระหนกั
ถึงการบริการท่ีดี มีคุณภาพใส่ใจในตัวลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการและพยายามพัฒนาให้ดียิ่งข้ึน
ตลอดเวลา แต่การพัฒนาเหล่านั่นก็เป็นเพียงการพัฒนาเพียงฝ่ายเดียวของคลินิก ท่ีคาดเดาว่า
ผูรั้บบริการ/ผูป่้วยตอ้งการบริการแบบใด  ทางคลินิกเองเช่ือวา่คลินิกทนัตกรรมท่ีมีการบริการท่ีดี 
ในทุกๆดา้นจะดึงดูดกลุ่มผูรั้บบริการไดเ้พิ่มมากข้ึน ซ่ึงการบริการท่ีดีก็กล่าวออกมาในแนวทางสรุป
ไดย้ากเพราะการบริการท่ีดีมกัจะข้ึนกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในเฉพาะกลุ่มผูรั้บบริการนั้น ๆ  
ขาดการสอบถามศึกษารับฟังถึงความคาดหวงัของคนไข้ท่ีเข้ารับบริการ รวมถึงผู ้ให้บริการ  
ไม่ทราบว่าผูรั้บบริการได้รับรู้ถึงคุณภาพบริการท่ีทางคลินิกมอบให้เพียงใด การมอบบริการท่ี 
ตรงตามความคาดหวงันอกจากจะเพิ่มการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีได้รับแลว้ยงัจะสร้างก าไรให ้
มากข้ึนแก่ธุรกิจ ลดทุนท่ีจะใชใ้นการบริการ และเพิ่มคุณภาพบริการใหดี้ข้ึนอีกดว้ย   

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา พบว่า ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เช่น เพศและจ านวนคร้ังของการมารับ
บริการมีความสัมพันธ์กับความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ (วนาพรรณ  ช่ืนอ่ิม, 2558) และ
คุณลกัษณะส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการและเหตุจูงใจท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั (หทัยา แกว้ก้ิม, 2558) และปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล คือความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ การรับรู้ต่อการใหบ้ริการ 
อาชีพและรายได ้(ทิพยสุ์คนธ์  ศรีลาธรรม, 2559) 

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนในแต่ละกลุ่มท่ีจ าแนกแตกต่างกนัออกไป เช่น  อาชีพ อาย ุ
เพศ การศึกษา รายได ้เป็นตน้ จะส่งผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัต่อบริการมากน้อยเพียงใด 
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเป็นอย่างไร ต้องการทราบถึง
ระดับความคาดหวงัของผูรั้บบริการด้วยภายใตก้รอบแนวความคิดการวิเคราะห์ตามทฤษฎีของ  
โดนาบีเดียน (Donabedian ś theory) เพื่อน าผลจากการวิจยัในคร้ังน้ีมาอธิบายตอบขอ้ปัญหาท่ีผูว้ิจยั
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สนใจศึกษาช่วยใหผู้ว้จิยัเขา้ใจถึงระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
น าไปพฒันาปรับปรุงระบบการบริการของคลินิกให้มีคุณภาพ ประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล 
ท่ีดีต่อความคาดหวงัผูรั้บบริการไดสู้งสุดและต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 
 2.1  เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการรับรู้  และความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ 
 2.2  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้  และระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการผูรั้บบริการ
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ 
 2.3  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรวจิัย  
 
 กรอบแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการคลินิกทนัตกรรม 
เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ดของผูรั้บบริการมีกรอบแนวความคิด ดงัน้ี 
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                      ลกัษณะปัจจัยด้ำนบุคคล 
      เพศ                                อาย ุ
      การศึกษา                      รายได/้เดือน 
      อาชีพ                           จ  านวนคร้ังท่ีมารับบบริการ 
      ท่ีอยูอ่าศยั                     การเดินทาง 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
4.  สมมติฐำนกำรวจิัย  
 
 เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดท้  าการตั้งสมมติฐานการวจิยั  ดงัน้ี 
 4.1  ปัจจัยด้ำนลกัษณะส่วนบุคคลในดา้น  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการทางทนัตกรรมใน1ปี ท่ีอยูอ่าศยั การเดินทางของผูรั้บบริการ
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้และมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการท่ีคลินิกทนัตกรรมเอกชนจงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั 
 4.2  ระดับกำรรับรู้ และระดับควำมคำดหวังต่อคุณภาพบริการผูรั้บบริการทนัตกรรม
คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ โดยภาพรวมทั้งดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และดา้น
ผลลพัธ์ แตกต่างกนั 

ควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำร  กำรรับรู้คุณภำพบริกำร 

- ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ (Structure) 
- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
- ดา้นผลลพัธ์การบริการ (Outcome) 
 

- ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ (Structure) 
- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
- ดา้นผลลพัธ์การบริการ (Outcome) 
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 4.3  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการทนัตกรรม
คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั 
 

5.  ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นงานวิจยัแบบตดัขวาง มีขอบเขตดงัน้ี    
 5.1  ขอบเขตประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

  5.1.1  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผูรั้บบริการของคลินิกทนัตกรรมเอกชน
แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ระยะเวลาท่ีศึกษาในช่วง 3 เดือน (เมษายน 2563 - มิถุนายน 2563) มี
ผูรั้บบริการทั้งส้ิน 600 คน  
   1)  เกณฑ์คัดเข้า ผูม้ารับบริการทนัตกรรมทางดา้นจดัฟัน ท่ียงัไม่เคยกรอก
แบบสอบถาม  
   2)  ขนาดกลุ่ มตัวอย่าง กรณีทราบจ านวนประชากร ค านวณขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยการค านวณจากสูตรและใชต้ารางส าเร็จรูปของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejci & Morgan)  
ได้ขนาดตวัอย่าง 234 คน และผูว้ิจยัได้ท าการเก็บขอ้มูลเพิ่มอีกร้อยละ 10 ของกลุ่มตวัอย่างเพื่อ
ป้องกนัการผดิพลาดและสูญหายของขอ้มูล รวมทั้งหมดท่ีตอ้งใชเ้ก็บขอ้มูล 294 คน 
   3)  การเลือกตัวอย่าง เน่ืองจากงานวิจยัน้ีทราบประชากรท่ีจะศึกษา จึงท า
การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยวิธี สุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling random) เพื่อเลือกกลุ่มตวัอย่างครบตามจ านวนท่ีค านวณไว ้
โดยการเลือกตวัอยา่งช่วงเดือนเมษายน 2563 ถึง มิถุนายน 2563 
 5.2  ขอบเขตสถำนที ่คลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด 
 5.3  ขอบเขตระยะเวลำ 3 เดือน (เมษายน 2563-มิถุนายน 2563) 
 5.4  ข้อจ ำกดัในกำรวจัิย ในช่วงการเก็บตวัอยา่งเกิดการระบาดของโรคโควดิ-19 
 5.5  ตัวแปรทีศึ่กษำ ตวัแปรท่ีศึกษาคร้ังน้ี สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี              
  5.5.1  ตัวแปรข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลทัว่ไปของผู้มาใช้บริการ               
   1)  เพศ  
    ชาย 
    หญิง  
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   2)  อายุ  
    ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 12 ปี 
    13-18 ปี 
    19-25 ปี 
    26 ปีข้ึนไป 
   3)  ระดับการศึกษา   
    มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 
    อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปวส. 
    ปริญญาตรี/ก าลงัศึกษา 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 
   4)  อาชีพ  
    นกัเรียน/นกัศึกษา 
    รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
    พนกังานเอกชน 
    เจา้ของกิจการ 
   5)  รายได้ต่อเดือน  

 10,000 บาทหรือต ่ากวา่หรือมีผูป้กครองออกค่าใชจ่้ายให้ 
    10,001 – 30,000 บาท 
    30,001 – 60,000 บาท 
    60,001 บาทข้ึนไป 
   6)  จ านวนคร้ังท่ีเข้ารับบริการ      
    คร้ังแรก 
     2 – 3 คร้ัง 
      มากกวา่ 3 คร้ังข้ึนไป 
   7)  ท่ีอยู่อาศัย  
    เขตอ าเภอเมือง 

    ต่างอ าเภอ 
    ต่างจงัหวดั 
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   8)  การเดินทาง  
    รถส่วนตวั 

    ขนส่งสาธารณะ 
    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).....................  

  5.5.2  ตัวแปรการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ รับบริการทางทนัตกรรม  
   ประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ การรับรู้ต่อคุณภาพบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชน 
   1)  ด้านโครงสร้างการให้บริการ (structure) 
   2)  ด้านกระบวนการให้บริการ (process) 
   3)  ด้านผลลัพธ์การบริการ (outcome) 

5.5.3  ตัวแปรความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของผู้ รับบริการทางทันตกรรม  
   ประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการคลินิกทนัตกรรม
เอกชน 

    1)  ด้านโครงสร้างการให้บริการ (structure) 
 2)  ด้านกระบวนการให้บริการ (process) 

    3)  ด้านผลลัพธ์การบริการ (outcome) 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  คลินิกทันตกรรม  หมายถึง สถานรักษาพยาบาลของเอกชนท่ีให้การรักษาใน 
ดา้นทนัตกรรม โดยไม่รับผูป่้วยไวค้า้งคืน 
 6.2  กำรจัดฟัน หมายถึง การรักษาก่ึงความสวยงามในทางทนัตกรรมเพื่อใหฟั้นเรียงตวั 
เป็นระเบียบ เพื่อป้องกนัการเกิดโรคจากความผดิปกติของการเรียงฟันท่ีไม่เหมาะสม 
 6.3  ทันตแพทย์ หมายถึง ผูเ้ช่ียวชาญในการดูแลสุขภาพภายในช่องปากให้แก่ผูป่้วย  
ท าหนา้ท่ีดูแลและรักษาโรคฟัน โรคเหงือก และความผดิปกติต่าง ๆ ภายในช่องปาก 
 6.4  เจ้ำหน้ำที่ทันตกรรม หมายถึง เจา้หนา้ท่ีบุคลากรในคลินิกท่ีช่วยเหลือทนัตแพทย์
และอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บริการ เช่น พนักงานตอ้นรับ คนลงขอ้มูลคอมพิวเตอร์ ผูช่้วยขา้ง
คลินิก เจา้หนา้ถ่ายภาพรังสี แม่บา้น เป็นตน้ 
 6.5  ผู้รับบริกำร หมายถึง ผูท่ี้เขา้มารับการบริการรักษาทางทนัตกรรมในคลินิกทนัตกรรม 
 6.6  กำรบริกำรทำงทันตกรรม หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ รักษา ส่งเสริม และ
ป้องกนัสุขภาพภายในช่องปาก หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ต่อคนไขท่ี้มารับบริการนัน่ 
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 6.7  โครงสร้ำงบ ริกำร  หมายถึง ลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ให้บ ริการ ความ รู้
ความสามารถของผูใ้ห้บริการ เคร่ืองมือท่ีให้บริการ ส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ ความเต็มใจ 
ในการใหบ้ริการหรือใหก้ารช่วยเหลือ  
 6.8  กระบวนกำรบริกำร หมายถึง การตรวจประเมินสภาพและการวินิจฉัยแยกโรค  
การปฏิบติัการพยาบาลการให้ยาหรือบรรเทาอาการหรือรักษาโรค การตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ปฏิสัมพนัธ์ต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 6.9  ผลลัพธ์บริกำร  หมายถึง การเปล่ียนแปลงทางด้านคลินิกการเปล่ียนแปลง 
ทางดา้นจิตใจ โดยท่ีทั้ง 3 โครงสร้างมีความสอดคลอ้งและสัมพนัธ์กนั 
 6.10  คุณภำพบริกำร หมายถึง ความสามารถในการบริการหรือกระบวนการบริการ 
ด้านต่าง ๆ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการ จะท าให้ผูรั้บบริการมีสุขภาพใน 
ช่องปากท่ีดีข้ึนตามความคาดหวงัท่ีเลือกเขา้มารับบริการทางทนัตกรรม 
 6.11  ควำมคำดหวัง หมายถึง ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดของผูรั้บบริการท่ี คาดการณ์
ล่วงหน้าต่อการเขา้มารับบริการทางทนัตกรรม โดยมีความคาดหวงัในส่ิงท่ีควรจะเป็นหรือควรจะ
เกิดข้ึน ทั้งในด้านบุคลากรทางทนัตกรรม กระบวนการให้การบริการรักษาและผลลพัธ์หลงัจาก
ไดรั้บบริการท่ีดีข้ึน 
 6.12  กำรรับรู้ หมายถึง บริการของคลินิกทนัตกรรมท่ีผูรั้บบริการรับรู้หรือรู้สึกไดซ่ึ้ง
ไดม้าจากการมองเห็น การฟัง และการสัมผสัหรือดูแลรักษา อนัจะน ามาซ่ึงประสบการณ์ช านาญแก่
ผูรั้บบริการ 

 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1  ขอ้มูลจากการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นองคค์วามรู้และแนวทางใหม่ในการปรับปรุงระบบ 
การพฒันาคุณภาพบริการให้ดียิ่งข้ึน เพื่อตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการทนัตกรรม
ในคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด 
 7.2  เพื่อจะได้น าขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัใช้ส าหรับแนวทางปรับปรุงคุณภาพบริการ  
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้าใช้บริการทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ร้อยเอด็ 
 7.3  ขอ้มูลจากการวิจยัคร้ังน้ีให้ผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีของคลินิกทนักรรมรวมถึงผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งน าไปใชเ้พิ่มคุณภาพบริการแก่ผูรั้บบริการทนัตกรรม 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดในการวิจยั ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษา
เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 
  1.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
  3.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
  4.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
  5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  

1.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
 บริการ เป็นค าท่ีได้ยินบ่อยคร้ังในการด ารงชีวิตทุก ๆ วนั เป็นส่ิงท่ีทุกหน่วยการ
ให้บริการพยายามจะมอบบริการให้แก่ผูม้ารับบริการอย่างดีท่ีสุดเพื่อหวงัช่วงชิง “ความผูกพนั 
(Engagement)” และ “ความภกัดี (Loyalty)”  ของของผูม้ารับบริการเป็นของตนเองให้ไดเ้น่ืองใน
จากอดีตจนถึงปัจจุบนัทุกหน่วยให้บริการต่างมีความจ าเป็นตอ้งแข่งขนั เพื่อให้ไดม้าซ่ึงผูรั้บบริการ
ท่ีมากข้ึน (ณธาร  สติธรรมน์, 2559:1)  
 คุณภาพ หมายถึง ส่ิงไดไ้ดม้าซ่ึงความดีเลิศความส าเร็จอนัสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (วมิลรัตน์  หงส์ทอง, 2555:9; Webster, 1985) 
    สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) หรือ สรพ. เป็นองค์การ
หน่วยงานมหาชนท่ีมีหน้าท่ีส าคใัในการตีกรอบมาตราานและการรับรองคุณภาพการบริการของ
หน่วยสถานพยาบาล เพื่อเป็นแนวทางและการประกันคุณภาพการบริการด้านสาธารสุขท่ีได้
มาตราานและปลอดภยัต่อชีวิต โดยการก าหนดหลกัเกณฑ์ถึงคุณภาพบริการท่ีสถานพยาบาลควรมี 
แมก้ระทัง่การพฒันาระบบการให้บริการดา้นทางดา้นสาธารณสุข เพื่อเป็นการยกระดบัมาตราาน
คุณภาพของการให้บริการสถานพยาบาล และส่งผลให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีดีและมีคุณภาพ 
(รายงานการประเมินผลตามค ารับรองการปฏิบัติงาน , สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล 
(องคก์ารมหาชน), 2558:1) 
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ในาานะสภาวิชาชีพด้านทันตกรรมซ่ึงมีหน้าท่ีส าคัใ คือการควบคุมดูแลคุณภาพมาตราาน 
การให้บริการทางทนัตกรรมเพื่อให้ผูม้ารับบริการมีความปลอดภยั ทนัตแพทยสภาจึงไดด้ าเนินการ
ให้มีกระบวนการรับรองคุณภาพและความปลอดภยัทางทนัตกรรม (Thai Dental Clinic Accreditation) 
หรือ TDCA ข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพคลินิกของสถานพยาบาลทางทนัตกรรมทั้งภาครัาและเอกชน 
ซ่ึงจะท าให้ประชาชนเกิดความมัน่ใจ เช่ือมัน่ในมาตราานและความปลอดภยั และวิชาชีพทนัต
แพทยมี์มาตราานเป็นท่ียอมรับประชาชน (ไพศาล กงัวลกิจ, 2562) 
 Donabedian กล่าวถึงคุณภาพการบริการไวเ้ป็น 3 ด้าน  คือ 1) ด้านโครงสร้างการ
ให้บริการ (Structure)  2) ด้านกระบวนการบริการ (Process)  และ 3) ด้านผลลัพธ์บริการ (Outcome) 
โดยใช้การรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นกรอบในการประเมินคุณภาพบริการ แนวความคิดคุณภาพ
บริการดงักล่าวคือ (1) คุณภาพบริการดา้นโครงสร้าง (Structure) เป็นลกัษณะท่ีบอกถึงคุณลกัษณะ
ของปัจจยัด้านผูใ้ห้บริการ  (2) คุณภาพบริการด้านกระบวนการ (Process) เป็นลกัษณะท่ีบอกถึง
กิจกรรมการบริการรักษาทั้ งหมดแก่ผู ้ใช้บริการ  (3) คุณภาพบริการด้านผลลัพธ์ (Outcome)  
เป็นลักษณะท่ีบงบอกถึงการเปล่ียนแปลงของผูใ้ช้บริการอนัเปนผลมาจากการปฏิบัติกิจกรรม 
การรักษาโดย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จะมีความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้
และความคาดหวงัคุณภาพบริการด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการ และดา้นผลลพัธ์ต่อคุณภาพ
บริการ ดังแสดงไวใ้นกรอบแนวคิดการวิจัย  (โดนาบีเดียน , 1980, 1988) Donabedian ได้เสนอ
แนวความคิดในการประเมินคุณภาพบริการเอาไว ้3 ดา้น คือ  (1)  ด้านโครงสร้าง ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ส่วนบุคคลผูใ้ห้บริการ ความรู้ความสามารถผูใ้ห้บริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีให้บริการ สภาพ
ส่ิงแวดล้อมในการท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจในการให้บริการพร้อมทั้งการช่วยเหลือ (2) ด้าน
กระบวนการ  ได้แก่ ขั้นตอนการตรวจประเมินพร้อมทั้ งวินิจฉัยแยกโรคทางคลินิก การปฏิบัติ 
การต่าง ๆ เพื่อบรรเทาอาการและการรักษา ตอบสนองตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ รวมทั้ง
การพูดคุยซักถาม (3) ดา้นผลลพัธ์ ไดแ้ก่ การเกิดการเปล่ียนแปลงทางดา้นคลินิก การเปล่ียนแปลง
ทางด้านจิตใจ รวมถึงการเปล่ียนแปลงทางด้านด้านพฤติกรรมการดูแลสุขภาพ ความมั่นใจ 
ในการใชบ้ริการ หลงัจากไดรั้บบริการนัน่ๆ (อา้งอิง ทิพยสุ์คนธ์ ศรีลาธรรม, 2559)  
 Dr. William Edwards Deming ได้พัฒนาแนวทาง PDCA จากหลักความคิดของ  
Dr. W.A. Shewhart ในช่วงแรกจะรู้จกัวงจร PDCAว่า Shewhart Cycle ต่อมา Dr. William Edwards 
Deming ได้น าไปพฒันาเพื่อควบคุมคุณภาพในอตสาหกรรมของใ่ีปุ่นจนเป็นท่ียอมรับ และเรียก
วงจรน้ีวา่ Deming Cycle (สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยไีทย-ใ่ีปุ่น, 2552; ภทัราวดี ศรีพลเล่ห์, 2561) 
 



 13 

 Dr. William Edwards Deming เช่ือว่า คุณภาพสามารถท่ีจะท าการปรับปรุงได้ จึงเป็นแนวคิดท่ี
น ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพพื้นาาน เป็นการสร้างขั้นตอนเพื่อวางแผนระบบการผลิตให้ได้
สินคา้ท่ีดีมีคุณภาพ สร้างการบริการท่ีดี หรือท าใหก้ระบวนการท างานเป็นไปอยา่งมีระบบตลอดจน
การน ามาใช้ในการด าเนินชีวิตประจ าวนัได้ เคร่ืองมือ PDCA หรือ Deming Cycle คือ วงจรการ
บริหารงานให้เกิดคุณภาพ ประกอบดว้ย  1) การวางแผน P (Plan) คือ  ขั้นตอนในการวางแผนงาน 
เพื่อพิจารณาปัใหา สร้างเป้าหมาย การแกปั้ใหา และแนวทางการแกปั้ใหา  2) ปฏิบติัตามแผน D 
(Do) คือ ชั้นตอนการแกปั้ใหาตามแนวทางท่ีไดก้ าเนิดไวอ้ย่างเป็นระบบ  3) ตรวจสอบการปฏิบติั
ตามแผน C (Check) คือ  ขั้นตอนการตรวจสอบ และเปรียบเทียบผล  4) ปรับปรุงแกไ้ขพฒันาต่อเน่ือง 
A (Action) คือ  การสร้างหรือก าหนดใหเ้กิดมาตราานและพฒันาปรับปรุงใหดี้ต่อไปเพิ่มข้ึน 
ขอ้ดีของวงจร PDCA 
 การน าวงจร PDCA ไปประยกุตใ์ช ้ท าให้ผูป้ฏิบติัรู้จกัวางแผน เพื่อป้องกนัท่ีจะเกิดปัใหา
ท่ีไม่ควรจะเกิด ช่วยลดขั้นตอนและความสับซอ้นท่ีจะเกิดข้ึนในการท างาน สามารถใชท้รัพยากรท่ี
มีอยูไ่ดอ้ยา่งเหมาะสมและเกิดประโยชน์สูงสุด จ ากดัการสูใเสียดา้นต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึน  การท างาน
ท่ีมีการตรวจสอบเป็นระยะ ท าส่งผลให้การประปฏิบติังานมีความรัดกุม และลดปัใหาท่ีจะเกิดข้ึน
ไดท้นัถ่วงทีและไม่รุกลามการตรวจสอบท่ีน าไปสู่การแกไ้ขปรับปรุง ท าให้ปัใหาท่ีเกิดข้ึนแลว้ไม่
เกิดซ ้ า หรือลดความรุนแรงของปัใหา ถือเป็นการนาความผิดพลาดมาใช้ให้เกิดประโยชน์ การใช้
วงจร PDCA เพื่อเข้ามาแก้ปัใหา พัฒนาปรับปรุงระบบงานท่ีก าลังท าให้ดียิ่งข้ึน โดยมีการ
ตรวจสอบว่าอะไรคือปัใหา เม่ือได้ปัใหา ก็น ามาวางแผนเพื่อด าเนินการตามวงจร PDCA ต่อไป 
การน าวงจร PDCA ไปใชใ้หเ้กิดผลสัมฤทธิในหน่วยงาน  Plan: ผูบ้ริการก าหนดแผนการปฏิบติังาน
กบัพนกังานในองคก์ร   Do: พนกังานน าไปปฏิบติัตามท่ีไดก้ าหนดไวโ้ดยมีหัวหน้าหน่วยงานช่วย
ในการแนะน า  Check: พิจารณาคน้หาถึงปัใหาและหาแนวทางท่ีใชแ้กไ้ขอยา่งดีท่ีสุด  Act: ก าหนด
และสร้างวธีิการแกปั้ใหาใหพ้นกังานน าไปใชอ้ยา่งง่ายท่ีสุด (ภทัราวดี ศรีพลเล่ห์, 2561)          
 Juran เป็นอีกหน่ึงท่านท่ีท างานในทีมของเดมม่ิง เคยได้เขา้ร่วมบรรยายกบัเดมม่ิงท่ี
ประเทศใ่ีปุ่นเม่ือปี พ.ศ. 2493 ท  างานเป็นผูท่ี้คอยตรวจสอบภานในและเร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนใน
โรงงาน Howtorn ของบริษทั Western electric โดยไดมี้การน าเอาเทคนิคการตรวจสอบคุณภาพไป
ใชใ้นห้องทดลองดว้ย จูรานเป็นคนท่ีบุกเบิกการตรวจสอบคุณภาพอีกคนนึง หลงัจากสงครามโลก 
คร้ังท่ี 2 ไดรั้บต าแหน่งศาสตราจารยข์องมหาวทิยาลยันิวยอร์ก ผลงานท่ีเป็นท่ีโด่งดงัคือ หนงัสือช่ือ 
“Quality Control Handbook” ซ่ึงเป็นหนงัสือท่ีมีการถูกใชอ้า้งอิงไปทัว่โลก (ดวงรัตน์ เรืองอุไร, 2555) 
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 แนวคิดของจูรานมีประเด็นส าคใั 4 ประเด็นใหใ่ ๆ คือ 1) คุณภาพและตน้ทุนคุณภาพ 
(quality and cost of quality)  2) นิสัยคุณภาพ (quality habit)  3) ไตรยางค์คุณภาพ (quality trilogy)  
4) ล าดบัขั้นความส าเร็จท่ีเป็นสากล (universal breakthrough sequence) 
 จูรานมีมุมมองท่ีแตกต่างออกไป เขามองวา่ คุณภาพ หมายถึง การสร้างความเหมาะสม
ส าหรับการใช้ (fitness for use) แนวคิดน้ีส่งผลให้คุณภาพมีความยืดหยุ่นและมีหลากหลายระดบั 
โดยข้ึนออยู่กบัปัจจยัท่ีส าคใั 5 ส่ิง ดังน้ี  1) คุณภาพในการออกแบบ (quality of design) คือ การ
ออกแบบให้ไดดี้ตามแนวคิดท่ีน ามาใชอ้ยา่งเหมาะสม และสามารถน ามาใชง้านไดเ้หมาะสมกบังาน
นัน่ๆ  2) คุณภาพของการกระท าตามมาตราานท่ีออกแบบ (quality of conformance) คือ ผลิตภณัฑ์
ท่ีผลิตออกมามาจริงมีลักษณะคุณภาพเป็นไปตามท่ีได้ออกแบบมากน้อยเพยงใด เพราะว่าการ
ออกแบบกบัการปฏิบติัจริงจะตอ้งเหมือนกนั การสร้างสินคา้ออกมานั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัเง่ือนไขต่าง 
ๆ ของกระบวนการการผลิตและการปฏิบติั  3) ความสารถในการใชไ้ดข้องสินคา้ (availability) คือ 
ไร้ซ่ึงปัใหาท่ีจะท าให้สินค้านั้ นใช้ไม่ได้ เกิดความน่าเช่ือถือ หรือไม่สูใเสีย รวมถึงง่ายต่อการ
บ ารุงรักษาตลอดจนซ่อมแซม  4) มีความปลอดภยั (safety) คือ ไม่ท าให้เกิดอนัตรายต่อผูใ้ช้สินคา้
นัน่  5) สภาพดีในตอนใช้ (field use) คือ สภาพสินคา้ในมือลูกคา้ ลกัษณะบรรจุภณัฑ์ การเก็บสินคา้ 
คงคลงั การสนับสนุนและบ ารุงรักษาในระหว่างการใช้การท าให้สินคา้มีคุณภาพท่ีเหมาะสมนั้น 
ตอ้งระมดัระวงัตั้งแต่ขั้นออกแบบ ขั้นการสร้างแบบจ าลอง การผลิต และจนขั้นตอนสุดทา้ยหรือใน
ขั้นจอนการปรับปรุง จูรานเสนอให้มีการน าเคร่ืองมือทางสถิติมาใช้ในการควบคุมคุณภาพด้วย 
(ดวงรัตน์ เรืองอุไร, 2555) 
 Philip B Crosby ผูเ้ช่ียวชาใเร่ืองคุณภาพผูท้รงอิทธิพลโดยเฉพาะทางด้านการตลาด 
แนวคิดท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัไปทัว่โลก คือ แนวความคิดเร่ือง “ของเสียตอ้งเป็นศูนย ์(Zero Defect)” และ 
“ท าใหถู้กตอ้งตั้งแต่แรก (Do It Right the First time)” 
 Philip B Crosby สามารถสร้างโปรแกรมท่ีน าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพ อาศยัหลกัการ
พื้นาานในการปรับปรุงคุณภาพทั้ง 5 อยา่ง คือ  1) คุณภาพ คือ การกระท าตามมาตราาน  2) ไม่มีส่ิง
ไหนท่ีจะส าคใัไปกว่า  3) ควรท าทุกอยา่งให้ถูกก่อนตั้งแต่แรก  4) มีตวัช้ีวดัท่ีเป็นตน้ทุนคุณภาพ  
5) ของเสียท่ีเป็นศูนยคื์อ มาตราานทางดา้นคุณภาพ (ดวงรัตน์ เรืองอุไร, 2555) 
 ความหมายดา้นสุขภาพของ Crosby มี 4 อยา่งคือ 1)  คุณภาพ คือ กระบวนการท่ีเกิดข้ึน
ภายใต้มาตราาน พนักงานทุกคนควรทราบถึงการด าเนินกิจกรรมใดโดยอยู่ในมาตราานนั้น ๆ   
2) คุณภาพท่ีดีเกิดมาจากการพยายามไม่ใหเ้กิดของเสีย ไม่ใช่การไปแกปั้ใหาท่ีของของเสียท่ีเกิดข้ึน  
3) มาตราานท่ีเป็นท่ียอมรับหรือเป็นมาตราานท่ีดีคือการปราศจากของเสียท่ีเกิดข้ึน  4) การท าให้ดี
หรือถูกตอ้งตั้งแต่แรกจะช่วยลดตน้ทุนท่ีใชใ้นการเกิดของเสียได ้
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 Philip B Crosby เห็นว่าคุณภาพไม่ใช่เร่ืองแน่นอนและตายตวั เม่ือคุณภาพสูงข้ึนจะ
ช่วยเพิ่มเร่ืองผลก าไรได้ สามารถใช้ตน้ทุนน้อยลงได้ โดยให้ความส าคใัไปท่ีผูบ้ริหารเป็นหลกั 
มากกวา่พนกังาน (ดวงรัตน์ เรืองอุไร, 2555) 
 

2.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงับริการ 
 
 Parasuraman มองว่าคือ ความต้องการของผู ้รับริการมีความปรารถนาท่ีจะได้มา  
โดยข้ึนกับบริการท่ีเฉพาะเจาะจงกับบริการนั้น ๆ ในส่ิงท่ีควรจ าเป็นจะได้รับ โดยอาศยัความ
ต้องการท่ีมีในจิตใจของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อบริการนั้ น เม่ือมีความต้องการก็อยากได้รับการ
ตอบสนองดว้ย (บุใฤทธ์ิ หวงัดี, 2558; Parasuraman, et al. 1998) 
 Antioned & Van Raaij กล่าวว่า การรับรู้ของผูรั้บบริการเกิดข้ึนมาจากความคาดหวงั
นั้ น ๆ สินค้าใดจะมีคุณภาพเกิดจากสินค้านั้ นตรงกับความต้องการและความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ส่งผลใหก้ารรับรู้ต่อบริการสูงตามดว้ย (Antioned & Van Raaij, 1988) 
 ความพึงพอใจต้องบริการจะเกิดข้ึนได้เม่ือมีการตอบสนองต่อความคาดหวงัของ 
ผูม้ารับบริการ โดยท่ีความคาดหวงัในบริการนั้น ๆจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัจิตใจท่ีสามารถอธิบายหรือ
บอกกล่าวออกมาในการพูดคือซกัถาม หรือผูใ้ห้บริการตอ้งตอ้งรับรู้เอง ผูม้ารับบริการส่วนใหใ่จะ
มีความตอ้งการและคาดหวงัคลา้ย ๆ กนั ดงัน้ี 
 2.1  สถานที่ตั้ ง  ท าเล  การเดินทางเข้าถึงบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ตัวอาคารมี 
ท่ีจอดรถ ลมเยน็ น ้าไม่ท่วม  
 2.2  มีการทักทายหรือกล่าวต้อนรับด้วยความไพเราะ สุภาพและมีความจริงใจ  
เป็นการเร่ิมตน้การใหบ้ริการท่ีอบอุ่น ชวนสร้างบรรยากาศในการบริการท่ีดีตั้งแต่เร่ิมตน้การบริการ 
 2.3  ผู้ให้บริการเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการบริการ ให้ความส าคใั เป็นการตอบสนองต่อ
ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ดอ้ยา่งดี อาจแสดงดว้ยการสบตาเม่ือมีการพูดคุยกบัผูม้ารับ
บริการ ใชน้ ้าเสียงท่ีแสดงถึงความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ  
 2.4  ตอบสนองต่อค าถามที่จะเกิดขึ้นบ่อย ๆหรือซ ้ า  เพราการให้บริการใดนั้ น 
ผูรั้บบริการมกัจะมีความคาดหวงัหรือตอ้งการคลา้ยๆกนั ดงันั้น ค าถามท่ีผูรั้บบริการซักถามมกัจะ
เป็นค าถามท่ีคลา้ยกนั ผูใ้ห้บริการควรมีความอดทนในการตอบค าถามเดิมซ ้ า ๆ ตลอดจนให้ค  าตอบ
ท่ีสมบูรณืในทุก ๆ ค าถาม 
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 2.5  ผู้ให้บริการให้ให้ความตอบสนองด้วยการกระท าที่ สุภาพ อ่อนโยน  เพื่อให้
ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความเต็มใจท่ีจะให้บริการมากกว่าท่าทางท่ีแข็งอาจท าให้ดูไม่ค่อยเต็มใจ
ใหบ้ริการ 
 2.6  มีการพูดด้วยน ้าเสียงที่ชัดเจน ไม่ใช้น ้ าเสียงเชิงจีบปากจีบคอเพราะจะฟังดู 
ไม่จริงใจ 
 2.7  มีความเป็นกันเองกับผู้รับบริการ เขา้ใจหรือตอบสนองในบา้งอยา่งท่ีควรจะดูแล 
เช่น ช่วยสั่งอาหาร ช่วยแปลหรือรับส่งขอ้มูลบา้งอย่าง แต่ไม่ได้หมายความว่าท าตวัตีสนิทแบบ
เพื่อน 
 2.8  ในการให้ค าแนะน า ควรแสดงออกดว้ยค าพูดเชิงเขา้ใจ ถา้ไม่เขา้ใจหรือไดย้ินไม่ถนดั
ใหซ้กัถามอีกคร้ัง ไม่ควรแนะน าในเชิงอวดรู้ (บุใฤทธ์ิ หวงัดี, 2558) 
 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการ 
 
 การรับรู้ คือ กระบวนตอบสนองต่อส่ิงเร้าโดยอวยัวะใดอวยัวะหน่ึง หรือจากอวยัวะ
หลาย ๆ ส่วนรวมเขา้ดว้ยกนั  (ปิยะนนัท ์บุใยะโยไทย, 2556) 
 Schiffman and Kanuk ไดก้ล่าวไวว้า่ ในชีวิตประจ าวนัมนุษยม์กัจะโดนกระตุน้ดว้ยส่ิงเร้า
มากมายและตลอดเวลา จนท าให้มนุษยเ์กิดความสับสนข้ึนได้ แต่การรับรู้จะท าให้เกิดกระบวนการ
แยกแยะ คดัเลือกคดัสรร กลัน่กรองรับเอาแต่ส่ิงท่ีตอ้งการเพียงอยา่งใดอยา่งหน่ึงเท่านั้น (ปิยะนนัท ์
บุใยะโยไทย, 2556) 
 นวลศิริ เปาโรหิตย ์กล่าววา่ การรับรู้ คือ เป็นกระบวนการท่ีส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้ามากระทบ
ต่อประสาทสัมผสั โดยมกัจะมีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์ในอดีตและสภาพจิตใจดว้ย (ปิยะนนัท ์
บุใยะโยไทย, 2556) 
 Robbin กล่าววา่ การรับรู้ คือ มีการจีดระเบียบและกระบวนการตีความรู้สึกอนัประทบัใจ 
เกิดความหมายกบัส่ิงแวดล้อมรอบขา้ง โดยการรับรู้ของแต่ละคนก็จะตีความหมายท่ีแตกต่างกนั
ออกไปกบัส่ิงแวดลอ้มเดียวกนัท่ี (ปิยะนนัท ์บุใยะโยไทย, 2556) 
 พชันี เชยจรรยา กล่าวว่า การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีเกิดข้ึนทั้ งตั้ งใจและไม่ตั้ งใจ  
จากประสบการณ์ในอดีต และการสั่งสมของสภาพแวดลอ้มสังคม ในส่ิงเร้าเดียวกนัการรับรู้แต่ละ
คนก็จะไม่เหมือนกันแตกต่างกันออกไป การรับรู้จะแตกต่างกันข้ึนอยู่กับอิทธิพลดังต่อไปน้ี  
(ปิยะนนัท ์บุใยะโยไทย, 2556) 
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 3.1  อทิธิพลทีม่ีผลต่อการรับรู้ 

  3.1.1  แรงจูงใจหรือแรงผลักดัน (Motives) ส่งผลให้ได้ยินและได้เห็นในส่ิงท่ี
ตอ้งการชดัเจนข้ึนมากกวา่อยา่งอ่ืน การรับรู้ไดส่ิ้งนั้นก็จะมากกวา่ส่ิงอ่ืนนั้นดว้ย 
  3.1.2  ประสบการณ์ในอดีต (Past Experiences) การเติบโต การเล้ียงดูและส่ิงท่ีเคย
ไดรั้บแตกต่างกนัจะส่งผลใหก้ารรับรู้แตกต่างกนัออกไป 
  3.1.3  ขอบเขตอ้างอิง (Frame of Reference) ครอบครัว สังคม ทศันคติ ศาสนา 
วฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัการรับรู้ก็แตกต่างกนั 
  3.1.4  ส่ิงแวดล้อมรอบข้าง อุณหภูมิ อากาศ สถานท่ีท่ีแตกต่างกนัก็จะส่งผลต่อการ
ตีความท่ีแตกต่างกนัออกไป 
  3.1.5  สภาพทางอารมณ์และจิตใจ ความรัก ความโกรธ ความกลวัมกัจะส่งผลต่อ
การตีความการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
 3.2  ประเภทของการรับรู้  แบ่งเป็น 4 ประเภท คือ 
  3.2.1  การรับรู้ทางด้านอารมณ์ เป็นการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนภายใตอ้  านาจของจิตใจ เช่น 
ความโกรธ ความสุข  
  3.2.2  การับรู้ตามลักษณะส่วนบุคคล ข้ีนอยู่กบัลกัษณะทางกายภาพ พฤติกรรม
และการบอกเล่าถึงบุคคลนั้น ๆ 
  3.2.3  การรับรู้บุคคลออกมาเป็นภาพพจน์ เป็นภาพการคิด หรือสร้างข้ึนมาจาก 
การปฏิบติัตวั สร้างภาพลกัษณ์ใหก้ลุ่มคนอ่ืนเห็นและรับรู้ในบุคคลนั้น ๆ ข้ึน 
  3.2.4  การรับรู้ทางสังคม เป็นกระบวนการตีความทางสังคมเพื่อให้เกิดความเขา้ใจ  
จนสามารถอธิบายส่ิงท่ีเกิดข้ึนได ้มีความสัมพนัธ์กบัความรู้ความฉลาดของบุคคลในสังคมนั้น ๆ 
กล่าวคือ คนมีความรู้มากและคนมีความรู้ต ่าจะคุยหรือตีความหมายออกมาต่างกัน รับรู้ต่างกัน   
(ปิยะนนัท ์ บุใยะโยไทย, 2556) 
 

4.  แนวคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 
 
 ประชากรศาสตร์ คือ การวิเคราะห์ทางดา้นโครงสร้าง การกระจายตวัและการเปล่ียนแปลง
ของประชากร โดยดูถึงความสัมพนัธ์ทางดา้นเศรษากิจ วฒันธรรม และสังคม หรือพูดไดว้า่ประชากร
เป็นไดท้ั้งเหตุและผลทางดา้นเศรษากิจ วฒันธรรม และสังคม (ชิดชนก  ทองไทย, 2556) 
 พรทิพย์  วรกิจโภคาทร, 2529 ได้กล่าวว่า เม่ือวิเคราะห์ตามลักษณะส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัจะมีการรับสารท่ีแตกต่างกนั ความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์น้ีมีผลต่อการ 
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ส่งสาร ส่ือสารได ้ลกัษณะทางดา้นส่วนบุคคลลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนัจะท าให้มีความ
แตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ไดแ้ก่  (ชิดชนก  ทองไทย, 2556) 
 4.1  เพศ (Sex) ลกัษณะทางเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้การส่ือสารหรือรับสารแตกต่าง
กนัออกไปด้วยในบางงานวิจยั โดยมีความสัมพนัธ์ทางสังคมและชีววิทยา ในงานวิจยัพบว่าเพศ
ห ใิ งและชาย มี ความแตก ต่ างกันท างด้ านความ คิด  ค่ า นิ ยม  ทัศน ค ติ  ค วามต้อ งก าร  
อนัเน่ืองมาจากมีความแตกต่างกนัทางดา้นชีววทิยา 
 4.2  อายุ (Age) อายุท่ี มีความแตกต่างกันมักจะส่งผลต่อการเช่ือฟัง การเข้าใจ 
ท่ีแตกต่างกนัอนัจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงทางทศันคติและการเปล่ียนแปลงทางดา้นพฤติกรรม
ยากง่ายแตกต่างกันไปด้วย เม่ือมีอายุท่ี เพิ่มมากข้ึนมักจะสอนและเช่ือฟังยากมากข้ึน ท าให ้
การเปล่ียนแปลงทศันคติและพฤติกรรมยากข้ึนดว้ย ร่วมถึงการชกัจูง โนม้นา้วจิตใตมากข้ึนไปดว้ย 
การใช้ภาษาในกลุ่มคนท่ีมีอายุน้อยกว่ามกัจะมีภาษาท่ีแปลกใหม่และทนัสมยัมากกว่ากลุ่มคนท่ีมี
อายเุพิ่มข้ึน 
 4.3  การศึกษา (Education) บุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีสูงจะมีความเช่ือท่ีค่อนขา้งเป็น
วชิาการมากกวา่ ชอบรับขอ้มูลจากส่ิงพิมพท่ี์เช่ือถือได ้มีเหตุผลในการยอมรับท่ีสูงกวา่คนท่ีมีระดบั
การศึกษาท่ีต ่ากว่า แสดงให้เห็นว่าระดบัการศึกษาส่งผลโดยมากกบัประสิทธืภาพในการส่ือสาร
หรือรับสาร 
 4.4  ฐานะ เศรษฐกิจทางสังคม (Social and Economic Status) บุคคลท่ี มีความ
แตกต่างกนัมกัจะมีอิทธิพลปัจจยัมาจากภูมิหลงัของครอบครัว เช้ือชาติ รายได ้อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั
ออกไป (ชิดชนก  ทองไทย, 2556) 
 

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง วริศรา เบ้าหนูและคณะ เร่ือง คุณภาพบริการตาม
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่องานอุบติัเหตุฉุกเฉินโรงพยาบาลหนองคาย พบว่า  
ในภาพรวมของความคาดหวงัผูม้ารับบริการในงานอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลหนองคาย อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดทุกมิติ ในการวิจยัไดก้ล่าวเอาไวว้า่ ผูป่้วยท่ีมารับบริการท่ีแผนกอุบติัเหตุจะมีความ
คาดหวงัท่ีมากท่ีสุด อนัเน่ืองมาจากว่า โรงพยาบาลหนองคายเป็นโรงพยาบาลท่ีไดรั้บการรับรอง
มาตราานคุณภาพและเป็นโรงพยาบาลขนาดใหใ่ในจงัหวดัหนองคาย ผูป่้วยจึงมีความคาดหวงัท่ีสูง
ตามไปด้วย และอีกทั้งการเจ็บป่วยแบบฉุกเฉินเป็นการเจ็บป่วยท่ีค่อยข้างเกิดข้ึนรวดเร็วถึงจะ 
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มีตั้งแต่อนัตรายท่ีนอ้ยจนถึงขั้นเสียชีวิต เม่ือพูดถึงอุบติัเหตุความเจ็บป่วยข้ึนมายอ่มเกิดภาวะตกใจ
และเป็นกงัวลต่อเหตุการณ์นั้น ๆ ส่งผลใหผู้ป่้วยเกิดความคาดหวงัท่ีมากตามไปดว้ย 
 ในภาพรวมการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการในงานอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล
หนองคาย เกือบทุกมิติอยู่ในระดบัมาก อนัเน่ืองมาจากการรับรู้เป็นเร่ืองของลกัษณะส่วนบุคคล
ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บ ท าให้การรับรู้แตกต่างกนัถึงแมว้า่จะอยูใ่นสถานการณ์หรือเร่ืองเดียวกนั
แต่การท่ีผูม้ารับบริการงานอุบัติเหตุ โรงพยาบาลหนองคาย เกือบทุกมิติอยู่ในระดับมากท่ีสุด
เพราะว่าทางงานอุบัติเหตุได้มีการจดัมาตราานคุณภาพการรักษาพยาบาลท่ีดี ได้รับการรองรับ
คุณภาพ มีแนวทางปฏิบติัท่ีชัดเจน มีอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและเพียงพอ ได้รับบริการ
ทันท่วงทีจากการมีเจ้าหน้าท่ีหน้าตึกท่ีพร้อมให้บริการ มีการก าหนดติดตาม และพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง จึงส่งผลใหก้ารรับรู้ของผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากตามไปดว้ย 
 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการในคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยมีวิธีการด าเนินการตามล าดบั
ขั้นตอน  
  1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.  เคร่ืองมือในการวจิยั 
  3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1  ประชำกรทีศึ่กษำ 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่  ผูรั้บบริการของคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึง
ในจังหวัดร้อยเอ็ด ท าการศึกษาในช่วงเวลา 3 เดือน (เมษายน2563-มิถุนายน2563)  ดังนั้ น 
ไดป้ระชากรท่ีจะศึกษา 600 คน 

  1.1.1  เกณฑ์คัดเข้า  
   ผูม้ารับบริการทนัตกรรมทางดา้นจดัฟัน ท่ียงัไม่เคยกรอกแบบสอบถาม 

  1.1.2  การเลือกตัวอย่าง  
 ท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดย

วิธี เก็บตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling random) เพื่อเลือกกลุ่มตัวอย่างครบ 
ตามจ านวนท่ีค านวณไว ้โดยการสุ่มเลือกตวัอย่างช่วง 3 เดือน (เดือนเมษายน 2563 ถึง มิถุนายน 
2563) 
   ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดย การค านวณจากสูตรและใช้ตารางส าเร็จรูป
ของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan) ได้ขนาดตวัอย่าง 234 คน และผูว้ิจยัได้ท าการเก็บ
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ข้อมูลเพิ่มอีกร้อยละ 10 ของกลุ่มตวัอย่างเพื่อป้องกันการผิดพลาดและสูญหายของข้อมูล รวม
ทั้งหมดท่ีตอ้งใชเ้ก็บขอ้มูล 294 คน 
 1.2  ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง  
  ค านวณขนาดตวัอยา่งกรณีทราบจ านวนประชากร โดยใชสู้ตรของเครซ่ีและมอร์แกน
และตารางของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970; ฐณฐั  วงศส์ายเช้ือ, 2559) มีดงัน้ี   
  n  =   χ2Np (1 –p)  /  e 2 (N-1) + χ2 p (1- p)  
  n  =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
  N =   ขนาดของประชาการท่ีศึกษา 
  e  =   ความคาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
  χ 2  =  ค่าไคสแควร์ท่ี df มีค่าเท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% (χ 2 =3.841) 
  p  =  ค่าสัดส่วนของประชากร (สมมติให ้P= 0.5กรณีไม่ทราบ) 
  1.2.1  การค านวณขนาดตัวอย่าง 

   ในงานวิจยัน้ีทราบขนาดของประชากรท่ีศึกษาและก าหนดสัดส่วนลกัษณะ
ท าการค านวณขนาดตวัอยา่ง   

   ในงานวิจยัน้ีทราบขนาดของประชากรท่ีศึกษาและก าหนดสัดส่วนลกัษณะ
ท่ีสนใจในประชากรและก าหนดความเคล่ือนท่ีจะเกิดจากการสุ่มตวัอย่างและระดบัความเช่ือมัน่
ดงัน้ี  1) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยัน้ี จ  านวน 600 คน  2) ความคาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการสุ่ม
ตวัอยา่งท่ียอมรับไดท่ี้ 5%  3) ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  4) ลกัษณะท่ีสนใจในสัดส่วนของประชากร 
เท่ากบั 0.5  

   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเท่ากบั   
   n   = χ2Np (1 –p) /e 2 (N-1) + χ2 p (1- p) 
   n   =  3.841 x 600 x 0.5 x0.5 /(.05) 2 (600-1) + 3.841x0.5x0.5 
     =  576.15/1.4975+0.96025  

   =  567.15/2.45775 
     =  230 ตวัอยา่ง (ตวัอยา่งอยา่งนอ้ยท่ีควรเก็บ) 

   เม่ือใช้ตารางส าเร็จรูปของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan) ได้ขนาด
ตัวอย่าง 234 คนผูว้ิจ ัยได้ท าการเก็บข้อมูลเพิ่มอีกร้อยละ 10 ของกลุ่มตัวอย่างเพื่อป้องกันการ
ผดิพลาดของขอ้มูลรวมทั้งหมดท่ีตอ้งใชเ้ก็บขอ้มูล 294 คน 
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  1.2.2  ข้อจ ากดัในงานวิจัย   
   การท าวิจยัน้ีอยูใ่นช่วงการระบาดของโรคโควิด-19 ช่วงเดือนเมษายน 2563 -
มิถุนายน2563 ท าให้ส่งผลต่อการเก็บขอ้มูลตวัอยา่งและแจกแบบสอบถามคือ ในเดือนเมษายนไม่
สามารถแจกแบบสอบถามเก็บขอ้มูลตวัอย่างได้ เดือนพฤษภาคมเร่ิมสามารถเก็บตวัอย่างได้ช่วง
สัปดาห์สุดทา้ยเดือนและเก็บขอ้มูลส่วนท่ีเหลือไดค้รบในเดือนมิถุนายน ส่งผลกระทบให้ในเดือน
มิถุนายนจ านวนผูต้อ้งการมารับบริการมีมากและความแออดั ตลอดจนท าให้ผูป่้วยตอ้งรอรับบริการ 
ท่ีนานข้ึน 
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 แบบแผนของการวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยแบบตัดขวาง (Cross-Sectional study) 
ส าหรับการวจิยัผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) กบัผูรั้บบริการคลินิก
ทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามท่ี
ผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากแนวความคิด ทฤษฎี และการทบทวนเอกสารวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสร้างข้ึนมา
เพื่อศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการในคุณภาพบริการทางทนัตกรรม ประกอบดว้ย 
2 ส่วน ดงัน้ี  
 2.1  แบบสอบถำมเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับการรักษาในระยะเวลา 1 ปี ท่ีอยูอ่าศยัและการเดินทาง 
ใชค้  าถามแบบปลายปิด check list จ านวน 8 ขอ้ 
 2.2  แบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรรับรู้และควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรต่อคุณภำพ 
กำรให้กำรบริกำรทำงทันตกรรม  จ  านวน 36 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close ended 
question) แต่ละค าถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบั
การวดัข้อมูลแบบอันตรภาคชั้ นและมีการก าหนดค่าของการประเมินแยกเป็นการรับรู้และ 
ความคาดหวงั ออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นโครงสร้างบริการ (Structure) แบ่งเป็นค าถามเก่ียวกบั
การรับรู้ของผูรั้บบริการ จ านวน 7 ขอ้ ค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จ านวน 7 ขอ้  
2) ดา้นกระบวนการบริการ (Process) แบ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ จ านวน 5 ขอ้
ค าถามเก่ียวกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จ านวน 5 ข้อ  3) ด้านผลลัพธ์บริการ (Outcome) 
แบ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ จ านวน 6 ขอ้ ค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ จ านวน 6 ขอ้ 



 23 

  มาตรวดัท่ีใช้ในแบบสอบถามฉบบัน้ีจะเป็น Rating scale โดยใชข้อง Likert scale 
ผูรั้บบริการตอบแบบสอบถามจะสามารถเลือกค าตอบจาก 1 ขอ้ค าถามไดเ้พียงความคิดเห็นเดียว 
โดยจะท าการวดัขอ้มูลแบบประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) ท าการก าหนดเกณฑ์การท่ีจะให้
คะแนนในแบบสอบถาม ดงัน้ี (มลัลิกา  บุนนาค, 2537) 1) ความคิดเห็นระดบั 5 แปลว่า มีการรับรู้
และความคาดหวงัระดบั มากท่ีสุด  2) ความคิดเห็นระดบั 4 แปลว่า มีการรับรู้และความคาดหวงั
ระดบั มาก  3) ความคิดเห็นระดบั 3 แปลวา่ มีการรับรู้และความคาดหวงัระดบั ปานกลาง  4) ความ
คิดเห็นระดับ 2 แปลว่า มีการรับรู้และความคาดหวงัระดบั น้อย  5) ความคิดเห็นระดบั 1 แปลว่า  
มีการรับรู้และความคาดหวงัระดบั นอ้ยท่ีสุด  
  เม่ือท าการรวบรวมขอ้มูลพร้อมทั้งท าการแจกแจงความถ่ี จึงน าคะแนนเฉล่ียท่ีได้
จากกลุ่มตวัอยา่งมาพิจารณาหาระดบั โดยมีการใชเ้กณฑ์พิจารณาตามสูตรค านวณระดบัของการให้
คะแนนเฉล่ียในช่วงของแต่ละระดบัชั้น ซ่ึงใช้สูตรการค านวณช่วงความกวา้งของชั้น (มลัลิกา  
บุนนาค, 2537)  ดงัน้ี   
ความกวา้งของแต่ละชั้น =  คะแนนท่ีไดสู้งสุด – คะแนนท่ีไดต้  ่าสุด/จ านวนของชั้น 
    =  (5 – 1)/5 
    =  0.8 
  จะไดเ้กณฑ์ท่ีจะน ามาใช้การอธิบายความหมายคะแนน ดงัน้ี  1) ช่วงคะแนนเฉล่ีย 
4.21-5.00 หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงัระดบั มากท่ีสุด   2) ช่วงคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 
หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงัระดบั มาก  3) ช่วงคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง มีการรับรู้
และความคาดหวงัระดบั ปานกลาง  4) ช่วงคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีการรับรู้และความ
คาดหวงัระดบั น้อย  5) ช่วงคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงัระดบั 
นอ้ยท่ีสุด 
 

3.  กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมอื 
 
 ในการสร้างเคร่ืองมือวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการเป็นขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 3.1  ทบทวนวำรสำร บทความทางวชิาการ ทฤษฎี แนวความคิด เน้ือหาเอกสารงานวจิยั
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัช้ินน้ี จนได้กรอบแนวความคิดท่ีตรงส่ิงท่ีจะศึกษาในงานวิจยัช้ินน้ี
ท่ีสุด 
 3.2  ศึกษำวธีิในกำรออกแบบและสร้ำงแบบสอบถำม ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ การรับรู้
บริการ ความคาดหวงับริการ และลกัษณะส่วนบุคคลท่ีน่าสนใจ  
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 3.3  ท ำกำรสร้ำงแบบสอบถำมตำมกระบวนกำรสร้ำงแบบสอบถำม โดยแบ่งเป็นส่วน ๆ 
เพื่อให้ง่ายต่อการเก็บขอ้มูล กรอกแบบสอบถาม และวิเคราะห์แบบสอบถาม พร้อมทั้งตรวจสอบ
ความถูกตอ้งอีกคร้ัง 
 3.4  น ำแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้นเรียบร้อยแล้วไปเสนออำจำรย์ที่ปรึกษำวิทยำนิพนธ์  
เพื่อร่วมกนัพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม ทั้งในด้านโครงสร้างค าถามความ
ครอบคลุมเน้ือหางานวจิยั ความถูกตอ้งของการใชภ้าษา แลว้น ากลบัมาแกไ้ขปรับปรุงซ ้ าอีกคร้ัง 
 3.5  แต่งตั้งผู้ทรงคุณวุฒิที่มีควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำรศึกษำงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวม
จ านวน 3 ท่าน คือผูเ้ช่ียวชาญดา้นทนัตกรรม ผูเ้ช่ียวชาญดา้นสถิติวจิยั และผูเ้ช่ียวชาญดา้นการตลาด
เพื่อท าการพิจารณาตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม หลงัจาก
ผูเ้ช่ียวชาญได้ท าการพิจารณาตรวจสอบความตรงของเน้ือหาทุกข้อค าถามแล้ว ผูว้ิจ ัยได้น า
แบบสอบถามดงักล่าว มาประเมินหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์
(index of item objective congruence: IOC) ของแบบสอบถาม โดยพิจารณาทุกขอ้ค าถามทั้งหมด 
44 ขอ้ โดยพิจารณาเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC มากกว่า 0.5 ถึง 1 ส่วนขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 0.5 จะตดัทิ้ง  
 3.6  ค่ำควำมตรงเนื้อหำที่ได้  คือ 1.0 และมีค่าคะแนนรายข้อมากกว่า 0.5 ทุกข้อ  
จึงพิจารณาเลือกใชข้อ้ค าถามทั้งหมด  
 3.7  น ำแบบสอบถำมทีไ่ด้ไปใช้ทดลอง (Try out) กบัผูรั้บริการคลินิกทนัตกรรมเอกชน
แห่งหน่ึงในจังหวดัร้อยเอ็ดเพื่อพิจารณาความเท่ียงของเคร่ืองจ านวน 30 ชุด 30 คน จากนั้ น 
น ากลับมาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือ โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ
ครอนบราค (Cronbach Alpha - coefficient) (พวงรัตน์  ทวรัีตน์, 2540) 
 3.8  ได้ค่ำควำมตรงแอลฟำของครอนบรำค (Cronbach Alpha -coefficient) ทั้งแบบสอบถาม 
0.9 
 3.9  ท ำกำรปรับปรุงแบบสอบถำมอีกคร้ัง จนได้แบบสอบถามท่ีได้ตรวจคุณภาพ
สมบูรณ์แลว้ พร้อมท่ีจะน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยัต่อไป 

 

4.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจะรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดท้  าการแจกใหผู้รั้บบริการท่ีคลินิก
ทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ในช่วง 3 เดือน คือ เดือนเมษายน 2563 ถึงเดือน
มิถุนายน 2563 จ านวน 294 คน 294 แบบสอบถาม โดยให้ผูรั้บบริการรับแบบสอบถามพร้อมกบั
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บตัรคิวการรักษา มีการอบรมเจา้หน้าท่ีให้เขา้ใจถึงความถูกตอ้งในการเก็บและแจกแบบสอบถาม
จนสามารถแนะน ากบัผูรั้บริการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนหลงัจากผูรั้บบริการไดรั้บการรักษา
พร้อมกบัช าระค่าใช่จ่าย จากนั้นเจา้หน้าตรวจสอบแบบสอบถามอีกคร้ังถึงความเรียบร้อยทุกขอ้
ค าถามไม่มีตกหล่น 
 

5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามดว้ยสถิติแยกตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
 5.1  สถิติพื้นฐำน มกัจะได้แก่  ร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียง
แบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 5.2  สถิติที่ใช้ในกำรทดสอบสมมุติฐำนเชิงอนุมำนเปรียบเทียบ ไดแ้ก่  Paired sample 
t-test โดยใชร้ะดบันยัส าคญั 0.05 (ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95%) ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

1.  การทดสอบสมมติฐานงานวจิัย 
 

 1.1  สมมติฐานข้อที่ 1: ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลในดา้น  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได้/เดือน จ านวนคร้ังท่ีเข้ามารับบริการทนัตกรรมใน 1 ปี ท่ีอยู่อาศยั การเดินทางของผูรั้บบริการ 
ทนัตกรรมคลินิกเอกชน แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการท่ีคลินิกทนัตกรรมเอกชนจงัหวดัร้อยเอด็แตกต่างกนั   
  1.1.1  ข้อมูลส่วนบุคคล ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามผูรั้บบริการทนัตกรรม
ของคลินิกเอกชน ท่ีเป็นคนไขจ้ดัฟันทั้งเก่าและใหม่ท่ีไม่เคยท าแบบสอบถามมาก่อน ได้แก่  เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการใน 1 ปี ท่ีอยูอ่าศยั การเดินทาง  (n = 234)  
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

n = 234 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน)  ร้อยละ 
1.  เพศ   
 ชาย 32 13.7 
 หญิง 202 86.3 
2.  อายุ   
 12 ปี หรือต ่ากวา่ 2 0.9 
 13-18 ปี 69 29.5 
 19-25 ปี 128 54.7 
 มากกวา่ 25 ปี 35 15.0 
3.  ระดบัการศึกษา   
 ประถมศึกษา/ต ่ากวา่ 4 1.7 
 มธัยมศึกษา 85 36.3 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
n = 234 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน)  ร้อยละ 
 อนุปริญญา/เทียบเท่าปวส. 
 ปริญญาตรีหรือก าลงัศึกษา 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 

44 
98 
3 

18.8 
41.9 
1.3 

4.  อาชีพ  
 นกัเรียน/นกัศึกษา 
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 พนกังานเอกชน 
 เจา้ของธุรกิจ 

155 
6 

60 
13 

66.2 
2.6 

25.6 
5.6 

5.  รายไดเ้ฉล่ียนต่อเดือน  
 10,000 บาท/ต ่ากวา่ 
 10,000 – 30,000 บาท 
 30,000 – 60,000 บาท 
 60,000 บาทข้ึนไป 

173 
56 
3 
2 

73.9 
23.9 
1.3 
0.9 

6.  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการใน 1 ปี  
 1 คร้ัง 
 2 – 3 คร้ัง 
 มากกว่า 3 คร้ัง 

39 
23 

172 

16.7 
9.8 

73.5 
7.  ท่ีอยูอ่าศยั 
 เขตอ าเภอเมือง 
 ต่างอ าเภอ 
 ต่างจงัหวดั 

88 
123 
23 

37.6 
52.6 
9.8 

8.  การเดินทาง 
 รถส่วนตวั 
 ขนส่งสาธารณะ 
 อ่ืน ๆ  

194 
33 
7 

82.9 
14.1 
3.0 

 



 28 

  จากตารางท่ี 4.1  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี มีจ  านวน 234 คน โดยจ าแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ86.3 และเพศชาย ร้อยละ13.7 ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนเป็นกลุ่มอายุ 19-25 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 
54.7รองลงมาคือกลุ่มอายุ 13-18 ปี ร้อยละ 29.5 กลุ่มอายุมากกวา่ 25 ปี ร้อยละ 15.0 และ กลุ่มอาย ุ
12 ปีหรือต ่ากวา่ ร้อยละ 0.9 ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี/ก าลงัศึกษา
มากท่ีสุด ร้อยละ 41.9 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา ร้อยละ 36.3 ระดับอนุปริญญา/
เทียบเท่าปวส. ร้อยละ 18.8 ระดับประถมศึกษา/ต ่ากว่าร้อยละ 1.7 และระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีร้อยละ 1.3 ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มากท่ีสุด ร้อย
ละ66.2 รองลงมาคือ อาชีพพนกังาน ร้อยละ 25.6 เจา้ของธุรกิจ ร้อยละ 5.6 และอาชีพรับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 2.6 ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนมีรายไดเ้ฉล่ียน้อยกว่า 10,001 บาท/ไม่มี
รายได ้มากท่ีสุด ร้อยละ73.9 รองลงมาคือกลุ่มรายได ้10,001-30,000 บาท ร้อยละ23.9 กลุ่มรายได ้
30,001-60,000 บาท ร้อยละ 1.3 และกลุ่มรายได ้60,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 0.9 ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนมีจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการใน 1 ปีในกลุ่ม
มากกว่า 3 คร้ัง มากท่ีสุด ร้อยละ 73.5 รองลงมาคือ กลุ่ม 2-3 คร้ัง ร้อยละ 9.8 และจ านวน 1 คร้ัง 
นอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 16.7  ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนท่ีอยู่อาศยัในต่างอ าเภอ มากท่ีสุด ร้อยละ 
52.6รองลงมาคือ ในเขตอ าเภอร้อยละ 37.6 และต่างจงัหวดัร้อยละ 9.8  ตามล าดบั 
  ผูรั้บบริการทนัตกรรมของคลินิกเอกชนมีการเดินทางโดยรถส่วนตวัมากท่ีสุด ร้อย
ละ82.9 รองลงมาเดินทางโดยรถขนส่งสาธารณะ ร้อยละ 14.1 และการเดินเทา้ ร้อยละ 3  ตามล าดบั 
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  1.1.2  การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทีค่ลินิกทนัตกรรมเอกชนจังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.2  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน 
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ระหวา่งกลุ่มเพศท่ีแตกต่างกนั (n = 234) 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบน                        
มาตรฐาน 

ระดบั
คุณภาพ 

t Sig. 

เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

4.6944 
4.7346 

0.36607 
0.42938 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
-0.501 

 
0.617 

  
 จากตารางท่ี 4.2  สรุปวา่ค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรม
คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มเพศท่ีแตกต่างกัน 
ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.3  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั (n-234) 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน                          
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

อาย ุ
 12 ปีหรือต ่ากวา่ 
 13 – 18 ปี 
 19 – 25 ปี 
 25 ปีข้ึนไป 

 
4.6667 
4.6634 
4.7448 
4.8048 

 
0.47140 
0.38969 
0.45522 
0.33669 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.4  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั (n-234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มอาย ุ
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.573 

40.720 

 
3 

230 

 
0.179 
0.177 

 
1.011 

 
0.388 

 
รวม 41.257 233    

 
 จากตารางท่ี 4.3 – 4.4  สรุปว่าค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ 
ทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มอายุท่ี
แตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.5  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน 
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

ระดบัการศึกษา 
 ประถมศึกษา/ต ่ากวา่ 
 มธัยมศึกษา 
 อนุปริญญา/เทียบเท่าปวส. 
 ปริญญาตรี 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
4.6250 
4.7268 
4.7563 
4.7245 
4.6852 

 
0.43833 
0.33741 
0.63164 
0.37006 
0.54528 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.6  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน 
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มระดบัการศึกษา 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.084 

41.173 

 
4 

229 

 
0.021 
0.180 

 
1.117 

 
0.976 

รวม 41.257 233    
 
 จากตารางท่ี 4.5 – 4.6  สรุปว่าค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ 
ทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.7  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศึกษา 
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 พนกังานเอกชน 
 เจา้ของกิจการ 

 
4.6939 
4.8611 
4.8139 
4.6966 

 
0.46110 
0.13944 
0.30597 
0.42347 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มอาชีพ 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.742 

40.516 

 
3 

230 

 
0.247 
0.176 

 
1.403 

 
0.243 

รวม 41.257 233    
 
 จากตารางท่ี 4.7 – 4.8  สรุปว่าค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ 
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหว่างกลุ่มอาชีพท่ี
แตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.9  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน
 แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ   
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

รายได ้
 10,000 บาท/ต ่ากวา่ 
 10,000 – 30,000 บาท 
 30,000 – 60,000 บาท 
 60,000 บาทข้ึนไป 

 
4.7412 
4.6845 
4.6852 
5.0000 

 
0.34118 
0.60831 
0.54528 
0.00000 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.10  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิก   
  เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั  

   (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.742 

40.516 

 
3 

230 

 
0.247 
0.176 

 
1.403 

 
0.243 

รวม 41.257 233    
 
 จากตารางท่ี 4.9 - 4.10  สรุปว่าค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ 
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหว่างกลุ่มรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.11  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิก 
    เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีรับบริการใน 1 ปี  
    ท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ   
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

จ านวนคร้ังท่ีรับบริการใน 1 ปี 
 1 คร้ัง 
 2 – 3 คร้ัง 
 มากกวา่ 3 คร้ัง 

 
4.7920 
4.6353 
4.7274 

 
0.25322 
0.49714 
0.43947 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.12  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิก 
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีรับบริการใน 1 ปี  
   ท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มจ านวนคร้ังท่ีรับบริการ 
ใน 1 ปี 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
 

0.357 
40.900 

 
 

2 
231 

 
 

0.179 
0.177 

 
 

1.009 

 
 

0.366 

รวม 41.257 233    

 
 จากตารางท่ี 4.11 - 4.12  สรุปว่าค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งกลุ่ม
จ านวนคร้ังท่ีรับบริการใน 1 ปีท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.13  เปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทันตกรรมคลินิกเอกชน 
    แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามกลุ่มท่ีอยูอ่าศยัท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ   
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

ท่ีอยูอ่าศยั 
 เขตอ าเภอเมือง 
 ต่างอ าเภอ 
 ต่างจงัหวดั 

 
4.6989 
4.7317 
4.8309 

 
0.52507 
0.35528 
0.26563 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทันตกรรมคลินิกเอกชน 
    แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามกลุ่มท่ีอยูอ่าศยัท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มท่ีอยูอ่าศยั 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.320 

40.938 

 
2 

231 

 
0.160 
0.177 

 
0.902 

 
0.407 

รวม 41.257 233    
 
 จากตารางท่ี 4.13 - 4.14  สรุปวา่ค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนั
ตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหว่างกลุ่มท่ีอยู่อาศยัท่ี
แตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิก
เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามกลุ่มการเดินทางท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

การเดินทาง 
 รถส่วนตวั 
 ขนส่งสาธารณะ 
 อ่ืน ๆ  

 
4.7151 
4.7643 
4.9524 

 
0.43715 
0.34917 
0.08742 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7291 0.42080 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิก   
  เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มการเดินทางท่ีแตกต่างกนั (n=234) 

 
ตวัแปรและ 

แหล่งความแปรปรวน 
SS DF MS F Sig. 

กลุ่มการเดินทาง 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.428 

40.829 

 
2 

231 

 
0.214 
0.177 

 
1.211 

 
0.300 

รวม 41.257 233    
 
 จากตารางท่ี 4.15 - 4.16  สรุปว่าค่าเฉล่ียในการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ 
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งกลุ่มการเดินทาง
ท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
  1.1.3  ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการที่คลินิกทันตกรรมเอกชนจังหวัดร้อยเอ็ด 

แตกต่างกนั   
 
ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียดา้นขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
   บริการของผูรั้บบริการคลินิกทันตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ระหว่าง
   กลุ่มเพศท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
คุณภาพ 

Test - t Sig. 

เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

 
4.7118 
4.7494 

 
0.37506 
0.43481 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
-0.463 

 
0.644 
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 จากตารางท่ี 4.17  สรุปวา่ค่าเฉล่ียในความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งเพศท่ีแตกต่างกนั 
ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั (n=234) 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คุณภาพบริการ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

อาย ุ
 12 ปีหรือต ่ากวา่ 
 13 – 18 ปี 
 19 – 25 ปี 
 25 ปีข้ึนไป 

 
4.6667 
4.6997 
4.7535 
4.8032 

 
0.47140 
0.41435 
0.45763 
0.32655 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มอาย ุ
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.282 

42.120 

 
3 

230 

 
0.094 
0.183 

 
0.512 

 
0.647 

 
รวม 42.401 233    

 
 จากตารางท่ี 4.18 - 4.19  สรุปว่าค่าเฉล่ียในความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งอายุท่ี
แตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชน
   แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

ระดบัการศึกษา 
 ประถมศึกษา/ต ่ากวา่ 
 มธัยมศึกษา 
 อนุปริญญา/เทียบเท่าปวส. 
 ปริญญาตรี 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
4.6528 
4.7405 
4.7816 
4.7353 
4.7222 

 
0.40158 
0.35307 
0.62904 
0.37922 
0.43390 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.21  เปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชน
   แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มระดบัการศึกษา 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.105 

42.296 

 
4 

229 

 
0.026 
0.185 

 
1.143 

 
0.966 

รวม 42.401 233    
 
 จากตารางท่ี 4.20 - 4.21  สรุปว่าค่าเฉล่ียในความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
    เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศึกษา 
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 พนกังานเอกชน 
 เจา้ของกิจการ 

 
4.7154 
4.8426 
4.8130 
4.7265 

 
0.47210 
0.19694 
0.30702 
0.39248 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
    เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มอาชีพ 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.474 

41.927 

 
3 

230 

 
0.158 
0.182 

 
0.867 

 
0.459 

รวม 42.401 233    
 
 จากตารางท่ี 4.22 – 4.23  สรุปว่าค่าเฉล่ียในความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งอาชีพท่ี
แตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน 
   (n=234) 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ   
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

รายได ้
 10,000 บาท/ต ่ากวา่ 
 10,000 – 30,000 บาท 
 30,000 – 60,000 บาท 
 60,000 บาทข้ึนไป 

 
4.7582 
4.6925 
4.7407 
5.0000 

 
0.35176 
0.60904 
0.44905 
0.00000 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.25  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน 
   (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.315 

42.087 

 
3 

230 

 
0.105 
0.183 

 
0.573 

 
0.633 

รวม 42.401 233    

 
 จากตารางท่ี 4.24 – 4.25  สรุปว่าค่าเฉล่ียในความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกันระหว่าง
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.26  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีรับบริการในหน่ึงปีท่ี
   แตกต่างกนั (n=234) 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ   
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

จ านวนคร้ังท่ีรับบริการใน 1 ปี 
 1 คร้ัง 
 2 – 3 คร้ัง 
 มากกวา่ 3 คร้ัง 

 
4.8291 
4.6063 
4.7435 

 
0.25150 
0.54739 
0.43721 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.27  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีรับบริการในหน่ึงปีท่ี
   แตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มจ านวนคร้ังท่ีรับบริการ 
ใน 1 ปี 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
 

0.718 
41.683 

 
 

2 
231 

 
 

0.359 
0.180 

 
 

1.991 

 
 

0.139 

รวม 42.401 233    
 
 จากตารางท่ี 4.26 – 4.27  สรุปว่าค่าเฉล่ียในความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งกลุ่ม
จ านวนคร้ังมารับบริการใน 1 ปีท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.28  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มท่ีอยูอ่าศยัท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ   
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

ท่ีอยูอ่าศยั 
 เขตอ าเภอเมือง 
 ต่างอ าเภอ 
 ต่างจงัหวดั 

 
4.7311 
4.7389 
4.8237 

 
0.51643 
0.36513 
0.35480 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.29  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มทีอ่ยูอ่าศยัท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มท่ีอยูอ่าศยั 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.164 

42.237 

 
2 

231 

 
0.082 
0.183 

 
0.448 

 
0.639 

รวม 42.401 233    

 
 จากตารางท่ี  4.28 – 4.29  สรุปว่าค่ าเฉล่ียในความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหว่างท่ีอยู่
อาศยัท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.30  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มการเดินทางท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ 

การเดินทาง 
 รถส่วนตวั 
 ขนส่งสาธารณะ 
 อ่ืน ๆ  

 
4.7268 
4.8182 
4.8810 

 
0.44280 
0.34758 
0.23225 

 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.7443 0.42659 มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.31  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรม
   เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด จ  าแนกตามกลุ่มการเดินทางท่ีแตกต่างกนั (n=234) 
 

ตวัแปรและ 
แหล่งความแปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

กลุ่มการเดินทาง 
 ระหวา่งกลุ่ม 
 ภายในกลุ่ม 

 
0.370 

42.031 

 
2 

231 

 
0.185 
0.182 

 
1.017 

 
0.363 

รวม 42.401 233    

 
 จากตารางท่ี  4.30 – 4.31  สรุปว่าค่ าเฉล่ียในความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนัระหว่างการ
เดินทางท่ีแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
 1.2  สมมติฐานข้อที ่2: ระดบัการรับรู้  และระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการผูรั้บบริการ
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยภาพรวมทั้งดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นผลลพัธ์แตกต่างกนั 
  1.2.1  การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
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ตารางท่ี 4.32  ระดบั ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
    ผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด (n=234) 
 
การรับรู้  
(ค่าเฉล่ียรวมทุกดา้น) 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ดา้นผลลพัธ์การบริการ 

4.7381 
4.6872 
4.7536 

0.4203 
0.5013 
0.4408 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

2 
3 
1 

รวม 4.7291 0.4208 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการในระดบัมากท่ีสุดทั้ง 3 ดา้น โดยด้านผลลพัธ์การบริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7536)
เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา ดา้นโครงสร้างการให้บริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7381) และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.6872)  สามารถอธิบาย ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.33  ระดับ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ  

    ผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ในดา้นโครงสร้าง   
    บริการ  (n=234) 

 
การรับรู้  
ดา้นโครงสร้างของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

1.  คลินิกดูสะอาด ปลอดภยัและปราศจาก  
     เช้ือโรค 
2.  คลินิกสวยงาม ทนัสมยั มีส่ิงอ านวย   
     ความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ทีวี ท่ีนัง่รอ  
     เป็นตน้ 
3.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรักษา 
     สะอาดทนัสมยัและปราศจากเช้ือโรค 
4.  พนกังานเคา้เตอร์ยิม้แยม้ มีมิตรไมตรี  
     อธัยาศยัดี  พดูจากสุภาพ แต่งกาย 

4.81 
 

4.78 
 
 

4.77 
 

4.56 

0.531 
 

0.550 
 
 

0.536 
 

0.763 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

2 
 
3 
 
 
4 
 
7 
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ตารางท่ี 4.33 (ต่อ) 
 

การรับรู้  
ดา้นโครงสร้างของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

     เรียบร้อยและสามารถใหข้อ้มลู 
     การรักษาเวลานดัแก่ท่านได ้
5.  ทนัตแพทยมี์บุคลิกน่าเช่ือถือ  
     มีความสามารถในการรักษา 
6.  คลินิกมีช่องทางติดต่อและระบบนดั  
     หลากหลายสามารถติดต่อเขา้รับบริการ  
     เขา้ถึงบริการไดง่้าย เช่น ไลน ์เฟซบุ๊ก  
     โทรศพัท ์ฯลฯ 
7.  คลินิกมีวิธีในการช าระเงินค่าท าฟัน 
     สะดวกและมีช่องทางช าระใหเ้ลือก 
     หลากหลายเช่น เงินสด โอน บตัรเครดิต  
     ฯลฯ 

 
 

4.82 
 

4.68 
 
 
 

4.74 

 
 

0.531 
 

0.665 
 
 
 

0.558 

 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 
 

มากท่ีสุด 

 
 
1 
 
6 
 
 
 
5 
 

รวม 4.7381 0.42026 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4.33 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ความการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด 
ด้านโครงสร้างบริการ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการในดา้นโครงสร้างของการรักษาโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียคือ 4.7381) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ทุกข้อ โดยมีระดับความคิดเห็นต่อทันตแพทย์มีบุคลิกน่าเช่ือถือ มีความสามารถในการรักษา
(ค่าเฉล่ียคือ 4.82) เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อคลินิกดูสะอาด ปลอดภยั
และปราศจากเช้ือโรค (ค่าเฉล่ียคือ 4.81) มีระดบัความคิดเห็นต่อคลินิกสวยงาม ทนัสมยั มีส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ห้องน ้ า ทีวี ท่ีนั่งรอ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียคือ 4.78)  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ใน 
การรักษาสะอาด ทนัสมยัและปราศจากเช้ือโรค (ค่าเฉล่ียคือ 4.77)  มีระดบัความคิดเห็นต่อคลินิกมี
วิธีในการช าระเงินค่าท าฟันสะดวกและมีช่องทางช าระให้เลือกหลากหลายเช่น เงินสด โอน  
บัตรเครดิต ฯลฯ(ค่าเฉล่ียคือ 4.74) มีระดับความคิดเห็นต่อคลินิกมีช่องทางติดต่อ, ระบบนัด
หลากหลาย สามารถติดต่อเข้ารับบริการ เข้าถึงบริการได้ง่าย เช่น ไลน์ เฟซบุ๊ก โทรศพัท์ ฯลฯ
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(ค่าเฉล่ียคือ 4.68) และมีระดบัความคิดเห็นต่อพนักงานเคาน์เตอร์ยิ้มแยม้ มีมิตรไมตรี อธัยาศยัดี  
พูดจากสุภาพ แต่งการเรียบร้อยและสามารถให้ขอ้มูลการรักษา  เวลานัดแก่ท่านได้ (ค่าเฉล่ียคือ 
4.56) ตามล าดบั    
 
ตารางท่ี  4.34 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้ต่อ   

  คุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด    
  ในดา้นกระบวนการบริการ (n=234) 

 
การรับรู้  
ดา้นโครงสร้างของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

1.  ระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือ  
     ขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ ท าให ้
     ท่านไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน 
2.  ทนัตแพทยใ์หก้ารรักษาท่ีปลอดภยั 
3.  ท่านไดรั้บการตรวจวินิจฉยัโรคและ 
     ไดรั้บการรักษาใหห้ายจากอาการ   
     เจบ็ปวดหรืออาการท่ีท่านก าลงัเป็นมา 
4.  ท่านทราบขอ้มูลจากทนัตแพทยใ์นเร่ือง 
     ของการรักษาทั้งก่อน หลงั และขณะรักษา 
5.  ท่านมีส่วนร่วม สนทนา พดูคุยขอ้สงสยั 
     ในการรักษากบัทนัตแพทย ์

4.61 
 
 
4.77 
4.66 
 
 
4.72 
 
 
4.68 

0.693 
 
 
0.577 
0.676 
 
 
0.538 
 
 
0.665 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 

5 
 
 
1 
4 
 
 
2 
 
 
3 

รวม 4.687 0.5013 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4.34 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทันตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด 
ในด้านกระบวนการให้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั 
การรับรู้ต่อดา้นกระบวนการให้บริการการรักษาโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียคือ 4.687) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อทนัตแพทยใ์ห้การรักษาท่ีปลอดภยั (ค่าเฉล่ียคือ 4.77) เป็นอนัดบัหน่ึง  
รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นท่านทราบขอ้มูลจากทนัตแพทยใ์นเร่ืองของการรักษาทั้งก่อน 
หลงั และขณะรักษา (ค่าเฉล่ียคือ 4.72)  มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านมีส่วนร่วม สนทนา พูดคุยขอ้
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สงสัยในการรักษากบัทนัตแพทย ์(ค่าเฉล่ียคือ 4.68)   มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านไดรั้บการตรวจ
วนิิจฉยัโรคและไดรั้บการรักษาให้หายจากอาการเจบ็ปวดหรืออาการท่ีท่านก าลงัเป็นมา (ค่าเฉล่ียคือ 
4.66) และมีระดบัความคิดเห็นต่อระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ 
ท าใหท้่านไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน (ค่าเฉล่ียคือ 4.61)  ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.35 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

 บริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ในดา้น 
 ผลลพัธ์บริการ (n=234) 

 
การรับรู้  
ดา้นโครงสร้างของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

1.  ท่านพอใจในผลการรักษาท่ีทนัตแพทย ์
     ใหก้ารรักษาแก่ท่าน 
2.  หลงัจากไดรั้บการดูแลสุขภาพช่องปาก  
     และฟันท่านมีความมัน่ใจในบุคลิกของ 
     ท่านเพ่ิมข้ึน 
3.  ท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปเพ่ือ 
     รับการรักษาท่ีคลินิก 
4.  ทนัตแพทยใ์หค้ าแนะน าในการดูแล  
     ส่งเสริมการดูแลช่องปากและป้องกนั 
     โรคหรือปัญหาท่ีจะเกิดกบัช่องปาก 
     เหงือก ฟันของท่าน 
5.  ท่านจะแนะน าเพ่ือน ญาติหรือคนสนิท 
     เขา้มารับการรักษาท่ีคลินิกแห่งน้ีเพราะ 
     ท่านประทบัใจในคลินิก 

4.74 
 

4.78 
 
 

4.72 
 

4.74 
 
 

4.77 
 
 

 

0.640 
 

0.558 
 
 

0.604 
 

0.611 
 
 

0.634 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

4 
 
1 
 
 
6 
 
4 
 
 
3 
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ตารางท่ี 4.35 (ต่อ) 
 
การรับรู้  
ดา้นโครงสร้างของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

6.  เม่ือท่านมีปัญหาเก่ียวกบัสุขภาพช่อง   
     ปากและฟัน ท่านจะกลบัเขา้มารับ 
     การรักษาหรือโทรมารับการปรึกษา 
     ท่ีคลินิกอีกในคร้ังต่อไป 

4.78 0.564 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.7536 0.4408 มากท่ีสุด  

  
จากตารางท่ี 4.35 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ใน
ดา้นผลลพัธ์บริการ  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อ
ดา้นโครงสร้างของการรักษาโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียคือ 4.7536) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยมีระดบั
ความคิดเห็นต่อหลงัจากไดรั้บการดูแลสุขภาพช่องปากและฟันท่านมีความมัน่ใจในบุคลิกของท่าน
เพิ่มข้ึนและเม่ือท่านมีปัญหาเก่ียวกบัสุขภาพช่องปากและฟัน ท่านจะกลบัเขา้มารับการรักษาหรือ
โทรมารับการปรึกษาท่ีคลินิกอีกในคร้ังต่อไป (ค่าเฉล่ียคือ 4.78)  เป็นอนัดบัหน่ึง  รองลงมาคือ  
มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านจะแนะน าเพื่อน ญาติหรือคนสนิทเขา้มารับการรักษาท่ีคลินิกแห่งน้ี
เพราะท่านประทบัใจในคลินิก (ค่าเฉล่ียคือ 4.77)  มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านพอใจในผลการรักษา
ท่ีทนัตแพทยใ์หก้ารรักษาแก่ท่านและทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าในการดูแล ส่งเสริมการดูแลช่องปาก
และป้องกันโรคหรือปัญหาท่ีจะเกิดกับช่องปาก เหงือก ฟันของท่าน (ค่าเฉล่ียคือ 4.74) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใช้จ่ายท่ีเสียไปเพื่อรับการรักษาท่ีคลินิก (ค่าเฉล่ียคือ 4.72) 
ตามล าดบั   
 

  1.2.1  ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ 
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ตารางท่ี 4.36  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
  ผูม้ารับบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ (n=234) 

 
ความคาดหวงั 
(ค่าเฉล่ียรวม = 4.7443, SD = 0.42659) 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ดา้นผลลพัธ์การบริการ 

4.7479 
4.7299 
4.7521 

0.42663 
0.47626 
0.44972 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

2 
3 
1 

รวม 4.7262 0.51279 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4.36  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 3 ดา้น (ค่าเฉล่ียคือ 4.7433) 
โดยด้านผลลัพธ์การบริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7521) เป็นอันดับหน่ึง รองลงมา ด้านโครงสร้าง 
การให้บริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7479) และดา้นกระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7299) ตามล าดบั
สามารถอธิบาย ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.37  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อ
   คุณภาพการใหบ้ริการของผูม้ารับบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงใน จงัหวดั 
   ร้อยเอด็ ในดา้นโครงสร้างการบริการ (n=234) 
 
ความคาดหวงั  
ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

1.  คลินิกดูสะอาด ปลอดภยัและปราศจาก 
     เช้ือโรค 
2.  คลินิกสวยงาม ทนัสมยั มีส่ิงอ านวย  
     ความสะดวก  เช่น ห้องน ้ า ทีว ีท่ีนัง่รอ 
     เป็นตน้ 

4.81 
 

4.72 

0.539 
 

0.618 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

2 
 

6 
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ตารางท่ี 4.37 (ต่อ) 
 
ความคาดหวงั  
ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

3.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้น 
     การรักษาสะอาดทนัสมยัและ 
     ปราศจากเช้ือโรค 
4.  พนกังานเคาน์เตอร์ยิม้แยม้  
     มีมิตรไมตรี อธัยาศยัดี พดูจาสุภาพ   
     แต่งกายเรียบร้อยและสามารถ 
     ใหข้อ้มูลการรักษา เวลานดัแก่ท่านได ้
5.  ทนัตแพทยมี์บุคลิกน่าเช่ือถือ  
     มีความสามารถในการรักษา 
6.  คลินิกมีช่องทางติดต่อและระบบนดั 
     หลากหลาย สามารถติดต่อเขา้ 
     รับบริการ เขา้ถึงบริการไดง่้าย  
     เช่น ไลน์ เฟซบุก๊ โทรศพัท ์ฯลฯ 
7.  คลินิกมีวธีิในการช าระเงินค่าท าฟัน 
     สะดวกและมีช่องทางช าระใหเ้ลือก 
     หลากหลายเช่น เงินสด โอน  
     บตัรเครดิต ฯลฯ 

4.76 
 
 

4.62 
 
 
 

4.83 
 

4.74 
 
 
 

4.73 

0.527 
 
 

0.720 
 
 
 

0.487 
 

0.588 
 
 
 

0.609 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 
 

มากท่ีสุด 

3 
 
 

7 
 
 
 

1 
 

4 
 
 
 

5 

รวม 4.744 0.584 มากท่ีสุด  
 
 จากตารางท่ี 4.37  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูม้ารับบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัร้อยเอด็ ไดด้งัน้ี ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ  
 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อ
ดา้นโครงสร้างของการรักษาโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ (ค่าเฉล่ียคือ 4.744) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้แลว้  
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 พบว่า มีระดบัความคิดเห็นต่อคลินิกดูสะอาด ปลอดภยั และปราศจากเช้ือโรค และ
ทันตแพทย์มีบุคลิกน่าเช่ือถือ มีความสามารถในการรักษาเป็นอันดับหน่ึง (ค่าเฉล่ียคือ 4.83)  
รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการรักษาสะอาด ทนัสมยัและ
ปราศจากเช้ือโรค (ค่าเฉล่ียคือ 4.76) มีระดบัความคิดเห็นต่อคลินิกมีช่องทางติดต่อและระบบนัด
หลากหลาย สามารถติดต่อเข้ารับบริการ เข้าถึงบริการได้ง่าย เช่น ไลน์ เฟซบุ๊ก โทรศพัท์ ฯลฯ
(ค่าเฉล่ียคือ 4.74)  คลินิกมีวิธีในการช าระเงินค่าท าฟันสะดวกและมีช่องทางช าระให้เลือก
หลากหลาย เช่น เงินสด โอน บตัรเครดิต ฯลฯ (ค่าเฉล่ียคือ 4.73) มีระดบัความคิดเห็นต่อคลินิก
สวยงาม ทนัสมยั มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน ้ า ทีวี ท่ีนัง่รอ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียคือ 4.72) และ 
มีระดบัความคิดเห็นต่อพนักงานเคาน์เตอร์ยิ้มแยม้ มีมิตรไมตรี อธัยาศยัดี พูดจากสุภาพ แต่งกาย
เรียบร้อยและสามารถใหข้อ้มูลการรักษา เวลานดัแก่ท่านได ้(ค่าเฉล่ียคือ 4.62) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.38  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อ 
   คุณภาพการให้บริการของผูม้ารับบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั 
   ร้อยเอด็ ในดา้นกระบวนการบริการ (n=234) 
 
ความคาดหวงั  
ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

1.  ระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือ 
     ขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ  
     ท าใหท่้านไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน 
2.  ทนัตแพทยใ์หก้ารรักษาท่ีปลอดภยั 
3.  ท่านไดรั้บการตรวจวินิจฉยัโรคและ 
     ไดรั้บการรักษาใหห้ายจากอาการ 
     เจบ็ปวดหรืออาการท่ีท่านก าลงัเป็นมา 
4.  ท่านทราบขอ้มลูจากทนัตแพทย ์
     ในเร่ืองของการรักษาทั้งก่อน หลงั และ 
     ขณะรักษา 
5.  ท่านมีส่วนร่วม สนทนา พดูคุยขอ้สงสยั 
     ในการรักษากบัทนัตแพทย ์

4.69 
 
 

4.79 
4.70 

 
 

4.75 
 
 

4.72 

0.673 
 
 

0.550 
0.652 

 
 

0.599 
 
 

0.645 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 

5 
 
 
1 
4 
 
 
2 
 
 
3 

รวม 4.73 0.624 มากท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 4.38  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผู ้มารับบริการคลินิกทันตกรรมเอกชนแห่งหน่ึง 
ในจงัหวดัร้อยเอด็ ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อ
ดา้นกระบวนการให้บริการการรักษาโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ (ค่าเฉล่ียคือ 4.73) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ 
โดยมีระดับความคิดเห็นต่อทันตแพทย์ให้การรักษาท่ีปลอดภัยอันดับหน่ึง (ค่าเฉล่ียคือ 4.79) 
รองลงมาคือ มีระดับความคิดเห็นต่อท่านทราบข้อมูลจากทันตแพทยใ์นเร่ืองของการรักษาทั้ ง 
ก่อน หลงั และขณะรักษา (ค่าเฉล่ียคือ 4.75) มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านมีส่วนร่วม สนทนา พูดคุย
ขอ้สงสัยในการรักษากบัทนัตแพทย ์(ค่าเฉล่ียคือ 4.72) มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านไดรั้บการตรวจ
วนิิจฉยัโรคและไดรั้บการรักษาให้หายจากอาการเจบ็ปวดหรืออาการท่ีท่านก าลงัเป็นมา (ค่าเฉล่ียคือ 
4.70) และมีระดบัความคิดเห็นต่อระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ 
ท าใหท้่านไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน (ค่าเฉล่ียคือ 4.69) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.39  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั 
    ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูม้ารับบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชน 
    แห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ (n=234) 
 
ความคาดหวงั  
ดา้นผลลพัธ์ของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

1.  ท่านพอใจในผลการรักษาท่ีทนัตแพทย ์
     ใหก้ารรักษาแก่ท่าน 
2.  หลงัจากไดรั้บการดูแลสุขภาพช่องปาก 
     และฟันท่านมีความมัน่ใจในบุคลิกของ 
     ท่านเพ่ิมข้ึน 
3.  ท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปเพ่ือ 
     รับการรักษาท่ีคลินิก 
4.  ทนัตแพทยใ์หค้ าแนะน าในการดูแล  
     ส่งเสริมการดูแลช่องปากและป้องกนัโรค 
     หรือปัญหาท่ีจะเกิดกบัช่องปาก เหงือก  
     ฟันของท่าน 

4.76 
 

4.77 
 
 

4.71 
 

4.76 
 
 

0.529 
 

0.530 
 
 

0.574 
 

0.516 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

3 
 

1 
 
 

6 
 

3 
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ตารางท่ี 4.39  (ต่อ) 
 
ความคาดหวงั  
ดา้นผลลพัธ์ของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบัคุณภาพ ล าดบัท่ี 

5.  ท่านจะแนะน าเพ่ือน ญาติหรือคนสนิท 
     เขา้มารับการรักษาท่ีคลินิกแห่งน้ีเพราะ 
     ท่านประทบัใจในคลินิก 
6.  เม่ือท่านมีปัญหาเก่ียวกบัสุขภาพ 
     ช่องปากและฟัน ท่านจะกลบัเขา้มา 
     รับการรักษาหรือโทรมารับการปรึกษาท่ี 
     คลินิกอีกในคร้ังต่อไป 

4.75 
 
 

4.77 

0.541 
 
 

0.488 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 

5 
 
 

1 

รวม 4.753 0.5296 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4.39  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูม้ารับบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัร้อยเอด็ ในดา้นผลลพัธ์การบริการ  
 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวงั 
ต่อดา้นผลลพัธ์การบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียคือ 4.753) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยมีระดบัความ
คิดเห็นต่อหลังจากได้รับการดูแลสุขภาพช่องปากและฟันท่านมีความมัน่ใจในบุคลิกของท่าน
เพิ่มข้ึนและเม่ือท่านมีปัญหาเก่ียวกบัสุขภาพช่องปากและฟัน ท่านจะกลบัเขา้มารับการรักษาหรือ
โทรมารับการปรึกษาท่ีคลินิกอีกในคร้ังต่อไป (ค่าเฉล่ียคือ 4.77) เป็นอนัดับหน่ึง  รองลงมาคือ  
มีระดบัความคิดเห็นต่อทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าในการดูแล ส่งเสริมการดูแลช่องปากและป้องกนั
โรคหรือปัญหาท่ีจะเกิดกบัช่องปาก เหงือก ฟันของท่านและ มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านพอใจใน
ผลการรักษาท่ีทนัตแพทยใ์หก้ารรักษาแก่ท่าน (ค่าเฉล่ียคือ 4.76)  มีระดบัความคิดเห็นในเร่ืองท่ีท่าน
จะแนะน าเพื่อน ญาติหรือคนสนิทเขา้มารับการรักษาท่ีคลินิกแห่งน้ีเพราะท่านประทบัใจในคลินิก
(ค่าเฉล่ียคือ 4.75) และมีระดบัความคิดเห็นต่อท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปเพื่อรับการรักษา
ท่ีคลินิก (ค่าเฉล่ียคือ 4.71)  ตามล าดบั 
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 1.3  สมมติฐานข้อที่ 3: ความแตกต่างค่าเฉล่ียการรับรู้ และความคาดหวงัผูรั้บบริการ
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยภาพรวมทั้งดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ 
และดา้นผลลพัธ์ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.40  แสดงความแตกต่างค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม
   คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ โดยภาพรวมทั้งดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ
   และดา้นผลลพัธ์ 
 

คุณภาพ การรับรู้ 
(ค่าเฉล่ีย) 

ความคาดหวงั 
(ค่าเฉล่ีย) 

ความแตกต่าง 
การรับรู้-ความคาดหวงั 

1.  ดา้นโครงสร้าง 4.7381 4.7479 -0.0098 
2.  ดา้นกระบวนการ 4.6872 4.7299 -0.0427 
3.  ดา้นผลลพัธ์ 4.7536 4.7521 0.0015 

รวม 4.7291 4.4773 0.2518 

 
 จากตารางท่ี 4.40  แสดงความแตกต่างค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมทั้ ง 3 ด้าน พบว่า ค่าความ
แตกต่างเฉล่ียโดยรวมเท่ากบั 0.2518 โดยคุณภาพดา้นท่ีมีการรับรู้น้อยกวา่ความคาดหวงั ท่ีมีความ
แตกต่างค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้านกระบวนการ (-0.0427) รองลงมาคือ ด้านโครงสร้าง (-0.0098) 
ตามล าดบั และพบวา่ดา้นท่ีมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั คือ ดา้นผลลพัธ์ (0.0015) 
 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรม
คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์แบบ Paired t-test 

 
ตารางท่ี 4.41  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรม 
  คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ (n=234) 
 
 ค่าเฉล่ีย 

 
ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

t-test Sig 
2-tailed 

ค่าเฉล่ียความคาดหวงั 
ค่าเฉล่ียการรับรู้ 

4.7443 
4.7291 

0.42659 
0.42080 

1.080 0.281 
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 จากตารางท่ี 4.41  สรุปว่าค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่มีความแตกต่างกนั ทางสถิติ
อยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.42  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรม 
 คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็  ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ (n=234) 
 
ดา้นโครงสร้างการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 

 
ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

t-test Sig 
2-tailed 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.7479 
4.7381 

0.42663 
0.42026 

0.531 0.596 

 
 จากตารางท่ี 4.42  สรุปว่าค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ดา้นโครงสร้างการให้บริการ ไม่มี
ความแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.43  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรม 
 คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็  ดา้นกระบวนการบริการ (n=234) 
 
ดา้นกระบวนการใหก้ารบริการ ค่าเฉล่ีย 

 
ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

t-test Sig 
2-tailed 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.7299 
4.6872 

0.47626 
0.50125 

2.242 0.026* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.43  พบว่าค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ดา้นกระบวนการบริการ  มีความ
แตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 (p=0.026) 
 สรุปวา่ หลงัไดรั้บการบริการ ผูรั้บบริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอย่างน้อยหน่ึงคู่แตกต่าง
จากความคาดหวงัก่อนไดรั้บบริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  สามารถอธิบายต่อ ดงัน้ี   
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ตารางท่ี 4.44  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการ 
    ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ด้านกระบวนการบริการ โดย
    วเิคราะห์เป็นรายคู่ (n=234) 
 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ความคาดหวงั การรับรู้ t-test Sig 

2-tailed 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
  

1.  ระบบเรียกคิวเขา้รับ 
     การรักษาหรือขั้นตอนใน 
     การรักษาเป็นระบบ ท าให ้
     ท่านไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน 
2.  ทันตแพทย์ให้การรักษา 
     ท่ีปลอดภยั 
3.  ท่านไดรั้บการตรวจ  
     วินิจฉยัโรคและไดรั้บ 
     การรักษาใหห้ายจาก 
     อาการเจบ็ปวดหรืออาการ 
     ท่ีท่านก าลงัเป็นมา 
4.  ท่านทราบขอ้มลูจาก 
     ทนัตแพทยใ์นเร่ืองของ 
     การรักษาทั้งก่อน หลงั  
     และขณะรักษา 
5.  ท่านมีส่วนร่วม สนทนา  
     พดูคุยขอ้สงสยัใน 
     การรักษากบัทนัตแพทย ์

4.69 
 
 
 

4.79 
 

4.70 
 
 
 
 

4.75 
 
 
 

4.72 

0.629 
 
 
 

0.491 
 

0.606 
 
 
 
 

0.547 
 
 
 

0.598 

4.61  
 
 
 

4.77 
 

4.66 
 
 
 
 

4.72 
 
 
 

4.68 

0.693 
 
 
 

0.577 
 

0.676 
 
 
 
 

0.538 
 
 
 

0.665 

2.154 
 
 
 

0.866 
 

0.943 
 
 
 
 

1.156 
 
 
 

1.173 

0.032* 
 
 
 

0.388 
 

0.347 
 
 
 
 

0.249 
 
 
 

0.242 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.44  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
โดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ด้านกระบวนการ
บริการ โดยวเิคราะห์เป็นรายคู่   
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 พบวา่ บริการในเร่ืองระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ 
ท าให้ท่านไม่ต้องเสียเวลารอนาน ผูรั้บบริการมีการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 (p=0.032)    
 
ตารางท่ี 4.45  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการ 
    ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นผลลพัธ์บริการ (n=234) 
 
ดา้นผลลพัธ์การบริการ ค่าเฉล่ีย 

 
ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

t-test Sig 
2-tailed 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.7521 
4.7536 

0.44972 
0.44088 

-0.095 0.925 

 
 จากตารางท่ี 4.45  สรุปว่าค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ด้านผลลพัธ์บริการ  ไม่มีความ
แตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 



บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม
คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด เป็นการศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้การบริการและความคาดหวงั
บริการใน 3 ดา้น คือ ดา้นโครงสร้างบริการ ดา้นกระบวนการบริการ และดา้นผลลพัธ์การบริการ 
 

1.  สรุปการวจิัย 
 
 1.1  งานวจัิยนีม้ีวตัถุประสงค์  ดังนี ้

  1.1.1  เพื่อศึกษาลักษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการรับรู้  และความคาดหวงัคุณภาพ
บริการผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ 

  1.1.2  เพื่อศึกษาระดับการรับรู้  และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็  
  1.1.3  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ 

 1.2  การวิจัยนี้เป็นการศึกษาแบบตัดขวาง (Cross-Sectional study) ศึกษาการรับรู้และ

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด 

  1.2.1  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่  ผูรั้บบริการของคลินิกทนัตกรรมเอกชน

แห่งหน่ึงในจังหวดัร้อยเอ็ด ท าการศึกษาในช่วงเวลา 3 เดือน(เมษายน2563-มิถุนายน2563) 

ประชากรท่ีจะศึกษา 600 คน 

  1.2.2  เกณฑ์คัดเข้า ผูม้ารับบริการทันตกรรมทางด้านจดัฟัน ท่ียงัไม่เคยกรอก

แบบสอบถาม  

  1.2.3  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง กรณีทราบจ านวนประชากร ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง

โดย การค านวนจากสูตรและการใชต้ารางแบบส าเร็จโดย เครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan) 
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ไดข้นาดตวัอยา่ง 234 ตวัอยา่ง และผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลเพิ่มอีกร้อยละ10 ของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อ

ป้องกนัการผดิพลาดและสูญหายของขอ้มูล รวมทั้งหมดท่ีตอ้งใชเ้ก็บขอ้มูล 294 ตวัอยา่ง 

  1.2.4  การเลือกตัวอย่าง  เน่ืองจากงานวิจยัน้ีทราบประชากรท่ีจะศึกษา จึงท าการ

เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive sampling random) เพื่อเลือกกลุ่มตวัอย่างครบตามจ านวนท่ีค านวนไว ้โดยการเลือก

ตวัอยา่งช่วงเดือนเมษายน 2563 ถึง มิถุนายน 2563 

  1.2.5  ขอบเขตสถานที่  คลินิกทันตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัร้อยเอ็ด

  1.2.6  ขอบเขตระยะเวลา  3 เดือน (เมษายน 2563-มิถุนายน 2563) 

  1.2.7  ข้อจ ากดัในการวิจัย  ในช่วงการเก็บตวัอยา่งเกิดการระบาดของโรคโควดิ-19 

ช่วงเดือนเมษายน2563-มิถุนายน2563 ท าให้ส่งผลต่อการเก็บขอ้มูลตวัอยา่งและแจกแบบสอบถาม

คือ ในเดือนเมษายนไม่สามารถแจกแบบสอบถามเก็บขอ้มูลตวัอยา่งได ้เดือนพฤษภาคมเร่ิมสามารถ

เก็บตวัอยา่งไดช่้วงสัปดาห์สุดทา้ยเดือนและเก็บขอ้มูลส่วนท่ีเหลือไดค้รบในเดือนมิถุนายน ส่งผล

กระทบให้ในเดือนมิถุนายนจ านวนผูต้อ้งการมารับบริการมีมากและความแออดั ตลอดจนท าให้

ผูป่้วยตอ้งรอรับบริการท่ีนานข้ึน  

  1.2.8  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire)  แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนจากแนวความคิด ทฤษฎี และการทบทวนเอกสารทา

วิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสร้างข้ึนมาเพื่อศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการในคุณภาพ

บริการทางทันตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวัดร้อยเอ็ด เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี 

ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี   

   1)  แบบสอบถามลักษณะส่วนบุคคล ใช้ค  าถามแบบปลายปิด check list 

จ านวน 8 ขอ้   

   2)  แบบสอบถามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การให้การบริการทางทันตกรรม ทั้ ง 3 ด้าน ด้านโครงสร้างการให้บริการ  (Structure) ด้าน

กระบวนการบริการ (Process) ด้านผลลพัธ์การบริกา ร(Outcome) จ  านวนทั้งหมด 36 ขอ้ โดยขอ้

ค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close ended question) แต่ละค าถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและระดบั
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การรับรู้ออกเป็น 5 ระดบัคือ  มีการรับรู้และความคาดหวงัมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด

ตามล าดบั  

    ในแบบสอบถามฉบบัน้ีจะเป็น Rating scale โดยใชม้าตรวดัของ Likert 

scale ผูรั้บบริการตอบแบบสอบถามจะสามารถเลือกค าตอบจาก  1 ขอ้ค าถามไดเ้พียงความคิดเห็น

เดียว โดยจะท าการวดัขอ้มูลแบบประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) ท าการก าหนดเกณฑ์การท่ี

จะให้คะแนนในแบบสอบถามออกเป็น 5 ระดับคือ  มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ตามล าดบั  เม่ือท าการรวบรวมข้อมูลพร้อมทั้งท าการแจกแจงความถ่ี จึงน าคะแนนเฉล่ียท่ีได้จาก

กลุ่มตัวอย่างมาพิจารณาหาระดับ โดยมีการใช้เกณฑ์พิจารณาตามสูตรค านวณระดับของการ 

ให้คะแนนเฉล่ียในช่วงของแต่ละระดับชั้น ซ่ึงใช้สูตรการค านวณช่วงความกวา้งของออกเป็น 

5 ระดบัคือ  มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั  

    ความตรงเชิงเนื้อหาของเคร่ืองมือ  ( Content Validity) จากค่าดัชนี

ความสอดคล้องของข้อค าถามแต่ละข้อกับวตัถุประสงค์ (Index of item-Objective Congruence: IOC) 

ในการประเมินความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยใช้ผูเ้ชียวชาญจ านวน 3 คน ค่าคะแนนดัชนีความ

สอดคลอ้งเชิงเน้ือหา 1.0 โดยรายขอ้มีค่ามากกวา่ 0.05 ทุกขอ้  

    ความเช่ือมั่นเคร่ืองมือ(Reliability)  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามไปทดลองใช้

กับประชากรท่ีศึกษาจ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมั่นสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 0.9  

    การเก็บรวบรวมข้อมูล  ท าการแจกให้ผูรั้บบริการท่ีคลินิกทนัตกรรม

เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ในช่วง 3 เดือน คือ เดือนเมษายน ถึงเดือนมิถุนายน 2563 จ านวน 

294 คน 294 แบบสอบถาม โดยให้ผู ้รับบริการรับแบบสอบถามพร้อมกับบัตรคิวการรักษา 

เจ้าหน้าท่ีแนะน าความเข้าใจกับผูรั้บริการและเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนอีกคร้ังหลังจาก

ผูรั้บบริการไดรั้บการรักษาแลว้ในขั้นตอนการช าระค่ารักษา เจา้หน้าตรวจสอบแบบสอบถามอีก

คร้ังถึงความเรียบร้อยทุกขอ้ค าถาม  

    การวิเคราะห์ข้อมูล  ท าการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามด้วย

โปรแกรมส าเร็จรูป โดยสถิติเม่ือแยกตามวตัถุประสงค ์จะไดส้ถิติท่ีใช ้คือ  
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   1)  สถิติพืน้ฐาน ไดแ้ก่  ร้อยละ (percentage)  ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียง

แบน มาตรฐาน (standard deviation) ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

   2)  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมุติฐานเชิงอนุมานเปรียบเทียบ ได้แก่  

Paired t test โดยใชร้ะดบันยัส าคญั 0.05 (ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95%)  ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

 1.3  ผลการวจัิย 

 

  ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลในดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ี

ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการทางทนัตกรรมใน1ปี ท่ีอยูอ่าศยั การเดินทางของผูรั้บบริการ

ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้และมีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการท่ีคลินิกทนัตกรรมเอกชนจงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั 

  1.3.1  เพศ ผูรั้บบริการของคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ี

ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ86.3 และเพศชาย ร้อยละ13.7 ตามล าดบั 

และมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมี

นยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.2  อายุ กลุ่มผูรั้บบริการอาย ุ19-25ปี มากท่ีสุดคือร้อยละ 54.7 รองลงมาคือกลุ่ม

อายุ 13-18ปี ร้อยละ29.5 กลุ่มอายุมากกวา่25ปี ร้อยละ 15.0 และ และกลุ่มอายุ12ปีหรือต ่ากวา่ ร้อย

ละ 0.9 ตามล าดบั และมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั  

ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.2  มีระดับการศึกษา ผูรั้บบริการมีการศึกษาระดบั ปริญญาตรีหรือก าลงัศึกษา

มากท่ีสุด ร้อยละ41.9 รองลงมาคือระดบัการศึกษามธัยมศึกษา ร้อยละ36.3 ระดบัอนุปริญญา/เทียบ

เท่าปวส. ร้อยละ18.8  ระดบัประถมศึกษา/ต ่ากวา่ ร้อยละ1.7 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 

ร้อยละ1.3 ตามล าดบั และมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่าง

กนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.3  อาชีพ ผู้รับบริการ เป็นนักเรียนนกัศึกษา มากท่ีสุด ร้อยละ 66.2 รองลงมา

คืออาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ  25.6 เจ้าของธุรกิจ ร้อยละ 5.6 และอาชีพรับราชการ/
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รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 2.6 ตามล าดบั และมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มี

ความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.4  รายได้ กลุ่มผูรั้บบริการมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า10,001บาท/ไม่มี

รายได ้มากสุด ร้อยละ73.9  รองลงมาคือกลุ่มรายได ้10,001-30,000บาท ร้อยละ23.9  กลุ่มรายได ้

30,001-60,000บาท ร้อยละ1.3 และกลุ่มรายได้ 60,001บาทข้ึนไป ร้อยละ 0.9  ตามล าดับ และมี

ค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่างกัน  ทางสถิติอย่างมี

นยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.5  จ านวนคร้ังที่มารับบริการในต่อปี  ผูม้ารับบริการกลุ่มมากกว่า3คร้ัง มาก

ท่ีสุด ร้อยละ73.5 รองลงมาคือกลุ่ม2-3คร้ัง ร้อยละ 9.8 และจ านวน 1คร้ัง น้อยท่ีสุด ร้อยละ16.7 

ตามล าดบั และมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั  ทาง

สถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.6  ทีอ่ยู่อาศัย กลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีท่ีอยูอ่าศยัในต่างอ าเภอ มากท่ีสุด ร้อยละ 52.6 

รองลงมาคือในเขตอ าเภอเมือง ร้อยละ 37.6 ต่างจงัหวดั ร้อยละ9.8 ตามล าดบั และมีค่าเฉล่ียการรับรู้

และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

  1.3.7  การเดินทาง ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เดินทางโดยรถส่วนตวัมากท่ีสุด ร้อยละ

82.9  รองลงมาเดินทางโดยรถขนส่งสาธารณะ ร้อยละ14.1  และการเดินเทา้ ร้อยละ 3  ตามล าดบั 

และมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมี

นยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

   ระดบัการรับรู้ และระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการผูรั้บบริการทนัตก

รรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยภาพรวมทั้งดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และ

ดา้นผลลพัธ์ แตกต่างกนั 

   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการในระดบัมากท่ีสุดทั้ง 3 ดา้น โดยด้านผลลพัธ์บริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7536) เป็นอนัดบั

หน่ึง รองลงมา ด้านโครงสร้างการบริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7381) และด้านกระบวนการบริการ

(ค่าเฉล่ียคือ 4.6872) 
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   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้ง 3 ด้าน (ค่าเฉล่ียคือ 4.7447) โดยด้านผลลพัธ์

บริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7521) เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา ดา้นโครงสร้างบริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7479)

และ ดา้นกระบวนการบริการ (ค่าเฉล่ียคือ 4.7299) ตามล าดบั 

   ความแตกต่างค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม

คลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมทั้ง 3 ดา้น พบวา่ ค่าความแตกต่างเฉล่ียโดยรวม

เท่ากบั0.2518 โดยคุณภาพด้านท่ีมีการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวงั ท่ีมีความแตกต่างค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการ (-0.0427) รองลงมาคือ ดา้นโครงสร้าง (-0.0098) ตามล าดบั และพบว่า

ดา้นท่ีมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั คือ ดา้นผลลพัธ์ (0.0015) 

   เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ

ผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมทั้ง 3 ดา้น 

   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียโดยทดสอบค่าที (Paired t-test) ค่า

คะแนนเฉล่ียคะแนนการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ สรุปวา่ ค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้

และความคาดหวงัโดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็ ไม่มี

ความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

   แต่เม่ือพิจารณา 1) ดา้นโครงบริการ 2) กระบวนการบริการ และ3) ผลลพัธ์

บริการ พบวา่   

   ด้านโครงสร้างการให้บริการ  พบว่า ค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความ

คาดหวงัโดยรวมของผู ้รับบริการทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัร้อยเอ็ด  ด้าน

โครงสร้างการใหบ้ริการ  ไม่มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

   ดา้นผลลพัธ์การบริการ  พบวา่ ค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั

โดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ดา้นผลลพัธ์บริการ  

ไม่มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 

   ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความ

คาดหวงัโดยรวมของผู ้รับบริการทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัร้อยเอ็ด  ด้าน

กระบวนการบริการ  มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 (p=0.026) 
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   สรุปวา่ หลงัไดรั้บการบริการ ผูรั้บบริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยา่งน้อย

หน่ึงคู่แตกต่างจากความคาดหวงัก่อนไดรั้บบริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถอธิบายต่อ 

ดงัน้ี 1) ท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ พบวา่ใน

หวัขอ้ ระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ ท าให้ท่านไม่ตอ้งเสียเวลา

รอนาน มีคะแนนเฉล่ียการรับรู้คือ 4.61 คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัคือ 4.69 และผูรั้บบริการมีการ

รับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 (p=0.032)   

 

2.  อภิปรายผล 
 
 2.1  ปัจจัยด้านลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการทันตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงใน
จังหวัดร้อยเอ็ด ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้และมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีคลินิกทนัตกรรม
เอกชนจงัหวดัร้อยเอด็ อธิบายได ้ดงัน้ี  
  2.1.1  เพศ  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ86.3 และเพศชาย ร้อยละ
13.7 โดยเพศหญิงและเพศชายมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในระดบัท่ีมาก
ท่ีสุดเช่นเดียวกนัและ เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความการรับรู้และความคาดหวงั
ของเพศท่ีแตกต่างกัน สรุป ว่าค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ไม่มีความ
แตกต่างกนั   ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 นัน่คือ ทั้งเพศหญิงและเพศชายมีความคาดหวงั
ท่ีเหมือนกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวนาพรรณ ช่ืนอ่ิม (2558) 
  2.1.2  อายุ  ผูรั้บริการส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง19-25 ปี มากท่ีสุด คือร้อยละ 54.7 
รองลงมาคือกลุ่มอาย ุ13-18ปี ร้อยละ29.5 กลุ่มอายุมากกวา่25ปี ร้อยละ 15.0 และ และกลุ่มอายุ12ปี
หรือต ่ากว่า ร้อยละ 0.9 โดยรวมทุกกลุ่มอายุมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อและความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของอายุท่ี
แตกต่างกนั สรุป ว่าค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกัน  
ทางสถิติอย่างมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของโชษิตา แกว้เกษ (2552) ซ่ึง
พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัไม่มีผลระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
คุณภาพบริการ 
  2.1.3  ระดับการศึกษา ผูม้ารับริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาคือปริญญาตรีหรื
อกก าลงัศึกษา มากท่ีสุด ร้อยละ41.9 รองลงมาคือระดบัการศึกษามธัยมศึกษา ร้อยละ36.3 ระดบั
อนุปริญญา/เทียบเท่าปวส. ร้อยละ18.8  ระดบัประถมศึกษา/ต ่ากวา่ ร้อยละ1.7 และระดบัการศึกษา
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สูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ1.3โดยรวมทุกกลุ่มระดบัการศึกษามีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการของระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  สรุป ว่าค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05     ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของโชษิตา แกว้เกษ (2552) ซ่ึงพบว่าระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  2.1.4  อาชีพ  ผูม้ารับริการส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนักเรียนหรือนักศึกษา มากท่ีสุด 
ร้อยละ 66.2 รองลงมาคืออาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ร้อยละ 25.6 เจา้ของธุรกิจ ร้อยละ 5.6 และ
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 2.6  โดยรวมทุกกลุ่มอาชีพมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการ
รับรู้และความคาดหวงัของอาชีพท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ยงัหลกัฐานเพียงพอท่ีจะสรุปว่าค่าเฉล่ียการ
รับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกนั ทางสถิติอย่างมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 
0.05   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ โชษิตา แกว้เกษ (2552) ซ่ึงพบวา่อาชีพท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อ
ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  2.1.5  รายได้ต่อเดือน  ผูม้ารับริการส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน คือ 10,000 บาท
หรือต ่ากว่า ร้อยละ 73.9  รองลงมาคือกลุ่มรายได้ 10,001-30,000บาท ร้อยละ23.9  กลุ่มรายได ้
30,001-60,000บาท ร้อยละ 1.3 และกลุ่มรายได้ 60,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 0.9   โดยรวมทุกกลุ่ม
รายได้มีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับท่ี  มากท่ีสุด เม่ือ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของรายได้ต่อท่ีแตกต่างกัน  
สรุปวา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกนั ทางสถิติอยา่งมี
นัยส าคัญท่ี ระดับ 0.05   ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของโชษิตา แก้วเกษ (2552) ซ่ึงพบว่า
ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
เก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  2.1.6  จ านวนคร้ังที่มารับบริการใน1ปี  ผูม้ารับริการส่วนใหญ่เคยมารับบริการ
มากกว่า 3 คร้ัง ร้อยละ73.5 รองลงมาคือกลุ่ม 2-3 คร้ัง ร้อยละ 9.8 และจ านวน 1 คร้ัง นอ้ยท่ีสุด ร้อยละ
16.7  โดยรวมทุกกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการใน 1 ปีมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการอยู่ในระดบัท่ี มากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้และ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการใน 1 ปีท่ีแตกต่างกนั สรุปวา่ ค่าเฉล่ีย
การรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกนั   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
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โชษิตา แกว้เกษ (2552) ซ่ึงพบวา่จานวนคร้ังท่ีมารับบริการของผูรั้บบริการไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  2.1.7  ที่อยู่อาศัย  ผูม้ารับริการส่วนใหญ่มีท่ีอยูอ่าศยัในเขตต่างอ าเภอ ร้อยละ 52.6 
รองลงมาคือในเขตอ าเภอเมือง ร้อยละ 37.6 ต่างจงัหวดั ร้อยละ 9.8  โดยรวมทุกกลุ่มท่ีอยู่อาศยัมี
ค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูท่ี่ระดบั มากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของท่ีอยู่อาศยัท่ีแตกต่าง สรุปว่า 
ค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกัน ทางสถิติอย่างมี
นยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา หัทยา แกว้ก้ิม (2558) กล่าวไดว้่า ท่ีอยู่อาศยั
ของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
คุณภาพบริการ 
  2.1.8  การเดินทาง  ผูม้ารับริการส่วนใหญ่มีการเดินทางดว้ยรถส่วนตวั ร้อยละ82.9  
รองลงมาเดินทางโดยรถขนส่งสาธารณะ ร้อยละ14.1  และการเดินเทา้ ร้อยละ 3  โดยรวมทุกกลุ่ม
การเดินทางมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยู่ท่ีระดับ มากท่ีสุด เม่ือ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการ
เดินทางท่ีแตกต่างกัน สรุปว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่มีความ
แตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา วนาพรรณ ช่ืน
อ่ิม (2558) กล่าวไดว้่า การเดินทางมารับบริการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัการ
รับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ   
   ระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ของผูรั้บบริการ
ทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึง ในจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้ง 3 ดา้น คือ 
ดา้นโครงสร้างบริการ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นผลลทัธ์การบริการ กล่าวคือ ผูม้ารับบริการทนั
ตกรรมคลินิกเอกชนต่างก็มีความหวงัทุกดา้นท่ีระดบัมากท่ีสุด และเม่ือไดรั้บบริการแลว้ผูรั้บบริการ
ก็รับรู้ถึงการใหบ้ริการท่ีระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั 

   ดา้นผลลพัธ์การบริการ (0.0015) มีค่าเฉล่ียการรับรู้มากกว่าความคาดหวงั 
และดา้นโครงสร้างบริการ (-0.0098) และดา้นกระบวนการบริการ (-0.0427) ค่าเฉล่ียการรับรู้น้อย
กวา่ความคาดหวงั กล่าวคือ ผูรั้บบริการมีการรับรู้หรือพึ่งพอใจท่ีมากกวา่ความคาดหวงัก่อนการรับ
บริการในดา้นผลลพัธ์การบริการเพียงดา้นเดียว 

   เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมทั้ง3ดา้น
ของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชน ไม่มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอย่างมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 
0.05 กล่าวคือ ถึงแม้ว่าผู ้รับบริการจะมีค่าเฉ ล่ียความคาดหวังท่ี สูงในด้านโครงสร้างและ
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กระบวนการ และค่าเฉล่ียการรับรู้มากกว่าความคาดหวงัด้านผลลพัธ์ แต่คะแนนเฉล่ียของความ
คาดหวงัและการรับรู้มีความแตกแตกต่างกนัน้อยมากจน ไม่แตกต่างกนัทางสถิติ แสดงให้เห็นว่า
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูง การรับรู้คุณภาพหลังการบริการก็สูงแทบไม่แตกต่างกันหรือ
ผูรั้บบริการมีความพึ่งพอใจในบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนท่ีมอบให ้
   เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 1) ด้านโครงบริการ 2) กระบวนการบริการ และ 
3)ผลลพัธ์บริการ พบวา่ 
   ด้านโครงสร้างการให้บริการ มีค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
โดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ดา้นโครงสร้างการ
ให้บริการ  ไม่มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูรั้บบริการรับรู้
ได้ถึงคุณภาพบริการทางดา้นโครงสร้างท่ีทางคลินิกมอบให้ซ่ึงตอบสนองต่อความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการท่ีมีก่อนการรับบริการ 
   ด้านผลลัพธ์การบริการ  มีค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
โดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ดา้นผลลพัธ์บริการ  
ไม่มีความแตกต่างกัน  ทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญท่ี ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผูรั้บบริการรับรู้ได้ถึง
คุณภาพบริการทางดา้นผลลพัธ์ท่ีทางคลินิกมอบใหซ่ึ้งตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ี
มีก่อนการรับบริการ 
   ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
โดยรวมของผูรั้บบริการทนัตกรรมคลินิกเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ด  ด้านกระบวนการ
บริการ  มีความแตกต่างกนั  ทางสถิติอย่างมีนัยส าคญัท่ี ระดับ 0.05 (p=0.026) กล่าวคือ ผูม้ารับ
บริการรับรู้ไดว้า่มีความแตกต่างหรือตอบสนองไม่เท่ากบัความคาดหวงัก่อนมารับบริการและหลงั
การไดรั้บการบริการ ผูรั้บบริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยา่งนอ้ยหน่ึงคู่แตกต่างจากความคาดหวงั
ก่อนไดรั้บบริการ สามารถอธิบายต่อ ดงัน้ี   

   ท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการ พบวา่ในหวัขอ้ ระบบเรียกคิวเขา้รับการรักษาหรือขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบ ท าใหท้่าน
ไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน มีคะแนนเฉล่ียการรับรู้คือ 4.61 คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัคือ 4.69 และ
ผูรั้บบริการมีการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ  แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
0.05 (p=0.032) กล่าวคือผูม้ารับบริการรู้สึกว่าการรอคิวหรือระยะเวลารอคิวรักษานานจนไม่เป็นท่ี
พอใจ ดงันัน่ ผูใ้ห้บริการมีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุงและพฒันาระบบการให้บริการในเร่ืองน้ีให้ดี
ยิ่งข้ึน อาทิ การจดัระบบคิวนัดให้ทนัสมยัโดยใช้แอพพลิเคชั่นในโทรศพัท์มือถือเข้ามาใช้การ 
จดัสถานท่ีเพื่อรองรับระบบคิว เช่น บริเวณเคร่ืองด่ืมฟรี การเช่ือมอินเตอร์เน็ตฟรี เป็นตน้  
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 
  3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
การศึกษาเร่ืองการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัร้อยเอ็ด พบวา่ ค่าเฉล่ียโดยรวมของการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ แสดง
ให้เห็นว่า คุณภาพบริการของคลินิกทนัตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอ็ดยงัไม่เป็นท่ีน่า
พอใจส าหรับผูรั้บบริการโดยรวม แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มีเพียงดา้นผลลพัธ์บริการเพียง
ดา้นเดียวท่ีมีค่าเฉล่ียของการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ในดา้นผลลพัธ์บริการทาง
คลินิกมีคุณภาพบริการท่ีดีและเหมาะสมเพียงพอต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ควรมีการรักษา
มาตรฐานท่ีดีเอาไวห้รือแนวทางปรับปรุงให้ดียิ่งข้ึน แต่ในดา้นโครงสร้างบริการและกระบวนการ
บริการจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาระบบการบริการให้ดียิ่งข้ึน โดยมีเน้ือหาท่ีตอ้งพฒันา
ปรับปรุงและแกไ้ข คือ  
   3.1.1  ด้านโครงสร้าง เร่ือง เคาน์เตอร์ยิ้มแยม้ มีมิตรไมตรี อธัยาศยัดี พูดจา
สุภาพแต่งกายเรียบร้อย และสามารถใหข้อ้มูล เวลานดัแก่ท่าน ดงัน้ี 

    1)  มีการอบรมหวัขอ้ บทบาทหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการและการมเตม็ใจ

ในการบริการแก่พนกังานและเจา้หนา้ท่ี 

     2)  มีการประเมินคุณสมบติัท่ีดีแก่พนกังานและเจา้หนา้ประจ าคลินิก 

     3)  มีการเพิ่มเงินเดือนหรือเงินโบนสัพิเศษแก่พนกังานดีเด่นในดา้น

การเตม็ใจให้บริการ   

   3.1.2  ด้านกระบวนการบริการ เร่ือง ระบบเรียกคิวเข้ารับการรักษาหรือ
ขั้นตอนในการรักษาเป็นระบบท าใหท้่านไม่ตอ้งสียเวลารอนาน ดงัน้ี 
     1)  มีการปรับปรุงระบบคิวนัดโดยการน าเอาเทคโนโลยีเขา้มาช่วย

ในการจดัการ เช่น ใชค้อมพิวเตอร์ในการออกบตัรนดั ระบบคิวนดัออนไลน์  แอฟปิเคชัน่ในการรับ

บตัรคิวและแจง้ระยะเวลาในการรอคิวการรักษาแบบออนไลน์ 

     2)  จดัท าบริเวณพื้นท่ีนั่งรอคิวการรักษาท่ีเอ้ือต่อการรอคอย เช่น มี

บริเวณอ่านหนงัสือ  บริเวณให้ความรู้ทางดา้นทนัตกรรม ระบบเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต และมีการแจง้

เตือนเม่ือถึงคิวการรักษาท่ีทัว่ถึงทุกมุมพื้นท่ีคลินิก 
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     3)  มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบถึงระยะเวลาท่ีรอการรักษาเพื่อให้

ผูรั้บบริการสามารถวางแผนท าธุระกรรมอยา่งอ่ืนรอ 

 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1  ควรมีการศึกษาต่อในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณโดยการสัมภาษณ์เก็บ
ข้อมูลเชิงลึกกับผู ้รับบริการในด้านท่ียงัมีความจ าเป็นต้องปรับปรุงแก้ไขต่อคุณภาพบริการ 
ทั้ง 3 ดา้น เก่ียวกบัปัญหาอุปสรรคและขอ้แนะน า เพื่อน าไปปรับปรุง แกไ้ข พฒันาคคุณภาพบริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึนและต่อเน่ือง 

  3.2.2  ศึกษาถึงส่วนผสมการตลาดตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการคลินิกทนัตก
รรมเอชนหรือการใหบ้ริการทางดา้นสุขภาพในความคาดหวงัผูรั้บบริการทางการตลาดสุขภาพ 
  3.2.3  ศึกษาคนไขข้องโรงพยาบาลรัฐบาล 
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แบบสอบถาม 

การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการของ 
คลนิิกทันตกรรมเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัร้อยเอด็  

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการเกบ็ขอ้มูลเบ้ืองตน้ เพื่อใชใ้นการท าวิจยัปริญาโท  
สาขาวทิยาศาสตร์สุขภาพ เอกวชิาบริหารโรงพยาบาล มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ปีการศึกษา 2562  ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน  คือ 
 

ส่วนที1่  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที2่  เป็นค าถามเก่ียวกบัความการรับรู้และความคาดหวงัต่อ คุณภาพบริการ   
              ของคลินิก 

 
หมายเหตุ โดยแบ่งระดบัความการรับรู้และความคาดหวงัเป็นระดบั ดงัน้ี 

ระดับ 5 หมายถึง มีความคาดหวงัและการรับรู้   มากทีสุ่ด  
ระดับ 4  หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงั   มาก        
ระดับ 3 หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงั  ปานกลาง  
ระดับ 2  หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงั  น้อย     
ระดับ 1  หมายถึง มีการรับรู้และความคาดหวงั  น้อยทีสุ่ด         
 

 
 
 
 
 
 

ล ำดบัทีแ่บบสอบถำม.................  
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 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✅ลงใน 🔲 หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ                       🔲ชาย                                              🔲หญิง 

2. อายุ                       🔲 ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 12ปี               🔲 13-18ปี 

                                 🔲19-25ปี                                        🔲  มากกวา่25ปีข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา    🔲ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่             🔲มธัยมศึกษา 

                                 🔲อนุปริญาหรือเทียบเท่า ปวส.      🔲ปริญญาตรี/ก าลงัศึกษา    

                                 🔲สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ                    🔲นกัเรียน/นกัศึกษา                       🔲 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

                                 🔲พนกังานบริษทัเอกชน                🔲เจา้ของธุรกิจ     

                                 🔲อ่ืนๆ(โปรดระบุ)................... 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   🔲นอ้ยกวา่10,000บาท/ไม่มีรายได ้               🔲10,001-30,000บาท  

                                       🔲 30,001-60,000บาท                                   🔲60,001บาทข้ึนไป 

6. จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการในระเวลา1ปี     🔲คร้ังแรก           🔲2-3คร้ัง         🔲มากกวา่3คร้ัง 

7. ทีอ่ยู่อาศัย          🔲อ าเภอเมือง              🔲ต่างอ าเภอ            🔲ต่างจงัหวดั 

8. การเดินทาง       🔲รถส่วนตวั               🔲ขนส่งสาธารณะ   🔲อ่ืนๆระบุ..... 
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 ส่วนที ่2  เป็นค ำถำมเก่ียวกบัควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ต่อกำรบริกำรในดำ้นต่ำง ๆ 

  โปรดท ำเคร่ืองหมำย ✅ ลงในช่องระดบัควำมคิดเห็นท่ีตรงกบัควำมเป็นจริงมำก
ท่ีสุด 

 
 

รายการ 

ความคาดหวงั (ก่อนรักษา) การรับรู้ (หลังการรักษา) 

มำ
กที่

สุด
(5)

 
 

มำ
ก(

4) 

ปำ
นก

ลำ
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

มำ
กที่

สุด
(5)

 
 

มำ
ก(

4) 

ปำ
นก

ลำ
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

ใส่เคร่ืองหมำย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จำกระดบั 1-5 

ใส่เคร่ืองหมำย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จำกระดบั 1-5 

ตวัอย่าง ✔️     ✔️     

1. ด้านโครงสร้าง 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.1 คลินิกดูสะอำด ปลอดภยั
และปรำศจำกเช้ือโรค 

          

1.2 คลินิกสวยงำม ทนัสมยั มีส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวก เช่น หอ้งน ้ ำ 
ทีว ีท่ีนัง่รอ เป็นตน้ 

          

1.3 เคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีใช้
ในกำรรักษำสะอำด ทนัสมยัและ
ปรำศจำกเช้ือโรค 

          

1.4 พนกังำนเคำ้เตอร์ยิม้แยม้ มี
มิตรไมตรี อธัยำศยัดี  พดูจำก
สุภำพ แต่งกำรเรียบร้อยและ
สำมำรถใหข้อ้มูลกำรรักษำ เวลำ
นดัแก่ท่ำนได ้

          

1.5 ทนัตแพทยมี์บุคลิกน่ำเช่ือถือ 
มีควำมสำมำรถในกำรรักษำ 
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รายการ 

ความคาดหวงั (ก่อนรักษา) การรับรู้ (หลังการรักษา) 

มำ
กที่

สุด
(5)

 
 

มำ
ก(

4) 

ปำ
นก

ลำ
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

มำ
กที่

สุด
(5)

 
 

มำ
ก(

4) 

ปำ
นก

ลำ
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

ใส่เคร่ืองหมำย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จำกระดบั 1-5 

ใส่เคร่ืองหมำย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จำกระดบั 1-5 

1.6 คลินิกมีช่องทำงติดต่อและ
ระบบนดัหลำกหลำยสำมำรถ
ติดต่อเขำ้รับบริกำร เขำ้ถึง
บริกำรไดง่้ำย เช่น ไลน์ เฟซบุ๊ก
โทรศพัท ์ฯลฯ 

          

1.7 คลินิกมีวธีิในกำรช ำระเงิน
ค่ำท ำฟันสะดวกและมีช่องทำง
ช ำระใหเ้ลือกหลำกหลำยเช่น 
เงินสด โอน บตัรเครดิต 

          

2. ด้านกระบวนการ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2.1 ระบบเรียกคิวเขำ้รับกำร
รักษำหรือขั้นตอนในกำรรักษำ
เป็นระบบ ท ำใหท่้ำนไม่ตอ้ง
เสียเวลำรอนำน 

          

2.2 ทนัตแพทยใ์หก้ำรรักษำท่ี
ปลอดภยั 

          

2.3 ท่ำนไดรั้บกำรตรวจ
วนิิจฉยัโรคและไดรั้บกำรรักษำ
ใหห้ำยจำกอำกำรเจ็บปวดหรือ
อำกำรท่ีท่ำนก ำลงัเป็นมำ 
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รายการ 

ความคาดหวงั (ก่อนรักษา) การรับรู้ (หลังการรักษา) 

มา
กที่

สุด
(5)

 
 

มา
ก(

4) 

ปา
นก

ลา
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

มา
กที่

สุด
(5)

 
 

มา
ก(

4) 

ปา
นก

ลา
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

ใส่เคร่ืองหมาย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จากระดบั 1-5 

ใส่เคร่ืองหมาย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จากระดบั 1-5 

2.4 ท่านทราบขอ้มูลจากทนัต
แพทยใ์นเร่ืองของการรักษาทั้ง
ก่อน หลงั และขณะรักษา 

          

2.5 ท่านมีส่วนร่วม สนทนา 
พดูคุยขอ้สงสยัในการรักษากบั
ทนัตแพทย ์

          

3. ด้านผลลพัธ์ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.1 ท่านพอใจในผลการรักษาท่ี
ทนัตแพทยใ์หก้ารรักษาแก่ท่าน 

          

3.2 หลงัจากไดรั้บการดูแล
สุขภาพช่องปากและฟันท่านมี
ความมัน่ใจในบุคลิกของท่าน
เพ่ิมข้ึน 

          

3.3 ท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ี
เสียไปเพื่อรับการรักษาท่ีคลินิก 

          

3.4 ทนัตแพทยใ์หค้  าแนะน าใน
การดูแล ส่งเสริมการดูแลช่อง
ปากและป้องกนัโรคหรือปัญหา
ท่ีจะเกิดกบัช่องปาก เหงือก ฟัน
ของท่าน 
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รายการ 

ความคาดหวงั (ก่อนรักษา) การรับรู้ (หลังการรักษา) 

มา
กที่

สุด
(5)

 
 

มา
ก(

4) 

ปา
นก

ลา
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

มา
กที่

สุด
(5)

 
 

มา
ก(

4) 

ปา
นก

ลา
ง(3

) 

นอ้
ย(2

) 

นอ้
ยที่

สุด
(1)

 

ใส่เคร่ืองหมาย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จากระดบั 1-5 

ใส่เคร่ืองหมาย ✔️เพียง 1 ช่อง 
จากระดบั 1-5 

3.5 ท่านจะแนะน าเพ่ือน ญาติ
หรือคนสนิทเขา้มารับการรักษา
ท่ีคลินิกแห่งน้ีเพราะท่าน
ประทบัใจในคลินิก 

          

3.6 เม่ือท่านมีปัญหาเก่ียวกบั
สุขภาพช่องปากและฟันท่านจะ
กลบัเขา้มารับการรักษาหรือโทร
มารับการปรึกษาท่ีคลินิกอีกใน
คร้ังต่อไป 
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