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บทคัดย่อ 
 

การศึกษานี ้มีวตัถปุระสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ และปัจจยัที่มีผลต่อระดบัความพึงใจของผู้ รับบริการ
ตอ่การให้บริการโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล กลุม่ตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษา
ครัง้นีเ้ป็นผู้มารับบริการโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยเก็บข้อมลูจากผู้มา
รับบริการทนัตกรรมจาก 9 คลนิิกภายในโรงพยาบาลทนัตกรรม ในช่วงเดือนตลุาคม ถึง ธันวาคม 2557 จ านวน 440 
ราย โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการ 9 ด้าน ได้แก่ ด้านการสอบถามหรือนดัหมายทางโทรศพัท์ ด้านการ
ต้อนรับจากเจ้าหน้าที่ ด้านสถานที่ ด้านการบริการช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ ด้านระยะเวลาในการรอตรวจ ด้านการ
บริการของผู้ ช่วยทันตแพทย์ ด้านการบริการของทันตแพทย์ ด้านการรักษาความลับ และด้านการดูแลสุขภาพ 
ช่องปากหลงัการรักษา เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการ
โรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ ประกอบด้วย 4 สว่น ได้แก่ สว่นที่ 1 ข้อมลูทัว่ไป สว่นที่ 2 ข้อมลูการ
รับบริการทางทนัตกรรม สว่นท่ี 3 ความพงึพอใจตอ่การให้บริการ และสว่นท่ี 4 ข้อเสนอแนะ น ามาวิเคราะห์ข้อมลูโดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษาพบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล ในภาพรวมและรายด้านทัง้ 9 ด้าน อยู่
ในระดบัมากโดยด้านท่ีมีค่าเฉลีย่สงูสดุ ได้แก่ ด้านสถานที่ (𝑥̅=4.43, SD = 0.51) รองลงมาคือ ด้านการดแูลสขุภาพ
ช่องปากหลงัการรักษา (𝑥̅=4.29, SD = 0.57) ด้านการต้อนรับจากเจ้าหน้าที่ (𝑥̅=4.28, SD = 0.65) ด้านการบริการ
ของทนัตแพทย์ (𝑥̅=4.27, SD = 0.52) ด้านการรักษาความลบั (𝑥̅=4.23, SD = 0.65) ด้านการบริการช่วยเหลอืจาก
เจ้าหน้าที่ (𝑥̅=4.19, SD = 0.66) ด้านการบริการของผู้ช่วยทนัตแพทย์ (𝑥̅=4.18, SD = 0.62) ด้านการสอบถามหรือ
นดัหมายทางโทรศพัท์ (𝑥̅=4.11, SD = 0.73) และด้านระยะเวลาในการรอตรวจ (𝑥̅=3.93, SD = 0.82) 1ตามล าดบั 
การวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล พบว่า ผู้ รับบริการท่ีมีเพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิงอย่างมีนยัส าคญั
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ทางสถิติที่ระดบั 0.05 (p-value=0.16) ส าหรับปัจจยัอื่นๆ ได้แก่ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ 
และสิทธิการรักษา มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล ไมแ่ตกตา่งกนั 
 

ค าส าคัญ: การให้บริการ  ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ  โรงพยาบาลทนัตกรรม 
 

Abstract 
 

The objective of this study was to investigate patient’s satisfaction and the factors that influence 
the patient’s satisfaction to the service at the Dental Hospital, Faculty of Dentistry, Mahidol University. 
Data were collected from 440 patients who had various treatments from nine clinics in the hospital during 
October to December 2014. The collected data were classified into 9 categories as follows: phone call 
service; receptionist; hospital facility; personnel’s service; waiting time; dental assistance; dentist; 
confidentiality; and treatment outcome. The questionnaires contain four parts: part I – general information; 
part II – service information; part III – service satisfaction; part IV – customers’ suggestion. The data were 
analyzed using SPSS software for frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and One-way 
ANOVA. In general, the results showed that the patients were very satisfied with the service at the Dental 
Hospital (score > 4 from 1 to 5 scale). The most satisfaction of the service at the hospital was the hospital 
facility (mean = 4.43; SD = 0.51), and the least satisfaction was the waiting time (mean = 3.93; SD = 
0.82). The male patients were more satisfied with the service than the female group (p = 0.016). For the 
other factors such as age, marital status, education, job, income and patient’s treatment right, there were 
no differences of the satisfaction level on those factors. 
 

Keywords: Dental Service, Satisfaction, Dental Hospital  
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หลักการและเหตุผล 
 คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหดิล 
มีวิสยัทัศน์ที่จะเป็นคณะทันตแพทยศาสตร์ที่ดีที่สุด
ของทกุคน มีนโยบายสนบัสนุนการบริการทนัตกรรม
มุ่งสู่การบริการที่มีคุณภาพ และได้รับการรับรอง
ม า ต ร ฐ า น คุ ณ ภ า พ โร ง พ ย า บ า ล  (hospital 
accreditation) โด ย มี โร งพ ย าบ า ล ทั น ต ก ร รม                   
คณะทันตแพทยศาสตร์ ให้บริการทันตกรรมสอง
ประเภท ประเภทที่หนึ่งเป็นส่วนบูรณาการงาน
บ าบดัรักษาร่วมกบัการเรียนการสอนส าหรับนกัศกึษา
ทกุระดบัทัง้ระดบัปริญญาตรีและระดบัหลงัปริญญา 
และประเภทที่สองเป็นการรักษาทางทันตกรรมแก่
ประชาชนทั่วไปโดยคณาจารย์หรือทันตแพทย์
ผู้ เช่ียวชาญทกุสาขา มีอปุกรณ์เคร่ืองมอืสนบัสนนุการ
บ าบัดรักษาที่สมบูรณ์แบบ ทนัสมัย คณาจารย์และ
ทันตแพทย์ที่ปฏิบัติงานมีความเช่ียวชาญในการให้
การบ าบัดรักษาทางทันตกรรมทัง้การตรวจวินิจฉัย 
การบ าบัดรักษาพืน้ฐาน การบ าบัดรักษายุ่งยาก
ซับ ซ้ อ น ใน ทุ ก ส า ข า วิ ช า ชี พ ท า งทั น ต ก รรม 
(รายละเอียดการเตรียมการรับการเยี่ยมเพื่อประเมิน
ระดับการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล, 2555)  

การบริการที่มีคุณภาพต้องอาศัยระบบงานทุก
หน่วยงาน ซึ่งจะต้องสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ รับบริการถือว่าผู้ รับบริการเป็นบุคคลส าคัญของ
โรงพยาบาล (สรุเดช ทองแก้มแก้ว, อนิวชั แก้วจ านง 
และวาสนา สุวรรณวิจิตร, ม.ป.ป.)  การมีข้อมูลของ
ผู้ รับบริการโดยเฉพาะความพึงพอใจเป็นเร่ืองที่มี
ความส าคัญ โดยจะส่งผลต่อการบริหารจัดการ
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ให้
บรรลุเป้าหมายทัง้ในระบบการเรียนการสอนและ
ระบบคา่ตอบแทน 
 เนื่องจากปัจจุบนัการดูแลสขุภาพช่องปาก
ถือได้ว่าเป็นเร่ืองที่ประชาชนให้ความส าคญัมากขึน้ 
เพราะการดแูลสขุภาพช่องปากให้มีสขุภาพดีเป็นการ

เสริมสร้างสขุภาพและบุคลิกอีกอย่างหนึ่ง การสร้าง
ความประทับใจให้กับผู้ รับบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญ 
งานด้านการรักษาทันตกรรมเป็นงานที่ ซับ ซ้อน 
ละเอียดอ่อน และต้องใช้ระยะเวลาในการรักษา 
ผู้ รับบริการก็มีความต้องการที่จะได้รับการบริการที่ดี 
มีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว โรงพยาบาลทันตกรรม
คณะทนัตแพทยศาสตร์ จึงมีความจ าเป็นต้องมีข้อมลู
ที่เก่ียวข้องกบัการให้บริการของโรงพยาบาล ถึงแม้ว่า
โรงพยาบาลทันตกรรมจะมีทันตแพทย์ที่มีความ
เช่ียวชาญ สามารถใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยัแล้วก็ตาม 
แต่การบริการอาจไม่สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้ รับบริการได้ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ
เป็นหนึ่งในตัวชีว้ัดผลลัพธ์ทางการพยาบาลให้เกิด
การประเมินเพื่อแก้ปัญหาและตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ รับบริการ และเป็นการให้ผู้ รับบริการได้
มีส่วนร่วมในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพ
ของสถานบริการ และระบบบริการสุขภาพโดยรวม 
โดยบุคลากรทางการแพทย์มีบทบาทส าคญัที่ท าให้
ผู้ รับบริการเกิดความพอใจต่อการบริการ ผู้ รับบริการ
นอกจากต้องการการรักษาที่ถูกต้องเหมาะสม 
สขุภาพอนามยัที่ดีแล้ว มีสิ่งส าคญัไม่ยิ่งหยอ่นไปกว่า
คุณ ภาพการบ ริการ  คื อ ต้องการบุคลากรทาง
การแพทย์ทีม่ีพฤติกรรมที่แสดงถึงความเข้าใจ เห็นอก
เห็นใจ ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น มีสีหน้ายิม้
แย้มแจ่มใส มีความเป็นกนัเอง มีท่าทางและสายตา
เป็นมิตร ใช้วาจาที่สภุาพเหมาะสม มีน า้เสียงไพเราะ 
สามารถพดูให้ก าลงัใจ ให้ความมัน่ใจต่อผู้ รับบริการ
และเป็นท่ีพึง่ได้ (สรานนัท์ อนชุน, 2556) 

จากการที่ส านักงานบริหารความเสี่ยงได้
เก็ บ รวบรวม ข้อ เสนอแนะจากผู้ ม า รับบ ริก าร 
โรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ พบวา่
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รข อ ง โรงพ ย าบ า ล ทั น ต ก รรม                              
คณะทนัตแพทยศาสตร์ ท่ีผ่านมามีปัญหาด้านความ
พงึพอใจในการให้บริการแก่ผู้ รับบริการอยู่เนืองๆ จาก
ที่มีผู้ ป่วยมาใช้บริการจ านวนมาก หลากหลายอาการ 
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มีคณาจารย์หรือทันตแพทย์ผู้ เช่ียวชาญเฉพาะทาง
จ านวนจ ากัด บางรายต้องได้รับการรักษาแบบองค์
รวมแต่ต้องรอรับการรักษาตามล าดับก่อนหลงัเป็น
ระยะเวลานานหลายเดือน ต้องท าการนัดหมาย
ล่วงหน้า บางรายมีอาการเจ็บปวดฟันก่อนถึงล าดับ
การรักษา หรือวนันดัหมายท าให้ต้องมารับการรักษา
ฉกุเฉินนัง่รอพบทนัตแพทย์เป็นเวลานาน ไม่สามารถ
ระบุช่วงเวลาเข้ารับการรักษาที่แน่นอนได้ เจ้าหน้าที่
ต้องคอยดแูลให้ค าปรึกษากบัผู้มารับบริการ ประกอบ
กบัสถานท่ีตัง้โรงพยาบาลอยู่ใจกลางกรุงเทพมหานคร
มีสถานที่จอดรถไมเ่พียงพอ ดงันัน้ผู้วิจยัจึงสนใจที่จะ
ศึกษ าถึ งระดับความพึ งพอใจ  และปัจจัยที่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อน าผลการศึกษาที่ได้เสนอ
ผู้บริหารเป็นข้อมลูในการบริหารจดัการ ปรับปรุงการ
ให้บริการที่มีอยู่เดิมให้เหมาะสมตอบสนองความ
ต้องการของผู้ รับบริการ และพฒันาโรงพยาบาลอยา่ง
ตอ่เนื่อง 

 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผู้ รับบริการ

ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร โ ร ง พ ย า บ า ล ทั น ต ก ร ร ม                                
คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. เพื่อศกึษาปัจจยัที่มผีลตอ่ระดบัความพงึ
พอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการ โรงพยาบาล           
ทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 
จ าแนกตาม  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศกึษา อาชีพ รายได้ และสทิธิการรักษา 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ได้ท ราบ ระดับความพึ งพอใจของ

ผู้ รับบริการต่อการให้บริการ โรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. เพื่อน าผลการวิจัยที่ได้ไปเสนอผู้บริหาร
น า ไปป รับป รุงและพัฒ นาการ ให้ บ ริกา รของ
โรงพยาบาลทนัตกรรม  คณะทนัตแพทยศาสตร์ให้มี
ความเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้ รับบริการ 

 

ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษานีมุ้่งศึกษาความพึงพอใจและ
ปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการ
ต่อการให้บริการ โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยเก็บข้อมลูจาก
ผู้มารับบริการรักษาทันตกรรมจาก 9 คลินิกภายใน
โรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ ได้แก่ 
คลินิกตรวจพิเคราะห์และบ าบัดฉุกเฉิน คลินิกทันต 
กรรมพิเศษ คลินิกทนัตกรรมจัดฟัน คลินิกศลัยกรรม
ช่องปากและใบหน้าขากรรไกร คลินิกทนัตกรรมเด็ก 
คลินิกวิทยาระบบบดเคี ย้ว คลินิกบัณฑิตศึกษา 
คลินิกกลาง คลินิกประดิษฐ์ใบหน้าขากรรไกร  ช่วง
เดือนตลุาคม – ธนัวาคม 2557 
   

สมมตฐิาน 
 เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้ และสิทธิการรักษา มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ รับบ ริการ โรงพยาบาลทันตกรรม          
คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

วิธีการศึกษา 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ป ระช าก ร  ไ ด้ แ ก่  ผู้ ม า รับ บ ริก า ร ใน
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
จ า น ว น  437,521 ร า ย จ า ก ส ถิ ติ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร
ปีงบประมาณ 2556 ค านวณกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ศกึษา
โดยใช้สูตรทาโร ยามาเน่  (Taro Yamane, 1967) 
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(ภากรณ์ น า้ว้า และศิริวิมล วนัทอง, 2550) จ านวน 
440 รายที่มารับการรักษาในช่วงเดือนตุลาคมถึง
เดือนธันวาคม 2557 กรณีอายุต ่ากว่า 15 ปี จะเป็น
ผู้ปกครองที่พามารับการรักษาเพียง 1 คน เป็นผู้ตอบ
แบบสอบถามแทน แบ่งสดัส่วนจ านวนตวัอย่างตาม
คลินิก ได้แก่ คลินิกตรวจพิเคราะห์และบ าบดัฉกุเฉิน 
จ านวน 22 ราย คลินิกทนัตกรรมพิเศษ จ านวน 185 
ราย คลินิกทันตกรรมจัดฟัน จ านวน 62 ราย คลินิก
ศลัยกรรมช่องปากและใบหน้าขากรรไกร จ านวน 53 
ราย คลินิกทันตกรรมเด็ก จ านวน 22 ราย คลินิก
วิ ท ย า ระบ บ บด เคี ้ย ว จ า น วน  9  ราย  ค ลิ นิ ก
บัณฑิตศึกษา จ านวน 40 ราย คลินิกกลาง จ านวน 
35 ราย คลนิิกประดิษฐ์ใบหน้าขากรรไกร จ านวน 13 
ราย 
ตัวแปรอิสระ  

เพศ  อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้ และสทิธิการรักษา 
ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ โรงพยาบาล
ทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ ด้านการสอบถาม
หรือนัดหมายทางโทรศัพท์ ด้านการต้อนรับจาก
เจ้าหน้าที่ ด้านสถานที่ ด้านการบริการช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าที่  ด้านระยะเวลาในการรอตรวจ ด้านการ
บริการของผู้ช่วยทนัตแพทย์ ด้านการบริการของทนัต
แพทย์ ด้านการรักษาความลบั ด้านการดูแลสขุภาพ
ช่องปากหลงัการรักษา 
เคร่ืองมือในการศึกษา 
 เ ค ร่ื อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร ศึ ก ษ า เ ป็ น 
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการ
บริการโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ 
ประกอบด้วย 4 สว่น ได้แก่ 

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลีย่ตอ่เดือน และสทิธิการรักษา 

ส่วนที่ 2 ข้อมลูการรับบริการทางทนัตกรรม 
ประกอบด้วย ช่วงเวลามารับบริการ วิธีการนดัหมาย
มารับบริการ การแนะน าผู้ อื่นมาใช้บริการ เหตุผลที่
เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ร ง พ ย า บ า ล ทั น ต ก ร ร ม                           
คณะทนัตแพทยศาสตร์ จ านวนครัง้ที่มาใช้บริการ 
 ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจตอ่การบริการ แบบ
มาตราส่วนประมาณ 5 ค่าระดับของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) ได้แก่ ความพึงพอใจในการให้บริการมาก
ที่ สุ ด  ม า ก  ป า น ก ล า ง  น้ อ ย  แ ล ะ น้ อ ย ที่ สุ ด 
ประกอบด้วย 9 ด้าน ได้แก่ การสอบถามหรือนัด
หมายทางโทรศพัท์ การต้อนรับจากเจ้าหน้าที่ สถานที่ 
การบริการช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ ระยะเวลาในการ
รอตรวจ การบริการของผู้ช่วยทนัตแพทย์ การบริการ
ของทันตแพทย์ การรักษาความลับ และการดูแล
สขุภาพช่องปากหลงัการรักษา จ านวน 27 ข้อ 
 ส่วนที่  4 ข้อเสนอแนะ เป็นการให้ผู้ ตอบ
เสนอแนะการให้บริการลงในช่องวา่งที่ก าหนดให้ 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 การตรวจสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัยครัง้
นี น้ าแบบสอบถาม ไปทดลองใช้  (Try Out) กับ
ผู้ รับบ ริการ โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ที่ ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 30 คน ค านวณหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้
คา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.96 และวดัค่าความ
แม่นย าของแบบสอบถามแต่ละข้อได้ค่าสหสมัพันธ์ 
(Correlation) มีคา่มากกวา่ 0.2  
การด าเนินการ 

การวิจัยค รัง้นี ผู้้ วิจัยได้ด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมลูตามขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

1. แจกแบบสอบถามให้แก่ผู้ ป่วยระหว่าง
รอรับบริการ ตัง้แตเ่วลา 08.00 – 16.00 น. ให้สง่คืนที่
กล่องรับแบบสอบถาม หรือเคาน์เตอร์รับผู้ ป่วยของ 
แตล่ะคลนิิก 
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2. ใ น ก า ร สุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง  (Sampling 
Techniques) ได้ เลือกแบบการสุ่มตัวอย่ างเป็ น
ระดบัชัน้อยา่งเป็นสดัสว่น โดยแยกตามคลนิิก แล้วจึง
ท าก า รสุ่ ม ตั วอย่ า ง แบบ ง่ าย (Simple Random 
Sampling)  

3. น าแบบสอบถามมาตรวจสอบความ
สมบรูณ์และความถกูต้อง 

4. น าข้อมลูที่ได้มาวิเคราะห์สถิติ 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

การน าข้อมูลมาวิเคราะห์ตามระเบียบวิธี
ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม 
และข้อมูลการรับบริการทางทนัตกรรม จะใช้สถิติเชิง
พรรณา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายข้อมูล
ทั่วไป ได้แก่  การแจกแจงความถ่ี (Frequencies)          
คา่ร้อยละ (Percentage) 

2. ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ 
  2.1 ค านวณคา่เฉลีย่ (Mean) โดย
วิเคราะห์ตามเกณฑ์ ตีคา่ระดบัด้วยทฤษฎีของลิเคิร์ท 
(Likert Scale) โดยอ้างอิงจากเคร่ืองมือวิจยัของ อรุณ 
เล้าเฮง และคณะ (2557) 

คา่เฉลีย่ 4.51 - 5.00 หมายความ 
วา่ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สดุ 

คา่เฉลีย่ 3.51 - 4.50 หมายความ 
วา่ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

คา่เฉลีย่ 2.51 - 3.50 หมายความ 
วา่ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

คา่เฉลีย่ 1.51 - 2.50 หมายความ  
วา่ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อย 

คา่เฉลีย่ 1.00 - 1.50 หมายความ 
วา่ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อยที่สดุ 

2.1 หาสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
3. วิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อ

การบริการท่ีได้รับจ าแนกตามเพศโดยใช้สถิติทดสอบ
ด้วยคา่ที (t-test) 

4. วิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อ
การบริการที่ได้รับจ าแนกตาม อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และสิทธิการรักษา 
โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-Way ANOVA) 

 

ผลการศึกษา 
 ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่ว ไปของผู้ รับบ ริการ 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

ตารางท่ี 1 จ านวนและร้อยละของผู้มารับบริการ จ าแนกตามปัจจัยท่ีต้องการศึกษา 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 160 36.4 
หญิง 280 63.6 

อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 49 11.1 
20 - 30 ปี 107 24.3 
31 - 40 ปี 91 20.7 
41 - 50 ปี 56 12.7 
มากกวา่ 50 ปีขึน้ไป 137 31.1 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (ราย) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส   

โสด 230 52.3 
สมรส 180 40.9 
หม้าย 11 2.5 
หยา่/แยกกนัอยู ่ 19 4.3 

ระดับการศึกษา   
ไมไ่ด้เรียน 12 2.7 
ประถมศกึษา 39 8.9 
มธัยมศกึษา 84 19.1 
อนปุริญญาตรี 45 10.2 
ปริญญาตรีขึน้ไป 260 59.1 

อาชีพ   
ไมป่ระกอบอาชีพ 38 8.6 
รับราชการ/พนกังานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 139 31.6 
พนกังานบริษัทเอกชน 58 13.2 
เกษตรกร 8 1.8 
ค้าขาย 44 10.0 
รับจ้าง 28 6.4 
นกัเรียน/นกัศกึษา 72 16.4 
อ่ืนๆ (แมบ้่าน) 53 12.0 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
น้อยกวา่ 5,000 บาท 83 18.9 
5,000 – 10,000 บาท 63 14.3 
10,001 – 15,000 บาท 77 17.5 
มากกวา่ 15,000 บาท 217 49.3 

สิทธิการรักษา   
เบิกตรง 92 20.9 
ประกนัสงัคม 49 11.1 
บตัรทอง 28 6.4 
รัฐวิสาหกิจ 31 7.1 
ช าระคา่ใช้จา่ยเอง 229 52.0 
พรบ. 2 0.5 
อ่ืนๆ 9 2.0 

 
จากตารางที่ 1 มีผู้ ตอบแบบสอบถามจ านวน 440 
ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.6 มี
อายสุว่นใหญ่อยูใ่นช่วงมากกวา่ 50 ปีขึน้ไป คิดเป็น                
 

 
ร้อยละ 31.1 รองลงมาเป็นช่วงอายุ 20 - 30 ปี         
คิดเป็นร้อยละ 24.3 มีสถานภาพสมรสส่วนใหญ่คือ
โสด  คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมาคือสมรส คิดเป็น
ร้อยละ 40.9 มีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบั
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ปริญญาตรีขึน้ไป คิดเป็นร้อยละ 59.1 ส่วนใหญ่มี
อาชีพรับราชการ/พนกังานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 31.6 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนส่วนใหญ่อยู่
ในช่วง 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.3 และสิทธิ

การรักษาสว่นใหญ่ช าระค่าใช้จ่ายเอง คิดเป็นร้อยละ 
52.0 

ส่วนที่ 2 ข้อมลูการรับบริการทางทนัตกรรม
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

ตารางท่ี 2 จ านวนและร้อยละของข้อมูลการมารับบริการทางทันตกรรม  
    คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหดิล 

ข้อมูลการมารับบริการทางทันตกรรม จ านวน ร้อยละ 
มาใช้บริการครัง้นีโ้ดย   

นดัหมายไว้แล้ว 349 79.3 
ไมไ่ด้นดัหมายไว้ 91 20.7 

จะแนะน าผู้ อ่ืนมาใช้บริการหรือไม่   
แนะน า 419 95.2 
ไมแ่นะน า 5 1.1 
ไมแ่น่ใจ 16 3.6 

ในช่วงเวลา 12 เดือนที่ผ่านมานี ้ท่านมาใช้บริการในโรงพยาบาลนีก้ี่ครัง้   
ไมเ่คย 75 17.0 
1 - 2 ครัง้ 121 27.5 
3 - 4 ครัง้ 106 24.1 
5 ครัง้ขึน้ไป 138 31.4 

 
จากตารางที่ 2 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการ
โดยวิธีการนัดหมายไว้ คิดเป็นร้อยละ 79.3 การ
แนะน าผู้อื่นมาใช้บริการสว่นใหญ่ผู้ รับบริการจะ 
 

 
แนะน าร้อยละ 95.2 และในช่วง 12 เดือนที่ผ่านมา
ผู้ รับบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการตัง้แต่ 5 ครัง้ขึน้ไป 
คิดเป็นร้อยละ 31.4 รองลงมาเคยมาใช้บริการ 1 - 2 
ครัง้ คิดเป็นร้อยละ 27.5 

 

ตารางท่ี 3 จ านวนและร้อยละของเหตุผลการเลือกใช้บริการ โรงพยาบาลทันตกรรม  
    คณะทันตแพทยศาสตร์ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

เหตุผลที่เลือกใช้บริการ ความถี่  ร้อยละ 
ให้บริการดี 244 25.2 
ใกล้บ้าน 68 7.0 
มีผู้แนะน า 172 17.8 
เคยรักษากบัทนัตแพทย์ที่น่ี 156 16.1 
คา่ใช้จา่ยเหมาะสม 168 17.3 
มีศนูย์เฉพาะโรคให้เลือกรักษา 106 10.9 
ชว่งเวลาในการตรวจเหมาะสม 47 4.9 
อ่ืนๆ 8 0.8 
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จากตารางที่ 3 เหตผุลการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
ทั น ต ก ร ร ม  ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดลของผู้ รับบริการส่วนใหญ่ คือ
ให้บริการดี คิดเป็นร้อยละ 25.2 รองลงมาคือ มีผู้

แนะน า คิดเป็นร้อยละ 17.8 และค่าใช้จ่ายเหมาะสม 
คิดเป็นร้อยละ 17.3 ตามล าดบั 

ส่วนที่  3 ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อ
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร โ ร ง พ ย า บ า ล ทั น ต ก ร ร ม                                 
คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

ตารางท่ี 4 ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 
(𝒙̅) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) 

ระดับความพึงพอใจ 

ด้านการสอบถามหรือนดัหมายทางโทรศพัท์ 4.11 0.72 มาก 
ด้านการต้อนรับจากเจ้าหน้าที่ 4.28 0.65 มาก 
ด้านสถานที่ 4.43 0.51 มาก 
ด้านการบริการชว่ยเหลือจากเจ้าหน้าที่ 4.19 0.66 มาก 
ด้านระยะเวลาในการรอตรวจ 3.93 0.81 มาก 
ด้านการบริการของผู้ชว่ยทนัตแพทย์ 4.18 0.61 มาก 
ด้านการบริการของทนัตแพทย์ 4.26 0.52 มาก 
ด้านการรักษาความลบั 4.23 0.65 มาก 
ด้านการดแูลสขุภาพชอ่งปากหลงัการรักษา 4.29 0.57 มาก 
ความพงึพอใจในภาพรวม 4.43 0.57 มาก 

 
จากตารางที่ 4 ผู้ รับบริการมีระดบัความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅=4.43, SD = 0.57) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่มีระดบัความพงึพอใจอยู่
ในระดบัมากทัง้ 9 ด้าน ตามล าดบัดงันี ้ด้านสถานที่ 
(𝑥̅=4.43, SD = 0.51) ด้านการดูแลสขุภาพช่องปาก
หลังก า ร รักษ า  ( 𝑥̅=4.29, SD = 0.57) ด้ าน ก า ร
ต้อนรับจากเจ้าหน้าที่  (𝑥̅=4.28, SD = 0.65) ด้าน
การบริการของทันตแพทย์ (𝑥̅=4.27, SD = 0.52) 
ด้านการรักษาความลบั (𝑥̅=4.23, SD = 0.65) ด้าน
การบริการช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ (𝑥̅=4.19, SD = 
0.66) ด้านการบริการของผู้ช่วยทนัตแพทย์ (𝑥̅=4.18, 
SD = 0.62) ด้านการสอบถามหรือนัดหมายทาง
โทรศัพท์ (𝑥̅=4.11, SD = 0.73) และด้านระยะเวลา
ในการรอตรวจ (𝑥̅=3.93, SD = 0.82) 

 
 
 

 
ส่วนที่  4 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการบริการ

ของโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
จากผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ รับบริการให้ข้อเสนอแนะอื่นๆ ในเร่ือง
สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ (4) เคร่ืองปรับอากาศเย็น
เกินไปให้ปรับอุณหภูมิให้อุ่นขึน้ (4) การนัดท าการ
รักษาแต่ละครัง้ระยะเวลาห่างกนันานหลายเดือนท า
ให้ฟันแตก ควรมีการแยกคิวเพื่อค านงึถึงความจ าเป็น
ในการรักษา (4) คา่บริการแพง (4) โทรศพัท์ติดตอ่เข้า
มาไมส่ะดวก รอนาน จ านวนคูส่ายมีน้อย (2) ควรเพิ่ม
ทนัตแพทย์ฉุกเฉิน เนื่องจากผู้ รับบริการที่มารับการ
รักษาฉุกเฉินไม่ได้นดัล่วงหน้าจะต้องใช้เวลารอนาน 
หรือบางครัง้อาจจะไม่ได้รับการรักษาเพราะว่าหมด
เวลา หรือไม่มีทันตแพทย์ให้การรักษา (2) ได้รับการ
รักษาช้ากว่าเวลานดัหมาย (1) ควรแจ้งรายละเอียด
และให้ค าแนะน าการดูแลสุขภาพช่องปาก (1) ให้มี
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การประชาสัมพันธ์แนะน าผู้ ป่วยมากกว่านี  ้(1) 
ต้องการให้ทนัตแพทย์และเจ้าหน้าที่อธิบายสิทธิการ
เบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาลให้มากกวา่นี ้(1) ควรมีการ
สอบถามผู้ ป่วยก่อนว่าต้องการรับการรักษากับทนัต
แพทย์หรือนกัศึกษา (1) ในการนดัครัง้ต่อไปอยากให้
ทนัตแพทย์แจ้งเร่ืองค่าใช้จ่าย (1) ควรออกใบนดัทุก
ครัง้เพื่ อแสดงถึงความแน่นอนในการรักษา (1)             

ทนัตแพทย์ควรแจ้งแผนการรักษาตัง้แต่ต้นจนจบ (1) 
มีการจ าหนา่ยยาคอ่นข้างน้อยผู้ ป่วยต้องไปหาซือ้จาก
ภายนอก (1) 

ส่วนที่  5 เปรียบเทียบความแตกต่างความ
พงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การให้บริการ โรงพยาบาล
ทั น ต ก ร ร ม  ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

ตารางท่ี 5 เปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้รับบริการแยกตามเพศ 

ปัจจัย n 
ค่าเฉลี่ย 
(𝒙̅) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

t P-Value 

เพศ      
ชาย 160 4.33 0.45 2.41 0.016 
หญิง 280 4.22 0.46   

จากตารางที่ 5 ผู้ รับบริการเพศชายมีระดับความพึง
พอใจต่อการให้บริการ โรงพยาบาลทันตกรรม              
คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล มากกว่า

เพศหญิงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความ
เช่ือมัน่ 95% (p-value<0.05)  

 

ตารางท่ี 6 เปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้รับบริการแยกตามปัจจัยต่างๆ 
ปัจจัย แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-Value 

อาย ุ ระหวา่งกลุม่ 0.66 4 0.16 0.77 0.54 
 ภายในกลุม่ 93.25 435 0.21   
 รวม 93.91 439    

สถานภาพสมรส ระหวา่งกลุม่ 0.45 3 0.15 0.69 0.56 
 ภายในกลุม่ 93.46 436 0.21   
 รวม 93.91 439    

ระดบัการศกึษา ระหวา่งกลุม่ 0.60 4 0.15 0.70 0.59 
 ภายในกลุม่ 93.31 435 0.22   
 รวม 93.91 439    

อาชีพ ระหวา่งกลุม่ 1.11 7 0.16 0.74 0.63 
 ภายในกลุม่ 92.80 432 1.22   
 รวม 93.91 439    

รายได้เฉลี่ยตอ่เดือน ระหวา่งกลุม่ 1.01 3 0.34 1.59 0.19 
 ภายในกลุม่ 92.90 436 0.21   
 รวม 93.91 439    

สิทธิการรักษา ระหวา่งกลุม่ 1.75 6 0.29 1.37 0.23 
 ภายในกลุม่ 92.16 433 0.21   

 รวม 93.91 439    
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จากตารางที่ 6 ผู้ รับบริการที่มี อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และสิทธิการรักษา ที่
แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัทาง
สถิติ 
 

อภปิรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้มารับบริการมีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการโรงพยาบาลทันตกรรม  
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  ใน
ภาพรวมและรายด้านทัง้ 9 ด้านอยู่ในระดบัมาก อาจ
เนื่ องมาจากโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มีภาพลักษณ์
ความน่าเช่ือถือ ผู้ รับบริการได้ รับบริการที่ดีจาก
เจ้าหน้าที่ ทนัตแพทย์ และได้รับความสะดวกในด้าน
อาคารสถานที่มี เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีค่าใช้จ่าย
เหมาะสม มีศนูย์เฉพาะโรคให้เลอืกรับการรักษา และ
ผู้ รับบริการที่มีสิทธิตา่งๆ สามารถใช้สทิธิการรักษาได้ 
ซึ่งมีความสอดคล้องกับการศึกษาของฐิติมา เดียว
วัฒนวิวัฒ น์ (2553) ที่พบว่าความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการคลินิกทนัตกรรม วิทยาลยัสาธารณสขุสริิน
ธร จงัหวดัชลบรีุ สว่นมากอยูใ่นระดบัมาก เนื่องจากมี
ความพร้อมทัง้ด้านสถานที่  วัสดุ เค ร่ืองมือ และ
ครุภัณฑ์ทันตกรรม ท าให้คลินิกทันตกรรมมีความ
น่าเช่ือถือ ซึ่งปฐมพงษ์ เปรินทร์ (2555) ศึกษาพบว่า 
ระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการ
ของคลินิกทันตกรรมเขื่องใน ส านกังานสาธารณสุข
อุบลราชธานี  โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะว่ า
เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการใช้ค าพูดสุภาพ ไพเราะในการ
ปฏิบัติงาน และสอดคล้องกับการศึกษาของวิภา
วรรณ แก่นจนัทร์หอม (2552) ที่พบว่าความพึงพอใจ
ในการรับบริการทันตกรรม ที่โรงพยาบาลพญาไท 3 
ทุกด้านอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก แสดงให้เห็น
ว่าการบริการท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ ทัง้แผนก
ต้อนรับ ห้องตรวจรักษา ห้องจ่ายยา ด้านราคา/

ค่าใช้จ่ายที่ใช้บริการ ความช านาญของทันตแพทย์ 
และความสะดวกในการเดินทาง ดังนัน้การปรับ 
กลยุทธ์ในการให้บริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ
ผู้ รับบ ริการจึ งมี ค วามจ า เป็ นอย่ างยิ่ งส าห รับ
โรงพยาบาลทันตกรรม เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด
ด้านการบริการอันจะน ามาซึ่งรายรับ  การบอกต่อ
และกลับมาใช้ซ า้ ซึ่งมีความสอดคล้องกับการที่
ผู้ รับบริการสว่นใหญ่ตอบค าถามในแบบสอบถามว่า
จะแนะน าผู้ อื่ นม าใช้บ ริการร้อยละ 95.2 และ
สอดคล้องกับการที่ผู้ รับบริการตอบค าถามโดยให้
เหตุผลในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณ ะทันตแพทยศาสต ร์ มี ความ ถ่ีสูงที่ สุด  คื อ
ให้บริการดี คิดเป็นร้อยละ 25.2  อีกทัง้ยงัสอดคล้อง
กับการศึกษาของเอกอนงค์ อัตประชา (2554) ที่
พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์เป็นปัจจยัที่กลุม่ตวัอย่าง
ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ค ลิ นิ ก ทั น ต ก ร ร ม พิ เ ศ ษ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ให้ความส าคัญมากที่สุด
อนัดบัหนึ่ง โดยให้ความส าคญัในเร่ืองประสบการณ์
และความเช่ียวชาญของทันตแพทย์ รวมถึงความ
พร้อมด้านคุณภาพและความทนัสมัยของเคร่ืองมือ 
อปุกรณ์ตา่งๆ 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสงูที่สดุ 
คือ ด้านสถานที่ พบว่าผู้ รับบริการมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅=4.43, SD = 0.51) อาจ
เนื่ องมาจากโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ ได้เปิดให้บริการที่อาคารเฉลิมพระ
เกียรติ  50 พรรษา ซึ่งเป็นอาคารหลังใหม่ที่มีสิ่ ง
อ านวยความสะดวกให้กับผู้ รับบริการ ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกของลิฟต์  บันไดเลื่อน ที่นั่งรอตรวจ 
ห้องน า้ ความปลอดภยัของสถานที่ และความสะอาด
ของโรงพยาบาลที่ได้ก าหนดให้การด าเนินงานต้อง
เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซึ่งสอดคล้องกับ
การศึกษาของชุฏิมา เธียรเชาว์  (2546)  ที่พบว่า
ผู้ รับบริการในโรงพยาบาลลาดพร้าวมีความพึงพอใจ



วารสาร Mahidol R2E e-Journal 
ปีที่ 3 ฉบบัที่ 2 ประจ าเดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2559 

104 
 

ตอ่เร่ืองสิ่งอ านวยความสะดวกในการมาใช้บริการ ซึ่ง
รวมทัง้การจัดสถานที่ และความสะอาดของสถานที่
อยู่ในระดับสูงสดุ และอยู่ในระดับที่สงูกว่าความพึง
พอใจด้านการบริการตรวจรักษาของแพทย์อีกด้วย 
และสอดคล้องกับการศึกษาของรักเกียรติ จิรินธร 
และคณะ ( 2549) ที่พบว่าผู้ รับบริการการแพทย์แผน
ไทยมีความพึงพอใจต่อความสะอาดของสถานที่
ปฏิบตัิงานมากที่สดุ และมีความพึงพอใจต่อสถานที่
จอดรถในระดบัปานกลาง แต่ก็ยงัมีข้อเสนอแนะด้าน
สถานที่จอดรถไม่เพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ ซึ่ง
เป็นปัญหาที่ค่อนข้างแก้ไขยากเพราะพืน้ที่มีขนาด
จ ากัด อาจจะต้องท าความเข้าใจกับผู้มารับบริการ
โดยการท าป้ายประชาสัมพันธ์ให้ผู้ รับบริการใช้รถ
สาธารณะเดินทางมารับการรักษาแทนรถสว่นตวั 

ด้านการต้อน รับจากเจ้าหน้าที่  พบว่า
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(𝑥̅=4.28, SD = 0.65) อาจเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่
แนะน าขัน้ตอนการรับบริการ อธิบายข้อมูลต่างๆ 
ชดัเจน เข้าใจง่าย และมีท่าทียิม้แย้มน่าประทบัใจ ซึ่ง
สอดคล้องกับการศึกษาของทิพาพร เสถียรศกัดิ์พงศ์ 
(2552) ที่พบว่าด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของ
คลินิกทันตกรรมผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก และสอดคล้องกับการศึกษาของลัคนา 
ฤกษ์ศภุผล (2554) ที่พบว่าผู้ รับบริการคลินิกสง่เสริม
สขุภาพมีความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ
อยู่ ในระดับสูงเช่นกัน  แต่ ก็มี ข้อ เสนอแนะจาก
ผู้ รับบริการให้ประชาสมัพันธ์แนะน าผู้มารับบริการ
มากกว่านี ้ดงันัน้ โรงพยาบาลทนัตกรรมควรพฒันา
บคุลากรอยา่งตอ่เนื่อง สง่เสริมให้บคุลากรมีความรู้ใน
กระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ สิทธิการรักษา 
และเพิ่มช่องทางในการประชาสัมพัน ธ์แนะน า
ผู้ รับบริการผ่านสื่อต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต เอกสาร
แนะน าการบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ และดึง
ให้ผู้ รับบริการกลุ่มนีก้ลบัมารับบริการที่โรงพยาบาล
ทันตกรรมอีก สอดคล้องกับการศึกษาของภากรณ์ 

น า้ว้า  และศิริวิมล วนัทอง (2550) ที่ศึกษาความพึง
พอใจของผู้ รับบริการกับการรักษาพยาบาล และ
ความรู้สกึที่ผู้ รับบริการได้รับจากบริการ โรงพยาบาล
ด่านมะขามเตี ย้  โดยใช้พื น้ฐาน 6 ประการ ตาม
แนวคิดอเดย์และแอนเดอร์สัน ที่เก่ียวกับความพึง
พอใจของผู้ รับบริการกับการรักษาพยาบาล และ
ความรู้สึกที่ผู้ รับบริการได้รับจากบริการซึ่งพืน้ฐาน
ดังกล่าวในบทบาทของพยาบาลจะต้องให้การ
สนบัสนนุ เพื่อช่วยให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจได้ 

ด้ านการบ ริการของทันตแพทย์พบว่า
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(𝑥̅=4.27, SD = 0.52) อาจเนื่องมาจากการที่ทันต
แพทย์ซกัถามอาการและข้อมลูจากผู้ ป่วย ตัง้ใจรับฟัง
ความรู้สกึของผู้ ป่วย สร้างบรรยากาศผ่อนคลายขณะ
ตรวจ มีการแจ้งและอธิบายขัน้ตอนเก่ียวกับอาการ
และแผนการรักษา โดยให้ผู้ ป่วยมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษา แต่ก็ยงัมีข้อเสนอแนะให้
ทนัตแพทย์อธิบายขัน้ตอนการรักษาตัง้แต่ต้นจนจบ 
และให้ค าแนะน าการดูแลสขุภาพช่องปาก ถึงแม้ว่า
จะเป็นความคิดเห็นส่วนน้อยโรงพยาบาลก็ควร
ค านึงถึงผู้ รับบริการอาจจะหาวิธีการสื่อสารเพิ่มเติม
จากการอธิบายของทันตแพทย์เช่น เอกสารแนะน า
การดูแลสขุภาพช่องปาก ใบรับทราบแผนการรักษา 
สอดคล้องกบัการศกึษาของรัฐพงษ์ อดุมศรี (2551) ที่
พบว่าระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการสงูในเร่ือง 
การบริการของแพทย์และพยาบาล 

ด้านการบริการของผู้ช่วยทนัตแพทย์พบว่า
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(𝑥̅=4.18, SD = 0.62) อาจเนื่องมาจากผู้ ช่วยทันต
แพทย์มีความคลอ่งตวั ปฏิบตัิงานถกูต้องเมื่อช่วยงาน
ทนัตแพทย์ สามารถตอบข้อซกัถามได้เมื่อถกูซกัถาม 
ให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย ให้บริการเพียงพอ
กบัผู้ ป่วย ซึ่งเป็นบทบาทของผู้ช่วยทนัตแพทย์ในการ
สนบัสนนุเพื่อช่วยเหลอืให้ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจ
สอดคล้องกบัการศกึษาของสรานนัท์ อนชุน  (2556) ที่
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พบว่าผู้ รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
ความสามารถทางการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก 
และสอดคล้องกับลคันา ฤกษ์ศภุผล (2554) ที่พบว่า
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ
อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 

ด้านการสอบถามหรือนดัหมายทางโทรศพัท์
พบวา่ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั
ม า ก  ( 𝑥̅=4.11, SD = 0.73) อ า จ เนื่ อ ง ม า จ า ก
ผู้ รับบริการได้รับความสะดวกในการโทรศพัท์เข้ามา
สอบถามข้อมูล ติดต่อนัดหมาย และโรงพยาบาล 
ทนัตกรรม ยงัได้จดัให้มีการโทรศพัท์แจ้งเตือนวนัเวลา
นัดหมายผู้ ป่วยล่วงหน้า แต่ก็ยังมี ข้อเสนอแนะจาก
ผู้ รับบริการในเร่ืองการโทรศพัท์ติดต่อคลินิกในระบบ
บริการได้ยาก มีคู่สายจ านวนน้อย  และยังมี ข้อ
ร้องเรียนเกิดซ า้ในเร่ืองดังกล่าว ดังนัน้โรงพยาบาล 
ทนัตกรรม ควรจะพฒันาปรับปรุงระบบโทรศพัท์ และ
เปิดให้มีช่องทางการติดต่อสื่อสารกับโรงพยาบาล 
ทันตกรรม ได้หลากหลายช่องทางรวมถึงควรมีการ
พฒันาปรับปรุงเว็บไซต์ให้มีความทนัสมยัและอพัเดท
ข้อมูลที่เป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ เพื่อให้ผู้ รับบริการได้รับ
ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารมากยิ่งขึน้  ซึ่ง
สอดคล้องกับการศึกษาของทิพาพร เสถียรศกัดิ์พงศ์ 
(2552)  ที่พบวา่ผู้ รับบริการหลายคนเลอืกมาใช้บริการ
เพราะความพึงพอใจในการให้บริการตรงตามความ
ต้องการ และสามารถโทรนดัหมายเวลาได้ 

ด้ านระยะเวลาในการรอตรวจ  พบว่า
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(𝑥̅=3.93, SD = 0.82) แตก็่เป็นด้านที่ได้คะแนนเฉลี่ย
น้ อ ย ที่ สุ ด  อ าจ เนื่ อ งม า จ าก ก า รบ ริก า รขอ ง
โรงพยาบาลทนัตกรรมมีทัง้ระบบการเรียนการสอนที่
นักศึกษาทันตแพทย์เป็นผู้ ให้การรักษา และระบบ
บริการที่ทนัตแพทย์เป็นผู้ ให้การรักษา โดยระบบการ
เรียนการสอน มีอตัราคา่รักษาต ่า การรักษาบางอยา่ง
ต้องรอรับการรักษาตามล าดับก่อนหลังเป็นระยะ
เวลานานหลายปี และการมารับการรักษาแต่ละครัง้

จะใช้ระยะเวลาประมาณ 3 ชั่วโมง ต้องมาต่อเนื่อง
หลายครัง้ ในส่วนระบบบริการ มีอัตราค่ารักษาสูง
กว่าระบบการเรียนการสอน  ผู้ รับบริการสามารถนดั
หมายเวลาลว่งหน้า หรือสามารถรอรับการตรวจรักษา
ได้ภายในวันที่มา แต่การรักษาทันตกรรมส่วนใหญ่
ต้องใช้ เวลาตั ง้แต่  20 นาทีขึ น้ ไป  และมีบ ริการ 
ทนัตกรรมหลายอย่างที่ยุ่งยากซบัซ้อน ต้องใช้ระยะ
เวลานาน ผู้ รับบริการต้องมารับการรักษาต่อเนื่อง
หลายครัง้ จึงอาจท าให้ผู้ รับบริการที่ไม่ได้นัดหมาย
ล่วงหน้ารอนาน ดังนัน้โรงพยาบาลควรจะอบรมให้
พนักงานมีความสามารถสื่อสารท าความเข้าใจกับ
ผู้ ป่วยและญาติในเร่ืองการรอล าดับการรักษา และ
ระยะเวลาการรอรับการรักษาในกรณีที่ไมไ่ด้นดัหมาย 
หรือกรณีนดัหมายลว่งหน้าแต่ได้รับการรักษาไม่ตรง
เวลานดัหมาย เพื่อให้ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจมาก
ขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัการศกึษาของทิพาพร เสถียรศกัดิ์

พงศ์ (2552)  ที่พบวา่ผู้ รับบริการบางคนเห็นวา่การนดั
หมายต้องใช้ระยะเวลานานกว่าจะถึงคิวได้ท าฟัน 
และสอดคล้องกับเอกอนงค์ อัตประชา (2554)  ที่
พบว่าปัจจยัการให้บริการผู้ รับบริการให้ความส าคญั
กบัความรวดเร็วในการให้บริการ 
 ผลการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อระดบัความพึง
พอใจของผู้ รับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า
ผู้ รับบริการที่มีเพศแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ โดยเพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง 
ทัง้นีอ้าจเนื่องมาจากเพศหญิงกบัเพศชายมพีฤติกรรม
ของการติดต่อสื่อสารต่างกัน คือเพศหญิงมีความ
ต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย 
ในขณะที่เพศชายไมไ่ด้มีความต้องการท่ีจะสง่และรับ
ข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แต่มีความต้องการที่
จะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึน้ด้วย นอกจากนี ้
เพศหญิงกบัเพศชายมีความแตกต่างกนัมากในเร่ือง
ความคิด ค่านิยม ทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและ
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สงัคมก าหนดบทบาทของคนสองเพศไว้ต่างกัน ซึ่ง
สอดคล้องกับการศึกษาของภากรณ์ น า้ว้า และศิริ
วิมล วันทอง (2550)  ที่พบว่าเพศมีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ รับบริการแผนกผู้ ป่วยนอก โดยเพศชายมี
ความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง สอดคล้องกบัลคันา 
ฤกษ์ศุภผล (2554) ที่พบว่าในด้านระยะเวลาการรอ
คอยเพศหญิงมีความไม่พึงพอใจมากกว่าเพศชาย 
และสอดคล้องกบัการศึกษาของสรุเดช ทองแกมแก้ว 

และคณะ (ม.ป.ป.) ที่พบว่าผู้ รับบริการที่มี เพศ
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่าง
กัน ส าหรับปัจจัยอื่นๆ ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และสิทธิการรักษา มี
ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการโรงพยาบาลทนั
ตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 
ไม่แตกต่างกัน จะเห็นได้ว่าผู้ รับบริการต้องการ 
การบริการที่เหมือนกนัไม่ว่าจะมีปัจจัยใดๆ ท่ีต่างกัน 
โดยต้องการได้รับการติดต่อสอบถามหรือนัดหมาย
ทางโทรศัพท์ที่สะดวก รวดเร็ว ได้รับการต้อนรับที่ดี 
ไ ด้ รับ ก า รช่ ว ย เห ลื อ จ า ก เจ้ า ห น้ าที่  มี ค ว าม
สะดวกสบายในด้านอาคารสถานที่ ได้รับการรักษาที่
ดีจากทนัตแพทย์ และสามารถดแูลปัญหาสขุภาพชอ่ง
ปากภายหลังการรักษาได้  ซึ่ งโรงพยาบาลควร
ตระหนกัถึงความส าคญัในการให้บริการในด้านต่างๆ 
ไม่ควรละเลยองค์ประกอบแวดล้อมที่มีส่วนในการ
เลือกใช้บริการเพราะกลุ่มผู้ มารับบริการในคลินิก
ระบบค่าตอบแทนมีความสามารถในการใช้จ่ายที่สงู 
ท าให้โรงพยาบาลทันตกรรมมีรายได้เพื่อปรับปรุง
บ ริการต่ า งๆ  ให้ ดี และทันสมัยตลอด เวลา แก่
ผู้ รับบริการในทุกกลุ่มชนชัน้โดยไม่เลือกปฏิบตัิ และ
ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึน้เพื่อให้
เกิดความพงึพอใจสงูสดุของผู้มารับบริการ  
 

 

 

บทสรุปและประโยชน์ที่ได้จากการศึกษา 
 ผู้มารับบริการสว่นใหญ่มีความพึงใจต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดลในภาพรวมและราย
ด้านทัง้ 9 ด้าน อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงตามล าดับ
ดงันี ้ด้านสถานที่ ด้านหลงัการรักษา ด้านการต้อนรับ
จากเจ้าหน้าที่ ด้านการบริการของทันตแพทย์ ด้าน
การรักษาความลับ ด้านการบริการช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าที่ ด้านการบริการของผู้ช่วยทนัตแพทย์ ด้าน
การสอบถามหรือนัดหมายทางโทรศัพท์ และด้าน
ระยะเวลาในการรอตรวจ ส าหรับปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการ
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล พบวา่ผู้ รับบริการเพศชายมีความ
พึงพอใจมากกว่าเพศหญิงอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ส่วนปัจจัยอื่นๆ ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ และสิทธิการรักษา มีระดับ
ความพงึพอใจตอ่การให้บริการโรงพยาบาลทนัตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ไม่
แตกตา่งกนัทางสถิติ 
 ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษาท าให้ได้
ทราบระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการ
ให้บ ริก าร โรงพยาบาลทันตก รรม  คณ ะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล และได้ข้อมลูที่เป็น
ป ระ โย ช น์ ส าห รับ ใ ห้ ผู้ บ ริห า รน า ไปป รับป รุง 
พฒันาการให้บริการของโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสต ร์  ใน ด้ านการให้บ ริการของ              
ทนัตแพทย์ เจ้าหน้าที่ การสอบถามหรือนดัหมายทาง
โทรศัพท์ ระยะเวลาการรอตรวจ และด้านสถานที่ 
เพื่อให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกบัความต้องการ
ของผู้ รับบริการ 
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ข้อเสนอแนะ 
1. ควรมีการพฒันาและประยกุต์ใช้โดยการ

น าข้อเสนอแนะของผู้ รับบริการไปเป็นแนวทางพฒันา
ปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทนัตแพทยศาสตร์ ทัง้ด้านระยะเวลาการรอคอย 
การติดต่อนัดหมายทางโทรศัพท์ การอธิบายข้อมูล
การรักษาของทันตแพทย์ และการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ให้มีความเหมาะสม รวมทัง้ควรมีการ
ประเมิ นและพัฒ นาคุณภาพการบ ริการอย่าง
สม ่าเสมอและตอ่เนื่อง  

2. โรงพยาบาลทันตกรรม  คณ ะทันต
แพทยศาสตร์ ควรสนบัสนุนบุคลากรผู้ ให้บริการได้มี
โอกาสในการอบรม และพัฒนาความรู้และทักษะ
ต่างๆ มีการประเมินผลการฝึกอบรมอย่างจริงจัง 
เพื่ อให้บุคลากรสามารถปฏิบัติ งานได้ดีขึ น้  ให้
ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจมากที่สดุ 

3. จากการศึกษาพบว่า ผู้ รับบริการส่วน
ใหญ่มีอาชีพรับราชการ พนกังานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 
มีสิทธิเบิกค่ารักษาทางทนัตกรรมได้ ซึ่งโรงพยาบาล
สามารถลดความเสี่ยงด้านหนีสู้ญได้ ดังนัน้ควรจะ
พฒันาช่องทางการประชาสมัพันธ์และมีการพฒันา
ปรับปรุงเว็บไซต์ให้มีความทนัสมยัและอพัเดทข้อมลูที่
เป็นปัจจุบันอยู่ เสมอ เพื่ อ ให้ เข้าถึงและดึงกลุ่ม
ผู้ รับบริการเหลา่นีใ้ห้มาใช้บริการมากขึน้ 

4. ควรมีการศึกษาซ า้ทุกๆ ปี รวมถึงการ
สั ม ภ า ษ ณ์ ห รื อ ก า รท า  focus group เพื่ อ ใ ห้
ผู้ รับบริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นมากกวา่นี ้

5. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจในเชิง
คณุภาพเพิ่มเติมให้ได้ข้อมลูในเชิงลกึมากขึน้ 

 

กิตตกิรรมประกาศ 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อ

ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  โ ร ง พ ย า บ า ล ทั น ต ก ร ร ม                           
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล ส าเร็จ

ลุล่ ว งได้ ด้ วยดี ด้ วยความก รุณ าของผู้ บ ริหา ร                
คณะทนัตแพทยศาสตร์ ท่ีให้ทนุสนบัสนนุและผลกัดนั
ในการท าวิจัย  ขอขอบคุณศาสตราจารย์คลินิก                
ดร.ทนัตแพทย์หญิงวรุณี เกิดวงศ์บัณฑิต และผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.ทนัตแพทย์ชูชัย อนนัต์มานะ ที่ให้
ค าแนะน าและขอขอบคุณ เจ้าหน้าที่คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล ตลอดจนผู้ ตอบ
แบบสอบถามทุกท่าน ที่ได้มีส่วนช่วยให้งานวิจัยนี ้
ส าเร็จลงได้ด้วยดี 
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