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บทคัดยอ 
 

วัตถุประสงค  เพื่อศึกษาความคาดหวังที่พึงปรารถนา ความคาดหวังที่ยอมรับได
และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการของผูปวยกอนเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  
นอกจากนี้ยังศึกษาการรับรูคุณภาพบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  และคุณภาพการบริการที่
ยอมรับไดหลังจากที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน รวมทั้งศึกษาปจจัยดานเพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่มีผลตอประเด็นดังกลาว 

 

                 วิธีการวิจัย กลุมตัวอยาง คือ ผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปจํานวน 170 คน ที่มา
รับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะ-
ทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามความคาดหวังที่
มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนกอนเขารับการตรวจและแบบสอบถามการรับรูคุณภาพ
บริการหลังไดรับการตรวจโดยศึกษาใน 4 ดานไดแก ดานความมีมารยาทของทันตแพทย การตรวจ
และความเอาใจใสในการดูแลของทันตแพทย การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกในการ-
รับบริการ วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติ t-test หรือ ANOVA  
 

   ผลการวิจัย กลุมตัวอยางรอยละ 80  เปนเพศหญิง อายุ 15-60 ป (เฉลี่ย 23.40 ป)  
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนนักเรียนนักศึกษา  พบวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และ
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ของกลุมตัวอยางอยูในระดับสูง   ขณะที่มีความคาดหวังที่
ยอมรับได (AE) และคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลางในทุกขอและทุกดาน โดยการเชิญนั่งที่ยู-
นิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ (ดานความมีมารยาทของทันตแพทย) และความมิดชิดเปนสัดสวน
ของยูนิตทําฟน (ดานความสะดวกในการรับบริการ) เปนเพียง 2 ขอที่มีคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับสูง โดยมีคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) เปน-
บวก  ในขณะที่ขออ่ืนๆมีคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง  
 

             ผลการศึกษาในภาพรวมพบวาทุกดานมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง
โดยดานความมีมารยาทของทันตแพทยเปนดานที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   (3) 



 

ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  การรับรูคุณภาพบริการ (PL)  คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  
และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงสุด โดยขอที่มีคาดังกลาวสูงสุดในดานนี้ คือ ความ
สุภาพการพูดจาดีของทันตแพทย สวนดานการสื่อสารของทันตแพทยมีคาเหลานี้ต่ําสุด โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจาก
การจัดฟน คาใชจายในการจัดฟน ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน  และการเปดโอกาสใหผูปวย
สงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทยกําลังตรวจ สวนการ
ถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน (ดานการตรวจและ
ความเอาใจใสดูแลของทันตแพทย) เปนขอที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  และความ
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด แตไมไดมีการประเมินการรับรูคุณภาพบริการในขอนี้  นอกจากนี้
ยังพบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ และรายได ไมมีผลตอตัวแปรที่ศึกษาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p > 0.05)  
 

 

สรุป คุณภาพบริการของการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน คลินิกทันตกรรม-
จัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรในทุกดานอยู
ในระดับปานกลาง  ซ่ึงควรมีการปรับปรุงคุณภาพบริการใหอยูในระดับสูงตอไป  โดยเฉพาะดาน-
การสื่อสารของทันตแพทยเปนดานที่ควรปรับปรุงคุณภาพบริการเปนลําดับแรก และควรเพิ่มเติมใน
การเรียนการสอนหลักสูตรปริญญาตรีและหลังปริญญา โดยควรจัดใหมีการฝกปฏิบัติจริงทั้งการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนและการสื่อสารกับผูปวย  
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ABSTRACT 
 

Objective: To determine patients’ Desired Expectation (DE), Adequate 
Expectation (AE) and Zone of Tolerance (ZoT) before receiving the initial orthodontic 
examination, as well as to measure the Perceived Level (PL), Measure of Service Superiority 
(MSS) and Measure of Service Adequacy (MSA) after receiving the service. The expectation and 
perceived quality of the services were studied regarding four aspects, courtesy, care, 
communication of the dentists and service comfort, and also the effect of gender, age, education 
level, incomes and occupation on these issues. 

 

Methods: The sample consisted of 170 patients, aged 15 years and older, who 
received the initial orthodontic examination at the Orthodontic Clinic, Dental Hospital, Prince of 
Songkla University. There were 2 sets of questionnaire. The first questionnaire on expectation of 
the services was taken before the examination, whereas the second questionnaire on the perceived 
level of the service quality was taken after the examination. Descriptive statistics were calculated 
and the t-test or ANOVA test were used to evaluate the significance of the differences between 
groups. 

 

Results: It was revealed that 80 % of the samples were female, aged 15-60 years 
old  (Χ  = 23.4 years old) and most of them were students. The study showed that the average 
Desired Expectation (DE) and perceived quality of the service of the samples were high but the 
average Adequate Expectation (AE) was moderate in all items and aspects. Only 2 items earned 
high service quality; they were the respectful invitation of the dentist and the private separation of 
the dental units, while other items had moderate service quality. The respectful invitation of the 
dentist and the private separation of the dental units earned high service quality by having a 
positive Measure of Service Superiority (MSS) and Measure of Service Adequacy (MSA).  (5) 



 

In addition, the item that had the highest Desired Expectation (DE), Adequate Expectation (AE) 
and Perceived Level (PL) of the service quality was the gentleness of the dentist, whereas the X-
ray taking at the initial orthodontic examination had the lowest desired expectation and adequate 
expectation.  
  The results also showed that afterall, the average percieved levels for all 4 
service aspects were high and the mean Measure of Service Superiority (MSS) was negative, 
whereas the mean Measure of Service Adequacy (MSA) was positive, resulting in a moderate 
quality level of service. The dentist’s courtesy aspect earned the highest Desired Expectation 
(DE), Adequate Expectation (AE), Perceived Level (PL), Measure of Service Superiority (MSS) 
and Measure of Service Adequacy (MSA). The item in the dentist’s courtesy aspect that had the 
highest scores was the gentleness of the dentist. The dentist’s communication obtained the lowest 
scores for these values. Items in the dentist’s communication aspect, which had rather low scores 
for Desired Expectation (DE), Adequate Expectation (AE), Perceived Level (PL), Measure of 
Service Superiority (MSS) and Measure of Service Adequacy (MSA), included the information 
given by dentists on the signs and symptoms during tooth movement, risks and fees of 
orthodontic treatment, oral hygiene care during orthodontic treatment, as well as the opportunity 
to communicate or signal when having pain. Furthermore, it was found that gender, age, 
education level, incomes and occupation did not significantly influence the Desired Expectation 
(DE), Adequate Expectation (AE), Zone of Tolerance (ZoT), Perceived Level (PL), Measure of 
Service Superiority (MSS) and Measure of Service Adequacy (MSA) (p > 0.05).  
  Conclusions: The study showed that the quality of initial orthodontic 
examination at this particular Orthodontic Clinic in all four aspects was moderate. Improvement 
of service quality is recommended, especially in the dentist’s communication. Knowledge and 
practice regarding communication of the essential information that should be given during initial 
orthodontic examinations should be added to the orthodontic undergraduate and postgraduate 
orthodontic curriculum.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 ขาพเจาขอขอบพระคุณบุคคลและหนวยงานดังตอไปนี้ ที่ไดใหความกรุณา
ชวยเหลือ อนุเคราะห สนับสนุนและเปนกําลังใจจนทําใหวิทยาพนธฉบับนี้สําเร็จลงไดดวยดี 
 รศ.ทพญ.สุปาณี สุนทรโลหะนะกูล และผศ.ดร.ทพญ.อังคณา เธียรมนตรี 
อาจารยที่ปรึกษางานวิจัยและวิทยาพนธ ซ่ึงชวยใหคําปรึกษา ช้ีแนวทางในการแกไขปญหา  การ
คนควาขอมูลเพิ่มเติม รวมทั้งสละเวลาชวยตรวจสอบแกไขวิทยานิพนธจนเสร็จสมบูรณ  อีกทั้ง
ยังใหการชวยเหลือในหลายดานและเปนกําลังใจ พรอมทั้งสนับสนุนและผลักดันใหขาพเจา
สามารถทํางานวิจัยและเขียนวิทยานิพนธฉบับนี้จนสําเร็จ 
 คณาจารยสาขาทันตกรรมจัดฟน  ภาควิชาทันตกรรมปองกัน  คณะทันต-
แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรทุกทานที่ใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และชี้แนะ
แนวทางในการแกไขปญหา พรอมทั้งติดตามผลการดําเนินงานวิจัยมาโดยตลอด จนการวิจัยคร้ังนี้
สําเร็จลุลวง 
 คุณเสาวภา สุทธมุสิก และเจาหนาที่ประจําคลินิกทันตกรรมจัดฟนทุกทานที่ให
ความเอื้อเฟอชวยเหลือในการทําวิจัยคร้ังนี้ 
 คุณนงเยาว  อุไรรัตน และเจาหนาที่หนวยบัณฑิต คณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรที่ใหความชวยเหลือในการติดตอและดําเนินการสอบวิทยานิพนธ 
 กลุมตัวอยางทกุทานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 นักศึกษาทันตแพทยช้ันปที่ 6  ปการศึกษา 2552  และนักศึกษาหลังปริญญาสาขา
ทันตกรรมจัดฟนทุกทานที่ใหความชวยเหลือในการเก็บแบบสอบถาม  
 บัณฑิตวิทยาลัย  และภาควิชาทันตกรรมปองกัน  คณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ที่ใหทุนสนับสนุนการทําวิจัยคร้ังนี้ 
 สุดทายนี้ ขอกราบขอบพระคุณบิดาและมารดาของขาพเจา ผูซ่ึงใหการสนับสนุน
ในทุกๆดาน  และเปนกําลังใจสําคัญแกขาพเจามาโดยตลอด   
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
 

บทนําตนเรื่อง  
 
 การพัฒนาคุณภาพบริการใหอยูในระดับสูงเปนกลยุทธสําคัญที่ทําใหการบริการ
ประสบความสําเร็จ1  ระดับคุณภาพบริการเปนกระบวนการบงชี้คุณภาพบริการซึ่งสามารถทําได
โดยการประเมินระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ2  สําหรับการใหบริการดานสุขภาพ
ซ่ึงรวมไปถึงการใหบริการทางทันตกรรมไดใหความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพบริการ
เชนเดียวกัน โดยมุงเนนที่ผูปวยหรือผูรับบริการเปนศูนยกลาง  มีการศึกษาความตองการและความ
คาดหวังของผูปวยเพื่อวางแผนการจัดบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวยหรือ
ผูรับบริการ  นอกจากนี้แลวยังมีการประเมินความพึงพอใจของผูปวยหรือผูรับบริการเพื่อนําขอมูล
มาปรับปรุงการบริการใหเกิดความเชื่อมั่นศรัทธาและเกิดความพึงพอใจ3  พบวาความคาดหวังที่เกิน
กวาความเปนจริงหรือเกินขีดความสามารถของการใหบริการจะมีผลทําใหความพึงพอใจในงาน
บริการนั้นๆลดลงหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจได  ซ่ึงความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจ
ดังกลาวมีผลตอแรงจูงใจที่จะมารับบริการอยางตอเนื่องและพฤติกรรมตางๆที่จะเกิดขึ้นตอไป   
ดังนั้นการคนหาความคาดหวังของผูปวยจะชวยใหทันตแพทยและบุคลากรที่เกี่ยวของสามารถ
ปรับปรุงกระบวนการใหบริการและใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษา  และชวยปรับความคาดหวังของ
ผูปวยใหอยูในระดับที่เปนไปได    อันจะนํามาซึ่งความรวมมือและความพึงพอใจในการรักษา
ตอไป4   
 

 การประเมินคุณภาพบริการอยางเปนรูปธรรมสามารถทําไดโดยนําแนวคิดชวง
ความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance, ZoT) มาใช  โดย Parasuraman และคณะ5,6 ในป
ค.ศ. 1993 ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance, ZoT) ซ่ึง
เปนชวงความคาดหวังระหวางความคาดหวังที่พึงปรารถนากับความคาดหวังที่ยอมรับไดตอบริการ
นั้นๆ  โดยความกวางของชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) ในแตละบริการจะแสดงถึงความ
ยืดหยุนของความคาดหวังตอบริการนั้นๆ   นอกจากนี้ผลตางของระดับการรับรูคุณภาพบริการกับ
ความคาดหวังที่พึงปรารถนาและความคาดหวังที่ยอมรับไดดังกลาว ทําใหสามารถประเมินระดับ
คุณภาพการบริการชั้นยอดและระดับคุณภาพการบริการที่ยอมรับได  ดังนั้นนอกจากจะทราบระดับ
คุณภาพบริการแลว การนําชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) มาประเมินคุณภาพบริการยัง 11 
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ชวยทําใหสามารถจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนาคุณภาพบริการดานตางๆไดอยางเหมาะสม
ตามลําดับความสําคัญ  
 การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน คือ การที่ผูปวยที่มีปญหาการสบฟนหรือที่
ตองการจัดฟนไดพบทันตแพทยจัดฟนเปนครั้งแรกเพื่อรับการตรวจและการปรึกษากอนที่ผูปวยจะ
ตัดสินใจรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนของคลินิกทันต-
กรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรซ่ึงเปน
สถาบันการศึกษานอกจากจะมีวัตถุประสงคในการใหคําปรึกษาผูปวยแลวยังมีวัตถุประสงคเพื่อ
จัดแบงประเภทผูปวยตามความจําเปนของการรักษา โดยมีขั้นตอนคือเมื่อผูปวยที่ตองการจัดฟน
หรือมีความจําเปนที่จะไดรับการจัดฟนมาติดตอเพื่อรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน  ผูปวยจะ
ไดรับการตรวจเบื้องตนจากนักศึกษาทันตแพทยช้ันปที่  6    หรือนักศึกษาระดับปริญญาโทสาขา
ทันตกรรมจัดฟนหรืออาจารยทันตแพทย  เพื่อจัดกลุมผูปวยตามความจําเปนในการรักษา ซ่ึงผูปวย
สวนใหญจะตองเขาคิวรอรับการรักษา   ในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนผูปวยควรจะ
ไดรับคําแนะนําและขอมูลตางๆที่เกี่ยวกับการจัดฟน  อาทิเชน ความจําเปนในการจัดฟน  แผนการ
รักษาที่เปนไปไดอยางคราวๆ  ระยะเวลาการรักษาโดยประมาณ  คาใชจายโดยประมาณ  ผลที่คาด-
วาจะไดรับจากการรักษาและการไมรักษา  ปจจัยเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน    และการรักษา
ทางทันตกรรมอื่นๆที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน7, 8   ความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการตรวจ
เบื้องตนดังกลาวจะมีผลตอการตัดสินใจรอคิวเพื่อรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนตอไป     
 การศึกษานี้มุงสํารวจความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของผูปวยรวมทั้ง
ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน
เพื่อเปนขอมูลในการควบคุมและปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้นตลอดจนใหการบริการที่มี
ความสอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของผูปวย  อันจะทําใหผูปวยเกิดความพึงพอใจ
ในบริการมากที่สุด  นอกจากนี้ขอมูลที่ไดจะเปนการเอื้อประโยชนตอการพัฒนาและปรับปรุงการ
เรียนการสอนของนักศึกษาทั้งระดับปริญญาตรีและหลังปริญญาใหมีทักษะสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูปวยตอไป 
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การทบทวนวรรณกรรม 
 
ความหมายและประเภทของความคาดหวัง 
 
 ความคาดหวังเปนความเชื่อ ความคิด ความตองการ หรือความรูสึกของบุคคลที่
คาดการณลวงหนาถึงเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  หรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดวาควรจะมี  ควรจะเปน  หรือควรจะเกิด
ในลักษณะใดตามวิจารณญาณของแตละบุคคล โดยประสบการณของบุคคลจะมีผลตอความ
คาดหวัง  และความคาดหวังจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลตอเร่ืองนั้นๆ9 
 ความคาดหวังสามารถแบงไดเปนหลายประเภท   ในสวนของความคาดหวังตอ
การบริการ  Parasuraman และคณะ5,6 ไดแบงความคาดหวังเปน 2  ประเภท ดังนี้ 
1. ความคาดหวังท่ีพึงปรารถนา (Desired expectation): เปนความคาดหวังของบุคคลตอเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่งหรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดที่ควรจะเปนหรือควรจะไดรับ เปนความคาดหวังตอการบริการที่พึง-
ปรารถนา 
2. ความคาดหวังท่ียอมรับได (Adequate expectation): เปนความคาดหวังของบุคคลตอเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่งหรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดในระดับที่ยอมรับได 
 
คุณภาพการบริการและชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Service quality and Zone of  
Tolerance) 
 
 ในงานบริการตางๆ   ผูรับบริการยอมตองการการบริการที่มีคุณภาพ  ความพึง-
พอใจตอการบริการเกิดจากการรับรูในคุณภาพการบริการของผูรับบริการที่เกินกวาความคาดหวัง
ตอการบริการนั้นๆ10   เนื่องจากความคาดหวังของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจ   ดังนั้นจึงมีผู
เสนอแนวคิดเกี่ยวกับชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone  of  tolerance, ZoT)    Parasuraman 
และคณะ5,6  ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  โดยชวงความคาดหวัง-
คุณภาพบริการนี้อยูระหวางความคาดหวังตอระดับบริการที่ยอมรับได (Adequate level of service 
expectation, AE) และความคาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนา (Desired level of service 
expectation, DE) ดังแสดงในรูปที่ 1  หากชวงความคาดหวังคุณภาพบริการกวางแสดงวาความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการนั้นๆของผูรับบริการมีความยืดหยุนสูง  
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รูปท่ี 1  Zone of  Tolerance  model (ดัดแปลงจาก Zone of  Tolerance  model ของ Parasuraman และคณะ5,6 ) 
 
 นอกจากที่ผูรับบริการจะมีความคาดหวังตอการบริการกอนที่จะไดรับบริการแลว
นั้น  ภายหลังจากการไดรับการบริการผูรับบริการจะเกิดการรับรูตอคุณภาพบริการที่ไดรับ 
(Perception of service)  ถาระดับการรับรูตอคุณภาพบริการที่ไดรับสูงกวาชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการจะทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระดับสูง  แตถาระดับ
การรับรูตอคุณภาพบริการที่ไดรับต่ํากวาชวงความคาดหวังคุณภาพบริการจะทําใหผูรับบริการมี
ความพึงพอใจตอการบริการในระดับต่ํา   ผลจากการรับรูที่เกิดขึ้นสามารถเปนตัวบงชี้คุณภาพการ
บริการไดดังรูปที่ 2  
 

 
 
รูปท่ี 2  Zone  of  Tolerance, perceived  level, Measure of Service Superiority: MSS & Measure of Service    
             Adequacy: MSA (ดัดแปลงจาก Zone of  Tolerance  model ของ Parasuraman และคณะ5,6 ) 
 
 จากแผนภูมิแสดงชวงความคาดหวังคุณภาพบริการและระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการ สามารถจัดแบงคุณภาพการบริการไดเปน 

• คุณภาพการบริการชั้นยอด (Measure of Service Superiority: MSS) =  
       Perceived level (PL) – Desired expectation level (DE)  
• คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (Measure of Service Adequacy: MSA) =  
       Perceived level (PL) – Adequate expectation level (AE)   

Percieved 1 Percieved 2 

Adequate  

EXPECTATION 
LOW HIGH 

Desired  

  Zone of   
Tolerance  

Percieved 3 

Adequate  

EXPECTATION 
LOW HIGH 

Desired  

 Zone of   
 Tolerance 
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 คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  เปนสิ่งที่บงชี้เกี่ยวกับคุณภาพบริการใน
ระดับสูงเกิดจากผลตางระหวางระดับการรับรูตอบริการที่ไดรับ (PL) กับความคาดหวังตอระดับ
บริการที่พึงปรารถนา (DE)  จากรูปที่ 2 คุณภาพการบริการระดับสูงเกิดเมื่อระดับการรับรูตอบริการ 
(PL) อยูในชวง Percieved 1  นั่นคือคาคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ที่ไดเปนบวกแสดงวา
ผูรับบริการมีระดับการรับรูตอบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนา 
(DE)  ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอยางมาก  ในทางตรงขามถา
ระดับการรับรูตอบริการ (PL) อยูในชวง Percieved 2 หรือ Percieved 3 หรือคาคุณภาพการบริการ
ช้ันยอด (MSS) ที่ไดเปนลบแสดงวาผูรับบริการมีระดับการรับรูตอบริการ (PL) ต่ํากวาความ
คาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนา (DE)  นั่นคือคุณภาพบริการอาจอยูในระดับปานกลางไป
จนถึงต่ํา 

สําหรับคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) เกิดจากผลตางระหวางระดับการ
รับรูตอบริการ (PL) กับความคาดหวังตอระดับบริการที่ยอมรับได (AE)  ถาคาที่ไดเปนบวก  ระดับ
การรับรูตอบริการ (PL) อยูในชวง Percieved 2 หรือ Percieved 1 แสดงวา ผูรับบริการมีระดับการ
รับรูตอบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังตอระดับบริการที่ยอมรับได (AE)  นั่นคือคุณภาพบริการ
อาจอยูในระดับปานกลางไปจนถึงระดับสูง   แตถาคาที่ไดเปนลบ  ระดับการรับรูตอบริการ (PL) 
อยูในชวง Percieved 3 แสดงวาผูรับบริการมีระดับการรับรูตอบริการ (PL) ต่ํากวาความคาดหวังตอ
ระดับบริการที่ยอมรับได (AE)  คุณภาพบริการอยูในระดับต่ําหรือผูรับบริการไมพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการที่ไดรับ         

 

การประเมินคุณภาพการบริการชั้นยอดและคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดจะชวย
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ  โดยทําใหการจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนาคุณภาพบริการดาน
ตางๆเปนไปอยางเหมาะสมตามลําดับความสําคัญ  ดังนั้นจึงไดมีผูนําแนวคิดนี้มาประเมินคุณภาพ
บริการในหลายๆงาน เชน คุณภาพการบริการของการบริการหองสมุด การประกันภัย การคาหุน 
และการโรงแรมเปนตน11-14 นอกจากนี้แลวแนวคิดชวงความคาดหวังคุณภาพบริการยังมี
ความสําคัญในการกระตุนใหมีการปรับปรุงคุณภาพบริการอยูตลอดเวลาเพื่อใหระดับการรับรู
คุณภาพบริการอยูในชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอ
บริการและยังยอมรับคุณภาพบริการ  แตถาระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ํากวาชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ  ผูรับบริการจะเกิดความไมพึงพอใจและไมยอมรับบริการนั้นๆอีก  นอกจากนี้ถา
ระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงกวาชวงความคาดหวังคุณภาพบริการผูรับบริการจะเกิดความชื่นชม
ตอบริการ  และมีความเชื่อมั่นศรัทธาในบริการเปนอยางมาก  โดยทั่วไปการบริการตางๆพยายาม
ปรับปรุงคุณภาพบริการโดยทําใหระดับการรับรูคุณภาพบริการอยูในชวงความคาดหวังคุณภาพ
บริการและมีการพัฒนาบริการตอไปเพื่อใหระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงกวาชวงความคาดหวัง- 
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คุณภาพบริการตอไป15  
 
มิติดานบริการที่เก่ียวของกับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการทางสุขภาพ 
  
 Newsome และ McGrath4 ในปค.ศ.2007 ไดศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการ
ตอการบริการทางทันตกรรมในมิติตางๆ (7C) ดังตอไปนี้ 
 

1. ความเอาใจใสในการดูแลรักษา (care)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอความเอาใจ
ใสดูแลรักษาจากผูใหบริการ  รวมทั้งการที่ผูใหบริการใหความสําคัญตอผูรับบริการ 
2. การรักษาตามหลักวิชาการ (cue)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอการไดรับการ
วินิจฉัยโรคและการรักษาที่ถูกตองแมนยํา  การไดรับบริการที่ถูกตองตามหลักวิชาการ  
3. มารยาทในการใหบริการ (courtesy)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอพฤติกรรม
และบุคลิกภาพของผูใหบริการที่ทําใหผูรับบริการรูสึกไปในทางบวก  ความสุภาพออนนอมของผู-
ใหบริการ  และการใหบริการอยางเปนธรรม   
4. การสื่อสาร (communication)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอการสื่อสารของผู
ใหบริการที่มีการใหขอมูลและอธิบายเกี่ยวกับการรักษาที่ชัดเจน  ครบถวน  เขาใจไดงาย  รวมไปถึง
การรับฟงปญหาและความคิดเห็นของผูรับบริการ   
5. ความสบายผอนคลาย (comfort)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอความสามารถ
ของผูใหบริการในการควบคุมความเจ็บปวด และทําใหผูรับบริการรูสึกสบาย ผอนคลายในการรับ
การบริการ 
6. ความสะดวก (convenience)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอความสะดวกสบายที่
ไดรับจากการบริการ ไดแก การนัดหมายในแตละครั้ง เวลาที่ใชในการรอการเขารับบริการ การสง-
ตอการรักษาและความสะดวกในการติดตอกับสถานบริการ  
7. คาบริการ (cost)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพ
การบริการ 
 
แนวทางการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  
 
 การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนการตรวจภายในและภายนอกชองปาก 
เพื่อวินิจฉัยความผิดปกติ  ตลอดจนวางแผนในขั้นตนกอนที่ผูปวยจะไดรับการเก็บขอมูลที่สําคัญ
เพื่อประกอบการวินิจฉัยตอไป ดังนั้นเมื่อผูปวยที่ตองการรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมา
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ติดตอที่คลินิกทันตกรรมจัดฟนเปนครั้งแรก  ผูปวยจะไดรับการตรวจทั้งภายนอกและภายในชอง
ปากโดยมีการสงตรวจเพิ่มเติมในบางกรณี   แลวใหการวินิจฉัยเบื้องตนเกี่ยวกับปญหาความผิดปกติ
ในการสบฟนของผูปวย 16  ผูปวยควรจะไดรับคําแนะนําและขอมูลดานตางๆเกี่ยวกับการจัดฟน8 
ดังตอไปนี้ 
 - แผนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่เปนไปได 
 - ผลที่คาดวาจะไดจากการรักษา และการไมรักษา 
 - คาใชจายในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนโดยประมาณ    
 
การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการทางทันต-
สุขภาพและทางทันตกรรมจัดฟน 
 

ที่ผานมามีการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอการบริการทางทันตกรรมมากมาย  
ไดแกการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอลักษณะทันตแพทยในอุดมคติของผูปวย  ความคาดหวัง
ของผูปวยตอการบริการทางทันตกรรม     ความคาดหวังของผูปวยตอผลการรักษาทางทันตกรรม
จัดฟน17-33เปนตน  การศึกษาสวนใหญมักใชแบบสอบถามและใชลิเกิรทสเกลเปนตัวช้ีวัดระดับ
ความคาดหวังหรือระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตัวอยางไดแก การศึกษาเกี่ยวกับความ
คาดหวังของผูรับบริการตอลักษณะของทันตแพทยของ Gerbert และคณะ17 ในป ค.ศ. 1994  พบวา
ลักษณะทันตแพทยที่ผูปวยตองการเปนอยางมาก ไดแก ทันตแพทยที่มีความสามารถทางวิชาชีพ  
ใหความเอาใจใสในการดูแลรักษาโดยมีมนุษยสัมพันธดีและมีความอดทนไม เรงรีบ   มี
ความสามารถในการปองกันและควบคุมการติดเชื้อ  มีความสามารถสูงในการสื่อสารกับผูปวย
รวมทั้งอธิบายแผนการรักษาและใหทันตสุขศึกษาแกผูปวย  และสามารถควบคุมความเจ็บปวดของ
ผูปวยใหเกิดนอยที่สุด   สวนการศึกษา Lahti และคณะ ในป ค.ศ. 1996 19  พบวา ผูปวยสวนใหญมี
ความคาดหวังสูงตอการสื่อสารที่ดีของทันตแพทยซ่ึงสอดคลองกับการศึกษากอนหนานี้ของ Lahti 
และคณะ18 ในป ค.ศ. 1992  ที่พบวาลักษณะของทันตแพทยในอุดมคติที่ผูปวยใหความสําคัญมาก
ที่สุด คือ ทันตแพทยที่มีทักษะในการสื่อสารและใหขอมูลแกผูปวยไดเปนอยางดี     

นอกจากการการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการตอลักษณะของทันต-
แพทยแลวยังมีการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของผูปวยตอการบริการ
ทางทันตกรรม โดยในป ค.ศ. 2001 Karydis และคณะ20 ศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ-
บริการของผูปวยชาวกรีกตอการบริการของคลินิกทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัย
เอเธนส ประเทศกรีซ พบวาบริการที่ผูปวยคาดหวังอยูในระดับสูงมากและมีระดับการรับรูคุณภาพ
บริการในระดับสูง คือ การมีระบบปองกันและควบคุมการติดเชื้อ  สวนบริการที่ผูปวยคาดหวังอยู
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ในระดับสูงมากแตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง ไดแก การไดรับการตรวจ-
รักษาและวินิจฉัยอยางละเอียดรอบคอบ  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับปญหาสุขภาพชองปากและ
แผนการรักษา  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับโรคในชองปากและวิธีปองกันรวมไปถึงวิธีการดูแลสุขภาพ
ชองปาก  การไดรับการสงตอไปรับการรักษากับทันตแพทยเฉพาะทาง  การที่ทันตแพทยใหเวลา
อยางเต็มที่ในการสื่อสารกับผูปวย  ซ่ึงจากผลการศึกษาระดับการรับรูคุณภาพบริการตอการบริการ
ดังกลาวมีคาต่ํากวาความคาดหวังตอการบริการ ใกลเคียงกับการศึกษาของ White และคณะ2 ที่
พบวาระดับการรับรูคุณภาพบริการมีคาต่ํากวาความคาดหวังตอการบริการในดานตางๆดังนี้ ความ
สะอาดและความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณ ความมีมนุษยสัมพันธและความเอาใจใสดูแล
ของทันตแพทย ความรูความสามารถในการตอบขอซักถามของทันตแพทย และระบบการบันทึก
ขอมูลผูปวยและคารักษา 

การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอลักษณะของทันตแพทยในอดุม-
คติ   มีการศึกษาของ Lahti และคณะ18 ในป ค.ศ. 1992  ที่พบวาผูปวยสูงอายุ  ผูปวยที่มีการศึกษาต่ํา
และผูปวยที่มาพบทันตแพทยไมสม่ําเสมอสามารถยอมรับตอการสื่อสารที่ไมดีของทันตแพทยได
มากกวาผูปวยวัยหนุมสาว  ผูปวยที่มีการศึกษาสูงและผูปวยที่มาพบทันตแพทยสม่ําเสมอซึ่ง
สอดคลองกับการศึกษาในป ค.ศ. 1996 19 ที่พบวา ผูปวยวัยหนุมสาวมีความคาดหวังตอการสื่อสารที่
ดีของทันตแพทยมากกวาผูปวยสูงอายุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  นอกจากนี้ยังพบวาผูปวยหญิงมี
ความคาดหวังตอการสื่อสารที่ดีของทันตแพทยและบุคลิกภาพภายนอกที่ดีของทันตแพทยมากกวา
ผูปวยชาย19  นอกจากนี้ White และคณะ2 ในป ค.ศ. 2001 ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพบริการของผูปวยตอการบริการของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  
มหาวิทยาลัยพรีโตเรีย พบวาผูปวยหญิง ผูปวยผูใหญ(ชวงอายุ 36-45 ป) ผูปวยที่มีการศึกษาสูง และ
ผูปวยที่มารับบริการเปนประจํามีความแตกตางของระดับการรับรูคุณภาพบริการกับความคาดหวัง
ตอการบริการมากกวาผูปวยชาย ผูปวยวัยอ่ืน ผูปวยที่มีการศึกษาต่ําและผูปวยที่ไมคอยมารับบริการ  
โดยผูปวยหญิง ผูปวยผูใหญ(ชวงอายุ 36-45 ป) ผูปวยที่มีการศึกษาสูง และผูปวยที่มารับบริการเปน
ประจํามีระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ํากวาผูปวยชาย ผูปวยวัยอ่ืน และผูปวยที่ไมคอยมารับบริการ  
และมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวา ซ่ึงผลการศึกษาดังกลาวขัดแยงกับผลการศึกษาของ 
Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ซ่ึงศึกษาในผูปวยที่มารับบริการที่คลินิกทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยเอเธนส  ประเทศกรีซ ที่พบวาปจจัยดานเพศและสถานะทางเศรษฐกิจของผูปวยไมมี
ผลตอระดับความคาดหวังตอการบริการ  แตเมื่อพิจารณาระหวางสองปจจัยรวมกันจะพบวาผูปวย
หญิงวัยกลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกิจต่ําจะมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวาผูปวยชายวัย-
กลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกิจต่ําในทางตรงกันขามผูปวยชายวัยกลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกจิ
สูงจะมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวาผูปวยหญิงวัยกลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกิจสูง 
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การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการทางทันตกรรม- 
จัดฟนสวนใหญเปนการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวยตอผลการจัดฟน22-24   สวนการศึกษา
ความคาดหวังของผูปวยและผูปกครองที่เกี่ยวของกับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมีนอย 
ซ่ึงไดแก การศึกษาของ  Sayers  และ  Newton  ในป ค.ศ. 2006 21  ในกลุมเด็กอายุ 12-14 ปและ
ผูปกครองชาวอังกฤษจํานวน 100 คน โดยใชแบบสอบถามพบวา  ผูปวยใหมและผูปกครอง ที่มาที่
คลินิกทันตกรรมจัดฟนเปนครั้งแรกมีความคาดหวังสูงที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรม
จัดฟนและวินิจฉัยความผิดปกติที่เกี่ยวกับการสบฟน รวมทั้งไดรับการอธิบายเกี่ยวกับแผนการรักษา  
แตมีความคาดหวังปานกลางที่จะไดรับการถายภาพรังสี  พิมพปากเพื่อการจัดฟนและตรวจสุขภาพ
ชองปากโดยทั่วไป โดยไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญระหวางความคาดหวังของผูปวยและ
ผูปกครองในเรื่องดังกลาว  นอกจากนี้แลวผูปวยและผูปกครองมีความคาดหวังต่ําที่จะไดรับการติด
เครื่องมือจัดฟนโดยผูปกครองมีความคาดหวังต่ํากวาผูปวยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สวนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการทางทันตกรรมมี
ดังตอไปนี้ Corah และคณะ25 ในป ค.ศ. 1988  พบวาพฤติกรรมของทันตแพทยที่เหมาะสมไดแก 
ความเห็นอกเห็นใจผูปวย ความเปนมิตร ชวยลดความกังวลของผูปวยและชวยเพิ่มความพึงพอใจ
ใหแกผูปวย  ในขณะที่การศึกษาของ Gurdal และคณะ26 ในป ค.ศ. 2000 พบวาสิ่งสําคัญที่ทําให
ผูปวยพึงพอใจตอการบริการของคลินิกทันตกรรมไดแก ความสัมพันธที่ดีระหวางทันตแพทยและ
ผูปวย การบริหารจัดการหนวยงานที่ดี และความสามารถในทางวิชาชีพของทันตแพทย และสิ่งที่
ผูปวยไมพึงพอใจตอการบริการมากที่สุดคือ ระยะเวลาการนัดทําฟนนาน  ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรม  สถาบันทันตกรรม กรมการแพทยของ
ดวงพร สุนทราจารยและสาวิตรี เทียนชัย27 ในป พ.ศ. 2545 ที่พบวาผูปวยมีความพึงพอใจนอยเมื่อ
ระยะเวลาการนัดทําฟนนาน  ทันตแพทยรีบรอนที่จะทําฟนใหเสร็จและคารักษาแพง   สวนดานที่
ผูปวยมีความพึงพอใจสูง คือ ทันตแพทยพูดคุยดวยดี  เจาหนาที่พูดสุภาพ และทันตแพทยมี
ความสามารถ    

Handelman และคณะ28 ในป ค.ศ. 1990 ศึกษาความพึงพอใจและปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการของสถานบริการทางทันตกรรม 4 ประเภท ซ่ึงไดแก  
โรงพยาบาลทันตกรรม คลินิกสวนตัว คลินิกทันตกรรมในหางสรรพสินคา และศูนยสุขภาพใกล-
บาน พบวาความพึงพอใจของผูปวยตอสถานบริการทางทันตกรรมทั้ง 4 ประเภทไมมีความแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในประเด็นเรื่องความสามารถทางวิชาชีพ การสื่อสาร การใหเวลาแก
ผูปวยและความสามารถในการควบคุมความเจ็บปวดของทันตแพทย    การตอนรับของเจาหนาที่ 
แตผูปวยที่มารับการรักษาที่คลินิกสวนตัวจะมีระดับความพึงพอใจสูงสุด นอกจากนี้แลวยังพบวา
อายุ ระดับการศึกษาและเชื้อชาติไมมีผลตอระดับความพึงพอใจตอการบริการจากสถานบริการ 
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ดังกลาวแตผูสูงอายุ ผูมีการศึกษาต่ําและผูปวยเชื้อสายคอเคเชียนจะมีความพึงพอใจสูงกวาผูปวย- 
กลุมอื่น ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ Ntabaye และคณะ29 ในป ค.ศ. 1998 ที่ศึกษาเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผูปวยตอการบริการทันตกรรมฉุกเฉินในชนบทของประเทศแทนซาเนียที่พบวาปจจัย
ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา ศาสนา และสถานภาพสมรส ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจจากการ
รับบริการและการศึกษาของรัชดาและคณะ30 ในป พ.ศ. 2543เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ที่คลินิกรวม โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรที่พบวา
เพศ อายุ ระดับการศึกษาและจํานวนครั้งที่มารับบริการไมมีผลตอระดับความพึงพอใจตอการรับ
บริการเชนกัน  นอกจากนี้แลวยังมีการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่เปนตัวกําหนดความความพึงพอใจตอ
การรับบริการโดยการศึกษาของ Ntabaye และคณะ29 พบวาความสัมพันธที่ดีระหวางทันตแพทย
และผูปวยเปนปจจัยหลักที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย  ในขณะที่การศึกษาของ Esa และคณะ31 
ในป ค.ศ. 2006 ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการใหบริการทางทันตกรรมของงานทันตกรรม 
กองทัพบกมาเลเซียพบวาปจจัยสําคัญที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจของผูปวย คือ ความทันสมัย
ของเครื่องมือ ความมีมนุษยสัมพันธของทันตแพทย การรักษาที่มีคุณภาพและผลการรักษาที่นา
พอใจ  สวนการศึกษาของ Chaffin และคณะ32 ในป ค.ศ. 2007 ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูปวยตอการใหทันตสุขศึกษาในคลินิกทันตกรรมของกองทัพบกสหรัฐอเมริกาพบวาปจจัยสําคัญที่
เปนตัวกําหนดความพึงพอใจของผูปวย คือ การไดรับทันตสุขศึกษาอยางครบถวนสมบูรณและมี
คุณภาพ ความมีมารยาทและความมีมนุษยสัมพันธของทันตแพทย  และการศึกษาของ Rad และ
คณะ33 ในป ค.ศ. 2009 ในคลินิกทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยเคอรมาน 
ประเทศอิหรานพบวาปจจัยสําคัญที่ทําใหผูปวยเกิดความพึงพอใจตอการบริการ คือ การควบคุมและ
ปองกันการติดเชื้อที่ดี การเขาถึงบริการที่งาย และการตรวจและวางแผนการรักษาอยางถูกตอง 

 

โดยสรุปจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาผูปวยมีความคาดหวังสูงตอการบริการ
ทางทันตกรรมในเรื่องของความรูความสามารถในทางวิชาชีพ  พฤติกรรมและบุคลิกภาพของผู-
ใหบริการ  ซ่ึงรวมไปถึงทักษะในการสื่อสารของทันตแพทย   ผูปวยจะมีความพึงพอใจสูงตอการ-
รับบริการทางทันตกรรมเมื่อไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวัง  นั่นคือไดรับบริการจากทันต-
แพทยที่มีความความรูความสามารถในทางวิชาชีพ  มีความเอาใจใสตอผูปวย  มีการสื่อสารและมี
ความสัมพันธที่ดีกับผูปวย  เปนตน  อยางไรก็ตามการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวยตอการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมีนอย  และยังไมมีในประเทศไทย  รวมทั้งยังไมมีการศึกษาการ
รับรูคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมากอน  ที่สําคัญ
การศึกษาโดยนําแนวคิดของชวงความคาดหวังคุณภาพบริการซึ่งเคยศึกษาในงานบริการอื่นๆมาใช
ในการศึกษานี้เปนสิ่งที่นาสนใจ  เพื่อที่จะไดนําผลที่ไดไปใชประโยชน  ในการปรับปรุงคุณภาพ-
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บริการดานการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนใหเกิดคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดและ
คุณภาพการบริการชั้นยอดตอไป  

 
วัตถุประสงคท่ัวไปของการวิจัย 
 
 เพื่อศึกษาความคาดหวัง  การรับรูคุณภาพบริการและปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง
และการรับรูคุณภาพบริการของผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
 
วัตถุประสงคเฉพาะของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังที่พึงปรารถนา  ระดับความคาดหวังที่ยอมรับได  
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ  ระดับคุณภาพการบริการชั้นยอด  
และระดับคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
ในดานตางๆตามการศึกษาของ Newsome และ McGrath4 ในป ค.ศ. 2007  ดังนี้  
 -  มารยาทในการใหบริการของทันตแพทย  
 -  การตรวจและการเอาใจใสในการดูแลของทันตแพทย 
 -  การสื่อสารของทันตแพทย  
 -  ความสะดวกในการรับบริการ 
 2.  เพื่อศึกษาปจจัยตางๆที่มีผลตอความคาดหวัง  ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอดและคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดของ
ผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ซึ่งไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได    
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ขอมูลที่ไดสามารถนําไปใชปรับปรุงและพัฒนาระบบการตรวจเบื้องตนทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูปวย 
 2.  เพื่อใหทันตแพทยทราบถึงความคาดหวังของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟน    ทําใหสามารถใหบริการที่เหมาะสมตอความคาดหวังและจัดการความ
คาดหวังของผูปวยใหตรงกับการบริการที่เปนไปได  อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจและรวมมือตอ
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การรักษาตอไป      รวมทั้งทําใหผูปวยเกิดความประทับใจในเบื้องตนตอการรักษาทางทันตกรรม
จัดฟนและมีความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่ผูปวยจะไดรับในอนาคต 
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บทที่ 2 
 

วิธีการวิจัย 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 กรอบการศึกษาในครั้งนี้พิจารณาจากปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอการบริการที่
พึงปรารถนา ความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได  ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ การรับรู
คุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มีตอการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน โดยศึกษาใน 4 ดานดังกรอบแนวคิดการวิจัยรูปที่ 3   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 รูปท่ี 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
หมายเหตุ         ศึกษาใน 4 ดาน ไดแก   มารยาทของทันตแพทย  การตรวจและการเอาใจใสดูแล
ของทันตแพทย การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกในการรับบริการ  (อยูในรูปที่ 3) 
 
 
 

  ปจจัยของผูรับบริการ 
 - เพศ 
 - อาย ุ
 - ระดับการศึกษา 
 - อาชีพ 
 - รายได 

 - คุณภาพการบริการ 
   ชั้นยอด (MSS) 
 - คุณภาพการบริการ 
   ที่ยอมรับได (MSA) 

 - ความคาดหวังทีพ่ึงปรารถนา (DE) 
 - ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) 
 - ชวงความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
   (ZoT)  

 กอนรับบริการ 

 - ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) 
 ภายหลังไดรับการบริการ 
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ขอตกลงเบื้องตนและขอบเขตการวิจัย 
 
 การวิจัยเร่ืองนี้มุงทําการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการทั้ง
ประเด็นความคาดหวังที่พึงปรารถนา และความคาดหวังที่ยอมรับได เพื่อใหไดขอมูลถึงชวงความ
คาดหวังคุณภาพบริการ   รวมทั้งศึกษาการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยประเมินจากระดับความ
พึงพอใจของผูปวย  นอกจากนี้ยังศึกษาคุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการบริการที่ยอมรับได
ของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  โดยมุงศึกษาในผูปวยที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป
ที่มาติดตอที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัย- 
สงขลานครินทรเปนครั้งแรก  และศึกษาปจจัยตางๆที่มีผลตอความคาดหวัง   ชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ  การรับรูตอคุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  และคุณภาพการบริการ
ที่ยอมรับไดดังกลาว 
 
คํานิยามเชิงปฏิบัติการ : การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ความคาดหวังของผูปวย  ชวง
ความคาดหวังคุณภาพบริการ  การรับรูตอคุณภาพบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการ
บริการที่ยอมรับได     
 การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  หมายถึง  การตรวจทางทันตกรรมจัดฟน
คร้ังแรกใหแกผูปวยที่ตองการรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน  ลักษณะการตรวจจะเปนการตรวจ
ผูปวยทั้งภายนอกและภายในชองปากโดยมีการสงตรวจเพิ่มเติมในบางกรณี  แลวใหการวินิจฉัย
เบื้องตนและจัดแบงประเภทผูปวยตามความจําเปนเรงดวนของการแกไขการสบฟนผิดปกติ  ให
คําแนะนําและขอมูลดานตางๆเกี่ยวกับการจัดฟนแกผูปวย  เพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจของผูปวย  
 ความคาดหวังของผูปวย  หมายถึง  ความตองการ  ความรูสึกหรือความคิดอยางมี
วิจารณญาณของผูปวยในการคาดการณหรือคาดคะเนไวลวงหนาถึงบริการที่จะมีในดานตางๆดังนี้ 
ดานความเอาใจใสในการดูแลรักษา  มารยาทในการใหบริการ  และการสื่อสารของทันตแพทย   
การรักษาตามหลักวิชาการ  ความสบายผอนคลาย  และความสะดวกที่ไดรับ ซ่ึงแบงเปน 
 - ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (Desired expectation)   
 - ความคาดหวังที่ยอมรับได (Adequate expectation)   
 - ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance) หมายถึง ชวงที่เร่ิมตั้งแต
ความคาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยยอมรับไดจนถึงความคาดหวังของ
ผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยพึงปรารถนาที่จะไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟน  
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 การรับรูตอคุณภาพบริการ  (Percieved level) หมายถึง ระดับการรับรูของผูปวยตอ
คุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนหลังการรับบริการ  
 

 คุณภาพการบริการชั้นยอด (Measure of Service Superiority) หมายถึง ระดับ
คุณภาพการบริการที่พึงปรารถนาตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  คุณภาพการบริการชั้น
ยอดเปนบวกเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนสูงกวาระดับความคาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่
ผูปวยพึงปรารถนามากที่สุด  แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูใน
ระดับสูง  คุณภาพการบริการชั้นยอดเปนลบเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการที่
ผูปวยไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนต่ํากวาระดับความคาดหวังของผูปวยตอ
ระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยพึงปรารถนามากที่สุด แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับปานกลางไปจนถึงต่ํา 
 

 คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (Measure of Service Adequacy) หมายถึง ระดับ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  คุณภาพการบริการที่
ยอมรับไดเปนบวกเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนสูงกวาระดับความคาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่
ผูปวยยอมรับได  แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับปาน-
กลางไปจนถึงระดับสูง  คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดเปนลบเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวย
ตอคุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนต่ํากวาระดับความ
คาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยยอมรับได แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับต่ํา 
 
วิธีดําเนินการ 
 
1. รูปแบบการศึกษา 
 
 เปนการศึกษาแบบตัดขวางเชิงพรรณนาและเชิงวิเคราะหโดยรวบรวมความ
คาดหวังทั้งความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา ความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได  
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  การรับรูคุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพ
การบริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และศึกษาปจจัย
ตางๆที่มีผลตอความคาดหวัง   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ   การรับรูคุณภาพการบริการ  
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คุณภาพการบริการชั้นยอด  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได 
 
2. ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 
 

2.1 กลุมตัวอยางเปนผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปทุกรายที่มาติดตอ 
เปนครั้งแรก  ที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรเพื่อรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ในชวงตั้งแตเดือน
กรกฎาคม-ธันวาคม 2552  จํานวน 170 คน โดยเปนผูที่ยังไมเคยไดรับการจัดฟน สามารถอานออก
เขียนได ตอบแบบสอบถามได ใหความยินยอมและรวมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจัย 

2.2 ขนาดกลุมตัวอยางไดจากการประมาณคาสัดสวนประชากร34 โดยใชสูตร
ประชากรขนาดเล็ก หรือทราบขนาดประชากรที่แนนอนดังนี้ 

                      n          =              NZ 2pq       
                                                                        NE2 + Z2pq 
N = 296  (จํานวนผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปที่มาติดตอเพื่อการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 
ที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลา-
นครินทรในชวงตั้งแตเดือนมกราคม-ธันวาคม 2550)  
Z = 1.96, p = 0.5, q = 0.5, E = 0.05, กําหนดระดับความเชื่อมั่น = 95 % แทนคาในสูตร 
                                              n          =              296(1.96) 2 (0.5)(0.5) 
                                                                        296(0.05) 2 +  (1.96) 2 (0.5)(0.5) 
                                              n           =                    168 
 
3. เคร่ืองมือและการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

3.1 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามจํานวน 2 ชุด ดังนี้แบบสอบถาม
ชุดที่ 1 เปนแบบสอบถามความคาดหวังที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และ
แบบสอบถามชุดที่  2  เปนแบบสอบถามการรับรูคุณภาพบริการหลังไดรับการตรวจเบื้องตนทาง
ทันตกรรมจัดฟน   

3.2 การสรางแบบสอบถาม แบงออกเปน 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
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3.2.1 ศึกษาคนควารวบรวมขอมูล จากเอกสารงานวิจัยตางๆ และตําราทาง-
วิชาการทางทันตกรรมจัดฟน และทําแบบสอบถามนํารองโดยเปนคําถามปลายเปดในประเด็น
เกี่ยวกับขอมูลที่ผูปวยตองการไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 

3.2.2 นําขอมูลที่ไดมาประกอบการรางแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย 
แบบสอบถามชุดที่ 1 (ภาคผนวกที่ 1) 

สวนที่1  ขอมูลพื้นฐานจากผูปวย ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
(ของผูตอบแบบสอบถามหรือของผูปกครองในกรณีที่ยังไมมีรายไดและผูปกครองเปนผูรับผิดชอบ
คารักษา)  เหตุผลที่มารับการจัดฟน แรงจูงใจที่ทําใหมารับการจัดฟน ความถี่ของการรับบริการทาง
ทันตกรรม และสถานที่รับบริการทางทันตกรรม 

สวนที่ 2  ระดับความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนใน 4 ดาน
ไดแก มารยาทในการใหบริการของทันตแพทย  การตรวจและความเอาใจใสในการดูแลของทันต-
แพทย  การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ  โดยวัดเปนระดับความ
คาดหวังสเกล 1-10  (1 = คาดหวังนอยและ 10 = คาดหวังสูงสุด) และคําถามเกี่ยวกับระยะเวลาใน
การรอกอนไดรับการตรวจ ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และระยะเวลารอ-
คิวรับการจัดฟนอยางมากที่สุดที่ผูปวยคาดหวัง 
แบบสอบถามชุดที่ 2 (ภาคผนวกที่ 2) ระดับการรับรูตอคุณภาพการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัด-
ฟนในดานมารยาทในการใหบริการของทันตแพทย  การตรวจและความเอาใจใสในการดูแลของ
ทันตแพทย  การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ  โดยวัดเปนระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการสเกล 1-10 (1 = ความพึงพอใจนอยและ 10 = ความพึงพอใจสูงสุด) 

3.2.3 เสนอผูทรงคุณวุฒิจํานวน  3  คนตรวจสอบความตรง (Validity) ดาน
เนื้อหา (Content) ของแบบสอบถาม 

3.2.4 นําไปทดลองใชคร้ังที่ 1 กับผูปวยที่คลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 10  
คน มีการซักถามกลุมตัวอยางแตละคนถึงปญหาในการทําแบบสอบถาม ไดปรับปรุงแบบสอบถาม
ในสวนวิธีการและคะแนนระดับความคาดหวังใหเขาใจไดงายมากขึ้น 

3.2.5 นําไปทดลองใชคร้ังที่ 2 กับผูปวยที่คลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 10  
คน โดยมีการซักถามกลุมตัวอยางในแตละคนถึงปญหาในการทําแบบสอบถาม  รวมทั้งจับเวลาใน
การทําแบบสอบถาม ซ่ึงใชเวลาเฉลี่ยประมาณ 20 นาที  จากนั้นปรับปรุงภาษาในแบบสอบถาม
เพื่อใหเขาใจไดงายขึ้น ตัดขอคําถามที่ไมจําเปนออกเชน ความคาดหวังเกี่ยวกับการพูดภาษาทองถ่ิน
ภาคใตของทันตแพทยเนื่องจากทันตแพทยทุกคนจะสื่อสารกับผูปวยดวยภาษาทางราชการและเพิ่ม
ขอความ “กรุณาอานอยางละเอียด” เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามตอบดวยความตั้งใจมากขึ้น 
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3.2.6 นําไปทดลองใชคร้ังที่ 3 กับผูปวยที่คลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 10  
คน  หาคาความเที่ยงของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยใชสูตรสัมประสิทธแอลฟาของ Cronbach 
ซ่ึงไดคาสัมประสิทธแอลฟาของ Cronbach ของทั้ง 4  ดานอยูในชวง 0.90 -0.98   นําแบบสอบถาม
ไปใชเปนเครื่องมือสําหรับงานวิจัยตอไป 
 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

4.1 เจาหนาที่ประจําคลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต-
แพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรอธิบายเกี่ยวกับงานวิจัยและแจกใบเชิญชวนเขารวม
โครงการวิจัยแกผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปทุกรายที่มีคุณสมบัติตามที่กําหนด เมื่อกลุมเปาหมาย
ตกลงใจเขารวมโครงการ  เจาหนาที่ประจําคลินิกทันตกรรมจัดฟน จึงแจกแบบสอบถามชุดที่ 1 ให
ทํากอนที่จะเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน    

4.2 หลังจากทําแบบสอบถามชุดที่ 1 กลุมเปาหมายจะเขารับการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟน  เมื่อการตรวจเสร็จสิ้นทันตแพทยผูตรวจจะแจกแบบสอบถามชุดที่ 2  ให
กลุมเปาหมายทํา  เมื่อทําเสร็จจึงตรวจสอบความครบถวนของขอมูล 

4.3 ทนัตแพทยผูตรวจบันทึกเวลาที่เร่ิมตรวจและเวลาที่ตรวจเสร็จ 
 
5. การวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิเคราะหขอมูลสามารถทําไดดังนี้ 
5.1 สรุปขอมูลทั่วไปของผูปวยโดยใชสถิติ เชิงพรรณนาแสดงคาความถี่

(Frequency) และรอยละ (Percentage) 
5.2 วิเคราะหหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ 
- ระดับความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา (Desired expectation: DE) 
- ระดับความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได (Adequate expectation: AE) 
- ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance = DE- AE)   
- ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (Percieved level : PL) 
- คุณภาพการบริการชั้นยอด (Measure of Service Superiority: MSS = PL-DE) 
- คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (Measure of Service Adequacy: MSA = PL-AE) 
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ในดานรวมและรายดานทั้ง 4 ดาน   ซ่ึงคาที่ไดเฉลี่ยจะอยูในชวง 1-10 โดยสามารถ
แบงเปน 3 ระดับตามระดับคะแนนดังนี้ 

- 1-3.99 เปนคาต่ํา 
- 4-6.99 เปนคาปานกลาง 
- 7-10 เปนคาสูง 
การแปลผลระดับคุณภาพบริการมีดังนี้ 
- คุณภาพบริการระดับสูงเกิดเมื่อคุณภาพการบริการชั้นยอดเปนบวก 
- คุณภาพบริการระดับปานกลางเกิดเมื่อคุณภาพการบริการชั้นยอดเปนลบและ

คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดเปนบวก 
- คุณภาพบริการระดับต่ําเกิดเมื่อคาคุณภาพการบริการชั้นยอดและคุณภาพการ-

บริการที่ยอมรับไดเปนลบ   
5.3 วิเคราะหผลของปจจัยดานเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

ระดับความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา  ระดับความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได 
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรูคุณภาพบริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดโดยใชสถิติ t-test หรือ ANOVA   กําหนดระดับคาความเชื่อมั่นที่
รอยละ 95 
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บทที่ 3 
 

ผลการวิจัย 
 
ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
 กลุมตัวอยางมีทั้งสิ้นจํานวน 170 คน  เปนเพศชาย 33 คน  เพศหญิง 137 คน อายุ 
15-60 ป  (เฉลี่ย 23.40  ป)  สวนใหญของกลุมตัวอยางเปนนักศึกษา  โดยมีการศึกษาอยูในระดับ
ปริญญาตรีหรือสูงกวา   มีรายไดตอเดือนของตนเองหรือของครอบครัวอยูในชวง 10,000-19,999 
บาท   รอยละ 78.1 ของกลุมตัวอยางมารับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนดวยความตองการของ
ตนเอง  และเลือกที่จะมารับการรักษาที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต-
แพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรเนื่องจากชื่อเสียงและการมีทันตแพทยผูเชี่ยวชาญ    
รอยละ 72.4 ของกลุมตัวอยางจะไปรับบริการทางทันตกรรมเปนครั้งคราว  เมื่อมีอาการเทานั้น   
และสวนใหญของกลุมตัวอยางรับบริการทางทันตกรรมที่โรงพยาบาลรัฐบาล (ตารางที่ 1) 
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ตารางที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง (n = 170) 
 

ลักษณะ/ตัวแปร จํานวน(คน) รอยละ 
เพศ หญิง 137 80.6 

ชาย 33 19.4 
ระดับการศึกษา
สูงสุดหรือใน
ปจจุบัน 

ป.6 - ม.3 13 7.7 
ม.4 - ม.6 30 17.6 
ปวช.- ปวส. 30 17.6 
ป.ตรีหรือสูงกวา 97 57.1 

อายุ 15-20 ป 78 45.9 
21-30 ป 68 40.0 
31-40 ป 17 10.0 
41 ปขึ้นไป 7 4.1 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 106 62.4 
ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 21 12.4 
ลูกจางประจําและลูกจางชั่วคราว 15 8.8 
อื่นๆ        28 16.4 

รายได /เดือน* < 10,000 บาท 39 24.2 
10,000 – 19,999 บาท   65 40.4 
20,000 – 29,999 บาท 30 18.6 
≥ 30,000 บาทขึ้นไป 27 16.8 

เหตุผลที่มารับ
บริการ 

ช่ือเสียงและการมีทันตแพทยผูเช่ียวชาญ 58 34.1 
คารักษาถูกกวาที่อื่น          50 29.4 
ไดรับคําแนะนําจากคนในครอบครัวหรือบุคคลอื่น       45 26.5 
การเดินทางสะดวก           17 10.0 

แรงจูงใจที่ทําให 
มารับการรักษา 

เปนความตองการของตนเอง  122 71.8 
ทันตแพทยแนะนําใหมารักษา     36 21.2 
เปนความตองการของผูปกครอง 12 7.0 

ความถี่ของการ 
รับบริการทาง 
ทันตกรรม 

เปนครั้งคราว  เมื่อมีอาการเทานั้น      123 72.4 
เมื่อทันตแพทยนัด   24 14.1 
ตรวจสุขภาพชองปากเปนประจําทุก 6-12 เดือน 23 13.5 

สถานที่รับบริการ
ทางทันตกรรม 

โรงพยาบาลรัฐบาล  75 44.1 
โรงพยาบาล / คลินิกเอกชนและอื่นๆ               50 29.4 
โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร 45 26.5 

   * n = 161  
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ตารางที่ 2 แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (Desired expectation) ตอ
การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนของกลุมตัวอยางพบวาอยูในระดับสูง (8.82 ± 0.65)   
ในขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (Adequate expectation) อยูในระดับปานกลาง (5.38 ± 
2.05)  สวนชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance) มีความกวางเฉลี่ย 3.45    คาเฉลี่ย
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (Percieved level) อยูในระดับสูง (8.47 ± 0.87) อยูระหวางความ
คาดหวังที่พึงปรารถนาและความคาดหวังที่ยอมรับได  นอกจากนี้แลวยังพบวาคาเฉลี่ยรวมคุณภาพ
การบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนลบแตคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) มีคา
เปนบวกซึ่งแสดงวาคุณภาพบริการโดยรวมของการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับ
ปานกลาง   โดยรวมความคาดหวังตอเวลาที่รอกอนรับการตรวจและตอเวลาในการตรวจจะมากกวา
เวลาที่ใชจริง สวนระยะเวลามากที่สุดเฉลี่ยที่ผูปวยคาดหวังวาจะรอคิว คือ 10 เดือน   

 
ตารางที่ 2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางตามตวัแปรที่ศึกษา และระยะเวลา    
                  ในการรอและในการตรวจ     
 

หัวขอ N คาเฉลี่ย 
Mean SD 

ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 170 8.82 0.65 
ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) 170 5.38 2.05 
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) 170 3.45 2.09 
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) 156 8.47 0.87 
คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) 156 -0.37 0.83 
คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) 156 3.06 2.22 
ระยะเวลาในการรอกอนไดรับการตรวจจริง  (นาที) 170 28.12 18.13 
ระยะเวลาในการรอกอนไดรับการตรวจที่ผูปวยคาดหวัง (นาที) 170 32.15 17.89 
ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนจริง (นาที) 170 46.64 22.76 
ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่ผูปวยคาดหวัง (นาที) 170 49.19 27.29 
ระยะเวลารอคิวรับการจัดฟนอยางมากที่สุดที่ผูปวยคาดหวัง (เดือน) 170 10.05 7.53 
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ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการแยกตามดานตางๆ 
 
ดานความมีมารยาทของทันตแพทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 4  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-     
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานความมีมารยาทของทันตแพทย 
 
 จากรูปที่ 4 พบวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ตอความมีมารยาท
ของทันตแพทยในทุกขอของกลุมตัวอยางอยูในระดับสูง (8.75-9.19)  ในขณะที่คาเฉลี่ยความ
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (5.24-5.59)   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ 
(ZoT) มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.47-3.60   สวนคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) อยู
ในระดับสูง (8.72-9.07) ซ่ึงมีคาใกลเคียงกันในทุกขอ  โดยความสุภาพและการพูดจาดีของทันต-
แพทยเปนขอที่มีคาสูงสุดทั้งคาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการ รวมทั้งเปนขอที่มีชวง-
ความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางมากที่สุด ดังนั้นถึงแมวาผูรับบริการมีความคาดหวังสูงตอ
ความสุภาพและการพูดจาดีของทันตแพทยแตก็มีความยืดหยุนของความคาดหวังในขอนี้สูงเชนกัน    
สวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพของทันตแพทยเปนขอที่มีความคาดหวังต่ําสุดแต
เปนขอเดียวที่ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   

1   5  6  8 7  9  10 

DE, 8.75 

DE, 8.99 

DE, 8.81 

DE, 9.19 

PL

PL

PL

PL

AE, 5.34 

   AE, 5.59 

   AE, 5.51 

  AE, 5.24

ZoT, 3.47 

ZoT, 3.52 

ZoT, 3.48 

ZoT, 3.60 

ความเปนมิตร 

ความเปนกันเอง 

ความสุภาพ การพดูจาดี 

การเชิญนัง่ท่ียูนิตทําฟน 
ดวยน้ําเสียงท่ีสุภาพ 

      MSS      

  -0.12+0.94

  

 -0.19+1.13 

 

 -0.09+1.21 

 

  0.11+1.16 

 

      MSA     

  3.48+2.59 

  

  3.29+2.61 

 

  3.38+2.47 

 

  3.62+2.42 
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สวนความเปนมิตรของทันตแพทยเปนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ(PL) ต่ําสุด  ใน
ขณะเดียวกันก็เปนขอที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) แคบที่สุดเชนเดียวกัน   

คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ตอความมีมารยาทของทันตแพทยในแต
ละขอมีคาใกลเคียงกันโดยคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) เกือบทุกคาเปนลบยกเวนการ
เชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพเปนขอเดียวที่ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวา
ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ทําใหคาเฉล่ียคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนบวก  
คาที่เปนลบแสดงวาระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ํากวาคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  
สวนคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) ในทุกขอมีคาเปนบวก เนื่องจากระดับการรับรู
คุณภาพบริการ (PL) สูงกวาคาความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  แสดงวาคุณภาพบริการในดาน
ความมีมารยาทของทันตแพทยสวนใหญอยูในระดับปานกลางยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวย
น้ําเสียงที่สุภาพของทันตแพทยเปนขอเดียวที่คุณภาพบริการอยูในระดับสูง  แตอยางไรก็ตามคา
เหลานี้ใกลเคียงกันทุกขอ   
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ดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 5  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-   
              บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
              การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 

 10 5 6 7  8  94  1

PL 

PL 

PL 

PL 

PL       MSA 
  3.28+2.65 

  3.32+2.46 

  3.42+2.62 

  3.17+2.58 

  3.16+2.51 

      MSS 
  -0.22+1.41

  -0.18+1.22

  -0.02+1.29

  -0.27+1.34

  -0.17+1.45

   การถายภาพรังสีเพ่ือการจัดฟน 
   ในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน 

   การพิมพปากเพื่อการจัดฟน 
   ในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน 

   การปดโคมไฟสองปากทุกครั้ง 
   เมื่อไมไดตรวจภายในชองปาก 

    การปรับยูนิตทําฟนใหอยูในทานั่ง 
    ทุกครั้งในขณะที่สนทนาหรือไมได 
    ตรวจในชองปาก 

  การเปดโอกาสใหผูปวย 
  บวนปากเมื่อตองการ 

  ความสนใจและการซักถาม 
  ปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆ 

  ความสนใจและการซักถาม 
  ปญหาการสบฟน 

  การใหเวลาตอการตรวจ 

   การตรวจทั้งในและนอกชองปาก  
   อยางละเอียด 

ZoT, 3.28 

ZoT, 3.31 

ZoT, 3.34 

ZoT, 3.34 

ZoT, 3.33 

ZoT, 3.44 

ZoT, 3.44 

ZoT, 3.49 

ZoT, 3.50 

  DE, 8.20 

   DE, 8.23 

   DE, 8.28 

  DE, 8.31  

  DE, 8.56 

  DE, 8.76 

  DE, 8.82 

  DE, 9.00 

  DE, 9.08 

     AE, 4.93 

     AE, 4.94 

     AE, 4.94 

    AE, 4.97 

     AE, 5.23 

     AE, 5.32 

    AE, 5.38  

    AE, 5.51 

   AE, 5.58 

หมายเหตุ         ไมมีคาระดับ 
การรับรูคุณภาพบริการ (PL)  
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ผลการศึกษาในรูปที่ 5 พบวาในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันต-
แพทยคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ของกลุมตัวอยางในทุกขออยูในระดับสูง (8.20-
9.08)  ในขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (4.93-5.58)   ชวง-
ความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT)  มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.28-3.50   สวนคาเฉลี่ยระดับการ
รับรูคุณภาพบริการ (PL) ทุกขออยูในระดับสูง (8.39-8.86) ซ่ึงมีคาใกลเคียงกัน โดยการตรวจทั้งใน
และนอกชองปากอยางละเอียดเปนขอที่มีคาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการสูงสุด  
นอกจากนี้แลวขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําสุด คือ การเปดโอกาสใหผูปวยบวนปาก
เมื่อตองการ   สวนการถายภาพรังสี การพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน  
และการปดโคมไฟสองปากทุกครั้งเมื่อไมไดตรวจภายในชองปากเปนขอที่มีความคาดหวังที่พึง-
ปรารถนา (DE) และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด   และเปนขอที่ไมไดมีการประเมิน
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) เนื่องจากไมไดมีการถายภาพรังสีและพิมพปากผูปวยทุกรายใน
วันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน นอกจากนี้แลวทันตแพทยแตละคนอาจปดโคม
ไฟสองปากที่แตกตางกันจึงไมสามารถนํามาประเมินได 

คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ตอการตรวจและการเอาใจใสดูแลของ
ทันตแพทยในภาพรวมและรายขอทุกขอมีคาเปนลบ  สวนคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได 
(MSA) ในทุกขอมีคาเปนบวก  แสดงวาคุณภาพบริการในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของ
ทันตแพทยทุกขออยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงที่สุด คือ ความสนใจและการซักถามปญหาการสบฟน
ของทันตแพทย  สวนขอที่มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพการบริการที่
ยอมรับได (MSA) ต่ําที่สุด คือ ความสนใจและซักถามปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆของทันตแพทย    
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ดานการสื่อสารของทันตแพทย 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
รูปท่ี 6  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-    
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานการสื่อสารของทันตแพทย 

       MSA 
 
 

 3.38+2.66 

 2.59+2.62 

 3.15+2.58 

 3.04+2.48 

 2.71+2.99 

 3.23+2.51 

 2.92+2.30 

 2.42+2.83 

 2.96+2.62 

 2.71+2.63 

 3.24+2.52 

 2.38+2.79 

 3.16+2.61 

 2.49+2.70 

 3.06+2.64 

 3.18+2.47 

       MSS 
 
 

-0.28+1.26 

-0.87+1.53 

-0.35+1.22 

-0.28+1.33 

-0.85+1.75 

-0.34+1.26 

-0.39+1.38 

-1.02+1.77 

-0.35+1.25 

-0.70+1.66 

-0.31+1.40 

-0.91+1.74 

-0.37+1.47 

-0.87+1.98 

-0.38+1.52 

-0.23+1.29 

1 5 6 87 9 10 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

PL 

การใหขอมูลของทพ.เก่ียวกับ......... 

AE, 5.39 

AE, 5.41  

AE, 5.36 

AE, 5.25 

AE, 5.54 

AE, 5.61  

AE, 5.34 

AE, 5.55 

AE, 5.41 

AE, 5.51 

AE, 5.38 

AE, 5.46 

AE, 5.21 

AE, 5.35 

AE, 5.25 

AE, 5.20 

......................................................................................................................................................................................................................... 

การยินดีตอบขอซักถาม 

สิ่งที่ผูปวยตองปฏบิัติขณะจัดฟน 

แผนการรักษาที่เปนไปไดและ 
เหมาะสมกับความผิดปกต ิ

     การรักษาทางทันตกรรมอื่นๆ
ที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน 

การสนทนาดวยภาษาทีเ่ขาใจงาย
ไมใชศัพทเฉพาะทาง 

                     การเปดโอกาสใหสงสัญญาณ 
          ในกรณทีี่ตองการสื่อสารขณะตรวจ 

ปญหาการสบฟนอยางละเอียด ชัดเจน 

การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรม 
จัดฟนอยางชัดเจนกอนเร่ิมตรวจ 

สิ่งที่จะเกิดข้ึนในขณะจัดฟน 

เหตุผลของความจําเปนของการจัดฟน 

ลําดับข้ันตอนการจัดฟน 

ปญหาที่อาจเกิดข้ึนจากการจัดฟน 

คาใชจายในการจัดฟน 

การเปดโอกาสใหซักถามขอสงสัยเกี่ยวกบั
การจัดฟนหรือปญหาสขุภาพชองปากอื่นๆ 

ระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน 

ระยะเวลาในการจัดฟน 

DE, 9.05 

DE, 8.91 

DE, 8.91 

DE, 8.79 

DE, 8.99 

DE, 8.92 

DE, 8.91 

DE, 8.87 

DE, 8.84 

DE, 8.82 

DE, 8.79 

DE, 8.78 

DE, 8.74 

DE, 8.72 

DE, 8.69 

DE, 8.59 

ZoT, 3.66 

ZoT, 3.44 

ZoT, 3.50  

ZoT, 3.55 

ZoT, 3.54 

ZoT, 3.45 

ZoT, 3.32 

ZoT, 3.57 

ZoT, 3.32 

ZoT, 3.31 

ZoT, 3.41 

ZoT, 3.32 

ZoT, 3.53 

ZoT, 3.38 

ZoT, 3.39 

ZoT, 3.44 
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จากรูปที่ 6 พบวาในภาพรวมของประเด็นการสื่อสารของทันตแพทย คาเฉลี่ยความ
คาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ของกลุมตัวอยางในทุกขออยูในระดับสูง (8.59-9.05)  ในขณะที่
คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (5.20-5.61)   ชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ (ZoT) มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.31-3.66  สวนคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) อยูในระดับคอนขางสูง (7.82-8.77)  โดยการที่ทันตแพทยยินดีตอบขอซักถามเปนขอที่
มีคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงสุด   นอกจากนี้ยังเปน
ขอที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุด   ขอที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ
คอนขางแคบไดแก การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับแผนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่
เปนไปไดและเหมาะสมกับความผิดปกติ  เหตุผลของความจําเปนของการรักษาทางทันตกรรมจัด-
ฟน  และการใหขอมูลเกี่ยวกับตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยางชัดเจนกอนเริ่มตรวจ  สวน
ขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการระดับสูงแตคอนไปทางปานกลาง ไดแก การใหขอมูลของทันต-
แพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน  คาใชจายในการจัด-
ฟน  ลําดับขั้นตอนการจัดฟน  ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน และการเปดโอกาสใหผูปวยสง-
สัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทยกําลังตรวจ 

ในภาพรวมและรายขอทุกขอในดานการสื่อสารของทันตแพทยมีคาเฉล่ียคุณภาพ
การบริการชั้นยอด (MSS) เปนลบ  และมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) เปนบวก 
แสดงวาคุณภาพบริการในดานการสื่อสารของทันตแพทยทุกขออยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคา
ทั้งคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคาคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงสุด ไดแก 
การใหขอมูลเกี่ยวกับระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟนและการยินดีตอบขอซักถามของทันต-
แพทย ตามลําดับ  ในขณะที่การใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟนและปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟนเปนขอที่มีคาคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคาคุณภาพการบริการที่
ยอมรับไดต่ําสุด (MSA) ตามลําดับ   
 
ดานความสะดวกในการรับบริการ 
 

ในดานความสะดวกในการรับบริการพบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) ตอความสะดวกในการรับบริการในทุกขอของกลุมตัวอยางอยูในระดับสูง (8.49-8.66)  
ในขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (5.11-5.29)  ชวงความ
คาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.37-3.39  โดยทุกขอมีคาใกลเคียงกัน  
สวนคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) อยูในระดับสูง (8.16-8.64)  โดยความสะดวกสบาย 
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และเพียงพอของสถานที่นั่งรอตรวจเปนขอที่มีคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และความ-
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) สูงสุด  และความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนขอที่มีระดับการ
รับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงสุด สวนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ําสุด คือ การใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  

พบวาความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนเพียงขอเดียวที่มีคุณภาพบริการ
อยูในระดับสูงเนื่องจากคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนบวกโดยมีระดับการรับรูคุณภาพ
บริการสูงกวาคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา  สวนขออ่ืนๆมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง  
(รูปที่ 7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 7  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-     
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานความสะดวกในการรับบริการ 
 
 
 

 1  5  6  7  8  9  10

การมีบอรดใหความรูเก่ียวกับ 
การจัดฟนที่หนาคลินิกจัดฟน 

การไดรับการสงตอไปรับการ- 
รักษาปญหาสุขภาพชองปาก 
อ่ืนๆกอนการจัดฟน  

ความมิดชิด  เปนสัดสวน 
ของยูนิตทําฟน 

การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 
บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับ 
การตรวจ 

ความสะดวกสบายและเพียงพอ 
ของสถานที่นั่งรอตรวจ 

      MSA 
   
   3.34+2.65 
   
 
 
 
   2.92+2.62 
 
  
 
 
   3.46+2.57 

      MSS 
   
  -0.04+1.47 
   
 
 
 
  -0.42+1.51 
 
  
 
 
   0.07+1.41 

PL 

PL 

PL 

DE, 8.55 

DE, 8.49 

DE, 8.57 

DE, 8.58 

DE, 8.66 

AE, 5.11 

AE, 5.17 

AE, 5.18 

AE, 5.21 

AE, 5.29 

หมายเหตุ         ไมมีคาระดับ 
การรับรูคุณภาพบริการ (PL)  

ZoT, 3.38 

ZoT, 3.38 

ZoT, 3.39 

ZoT, 3.37 

ZoT, 3.38 
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ผลการศึกษาในภาพรวมของทุกดาน 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 8  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-   
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในภาพรวมของคุณภาพบริการ 4 ดาน 

 
ผลการศึกษาในภาพรวม (รูปที่ 8) พบวาความมีมารยาทของทันตแพทยเปนดานที่

มีคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) และระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) สูงสุด และยังเปนดานที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุดดวย  
ดังนั้นแมวาผูปวยจะมีความคาดหวังตอความมีมารยาทของทันตแพทยสูงที่สุดแตก็สามารถยืดหยุน
ไดมากที่สุดเชนกัน  ในขณะที่ความสะดวกในการรับบริการเปนดานที่มีคาความคาดหวังที่พึง-
ปรารถนา (DE) และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด  และมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ 
(ZoT) แคบที่สุด  ในภาพรวมคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ของทุกดานคอนขาง
ใกลเคียงกันและอยูในระดับสูง (8.32-8.86) โดยการสื่อสารของทันตแพทยเปนดานที่มีคาเฉลี่ย
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําสุด    

 

จากการที่คาเฉล่ียคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ทุกดานมีคาเปนลบ และ
คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) มีคาเปนบวก  แสดงวาคุณภาพบริการตอการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนทุกดานอยูในระดับปานกลาง โดยดานความมีมารยาทของทันตแพทย
มีคาสูงที่สุด สวนดานการสื่อสารของทันตแพทยมีคาต่ําที่สุด (รูปที่ 8) 

 5  6  7  8  9  101 

DE, 8.61 

DE, 8.83 

DE, 8.85 

DE, 8.94 

AE, 5.23 

AE, 5.39 

AE, 5.40 

AE, 5.42 

ZoT, 3.38 

ZoT, 3.44 

ZoT, 3.44 

ZoT, 3.52 ความมีมารยาท 
ของทันตแพทย 

การตรวจและการเอาใจใส- 
ดูแลของทันตแพทย 

การสื่อสารของทันตแพทย

ความสะดวก 
ในการรับบริการ 

      MSS 
  -0.07+0.89 
   
  -0.17+0.96 
    
  -0.52+1.02 
     
  -0.14+1.16 

      MSA 
  3.44+2.39 
   
  3.26+2.36 
    
  2.94+2.26 
     
  3.21+2.43 

PL 

PL 

PL 

PL 
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โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบในทุกดานและทุกขอพบวา ความสุภาพ การพูดจาดีของ
ทันตแพทยเปนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) 
และระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงที่สุด   สวนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา
(DE)  ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE) ต่ําที่สุด  และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการแคบที่สุด 
(ZoT)  คือ การถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน  

นอกจากนี้ยังพบวาการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ และความมิดชิด
เปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนเพียง 2 ขอที่มีคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง (รูปที่ 4, 7) สวนขอ
อ่ืนๆมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) คอนขางสูงกวาขออ่ืน ไดแก ความสนใจและการซักถาม
ปญหาการสบฟนของทันตแพทย (รูปที่ 5) และความสุภาพการพูดจาดีของทันตแพทย (รูปที่ 4)  
รวมถึงความสะดวกสบายและเพียงพอของสถานที่นั่งรอตรวจ (รูปที่ 7) สวนขอที่มีระดับการรับรู
คุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) 
ต่ําที่สุด คือ การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟนและปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน (รูปที่ 6)   และขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL)  คุณภาพการบริการ
ช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA)  คอนขางต่ํากวาขออ่ืนๆ ไดแก  การให
ขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับคาใชจายในการจัดฟน  ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน  และการ
เปดโอกาสใหผูปวยสงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทย
กําลังตรวจ (รูปที่ 6)  
 นอกจากนี้ขอมูลจากคําถามปลายเปดพบวา เนื้อหาความรูเกี่ยวกับการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่กลุมตัวอยางตองการใหมีในบอรดหรือแผนพับ ไดแก การรักษาทางทันตกรรมที่
ผูปวยตองไดรับกอนการจัดฟน เหตุผลของความจําเปน ระยะเวลา คาใชจาย (คาใชจายทั้งหมดและ
ที่ตองจายในแตละครั้งโดยละเอียด) ลําดับขั้นตอนและรายละเอียดในการจัดฟน วิธีการจัดฟนใน
รูปแบบตางๆ  ระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน ขอปฏิบัติและสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน 
ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน ตัวอยางผูปวยกอนและหลังการจัดฟน     
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ปจจัยท่ีมีผลตอคาเฉล่ียรวมของความคาดหวัง   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรู
คุณภาพบริการ    คุณภาพการบริการชั้นยอด   และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได  
 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ และรายได ไมมีผล
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p > 0.05) ตอคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพ
บริการ ระดับการรับรูคุณภาพบริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับ
ได แตอยางไรก็ตามพบวาผูปวยหญิงมีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงกวา
และมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางกวาหรือมีความยืดหยุนของความคาดหวัง
มากกวาผูปวยชาย แตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ํากวา (รูป 9A)  โดยทั้งผูปวยหญิงและ
ผูปวยชายมีการรับรูวาคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง แตพบวาเพศหญิงมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพ
การบริการชั้นยอด (MSS) ต่ํากวา แตมีคาคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวาเพศชาย 
(ตารางที่ 3)  

เมื่อพิจารณาที่ปจจัยระดับการศึกษาพบวาผูปวยที่มีการศึกษาสูง คือ มีการศึกษาอยู
ในระดับปริญญาตรีหรือสูงกวามีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงกวาผูปวย
กลุมอื่นและมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุดดวย   ในขณะที่ผูปวยที่มีการศึกษา
ต่ํา (ป.6-ม.3)  มีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ต่ําที่สุดแตมีความคาดหวังที่
ยอมรับได (AE) สูงสุด ทําใหมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) แคบที่สุด นอกจากนี้แลวยัง
มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําที่สุดอีกดวย (รูป 9B) แตพบวาผูปวยที่มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรีหรือสูงกวาจะมีคาเฉล่ียรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ต่ํากวาผูปวยกลุม
อ่ืน (ตารางที่ 3) 

ในสวนของปจจัยดานอายุพบวาผูปวยวัยกลางคน (อายุ 41 ปขึ้นไป) เปนกลุมอายุ
เดียวที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการรวม (PL) สูงกวาคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) (รูป 9C) ทําใหคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) เปนบวก (ตารางที่ 3) แสดงวา
ผูปวยกลุมนี้มีความคิดเห็นวาคุณภาพบริการอยูในระดับสูง  

รูป 9D แสดงวาผูปวยที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความ
คาดหวังที่พึงปรารถนาตอบริการ (DE) สูงที่สุดและมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวาง
ที่สุด  นอกจากนี้พบวาผูปวยที่เปนลูกจางประจําหรือช่ัวคราวมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) 
สูงที่สุด (รูป 9D)  และมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการ
บริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวาผูปวยอาชีพอ่ืน (ตารางที่ 3)    

ในสวนของปจจัยดานรายไดพบวาทุกกลุมมีระดับความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) ใกลเคียงกัน แตมีระดับความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) แตกตางกันโดยกลุมที่มีรายได 
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20,000-29,000 บาท มีระดับความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด  ทําใหมีชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุดหรือมีความยืดหยุนตอความคาดหวังสูงสุด (รูป 9E) นอกจากนี้ยัง
พบวากลุมที่มีรายได 20,000-29,000 บาท และ ≥30,000 บาท   มีคาเฉลี่ยรวมของคุณภาพการ
บริการชั้นยอด (MSS) และคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวากลุมที่มี
รายไดต่ํากวา (ตารางที่ 3)  
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รูปท่ี 9 คาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  ชวงความคาดหวัง-  
            คุณภาพบริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) แยกตามเพศ (A), ระดับการศึกษาสูงสุด (B),    
            อายุ (C), อาชีพ (D) และรายไดตอเดือน (E) 
 
 

1 

หญิง 

ชาย ZoT, 3.22 

AE, 5.35 
ZoT, 3.50 

DE, 8.70 

DE, 8.87 

AE, 5.48 

PL 

PL 

(A)
 5  6  7  8  9  10 1 

ปวช.-ปวส. 

ม.4-ม.6 

ป.6-ม.3 

ป.ตรีหรือสูงกวา 

ZoT, 2.50 

ZoT, 3.25 

ZoT, 3.39 

ZoT, 3.65 DE, 8.90 

DE, 8.70 

DE, 8.85 

DE, 8.57 

AE, 5.24 

AE, 5.32 

AE, 5.60 

AE, 6.08 

PL 

PL 

PL 

PL 

(B) 
 5  6  7  8  9  10 

(D) 
1 1 

PL 

PL 

PL 

PL 

ZoT, 3.72 

ZoT, 3.44 

ZoT, 3.37 

ZoT, 3.31 AE, 5.52 

AE, 5.29 

AE, 5.40 

AE, 5.15 DE, 8.87 

DE, 8.84 

DE, 8.83 

DE, 8.66 

         ขาราชการ/ 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นักศึกษา 

อ่ืนๆ 

ลูกจางประจํา/
ชั่วคราว 

 5  6  7  8  9  10 

1 

≥ 30,000 บ. ขึ้นไป 

10,000-19,999 บ.  

≤ 10,000 บ.  

20,000-29,999 บ.  

PL 

PL 

PL 

PL 
ZoT, 3.04 

ZoT, 3.39 

ZoT, 3.92 

ZoT, 3.22 DE, 8.74 

DE, 8.79 

DE, 8.89 

DE, 8.84 

AE, 5.52 

AE, 4.86 

AE, 5.50 

AE, 5.79 

(E)
 5  4  6  8  7  9  10 

1 

15-20 ป 

21-30 ป 

31-40 ป 

41 ปขึ้นไป 
PL 

PL 

PL 

PL 

ZoT, 3.12 

ZoT, 3.37 

ZoT, 3.67 

ZoT, 3.30 

DE, 8.62 

DE, 8.81 

DE, 8.87 

DE, 8.81 

AE, 5.51 

AE, 5.44 

AE, 5.21 

AE, 5.50 

(C) 
 5  6  7  8  9  10 
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ตารางที่ 3 ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได    
                   (MSA)  
 

 
    
 
 
 
 
 

ปจจัย n 
(คน) 

MSS P -value MSA P -value 
Mean SD Mean SD 

เพศ หญิง 137 -0.40 0.84  
0.31 

3.13 2.25  
0.43 ชาย 33 -0.22 0.77 2.76 2.07 

ระดับ
การศึกษา
สูงสุด 

ป.6 - ม.3 13 -0.49 0.67  
 
 

0.67 

2.37 2.39  
 
 

0.69 

ม.4 - ม.6 30 -0.29 0.76 2.91 2.16 
ปวช.- ปวส. 30 -0.26 0.82 3.19 2.85 
ป.ตรีหรือสูงกวา 97 -0.44 0.87 3.16 1.99 

อายุ 15-20 ป 78 -0.42 0.81  
 
 

0.51 

2.94 2.23  
 
 

0.80 

21-30 ป 68 -0.35 0.90 3.17 2.29 
31-40 ป 17 -0.39 0.70 2.91 2.07 
41 ปขึ้นไป 7 0.11 0.19 3.75 1.82 

อาชีพ ขาราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

106 -0.38 0.94  
 
 
 
 

0.24 

3.35 2.32  
 
 
 
 

0.79 

นักเรียน/นักศึกษา          21 -0.45 0.83 2.93 2.19 
ลูกจางประจําและ
ลูกจางชั่วคราว 

15 -0.08 0.98 3.40 1.88 

อื่นๆ   28 -0.23 0.57 3.15 2.44 
ร า ย ไ ด / 
เดือน 

< 10,000 บาท 39 -0.36 0.63  
 
 

0.13 

2.82 2.24  
 
 

0.49 

10,000 – 19,999 บาท 65 -0.49 0.88 2.84 2.05 
20,000 – 29,999 บาท 30 -0.25 0.67 3.57 2.30 
≥ 30,000บาทขึ้นไป  27 -0.20 1.04 3.16 2.26 
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บทที่ 4 
 

บทวิจารณ 
 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนาและเชิงวิเคราะหโดยศึกษาความคาดหวัง
ทั้งความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา ความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได  ชวงความ-
คาดหวังคุณภาพบริการ  การรับรูคุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการ-
บริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่โรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร และศึกษาปจจัยดานเพศ  ระดับการศึกษา  อายุ  อาชีพ และรายไดที่มี
ผลตอความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ การรับรูคุณภาพการบริการ คุณภาพการ-
บริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได โดยกลุมตัวอยางเปนผูปวยที่มาที่คลินิกทันต-
กรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร อายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป ซ่ึงเปนอายุที่มีวุฒิภาวะเพียงพอที่จะตัดสินใจดวยตนเองได จํานวนทั้งสิ้น 170 คน 
โดยไดมาจากการคํานวณขนาดตัวอยางการดวยการประมาณคาสัดสวนประชากรจึงเปนจํานวนมาก
พอที่จะเปนตัวแทนของประชากรได 34  นอกจากนี้แบบสอบถามที่ใชมีการตรวจสอบความตรงดาน
เนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ รวมท้ังไดมีการทําแบบสอบถามนํารองจํานวน 3 คร้ัง มีการปรับปรุง
แบบสอบถาม และทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม ซ่ึงผลการทดสอบไดคาสัมประสิทธ
แอลฟาของ Cronbach ของทั้ง 4 ดานอยูในชวง 0.90-0.98   ทําใหไดแบบสอบถามที่มีความตรงและ
ความเที่ยง ขอมูลที่ไดจึงนาจะมีความถูกตองและผลจากกลุมตัวอยางในการศึกษานี้สามารถเปน
ตัวแทนของประชากรผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ที่คลินิกทันตกรรมจัด-
ฟนโรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรได   
 

อยางไรก็ตามการศึกษาครั้งนี้มีขอดอย คือ เปนการศึกษาในผูปวยชาวไทยภาคใต
กลุมหนึ่งเทานั้นและไมมีความหลากหลายของกลุมตัวอยาง เนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศหญิงและเปนนักเรียน  นักศึกษา  ตรงกับลักษณะของกลุมตัวอยางในการศึกษาของรัชดา ตันติ-
สารศาสตรและคณะ30 ในป พ.ศ. 2543  อีกทั้งวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนปจจัยหนึ่งที่อาจทําให
เกิดอคติเนื่องจากผูตรวจเปนผูแจกแบบสอบถามชุดที่ 2  (ระดับการรับรูตอคุณภาพการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน)  ทําใหผูตรวจอาจจะเพิ่มความระมัดระวังในการตรวจและตั้งใจ
ปฏิบัติงานใหดีมากกวาที่เคยปฏิบัติเปนประจํา  และผูตอบแบบสอบถามอาจใหขอมูลดวยความ
เกรงใจ ดังนั้นอาจมีผลตอขอมูลได  อยางไรก็ตามไดมีการชี้แจงใหผูตรวจและผูตอบแบบสอบถาม
ทราบวาขอมูลจากแบบสอบถามจะถูกเก็บเปนความลับรวมทั้งไมมีผลใดๆตอผูตรวจและผูตอบ- 46 
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แบบสอบถาม  

นอกจากนี้การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนในการศึกษานี้เปนการบริการใน
สถานศึกษาซึ่งผูปวยแตละคนจะไดรับการตรวจจากผูตรวจหลายคนทั้งนักศึกษาทันตแพทยช้ันปที่ 
6  นักศึกษาหลังปริญญาสาขาทันตกรรมจัดฟน  และอาจารยทันตแพทยผูเชี่ยวชาญสาขาทันตกรรม-
จัดฟน ทําใหอาจแตกตางจากบริการของสถานบริการอื่นๆ  จากขอจํากัดดังกลาวการนําผล
การศึกษานี้ไปใชจึงควรพิจารณาลักษณะของกลุมตัวอยางและรูปแบบการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟนของสถานบริการนั้นๆดวย 
 
ผลการศึกษาในภาพรวมของทุกดาน 
 
 ในภาพรวมพบวาในทุกดานคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนลบ  
คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) มีคาเปนบวก และระดับการรับรูคุณภาพบริการยัง
อยูในชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ แสดงวาคุณภาพบริการของการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟนของคลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรทุก
ดานอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงผูรับบริการยังมีความพึงพอใจ หรือยอมรับตอการบริการของการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน อยางไรก็ตามยังสามารถที่จะปรับปรุงคุณภาพบริการใหอยูใน
ระดับสูง นั่นคือ ระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงกวาชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ เพื่อที่จะทํา
ใหผูรับบริการเกิดความชื่นชมยินดีตอบริการ และพัฒนาบริการใหสูความเปนเลิศ โดยเริ่มจาก
แกไขปรับปรุงจุดออนหรือจุดดอยของการบริการ15 ซ่ึงดานที่ตองใหความสําคัญในการพัฒนา คือ  
ดานการสื่อสารของทันตแพทย ตามดวยดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย ดาน
ความสะดวกในการรับบริการ  และดานความมีมารยาทของทันตแพทย ตามลําดับ นอกจากนี้แลว
ประเด็นที่ควรปรับปรุงคุณภาพบริการเปนลําดับตนๆ  เนื่องจากมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ 
(PL)  คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) อยูในกลุมต่ํา
กวาขออ่ืนๆ ไดแก การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน ปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน คาใชจายในการจัดฟน และสิ่งที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน รวมทั้งการ-
เปดโอกาสใหผูปวยสงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทย
กําลังตรวจ 
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ดานความมีมารยาทของทันตแพทย 
 
 จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
โดยเฉพาะเรื่องความสุภาพการพูดจาดีและความเปนกันเองของทันตแพทย ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ Gerbert และคณะ17 ในป ค.ศ. 1994  ที่พบวาลักษณะทันตแพทยที่ผูปวยตองการเปน
อยางมาก คือ ทันตแพทยที่มีมนุษยสัมพันธดี และสอดคลองกับผลการศึกษาหลายการศึกษาที่พบวา 
ความเปนมิตรของทันตแพทย มารยาทหรือการพูดจาดีของทันตแพทย รวมทั้งความมีมนุษย-
สัมพันธที่ดีของทันตแพทย เปนสิ่งสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย25-26, 31  ผลการศึกษายัง
พบวากลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงในทุกขอ ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของรัชดา  ตันติสารศาสนและคณะ30  ในปพ.ศ.2543  ที่ศึกษาในคณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ซ่ึงพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอมนุษยสัมพันธของนักศึกษา
ทันตแพทยในระดับสูง   
 

อยางไรก็ตามแมวาในการศึกษานี้คาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ดาน
ความมีมารยาทของทันตแพทยซ่ึงประกอบดวย ความสุภาพการพูดจาดี  ความเปนกันเอง ความเปน
มิตรของทันตแพทย และการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพอยูในระดับสูงทุกขอ [คาเฉลี่ย
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) >8.5] แตยังต่ํากวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ทุก
ขอยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ (รูปที่ 4) ในขณะที่สูงกวาคาเฉล่ียความ
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) ทุกขอ แสดงวาคุณภาพบริการในดานความมีมารยาทของทันตแพทย
สวนใหญอยูในระดับปานกลางคอนมาทางสูงยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ
ของทันตแพทยเปนขอเดียวที่คุณภาพบริการอยูในระดับสูง ดังนั้นในภาพรวมคุณภาพบริการใน
ดานความมีมารยาทของทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับที่คอนขาง
สูงอยูแลวแตเพื่อใหคุณภาพบริการอยูในระดับสูงกลาวคือระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูง
กวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  จึงควรมีการปรับปรุงคุณภาพใหดียิ่งขึ้นอีก  
 
ดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 
 
 การศึกษานี้พบวาคุณภาพบริการดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันต-
แพทยอยูในระดับปานกลางคอนมาทางสูง (รูปที่ 5) โดยขอที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
สูงสุด  คือ การตรวจทั้งในและนอกชองปากอยางละเอียด และการใหเวลาตอการตรวจ  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ที่ศึกษาในผูปวยที่มารับบริการ



49 
 
ที่คลินิกทันตกรรม  มหาวิทยาลัยเอเธนส  ประเทศกรีซ ซ่ึงพบวา การไดรับการตรวจรักษาและ
วินิจฉัยอยางละเอียดรอบคอบเปนบริการที่ผูปวยคาดหวังอยูในระดับสูงมาก  

ผลการศึกษานี้ยังมีความใกลเคียงกับผลการศึกษาของ Sayers  และ  Newton  ในป 
ค.ศ. 2006 21 ที่ศึกษาในกลุมเด็กอายุ 12-14 ปและผูปกครองชาวอังกฤษจํานวน 100 คน ที่มารับการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน   คลินิกทันตกรรมจัดฟน   โรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยคิงสคอลเลจ  ซ่ึงพบวาผูปวยและผูปกครองมีความคาดหวังปานกลางที่จะไดรับการ
ถายภาพรังสี  และการพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  
โดยกลุมตัวอยางในการศึกษานี้ถึงแมมีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ตอการไดรับการ
ถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนอยูในระดับสูงแตก็มีคานอยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับขออ่ืนๆทั้งหมด  
รวมทั้งมีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง นั่นคือ ผูปวยมีความ
ตองการสูงที่จะไดรับการถายภาพรังสี  และการพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนแตขณะเดียวกันก็สามารถลดความตองการลงมาใหอยูในระดับปาน-
กลางได   ดังนั้นหากมีการทําความเขาใจกับผูปวยในเรื่องนี้  ผูปวยก็จะสามารถยอมรับได  
 
ดานการสื่อสารของทันตแพทย 
 
 ในการศึกษานี้ประเด็นดานการสื่อสารของทันตแพทยประกอบดวย 16 ขอยอย 
เกี่ยวกับลักษณะและวิธีการสื่อสารของทันตแพทย 4 ขอ และที่เหลือเปนการใหขอมูลของทันต-
แพทยเกี่ยวกับขอมูลตางๆที่เกี่ยวของกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน ซ่ึงความสามารถในการ
ส่ือสารของทันตแพทยเปนลักษณะของทันตแพทยที่ผูปวยตองการ17  สอดคลองกับผลการศึกษานี้ที่
พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ดานการสื่อสารของทันตแพทยสูง แตพบวา
คุณภาพบริการที่ประเมินโดยกลุมตัวอยางอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงผลดังกลาวใกลเคียงกับผล
การศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ที่พบวาบริการที่ผูปวยคาดหวังอยูในระดับสูง
มากแตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง ไดแก การไดรับขอมูลเกี่ยวกับปญหา
สุขภาพชองปากและแผนการรักษา  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับโรคในชองปากและวิธีปองกันรวมไป
ถึงวิธีการดูแลสุขภาพชองปาก  และการที่ทันตแพทยใหเวลาอยางเต็มที่ในการสื่อสารกับผูปวย และ
ใกลเคียงกับการศึกษาของ Hashim36 ในปค.ศ. 2005 ที่ศึกษาความพึงพอใจตอการบริการของคลินิก
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยอัจมาน ประเทศสหรัฐอาหรับเอมิเรต ในผูปวย
จํานวน 135 คนซึ่งพบวาบริการทางทันตกรรมที่ตองปรับปรุง คือ การอธิบายแผนการรักษาทาง- 
ทันตกรรมที่เปนไปไดของทันตแพทย   
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ขอที่มีคุณภาพบริการคอนขางต่ําในดานนี้ไดแก การใหขอมูลของทันตแพทย
เกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน คาใชจายในการจัดฟน 
ลําดับขั้นตอนการจัดฟน และสิ่งที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน และการเปดโอกาสใหผูปวยสง
สัญญาณในกรณีที่ไดรับความเจ็บปวดหรือตองการสื่อสารในขณะที่ทันตแพทยกําลังตรวจภายใน
ชองปาก   ซ่ึงผลดังกลาวอาจเกิดจากการที่ทันตแพทยไมไดใหขอมูลเหลานี้หรือใหขอมูลไมตรงกับ
ความคาดหวังของผูปวยเนื่องจากทันตแพทยคิดวายังไมถึงเวลาที่ผูปวยควรไดรับขอมูลและยังไมมี
แนวทางการใหขอมูลที่ชัดเจน  ในขณะที่ผูปวยตองการขอมูลดังกลาวในวันที่ไดรับการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน
ตอไป  และผลการศึกษานี้ยังสอดคลองกับขอมูลจากคําถามปลายเปดที่พบวา เนื้อหาความรูเกี่ยวกับ
การรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่กลุมตัวอยางตองการใหมีในบอรดหรือแผนพับ ไดแก การรักษา
ทางทันตกรรมที่ผูปวยตองไดรับกอนการจัดฟน เหตุผลของความจําเปน ระยะเวลา คาใชจาย 
(คาใชจายทั้งหมดและที่ตองจายในแตละครั้งโดยละเอียด) ลําดับขั้นตอนและรายละเอียดในการจัด-
ฟน  วิธีการจัดฟนในรูปแบบตางๆ  ระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน  ขอปฏิบัติและสิ่งที่จะ
เกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน ดังนั้นจึงจําเปนตองใหความสําคัญตอการ
ปรับปรุงบริการในขอเหลานี้  โดยอาจจะมีการใหขอมูลในรูปแบบของบอรดหรือแผนพับให
ครอบคลุมประเด็นที่ผูปวยคาดหวัง  
 
ดานความสะดวกในการรับบริการ 
 
 เชนเดียวกับผลการศึกษาในดานอื่นๆ  ผลการศึกษาในดานความสะดวกในการรับ-
บริการของกลุมตัวอยาง  ซ่ึงประกอบดวย  ความสะดวกสบายและเพียงพอของสถานที่นั่งรอตรวจ 
การใหคําแนะนําของเจาหนาที่บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัด-
ฟน  ความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟน  การไดรับการสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพ- 
ชองปากอื่นๆกอนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน   และการมีบอรดใหความรูเกี่ยวกับการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่หนาคลินิกจัดฟน  พบวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) อยูในระดับสูง 
ขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง และระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) อยูในระดับสูง (รูปที่ 7) ซ่ึงใกลเคียงกับผลการศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 
2001 ที่พบวา การไดรับการสงตอไปรับการรักษากับทันตแพทยเฉพาะทางเปนบริการที่ผูปวย
คาดหวังอยูในระดับสูงมากแตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง อยางไรก็ตามใน
เร่ืองการไดรับการสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆกอนการจัดฟนไมไดมีการ- 
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สํารวจระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL)  เนื่องจากในทางปฏิบัติผูปวยบางคนไมจําเปนตองไดรับ 
การสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพชองปากอื่น 

นอกจากนี้ยังพบวาเกือบทุกขอในดานนี้มีคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ 
(PL) ต่ํากวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ยกเวนความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทํา-
ฟนซึ่งมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) จึงเปนขอ
เดียวที่คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนบวก (รูปที่ 7) โดยยูนิตทําฟนของคลินิกทันต-
กรรมจัดฟน  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร มีการแยกยูนิตแตละตัวอยาง
ชัดเจนดวยฉากกั้นทําใหรูสึกเปนสัดสวนและมิดชิด  ทําใหผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทาง- 
ทันตกรรมจัดฟนซึ่งตองการสนทนาหรือส่ือสารกับทันตแพทยอยางเปนสวนตัว มีความพึงพอใจตอ
ลักษณะยูนิตที่มีการแยกเปนสัดสวนชัดเจน  อยางไรก็ตามการแยกยูนิตเปนสัดสวนก็จะมีขอเสีย คือ 
ส้ินเปลืองทรัพยากรมากขึ้น ดวยเหตุวาตองจัดเตรียมวัสดุอุปกรณและเครื่องมือตางๆประจําแตละยู-
นิต 37 

สวนการใหคําแนะนําของเจาหนาที่บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คอนขางต่ําเปรียบเทียบ
กับขออ่ืนๆ  จึงควรมีการปรับปรุงบริการขอนี้ใหดีขึ้น เนื่องจากเปนดานแรกที่พบผูปวยกอนที่จะเขา
รับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  ซ่ึงการพยายามสรางความประทับใจตั้งแตเร่ิมแรกใหแก
ผูรับบริการมีความสําคัญที่ชวยใหผูรับบริการมีทัศนคติในแงดีตอการบริการและเกิดความพึงพอใจ
ตอไป15  
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ปจจัยท่ีมีผลตอคาเฉล่ียรวมของความคาดหวัง   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรู
คุณภาพบริการ    คุณภาพการบริการชั้นยอด   และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได  
 

ผลการศึกษานี้พบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ และรายไดไมมีผล
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับ
การรับรูคุณภาพบริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ที่พบวาปจจัยดานเพศและสถานะ
ทางเศรษฐกิจของผูปวยไมมีผลตอระดับความคาดหวังตอการบริการ  และการศึกษาของวรรณศรี 
แกวปนตา35 ในป พ.ศ. 2550 ที่พบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดไมมีผลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรม  แตการศึกษาของวรรณศรี แกวปนตา35 ซ่ึงแตกตางจากผล
การศึกษานี้พบวากลุมอายุที่แตกตางกัน ทําใหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรม
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05)  

 

จากการศึกษานี้พบวาผูปวยหญิงมีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) หรือความยืดหยุนของความคาดหวังมากกวา
ผูปวยชาย (รูป 9A) นั่นคือผูปวยหญิงจะมีความคาดหวังคุณภาพบริการที่สูงกวาผูปวยชายแต
ขณะเดียวกันก็สามารถลดระดับความคาดหวังนั้นลงมาไดมากกวาผูปวยชาย  นอกจากนี้พบวาผูปวย
หญิงมีแนวโนมจะมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ํากวาผูปวยชายซึ่งสอดคลองกับผล
การศึกษา White และคณะ2 ในป ค.ศ. 2001 ที่พบวาผูปวยหญิงมีระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ํา
กวาผูปวยชายแตจะมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวา  อยางไรก็ตามการศึกษานี้ไมพบความ
แตกตางระหวางเพศอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value = 0.31) 

 

สวนผลของระดับการศึกษาพบวาผูปวยที่มีการศึกษาสูง คือ มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรีหรือสูงกวาจะมีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงกวาผูปวย
กลุมอื่นๆ (รูป 9B)  แตมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ต่ํากวาผูปวยกลุมอื่น (ตาราง
ที่ 3)  แตไมมีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงแตกตางจากผลการศึกษา White และคณะ2 ในป ค.ศ. 2001 ที่
พบวาผูปวยที่มีการศึกษาสูงมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวาผูปวยที่มีการศึกษาต่ําอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  แนวโนมดังกลาวอาจเนื่องมาจากผูปวยที่มีการศึกษาสูงกวาจะมีการศึกษา
คนควาขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมากกวาผูปวยกลุมอื่นทําใหตองการขอมูลและ
คําแนะนําที่มากกวา  

 

การศึกษานี้ยังพบวาผูปวยวัยกลางคน (อายุ 41 ปขึ้นไป) เปนกลุมอายุเดียวที่มี
ระดับการรับรูคุณภาพบริการรวม (PL) สูงกวาคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
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(รูป 9C)  และเปนเพียงกลุมอายุเดียวที่มีความคิดเห็นวาไดรับคุณภาพบริการในระดับสูง[คาเฉลี่ย
รวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) เปนบวก] (ตารางที่ 3)  ซ่ึงผลการศึกษานี้ขัดแยงในบาง
ประเด็นกับผลการศึกษาของวรรณศรี แกวปนตา35 ที่พบวาผูปวยกลุมอายุ 40-49 ปมีความพึงพอใจ
ตอการบริการทันตกรรมนอยกวากลุมอายุอ่ืน  แตผูปวยกลุมอายุ 50-59 ปมีความพึงพอใจตอการ
บริการทันตกรรมมากกวากลุมที่อายุนอยกวา  อยางไรก็ตามเนื่องจากการศึกษานี้มีการจัดกลุมอายุที่
แตกตางจากการศึกษาของวรรณศรี แกวปนตา35 ทําใหผลไมสามารถเปรียบเทียบกันได อาจอธิบาย
ไดวาผูปวยวัยกลางคนเปนตนไปอาจจะไมไดมีความคาดหวังตอการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมาก
นัก  ขณะเดียวกันก็อาจมีประสบการณในการรับบริการทางทันตกรรมอื่นๆมามากกวา ทําให
สามารถปรับตัวไดดีกวาผูปวยกลุมอายุอ่ืนทําใหรับรูคุณภาพบริการที่ดีกวา 

ผลการศึกษานี้พบวาผูปวยที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมี
ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงที่สุด แตมีการรับรูคุณภาพบริการคอนขางต่ําตางจากอาชีพ
ลูกจางประจํา/ช่ัวคราว และอาชีพอ่ืนๆ  ในประเทศไทยอาชีพรับราชการเปนอาชีพหนึ่งที่มีโอกาส
เขาถึงบริการทางทันตกรรมไดมากกวาอาชีพอ่ืนเนื่องจากมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาลดังนั้น
จึงมีความเปนไปไดที่ผูปวยกลุมนี้จะมีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีที่สุดมากกวาผูปวยกลุม
อ่ืน  สวนผูปวยกลุมนักเรียนนักศึกษาเปนกลุมที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําที่สุด (รูป 
9D)  และเปนอาชีพที่มีความคิดเห็นวาไดรับคุณภาพบริการในระดับต่ํากวากลุมอาชีพอ่ืนๆ (ตารางที่ 
3) เนื่องจากการจัดฟนกําลังเปนที่นิยมในกลุมนักเรียนนักศึกษา ดังนั้นผูปวยกลุมนี้อาจเห็น
ความสําคัญของการจัดฟน และสนใจเกี่ยวกับการจัดฟนเปนอยางมาก จงึมีความคาดหวังสูงและเมื่อ
มีความคาดหวังสูงอาจจะประเมินการรับรูคุณภาพบริการไดต่ํากวากลุมอื่นๆ  

กลุมผูปวยที่มีรายไดตอเดือนสูง (≥20,000 บาท) มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ
(PL) สูง (รูป 9E) และมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)และคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการ
บริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวาผูปวยที่มีรายไดนอยกวา (≤20,000 บาท) (ตารางที่ 3) ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากผูปวยที่มีสถานะทางเศรษฐกิจสูงกวามีโอกาสเขาถึงการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนและ
ไดรับขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมากกวา ทําใหระดับความคาดหวังที่พึง-
ปรารถนา (DE) คอนขางใกลเคียงกับระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL)   
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บทที่ 5 
 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
  
สรุปผลการศึกษา 
 
 การศึกษาในครั้งนี้ ไดพบขอมูลสําคัญ ที่จะเปนพื้นฐานตอการพัฒนาบริการของ
การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ดังตอไปนี้ 
 
 

- กลุมตัวอยางมีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) อยูในระดับสูง ขณะที่มีความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลางในทุก-
ขอและทุกดาน และมีความกวางของชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) อยูในชวง 3.28-3.66   

 

- ความมีมารยาทของทันตแพทย เปนดานที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) สูงสุด  รองลงไปเปนดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของ
ทันตแพทยซ่ึงมีคาใกลเคียงกับดานการสื่อสารของทันตแพทย  และระดับต่ําสุด คือ ดานความ-
สะดวกในการรับบริการ   

- ทุกดานมีคุณภาพบริการในระดับปานกลางโดยดานความมีมารยาทของทันต-
แพทยเปนดานที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพ-
การบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงที่สุด  สวนดานการสื่อสารของทันตแพทยเปนดานที่มีคาดังกลาว
ในระดับต่ําสุด   

 

- การบริการทุกขอมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง ยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิต
ทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ   และความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนเพียง 2 ขอที่มีคุณภาพ
การบริการอยูในระดับสูง [ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  รวมทั้งมีคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพ
การบริการที่ยอมรับได (MSA) เปนบวก]   

 

- ความสุภาพ การพูดจาดีของทันตแพทยซ่ึงเปนขอหนึ่งในดานความมีมารยาท
ของทันตแพทยเปนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  และความคาดหวังที่ยอมรับ-
ได (AE)  รวมทั้งระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงที่สุด   สวนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่-
พึงปรารถนา (DE)  และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําที่สุด คือ การถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟน
ในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน (อยูในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย)  54 
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- ขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) และคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) 
ต่ําที่สุด คือ การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟนและปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน  สวนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คอนขางต่ํากวาขออ่ืนๆ ไดแก  
การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับคาใชจายในการจัดฟน ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน  
และการเปดโอกาสใหผูปวยสงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ 
ทันตแพทยกําลังตรวจ  ดังนั้นจึงเปนการบริการที่ควรปรับปรุงเปนลําดับแรก    

- ปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ รายได ไมมีผลอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ตอคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได   
 
ขอเสนอแนะจากงานวิจัยเพื่อการนําไปใชประโยชน 
 

จากผลการศึกษานี้สามารถเสนอประเด็นในการนํามาพจิารณาปรับปรุงหรือจัดทํา
เปนนโยบายเกี่ยวกับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจดัฟน ดังนี ้
1. ควรจัดทําแนวทางสําหรับทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนและการให

ขอมูลแกผูปวยใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูปวย 
2. นําแนวทางสําหรับทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมาสอนในหลักสูตร- 

ทันตกรรมจัดฟนในระดับปริญญาตรีและหลังปริญญา ทั้งการบรรยายและฝกปฏิบัติโดยเนน
ขอมูลและคําแนะนําที่ทันตแพทยผูตรวจควรใหแกผูปวยในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทาง- 
ทันตกรรมจัดฟน เพื่อใหผูปวยไดนําไปใชในการตัดสินใจรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน
และใหผูปวยมีความรูความเขาใจ รวมถึงมีทัศนคติที่ถูกตองเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัด-
ฟน 

3. จัดทําแผนพับและจัดทําบอรดใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนและการดูแล
สุขภาพชองปาก โดยมีเนื้อหาครอบคลุมระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน การรักษาทาง- 
ทันตกรรมที่ผูปวยตองไดรับกอนการจัดฟน เหตุผลของความจําเปน ระยะเวลา คาใชจาย 
(คาใชจายทั้งหมดและที่ตองจายในแตละครั้งโดยละเอียด)  ลําดับขั้นตอนและรายละเอียดในการ
จัดฟน วิธีการจัดฟนในรูปแบบตางๆ ขอปฏิบัติและสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน ปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน ตัวอยางผูปวยกอนและหลังการจัดฟน 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยตอไป 
 
1. ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยและคุณภาพบริการของการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 

หลังจากที่ไดมีการนําแนวทางสําหรับทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และ
การใหขอมูลแกผูปวยมาปฏิบัติในคลินิก 

2. นําแนวคิดชวงความคาดหวังคุณภาพบริการไปใชในการศึกษาคุณภาพบริการในการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนและการบริการทันตกรรมดานอื่นๆ 

 



    57 
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ภาคผนวกที่ 1 
 

        แบบสอบถามระดับความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม 

 
คําชี้แจง 

แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อรับทราบขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวย
ตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  ซ่ึงผลที่ไดจากแบบสอบถาม  จะสามารถนํามาปรับปรุง
และพัฒนาการใหบริการของคลินิกทันตกรรมจัดฟนตอไป   ดังนั้นจึงใครขอความรวมมือจากทาน
ในการตอบแบบสอบถามตามที่เปนจริง   
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้งหมดจะนําเสนอในภาพรวม  โดยปกปดแหลงที่มาของ
บุคคลที่ใหขอมูลและจะไมมีผลกระทบใดๆตอตัวทานและบุคคลที่เกี่ยวของ   ทานสามารถปฏิเสธ
การตอบแบบสอบถาม     และการปฏิเสธจะไมมีผลตอการรักษาที่ทานจะไดรับจากคลินิกทันต-
กรรมจัดฟนแตอยางใด 

แบบสอบถามแบงเปน 2 สวน 
 สวนที่ 1  เกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูปวย 
 สวนที่ 2  เกี่ยวกับความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจดัฟนในดาน 
    I.     ความมมีารยาทของทันตแพทย 
    II.   การตรวจและการเอาใจใสดูแลของทนัตแพทย 
    III.  การสื่อสารของทันตแพทย 
    IV.  ความสะดวกในการรบับริการ 
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            เลขท่ีแบบสอบถาม  [    ]  [    ]  [    ] 
                                                                            วันท่ีกรอกแบบสอบถาม................................... 
สวนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  √  ลงในชอง � หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของตัวทาน                                    
                                                                                                                                 สําหรับผูวิจัย 
1. เพศ                                                                                                                                         [      ]                             
    � (1)    ชาย          � (2)   หญิง                                                                                     
2. อายุ : วัน เดอืน ป เกิด ของผูตอบแบบสอบถาม............................... 
3. ระดับการศกึษาสูงสุดของผูตอบแบบสอบถาม                                                                      [      ]                             
     � (1)    ระดับประถมศึกษาปที่ 6 หรือต่ํากวา        
     � (2)    ระดับมัธยมศึกษาตอนตน (ม.1-ม.3)        � (5)    ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4-ม.6)           
     � (3)    ปวช.                                                         � (6)    ปวส.          � (7)    ปริญญาตรี            
     � (4)    สูงกวาปริญญาตรี                                     � (8)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................  
4. ปจจุบันทานมีอาชีพอะไร                                                                                                      [     ]                              
    � (1)    ขาราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ / พนกังานของรัฐ       
    � (2)    ลูกจางประจํา/ ช่ัวคราว                              � (6)    คาขาย / ธุรกิจสวนตวั       
    � (3)    เกษตรกรรม / ประมง                                � (7)    รับจาง         
    � (4)   ไมไดประกอบอาชีพ / แมบาน                   � (8)    ขาราชการบํานาญ      
    � (5)    นักเรียน/นกัศึกษา                                      � (9)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 
5. รายไดตอเดอืนของทานหรือผูปกครอง (กรณีที่ทานไมไดเปนผูรับผิดชอบคาจัดฟนเองใหระบุ
รายไดของผูปกครอง)                                                                                                                [     ]                              
     � (1)    นอยกวา 10,000  บาท                   � (4)    ระหวาง 10,000-19,999  บาท  
     � (2)    ระหวาง 20,000-29,999  บาท       � (5)    ระหวาง 30,000-39,999  บาท  
     � (3)    มากกวา 40,000 บาท                    � (6)   ไมทราบ 
6. เหตุผลที่มารับบริการที่นี่เนื่องจาก(ตอบเหตุผลที่ทานคิดวาใชมากที่สุด)                              [     ]                              
    � (1)    คารักษาทางทันตกรรมจัดฟนทีน่ี่ถูกกวาที่อ่ืน  � (4)    การเดินทางสะดวก                    
    � (2)    มีทันตแพทยผูเชี่ยวชาญ                                � (5)    ช่ือเสียงของคลินิกทันตกรรมจัดฟน 
    � (3)    ไดรับคําแนะนําจากคนในครอบครัวหรือจากบุคคลอื่น � (6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............. 

  กอนเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน
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7. ทานมารับการรักษาทางทนัตกรรมจัดฟนเพราะเหตุผลใด(ตอบเหตผุลที่ทานคิดวาใชมากที่สุด)                                
    � (1)    เปนความตองการของตนเอง       � (3)    เปนความตองการของผูปกครอง              [     ]                            
    � (2)    ทันตแพทยแนะนาํใหมารักษา     � (4)    อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)..................................     
8. ทานรับบริการทางทันตกรรมบอยเพียงใด                                                                               [     ]                            
    � (1)    ตรวจสุขภาพชองปากเปนประจาํทุก  6-12   เดือน      � (3)    เมื่อทันตแพทยนัด   
    � (2)    เปนครั้งคราว  เมือ่มีอาการเทานั้น             � (4)    อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)............................. 
9. ทานไปรับการบริการทางทันตกรรมที่ใดเปนประจาํ(ตอบเพียงขอเดียว)                                [     ]                             
    � (1)  โรงพยาบาลรัฐบาล                                      � (3)  โรงพยาบาลเอกชน/ คลินิกเอกชน 
    � (2)   โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทนัตแพทยศาสตร  � (4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................... 
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***** กรุณาอานอยางละเอียดกอนทํา ***** 
 
 
สวนท่ี 2   ระดบัความคาดหวงัของผูปวยตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน   
                จงใสเครื่องหมาย          ที่ตัวเลขตามระดับความคาดหวังของทานในแตละคอลัมน 
 
ตัวอยาง  

ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 
นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    

ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                         มากที่สดุ     

1. ทันตแพทยกลาวคําทักทายทานอยางเปนมิตร
กอนการตรวจ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1   2   3  4   5   6  7  8   9   10 

 
 
หมายเหตุ: 
-  ความคาดหวังตอระดับการบริการมากที่สุดท่ีทานตองการ หมายถึง ความคาดหวังตอระดับ
บริการที่ดีที่สุด มากที่สุด ที่ทานตองการไดรับจากบริการนั้น    
- ความคาดหวงัตอระดับการบริการที่ทานยอมรับได หมายถึงความคาดหวังตอระดับบริการที่ทาน
ยอมรับไดถาระดับบริการต่ํากวานี้ทานจะไมสามารถยอมรับตอบริการนั้นได  ไมมารับบริการอีก  
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ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 

นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    
   ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                                 มากที่สดุ    

I ความมีมารยาทของทันตแพทย  
1. ทันตแพทยกลาวคําทักทายทานอยางเปนมิตร
กอนการตรวจ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

2. ทันตแพทยกลาวคําเชิญทานนั่งที่ยูนติทําฟนดวย
น้ําเสียงที่สุภาพ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

3. ทันตแพทยพูดจาดี  สุภาพ 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
4. ทันตแพทยแสดงความเปนกันเองกับทาน 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
II การตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 
5. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซกัถามปญหา
การสบฟนของทาน 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

6. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซกัถามปญหา
สุขภาพชองปากอื่นๆของทาน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

7. ทันตแพทยใหเวลาในการตรวจเบื้องตนทาง 
ทันตกรรมจัดฟนอยางเต็มที ่

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

8. ทันตแพทยตรวจทั้งในและนอกชองปากอยาง
ละเอียด 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

9. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานบวนปากเมื่อทาน
ตองการ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

10. ทันตแพทยปรับยูนิตทําฟนใหอยูในทานั่งทุก
คร้ัง  ในขณะที่สนทนา  ใหคําอธิบายแกทานและ
ขณะที่ไมไดตรวจภายในชองปาก 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

11. ทันตแพทยปดโคมไฟสองปากทุกคร้ัง   ในขณะ
ที่ไมไดตรวจภายในชองปากของทาน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

12. ทันตแพทยพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันนี้ 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
13. ทันตแพทยถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนในวันนี้ 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
III  การสือ่สารของทันตแพทย 
14. ทันตแพทยอธิบายใหทานเขาใจอยางชัดเจน
เกี่ยวกับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน
กอนเร่ิมตรวจ 

 
 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

15. ทันตแพทยสนทนากับทานดวยภาษาที่เขาใจงาย 
ไมใชศัพทเฉพาะทางทันตแพทย ซึ่งทานไมเขาใจ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

16. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาการสบฟน
ของทานอยางละเอยีด ชัดเจน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

 
 
หมายเหต ุ: ความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนความคิด  ความรูสึก ความตองการ   
                   หรือความมุงหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
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ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 
นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    

ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                                 มากที่สดุ    

17. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับแผนการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่เปนไปไดและเหมาะสมกับ
ความผิดปกติของทาน 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

18. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลของความ
จําเปนของการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

19. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระบบคิวของ
คลินิกทันตกรรมจัดฟน รพ.ทันตกรรม 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

20. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระยะเวลาในการ
รักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

21. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายในการ
รักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

22. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับลําดับขั้นตอนการ
รักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

23. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันต-
กรรมอื่นๆที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

24. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูปวยตอง
ปฏิบัตขิณะจัดฟน  เชน การดูแลทําความสะอาด
ชองปาก,  การดูแลเครื่องมือจัดฟน 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

25. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้น
ในขณะจัดฟน เชนความเจ็บปวดในขณะเคลือ่นฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

26. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่อาจเกิดขึ้น
จากการจัดฟน เชน รากฟนละลาย, การเกิดฟนผุใน
กรณีที่ผูปวยไมดูแลรักษาสุขภาพชองปาก 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

27. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานสงสัญญาณ (เชน 
การยกมือ)ในกรณีที่ทานตองการสื่อสารหรือรูสึก
เจ็บปวดในขณะทีท่ันตแพทยกําลังตรวจ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

28. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานซักถามขอสงสัย
หรือขอของใจเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรม 
จัดฟนหรือปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆที่เกี่ยวของ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

29. ทันตแพทยยินดีตอบขอซักถามของทาน 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
IV  ความสะดวกในการรับบริการ 
30. สถานที่นั่งรอตรวจมีความสะดวกสบายและ
เพียงพอ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

 
 
 
หมายเหต ุ: ความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนความคิด  ความรูสึก ความตองการ     
                   หรือความมุงหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
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ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 
นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    

ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                                 มากที่สดุ    

31. เจาหนาที่บริเวณเคาเตอรใหคําแนะนํา
โดยทั่วไปแกทานกอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟน (เชน สถานที่ตรวจ,ระยะเวลา
รอคอยโดยประมาณกอนไดรับการตรวจ) 

 
 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

32. ยูนิตทําฟนมีความมิดชิด  เปนสัดสวน   1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 
33. ไดรับการสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพ
ชองปากอื่นๆกอนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 
ในกรณีที่มีปญหา 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

34. มีบอรดใหความรูเกี่ยวกับการรักษาทางทันต-
กรรมจัดฟนที่หนาคลินิกจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

 
■   กรุณาใสตวัเลขในชองวางที่ตรงกับความคาดหวังของทานมากที่สุด 
35. ทานคาดหวังวาระยะเวลามากที่สุดที่ทานตองรอคอยเพื่อรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรม- 
     จัดฟนไมเกิน_______นาที  (ระบุ) 
36. ทานคาดหวังวาระยะเวลาที่ใชในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยางมากไมเกิน 
      ________นาที  (ระบุ) 
37. ทานคาดหวังวาระยะเวลารอคิวที่จะไดรับการจัดฟนอยางมากไมเกิน_______เดือน, ป (ระบุ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหต ุ: ความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนความคิด  ความรูสึก ความตองการ      
                   หรือความมุงหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
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ภาคผนวกที่ 2 
 

แบบสอบถามระดับความพงึพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม 

 
คําชี้แจง  

แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อรับทราบขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอ
การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนในดานตางๆที่ทานไดรับหลังการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟน    ซ่ึงผลที่ไดจากแบบสอบถามจะสามารถนํามาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ
ตอไป   ดังนั้นจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามที่เปนจริง   
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้งหมดจะนําเสนอในภาพรวม  โดยปกปดแหลงที่มาของ
บุคคลที่ใหขอมูลและจะไมมีผลกระทบใดๆตอตัวทาน  และบุคคลที่เกี่ยวของ  ทานสามารถปฏิเสธ
การตอบแบบสอบถาม และการปฏิเสธจะไมมีผลตอการรักษาที่ทานจะไดรับจากคลินิกทันตกรรม-
จัดฟนแตอยางใด 
 แบบสอบถามมี 1 สวน  ซ่ึงเกี่ยวของกับระดับความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทาง- 
ทันตกรรมจัดฟน 
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***** กรุณาอานอยางละเอียดกอนทํา ***** 
 

เมื่อทานไดอานขอความแลวโปรดพิจารณาวา   หลังเขารับการตรวจเบื้องตนทาง
ทันตกรรมจัดฟนระดับความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่ทานไดรับอยูใน
ระดับใด  จงขีดเครื่องหมาย / ที่ตัวเลขตามระดับความพึงพอใจของทานในแตละคอลัมน กรณีที่
ทานไมสามารถ  ประเมินความพึงพอใจไดหรือไมตองการแสดงความคิดเห็นในคอลัมนนั้นๆใหทํา
เครื่องหมายในชองประเมินไมไดหรือในชองไมแสดงความคิดเห็น   

 
หัวขอ ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด                   มากที่สุด    
ประเมิน 
ไมได 

I  ความมีมารยาทของทันตแพทย  
1. ทันตแพทยกลาวคําทักทายทานอยางเปนมิตรกอนการตรวจ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  

 

2. ทันตแพทยกลาวคําเชิญทานนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่
สุภาพ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

3. ทันตแพทยพูดจาดี  สุภาพ 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
4. ทันตแพทยแสดงความเปนกันเองกับทาน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
II  การตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 
5. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซักถามปญหาการสบฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

6. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซักถามปญหาสุขภาพชอง
ปากอื่นๆของทาน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

7. ทันตแพทยใหเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัด-
ฟนอยางเต็มที่ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

8. ทันตแพทยตรวจทั้งในและนอกชองปากอยางละเอียด 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
9. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานบวนปากเมื่อทานตองการ 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
III  การสื่อสารของทันตแพทย  
10. ทันตแพทยอธิบายใหทานเขาใจอยางชัดเจนเกี่ยวกับการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนกอนเริ่มตรวจ 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

11. ทันตแพทยสนทนากับทานดวยภาษาที่เขาใจงาย    
ไมใชศัพทเฉพาะทางทันตแพทย ซึ่งทานไมเขาใจ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

 หลังเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน

เลขท่ีแบบสอบถาม  [    ]  [    ]  [    ] 
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หัวขอ ระดับความพึงพอใจ 
นอยที่สุด                   มากที่สุด    

ประเมิน 
ไมได 

12. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาการสบฟนของทาน
อยางละเอียด ชัดเจน  

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

13. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับแผนการรักษาทางทันตกรรม
จัดฟนที่เปนไปไดและเหมาะสมกับความผิดปกติของทาน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

14. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลของความจําเปนของ
การรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

15. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระบบคิวของคลินิกทันต-
กรรมจัดฟน รพ.ทันตกรรม 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

16. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระยะเวลาในการรักษาทาง 
ทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

17. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายในการรักษาทาง 
ทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

18. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับลําดับขั้นตอนการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

19. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมอื่นๆ
ที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

 

20. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูปวยตองปฏิบัติขณะจัด-
ฟน เชน การดูแลทําความสะอาดชองปาก,  การดูแลเครื่องมือ
จัดฟน 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

21. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน 
เชน ความเจ็บปวดในขณะเคลื่อนฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

22. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการ 
จัดฟน เชน รากฟนละลาย,การเกิดฟนผุในกรณีที่ผูปวยไมดูแล
รักษาสุขภาพชองปาก 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

23. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานสงสัญญาณ (เชน การยกมือ)
ในกรณีที่ทานตองการสื่อสารหรือรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ 
ทันตแพทยกําลังตรวจ 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

24. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานซักถามขอสงสัยหรือขอของ
ใจเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนหรือปญหาสุขภาพ
ชองปากอื่นๆที่เกี่ยวของ 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

25. ทันตแพทยยินดีตอบขอซักถามของทาน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
IV ความสะดวกในการรับบริการ 
26. สถานที่นั่งรอตรวจมีความสะดวกสบายและเพียงพอ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 
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หัวขอ ระดับความพึงพอใจ 
นอยที่สุด                   มากที่สุด    

ประเมิน 
ไมได 

27. เจาหนาที่บริเวณเคาเตอรใหคําแนะนําโดยทั่วไปแกทาน
กอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  (เชน 
สถานที่ตรวจ,ระยะเวลารอคอยโดยประมาณกอนไดรับการ
ตรวจ) 

 
 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

28. ยูนิตทําฟนมีความมิดชิด  เปนสัดสวน   1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
29. ระยะเวลาในการรอตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
30. ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  

 
   ■   กรุณาใสตัวเลขในชองวางที่ตรงกับการบริการที่ทานไดรับ 
 31. ทานไดรับการตรวจจากทันตแพทยจํานวน________คน  (โปรดระบุ) 
 32. เนื้อหาความรูเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่ทานตองการใหมีในบอรดและ/หรือ 
 แผนพับ(โปรดระบุ)___________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  33. ขอเสนอแนะอื่นๆ (ถามี) ___________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวกที่ 3  
 
ตารางแสดงปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวงัท่ีพึงปรารถนา (DE)  ความคาดหวังท่ียอมรับได (AE) 
และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) 
 

ปจจัย DE P -
value 

AE P -
value 

ZoT P -
value Mean SD Mean SD Mean SD 

เพศ หญิง 8.86 0.64  
 0.23 

5.35 2.09  
 0.75 

3.50 2.12  
0.49 ชาย 8.70 0.72 5.48 1.89 3.22 1.97 

ระดับ
การศึกษา
สูงสุด 

ป.6 - ม.3 8.57 0.60  
 
 
0.26 

6.08 1.79  
 
 
0.51 

2.50 1.89  
 
 
0.29 

ม.4 - ม.6 8.85 0.61 5.60 2.21 3.25 2.17 
ปวช.- ปวส. 8.70 0.82 5.32 2.25 3.39 2.56 
ป.ตรีหรือสูงกวา 8.90 0.61 5.24 1.87 3.65 1.92 

อายุ 15-20 ป 8.81 0.67  
 
 
0.78 

5.50 2.14  
 
 
0.85 

3.30 2.23  
 
 
0.73 

21-30 ป 8.87 0.68 5.21 2.02 3.67 2.02 
31-40 ป 8.81 0.57 5.44 1.75 3.37 1.78 
41 ปขึ้นไป 8.62 0.40 5.51 2.38 3.12 2.06 

อาชีพ ขาราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

8.87 0.70  
 
 
 
 
0.77 

5.15 1.85  
 
 
 
 
0.93 

3.72 2.05  
 
 
 
 
0.92 

นักเรียน/นักศึกษา       8.84 0.65 5.40 2.12 3.44 2.12 
ลูกจางประจําและ
ลูกจางชั่วคราว 

8.66 0.78 5.29 1.70 3.37 1.73 

อื่นๆ 8.83 0.58 5.52 2.19 3.31 2.26 
ร า ย ไ ด / 
เดือน 

< 10,000 บ. 8.84 0.63  
 
 
0.77 

5.79 2.20  
 

 
0.30 

3.04 2.09  
 
 

0.35 

10,000 – 19,999 บ. 8.89 0.72 5.50 1.89 3.39 1.97 
20,000 – 29,999 บ. 8.79 0.57 4.86 1.96 3.92 2.08 
≥ 30,000 บ.ขึ้นไป  8.74 0.60 5.52 2.13 3.22 2.16 
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