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บทคัดย่อ

  การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้มารับบริการ

ต่อการให้บริการในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เชียงใหม่ และเพื่อเปรียบเทียบคะแนนความคิดเห็นของผู้มารับบริการเป็นรายข้อใน

แต่ละด้านของการให้บรกิารโดยเปรยีบเทยีบภายในกลุม่หน่วยงาน 2 หน่วยงาน และ

เปรียบเทียบภายในกลุ่มคลินิก 9 คลินิก กลุ่มเป้าหมายเป็นผู้ที่มารับบริการในแต่ละ

หน่วยงานและคลินิกในโรงพยาบาลทันตกรรม ในระหว่างวันที่ 3 มกราคม 2561 –  

2 มีนาคม 2561 โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sample)  

รวมทัง้ส้ินจ�านวน 500 คน ในการวจัิยครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถามความคดิเหน็ต่อการให้

บริการในโรงพยาบาลทันตกรรม แบบสอบถามลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
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5 ระดับ 5 ด้าน คือ ด้านการให้บริการ (ขณะติดต่อขอรับบริการ) ด้านการให้บริการ 

(ขณะรบับรกิาร) ด้านบคุลกิภาพของผู้ให้บรกิาร ด้านสถานที ่อปุกรณ์ เครือ่งมอืเครือ่ง

ใช้ และด้านค่าใช้จ่าย มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.93 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ได้แก่ ความถี ่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทยีบคะแนนความ

คิดเห็นของผู้มารับบริการเป็นรายข้อของหน่วยงาน 2 หน่วยงาน โดยการวิเคราะห์ 

Independent-Samples t-test และเปรียบเทียบคะแนนความคิดเห็นของผู้มารับ

บริการเป็นรายข้อของคลินิก 9 คลินิก ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-Way ANOVA) 

  ผลการศกึษาความคิดเหน็ต่อการให้บรกิารของในโรงพยาบาลทนัตกรรมใน

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พิจารณา ในแต่ละด้านของหน่วยงาน พบว่า มคีวามคดิ

เหน็ต่อการให้บรกิารด้านบคุลกิภาพของผูใ้ห้บรกิารมค่ีาเฉลีย่สงูสดุ ( = 4.41, SD = 0.74) 

รองลงมาคอื ด้านการให้บรกิาร (ขณะตดิต่อขอรบับรกิาร) ( = 4.37, SD = 0.80) และ

ด้านสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ ( = 4.23, SD = 0.80) ตามล�าดับ เมื่อ

พจิารณาการให้บรกิารในแต่ละด้านของคลนิกิต่าง ๆ  พบว่า มคีวามคดิเหน็ต่อการให้

บริการด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( = 4.49, SD = 0.74) รองลง

มาคือ ด้านการให้บริการ (ขณะติดต่อขอรับบริการ) ( = 4.22, SD = 0.79) และด้าน

สถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ ( = 4.22, SD = 0.82) ตามล�าดับ

  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการให้บริการของหน่วยงานแต่ละด้าน

เป็นรายข้อ ไม่พบความแตกต่างทางสถิติ ท่ีระดับ .05 และความคิดเห็นต่อการให้

บริการของคลินิกต่าง ๆ พบความแตกต่างอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ในหวัข้อระยะเวลาในการนัง่รอก่อนการรักษาของคลนิกิทนัตกรรมพร้อมมลูมค่ีาเฉลีย่

สูงสุด ( = 4.13, SD = 0.63) แตกต่างกับคลินิกปริทันตวิทยาซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่าสุด  

( = 3.52, SD = 0.79) หัวข้อทันตแพทย์ให้ท่านลงนามในใบยินยอมก่อนการรักษา

ของคลินิกทันตกรรมส�าหรับเด็กมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( = 4.52, SD = 0.65) แตกต่างกับ

คลินกิทนัตกรรมประดษิฐ์ซึง่มค่ีาเฉล่ียต�า่สดุ ( = 3.68, SD = 1.25) หวัข้อทนัตแพทย์

มีความรู้ความสามารถและความช�านาญ ในการให้การรักษาของคลินิกทันตกรรม 

จัดฟันมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( = 4.63, SD = 0.49) แตกต่างกับคลินิกปริทันตวิทยาซึ่งมี

ค่าเฉลี่ยต�่าสุด ( = 4.17, SD = 0.68) หัวข้อมีสิ่งอ�านวยความสะดวกเพียงพอของ
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คลนิกิทนัตกรรมจัดฟันมค่ีาเฉลีย่สงูสดุ ( = 4.27, SD = 0.68) แตกต่างกบัคลนิกิทนัต

กรรมพร้อมมูลซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่าสุด ( = 3.66, SD = 1.11)

  ผลของการศกึษาคณุภาพการให้บรกิารในโรงพยาบาลทนัตกรรม ของแต่ละ

หน่วยงานและคลนิิกในการให้บรกิาร ด้านต่าง ๆ  สามารถใช้เป็นข้อมูลพืน้ฐานในภาพ

รวมทีจ่ะน�าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรงุการบรกิารของแต่ละหน่วยงานและคลนิกิ 

เพื่อการพัฒนาคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาลต่อไป

ค�าส�าคัญ : ความคิดเห็น, การบริการ, ความพึงพอใจ

Abstract    

  The objective of this study was to evaluate the level of service in each 

department and clinic of the Dental Hospital, Faculty of Dentistry Chiang Mai 

University. The evaluation was accomplished by soliciting and comparing 

client’s opinions about the numerous dental services provided by the university’s 

two Departments and nine Dental Clinics. From January 3rd 2018 to March 

2nd 2018, five hundred volunteers, patients of each Department and Dental 

Clinic, completed a questionnaire. Data were collected by convenience sampling 

using a rating scale questionnaire. The set of questionns focused on dental 

services in several aspects: dental service (prior to the dental treatment), 

dental service (during dental treatment) personality of providers, facilities and 

treatment fee. The reliability of this questionnaire was tested and the result 

was 0.93. Data were analyzed by descriptive analysis such as frequency, 

percentage, mean, standard deviation and comparing the scores of clients’ 

from two Departments by Independent-Samples t-test and One-Way ANOVA 

from the nine Dental Clinics.

  Opinions of Dental Hospital services were excellent. When considered 

by aspect in each Department, it was found that the personality of providers 
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showed the highest mean score ( = 4.41, SD = 0.74) followed by dental service 

prior to the service ( = 4.37, SD = 0.80) and facilities ( = 4.23, SD = 0.80), 

respectively. When considered by aspect in each Dental Clinic, it was found 

that personality of providers showed the highest mean score ( = 4.49, SD = 

0.74) followed by dental service (prior to the dental treatment) ( = 4.22, SD = 

0.79) and facilities ( = 4.22, SD = 0.82), respectively.

  Each topic of service in the departments demonstrated no statistical 

significance. The overall clients’ opinions about dental hospital service revealed 

a significant difference (P < 0.05) on waiting time before treatment with the 

highest mean score from Comprehensive Dental Clinic ( = 4.13, SD = 0.63) 

and the lowest mean score from Periodontal Dental Clinic ( = 3.52, SD = 0.79). 

Also, a significant difference in consent form preparation by the dentist prior 

to treatment had the highest mean score from Pediatric Dental Clinic ( = 4.52, 

SD = 0.65) and the lowest mean score was from the Prosthodontic Dental 

Clinic ( = 3.68, SD = 1.25), Highest mean score of knowledge and specialty 

rating was found in Orthodontic Dental Clinic ( = 4.63, SD = 0.49) and the 

lowest mean score was found in Periodontal Dental Clinic ( = 4.17, SD = 0.68). 

Facilities mean score showed the highest in Orthodontics Dental Clinic 

( = 4.27, SD = 0.68) and the lowest in Comprehensive Dental Clinic ( = 3.66, 

SD = 1.11).

  The results from this study on the quality of dental service are useful 

as basic guidelines for receiving hospital accreditation and developing and 

improving each unit’s dental services.

Keywords : Opinion, Service, Satisfaction
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บทน�า

 โรงพยาบาลทนัตกรรม เป็นหน่วยงาน 

ที่มีฐานะเทียบเท่าภาควิชา สังกัดส่วน

งานคณะทนัตแพทยศาสตร์ ตาม พ.ร.บ. 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 2551 จัดตั้งขึ้น

โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่สนบัสนนุการเรยีน 

การสอนการวิจยัของนักศกึษาทันตแพทย์ 

ในระดบัปรญิญาตรแีละระดบัหลงัปรญิญา 

และให้บรกิารวชิาการแก่สงัคมในการให้

บริการทางทนัตกรรมแก่ผูป่้วยในจังหวดั

เชยีงใหม่และเขตภาคเหนอื โดยโรงพยาบาล 

ทนัตกรรมเป็นโรงพยาบาลระดบัตตยิภมูิ 

ขัน้สูง ให้การดแูลผู้ป่วยเขตจังหวดัเชยีงใหม่ 

และรับการส่งต่อการรักษาผู้ป่วยใน 8 

จงัหวดัภาคเหนือตอนบน ได้แก่ เชียงใหม่ 

เชียงราย พะเยา แม่ฮ่องสอน ล�าพูน 

ล�าปาง แพร่ และน่าน อีกทัง้เป็นศนูย์กลาง 

การรักษาทางทันตกรรม รวมทั้งการฝึก

อบรมสาขาทันตแพทยศาสตร ์ แก ่ 

ทันตบุคลากรในภาคเหนือและประเทศ

เพ่ือนบ้าน และให้ค�าปรกึษาด้านวชิาการ

ทางทันตแพทยศาสตร์ ในแต่ละปีมี 

ผู้มารับบริการ ทางทันตกรรมประมาณ 

120,000 คน 

 โรงพยาบาลทันตกรรม คณะ 

ทันตแพทยศาสตร์ ได้ด�าเนินการตาม

นโยบายการพฒันาโรงพยาบาลคณุภาพ

เพื่อให้ได้รับการรับรองคุณภาพตาม

มาตรฐานโรงพยาบาล (Hospi ta l  

Accreditation, HA) และมีมาตรฐาน 

เทียบเท่าระดับสากลมาอย่างต่อเนื่อง 

โดยปัจจัยแวดล้อมหลายอย่างที่กระตุ้น

ให ้โรงพยาบาลต้องการการรับรอง

คุณภาพโรงพยาบาล อาทิเช่น (ฐิติมา 

ทุ ่งเกรียงไกร, 2555) ข้อบัญญัติใน

รฐัธรรมนญูเน้นการให้บรกิารท่ีมีมาตรฐาน 

การผลกัดนัให้โรงพยาบาลรฐัแปรสภาพ

เป็นองค์กรมหาชน เพื่อความอยู่รอด

ขององค์กรและการยอมรบัจากสงัคม อีก

ทัง้ผู้รบับรกิารมคีวามคาดหวงัทีจ่ะได้รบั

การบรกิารทีไ่ด้มาตรฐานและมคีณุธรรม

เพิ่มสูงขึ้น มีการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง

ของผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายเป็นองค์กรท่ี

สาม (Third Party Payment) เช่น 

ส�านักงานประกันสังคม บริษัทประกัน

ชีวิต บริษัทประกันสุขภาพ เป็นต้น  

ซึ่งผู ้รับผิดชอบเหล่านี้ มีแนวโน้มที่จะ

เรียกร้องการบริการที่ได้มาตรฐานและ  

มีคุณภาพจากโรงพยาบาลมากขึ้น 

นอกจากนั้นนโยบายของรัฐบาลในการ

ใช ้บัตร 30 บาทรักษาได ้ ทุกโรค  

ถ้ารัฐบาลเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสิทธิ

เลือกสถานพยาบาลเอง โรงพยาบาลที่

ไม่ได้รบัรองคุณภาพกค็งจะอยูไ่ม่ได้หรอื

อาจจะมีผู้ไปใช้บริการลดลง เป็นต้น 
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 จากปัจจัยทีก่ล่าวมา เป็นตัวกระตุน้

ให ้ โ ร งพยาบาลทันตกรรม  คณะ 

ทันตแพทยศาสตร์ ต้องเร่งปรับปรุง

คุณภาพ เพื่อให้ได้มาตรฐานและได้รับ

การรับรองคุณภาพมาตรฐาน โดยได้

ด�าเนินโครงการการพัฒนาคุณภาพ

มาตรฐานโรงพยาบาลมาอย่างต่อเน่ือง 

และได้รบัการรบัรองการพฒันาคณุภาพ 

ขั้น 1 และ 2 พร้อมกันครั้งแรก เมื่อวันที่ 

30 มิถุนายน 2559 และได้รับการตรวจ

เยี่ยมฯ เพื่อธ�ารง การพัฒนาคุณภาพ 

ขั้น 2 โดยได้รับการรับรองการพัฒนา

คุณภาพ ขัน้ 2 เม่ือวนัท่ี 24 พฤศจิกายน 

2560 ทีผ่่านมา ซึง่ในการพฒันาคุณภาพ

มาตรฐานโรงพยาบาลทันตกรรม ยังจะ

ต้องด�าเนนิการอย่างต่อเน่ือง และปัจจบัุน 

สถานบริการทางทันตกรรมทั้งภาครัฐ

และเอกชนมจี�านวนมาก อกีทัง้นโยบาย

ของรัฐบาลและสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ 

ของผู้มารับบริการ ท�าให้ผู้บริการมีทาง

เลือกมากขึ้น ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อ

จ�านวนผู้มารับบริการในโรงพยาบาล

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ และ

คุณภาพการให้บริการถือเป็นปัจจัย

ส�าคัญท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของ 

ผู้มารับบริการและการบริหารจัดการ 

โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต

แพทยศาสตร์ ให้บรรลุเป้าหมายทั้ง

ระบบการเรียนการสอน และการด�าเนิน

โครงการพัฒนาคุณภาพมาตรฐาน 

โรงพยาบาล โดยมุ่งเน้นความปลอดภัย

ของผู้ป่วยเป็นส�าคัญ เพื่อให้บริการแก ่

ผู ้มารับบริการอย ่างมีคุณภาพและ

พัฒนาการบริการในด้านต่าง ๆ ในครั้ง

น้ีผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาการให้บริการ 

ในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต

แพทยศาสตร์ จากความคิดเห็นของ 

ผู้มารับบริการตามหน่วยงานและคลินิก

ต่าง ๆ เพื่อวัดระดับมาตรฐานและผล

สัมฤทธิ์ในการให้บริการและสามารถน�า

ผลของการศึกษาไปพัฒนาการด�าเนิน

การของโรงพยาบาล ในการพัฒนา

ปรับปรุงคุณภาพการบริการในแต่ละ

ด้านต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 1)  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของ 

ผู้มารับบริการต่อการให้บริการในโรง

พยาบาลทนัตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่

 2)  เพ่ือเปรยีบเทยีบคะแนนความ

คิดเห็นของผู้มารับบริการเป็นรายข้อใน

แต่ละด้านของการให้บรกิารโดยการเปรยีบ 

เทยีบภายในกลุ่มหน่วยงาน 2 หน่วยงาน 

และเปรียบเทียบภายในกลุ่มคลินิก 9 

คลินิก 
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วิธีการด�าเนินการวิจัย

 กลุ่มเป้าหมาย

 กลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้มาใช้บริการ

ทางทนัตกรรม ในโรงพยาบาลทนัตกรรม 

คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เชียงใหม่ จากสถิติผู้มารับบริการทาง

ทันตกรรมในโรงพยาบาลทันตกรรม 

ประจ�าปี 2560 มีจ�านวน 120,848 คน 

กลุ่มตัวอย่างใช้ตารางทาโร ยามาเน่  

ในระดบัความเชือ่มัน่ที ่95% โดยท�าการ

เก็บข้อมูลระหว่างวนัท่ี 3 มกราคม 2561 

– 2 มีนาคม 2561 เวลา 9.00 น. – 15.00 น. 

โดยเลือกกลุ ่มตัวอย ่างตามสะดวก 

(Convenience Sample) ในแต่ละ 

หน่วยงานและคลินิกต่าง ๆ จ�านวน  

500 คน ดังนี้

 กลุ่มหน่วยงาน

 1.  หน่วยเวชระเบียนและประสาน

สิทธิ์ (Reg) 70 คน

 2.  หน่วยเภสัชกรรม (Rx) 35 คน

 กลุ่มคลินิก

 1.  คลินิกพิเคราะห์โรคช่องปากฯ 

(Diag) 55 คน

 2.  คลนิกิรงัสวีทิยาช่องปากฯ (X-ray) 

30 คน

 3.  คลินิกศัลยศาสตร์ช ่องปากฯ 

(Surg) 65 คน

 4.  คลินิกปริทันตวิทยา (Perio) 65 

คน

 5.  คลนิกิทนัตกรรมบรูณะ (Restore) 

55 คน

 6. คลินกิทนัตกรรมพร้อมมลู (Compre) 

30 คน

 7.  คลนิกิทนัตกรรมจดัฟัน (Ortho) 

40 คน

 8. คลนิกิทนัตกรรมส�าหรบัเดก็ (Pedo)  

25 คน

 9.  คลนิกิทันตกรรมประดษิฐ์ (Pros) 

30 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

 เครือ่งมอืคอื แบบสอบถามความคดิ

เห็นต่อการให้ บริการในโรงพยาบาล

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยแบ่งเป็น 

2 ส่วน

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูล

ส่วนบุคคล 

 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบั

ความคิด เห็นต ่อการให ้บริการใน 

โรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทย 

ศาสตร์ เป็นมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating scale) 5 ระดับตามวิธีการของ

ลิเคอร์ท (Likert) ของกลุ่มหน่วยงาน ใน
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ด้านบคุลกิภาพของผูใ้ห้บรกิาร ด้านการ

ให้บริการ (ขณะติดต่อขอรับบริการ) 

ด้านสถานที ่อุปกรณ์ เครือ่งมอืเครือ่งใช้ 

และด้านค่าใช้จ่าย

 และการให้บรกิารของกลุม่คลนิกิใน

ด้านการให้ บริการ (ขณะติดต่อขอรับ

บริการ) ด้านการให้บริการ (ขณะรับ

บริการ) ด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

ด้านสถานที ่อุปกรณ์ เครือ่งมอืเครือ่งใช้ 

และด้านค่าใช้จ่าย

วิธีการรวบรวมข้อมูล

 1. ท�าหนังสือถึงคณบดีในการ

ด�าเนินการ

 2.  น�าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูล

ตามหน่วยงานและคลินิกต่าง ๆ

 3.  ผู ้วิจัยรวบรวมแบบสอบถาม

และท�าการตรวจสอบความถกูต้องสมบรูณ์ 

ของแบบสอบถาม ได้แบบสอบถามท่ี

สมบรูณ์จ�านวน 500 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 

100 น�าข้อมลูทีไ่ด้มาวเิคราะห์และประมวลผล 

ต่อไป

การวิเคราะห์ข้อมูล

 การศึกษาครั้งนี้ใช้สถิติวิเคราะห์

ข้อมูล

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูล

ส่วนบุคคล ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

จ�านวน ร้อยละ

  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถาม

เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต

แพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ ใช้

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(SD) การวเิคราะห์ความแตกต่างทางสถติ ิ

ของคะแนนความคิดเห็นของผู ้มารับ

บริการเป็นรายข้อในแต่ละด้าน โดยพจิารณา 

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (p<0.05) ดัง

นั้น จะพบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม

เมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 โดยตัวแปร

อสิระ ได้แก่ ผูม้าใช้บรกิารในแต่ละคลนิกิ 

ตัวแปรตาม ได้แก่ คะแนนความคิดเห็น

ของผู้มารับบริการแต่ละหัวข้อในแต่ละ

ด้านของการให้บรกิาร เปรียบเทียบภายใน 

กลุ่มหน่วยงาน 2 หน่วยงาน ด้วยสถิติ 

Independent-Samples T-Test และ

เปรียบเทียบภายในกลุ่มคลินิก 9 คลินิก 

ด้วยสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) หากค่า 

Sig. น้อยกว่า 0.05 จะมีความแตกต่าง

ระหว่างกลุ่ม จึงต้องวิเคราะห์หาความ

แตกต่างดังกล่าวด้วยการเปรียบเทียบ

พหคุณูวิธทีกูย์ี (Multiple Comparisons 

with Tukey’s HSD) 
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ผลการศึกษา

 ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นของ 

ผู้มารับบริการต่อการให้บริการด้านต่าง 

ๆ ของหน่วยงาน 2 หน่วยงาน คอื หน่วย

เวชระเบยีนและประสานสทิธ์ิ และหน่วย

เภสัชกรรม และการเปรียบเทียบความ

แตกต่างทางสถิติภายในกลุ่มหน่วยงาน 

2 หน่วยงาน

 ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อ

การให้บริการด้านต่าง ๆ ของคลินิก 9 

คลินกิ คอื คลินกิพเิคราะห์โรค ช่องปากฯ 

คลินิกรังสีวิทยาช ่องปากฯ คลินิก

ศลัยศาสตร์ ช่องปาก คลนิกิปรทินัตวทิยา 

คลนิกิทันตกรรมบรูณะ คลนิกิทนัตกรรม

พร้อมมลู คลนิกิทนัตกรรมจดัฟัน คลินกิ

ทันตกรรมส�าหรับเด็ก และคลินิกทันต

กรรมประดษิฐ์ และการเปรียบเทยีบความ 

แตกต่างทางสถิติภายในกลุ่มคลินิก 9 

คลินิก

ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล

จ�านวน (ร้อยละ)

Reg Rx Diag X-ray Surg Perio Re-

store

Compre Ortho Pedo Pros รวม

เพศ

- ชาย

- หญิง

23 (33)

47 (67)

11 (31)

24 (69)

20 (36)

35 (64)

8 (27)

22 (73)

24 (37)

41 (63)

29 (45)

36 (55)

22 (40)

33 (60)

11 (37)

19 (63)

16 (40)

24 (60)

9 (36)

16 (64)

14 (47)

16 (53)

187 (37)

313 (63)

อายุ

- 1 - 30 ปี

- 31 - 50 ปี

- 51 - 70 ปี

- 70 ปีขึ้นไป

35 (50)

17 (24)

16 (23)

2 (3)

26 (75)

5 (14)

4 (11)

0 (0)

41 (75)

9 (16)

5 (9)

0 (0)

21 (70)

7 (23)

2 (7)

0 (0)

50 (77)

9 (14)

6 (9)

0 (0)

38 (59)

15 (23)

11 (17)

1 (1)

20 (36)

12 (22)

21 (38)

2 (4)

3 (10)

3 (10)

19 (63)

5 (17)

38 (95)

2 (5)

0 (0)

0 (0)

9 (36)

16 (64)

0 (0)

0 (0)

0 (0)

6 (20)

17 (57)

7 (23)

281 (57)

101 (20)

101 (20)

17 (3)

ระดับการศึกษา

- ประถมศึกษา

- มัธยมศึกษา

- ปริญญาตรี

- สูงกว่า ป.ตรี

7 (10)

25 (36)

35 (50)

3 (4)

1 (3)

7 (20)

24 (68)

3 (9)

6 (11)

14 (25)

32 (58)

3 (6)

3 (10)

7 (23)

18 (60)

2 (7)

3 (5)

12 (18)

48 (74)

2 (3)

1 (2)

19 (29)

39 (60)

6 (9)

5 (10)

15 (27)

31 (56)

4 (7)

4 (13)

7 (23)

14 (47)

5 (17)

3 (8)

19 (47)

14 (35)

4 (10)

5 (20)

5 (20)

12 (48)

3 (12)

6 (20)

11 (37)

8 (27)

5 (16)

44 (9)

141 (28)

275 (55)

40 (8)

อาชีพ

- นร./นศ.

- ค้าขาย/ธุรกิจ

- รับจ้างทั่วไป

- รับราชการ

- ว่างงาน

25 (36)

6 (9)

15 (21)

10 (14)

14 (20)

23 (66)

2 (6)

3 (8)

5 (14)

2 (6)

36 (66)

4 (7)

5 (9)

5 (9)

5 (9)

17 (56)

2 (7)

6 (20)

2 (7)

3 (10)

42 (65)

6 (9)

9 (14)

1 (1)

7 (11)

31 (48)

10 (15)

10 (15)

5 (8)

9 (14)

18 (33)

9 (16)

7 (13)

6 (11)

15 (27)

3 (10)

8 (27)

1 (3)

3 (10)

15 (50)

24 (60)

1 (2)

5 (13)

4 (10)

6 (15)

5 (20)

5 (20)

3 (12)

6 (24)

6 (24)

1 (3)

3 (10)

1 (3)

5 (17)

20 (67)

225 (45)

56 (11)

65 (13)

52 (11)

102 (20)
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จ�านวน (ร้อยละ)

Reg Rx Diag X-ray Surg Perio Re-

store

Compre Ortho Pedo Pros รวม

ที่พัก

- ตัวเมืองเชียงใหม่

- ต่างอ�าเภอ

- ต่างจังหวัด

34 (49)

30 (43)

6 (8)

23 (66)

12 (34)

0 (0)

36 (65)

17 (31)

2 (4)

14 (47)

13 (43)

3 (10)

40 (62)

21 (32)

4 (6)

36 (55)

26 (40)

3 (5)

28 (51)

23 (42)

4 (7)

10 (33)

18 (60)

2 (7)

10 (25)

24 (60)

6 (15)

9 (36)

15 (60)

1 (4)

11 (37)

16 (53)

3 (10)

251 (50)

215 (43)

34 (7)

รายได้

- 1–20,000 บ.

-20,001-30,000 บ.

- 30,001 บ. ขึ้นไป

42 (60)

18 (26)

10 (14)

17 (48)

9 (26)

9 (26)

31 (56)

10 (18)

14 (26)

16 (53)

8 (27)

6 (20)

40 (61)

14 (22)

11 (17)

31 (48)

17 (26)

17 (26)

26 (47)

13 (24)

16 (29)

17 (57)

6 (20)

7 (23)

24 (60)

7 (17)

9 (23)

12 (48)

7 (28)

6 (24)

15 (50)

6 (20)

9 (30)

271 (54)

115 (23)

114 (23)

สิทธิการรักษา

- บัตร 30 บาท

- สิทธิ ขรก.

- พนง. รัฐวิสาหกิจ

- ประกันสังคม

- สวัสดิการ 

 พนง. เอกชน

- ช�าระเอง

- อื่น ๆ

12 (17)

15 (22)

5 (7)

7 (10)

0 (0)

22 (31)

9 (13)

8 (23)

6 (17)

0 (0)

3 (8)

0 (0)

8 (23)

10 (29)

19 (34)

5 (9)

1 (2)

7 (13)

4 (7)

12 (22)

7 (13)

6 (20)

2 (7)

1 (3)

5 (17)

0 (0)

10 (33)

6 (20)

10 (15)

3 (5)

2 (3)

10 (16)

0 (0)

21 (32)

19 (29)

14 (21)

9 (14)

0 (0)

9 (14)

1 (1)

18 (28)

14 (22)

10 (18)

17 (31)

1 (2)

11 (20)

0 (0)

10 (18)

6 (11)

4 (13)

16 (53)

0 (0)

7 (23)

0 (0)

2 (8)

1 (3)

9 (22)

6 (15)

1 (2)

7 (18)

2 (5)

14 (35)

1 (3)

6 (24)

3 (12)

0 (0)

5 (20)

0 (0)

10 (40)

1 (4)

7 (23)

14 (47)

0 (0)

6 (20)

1 (3)

2 (7)

0 (0)

105 (21)

96 (19)

11 (2)

77 (15)

8 (2)

129 (26)

74 (15)

 จากตารางที ่1 แสดงให้เหน็ว่า ผูม้า

รับบริการในโรงพยาบาลทันตกรรมเป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 1-30 ปี ส่วน

ใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี เป็น

นักเรียน/นักศึกษามีท่ีพักอยู่ในตัวเมือง

เชียงใหม่ มีรายได้ 1-20,000 บาท และ

ส่วนใหญ่ช�าระเงนิเอง ดังแสดงในตาราง

ที่ 1

ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล (ต่อ)
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ตารางที่ 2 ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านบุคลิกภาพ และการเปรียบ

เทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มหน่วยงาน

ด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ
 (S.D.)

Sig.
Reg Rx

1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย

2. เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับ ยกมือไหว้ กล่าวทักทาย

3. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตร แสดงความเป็นกันเอง

4. เจ้าหน้าที่ใช้วาจาสุภาพในการสื่อสารกับท่าน

4.56 (0.58)

4.29 (0.66)

4.36 (0.76)

4.52 (0.70)

4.60 (0.60)

4.17 (0.95)

4.40 (0.77)

4.54 (0.70)

0.899

0.138

0.758

0.949

รวม 4.43 (0.67) 4.43 (0.75)

ภาพรวม 4.41 (0.74) มาก

 จากตารางที ่2 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวมความคิดเหน็ของผูม้ารับบรกิาร

ต่อการให้บริการของหน่วยงาน ด้าน

บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า

ข้อ 1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้ บริการแต่งกาย

สะอาดเรียบร้อย (หน่วยเภสัชกรรม) มี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดและเม่ือเปรียบเทียบ

ทางสถิติพบว่าค่า Sig. มากกว่า 0.05 

ทุกข้อ ความคิดเห็นของผู้มารับบริการ

ของกลุ่มหน่วยงานในแต่ละข้อจึงไม่มี

ความแตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางที่ 3  ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านการให้บริการ (ขณะติดต่อ

ขอรับบริการ) และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มหน่วยงาน

ด้านคุณภาพการให้บริการ

(ขณะติดต่อขอรับบริการ)

 (S.D.)
Sig.

Reg Rx

1. มีการให้บริการตามล�าดับก่อน-หลัง

2. ความสะดวกของขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการ

3. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว

4. เจ้าหน้าทีใ่ห้ข้อมลู ค�าแนะน�า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 

 และถูกต้อง

5. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดข้ึนได้อย่าง

เหมาะสม

 ด้วยความเต็มใจ

4.54 (0.74)

4.43 (0.74)

4.30 (0.80)

4.41 (0.73)

4.24 (0.75)

4.51 (0.70)

4.49 (0.74)

4.40 (0.74)

4.43 (0.65)

4.40 (0.77)

0.945

0.757

0.601

0.980

0.358

รวม 4.36 (0.77) 4.46 (0.72)

ภาพรวม 4.37 (0.80) มาก
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 จากตารางที ่3 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวม ความคดิเหน็ของผูม้ารับบริการ 

ต่อการให้บรกิารของหน่วยงานด้านการ

ให้บริการ (ขณะติดต่อขอรับบริการ) อยู่

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ

พบว่า ข้อ 1 มีการให้บริการตามล�าดับ

ก่อน-หลัง (หน่วยเวชระเบียนฯ) มีค่า

เฉลี่ยมากท่ีสุด และเม่ือ เปรียบเทียบ

ทางสถิติพบว่า ค่า Sig. มากกว่า 0.05 

ทุกข้อ ความคิดเห็นของผู้มารับบริการ

ของกลุ่มหน่วยงานในแต่ละข้อจึงไม่มี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ

ตารางที่ 4  ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ

เครื่องใช้ และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มหน่วยงาน

ด้านสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้
 (S.D.)

Sig.
Reg Rx

1.  มีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอต่อความต้องการ

2.  ความสะอาดของสถานที่นั่งรอรับบริการ

3. สภาพแวดล้อมของสถานที่ เช่น ทางเดิน ห้องน�้ามีความ

สะอาด เรียบร้อย

4.  อากาศในบริเวณห้องถ่ายเทสะดวก ไม่อึดอัด

5.  แสงสว่างภายในบริเวณให้บริการเพียงพอ

6.  มีอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัย

4.14 (0.80)

4.27 (0.70)

4.07 (0.77)

4.19 (0.77)

4.26 (0.81)

4.22 (0.83)

4.09 (0.89)

4.37 (0.69)

4.31 (0.80)

4.46 (0.61)

4.49 (0.61)

4.43 (0.74)

0.898

0.709

0.098

0.792

0.539

0.989

รวม 4.19 (0.78) 4.36 (0.72)

ภาพรวม 4.23 (0.80) มาก

 จากตารางที ่4 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวม ความคดิเหน็ของผูม้ารบับรกิาร 

ต่อการให้บรกิารของหน่วยงานด้านสถานที่ 

อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ อยู่ในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 

5 แสงสว่างภายในบริเวณ

ให้บริการเพียงพอ (หน่วยเภสัชกรรม) 

มค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ และเมือ่เปรยีบเทยีบ

ทางสถิติ พบว่า ค่า Sig. มากกว่า 0.05 

ทกุข้อ แสดงว่าความคดิเหน็ของผูม้ารบั

บรกิารของกลุม่หน่วยงานในแต่ละข้อไม่ม ี

ความแตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 5  ภาพรวมความคดิเห็นต่อการให้บรกิารด้านค่าใช้จ่าย และการเปรยีบเทียบ

คะแนนรายข้อของกลุ่มหน่วยงาน

ด้านค่าใช้จ่าย
 (S.D.)

Sig.
Reg Rx

1. เวลาที่ใช้ในการช�าระเงินค่าบริการเหมาะสม

2. ค่าใช้จ่ายในการรักษาทางทันตกรรมเหมาะสม

4.12 (0.72)

4.19 (0.72)

4.57 (0.65)

4.63 (0.60)

0.244

0.917

รวม 4.15 (0.72) 4.60 (0.62)

ภาพรวม 4.22 (0.92) มาก

 จากตารางที ่5 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวม ความคดิเหน็ของผูม้ารับบริการ 

ต่อการให้บริการของหน่วยงานด้านค่า

ใช้จ่าย อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อพบว่า ข้อ 2 ค่าใช้จ่ายในการ

รักษาทางทันตกรรมเหมาะสม (หน่วย

เภสชักรรม) มค่ีาเฉลีย่มากทีสุ่ด และเมือ่

เปรียบเทียบทางสถิติ พบว่า ค่า Sig. 

มากกว่า 0.05 ทุกข้อ ความคิดเห็นของ

ผู ้มารับบริการของกลุ ่มหน่วยงานใน

แต่ละข้อจงึไม่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมี

นัยส�าคัญ

ตารางที่ 6 ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านการให้บริการ (ขณะติดต่อ

ขอรับบริการ) และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก

ด้านคุณภาพการให้บริการ

(ขณะติดต่อขอรับบริการ)

 (S.D.)
Sig.

Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

1. ความสะดวกของขั้นตอน

การติดต่อขอรับบริการ

4.27
(0.62)

4.13
(0.63)

4.27
(0.54)

4.12
(0.70)

4.24
(0.61)

4.47
(0.57)

4.15
(0.74)

4.28
(0.79)

4.30
(0.60)

0.423

2. มีการให้บริการตามล�าดับ

ก่อน-หลัง

4.31
(0.69

4.37
(0.61)

4.26
(0.67)

4.22
(0.60)

4.26
(0.62)

4.60
(0.56)

4.40
(0.59)

4.48
(0.59)

4.38
(0.56)

0.187

3. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นใน

การให ้บริ การด ้ วยความ

รวดเร็ว

4.15
(0.70

4.30
(0.65)

4.34
(0.59)

4.29
(0.70

4.22
(0.66)

4.52
(0.63)

4.03
(0.80)

4.33
(0.56)

4.37
(0.56)

0.104
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ตารางที่ 6 ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านการให้บริการ (ขณะติดต่อ

ขอรับบริการ) และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก (ต่อ)

ด้านคุณภาพการให้บริการ

(ขณะติดต่อขอรับบริการ)

 (S.D.)
Sig.

Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย

ความสุภาพและมีไมตรีจิต

4.35
(0.61)

4.50
(0.57)

4.34
(0.72)

4.40
(0.72)

4.52
(0.57)

4.63
(0.56)

4.44
(0.60)

4.56
(0.50)

4.48
(0.57)

0.439

5. เจ้าหน้าทีใ่ห้ข้อมลู ค�าแนะน�า 

ตอบข้อซกัถามได้อย่างชัดเจน 

ถูกต้อง

4.25
(0.75

4.50
(0.51)

4.46
(0.64)

4.14
(0.77)

4.36
(0.65)

4.57
(0.57)

4.32
(0.57)

4.48
(0.59)

4.40
(0.56)

0.050

6. เจ้าหน้าที่ช่วยแก้ไขปัญหา

ที่เกิดขึ้นได้ด้วยความเต็มใจ

และเหมาะสม

4.35
(0.70)

4.47
(0.63)

4.39
(0.68)

4.16
(0.74)

4.30
(0.69)

4.50
(0.57)

4.20
(0.65)

4.36
(0.64)

4.27
(0.58)

0.282

7. การบริการมีระบบการ

ประสานงานที่ดี

4.22
(0.76)

4.43
(0.63)

4.35
(0.69)

4.14
(0.74)

4.30
(0.57)

4.33
(0.61)

4.25
(0.59)

4.32
(0.63)

4.33
(0.66)

0.613

8. ระยะเวลาในการนัง่รอก่อน

การรักษา*

3.53ab
(1.01)

3.87ab
(0.82)

4.11ab
(0.87)

3.52a
(0.79)

3.91ab
(0.81)

4.13b
(0.63)

3.75ab
(0.78)

3.63ab
(1.17)

3.87ab
(0.68)

0.001

รวม 4.18
(0.73)

4.32
(0.63)

4.31
(0.67)

4.12
(0.72)

4.26
(0.65)

4.47
(0.59)

4.19
(0.66)

4.30
(0.68)

4.30
(0.60)

ภาพรวม 4.22 (0.79) มาก

* ตัวอักษรภาษาอังกฤษที่ต่างกัน แสดงความแตกต่างอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ (p<0.05) ได้ค่า a ต่างกับ b ; a ไม่

ต่างกับ ab และ b ไม่ต่างกับ ab

 จากตารางที ่6 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวมความคิดเหน็ของผูม้ารับบรกิาร

ต่อการให้บริการของคลินิกต่าง ๆ ด้าน

การให้บรกิาร (ขณะตดิต่อขอรับบรกิาร) 

อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณารายข้อพบ

ว่า ข้อ 4 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

สุภาพและมีไมตรีจิต (คลินิกทันตกรรม

พร้อมมูล) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด และเมื่อ

เปรียบเทียบทางสถิติพบว่า ข้อ 8 ระยะ

เวลาในการนั่งรอก่อนการรักษา มีค่า 

Sig. น้อยกว่า 0.05 เมือ่เปรยีบเทยีบทาง

สถติิ พบความแตกต่างอย่างมนียัส�าคญั

ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยคลินิกทันต

กรรมพร้อมมูลมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (b) และ

คลินิกปริทันตวิทยามีค่าเฉลี่ยต�่าสุด (a) 

ดังแสดงในตารางที่ 6
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ตารางที่ 7  ภาพรวมความคดิเหน็ต่อการให้บรกิารด้านการให้บรกิาร (ขณะรบับรกิาร) 

และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก

ด้านคุณภาพการให้บริการ

(ขณะติดต่อขอรับบริการ)

 (S.D.)
Sig.

Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

1.  ทันตแพทย์ให้ข้อมูลเกี่ยว

กบัสาเหต ุวิธีการรักษา ข้ัน

ตอนการรักษาทางทันต

กรรม และค่าใช้จ่ายแก่ท่าน

อย่างเพียงพอและชัดเจน

4.24

(0.64)

4.40

(0.67)

4.43

(0.68)

4.37

(0.67)

4.54

(0.57)

4.50

(0.73)

4.50

(0.64)

4.60

(0.50)

4.47

(0.57)

0.280

2. ทันตแพทย์สอบถามข้อมูล

เกีย่วกบัโรคประจ�าตวัและการ

แพ้ยาของท่านก่อนการรักษา

ทุกครั้ง

4.58

(0.50)

4.69

(0.47)

4.68

(0.53)

4.54

(0.69)

4.54

(0.64)

4.63

(0.56)

4.40

(0.78)

4.60

(0.50)

4.60

(0.50)

0.504

3. ทันตแพทย์ให้ข้อมูลเกี่ยว

กับผลของโรคประจ�าตัวต่อ

การท�าฟัน และผลของการ

ท�าฟันต่อโรคประจ�าตัวก่อน

การรักษา

4.47

(0.56)

4.21

(0.85)

4.35

(0.73)

4.29

(0.67)

4.29

(0.83)

3.96

(1.27)

4.11

(0.75)

4.60

(0.50)

4.18

(1.01)

0.249

4. ทันตแพทย์ให้ท่านลงนาม

ในใบยินยอมการรักษา (Con-

sent form) ก่อนการรักษา*

4.16ab

(0.81)

4.48b

(0.64)

4.51b

(0.62)

4.13ab

(0.77)

4.21ab

(0.85)

3.93ab

(1.21)

4.18ab

(0.60)

4.52b

(0.65)

3.68a

(1.25)

<0.001

5. ทันตแพทย์มีความรู้ ความ

สามารถ และความช�านาญใน

การให้การรักษา*

4.45ab

(0.54)

4.37ab

(0.67)

4.45ab

(0.64)

4.17a

(0.68)

4.34ab

(0.63)

4.33ab

(0.61)

4.63b

(0.49)

4.40ab

(0.64)

4.24ab

(0.69)

0.032

6. ทันตแพทย์มีความเห็นอก

เห็นใจ และดูแลเอาใจใส่ ใน

การให้การรักษา

4.38

(0.59)

4.47

(0.63)

4.52

(0.59)

4.46

(0.61)

4.57

(0.60)

4.45

(0.57)

4.64

(0.49)

4.60

(0.67)

4.59

(0.57)

0.510

7. ทันตแพทย์ให้การรักษา

ด้วยความนิ่มนวล

4.29

(0.79)

4.37

(0.67)

4.40

(0.72)

4.26

(0.69)

4.35

(0.73)

4.37

(0.72)

4.38

(0.67)

4.52

(0.65)

4.50

(0.58)

0.816

8. เวลาในการให้การรักษา

ของทันตแพทย์เหมาะสม

4.15

(0.74)

4.27

(0.69)

4.28

(0.72)

3.97

(0.80)

3.96

(0.75)

4.28

(0.70)

4.10

(0.81)

4.25

(0.73)

4.10

(0.67)

0.196

9. ทันตแพทย์อธิบายและ

แนะน�าการดูแลสุขภาพช่อง

ปากหลังการรับบริการทาง

ทันตกรรม

4.33

(0.73) 

4.52

(0.78) 

4.37

(0.80) 

4.44

(0.69) 

4.34

(0.68) 

4.57

(0.57) 

4.13

(0.72) 

4.54

(0.59) 

4.25

(0.75) 

0.196
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ตารางที่ 7  ภาพรวมความคดิเหน็ต่อการให้บรกิารด้านการให้บรกิาร (ขณะรบับรกิาร) 

และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก (ต่อ)

ด้านคุณภาพการให้บริการ

(ขณะติดต่อขอรับบริการ)

 (S.D.)
Sig.

Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

10. ทนัตแพทย์มกีารนดัหมาย

เพื่อกลับมาตรวจเช็คหลังการ

รักษา

4.26

(0.73)

4.48

(0.74)

4.37

(0.65)

4.40

(0.63)

4.43

(0.69)

4.57

(0.50)

4.35

(0.70)

4.36

(0.63)

4.33

(0.73)

0.730

11. ท่านรู้สึกมั่นใจเมื่อมารับ

บริการทางทันตกรรมที่นี่

4.35

(0.61)

4.52

(0.51)

4.42

(0.64)

4.35

(0.57)

4.41

(0.60)

4.60

(0.56)

4.51

(0.64)

4.67

(0.48)

4.31

(0.66)

0.218

12. ผู ้ช ่วยฯ ข้างเก้าอี้ ให้

บริการท่านอย่างคล่องแคล่ว 

ด้วยความกระตือรือร้น

4.20

(0.69)

4.48

(0.59)

4.35

(0.68)

4.06

(0.68)

4.11

(0.85)

4.14

(0.57)

4.30

(0.79)

4.50

(0.66)

4.17

(0.76)

0.210

13. ผู ้ช ่วยฯ ข้างเก้าอี้ ให้

บรกิารท่านด้วยความอ่อนโยน 

นุ่มนวลขณะให้บริการ

4.28

(0.64)

4.57

(0.50)

4.32

(0.73)

4.13

(0.66)

4.00

(0.82)

4.33

(0.58)

4.33

(0.60)

4.50

(0.72)

4.21

(0.88)

0.129

รวม 4.32

(0.66)

4.45

(0.65)

4.42

(0.67)

4.27

(0.68)

4.31

(0.71)

4.36

(0.70)

4.35

(0.67)

4.51

(0.61)

4.28

(0.74)

ภาพรวม 3.99 (1.38) มาก

* ตัวอักษรภาษาอังกฤษที่ต่างกัน แสดงความแตกต่างอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ (p<0.05) ได้ค่า a ต่างกับ b ; a ไม่

ต่างกับ ab และ b ไม่ต่างกับ ab

 จากตารางที ่7 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวม ความคดิเหน็ของผูม้ารบับรกิาร 

ต่อการให้บริการของคลินิก ต่าง ๆ ด้าน

การให้บริการ (ขณะรับบริการ) อยู่ใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบ

ว่า ข้อ 2 ทันตแพทย์สอบถามข้อมูล

เก่ียวกบัโรคประจ�าตวัและการแพ้ยาของ

ท่านก่อนการรักษาทุกครั้ง (คลินิกรังสีฯ 

และคลินิกศัลย์ฯ) มีค่าเฉล่ีย มากท่ีสุด 

และเมื่อเปรียบเทียบทางสถิติพบว่า ข้อ 

4 ทนัตแพทย์ให้ท่านลงนามในใบยนิยอม 

การรกัษา (Consent form) ก่อนการรกัษา 

และข้อ 5 ทันตแพทย์มีความรู้ ความ

สามารถ และความช�านาญในการให้การ

รักษา มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 โดยพบ

ว่าข้อ 4 ของคลนิกิทนัตกรรมส�าหรบัเดก็

มค่ีาเฉลีย่สงูสดุ (b) และคลนิกิทนัตกรรม 

ประดิษฐ ์มีค ่าเฉลี่ยต�่าสุด (a) และ 

ข้อ 5 พบว่าคลนิกิทนัตกรรมจดัฟัน มค่ีา

เฉลี่ยสูงสุด (b) และคลินิกปริทันตวิทยา

มีค่าเฉลี่ยต�่าสุด (a) ดังแสดง ในตาราง

ที่ 7
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ตารางที่ 8  ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

และการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก 

ด้านบุคลิกภาพ

ของผู้ให้บริการ

 (S.D.)
Sig.

Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

1. เจ้าหน้าที/่ผูช่้วยฯ แต่งกาย

สะอาดเรียบร้อย

4.65
(0.52)

4.63
(0.49)

4.55
(0.53)

4.51
(0.53)

4.50
(0.58)

4.55
(0.57)

4.50
(0.55)

4.68
(0.48)

4.28
(0.75)

0.166

2. เจ้าหน้าที่/ผู้ช่วยฯ ให้การ

ต้อนรบั กล่าวทกัทาย ยิม้แย้ม

แจ่มใส เป็นมิตร แสดงความ

เป็นกันเอง

4.36
(0.62)

4.43
(0.63)

4.45
(0.66)

4.42
(0.70)

4.36
(0.63)

4.38
(0.49)

4.35
(0.77)

4.60
(0.50)

4.39
(0.79)

0.914

3. เจ้าหน้าที/่ผูช่้วยทนัตแพทย์ 

ใช้วาจาสุภาพในการส่ือสาร

กับท่าน

4.48
(0.61)

4.63
(0.49)

4.59
(0.58)

4.49
(0.53)

4.38
(0.63)

4.41
(0.57)

4.40
(0.59)

4.72
(0.46)

4.48
(0.63)

0.201

4. ทันตแพทย์แต่งกายสะอาด

เรียบร้อย

4.60
(0.53)

4.67
(0.55)

4.66
(0.53)

4.65
(0.48)

4.65
(0.55)

4.70
(0.47)

4.60
(0.54)

4.72
(0.46)

4.66
(0.55)

0.990

5. ทันตแพทย์มีบุคลิกน่าเชื่อ

ถือ

4.51
(0.54)

4.60
(0.56)

4.55
(0.56)

4.55
(0.53)

4.60
(0.53)

4.63
(0.49)

4.53
(0.60)

4.64
(0.49)

4.55
(0.57)

0.977

6. ทันตแพทย์ย้ิมแย้มแจ่มใส 

แสดงความเป็นกนัเองกบัท่าน

4.49
(0.57)

4.67
(0.55)

4.58
(0.56)

4.57
(0.58)

4.58
(0.56)

4.60
(0.50)

4.52
(0.60)

4.60
(0.58)

4.60
(0.50)

0.959

7. ทันตแพทย์ใช้วาจาสุภาพ
ในการสื่อสารกับท่าน

4.58
(0.50)

4.77
(0.43)

4.61
(0.55)

4.63
(0.51)

4.64
(0.48)

4.67
(0.48)

4.65
(0.53)

4.72
(0.46)

4.60
(0.50)

0.873

รวม 4.52
(0.55)

4.63
(0.53)

4.57
(0.57)

4.54
(0.55)

(4.53)
(0.56)

4.56
(0.51)

4.51
(0.60)

4.67
(0.49)

4.51
(0.61)

ภาพรวม 4.49 (0.74) มากที่สุด

 จากตารางที ่8 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวม ความคดิเหน็ของผูม้ารบับรกิาร 

ต่อการให้บริการของคลินิก ต่าง ๆ ด้าน

บุคลิกภาพของผู้ให้บริการอยู่ในระดับ

มากท่ีสดุ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 

ข้อ 7 ทันตแพทย์ใช้วาจาสุภาพในการ

สื่อสารกับท่าน (คลินิกรังสีฯ) มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุด และเมื่อเปรียบเทียบทางสถิติ

พบว่า ค่า Sig. มากกว่า 0.05 ทุกข้อ 

ความคดิเหน็ของผูม้ารบับรกิารของกลุ่ม

คลินิกในแต่ละข้อจึงไม่มีความแตกต่าง

กันที่ระดับ .05
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ตารางที่ 9  ภาพรวมความคิดเห็นต่อการให้บริการด้านสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ

เครื่องใช้ และผลการเปรียบเทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก

ด้านสถานที่ อุปกรณ์

เครื่องมือเครื่องใช้

 (S.D.)
Sig.

Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

 1. มีที่นั่งรอรับบริการเพียง

พอต่อความต้องการ

4.07

(0.72)

4.00

(0.79)

4.15

(0.73)

4.11

(0.62)

3.98

(0.71)

4.40

(0.56)

4.05

(0.71)

4.24

(0.93)

4.27

(0.58)

0.236

2. ความสะอาดของสถานทีน่ั่ง

รอรับบริการ

4.09

(0.73)

3.97

(0.76)

4.31

(0.63)

4.13

(0.69

4.20

(0.65)

4.43

(0.50)

4.26

(0.59)

4.16

(0.85

4.24

(0.51)

0.164

3. สภาพแวดล้อมของสถานท่ี 

เช่น ทางเดิน ห้องน�้า มีความ

สะอาดเรียบร้อย

4.04

(0.71)

4.03

(0.81)

4.23

(0.74)

4.02

(0.79)

4.25

(0.70)

4.17

(0.59)

4.12

(0.76)

4.24

(0.83)

4.10

(0.76)

0.620

4.  อากาศในบริ เวณห ้อง

ถ่ายเทสะดวก ไม่อึดอัด

4.24

(0.72)

4.13

(0.90)

4.37

(0.60)

4.22

(0.67)

4.40

(0.71)

4.20

(0.71)

4.47

(0.60)

4.40

(0.71)

4.00

(0.80)

0.098

5. ความสะอาดภายในคลินิก

ให้บริการ

4.35

(0.62

4.27

(0.74)

4.48

(0.59)

4.36

(0.60)

4.35

(0.65)

4.23

(0.50)

4.51

(0.60)

4.56

(0.58)

4.21

(0.67)

0.206

6. ท่านคิดว่าเคร่ืองมือเครื่อง

ใช้ในการรักษาสะอาด และ

มั่นใจในความปลอดภัย

4.45

(0.66)

4.43

(0.68)

4.51

(0.59)

4.40

(0.58)

4.35

(0.70)

4.43

(0.57)

4.53

(0.50)

4.64

(0.57)

4.40

(0.62)

0.691

7. ทันตแพทย์/ผู้ช่วยฯ สวม

เครื่องมือป้องกันทุกครั้ง เช่น 

ถุงมือ หน้ากาก face shield 

ในขณะให้การรักษา

4.53

(0.60)

4.68

(0.48)

4.68

(0.47)

4.57

(0.56)

4.69

(0.50)

4.67

(0.48)

4.52

(0.60)

4.60

(0.58)

4.70

(0.53)

0.600

8. มีสิ่งอ�านวยความสะดวก

เพียงพอ เช่น รถเข็น, น�้าดื่ม*

3.75ab

(0.85)

4.03ab

(0.93)

4.22ab

(0.68)

3.82ab

(0.90)

4.00ab

(0.78)

3.66a

(1.11)

4.27b

(0.68)

3.88ab

(0.60)

4.10ab

(0.66)

0.005

รวม
4.19

(0.70)

4.19

(0.76)

4.37

(0.63)

4.20

(0.68)

4.28

(0.67)

4.27

(0.63)

4.34

(0.63)

4.34

(0.73)

4.25

(0.64)

ภาพรวม 4.22 (0.82) มาก

* ตัวอักษรภาษาอังกฤษที่ต่างกัน แสดงความแตกต่างอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ (p<0.05) ได้ค่า a ต่างกับ b ; a ไม่

ต่างกับ ab และ b ไม่ต่างกับ ab
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 จากตารางที ่9 แสดงให้เหน็ว่า โดย

ภาพรวมความคิดเหน็ของผูม้ารับบรกิาร

ต่อการให้บริการของคลินิกต่าง ๆ ด้าน

สถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือเคร่ืองใช้  

อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อพบว่า ข้อ 7 ทันตแพทย์/ผู้ช่วยฯ 

สวมเครือ่งมือป้องกนัทกุครัง้ เช่น ถงุมอื 

หน้ากาก face shield ในขณะให้การรกัษา 

(คลินิกทันตกรรมประดิษฐ์) มีค่าเฉลี่ย

มากทีส่ดุ และเมือ่เปรยีบเทยีบพบว่า ข้อ 

8 มสีิง่อ�านวยความสะดวกเพยีงพอ เช่น 

รถเข็น, น�้าดื่ม มีความแตกต่างอย่างมี

นยัส�าคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 โดยคลนิกิ

ทันตกรรมจัดฟันมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (b) 

และคลินกิทนัตกรรมพร้อมมลูมค่ีาเฉลีย่

ต�่าสุด (a) ดังแสดงในตารางที่ 9

ตารางที่ 10 ภาพรวมความคดิเหน็ต่อการให้บรกิารด้านค่าใช้จ่าย และผลการเปรยีบ

เทียบคะแนนรายข้อของกลุ่มคลินิก

ด้านค่าใช้จ่าย
 (S.D.)

Sig.
Diag X-ray Surg Perio Restore Compre Ortho Pedo Pros

1. เวลาท่ีใช้ในการช�าระค่า

บริการเหมาะสม

4.07
(0.82)

4.33
(0.61)

4.42
(0.73)

3.92
(0.82)

4.16
(0.74)

4.27
(0.58)

4.17
(0.59)

4.28
(0.74)

3.93
(1.03)

0.050

2. ค่าใช้จ่ายในการรกัษาทาง

ทันตกรรมเหมาะสม

4.40
(0.63)

4.47
(0.68)

4.46
(0.64)

4.21
(0.73)

4.26
(0.72)

4.24
(0.58)

4.15
(0.66)

4.48
(0.65)

4.07
(1.03)

0.088

รวม 4.23
(0.72)

4.40
(0.64)

4.44
(0.68)

4.06
(0.77)

4.21
(0.73)

4.25
(0.58)

4.16
(0.62)

4.38
(0.69)

4.00
(1.03)

ภาพรวม 4.11 (1.02) มาก

 จากตารางที่ 10 แสดงให้เห็นว่า 

โดยภาพรวม ความคิดเห็นของผู้มารับ

บรกิารต่อการให้บรกิารของคลนิกิ ต่าง ๆ  

ด้านค่าใช้จ่ายอยู่ในระดับมาก และเมื่อ

พิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ข้อ 2 ค่าใช้

จ่ายในการรกัษาทางทนัตกรรมเหมาะสม 

(คลินิกทันตกรรมส�าหรับเด็ก) และเมื่อ

เปรียบเทียบทางสถิติพบว่า ค่า Sig. 

มากกว่า 0.05 ทุกข้อ แสดงว่าความคิด

เหน็ของผู้มารบับรกิารของกลุม่คลนิกิใน

แต่ละข้อไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยส�าคัญ
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

 ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อ

การให้บริการของกลุ่มหน่วยงาน ใน 

โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต-

แพทยศาสตร์ 

 1. ด้านบุคลกิภาพของผูใ้ห้บรกิาร

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

หน่วยงานด้านบคุลิกภาพของผูใ้ห้ บรกิาร 

อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ เจ้า

หน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

(หน่วยเภสัชกรรม) สอดคล้องกบังานวิจยั 

ของสอดคล้องกบังานวจิยัของ  ดวงดาว 

ภูครองจิตร, ณัฐพงศ์ สันติธัญญาโชค, 

พชิสนิ ีมิง่โอโล และศรสีนุนัท์ ประเสรฐิสงัข์ 

(2558) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ

ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล เ ส ล ภู มิ  ส า ข า

มหาวิทยาลัยราชภัฎร้อยเอ็ด พบว่า 

คณุภาพของผูใ้ห้ บรกิารของโรงพยาบาล 

เสลภมู ิสาขามหาวิทยาลยัราชภัฎร้อยเอ็ด 

โดยความคิดเห็นของผู้รับบริการเก่ียว

กบัคณุภาพ การให้บริการของโรงพยาบาล 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณา

รายด้าน พบว่าผู้รับบริการมีความคิด

เห็นเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ

ของโรงพยาบาลด้านความน่าเชื่อถือ

ของบริการมากที่สุด แสดงให้เห็นว่า

บคุลกิภาพของผูใ้ห้บรกิารในกลุ่มหน่วย

งานท�าให้เกิดความประทับใจและเกิด

ความน่าเชื่อถือในการเข้ามาติดต่อของ

รับบริการ โดยเฉพาะการ แต่งกาย

สะอาดเรยีบร้อย ซึง่เป็นภาพลกัษณ์ของ

องค์กรท่ีควรรักษาภาพลักษณ์นี้ไว้และ

พัฒนาไปให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

เม่ือเปรียบเทียบข้อมูลทางสถิติในการ

พิจารณาความแตกต่างรายข้อไม่พบ

ความแตกต่าง แสดงให้เหน็ว่าหน่วยงาน 

มีมาตรฐานคุณภาพการให้บริการด้าน

บคุลกิภาพการให้บริการเป็นไปในทศิทาง 

เดียวกัน

 2.  ด้านการให้บรกิาร (ขณะติดต่อ

ขอรับบริการ)

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

หน่วยงานด้านการให้บรกิาร (ขณะตดิต่อ 

ขอรับบริการ) อยู่ในระดับมาก และเมื่อ

พจิารณาเป็นรายข้อ ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มาก

ที่สุดคือ มีการให้บริการตามล�าดับก่อน-

หลงั (หน่วยเวชระเบยีนฯ) สอดคล้องกบั

งานวิจัยของ วชิราภรณ์ ภูมิเชต (2556) 

ซ่ึงได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

คลินิกตาแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชสระแก้ว อ�าเภอเมือง

สระแก้ว จงัหวดัสระแก้ว ภาพรวมอยูใ่น
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ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านความน่า

เช่ือถือของบริการ ด้านระบบการให้

บรกิาร อยูใ่นระดบัมาก โดยหน่วยงานฯ 

มีการติดตั้งเครื่องกดบัตรคิว ท�าให้ผู้มา

รับบริการทราบถึงเวลาในการเข้ารับ

บริการ มีการเรียงล�าดับ ก่อน-หลัง ผู้มา

รับบริการได้รับความสะดวก จึงท�าให้ 

ผู ้มารับบริการเกิดความพึงพอใจและ

ประทับใจ ซึ่งหากสามารถปรับปรุง

พฒันาระบบกดบตัรควิไปตามคลนิิกต่าง 

ๆ ก็จะท�าให้ ผู้มารับบริการเกิดความ 

พงึพอใจและประทบัใจมากขึน้ เมือ่เปรยีบ 

เทียบข้อมูลทางสถิติในการพิจารณา

ความแตกต่าง รายข้อไม่พบความแตกต่าง 

แสดงให้เห็นว่าหน่วยงาน มีมาตรฐาน

คุณภาพการให้บรกิาร (ขณะตดิต่อขอรบั

บริการ) เป็นไปในทิศทางเดียวกัน

 3.  ด้านสถานที ่อปุกรณ์ เคร่ืองมอื

เครื่องใช้

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

หน่วยงานด้านสถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ือง

มือเครื่องใช้ อยู่ในระดับมาก และเมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย 

มากที่สุดคือ แสงสว่างภายในบริเวณให้

บริการเพียงพอ (หน่วยเภสัชกรรม) 

สอดคล้องกบังานวจิยัของ จุฑาภรณ์ ค�า

โยค วลัยพร ราชคมน์ วรัญญา เขยตุ้ย 

(2557) ได้ศึกษาความ พงึพอใจของผู้มา

รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาล

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า มีความ 

พงึพอใจอยูใ่นระดบัมากในด้านของสถานที ่

ซึ่งแสดง ให้เห็นว่าสถานที่ในการรอรับ

บริการของหน่วยงานมีสิ่งอ�านวยความ

สะดวกเพียงพอและเหมาะสมโดยเฉพาะ

แสงสว่าง ในบริเวณให้บริการ เมือ่เปรียบ 

เทียบข้อมูลทางสถิติ ในการพิจารณา

ความแตกต่างรายข้อ ไม่พบความแตก

ต่าง เนื่องจากหน่วยเวชระเบียนฯ และ

หน่วยเภสัชกรรมอยู่ในบริเวณเดียวกัน 

ใช้สิ่งอ�านวยความสะดวกร่วมกัน

 4.  ด้านค่าใช้จ่าย

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

หน่วยงานด้านค่าใช้จ่ายอยูใ่นระดับมาก 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ข้อที่มีค่า

เฉลีย่มากทีส่ดุคอื ค่าใช้จ่ายในการรกัษา

ทางทนัตกรรมเหมาะสม (หน่วยเภสชักรรม) 

แสดงให้เหน็ว่า ผูม้ารบับรกิารมคีวามพึง

พอใจ ในค่าใช้จ่ายในการช�าระค่ายา ข้อ

เสนอแนะ ควรมีสื่ อค ่ ารักษาทาง 

ทันตกรรม สื่อการใช้ยา การแพ้ยา  

เพือ่ให้บรกิารแก่ผูม้ารบับรกิารนอกเหนอื 

การให้บริการเดิมท่ีมีอยู่ เพื่อให้ผู้มารับ

บริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุด
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 ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อ

การให้บรกิารของกลุม่คลนิกิ ในโรงพยาบาล 

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์

 1. ด้านการให้บรกิาร (ขณะตดิต่อ 

ขอรับบริการ)

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

คลินิกด้านการให้บริการ (ขณะติดต่อ

ขอรับบริการ) อยู่ในระดับมาก และเมื่อ

พจิารณาเป็นรายข้อ ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มาก

ที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

สุภาพและมีไมตรีจิต (คลินิกทันตกรรม

พร ้อมมูล) สอดคล ้องกับงานวิ จัย 

ของ ดวงดาว ภูครองจิตร, ณัฐพงศ์  

สันติธัญญาโชค, พิชสินี ม่ิงโอโล และ 

ศรีสนัุนท์ ประเสรฐิสงัข์ (2558) ได้ศกึษา

คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

เสลภูมิ สาขามหาวิทยาลัยราชภัฎ

ร้อยเอ็ด พบว่า คุณภาพของผู้ให้บริการ

ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล เ ส ล ภู มิ  ส า ข า

มหาวิทยาลัยราชภัฎร้อยเอ็ด โดยความ

คดิเหน็ของผูร้บับรกิารเกีย่วกบัคณุภาพ

การให้บริการของโรงพยาบาลโดยรวม

อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน

พบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเก่ียว

กับคุณภาพในการให ้  บริการของ 

โรงพยาบาลด้านความน่าเชื่อถือของ

บรกิารมากทีส่ดุ รองลงมาคอื ด้านความ

เอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ แสดงให้เห็นว่า 

เจ้าหน้าท่ีหน้าเคาน์เตอร์ในแต่ละคลินิก

ส่วนใหญ่ให้บริการ ด้วยความสุภาพ  

มีไมตรีจิตต่อผู้มารับบริการ ท�าให้ผู้มา

รับบริการเกิดความประทับใจและมี

ความอบอุ ่น ในการมารับบริการใน

คลนิกิต่าง ๆ  โดยเฉพาะคลินกิทันตกรรม 

พร้อมมูลมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งควร

รักษาภาพลักษณ์นี้ไว้และพัฒนาไปใน

ส่วน อื่น ๆ ในด้านการให้บริการ (ขณะ

ติดต่อขอรับบริการ) และคณะฯ ควรมี

รางวลัหรอืสิง่ตอบแทนในการท�าสิง่เหล่า

น้ีเพื่อเป็นแรงจูงใจและความภาคภูมิใจ

ในการปฏิบัติงาน และเม่ือเปรียบเทียบ

ข้อมูลทางสถิติในการพิจารณาความ

แตกต่าง รายข้อ พบว่ามีความแตกต่าง

ในหัวข้อระยะเวลาในการนั่งรอก่อนการ

รักษาของคลินิกทันตกรรมพร้อมมูล 

ซึ่งมีค่าเฉลี่ย สูงสุด และคลินิกปริทันต

วิทยาซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่าสุด ซึ่งสาเหตุ อาจ

เนื่องมาจากจ�านวนผู้มารับบริการและ

ระยะเวลาในการรักษา และอาจเป็น

เพราะระบบการด�าเนินงานของคลินิก 

ปริทันตวิทยา ยังไม่มีความคล่องตัว 

หรือเกิดปัญหาขาดแคลนบุคลากรใน

การให้บรกิาร เหน็ควรให้มกีารวเิคราะห์

และพัฒนาขั้นตอนในการด�าเนินงาน  

ในขัน้ตอนการรอรบับรกิาร ขัน้ตอนการ
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รักษา การสื่อสารขณะรอรับบริการหาก

ขัน้ตอนการรกัษาเกนิก�าหนดระยะเวลา

นัดหมาย เพื่อพัฒนาระบบคุณภาพการ

ให้บริการ ให้เกิดประทับใจและความ 

พึงพอใจมากที่สุด 

 2.  ด้านการให้บริการ (ขณะรับ

บริการ)

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

คลนิกิด้านการให้บรกิาร (ขณะรบับรกิาร) 

อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อ ข้อที่มีค ่าเฉล่ียมากที่สุดคือ 

ทันตแพทย์สอบถามข้อมูลเก่ียวกับโรค

ประจ�าตัวและการแพ้ยาของท่านก่อน

การรักษาทุกครั้ง (คลินิกรังสีฯ คลินิก

ศัลย ์ฯ) สอดคล้องกับงานวิ จัยของ 

วชิราภรณ์ ภูมิเชต (2556) ซึ่งได้ศึกษา

คุณภาพการให้บริการของคลินิกตา 

แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จ

พระยพุราชสระแก้ว อ�าเภอเมอืงสระแก้ว 

จังหวัดสระแก้ว ภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่าด้านที่

มีค ่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด ้านการรักษา

พยาบาล โดยคลินิกในโรงพยาบาล 

ทนัตกรรมส่วนใหญ่ ทนัตแพทย์สอบถาม 

ข้อมูลเกี่ยวกับโรคประจ�าตัวและการแพ้

ยาของท่านก่อนการรักษาทกุคร้ัง แสดง

ให้เหน็ว่าในการรกัษาของทนัตแพทย์ใน

คลินิกต่าง ๆ ให้ความส�าคัญต่อโรคร่วม

ทีอ่าจส่งผลต่อการรกัษา มกีารตรวจเช็ค

ก่อนการรักษา ซึ่งเป็นขั้นตอนหนึ่งใน

การดูแลรักษาผู้ป่วยอย่างมีคุณภาพ 

โดยเฉพาะคลินิกรังสีฯ และคลินิกศัลย์ฯ 

เมื่อเปรียบเทียบข้อมูลทางสถิติ ในการ

พิจารณาความแตกต่างรายข้อ พบว่ามี

ความแตกต่าง ในหัวข้อทันตแพทย์ให้

ท ่านลงนามในใบยินยอมการรักษา 

(Consent form) ก่อนการรกัษา ระหว่าง

คลินิกรังสีฯ คลินิก ศัลย์ฯ และคลินิก

ทันตกรรมส�าหรับเด็กซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูง 

กับ คลินิกทันตกรรมประดิษฐ์ซึ่งมีค่า

เฉล่ียต�า่ อาจเป็นเพราะคลนิกิทนัตกรรม

ประดิษฐ์ ทันตแพทย์ยังไม่เห็นความ

ส�าคญัในการ ให้ผูม้ารบับรกิารลงนามใน

ใบยินยอมการรักษา ซึ่งขั้นตอนการ

รักษาอาจมีความเสี่ยงน้อย เห็นควรให้

มีแนวปฏิบัติร่วมกัน ในด�าเนินการให้

เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อพัฒนา

ระบบคณุภาพการให้บริการให้ได้มาตรฐาน 

และให้ผูม้ารบับรกิาร เกดิความพงึพอใจ

สูงสุด และพบความแตกต่างในหัวข้อ

ทันตแพทย์มีความรู้ความสามารถและ

ความช�านาญในการให้การรักษาระหว่าง

คลินิกทันตกรรมจัดฟันซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูง 

กับคลินิกปริทันตวิทยาซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่า 

อาจเป็นเพราะคลนิกิปรทินัตวทิยา มข้ีอ
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จ�ากัดในการรักษา ซึ่งต้องใช้เวลานาน  

ผู้มารับบริการ อาจเกิดความเจ็บปวด

ระหว่างการรักษา อาจส่งผลกระทบใน

การให้คะแนนในแบบสอบถามจึงเป็น

สาเหตุท�าให้มีค่าเฉลี่ยต�่า 

 3.  ด้านบคุลกิภาพของผูใ้ห้บรกิาร

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

คลินิกด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 

ทันตแพทย์ใช้วาจาสุภาพในการสื่อสาร 

กบัท่าน (คลนิกิรงัสฯี) จะเหน็ว่าค่าเฉลีย่

ด้านบคุลกิภาพของ ผูใ้ห้บรกิารในแต่ละ

คลินิกอยู่ในระดับมากที่สุดในทุกหัวข้อ 

แสดงให้เห็นว่าผู้มารับบริการในคลินิก

ต่าง ๆ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการ

ให้บริการด้านบุคลิกภาพ โดยเฉพาะใน

คลนิิกรงัสฯี ทนัตแพทย์ใช้วาจาสุภาพใน

การสื่อสาร ซึ่งจะท�าผู้มารับบริการเกิด

ความประทับใจ อบอุ่น สบายใจ เกิด

ความไว้วางใจ และความม่ันใจในการ

รักษามากขึ้น ข้อเสนอแนะ เห็นควรให้

รักษาภาพลักษณ์ ในการให้บริการด้าน

บุคลิกภาพ และพัฒนา การให้บริการ

ด้านบคุลกิภาพในด้านต่าง ๆ  เพือ่ให้เกดิ

ความพงึพอใจแก่ผู้มารบับรกิารมากทีส่ดุ 

และคณะฯ ควรส่งเสริมและตอบแทน 

โดยให้รางวัลเพื่อเป็นขวัญและก�าลังใจ

แต่ผู้ปฏิบัติงาน เม่ือเปรียบเทียบข้อมูล

ทางสถิติในการพิจารณาความแตกต่าง 

รายข้อไม่พบความแตกต่าง แสดงให้

เหน็ว่าคลนิกิต่าง ๆ  มมีาตรฐานคณุภาพ

การให้บริการด้านบุคลิกภาพการให้

บริการเป็นไปในทิศทางเดียวกัน

 4.  ด้านสถานที ่อปุกรณ์ เครือ่ง

มือเครื่องใช้

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

คลินิกด้านสถานท่ี อุปกรณ์ เครื่องมือ

เครื่องใช้ อยู ่ในระดับมาก และเม่ือ

พจิารณาเป็นรายข้อ ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มาก

ที่สุดคือ ทันตแพทย์/ผู้ช่วยทันตแพทย์ 

สวมเครือ่งมอืป้องกนัทกุครัง้ เช่น ถงุมอื 

หน้ากาก face shield ในขณะให้การ

รักษา (คลินิกทันตกรรมประดิษฐ ์)

สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑาภรณ์  

ค�าโยค วลยัพร ราชคมน์ วรญัญา เขยตุย้ 

(2557) ซึ่งได้ศึกษาความพึงพอใจของ 

ผูม้ารบับรกิาร ต่อการให้บรกิารโรงพยาบาล 

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหิดล พบว ่ามีความ 

พงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เหน็ว่า 

ในแต่ละคลินิกส่วนใหญ่ มีการใช้เคร่ือง

มือป้องกันทุกครั้ง ถุงมือ หน้ากาก face 

shield ในขณะให้การรักษา ซึ่งเป็นการ
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ด�าเนินงานในระบบควบคุมป้องกันการ

ติดเชื้อของโรงพยาบาลทันตกรรม ซึ่งมี

ความส�าคัญมากและยังคงพัฒนาอย่าง

ต่อเนือ่ง เม่ือเปรยีบเทยีบข้อมลูทางสถติิ

ในการพิจารณาความแตกต่างรายข้อ 

พบว่ามีความแตกต่างในหัวข้อ มีสิ่ง

อ�านวยความสะดวกเพียงพอ (เช่น รถ

เขน็, น�า้ดืม่) ของคลินกิทันตกรรมจัดฟัน

ซึง่มีค่าเฉลีย่สงูสดุ และคลนิกิทนัต กรรม

พร้อมมูลซึ่งมีค่าเฉล่ียต�่าสุด อาจเป็น

เพราะสิ่งอ�านวยความสะดวกในคลินิก

ทนัตกรรมพร้อมมูลไม่เพยีงพอ เหน็ควร

ให้มีการพัฒนาปรับปรุงเพิ่มเติมสิ่ง

อ� านวยความสะดวกฯ  ในคลินิ ก 

ทันตกรรมพร้อมมูลต่อไป

 5.  ด้านค่าใช้จ่าย

  โดยภาพรวมความคดิเหน็ของ

ผูม้ารบับรกิารต่อ การให้บรกิารของกลุม่

คลนิกิด้านค่าใช้จ่ายอยูใ่นระดบัมาก และ

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุดคือ ค่าใช้จ่ายในการรักษาทาง

ทันตกรรมเหมาะสม (คลินิกทันต กรรม

ส�าหรับเด็ก) ข้อเสนอแนะ เห็นควรให้มี

การแจ้งรายละเอยีดเกีย่วกบัค่าใช้จ่ายใน

การรกัษาเบือ้งต้นแก่ผู้มารบับรกิาร หรอื

มตีารางค่ารกัษา แผ่นพับ แสดงค่ารกัษา

ให้ผู้มารับบริการ

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

 จากผลการวิจัยพบว่า หัวข้อระยะ

เวลาในการนั่งรอก่อนการรักษาของ

คลนิกิปรทินัตวทิยามค่ีาเฉลีย่ต�า่สุด เหน็

ควรให้คลนิกิปรทินัตวทิยามกีารประชมุ

อภิปรายร่วมกันเพื่อหาแนวทางในการ

พฒันาการให้บรกิารในหัวข้อดงักล่าวให้

ดยีิง่ขึน้ หวัข้อทนัตแพทย์ให้ท่านลงนาม

ในใบยินยอมก่อนการรักษาของคลินิก

ทนัตกรรมประดษิฐ์มค่ีาเฉลีย่ต�า่สดุ เหน็

ควรแจ้งให้คลินิกทันตกรรมประดิษฐ์

ทราบ และสร้างความเข้าใจร่วมกันใน

แนวปฏิบัติเกี่ยวกับให้ผู้มารับบริการลง

นามในใบยินยอมก่อนการรักษาของ 

โรงพยาบาลทนัตกรรมให้เป็นไปในทิศทาง 

เดียวกัน หัวข้อทันตแพทย์มีความรู ้

ความสามารถและและความช�านาญ  

ในการให้บรกิารของคลินกิปรทัินตวทิยา

มีค่าเฉล่ียต�่าสุด เห็นควรให้มีการหารือ

ร่วมกนัในคลนิกิปรทินัตวทิยา เพือ่ศกึษา 

ค้นหาสาเหตุ ปัจจัยท่ีมีผลกระทบ และ

แนวทางในการพัฒนางานในประเด็น 

ดังกล่าวร่วมกันต่อไป และหัวข้อมีส่ิง

อ�านวยความสะดวกเพียงพอ (เช่น รถ

เข็น, น�้าดื่ม) คลินิกทันตกรรมพร้อมมูล

มีค ่าเฉลี่ยต�่าสุด เห็นควรให ้จัดหา 

งบประมาณให้กบัคลินกิทันตกรรมพร้อม 
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มลูส�าหรบัสิง่อ�านวยความสะดวกต่าง ๆ  

เพือ่ตอบสนองความต้องการของผู้มารบั

บริการให้เพียงพอ ซึ่งข้อมูลในการวิจัย

ครั้งนี้สามารถใช้เป็นข้อมูลพื้นฐาน ใน

ภาพรวมที่จะน�าไปใช้ในการพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการ ในด้านต่าง ๆ ของ

แต่ละหน่วยงานและคลินิก เพ่ือการพัฒนา 

คุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาลต่อไป

กิตติกรรมประกาศ 

 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ 
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ครั้งน้ี และขอขอบคุณคณะทันตแพทย 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ รวมท้ัง 
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