
บทคัดยอ 
 การวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการทางทันตกรรม ท่ีคลินิกกลาง โรงพยาบาล

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล จากแบบสอบถามท่ีทําจากแนวคิดของ LuAnn และ 

Ronald มีความเชื่อมั่นเทากับ 0.90 โดยศึกษาเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะทางการเดินทาง รายได

เฉลี่ย/เดือน และสิทธิการรักษา ดวยการแจกแบบสอบถามเปนระยะเวลา 4 เดือน จํานวนผูเขารวมวิจัย 400 คน

ศึกษาโดยการสุมตัวอยางตามสะดวก วิเคราะหขอมูลดวยสถิติพรรณนา การทดสอบคาที การวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีผลตางที่มีนัยสําคัญนอยที่สุดของ

ฟชเชอร และการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียร จากการศึกษาพบวา โดยภาพรวมแลวผูปวยมีความ

พึงพอใจมากถึงมากที่สุดตอการบริการของคลินิก มีเพียงเร่ืองการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึงวันนัดหมายที่อยู

ในระดับพึงพอใจปานกลางถึงมาก พบวาปจจัยดานอาชีพเทานั้นที่มีผลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 สวนสาเหตุที่มีผูมารับบริการท่ีคลินิกกลางมาจาก ความเชื่อมั่นในการรักษา การใสใจผูปวยและ

ใหคําแนะนําของทันตแพทย กิริยามารยาทของทันตแพทยและบุคลากร มีผูแนะนําใหมารักษา เบิกคารักษาได 

คารักษาไมแพง มีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเพียงพอ อุปกรณทางการแพทยและสถานท่ีสะอาด

สวยงาม ความสะดวกในการนัดหมาย

 ความพึงพอใจตอการรับบริการทางทันตกรรม การใหบริการทางทันตกรรม ความตองการการรักษา

ทางทันตกรรม
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Abstract
 This research aims to study the satisfaction of the patients received from the dental service 

at the Main Clinic, Dental Hospital, Faculty of Dentistry, Mahidol University. The questionnaire was 

designed according to LuAnn and Ronald and consists of gender, age, education level, occupation, 

travel distance, average income per month and healthcare benefit. The survey was conducted by 

handing out the questionnaire for the period of four months and the research participant number was 

400. The research method was the convenience sampling was used to analyze the data. Descriptive

statistics, t-test, One –way Analysis of Variance, Fisher’s Least Significant Difference Test: LSD and 

Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient or rxy were all applied to statistically analyze 

input information. The study found that, the patients mostly are satisfied with the service at the Main 

Clinic with the satisfaction level falls between satisfied and highly satisfied. The waiting-for-service 

is the only area that has satisfaction levels fall in between moderate satisfied and satisfied. The 

factors that significantly influence the satisfaction level found to be solely the occupation with the 

significant level at 0.05. Patients came to the Main Clinic due to the confidence in treatments, good 

patient care and dentists’ advise, mannerism of dentists and healthcare providers, the advice given, 

the reimbursement, low cost of treatment, enough facilities to serve, well dental equipment, location 

and convenience to make an appointment.

Keywords: Dental satisfaction, Dental service, Dental treatment needs
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บทนํา
 การเรียนการสอนหลักสูตรทันตแพทยศาตร

บัณฑิตของคณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล

มีการเสริมสรางทักษะและฝมือของนักศึกษาทันตแพทย

ชั้นปที่ 4-6 โดยการฝกปฏิบัติรักษาผูปวยจริง ท่ีคลินิก

กลางซ่ึงเปนสถานท่ีท่ีใหการรักษาผูปวยสําหรับหลักสูตร

ดังกลาว ภายใตการดูแลของอาจารยประจําสาขาวิชา

ท่ีลงปฏิบัติงาน ประกอบดวยงานสาขาทันตกรรมหัตถการ

วิทยาเอ็นโดดอนต ปริทันตวิทยาและทันตกรรมประดิษฐ

โดยตองไดรับความรวมมือจากผูปวย การบริการและ

ความพึงพอใจจึงมีความสําคัญมาก

 Quinn และคณะ [1] กลาววาการบริการเปน

กิจกรรมทางเศรษฐกิจซึ่งผลลัพธไมจําเปนตองออกมา

ในรูปสินคาหรือสิ่งกอสรางที่จับตองได แตเปนสิ่งที่

สามารถใชได เมื่อมันถูกสรางขึ้นและถูกเพิ่มมูลคาใน

รูปแบบตางๆ ไมวาจะเปนความสะดวกสบาย ความ

เพลิดเพลิน ความเหมาะสมในกาลเทศะ ความสบาย

และความสุขตอสภาพรางกายซึ่งเปนนามธรรม และ

เปนสิ่งที่ผูซื้อตระหนักถึงเปนอยางแรก ขณะที่ Para-

sumaran และคณะ [2], Teboul [3], Babbar และ 

Koufteros [4] กลาววา การบริการเปนนามธรรมและ

ตองการปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางกวางขวาง นอกจากน้ัน

ยังกลาวไวอีกวาปฏิสัมพันธของลูกคาเปนสิ่งสําคัญ

ตอการตัดสินคุณภาพของการบริการ และเปนกุญแจ

สําคัญในการพิจารณาถึงรูปแบบและการสงสินคาของ

บริการ ลูกคาในทางทันตกรรมก็คือผูปวยที่มารับการ

รักษาจากทันตแพทย หากตองการทราบปฏิสัมพันธของ

ผูปวยตอตัวทันตแพทยจึงควรศึกษาความพึงพอใจของ

ผูปวย เน่ืองจากความพึงพอใจเปนการรวบรวมความเห็น

ในมุมมองของผูปวยเก่ียวกับการทํางานดานสาธารณสุข

ซึ่งใชเปนตัวบงชี้ที่สําคัญใหบุคลากรดานสุขภาพและ

เจาหนาที่สายสุขภาพพัฒนางานและกระบวนการ

จัดการ โดยคํานึงถึงลําดับความสําคัญ รวมถึงการจัดสรร

ทรัพยากร ระดับความพึงพอใจมีความเก่ียวของกับปจจัย

ตางๆ ไดแก บุคลากรท่ีเกี่ยวของ ความเอาใจใสดูแล

ของผู ใหบริการตามโครงสรางพื้นฐานรวมถึงเรื่องวัสดุ

อุปกรณ ทักษะและพฤติกรรมของผูใหบริการ ความพรอม

ในการใหบริการ การใหขอมูลแกผูรับบริการ ประสิทธิภาพ

ของการบริการ การเขาถึงบริการ สิ่งแวดลอมและการ

จัดสถานที่ ความสามารถในการเขาถึงขอมูลตางๆ และ

ความพรอมในแผนงานหรือตัวบุคคล แบบสํารวจความ

พึงพอใจถูกนํามาใช ในการทําวิจัยเก่ียวกับการใหบริการ

ทางสุขภาพอยางแพรหลาย [5] ดวยเหตุผลที่วาผูรับ

บริการสามารถจะตัดสินวาการบริการท่ีไดรับนั้นดีหรือ

ไมดี ท้ังในดานส่ิงอํานวยความสะดวกและความสัมพันธ

ระหวางบุคคล [6]

 Newsome และ Wright [7] รวบรวมวิธีการท่ี

ผูปวยรับรูถึงความพึงพอใจในวรรณกรรมทางทันตกรรม

ตางๆ พบวาเครื่องมือสํารวจ 2 อยางที่รูจักดี ไดแก 

แบบสอบถามความพึงพอใจทางทันตกรรม (Dental 

Satisfaction Questionnaire: DSQ) และการวัดระดับ

ความพึงพอใจในการพบทันตแพทย (Dental Visit 

Satisfaction Scale : DVSS) หลังจากน้ัน Stewart และ

Spencer [8] ไดสํารวจความพึงพอใจทางทันตกรรม

เชนกัน พบวาความพึงพอใจของผูปวยเปนการประเมิน

ความคิดเห็นสวนตัว โดยการเชิญชวนผูปวยใหแสดง

ความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณการดูแลสุขภาพ 

และการศึกษาความพึงพอใจ อาจมีการวัดความสําเร็จ

ของโปรแกรมดูแลสุขภาพในรูปแบบของความตองการ 

ที่ไดรบัความคาดหวังและประสบการณการดูแลสุขภาพ

ในผูปวย ดวยเหตุนี้แบบสอบถามจึงถูกนํามาใชเพื่อ

ประเมินความพึงพอใจของผูปวยและพิจารณาถึงปจจัย

และสาเหตุที่ผูปวยเลือกมารับการรักษา รวมทั้งขอดี

และขอเสียท่ีทางคลินิกกลางตองปรับปรุง เพ่ือแกปญหา

ที่เก่ียวกับความรวมมือของผูปวยตอการปฏิบัติงานของ

นักศึกษาทันตแพทยตอไป

 ผูวิจัยจึงจัดทําแบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจ

แกผูปวยที่มารับบริการในคลินิกกลาง คณะทันตแพทย

ศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อประเมินความพึงพอใจ 

รวมท้ังวิเคราะหปจจัยและสาเหตุที่ผูปวยเลือกมาเขารับ

การรักษา ซ่ึงจะนําไปสูวิธีการใหการรักษาทางทันตกรรม

ของนักศึกษาทันตแพทยอยางมีประสิทธิภาพ
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วัสดุอุปกรณและวิธีการ
 กําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากประชากรผูเขา

รับบริการ ที่ความเชื่อมั่นรอยละ 95 ความคลาดเคลื่อน

รอยละ 5 ใชสูตร Yamane [9] เน่ืองจากผูรับบริการ

คลินิกกลาง คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล

มีจํานวนเฉลี่ยยอนหลัง 3 ป อยูที่ 29,244 คน เมื่อ

คํานวณขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรดังกลาวจะไดขนาด

กลุมตัวอยาง 394.60 คน จึงปรับขนาดกลุมตัวอยาง

เปนจํานวน 400 คน เพื่อใหเหมาะตอการคํานวณ

 เครื่องที่ใช ในการวิจัยเปนแบบสอบถามท่ีจัดทํา

จากแนวคิดของ LuAnn และ Ronald [10] แบงแบบ

สอบถามเปน 2 ตอน ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูรับ

บริการ ตอนที่ 2 ความพึงพอใจแยกเปนหัวขอตางๆ 

ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของคลินิก

กลางและขอเสนอแนะอื่นๆ โดยทดสอบความเท่ียงตรง

ของแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด พบวา

ไดความน�าเชื่อถือของแบบสอบถามอยูที่ระดับ 0.90 จึง

ไดชี้แจง ทําความเขาใจ อธิบายวัตถุประสงคของการ

วิจัย การเก็บขอมูลแบบสอบถาม การวิเคราะหและ

ประโยชนที่จะไดรับ โดยแจกแบบสอบถามผูรับบริการ

ทางทันตกรรมในคลินิกกลาง คณะทันตแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2557 ถึง 

31 มกราคม 2558 จํานวน 400 คน มีเกณฑคัดเลือก

ผูเขารวมการวิจัย คือ เปนผูท่ีมารับบริการทางทันตกรรม

ที่คลินิกกลาง อายุ 18 ปขึ้นไป สามารถอานเขียนภาษา

ไทยได

 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม การวิจัยครั้งนี้

ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล ดังนี้

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ หาความถี่ 

รอยละ และวิเคราะหความแตกตางในแตละหัวขอ

 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจแยกเปนหัวขอตางๆ 

ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของคลินิก

กลางและขอเสนอแนะอื่นๆ โดยการหาคาเฉลี่ย ( ) 

ความพึงพอใจของผูปวยที่มาใชบริการ สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) วิเคราะหปจจัยตางๆ จําแนกตามตัวแปร

 1. เพศและระยะทาง วิเคราะหโดยการทดสอบ

คาที (t – test)

 2. อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย/

เดือน และสิทธิการรักษา ใชการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One – way Analysis of Variance) และ

เมื่อพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จึงทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดย

วิธีผลตางที่มีนัยสําคัญนอยที่สุด (Least Significant

Difference Test: LSD)

 3. วิเคราะหปจจัยที่มีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจของผูรับบริการตามหัวขอตางๆ กับความ

พึงพอใจในภาพรวม โดยหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

ของเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation

Coefficient)

ผลการวิจัย
 จากการแจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด

ใหกับผูปวยที่เขารับการรักษาท่ีคลินิกกลาง คณะทันต

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล จากตารางท่ี 1 พบวา

ผูตอบแบบสอบถามไมไดตอบแบบสอบถามทุกขอ จาก

การคํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป พบวาผูมารับบริการ

สวนมากเปนเพศหญิงรอยละ 65.66 มีอายุระหวาง 41-

60 ป รอยละ 46.00 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี

รอยละ 43.04 สวนใหญไมไดประกอบอาชีพหรือรับจาง 

อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครรอยละ 79.25 มีรายได

เฉลี่ยระหวาง 5,000-10,000 บาท รอยละ 27.02 เปน

ขาราชการรอยละ 37.29 เคยเขารับการรักษาทางทันต

กรรมท่ีคลินิกอ่ืนรอยละ 63.54 ยินดีมารับบริการหลาย

คร้ังรอยละ 76.90 โดยมาเขารับบริการมากกวา 10 คร้ัง

รอยละ 39.19 มาพบทันตแพทยเมื่อมีนัดรอยละ 59.90 

มีความประสงคที่จะแนะนําผูอื่นใหมารับบริการท่ีคลินิก

กลางรอยละ 98.73 มาตามนัดอยางสม่ําเสมอรอยละ

69.67 สําหรับสาเหตุที่ผูปวยเลือกมารับบริการท่ีคลินิก

กลางมาก คือ คารักษาไมแพง มีความเช่ือม่ันในการรักษา

มีผูแนะนําใหมารักษาและเบิกคารักษาได ดังตารางที่ 1

 จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวท่ี

ระดับนัยสําคัญ 0.05 (P < 0.05) ไมมีความแตกตาง

ของความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญในปจจัยดานเพศ 

ระยะทางระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนและ
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สิทธิการรักษา ที่ระดับ 0.05 (P < 0.05) แตพบวาอาชีพ

เปนปจจัยเดียวที่มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ซึ่งพบวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละอาชีพมี

ความแตกตางกันอยางนอย 1 คู จึงใชการเปรียบเทียบ

พหุคูณเพ่ือทดสอบความแตกตางที่เกิดขึ้นวาคูใดที่มี

ความแตกตางกัน โดยงานวิจัยน้ีใชวิธีผลตางท่ีมีนัยสําคัญ

นอยที่สุดเปนตัวทดสอบพบวาปจจัยดานอาชีพมี 8 คู 

ที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05

(P < 0.05) ไดแก ขาราชการกับนักเรียน/นักศึกษา

ขาราชการกับรัฐวิสาหกิจ ขาราชการกับรับจาง ขาราชการ

กับคาขาย ขาราชการกับอาชีพอ่ืนๆ ขาราชการกับไมได

ประกอบอาชีพ ขาราชการบํานาญกับรับจางและขาราชการ

บํานาญกับคาขาย ดังตารางที่ 1

 ขอมูลเก่ียวกับคะแนนความพึงพอใจวิเคราะห

ขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

แสดงในตารางที่ 2 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจที่แยก

เปนขอๆ สวนใหญอยูในระดับมากถึงมากท่ีสุด ยกเวน

ระยะเวลาการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึงวันนัดหมาย 

ที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเพียงระดับปานกลางถึงมาก 

โดยผูปวยมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแก 1) กิริยามารยาท

ของทันตแพทยและบุคลากร 2) อุปกรณทางการแพทย

และสถานที่สะอาดสวยงาม 3) ทันตแพทยใสใจคํา

บอกเลาอาการเจ็บปวดของผูปวย ใหคําแนะนําในการ

รักษา ตามลําดับ ดานที่ผูปวยมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

ไดแก 1) ระยะเวลาการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึง

วันนัดหมาย 2) การแนะนําและประชาสัมพันธในการ

ตารางที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ

 

 เพศ หญิง 262 (65.66) ชาย 137 (34.34)

 อายุ 40 ป 95 (23.75) >60 ป 121 (30.25)

  41-60 ป 184 (46.00) 

 ระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนตนถึงต่ํากวา 44 (11.14) อนุปริญญา 127 (32.15)

  มัธยมศึกษาตอนปลาย 32 (8.10) ปริญญาตรี 170 (43.04) 

    ปริญญาโท/เอก 22 (5.57) 

 อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา* 30 (7.54) รับจาง*† 56 (14.07)

  พนักงานบริษัทเอกชน 33 (8.29) คาขาย*† 46 (11.56)

  รัฐวิสาหกิจ* 15 (3.77) เกษตรกร 6 (1.51)

  ขาราชการ 51 (12.81) อ่ืนๆ* 53 (13.32)

  ขาราชการบํานาญ 42 (10.55) ไมไดประกอบอาชีพ* 66 (16.58)

 ที่อยูอาศัย กรุงเทพมหานคร 317 (79.25) อ่ืนๆ 83 (20.75)

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) นอยกวา 5,000 57 (15.88) 20,001-30,000 61 (16.99)

   5,000-10,000 97 (27.02) 30,001-50,000 32 (8.91)

                                  10,001-20,000 89 (24.79) 50,001 ข้ึนไป 23 (6.41)
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 สิทธิการรักษา รัฐวิสาหกิจ 18 (7.38) อ่ืนๆ 39 (15.98)

  ขาราชการ (พรบ.) 91 (37.29) ไมมี 16 (6.56)

  สิทธิประกันสังคม 80 (32.79) 

 ประสบการณการทําฟนที่คลินิกกลาง ใชบริการแตคลินิกกลาง 144 (36.46) เคยใชบริการท่ีอื่น 251 (63.54)

 เลือกรักษาทางทันตกรรมที่คลินิกกลาง  คารักษาไมแพง 269 (30.88) เดินทางสะดวกใกลบาน 68 (7.81)

 (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) มีความเชื่อมั่นในการรักษา 254 (29.16) บริการรวดเร็ว 41 (4.71)

  มีผูแนะนําใหมารักษา 116 (13.32) อ่ืนๆ 23 (2.64)

  เบิกคารักษาได 100 (11.48) 

 ความคิดเห็นในการนัดมารักษาทาง ยินดีมารับการรักษา 303 (76.90) ไมสะดวกเดินทาง 32 (8.12)

 ทันตกรรมหลายครั้งจนกวาจะเสร็จ ไมมีเวลา 59 (14.98)

 การรักษา 

 จํานวนครั้งของการมารับบริการใน คร้ังแรก 28 (7.12) 6-10 คร้ัง 90 (22.90)

 คลินิกกลาง 2-5 ครั้ง 121 (30.79) มากกวา 10 คร้ัง 154 (39.19)

 สาเหตุที่มาพบทันตแพทยในคร้ังนี้ มีอาการ 55 (13.78) ไดรับคําแนะนําใหมา 32 (8.02)

  มาตามนัด 239 (59.90) อ่ืนๆ 9 (2.26)

  มาตรวจสุขภาพชองปาก 64 (16.04) 

 การแนะนําผูอื่นมาใชบริการ แนะนํา 390 (98.73) ไมแนะนํา 5 (1.27)

 คลินิกกลาง

 การไมมาตามนัด มาตามนัดอยางสม่ําเสมอ 278 (69.67) เคยไมมาตามนัด 121 (30.33)

 * มีความแตกตางกับขาราชการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05)

 † มีความแตกตางกับขาราชการบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05)

ใชบริการ 3) การรอเขารับบริการเปนระเบียบเรียบรอย

และรวดเร็ว ตามลําดับ และเมื่อทดสอบความสัมพันธ

ระหวางขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการในทุกหัวขอ

กับคะแนนที่ผูรับบริการให ในภาพรวม โดยการหาคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน พบวาคาเฉล่ียความ

พึงพอใจของผูรับบริการในคลินิกกลางรายขอมีความ

สัมพันธกับคะแนนที่ผูรับบริการให ในภาพรวมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.0001) ดังตารางที่ 2 
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ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามแสดงจํานวน (N) คาเฉล่ีย (  ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)

     ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด N   SD
 1. กิริยามารยาทของทันตแพทยและบุคลากร 275 116 8 0 0 399 4.67 0.51

 2. อุปกรณทางการแพทยและสถานท่ีสะอาดสวยงาม 248 139 9 0 0 396 4.60 0.53

 3. ทันตแพทยใสใจคําบอกเลา อาการเจ็บปวด 231 154 9 1 0 395 4.56 0.56

    ของผูปวย ใหคําแนะนําในการรักษา

 4. ความสะดวกในการนัดหมายทางโทรศัพท  210 156 22 3 4 395 4.43 0.72

    หรือทางไปรษณีย ฯลฯ

 5. โรงพยาบาลมีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ 206 141 41 3 4 395 4.37 0.78

    ใหบริการอยางเพียงพอ (ที่จอดรถ หองนํ้า 

    โทรศัพทสาธารณะ)

 6. เจาหนาที่เอาใจใสแนะนําใหความชวยเหลือ 194 186 15 3 0 398 4.43 0.61

    ทานเปนอยางดี 

 7. ความพอเพียงของเจาหนาที่ในการใหบริการ 176 198 22 1 1 398 4.37 0.63

 8. การประสานงานและความรวมมือของบุคลากร 172 182 34 1 1 390 4.34 0.67

 9. สถานที่ตั้ง หางาย สะดวกในการเดินทาง 167 161 65 3 0 396 4.24 0.75

 10. ความสามารถของบุคลากรในการใหบริการ 166 199 31 1 0 397 4.34 0.63

 11. ความเชี่ยวชาญในการรักษาของทันตแพทย 163 182 42 2 0 389 4.30 0.68

 12. การรอเขารับบริการเปนระเบียบเรียบรอย 147 184 54 4 0 389 4.22 0.72

     และรวดเร็ว

 13. การแนะนําและประชาสัมพันธในการใชบริการ 139 197 50 9 1 396 4.17 0.75

 14. ระยะเวลาการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึง 89 157 116 17 14 393 3.74 0.97

      วันนัดหมาย

 รวม       4.34* 0.47
 ความพึงพอใจภาพรวม คลินิกกลาง       8.70 1.02
 (คะแนนเต็ม 10 คะแนน)
 

 * ความสัมพันธของความพึงพอใจของผูรับบริการหัวขอตางๆ กับความพึงพอใจในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 (P < 0.0001)
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 สวนมากความคิดเห็นและขอเสนอแนะความ

พึงพอใจของผูรับบริการ เห็นวาบริการดีอยูแลวใน

ทุกดาน ท้ังดานการตรวจและรักษา อุปกรณและสถานท่ี

คารักษา การบริการ และมีขอเสนอวา ควรปรับปรุง

เร่ืองการจัดคิว เนื่องจากรอคิวนาน สถานท่ีจอดรถไม

เพียงพอตอปริมาณผูรับบริการ รวมถึงที่จอดรถสําหรับ

รถยนตที่ติดตั้งแก็ส ควรมีการบริการในวันหยุดราชการ 

เพื่ออํานวยความสะดวกใหผูมาใชบริการ

บทวิจารณ
 จากแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 400 ชุด ในเวลา 

4 เดือน พบวาผูมารับบริการสวนมากเปนเพศหญิง

อาจเปนเพราะเพศหญิงเอาใจใสดูแลสุขภาพชองปาก

มากกวาเพศชาย โดยกลุมผูมารับบริการสวนมากอยู

ในชวงอายุ 41-60 ป จัดเปนกลุมวัยกลางคน ซ่ึงเปน

กลุมที่ตระหนักถึงปญหาสุขภาพชองปาก จึงใหความ

สนใจในการเขารับบริการทางทันตกรรม รวมถึงมีเวลา

วางจากการทํางานมากขึ้นจึงสะดวกมาพบทันตแพทย 

ตางจากการศึกษาอ่ืนๆ [11,12] ท่ีพบวาชวงอายุ 30-40 ป

เขามาพบทันตแพทยมากที่สุด ในดานระดับการศึกษา 

สวนมากจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมาคือ

ระดับอนุปริญญา อาจจะเกิดจากผูมีการศึกษามักเปน

ผูท่ีใสใจ มีความรูและใหความสําคัญกับสุขภาพชองปาก

รวมทั้งมีทัศนคติที่ดีตอการใหบริการของนักศึกษา

ทันตแพทย สวนผูที่ศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญา

เอก อาจจะไมสะดวกมารับการรักษา เนื่องจากมีกําลัง

ทรัพยเพียงพอที่จะรับบริการคลินิกเอกชนที่สะดวกได

ไมมีเวลาและอาจมีความเชื่อมั่นในนักศึกษาทันตแพทย

นอยกวาในกลุมระดับการศึกษาอื่น ในดานระยะทาง

ท่ีอยูอาศัยของผูมารับบริการสวนมากอยูในกรุงเทพมหานคร 

เพราะโรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยมหิดลตั้งอยู

ใจกลางกรุงเทพมหานคร ไมวาผูที่มารับบริการจะอยู

พื้นที่ไหนในกรุงเทพมหานคร ก็สามารถเดินทางมารับ

การรักษาไดสะดวก สวนผูที่อาศัยอยูตางจังหวัด ยังคง

มีขอจํากัดดานระยะทางและระยะเวลาในการเดินทาง

อยูบาง ในดานอาชีพพบวาสวนมากผูมารับบริการไมได

ประกอบอาชีพ ทําใหสะดวกมารับการรักษาท่ีคลินิกกลาง

ในเวลาราชการ สอดคลองกับการปฏิเสธสิทธิการรักษา

และการมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูท่ี 5,000-10,000 บาท

สวนสาเหตุที่มารับบริการมากท่ีสุด คือ คารักษาไมแพง

เชนเดียวกับการศึกษาของ Mahrous และ Hifnawy 

[11] รองลงมาคือมีความเชื่อมั่นในการรักษา ผูมารับ

บริการสวนมากเปนผู ใชบริการในคลินิกกลางมากกวา 

10 คร้ัง เน่ืองจากเปนการรับบริการจากนักศึกษาทันตแพทย

ที่ยังขาดทักษะประสบการณและความชํานาญในการ

รักษา จึงตองใชเวลาในการรักษาหลายครั้ง นอกจากนี้

ยังตองผานการประเมินงานจากอาจารย ทําใหแตละ

ขั้นตอนใชระยะเวลา การปฏิบัติงานจึงสําเร็จลาชา 

ผูมารับบริการสวนมากจะแนะนําใหผูอื่นมารับบริการท่ี

คลินิกกลาง อาจเปนเพราะไดรับการรักษาท่ีดี ประทับใจ

ในการเอาใจใสของนักศึกษาทันตแพทย มีความเชื่อมั่น

ในการรักษา คารักษาท่ีไมแพง การเดินทางสะดวก เปนตน

สําหรับดานการไมมาตามนัด พบวาผูมารับบริการให

ความสําคัญกับการมาตามนัด มีเพียงบางสวนที่ไม

สะดวกมาตามนัด เพราะติดธุระ ลางานไมได

 สําหรับขอมูลเกี่ยวกับคะแนนความพึงพอใจ 

พบวาคาเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจในการบริการ

ดานตางๆ อยูในชวงคะแนน 4-5 คะแนน จัดอยูใน

เกณฑพึงพอใจมากถึงมากที่สุด มีเพียงขอเดียวที่ได

คะแนนต่ํากวาขออื่นๆ คือ ระยะเวลารอคิวเพื่อเขารับ

บริการจนถึงวันนัดหมาย จัดอยูในเกณฑพึงพอใจปาน

กลางถึงมาก ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด 

3 อันดับแรก ไดแก 1) กิริยามารยาทของทันตแพทย 

และบุคลากร 2) อุปกรณทางการแพทยและสถานที่

สะอาดสวยงาม 3) ทันตแพทยใสใจคําบอกเลา อาการ

เจ็บปวดของผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการรักษา 

สิ่งเหลานี้ถือเปนขอดีที่ควรรักษาไวเพื่อคงความมี

คุณภาพตอไป สวนดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

นอยท่ีสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ระยะเวลาการรอคิว

เพื่อเขารับบริการจนถึงวันนัดหมาย อาจเปนเพราะผูมา

รับการบริการที่คลินิกกลางมีจํานวนมาก อีกทั้งระบบ

การเรียนการสอนที่คลินิกกลาง รักษาโดยนักศึกษา
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ทันตแพทย ซึ่งตองใชเวลาในการฝกปฏิบัติ จึงใชระยะ

เวลายาวนานตอผูรับบริการหน่ึงราย สงผลใหผูรับบริการ

ใหมที่เขาคิวรับบริการตองรอนาน 2) การแนะนําและ

ประชาสัมพันธในการใชบริการ อาจเนื่องจากยังไมคอย

มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการมาเขารับการรักษากับ

นักศึกษาทันตแพทย หรือปายบอกเสนทางการเดินทาง

จากรถไฟฟามายังคณะ จึงควรมีการปรับปรุงโดยนํา

สื่อทางสังคม ซึ่งมีแนวโนมในการใหความสนใจในการ

พูดคุยและแบงปนขอมูลมาใชประชาสัมพันธ เชน 

แอพพลิเคชั่นไลน (line) เฟซบุก (facebook) โทรทัศน

อาจทําเปนตัวอักษรเคลื่อนท่ี เนื่องจากเปนสื่อท่ีใชงาย

และเขาถึงประชาชนอยางรวดเร็ว โดยบอกรายละเอียด

เกี่ยวกับการรักษากับนักศึกษาทันตแพทย เพื่อเปนการ

เพิ่มชองทางในการเขาถึงขอมูลมากยิ่งขึ้น 3) การรอเขา

รับบริการเปนระเบียบเรียบรอยและรวดเร็ว ถาผูมารับ

บริการในชวงเชา มักเกิดจากนักศึกษาทันตแพทยเขาฟง

การบรรยายในคาบเชาแลวเลิกเกินเวลาทําใหลงคลินิก

ชา หากผูมารับบริการในชวงบาย มักเกิดจากนักศึกษา

ทนัตแพทยเลกิคลินกิในชวงเชาเกนิเวลาท่ีกาํหนด    ทําให

การรับประทานอาหารกลางวันชาไปดวย สงผลใหจัด

ยูนิตและการใหการรักษาผูปวยชา รวมถึงนักศึกษา

ทันตแพทยจําเปนตองรอแฟมผูปวยกอนออกไปเชิญ

ผูปวย

 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของผูมารับบริการ

ที่คลินิกกลางกับตัวแปรเพศ ไมความแตกตางอยาง

มีนัยสําคัญ สอดคลองกับงานวิจัยของ Stewart และ 

Spencer [8] คาดวาเกิดจากปจจัยคารักษาบริการที่มี

ราคาถูก และการบริการของนักศึกษาทันตแพทยที่ให

การรักษาผูปวยเปนอยางดี จึงเปนที่พึงพอใจและ

ประทับใจของผูมารับบริการทั้ง 2 เพศ แตขัดแยงกับ

งานวิจัยของ Newsome และ Wright [7] ท่ีกลาววา

เพศหญิงแสดงออกถึงระดับความพึงพอใจกับการดูแล

ทางทันตกรรมมากกวาเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงชอบ

การดูแลเอาใจใสมากกวา สําหรับความพึงพอใจของ

ผูมารับบริการกับตัวแปรระยะทาง พบวาไมมีความ

แตกตางอยางมีนัยสําคัญระหวางระยะการเดินทางใกล

กับไกล เพราะผูมารับบริการสวนมากเปนผูที่ไมประกอบ

อาชีพและอยากมารับบริการกับนักศึกษาอยูแลว ถึง

แมวาระยะการเดินทางจากที่อยูอาศัยมาถึงคณะทันต

แพทยศาสตรจะไกล ผูมารับบริการก็ยังคงเดินทางมา

รวมถึงคณะทันตแพทยศาสตรตั้งอยูในบริเวณที่เดิน

ทางสะดวก มีระบบการคมนาคมเขาถึง จึงไมเปนอุปสรรค

ตอการเดินทาง สอดคลองกับงานวิจัยอื่นๆ [8,13] แต

ขัดแยงกับบางการศึกษาท่ีกลาววาระยะทางเปนสวนท่ี

สงผลตอความไมพอใจในการเขารับการรักษา เน่ืองจาก

รถติดและการจราจรท่ีหนาแน�น [14]

 จากการเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจ พบวา

ผูมารับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการและขาราชการบํานาญ

มีความพึงพอใจสูงกวาอาชีพอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญ

ที่ระดับ 0.05 อาจจะเปนเพราะกลุมอาชีพนี้มีสิทธิเบิก

คารักษาได สอดคลองกับรายงานการวิจัยอื่น [15] แต

แตกตางกับอีกงานวิจัย [8] ท่ีกลาววาคนท่ีประกอบอาชีพ

กับคนที่ไมประกอบอาชีพ ไมมีความแตกตางของความ

พึงพอใจอยางมีนัยสําคัญ อยางไรก็ตามคนท่ีไมประกอบ

อาชีพจะมีความพึงพอใจต่ํากวา สวนผูที่เกษียณอายุ

จะมีความพึงพอใจสูงสุด เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ

ของผูมารับบริการท่ีคลินิกกลางกับตัวแปรอายุ พบวา 

ระดับความพึงพอใจไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ 

สอดคลองกับงานวิจัยของ Habib และคณะ [16] ทั้งนี้

คาดวาเนื่องจากปจจัยคารักษาท่ีไมแพง และการบริการ

ของนักศึกษาทันตแพทยที่ใสใจผูปวยเปนอยางดี จึง

เปนท่ีพึงพอใจและประทับใจของผูมารับบริการในชวง

ทุกอายุ แตขัดแยงกับงานวิจัยอื่นๆ [7,8,15] ท่ีกลาววา

ผูที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจมากกวาผูที่มีอายุนอย 

สําหรับปจจัยดานระดับการศึกษา พบวา คะแนนความ

พึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เชน

เดียวกับงานวิจัยของ Stewart และ Spencer [8] แต

ขัดแยงกับรายงานการวิจัยของสิทธิชัยและไพบูลย [15]

ท่ีกลาววาผูมีการศึกษาจะสนใจในการตอบแบบสอบถาม

เพราะตองการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพการให

บริการของคลินิกท่ีตนไปรับการรักษา สําหรับดานรายได

เฉล่ียตอเดือนและสิทธิการรักษาของผูมารับบริการพบวา
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ไมมีความแตกตางของระดับความพึงพอใจอยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เชนกัน แตกตางกับงานวิจัยของ

Newsome และ Wright [7] ท่ีกลาววาผูที่จัดตัวเองอยู

ในสถานะทางเศรษฐกิจที่ไมดีจะมีระดับความพึงพอใจ

ทางทันตกรรมต่ํากวาผูมีสถานะทางเศรษฐกิจที่ดีกวา 

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะคารักษาของคลินิกกลางน้ันราคาถูก

จึงไมเปนอุปสรรคตอทั้งผูที่มีรายไดมากและผูที่มีรายได

นอย อยางไรก็ตามจํานวนคร้ังท่ีมาทําการรักษา คาใชจาย

เฉลี่ยตอครั้งที่ทําการรักษา ระยะเวลาตอครั้งท่ีทําการ

รักษา ซึ่งเมื่อนํามาวิเคราะหแลว จะชวยใหทราบไดวา

จํานวนคร้ังท่ีทําการรักษา คาใชจายเฉล่ียตอคร้ังท่ีทําการ

รักษา ระยะเวลาตอครั้งที่ทําการรักษาที่แตกตางกันนั้น

จะมีผลใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันหรือไม และ

ถาตัวแปรใดมีนัยสําคัญ ก็สามารถวางแผนแกไขและ

พัฒนาการบริการตอไปได จึงควรศึกษาเพิ่มเติม เพื่อ

การวิจัยตอไปในอนาคต

บทสรุป
 จากการศึกษาพบความพึงพอใจของผูมารับ

บริการคลินิกกลางในภาพรวมอยูในระดับมากถึงมาก

ที่สุด และปจจัยดานอาชีพมีผลตอความพึงพอใจในการ

รับบริการทางทันตกรรมคลินิกกลางอยางมีนัยสําคัญ 

นอกจากนี้ยังทราบถึงความตองการของผูรับบริการที่

คลินิกลาง และไดขอมูลที่เปนประโยชนในการพัฒนา

การดําเนินงานของคลินิกทั้งดานเครื่องมือสถานที่ การ

จัดสรรทรัพยากรสาธารณูปโภค การบริหารจัดการ การ

ใหบริการของเจาหนาที่และบุคคลากร และมารยาทการ

ปฏิบัติตนของบุคลากรตอผูมาใชบริการ โดยเฉพาะระยะ

เวลาการรอคิวเพื่อเขารับการบริการจนถึงวันนัดหมาย 

การประชาสัมพันธ ความเปนระเบียบเรียบรอยรวดเร็ว

และรวดเร็วของการรอเขารับบริการ ควรพัฒนาคุณภาพ

การบริการใหดียิ่งขึ้น ควรมีการศึกษาทุกคลินิกอยาง

สม่ําเสมอ รวมถึงการสัมภาษณรายบุคคลเพื่อใหผูรับ

บริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นมากกวาน้ี
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