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บัทคัด้ย�อ

Abstract

บัทวิิทยาการ

 ความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้้้ป่วยเป็นตัวบ่งชี�หนึ�งของความสำาเร็จในการให้บริการด้านการรักษา การวิจัยนี�มีวัตถุุประสงค์

หลักค่อ เพ่�อศึกษาความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้้้ป่วยที�รับการรักษา ณ คลินิกภาควิชาศัลยศาสตร์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย วัตถุุประสงค์รองค่อ เพ่�อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจระหว่างผู้้้ป่วยที�เข้ารับการรักษาในวัน

ทันตสาธารณสุขแห่งชาติ และผู้้้ป่วยที�เข้ารับการรักษาที�คลินิกการเรียนการสอน และศึกษาปัจจัยที�เกี�ยวข้องกับความคาดหวังและความพึง

พอใจ โดยให้ผู้้้ป่วยตอบแบบสอบถุาม ซึี่�งประกอบด้วยข้อม้ลทั�วไปของผู้้้ป่วย ความคาดหวังและความพึงพอใจในด้านกระบวนการรักษา 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสถุานที�และสิ�งอำานวยความสะดวก ผู้ลการวิจัยพบว่าได้รับแบบสอบถุามที�มีการตอบอย่างสมบ้รณ์จากผู้้้ป่วย

ที�รับการรักษาในวันทันตสาธารณสขุ 198 ราย และจากผู้้้ป่วยที�รับการรักษาในคลนิิกการเรียนการสอน 206 ราย ระดบัความคาดหวงั และ

ความพึงพอใจของผู้้้ป่วยอย้ใ่นเกณฑ์์มากถึุงมากที�สุดในทุกด้าน โดยมีระดับมากที�สุดในด้านคุณภาพของการให้บริการ เช่น คำาพ้ดสุภาพ 

ยิ�มแย้ม เอาใจใส่ มีความพร้อมในการให้บริการ และความร้้ความเชี�ยวชาญในการรักษาของทันตแพทย์ ผู้้้ป่วยในคลินิกการเรียนการสอน

มีความคาดหวัง และความพึงพอใจส้งกว่าผู้้้ป่วยในวันทันตสาธารณสุข ปัจจัยที�เกี�ยวข้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้้้เข้ารับ

บริการทั�งสองกลุ่มมีความแตกต่างกัน โดยในกลุ่มที�เข้ารักษาในวันทันตสาธารณสุข มีปัจจัยด้านสิทธิการรักษาพยาบาล และด้านผู้้้ให้การ

รักษาเกี�ยวข้องกับความคาดหวังในด้านคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านผู้้้ให้การรักษาและด้านสถุานพยาบาลที�เข้ารับบริการเป็นประจำา

เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านสถุานที�และสิ�งอำานวยความสะดวก ส่วนในกลุ่มที�เข้ารักษาในคลินิกการเรียน

การสอน มีปัจจัยด้านรายได้ และด้านสถุานพยาบาลที�เข้ารับการบริการเป็นประจำาเกี�ยวข้องกับความคาดหวังด้านสถุานที�และสิ�งอำานวย

ความสะดวก ปัจจัยด้านอายุ และด้านรายได้เกี�ยวข้องกับความพึงพอในด้านกระบวนการให้การรักษา และคุณภาพในการให้บริการ

คำาสำาคัญ: การบริการทางทันตกรรม, ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, ศัลยกรรมช่องปาก

 Patient expectations and satisfaction are indicators of success in healthcare service delivery. This research 

aims to study the expectations and satisfaction of patients treated at the Department of Oral and Maxillofacial  

Surgery, Faculty of Dentistry, Chulalongkorn University. A secondary objective is to compare the levels of expectations
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and satisfaction between patients treated on National Oral Health Day and those treated at the teaching clinic, and to

examine factors related to expectations and satisfaction. Patients were surveyed, including questions on general  

information, expectations, satisfaction regarding treatment processes, service quality, and facility and amenities. 

The survey received complete responses from 198 patients treated on National Oral Health Day and 206 patients 

from the teaching clinic. Patients’ expectations and satisfaction levels were high to very high in all aspects, with the 

highest levels in service quality, such as polite speech, cheerful demeanor, attentive care, service readiness, and 

the dentists’ expertise. Patients at the teaching clinic had higher expectations and satisfaction than those treated 

on National Oral Health Day. Factors related to expectations and satisfaction differed between the two groups. 

In the National Oral Health Day group, factors included dental care coverage and the providers related to service 

quality expectations. The regular dental clinic they visit and the providers were linked to satisfaction with service 

quality and facilities. For the teaching clinic group, income and regular dental clinic they visit were related to facility 

expectations, while age and income influenced satisfaction with the treatment process and service quality.
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 ศัลยกรรมช่องปากเป็นสาขาหนึ�งของทันตกรรม มีขอบเขต

ของการรักษา ค่อ ให้การวินิจฉัยและรักษาโรคในช่องปากด้วยวิธีการ

ผู่้าตัด1 คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเป็นสถุาบัน

การศึกษาที�ผู้ลิตบัณฑิ์ตสาขาทันตแพทยศาสตร์ทั�งในระดับปริญญา

บัณฑิ์ต และระดับบัณฑิ์ตศึกษา ให้การรักษาทางทันตกรรมแบบ 

ครบวงจร ซึี่�งงานศัลยกรรมช่องปากเป็นงานบริการด้านหนึ�งที�คณะ 

ทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ให้บริการมาเป็นเวลานาน 

ทั�งการถุอนฟััน ผู่้าฟัันคุด ผู่้าตัดตกแต่งกระด้กและเน่�อเย่�ออ่อนเพ่�อ

ใส่ฟัันปลอม ผู่้าตัดระบายหนองที�มีสาเหตุจากฟััน ผู่้าตัดเน่�องอก 

และถุุงนำ�าบริเวณขากรรไกร รวมทั�งรักษากระด้กเบ้าฟัันหกัจากอุบัติเหตุ

ลักษณะการให้บริการที�คลินิกของภาควิชาศัลยศาสตร์ แบ่งเป็น 

2 แบบ แบบที�หนึ�งเป็นการให้บริการรักษาแบบการเรียนการสอน

โดยมีนิสิตทันตแพทย์ระดับก่อนและหลังปริญญา รวมทั�งทันตแพทย์

ประจำาบ้านเป็นผู้้้ให้การรักษาภายใต้การควบคุมด้แลของอาจารย์

เปิดให้บรกิารตลอดทั�งปี ในวนัและเวลาราชการ ผู้้ป่้วยจ่ายค่ารักษา

ในราคาตำ�า แบบที�สองเป็นการให้บรกิารรกัษาในวนัทนัตสาธารณสขุ 

แห่งชาติ ซึี่�งอาจารย์ทันตแพทย์ ทันตแพทย์เฉพาะทางจิตอาสา และ 

นิสิตระดบับัณฑ์ติศกึษาเป็นผู้้้ให้การรกัษา โดยผู้้้ป่วยไม่ต้องจ่ายค่ารักษา 

และให้บรกิารเพียงปีละหนึ�งครั�ง แต่ในบางปีอาจมกีารให้บรกิารรกัษา

ในวาระพิเศษอ่�นเพิ�มเติมอีก การให้บริการรักษาทั�งสองแบบนี�ถึุงแม้จะมี

เป้าหมายของการรักษาโรคเหม่อนกัน แต่ก็มีลักษณะของผู้้้ให้การรักษา 

เวลา และค่าบรกิารที�แตกต่างกนั จึงเป็นที�น่าสนใจว่าความคาดหวงั

และความพงึพอใจของผู้้้เข้ารับบริการทั�งสองแบบมคีวามแตกต่างกนั

หร่อไม่

 ในปัจจุบัน ความสำาเร็จของการรักษาต้องได้รับการประเมิน

ทั�งจากผู้้้ให้การรกัษา (Observer-reported outcome) เช่น การหาย

ของโรค การไม่มีภาวะแทรกซ้ี่อน และจากผู้้้ป่วย (Patient-reported 

outcome) เช่น ความคดิเห็น ความพงึพอใจของคุณภาพการบรกิาร 

โดยความพึงพอใจต่อการรักษาที�ตำ�าจะส่งผู้ลให้ความร่วมม่อต่อการ

รักษาลดลง2 และมีแนวโน้มเปลี�ยนแพทย์ผู้้้ให้การรักษา3 ดังนั�นจึงมี
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การสำารวจความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้้้ป่วยเพ่�อนำามาปรบัปรุง

ร้ปแบบการให้การรกัษาทั�งในด้านการแพทยแ์ละทนัตกรรม ซึี่�งใน

ประเทศไทยได้มีการศึกษาในด้านนี�หลายการศึกษา เช่น

 พรชัย ดีไพศาลสกุล4 ศึกษาเร่�องความคาดหวัง และการ

รับร้ข้องผู้้้รับบรกิารต่อคณุภาพบรกิารโรงพยาบาล พบว่าผู้้รั้บบรกิาร

สามารถุรับร้้ศักยภาพของแพทย์ผู่้านคำาวินิจฉัยอาการ การสั�งตรวจ 

ด้วยเทคนิคการแพทย์ และการด้แล เพราะการวินิจฉัยต้องอาศัย 

การสอบถุามอาการป่วยของผู้้้ป่วย การตรวจร่างกาย และนำามาวิเคราะห์

เป็นคำาวินิจฉัย ซึี่�งผู้้้ป่วยสามารถุรับร้้ได้ทันทีเม่�อคำาวินิจฉัยไม่ตรงกับ

การรับร้้ที�สะท้อนมาจากร่างกายของตัวผู้้้ป่วยเอง ทำาให้เกิดความ

ไม่ไว้วางใจ ขาดความเช่�อมั�นในตัวแพทย์ นอกจากนี�แพทย์ยังต้อง

มีความสามารถุในการส่�อสาร และอัธยาศัยที�ดีจึงทำาให้เกิดความ

เช่�อมั�นในการรักษา

 วรวรรณ สโมสรสขุ5 ศึกษาความคาดหวงั และความพงึพอใจ

ของผู้้้ป่วยต่อการให้บริการ ศ้นย์หัวใจธรรมศาสตร์ โรงพยาบาล 

ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจ

อย้่ในระดับมาก ด้านการรักษาผู้้้เข้ารับบริการให้ความสำาคัญเร่�อง

แพทย์เอาใจใส่รับฟัังคำาบอกเล่าอาการเจ็บป่วยเป็นอันดับแรก ด้าน

คุณภาพในการบริการผู้้้เข้ารับบริการให้ความสำาคัญเร่�องเจ้าหน้าที� 

ให้บรกิารด้วยความสภุาพเป็นลำาดับแรก และในด้านความสะดวกใน

การรับบริการให้ความสำาคัญเร่�องเคร่�องม่อแพทย์ที�ทันสมัยน่าเช่�อถุ่อ

เป็นลำาดับแรก

 เบญจรัตน์ อิสระพิทักษ์กุล6 ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง

ความคาดหวงั กับความพงึพอใจของผู้้้ป่วยที�มารบับรกิารใส่ฟััน ณ 

คลินิกทันตกรรมบริบ้รณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต พบว่าผู้้้ป่วยมีความ 

คาดหวังในด้านการบริการมากที�สุดในเร่�องความน่าเช่�อถุ่อ รองลงมา

ค่อความร้สึ้กร่วม มีความพงึพอใจในด้านผู้ลติภณัฑ์์บรกิารมากที�สุด 

รองลงมาได้แก่ผู้้้ให้บริการ เม่�อด้ตามปัจจัยพบว่ารายได้และเพศที� 

แตกต่างกันส่งผู้ลต่อความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใช้บริการ

 บรรเจิด สิงขโรทัย7 ศึกษาความพึงพอใจของผู้้้รับบริการ

ทันตกรรมที�คณะทนัตแพทย์ในโรงเรียนแพทย์ พบว่าความพงึพอใจ

ในการเข้ารับบริการทันตกรรมอย้ใ่นระดับมาก โดยความพึงพอใจ

ส้งสุดสามลำาดับแรกได้แก่ ความร้้ความสามารถุของทันตแพทย์ 

ความชำานาญของทันตแพทย์ และด้านการรักษาด้วยความเอาใจใส่

และจริงใจ ตามลำาดับ

 วรัญญา เขยตุ้ย8 ศึกษาความคาดหวัง และความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการของผู้้้มารับบริการ ในโรงพยาบาลทันตกรรม 

คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่าผู้้้เข้ารับบริการ

มีความคาดหวังในระดับมาก โดยคาดหวังในด้านสถุานที� และสิ�ง 

อำานวยความสะดวก เป็นลำาดับแรก ด้านกระบวนการให้การรกัษา 

ด้านคณุภาพการให้บรกิารของบคุลากร และด้านความเหมาะสมของ

ค่ารักษารองลงมาตามลำาดับ ความพึงพอใจอย้ใ่นระดับมากเช่นเดียวกับ

ความคาดหวัง โดยมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของ

บุคลากรมากที�สุด ด้านสถุานที�และสิ�งอำานวยความสะดวก ด้านกระบวน

การรักษา และด้านความเหมาะสมของค่ารกัษารองลงมาตามลำาดับ

เม่�อเปรียบเทียบความแตกต่างตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าจำานวนครั�งที�

เข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีที�แตกต่างกัน มีระดับความ

คาดหวังในคณุภาพการให้บรกิาร กระบวนการให้บรกิาร และความ

เหมาะสมของค่ารักษาแตกต่างกัน และพบว่าอายุที�แตกต่างกันส่งผู้ล

ให้ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการให้การรกัษา และด้านสถุานที�

และสิ�งอำานวยความสะดวกแตกต่างกัน สิทธิการรักษาพยาบาลที� 

แตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านสถุานที�และสิ�งอำานวยความสะดวก

ที�แตกต่างกัน และโดยรวมมีความคาดหวังส้งกว่าความพึงพอใจ

 การศึกษาที�ผู้่านมาพบว่ามีปัจจัยหลายประการที�ส่งผู้ล

ต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้้้ป่วย แต่เน่�องจากยังไม่

มีรายงานการศึกษาในกลุ่มผู้้้ป่วยที�เข้ารับการรักษาทางศัลยกรรม

ช่องปาก การศึกษาระดบัความคาดหวงั และความพงึพอใจของผู้้้ป่วย

ที�เข้ารบับรกิารการรกัษาทางศลัยกรรมช่องปาก จึงน่าจะเป็นข้อม้ล

ที�สามารถุนำาไปใช้ในการปรับปรุงเพ่�อจัดให้บริการการรักษาที� 

เหมาะสมต่อไป

วัิตถุุปีระสงค์ของการวิิจัย

         1. เพ่�อศึกษาระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้้้ป่วย

ที�เข้ารับการรักษาทางศัลยกรรมช่องปาก ณ คลินิกภาควิชาศัลยศาสตร์ 

คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

         2. เพ่�อเปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้้้ป่วย

ที�เข้ารับการรักษาในวันทันตสาธารณสุขแห่งชาติ กับผู้้้ป่วยที�เข้ารับ

บริการในคลินิกการเรียนการสอน ณ คลินิกภาควิชาศัลยศาสตร์ คณะ

ทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

         3. เพ่�อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลด้านต่าง ๆ  ที�ส่งผู้ลต่อระดับ

ความคาดหวงั และความพงึพอใจของผู้้้ป่วยที�เข้ารับบริการทางศลัยกรรม 

ช่องปาก ณ คลินิกภาควิชาศัลยศาสตร์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

ระเบ่ัยบัวิิธ่ีวิิจัย

 การศึกษานี�เป็นการศึกษาเชิงพรรณนา ณ ช่วงเวลาหนึ�ง 

โดยประชากรที�ใช้ในการวิจัยได้แก่ ผู้้้ป่วยที�เข้ารับบริการรักษาทาง 

ศัลยกรรมช่องปากในวนัทนัตสาธารณสขุแห่งชาต ิและผู้้้ป่วยที�เข้ารบั

วิิธี่การวิิจัย
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การรักษาที�คลนิิกการเรียนการสอน ณ คลนิิกภาควชิาศลัยศาสตร์ 

คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

 กลุ่มผู้้้ป่วยที�เข้ารับบริการในวันทันตสาธารณสุขแห่งชาติ 

ใช้ข้อม้ลจากฐานข้อม้ลของคณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์ 

มหาวิทยาลัย ประจำาปี 2562 ส่วนกลุ่มผู้้้ป่วยที�เข้ารับบริการที�คลินิก

การเรียนการสอนได้จากการเก็บข้อม้ลผู้้้เข้ารับบริการในเด่อนสิงหาคม

พ.ศ.2563 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก และกำาหนดขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างตามวิธีการคำานวณของ Taro Yamane9 ที�ระดับความเช่�อมั�น 

ร้อยละ 95 และมีความคลาดเคล่�อนไม่เกิน ร้อยละ 5 ซึี่�งจากฐานข้อม้ล

พบว่ามีจำานวนผู้้้รับบริการที�คลินกิการเรียนการสอนประมาณ 400 ราย

ต่อเด่อน จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 200 ราย และเม่�อเผู่้�อความผิู้ดพลาด 

และไม่ครบถุ้วนของข้อม้ลอีกร้อยละ 10 จึงกำาหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

220 ราย

 แบบสอบถุามที�ใช้ในการศึกษานี�ได้รับการพัฒนา และ 

เรียบเรียงจากงานวจัิยที�เกี�ยวข้องของ วรญัญา เขยตุ้ย8 บรรเจิด สิงขโรทัย7 

Abd Manaf NH10, Baker R11, Parasaruman A12 และ Evans RG13

โดยปรับให้สอดคล้องกับข้อม้ลที�เก็บในวันทันตสาธารณสุขแห่งชาติ 

ประจำาปี 2562 ได้แก่ ข้อม้ลทั�วไปของผู้้้เข้ารับบริการ (เพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา รายได้เฉลี�ยต่อเด่อน และสิทธิการรักษาพยาบาล) 

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู้้้เข้ารบับริการ แบ่งเป็น 3 ด้าน

ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้การรักษา 2) ด้านคุณภาพในการให้

บริการของเจ้าหน้าที�และทันตแพทย์  และ 3) ด้านสถุานที�และสิ�ง

อำานวยความสะดวก ใช้มาตรวัดแบบ 5 ระดับของ Likert R14 โดยมี

คะแนนมากที�สุด 5 คะแนน หมายถึุงมีความคาดหวัง หร่อความ 

พึงพอใจมากที�สุด และน้อยที�สุด 1 คะแนน หมายถึุงมีความคาดหวัง 

หร่อความพึงพอใจน้อยที�สุด ทดสอบคุณภาพเคร่�องม่อด้วยการวัด

ความเที�ยงตรงเชิงเน่�อหา และความเหมาะสมของภาษาโดยผู้้้เชี�ยวชาญ

3 ท่านให้คะแนนรายข้อ โดยได้ค่าเฉลี�ยรายข้อมากกว่า 0.6 ทุกคำาถุาม

ตัวอย่างคำาถุามได้แสดงไว้ในตารางที� 1

 บันทึกข้อม้ล และประมวลผู้ลด้วยโปรแกรมทางสถิุติ 

IBM SPSS statistics 22 (SPSS, Inc., USA) การวิเคราะห์ใช้สถิุติ

เชิงพรรณนาแจกแจงข้อม้ลเป็นความถีุ� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย และส่วน

เบี�ยงเบนมาตรฐาน บรรยายสภาพของตวัแปร เพศ อาย ุอาชพี ระดบั

การศึกษา รายได้เฉลี�ยต่อเด่อน สิทธกิารรักษาพยาบาล สถุานพยาบาล

ที�เข้ารับการรักษาทางทันตกรรมบ่อยที�สุด ความถีุ�ในการเข้ารับบริการ

ทางทันตกรรม การวิเคราะห์ผู้ลความคาดหวัง และความพึงพอใจ

ใช้การแสดงผู้ลเป็นค่าเฉลี�ยรายข้อ โดยแบ่งคะแนนจาก 1 ถึุง 5 

ออกเป็นช่วงเท่า ๆ กัน ดังนี�

• คะแนนเฉลี�ย 4.22 – 5.00 หมายถึุง ผู้้้รบับรกิารมคีวามคาดหวงั  

หร่อความพึงพอใจมากที�สุด

• คะแนนเฉลี�ย 3.42 – 4.21 หมายถึุง ผู้้้รบับรกิารมคีวามคาดหวงั  

หร่อความพึงพอใจมาก

• คะแนนเฉลี�ย 2.62 – 3.41 หมายถึุง ผู้้้รบับรกิารมคีวามคาดหวงั  

หร่อความพึงพอใจปานกลาง

• คะแนนเฉลี�ย 1.81 – 2.61 หมายถึุง ผู้้้รบับรกิารมคีวามคาดหวงั  

หร่อความพึงพอใจน้อย

• คะแนนเฉลี�ย 1.00 – 1.80 หมายถึุง ผู้้้รบับรกิารมคีวามคาดหวงั 

หร่อความพึงพอใจน้อยที�สุด

 วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจ

การให้บริการกับตัวแปรด้านเพศด้วยสถิุติการทดสอบที (T-test) 

และตัวแปรด้านกลุ่มอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี�ยต่อเด่อน 

สิทธิการรักษาพยาบาล สถุานพยาบาลที�เข้ารับการรักษาทางทนัตกรรม 

บ่อยที�สุด ความถีุ�ในการเข้ารบับรกิารทางทนัตกรรม ด้วยสถุติิการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบ

ความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิุติจะนำาไปเปรียบเทียบรายค่้

ด้วยสถิุติการทดสอบเกมส์ โฮเวลล์ (Games – Howell’s test) และ

การทดสอบของต้กี (Tukey’s test) และทำาการเปรียบเทียบความ

แตกต่างของความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้้้รับบริการทั�ง

สองกลุ่มด้วยการทดสอบทีแบบจับค่้ (paired T-test) วิเคราะห์

ปัจจัยที�มีความเกี�ยวข้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจด้วย

สถิุติการวิเคราะห์ความถุดถุอยแบบพหุปัจจัย (Multiple linear 

regression)15-17

 การศึกษานี�ได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรมการ 

วิจัยในมนุษย์ คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ตัารางที่่� 1 แสีดงหััวัข้อคำาถืามิ และปัจจัยส่ีวันบุคคลที�ใช้ื่ในการเก็บข้อมูิลควัามิคาดหัวััง และควัามิพึึงพึอใจของผู้ที�มิารับบริการทางศััลยกรรมิช่ื่องปาก และสัีญลักษณ์์

 ที�ใช้ื่แทนในตารางแสีดงผล

Table 1 The questions and factors used to collect data on expectations and satisfaction of patients on oral surgery services, along

  with the symbols utilized for representation within the result table.

หัวิข้อคำาถุาม

  Q 1 กระบัวินการให้การรักษา

Q 1.1   ขั�นตอนการรับบริการ

Q 1.2   เจ้าหน้าที�/ทันตแพทย์อธิบายขั�นตอนการรักษาได้ชัดเจน

Q 1.3   เวลารอคิวเข้ารับการรักษา

Q 1.4   เวลาในการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุด

Q 1.5   เวลาในการรอรับยา

  Q 2 คุณภาพในการให้บัริการของเจ้าหน้าท่�

Q 2.1   ให้บริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ ยิ�มแย้ม

Q 2.2   ความเอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ

Q 2.3   ความสามารถุในการตอบคำาถุาม ชี�แจงข้อสงสัย ช่วยแก้ปัญหา

Q 2.4   ทันตแพทย์สามารถุอธิบายอาการป่วยได้อย่างละเอียด ชัดเจน

Q 2.5   ทันตแพทย์มีความร้้ ความเชี�ยวชาญในการรักษา

Q 2.6   ทันตแพทย์อธิบายการปฏิบัติตัวหลังการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุดได้ครอบคลุม    

  และชัดเจน

  Q 3 สถุานท่� แลุ่ะสิ�งอำานวิยควิามสะด้วิก

Q 3.1   ความสะดวกในการเดินทางมาคณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาฯ

Q 3.2   ความพร้อมของอุปกรณ์ในการรักษา

Q 3.3   สถุานที�ให้บริการมีความสะอาด

Q 3.4   มีปริมาณห้องนำ�าเพียงพอ

Q 3.5   ป้ายข้อความบอกจุดบริการชัดเจน

  Q 4 ควิามพึงพอใจโด้ยรวิม
 

ปัีจจัยส�วินบุัคคลุ่ท่�สนใจ

 F 1

 F 2

 F 3

 F 4

 F 5

 F 6

 F 7

 F 8

 F 9

 F10

เพศ

อายุ

อาชีพ

การศึกษา

รายได้

สิทธิการรักษาพยาบาล

สถุานพยาบาลประจำา

ความถีุ�ในการรับบริการ

การรักษาที�เคยได้รับ

ผู้้้ให้การรักษา

ผู้ลุ่การวิิจัย
ข้้อมูลุ่ทัี่�วไปข้องกลุ่่�มตััวอย่�าง (ตัารางท่ี่� 2) 

 ข้อม้ลทั�วไปของผู้้้เข้ารับบริการในวันทันตสาธารณสุข 

แห่งชาติประจำาปี 2562 ณ คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์ 

มหาวิทยาลัยมีจำานวน 198 ราย ส่วนมากเป็นเพศหญงิ (ร้อยละ 55.1) 

อายุอย้ใ่นช่วง 21 - 30 ปี (ร้อยละ 37.4) อาชีพรับจ้างมีสัดส่วนมากที�สุด 

(ร้อยละ 28.3) ส่วนมากมีการศึกษาตำ�ากว่าระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 

56.6) รายได้ส่วนมากอย้ใ่นช่วง 10,000 – 20,000 บาทต่อเด่อน 

(ร้อยละ 52) ผู้้้มีสิทธิการรักษาพยาบาลเป็นสิทธิประกันสังคมมี 

สัดส่วนมากที�สุด (ร้อยละ 35.4) ส่วนมากเข้ารับบริการประจำาใน

คลินิกเอกชน (ร้อยละ 42.9) และมักเข้ารับการรักษาเม่�อมีอาการ 

(ร้อยละ 77.3)

 ข้อม้ลจากกลุ่มตัวอยา่งของผู้้เ้ข้ารบับรกิารในคลนิิกการ

เรียนการสอน คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

ในเด่อนสิงหาคม พ.ศ.2563 จำานวน 220 รายพบว่ามีแบบสอบถุาม

ที�สมบ้รณ์จำานวน 206 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 66.5) 

กลุ่มอายุ 21 - 30 ปี (ร้อยละ 47.1) กลุ่มอาชีพที�มากที�สุดได้แก่ 

นักเรียน นักศึกษา (ร้อยละ 52.9) ระดับการศึกษาส่วนมากเป็น

ระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 60.2) รายได้เฉลี�ยต่อเด่อนน้อยกว่า 

10,000 บาท (ร้อยละ 51.9) ด้านสิทธิการรักษาพยาบาลส่วนมาก

ใช้การชำาระเงินเอง (ร้อยละ 65.5) ส่วนมากรับการรักษาประจำา

ที�คลินิกเอกชน (ร้อยละ 41.7) และเข้ารับการรักษาเม่�อมีอาการ 

(ร้อยละ 59.7)
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ตัารางท่ี่� 2 ข้อมูิลทั�วัไปของผู้รับบริการ

Table 2 Demographic data

วัินทันตสาธีารณสุข คลิุ่นิกการเร่ยนการสอน

จำานวิน (ราย) ร้อยลุ่ะ จำานวิน (ราย) ร้อยลุ่ะ

ส�วินท่� 1 ข้อม้ลุ่ทั�วิไปีของผู้้้รับับัริการ

เพศ

    ชาย 89 44.9 69 33.5

    หญิง 109 55.1 137 66.5

อายุ

    ตำ�ากว่า 20 ปี 13 6.6 53 25.7

    21 – 30 ปี 74 37.4 97 47.1

    31 – 40 ปี 30 15.2 20 9.7

    41 – 50 ปี 23 11.6 5 2.4

    51 – 60 ปี 31 15.7 16 7.8

    มากกว่า 60 ปี ขึ�นไป 27 13.6 15 7.3

อาชีพ

    รับราชการ 6 3.0 5 2.4

    รัฐวิสาหกิจ 1 0.5 3 1.5

    พนักงานราชการ 10 5.1 2 1.0

    พนักงานบริษัท 44 22.2 28 13.6

    เกษตรกร 4 2.0 0 0

    ค้าขาย 20 10.1 9 4.4

    รับจ้าง 56 28.3 8 3.9

    ไม่ประกอบอาชีพ 17 8.6 21 10.2

    นักเรียน / นักศึกษา 32 16.2 109 52.9

    อ่�นๆ 8 4.0 21 10.2

ระดับการศึกษา

    ตำ�ากว่าปริญญาตรี 112 56.6 77 37.4

    ปริญญาตรี 79 39.9 124 60.2

    ส้งกว่าปริญญาตรี 7 3.5 5 2.4

รายได้เฉลี�ยต่อเด่อน

    น้อยกว่า 10,000 บาท 64 32.3 107 51.9

    10,001 – 20,000 บาท 103 52.0 61 29.6

    20,001 – 30,000 บาท 23 11.5 22 10.7

    มากกว่า 30,000 บาท ขึ�นไป 8 4.0 16 7.8

สิทธิการรักษาพยาบาล

    ข้าราชการ 10 5.1 14 6.8

    ประกันสังคม 70 35.4 28 13.6

    ประกันสุขภาพถุ้วนหน้า 65 32.8 20 9.7

    ชำาระเอง 41 20.7 135 65.5

    ประกันบริษัท 5 2.5 6 2.9

    อ่�นๆ 7 3.5 3 1.5
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ตัารางท่ี่� 2 ข้อมูิลทั�วัไปของผู้รับบริการ (ต่อ)

Table 2 Demographic data (cont.)

วัินทันตสาธีารณสุข คลิุ่นิกการเร่ยนการสอน

จำานวิน (ราย) ร้อยลุ่ะ จำานวิน (ราย) ร้อยลุ่ะ

ส�วินท่� 2 ปีระสบัการณ์การรับับัริการทางทันตกรรม

ท่านเข้ารับบริการทางทันตกรรมบ่อยที�สุดที�ใด

    คลินิกเอกชน 85 42.9 86 41.7

    โรงพยาบาลเอกชน - - 5 2.4

    โรงพยาบาลของรัฐ - - 44 21.4

    หน่วยอนามัยหร่อคลินิกทันตกรรมของรัฐ 77 38.9 9 4.4

    คณะทันตแพทยข์องมหาวิทยาลัยต่างๆ 36 18.2 62 30.1

ท่านเข้ารับบริการทางทันตกรรมบ่อยแค่ไหน

    เข้ารับการรักษาเฉพาะเม่�อมีอาการ 153 77.3 123 59.7

    เข้ารับการตรวจปีละ 1 ครั�ง 28 14.1 43 20.9

    เข้ารับการตรวจทุก 6 เด่อน 12 6.1 26 12.6

    เข้ารับการตรวจทุก 3 – 5 เด่อน - - 8 3.9

    เข้ารับการตรวจบ่อยกว่าตัวเล่อกข้างต้น 5 2.5 6 2.9

ระดั้บความคาด้หวังแลุ่ะความพึึงพึอใจ

 ผู้้้ที�มารบับริการในวนัทันตสาธารณสขุมีระดับความคาดหวงั 

และความพึงพอใจอย้ใ่นระดับมากถึุงมากที�สุดในทุกด้าน โดยความ

คาดหวังส้งสุดสามลำาดับได้แก่ ด้านการให้บรกิารด้วยคำาพ้ดสุภาพ 

ยิ�มแย้ม ด้านความเอาใจใส่และมีความพร้อมในการให้บริการ และ

ด้านทันตแพทย์มีความร้้ความเชี�ยวชาญในการรักษา ตามลำาดับ 

ความพึงพอใจส้งสุดสามลำาดับได้แก่ ด้านการบริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ 

ยิ�มแย้ม ด้านความเอาใจใส่และความพร้อมในการให้บริการ และ

ด้านทันตแพทย์ที�ให้การรักษามีความร้้ความเชี�ยวชาญ ตามลำาดับ

 ผู้้้มารับบริการที�คลินิกการเรียนการสอน มีความคาดหวงั 

และความพงึพอใจอย้่ในระดบัมากถุงึมากที�สุดทุกด้านเช่นเดยีวกับ 

กลุ่มที�มารับบริการในวันทันตสาธารณสุข โดยความคาดหวังส้งสุด 

สามลำาดับได้แก่ ด้านทนัตแพทย์มีความร้ค้วามเชี�ยวชาญในการรกัษา 

ด้านความเอาใจใส่และมคีวามพร้อมในการให้บรกิาร และด้านสถุานที� 

ให้บริการมีความสะอาดตามลำาดับ ความพึงพอใจส้งสุดสามลำาดับได้แก่ 

ด้านการได้รับบริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ ยิ�มแย้ม ด้านการได้รับความ

เอาใจใส่และความพร้อมในการให้บริการ และ ด้านการได้รับการ

ตอบคำาถุามชี�แจงข้อสงสัย ช่วยแก้ปัญหา ตามลำาดับ 

เปร่ย่บเท่ี่ย่บระดั้บความคาด้หวังระหว�างกลุ่่�ม (ตัารางท่ี่� 3)

 กลุ่มผู้้้เข้ารับบริการที�คลินิกการเรียนการสอนมีความคาดหวัง 

ส้งกว่ากลุ่มผู้้้รบับริการในวันทันตสาธารณสุขอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิุติ

ในด้านขั�นตอนการรบับรกิารไม่ยุ่งยากซี่บัซ้ี่อน ใช้เวลารอรบัยาไม่นาน 

บุคลากรมีความเอาใจใส่และความพร้อมในการให้บริการ สามารถุ

ตอบคำาถุาม ชี�แจงข้อสงสัย ช่วยแก้ปัญหา ทันตแพทย์สามารถุอธบิาย

อาการป่วยได้อย่างละเอียด ชัดเจน ทันตแพทย์มีความร้้ความเชี�ยวชาญ

ในการรักษา คลินิกมีความพร้อมของอุปกรณ์ที�ใช้ สถุานที�มีความสะอาด 

และมีปริมาณห้องนำ�าเพียงพอ 

เปร่ย่บเท่ี่ย่บระดั้บความพึึงพึอใจระหว�างกลุ่่�ม (ตัารางท่ี่� 3)

 กลุ่มผู้้้เข้ารับบริการที�คลินิกการเรียนการสอนมีความพึงพอใจ 

ส้งกว่ากลุ่มผู้้้รบับริการในวันทันตสาธารณสุขอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิุติ

ในด้านมคีวามเข้าใจการปฏบัิติตัวหลงัการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคดุ ร้้สึกว่า

คณะทันตแพทยศาสตร์มีอุปกรณ์ครบครัน สถุานที�มีความสะอาด 

มีปริมาณห้องนำ�าเพียงพอต่อจำานวนผู้้้ป่วย ได้รับความสะดวกสบาย

จากป้ายข้อความบอกจุดบริการ รวมทั�งความพึงพอใจโดยรวม 

เปร่ย่บเที่่ย่บความแตักตั�างข้องระด้ับความคาด้หวัง กับระด้ับ 

ความพึึงพึอใจ (ตัารางท่ี่� 3)

 ผู้้้รับบริการในวันทันตสาธารณสขุ มีระดับความพึงพอใจ

ส้งกว่าความคาดหวงัในด้านขั�นตอนการรบับริการ เจ้าหน้าที�/ทันตแพทย์

อธิบายขั�นตอนการรักษาได้ชัดเจน ด้านเวลารอคิวก่อนเข้ารับการรักษา

ด้านเวลาในการถุอนฟััน/ผู้่าฟัันคุด และด้านเวลาในการรอรับยา 

ส่วนในด้านอ่�นไม่มีความแตกต่างกัน 

 ผู้้้เข้ารับบริการในคลินิกการเรียนการสอน มีระดับความ

พึงพอใจส้งกว่าความคาดหวังในด้านขั�นตอนการรับบริการ ด้าน 

เจ้าหน้าที�/ทันตแพทย์อธิบายขั�นตอนการรกัษาได้ชัดเจน ด้านเวลาใน

การรอคิวก่อนเข้ารบัการรกัษา ด้านเวลาในการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคดุ 

และด้านเวลาในการรอรับยา ด้านการให้บริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ 

ยิ�มแย้ม และ ด้านความสะดวกสบายในการเดินทาง ส่วนในด้านอ่�น

ไม่มีความแตกต่างกัน 
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ตัารางที่่� 3 แสีดงและเปรียบเทียบระดับควัามิคาดหัวัังและควัามิพึึงพึอใจของผู้มิารับบริการทางศััลยกรรมิช่ื่องปาก ณ์ คณ์ะทันตแพึทยศัาสีตร์ จุฬาลงกรณ์์มิหัาวิัทยาลัย

Table 3 Evaluation and comparison of expectation and satisfaction of the patients on oral surgery services at the Faculty of Dentistry, 

 Chulalongkorn University.

ควิามคาด้หวัิง ควิามพึงพอใจ

pα pβ pγ pδวัินทันตฯ คลิุ่นิกฯ วัินทันตฯ คลิุ่นิกฯ

x S.D. x S.D. x S.D. x S.D.

Q1.1 3.81 0.94 4.11 0.73 4.27 0.73 4.26 0.69 0.00* 0.94 0.000* 0.002*

Q1.2 4.24 0.68 4.27 0.67 4.38 0.66 4.41 0.67 0.61 0.61 0.009* 0.001*

Q1.3 3.78 0.84 3.94 0.81 4.14 0.85 4.17 0.80 0.06 0.64 0.000* 0.000*

Q1.4 3.84 0.77 3.78 0.88 4.43 0.60 4.44 0.70 0.45 0.97 0.000* 0.000*

Q1.5 3.88 0.78 4.05 0.90 4.32 0.69 4.35 0.70 0.04* 0.60 0.000* 0.000*

Q2.1 4.48 0.61 4.57 0.59 4.53 0.60 4.67 0.51 0.14 0.16 0.23 0.02*

Q2.2 4.48 0.60 4.64 0.52 4.53 0.58 4.66 0.50 0.01* 0.13 0.21 0.48

Q2.3 4.41 0.63 4.58 0.57 4.47 0.67 4.64 0.55 0.01* 0.05 0.21 0.09

Q2.4 4.40 0.64 4.63 0.55 4.40 0.65 4.58 0.60 0.00* 0.05 1.00 0.16

Q2.5 4.47 0.59 4.79 0.56 4.52 0.57 4.53 0.60 0.03* 0.88 0.26 0.18

Q2.6 4.45 0.62 4.56 0.58 4.36 0.74 4.57 0.60 0.06 0.002* 0.07 0.91

Q3.1 4.29 0.74 4.34 0.75 4.31 0.72 4.43 0.70 0.44 0.09 0.07 0.04*

Q3.2 4.47 0.59 4.61 0.55 4.49 0.60 4.63 0.55 0.02* 0.017* 0.61 0.46

Q3.3 4.41 0.65 4.64 0.54 4.43 0.66 4.62 0.52 0.00* 0.001* 0.74 0.49

Q3.4 4.19 0.75 4.53 0.63 4.19 0.80 4.53 0.60 0.00* 0.001* 0.91 1.00

Q3.5 4.33 0.70 4.44 0.64 4.34 0.68 4.49 0.67 0.09 0.035* 0.75 0.27

Q4 - - - - 4.43 0.65 4.56 0.55 - 0.032* - -
*มีิควัามิแตกต่างกันอย่างมีินัยสีำาคัญทางสีถิืติ (p<0.05)

pα ค่า p-value ของการเปรียบเทียบระดับควัามิคาดหัวัังของผู้มิารับบริการในวัันทันตสีาธีารณ์สุีขแห่ังชื่าติ กับผู้มิารับบริการ ณ์ คลินิกการเรียนการสีอน

pβ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบระดับควัามิพึึงพึอใจของผู้มิารับบริการในวัันทันตสีาธีารณ์สุีขแห่ังชื่าติ กับผู้มิารับบริการ ณ์ คลินิกการเรียนการสีอน

pγ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบระดับควัามิคาดหัวััง และระดับควัามิพึึงพึอใจของผู้ที�มิารับบริการในวัันทันตสีาธีารณ์สุีขแห่ังชื่าติ

pδ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบระดับควัามิคาดหัวััง และระดับควัามิพึึงพึอใจของผู้ที�มิารับบริการ ณ์ คลินิกการเรียนการสีอน

ปัจจัย่ท่ี่�เก่�ย่วข้้องกับระดั้บความคาด้หวัง (ตัารางท่ี่� 4)

 ปัจจัยส่วนบคุคลที�เกี�ยวข้องกับความคาดหวงัของผู้้้เข้ารับ

บริการในวันทันตสาธารณสุข ได้แก่ เพศและกลุ่มอายุเกี�ยวข้องกับ

ความคาดหวังด้านขั�นตอนการรับบริการไม่ยุ่งยากซัี่บซ้ี่อน ปัจจัยด้าน

รายได้ สิทธิการรักษาพยาบาล และผู้้้ให้การรักษาเกี�ยวข้องกับความ

คาดหวังด้านการให้บริการด้วยคำาพ้ดที�สุภาพ ยิ�มแย้ม ปัจจัยด้านอาย ุ

และสิทธิการรกัษาพยาบาลเกี�ยวข้องกับความคาดหวงัด้านเจ้าหน้าที�/

ทันตแพทย์มีความสามารถุในการตอบคำาถุามชี�แจงข้อสงสัย ช่วย

แก้ปัญหา ปัจจัยด้านสิทธิการรักษาพยาบาล และผู้้้ให้การรักษา

เกี�ยวข้องกับความคาดหวังด้านสถุานที�ให้บริการมีความสะอาด 

ปัจจัยด้านผู้้้ให้การรักษาเกี�ยวข้องกับระดับความคาดหวังด้าน 

เจ้าหน้าที�/ทันตแพทย์อธิบายขั�นตอนการรักษาได้ชัดเจน นอกจากนี�

ปัจจัยด้านสิทธิการรักษาพยาบาลยังเกี�ยวข้องกับความคาดหวังด้าน

ทันตแพทย์มีความเอาใจใส่และมคีวามพร้อมในการให้บรกิาร ทันตแพทย์ 

สามารถุอธิบายอาการป่วยได้อย่างละเอียด ชัดเจน ทันตแพทย์มีความร้้ 

ความเชี�ยวชาญในการรักษา ทันตแพทย์อธิบายการปฏิบัติตัวหลังการ 

ถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุดได้ครอบคลุม ชัดเจน และด้านความพร้อมของอุปกรณ์

ในการรักษา และปัจจัยด้านอายุยงัเกี�ยวข้องกับความคาดหวังด้าน

มีปริมาณห้องนำ�าเพียงพอ เม่�อนำาความคาดหวังส้งสุด 3 ลำาดับมาวิเคราะห์

ความถุดถุอยแบบพหุปัจจัยพบว่า ผู้้้ที�ใช้สิทธิประกันบริษัทเอกชน 

(β 0.270) และสทิธิข้าราชการ (β 0.194) มีแนวโน้มมคีวามคาดหวงัส้ง
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ด้านบริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ ยิ�มแย้ม ผู้้้ที�อายุน้อยกว่า 20 ปี (β 0.186) 

และผู้้้ที�อายุ 41 – 50 ปี (β 0.151) มีแนวโน้มมีความคาดหวังส้ง 

ด้านความเอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ แต่ผู้้้ใช้สิทธิ

ข้าราชการ (β -0.181) สิทธิประกันสุขภาพถุ้วนหน้า (β -0.188) 

ชำาระเงนิเอง (β -0.209) และสทิธปิระกันบรษัิทเอกชน (β -0.147)  

มีแนวโน้มมีความคาดหวังตำ�าในด้านนี� นอกจากนี�ผู้้้ใช้สิทธิประกันบริษัท

เอกชน (β -0.202) และสิทธิประกันสุขภาพถุ้วนหน้า (β -0.166) 

มีแนวโน้มความคาดหวังที�ตำ�าด้านทันตแพทย์มีความร้้ ความเชี�ยวชาญ

ในการรักษาด้วย

 ปัจจัยส่วนบุคคลที�เกี�ยวข้องกับความคาดหวังของของ 

ผู้้้เข้ารับบริการที�คลินิกการเรียนการสอน ได้แก่ ปัจจัยด้านสถุาน 

พยาบาลที�เข้ารับการรักษาเป็นประจำาเกี�ยวข้องกับความคาดหวัง

ด้านเวลาในการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุด และเวลาในการรอรับยา ปัจจัย

ด้านอายุและจำานวนครั�งที�เคยเข้ารับบริการเกี�ยวข้องกับความคาดหวัง

ด้านทันตแพทย์อธิบายการปฏิบัติตัวหลังการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุดได้

ครอบคลุมและชัดเจน ปัจจัยด้านอาย ุสถุานพยาบาลที�รับการรักษาประจำา 

และผู้้้ให้บริการเกี�ยวข้องกับระดับความคาดหวังด้านความสะดวก

ในการเดินทาง ปัจจัยด้านอาชีพเกี�ยวข้องกับความคาดหวังด้าน 

ความสามารถุในการตอบคำาถุาม ชี�แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหา 

ปัจจัยด้านรายได้ สถุานพยาบาลที�เข้ารับการรักษาประจำา ความถีุ�

ในการเข้ารับการรักษา และจำานวนครั�งที�เคยเข้ารับบริการเกี�ยวข้องกบั

ระดบัความคาดหวงัด้านความพร้อมของอปุกรณ์ในการรกัษา ปัจจยั

ด้านรายได้และความถีุ�ในการเข้ารับการรักษาเกี�ยวข้องกับความ 

คาดหวังด้านสถุานที�ให้บริการมีความสะอาด ปัจจัยด้านรายได้และ

สถุานพยาบาลที�เข้ารับการรักษาเป็นประจำาเกี�ยวข้องกับระดับความ

คาดหวังด้านมีปริมาณห้องนำ�าเพียงพอ ปัจจัยด้านรายได้เกี�ยวข้องกับ

ระดับความคาดหวังด้านป้ายข้อความบอกจุดบริการชัดเจน เม่�อนำา

ความคาดหวังส้งสุด 3 ลำาดับมาวิเคราะห์ความถุดถุอยแบบพหุปัจจัย

พบว่า ไม่มีปัจจัยใดส่งผู้ลต่อความคาดหวังในด้านทันตแพทย์มีความร้้

ความเชี�ยวชาญในการรักษาอยา่งมีนัยสำาคัญทางสถิุติ ผู้้้ที�มีรายได้ 

20,001 – 30,000 บาท/เด่อน (β -0.178) และผู้้้ที�รับการรกัษาเป็น

ประจำาที�คลินิกเอกชน (β -0.144) มีแนวโน้มมีความคาดหวังด้าน 

ความเอาใจใส่ และความพร้อมในการให้บรกิารตำ�า ส่วนผู้้้ที�มีความถีุ�

ในการเข้ารับการรักษาทางทันตกรรมทุก 6 เด่อน (β -0.156) และ

ผู้้้ที�มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท/เด่อน (β -0.270) มีแนวโน้ม

มีความคาดหวังตำ�าในด้านสถุานที�ให้บริการมีความสะอาด

ปัจจัย่ท่ี่�เก่�ย่วข้้องกับระดั้บความพึึงพึอใจ (ตัารางท่ี่� 5)

 ปัจจัยส่วนบุคคลที�เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้้้เข้ารับ

บริการในวันทันตสาธารณสุข ได้แก่ เพศเกี�ยวข้องกับระดับความ 

พึงพอใจด้านมีปริมาณห้องนำ�าเพียงพอ ปัจจัยด้านรายได้และผู้้้ให้ 

บริการเกี�ยวข้องกับระดับความพึงพอใจด้านความพร้อมของอุปกรณ์ 

ปัจจัยด้านสถุานพยาบาลที�เข้ารับการรักษาเป็นประจำาและผู้้้ให้บริการ

เกี�ยวข้องกับระดับความพึงพอใจด้านขั�นตอนการรับบริการ และด้าน

การให้บริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ ยิ�มแย้ม ปัจจัยด้านสถุานพยาบาล

ที�เข้ารับการรกัษาประจำายังเกี�ยวข้องกบัความพึงพอใจด้านเวลารอ

คิวเข้ารบัการรกัษา นอกจากนี�ปัจจยัด้านผู้้้ให้บรกิารยงัเกี�ยวข้องกบั

ความพึงพอใจด้านเวลาในการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุด ด้านความเอาใจใส่

และความพร้อมในการให้บรกิาร ด้านทนัตแพทย์มีความร้ค้วามเชี�ยวชาญ 

และด้านสถุานที�ให้บรกิารมคีวามสะอาด เม่�อนำาความพงึพอใจส้งสุด 

3 ลำาดับมาวเิคราะห์ความถุดถุอยแบบพหปัุจจัยพบว่า ผู้้้ที�มีความถีุ�

ในการเข้ารับการรักษาทางทันตกรรมทุก 6 เด่อน (β -0.159) มีแนวโน้ม

มีความพึงพอใจตำ�าด้านทนัตแพทย์ที�ให้การรักษามีความร้้ความเชี�ยวชาญ 

 ปัจจัยส่วนบุคคลที�เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้้้ที�เข้า 

รับบริการที�คลินิกการเรียนการสอน ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ และระดับ

การศึกษาเกี�ยวข้องกับระดับความพึงพอใจด้านมีปริมาณห้องนำ�า 

เพียงพอ อายุและรายได้เกี�ยวข้องกับระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที�/ 

ทันตแพทย์อธิบายขั�นตอนการรักษาได้ละเอียด ชัดเจน ด้านการอธิบาย

การปฏิบัติตัวหลงัการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคดุได้ครอบคลมุ ชัดเจน และด้าน

การให้บริการด้วยคำาพ้ดที�สุภาพ ยิ�มแย้ม อายุและอาชพีเกี�ยวข้องกบั

ความพึงพอใจด้านความเอาใจใส่ และความพร้อมในการให้บริการ 

รวมทั�งด้านการตอบคำาถุามชี�แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหา อายุ 

อาชีพ และ รายได้เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจด้านสามารถุอธิบาย

อาการป่วยได้ละเอียด ชัดเจน และด้านสถุานที�ให้บริการมีความสะอาด

นอกจากนี�ปัจจยัด้านอายยุงัเกี�ยวข้องกับความพงึพอใจด้านขั�นตอน

การรับบริการ ปัจจัยด้านสถุานพยาบาลที�เข้ารับการรักษาประจำา 

เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจด้านป้ายข้อความบอกจดุบรกิารชดัเจน 

ปัจจัยด้านจำานวนครั�งที�เข้ารับการรักษาเกี�ยวข้องกับความพึงพอใจ

ด้านความสะดวกในการเดินทาง และปัจจัยด้านรายได้ยงัเกี�ยวข้องกับ

ความพึงพอใจด้านเวลาในการถุอนฟััน/ผู่้าฟัันคุด เวลาในการรอรับยา 

ความพร้อมของอุปกรณ์ในการรักษา และความพึงพอใจโดยรวม 

เม่�อนำาความพงึพอใจส้งสุด 3 ลำาดับมาวเิคราะห์ความถุดถุอยแบบ 

พหุปัจจัยพบว่า ผู้้้ป่วยในกลุ่มอาย ุ41 – 50 ปี (β -0.151) 51 – 60 ปี 

(β -0.220) และกลุ่มที�มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท/เด่อน (β -0.276)  

มีแนวโน้มความพึงพอใจด้านการบริการด้วยคำาพ้ดสุภาพ ยิ�มแย้มตำ�า 

กลุ่มอาย ุ51 – 60 ปี (β -0.205) มีแนวโน้มมคีวามพึงพอใจด้านความ

เอาใจใส่ และความพร้อมในการให้บริการตำ�า นอกจากนี�กลุ่มอายุ 

51 – 60 ปี (β -0.168) ยงัมีแนวโน้มมีความพึงพอใจด้านการตอบ

คำาถุามชี�แจงข้อสงสัย ช่วยแก้ปัญหาตำ�าอีกด้วย
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 ในการศกึษานี�พบว่าผู้้้ที�มารับการรักษาในวนัทันตสาธารณสุข 

แห่งชาติและที�คลินิกการเรียนการสอน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อย้ใ่นช่วงอายุ 21 – 30 ปี เข้ารับการรักษาทางทันตกรรมประจำาที�

คลินิกเอกชน และมักเข้ารับการรักษาเม่�อมีอาการ อาจเป็นเพราะเพศ

หญิงมีความใส่ใจในเร่�องของสุขภาพมากกว่าเพศชาย18 และกลุ่มอายุ 

21 – 30 ปี นั�นเป็นช่วงอายทีุ�มักตรวจพบฟัันคดุ หร่อมีปัญหาจากฟัันคดุ 

เช่น มีการติดเช่�อจากเหง่อกคลุมฟัันคุดอักเสบ ฟัันซี่ี�ข้างเคียงผุู้ หร่อ

การตรวจพบโดยบังเอิญจากการถุ่ายภาพรังสี19 จึงทำาให้ผู้้้มารับ 

บริการส่วนใหญ่อย้ใ่นกลุ่มนี� แต่อาชพีและสทิธิการรักษาพยาบาลของ

กลุ่มตัวอย่างทั�งสองกลุ่มมีความแตกต่างกัน โดยผู้้้ที�เข้ารับบริการ

ในวันทันตสาธารณสุขส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างและใช้สิทธิประกัน 

สังคม อาจเป็นเพราะการลาหยดุงานในผู้้้ประกอบอาชีพรับจ้างส่ง

ผู้ลต่อการขาดรายได้ และการที�สิทธิประกันสังคมครอบคลมุค่ารักษา

ทางทันตกรรมเพยีง 900 บาทต่อปี รวมทั�งมข้ีอจำากัดในการเข้าถุงึ

การบริการสุขภาพของประเทศ20 ส่งผู้ลให้กลุ่มนี�นยิมมารับการรักษา

ในโอกาสพิเศษมากกว่ามาในเวลาปกติเน่�องจากกระทบกับการทำางาน

และรายได้น้อยกว่า ส่วนกลุ่มนักเรียน นักศึกษา ที�ชำาระเงินค่ารักษาเอง 

มารับบริการในคลินิกการเรียนการสอนในสัดส่วนที�มากกว่ากลุ่มอ่�น

อาจเน่�องจากค่ารักษาพยาบาลถุ้กกว่าในคลินิกเอกชน และการลา

เรียนมารับการรักษาในเวลาราชการ ส่งผู้ลกระทบน้อยกว่าในกลุ่ม

อาชีพรับจ้างที�การลางานส่งผู้ลต่อรายได้

 ผู้้้เข้ารับการรกัษาในวันทันตสาธารณสขุและผู้้้เข้ารับการ 

รักษาในคลินิกการเรียนการสอนมีความคาดหวังต่อการบริการของ

คลินิกภาควิชาศัลยศาสตร์ คณะทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์ 

มหาวทิยาลยัแตกต่างกนั โดยกลุ่มที�รักษาในวนัทันตสาธารณสขุมี 

ความคาดหวงัส้งที�จะรับบริการจากเจ้าหน้าที�ด้วยอัธยาศัยที�ดี มีพ้ด

สุภาพ เอาใจใส่และพร้อมให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจยัของ พรชัย

ดีไพศาลสกุล4 ในขณะที�กลุ่มนี�มีคาดหวังเร่�องความสะดวกสบาย 

น้อยกว่าด้านอ่�น อาจเป็นเพราะผู้้้ป่วยเข้าใจความยากลำาบากในการ

บริหารจัดการทรพัยากรที�มีอย่างจำากัดในกรณทีี�มีผู้้้เข้ารับบริการใน

วันทันตสาธารณสุขเป็นจำานวนมาก ส่วนกลุ่มที�รักษาที�คลินิกการ 

เรียนการสอนให้ความสำาคัญต่อคณุภาพการบรกิาร สถุานที�และสิ�ง

อำานวยความสะดวกมากที�สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัญญา 

เขยตุ้ย8 อาจเป็นเพราะผู้้้มารับบริการที�คลินิกศัลยศาสตร์ทราบดีว่า

เป็นส่วนหนึ�งของการเรียนการสอนที�ผู้้้ให้บริการยังมีประสบการณ์ 

ไม่มากนกั อย่างไรก็ตามควรมกีารศึกษาเพิ�มเตมิในรายละเอยีดของ

แต่ละปัจจัยที�ส่งผู้ลต่อระดับความคาดหวังในการบริการด้านต่าง ๆ  

 ผู้้้เข้ารับบริการทั�งสองกลุ่มมีความพึงพอใจที�สอดคล้อง 

กับความคาดหวัง ทั�งในด้านบริการด้วยคำาพ้ดที�สุภาพ ยิ�มแย้ม เอาใจใส่ 

มีความพร้อมในการให้บริการ และบุคลากรมีความร้้ ความเชี�ยวชาญ

สามารถุตอบคำาถุาม ชี�แจงข้อสงสัย ช่วยแก้ปัญหา สอดคล้องกับงาน

วิจัยของ บรรเจิด สิงขโรทัย7 และวรัญญา เขยตุ้ย8 และยังแสดงถึุง

การตอบสนองที�ตรงต่อความคาดหวังส่งผู้ลให้ผู้้้เข้ารับบริการมี 

ความพงึพอใจ นอกจากนี�ควรมกีารศกึษาเพิ�มเติมถึุงปัจจัยที�ส่งผู้ล

ให้ผู้้้รับบริการในคลินิกการเรียนการสอนมีความคาดหวัง และความ

พึงพอใจส้งกว่ากลุ่มที�รับบริการในวันทันตสาธารณสุข ทั�งในด้าน 

กระบวนการให้การรักษา และคุณภาพในการให้บริการ

 สิทธิการรักษาพยาบาลเป็นปัจจัยที�เกี�ยวข้องกับระดับ 

ความคาดหวังของผู้้้ป่วยที�เข้ารับบริการในวันทันตสาธารณสุขใน 

หมวดคุณภาพการให้บริการ เน่�องมาจากสิทธิการรักษาแต่ละชนิด

มีความครอบคลุมค่ารักษาพยาบาลไม่เท่ากัน เช่น สิทธิข้าราชการ

มีความคุ้มครองที�มากกว่า แต่สิทธิประกันสังคมมีความคุ้มครองจำากัด

ส่งผู้ลให้มีประสบการณ์ในการเข้ารับบริการที�ต่างกัน เม่�อมารับบริการ

ในวันทันตสาธารณสุขที�ผู้้้เข้ามารับบริการต่อวันเป็นจำานวนมากจึง

อาจสร้างความกังวลในด้านคุณภาพการบริการ 

 รายได้เฉลี�ยต่อเด่อนเป็นปัจจัยที�เกี�ยวข้องกับความคาดหวัง 

ของผู้้้มารับบริการในคลินิกการเรียนการสอนในหมวดสถุานที� และ

สิ�งอำานวยความสะดวก ได้แก่ ความพร้อมของอปุกรณ์ ความสะอาด

ของสถุานที� มีปรมิาณห้องนำ�าเพยีงพอ และมป้ีายบอกจดุบรกิารชดัเจน 

และส่งผู้ลต่อความพึงพอใจในกระบวนการให้การรักษา คุณภาพการ

ให้บริการ สถุานที�และสิ�งอำานวยความสะดวก และความพึงพอใจโดยรวม 

ซึี่�งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของวรัญญา เขยตุ้ย1 ที�พบว่ารายได้ที� 

แตกต่างกันไม่ส่งผู้ลต่อความพึงพอใจ อาจเป็นเพราะผู้้้ที�มีรายได้ที� 

แตกต่างกันมีศักยภาพในการรับบริการในสถุานพยาบาลที�แตกต่างกัน

จึงส่งผู้ลต่อประสบการณ์ และความคาดหวังในการรับบริการ 

 อายุเป็นปัจจัยที�ส่งผู้ลต่อระดับความพึงพอใจของผู้้้มารับ

บริการที�คลินิกการเรียนการสอน โดยกลุ่มอายุ 41 – 50 ปี และ 

51 – 60 ปี มีแนวโน้มมีความพึงพอใจด้านการบริการด้วยคำาพ้ดที�

สุภาพตำ�า สอดคล้องกบังานวจัิยของวรญัญา เขยตุ้ย8 อาจเน่�องมาจาก

ช่วงอายทีุ�มากขึ�นต้องการกระบวนการรกัษาที�ไม่ซัี่บซ้ี่อน21 และการ

อธิบายสิ�งต่าง ๆ อย่างละเอียด ชัดเจน จึงเป็นสิ�งจำาเป็นในการให้

บริการรักษาผู้้้ส้งอายุ

 สถุานพยาบาลที�เข้ารับการรักษาทางทันตกรรมเป็นประจำา

เกี�ยวข้องกันระดับความคาดหวังของผู้้้ที�มารับบริการที�คลินิกการ 

อภิปีรายผู้ลุ่การวิิจัย
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เรียนการสอนในด้านกระบวนการให้การรักษา และด้านสถุานที� และ

ยงัส่งผู้ลต่อระดับความพึงพอใจของผู้้้มารับบริการในวันทันตสาธารณสุข 

ในด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านสถุานที� อาจเป็นเพราะใน

โรงพยาบาลรฐัมักมีผู้้้มารับบรกิารจำานวนมาก และต้องรอควินาน จึงส่งผู้ล 

ให้ผู้้้ป่วยมีความคาดหวังถึุงการบริการที�ดีกว่าเม่�อมารับการรักษาที�

คณะทันตแพทย์ ส่วนในวันทันตสาธารณสุขมีผู้้้มารับบริการจำานวนมาก

เม่�อผู้้้ป่วยได้รับคำาอธิบายที�ละเอียด ชัดเจน และมีการบริการที�ใส่ใจ

มากกว่าที�คาดหวังไว้จึงส่งผู้ลให้ผู้้้ป่วยมีความพึงพอใจที�ส้ง

 ผู้ลการศึกษานี�พบว่าผู้้้รับบริการให้ความสำาคัญในด้านคุณภาพ 

การให้บริการของเจ้าหน้าที� โดยเฉพาะด้านการบริการด้วยคำาพ้ด

ที�สุภาพ ยิ�มแยม้ ความเอาใจใส่ และมคีวามพร้อมในการให้บรกิาร 

แสดงให้เห็นว่าในมุมมองของผู้้้รับบริการนอกจากจะต้องการการ

รักษาที�เป็นเลิศแล้ว ยังต้องการได้รับการปฏิบัติอย่างสุภาพ และ

ใส่ใจด้วย ซึี่�งสามารถุนำามาพัฒนาร้ปแบบการให้บริการ และพัฒนา

เจ้าหน้าที�สายสนับสนุนให้สามารถุช่วยเหล่อด้แลผู้้้ที�มารับบริการได้

ผู้้้มารับบริการในวันทันตสาธารณสุขส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอาชีพรับจ้าง

ที�มีข้อจำากัดในการเข้าถึุงบริการสุขภาพของประเทศ คณะทันตแพทยศาสตร์ 

อาจมีส่วนช่วยในการจัดให้บริการในโอกาสพิเศษที�มากขึ�น หร่อมีการ

กระจายในพ่�นที�อ่�นเพ่�อเพิ�มการเข้าถึุงบริการสุขภาพได้มากยิ�งขึ�น 

และในฐานะที�คณะทนัตแพทยศาสตร์ เป็นสถุานที�ผู้ลิตทันตแพทย์ 

จึงมีส่วนสำาคัญในการจัดการเรียนการสอนให้นิสติเห็นความสำาคัญ

ของแง่มุมอ่�นนอกจากไปการรกัษา เช่น การให้การด้แลผู้้้ป่วยอย่าง

เป็นองค์รวม การส่�อสารที�เหมาะสมกับผู้้้ป่วยในกลุ่มอายุต่าง ๆ  และ

ด้แลผู้้้ป่วยด้วยความสุภาพ ให้เกียรติ 

 การศึกษานี�มีข้อจำากัดในเร่�องของการที�ผู้้้วิจัยไม่ได้ทำาการ

สัมภาษณ์ผู้้้ป่วยโดยตรง ข้อม้ลที�ได้จึงมีลักษณะเป็นภาพรวม ไม่ 

สามารถุได้ข้อม้ลเชิงลึก เช่น สาเหตุที�ส่งผู้ลให้ผู้้้ป่วยที�มีความพึงพอใจ

ตำ�า หร่อมีความพึงพอใจและความคาดหวังที�แตกต่างกันในแต่ละ 

ลักษณะของกลุ่มผู้้้ป่วย ดังนั�นการศึกษาในอนาคตจึงควรมีการศึกษา

ในรายละเอียดเพิ�มมากขึ�น เพ่�อนำาผู้ลมาใช้ในการรักษาอย่างมีคุณภาพ

ได้รับความร่วมม่อจากผู้้้ป่วย และส่งผู้ลให้การรักษาประสบความ

สำาเร็จทั�งในมุมมองของผู้้้ให้บริการ และในมุมมองของผู้้้ป่วย

 ผู้้้ป่วยที�เข้ารับการรักษาที�คลินิกภาควิชาศัลยศาสตร์ คณะ

ทันตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีความคาดหวังในการ

บริการที�ส้ง แต่ก็มีความพึงพอใจในการบริการด้านต่าง ๆ  ส้งด้วย แสดง

ให้เห็นถึุงความคาดหวังที�ได้รับการตอบสนอง ส่งผู้ลให้เกิดความพึงพอใจ 

ผู้้้ป่วยที�เข้ารับบริการในวันทันตสาธารณสุขแห่งชาติ และที�คลินิกการ

เรียนการสอนมลัีกษณะแตกต่างกนั ทั�งอาชพี รายได้ ระดบัการศกึษา

และสวัสดิการการรักษาทางทันตกรรม และมีความคาดหวังและ 

ความพึงพอใจแตกต่างกัน ในภาพรวมปัจจัยที�มีผู้ลต่อความคาดหวัง

ด้านการบริการ ได้แก่ สิทธิการรักษาพยาบาล และอายุ ส่วนปัจจัย

ที�มีผู้ลตต่อความพึงพอใจ ได้แก่ อาย ุและรายได้

 คณะผู้้้วิจัยขอขอบคุณ รองศาสตราจารย์ ทันตแพทย์หญิง 

ดร.ผู้กาภรณ์ พันธุวดี พิศาลธุรกิจ ที�ให้คำาแนะนำาในการจัดทำาแบบ 

สอบถุาม และข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ในการวิจัยครั�งนี� ตลอดจน

ความร่วมม่อจากเจ้าหน้าที�คลินิกศัลยศาสตร์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยที�ให้ความช่วยเหล่อในการเก็บข้อม้ล
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