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บทคัดย่อ 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง กับความพึงพอใจของผู้ป่วยที่มารับบริการใส่ฟัน ณ คลินิก       
ทันตกรรมบริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ และปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผล
ต่อความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ป่วยที่เข้ารับการบริการใส่ฟัน ณ คลินิกทันตกรรมบรบูรณ์ คณะทันตแพทย์
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยรังสิต โดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 253 ราย พร้อมทั้งวิเคราะห์การศึกษาโดยใช้
สถิติพื้นฐาน ค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน และสถิติหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ผลของการศึกษา 
พบว่า  ผู้ป่วยมีความคาดหวังในด้านการบริการจากระดับมากไปน้อย ในด้านส่ิงที่เห็น ความเชื่อถือ ความรู้สึกร่วม การ
ให้หลักประกัน  และการตอบสนอง ส่วนความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์บริการ ผู้ให้บริการ ค่าบริการ ก ารส่งเสริม
แนะน าบริการ สภาพแวดล้อมของการบริการ ตามล าดับ  นอกจากนี้ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และเพศที่ต่างกัน 
ส่งผลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการ ตามล าดับ (p< 0.05) อีกทั้งความคาดหวังต่อการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับปานกลาง ร้อยละ 64.70 
 

ค ำส ำคัญ: ความคาดหวัง ความพึงพอใจ การใส่ฟัน 
 

Abstract  
 The study of relationship between expectation and satisfactions of patients receiving dental treatment at 
Rangsit University comprehensive dental clinic focused on the behaviour and personal factors that influenced the 
expectation and satisfactions of patients. Data  was collected from a sample group of 253 patients. It  was analyzed 
using basic statistics, statistics tool to test the hypothesis and statistics that tested the relationship between each 
variable. The result for expectation ranked from highest to lowest is as follows; physical appearance, reliability, 
involvement, security and response. For satisfaction, the result is in the following order from highest to lowest;  
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product, person, price, promotion and place. Moreover, educational level, monthly income and gender also had the 
influence on expectation and satisfaction of patients (p < 0.05). Expectation and satisfaction has a medium level 
correlation at 64.70%. 
 

Kewords: expectations, satisfactions, dental clinic 
 

 

1. บทน า 
โดยปกติทั่วไปแล้วก่อนที่ผู้รับบริการจะเข้ามารับ

บริการในธุรกิจบริการใดก็ตาม ผู้รับบริการจะสร้าง
ความคาดห วังก่ อนรับบริ การ เสมอ  (           
           , 2551)ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับการ
ตอบสนองจากกระบวนการให้บริการตรงตามที่ตน
คาดหวังไว้แล้ว ผลที่เกิดขึ้นคือผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจในการให้บริการขององค์กร จนเกิดการกลับมาใช้
บริการซ้ าและกลายเป็นความชอบต่อตราผลิตภัณฑ์
บริการขององค์กรในที่สุด ดังนั้นจึงเป็นความรับผิดชอบ
เพื่อความอยู่รอดขององค์กรในการที่ จะวางแผน
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการโดยรวม
ทั้งหมดขององค์กรให้ตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการจนสามารถสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการได้ในที่สุด 

ช่องปากและฟันเป็นระบบหนึ่งที่มีความ ส าคัญต่อ
ร่างกาย ซ่ึงนอกจากจะมีหน้าที่ในระบบย่อยอาหารแล้ว 
ช่องปากและฟันยังเสมือนเป็นส่ือแสดงมิตรไมตรีจาก
รอยยิ้มที่สวยงาม ในปัจจุบันพบว่าประชาชนได้ให้
ความส าคัญและความสนใจในการรักษาสุขภาพของ
ช่องปากและฟันมากขึ้น ในกรณีที่บุคคลสูญเสียฟัน
นอกจากจะท าให้ระบบการบดเคี้ยวอาหารท างานได้
อย่างด้อยประสิทธิภาพแล้ว ยังอาจจะส่งผลต่อความ
สวยงามอีกด้วย จึงได้เกิดนวัตกรรมการรักษาช่องปาก
และฟันโดยใช้ทันตกรรมประดิษฐ์ แต่ยังพบข้อจ ากัด
ของการรักษาเนื่องจากมีค่าใช้จ่ายในการรักษาค่อนข้างสูง 

ดังนั้น ทางเลือกหนึ่งเพื่อเป็นการลดข้อจ ากัดด้าน
ค่าใช้จ่ายส าหรับการรักษาช่องปากและฟัน นั่นคือการ
เข้าใช้บริการทางด้านทันตกรรมภายในมหาวิทยาลัยที่
ท าการเปิดหลักสูตรทันตแพทยศาสตร์ ซ่ึงจะมีค่าใช้จ่าย
ที่ต่ ากว่า ส าหรับคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย
รังสิต ได้เปิดให้บริการคลินิกทันตกรรมสมบูรณ์และมีผู้
เข้ารับการรักษาทางทันตกรรมอย่างต่อเนื่อง คณะผู้วิจัย
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความคาดหวังและความพึง
พอใจ                                       
บริบูรณ์ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยรังสิต โดย
คณะผู้วิจัยมีความคาดหวังว่าผลที่ได้จากการศึกษาวิจัย
จะน ามาเป็น                  งและ     
กระบวนการ                 กตรงกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ ตลอดจนการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้ใช้บริการได้
อย่างเหมาะสมต่อไป 

 
2. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้ป่วยที่มารับบริการใส่ฟัน ณ คลินิกทันตกรรมบริบูรณ์
มหาวิทยาลัยรังสิต  

2. เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ป่วยที่มารับบริการใส่
ฟัน ณ คลินิกทันตกรรมบริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต 
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3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ป่วยที่มารับบริการใส่ฟัน ณ 
คลินิกทันตกรรมบริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต 

4.  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ และมีอิทธิพลระหว่าง
กันของความคาดหวังกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
รวมทั้งพฤติกรรม และปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อสอง
ปัจจัยดังกล่าวข้างต้น ของผู้ป่วยที่เข้ารับบริการใส่ฟัน ณ 
คลินิกทันตกรรมบริบูรณ์ คณะทันตแพทย์ศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยรังสิต 

 
3. อุปกรณ์และวิธีการ 

การศึกษาในครั้ งนี้ เ ป็นการ วิจั ย เ ชิ งปริมาณ 
(Quantitative research) กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยได้แก่ 
          ใช้บริการ              ก                 
                                    จ านวน 253 คน 
การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง                  
             จากสูตรของ Taro Yamane ใช้          
                (Random sampling)  เครื่องมือที่ใช้ใน
การรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษาวิจัยในครั้ งนี้คือ
แบบสอบถามโดยแบ่งเนื้อหาของค าถามออกเป็น 5 
ตอน คือ แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล พฤติกรรมการ
ใช้บริการใส่ฟัน ความคาดหวังต่อการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ และปัญหาและข้อเสนอแนะ
ที่มีต่องานบริการ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่า ความถี่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า
การแจกแจงแบบที (t-test) แบบกลุ่มตัวอย่างทั้งสองเป็น
อิสระแก่กัน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว สถิติ
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน และ            
สหสัมพันธ ์                  

 
 
 
 

4. ผลการวิจัยและขอวิจารณ ์
กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อการให้บริการด้าน

ส่ิงที่เห็นด้านความเช่ือถือได้ ด้านความรู้สึกร่วม ด้าน
การให้หลักประกัน และด้านการตอบสนอง ตามล าดับ 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
ผลิตภัณฑ์บริการ ด้านผู้ให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ   
ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ ด้านสถานที่บริการ และด้านกระบวนการ
บริการ ตามล าดับ 

ผู้ป่วยที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังในการใช้บริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(ตารางที่ 1)  

ผู้ป่วยที่มีเพศ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
พบ ว่ า ผู้ ป่ ว ย เ พ ศ ช า ย มี ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ        
                       มากกว่าเพศหญิง (ตารางที่ 2) 
ความคาดหวังต่อการให้บริการกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของ          ใช้บริการ    มีความ สัมพันธ์กัน
ในทิศทางเดียวกัน ระดับปานกลาง โดยตัวแปรความ
คาดหวังต่อการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของ          ใช้บริการ       ได้แก่                    
                                             
                                                  
                                           
                                             
                                              
64.70 (ตารางที่ 3 และ 4) และสามารถน ามาเขียนเป็น
สมการได้ดังนี้ 
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ความพึงพอใจ (Y) = 0.715 + 0.426 (ด้านความรู้สึก
ร่วม) + 0.204 (ด้านความเช่ือถือได้) + 0.137 (ด้านการ
ให้หลักประกัน) + 0.043 (ด้านกายภาพ) – 0.007 (ด้าน
การตอบสนอง) 
 
ตารางที่ 1                                                   
                                                      
                                             และรายได้ต่อ
เดือน 
ตัวแปร             

               
F Sig. 

ระดับการศึกษา                    2.895 .023* 
รายได้ต่อเดือน            4.829 .000* 
                      4.639 .000* 
                6.428 .000* 
                     5.566 .000* 
                    4.793 .000* 

*p<0.05 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 2                   พึงพอใจ                        
                                                     
                               เพศ ระดับการศึกษา และ
รายได้ต่อเดือน 
ตัวแปร     พึงพอใจ

               
t Sig. 

เพศ                   
          

2.030 .043* 

ระดับการศึกษา                   2.869 .024* 
                   

          
3.938 .004* 

                  3.285 .012* 
                   

          
2.503 .043* 

รายได้ต่อเดือน                     4.053 .001* 
                   3.413 .005* 
                   

          
4.654 .000* 

                  3.721 .003* 
                     2.262 .049* 

*p<0.05 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อการให้บริการ กับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ณ คลินิกทันตกรรม
บริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต  
 

 

**p<0.01 

 
ตารางที่ 4                                          
                                                   
                            สหสัมพันธ์        
       B SE  t Sig. 

               .043 .058 .042 .739 .460 

                         .137 .053 .165 2.576 .011* 

                   -.007 .050 -.009 -.148 .882 

                        .204 .067 .219 3.065 .002* 

                       .426 .059 .472 7.196 .000* 

  r = .809 Adjust R2 = .647 

  R2 = .654 SE = .293 

*p<0.05 

 
 

 
5. การอภิปรายผล 

ความคาดหวังต่อการให้บริการ ณ คลินิกทันตกรรม
บริบูรณ์ มหาวิทยาลัยรังสิต พบว่าผู้มารับบริการใส่ฟัน
ให้ความส าคัญต่อการคาดหวังในด้านกายภาพเป็น
อันดับแรก ซ่ึงมุ่งเน้นไปที่การบริการด้วยมิตรภาพของผู้
ให้บริการ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ สุณิสา หะรินสุต 
(2551) การ                                 
                                     
                                           
                                             
                    ะ                    
                                             
                    และ                   และ
                                            
                                       

ความพึงพอใจ 
ความคาดหวัง 

สิ่งที ่
เห็นได้ 

การให้ 
หลักประกัน 

การตอบ 
สนอง 

ความ 
เชื่อถือได้ 

ความ 
รู้สึกร่วม 

ผลิตภัณฑ์บริการ .600 
(.000**) 

.612 
(.000**) 

.617 
(.000**) 

.697 
(.000**) 

.753 
(.000**) 

ราคาค่าบริการ .552 
(.000**) 

.630 
(.000**) 

.591 
(.000**) 

.645 
(.000**) 

.655 
(.000**) 

สถานที่บริการ .405 
(.000**) 

.500 
(.000**) 

.474 
(.000**) 

.529 
(.000**) 

.546 
(.000**) 

การส่งเสริมแนะน าบริการ .577 
(.000**) 

.622 
(.000**) 

.548 
(.000**) 

.674 
(.000**) 

.720 
(.000**) 

ผู้ให้บริการ .581 
(.000**) 

.648 
(.000**) 

.589 
(.000**) 

.710 
(.000**) 

.727 
(.000**) 

สภาพแวดล้อมของการบริการ .212 
(.001**) 

.175 
(.005**) 

.118 
(.061) 

.219 
(.000**) 

.256 
(.000**) 

กระบวนการบริการ .433 
(.000**) 

.497 
(.000**) 

.583 
(.000**) 

.591 
(.000**) 

.625 
(.000**) 
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                       และ                     
                                               
             (2551) ที่                          
                                              
                                                     
                                       ถัดไปคือ
ด้ านความเ ช่ือถือได้และด้านการให้หลักประกัน
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ฐิติมา เดียววัฒนวิวัฒน์ 
(2553) ที่     ปั                                     
                                            
                                       รี
                                               
                                          บริการแต่
ละรายเป็นปัจจัยความคาดหวังที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ป่วยมากที่สุด  

                            เป็น             
                                  น                    
                                            
                                               
                                                           
                                      และ         
                                                     
                                         
                                   ที่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการของคลินิก
ทันตกรรมวิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร จังหวัด
ชลบุรี  พบว่า                               
                                               
                                            
                    ในด้าน                   
                                                      
                                      

ข้อเสนอแนะ 
                                              

                                               
                                               
                                                
                รวมถึงการ                 
                                                   
                          การ                ถ
                                   และ         
ป                                      
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