
บทคัดยอ 
 การวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการทางทันตกรรม ท่ีคลินิกกลาง โรงพยาบาล

ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล จากแบบสอบถามท่ีทําจากแนวคิดของ LuAnn และ 

Ronald มีความเชื่อมั่นเทากับ 0.90 โดยศึกษาเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะทางการเดินทาง รายได

เฉลี่ย/เดือน และสิทธิการรักษา ดวยการแจกแบบสอบถามเปนระยะเวลา 4 เดือน จํานวนผูเขารวมวิจัย 400 คน

ศึกษาโดยการสุมตัวอยางตามสะดวก วิเคราะหขอมูลดวยสถิติพรรณนา การทดสอบคาที การวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีผลตางที่มีนัยสําคัญนอยที่สุดของ

ฟชเชอร และการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียร จากการศึกษาพบวา โดยภาพรวมแลวผูปวยมีความ

พึงพอใจมากถึงมากที่สุดตอการบริการของคลินิก มีเพียงเร่ืองการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึงวันนัดหมายที่อยู

ในระดับพึงพอใจปานกลางถึงมาก พบวาปจจัยดานอาชีพเทานั้นที่มีผลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 สวนสาเหตุที่มีผูมารับบริการท่ีคลินิกกลางมาจาก ความเชื่อมั่นในการรักษา การใสใจผูปวยและ

ใหคําแนะนําของทันตแพทย กิริยามารยาทของทันตแพทยและบุคลากร มีผูแนะนําใหมารักษา เบิกคารักษาได 

คารักษาไมแพง มีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเพียงพอ อุปกรณทางการแพทยและสถานท่ีสะอาด

สวยงาม ความสะดวกในการนัดหมาย

 ความพึงพอใจตอการรับบริการทางทันตกรรม การใหบริการทางทันตกรรม ความตองการการรักษา

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

มีการเสริมสรางทักษะและฝมือของนักศึกษาทันตแพทย

ชั้นปที่ 4-6 โดยการฝกปฏิบัติรักษาผูปวยจริง ท่ีคลินิก

กลางซ่ึงเปนสถานท่ีท่ีใหการรักษาผูปวยสําหรับหลักสูตร

ดังกลาว ภายใตการดูแลของอาจารยประจําสาขาวิชา

ท่ีลงปฏิบัติงาน ประกอบดวยงานสาขาทันตกรรมหัตถการ

วิทยาเอ็นโดดอนต ปริทันตวิทยาและทันตกรรมประดิษฐ

โดยตองไดรับความรวมมือจากผูปวย การบริการและ

ความพึงพอใจจึงมีความสําคัญมาก

 Quinn และคณะ [1] กลาววาการบริการเปน

กิจกรรมทางเศรษฐกิจซึ่งผลลัพธไมจําเปนตองออกมา

ในรูปสินคาหรือสิ่งกอสรางที่จับตองได แตเปนสิ่งที่

สามารถใชได เมื่อมันถูกสรางขึ้นและถูกเพิ่มมูลคาใน

รูปแบบตางๆ ไมวาจะเปนความสะดวกสบาย ความ

เพลิดเพลิน ความเหมาะสมในกาลเทศะ ความสบาย

และความสุขตอสภาพรางกายซึ่งเปนนามธรรม และ

เปนสิ่งที่ผูซื้อตระหนักถึงเปนอยางแรก ขณะที่ Para-

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

Koufteros [4] กลาววา การบริการเปนนามธรรมและ

ตองการปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางกวางขวาง นอกจากน้ัน

ยังกลาวไวอีกวาปฏิสัมพันธของลูกคาเปนสิ่งสําคัญ

ตอการตัดสินคุณภาพของการบริการ และเปนกุญแจ

สําคัญในการพิจารณาถึงรูปแบบและการสงสินคาของ

บริการ ลูกคาในทางทันตกรรมก็คือผูปวยที่มารับการ

รักษาจากทันตแพทย หากตองการทราบปฏิสัมพันธของ

ผูปวยตอตัวทันตแพทยจึงควรศึกษาความพึงพอใจของ

ผูปวย เน่ืองจากความพึงพอใจเปนการรวบรวมความเห็น

ในมุมมองของผูปวยเก่ียวกับการทํางานดานสาธารณสุข

ซึ่งใชเปนตัวบงชี้ที่สําคัญใหบุคลากรดานสุขภาพและ

เจาหนาที่สายสุขภาพพัฒนางานและกระบวนการ

จัดการ โดยคํานึงถึงลําดับความสําคัญ รวมถึงการจัดสรร

ทรัพยากร ระดับความพึงพอใจมีความเก่ียวของกับปจจัย

ตางๆ ไดแก บุคลากรท่ีเกี่ยวของ ความเอาใจใสดูแล

ของผู ใหบริการตามโครงสรางพื้นฐานรวมถึงเรื่องวัสดุ

อุปกรณ ทักษะและพฤติกรรมของผูใหบริการ ความพรอม

ในการใหบริการ การใหขอมูลแกผูรับบริการ ประสิทธิภาพ

ของการบริการ การเขาถึงบริการ สิ่งแวดลอมและการ

จัดสถานที่ ความสามารถในการเขาถึงขอมูลตางๆ และ

ความพรอมในแผนงานหรือตัวบุคคล แบบสํารวจความ

พึงพอใจถูกนํามาใช ในการทําวิจัยเก่ียวกับการใหบริการ

ทางสุขภาพอยางแพรหลาย [5] ดวยเหตุผลที่วาผูรับ

บริการสามารถจะตัดสินวาการบริการท่ีไดรับนั้นดีหรือ

ไมดี ท้ังในดานส่ิงอํานวยความสะดวกและความสัมพันธ

ระหวางบุคคล [6]

 Newsome และ Wright [7] รวบรวมวิธีการท่ี

ผูปวยรับรูถึงความพึงพอใจในวรรณกรรมทางทันตกรรม

ตางๆ พบวาเครื่องมือสํารวจ 2 อยางที่รูจักดี ไดแก 

แบบสอบถามความพึงพอใจทางทันตกรรม (Dental 

Satisfaction Questionnaire: DSQ) และการวัดระดับ

ความพึงพอใจในการพบทันตแพทย (Dental Visit 

Satisfaction Scale : DVSS) หลังจากน้ัน Stewart และ

Spencer [8] ไดสํารวจความพึงพอใจทางทันตกรรม

เชนกัน พบวาความพึงพอใจของผูปวยเปนการประเมิน

ความคิดเห็นสวนตัว โดยการเชิญชวนผูปวยใหแสดง

ความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณการดูแลสุขภาพ 

และการศึกษาความพึงพอใจ อาจมีการวัดความสําเร็จ

ของโปรแกรมดูแลสุขภาพในรูปแบบของความตองการ 

ที่ไดรบัความคาดหวังและประสบการณการดูแลสุขภาพ

ในผูปวย ดวยเหตุนี้แบบสอบถามจึงถูกนํามาใชเพื่อ

ประเมินความพึงพอใจของผูปวยและพิจารณาถึงปจจัย

และสาเหตุที่ผูปวยเลือกมารับการรักษา รวมทั้งขอดี

และขอเสียท่ีทางคลินิกกลางตองปรับปรุง เพ่ือแกปญหา

ที่เก่ียวกับความรวมมือของผูปวยตอการปฏิบัติงานของ

นักศึกษาทันตแพทยตอไป

 ผูวิจัยจึงจัดทําแบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจ

แกผูปวยที่มารับบริการในคลินิกกลาง คณะทันตแพทย

ศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อประเมินความพึงพอใจ 

รวมท้ังวิเคราะหปจจัยและสาเหตุที่ผูปวยเลือกมาเขารับ

การรักษา ซ่ึงจะนําไปสูวิธีการใหการรักษาทางทันตกรรม

ของนักศึกษาทันตแพทยอยางมีประสิทธิภาพ
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วัสดุอุปกรณและวิธีการ
 กําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากประชากรผูเขา

รับบริการ ที่ความเชื่อมั่นรอยละ 95 ความคลาดเคลื่อน

รอยละ 5 ใชสูตร Yamane [9] เน่ืองจากผูรับบริการ

คลินิกกลาง คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล

มีจํานวนเฉลี่ยยอนหลัง 3 ป อยูที่ 29,244 คน เมื่อ

คํานวณขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรดังกลาวจะไดขนาด

กลุมตัวอยาง 394.60 คน จึงปรับขนาดกลุมตัวอยาง

เปนจํานวน 400 คน เพื่อใหเหมาะตอการคํานวณ

 เครื่องที่ใช ในการวิจัยเปนแบบสอบถามท่ีจัดทํา

จากแนวคิดของ LuAnn และ Ronald [10] แบงแบบ

สอบถามเปน 2 ตอน ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูรับ

บริการ ตอนที่ 2 ความพึงพอใจแยกเปนหัวขอตางๆ 

ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของคลินิก

กลางและขอเสนอแนะอื่นๆ โดยทดสอบความเท่ียงตรง

ของแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด พบวา

ไดความน�าเชื่อถือของแบบสอบถามอยูที่ระดับ 0.90 จึง

ไดชี้แจง ทําความเขาใจ อธิบายวัตถุประสงคของการ

วิจัย การเก็บขอมูลแบบสอบถาม การวิเคราะหและ

ประโยชนที่จะไดรับ โดยแจกแบบสอบถามผูรับบริการ

ทางทันตกรรมในคลินิกกลาง คณะทันตแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2557 ถึง 

31 มกราคม 2558 จํานวน 400 คน มีเกณฑคัดเลือก

ผูเขารวมการวิจัย คือ เปนผูท่ีมารับบริการทางทันตกรรม

ที่คลินิกกลาง อายุ 18 ปขึ้นไป สามารถอานเขียนภาษา

ไทยได

 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม การวิจัยครั้งนี้

ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล ดังนี้

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ หาความถี่ 

รอยละ และวิเคราะหความแตกตางในแตละหัวขอ

 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจแยกเปนหัวขอตางๆ 

ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของคลินิก

กลางและขอเสนอแนะอื่นๆ โดยการหาคาเฉลี่ย ( ) 

ความพึงพอใจของผูปวยที่มาใชบริการ สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) วิเคราะหปจจัยตางๆ จําแนกตามตัวแปร

 1. เพศและระยะทาง วิเคราะหโดยการทดสอบ

คาที (t – test)

 2. อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย/

เดือน และสิทธิการรักษา ใชการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One – way Analysis of Variance) และ

เมื่อพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จึงทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดย

วิธีผลตางที่มีนัยสําคัญนอยที่สุด (Least Significant

Difference Test: LSD)

 3. วิเคราะหปจจัยที่มีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจของผูรับบริการตามหัวขอตางๆ กับความ

พึงพอใจในภาพรวม โดยหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

ของเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation

Coefficient)

ผลการวิจัย
 จากการแจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด

ใหกับผูปวยที่เขารับการรักษาท่ีคลินิกกลาง คณะทันต

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล จากตารางท่ี 1 พบวา

ผูตอบแบบสอบถามไมไดตอบแบบสอบถามทุกขอ จาก

การคํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป พบวาผูมารับบริการ

สวนมากเปนเพศหญิงรอยละ 65.66 มีอายุระหวาง 41-

60 ป รอยละ 46.00 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี

รอยละ 43.04 สวนใหญไมไดประกอบอาชีพหรือรับจาง 

อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครรอยละ 79.25 มีรายได

เฉลี่ยระหวาง 5,000-10,000 บาท รอยละ 27.02 เปน

ขาราชการรอยละ 37.29 เคยเขารับการรักษาทางทันต

กรรมท่ีคลินิกอ่ืนรอยละ 63.54 ยินดีมารับบริการหลาย

คร้ังรอยละ 76.90 โดยมาเขารับบริการมากกวา 10 คร้ัง

รอยละ 39.19 มาพบทันตแพทยเมื่อมีนัดรอยละ 59.90 

มีความประสงคที่จะแนะนําผูอื่นใหมารับบริการท่ีคลินิก

กลางรอยละ 98.73 มาตามนัดอยางสม่ําเสมอรอยละ

69.67 สําหรับสาเหตุที่ผูปวยเลือกมารับบริการท่ีคลินิก

กลางมาก คือ คารักษาไมแพง มีความเช่ือม่ันในการรักษา

มีผูแนะนําใหมารักษาและเบิกคารักษาได ดังตารางที่ 1

 จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวท่ี

ระดับนัยสําคัญ 0.05 (P < 0.05) ไมมีความแตกตาง

ของความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญในปจจัยดานเพศ 

ระยะทางระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนและ
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สิทธิการรักษา ที่ระดับ 0.05 (P < 0.05) แตพบวาอาชีพ

เปนปจจัยเดียวที่มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ซึ่งพบวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจในแตละอาชีพมี

ความแตกตางกันอยางนอย 1 คู จึงใชการเปรียบเทียบ

พหุคูณเพ่ือทดสอบความแตกตางที่เกิดขึ้นวาคูใดที่มี

ความแตกตางกัน โดยงานวิจัยน้ีใชวิธีผลตางท่ีมีนัยสําคัญ

นอยที่สุดเปนตัวทดสอบพบวาปจจัยดานอาชีพมี 8 คู 

ที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05

(P < 0.05) ไดแก ขาราชการกับนักเรียน/นักศึกษา

ขาราชการกับรัฐวิสาหกิจ ขาราชการกับรับจาง ขาราชการ

กับคาขาย ขาราชการกับอาชีพอ่ืนๆ ขาราชการกับไมได

ประกอบอาชีพ ขาราชการบํานาญกับรับจางและขาราชการ

บํานาญกับคาขาย ดังตารางที่ 1

 ขอมูลเก่ียวกับคะแนนความพึงพอใจวิเคราะห

ขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

แสดงในตารางที่ 2 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจที่แยก

เปนขอๆ สวนใหญอยูในระดับมากถึงมากท่ีสุด ยกเวน

ระยะเวลาการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึงวันนัดหมาย 

ที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเพียงระดับปานกลางถึงมาก 

โดยผูปวยมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแก 1) กิริยามารยาท

ของทันตแพทยและบุคลากร 2) อุปกรณทางการแพทย

และสถานที่สะอาดสวยงาม 3) ทันตแพทยใสใจคํา

บอกเลาอาการเจ็บปวดของผูปวย ใหคําแนะนําในการ

รักษา ตามลําดับ ดานที่ผูปวยมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

ไดแก 1) ระยะเวลาการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึง

วันนัดหมาย 2) การแนะนําและประชาสัมพันธในการ

ตารางที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ

 

 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 มัธยมศึกษาตอนตนถึงต่ํากวา 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) รับจาง*† 56 (14.07)

  พนักงานบริษัทเอกชน 33 (8.29) คาขาย*† 46 (11.56)

  รัฐวิสาหกิจ* 15 (3.77) เกษตรกร 6 (1.51)

  ขาราชการ 51 (12.81) อ่ืนๆ* 53 (13.32)

  ขาราชการบํานาญ 42 (10.55) ไมไดประกอบอาชีพ* 66 (16.58)

 ที่อยูอาศัย กรุงเทพมหานคร 317 (79.25) อ่ืนๆ 83 (20.75)

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) นอยกวา 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)

  ขาราชการ (พรบ.) 91 (37.29) ไมมี 16 (6.56)

  สิทธิประกันสังคม 80 (32.79) 

 ประสบการณการทําฟนที่คลินิกกลาง ใชบริการแตคลินิกกลาง 144 (36.46) เคยใชบริการท่ีอื่น 251 (63.54)

 เลือกรักษาทางทันตกรรมที่คลินิกกลาง  คารักษาไมแพง 269 (30.88) เดินทางสะดวกใกลบาน 68 (7.81)

 (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) มีความเชื่อมั่นในการรักษา 254 (29.16) บริการรวดเร็ว 41 (4.71)

  มีผูแนะนําใหมารักษา 116 (13.32) อ่ืนๆ 23 (2.64)

  เบิกคารักษาได 100 (11.48) 

 ความคิดเห็นในการนัดมารักษาทาง ยินดีมารับการรักษา 303 (76.90) ไมสะดวกเดินทาง 32 (8.12)

 ทันตกรรมหลายครั้งจนกวาจะเสร็จ ไมมีเวลา 59 (14.98)

 การรักษา 

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

 คลินิกกลาง 2-5 ครั้ง 121 (30.79) มากกวา 10 คร้ัง 154 (39.19)

 สาเหตุที่มาพบทันตแพทยในคร้ังนี้ มีอาการ 55 (13.78) ไดรับคําแนะนําใหมา 32 (8.02)

  มาตามนัด 239 (59.90) อ่ืนๆ 9 (2.26)

  มาตรวจสุขภาพชองปาก 64 (16.04) 

 การแนะนําผูอื่นมาใชบริการ แนะนํา 390 (98.73) ไมแนะนํา 5 (1.27)

 คลินิกกลาง

 การไมมาตามนัด มาตามนัดอยางสม่ําเสมอ 278 (69.67) เคยไมมาตามนัด 121 (30.33)

 * มีความแตกตางกับขาราชการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05)

 † มีความแตกตางกับขาราชการบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05)

ใชบริการ 3) การรอเขารับบริการเปนระเบียบเรียบรอย

และรวดเร็ว ตามลําดับ และเมื่อทดสอบความสัมพันธ

ระหวางขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการในทุกหัวขอ

กับคะแนนที่ผูรับบริการให ในภาพรวม โดยการหาคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน พบวาคาเฉล่ียความ

พึงพอใจของผูรับบริการในคลินิกกลางรายขอมีความ

สัมพันธกับคะแนนที่ผูรับบริการให ในภาพรวมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.0001) ดังตารางที่ 2 



25

SWU Dent J. Vol.8 No.2 2015

ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามแสดงจํานวน (N) คาเฉล่ีย (  ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)

     ความพึงพอใจในบริการดานตางๆ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด N   SD
 1. กิริยามารยาทของทันตแพทยและบุคลากร 275 116 8 0 0 399 4.67 0.51

 2. อุปกรณทางการแพทยและสถานท่ีสะอาดสวยงาม 248 139 9 0 0 396 4.60 0.53

 3. ทันตแพทยใสใจคําบอกเลา อาการเจ็บปวด 231 154 9 1 0 395 4.56 0.56

    ของผูปวย ใหคําแนะนําในการรักษา

 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

    ใหบริการอยางเพียงพอ (ที่จอดรถ หองนํ้า 

    โทรศัพทสาธารณะ)

 6. เจาหนาที่เอาใจใสแนะนําใหความชวยเหลือ 194 186 15 3 0 398 4.43 0.61

    ทานเปนอยางดี 

 7. ความพอเพียงของเจาหนาที่ในการใหบริการ 176 198 22 1 1 398 4.37 0.63

 8. การประสานงานและความรวมมือของบุคลากร 172 182 34 1 1 390 4.34 0.67

 9. สถานที่ตั้ง หางาย สะดวกในการเดินทาง 167 161 65 3 0 396 4.24 0.75

 10. ความสามารถของบุคลากรในการใหบริการ 166 199 31 1 0 397 4.34 0.63

 11. ความเชี่ยวชาญในการรักษาของทันตแพทย 163 182 42 2 0 389 4.30 0.68

 12. การรอเขารับบริการเปนระเบียบเรียบรอย 147 184 54 4 0 389 4.22 0.72

     และรวดเร็ว

 13. การแนะนําและประชาสัมพันธในการใชบริการ 139 197 50 9 1 396 4.17 0.75

 14. ระยะเวลาการรอคิวเพื่อเขารับบริการจนถึง 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)
 

 * ความสัมพันธของความพึงพอใจของผูรับบริการหัวขอตางๆ กับความพึงพอใจในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 (P < 0.0001)
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 สวนมากความคิดเห็นและขอเสนอแนะความ

พึงพอใจของผูรับบริการ เห็นวาบริการดีอยูแลวใน

ทุกดาน ท้ังดานการตรวจและรักษา อุปกรณและสถานท่ี

คารักษา การบริการ และมีขอเสนอวา ควรปรับปรุง

เร่ืองการจัดคิว เนื่องจากรอคิวนาน สถานท่ีจอดรถไม

เพียงพอตอปริมาณผูรับบริการ รวมถึงที่จอดรถสําหรับ

รถยนตที่ติดตั้งแก็ส ควรมีการบริการในวันหยุดราชการ 

เพื่ออํานวยความสะดวกใหผูมาใชบริการ

บทวิจารณ
 จากแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 400 ชุด ในเวลา 

4 เดือน พบวาผูมารับบริการสวนมากเปนเพศหญิง

อาจเปนเพราะเพศหญิงเอาใจใสดูแลสุขภาพชองปาก

มากกวาเพศชาย โดยกลุมผูมารับบริการสวนมากอยู

ในชวงอายุ 41-60 ป จัดเปนกลุมวัยกลางคน ซ่ึงเปน

กลุมที่ตระหนักถึงปญหาสุขภาพชองปาก จึงใหความ

สนใจในการเขารับบริการทางทันตกรรม รวมถึงมีเวลา

วางจากการทํางานมากขึ้นจึงสะดวกมาพบทันตแพทย 

ตางจากการศึกษาอ่ืนๆ [11,12] ท่ีพบวาชวงอายุ 30-40 ป

เขามาพบทันตแพทยมากที่สุด ในดานระดับการศึกษา 

สวนมากจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมาคือ

ระดับอนุปริญญา อาจจะเกิดจากผูมีการศึกษามักเปน

ผูท่ีใสใจ มีความรูและใหความสําคัญกับสุขภาพชองปาก

รวมทั้งมีทัศนคติที่ดีตอการใหบริการของนักศึกษา

ทันตแพทย สวนผูที่ศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญา

เอก อาจจะไมสะดวกมารับการรักษา เนื่องจากมีกําลัง

ทรัพยเพียงพอที่จะรับบริการคลินิกเอกชนที่สะดวกได

ไมมีเวลาและอาจมีความเชื่อมั่นในนักศึกษาทันตแพทย

นอยกวาในกลุมระดับการศึกษาอื่น ในดานระยะทาง

ท่ีอยูอาศัยของผูมารับบริการสวนมากอยูในกรุงเทพมหานคร 

เพราะโรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยมหิดลตั้งอยู

ใจกลางกรุงเทพมหานคร ไมวาผูที่มารับบริการจะอยู

พื้นที่ไหนในกรุงเทพมหานคร ก็สามารถเดินทางมารับ

การรักษาไดสะดวก สวนผูที่อาศัยอยูตางจังหวัด ยังคง

มีขอจํากัดดานระยะทางและระยะเวลาในการเดินทาง

อยูบาง ในดานอาชีพพบวาสวนมากผูมารับบริการไมได

ประกอบอาชีพ ทําใหสะดวกมารับการรักษาท่ีคลินิกกลาง

ในเวลาราชการ สอดคลองกับการปฏิเสธสิทธิการรักษา

และการมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูท่ี 5,000-10,000 บาท

สวนสาเหตุที่มารับบริการมากท่ีสุด คือ คารักษาไมแพง

เชนเดียวกับการศึกษาของ Mahrous และ Hifnawy 

[11] รองลงมาคือมีความเชื่อมั่นในการรักษา ผูมารับ

บริการสวนมากเปนผู ใชบริการในคลินิกกลางมากกวา 

10 คร้ัง เน่ืองจากเปนการรับบริการจากนักศึกษาทันตแพทย

ที่ยังขาดทักษะประสบการณและความชํานาญในการ

รักษา จึงตองใชเวลาในการรักษาหลายครั้ง นอกจากนี้

ยังตองผานการประเมินงานจากอาจารย ทําใหแตละ

ขั้นตอนใชระยะเวลา การปฏิบัติงานจึงสําเร็จลาชา 

ผูมารับบริการสวนมากจะแนะนําใหผูอื่นมารับบริการท่ี

คลินิกกลาง อาจเปนเพราะไดรับการรักษาท่ีดี ประทับใจ

ในการเอาใจใสของนักศึกษาทันตแพทย มีความเชื่อมั่น

ในการรักษา คารักษาท่ีไมแพง การเดินทางสะดวก เปนตน

สําหรับดานการไมมาตามนัด พบวาผูมารับบริการให

ความสําคัญกับการมาตามนัด มีเพียงบางสวนที่ไม

สะดวกมาตามนัด เพราะติดธุระ ลางานไมได

 สําหรับขอมูลเกี่ยวกับคะแนนความพึงพอใจ 

พบวาคาเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจในการบริการ

ดานตางๆ อยูในชวงคะแนน 4-5 คะแนน จัดอยูใน

เกณฑพึงพอใจมากถึงมากที่สุด มีเพียงขอเดียวที่ได

คะแนนต่ํากวาขออื่นๆ คือ ระยะเวลารอคิวเพื่อเขารับ

บริการจนถึงวันนัดหมาย จัดอยูในเกณฑพึงพอใจปาน

กลางถึงมาก ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด 

3 อันดับแรก ไดแก 1) กิริยามารยาทของทันตแพทย 

และบุคลากร 2) อุปกรณทางการแพทยและสถานที่

สะอาดสวยงาม 3) ทันตแพทยใสใจคําบอกเลา อาการ

เจ็บปวดของผูรับบริการ ใหคําแนะนําในการรักษา 

สิ่งเหลานี้ถือเปนขอดีที่ควรรักษาไวเพื่อคงความมี

คุณภาพตอไป สวนดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

นอยท่ีสุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) ระยะเวลาการรอคิว

เพื่อเขารับบริการจนถึงวันนัดหมาย อาจเปนเพราะผูมา

รับการบริการที่คลินิกกลางมีจํานวนมาก อีกทั้งระบบ

การเรียนการสอนที่คลินิกกลาง รักษาโดยนักศึกษา
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ทันตแพทย ซึ่งตองใชเวลาในการฝกปฏิบัติ จึงใชระยะ

เวลายาวนานตอผูรับบริการหน่ึงราย สงผลใหผูรับบริการ

ใหมที่เขาคิวรับบริการตองรอนาน 2) การแนะนําและ

ประชาสัมพันธในการใชบริการ อาจเนื่องจากยังไมคอย

มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการมาเขารับการรักษากับ

นักศึกษาทันตแพทย หรือปายบอกเสนทางการเดินทาง

จากรถไฟฟามายังคณะ จึงควรมีการปรับปรุงโดยนํา

สื่อทางสังคม ซึ่งมีแนวโนมในการใหความสนใจในการ

พูดคุยและแบงปนขอมูลมาใชประชาสัมพันธ เชน 

แอพพลิเคชั่นไลน (line) เฟซบุก (facebook) โทรทัศน

อาจทําเปนตัวอักษรเคลื่อนท่ี เนื่องจากเปนสื่อท่ีใชงาย

และเขาถึงประชาชนอยางรวดเร็ว โดยบอกรายละเอียด

เกี่ยวกับการรักษากับนักศึกษาทันตแพทย เพื่อเปนการ

เพิ่มชองทางในการเขาถึงขอมูลมากยิ่งขึ้น 3) การรอเขา

รับบริการเปนระเบียบเรียบรอยและรวดเร็ว ถาผูมารับ

บริการในชวงเชา มักเกิดจากนักศึกษาทันตแพทยเขาฟง

การบรรยายในคาบเชาแลวเลิกเกินเวลาทําใหลงคลินิก

ชา หากผูมารับบริการในชวงบาย มักเกิดจากนักศึกษา

ทนัตแพทยเลกิคลินกิในชวงเชาเกนิเวลาท่ีกาํหนด    ทําให

การรับประทานอาหารกลางวันชาไปดวย สงผลใหจัด

ยูนิตและการใหการรักษาผูปวยชา รวมถึงนักศึกษา

ทันตแพทยจําเปนตองรอแฟมผูปวยกอนออกไปเชิญ

ผูปวย

 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของผูมารับบริการ

ที่คลินิกกลางกับตัวแปรเพศ ไมความแตกตางอยาง

มีนัยสําคัญ สอดคลองกับงานวิจัยของ Stewart และ 

Spencer [8] คาดวาเกิดจากปจจัยคารักษาบริการที่มี

ราคาถูก และการบริการของนักศึกษาทันตแพทยที่ให

การรักษาผูปวยเปนอยางดี จึงเปนที่พึงพอใจและ

ประทับใจของผูมารับบริการทั้ง 2 เพศ แตขัดแยงกับ

งานวิจัยของ Newsome และ Wright [7] ท่ีกลาววา

เพศหญิงแสดงออกถึงระดับความพึงพอใจกับการดูแล

ทางทันตกรรมมากกวาเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงชอบ

การดูแลเอาใจใสมากกวา สําหรับความพึงพอใจของ

ผูมารับบริการกับตัวแปรระยะทาง พบวาไมมีความ

แตกตางอยางมีนัยสําคัญระหวางระยะการเดินทางใกล

กับไกล เพราะผูมารับบริการสวนมากเปนผูที่ไมประกอบ

อาชีพและอยากมารับบริการกับนักศึกษาอยูแลว ถึง

แมวาระยะการเดินทางจากที่อยูอาศัยมาถึงคณะทันต

แพทยศาสตรจะไกล ผูมารับบริการก็ยังคงเดินทางมา

รวมถึงคณะทันตแพทยศาสตรตั้งอยูในบริเวณที่เดิน

ทางสะดวก มีระบบการคมนาคมเขาถึง จึงไมเปนอุปสรรค

ตอการเดินทาง สอดคลองกับงานวิจัยอื่นๆ [8,13] แต

ขัดแยงกับบางการศึกษาท่ีกลาววาระยะทางเปนสวนท่ี

สงผลตอความไมพอใจในการเขารับการรักษา เน่ืองจาก

รถติดและการจราจรท่ีหนาแน�น [14]

 จากการเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจ พบวา

ผูมารับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการและขาราชการบํานาญ

มีความพึงพอใจสูงกวาอาชีพอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญ

ที่ระดับ 0.05 อาจจะเปนเพราะกลุมอาชีพนี้มีสิทธิเบิก

คารักษาได สอดคลองกับรายงานการวิจัยอื่น [15] แต

แตกตางกับอีกงานวิจัย [8] ท่ีกลาววาคนท่ีประกอบอาชีพ

กับคนที่ไมประกอบอาชีพ ไมมีความแตกตางของความ

พึงพอใจอยางมีนัยสําคัญ อยางไรก็ตามคนท่ีไมประกอบ

อาชีพจะมีความพึงพอใจต่ํากวา สวนผูที่เกษียณอายุ

จะมีความพึงพอใจสูงสุด เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ

ของผูมารับบริการท่ีคลินิกกลางกับตัวแปรอายุ พบวา 

ระดับความพึงพอใจไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ 

สอดคลองกับงานวิจัยของ Habib และคณะ [16] ทั้งนี้

คาดวาเนื่องจากปจจัยคารักษาท่ีไมแพง และการบริการ

ของนักศึกษาทันตแพทยที่ใสใจผูปวยเปนอยางดี จึง

เปนท่ีพึงพอใจและประทับใจของผูมารับบริการในชวง

ทุกอายุ แตขัดแยงกับงานวิจัยอื่นๆ [7,8,15] ท่ีกลาววา

ผูที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจมากกวาผูที่มีอายุนอย 

สําหรับปจจัยดานระดับการศึกษา พบวา คะแนนความ

พึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เชน

เดียวกับงานวิจัยของ Stewart และ Spencer [8] แต

ขัดแยงกับรายงานการวิจัยของสิทธิชัยและไพบูลย [15]

ท่ีกลาววาผูมีการศึกษาจะสนใจในการตอบแบบสอบถาม

เพราะตองการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพการให

บริการของคลินิกท่ีตนไปรับการรักษา สําหรับดานรายได

เฉล่ียตอเดือนและสิทธิการรักษาของผูมารับบริการพบวา
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ไมมีความแตกตางของระดับความพึงพอใจอยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เชนกัน แตกตางกับงานวิจัยของ

Newsome และ Wright [7] ท่ีกลาววาผูที่จัดตัวเองอยู

ในสถานะทางเศรษฐกิจที่ไมดีจะมีระดับความพึงพอใจ

ทางทันตกรรมต่ํากวาผูมีสถานะทางเศรษฐกิจที่ดีกวา 

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะคารักษาของคลินิกกลางน้ันราคาถูก

จึงไมเปนอุปสรรคตอทั้งผูที่มีรายไดมากและผูที่มีรายได

นอย อยางไรก็ตามจํานวนคร้ังท่ีมาทําการรักษา คาใชจาย

เฉลี่ยตอครั้งที่ทําการรักษา ระยะเวลาตอครั้งท่ีทําการ

รักษา ซึ่งเมื่อนํามาวิเคราะหแลว จะชวยใหทราบไดวา

จํานวนคร้ังท่ีทําการรักษา คาใชจายเฉล่ียตอคร้ังท่ีทําการ

รักษา ระยะเวลาตอครั้งที่ทําการรักษาที่แตกตางกันนั้น

จะมีผลใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันหรือไม และ

ถาตัวแปรใดมีนัยสําคัญ ก็สามารถวางแผนแกไขและ

พัฒนาการบริการตอไปได จึงควรศึกษาเพิ่มเติม เพื่อ

การวิจัยตอไปในอนาคต

บทสรุป
 จากการศึกษาพบความพึงพอใจของผูมารับ

บริการคลินิกกลางในภาพรวมอยูในระดับมากถึงมาก

ที่สุด และปจจัยดานอาชีพมีผลตอความพึงพอใจในการ

รับบริการทางทันตกรรมคลินิกกลางอยางมีนัยสําคัญ 

นอกจากนี้ยังทราบถึงความตองการของผูรับบริการที่

คลินิกลาง และไดขอมูลที่เปนประโยชนในการพัฒนา

การดําเนินงานของคลินิกทั้งดานเครื่องมือสถานที่ การ

จัดสรรทรัพยากรสาธารณูปโภค การบริหารจัดการ การ

ใหบริการของเจาหนาที่และบุคคลากร และมารยาทการ

ปฏิบัติตนของบุคลากรตอผูมาใชบริการ โดยเฉพาะระยะ

เวลาการรอคิวเพื่อเขารับการบริการจนถึงวันนัดหมาย 

การประชาสัมพันธ ความเปนระเบียบเรียบรอยรวดเร็ว

และรวดเร็วของการรอเขารับบริการ ควรพัฒนาคุณภาพ

การบริการใหดียิ่งขึ้น ควรมีการศึกษาทุกคลินิกอยาง

สม่ําเสมอ รวมถึงการสัมภาษณรายบุคคลเพื่อใหผูรับ

บริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นมากกวาน้ี
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