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บทคัดยอ 
 

วัตถุประสงค  เพื่อศึกษาความคาดหวังที่พึงปรารถนา ความคาดหวังที่ยอมรับได
และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการของผูปวยกอนเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  
นอกจากนี้ยังศึกษาการรับรูคุณภาพบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  และคุณภาพการบริการที่
ยอมรับไดหลังจากที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน รวมทั้งศึกษาปจจัยดานเพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่มีผลตอประเด็นดังกลาว 

 

                 วิธีการวิจัย กลุมตัวอยาง คือ ผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปจํานวน 170 คน ที่มา
รับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะ-
ทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามความคาดหวังที่
มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนกอนเขารับการตรวจและแบบสอบถามการรับรูคุณภาพ
บริการหลังไดรับการตรวจโดยศึกษาใน 4 ดานไดแก ดานความมีมารยาทของทันตแพทย การตรวจ
และความเอาใจใสในการดูแลของทันตแพทย การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกในการ-
รับบริการ วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติ t-test หรือ ANOVA  
 

   ผลการวิจัย กลุมตัวอยางรอยละ 80  เปนเพศหญิง อายุ 15-60 ป (เฉลี่ย 23.40 ป)  
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนนักเรียนนักศึกษา  พบวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และ
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ของกลุมตัวอยางอยูในระดับสูง   ขณะที่มีความคาดหวังที่
ยอมรับได (AE) และคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลางในทุกขอและทุกดาน โดยการเชิญนั่งที่ยู-
นิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ (ดานความมีมารยาทของทันตแพทย) และความมิดชิดเปนสัดสวน
ของยูนิตทําฟน (ดานความสะดวกในการรับบริการ) เปนเพียง 2 ขอที่มีคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับสูง โดยมีคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) เปน-
บวก  ในขณะที่ขออ่ืนๆมีคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง  
 

             ผลการศึกษาในภาพรวมพบวาทุกดานมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง
โดยดานความมีมารยาทของทันตแพทยเปนดานที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   (3) 



 

ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  การรับรูคุณภาพบริการ (PL)  คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  
และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงสุด โดยขอที่มีคาดังกลาวสูงสุดในดานนี้ คือ ความ
สุภาพการพูดจาดีของทันตแพทย สวนดานการสื่อสารของทันตแพทยมีคาเหลานี้ต่ําสุด โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจาก
การจัดฟน คาใชจายในการจัดฟน ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน  และการเปดโอกาสใหผูปวย
สงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทยกําลังตรวจ สวนการ
ถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน (ดานการตรวจและ
ความเอาใจใสดูแลของทันตแพทย) เปนขอที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  และความ
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด แตไมไดมีการประเมินการรับรูคุณภาพบริการในขอนี้  นอกจากนี้
ยังพบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ และรายได ไมมีผลตอตัวแปรที่ศึกษาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p > 0.05)  
 

 

สรุป คุณภาพบริการของการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน คลินิกทันตกรรม-
จัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรในทุกดานอยู
ในระดับปานกลาง  ซ่ึงควรมีการปรับปรุงคุณภาพบริการใหอยูในระดับสูงตอไป  โดยเฉพาะดาน-
การสื่อสารของทันตแพทยเปนดานที่ควรปรับปรุงคุณภาพบริการเปนลําดับแรก และควรเพิ่มเติมใน
การเรียนการสอนหลักสูตรปริญญาตรีและหลังปริญญา โดยควรจัดใหมีการฝกปฏิบัติจริงทั้งการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนและการสื่อสารกับผูปวย  
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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.  
 

(6) 



 

 

(7) 

กิตติกรรมประกาศ 
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 รศ.ทพญ.สุปาณี สุนทรโลหะนะกูล และผศ.ดร.ทพญ.อังคณา เธียรมนตรี 
อาจารยที่ปรึกษางานวิจัยและวิทยาพนธ ซ่ึงชวยใหคําปรึกษา ช้ีแนวทางในการแกไขปญหา  การ
คนควาขอมูลเพิ่มเติม รวมทั้งสละเวลาชวยตรวจสอบแกไขวิทยานิพนธจนเสร็จสมบูรณ  อีกทั้ง
ยังใหการชวยเหลือในหลายดานและเปนกําลังใจ พรอมทั้งสนับสนุนและผลักดันใหขาพเจา
สามารถทํางานวิจัยและเขียนวิทยานิพนธฉบับนี้จนสําเร็จ 
 คณาจารยสาขาทันตกรรมจัดฟน  ภาควิชาทันตกรรมปองกัน  คณะทันต-
แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรทุกทานที่ใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และชี้แนะ
แนวทางในการแกไขปญหา พรอมทั้งติดตามผลการดําเนินงานวิจัยมาโดยตลอด จนการวิจัยคร้ังนี้
สําเร็จลุลวง 
 คุณเสาวภา สุทธมุสิก และเจาหนาที่ประจําคลินิกทันตกรรมจัดฟนทุกทานที่ให
ความเอื้อเฟอชวยเหลือในการทําวิจัยคร้ังนี้ 
 คุณนงเยาว  อุไรรัตน และเจาหนาที่หนวยบัณฑิต คณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรที่ใหความชวยเหลือในการติดตอและดําเนินการสอบวิทยานิพนธ 
 กลุมตัวอยางทกุทานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 นักศึกษาทันตแพทยช้ันปที่ 6  ปการศึกษา 2552  และนักศึกษาหลังปริญญาสาขา
ทันตกรรมจัดฟนทุกทานที่ใหความชวยเหลือในการเก็บแบบสอบถาม  
 บัณฑิตวิทยาลัย  และภาควิชาทันตกรรมปองกัน  คณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ที่ใหทุนสนับสนุนการทําวิจัยคร้ังนี้ 
 สุดทายนี้ ขอกราบขอบพระคุณบิดาและมารดาของขาพเจา ผูซ่ึงใหการสนับสนุน
ในทุกๆดาน  และเปนกําลังใจสําคัญแกขาพเจามาโดยตลอด   
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
 

บทนําตนเรื่อง  
 
 การพัฒนาคุณภาพบริการใหอยูในระดับสูงเปนกลยุทธสําคัญที่ทําใหการบริการ
ประสบความสําเร็จ1  ระดับคุณภาพบริการเปนกระบวนการบงชี้คุณภาพบริการซึ่งสามารถทําได
โดยการประเมินระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ2  สําหรับการใหบริการดานสุขภาพ
ซ่ึงรวมไปถึงการใหบริการทางทันตกรรมไดใหความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพบริการ
เชนเดียวกัน โดยมุงเนนที่ผูปวยหรือผูรับบริการเปนศูนยกลาง  มีการศึกษาความตองการและความ
คาดหวังของผูปวยเพื่อวางแผนการจัดบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวยหรือ
ผูรับบริการ  นอกจากนี้แลวยังมีการประเมินความพึงพอใจของผูปวยหรือผูรับบริการเพื่อนําขอมูล
มาปรับปรุงการบริการใหเกิดความเชื่อมั่นศรัทธาและเกิดความพึงพอใจ3  พบวาความคาดหวังที่เกิน
กวาความเปนจริงหรือเกินขีดความสามารถของการใหบริการจะมีผลทําใหความพึงพอใจในงาน
บริการนั้นๆลดลงหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจได  ซ่ึงความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจ
ดังกลาวมีผลตอแรงจูงใจที่จะมารับบริการอยางตอเนื่องและพฤติกรรมตางๆที่จะเกิดขึ้นตอไป   
ดังนั้นการคนหาความคาดหวังของผูปวยจะชวยใหทันตแพทยและบุคลากรที่เกี่ยวของสามารถ
ปรับปรุงกระบวนการใหบริการและใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษา  และชวยปรับความคาดหวังของ
ผูปวยใหอยูในระดับที่เปนไปได    อันจะนํามาซึ่งความรวมมือและความพึงพอใจในการรักษา
ตอไป4   
 

 การประเมินคุณภาพบริการอยางเปนรูปธรรมสามารถทําไดโดยนําแนวคิดชวง
ความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance, ZoT) มาใช  โดย Parasuraman และคณะ5,6 ในป
ค.ศ. 1993 ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance, ZoT) ซ่ึง
เปนชวงความคาดหวังระหวางความคาดหวังที่พึงปรารถนากับความคาดหวังที่ยอมรับไดตอบริการ
นั้นๆ  โดยความกวางของชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) ในแตละบริการจะแสดงถึงความ
ยืดหยุนของความคาดหวังตอบริการนั้นๆ   นอกจากนี้ผลตางของระดับการรับรูคุณภาพบริการกับ
ความคาดหวังที่พึงปรารถนาและความคาดหวังที่ยอมรับไดดังกลาว ทําใหสามารถประเมินระดับ
คุณภาพการบริการชั้นยอดและระดับคุณภาพการบริการที่ยอมรับได  ดังนั้นนอกจากจะทราบระดับ
คุณภาพบริการแลว การนําชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) มาประเมินคุณภาพบริการยัง 11 
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ชวยทําใหสามารถจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนาคุณภาพบริการดานตางๆไดอยางเหมาะสม
ตามลําดับความสําคัญ  
 การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน คือ การที่ผูปวยที่มีปญหาการสบฟนหรือที่
ตองการจัดฟนไดพบทันตแพทยจัดฟนเปนครั้งแรกเพื่อรับการตรวจและการปรึกษากอนที่ผูปวยจะ
ตัดสินใจรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนของคลินิกทันต-
กรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรซ่ึงเปน
สถาบันการศึกษานอกจากจะมีวัตถุประสงคในการใหคําปรึกษาผูปวยแลวยังมีวัตถุประสงคเพื่อ
จัดแบงประเภทผูปวยตามความจําเปนของการรักษา โดยมีขั้นตอนคือเมื่อผูปวยที่ตองการจัดฟน
หรือมีความจําเปนที่จะไดรับการจัดฟนมาติดตอเพื่อรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน  ผูปวยจะ
ไดรับการตรวจเบื้องตนจากนักศึกษาทันตแพทยช้ันปที่  6    หรือนักศึกษาระดับปริญญาโทสาขา
ทันตกรรมจัดฟนหรืออาจารยทันตแพทย  เพื่อจัดกลุมผูปวยตามความจําเปนในการรักษา ซ่ึงผูปวย
สวนใหญจะตองเขาคิวรอรับการรักษา   ในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนผูปวยควรจะ
ไดรับคําแนะนําและขอมูลตางๆที่เกี่ยวกับการจัดฟน  อาทิเชน ความจําเปนในการจัดฟน  แผนการ
รักษาที่เปนไปไดอยางคราวๆ  ระยะเวลาการรักษาโดยประมาณ  คาใชจายโดยประมาณ  ผลที่คาด-
วาจะไดรับจากการรักษาและการไมรักษา  ปจจัยเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน    และการรักษา
ทางทันตกรรมอื่นๆที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน7, 8   ความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการตรวจ
เบื้องตนดังกลาวจะมีผลตอการตัดสินใจรอคิวเพื่อรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนตอไป     
 การศึกษานี้มุงสํารวจความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของผูปวยรวมทั้ง
ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน
เพื่อเปนขอมูลในการควบคุมและปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้นตลอดจนใหการบริการที่มี
ความสอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของผูปวย  อันจะทําใหผูปวยเกิดความพึงพอใจ
ในบริการมากที่สุด  นอกจากนี้ขอมูลที่ไดจะเปนการเอื้อประโยชนตอการพัฒนาและปรับปรุงการ
เรียนการสอนของนักศึกษาทั้งระดับปริญญาตรีและหลังปริญญาใหมีทักษะสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูปวยตอไป 
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การทบทวนวรรณกรรม 
 
ความหมายและประเภทของความคาดหวัง 
 
 ความคาดหวังเปนความเชื่อ ความคิด ความตองการ หรือความรูสึกของบุคคลที่
คาดการณลวงหนาถึงเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  หรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดวาควรจะมี  ควรจะเปน  หรือควรจะเกิด
ในลักษณะใดตามวิจารณญาณของแตละบุคคล โดยประสบการณของบุคคลจะมีผลตอความ
คาดหวัง  และความคาดหวังจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลตอเร่ืองนั้นๆ9 
 ความคาดหวังสามารถแบงไดเปนหลายประเภท   ในสวนของความคาดหวังตอ
การบริการ  Parasuraman และคณะ5,6 ไดแบงความคาดหวังเปน 2  ประเภท ดังนี้ 
1. ความคาดหวังท่ีพึงปรารถนา (Desired expectation): เปนความคาดหวังของบุคคลตอเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่งหรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดที่ควรจะเปนหรือควรจะไดรับ เปนความคาดหวังตอการบริการที่พึง-
ปรารถนา 
2. ความคาดหวังท่ียอมรับได (Adequate expectation): เปนความคาดหวังของบุคคลตอเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่งหรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดในระดับที่ยอมรับได 
 
คุณภาพการบริการและชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Service quality and Zone of  
Tolerance) 
 
 ในงานบริการตางๆ   ผูรับบริการยอมตองการการบริการที่มีคุณภาพ  ความพึง-
พอใจตอการบริการเกิดจากการรับรูในคุณภาพการบริการของผูรับบริการที่เกินกวาความคาดหวัง
ตอการบริการนั้นๆ10   เนื่องจากความคาดหวังของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจ   ดังนั้นจึงมีผู
เสนอแนวคิดเกี่ยวกับชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone  of  tolerance, ZoT)    Parasuraman 
และคณะ5,6  ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  โดยชวงความคาดหวัง-
คุณภาพบริการนี้อยูระหวางความคาดหวังตอระดับบริการที่ยอมรับได (Adequate level of service 
expectation, AE) และความคาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนา (Desired level of service 
expectation, DE) ดังแสดงในรูปที่ 1  หากชวงความคาดหวังคุณภาพบริการกวางแสดงวาความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการนั้นๆของผูรับบริการมีความยืดหยุนสูง  
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รูปท่ี 1  Zone of  Tolerance  model (ดัดแปลงจาก Zone of  Tolerance  model ของ Parasuraman และคณะ5,6 ) 
 
 นอกจากที่ผูรับบริการจะมีความคาดหวังตอการบริการกอนที่จะไดรับบริการแลว
นั้น  ภายหลังจากการไดรับการบริการผูรับบริการจะเกิดการรับรูตอคุณภาพบริการที่ไดรับ 
(Perception of service)  ถาระดับการรับรูตอคุณภาพบริการที่ไดรับสูงกวาชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการจะทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระดับสูง  แตถาระดับ
การรับรูตอคุณภาพบริการที่ไดรับต่ํากวาชวงความคาดหวังคุณภาพบริการจะทําใหผูรับบริการมี
ความพึงพอใจตอการบริการในระดับต่ํา   ผลจากการรับรูที่เกิดขึ้นสามารถเปนตัวบงชี้คุณภาพการ
บริการไดดังรูปที่ 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 ) 
 
 จากแผนภูมิแสดงชวงความคาดหวังคุณภาพบริการและระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการ สามารถจัดแบงคุณภาพการบริการไดเปน 

• 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)  เปนสิ่งที่บงชี้เกี่ยวกับคุณภาพบริการใน
ระดับสูงเกิดจากผลตางระหวางระดับการรับรูตอบริการที่ไดรับ (PL) กับความคาดหวังตอระดับ
บริการที่พึงปรารถนา (DE)  จากรูปที่ 2 คุณภาพการบริการระดับสูงเกิดเมื่อระดับการรับรูตอบริการ 
(PL) อยูในชวง Percieved 1  นั่นคือคาคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ที่ไดเปนบวกแสดงวา
ผูรับบริการมีระดับการรับรูตอบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนา 
(DE)  ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอยางมาก  ในทางตรงขามถา
ระดับการรับรูตอบริการ (PL) อยูในชวง Percieved 2 หรือ Percieved 3 หรือคาคุณภาพการบริการ
ช้ันยอด (MSS) ที่ไดเปนลบแสดงวาผูรับบริการมีระดับการรับรูตอบริการ (PL) ต่ํากวาความ
คาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนา (DE)  นั่นคือคุณภาพบริการอาจอยูในระดับปานกลางไป
จนถึงต่ํา 

สําหรับคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) เกิดจากผลตางระหวางระดับการ
รับรูตอบริการ (PL) กับความคาดหวังตอระดับบริการที่ยอมรับได (AE)  ถาคาที่ไดเปนบวก  ระดับ
การรับรูตอบริการ (PL) อยูในชวง Percieved 2 หรือ Percieved 1 แสดงวา ผูรับบริการมีระดับการ
รับรูตอบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังตอระดับบริการที่ยอมรับได (AE)  นั่นคือคุณภาพบริการ
อาจอยูในระดับปานกลางไปจนถึงระดับสูง   แตถาคาที่ไดเปนลบ  ระดับการรับรูตอบริการ (PL) 
อยูในชวง Percieved 3 แสดงวาผูรับบริการมีระดับการรับรูตอบริการ (PL) ต่ํากวาความคาดหวังตอ
ระดับบริการที่ยอมรับได (AE)  คุณภาพบริการอยูในระดับต่ําหรือผูรับบริการไมพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการที่ไดรับ         

 

การประเมินคุณภาพการบริการชั้นยอดและคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดจะชวย
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ  โดยทําใหการจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนาคุณภาพบริการดาน
ตางๆเปนไปอยางเหมาะสมตามลําดับความสําคัญ  ดังนั้นจึงไดมีผูนําแนวคิดนี้มาประเมินคุณภาพ
บริการในหลายๆงาน เชน คุณภาพการบริการของการบริการหองสมุด การประกันภัย การคาหุน 
และการโรงแรมเปนตน11-14 นอกจากนี้แลวแนวคิดชวงความคาดหวังคุณภาพบริการยังมี
ความสําคัญในการกระตุนใหมีการปรับปรุงคุณภาพบริการอยูตลอดเวลาเพื่อใหระดับการรับรู
คุณภาพบริการอยูในชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอ
บริการและยังยอมรับคุณภาพบริการ  แตถาระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ํากวาชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ  ผูรับบริการจะเกิดความไมพึงพอใจและไมยอมรับบริการนั้นๆอีก  นอกจากนี้ถา
ระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงกวาชวงความคาดหวังคุณภาพบริการผูรับบริการจะเกิดความชื่นชม
ตอบริการ  และมีความเชื่อมั่นศรัทธาในบริการเปนอยางมาก  โดยทั่วไปการบริการตางๆพยายาม
ปรับปรุงคุณภาพบริการโดยทําใหระดับการรับรูคุณภาพบริการอยูในชวงความคาดหวังคุณภาพ
บริการและมีการพัฒนาบริการตอไปเพื่อใหระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงกวาชวงความคาดหวัง- 
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คุณภาพบริการตอไป15  
 
มิติดานบริการที่เก่ียวของกับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการทางสุขภาพ 
  
 Newsome และ McGrath4 ในปค.ศ.2007 ไดศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการ
ตอการบริการทางทันตกรรมในมิติตางๆ (7C) ดังตอไปนี้ 
 

1. ความเอาใจใสในการดูแลรักษา (care)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอความเอาใจ
ใสดูแลรักษาจากผูใหบริการ  รวมทั้งการที่ผูใหบริการใหความสําคัญตอผูรับบริการ 
2. การรักษาตามหลักวิชาการ (cue)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอการไดรับการ
วินิจฉัยโรคและการรักษาที่ถูกตองแมนยํา  การไดรับบริการที่ถูกตองตามหลักวิชาการ  
3. มารยาทในการใหบริการ (courtesy)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอพฤติกรรม
และบุคลิกภาพของผูใหบริการที่ทําใหผูรับบริการรูสึกไปในทางบวก  ความสุภาพออนนอมของผู-
ใหบริการ  และการใหบริการอยางเปนธรรม   
4. การสื่อสาร (communication)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอการสื่อสารของผู
ใหบริการที่มีการใหขอมูลและอธิบายเกี่ยวกับการรักษาที่ชัดเจน  ครบถวน  เขาใจไดงาย  รวมไปถึง
การรับฟงปญหาและความคิดเห็นของผูรับบริการ   
5. ความสบายผอนคลาย (comfort)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอความสามารถ
ของผูใหบริการในการควบคุมความเจ็บปวด และทําใหผูรับบริการรูสึกสบาย ผอนคลายในการรับ
การบริการ 
6. ความสะดวก (convenience)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอความสะดวกสบายที่
ไดรับจากการบริการ ไดแก การนัดหมายในแตละครั้ง เวลาที่ใชในการรอการเขารับบริการ การสง-
ตอการรักษาและความสะดวกในการติดตอกับสถานบริการ  
7. คาบริการ (cost)  เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการตอคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพ
การบริการ 
 
แนวทางการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  
 
 การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนการตรวจภายในและภายนอกชองปาก 
เพื่อวินิจฉัยความผิดปกติ  ตลอดจนวางแผนในขั้นตนกอนที่ผูปวยจะไดรับการเก็บขอมูลที่สําคัญ
เพื่อประกอบการวินิจฉัยตอไป ดังนั้นเมื่อผูปวยที่ตองการรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมา
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ติดตอที่คลินิกทันตกรรมจัดฟนเปนครั้งแรก  ผูปวยจะไดรับการตรวจทั้งภายนอกและภายในชอง
ปากโดยมีการสงตรวจเพิ่มเติมในบางกรณี   แลวใหการวินิจฉัยเบื้องตนเกี่ยวกับปญหาความผิดปกติ
ในการสบฟนของผูปวย 16  ผูปวยควรจะไดรับคําแนะนําและขอมูลดานตางๆเกี่ยวกับการจัดฟน8 
ดังตอไปนี้ 
 - แผนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่เปนไปได 
 - ผลที่คาดวาจะไดจากการรักษา และการไมรักษา 
 - คาใชจายในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนโดยประมาณ    
 
การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการทางทันต-
สุขภาพและทางทันตกรรมจัดฟน 
 

ที่ผานมามีการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอการบริการทางทันตกรรมมากมาย  
ไดแกการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอลักษณะทันตแพทยในอุดมคติของผูปวย  ความคาดหวัง
ของผูปวยตอการบริการทางทันตกรรม     ความคาดหวังของผูปวยตอผลการรักษาทางทันตกรรม
จัดฟน17-33เปนตน  การศึกษาสวนใหญมักใชแบบสอบถามและใชลิเกิรทสเกลเปนตัวช้ีวัดระดับ
ความคาดหวังหรือระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตัวอยางไดแก การศึกษาเกี่ยวกับความ
คาดหวังของผูรับบริการตอลักษณะของทันตแพทยของ Gerbert และคณะ17 ในป ค.ศ. 1994  พบวา
ลักษณะทันตแพทยที่ผูปวยตองการเปนอยางมาก ไดแก ทันตแพทยที่มีความสามารถทางวิชาชีพ  
ใหความเอาใจใสในการดูแลรักษาโดยมีมนุษยสัมพันธดีและมีความอดทนไม เรงรีบ   มี
ความสามารถในการปองกันและควบคุมการติดเชื้อ  มีความสามารถสูงในการสื่อสารกับผูปวย
รวมทั้งอธิบายแผนการรักษาและใหทันตสุขศึกษาแกผูปวย  และสามารถควบคุมความเจ็บปวดของ
ผูปวยใหเกิดนอยที่สุด   สวนการศึกษา Lahti และคณะ ในป ค.ศ. 1996 19  พบวา ผูปวยสวนใหญมี
ความคาดหวังสูงตอการสื่อสารที่ดีของทันตแพทยซ่ึงสอดคลองกับการศึกษากอนหนานี้ของ Lahti 
และคณะ18 ในป ค.ศ. 1992  ที่พบวาลักษณะของทันตแพทยในอุดมคติที่ผูปวยใหความสําคัญมาก
ที่สุด คือ ทันตแพทยที่มีทักษะในการสื่อสารและใหขอมูลแกผูปวยไดเปนอยางดี     

นอกจากการการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการตอลักษณะของทันต-
แพทยแลวยังมีการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของผูปวยตอการบริการ
ทางทันตกรรม โดยในป ค.ศ. 2001 Karydis และคณะ20 ศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ-
บริการของผูปวยชาวกรีกตอการบริการของคลินิกทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัย
เอเธนส ประเทศกรีซ พบวาบริการที่ผูปวยคาดหวังอยูในระดับสูงมากและมีระดับการรับรูคุณภาพ
บริการในระดับสูง คือ การมีระบบปองกันและควบคุมการติดเชื้อ  สวนบริการที่ผูปวยคาดหวังอยู
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ในระดับสูงมากแตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง ไดแก การไดรับการตรวจ-
รักษาและวินิจฉัยอยางละเอียดรอบคอบ  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับปญหาสุขภาพชองปากและ
แผนการรักษา  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับโรคในชองปากและวิธีปองกันรวมไปถึงวิธีการดูแลสุขภาพ
ชองปาก  การไดรับการสงตอไปรับการรักษากับทันตแพทยเฉพาะทาง  การที่ทันตแพทยใหเวลา
อยางเต็มที่ในการสื่อสารกับผูปวย  ซ่ึงจากผลการศึกษาระดับการรับรูคุณภาพบริการตอการบริการ
ดังกลาวมีคาต่ํากวาความคาดหวังตอการบริการ ใกลเคียงกับการศึกษาของ White และคณะ2 ที่
พบวาระดับการรับรูคุณภาพบริการมีคาต่ํากวาความคาดหวังตอการบริการในดานตางๆดังนี้ ความ
สะอาดและความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณ ความมีมนุษยสัมพันธและความเอาใจใสดูแล
ของทันตแพทย ความรูความสามารถในการตอบขอซักถามของทันตแพทย และระบบการบันทึก
ขอมูลผูปวยและคารักษา 

การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอลักษณะของทันตแพทยในอดุม-
คติ   มีการศึกษาของ Lahti และคณะ18 ในป ค.ศ. 1992  ที่พบวาผูปวยสูงอายุ  ผูปวยที่มีการศึกษาต่ํา
และผูปวยที่มาพบทันตแพทยไมสม่ําเสมอสามารถยอมรับตอการสื่อสารที่ไมดีของทันตแพทยได
มากกวาผูปวยวัยหนุมสาว  ผูปวยที่มีการศึกษาสูงและผูปวยที่มาพบทันตแพทยสม่ําเสมอซึ่ง
สอดคลองกับการศึกษาในป ค.ศ. 1996 19 ที่พบวา ผูปวยวัยหนุมสาวมีความคาดหวังตอการสื่อสารที่
ดีของทันตแพทยมากกวาผูปวยสูงอายุอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  นอกจากนี้ยังพบวาผูปวยหญิงมี
ความคาดหวังตอการสื่อสารที่ดีของทันตแพทยและบุคลิกภาพภายนอกที่ดีของทันตแพทยมากกวา
ผูปวยชาย19  นอกจากนี้ White และคณะ2 ในป ค.ศ. 2001 ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพบริการของผูปวยตอการบริการของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  
มหาวิทยาลัยพรีโตเรีย พบวาผูปวยหญิง ผูปวยผูใหญ(ชวงอายุ 36-45 ป) ผูปวยที่มีการศึกษาสูง และ
ผูปวยที่มารับบริการเปนประจํามีความแตกตางของระดับการรับรูคุณภาพบริการกับความคาดหวัง
ตอการบริการมากกวาผูปวยชาย ผูปวยวัยอ่ืน ผูปวยที่มีการศึกษาต่ําและผูปวยที่ไมคอยมารับบริการ  
โดยผูปวยหญิง ผูปวยผูใหญ(ชวงอายุ 36-45 ป) ผูปวยที่มีการศึกษาสูง และผูปวยที่มารับบริการเปน
ประจํามีระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ํากวาผูปวยชาย ผูปวยวัยอ่ืน และผูปวยที่ไมคอยมารับบริการ  
และมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวา ซ่ึงผลการศึกษาดังกลาวขัดแยงกับผลการศึกษาของ 
Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ซ่ึงศึกษาในผูปวยที่มารับบริการที่คลินิกทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยเอเธนส  ประเทศกรีซ ที่พบวาปจจัยดานเพศและสถานะทางเศรษฐกิจของผูปวยไมมี
ผลตอระดับความคาดหวังตอการบริการ  แตเมื่อพิจารณาระหวางสองปจจัยรวมกันจะพบวาผูปวย
หญิงวัยกลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกิจต่ําจะมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวาผูปวยชายวัย-
กลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกิจต่ําในทางตรงกันขามผูปวยชายวัยกลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกจิ
สูงจะมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวาผูปวยหญิงวัยกลางคนที่มีสถานะทางเศรษฐกิจสูง 
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การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการทางทันตกรรม- 
จัดฟนสวนใหญเปนการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวยตอผลการจัดฟน22-24   สวนการศึกษา
ความคาดหวังของผูปวยและผูปกครองที่เกี่ยวของกับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมีนอย 
ซ่ึงไดแก การศึกษาของ  Sayers  และ  Newton  ในป ค.ศ. 2006 21  ในกลุมเด็กอายุ 12-14 ปและ
ผูปกครองชาวอังกฤษจํานวน 100 คน โดยใชแบบสอบถามพบวา  ผูปวยใหมและผูปกครอง ที่มาที่
คลินิกทันตกรรมจัดฟนเปนครั้งแรกมีความคาดหวังสูงที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรม
จัดฟนและวินิจฉัยความผิดปกติที่เกี่ยวกับการสบฟน รวมทั้งไดรับการอธิบายเกี่ยวกับแผนการรักษา  
แตมีความคาดหวังปานกลางที่จะไดรับการถายภาพรังสี  พิมพปากเพื่อการจัดฟนและตรวจสุขภาพ
ชองปากโดยทั่วไป โดยไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญระหวางความคาดหวังของผูปวยและ
ผูปกครองในเรื่องดังกลาว  นอกจากนี้แลวผูปวยและผูปกครองมีความคาดหวังต่ําที่จะไดรับการติด
เครื่องมือจัดฟนโดยผูปกครองมีความคาดหวังต่ํากวาผูปวยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สวนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการทางทันตกรรมมี
ดังตอไปนี้ Corah และคณะ25 ในป ค.ศ. 1988  พบวาพฤติกรรมของทันตแพทยที่เหมาะสมไดแก 
ความเห็นอกเห็นใจผูปวย ความเปนมิตร ชวยลดความกังวลของผูปวยและชวยเพิ่มความพึงพอใจ
ใหแกผูปวย  ในขณะที่การศึกษาของ Gurdal และคณะ26 ในป ค.ศ. 2000 พบวาสิ่งสําคัญที่ทําให
ผูปวยพึงพอใจตอการบริการของคลินิกทันตกรรมไดแก ความสัมพันธที่ดีระหวางทันตแพทยและ
ผูปวย การบริหารจัดการหนวยงานที่ดี และความสามารถในทางวิชาชีพของทันตแพทย และสิ่งที่
ผูปวยไมพึงพอใจตอการบริการมากที่สุดคือ ระยะเวลาการนัดทําฟนนาน  ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรม  สถาบันทันตกรรม กรมการแพทยของ
ดวงพร สุนทราจารยและสาวิตรี เทียนชัย27 ในป พ.ศ. 2545 ที่พบวาผูปวยมีความพึงพอใจนอยเมื่อ
ระยะเวลาการนัดทําฟนนาน  ทันตแพทยรีบรอนที่จะทําฟนใหเสร็จและคารักษาแพง   สวนดานที่
ผูปวยมีความพึงพอใจสูง คือ ทันตแพทยพูดคุยดวยดี  เจาหนาที่พูดสุภาพ และทันตแพทยมี
ความสามารถ    

Handelman และคณะ28 ในป ค.ศ. 1990 ศึกษาความพึงพอใจและปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการของสถานบริการทางทันตกรรม 4 ประเภท ซ่ึงไดแก  
โรงพยาบาลทันตกรรม คลินิกสวนตัว คลินิกทันตกรรมในหางสรรพสินคา และศูนยสุขภาพใกล-
บาน พบวาความพึงพอใจของผูปวยตอสถานบริการทางทันตกรรมทั้ง 4 ประเภทไมมีความแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในประเด็นเรื่องความสามารถทางวิชาชีพ การสื่อสาร การใหเวลาแก
ผูปวยและความสามารถในการควบคุมความเจ็บปวดของทันตแพทย    การตอนรับของเจาหนาที่ 
แตผูปวยที่มารับการรักษาที่คลินิกสวนตัวจะมีระดับความพึงพอใจสูงสุด นอกจากนี้แลวยังพบวา
อายุ ระดับการศึกษาและเชื้อชาติไมมีผลตอระดับความพึงพอใจตอการบริการจากสถานบริการ 
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ดังกลาวแตผูสูงอายุ ผูมีการศึกษาต่ําและผูปวยเชื้อสายคอเคเชียนจะมีความพึงพอใจสูงกวาผูปวย- 
กลุมอื่น ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ Ntabaye และคณะ29 ในป ค.ศ. 1998 ที่ศึกษาเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผูปวยตอการบริการทันตกรรมฉุกเฉินในชนบทของประเทศแทนซาเนียที่พบวาปจจัย
ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา ศาสนา และสถานภาพสมรส ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจจากการ
รับบริการและการศึกษาของรัชดาและคณะ30 ในป พ.ศ. 2543เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ที่คลินิกรวม โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรที่พบวา
เพศ อายุ ระดับการศึกษาและจํานวนครั้งที่มารับบริการไมมีผลตอระดับความพึงพอใจตอการรับ
บริการเชนกัน  นอกจากนี้แลวยังมีการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่เปนตัวกําหนดความความพึงพอใจตอ
การรับบริการโดยการศึกษาของ Ntabaye และคณะ29 พบวาความสัมพันธที่ดีระหวางทันตแพทย
และผูปวยเปนปจจัยหลักที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย  ในขณะที่การศึกษาของ Esa และคณะ31 
ในป ค.ศ. 2006 ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการใหบริการทางทันตกรรมของงานทันตกรรม 
กองทัพบกมาเลเซียพบวาปจจัยสําคัญที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจของผูปวย คือ ความทันสมัย
ของเครื่องมือ ความมีมนุษยสัมพันธของทันตแพทย การรักษาที่มีคุณภาพและผลการรักษาที่นา
พอใจ  สวนการศึกษาของ Chaffin และคณะ32 ในป ค.ศ. 2007 ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูปวยตอการใหทันตสุขศึกษาในคลินิกทันตกรรมของกองทัพบกสหรัฐอเมริกาพบวาปจจัยสําคัญที่
เปนตัวกําหนดความพึงพอใจของผูปวย คือ การไดรับทันตสุขศึกษาอยางครบถวนสมบูรณและมี
คุณภาพ ความมีมารยาทและความมีมนุษยสัมพันธของทันตแพทย  และการศึกษาของ Rad และ
คณะ33 ในป ค.ศ. 2009 ในคลินิกทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยเคอรมาน 
ประเทศอิหรานพบวาปจจัยสําคัญที่ทําใหผูปวยเกิดความพึงพอใจตอการบริการ คือ การควบคุมและ
ปองกันการติดเชื้อที่ดี การเขาถึงบริการที่งาย และการตรวจและวางแผนการรักษาอยางถูกตอง 

 

โดยสรุปจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาผูปวยมีความคาดหวังสูงตอการบริการ
ทางทันตกรรมในเรื่องของความรูความสามารถในทางวิชาชีพ  พฤติกรรมและบุคลิกภาพของผู-
ใหบริการ  ซ่ึงรวมไปถึงทักษะในการสื่อสารของทันตแพทย   ผูปวยจะมีความพึงพอใจสูงตอการ-
รับบริการทางทันตกรรมเมื่อไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวัง  นั่นคือไดรับบริการจากทันต-
แพทยที่มีความความรูความสามารถในทางวิชาชีพ  มีความเอาใจใสตอผูปวย  มีการสื่อสารและมี
ความสัมพันธที่ดีกับผูปวย  เปนตน  อยางไรก็ตามการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวยตอการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมีนอย  และยังไมมีในประเทศไทย  รวมทั้งยังไมมีการศึกษาการ
รับรูคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมากอน  ที่สําคัญ
การศึกษาโดยนําแนวคิดของชวงความคาดหวังคุณภาพบริการซึ่งเคยศึกษาในงานบริการอื่นๆมาใช
ในการศึกษานี้เปนสิ่งที่นาสนใจ  เพื่อที่จะไดนําผลที่ไดไปใชประโยชน  ในการปรับปรุงคุณภาพ-
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บริการดานการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนใหเกิดคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดและ
คุณภาพการบริการชั้นยอดตอไป  

 
วัตถุประสงคท่ัวไปของการวิจัย 
 
 เพื่อศึกษาความคาดหวัง  การรับรูคุณภาพบริการและปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง
และการรับรูคุณภาพบริการของผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
 
วัตถุประสงคเฉพาะของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังที่พึงปรารถนา  ระดับความคาดหวังที่ยอมรับได  
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ  ระดับคุณภาพการบริการชั้นยอด  
และระดับคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
ในดานตางๆตามการศึกษาของ Newsome และ McGrath4 ในป ค.ศ. 2007  ดังนี้  
 -  มารยาทในการใหบริการของทันตแพทย  
 -  การตรวจและการเอาใจใสในการดูแลของทันตแพทย 
 -  การสื่อสารของทันตแพทย  
 -  ความสะดวกในการรับบริการ 
 2.  เพื่อศึกษาปจจัยตางๆที่มีผลตอความคาดหวัง  ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอดและคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดของ
ผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ซึ่งไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได    
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ขอมูลที่ไดสามารถนําไปใชปรับปรุงและพัฒนาระบบการตรวจเบื้องตนทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูปวย 
 2.  เพื่อใหทันตแพทยทราบถึงความคาดหวังของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟน    ทําใหสามารถใหบริการที่เหมาะสมตอความคาดหวังและจัดการความ
คาดหวังของผูปวยใหตรงกับการบริการที่เปนไปได  อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจและรวมมือตอ
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การรักษาตอไป      รวมทั้งทําใหผูปวยเกิดความประทับใจในเบื้องตนตอการรักษาทางทันตกรรม
จัดฟนและมีความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่ผูปวยจะไดรับในอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 



23 
 

บทที่ 2 
 

วิธีการวิจัย 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 กรอบการศึกษาในครั้งนี้พิจารณาจากปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอการบริการที่
พึงปรารถนา ความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได  ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ การรับรู
คุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มีตอการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน โดยศึกษาใน 4 ดานดังกรอบแนวคิดการวิจัยรูปที่ 3   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 รูปท่ี 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
หมายเหตุ         ศึกษาใน 4 ดาน ไดแก   มารยาทของทันตแพทย  การตรวจและการเอาใจใสดูแล
ของทันตแพทย การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกในการรับบริการ  (อยูในรูปที่ 3) 
 
 
 

  ปจจัยของผูรับบริการ 
 - เพศ 
 - อาย ุ
 - ระดับการศึกษา 
 - อาชีพ 
 - รายได 

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

 - ความคาดหวังทีพ่ึงปรารถนา (DE) 
 - ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) 
 - ชวงความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
   (ZoT)  

 กอนรับบริการ 

 - ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) 
 ภายหลังไดรับการบริการ 
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ขอตกลงเบื้องตนและขอบเขตการวิจัย 
 
 การวิจัยเร่ืองนี้มุงทําการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการทั้ง
ประเด็นความคาดหวังที่พึงปรารถนา และความคาดหวังที่ยอมรับได เพื่อใหไดขอมูลถึงชวงความ
คาดหวังคุณภาพบริการ   รวมทั้งศึกษาการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยประเมินจากระดับความ
พึงพอใจของผูปวย  นอกจากนี้ยังศึกษาคุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการบริการที่ยอมรับได
ของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  โดยมุงศึกษาในผูปวยที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป
ที่มาติดตอที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัย- 
สงขลานครินทรเปนครั้งแรก  และศึกษาปจจัยตางๆที่มีผลตอความคาดหวัง   ชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ  การรับรูตอคุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  และคุณภาพการบริการ
ที่ยอมรับไดดังกลาว 
 
คํานิยามเชิงปฏิบัติการ : การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ความคาดหวังของผูปวย  ชวง
ความคาดหวังคุณภาพบริการ  การรับรูตอคุณภาพบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการ
บริการที่ยอมรับได     
 การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  หมายถึง  การตรวจทางทันตกรรมจัดฟน
คร้ังแรกใหแกผูปวยที่ตองการรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน  ลักษณะการตรวจจะเปนการตรวจ
ผูปวยทั้งภายนอกและภายในชองปากโดยมีการสงตรวจเพิ่มเติมในบางกรณี  แลวใหการวินิจฉัย
เบื้องตนและจัดแบงประเภทผูปวยตามความจําเปนเรงดวนของการแกไขการสบฟนผิดปกติ  ให
คําแนะนําและขอมูลดานตางๆเกี่ยวกับการจัดฟนแกผูปวย  เพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจของผูปวย  
 ความคาดหวังของผูปวย  หมายถึง  ความตองการ  ความรูสึกหรือความคิดอยางมี
วิจารณญาณของผูปวยในการคาดการณหรือคาดคะเนไวลวงหนาถึงบริการที่จะมีในดานตางๆดังนี้ 
ดานความเอาใจใสในการดูแลรักษา  มารยาทในการใหบริการ  และการสื่อสารของทันตแพทย   
การรักษาตามหลักวิชาการ  ความสบายผอนคลาย  และความสะดวกที่ไดรับ ซ่ึงแบงเปน 
 - ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (Desired expectation)   
 - ความคาดหวังที่ยอมรับได (Adequate expectation)   
 - ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance) หมายถึง ชวงที่เร่ิมตั้งแต
ความคาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยยอมรับไดจนถึงความคาดหวังของ
ผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยพึงปรารถนาที่จะไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟน  
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 การรับรูตอคุณภาพบริการ  (Percieved level) หมายถึง ระดับการรับรูของผูปวยตอ
คุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนหลังการรับบริการ  
 

 คุณภาพการบริการชั้นยอด (Measure of Service Superiority) หมายถึง ระดับ
คุณภาพการบริการที่พึงปรารถนาตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  คุณภาพการบริการชั้น
ยอดเปนบวกเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนสูงกวาระดับความคาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่
ผูปวยพึงปรารถนามากที่สุด  แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูใน
ระดับสูง  คุณภาพการบริการชั้นยอดเปนลบเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการที่
ผูปวยไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนต่ํากวาระดับความคาดหวังของผูปวยตอ
ระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยพึงปรารถนามากที่สุด แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับปานกลางไปจนถึงต่ํา 
 

 คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (Measure of Service Adequacy) หมายถึง ระดับ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  คุณภาพการบริการที่
ยอมรับไดเปนบวกเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนสูงกวาระดับความคาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่
ผูปวยยอมรับได  แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับปาน-
กลางไปจนถึงระดับสูง  คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดเปนลบเกิดขึ้นเมื่อระดับการรับรูของผูปวย
ตอคุณภาพบริการที่ผูปวยไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนต่ํากวาระดับความ
คาดหวังของผูปวยตอระดับคุณภาพการบริการที่ผูปวยยอมรับได แสดงถึงคุณภาพบริการการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับต่ํา 
 
วิธีดําเนินการ 
 
1. รูปแบบการศึกษา 
 
 เปนการศึกษาแบบตัดขวางเชิงพรรณนาและเชิงวิเคราะหโดยรวบรวมความ
คาดหวังทั้งความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา ความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได  
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ  การรับรูคุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพ
การบริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และศึกษาปจจัย
ตางๆที่มีผลตอความคาดหวัง   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ   การรับรูคุณภาพการบริการ  
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คุณภาพการบริการชั้นยอด  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได 
 
2. ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 
 

2.1 กลุมตัวอยางเปนผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปทุกรายที่มาติดตอ 
เปนครั้งแรก  ที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรเพื่อรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ในชวงตั้งแตเดือน
กรกฎาคม-ธันวาคม 2552  จํานวน 170 คน โดยเปนผูที่ยังไมเคยไดรับการจัดฟน สามารถอานออก
เขียนได ตอบแบบสอบถามได ใหความยินยอมและรวมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจัย 

2.2 ขนาดกลุมตัวอยางไดจากการประมาณคาสัดสวนประชากร34 โดยใชสูตร
ประชากรขนาดเล็ก หรือทราบขนาดประชากรที่แนนอนดังนี้ 

                      n          =              NZ 2pq       
                                                                        NE2 + Z2pq 
N = 296  (จํานวนผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปที่มาติดตอเพื่อการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 
ที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลา-
นครินทรในชวงตั้งแตเดือนมกราคม-ธันวาคม 2550)  
Z = 1.96, p = 0.5, q = 0.5, E = 0.05, กําหนดระดับความเชื่อมั่น = 95 % แทนคาในสูตร 
                                              n          =              296(1.96) 2 (0.5)(0.5) 
                                                                        296(0.05) 2 +  (1.96) 2 (0.5)(0.5) 
                                              n           =                    168 
 
3. เคร่ืองมือและการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

3.1 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามจํานวน 2 ชุด ดังนี้แบบสอบถาม
ชุดที่ 1 เปนแบบสอบถามความคาดหวังที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และ
แบบสอบถามชุดที่  2  เปนแบบสอบถามการรับรูคุณภาพบริการหลังไดรับการตรวจเบื้องตนทาง
ทันตกรรมจัดฟน   

3.2 การสรางแบบสอบถาม แบงออกเปน 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
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3.2.1 ศึกษาคนควารวบรวมขอมูล จากเอกสารงานวิจัยตางๆ และตําราทาง-
วิชาการทางทันตกรรมจัดฟน และทําแบบสอบถามนํารองโดยเปนคําถามปลายเปดในประเด็น
เกี่ยวกับขอมูลที่ผูปวยตองการไดรับจากการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 

3.2.2 นําขอมูลที่ไดมาประกอบการรางแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย 
แบบสอบถามชุดที่ 1 (ภาคผนวกที่ 1) 

สวนที่1  ขอมูลพื้นฐานจากผูปวย ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
(ของผูตอบแบบสอบถามหรือของผูปกครองในกรณีที่ยังไมมีรายไดและผูปกครองเปนผูรับผิดชอบ
คารักษา)  เหตุผลที่มารับการจัดฟน แรงจูงใจที่ทําใหมารับการจัดฟน ความถี่ของการรับบริการทาง
ทันตกรรม และสถานที่รับบริการทางทันตกรรม 

สวนที่ 2  ระดับความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนใน 4 ดาน
ไดแก มารยาทในการใหบริการของทันตแพทย  การตรวจและความเอาใจใสในการดูแลของทันต-
แพทย  การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ  โดยวัดเปนระดับความ
คาดหวังสเกล 1-10  (1 = คาดหวังนอยและ 10 = คาดหวังสูงสุด) และคําถามเกี่ยวกับระยะเวลาใน
การรอกอนไดรับการตรวจ ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และระยะเวลารอ-
คิวรับการจัดฟนอยางมากที่สุดที่ผูปวยคาดหวัง 
แบบสอบถามชุดที่ 2 (ภาคผนวกที่ 2) ระดับการรับรูตอคุณภาพการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัด-
ฟนในดานมารยาทในการใหบริการของทันตแพทย  การตรวจและความเอาใจใสในการดูแลของ
ทันตแพทย  การสื่อสารของทันตแพทย และความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ  โดยวัดเปนระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการสเกล 1-10 (1 = ความพึงพอใจนอยและ 10 = ความพึงพอใจสูงสุด) 

3.2.3 เสนอผูทรงคุณวุฒิจํานวน  3  คนตรวจสอบความตรง (Validity) ดาน
เนื้อหา (Content) ของแบบสอบถาม 

3.2.4 นําไปทดลองใชคร้ังที่ 1 กับผูปวยที่คลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 10  
คน มีการซักถามกลุมตัวอยางแตละคนถึงปญหาในการทําแบบสอบถาม ไดปรับปรุงแบบสอบถาม
ในสวนวิธีการและคะแนนระดับความคาดหวังใหเขาใจไดงายมากขึ้น 

3.2.5 นําไปทดลองใชคร้ังที่ 2 กับผูปวยที่คลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 10  
คน โดยมีการซักถามกลุมตัวอยางในแตละคนถึงปญหาในการทําแบบสอบถาม  รวมทั้งจับเวลาใน
การทําแบบสอบถาม ซ่ึงใชเวลาเฉลี่ยประมาณ 20 นาที  จากนั้นปรับปรุงภาษาในแบบสอบถาม
เพื่อใหเขาใจไดงายขึ้น ตัดขอคําถามที่ไมจําเปนออกเชน ความคาดหวังเกี่ยวกับการพูดภาษาทองถ่ิน
ภาคใตของทันตแพทยเนื่องจากทันตแพทยทุกคนจะสื่อสารกับผูปวยดวยภาษาทางราชการและเพิ่ม
ขอความ “กรุณาอานอยางละเอียด” เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามตอบดวยความตั้งใจมากขึ้น 
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3.2.6 นําไปทดลองใชคร้ังที่ 3 กับผูปวยที่คลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 10  
คน  หาคาความเที่ยงของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยใชสูตรสัมประสิทธแอลฟาของ Cronbach 
ซ่ึงไดคาสัมประสิทธแอลฟาของ Cronbach ของทั้ง 4  ดานอยูในชวง 0.90 -0.98   นําแบบสอบถาม
ไปใชเปนเครื่องมือสําหรับงานวิจัยตอไป 
 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

4.1 เจาหนาที่ประจําคลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันต-
แพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรอธิบายเกี่ยวกับงานวิจัยและแจกใบเชิญชวนเขารวม
โครงการวิจัยแกผูปวยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปทุกรายที่มีคุณสมบัติตามที่กําหนด เมื่อกลุมเปาหมาย
ตกลงใจเขารวมโครงการ  เจาหนาที่ประจําคลินิกทันตกรรมจัดฟน จึงแจกแบบสอบถามชุดที่ 1 ให
ทํากอนที่จะเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน    

4.2 หลังจากทําแบบสอบถามชุดที่ 1 กลุมเปาหมายจะเขารับการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟน  เมื่อการตรวจเสร็จสิ้นทันตแพทยผูตรวจจะแจกแบบสอบถามชุดที่ 2  ให
กลุมเปาหมายทํา  เมื่อทําเสร็จจึงตรวจสอบความครบถวนของขอมูล 

4.3 ทนัตแพทยผูตรวจบันทึกเวลาที่เร่ิมตรวจและเวลาที่ตรวจเสร็จ 
 
5. การวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิเคราะหขอมูลสามารถทําไดดังนี้ 
5.1 สรุปขอมูลทั่วไปของผูปวยโดยใชสถิติ เชิงพรรณนาแสดงคาความถี่

(Frequency) และรอยละ (Percentage) 
5.2 วิเคราะหหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ 
- ระดับความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา (Desired expectation: DE) 
- ระดับความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได (Adequate expectation: AE) 
- ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance = DE- AE)   
- ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (Percieved level : PL) 
- คุณภาพการบริการชั้นยอด (Measure of Service Superiority: MSS = PL-DE) 
- คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (Measure of Service Adequacy: MSA = PL-AE) 
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ในดานรวมและรายดานทั้ง 4 ดาน   ซ่ึงคาที่ไดเฉลี่ยจะอยูในชวง 1-10 โดยสามารถ
แบงเปน 3 ระดับตามระดับคะแนนดังนี้ 

- 1-3.99 เปนคาต่ํา 
- 4-6.99 เปนคาปานกลาง 
- 7-10 เปนคาสูง 
การแปลผลระดับคุณภาพบริการมีดังนี้ 
- คุณภาพบริการระดับสูงเกิดเมื่อคุณภาพการบริการชั้นยอดเปนบวก 
- คุณภาพบริการระดับปานกลางเกิดเมื่อคุณภาพการบริการชั้นยอดเปนลบและ

คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดเปนบวก 
- คุณภาพบริการระดับต่ําเกิดเมื่อคาคุณภาพการบริการชั้นยอดและคุณภาพการ-

บริการที่ยอมรับไดเปนลบ   
5.3 วิเคราะหผลของปจจัยดานเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

ระดับความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา  ระดับความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได 
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรูคุณภาพบริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับไดโดยใชสถิติ t-test หรือ ANOVA   กําหนดระดับคาความเชื่อมั่นที่
รอยละ 95 
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บทที่ 3 
 

ผลการวิจัย 
 
ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
 กลุมตัวอยางมีทั้งสิ้นจํานวน 170 คน  เปนเพศชาย 33 คน  เพศหญิง 137 คน อายุ 
15-60 ป  (เฉลี่ย 23.40  ป)  สวนใหญของกลุมตัวอยางเปนนักศึกษา  โดยมีการศึกษาอยูในระดับ
ปริญญาตรีหรือสูงกวา   มีรายไดตอเดือนของตนเองหรือของครอบครัวอยูในชวง 10,000-19,999 
บาท   รอยละ 78.1 ของกลุมตัวอยางมารับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนดวยความตองการของ
ตนเอง  และเลือกที่จะมารับการรักษาที่คลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต-
แพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรเนื่องจากชื่อเสียงและการมีทันตแพทยผูเชี่ยวชาญ    
รอยละ 72.4 ของกลุมตัวอยางจะไปรับบริการทางทันตกรรมเปนครั้งคราว  เมื่อมีอาการเทานั้น   
และสวนใหญของกลุมตัวอยางรับบริการทางทันตกรรมที่โรงพยาบาลรัฐบาล (ตารางที่ 1) 
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ตารางที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง (n = 170) 
 

ลักษณะ/ตัวแปร จํานวน(คน) รอยละ 
เพศ หญิง 137 80.6 

ชาย 33 19.4 
ระดับการศึกษา
สูงสุดหรือใน
ปจจุบัน 

ป.6 - ม.3 13 7.7 
ม.4 - ม.6 30 17.6 
ปวช.- ปวส. 30 17.6 
ป.ตรีหรือสูงกวา 97 57.1 

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

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 106 62.4 
ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 21 12.4 
ลูกจางประจําและลูกจางชั่วคราว 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 

ช่ือเสียงและการมีทันตแพทยผูเช่ียวชาญ 58 34.1 
คารักษาถูกกวาที่อื่น          50 29.4 
ไดรับคําแนะนําจากคนในครอบครัวหรือบุคคลอื่น       45 26.5 
การเดินทางสะดวก           17 10.0 

แรงจูงใจที่ทําให 
มารับการรักษา 

เปนความตองการของตนเอง  122 71.8 
ทันตแพทยแนะนําใหมารักษา     36 21.2 
เปนความตองการของผูปกครอง 12 7.0 

ความถี่ของการ 
รับบริการทาง 
ทันตกรรม 

เปนครั้งคราว  เมื่อมีอาการเทานั้น      123 72.4 
เมื่อทันตแพทยนัด   24 14.1 
ตรวจสุขภาพชองปากเปนประจําทุก 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 แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (Desired expectation) ตอ
การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนของกลุมตัวอยางพบวาอยูในระดับสูง (8.82 ± 0.65)   
ในขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (Adequate expectation) อยูในระดับปานกลาง (5.38 ± 
2.05)  สวนชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (Zone of Tolerance) มีความกวางเฉลี่ย 3.45    คาเฉลี่ย
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (Percieved level) อยูในระดับสูง (8.47 ± 0.87) อยูระหวางความ
คาดหวังที่พึงปรารถนาและความคาดหวังที่ยอมรับได  นอกจากนี้แลวยังพบวาคาเฉลี่ยรวมคุณภาพ
การบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนลบแตคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) มีคา
เปนบวกซึ่งแสดงวาคุณภาพบริการโดยรวมของการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับ
ปานกลาง   โดยรวมความคาดหวังตอเวลาที่รอกอนรับการตรวจและตอเวลาในการตรวจจะมากกวา
เวลาที่ใชจริง สวนระยะเวลามากที่สุดเฉลี่ยที่ผูปวยคาดหวังวาจะรอคิว คือ 10 เดือน   

 
ตารางที่ 2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางตามตวัแปรที่ศึกษา และระยะเวลา    
                  ในการรอและในการตรวจ     
 

หัวขอ N คาเฉลี่ย 
Mean SD 

ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 170 8.82 0.65 
ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) 170 5.38 2.05 
ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) 170 3.45 2.09 
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) 156 8.47 0.87 
คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) 156 -0.37 0.83 
คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) 156 3.06 2.22 
ระยะเวลาในการรอกอนไดรับการตรวจจริง  (นาที) 170 28.12 18.13 
ระยะเวลาในการรอกอนไดรับการตรวจที่ผูปวยคาดหวัง (นาที) 170 32.15 17.89 
ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนจริง (นาที) 170 46.64 22.76 
ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่ผูปวยคาดหวัง (นาที) 170 49.19 27.29 
ระยะเวลารอคิวรับการจัดฟนอยางมากที่สุดที่ผูปวยคาดหวัง (เดือน) 170 10.05 7.53 
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ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการแยกตามดานตางๆ 
 
ดานความมีมารยาทของทันตแพทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 4  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-     
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานความมีมารยาทของทันตแพทย 
 
 จากรูปที่ 4 พบวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ตอความมีมารยาท
ของทันตแพทยในทุกขอของกลุมตัวอยางอยูในระดับสูง (8.75-9.19)  ในขณะที่คาเฉลี่ยความ
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (5.24-5.59)   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ 
(ZoT) มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.47-3.60   สวนคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) อยู
ในระดับสูง (8.72-9.07) ซ่ึงมีคาใกลเคียงกันในทุกขอ  โดยความสุภาพและการพูดจาดีของทันต-
แพทยเปนขอที่มีคาสูงสุดทั้งคาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการ รวมทั้งเปนขอที่มีชวง-
ความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางมากที่สุด ดังนั้นถึงแมวาผูรับบริการมีความคาดหวังสูงตอ
ความสุภาพและการพูดจาดีของทันตแพทยแตก็มีความยืดหยุนของความคาดหวังในขอนี้สูงเชนกัน    
สวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพของทันตแพทยเปนขอที่มีความคาดหวังต่ําสุดแต
เปนขอเดียวที่ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (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 

ความเปนมิตร 

ความเปนกันเอง 

ความสุภาพ การพดูจาดี 

การเชิญนัง่ท่ียูนิตทําฟน 
ดวยน้ําเสียงท่ีสุภาพ 

      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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สวนความเปนมิตรของทันตแพทยเปนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ(PL) ต่ําสุด  ใน
ขณะเดียวกันก็เปนขอที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) แคบที่สุดเชนเดียวกัน   

คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ตอความมีมารยาทของทันตแพทยในแต
ละขอมีคาใกลเคียงกันโดยคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) เกือบทุกคาเปนลบยกเวนการ
เชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพเปนขอเดียวที่ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวา
ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ทําใหคาเฉล่ียคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนบวก  
คาที่เปนลบแสดงวาระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ํากวาคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  
สวนคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) ในทุกขอมีคาเปนบวก เนื่องจากระดับการรับรู
คุณภาพบริการ (PL) สูงกวาคาความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  แสดงวาคุณภาพบริการในดาน
ความมีมารยาทของทันตแพทยสวนใหญอยูในระดับปานกลางยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวย
น้ําเสียงที่สุภาพของทันตแพทยเปนขอเดียวที่คุณภาพบริการอยูในระดับสูง  แตอยางไรก็ตามคา
เหลานี้ใกลเคียงกันทุกขอ   
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ดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 5  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-   
              บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
              การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 

 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

   การถายภาพรังสีเพ่ือการจัดฟน 
   ในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน 

   การพิมพปากเพื่อการจัดฟน 
   ในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน 

   การปดโคมไฟสองปากทุกครั้ง 
   เมื่อไมไดตรวจภายในชองปาก 

    การปรับยูนิตทําฟนใหอยูในทานั่ง 
    ทุกครั้งในขณะที่สนทนาหรือไมได 
    ตรวจในชองปาก 

  การเปดโอกาสใหผูปวย 
  บวนปากเมื่อตองการ 

  ความสนใจและการซักถาม 
  ปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆ 

  ความสนใจและการซักถาม 
  ปญหาการสบฟน 

  การใหเวลาตอการตรวจ 

   การตรวจทั้งในและนอกชองปาก  
   อยางละเอียด 

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         ไมมีคาระดับ 
การรับรูคุณภาพบริการ (PL)  
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ผลการศึกษาในรูปที่ 5 พบวาในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันต-
แพทยคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ของกลุมตัวอยางในทุกขออยูในระดับสูง (8.20-
9.08)  ในขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (4.93-5.58)   ชวง-
ความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT)  มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.28-3.50   สวนคาเฉลี่ยระดับการ
รับรูคุณภาพบริการ (PL) ทุกขออยูในระดับสูง (8.39-8.86) ซ่ึงมีคาใกลเคียงกัน โดยการตรวจทั้งใน
และนอกชองปากอยางละเอียดเปนขอที่มีคาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการสูงสุด  
นอกจากนี้แลวขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําสุด คือ การเปดโอกาสใหผูปวยบวนปาก
เมื่อตองการ   สวนการถายภาพรังสี การพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน  
และการปดโคมไฟสองปากทุกครั้งเมื่อไมไดตรวจภายในชองปากเปนขอที่มีความคาดหวังที่พึง-
ปรารถนา (DE) และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด   และเปนขอที่ไมไดมีการประเมิน
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) เนื่องจากไมไดมีการถายภาพรังสีและพิมพปากผูปวยทุกรายใน
วันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน นอกจากนี้แลวทันตแพทยแตละคนอาจปดโคม
ไฟสองปากที่แตกตางกันจึงไมสามารถนํามาประเมินได 

คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ตอการตรวจและการเอาใจใสดูแลของ
ทันตแพทยในภาพรวมและรายขอทุกขอมีคาเปนลบ  สวนคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได 
(MSA) ในทุกขอมีคาเปนบวก  แสดงวาคุณภาพบริการในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของ
ทันตแพทยทุกขออยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงที่สุด คือ ความสนใจและการซักถามปญหาการสบฟน
ของทันตแพทย  สวนขอที่มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพการบริการที่
ยอมรับได (MSA) ต่ําที่สุด คือ ความสนใจและซักถามปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆของทันตแพทย    
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ดานการสื่อสารของทันตแพทย 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
รูปท่ี 6  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-    
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานการสื่อสารของทันตแพทย 

       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 

การใหขอมูลของทพ.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 

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

การยินดีตอบขอซักถาม 

สิ่งที่ผูปวยตองปฏบิัติขณะจัดฟน 

แผนการรักษาที่เปนไปไดและ 
เหมาะสมกับความผิดปกต ิ

     การรักษาทางทันตกรรมอื่นๆ
ที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน 

การสนทนาดวยภาษาทีเ่ขาใจงาย
ไมใชศัพทเฉพาะทาง 

                     การเปดโอกาสใหสงสัญญาณ 
          ในกรณทีี่ตองการสื่อสารขณะตรวจ 

ปญหาการสบฟนอยางละเอียด ชัดเจน 

การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรม 
จัดฟนอยางชัดเจนกอนเร่ิมตรวจ 

สิ่งที่จะเกิดข้ึนในขณะจัดฟน 

เหตุผลของความจําเปนของการจัดฟน 

ลําดับข้ันตอนการจัดฟน 

ปญหาที่อาจเกิดข้ึนจากการจัดฟน 

คาใชจายในการจัดฟน 

การเปดโอกาสใหซักถามขอสงสัยเกี่ยวกบั
การจัดฟนหรือปญหาสขุภาพชองปากอื่นๆ 

ระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน 

ระยะเวลาในการจัดฟน 

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 พบวาในภาพรวมของประเด็นการสื่อสารของทันตแพทย คาเฉลี่ยความ
คาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ของกลุมตัวอยางในทุกขออยูในระดับสูง (8.59-9.05)  ในขณะที่
คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (5.20-5.61)   ชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ (ZoT) มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.31-3.66  สวนคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) อยูในระดับคอนขางสูง (7.82-8.77)  โดยการที่ทันตแพทยยินดีตอบขอซักถามเปนขอที่
มีคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงสุด   นอกจากนี้ยังเปน
ขอที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุด   ขอที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ
คอนขางแคบไดแก การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับแผนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่
เปนไปไดและเหมาะสมกับความผิดปกติ  เหตุผลของความจําเปนของการรักษาทางทันตกรรมจัด-
ฟน  และการใหขอมูลเกี่ยวกับตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยางชัดเจนกอนเริ่มตรวจ  สวน
ขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการระดับสูงแตคอนไปทางปานกลาง ไดแก การใหขอมูลของทันต-
แพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน  คาใชจายในการจัด-
ฟน  ลําดับขั้นตอนการจัดฟน  ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน และการเปดโอกาสใหผูปวยสง-
สัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทยกําลังตรวจ 

ในภาพรวมและรายขอทุกขอในดานการสื่อสารของทันตแพทยมีคาเฉล่ียคุณภาพ
การบริการชั้นยอด (MSS) เปนลบ  และมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) เปนบวก 
แสดงวาคุณภาพบริการในดานการสื่อสารของทันตแพทยทุกขออยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคา
ทั้งคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคาคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงสุด ไดแก 
การใหขอมูลเกี่ยวกับระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟนและการยินดีตอบขอซักถามของทันต-
แพทย ตามลําดับ  ในขณะที่การใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟนและปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟนเปนขอที่มีคาคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคาคุณภาพการบริการที่
ยอมรับไดต่ําสุด (MSA) ตามลําดับ   
 
ดานความสะดวกในการรับบริการ 
 

ในดานความสะดวกในการรับบริการพบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) ตอความสะดวกในการรับบริการในทุกขอของกลุมตัวอยางอยูในระดับสูง (8.49-8.66)  
ในขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง (5.11-5.29)  ชวงความ
คาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) มีความกวางเฉลี่ยอยูในชวง 3.37-3.39  โดยทุกขอมีคาใกลเคียงกัน  
สวนคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) อยูในระดับสูง (8.16-8.64)  โดยความสะดวกสบาย 
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และเพียงพอของสถานที่นั่งรอตรวจเปนขอที่มีคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และความ-
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) สูงสุด  และความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนขอที่มีระดับการ
รับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงสุด สวนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ําสุด คือ การใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  

พบวาความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนเพียงขอเดียวที่มีคุณภาพบริการ
อยูในระดับสูงเนื่องจากคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนบวกโดยมีระดับการรับรูคุณภาพ
บริการสูงกวาคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา  สวนขออ่ืนๆมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง  
(รูปที่ 7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 7  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-     
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในดานความสะดวกในการรับบริการ 
 
 
 

 1  5  6  7  8  9  10

การมีบอรดใหความรูเก่ียวกับ 
การจัดฟนที่หนาคลินิกจัดฟน 

การไดรับการสงตอไปรับการ- 
รักษาปญหาสุขภาพชองปาก 
อ่ืนๆกอนการจัดฟน  

ความมิดชิด  เปนสัดสวน 
ของยูนิตทําฟน 

การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 
บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับ 
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         ไมมีคาระดับ 
การรับรูคุณภาพบริการ (PL)  

ZoT, 3.38 

ZoT, 3.38 

ZoT, 3.39 

ZoT, 3.37 

ZoT, 3.38 
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ผลการศึกษาในภาพรวมของทุกดาน 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 8  คาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)   ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  ชวงความคาดหวังคุณภาพ-   
             บริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพ- 
             การบริการที่ยอมรับได (MSA) ของกลุมตัวอยางในภาพรวมของคุณภาพบริการ 4 ดาน 

 
ผลการศึกษาในภาพรวม (รูปที่ 8) พบวาความมีมารยาทของทันตแพทยเปนดานที่

มีคาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) และระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) สูงสุด และยังเปนดานที่มีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุดดวย  
ดังนั้นแมวาผูปวยจะมีความคาดหวังตอความมีมารยาทของทันตแพทยสูงที่สุดแตก็สามารถยืดหยุน
ไดมากที่สุดเชนกัน  ในขณะที่ความสะดวกในการรับบริการเปนดานที่มีคาความคาดหวังที่พึง-
ปรารถนา (DE) และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด  และมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ 
(ZoT) แคบที่สุด  ในภาพรวมคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ของทุกดานคอนขาง
ใกลเคียงกันและอยูในระดับสูง (8.32-8.86) โดยการสื่อสารของทันตแพทยเปนดานที่มีคาเฉลี่ย
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําสุด    

 

จากการที่คาเฉล่ียคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ทุกดานมีคาเปนลบ และ
คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) มีคาเปนบวก  แสดงวาคุณภาพบริการตอการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนทุกดานอยูในระดับปานกลาง โดยดานความมีมารยาทของทันตแพทย
มีคาสูงที่สุด สวนดานการสื่อสารของทันตแพทยมีคาต่ําที่สุด (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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โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบในทุกดานและทุกขอพบวา ความสุภาพ การพูดจาดีของ
ทันตแพทยเปนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) 
และระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงที่สุด   สวนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา
(DE)  ความคาดหวังที่ยอมรับได(AE) ต่ําที่สุด  และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการแคบที่สุด 
(ZoT)  คือ การถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน  

นอกจากนี้ยังพบวาการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ และความมิดชิด
เปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนเพียง 2 ขอที่มีคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง (รูปที่ 4, 7) สวนขอ
อ่ืนๆมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และ
คุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) คอนขางสูงกวาขออ่ืน ไดแก ความสนใจและการซักถาม
ปญหาการสบฟนของทันตแพทย (รูปที่ 5) และความสุภาพการพูดจาดีของทันตแพทย (รูปที่ 4)  
รวมถึงความสะดวกสบายและเพียงพอของสถานที่นั่งรอตรวจ (รูปที่ 7) สวนขอที่มีระดับการรับรู
คุณภาพบริการ (PL) คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) 
ต่ําที่สุด คือ การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟนและปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน (รูปที่ 6)   และขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL)  คุณภาพการบริการ
ช้ันยอด (MSS)  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA)  คอนขางต่ํากวาขออ่ืนๆ ไดแก  การให
ขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับคาใชจายในการจัดฟน  ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน  และการ
เปดโอกาสใหผูปวยสงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทย
กําลังตรวจ (รูปที่ 6)  
 นอกจากนี้ขอมูลจากคําถามปลายเปดพบวา เนื้อหาความรูเกี่ยวกับการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่กลุมตัวอยางตองการใหมีในบอรดหรือแผนพับ ไดแก การรักษาทางทันตกรรมที่
ผูปวยตองไดรับกอนการจัดฟน เหตุผลของความจําเปน ระยะเวลา คาใชจาย (คาใชจายทั้งหมดและ
ที่ตองจายในแตละครั้งโดยละเอียด) ลําดับขั้นตอนและรายละเอียดในการจัดฟน วิธีการจัดฟนใน
รูปแบบตางๆ  ระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน ขอปฏิบัติและสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน 
ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน ตัวอยางผูปวยกอนและหลังการจัดฟน     
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ปจจัยท่ีมีผลตอคาเฉล่ียรวมของความคาดหวัง   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรู
คุณภาพบริการ    คุณภาพการบริการชั้นยอด   และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได  
 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ และรายได ไมมีผล
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p > 0.05) ตอคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพ
บริการ ระดับการรับรูคุณภาพบริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับ
ได แตอยางไรก็ตามพบวาผูปวยหญิงมีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงกวา
และมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางกวาหรือมีความยืดหยุนของความคาดหวัง
มากกวาผูปวยชาย แตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ํากวา (รูป 9A)  โดยทั้งผูปวยหญิงและ
ผูปวยชายมีการรับรูวาคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง แตพบวาเพศหญิงมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพ
การบริการชั้นยอด (MSS) ต่ํากวา แตมีคาคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวาเพศชาย 
(ตารางที่ 3)  

เมื่อพิจารณาที่ปจจัยระดับการศึกษาพบวาผูปวยที่มีการศึกษาสูง คือ มีการศึกษาอยู
ในระดับปริญญาตรีหรือสูงกวามีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงกวาผูปวย
กลุมอื่นและมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุดดวย   ในขณะที่ผูปวยที่มีการศึกษา
ต่ํา (ป.6-ม.3)  มีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ต่ําที่สุดแตมีความคาดหวังที่
ยอมรับได (AE) สูงสุด ทําใหมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) แคบที่สุด นอกจากนี้แลวยัง
มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําที่สุดอีกดวย (รูป 9B) แตพบวาผูปวยที่มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรีหรือสูงกวาจะมีคาเฉล่ียรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ต่ํากวาผูปวยกลุม
อ่ืน (ตารางที่ 3) 

ในสวนของปจจัยดานอายุพบวาผูปวยวัยกลางคน (อายุ 41 ปขึ้นไป) เปนกลุมอายุ
เดียวที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการรวม (PL) สูงกวาคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) (รูป 9C) ทําใหคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) เปนบวก (ตารางที่ 3) แสดงวา
ผูปวยกลุมนี้มีความคิดเห็นวาคุณภาพบริการอยูในระดับสูง  

รูป 9D แสดงวาผูปวยที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความ
คาดหวังที่พึงปรารถนาตอบริการ (DE) สูงที่สุดและมีชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) กวาง
ที่สุด  นอกจากนี้พบวาผูปวยที่เปนลูกจางประจําหรือช่ัวคราวมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) 
สูงที่สุด (รูป 9D)  และมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการ
บริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวาผูปวยอาชีพอ่ืน (ตารางที่ 3)    

ในสวนของปจจัยดานรายไดพบวาทุกกลุมมีระดับความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) ใกลเคียงกัน แตมีระดับความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) แตกตางกันโดยกลุมที่มีรายได 
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20,000-29,000 บาท มีระดับความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําสุด  ทําใหมีชวงความคาดหวัง
คุณภาพบริการ (ZoT) กวางที่สุดหรือมีความยืดหยุนตอความคาดหวังสูงสุด (รูป 9E) นอกจากนี้ยัง
พบวากลุมที่มีรายได 20,000-29,000 บาท และ ≥30,000 บาท   มีคาเฉลี่ยรวมของคุณภาพการ
บริการชั้นยอด (MSS) และคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวากลุมที่มี
รายไดต่ํากวา (ตารางที่ 3)  
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รูปท่ี 9 คาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  ความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  ชวงความคาดหวัง-  
            คุณภาพบริการ (ZoT)  ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) แยกตามเพศ (A), ระดับการศึกษาสูงสุด (B),    
            อายุ (C), อาชีพ (D) และรายไดตอเดือน (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.ตรีหรือสูงกวา 

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 

         ขาราชการ/ 
พนง.รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน/นักศึกษา 

อ่ืนๆ 

ลูกจางประจํา/
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 ปขึ้นไป 
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 ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได    
                   (MSA)  
 

 
    
 
 
 
 
 

ปจจัย 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.ตรีหรือสูงกวา 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 ปขึ้นไป 7 0.11 0.19 3.75 1.82 

อาชีพ ขาราชการ/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 
ลูกจางประจําและ
ลูกจางชั่วคราว 

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 
 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนาและเชิงวิเคราะหโดยศึกษาความคาดหวัง
ทั้งความคาดหวังตอการบริการที่พึงปรารถนา ความคาดหวังตอการบริการที่ยอมรับได  ชวงความ-
คาดหวังคุณภาพบริการ  การรับรูคุณภาพการบริการ  คุณภาพการบริการชั้นยอด  คุณภาพการ-
บริการที่ยอมรับไดของผูปวยที่มีตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่โรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร และศึกษาปจจัยดานเพศ  ระดับการศึกษา  อายุ  อาชีพ และรายไดที่มี
ผลตอความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ การรับรูคุณภาพการบริการ คุณภาพการ-
บริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได โดยกลุมตัวอยางเปนผูปวยที่มาที่คลินิกทันต-
กรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร อายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป ซ่ึงเปนอายุที่มีวุฒิภาวะเพียงพอที่จะตัดสินใจดวยตนเองได จํานวนทั้งสิ้น 170 คน 
โดยไดมาจากการคํานวณขนาดตัวอยางการดวยการประมาณคาสัดสวนประชากรจึงเปนจํานวนมาก
พอที่จะเปนตัวแทนของประชากรได 34  นอกจากนี้แบบสอบถามที่ใชมีการตรวจสอบความตรงดาน
เนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ รวมท้ังไดมีการทําแบบสอบถามนํารองจํานวน 3 คร้ัง มีการปรับปรุง
แบบสอบถาม และทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม ซ่ึงผลการทดสอบไดคาสัมประสิทธ
แอลฟาของ Cronbach ของทั้ง 4 ดานอยูในชวง 0.90-0.98   ทําใหไดแบบสอบถามที่มีความตรงและ
ความเที่ยง ขอมูลที่ไดจึงนาจะมีความถูกตองและผลจากกลุมตัวอยางในการศึกษานี้สามารถเปน
ตัวแทนของประชากรผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ที่คลินิกทันตกรรมจัด-
ฟนโรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรได   
 

อยางไรก็ตามการศึกษาครั้งนี้มีขอดอย คือ เปนการศึกษาในผูปวยชาวไทยภาคใต
กลุมหนึ่งเทานั้นและไมมีความหลากหลายของกลุมตัวอยาง เนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศหญิงและเปนนักเรียน  นักศึกษา  ตรงกับลักษณะของกลุมตัวอยางในการศึกษาของรัชดา ตันติ-
สารศาสตรและคณะ30 ในป พ.ศ. 2543  อีกทั้งวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนปจจัยหนึ่งที่อาจทําให
เกิดอคติเนื่องจากผูตรวจเปนผูแจกแบบสอบถามชุดที่ 2  (ระดับการรับรูตอคุณภาพการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน)  ทําใหผูตรวจอาจจะเพิ่มความระมัดระวังในการตรวจและตั้งใจ
ปฏิบัติงานใหดีมากกวาที่เคยปฏิบัติเปนประจํา  และผูตอบแบบสอบถามอาจใหขอมูลดวยความ
เกรงใจ ดังนั้นอาจมีผลตอขอมูลได  อยางไรก็ตามไดมีการชี้แจงใหผูตรวจและผูตอบแบบสอบถาม
ทราบวาขอมูลจากแบบสอบถามจะถูกเก็บเปนความลับรวมทั้งไมมีผลใดๆตอผูตรวจและผูตอบ- 46 
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แบบสอบถาม  

นอกจากนี้การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนในการศึกษานี้เปนการบริการใน
สถานศึกษาซึ่งผูปวยแตละคนจะไดรับการตรวจจากผูตรวจหลายคนทั้งนักศึกษาทันตแพทยช้ันปที่ 
6  นักศึกษาหลังปริญญาสาขาทันตกรรมจัดฟน  และอาจารยทันตแพทยผูเชี่ยวชาญสาขาทันตกรรม-
จัดฟน ทําใหอาจแตกตางจากบริการของสถานบริการอื่นๆ  จากขอจํากัดดังกลาวการนําผล
การศึกษานี้ไปใชจึงควรพิจารณาลักษณะของกลุมตัวอยางและรูปแบบการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟนของสถานบริการนั้นๆดวย 
 
ผลการศึกษาในภาพรวมของทุกดาน 
 
 ในภาพรวมพบวาในทุกดานคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนลบ  
คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) มีคาเปนบวก และระดับการรับรูคุณภาพบริการยัง
อยูในชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ แสดงวาคุณภาพบริการของการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟนของคลินิกทันตกรรมจัดฟน โรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรทุก
ดานอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงผูรับบริการยังมีความพึงพอใจ หรือยอมรับตอการบริการของการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน อยางไรก็ตามยังสามารถที่จะปรับปรุงคุณภาพบริการใหอยูใน
ระดับสูง นั่นคือ ระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงกวาชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ เพื่อที่จะทํา
ใหผูรับบริการเกิดความชื่นชมยินดีตอบริการ และพัฒนาบริการใหสูความเปนเลิศ โดยเริ่มจาก
แกไขปรับปรุงจุดออนหรือจุดดอยของการบริการ15 ซ่ึงดานที่ตองใหความสําคัญในการพัฒนา คือ  
ดานการสื่อสารของทันตแพทย ตามดวยดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย ดาน
ความสะดวกในการรับบริการ  และดานความมีมารยาทของทันตแพทย ตามลําดับ นอกจากนี้แลว
ประเด็นที่ควรปรับปรุงคุณภาพบริการเปนลําดับตนๆ  เนื่องจากมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ 
(PL)  คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)  และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได (MSA) อยูในกลุมต่ํา
กวาขออ่ืนๆ ไดแก การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน ปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน คาใชจายในการจัดฟน และสิ่งที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน รวมทั้งการ-
เปดโอกาสใหผูปวยสงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ทันตแพทย
กําลังตรวจ 
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ดานความมีมารยาทของทันตแพทย 
 
 จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
โดยเฉพาะเรื่องความสุภาพการพูดจาดีและความเปนกันเองของทันตแพทย ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ Gerbert และคณะ17 ในป ค.ศ. 1994  ที่พบวาลักษณะทันตแพทยที่ผูปวยตองการเปน
อยางมาก คือ ทันตแพทยที่มีมนุษยสัมพันธดี และสอดคลองกับผลการศึกษาหลายการศึกษาที่พบวา 
ความเปนมิตรของทันตแพทย มารยาทหรือการพูดจาดีของทันตแพทย รวมทั้งความมีมนุษย-
สัมพันธที่ดีของทันตแพทย เปนสิ่งสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย25-26, 31  ผลการศึกษายัง
พบวากลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงในทุกขอ ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของรัชดา  ตันติสารศาสนและคณะ30  ในปพ.ศ.2543  ที่ศึกษาในคณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ซ่ึงพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอมนุษยสัมพันธของนักศึกษา
ทันตแพทยในระดับสูง   
 

อยางไรก็ตามแมวาในการศึกษานี้คาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ดาน
ความมีมารยาทของทันตแพทยซ่ึงประกอบดวย ความสุภาพการพูดจาดี  ความเปนกันเอง ความเปน
มิตรของทันตแพทย และการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพอยูในระดับสูงทุกขอ [คาเฉลี่ย
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) >8.5] แตยังต่ํากวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ทุก
ขอยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ (รูปที่ 4) ในขณะที่สูงกวาคาเฉล่ียความ
คาดหวังที่ยอมรับได (AE) ทุกขอ แสดงวาคุณภาพบริการในดานความมีมารยาทของทันตแพทย
สวนใหญอยูในระดับปานกลางคอนมาทางสูงยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ
ของทันตแพทยเปนขอเดียวที่คุณภาพบริการอยูในระดับสูง ดังนั้นในภาพรวมคุณภาพบริการใน
ดานความมีมารยาทของทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยูในระดับที่คอนขาง
สูงอยูแลวแตเพื่อใหคุณภาพบริการอยูในระดับสูงกลาวคือระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูง
กวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  จึงควรมีการปรับปรุงคุณภาพใหดียิ่งขึ้นอีก  
 
ดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 
 
 การศึกษานี้พบวาคุณภาพบริการดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันต-
แพทยอยูในระดับปานกลางคอนมาทางสูง (รูปที่ 5) โดยขอที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
สูงสุด  คือ การตรวจทั้งในและนอกชองปากอยางละเอียด และการใหเวลาตอการตรวจ  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ที่ศึกษาในผูปวยที่มารับบริการ



49 
 
ที่คลินิกทันตกรรม  มหาวิทยาลัยเอเธนส  ประเทศกรีซ ซ่ึงพบวา การไดรับการตรวจรักษาและ
วินิจฉัยอยางละเอียดรอบคอบเปนบริการที่ผูปวยคาดหวังอยูในระดับสูงมาก  

ผลการศึกษานี้ยังมีความใกลเคียงกับผลการศึกษาของ Sayers  และ  Newton  ในป 
ค.ศ. 2006 21 ที่ศึกษาในกลุมเด็กอายุ 12-14 ปและผูปกครองชาวอังกฤษจํานวน 100 คน ที่มารับการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน   คลินิกทันตกรรมจัดฟน   โรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยคิงสคอลเลจ  ซ่ึงพบวาผูปวยและผูปกครองมีความคาดหวังปานกลางที่จะไดรับการ
ถายภาพรังสี  และการพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  
โดยกลุมตัวอยางในการศึกษานี้ถึงแมมีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ตอการไดรับการ
ถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนอยูในระดับสูงแตก็มีคานอยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับขออ่ืนๆทั้งหมด  
รวมทั้งมีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง นั่นคือ ผูปวยมีความ
ตองการสูงที่จะไดรับการถายภาพรังสี  และการพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันที่ไดรับการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนแตขณะเดียวกันก็สามารถลดความตองการลงมาใหอยูในระดับปาน-
กลางได   ดังนั้นหากมีการทําความเขาใจกับผูปวยในเรื่องนี้  ผูปวยก็จะสามารถยอมรับได  
 
ดานการสื่อสารของทันตแพทย 
 
 ในการศึกษานี้ประเด็นดานการสื่อสารของทันตแพทยประกอบดวย 16 ขอยอย 
เกี่ยวกับลักษณะและวิธีการสื่อสารของทันตแพทย 4 ขอ และที่เหลือเปนการใหขอมูลของทันต-
แพทยเกี่ยวกับขอมูลตางๆที่เกี่ยวของกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน ซ่ึงความสามารถในการ
ส่ือสารของทันตแพทยเปนลักษณะของทันตแพทยที่ผูปวยตองการ17  สอดคลองกับผลการศึกษานี้ที่
พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ดานการสื่อสารของทันตแพทยสูง แตพบวา
คุณภาพบริการที่ประเมินโดยกลุมตัวอยางอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงผลดังกลาวใกลเคียงกับผล
การศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ที่พบวาบริการที่ผูปวยคาดหวังอยูในระดับสูง
มากแตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง ไดแก การไดรับขอมูลเกี่ยวกับปญหา
สุขภาพชองปากและแผนการรักษา  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับโรคในชองปากและวิธีปองกันรวมไป
ถึงวิธีการดูแลสุขภาพชองปาก  และการที่ทันตแพทยใหเวลาอยางเต็มที่ในการสื่อสารกับผูปวย และ
ใกลเคียงกับการศึกษาของ Hashim36 ในปค.ศ. 2005 ที่ศึกษาความพึงพอใจตอการบริการของคลินิก
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยอัจมาน ประเทศสหรัฐอาหรับเอมิเรต ในผูปวย
จํานวน 135 คนซึ่งพบวาบริการทางทันตกรรมที่ตองปรับปรุง คือ การอธิบายแผนการรักษาทาง- 
ทันตกรรมที่เปนไปไดของทันตแพทย   
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ขอที่มีคุณภาพบริการคอนขางต่ําในดานนี้ไดแก การใหขอมูลของทันตแพทย
เกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน คาใชจายในการจัดฟน 
ลําดับขั้นตอนการจัดฟน และสิ่งที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน และการเปดโอกาสใหผูปวยสง
สัญญาณในกรณีที่ไดรับความเจ็บปวดหรือตองการสื่อสารในขณะที่ทันตแพทยกําลังตรวจภายใน
ชองปาก   ซ่ึงผลดังกลาวอาจเกิดจากการที่ทันตแพทยไมไดใหขอมูลเหลานี้หรือใหขอมูลไมตรงกับ
ความคาดหวังของผูปวยเนื่องจากทันตแพทยคิดวายังไมถึงเวลาที่ผูปวยควรไดรับขอมูลและยังไมมี
แนวทางการใหขอมูลที่ชัดเจน  ในขณะที่ผูปวยตองการขอมูลดังกลาวในวันที่ไดรับการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน
ตอไป  และผลการศึกษานี้ยังสอดคลองกับขอมูลจากคําถามปลายเปดที่พบวา เนื้อหาความรูเกี่ยวกับ
การรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่กลุมตัวอยางตองการใหมีในบอรดหรือแผนพับ ไดแก การรักษา
ทางทันตกรรมที่ผูปวยตองไดรับกอนการจัดฟน เหตุผลของความจําเปน ระยะเวลา คาใชจาย 
(คาใชจายทั้งหมดและที่ตองจายในแตละครั้งโดยละเอียด) ลําดับขั้นตอนและรายละเอียดในการจัด-
ฟน  วิธีการจัดฟนในรูปแบบตางๆ  ระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน  ขอปฏิบัติและสิ่งที่จะ
เกิดขึ้นในขณะจัดฟน  ปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดฟน ดังนั้นจึงจําเปนตองใหความสําคัญตอการ
ปรับปรุงบริการในขอเหลานี้  โดยอาจจะมีการใหขอมูลในรูปแบบของบอรดหรือแผนพับให
ครอบคลุมประเด็นที่ผูปวยคาดหวัง  
 
ดานความสะดวกในการรับบริการ 
 
 เชนเดียวกับผลการศึกษาในดานอื่นๆ  ผลการศึกษาในดานความสะดวกในการรับ-
บริการของกลุมตัวอยาง  ซ่ึงประกอบดวย  ความสะดวกสบายและเพียงพอของสถานที่นั่งรอตรวจ 
การใหคําแนะนําของเจาหนาที่บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัด-
ฟน  ความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟน  การไดรับการสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพ- 
ชองปากอื่นๆกอนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน   และการมีบอรดใหความรูเกี่ยวกับการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่หนาคลินิกจัดฟน  พบวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) อยูในระดับสูง 
ขณะที่คาเฉลี่ยความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลาง และระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) อยูในระดับสูง (รูปที่ 7) ซ่ึงใกลเคียงกับผลการศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 
2001 ที่พบวา การไดรับการสงตอไปรับการรักษากับทันตแพทยเฉพาะทางเปนบริการที่ผูปวย
คาดหวังอยูในระดับสูงมากแตมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง อยางไรก็ตามใน
เร่ืองการไดรับการสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆกอนการจัดฟนไมไดมีการ- 
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สํารวจระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL)  เนื่องจากในทางปฏิบัติผูปวยบางคนไมจําเปนตองไดรับ 
การสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพชองปากอื่น 

นอกจากนี้ยังพบวาเกือบทุกขอในดานนี้มีคาเฉลี่ยระดับการรับรูคุณภาพบริการ 
(PL) ต่ํากวาคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) ยกเวนความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทํา-
ฟนซึ่งมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) จึงเปนขอ
เดียวที่คุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) มีคาเปนบวก (รูปที่ 7) โดยยูนิตทําฟนของคลินิกทันต-
กรรมจัดฟน  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร มีการแยกยูนิตแตละตัวอยาง
ชัดเจนดวยฉากกั้นทําใหรูสึกเปนสัดสวนและมิดชิด  ทําใหผูปวยที่มารับการตรวจเบื้องตนทาง- 
ทันตกรรมจัดฟนซึ่งตองการสนทนาหรือส่ือสารกับทันตแพทยอยางเปนสวนตัว มีความพึงพอใจตอ
ลักษณะยูนิตที่มีการแยกเปนสัดสวนชัดเจน  อยางไรก็ตามการแยกยูนิตเปนสัดสวนก็จะมีขอเสีย คือ 
ส้ินเปลืองทรัพยากรมากขึ้น ดวยเหตุวาตองจัดเตรียมวัสดุอุปกรณและเครื่องมือตางๆประจําแตละยู-
นิต 37 

สวนการใหคําแนะนําของเจาหนาที่บริเวณเคาเตอรกอนที่จะไดรับการตรวจ
เบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คอนขางต่ําเปรียบเทียบ
กับขออ่ืนๆ  จึงควรมีการปรับปรุงบริการขอนี้ใหดีขึ้น เนื่องจากเปนดานแรกที่พบผูปวยกอนที่จะเขา
รับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  ซ่ึงการพยายามสรางความประทับใจตั้งแตเร่ิมแรกใหแก
ผูรับบริการมีความสําคัญที่ชวยใหผูรับบริการมีทัศนคติในแงดีตอการบริการและเกิดความพึงพอใจ
ตอไป15  
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ปจจัยท่ีมีผลตอคาเฉล่ียรวมของความคาดหวัง   ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรู
คุณภาพบริการ    คุณภาพการบริการชั้นยอด   และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได  
 

ผลการศึกษานี้พบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ และรายไดไมมีผล
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับ
การรับรูคุณภาพบริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับไดซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ Karydis และคณะ20 ในป ค.ศ. 2001 ที่พบวาปจจัยดานเพศและสถานะ
ทางเศรษฐกิจของผูปวยไมมีผลตอระดับความคาดหวังตอการบริการ  และการศึกษาของวรรณศรี 
แกวปนตา35 ในป พ.ศ. 2550 ที่พบวาปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดไมมีผลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรม  แตการศึกษาของวรรณศรี แกวปนตา35 ซ่ึงแตกตางจากผล
การศึกษานี้พบวากลุมอายุที่แตกตางกัน ทําใหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรม
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05)  

 

จากการศึกษานี้พบวาผูปวยหญิงมีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) หรือความยืดหยุนของความคาดหวังมากกวา
ผูปวยชาย (รูป 9A) นั่นคือผูปวยหญิงจะมีความคาดหวังคุณภาพบริการที่สูงกวาผูปวยชายแต
ขณะเดียวกันก็สามารถลดระดับความคาดหวังนั้นลงมาไดมากกวาผูปวยชาย  นอกจากนี้พบวาผูปวย
หญิงมีแนวโนมจะมีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ํากวาผูปวยชายซึ่งสอดคลองกับผล
การศึกษา White และคณะ2 ในป ค.ศ. 2001 ที่พบวาผูปวยหญิงมีระดับการรับรูคุณภาพบริการต่ํา
กวาผูปวยชายแตจะมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวา  อยางไรก็ตามการศึกษานี้ไมพบความ
แตกตางระหวางเพศอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value = 0.31) 

 

สวนผลของระดับการศึกษาพบวาผูปวยที่มีการศึกษาสูง คือ มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรีหรือสูงกวาจะมีคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงกวาผูปวย
กลุมอื่นๆ (รูป 9B)  แตมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) ต่ํากวาผูปวยกลุมอื่น (ตาราง
ที่ 3)  แตไมมีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงแตกตางจากผลการศึกษา White และคณะ2 ในป ค.ศ. 2001 ที่
พบวาผูปวยที่มีการศึกษาสูงมีความคาดหวังตอการบริการสูงกวาผูปวยที่มีการศึกษาต่ําอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  แนวโนมดังกลาวอาจเนื่องมาจากผูปวยที่มีการศึกษาสูงกวาจะมีการศึกษา
คนควาขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมากกวาผูปวยกลุมอื่นทําใหตองการขอมูลและ
คําแนะนําที่มากกวา  

 

การศึกษานี้ยังพบวาผูปวยวัยกลางคน (อายุ 41 ปขึ้นไป) เปนกลุมอายุเดียวที่มี
ระดับการรับรูคุณภาพบริการรวม (PL) สูงกวาคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
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(รูป 9C)  และเปนเพียงกลุมอายุเดียวที่มีความคิดเห็นวาไดรับคุณภาพบริการในระดับสูง[คาเฉลี่ย
รวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) เปนบวก] (ตารางที่ 3)  ซ่ึงผลการศึกษานี้ขัดแยงในบาง
ประเด็นกับผลการศึกษาของวรรณศรี แกวปนตา35 ที่พบวาผูปวยกลุมอายุ 40-49 ปมีความพึงพอใจ
ตอการบริการทันตกรรมนอยกวากลุมอายุอ่ืน  แตผูปวยกลุมอายุ 50-59 ปมีความพึงพอใจตอการ
บริการทันตกรรมมากกวากลุมที่อายุนอยกวา  อยางไรก็ตามเนื่องจากการศึกษานี้มีการจัดกลุมอายุที่
แตกตางจากการศึกษาของวรรณศรี แกวปนตา35 ทําใหผลไมสามารถเปรียบเทียบกันได อาจอธิบาย
ไดวาผูปวยวัยกลางคนเปนตนไปอาจจะไมไดมีความคาดหวังตอการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมาก
นัก  ขณะเดียวกันก็อาจมีประสบการณในการรับบริการทางทันตกรรมอื่นๆมามากกวา ทําให
สามารถปรับตัวไดดีกวาผูปวยกลุมอายุอ่ืนทําใหรับรูคุณภาพบริการที่ดีกวา 

ผลการศึกษานี้พบวาผูปวยที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมี
ความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) สูงที่สุด แตมีการรับรูคุณภาพบริการคอนขางต่ําตางจากอาชีพ
ลูกจางประจํา/ช่ัวคราว และอาชีพอ่ืนๆ  ในประเทศไทยอาชีพรับราชการเปนอาชีพหนึ่งที่มีโอกาส
เขาถึงบริการทางทันตกรรมไดมากกวาอาชีพอ่ืนเนื่องจากมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาลดังนั้น
จึงมีความเปนไปไดที่ผูปวยกลุมนี้จะมีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีที่สุดมากกวาผูปวยกลุม
อ่ืน  สวนผูปวยกลุมนักเรียนนักศึกษาเปนกลุมที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) ต่ําที่สุด (รูป 
9D)  และเปนอาชีพที่มีความคิดเห็นวาไดรับคุณภาพบริการในระดับต่ํากวากลุมอาชีพอ่ืนๆ (ตารางที่ 
3) เนื่องจากการจัดฟนกําลังเปนที่นิยมในกลุมนักเรียนนักศึกษา ดังนั้นผูปวยกลุมนี้อาจเห็น
ความสําคัญของการจัดฟน และสนใจเกี่ยวกับการจัดฟนเปนอยางมาก จงึมีความคาดหวังสูงและเมื่อ
มีความคาดหวังสูงอาจจะประเมินการรับรูคุณภาพบริการไดต่ํากวากลุมอื่นๆ  

กลุมผูปวยที่มีรายไดตอเดือนสูง (≥20,000 บาท) มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ
(PL) สูง (รูป 9E) และมีคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS)และคาเฉลี่ยรวมคุณภาพการ
บริการที่ยอมรับได (MSA) สูงกวาผูปวยที่มีรายไดนอยกวา (≤20,000 บาท) (ตารางที่ 3) ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากผูปวยที่มีสถานะทางเศรษฐกิจสูงกวามีโอกาสเขาถึงการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนและ
ไดรับขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนมากกวา ทําใหระดับความคาดหวังที่พึง-
ปรารถนา (DE) คอนขางใกลเคียงกับระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL)   
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บทที่ 5 
 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
  
สรุปผลการศึกษา 
 
 การศึกษาในครั้งนี้ ไดพบขอมูลสําคัญ ที่จะเปนพื้นฐานตอการพัฒนาบริการของ
การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน ดังตอไปนี้ 
 
 

- กลุมตัวอยางมีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) และระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ (PL) อยูในระดับสูง ขณะที่มีความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) อยูในระดับปานกลางในทุก-
ขอและทุกดาน และมีความกวางของชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) อยูในชวง 3.28-3.66   

 

- ความมีมารยาทของทันตแพทย เปนดานที่มีความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE) 
และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) สูงสุด  รองลงไปเปนดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของ
ทันตแพทยซ่ึงมีคาใกลเคียงกับดานการสื่อสารของทันตแพทย  และระดับต่ําสุด คือ ดานความ-
สะดวกในการรับบริการ   

- ทุกดานมีคุณภาพบริการในระดับปานกลางโดยดานความมีมารยาทของทันต-
แพทยเปนดานที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คุณภาพบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพ-
การบริการที่ยอมรับได (MSA) สูงที่สุด  สวนดานการสื่อสารของทันตแพทยเปนดานที่มีคาดังกลาว
ในระดับต่ําสุด   

 

- การบริการทุกขอมีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง ยกเวนการเชิญนั่งที่ยูนิต
ทําฟนดวยน้ําเสียงที่สุภาพ   และความมิดชิดเปนสัดสวนของยูนิตทําฟนเปนเพียง 2 ขอที่มีคุณภาพ
การบริการอยูในระดับสูง [ระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงกวาความคาดหวังที่พึงปรารถนา 
(DE) และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE)  รวมทั้งมีคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) และคุณภาพ
การบริการที่ยอมรับได (MSA) เปนบวก]   

 

- ความสุภาพ การพูดจาดีของทันตแพทยซ่ึงเปนขอหนึ่งในดานความมีมารยาท
ของทันตแพทยเปนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่พึงปรารถนา (DE)  และความคาดหวังที่ยอมรับ-
ได (AE)  รวมทั้งระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) สูงที่สุด   สวนขอที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังที่-
พึงปรารถนา (DE)  และความคาดหวังที่ยอมรับได (AE) ต่ําที่สุด คือ การถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟน
ในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตน (อยูในดานการตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย)  54 
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- ขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) และคุณภาพการบริการชั้นยอด (MSS) 
ต่ําที่สุด คือ การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟนและปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน  สวนขอที่มีระดับการรับรูคุณภาพบริการ (PL) คอนขางต่ํากวาขออ่ืนๆ ไดแก  
การใหขอมูลของทันตแพทยเกี่ยวกับคาใชจายในการจัดฟน ส่ิงที่ผูปวยตองปฏิบัติในขณะจัดฟน  
และการเปดโอกาสใหผูปวยสงสัญญาณในกรณีตองการสื่อสารหรือเมื่อรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ 
ทันตแพทยกําลังตรวจ  ดังนั้นจึงเปนการบริการที่ควรปรับปรุงเปนลําดับแรก    

- ปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา อายุ อาชีพ รายได ไมมีผลอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ตอคาเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง ชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ ระดับการรับรูคุณภาพ
บริการ คุณภาพการบริการชั้นยอด และคุณภาพการบริการที่ยอมรับได   
 
ขอเสนอแนะจากงานวิจัยเพื่อการนําไปใชประโยชน 
 

จากผลการศึกษานี้สามารถเสนอประเด็นในการนํามาพจิารณาปรับปรุงหรือจัดทํา
เปนนโยบายเกี่ยวกับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจดัฟน ดังนี ้
1. ควรจัดทําแนวทางสําหรับทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนและการให

ขอมูลแกผูปวยใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูปวย 
2. นําแนวทางสําหรับทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนมาสอนในหลักสูตร- 

ทันตกรรมจัดฟนในระดับปริญญาตรีและหลังปริญญา ทั้งการบรรยายและฝกปฏิบัติโดยเนน
ขอมูลและคําแนะนําที่ทันตแพทยผูตรวจควรใหแกผูปวยในวันที่ไดรับการตรวจเบื้องตนทาง- 
ทันตกรรมจัดฟน เพื่อใหผูปวยไดนําไปใชในการตัดสินใจรับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน
และใหผูปวยมีความรูความเขาใจ รวมถึงมีทัศนคติที่ถูกตองเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัด-
ฟน 

3. จัดทําแผนพับและจัดทําบอรดใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนและการดูแล
สุขภาพชองปาก โดยมีเนื้อหาครอบคลุมระบบคิวของคลินิกทันตกรรมจัดฟน การรักษาทาง- 
ทันตกรรมที่ผูปวยตองไดรับกอนการจัดฟน เหตุผลของความจําเปน ระยะเวลา คาใชจาย 
(คาใชจายทั้งหมดและที่ตองจายในแตละครั้งโดยละเอียด)  ลําดับขั้นตอนและรายละเอียดในการ
จัดฟน วิธีการจัดฟนในรูปแบบตางๆ ขอปฏิบัติและสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน ปญหาที่อาจ
เกิดขึ้นจากการจัดฟน ตัวอยางผูปวยกอนและหลังการจัดฟน 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยตอไป 
 
1. ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยและคุณภาพบริการของการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 

หลังจากที่ไดมีการนําแนวทางสําหรับทันตแพทยในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน และ
การใหขอมูลแกผูปวยมาปฏิบัติในคลินิก 

2. นําแนวคิดชวงความคาดหวังคุณภาพบริการไปใชในการศึกษาคุณภาพบริการในการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนและการบริการทันตกรรมดานอื่นๆ 
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61 
 

  
 
 

ภาคผนวกที่ 1 
 

        แบบสอบถามระดับความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม 

 
คําชี้แจง 

แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อรับทราบขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวย
ตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  ซ่ึงผลที่ไดจากแบบสอบถาม  จะสามารถนํามาปรับปรุง
และพัฒนาการใหบริการของคลินิกทันตกรรมจัดฟนตอไป   ดังนั้นจึงใครขอความรวมมือจากทาน
ในการตอบแบบสอบถามตามที่เปนจริง   
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้งหมดจะนําเสนอในภาพรวม  โดยปกปดแหลงที่มาของ
บุคคลที่ใหขอมูลและจะไมมีผลกระทบใดๆตอตัวทานและบุคคลที่เกี่ยวของ   ทานสามารถปฏิเสธ
การตอบแบบสอบถาม     และการปฏิเสธจะไมมีผลตอการรักษาที่ทานจะไดรับจากคลินิกทันต-
กรรมจัดฟนแตอยางใด 

แบบสอบถามแบงเปน 2 สวน 
 สวนที่ 1  เกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูปวย 
 สวนที่ 2  เกี่ยวกับความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจดัฟนในดาน 
    I.     ความมมีารยาทของทันตแพทย 
    II.   การตรวจและการเอาใจใสดูแลของทนัตแพทย 
    III.  การสื่อสารของทันตแพทย 
    IV.  ความสะดวกในการรบับริการ 
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            เลขท่ีแบบสอบถาม  [    ]  [    ]  [    ] 
                                                                            วันท่ีกรอกแบบสอบถาม................................... 
สวนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไป 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  √  ลงในชอง  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของตัวทาน                                    
                                                                                                                                 สําหรับผูวิจัย 
1. เพศ                                                                                                                                         [      ]                             
     (1)    ชาย           (2)   หญิง                                                                                     
2. อายุ : วัน เดอืน ป เกิด ของผูตอบแบบสอบถาม............................... 
3. ระดับการศกึษาสูงสุดของผูตอบแบบสอบถาม                                                                      [      ]                             
      (1)    ระดับประถมศึกษาปที่ 6 หรือต่ํากวา        
      (2)    ระดับมัธยมศึกษาตอนตน (ม.1-ม.3)         (5)    ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4-ม.6)           
      (3)    ปวช.                                                          (6)    ปวส.           (7)    ปริญญาตรี            
      (4)    สูงกวาปริญญาตรี                                      (8)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................  
4. ปจจุบันทานมีอาชีพอะไร                                                                                                      [     ]                              
     (1)    ขาราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ / พนกังานของรัฐ       
     (2)    ลูกจางประจํา/ ช่ัวคราว                               (6)    คาขาย / ธุรกิจสวนตวั       
     (3)    เกษตรกรรม / ประมง                                 (7)    รับจาง         
     (4)   ไมไดประกอบอาชีพ / แมบาน                    (8)    ขาราชการบํานาญ      
     (5)    นักเรียน/นกัศึกษา                                       (9)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 
5. รายไดตอเดอืนของทานหรือผูปกครอง (กรณีที่ทานไมไดเปนผูรับผิดชอบคาจัดฟนเองใหระบุ
รายไดของผูปกครอง)                                                                                                                [     ]                              
      (1)    นอยกวา 10,000  บาท                    (4)    ระหวาง 10,000-19,999  บาท  
      (2)    ระหวาง 20,000-29,999  บาท        (5)    ระหวาง 30,000-39,999  บาท  
      (3)    มากกวา 40,000 บาท                     (6)   ไมทราบ 
6. เหตุผลที่มารับบริการที่นี่เนื่องจาก(ตอบเหตุผลที่ทานคิดวาใชมากที่สุด)                              [     ]                              
     (1)    คารักษาทางทันตกรรมจัดฟนทีน่ี่ถูกกวาที่อ่ืน   (4)    การเดินทางสะดวก                    
     (2)    มีทันตแพทยผูเชี่ยวชาญ                                 (5)    ช่ือเสียงของคลินิกทันตกรรมจัดฟน 
     (3)    ไดรับคําแนะนําจากคนในครอบครัวหรือจากบุคคลอื่น  (6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............. 

  กอนเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน
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7. ทานมารับการรักษาทางทนัตกรรมจัดฟนเพราะเหตุผลใด(ตอบเหตผุลที่ทานคิดวาใชมากที่สุด)                                
     (1)    เปนความตองการของตนเอง        (3)    เปนความตองการของผูปกครอง              [     ]                            
     (2)    ทันตแพทยแนะนาํใหมารักษา      (4)    อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)..................................     
8. ทานรับบริการทางทันตกรรมบอยเพียงใด                                                                               [     ]                            
     (1)    ตรวจสุขภาพชองปากเปนประจาํทุก  6-12   เดือน       (3)    เมื่อทันตแพทยนัด   
     (2)    เปนครั้งคราว  เมือ่มีอาการเทานั้น              (4)    อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)............................. 
9. ทานไปรับการบริการทางทันตกรรมที่ใดเปนประจาํ(ตอบเพียงขอเดียว)                                [     ]                             
     (1)  โรงพยาบาลรัฐบาล                                       (3)  โรงพยาบาลเอกชน/ คลินิกเอกชน 
     (2)   โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทนัตแพทยศาสตร   (4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



64 
 

  
 
 

***** กรุณาอานอยางละเอียดกอนทํา ***** 
 
 
สวนท่ี 2   ระดบัความคาดหวงัของผูปวยตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน   
                จงใสเครื่องหมาย          ที่ตัวเลขตามระดับความคาดหวังของทานในแตละคอลัมน 
 
ตัวอยาง  

ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 
นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    

ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                         มากที่สดุ     

1. ทันตแพทยกลาวคําทักทายทานอยางเปนมิตร
กอนการตรวจ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1   2   3  4   5   6  7  8   9   10 

 
 
หมายเหตุ: 
-  ความคาดหวังตอระดับการบริการมากที่สุดท่ีทานตองการ หมายถึง ความคาดหวังตอระดับ
บริการที่ดีที่สุด มากที่สุด ที่ทานตองการไดรับจากบริการนั้น    
- ความคาดหวงัตอระดับการบริการที่ทานยอมรับได หมายถึงความคาดหวังตอระดับบริการที่ทาน
ยอมรับไดถาระดับบริการต่ํากวานี้ทานจะไมสามารถยอมรับตอบริการนั้นได  ไมมารับบริการอีก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



65 
 

  
 
 

 
ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 

นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    
   ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                                 มากที่สดุ    

I ความมีมารยาทของทันตแพทย  
1. ทันตแพทยกลาวคําทักทายทานอยางเปนมิตร
กอนการตรวจ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

2. ทันตแพทยกลาวคําเชิญทานนั่งที่ยูนติทําฟนดวย
น้ําเสียงที่สุภาพ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

3. ทันตแพทยพูดจาดี  สุภาพ 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
4. ทันตแพทยแสดงความเปนกันเองกับทาน 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
II การตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 
5. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซกัถามปญหา
การสบฟนของทาน 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

6. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซกัถามปญหา
สุขภาพชองปากอื่นๆของทาน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

7. ทันตแพทยใหเวลาในการตรวจเบื้องตนทาง 
ทันตกรรมจัดฟนอยางเต็มที ่

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

8. ทันตแพทยตรวจทั้งในและนอกชองปากอยาง
ละเอียด 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

9. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานบวนปากเมื่อทาน
ตองการ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

10. ทันตแพทยปรับยูนิตทําฟนใหอยูในทานั่งทุก
คร้ัง  ในขณะที่สนทนา  ใหคําอธิบายแกทานและ
ขณะที่ไมไดตรวจภายในชองปาก 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

11. ทันตแพทยปดโคมไฟสองปากทุกคร้ัง   ในขณะ
ที่ไมไดตรวจภายในชองปากของทาน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

12. ทันตแพทยพิมพปากเพื่อการจัดฟนในวันนี้ 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
13. ทันตแพทยถายภาพรังสีเพื่อการจัดฟนในวันนี้ 1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 
III  การสือ่สารของทันตแพทย 
14. ทันตแพทยอธิบายใหทานเขาใจอยางชัดเจน
เกี่ยวกับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน
กอนเร่ิมตรวจ 

 
 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

15. ทันตแพทยสนทนากับทานดวยภาษาที่เขาใจงาย 
ไมใชศัพทเฉพาะทางทันตแพทย ซึ่งทานไมเขาใจ 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

16. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาการสบฟน
ของทานอยางละเอยีด ชัดเจน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

 
 
หมายเหต ุ: ความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนความคิด  ความรูสึก ความตองการ   
                   หรือความมุงหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
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ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 
นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    

ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                                 มากที่สดุ    

17. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับแผนการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟนที่เปนไปไดและเหมาะสมกับ
ความผิดปกติของทาน 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

18. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลของความ
จําเปนของการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

19. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระบบคิวของ
คลินิกทันตกรรมจัดฟน รพ.ทันตกรรม 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

20. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระยะเวลาในการ
รักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

21. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายในการ
รักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

22. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับลําดับขั้นตอนการ
รักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

23. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันต-
กรรมอื่นๆที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

24. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูปวยตอง
ปฏิบัตขิณะจัดฟน  เชน การดูแลทําความสะอาด
ชองปาก,  การดูแลเครื่องมือจัดฟน 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

25. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้น
ในขณะจัดฟน เชนความเจ็บปวดในขณะเคลือ่นฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

26. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่อาจเกิดขึ้น
จากการจัดฟน เชน รากฟนละลาย, การเกิดฟนผุใน
กรณีที่ผูปวยไมดูแลรักษาสุขภาพชองปาก 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

27. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานสงสัญญาณ (เชน 
การยกมือ)ในกรณีที่ทานตองการสื่อสารหรือรูสึก
เจ็บปวดในขณะทีท่ันตแพทยกําลังตรวจ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

28. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานซักถามขอสงสัย
หรือขอของใจเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรม 
จัดฟนหรือปญหาสุขภาพชองปากอื่นๆที่เกี่ยวของ 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8    9   10 

29. ทันตแพทยยินดีตอบขอซักถามของทาน 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 ุ: ความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนความคิด  ความรูสึก ความตองการ     
                   หรือความมุงหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
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ทานคาดหวังให……… ระดับการบริการมากสุดท่ีตองการ 
นอยที่สดุ                                    มากที่สุด    

ระดับการบริการท่ียอมรับได 
นอยที่สดุ                                 มากที่สดุ    

31. เจาหนาที่บริเวณเคาเตอรใหคําแนะนํา
โดยทั่วไปแกทานกอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตน
ทางทันตกรรมจัดฟน (เชน สถานที่ตรวจ,ระยะเวลา
รอคอยโดยประมาณกอนไดรับการตรวจ) 

 
 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

32. ยูนิตทําฟนมีความมิดชิด  เปนสัดสวน   1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 
33. ไดรับการสงตอไปรับการรักษาปญหาสุขภาพ
ชองปากอื่นๆกอนการรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 
ในกรณีที่มีปญหา 

 
 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

34. มีบอรดใหความรูเกี่ยวกับการรักษาทางทันต-
กรรมจัดฟนที่หนาคลินิกจัดฟน 

 
1    2    3    4    5   6   7   8    9    10 

 
1    2    3   4   5   6   7   8   9    10 

 
■   กรุณาใสตวัเลขในชองวางที่ตรงกับความคาดหวังของทานมากที่สุด 
35. ทานคาดหวังวาระยะเวลามากที่สุดที่ทานตองรอคอยเพื่อรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรม- 
     จัดฟนไมเกิน_______นาที  (ระบุ) 
36. ทานคาดหวังวาระยะเวลาที่ใชในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนอยางมากไมเกิน 
      ________นาที  (ระบุ) 
37. ทานคาดหวังวาระยะเวลารอคิวที่จะไดรับการจัดฟนอยางมากไมเกิน_______เดือน, ป (ระบุ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหต ุ: ความคาดหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนเปนความคิด  ความรูสึก ความตองการ      
                   หรือความมุงหวังตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
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ภาคผนวกที่ 2 
 

แบบสอบถามระดับความพงึพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 
คลินิกทันตกรรมจัดฟน  โรงพยาบาลทันตกรรม 

 
คําชี้แจง  

แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อรับทราบขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอ
การตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนในดานตางๆที่ทานไดรับหลังการตรวจเบื้องตนทางทันต-
กรรมจัดฟน    ซ่ึงผลที่ไดจากแบบสอบถามจะสามารถนํามาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ
ตอไป   ดังนั้นจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามที่เปนจริง   
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้งหมดจะนําเสนอในภาพรวม  โดยปกปดแหลงที่มาของ
บุคคลที่ใหขอมูลและจะไมมีผลกระทบใดๆตอตัวทาน  และบุคคลที่เกี่ยวของ  ทานสามารถปฏิเสธ
การตอบแบบสอบถาม และการปฏิเสธจะไมมีผลตอการรักษาที่ทานจะไดรับจากคลินิกทันตกรรม-
จัดฟนแตอยางใด 
 แบบสอบถามมี 1 สวน  ซ่ึงเกี่ยวของกับระดับความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทาง- 
ทันตกรรมจัดฟน 
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***** กรุณาอานอยางละเอียดกอนทํา ***** 
 

เมื่อทานไดอานขอความแลวโปรดพิจารณาวา   หลังเขารับการตรวจเบื้องตนทาง
ทันตกรรมจัดฟนระดับความพึงพอใจตอการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนที่ทานไดรับอยูใน
ระดับใด  จงขีดเครื่องหมาย / ที่ตัวเลขตามระดับความพึงพอใจของทานในแตละคอลัมน กรณีที่
ทานไมสามารถ  ประเมินความพึงพอใจไดหรือไมตองการแสดงความคิดเห็นในคอลัมนนั้นๆใหทํา
เครื่องหมายในชองประเมินไมไดหรือในชองไมแสดงความคิดเห็น   

 
หัวขอ ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด                   มากที่สุด    
ประเมิน 
ไมได 

I  ความมีมารยาทของทันตแพทย  
1. ทันตแพทยกลาวคําทักทายทานอยางเปนมิตรกอนการตรวจ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  

 

2. ทันตแพทยกลาวคําเชิญทานนั่งที่ยูนิตทําฟนดวยน้ําเสียงที่
สุภาพ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

3. ทันตแพทยพูดจาดี  สุภาพ 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
4. ทันตแพทยแสดงความเปนกันเองกับทาน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
II  การตรวจและการเอาใจใสดูแลของทันตแพทย 
5. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซักถามปญหาการสบฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

6. ทันตแพทยแสดงความสนใจและซักถามปญหาสุขภาพชอง
ปากอื่นๆของทาน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

7. ทันตแพทยใหเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัด-
ฟนอยางเต็มที่ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

8. ทันตแพทยตรวจทั้งในและนอกชองปากอยางละเอียด 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
9. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานบวนปากเมื่อทานตองการ 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
III  การสื่อสารของทันตแพทย  
10. ทันตแพทยอธิบายใหทานเขาใจอยางชัดเจนเกี่ยวกับการ
ตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟนกอนเริ่มตรวจ 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

11. ทันตแพทยสนทนากับทานดวยภาษาที่เขาใจงาย    
ไมใชศัพทเฉพาะทางทันตแพทย ซึ่งทานไมเขาใจ 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

 หลังเขารับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน

เลขท่ีแบบสอบถาม  [    ]  [    ]  [    ] 
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หัวขอ ระดับความพึงพอใจ 
นอยที่สุด                   มากที่สุด    

ประเมิน 
ไมได 

12. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาการสบฟนของทาน
อยางละเอียด ชัดเจน  

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

13. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับแผนการรักษาทางทันตกรรม
จัดฟนที่เปนไปไดและเหมาะสมกับความผิดปกติของทาน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

14. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลของความจําเปนของ
การรักษาทางทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

15. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระบบคิวของคลินิกทันต-
กรรมจัดฟน รพ.ทันตกรรม 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

16. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับระยะเวลาในการรักษาทาง 
ทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

17. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายในการรักษาทาง 
ทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

18. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับลําดับขั้นตอนการรักษาทาง
ทันตกรรมจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

19. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมอื่นๆ
ที่จําเปนตองไดรับกอนการจัดฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

 

20. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูปวยตองปฏิบัติขณะจัด-
ฟน เชน การดูแลทําความสะอาดชองปาก,  การดูแลเครื่องมือ
จัดฟน 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

21. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในขณะจัดฟน 
เชน ความเจ็บปวดในขณะเคลื่อนฟน 

 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

22. ทันตแพทยใหขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการ 
จัดฟน เชน รากฟนละลาย,การเกิดฟนผุในกรณีที่ผูปวยไมดูแล
รักษาสุขภาพชองปาก 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

23. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานสงสัญญาณ (เชน การยกมือ)
ในกรณีที่ทานตองการสื่อสารหรือรูสึกเจ็บปวดในขณะที่ 
ทันตแพทยกําลังตรวจ 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

24. ทันตแพทยเปดโอกาสใหทานซักถามขอสงสัยหรือขอของ
ใจเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนหรือปญหาสุขภาพ
ชองปากอื่นๆที่เกี่ยวของ 

 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

25. ทันตแพทยยินดีตอบขอซักถามของทาน 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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หัวขอ ระดับความพึงพอใจ 
นอยที่สุด                   มากที่สุด    

ประเมิน 
ไมได 

27. เจาหนาที่บริเวณเคาเตอรใหคําแนะนําโดยทั่วไปแกทาน
กอนที่จะไดรับการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน  (เชน 
สถานที่ตรวจ,ระยะเวลารอคอยโดยประมาณกอนไดรับการ
ตรวจ) 

 
 
 
1   2   3   4    5   6   7   8   9  10 

 

28. ยูนิตทําฟนมีความมิดชิด  เปนสัดสวน   1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
29. ระยะเวลาในการรอตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  
30. ระยะเวลาในการตรวจเบื้องตนทางทันตกรรมจัดฟน 1   2   3   4    5   6   7   8   9  10  

 
   ■   กรุณาใสตัวเลขในชองวางที่ตรงกับการบริการที่ทานไดรับ 
 31. ทานไดรับการตรวจจากทันตแพทยจํานวน________คน  (โปรดระบุ) 
 32. เนื้อหาความรูเกี่ยวกับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟนที่ทานตองการใหมีในบอรดและ/หรือ 
 แผนพับ(โปรดระบุ)___________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  33. ขอเสนอแนะอื่นๆ (ถามี) ___________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
  ___________________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวกที่ 3  
 
ตารางแสดงปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวงัท่ีพึงปรารถนา (DE)  ความคาดหวังท่ียอมรับได (AE) 
และชวงความคาดหวังคุณภาพบริการ (ZoT) 
 

ปจจัย 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.ตรีหรือสูงกวา 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 ปขึ้นไป 8.62 0.40 5.51 2.38 3.12 2.06 

อาชีพ ขาราชการ/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 
ลูกจางประจําและ
ลูกจางชั่วคราว 

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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ชื่อ สกุล    นางสาวพิฐชญาณ  อัตวีระพัฒน    
รหัสประจําตัวนักศึกษา   5010820013 
วุฒิการศึกษา    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วุฒิ 
ทันตแพทยศาสตรบัณฑิต 

ชื่อสถาบัน 
มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ปท่ีสําเร็จการศึกษา 
2547 


