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Abstract

บทวิทยาการ

	 ความคาดหวัังและความพึงพอใจของผู้้�ป่วยเป็็นตััวบ่งชี้้�หนึ่่�งของความสำำ�เร็็จในการให้้บริการด้้านการรัักษา การวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์

หลัักคืือ เพื่่�อศึึกษาความคาดหวััง และความพึึงพอใจของผู้้�ป่่วยที่่�รัับการรัักษา ณ คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ 

จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย วััตถุุประสงค์์รองคืือ เพื่่�อเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัังและความพึงพอใจระหว่่างผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับการรัักษาในวััน

ทัันตสาธารณสุุขแห่่งชาติ และผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับการรัักษาที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน และศึึกษาปัจจัยที่่�เกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังและความพึง

พอใจ โดยให้้ผู้้�ป่วยตอบแบบสอบถาม ซึ่่�งประกอบด้วยข้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ป่วย ความคาดหวัังและความพึงพอใจในด้้านกระบวนการรัักษา 

ด้้านคุุณภาพการให้้บริการ ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ผลการวิิจััยพบว่าได้้รัับแบบสอบถามที่่�มีีการตอบอย่่างสมบูรณ์์จากผู้้�ป่วย

ที่่�รัับการรัักษาในวัันทัันตสาธารณสุุข 198 ราย และจากผู้้�ป่วยที่่�รัับการรัักษาในคลิินิิกการเรีียนการสอน 206 ราย ระดัับความคาดหวััง และ

ความพึงพอใจของผู้้�ป่วยอยู่่�ในเกณฑ์์มากถึึงมากที่่�สุุดในทุุกด้้าน โดยมีระดัับมากที่่�สุุดในด้้านคุุณภาพของการให้้บริการ เช่่น คำำ�พููดสุุภาพ 

ยิ้้�มแย้้ม เอาใจใส่่ มีีความพร้้อมในการให้้บริการ และความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญในการรัักษาของทัันตแพทย์์ ผู้้�ป่วยในคลิินิิกการเรีียนการสอน

มีีความคาดหวััง และความพึงพอใจสููงกว่่าผู้้�ป่วยในวัันทัันตสาธารณสุุข ปััจจัยที่่�เกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังและความพึงพอใจของผู้้�เข้้ารับ

บริการทั้้�งสองกลุ่่�มมีความแตกต่่างกััน โดยในกลุ่่�มที่่�เข้้ารักษาในวัันทัันตสาธารณสุุข มีีปััจจัยด้านสิิทธิการรัักษาพยาบาล และด้้านผู้้�ให้้การ

รัักษาเกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังในด้้านคุุณภาพการให้้บริการ ปััจจัยด้านผู้้�ให้้การรัักษาและด้้านสถานพยาบาลที่่�เข้้ารับบริการเป็็นประจำำ�

เกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอใจด้านคุุณภาพการให้้บริการ และด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ส่่วนในกลุ่่�มที่่�เข้้ารักษาในคลิินิิกการเรีียน

การสอน มีีปััจจัยด้านรายได้้ และด้้านสถานพยาบาลที่่�เข้้ารับการบริการเป็็นประจำำ�เกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวย

ความสะดวก ปััจจัยด้านอายุ และด้้านรายได้้เกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอในด้้านกระบวนการให้้การรัักษา และคุุณภาพในการให้้บริการ

คำำ�สำำ�คัญ: การบริการทางทัันตกรรม, ความคาดหวััง, ความพึงพอใจ, ศััลยกรรมช่่องปาก

	 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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	 ศััลยกรรมช่่องปากเป็็นสาขาหนึ่่�งของทัันตกรรม มีีขอบเขต

ของการรัักษา คืือ ให้้การวิินิิจฉััยและรัักษาโรคในช่่องปากด้้วยวิิธีีการ

ผ่่าตัด1 คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััยเป็็นสถาบัน

การศึึกษาที่่�ผลิตบััณฑิิตสาขาทัันตแพทยศาสตร์์ทั้้�งในระดัับปริิญญา

บััณฑิิต และระดัับบัณฑิิตศึึกษา ให้้การรัักษาทางทัันตกรรมแบบ 

ครบวงจร ซึ่่�งงานศััลยกรรมช่่องปากเป็็นงานบริการด้้านหนึ่่�งที่่�คณะ 

ทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย ให้้บริการมาเป็็นเวลานาน 

ทั้้�งการถอนฟััน ผ่่าฟันคุุด ผ่่าตัดตกแต่่งกระดููกและเนื้้�อเยื่่�ออ่่อนเพื่่�อ

ใส่่ฟัันปลอม ผ่่าตัดระบายหนองที่่�มีีสาเหตุุจากฟััน ผ่่าตัดเนื้้�องอก 

และถุุงน้ำำ��บริเวณขากรรไกร รวมทั้้�งรัักษากระดููกเบ้้าฟันหัักจากอุุบััติิเหตุุ

ลัักษณะการให้้บริิการที่่�คลิินิิกของภาควิิชาศััลยศาสตร์์ แบ่่งเป็็น 

2 แบบ แบบที่่�หนึ่่�งเป็็นการให้้บริการรัักษาแบบการเรีียนการสอน

โดยมีนิิสิิตทัันตแพทย์์ระดัับก่อนและหลัังปริิญญา รวมทั้้�งทัันตแพทย์์

ประจำำ�บ้้านเป็็นผู้้�ให้้การรัักษาภายใต้้การควบคุมดูแลของอาจารย์์

เปิิดให้้บริการตลอดทั้้�งปีี ในวัันและเวลาราชการ ผู้้�ป่วยจ่ายค่ารักษา

ในราคาต่ำำ�� แบบที่่�สองเป็็นการให้้บริการรัักษาในวัันทัันตสาธารณสุุข 

แห่่งชาติ ซึ่่�งอาจารย์์ทัันตแพทย์์ ทัันตแพทย์์เฉพาะทางจิิตอาสา และ 

นิิสิิตระดัับบัณฑิิตศึึกษาเป็็นผู้้�ให้้การรัักษา โดยผู้้�ป่วยไม่่ต้้องจ่่ายค่ารักษา 

และให้้บริการเพีียงปีีละหนึ่่�งครั้้�ง แต่่ในบางปีีอาจมีการให้้บริการรัักษา

ในวาระพิิเศษอื่่�นเพิ่่�มเติิมอีก การให้้บริการรัักษาทั้้�งสองแบบนี้้�ถึึงแม้้จะมีี

เป้้าหมายของการรัักษาโรคเหมืือนกััน แต่่ก็็มีีลัักษณะของผู้้�ให้้การรัักษา 

เวลา และค่่าบริการที่่�แตกต่่างกััน จึึงเป็็นที่่�น่่าสนใจว่าความคาดหวััง

และความพึงพอใจของผู้้�เข้้ารับบริการทั้้�งสองแบบมีความแตกต่่างกััน

หรืือไม่่

	 ในปััจจุบััน ความสำำ�เร็็จของการรัักษาต้องได้้รัับการประเมิิน

ทั้้�งจากผู้้�ให้้การรัักษา (Observer-reported outcome) เช่่น การหาย

ของโรค การไม่่มีีภาวะแทรกซ้้อน และจากผู้้�ป่วย (Patient-reported 

outcome) เช่่น ความคิดเห็็น ความพึงพอใจของคุุณภาพการบริการ 

โดยความพึงพอใจต่อการรัักษาที่่�ต่ำำ��จะส่่งผลให้้ความร่วมมือต่่อการ

รัักษาลดลง2 และมีีแนวโน้้มเปลี่่�ยนแพทย์์ผู้้�ให้้การรัักษา3 ดัังนั้้�นจึึงมีี
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การสำำ�รวจความคาดหวัังและความพึงพอใจของผู้้�ป่วยเพื่่�อนำำ�มาปรัับปรุุง

รููปแบบการให้้การรัักษาทั้้�งในด้้านการแพทย์์และทัันตกรรม ซึ่่�งใน

ประเทศไทยได้้มีีการศึึกษาในด้้านนี้้�หลายการศึึกษา เช่่น

	 พรชััย ดีีไพศาลสกุล4 ศึึกษาเรื่่�องความคาดหวััง และการ

รัับรู้้�ของผู้้�รับบริการต่่อคุุณภาพบริการโรงพยาบาล พบว่าผู้้�รับบริการ

สามารถรับรู้้�ศัักยภาพของแพทย์์ผ่่านคำำ�วิินิิจฉััยอาการ การสั่่�งตรวจ 

ด้้วยเทคนิิคการแพทย์์ และการดููแล เพราะการวิินิิจฉััยต้องอาศััย 

การสอบถามอาการป่่วยของผู้้�ป่วย การตรวจร่างกาย และนำำ�มาวิิเคราะห์์

เป็็นคำำ�วิินิิจฉััย ซึ่่�งผู้้�ป่วยสามารถรับรู้้�ได้้ทัันทีีเมื่่�อคำำ�วิินิิจฉััยไม่่ตรงกัับ

การรัับรู้้�ที่่�สะท้้อนมาจากร่่างกายของตััวผู้้�ป่วยเอง ทำำ�ให้้เกิิดความ

ไม่่ไว้้วางใจ ขาดความเชื่่�อมั่่�นในตััวแพทย์์ นอกจากนี้้�แพทย์์ยัังต้้อง

มีีความสามารถในการสื่่�อสาร และอััธยาศััยที่่�ดีีจึึงทำำ�ให้้เกิิดความ

เชื่่�อมั่่�นในการรัักษา

	ว รวรรณ สโมสรสุุข5 ศึึกษาความคาดหวััง และความพึงพอใจ

ของผู้้�ป่่วยต่่อการให้้บริิการ ศููนย์์หััวใจธรรมศาสตร์์ โรงพยาบาล 

ธรรมศาสตร์์เฉลิมพระเกีียรติิ พบว่าความคาดหวัังและความพึงพอใจ

อยู่่�ในระดัับมาก ด้้านการรัักษาผู้้�เข้้ารับบริการให้้ความสำำ�คััญเรื่่�อง

แพทย์์เอาใจใส่่รัับฟังคำำ�บอกเล่่าอาการเจ็็บป่วยเป็็นอัันดัับแรก ด้้าน

คุุณภาพในการบริการผู้้�เข้้ารับบริการให้้ความสำำ�คััญเรื่่�องเจ้้าหน้้าที่่� 

ให้้บริการด้้วยความสุภาพเป็็นลำำ�ดัับแรก และในด้้านความสะดวกใน

การรัับบริการให้้ความสำำ�คััญเรื่่�องเครื่่�องมืือแพทย์์ที่่�ทัันสมัยน่าเชื่่�อถืือ

เป็็นลำำ�ดัับแรก

	 เบญจรัตน์์ อิิสระพิิทัักษ์์กุุล6 ศึึกษาความสัมพันธ์์ระหว่่าง

ความคาดหวััง กัับความพึงพอใจของผู้้�ป่วยที่่�มารับบริการใส่่ฟััน ณ 

คลิินิิกทัันตกรรมบริบููรณ์์ มหาวิิทยาลััยรังสิิต พบว่าผู้้�ป่วยมีความ 

คาดหวัังในด้้านการบริการมากที่่�สุุดในเรื่่�องความน่าเชื่่�อถืือ รองลงมา

คืือความรู้้�สึกร่่วม มีีความพึงพอใจในด้้านผลิตภััณฑ์์บริการมากที่่�สุุด 

รองลงมาได้้แก่่ผู้้�ให้้บริการ เมื่่�อดููตามปัจจัยพบว่ารายได้้และเพศที่่� 

แตกต่่างกัันส่่งผลต่อความคาดหวััง และความพึงพอใจในการใช้้บริการ

	บ รรเจิิด สิิงขโรทััย7 ศึึกษาความพึงพอใจของผู้้�รับบริการ

ทัันตกรรมที่่�คณะทัันตแพทย์์ในโรงเรีียนแพทย์์ พบว่าความพึงพอใจ

ในการเข้้ารับบริการทัันตกรรมอยู่่�ในระดัับมาก โดยความพึงพอใจ

สููงสุุดสามลำำ�ดัับแรกได้้แก่่ ความรู้้�ความสามารถของทัันตแพทย์์ 

ความชำำ�นาญของทัันตแพทย์์ และด้้านการรัักษาด้วยความเอาใจใส่่

และจริงใจ ตามลำำ�ดัับ

	วรั ญญา เขยตุ้้�ย8 ศึึกษาความคาดหวััง และความพึงพอใจใน

คุุณภาพการให้้บริการของผู้้�มารับบริการ ในโรงพยาบาลทัันตกรรม 

คณะทัันตแพทยศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยมหิดล พบว่าผู้้�เข้้ารับบริการ

มีีความคาดหวัังในระดัับมาก โดยคาดหวัังในด้้านสถานที่่� และสิ่่�ง 

อำำ�นวยความสะดวก เป็็นลำำ�ดัับแรก ด้้านกระบวนการให้้การรัักษา 

ด้้านคุุณภาพการให้้บริการของบุุคลากร และด้้านความเหมาะสมของ

ค่่ารักษารองลงมาตามลำำ�ดัับ ความพึงพอใจอยู่่�ในระดัับมากเช่่นเดีียวกับ

ความคาดหวััง โดยมีความพึงพอใจด้านคุุณภาพการให้้บริการของ

บุุคลากรมากที่่�สุุด ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ด้้านกระบวน

การรัักษา และด้้านความเหมาะสมของค่่ารักษารองลงมาตามลำำ�ดัับ

เมื่่�อเปรีียบเทีียบความแตกต่่างตามปัจจัยส่วนบุุคคล พบว่าจำำ�นวนครั้้�งที่่�

เข้้ารับการรัักษาในช่่วงระยะเวลา 1 ปีีที่่�แตกต่่างกััน มีีระดัับความ

คาดหวัังในคุุณภาพการให้้บริการ กระบวนการให้้บริการ และความ

เหมาะสมของค่่ารักษาแตกต่่างกััน และพบว่าอายุที่่�แตกต่่างกัันส่่งผล

ให้้ระดัับความพึงพอใจด้านกระบวนการให้้การรัักษา และด้้านสถานที่่�

และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกแตกต่่างกััน สิิทธิการรัักษาพยาบาลที่่� 

แตกต่่างกัันมีีความพึงพอใจด้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก

ที่่�แตกต่่างกััน และโดยรวมมีความคาดหวัังสููงกว่่าความพึงพอใจ

	 การศึึกษาที่่�ผ่่านมาพบว่า่มีีปััจจััยหลายประการที่่�ส่่งผล

ต่่อความคาดหวัังและความพึงพอใจของผู้้�ป่วย แต่่เนื่่�องจากยัังไม่่

มีีรายงานการศึึกษาในกลุ่่�มผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับการรัักษาทางศััลยกรรม

ช่่องปาก การศึึกษาระดัับความคาดหวััง และความพึงพอใจของผู้้�ป่วย

ที่่�เข้้ารับบริการการรัักษาทางศััลยกรรมช่่องปาก จึึงน่่าจะเป็็นข้้อมููล

ที่่�สามารถนำำ�ไปใช้้ในการปรัับปรุุงเพื่่�อจััดให้้บริิการการรัักษาที่่� 

เหมาะสมต่อไป

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

         1.	เพื่่�อศึึกษาระดัับความคาดหวััง และความพึงพอใจของผู้้�ป่วย

ที่่�เข้้ารับการรัักษาทางศััลยกรรมช่่องปาก ณ คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ 

คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย

         2.	เพื่่�อเปรีียบเทีียบความคาดหวััง และความพึงพอใจของผู้้�ป่วย

ที่่�เข้้ารับการรัักษาในวัันทัันตสาธารณสุุขแห่่งชาติ กัับผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับ

บริการในคลิินิิกการเรีียนการสอน ณ คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ คณะ

ทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย

         3.	เพื่่�อศึึกษาปัจจัยส่วนบุุคคลด้านต่่าง ๆ  ที่่�ส่่งผลต่อระดัับ

ความคาดหวััง และความพึงพอใจของผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับบริการทางศััลยกรรม 

ช่่องปาก ณ คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ 

จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย

	 การศึึกษานี้้�เป็็นการศึึกษาเชิิงพรรณนา ณ ช่่วงเวลาหนึ่่�ง 

โดยประชากรที่่�ใช้้ในการวิิจััยได้้แก่่ ผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับบริการรัักษาทาง 

ศััลยกรรมช่่องปากในวัันทัันตสาธารณสุุขแห่่งชาติ และผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับ

วิธีการวิจัย
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การรัักษาที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน ณ คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ 

คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย

	 กลุ่่�มผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุขแห่่งชาติ 

ใช้้ข้้อมููลจากฐานข้้อมููลของคณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์ ์

มหาวิิทยาลััย ประจำำ�ปีี 2562 ส่่วนกลุ่่�มผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับบริการที่่�คลิินิิก

การเรีียนการสอนได้้จากการเก็็บข้อมููลผู้้�เข้้ารับบริการในเดืือนสิิงหาคม

พ.ศ.2563 ใช้้การสุ่่�มตัวอย่่างแบบตามสะดวก และกำำ�หนดขนาดกลุ่่�ม

ตััวอย่่างตามวิิธีีการคำำ�นวณของ Taro Yamane9 ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 

ร้้อยละ 95 และมีีความคลาดเคลื่่�อนไม่่เกิิน ร้้อยละ 5 ซึ่่�งจากฐานข้้อมููล

พบว่ามีจำำ�นวนผู้้�รับบริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอนประมาณ 400 ราย

ต่่อเดืือน จึึงได้้ขนาดกลุ่่�มตัวอย่่าง 200 ราย และเมื่่�อเผื่่�อความผิดพลาด 

และไม่่ครบถ้วนของข้้อมููลอีกร้้อยละ 10 จึึงกำำ�หนดขนาดกลุ่่�มตัวอย่่าง 

220 ราย

	 แบบสอบถามที่่�ใช้้ในการศึึกษานี้้�ได้้รัับการพััฒนา และ 

เรีียบเรีียงจากงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้องของ วรัญญา เขยตุ้้�ย8 บรรเจิิด สิิงขโรทััย7 

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

โดยปรัับให้้สอดคล้้องกัับข้อมููลที่่�เก็็บในวัันทัันตสาธารณสุุขแห่่งชาติ 

ประจำำ�ปีี 2562 ได้้แก่่ ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�เข้้ารับบริการ (เพศ อายุ อาชีพ 

ระดัับการศึึกษา รายได้้เฉลี่่�ยต่อเดืือน และสิิทธิการรัักษาพยาบาล) 

ความคาดหวัังและความพึงพอใจของผู้้�เข้้ารับบริการ แบ่่งเป็็น 3 ด้้าน

ได้้แก่่ 1) ด้้านกระบวนการให้้การรัักษา 2) ด้้านคุุณภาพในการให้้

บริการของเจ้้าหน้้าที่่�และทัันตแพทย์์  และ 3) ด้้านสถานที่่�และสิ่่�ง

อำำ�นวยความสะดวก ใช้้มาตรวััดแบบ 5 ระดัับของ Likert R14 โดยมี

คะแนนมากที่่�สุุด 5 คะแนน หมายถึงมีีความคาดหวััง หรืือความ 

พึึงพอใจมากที่่�สุุด และน้้อยที่่�สุุด 1 คะแนน หมายถึงมีีความคาดหวััง 

หรืือความพึงพอใจน้อยที่่�สุุด ทดสอบคุณภาพเครื่่�องมืือด้้วยการวััด

ความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา และความเหมาะสมของภาษาโดยผู้้�เชี่่�ยวชาญ

3 ท่่านให้้คะแนนรายข้อ โดยได้้ค่่าเฉลี่่�ยรายข้อมากกว่่า 0.6 ทุุกคำำ�ถาม

ตััวอย่่างคำำ�ถามได้้แสดงไว้้ในตารางที่่� 1

	บั ันทึึกข้้อมููล และประมวลผลด้้วยโปรแกรมทางสถิิติิ 

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

เชิิงพรรณนาแจกแจงข้้อมููลเป็็นความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย และส่่วน

เบี่่�ยงเบนมาตรฐาน บรรยายสภาพของตััวแปร เพศ อายุ อาชีพ ระดัับ

การศึึกษา รายได้้เฉลี่่�ยต่อเดืือน สิิทธิการรัักษาพยาบาล สถานพยาบาล

ที่่�เข้้ารับการรัักษาทางทัันตกรรมบ่อยที่่�สุุด ความถี่่�ในการเข้้ารับบริการ

ทางทัันตกรรม การวิิเคราะห์์ผลความคาดหวััง และความพึงพอใจ

ใช้้การแสดงผลเป็็นค่่าเฉลี่่�ยรายข้อ โดยแบ่่งคะแนนจาก 1 ถึึง 5 

ออกเป็็นช่่วงเท่่า ๆ กััน ดัังนี้้�

•	 คะแนนเฉล่ย 4.22 – 5.00 หมายถง ผูร้บับรกิารมีความคาดหวัง  

หรือความพึงพอใจมากที่สุด

•	 คะแนนเฉล่ย 3.42 – 4.21 หมายถง ผูร้บับรกิารมีความคาดหวัง  

หรืือความพึงพอใจมาก

•	 คะแนนเฉล่ย 2.62 – 3.41 หมายถง ผูร้บับรกิารมีความคาดหวัง  

หรืือความพึงพอใจปานกลาง

•	 คะแนนเฉล่ย 1.81 – 2.61 หมายถง ผูร้บับรกิารมีความคาดหวัง  

หรืือความพึงพอใจน้อย

•	 คะแนนเฉล่ย 1.00 – 1.80 หมายถง ผูร้บับรกิารมีความคาดหวัง 

หรืือความพึงพอใจน้อยที่่�สุุด

	 วิิเคราะห์์เปรีียบเทีียบความคาดหวััง และความพึงึพอใจ

การให้้บริการกัับตัวแปรด้้านเพศด้วยสถิติิการทดสอบที (T-test) 

และตััวแปรด้้านกลุ่่�มอายุ อาชีพ ระดัับการศึึกษา รายได้้เฉลี่่�ยต่อเดืือน 

สิิทธิการรัักษาพยาบาล สถานพยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาทางทัันตกรรม 

บ่่อยที่่�สุุด ความถี่่�ในการเข้้ารับบริกิารทางทัันตกรรม ด้้วยสถิติิการ

วิิเคราะห์์ความแปรปรวนทางเดีียว (One-way ANOVA) หากพบ

ความแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิติิจะนำำ�ไปเปรีียบเทีียบรายคู่่�

ด้้วยสถิติิการทดสอบเกมส์ โฮเวลล์ (Games – Howell’s test) และ

การทดสอบของตููกีี (Tukey’s test) และทำำ�การเปรีียบเทีียบความ

แตกต่่างของความคาดหวััง และความพึงพอใจของผู้้�รับบริการทั้้�ง

สองกลุ่่�มด้วยการทดสอบทีแบบจับคู่่� (paired T-test) วิิเคราะห์์

ปััจจัยที่่�มีีความเกี่่�ยวข้้องกัับความคาดหวัังและความพึงพอใจด้้วย

สถิติิการวิิเคราะห์์ความถดถอยแบบพหุุปััจจัย (Multiple linear 

regression)15-17

	 การศึึกษานี้้�ได้้รัับอนุุมััติิจากคณะกรรมการจริยธรรมการ 

วิิจััยในมนุษย์์ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์ม์หาวิิทยาลััย 
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ตารางที่่� 1	แสดงหััวข้้อคำำ�ถาม และปััจจััยส่่วนบุุคคลท่ี่�ใช้้ในการเก็็บข้้อมููลความคาดหวัง และความพึึงพอใจของผู้้�ท่ี่�มารับบริการทางศััลยกรรมช่่องปาก และสััญลัักษณ์์

	 ท่ี่�ใช้้แทนในตารางแสดงผล

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.

หััวข้้อคำำ�ถาม

  Q 1 กระบวนการให้้การรัักษา

Q 1.1   ขั้้�นตอนการรัับบริการ

Q 1.2   เจ้้าหน้้าที่่�/ทัันตแพทย์์อธิิบายขั้้�นตอนการรัักษาได้้ชััดเจน

Q 1.3   เวลารอคิิวเข้้ารับการรัักษา

Q 1.4   เวลาในการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุด

Q 1.5   เวลาในการรอรัับยา

  Q 2 คุุณภาพในการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�

Q 2.1   ให้้บริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม

Q 2.2   ความเอาใจใส่่ และมีีความพร้้อมในการให้้บริการ

Q 2.3   ความสามารถในการตอบคำำ�ถาม ชี้้�แจงข้้อสงสััย ช่่วยแก้้ปััญหา

Q 2.4   ทัันตแพทย์์สามารถอธิิบายอาการป่่วยได้้อย่่างละเอีียด ชััดเจน

Q 2.5   ทัันตแพทย์์มีีความรู้้� ความเชี่่�ยวชาญในการรัักษา

Q 2.6   ทัันตแพทย์์อธิิบายการปฏิิบััติิตััวหลัังการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุดได้้ครอบคลุุม    

  และชััดเจน

  Q 3 สถานที่่� และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก

Q 3.1   ความสะดวกในการเดิินทางมาคณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาฯ

Q 3.2   ความพร้้อมของอุุปกรณ์์ในการรัักษา

Q 3.3   สถานที่่�ให้้บริการมีีความสะอาด

Q 3.4   มีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพีียงพอ

Q 3.5   ป้้ายข้อความบอกจุุดบริการชััดเจน

  Q 4 ความพึึงพอใจโดยรวม
 

ปััจจััยส่่วนบุุคคลที่่�สนใจ

 F 1

 F 2

 F 3

 F 4

 F 5

 F 6

 F 7

 F 8

 F 9

 F10

เพศ

อายุุ

อาชีพ

การศึึกษา

รายได้้

สิิทธิการรัักษาพยาบาล

สถานพยาบาลประจำำ�

ความถี่่�ในการรัับบริการ

การรัักษาที่่�เคยได้้รัับ

ผู้้�ให้้การรัักษา

ผลการวิจัย
ข้้อมููลท่ั่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่าง (ตารางท่ี่� 2)	

	ข้ ้อมููลทั่่�วไปของผู้้�เข้้ารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุข 

แห่่งชาติประจำำ�ปีี 2562 ณ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์ 

มหาวิิทยาลััยมีจำำ�นวน 198 ราย ส่่วนมากเป็็นเพศหญิิง (ร้้อยละ 55.1) 

อายุอยู่่�ในช่่วง 21-30 ปีี (ร้้อยละ 37.4) อาชีพีรัับจ้างมีีสััดส่่วนมากที่่�สุุด 

(ร้้อยละ 28.3) ส่่วนมากมีีการศึึกษาต่ำำ��กว่่าระดัับปริิญญาตรีี (ร้้อยละ 

56.6) รายได้้ส่่วนมากอยู่่�ในช่่วง 10,000 – 20,000 บาทต่อเดืือน 

(ร้้อยละ 52) ผู้้�มีสิิทธิการรัักษาพยาบาลเป็็นสิิทธิประกัันสัังคมมี 

สััดส่่วนมากที่่�สุุด (ร้้อยละ 35.4) ส่่วนมากเข้้ารับบริการประจำำ�ใน

คลิินิิกเอกชน (ร้้อยละ 42.9) และมัักเข้้ารับการรัักษาเมื่่�อมีีอาการ 

(ร้้อยละ 77.3)

	ข้ อมููลจากกลุ่่�มตัวัอย่า่งของผู้้�เข้้ารับบริกิารในคลินิิิกการ

เรีียนการสอน คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย 

ในเดืือนสิิงหาคม พ.ศ.2563 จำำ�นวน 220 รายพบว่ามีแบบสอบถาม

ที่่�สมบูรณ์์จำำ�นวน 206 ราย ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง (ร้้อยละ66.5) 

กลุ่่�มอายุุ 21 -30 ปีี (ร้้อยละ 47.1) กลุ่่�มอาชีพที่่�มากที่่�สุุดได้้แก่่ 

นัักเรีียน นัักศึึกษา (ร้้อยละ 52.9) ระดัับการศึึกษาส่วนมากเป็็น

ระดัับปริิญญาตรีี (ร้้อยละ 60.2) รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือนน้้อยกว่่า 

10,000 บาท (ร้้อยละ 51.9) ด้้านสิิทธิการรัักษาพยาบาลส่วนมาก

ใช้้การชำำ�ระเงิินเอง (ร้้อยละ 65.5) ส่่วนมากรัับการรัักษาประจำำ�

ที่่�คลิินิิกเอกชน (ร้้อยละ 41.7) และเข้้ารับการรัักษาเมื่่�อมีีอาการ 

(ร้้อยละ 59.7)
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ตารางท่ี่� 2	ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�รับบริการ

Table 2	 Demographic data

วันทันตสาธารณสุข คลินิกการเรียนการสอน

จำำ�นวน (ราย) ร้อยละ จ�ำนวน (ราย) ร้อยละ

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ

เพศ

    ชาย 89 44.9 69 33.5

    หญิิง 109 55.1 137 66.5

อายุ

    ต่ำำ��กว่่า 20 ปีี 13 6.6 53 25.7

    21 – 30 ปีี 74 37.4 97 47.1

    31 – 40 ปีี 30 15.2 20 9.7

    41 – 50 ปีี 23 11.6 5 2.4

    51 – 60 ปีี 31 15.7 16 7.8

    มากกว่่า 60 ปีี ขึ้้�นไป 27 13.6 15 7.3

อาชีพ

    รัับราชการ 6 3.0 5 2.4

    รััฐวิิสาหกิิจ 1 0.5 3 1.5

    พนัักงานราชการ 10 5.1 2 1.0

    พนัักงานบริษััท 44 22.2 28 13.6

    เกษตรกร 4 2.0 0 0

    ค้้าขาย 20 10.1 9 4.4

    รัับจ้าง 56 28.3 8 3.9

    ไม่่ประกอบอาชีพ 17 8.6 21 10.2

    นัักเรีียน / นัักศึึกษา 32 16.2 109 52.9

    อื่่�นๆ 8 4.0 21 10.2

ระดับการศึกษา

    ต่ำำ��กว่่าปริิญญาตรีี 112 56.6 77 37.4

    ปริิญญาตรีี 79 39.9 124 60.2

    สููงกว่่าปริิญญาตรีี 7 3.5 5 2.4

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

    น้้อยกว่่า 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

    มากกว่่า 30,000 บาท ขึ้้�นไป 8 4.0 16 7.8

สิทธิการรักษาพยาบาล

    ข้้าราชการ 10 5.1 14 6.8

    ประกัันสัังคม 70 35.4 28 13.6

    ประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า 65 32.8 20 9.7

    ชำำ�ระเอง 41 20.7 135 65.5

    ประกัันบริษััท 5 2.5 6 2.9

    อื่่�นๆ 7 3.5 3 1.5
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ตารางท่ี่� 2	ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�รับบริการ (ต่่อ)

Table 2	 Demographic data (cont.)

วัันทัันตสาธารณสุุข คลิินิิกการเรีียนการสอน

จำำ�นวน (ราย) ร้้อยละ จำำ�นวน (ราย) ร้้อยละ

ส่่วนที่่� 2 ประสบการณ์์การรัับบริิการทางทัันตกรรม

ท่่านเข้้ารับบริการทางทัันตกรรมบ่อยที่่�สุุดที่่�ใด

    คลิินิิกเอกชน 85 42.9 86 41.7

    โรงพยาบาลเอกชน - - 5 2.4

    โรงพยาบาลของรััฐ - - 44 21.4

    หน่่วยอนามัยหรืือคลิินิิกทัันตกรรมของรััฐ 77 38.9 9 4.4

    คณะทัันตแพทย์์ของมหาวิิทยาลััยต่างๆ 36 18.2 62 30.1

ท่่านเข้้ารับบริการทางทัันตกรรมบ่อยแค่่ไหน

    เข้้ารับการรัักษาเฉพาะเมื่่�อมีีอาการ 153 77.3 123 59.7

    เข้้ารับการตรวจปีละ 1 ครั้้�ง 28 14.1 43 20.9

    เข้้ารับการตรวจทุก 6 เดืือน 12 6.1 26 12.6

    เข้้ารับการตรวจทุก 3 – 5 เดืือน - - 8 3.9

    เข้้ารับการตรวจบ่อยกว่่าตัวเลืือกข้้างต้้น 5 2.5 6 2.9

ระดัับความคาดหวัังและความพึึงพอใจ

	 ผู้้�ที่่�มารับับริกิารในวันัทัันตสาธารณสุขุมีีระดับัความคาดหวังั 

และความพึงพอใจอยู่่�ในระดัับมากถึึงมากที่่�สุุดในทุุกด้้าน โดยความ

คาดหวังัสููงสุุดสามลำำ�ดับัได้้แก่่ ด้้านการให้้บริการด้้วยคำำ�พูดูสุุภาพ 

ยิ้้�มแย้้ม ด้้านความเอาใจใส่่และมีีความพร้้อมในการให้้บริการ และ

ด้้านทัันตแพทย์์มีีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญในการรัักษา ตามลำำ�ดัับ 

ความพึงพอใจสููงสุุดสามลำำ�ดัับได้้แก่่ ด้้านการบริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ 

ยิ้้�มแย้้ม ด้้านความเอาใจใส่่และความพร้้อมในการให้้บริการ และ

ด้้านทัันตแพทย์์ที่่�ให้้การรัักษามีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญ ตามลำำ�ดัับ

	 ผู้้�มารับบริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน มีีความคาดหวังั 

และความพึงึพอใจอยู่่�ในระดับัมากถึงึมากที่่�สุุดทุุกด้้านเช่่นเดียีวกับ 

กลุ่่�มที่่�มารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุข โดยความคาดหวัังสููงสุุด 

สามลำำ�ดับัได้้แก่่ ด้้านทัันตแพทย์์มีีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญในการรักัษา 

ด้้านความเอาใจใส่่และมีีความพร้้อมในการให้้บริการ และด้้านสถานที่่� 

ให้้บริการมีีความสะอาดตามลำำ�ดัับ ความพึงพอใจสููงสุุดสามลำำ�ดัับได้้แก่่ 

ด้้านการได้้รัับบริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม ด้้านการได้้รัับความ

เอาใจใส่่และความพร้้อมในการให้้บริการ และ ด้้านการได้้รัับการ

ตอบคำำ�ถามชี้้�แจงข้้อสงสััย ช่่วยแก้้ปััญหา ตามลำำ�ดัับ 

เปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัังระหว่่างกลุ่่�ม (ตารางท่ี่� 3)

	 กลุ่่�มผู้้�เข้้ารับบริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอนมีีความคาดหวััง 

สููงกว่่ากลุ่่�มผู้้�รับับริการในวัันทัันตสาธารณสุุขอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิติิ

ในด้้านขั้้�นตอนการรับับริกิารไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้อน ใช้้เวลารอรับัยาไม่่นาน 

บุุคลากรมีีความเอาใจใส่่และความพร้้อมในการให้้บริการ สามารถ

ตอบคำำ�ถาม ชี้้�แจงข้้อสงสัยั ช่่วยแก้้ปััญหา ทัันตแพทย์์สามารถอธิบิาย

อาการป่่วยได้้อย่่างละเอีียด ชััดเจน ทัันตแพทย์์มีีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญ

ในการรัักษา คลิินิิกมีีความพร้้อมของอุุปกรณ์์ที่่�ใช้้ สถานที่่�มีีความสะอาด 

และมีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพีียงพอ 

เปรีียบเทีียบระดัับความพึึงพอใจระหว่่างกลุ่่�ม (ตารางท่ี่� 3)

	 กลุ่่�มผู้้�เข้้ารับบริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอนมีีความพึงพอใจ 

สููงกว่่ากลุ่่�มผู้้�รับับริการในวัันทัันตสาธารณสุุขอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิติิ

ในด้้านมีคีวามเข้้าใจการปฏิิบััติิตััวหลัังการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุด รู้้�สึกว่่า

คณะทัันตแพทยศาสตร์์มีีอุุปกรณ์์ครบครััน สถานที่่�มีีความสะอาด 

มีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพีียงพอต่่อจำำ�นวนผู้้�ป่วย ได้้รัับความสะดวกสบาย

จากป้้ายข้อความบอกจุุดบริการ รวมทั้้�งความพึงพอใจโดยรวม 

เปรีียบเทีียบความแตกต่่างของระดัับความคาดหวััง กัับระดัับ 

ความพึึงพอใจ (ตารางท่ี่� 3)

	 ผู้้�รับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุข มีีระดัับความพึงพอใจ

สููงกว่่าความคาดหวังัในด้้านขั้้�นตอนการรับับริกิาร เจ้้าหน้้าที่่�/ทัันตแพทย์์

อธิิบายขั้้�นตอนการรัักษาได้้ชััดเจน ด้้านเวลารอคิิวก่อนเข้้ารับการรัักษา

ด้้านเวลาในการถอนฟััน/ผ่า่ฟัันคุุด และด้้านเวลาในการรอรัับยา 

ส่่วนในด้้านอื่่�นไม่่มีีความแตกต่่างกััน 

	 ผู้้�เข้้ารับบริการในคลิินิิกการเรีียนการสอน มีีระดัับความ

พึึงพอใจสููงกว่่าความคาดหวัังในด้้านขั้้�นตอนการรัับบริการ ด้้าน 

เจ้้าหน้้าที่่�/ทัันตแพทย์์อธิิบายขั้้�นตอนการรัักษาได้้ชััดเจน ด้้านเวลาใน

การรอคิวิก่อนเข้้ารับการรักัษา ด้้านเวลาในการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุด 

และด้้านเวลาในการรอรัับยา ด้้านการให้้บริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ 

ยิ้้�มแย้้ม และ ด้้านความสะดวกสบายในการเดิินทาง ส่่วนในด้้านอื่่�น

ไม่่มีีความแตกต่่างกััน 
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ตารางที่่� 3	แสดงและเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวังและความพึึงพอใจของผู้้�มารับบริการทางศััลยกรรมช่่องปาก ณ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุฬาลงกรณ์์มหาวิทยาลัย

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

	 Chulalongkorn University.

ความคาดหวััง ความพึึงพอใจ

pα pβ pγ pδวัันทัันตฯ คลิินิิกฯ วัันทัันตฯ คลิินิิกฯ

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* - -
*มีีความแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คััญทางสถิิติิ (p<0.05)

pα ค่า p-value ของการเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวังของผู้้�มารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุขแห่่งชาติ กับผู้้�มารับบริการ ณ คลินิิกการเรีียนการสอน

pβ ค่า p-value ของการเปรีียบเทีียบระดัับความพึึงพอใจของผู้้�มารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุขแห่่งชาติ กับผู้้�มารับบริการ ณ คลินิิกการเรีียนการสอน

pγ ค่า p-value ของการเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัง และระดัับความพึึงพอใจของผู้้�ท่ี่�มารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุขแห่่งชาติ

pδ ค่า p-value ของการเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัง และระดัับความพึึงพอใจของผู้้�ท่ี่�มารับบริการ ณ คลินิิกการเรีียนการสอน

ปััจจััยท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องกัับระดัับความคาดหวััง (ตารางท่ี่� 4)

	ปั จจัยส่วนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวังัของผู้้�เข้้ารับ

บริการในวัันทัันตสาธารณสุุข ได้้แก่่ เพศและกลุ่่�มอายุเกี่่�ยวข้องกัับ

ความคาดหวัังด้้านขั้้�นตอนการรัับบริการไม่่ยุ่่�งยากซัับซ้อน ปััจจัยด้าน

รายได้้ สิิทธิการรัักษาพยาบาล และผู้้�ให้้การรัักษาเกี่่�ยวข้องกัับความ

คาดหวัังด้้านการให้้บริการด้้วยคำำ�พููดที่่�สุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม ปััจจัยด้านอายุ 

และสิิทธิการรัักษาพยาบาลเกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังด้้านเจ้้าหน้้าที่่�/

ทัันตแพทย์มี์ีความสามารถในการตอบคำำ�ถามชี้้�แจงข้้อสงสััย ช่่วย

แก้้ปััญหา ปััจจัยด้้านสิิทธิการรัักษาพยาบาล และผู้้�ให้้การรัักษา

เกี่่�ยวข้้องกัับความคาดหวัังด้้านสถานที่่�ให้้บริการมีีความสะอาด 

ปััจจัยด้้านผู้้�ให้้การรัักษาเกี่่�ยวข้้องกัับระดัับความคาดหวัังด้้าน 

เจ้้าหน้้าที่่�/ทัันตแพทย์์อธิิบายขั้้�นตอนการรัักษาได้้ชััดเจน นอกจากนี้้�

ปััจจัยด้านสิิทธิการรัักษาพยาบาลยังเกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังด้้าน

ทัันตแพทย์์มีีความเอาใจใส่่และมีีความพร้้อมในการให้้บริการ ทัันตแพทย์์ 

สามารถอธิิบายอาการป่่วยได้้อย่่างละเอีียด ชััดเจน ทัันตแพทย์์มีีความรู้้� 

ความเชี่่�ยวชาญในการรัักษา ทัันตแพทย์์อธิิบายการปฏิิบััติิตััวหลัังการ 

ถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุดได้้ครอบคลุุม ชััดเจน และด้้านความพร้้อมของอุุปกรณ์์

ในการรัักษา และปััจจัยด้านอายุยังัเกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวัังด้้าน

มีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพีียงพอ เมื่่�อนำำ�ความคาดหวัังสููงสุุด 3 ลำำ�ดัับมาวิิเคราะห์์

ความถดถอยแบบพหุุปััจจัยพบว่า ผู้้�ที่่�ใช้้สิิทธิประกัันบริษััทเอกชน 

(β 0.270) และสิทิธิข้้าราชการ (β 0.194) มีีแนวโน้้มมีความคาดหวังัสููง
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ด้้านบริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม ผู้้�ที่่�อายุนุ้้อยกว่่า 20 ปีี (β 0.186) 

และผู้้�ที่่�อายุุ 41 – 50 ปีี (β 0.151) มีีแนวโน้้มมีความคาดหวัังสููง 

ด้้านความเอาใจใส่่ และมีีความพร้้อมในการให้้บริการ แต่่ผู้้�ใช้้สิิทธิ

ข้้าราชการ (β -0.181) สิิทธิประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า (β -0.188) 

ชำำ�ระเงินิเอง (β -0.209) และสิทิธิประกัันบริษััทเอกชน (β -0.147)  

มีีแนวโน้้มมีความคาดหวัังต่ำำ��ในด้้านนี้้� นอกจากนี้้�ผู้้�ใช้้สิิทธิประกัันบริษััท

เอกชน (β -0.202) และสิิทธิประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า (β -0.166) 

มีีแนวโน้้มความคาดหวัังที่่�ต่ำำ��ด้้านทัันตแพทย์์มีีความรู้้� ความเชี่่�ยวชาญ

ในการรัักษาด้วย

	ปั ัจจัยส่่วนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความคาดหวัังของของ 

ผู้้�เข้้ารับบริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน ได้้แก่่ ปััจจัยด้านสถาน 

พยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาเป็็นประจำำ�เกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวััง

ด้้านเวลาในการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุด และเวลาในการรอรัับยา ปััจจัย

ด้้านอายุและจำำ�นวนครั้้�งที่่�เคยเข้้ารับบริการเกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวััง

ด้้านทัันตแพทย์์อธิิบายการปฏิิบััติิตััวหลัังการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุดได้้

ครอบคลุุมและชััดเจน ปััจจัยด้านอายุ สถานพยาบาลที่่�รัับการรัักษาประจำำ� 

และผู้้�ให้้บริการเกี่่�ยวข้องกัับระดัับความคาดหวังัด้้านความสะดวก

ในการเดิินทาง ปััจจัยด้้านอาชีพเกี่่�ยวข้้องกัับความคาดหวัังด้้าน 

ความสามารถในการตอบคำำ�ถาม ชี้้�แจงข้้อสงสััยและช่่วยแก้้ปััญหา 

ปััจจัยด้านรายได้้ สถานพยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาประจำำ� ความถี่่�

ในการเข้้ารับการรัักษา และจำำ�นวนครั้้�งที่่�เคยเข้้ารับบริการเกี่่�ยวข้องกัับ

ระดับัความคาดหวังัด้้านความพร้้อมของอุปุกรณ์์ในการรักัษา ปััจจัย

ด้้านรายได้้และความถี่่�ในการเข้้ารับการรัักษาเกี่่�ยวข้้องกัับความ 

คาดหวัังด้้านสถานที่่�ให้้บริการมีีความสะอาด ปััจจัยด้านรายได้้และ

สถานพยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาเป็็นประจำำ�เกี่่�ยวข้องกัับระดัับความ

คาดหวัังด้้านมีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพีียงพอ ปััจจัยด้านรายได้้เกี่่�ยวข้องกัับ

ระดัับความคาดหวัังด้้านป้้ายข้อความบอกจุุดบริการชััดเจน เมื่่�อนำำ�

ความคาดหวัังสููงสุุด 3 ลำำ�ดัับมาวิิเคราะห์์ความถดถอยแบบพหุุปััจจัย

พบว่า ไม่่มีีปััจจัยใดส่่งผลต่อความคาดหวัังในด้้านทัันตแพทย์์มีีความรู้้�

ความเชี่่�ยวชาญในการรัักษาอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิติิ ผู้้�ที่่�มีีรายได้้ 

20,001 – 30,000 บาท/เดือืน (β -0.178) และผู้้�ที่่�รัับการรักัษาเป็็น

ประจำำ�ที่่�คลิินิิกเอกชน (β -0.144) มีีแนวโน้้มมีความคาดหวัังด้้าน 

ความเอาใจใส่่ และความพร้้อมในการให้้บริการต่ำำ�� ส่่วนผู้้�ที่่�มีีความถี่่�

ในการเข้้ารับการรัักษาทางทัันตกรรมทุก 6 เดืือน (β -0.156) และ

ผู้้�ที่่�มีีรายได้้ 20,001 – 30,000 บาท/เดืือน (β -0.270) มีีแนวโน้้ม

มีีความคาดหวัังต่ำำ��ในด้้านสถานที่่�ให้้บริการมีีความสะอาด

ปััจจััยท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องกัับระดัับความพึึงพอใจ (ตารางท่ี่� 5)

	ปั จจัยส่วนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอใจของผู้้�เข้้ารับ

บริการในวัันทัันตสาธารณสุุข ได้้แก่่ เพศเกี่่�ยวข้องกัับระดัับความ 

พึึงพอใจด้านมีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพีียงพอ ปััจจัยด้านรายได้้และผู้้�ให้้ 

บริการเกี่่�ยวข้องกัับระดัับความพึงพอใจด้านความพร้้อมของอุุปกรณ์์ 

ปััจจัยด้านสถานพยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาเป็็นประจำำ�และผู้้�ให้้บริการ

เกี่่�ยวข้องกัับระดัับความพึงพอใจด้านขั้้�นตอนการรัับบริการ และด้้าน

การให้้บริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม ปััจจัยด้านสถานพยาบาล

ที่่�เข้้ารับการรัักษาประจำำ�ยังัเกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอใจด้านเวลารอ

คิิวเข้้ารับการรักัษา นอกจากนี้้�ปััจจัยด้านผู้้�ให้้บริการยังัเกี่่�ยวข้องกับั

ความพึงพอใจด้านเวลาในการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุด ด้้านความเอาใจใส่่

และความพร้้อมในการให้้บริการ ด้้านทัันตแพทย์์มีีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญ 

และด้้านสถานที่่�ให้้บริการมีีความสะอาด เมื่่�อนำำ�ความพึงึพอใจสููงสุุด 

3 ลำำ�ดัับมาวิิเคราะห์์ความถดถอยแบบพหุปัุัจจัยพบว่า ผู้้�ที่่�มีีความถี่่�

ในการเข้้ารับการรัักษาทางทัันตกรรมทุก 6 เดืือน (β -0.159) มีีแนวโน้้ม

มีีความพึงพอใจต่ำำ��ด้้านทัันตแพทย์์ที่่�ให้้การรักัษามีความรู้้�ความเชี่่�ยวชาญ 

	ปั จจัยส่วนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอใจของผู้้�ที่่�เข้้า 

รัับบริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน ได้้แก่่ เพศ อายุ ุอาชีพ และระดัับ

การศึึกษาเกี่่�ยวข้้องกัับระดัับความพึงพอใจด้้านมีีปริิมาณห้้องน้ำำ�� 

เพีียงพอ อายุและรายได้้เกี่่�ยวข้องกัับระดัับความพึงพอใจด้านเจ้้าหน้้าที่่�/ 

ทัันตแพทย์์อธิิบายขั้้�นตอนการรัักษาได้้ละเอีียด ชััดเจน ด้้านการอธิิบาย

การปฏิิบััติิตััวหลัังการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุดได้้ครอบคลุมุ ชััดเจน และด้้าน

การให้้บริการด้้วยคำำ�พููดที่่�สุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม อายุแุละอาชีพเกี่่�ยวข้องกัับ

ความพึงพอใจด้านความเอาใจใส่่ และความพร้้อมในการให้้บริการ 

รวมทั้้�งด้้านการตอบคำำ�ถามชี้้�แจงข้้อสงสััยและช่่วยแก้้ปััญหา อายุ 

อาชีพ และ รายได้้เกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอใจด้านสามารถอธิิบาย

อาการป่่วยได้้ละเอีียด ชััดเจน และด้้านสถานที่่�ให้้บริการมีีความสะอาด

นอกจากนี้้�ปััจจัยด้านอายุยุังัเกี่่�ยวข้องกัับความพึงึพอใจด้านขั้้�นตอน

การรัับบริการ ปััจจัยด้านสถานพยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาประจำำ� 

เกี่่�ยวข้องกัับความพึงึพอใจด้านป้้ายข้อความบอกจุดุบริการชััดเจน 

ปััจจัยด้านจำำ�นวนครั้้�งที่่�เข้้ารับการรัักษาเกี่่�ยวข้องกัับความพึงพอใจ

ด้้านความสะดวกในการเดิินทาง และปััจจัยด้านรายได้้ยังัเกี่่�ยวข้องกัับ

ความพึงพอใจด้านเวลาในการถอนฟััน/ผ่่าฟันคุุด เวลาในการรอรัับยา 

ความพร้้อมของอุุปกรณ์์ในการรัักษา และความพึึงพอใจโดยรวม 

เมื่่�อนำำ�ความพึงพอใจสููงสุุด 3 ลำำ�ดัับมาวิิเคราะห์์ความถดถอยแบบ 

พหุุปััจจัยพบว่า ผู้้�ป่วยในกลุ่่�มอายุ ุ41 – 50 ปีี (β -0.151) 51 – 60 ปีี 

(β -0.220) และกลุ่่�มที่่�มีีรายได้้ 20,001 – 30,000 บาท/เดืือน (β -0.276)  

มีีแนวโน้้มความพึงพอใจด้านการบริการด้้วยคำำ�พููดสุุภาพ ยิ้้�มแย้้มต่ำำ�� 

กลุ่่�มอายุ ุ51 – 60 ปีี (β -0.205) มีีแนวโน้้มมีความพึงพอใจด้านความ

เอาใจใส่่ และความพร้้อมในการให้้บริการต่ำำ�� นอกจากนี้้�กลุ่่�มอายุุ 

51 – 60 ปีี (β -0.168) ยังัมีีแนวโน้้มมีความพึงพอใจด้านการตอบ

คำำ�ถามชี้้�แจงข้้อสงสััย ช่่วยแก้้ปััญหาต่ำำ��อีีกด้้วย
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	 ในการศึกึษานี้้�พบว่าผู้้�ที่่�มารับการรัักษาในวัันทัันตสาธารณสุขุ 

แห่่งชาติและที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง 

อยู่่�ในช่่วงอายุ 21 – 30 ปีี เข้้ารับการรัักษาทางทัันตกรรมประจำำ�ที่่�

คลิินิิกเอกชน และมัักเข้้ารับการรัักษาเมื่่�อมีีอาการ อาจเป็็นเพราะเพศ

หญิิงมีีความใส่่ใจในเรื่่�องของสุุขภาพมากกว่่าเพศชาย18 และกลุ่่�มอายุ 

21 – 30 ปีี นั้้�นเป็็นช่่วงอายุทุี่่�มัักตรวจพบฟันคุดุ หรืือมีีปััญหาจากฟัันคุดุ 

เช่่น มีีการติิดเชื้้�อจากเหงืือกคลุุมฟันคุุดอัักเสบ ฟัันซี่่�ข้้างเคีียงผุุ หรืือ

การตรวจพบโดยบังเอิิญจากการถ่่ายภาพรัังสีี19 จึึงทำำ�ให้้ผู้้�มารับ 

บริการส่่วนใหญ่่อยู่่�ในกลุ่่�มนี้้� แต่่อาชีพและสิิทธิการรัักษาพยาบาลของ

กลุ่่�มตัวอย่่างทั้้�งสองกลุ่่�มมีความแตกต่่างกััน โดยผู้้�ที่่�เข้้ารับบริการ

ในวัันทัันตสาธารณสุุขส่่วนใหญ่่มีีอาชีพรัับจ้้างและใช้้สิิทธิประกััน 

สัังคม อาจเป็็นเพราะการลาหยุดุงานในผู้้�ประกอบอาชีพรัับจ้างส่่ง

ผลต่อการขาดรายได้้ และการที่่�สิิทธิประกัันสัังคมครอบคลุมุค่ารักษา

ทางทัันตกรรมเพียีง 900 บาทต่อปีี รวมทั้้�งมีีข้้อจำำ�กัดัในการเข้้าถึง

การบริการสุุขภาพของประเทศ20 ส่่งผลให้้กลุ่่�มนี้้�นิยิมมารับการรัักษา

ในโอกาสพิเศษมากกว่่ามาในเวลาปกติิเนื่่�องจากกระทบกับการทำำ�งาน

และรายได้้น้้อยกว่่า ส่่วนกลุ่่�มนักเรีียน นัักศึึกษา ที่่�ชำำ�ระเงิินค่่ารักษาเอง 

มารับบริการในคลิินิิกการเรีียนการสอนในสััดส่่วนที่่�มากกว่่ากลุ่่�มอื่่�น

อาจเนื่่�องจากค่่ารักษาพยาบาลถูกกว่่าในคลิินิิกเอกชน และการลา

เรีียนมารับการรัักษาในเวลาราชการ ส่่งผลกระทบน้อยกว่่าในกลุ่่�ม

อาชีพรัับจ้างที่่�การลางานส่่งผลต่อรายได้้

	 ผู้้�เข้้ารับการรัักษาในวัันทัันตสาธารณสุุขและผู้้�เข้้ารับการ 

รัักษาในคลิินิิกการเรีียนการสอนมีีความคาดหวัังต่่อการบริการของ

คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์ 

มหาวิิทยาลััยแตกต่่างกันั โดยกลุ่่�มที่่�รัักษาในวันัทัันตสาธารณสุขุมีี 

ความคาดหวังัสููงที่่�จะรับับริการจากเจ้้าหน้้าที่่�ด้้วยอัธยาศััยที่่�ดีี มีีพููด

สุุภาพ เอาใจใส่่และพร้้อมให้้บริการ สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ พรชััย

ดีีไพศาลสกุุล4 ในขณะที่่�กลุ่่�มนี้้�มีีคาดหวัังเรื่่�องความสะดวกสบาย 

น้้อยกว่่าด้านอื่่�น อาจเป็็นเพราะผู้้�ป่วยเข้้าใจความยากลำำ�บากในการ

บริหารจััดการทรัพยากรที่่�มีีอย่่างจำำ�กััดในกรณีีที่่�มีีผู้้�เข้้ารับบริการใน

วัันทัันตสาธารณสุุขเป็็นจำำ�นวนมาก ส่่วนกลุ่่�มที่่�รัักษาที่่�คลิินิิกการ 

เรีียนการสอนให้้ความสำำ�คัญัต่่อคุุณภาพการบริกิาร สถานที่่�และสิ่่�ง

อำำ�นวยความสะดวกมากที่่�สุุด สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ วรัญญา 

เขยตุ้้�ย8 อาจเป็็นเพราะผู้้�มารับบริการที่่�คลิินิิกศััลยศาสตร์์ทราบดีว่่า

เป็็นส่่วนหนึ่่�งของการเรีียนการสอนที่่�ผู้้�ให้้บริการยัังมีีประสบการณ์์ 

ไม่่มากนััก อย่่างไรก็็ตามควรมีกีารศึึกษาเพิ่่�มเติมิในรายละเอียีดของ

แต่่ละปััจจัยที่่�ส่่งผลต่อระดัับความคาดหวัังในการบริการด้้านต่่าง ๆ  

	 ผู้้�เข้้ารับบริการทั้้�งสองกลุ่่�มมีีความพึงพอใจที่่�สอดคล้้อง 

กัับความคาดหวััง ทั้้�งในด้้านบริการด้้วยคำำ�พููดที่่�สุุภาพ ยิ้้�มแย้้ม เอาใจใส่่ 

มีีความพร้้อมในการให้้บริการ และบุุคลากรมีีความรู้้� ความเชี่่�ยวชาญ

สามารถตอบคำำ�ถาม ชี้้�แจงข้้อสงสััย ช่่วยแก้้ปััญหา สอดคล้้องกัับงาน

วิิจััยของ บรรเจิิด สิิงขโรทััย7 และวรัญญา เขยตุ้้�ย8 และยัังแสดงถึึง

การตอบสนองที่่�ตรงต่่อความคาดหวัังส่่งผลให้้ผู้้�เข้้ารับบริิการมีี 

ความพึงึพอใจ นอกจากนี้้�ควรมีกีารศึกึษาเพิ่่�มเติมิถึงปััจจัยที่่�ส่่งผล

ให้้ผู้้�รับบริการในคลิินิิกการเรีียนการสอนมีีความคาดหวััง และความ

พึึงพอใจสููงกว่่ากลุ่่�มที่่�รัับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุข ทั้้�งในด้้าน 

กระบวนการให้้การรัักษา และคุุณภาพในการให้้บริการ

	สิ ทธิการรัักษาพยาบาลเป็็นปััจจัยที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับระดัับ 

ความคาดหวัังของผู้้�ป่่วยที่่�เข้้ารับบริิการในวัันทัันตสาธารณสุุขใน 

หมวดคุุณภาพการให้้บริการ เนื่่�องมาจากสิิทธิการรัักษาแต่่ละชนิด

มีีความครอบคลุุมค่ารักษาพยาบาลไม่่เท่่ากัน เช่่น สิิทธิข้้าราชการ

มีีความคุ้้�มครองที่่�มากกว่่า แต่่สิิทธิประกัันสัังคมมีความคุ้้�มครองจำำ�กััด

ส่่งผลให้้มีีประสบการณ์์ในการเข้้ารับบริการที่่�ต่่างกััน เมื่่�อมารับบริการ

ในวัันทัันตสาธารณสุุขที่่�ผู้้�เข้้ามารับบริการต่่อวัันเป็็นจำำ�นวนมากจึึง

อาจสร้างความกังวลในด้้านคุุณภาพการบริการ 

	 รายได้้เฉลี่่�ยต่อเดืือนเป็็นปััจจัยที่่�เกี่่�ยวข้องกัับความคาดหวััง 

ของผู้้�มารับบริการในคลิินิิกการเรีียนการสอนในหมวดสถานที่่� และ

สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ได้้แก่่ ความพร้้อมของอุุปกรณ์์ ความสะอาด

ของสถานที่่� มีีปริิมาณห้้องน้ำำ��เพียีงพอ และมีป้ี้ายบอกจุดุบริการชััดเจน 

และส่่งผลต่อความพึงพอใจในกระบวนการให้้การรัักษา คุุณภาพการ

ให้้บริการ สถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก และความพึงพอใจโดยรวม 

ซึ่่�งไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของวรัญญา เขยตุ้้�ย1 ที่่�พบว่ารายได้้ที่่� 

แตกต่่างกัันไม่่ส่่งผลต่อความพึงพอใจ อาจเป็็นเพราะผู้้�ที่่�มีีรายได้้ที่่� 

แตกต่่างกัันมีีศัักยภาพในการรัับบริการในสถานพยาบาลที่่�แตกต่่างกััน

จึึงส่่งผลต่อประสบการณ์์ และความคาดหวัังในการรัับบริการ 

	 อายุเุป็็นปััจจัยที่่�ส่่งผลต่อระดัับความพึงพอใจของผู้้�มารับ

บริการที่่�คลิินิิกการเรีียนการสอน โดยกลุ่่�มอายุุ 41 – 50 ปีี และ 

51 – 60 ปีี มีีแนวโน้้มมีความพึงพอใจด้านการบริการด้้วยคำำ�พููดที่่�

สุุภาพต่ำำ�� สอดคล้้องกับังานวิิจััยของวรัญัญา เขยตุ้้�ย8 อาจเนื่่�องมาจาก

ช่่วงอายุทุี่่�มากขึ้้�นต้้องการกระบวนการรักัษาที่่�ไม่่ซัับซ้อน21 และการ

อธิิบายสิ่่�งต่่าง ๆ อย่่างละเอีียด ชััดเจน จึึงเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นในการให้้

บริการรัักษาผู้้�สููงอายุุ

	สถา นพยาบาลที่่�เข้้ารับการรัักษาทางทัันตกรรมเป็็นประจำำ�

เกี่่�ยวข้้องกัันระดัับความคาดหวัังของผู้้�ที่่�มารับบริการที่่�คลิินิิกการ 

อภิปรายผลการวิจัย
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เรีียนการสอนในด้้านกระบวนการให้้การรัักษา และด้้านสถานที่่� และ

ยังัส่่งผลต่อระดัับความพึงพอใจของผู้้�มารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุข 

ในด้้านคุุณภาพการให้้บริการ และด้้านสถานที่่� อาจเป็็นเพราะใน

โรงพยาบาลรัฐัมัักมีีผู้้�มารับบริการจำำ�นวนมาก และต้้องรอคิวินาน จึึงส่่งผล 

ให้้ผู้้�ป่วยมีความคาดหวัังถึึงการบริการที่่�ดีีกว่่าเมื่่�อมารับการรัักษาที่่�

คณะทัันตแพทย์์ ส่่วนในวัันทัันตสาธารณสุุขมีีผู้้�มารับบริการจำำ�นวนมาก

เมื่่�อผู้้�ป่วยได้้รัับคำำ�อธิิบายที่่�ละเอีียด ชััดเจน และมีีการบริการที่่�ใส่่ใจ

มากกว่่าที่่�คาดหวัังไว้้จึึงส่่งผลให้้ผู้้�ป่วยมีความพึงพอใจที่่�สููง

	ผล การศึึกษานี้้�พบว่าผู้้�รับบริการให้้ความสำำ�คััญในด้้านคุุณภาพ 

การให้้บริการของเจ้้าหน้้าที่่� โดยเฉพาะด้้านการบริการด้้วยคำำ�พููด

ที่่�สุุภาพ ยิ้้�มแย้ม้ ความเอาใจใส่่ และมีคีวามพร้้อมในการให้้บริการ 

แสดงให้้เห็็นว่่าในมุุมมองของผู้้�รับบริการนอกจากจะต้้องการการ

รัักษาที่่�เป็็นเลิิศแล้้ว ยัังต้้องการได้้รัับการปฏิิบััติิอย่่างสุุภาพ และ

ใส่่ใจด้วย ซึ่่�งสามารถนำำ�มาพัฒนารูปแบบการให้้บริการ และพััฒนา

เจ้้าหน้้าที่่�สายสนับสนุนให้้สามารถช่่วยเหลืือดููแลผู้้�ที่่�มารับบริการได้้

ผู้้�มารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุุขส่่วนใหญ่่เป็็นกลุ่่�มอาชีพรัับจ้าง

ที่่�มีีข้้อจำำ�กััดในการเข้้าถึงบริการสุุขภาพของประเทศ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ 

อาจมีส่่วนช่่วยในการจััดให้้บริการในโอกาสพิเศษที่่�มากขึ้้�น หรืือมีีการ

กระจายในพื่่�นที่่�อื่่�นเพื่่�อเพิ่่�มการเข้้าถึงบริการสุุขภาพได้้มากยิ่่�งขึ้้�น 

และในฐานะที่่�คณะทัันตแพทยศาสตร์์ เป็็นสถานที่่�ผลิตทัันตแพทย์์ 

จึึงมีีส่่วนสำำ�คััญในการจััดการเรีียนการสอนให้้นิสิิติเห็็นความสำำ�คััญ

ของแง่่มุุมอื่่�นนอกจากไปการรักัษา เช่่น การให้้การดูแูลผู้้�ป่วยอย่่าง

เป็็นองค์์รวม การสื่่�อสารที่่�เหมาะสมกับผู้้�ป่วยในกลุ่่�มอายุต่่าง ๆ  และ

ดููแลผู้้�ป่วยด้วยความสุภาพ ให้้เกีียรติิ 

	 การศึกึษานี้้�มีีข้้อจำำ�กััดในเรื่่�องของการที่่�ผู้้�วิิจััยไม่่ได้้ทำำ�การ

สััมภาษณ์์ผู้้�ป่่วยโดยตรง ข้้อมููลที่่�ได้้จึึงมีีลัักษณะเป็็นภาพรวม ไม่่ 

สามารถได้้ข้้อมููลเชิิงลึึก เช่่น สาเหตุุที่่�ส่่งผลให้้ผู้้�ป่วยที่่�มีีความพึงพอใจ

ต่ำำ�� หรืือมีีความพึงพอใจและความคาดหวัังที่่�แตกต่่างกัันในแต่่ละ 

ลัักษณะของกลุ่่�มผู้้�ป่วย ดัังนั้้�นการศึึกษาในอนาคตจึึงควรมีีการศึึกษา

ในรายละเอีียดเพิ่่�มมากขึ้้�น เพื่่�อนำำ�ผลมาใช้้ในการรัักษาอย่่างมีีคุุณภาพ

ได้้รัับความร่วมมือจากผู้้�ป่วย และส่่งผลให้้การรัักษาประสบความ

สำำ�เร็็จทั้้�งในมุุมมองของผู้้�ให้้บริการ และในมุุมมองของผู้้�ป่วย

	 ผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับการรัักษาที่่�คลิินิิกภาควิิชาศััลยศาสตร์์ คณะ

ทัันตแพทยศาสตร์์ จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััย มีีความคาดหวัังในการ

บริการที่่�สููง แต่่ก็็มีีความพึงพอใจในการบริการด้้านต่่าง ๆ  สููงด้้วย แสดง

ให้้เห็็นถึึงความคาดหวัังที่่�ได้้รัับการตอบสนอง ส่่งผลให้้เกิิดความพึงพอใจ 

ผู้้�ป่วยที่่�เข้้ารับบริการในวัันทัันตสาธารณสุขุแห่่งชาติ และที่่�คลิินิิกการ

เรีียนการสอนมีลัีักษณะแตกต่่างกััน ทั้้�งอาชีพี รายได้้ ระดับัการศึกึษา

และสวัสดิการการรัักษาทางทัันตกรรม และมีีความคาดหวัังและ 

ความพึงพอใจแตกต่่างกััน ในภาพรวมปัจจัยที่่�มีีผลต่อความคาดหวััง

ด้้านการบริการ ได้้แก่่ สิิทธิการรัักษาพยาบาล และอายุ ส่่วนปััจจัย

ที่่�มีีผลตต่่อความพึงพอใจ ได้้แก่่ อายุ และรายได้้

	 คณะผู้้�วิิจััยขอขอบคุณ รองศาสตราจารย์์ ทัันตแพทย์์หญิิง 

ดร.ผกาภรณ์์ พัันธุุวดี พิิศาลธุรกิิจ ที่่�ให้้คำำ�แนะนำำ�ในการจััดทำำ�แบบ 

สอบถาม และข้้อเสนอแนะอัันเป็็นประโยชน์ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� ตลอดจน

ความร่วมมือจากเจ้้าหน้้าที่่�คลิินิิกศััลยศาสตร์์ คณะทัันตแพทยศาสตร์์ 

จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััยที่่�ให้้ความช่่วยเหลืือในการเก็็บข้อมููล
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