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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 
400 ราย เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม มีค่าความเท่ียงของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
เท่ากับ 0.90 ท้ังสองส่วน และวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลท่ีทําให้ความคาดหวังและความพึงพอใจต่างกัน โดยใช้สถิติ Independent - 
Samples t - test และ One - way ANOVA และทดสอบค่าความแตกต่างรายคู่โดยวิธีของ LSD และเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ด้วยค่าสถิติที ผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากร ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และเม่ือเปรียบเทียบความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า 1) อายุและสิทธิการรักษาพยาบาลที่
ผู้ป่วยมีแตกต่างกันส่งผลให้ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 2) จํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษา
ในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมาแตกต่างกันส่งผลให้ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 3) ความ
คาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการโดยรวม ด้านกระบวนการให้บริการรักษา และด้านความเหมาะสม
ของค่ารักษาแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และโดยภาพรวมพบว่าระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับ
ความพึงพอใจ  
1 

คําสําคัญ: การบริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ คุณภาพ 
 

                                                            
1-2  ตําแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงานท่ัวไป หน่วยบริหารความเส่ียง คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
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Abstract 
 

 The purpose of this research is to study patient’s expectation and satisfaction of service quality 
at Dental Hospital, Faculty of Dentistry, Mahidol University. Data were collected from 400 samples 
collected by questionnaire. The reliability of service quality expectation and satisfaction were both 
0.90. Data analysis comprised of percentage, mean and standard deviation. Statistical analysis was 
performed using Independent Samples t-test and One - way ANOVA followed by LSD to test the 
differences of service’s expectation and satisfaction influenced by the variation of patient’s 
demographic. The levels of expectation and satisfaction of the service quality were compared by            
t-test. The overall results showed that expectation and satisfaction, of the service quality provided at 
the Dental hospital, Faculty of Dentistry, Mahidol University were at high level in all aspects, including 
the treatment services, service quality of the staft and the convenience of the hospital’s location and 
amenities. Comparing the expectation and satisfaction of the service according to individual factors, the 
results were found as followed. 1) difference of age and health insurance of individual patient resulted 
in  the  difference in the level of satisfaction of the service. 2) difference in the frequency of visiting 
the dental hospital  last year had an effect on difference in the level of expectation of the service. 3) 
the expectation and satisfaction of the service related to the treatment process and the treatment fee 
were significantly different at the 0.05 level.  Moreover the expectation was found to be above the 
satisfaction of the overall service quality.   
  

 Keywords: Services, Expectation, Satisfaction, Quality 
 

บทนํา 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีให้บริการทางด้าน
สุขภาพแก่ผู้รับบริการ ในรูปแบบการส่งเสริม ป้องกัน
การรักษาพยาบาล และฟื้นฟูความเจ็บป่วยโรคต่างๆ 
ท้ังด้านร่างกายและจิตใจแก่ผู้รับบริการ โรงพยาบาล
หรือสถานพยาบาล แบ่งออกเป็น โรงพยาบาลรัฐบาล
และโรงพยาบาลเอกชน (พรชัย ดีไพศาลสกุล, 2557) 
โดยสถานพยาบาลของรัฐหรือเอกชนย่อมมีหลักในการ
บริหารงานท่ีแตกต่างกันออกไป โดยเน้นความสําคัญต่อ
การให้บริการท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐานตามท่ีกําหนดไว้ 
เ พ่ือให้ผู้ รับบริการเ ข้า รับการรักษาได้ทันที  การ
ให้บริการอย่างมีคุณภาพได้รับการบริการจากบุคลากร

ทางการแพทย์ท่ีประทับใจ ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจ  อยากกลับมารับบริการอีก  หรือ
ผู้รับบริการอาจบอกต่อแนะนําให้บุคคลอ่ืนๆ มารับการ
รักษายังสถานพยาบาลน้ันๆ ได้ 

 คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งสําคัญในการ
ให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการและทํา
ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเม่ือผู้ รับบริการมีความ
คาดหวังต่อการบริการท่ีได้รับผู้รับบริการย่อมมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการในระดับสูงทางตรงกันข้าม
หากผู้รับบริการได้รับการบริการไม่เป็นไปตามความ
คาดหวังไว้ระดับความพึงพอใจย่อมลดลง (วรวรรณ 
สโมสรสุข และคณะ, 2556) โดยเคร่ืองมือท่ีสําคัญใน
สนับสนุนการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาลท่ีสําคัญ
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ได้แก่ การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation) เป็นกลไกกระตุ้นให้เกิดการพัฒนา
คุณภาพของโรงพยาบาล ควบคู่ไปกับการแลกเปล่ียน
เ รียนรู้  เป็นการประ เ มินตน เอง เ พ่ือตรวจสอบ
ความก้าวหน้าในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และ
ตรวจสอบความพร้อมท่ีจะได้รับการประเมินและรับรอง
จากองค์ ก รภายนอก  (สถาบั น รับรองคุณภาพ
สถานพยาบาล, 2554) ซ่ึงโรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ได้มีการประเมิน
และพัฒนาตนเองโดยมีการเย่ียมสํารวจจากสถาบัน
รับรองคุณภาพสถานพยาบาลจากภายนอก เพ่ือนํามา
พัฒนาระบบการให้บริการที่มีคุณภาพ และมีความ
ปลอดภัยในการเข้ารับบริการ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการให้ได้มากท่ีสุด 
 คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
เป็นสถาบันทางการศึกษาท่ีผลิตบัณฑิตสาขาทันต
แพทยศาสตร์ และยังเป็นสถานพยาบาลท่ีให้การรักษา
ทางทันตกรรมแบบครบวงจรโดยทันตแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ 
มีวัสดุ อุปกรณ์ และเคร่ืองมือทางทันตกรรมท่ีทันสมัย 
คุณภาพการให้บริการเป็นท่ีเชื่อถือของประชาชนการ
ให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มีท้ังการบริการใน
เวลาและนอกเวลาราชการ ซ่ึงประกอบด้วยคลินิก
ระบบการเรียนการสอน ทําการรักษาโดยนักศึกษาทันต
แพทย์หรือทันตแพทย์ฝึกหัดเฉพาะทางภายใต้การ
ควบคุมดูแลอย่างใกล้ชิดจากอาจารย์ทันตแพทย์
ผู้ทรงคุณวุฒิ คลินิกระบบค่าตอบแทนให้การรักษาโดย
ทันตแพทย์ผู้เชี่ยวชาญหลากหลายสาขา เช่น สาขาทัน
ตกรรมประดิษฐ์ การจัดฟัน อุดฟัน รักษาคลองรากฟัน            
ขูดหินปูน และผ่าฟันคุด ฯลฯ  
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ซ่ึงจะศึกษาเกี่ยวกับระดับความ
คาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้มารับบริการ รวมถึงปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ 
อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา สิทธิ

รักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี และจํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการ
รักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ท่ีมีลักษณะ
แตกต่างกันนั้นมีความคาดหวังและความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการ โรงพยาบาล
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
อย่างไร เพ่ือท่ีจะได้นําผลการศึกษามาเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการให้เป็นไป
ตามความคาดหวังและความพึงพอใจเพ่ือให้ผู้รับบริการ
เกิดความประทับใจในการบริการในทุกข้ันตอนท่ีเข้ามา
รับการรักษาในโรงพยาบาลให้ได้มากท่ีสุด ทําให้
โรงพยาบาลสามารถบริหารจัดการให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด ตลอดจนศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมเพื่อนําไปใช้เป็นข้อมูลในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลให้เป็นไป
ตามความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
มากข้ึน 
 

นิยามศัพท์ 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความ
คิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อ
เหตุการณ์ต่างๆ เม่ือเข้ามารับบริการทางทันตกรรม ณ 
โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยคาดหวังหรือต้องการให้
บุคลากรทางทันตกรรม ประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตน
ต้องการ ในด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้าน
คุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้านความเหมาะสม
ของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความ
สะดวก  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อการเข้ารับการรักษาทาง
ทันตกรรม ณ  โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล อยู่ในระดับมากถึง
มากท่ีสุด ซ่ึงมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ี
ผู้ รับบริการได้รับทําให้เกิดความรู้สึก ท่ีดีต่อสิ่ งนั้น 
ตรงกันข้ามหากความต้องการของผู้รับบริการไม่ได้รับ
การตอบสนองย่อมส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ            
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ในด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากร ด้านความเหมาะสมของค่า
รักษา และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้
มารับบริการหรือกระบวนการให้บริการในด้านต่างๆ ท่ี
จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเม่ือเลือกเข้ามา
รับบริการทางทันตกรรมของโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์  

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ท่ีเข้ามารับการบริการ
รักษาทางทันตกรรม ณ โรงพยาบาลทันตกรรม                                      
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

 

แนวคิดทฤษฎี 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 Parasuraman et al. (1985) กล่าวว่า ความ
คาดหวัง หมายถึง ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับความปรารถนา
หรือความต้องการของผู้บริโภค ท่ีคาดหมายว่าจะ
เกิดข้ึนในการบริการน้ันๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ท่ีเฉพาะเจาะจงและจะทําการประเมินสิ่งท่ีได้รับจาก
ความคาดหวังความต้องการเป็นสิ่งท่ีฝังอยู่ในจิตใต้
สํานึกของมนุษย์ซ่ึงได้รับอิทธิพลมาจากวิถีชีวิตและ
สถานภาพของบุคคลหากมนุษย์รู้สึกถึงความต้องการก็
จะทําให้เกิดแรงจูงใจในการท่ีจะตอบสนองความ
ต้องการนั้นๆ 
 อารี ลือกลาง (2555) กล่าวว่า ความคาดหวัง 
หมายถึง  ความรู้สึกนึกคิดหรือความคิดเห็นด้วย
วิจารณญานเกี่ยวกับการคาดคะเน หรือคาดการณ์
ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่าควรจะมี ควรจะเป็น ควรจะ
เกิดข้ึน หรือว่าควรจะเปลี่ยนแปลงตามความจําเป็นท่ีมี
ต่อการรับบริการของบุคคล 
 จากความหมายของความคาดหวังตาม
แนวคิดข้างต้นจึงสรุปได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง 
ความต้องการ  ความรู้สึก  หรือความคิด  อย่าง มี
วิจารณญาณต่อสิ่งใดๆ โดยท่ีความคาดหวังนั้นอาจจะ
เป็นคาดการณ์อนาคตในสิ่งท่ีดีหรือไม่ดีก็ได้ของผู้มารับ

บริการ ท่ี มี ต่อโรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านกระบวนการ
ให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและ
สิ่งอํานวยความสะดวก 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 Kotler and Keller (2009) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจของลูกค้า หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อการ
ปฏิบัติงานของ ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีสัมพันธ์กับความ
คาดหวังของเขา หรือเป็นความรู้สึกของบุคคล ว่าพึง
พอ ใ จหรื อ ไ ม่ พึ งพอ ใ จ ซ่ึ ง เ ป็ นผลลั พ ธ์ จ ากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับ รู้ ในการทํางานของ
ผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า 
 Victor Vroom (1964) กล่าวว่า ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะท้ัง
สองคํานี้ หมายถึง ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วน
ร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพ
ความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้
เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ  
 จากความหมายของความพึงพอใจตาม
แนวคิดข้างต้นจึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการ ท่ี มี ต่อโรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้าน กระบวนการ
ให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและ
สิ่งอํานวยความสะดวก 

 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  
 จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ          
มีงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการดังต่อไปน้ี  
 เบญจรัตน์ อิสระพิทักษ์กุล (2556) ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจ
ของผู้ป่วยท่ีมารับบริการใส่ฟัน ณ คลินิกทันตกรรม
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บริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต จากการศึกษา พบว่าผู้ป่วย
มีความคาดหวังในด้านการบริการจากระดับมากไปน้อย 
ในด้านผลิตภัณฑ์บริการ ผู้ให้บริการ ค่าบริการ การ
ส่งเสริมแนะนําบริการ สภาพแวดล้อมของการบริการ
ตามลําดับ นอกจากนี้ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 
และเพศท่ีต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังและความพึง
พอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน และความคาดหวังต่อ
การให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในระดับ ปานกลางร้อยละ 64.70 
 ศศิธร เลิศล้ํา (2551) ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาล  สมิติเวช สุขุมวิท จากการศึกษาพบว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอก แตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านส่งเสริมการตลาด มี
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ ความถ่ีในการมาใช้บริการท่ี
ต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพโดยรวมและ
รายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 

สมมุติฐานการวิจัย  
 สถานภาพส่วนบุคคลและการมารับบริการ
ทางทันตกรรมของผู้มารับบริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อ
ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ท่ีแตกต่าง
กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05) 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย   
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ

ของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ดังต่อไปน้ี  

1. ศึกษาระดับความคาดหวังและความพึง 
พอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรม  

2. ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการทางทันต 
กรรมแยกตามลักษณะส่วนบุคคลต่างกัน 

3. เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึง 
พอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการทาง
ทันตกรรม 

  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
การวิจัยคร้ังนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการนําข้อมูลเพ่ือมา
ใช้ในการดําเนินการพัฒนาโรงพยาบาล ทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ดังต่อไปน้ี 
 1. ทราบระดับความคาดหวังและความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการกับ
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังในคุณภาพการ
ใ ห้บ ริ ก า ร  โ ร งพยาบาล ทันตกรรม  คณะทั นต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 2. เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามความคาดหวัง
เพ่ือให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจใน
คุณภาพการให้บริการท่ีได้รับ และมาใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 
 

ขอบเขตของการวิจัย  
การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาล
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหิดล 
มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้  

1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยประชาชน
ท่ัวไปท่ีใช้บริการทางทันตกรรม ณ  โรงพยาบาล            
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ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ในช่วงเดือนตุลาคม-ธันวาคม พ.ศ. 2560  

2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ใช้
กลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยจําแนกกลุ่มตัวอย่างตาม
สัดส่วนของผู้มา รับบริการทางทันตกรรมของแต่ละ
คลินิก/หน่วย   

3. ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาช่วงเดือน
กรกฎาคม พ.ศ. 2560-มิถุนายน พ.ศ. 2561   

4. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย  
     4.1 ตัวแปรต้น คือ เพศ อายุ อาชีพ 

ร ะ ดั บ ก า ร ศึ ก ษ า  ร า ย ไ ด้ เ ฉ ลี่ ย ต่ อ เ ดื อ น  สิ ท ธิ
รักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี และ จํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการ
รักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา                       

        4.2 ตัวแปรตาม คือ ความคาดหวัง
และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้รับบริการทางทันตกรรม  ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 
ด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากร ด้านความเหมาะสมของค่า
รักษา และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ระเบียบวิธีศึกษา 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง 
( Non-Experimental Design)  เ ป็ น ก า ร วิ จั ย ท่ี มี
การศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มี
การจัดกระทําหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บ
รวบรวมข้อมูลภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross 
sectional studies)  เ ป็ น ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล ใ น ช่ ว ง
ระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงคร้ังเดียว โดยใช้เคร่ืองมือ
การวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และทํา
ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล ด้ ว ย วิ ธี ก า ร ท า ง ส ถิ ติ  มี
กระบวนการวิจัย ดังนี้ 
 1. ศึกษาตํารา เอกสาร แนวคิด  ทฤษฎี  
บทความและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการ เพ่ือนํามาใช้เป็นแนวทางในการกําหนดคํานิยาม
ตัวแปรและกําหนดคํานิยามศัพท์เฉพาะ  

 2. กาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ท่ีเข้ามารับ
การบริการ ท่ี โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหิดล ในช่วงระยะเวลาท่ี
เก็บข้อมูลแบบสอบถามปีงบประมาณ 2559 (เดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2558 – กันยายน  พ.ศ. 2559) มีผู้มารับ
บริการท้ังสิ้น 387,223 คน  
 กลุ่มตัวอย่าง  
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยได้นํากลุ่มตัวอย่าง คือ
ผู้ท่ีเข้ามารับการบริการท่ีโรงพยาบาลทันตกรรม คณะ                       
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มาใช้ในการวิจัย
ผู้วิจัยได้ทําการกําหนดกลุ่มตัวอย่างโดยศึกษาผู้มารับ
บริการ โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยใช้สูตรของ Taro Yamane 
(1967) ในการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง ดังต่อไปน้ี 
จากสูตร  n =       N          
                                         1 + N(e)2 
แทนค่า         
n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N = จํานวนรวมท้ังหมดของประชากร 
e = ความคาดเคลื่อนของข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้จาก
ประชากรท่ียอมรับได้กําหนดให้เท่ากับ 0.05 
แทนค่าในสูตร            n =            387,223 

    1+ 387,223(0.05)2 
     n =     400 คน 
 
 ดังนั้นในการศึกษาคร้ังนี้ใช้กลุ่มตัวอย่าง 400 
คน โดยจําแนกกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนของผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมของแต่ละคลินิก/หน่วย  
 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 

1. ตัวแปรต้น คือ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 
เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา สิทธิรักษาพยาบาลที่
ผู้ป่วยมี และจํานวนครั้ง ท่ีเข้ารับการรักษาในช่วง
ระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา  
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 2.  ตัวแปรตาม คือ ความคาดหวังและความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการทาง
ทันตกรรม  ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ
ให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและ
สิ่งอํานวยความสะดวก 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เ ค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย ค ร้ั ง นี้  คื อ 
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างข้ึนจากแนวความคิด ทฤษฎี 
และการทบทวนเอกสารท่ีเกี่ยวข้อง ซ่ึงสร้างข้ึนเพ่ือ
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ในคุณภาพการให้บริการทางทันตกรรม ซ่ึง แบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะส่วน
บุคคล ซ่ึงเป็นลักษณะท่ัวไปของผู้มารับบริการทางทัน
ตกรรม ได้แก่ เพศ  อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ระดับการศึกษา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี จํานวน
คร้ังท่ีเข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา 
เป็นแบบสอบถามแบบ Check list จํานวน 7 ข้อ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ รับบริการในคุณภาพการ
ให้บริการทางทันตกรรม จํานวน 29 ข้อ ลักษณะข้อ
คําถามเป็นแบบปลายปิด ข้อความเชิงบวกท้ังหมดมี
คําตอบให้เลือกเป็นแบบมาตรา ส่วนประมาณค่าจัด
อัน ดับ  5 ระ ดับของ  Likert Rensis (1961 )  แบ่ ง
ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการให้บริการรักษา  
จํานวน 6 ข้อ 

2. ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 

2.1 กลุ่มเจ้าหน้าท่ี/ผู้ช่วยทันตแพทย์  
จํานวน 6 ข้อ 

2.2 กลุ่มทันตแพทย์ จํานวน 7 ข้อ 
3. ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา จํานวน  

4 ข้อ 
4. ด้านสถานท่ีสิ่งอํานวยความสะดวก  

จํานวน 6 ข้อ โดยกําหนดระดับดังต่อไปน้ี 

 ระดับ 5 หมายถึง มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด เทียบเท่า 5 คะแนน  
 ระดับ 4 หมายถึง มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจมาก เทียบเท่า 4 คะแนน 
 ระดับ 3 หมายถึง มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจปานกลาง เทียบเท่า 4 คะแนน 
 ระดับ 2 หมายถึง มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจน้อย เทียบเท่า 2 คะแนน 
 ระดับ 1 หมายถึง มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด เทียบเท่า 1 คะแนน 
  
      ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นเพ่ิมเติม 

จํานวน 1 ข้อลักษณะข้อคําถามเป็นแบบปลายเปิด 
(open ended question) 
การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังนี้
ประกอบด้วย 

1. การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) ผู้วิจัยนําแบบสอบถามที่สร้างข้ึน
ให้ผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้เพ่ือขอคําแนะนํา
สําหรับปรับปรุงแก้ไขเนื้อหาตามผู้เชี่ยวชาญแนะนํา 

2. ก า ร ต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม เ ชื่ อ ม่ั น ข อ ง
แบบสอบถาม (Reliability Test) 

2.1 ผู้ วิ จั ยนํ าแบบสอบถามที่ ผ่ านการ
ตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญไปทดลองใช้ (try-out) กับ
ผู้รับบริการ ท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จํานวน 30 
คน  เ พ่ื อ ห า ค่ า ค ว า ม เ ชื่ อ ม่ั น  ( reliability)  ขอ ง
แบบสอบถามในภาพรวมและรายด้าน โดยวิธีการหาค่า
สั ม ป ร ะ สิ ท ธ์ิ แ อ ล ฟ า  ( alpha coefficient) ข อ ง 
Cronbach (1974) ได้ค่าความเชื่อม่ันท้ังฉบับเท่ากับ 
0.90 ท้ังสองส่วน 

2.2 ผู้ วิ จั ย นํ า แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท่ี ผ่ า น
กระบวนการทดสอบเครื่องมือแล้วไปใช้เป็นเคร่ืองมือใน
การวิจัย 
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การดําเนินการวิจัย 
  ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามท่ีผ่านกระบวนการ
ทดสอบเคร่ืองมือแล้วไปแจกแก่ผู้มารับบริการทาง            
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
โดยแจกให้แก่ผู้มารับบริการ จํานวน 400 ชุดในช่วง
เดือนตุลาคม–ธันวาคม พ.ศ. 2560 
 1. ผู้วิจัยติดต่อประสานงานกับหัวหน้าแต่ละ
คลินิกเพ่ือดําเนินการแจกแบบสอบถามให้กับผู้มารับ
บริการโรงพยาบาลทันตกรรม ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างด้วย
ตนเองเพ่ือจะได้ชี้แจง และอธิบายทําความเข้าใจใน
กระบวนการเก็บข้อมูล 
 2 .  ผู้ วิจัย เก็บแบบสอบถามและคัดแยก
แบบสอบถามที่ไม่สมบรูณ์ออก เม่ือพบว่าแบบสอบถาม
ท่ีเก็บมีข้อมูลไม่ครบตามจํานวนท่ีต้องการ ผู้ วิจัย
ดําเนินการเก็บข้อมูลดังกล่าวเพิ่มเพ่ือให้ครบตาม
จํานวน 400 คน แล้วนําไปวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้
โปรแกรมคอมพิว เตอ ร์สํ า เ ร็ จ รูป  SPSS สํ าห รับ
ประมวลผล 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ประมวลผล 
ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป
ประมวลผลมีรายละเอียดการวิเคราะห์ดังต่อไปน้ี 

1. สถิติเชิงบรรยาย 
1.1  ใช้ค่าร้อยละบรรยายสภาพ

ของตัวแปร เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ระดับการศึกษา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี และ
จํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ี
ผ่านมา 

1.2 ใช้ค่าเฉลี่ยบรรยายสภาพของ
ตัวแปร ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม
โดยกําหนดเกณฑ์ค่าเฉลี่ยดังต่อไปน้ี 

ค่าเฉลี่ย ความหมาย 
4.50-5.00 ผู้มารับบริการมีระดับความคาดหวังและ 
 ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.50-4.49 ผู้มารับบริการมีระดับความคาดหวังและ 
 ความพึงพอใจมาก 
2.50-3.49 ผู้มารับบริการมีระดับความคาดหวังและ

ความพึงพอใจปานกลาง 
1.50-2.49 ผู้มารับบริการมีระดับความคาดหวัง 
 และความพึงพอใจน้อย 
1.00-1.49 ผู้มารับบริการมีระดับความคาดหวังและ 
 ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
 2.  สถิติเชิงอ้างอิง 

2.1  วิเคราะห์เปรียบเทียบความ 
คาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้รับบริการทาง ทันตกรรม มีดังนี้ กรณีเปรียบเทียบ 
2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ ใช้สถิติ (t test) กรณีเปรียบเทียบ
มากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่  อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ระดับการศึกษา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี 
และจํานวนครั้งท่ีเข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปี
ท่ีผ่านมา ใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง
เดียว (One-way ANOVA) และในกรณี ท่ีพบความ
แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติจะนําไปเปรียบเทียบ
เป็นรายคู่ ตามวิธีของ LSD 
 

ผลการวิจัย 
ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 ข้ อ มูล เกี่ ย วกั บปั จ จั ยส่ วนบุ คคลของ
ผู้รับบริการ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี 
เพ่ือแสดงภาพรวมของข้อมูลท่ีได้นําเสนอโดยใช้ตาราง 
และจัดลําดับเปรียบเทียบโดยใช้ร้อยละ  
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ตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 166 41.50 
หญิง 234 58.50 

อายุ   
น้อยกว่า 20 ปี 57 14.30 
21-30 ปี 56 14.00 
31-40 ปี 67 16.80 
41-50 ปี 91 22.80 
51-60 ปี 86 21.50 
มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 43 10.80 

อาชีพ   
รับราชการ 71 17.80 
รัฐวิสาหกิจ 38 9.50 
พนักงานราชการ 22 5.50 
พนักงานบริษัทเอกชน 98 24.50 
เกษตรกร 7 1.80 
ค้าขาย 16 4.00 
รับจ้าง 31 7.80 
ไม่ประกอบอาชีพ 26 6.50 
นักเรียน/นักศึกษา 56 14.00 
อ่ืนๆ 35 8.80 

ระดับการศึกษา   
ตํ่ากว่าปริญญาตรี 113 28.30 
ปริญญาตรี 195 48.80 
สูงกว่าปริญญาตรี 92 23 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
น้อยกว่า 10,000 บาท 
10,000-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกว่า 30,001 บาท ขึ้นไป 

สิทธิการรักษาพยาบาลที่ผู้ป่วยมี 
เบิกจ่ายตรง 
ประกันสังคม 
ประกันสุขภาพ/บัตรทอง 
รัฐวิสาหกิจ 

 
80 
77 

165 
78 

 
108 
87 
10 
36 

 
20.00 
19.30 
41.30 
19.50 

 
27.00 
21.80 
2.50 
9.00 

ชําระค่าใช้จ่ายเอง 
ประกันของบริษัท 
อ่ืนๆ 

จํานวนครั้งที่เข้ารับการรักษา ในช่วงระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมา 
ไม่เคย 

124 
32 
3 
 

66 

31.00 
8.00 
0.80 

 
16.50 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (ราย) ร้อยละ 
1-2 คร้ัง 
3-4 คร้ัง 
5 คร้ังขึ้นไป 

157 
88 
89 

39.30 
22.00 
22.30 

จากตารางท่ี 1 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 41-50 
ปี  คิดเป็นร้อยละ 22.80 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 24.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 20,001-30,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 41.30 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
ป ริญญาตรี  คิ ด เป็ น ร้ อยละ  48 . 80   สิ ท ธิ ก า ร
รักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมีส่วนใหญ่ชําระค่าใช้จ่ายเอง คิด

เป็นร้อยละ 31.00 และจํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษา
ในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ส่วนใหญ่เข้ารับการ
รักษา 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 39.30 ตามลําดับ 

 
ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการ โรงพยาบาลทันตกรรม              
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

 

 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ( x ) ค่าสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ 
    ให้บริการของผู้รับบบริการ โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์  
    มหาวิทยาลยัมหิดล โดยภาพรวมและรายด้าน 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวัง 

ค่าเฉลี่ย SD ระดับ 
1. ด้านกระบวนการให้บริการรักษา 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
3. ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา 
4. ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.29 
4.29 
4.28 
4.30 

0.52 
0.49 
0.59 
0.51 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.29 0.46 มาก 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผู้มารับบริการในโรงพยาบาลทัน
ตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มี
ความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.29, SD 
= 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการมี
ความคาดหวังอยู่ในระดับมากท้ัง 4 ด้าน โดยด้านท่ีมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดจากระดับมากไปน้อย ในด้านสถานท่ีและ

สิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.30, SD = 0.51) ด้าน
กระบวนการให้บริการรักษา ( x = 4.29, SD = 0.52) 
ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร   ( x = 4.29, 
SD = 0.49) และด้านความเหมาะสมของค่ารักษา ( x

= 4.28, SD = 0.59) ตามลําดับ  
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ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ย ( x ) ค่าสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ของระดับความความพงึพอใจในคุณภาพ 
 การให้บริการของผู้รบับบรกิาร โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์  
 มหาวิทยาลัยมหิดล โดยภาพรวมและรายด้าน 

 คุณภาพการให้บริการ  
ความพึงพอใจ  

ค่าเฉลี่ย  SD  ระดับ  
1. ด้านกระบวนการให้บริการรักษา  
2. ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร  
3. ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา  
4. ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก  

4.14  
4.33  
4.04  
4.25  

0.62  
0.54  
0.66  
0.60  

มาก  
มาก  
มาก  
มาก  

 รวม  4.19  0.50  มาก  

จากตารางท่ี 3 ผู้มารับบริการในโรงพยาบาลทันตกรรม
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.19,    
SD = 0.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท้ัง 4 ด้าน โดยด้านท่ีมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดจากระดับมากไปน้อย ในด้านคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากร ( x = 4.33, SD = 0.54) ด้าน
สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.25, SD = 
0.60) ด้านกระบวนการให้บริการรักษา ( x = 4.14, SD 
= 0.62) และด้านความเหมาะสมของค่ารักษา ( x = 
4.04,  SD = 0.66) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบรกิาร โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์  
              มหาวิทยาลัยมหิดล จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยภาพรวมและรายด้าน 

ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 

สิทธิรักษาพยาบาลที่
ผู้ป่วยมี 

จํานวนครัง้ทีเ่ข้ารบัการ
รักษาในช่วงระยะเวลา 1 

ปีที่ผ่านมา 
t Sig F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig 

1. ด้านกระบวนการให้บริการรักษา -0.27 0.06 0.62 0.68 1.01 30.4     1.01 0.36    1.15 0.32 1.01 0. 41 3.22 0. 02* 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการของ  
    บุคลากร 

-1.62 70.5  0.65 650.  0.77 640.  0.41 0.66 0.33 0.80 0.34 0. 91 6.00 0. 00* 

3. ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา  - 0. 41 20.6  1.02 400.  0.43 910.  0.79 0.45 0.63 0.59 0.55 760.  5.51 0. 00* 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความ 
    สะดวก 

0. 49 660.  0.65 660.  0.97 60.4  0.19 0.82 0.19 0.63 0.59 460.  2.19 0. 08 

รวม -0.77 -0.15 0.68 0.63 0.81 590.  0.57 0.56 0.57 0.43 0.72 0. 81 4. 96 0. 00* 

   * มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ(*P < 0.05) 

จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความคาดหวังใน
คุณภาพการให้บริการทางทันตกรรมจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าจํานวนครั้งที่เข้า
รับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมาแตกต่างกันทําให้ระดับความคาดหวังใน

คุณภาพการให้บริการทางทันตกรรม ด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากร ด้าน ความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านรวมแตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 5 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพงึพอใจในคณุภาพการให้บรกิารของผู้รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์  
              มหาวิทยาลัยมหิดล จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยภาพรวมและรายด้าน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 

สิทธิรักษาพยาบาลที่
ผู้ป่วยมี 

จํานวนครั้งที่เข้ารับการ
รักษาในช่วงระยะเวลา 1 

ปีที่ผ่านมา 
t Sig F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig 

1. ด้านกระบวนการให้บริการรักษา 0. 07 0.73 2.90 0.01* 1.63 0.10 0.74 0.47   2.03 0.10 1.48 0. 18 0.65 0. 58 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการของ  
    บุคลากร 

0.13 0. 26 1.40 0. 22 0. 53 0. 85 0.19 0.82 0.88 0.45 1.08 0. 37 0.21 0. 88 

3. ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา  - 0. 34 810.  0.47 0.79 0. 56 0. 82 0.59 0.94 0.29 0.83 1.16 320.  0.96 0.41 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความ 
    สะดวก 

-1.77 640.  3.26 0. 00* 0. 83 580.  0.37 0.71 1.33 0.26 4.28 0. 00* 0.94 0.41 

รวม -0.58 850.  1.63 0. 15 0.55 830.  0.33 0.72 0.93 0.42 2.32 0. 03* 0.45 0.71 

    * มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ(*P < 0.05) 

จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการทางทันตกรรมจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าอายุที่แตกต่างกัน 
ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการรักษา และด้านสถานที่และ 
 
 
 
 
 

สิ่งอํานวยความสะดวกแตกต่างกัน และสิทธิรักษาพยาบาลที่ผู้ป่วยมีแตกต่างกัน ส่งผลให้
ระดับความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากร และด้านความเหมาะสมของค่ารักษาไม่แตกต่างกัน 
 
 
 



วารสาร Mahidol R2R e-Journal 
ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 ประจําเดือนมกราคม – มิถุนายน 2561 

http://doi.org/10.14456/jmu.2018.6 

114 
 

ตารางที่ 6 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ  
      โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยภาพรวมและราย 
      ด้าน 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t df Sig 
( x ) SD ( x ) SD 

1. ด้านกระบวนการให้บริการรักษา 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
3. ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา 
4. ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.29 
4.29 
4.28 
4.30 

0.52 
0.49 
0.59 
0.51 

4.14 
4.33 
4.04 
4.25 

0.62 
0.54 
0.66 
0.60 

3.56 
-0.09 
5.73 
1.27 

399 
399 
399 
399 

0.00* 
0.35 
0.00* 
0.20 

รวม 4.29 0.46 4.19 0.50 2.78 399 0.00* 

* มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ(*P < 0.05) 
 
จากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างของระดับความคาดหวังและความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการทางทันตกรรม โดยรวมและราย
ด้าน พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการโดยรวมด้านกระบวนการให้บริการรักษา 
และด้านความเหมาะสมของค่ารักษา แตกต่างกันอย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากร และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวย
ความสะดวกไม่แตกต่างกัน  
 

อภิปรายผลการวิจัย 
  ผลการวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการ
โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล อธิบายผลดังนี้ 
  1. ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการโรงพยาบาล           
ทั น ต ก ร ร ม  ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล  
   1.1 ระดับความคาดหวังในคุณภาพ
การให้บริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม 
ผลการวิจัย พบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมมีความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการรักษา 

ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้านความ
เหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและ สิ่งอํานวย
ความสะดวก ล้วนอยู่ในระดับมากท้ังสิ้น เม่ือพิจารณา
ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการพบว่า 
ด้านสถานท่ีและสิ่ ง อํานวยความสะดวกมากท่ีสุด 
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ สุณิสา หะรินสุต (2551) 
ท่ีศึกษา ปัจจัยส่วน ประสมทางการตลาดในการ
ตัดสินใจใช้บริการทางทันตกรรมของผู้ป่วย ท่ีพบว่า มี
ระดับความคาดหวังในด้านกายภาพมากท่ีสุด อาจเป็น
เพราะคณะทันตแพทยศาสตร์ มีข้อจํากัดด้านสถานที่
จอดรถยังไม่เพียงพอต่อผู้มารับบริการ โดยเฉพาะ 
ผู้รับบริการท่ีนํารถส่วนตัวมาและมีการติดต้ังรถยนต์
ด้วยระบบ NGV ท่ีไม่สามารถนํารถลงไปจอดในใต้
อาคารจอดรถได้ และทางคณะทันตแพทยศาสตร์ ยังไม่
สามารถจัดสรรท่ีจอดรถให้ผู้มารับบริการอย่างเพียงพอ
ทุกราย จึงทําให้ผู้มารับบริการมีความคาดหวังในด้าน
สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกมากกว่าด้านอ่ืนๆ  
   1.2 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม 
ผลการวิจัยพบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการรักษา 
ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้านความ
เหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวย
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ความสะดวก ล้วนอยู่ในระดับมากท้ังสิ้น เม่ือพิจารณา
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการพบว่าด้าน
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรมากท่ีสุด และพบว่า
โดยภาพรวมระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วรวรรณ สโมสรสุข และคณะ (2556) ท่ีศึกษา 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการ
ใ ห้บ ริการศูน ย์ หัว ใจธรรมศาสต ร์  โรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ พบว่าค่าเฉล่ียระดับความ
คาดหวังสูงกว่าระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการ
ให้บริการ อาจเป็นเพราะว่าผู้มารับบริการแต่ละรายจะ
มีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการท่ีสูง ดังนั้น
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ต้องพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้ผู้มารับบริการมีความ
พึงพอใจ ในคุณภาพการให้บริการเพ่ิมข้ึนและสามารถ
บอกต่อบุคคลอ่ืนให้มารับบริการมากข้ึนด้วย 
  2. การเปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในคุณภาพการใ ห้บริ การของ
ผู้รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จําแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคล 
  การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการจําแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ระดับการศึกษา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี และ
จํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ี
ผ่านมา สรุปผลได้ดังนี้ 
 2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาจเป็น
เพราะว่าเพศหญิงดูแลเอาใจใส่สุขภาพช่องปากมากกว่า
เพศชาย และพบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรม ท่ีมี
เพศต่างกัน มีความคาดหวังและความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาล
ทันตกร รม  ใ นภาพรวมและ ร า ย ด้ าน  ใ น ด้ า น
กระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากร ด้านความเหมาะสมของค่ารักษา และ
ด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ไม่แตกต่างกัน 

ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ เรณู เพชรไม้ (2551) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการทางทันตกรรม
จากคลินิกเด็นทัลแคร์ พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 2.2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ผู้มารับ
บริการส่วนใหญ่มีอายุในช่วง 41-50 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ี
ตระหนักถึงปัญหาสุขภาพช่องปากมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ 
และพบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรมท่ีมีอายุต่างกัน 
มีความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม             
ในภาพรวมและรายด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการ
รักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้าน
ความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นความพึง
พอใจในคุณภาพการใ ห้บ ริการของผู้ รับบ ริการ
โรงพยาบาลทันตกรรม ในด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ นิติวดี จ้านสกุล (2553) ได้ศึกษาเรื่อง 
ความคาดหวังของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสิริโรจน์ จังหวัด
ภูเก็ต หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาการตลาด
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ท่ีพบว่า
ด้านกระบวนการให้บริการในด้านต่างๆ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และแตกต่าง
จากผลการศึกษาของ โชษิตา แก้วเกษ (2551) ซ่ึงพบว่า
ผู้ รับบริการท่ีมีอายุต่างกันไม่มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 
 2.3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน  อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษา ผู้มารับ
บริการส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
เฉลี่ย ต่อเ ดือน  20,001-30,000 บาท  และมีระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี ส่วนผู้ ท่ี
ศึกษาระดับปริญญาโทและเอก อาจจะไม่สะดวกมารับ
การรักษา หรือไปรับการรักษายังสถานพยาบาลเอกชน 
หรือคลินิกอ่ืนๆ ท่ีสะดวก ไม่ต้องรอคิวการรักษานาน
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เหมือนสถานพยาบาลของรัฐบาล และพบว่าผู้มารับ
บริการทางทันตกรรม ท่ีมีอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และระดับการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวังและความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการทางทันตกรรมใน
ภาพรวมและรายด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการ
รักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้าน
ความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว้ ซ่ึงสอดคล้องกับ งานวิจัยของ นิติวดี 
จ้านสกุล (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผู้มา
รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โ ร งพยาบาลสิ ริ โ ร จ น์  จั ง ห วั ด ภู เ ก็ ต  หลั ก สู ต ร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาการตลาดบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ท่ีพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการในต่างๆ และด้านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความ
สะดวก ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงแตกต่างจากผลการศึกษาของ 
เบญจรัตน์  อิสระพิทักษ์กุล  (2556) ศึกษาเ ร่ือง 
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจ
ของผู้ป่วยท่ีมารับบริการใส่ฟัน ณ คลินิกทันตกรรม
บริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต ท่ีพบว่า รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และระดับการศึกษาท่ีต่างกันส่งผลต่อความ
คาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 2.4 ปั จ จั ย ส่ ว น บุ ค ค ล ด้ า น สิ ท ธิ
รักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมี ผู้มารับบริการส่วนใหญ่ชําระ
ค่าใช้จ่ายเอง เนื่องจากสิทธิประกันสังคม หรือสิทธิการ
เบิกต่างๆ อาจจะไม่ครอบคลุมกับค่ารักษาพยาบาลท่ี
ได้รับการรักษา และพบว่าผู้มารับบริการทางทันตกรรม 
ท่ีมีสิทธิรักษาพยาบาลท่ีผู้ป่วยมีต่างกันมีความคาดหวัง
ในคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทันตกรรม ใน
ภาพรวมและรายด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการ
รักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้าน
ความเหมาะสมของค่ารักษา และด้านสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวรรณ สโมสรสุข และ
คณะ (2556) การศึกความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผู้ป่วยต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของ
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ พบว่าสิทธิ
การรักษาท่ีผู้ป่วยมี แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
 2.5 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านจํานวนครั้ง
ท่ีเข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปี ท่ีผ่านมา            
ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มารับการรักษา 1-2 คร้ัง ในช่วง
ระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา อาจเนื่องจากปัจจุบันผู้มารับ
บริการได้รับข้อมูลข่าวสารหรือสื่ออินเตอร์เน็ตต่างๆ 
แพร่หลายมากข้ึนทําให้ทราบวิธีการรักษาสุขภาพช่อง
ปากในเบื้องต้นทําให้ผู้ รับบริการใส่ใจสุขภาพช่อง
ปากมากข้ึน แปรงฟันหลังรับประทานอาหารทุกคร้ัง จึง
ไม่ทําให้เกิดฟันผุ และมารับการตรวจสุขภาพช่องปาก
อย่างน้อยเพียงปีละ 2 คร้ังเท่านั้น และพบว่าผู้มารับ
บริการทางทันตกรรม ท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษา
ในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมาต่างกัน มีความคาดหวัง
และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการทางทันตก
รรม ในภาพรวมและรายด้าน ในด้านกระบวนการ
ให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
และด้านความเหมาะสมของค่ารักษา ไม่แตกต่างกัน  
ยกเว้นความคาดหวังด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
คุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้านสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวกแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
สอดคล้องกับ นิติวดี จ้านสกุล (2553) ท่ีได้ศึกษา ความ
คาดหวังของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสิริโรจน์ จังหวัด  ภูเก็ต 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาการตลาด
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต พบว่า
จํานวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีท่ี
ผ่านมา แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  ข้อเสนอแนะงานวิจัยเร่ืองความคาดหวัง
และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล มีดังนี้  
   1. ผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุอยู่ในช่วง 41-50 ปี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
รายได้เฉลี่ยต่อ  เดือนในช่วง 20,001-30,000 บาท 
ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี สิทธิ
การรักษาพยาบาลส่วนใหญ่ชําระค่าใช้จ่ายเอง และส่วน
ใหญ่ เ ข้ า รับการ รักษา เ พียง  1 -2  ค ร้ั ง  หากทาง
โรงพยาบาลทันตกรรม ต้องการมุ่งเน้นการให้บริการท่ีมี  
คุณภาพกับผู้มารับบริการ ทางโรงพยาบาลทันตกรรม
ควรพัฒนาการให้บริการ โดยการสื่อสารแนะนําข้อมูล
การรักษาเบื้องต้นให้ผู้รับบริการรับทราบเพ่ือสะดวกใน
การตัดสินใจท่ีจะเข้ารับการรักษาในแต่ละระบบให้
สอดคล้องกับผู้มารับบริการทางทันตกรรมกลุ่มนี้มาก
ย่ิงข้ึน เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการทางทันตกรรมเพิ่มข้ึน  
   2. ผู้มารับบริการทางทันตกรรมลักษณะ
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้รับบริการ โรงพยาบาลทันตกรรม ในภาพรวมสูงกว่า
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแสดงให้เห็นว่า
คุณภาพการให้บริการยังไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผู้มารับ
บริการควรมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  ให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อการเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจของผู้มารับบริการทางทันตกรรม โดย
การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ 
ดังนี้  
   2.1 ด้านกระบวนการให้บริการ
รักษา โดยเฉพาะการรักษาในระบบการเรียนการสอน 
ท่ีรอคิวการรักษาท่ีนานทําให้ผู้มารับบริการมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับการรักษาที่รวดเร็ว ควรมีการ
ปรับปรุ งและพัฒนากระบวนการใ ห้บ ริการเ พ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ให้มี
ประสิทธิภาพ ประสานเชื่อมโยงกันอย่างดีเพ่ือความ

สะดวกและรวดเร็วของการให้บริการ และสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้มารับบริการทางทันตกรรมมากย่ิงข้ึน 
  2.2 ด้านคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากร ควรส่งเสริมให้บุคลากรมีความตระหนักต่อ
การให้บริการท่ีดีอยู่เสมอ โดยเฉพาะการให้บริการท่ีดี
และมีคุณภาพ เป็นหัวใจหลักของธุรกิจบริการทุกแห่ง 
ดังนั้นบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในการให้บริการต้องมีจิตใจ
รักในงานด้านบริการ มีความเสียสละ และควรส่งเสริม
สนับสนุนให้บุคลากรได้มีโอกาสในการอบรมเพ่ือพัฒนา
ความรู้ความสามารถ ของบุคลากรในการให้ข้อมูลการ
รักษาในเบื้องต้นแก่ผู้มารับบริการ ให้มีการบริการด้วย
มาตรฐานเดียวกัน และเพ่ิมทักษะในการสื่อสารให้มาก
ข้ึน 
  2.3 ด้านความเหมาะสมของค่า
รักษา เนื่องจากการให้บริการประกอบด้วยระบบการ
เรียนการสอน และระบบค่าตอบแทน โดยเฉพาะระบบ
การเรียนการสอนนั้นรัฐบาลและโรงพยาบาลทันตกรรม
รับภาระค่าใช้จ่ายท่ีเกิดจากการให้บริการ เช่น วัสดุ 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือทางทันตกรรมต่างๆ ทําให้สามารถ
เก็ บค่ า รั กษา ไ ด้ ตํ่ า ก ว่ า ร ายจ่ า ยจ ริ ง  แ ต่ ระบบ 
ค่าตอบแทนผู้มารับบริการต้องจ่ายในจํานวนท่ีเป็นจริง
ซ่ึงทําให้เกิดความแตกต่างของค่าใช้จ่ายท่ีมาจากท้ัง 2 
ระบบ อย่างไร ก็ตามค่าใช้จ่ายก็ยังใกล้เคียงกันเม่ือ
เทียบกับคลินิกเอกชน ดังนั้นโรงพยาบาลทันตกรรมควร
มีการชี้แจงรายละเอียดค่ารักษา ทางทันตกรรมให้ผู้มา
รับบริการได้รับทราบ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจสูงสุด 
  2.4 ด้านสถานท่ีและสิ่ ง อํานวย
ความสะดวก ควรมีสถานท่ีจอดรถรองรับให้เพียงพอต่อ
ผู้มารับบริการทางทันตกรรม โดยเฉพาะผู้มารับบริการ
ท่ีนํารถส่วนตัวมาและติดต้ังระบบ NGV ไม่สามารถลง
ลานจอดรถในชั้นใต้ดินได้ จึงควรท่ีจะมีพ้ืนท่ีรองรับให้
เพียงพอสําหรับผู้มา รับบริการทางทันตกรรมให้
ครอบคลุมทุกราย 
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ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรศึกษากรณีตัวอย่างสถานพยาบาลทางทัน

ตกรรมอ่ืนๆ ในพ้ืนท่ีใกล้เคียงเพื่อท่ีจะสามารถนํามาใช้

ประโยชน์ในการเปรียบเทียบผลการศึกษาว่ามีความ

สอดคล้องหรือมีความแตกต่างกันอย่างไร 

2. ควรมีการศึกษาถึงความคิดเห็น ทัศนคติใน

มุมมองของผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ให้บริการส่วนหน้า เพ่ือได้

ทราบถึงภาพรวม  ปัญหาและอุปสรรคของการ

ดําเนินการให้บริการเพื่อนํามาพัฒนาปรับปรุงการ

ให้บริการให้เหมาะสมต่อไป 

 

กิติกรรมประกาศ  

 การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาล
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
สํ า เ ร็ จลุ ล่ ว ง ไ ด้ ด้ วยความก รุณาจากคณะ ทันต
แพทยศาสตร์ ท่ีให้ทุนสนับสนุนในการทําวิจัย และ
ศาสตราจารย์คลินิก ดร.ทันตแพทย์หญิงวรุณี เกิดวงศ์
บัณฑิต รวมถึงอาจารย์ทันตแพทย์หญิง  ธารี จําปีรัตน์ 
ท่ีให้คําแนะนําให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการ
จัดทําเคร่ืองมือสําหรับใช้ในการวิจัย อีกท้ังได้รับความ
ร่ วม มือจาก เจ้ าหน้ า ท่ี คณะทั นตแพทยศาสต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ตลอดจนโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ท่ีเอ้ือเฟ้ือ
สถานท่ีในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้
ในการวิจัยคร้ังนี้ และขอขอบคุณกลุ่มตัวอย่างทุกท่านท่ี
ให้ความร่วมมือในการวิจัยฉบับนี้ให้สําเร็จลุล่วงได้ด้วยดี
ตามวัต ถุประสงค์ ท่ี ต้ั ง ไ ว้  ดั งนั้ นคณะผู้ จั ด ทําจึ ง
ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้การสนับสนุนไว้ ณ โอกาส
นี้ 
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