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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ	
ทันตกรรมคณะทันตแพทย์ในโรงเรียนแพทย์แห่งหนึ่ง โดยใช้แบบสอบถามวัด
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ท�ำการ
ทดสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา และความน่าเชือ่ถอืของแบบสอบถามด้วยวธิขีอง	
ครอนบาร์คกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 คน ได้ระดับความน่าเชื่อถือ 0.971 แล้วเริ่ม
ศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการที่คลินิกทันตกรรมจ�ำนวน 425 คน ซึ่งแบ่ง
เป็นค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
และช่วงเวลาที่รับบริการ และค�ำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพของการ
ให้บริการทางทันตกรรมจ�ำนวน 20 ข้อ น�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ที่ระดับนัยส�ำคัญทาง
สถติ ิ0.05 พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทางทนัตกรรมในภาพรวมมค่ีาเฉลีย่ 
5.64   ซึ่งอยู่ในระดับพอใจมาก  และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยอยู่ที่ระดับ 
1.21 โดยระดับความพึงพอใจของปัจจัยบริการที่ให้บริการทางทันตกรรมสูงสุด คือ 
ด้านความรู้ความสามารถของทันตแพทย์ ด้านทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ 
และด้านการรักษาด้วยความเอาใจใส่และจริงใจ ตามล�ำดับ 

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจ, บริการทันตกรรม, คณะทันตแพทย์, โรงเรียนแพทย์
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ABSTRACT
	 This research aimed to measure the level of satisfaction of the dental 

services at faculty of dentistry in a medical school by using a questionnaire as 

a tool to collect data to measure user satisfaction. Checking the accuracy of 

the content was used for validity of the questionnaire and Cronbach’s Alpha 

in reliability test of the questionnaire from 30 samples was 0.971. Then, the 

data were collected from 425 clients which divided into questions about general 

information including gender, age, education, occupation and period of service 

and questions about satisfaction with the quality of the dental services of 20 

items.  For data analysis, there were descriptive and inferential statistics with 

significant level 0.05. Research results showed that overall satisfaction was 

5.64 which was very satisfying and the average standard deviation was 1.21. 

The level of satisfaction of dental services was the most competent dentist, 	

the skill of the dentist and the treatment with care and sincerity respectively. 

Keywords: Satisfaction, Dental Service, Faculty of Dentistry, Medical School

บทน�ำ
การให้บริการคลินิกทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ของโรงเรียน

แพทย์นั้น มีผู้ใช้บริการทั้งในและนอกเวลาราชการอย่างต่อเนื่อง จึงจ�ำเป็นที่จะ

ต้องตระหนักถึงความส�ำคัญในความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ด�ำเนินงานในการให้บริการ และการบริหารจัดการของคลินิก เพื่อให้ผู้รับบริการ	

เกิดความพึงพอใจมากที่สุด และควรพัฒนาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ให้สูงขึ้น เพราะผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจต�่ำมีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนแพทย	์

ผู้ให้บริการ Baker, (1990) ในทางตรงกันข้ามผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจ	

มกัจะตดิตามและใช้บรกิารการรกัษาของแพทย์ผูใ้ห้บรกิารคนเดมิต่อไป Grogan 

et al, (2000) ดังนั้น จึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจที่จะศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับ

บริการทันตกรรมที่คลินิกทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ของโรงเรียนแพทย์
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ที่มีผลต่อกระบวนการให้บริการของคลินิกทันตกรรม เพื่อน�ำมาใช้ในการเสนอ

แนะแนวทางการปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการของคลินิกทันตกรรม เพื่อให้

มีประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการสูงสุด 

	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
เพื่ อศึ กษาระดั บความพึ งพอใจของผู ้ รั บบริ ก า รทั นตกร รม 	

คณะทันตแพทยศาสตร์ของโรงเรียนแพทย์

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
คุณภาพบริการมีความส�ำคัญต่อระดับความพึงพอใจ การประเมิน

คุณภาพบริการวัดได้จากการรับรู้ของผู้รับบริการ แนวคิดการรับบริการทางการ

แพทย์ทีม่คีณุภาพ คอื ความเป็นมติรเป็นกนัเองและอธัยาศยัดี การได้รบัการดแูล

เอาใจใส่เป็นอย่างดีจากทีมแพทย์และพยาบาล การได้รับการดูแลและบริการ

แบบปัจเจกบคุล การใช้เทคโนโลยทีีท่นัสมยั มทีมีแพทย์ทีม่ชีือ่เสยีงและได้รบัการ

ยอมรับ มีบริการที่ครบทุกแผนก และสถานที่สะดวกสบาย

Aday and Anderson, (1978) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจของประชาชน

ต่อบริการรักษา พบว่า เรื่องที่ประชาชนไม่พึงพอใจมากที่สุด คือ ความไม่สะดวก

ในการรับบริการ และค่าใช้จ่ายในการรับบริการซึ่งเกิดจากพื้นฐาน 6 ประเภท 	

ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทางการแพทย์ และความรู้สึกของ	

ผู้ป่วยที่ได้รับจากบริการ คือ ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ 

ความพึงพอใจต่อการประสานงานของสถานบริการ ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย	

ความสนใจของผูใ้ห้บรกิาร ความพงึพอใจต่อข้อมลูทีไ่ด้รบัจากบรกิาร ความพงึพอใจ	

ต่อคุณภาพของบริการ และความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

การพฒันาเครือ่งมอืการวดัระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทนัตกรรม 

Abd Manaf et al, (2012); Baker, (1990); Baker and Whitfield, (1992) ได้

สร้างแบบสอบถามเครื่องมือวัด และพัฒนาความน่าเชื่อถือเครื่องมือวัดระดับ	

ความพึงพอใจ ต่อมา Grogan et al, (2000) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจในการ

วิเคราะห์และพัฒนาเครื่องมือแบบสอบถาม มี 5 ด้าน คือ ด้านแพทย์ ด้านการ	
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เข้าถึงผู้รับบริการ ด้านพยาบาล ด้านการนัดหมาย และด้านการวิเคราะห์ โดยใช้

ระดบัพืน้ฐานการวดัความพงึพอใจของ Baker, (1990) และ Ramsay et al, (2000) 

ศกึษาและสร้างเครือ่งมอืวดัความพงึพอใจของผูป่้วย ด้านการเข้าถงึด้านพยาบาล 	

ด้านเทคนิคการดูแล ด้านการสื่อสาร ด้านความสนใจส่วนบุคคล ด้านความไว้

วางใจ ด้านความรู้การรักษา ด้านประชาสัมพันธ์ และด้านการดูแลชุมชน 

ต่อมา Evan, (2007); Gill and White, (2009) ได้ศึกษาความพึงพอใจ

ของผู้ป่วยจากการพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความพึงพอใจ ต่อจาก Baker and 

Whitfield, (1992) ซึ่งได้สนับสนุนความเชื่อมั่นในการสร้างเครื่องมือวัดความ	

พึงพอใจของผู้ป่วยในแต่ละขั้นตอนของการประเมินระดับความพึงพอใจของ	

ผู้รับบริการต่อกิจกรรมและบริการของคลินิก โดยท�ำการรวบรวมข้อมูลความ

ต้องการของผู้รับบริการทั้งผู้รับบริการปัจจุบัน และผู้รับบริการในอนาคตอย่าง	

ต่อเนือ่ง เพือ่จดัล�ำดบัความส�ำคญัของความต้องการ การพฒันาผลติภณัฑ์บรกิาร

และน�ำเสนอการบริการต่างๆ Abd Manaf et al, (2012) ได้ศึกษาและสร้าง	

เครือ่งมอืวดัระดบัความพงึพอใจ โดยเน้นทีปั่จจยัด้านการอธบิายการรกัษาอาการ

และปัญหา ทักษะและความช�ำนาญการให้ค�ำปรึกษา ความรู้ความสามารถและ

การสรุปประเด็นปัญหา การอธิบายผลการตรวจและแนวทางการรักษา เป็นต้น

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
การด�ำเนนิการวจิยัในครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชงิส�ำรวจ (Survey Research) 

เพื่อศึกษาถึงกลุ่มประชากรที่เข้ารับบริการทันตกรรมของคณะทันตแพทยศาสตร์

โรงเรียนแพทย์โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการที่คลินิกทันตกรรมบริการ

พิเศษ ในโรงพยาบาลคณะทันตแพทยศาสตร์ของโรงเรียนแพทย์แห่งหนึ่งจ�ำนวน 

425 คน

2.	 กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 

การสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) เลือกเก็บข้อมูลจาก	

ผู้เข้ารับบริการที่คลินิกทันตกรรมบริการพิเศษ ด�ำเนินการเก็บข้อมูลโดยไม่มีการ

จ�ำกัดเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และช่วงเวลาที่รับบริการ เพื่อให้กลุ่ม
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ตัวอย่างเป็นตัวแทนของประชากรที่ดีที่สุด ข้อมูลจากเวชระเบียน พบว่า ปัจจุบัน

สถิติผู ้รับบริการที่คลินิกทันตกรรมบริการพิเศษมีค่าเฉลี่ยต่อเดือนประมาณ 	

9,500 คน ผูว้จิยัจงึก�ำหนดหาขนาดของกลุม่ตวัอย่าง โดยใช้สตูรของทาโร่ยามาเน่ 	

Taro Yamane, (1967) ซึง่ก�ำหนดระดบัความเชือ่มัน่ที ่95% และความคลาดเคลือ่น	

ที่ยอมรับได้ไม่เกิน 5% 

	 ได้ขนาดตัวอย่างที่ค�ำนวณได้	 	 	 = 385 ราย

	 เผื่อความผิดพลาดและไม่ครบถ้วนของแบบสอบถาม	= 40 ราย

	 ดังนั้น รวมจ�ำนวนตัวอย่าง	 	 	 = 425 ราย

ในการเลอืกลุม่ตวัอย่าง ผูว้จิยัเลอืกกลุม่ตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก 

โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ความเต็มใจ และยินดีที่จะให้ข้อมูล เพื่อให้ได้

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการตอบแบบสอบถามครบตามขนาดและเวลาที่ก�ำหนด 

3.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงพรรณนา โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงส�ำรวจ 

ซึ่งเป็นการส�ำรวจโดยใช้แบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับการบริการของทันตแพทย์

มีจ�ำนวน 20 ข้อ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นโดยการเรียบเรียงจาก

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้องของ Abd Manaf et al, (2012); Baker and Whitfield, (1992); 

Evan et al, (2007); ทดสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม (Validity Test) โดย

น�ำแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญท�ำการตรวจสอบรายการค�ำถาม โดยให้ความ

ส�ำคญัในเรือ่งการอธบิายผลการตรวจ การให้ค�ำปรกึษาต่างๆ รวมถงึเรือ่งการชีแ้จง	

ในแนวทางการรักษา โดยแบบสอบถามจะถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ

ส่วนที่ 1 	เป็นข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา 

อาชีพ ช่วงเวลาที่รับบริการ

ส่วนที่ 2 	เป็นค�ำถามใช้วัดระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการต่อ	

การให้บริการในคลินิกทันตกรรม 20 ค�ำถาม ได้ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale 	

ทั้งหมด 7 Scales ซึ่งประกอบด้วย 3 กลุ ่ม คือ กลุ ่มระดับดีหรือกลุ ่มบวก 	

กลุ ่มระดับปานกลางหรือกลุ ่มศูนย์ และกลุ ่มระดับไม่ดีหรือกลุ ่มลบ ระดับ	

ความคิดเห็น 7 ระดับ ส�ำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลผู ้วิจัยจะน�ำคะแนนจาก	

การก�ำหนดดงักล่าวมาประเมนิค่า เพือ่แปลความหมายค่าคะแนนโดยใช้สตูร ดงันี้
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ช่องความกว้างของข้อมูลในแต่ละชั้น 	= คะแนนสูงสุด-คะแนนต�่ำสุด

	 	 	 	 	 	  	 จ�ำนวนระดับ 

	 	 	 	 	 	 = 7 - 1

	 	 	 	 	 	       7

	 	 	 	 	 	 = 0.85

จึงสามารถค�ำนวณหาค่าคะแนนในแต่ละช่วง ดังนี้

ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 6.16-7.00  หมายถึง  ระดับความเห็นพอใจมากที่สุด

ค่าคะแนนเฉลีย่ระหว่าง 5.30-6.15  หมายถงึ  ระดบัความเหน็พอใจมาก

ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.44-5.29 หมายถึง ระดับความเห็นพอใจ	

ค่อนข้างมาก

ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.58-4.43  หมายถึง  ระดับความเห็นพอใจ

ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.72-3.57 หมายถึง ระดับความเห็นพอใจ	

ค่อนข้างน้อย

ค่าคะแนนเฉลีย่ระหว่าง 1.86-2.71 หมายถงึ  ระดบัความเหน็พอใจน้อย

ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.85 หมายถึง ระดับความเห็นพอใจ	

น้อยที่สุด

การให้คะแนนความพึงพอใจต�่ำที่สุดที่ 1 ถึงคะแนนความพึงพอใจ	

สูงที่สุดที่ 7 ประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมทางสถิติส�ำเร็จรูป SPSS โดย	

ค�ำนวณหาค่าทางสถิติ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ	

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์ ผู้วิจัยได้ท�ำการตรวจสอบหาค่าความน่าเชื่อถือ โดย

วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ได้ค่าความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามนี้ 

มากกว่า 0.900 ทกุข้อของแบบสอบถาม แสดงว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชือ่ถอื

สูงทุกข้อที่สามารถเก็บข้อมูลจริงต่อไปได้ 

เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง ผู ้วิจัยได้น�ำแบบสอบถาม

ที่ออกแบบเสร็จแล้วเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อขอค�ำแนะน�ำ  และน�ำไป

แก้ไขปรับปรุงให้แบบสอบถามมีประสิทธิภาพมากที่สุด แล้วท�ำการทดสอบ

แบบสอบถามเพื่อหาความเที่ยงตรง โดยท�ำการทดสอบ กับกลุ่มตัวอย่างที่มา

ใช้บริการทางทันตกรรมจ�ำนวน 30 คน โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ของ 	
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Cronbach เพื่อเป็นการทดสอบข้อมูลเบื้องต้น ซึ่งได้ค่าความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามนี้ ที่ 0.971 แล้วจึงน�ำแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจริงกับผู้เข้ารับ

บริการทันตกรรมต่อไป

ผลการวิจัย
ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ

1.	 ผลลพัธ์ระดบัความพงึพอใจการเข้ารบับรกิารทางทนัตกรรม 

จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการทางทันตกรรม 	

พบว่า ระดับความพึงพอใจการเข้ารับบริการทันตกรรม มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ใน

ระดับพึงพอใจมากเท่ากับ 5.64 โดยระดับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 	

ด้านความรู ้ความสามารถของทันตแพทย์ พบความพึงพอใจที่ระดับ 6.22 	

ด้านทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ พบความพึงพอใจที่ระดับ 6.18 และ	

ด้านการรักษาด้วยความเอาใจใส่และจริงใจ พบความพึงพอใจที่ระดับ 5.94 	

ตามล�ำดบั  ในขณะทีร่ะดบัความพงึพอใจทีพ่บน้อยทีส่ดุ คอื ด้านการให้ความสนใจ	

ในด้านสุขภาพเป็นการส่วนตัว ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ระดับ 5.16 (ตารางที่ 1)

ส�ำหรับค่าที่แสดงถึงการกระจายของข้อมูลความพึงพอใจในแต่ละ

รายการ พบว่า ค่าเฉลี่ยการกระจายของข้อมูล (S.D.) มีค่า เท่ากับ 1.21 โดย

ข้อมูลที่มีการกระจายมากที่สุด คือ เรื่องการช่วยเหลือดูแลอย่างทันท่วงทีพบค่า 

S.D. เท่ากับ 1.31 รองลงมา คือ การให้ความสนใจในด้านสุขภาพเป็นการส่วนตัว 	

มีค่า S.D. เท่ากับ 1.30 ในส่วนของข้อมูลที่มีการกระจายน้อยที่สุด คือ ทักษะความ

ช�ำนาญของทันตแพทย์ มีค่า S.D. เท่ากับ 0.91 รองลงมา คือ ความรู้ความสามารถ

ของทันตแพทย์ มีค่า S.D. เท่ากับ 0.94

2. 	 ผลลพัธ์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

ผลการตรวจสอบข้อค�ำถามแบบสอบถามทั้งหมดทั้ง 20 ข้อค�ำถาม 

เป็นการทดสอบหาค่าความน่าเชื่อถือของเครื่องมือแบบสอบถาม โดยการหา	

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เฉลี่ยรวมอยู่ที่ระดับ 

0.980 และมีค่าเกิน 0.900 ในทุกข้อค�ำถาม และพบผลลัพธ์ค่าสัมประสิทธิ์	

สหสัมพันธ์ทุกข้อค�ำถามอยู่ระหว่าง 0.978- 0.980 (ตารางที่ 2)
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จากผลการตรวจสอบค�ำถามรายข้อ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์	

ต�่ำสุดที่ระดับ 0.978 มีเพียง 3 ข้อค�ำถาม คือ ข้อที่ 13, 15 และข้อที่ 16 ได้แก่ 	

การรบัฟังปัญหาและความต้องการของคณุ การอธบิายอาการ/ปัญหาของคณุและ

เข้าใจง่าย และการแสดงความเอาใจใส่ถึงอาการ/ปัญหา ตามล�ำดับ 

ในทางตรงกนัข้าม ผลการทดสอบค�ำถามรายข้อค�ำถามมค่ีาสมัประสทิธิ์

สหสัมพันธ์สูงสุดอยู่ที่ 0.980 มี 4 ข้อค�ำถาม คือ ข้อที่ 3, 7, 8, และข้อที่ 9 ได้แก่ 

ทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ ความรู้ความสามารถของทันตแพทย์ การให้

ความสนใจในด้านสุขภาพเป็นการส่วนตัว และการช่วยเหลือดูแลอย่างทันท่วงที 

ตามล�ำดับ และพบว่า ผลลัพธ์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สูงอันดับที่ 2 อยู่ที่ 0.979 

มีมากที่สุด 13 ข้อค�ำถาม ซึ่งผลลัพธ์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่สูงเฉลี่ยที่ 0.980 

แสดงว่าเครื่องมือแบบสอบถามในทุกข้อค�ำถามมีค่าความน่าเชื่อถือสูง และ	

ค่า Corrected Items- total Correlation ในทุกข้อค�ำถามทั้ง 20 ข้อค�ำถาม มีค่า	

สงูกว่า 0.700 ในแต่ละข้อค�ำถาม เป็นตวับ่งชีถ้งึคณุภาพของเครือ่งมอืแบบสอบถาม	

การวัดความพึงพอใจการเข้ารับบริการทางทันตกรรมคณะทันตแพทยศาสตร์ 

โรงเรียนแพทย์ ที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพสูง

ด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์

จากกลุ่มตัวอย่าง 425 คน พบว่า ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	

มีจ�ำนวนทั้งสิ้น 268 คน คิดเป็นร้อยละ 63.00 และเพศชายมีจ�ำนวนทั้งสิ้น 	

157 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 

การจ�ำแนกประชากรตามอายุ พบว่า ช่วงอายุระหว่าง 46-55 ปี มีจ�ำนวน	

มากที่สุด คือ 109 คน คิดเป็นร้อยละ 25.65 รองลงมา คือ ช่วงอายุตั้งแต่ 	

56 ปีขึ้นไป มีจ�ำนวนทั้งสิ้น 100 คน คิดเป็นร้อยละ 23.53 และช่วงอายุต�่ำกว่า 	

25 ปี มีจ�ำนวนน้อยที่สุด คือ 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.29 ตามล�ำดับ       

การจ�ำแนกประชากรตามระดับการศึกษา พบว่า ส ่วนใหญ่ส�ำเร็จ	

การศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุดจ�ำนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 50.35 รองลงมา	

คือ ระดับการศึกษาปริญญาโทจ�ำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 23.53 ตามล�ำดับ

ด้านอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/โรงงาน 

ซึ่งมากที่สุดจ�ำนวน 90 คน คิดเป็นจ�ำนวนร้อยละ 21.20 และอาชีพค้าขาย/
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ประกอบอาชีพส่วนตัว จ�ำนวน 89 คน คิดเป็นจ�ำนวนร้อยละ 20.90 ตามล�ำดับ 

โดยตลอดช่วงเวลาที่ท�ำการเก็บข้อมูล พบว่า ไม่มีกลุ่มตัวอย่างที่ประกอบอาชีพ

เกษตรเข้ารบัการบรกิารทางทนัตกรรมทีค่ณะทนัตแพทยศาสตร์โรงเรยีนแพทย์เลย

ส�ำหรับช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ พบว่า ประชากรส่วนใหญ่เข้ารับ	

การบริการทางทันตกรรมในเวลาราชการ รวมจ�ำนวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 59 

ส่วนประชากรทีเ่ข้ารบับรกิารทางทนัตกรรมนอกเวลาราชการ รวมจ�ำนวน 173 คน 

คดิเป็นร้อยละ 41 โดยทัง้หมดเข้ารบับรกิารทางทนัตกรรมทีค่ลนิกิทนัตกรรมบรกิาร

พิเศษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการ

สรุปและอภิปรายผล
จากการวิจัย พบว่า กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า	

เพศชาย ร้อยละ 26.00 ที่มีช่วงอายุระหว่าง 46-55 ปี รองลงมา คือ ช่วงอายุตั้งแต่ 	

56 ปีขึ้นไป ร้อยละ 23.53 และช่วงอายุต�่ำกว่า 25 ปีมีจ�ำนวนน้อยที่สุด 	

ร้อยละ 11.29 ตามล�ำดับ ส่วนใหญ่ส�ำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด 

จ�ำนวน รองลงมา คือ ระดับการศึกษาปริญญาโท ร้อยละ 23.53 ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/โรงงาน และอาชีพค้าขาย/ประกอบอาชีพส่วนตัว	

ตามล�ำดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเข้ารบับรกิารทางทนัตกรรมทีค่ลนิกิทนัตกรรม

บริการพิเศษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการ

การทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือแบบสอบถาม การวัดระดับ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ โรงเรียนแพทย์ 

ทั้งหมด 20 ข้อค�ำถาม พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เฉลี่ยรวมมีค่าเกิน 0.900 

ในทุกข้อค�ำถามโดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เฉลี่ยที่ 0.980 ข้อค�ำถามที่มี	

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สูงสุด ได้แก่ ทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ 	

ความรู้ความสามารถของทันตแพทย์ การให้ความสนใจในด้านสุขภาพเป็นการ

ส่วนตัว และการช่วยเหลือดูแลอย่างทันท่วงที ตามล�ำดับ แสดงถึงค�ำถามของ

เครือ่งมอืแบบสอบถามมค่ีาความน่าเชือ่ถอืสงู สามารถใช้วดัระดบัความพงึพอใจ

การบริการทันตกรรม ได้อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ
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ผู้มาใช้บริการทางทันตกรรมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้าน

ความรู้ความสามารถของทันตแพทย์ และทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ 

และส่วนใหญ่ผู้ใช้บรกิารมรีะดับความพงึพอใจมาก ตวัอย่างเช่น ด้านทนัตแพทย์

อธิบายการรักษาและลักษณะของอาการ/ปัญหาได้อย่างชัดเจน ด้านการสรุป

ประเด็นที่ส�ำคัญเกี่ยวกับสุขภาพ ด้านการแสดงความเอาใจใส่ถึงอาการ/ปัญหา

หรือด้านการอธิบายผลการตรวจและแนวทางการรักษา ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด

ของ Newman et al, (1998) เกีย่วกบัการบรกิารและหลกัการให้บรกิารว่า เป็นการ

ให้ความช่วยเหลอืหรอืการด�ำเนนิการเพือ่ประโยชน์ของผูอ้ืน่ ซึง่จะต้องมหีลกัยดึถอื

ปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้การช่วยเหลือ การท�ำประโยชน์ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของ	

ผู ้รับบริการ การให้บริการจะสนองตอบความต้องการและความพอใจของ	

ผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้อง และ

ความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะถ้าหากมีข้อผิดพลาด ขาดตกบกพร่องแล้วก็ยาก	

ที่จะท�ำให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจ ส�ำหรับระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านช่วง

เวลาที่สามารถให้บริการต่อผู้รับบริการที่ค่อนข้างจ�ำกัด สอดคล้องกับ Aday and 	

Anderson, (1978) กล่าวว่าความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 

แบ่งออกเป็นการใช้เวลารอคอยในสถานบริการ การได้รับการดูแลรักษาเมื่อต้องการ 

ความพึงพอใจในราคาหรือค่าใช้จ่ายที่ใช้บริการ พบว่า ระยะเวลารอรับ

ยานานเกินไป ท�ำให้เสียเวลา ผู้ป่วยได้เสียค่าใช้จ่ายส�ำหรับบริการไปแล้ว ดังนั้น

ในหน่วยบรกิารทางทนัตกรรมจงึควรจดัตัง้ทมีงานสนบัสนนุ โดยท�ำหน้าทีค่อยให้

ค�ำอธิบายรายละเอียดการรักษา และให้ค�ำแนะน�ำการปฏิบัติตัวหลังจากเข้ารับ

บริการ สอดคล้องกับ Aday and Anderson, (1978) ซึ่งกล่าวว่า ความพึงพอใจ	

ในความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการต่ออัธยาศัยของเจ้าหน้าที่และ	

ความพึงพอใจต่อการได้รับค�ำแนะน�ำ

ข้อเสนอแนะ
จากการวิจัยท�ำให้ทราบว่า ทันตแพทย์ผู้ให้บริการนั้นมีความสาํคัญมาก

ต่อการส่งผลกระทบถึงคุณภาพบริการ และความพึงพอใจจากการบริการทาง

ทันตกรรม โดยเฉพาะในเรื่องการให้ความสนใจในด้านสุขภาพเป็นการส่วนตัว 	

การให้เวลาการรกัษาทีเ่หมาะสมในการให้ค�ำปรกึษาแก่ผูใ้ช้บรกิาร การให้ความช่วยเหลอื	
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ดูแลผู้ป่วยให้ทันท่วงที และการให้ความช่วยเหลือเกี่ยวกับปัญหาทางอารมณ์ที่

สมัพนัธ์ต่อช่องปากตามล�ำดบั ซึง่พบระดบัความพงึพอใจน้อยกว่าในส่วนอืน่ เพราะ

ผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้นองค์กรที่ให้บริการ

ทางทันตกรรมควรให้ความสําคัญที่สุดในส่วนของการบริหารบุคลากรต่อการให้

บริการ ซึ่งการบริการที่ทําให้ผู้รับบริการประทับใจและพึงพอใจนั้นต้องออกมาจาก

จิตใจ (Service Mined) และทัศนคติของผู้ใหบ้ริการที่เห็นพ้องกันว่าความพึงพอใจ

ของผูร้บับรกิารนัน้คอืเป้าหมายการทาํงานของตน ผูร้บับรกิารนัน้เป็นบคุคลทีส่าํคญั

ทีส่ดุต้องอาํนวยความสะดวก และช่วยเหลอืให้เตม็ก�ำลงัความสามารถในการรกัษา 
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ตารางที่ 1	 แสดงผลลัพธ์ระดับความพึงพอใจการเข้ารับบริการทางทันตกรรม

คณะทันตแพทยศาสตร์ โรงเรียนแพทย์
Mean S.D. Satisfaction Level

1	 ทันตแพทย์อธิบายการรักษาอาการ/ปัญหาได้อย่างชัดเจน 5.70 1.13 พึงพอใจมาก

2	 ทันตแพทย์อธิบายลักษณะของอาการ/ปัญหาได้อย่าง

ชัดเจน

5.75 1.13 พึงพอใจมาก

3	 ทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ 6.18 0.91 พึงพอใจมากที่สุด

4	 การช่วยเหลอืให้รูส้กึดขีึน้จนสามารถท�ำกจิกรรมได้ตามปกติ 5.77 1.05 พึงพอใจมาก

5	 การให้ค�ำปรึกษาอย่างละเอียดถี่ถ้วน 5.56 1.21 พึงพอใจมาก

6	 การรักษาด้วยความเอาใจใส่และจริงใจ 5.94 1.09 พึงพอใจมาก

7	 ความรู้ความสามารถของทันตแพทย์ 6.22 0.94 พึงพอใจมากที่สุด

8	 การให้ความสนใจในด้านสุขภาพเป็นการส่วนตัว 5.16 1.30 พึงพอใจค่อนข้างมาก

9	 การช่วยเหลือดูแลอย่างทันท่วงที 5.27 1.31 พึงพอใจค่อนข้างมาก

10	 การให้ความมั่นใจในการรับประกันส�ำหรับการติดตามผล

ตามแผนการรักษา

5.52 1.29 พึงพอใจมาก

11	 การอธิบายถึงผลประโยชน์และความเสี่ยงในการรักษา 5.61 1.18 พึงพอใจมาก

12	 การสรุปประเด็นส�ำคัญเกี่ยวกับสุขภาพของคุณ 5.39 1.20 พึงพอใจมาก

13	 การรับฟังปัญหาและความต้องการของคุณ 5.50 1.22 พึงพอใจมาก

14	 กิริยาท่าทางสุภาพอ่อนน้อม 5.86 1.19 พึงพอใจมาก

15	 การอธิบายอาการ/ปัญหาของคุณให้เข้าใจง่าย 5.71 1.11 พึงพอใจมาก

16	 การแสดงความเอาใจใส่ถึงอาการ/ปัญหา 5.70 1.13 พึงพอใจมาก

17	 การอธิบายผลของการตรวจและแนวทางการรักษา 5.79 1.06 พึงพอใจมาก

18	 ทันตแพทย์ตรวจรักษาอย่างถี่ถ้วน 5.75 1.13 พึงพอใจมาก

19	 การให้ความช่วยเหลอืเกีย่วกบัปัญหาทางอารมณ์ทีส่มัพนัธ์

ต่อช่องปาก

5.28 1.19 พึงพอใจค่อนข้างมาก

20	 การให้เวลาที่เหมาะสมในการให้ค�ำปรึกษาแก่ท่าน 5.19 1.25 พึงพอใจค่อนข้างมาก

เฉลี่ยรวม 5.64 1.21 พึงพอใจมาก
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ตารางที่ 2	 แสดงผลลัพธ์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Cronbach’s Alpha 	

Coefficient) ในแต่ละข้อค�ำถามของการเข้ารับบริการทางทันตกรรม

คณะทันตแพทยศาสตร์ โรงเรียนแพทย์ 

Corrected 	

item-total Correlation

Cronbach’s 

Alpha If

Item Deleted

1	 ทันตแพทย์อธิบายการรักษาอาการ/ปัญหาได้อย่างชัดเจน 0.856 0.979

2	 ทนัตแพทย์อธบิายลกัษณะของอาการ/ปัญหาได้อย่างชดัเจน 0.861 0.979

3	 ทักษะความช�ำนาญของทันตแพทย์ 0.767 0.980

4	 การช่วยเหลอืให้รูส้กึดขีึน้จนสามารถท�ำกจิกรรมได้ตามปกติ 0.796 0.979

5	 การให้ค�ำปรึกษาอย่างละเอียดถี่ถ้วน 0.881 0.979

6	 การรักษาด้วยความเอาใจใส่และจริงใจ 0.877 0.979

7	 ความรู้ความสามารถของทันตแพทย์ 0.767 0.980

8	 การให้ความสนใจในด้านสุขภาพเป็นการส่วนตัว 0.784 0.980

9	 การช่วยเหลือดูแลอย่างทันท่วงที 0.765 0.980

10	 การให้ความมั่นใจในการรับประกันส�ำหรับการติดตามผล

ตามแผนการรักษา
0.797 0.979

11	 การอธิบายถึงผลประโยชน์และความเสี่ยงในการรักษา 0.857 0.979

12	 การสรุปประเด็นส�ำคัญเกี่ยวกับสุขภาพของคุณ 0.864 0.979

13	 การรับฟังปัญหาและความต้องการของคุณ 0.892 0.978

14	 กิริยาท่าทางสุภาพอ่อนน้อม 0.809 0.979

15	 การอธิบายอาการ/ปัญหาของคุณให้เข้าใจง่าย 0.899 0.978

16	 การแสดงความเอาใจใส่ถึงอาการ/ปัญหา 0.908 0.978

17	 การอธิบายผลของการตรวจและแนวทางการรักษา 0.877 0.979

18	 ทันตแพทย์ตรวจรักษาอย่างถี่ถ้วน 0.865 0.979

19	 การให้ความช่วยเหลือเกี่ยวกับปัญหาทางอารมณ์ที่

สัมพันธ์ต่อช่องปาก

0.821 0.979

20	 การให้เวลาที่เหมาะสมในการให้ค�ำปรึกษาแก่ท่าน 0.808 0.979

เฉลี่ยรวม - 0.980


