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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

การวิเคราะห์ปัจจัยที ่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นการศึกษาวิเคราะห์แบบ
เชิงปริมาณ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถี่หรือร้อยละ การหา
ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในส่วนของข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหาด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป กลุ่มประชากรตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น จ านวน 250 ราย โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ น าข้อมูลที่ได้มาวางแผน  
หาแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที ่ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่าง
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นการใช้แบบสอบถามออนไลน์ 
(Google Form) และแบบกระดาษในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้มาใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 156 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 62.40 ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการอยู่ช่วงอายุ 10 ถึง 20 ปี จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 
43.20 อาชีพที่มาใช้บริการมากที่สุดคือนักเรียนนักศึกษา จ านวน 140 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.00     
การใช้บริการส่วนใหญ่เป็นการนัดหมาย จ านวน 244 ราย คิดเป็นร้อยละ 97.60 และใช้บริการ
รักษาในงานทันตกรรมจัดฟันมากที่สุด จ านวน 184 ราย คิดเป็นร้อยละ 60.57 ระยะเวลารอเข้ารับ
บริการรักษามากสุดอยู่ที่ช่วงเวลา 11–20 นาที จ านวน 90 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.29 ในส่วนของ
ช่องทางการเข้ารับบริการรักษาผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ตรวจประเมินและส่งตัวจากคลินิกทันตกรรม
ผู้ป่วยนอก จ านวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.00 

2. ผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน พบว่า 
ภาพรวมความพึงพอใจการใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.60 มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.50) 
คะแนนการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านบุคลากร
และด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.61) รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
( X  = 4.40) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.39) ตามล าดับ  

จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
พบว่า อยู่ในระดับ มากที่สุด ชี้ให้เห็นว่าคลินิกทันตกรรมจัดฟันสามารถเป็นตัวอย่างที่ดีในการให้บริการรักษา 
และเผยแพร่องค์ความรู้ในงานด้านทันตกรรมจัดฟัน เป็นคลินิกทันตกรรมที่ผ่านการประเมินการ
รับรองเฉพาะโรค (Disease Specific Certification: DSC) ในการดูแลรักษาผู้ป่วยปากแหว่งเพดานโหว่ 
รวมทั้งผ่านการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ขั้น 3 (Hospital Accreditation: HA)  



ข 
 

ข้อเสนอแนะผลกำรศึกษำวิเครำะห์ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้เสนอแนะถึงความต้องการใช้งาน

ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไร้สาย Free Wi-Fi  ผู้ให้บริการควรน าเสนอผู้บริหารเพ่ือพิจารณาหาแนว
ทางการด าเนินการเปิดระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไร้สาย Free Wi-Fi เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถเชื่อมต่อ
สัญญาณระบบเครือข่ายได้แบบอัติโนมัติ  

ด้านสถานที่ พบว่า ปัญหาที่จอดรถไม่เพียงพอและอยู่ห่างไกลจากคลินิกทันตกรรม ประเด็นนี้
ควรน าเสนอต่อผู้บริหารในการแก้ไขปรับปรุงการเพิ่มพื้นที่จอดรถส าหรับผู้ใช้บริการ เพื่อพิจารณา
วางแผนจัดหางบประมาณในการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 

      ด้านบุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอในการช่วยงานทันตแพทย์ระหว่างท าการรักษา ใน
เบื้องต้นควรแจ้งปัญหาต่อหัวหน้างานคลินิกการเรียนการสอนเพ่ือจัดสรรอัตราก าลังที่มีอยู่ให้เข้าช่วย
ปฏิบัติงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ พร้อมแจ้งความต้องการอัตราก าลังต่อคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลทันตกรรมเพ่ือพิจารณาวางแผนเพิ่มอัตราก าลังให้เพียงพอต่อการปฏิบัติงานต่อไป 

      ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะในการลงทะเบียนเข้าคิวรักษาที่มีระยะเวลา
การรอคิวนาน ไม่สามารถนัดหมายได้ ผู้ให้บริการควรปรับกระบวนการเข้าคิวรอรักษาโดยก าหนดจ านวน
การเข้าคิวรักษาเป็นรายปี เช่น เข้าคิวปีละ 200 ราย และต้องแจ้งผู้ใช้บริการให้ชัดเจนเพื่อประกอบการ
ตัดสินใจในการลงทะเบียนเข้าคิวรอรับบริการ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า มีผู้ใช้บริการจ านวนมากส่งผลให้ระยะเวลารอคอยเข้ารับ
บริการนานและพ้ืนที่นั่งรอไม่เพียงพอ ประเด็นนี้ผู้ให้บริการควรนัดหมายล่วงหน้าตามตารางเวลา ไม่นัด
ซ ้าซ้อนในเวลาเดียวกัน หากพบผู้มารับบริการรอนานเกิน 30 นาที เจ้าหน้าที่เคาน์เตอร์ต้องประสานงาน
กับทันตแพทย์ผู้รักษาเพ่ือให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย 

การบริหารจัดการกลุ่มผู้ป่วยเปราะบาง ได้แก่ ผู้ป่วยเด็กทารกปากแหว่งเพดานโหว่ หรือผู้ป่วย
ที่อยู่ไกลต้องเดินทางมาก่อนวันนัดหมาย กรณีนี้ต้องเปิดช่องทางให้เข้ารับบริการก่อน ในกลุ่มผู้ป่วยที่มี
โรคติดเชื้อ เช่น ไวรัสตับอักเสบ หรือโรคภูมิคุ้มกันบกพร่อง การให้บริการต้องแยกบริเวณการท าหัตถการ 
หรือนัดหมายเวลาเข้ารับบริการเป็นรายสุดท้าย เพ่ือป้องกันและหลีกเลี่ยงการแพร่กระจายเชื้อ  

ข้อเสนอแนะกำรศึกษำวิเครำะห์ครั้งต่อไป 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาในเชิงปริมาณเท่านั้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้นควรท าการ 
ศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ อาจเพิ่มประเด็นด้านอื่น ๆ ในแบบสอบถามให้ครอบคลุมมากขึ้นและเก็บข้อมูล
โดยวิธีการสัมภาษณ์ ผลที่ได้อาจแตกต่างออกไป อีกทั้งยังเป็นเพียงการเก็บข้อมูลเฉพาะคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
ในช่วงระยะเวลาหนึ่งเท่านั้น การศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษาในพ้ืนที่อ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลทันตกรรม
และมีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลมากขึ้น เพื่อให้ทราบถึงความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่อาจจะมีความหลากหลายและแตกต่างได้ 



ค 
 

ค ำน ำ 

          ผลงานวิเคราะห์ เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
เป็นการศึกษาวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดย
เก็บรวบรวมข้อมูลในกลุ่มประชากรตัวอย่างที่มาใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน จ านวน 250 ราย 
ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนกันยายนถึงเดือนตุลาคม พ.ศ.2567 เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Google Form) และแบบกระดาษ โดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก ซึ่งประกอบด้วยข้อมูล 3 ส่วน 
ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ส่วนที่ 2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านคุณภาพ
การให้บริการ ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลระดับความพึงพอใจ
การใช้บริการ เพื่อน ามาแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ผู้ศึกษาหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลงาน
ศึกษาวิเคราะห์ในครั้งนี้จะเกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานในการน าข้อมูลการศึกษาวิเคราะห์ที่ได้เพ่ือ
วางแผนหาแนวทางแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการไดอ้ย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
                                                                          
                                                                     ญาณิน เครือแวงมล 
                                                                ผู้ช่วยทันตแพทย์ ช านาญงาน 
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สำรบัญ 

 หน้ำ 
บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร ก 
ค ำน ำ ค 
สำรบัญ ง 
สำรบัญตำรำง ฉ 
บทที่ 1 บทน ำ  
         1.1 ความเป็นมาและความส าคัญ 1 
         1.2 วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์   2 
         1.3 ขอบเขตของการวิเคราะห์ 2 
         1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 3 
         1.5 ค าจ ากัดความ 3 

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิเครำะห์/วิจัยที่เกี่ยวข้อง  

2.1 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 4 
         2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ 7 
         2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 9 

บทที่ 3 วธิีด ำเนินกำรวิเครำะห์  

         3.1 การก าหนดวัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ 11 
         3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล  11 
         3.3 กลุ่มประชากรตัวอย่างท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 13 
         3.4 ขั้นตอนการด าเนินงาน 13 
         3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 13 
         3.6 วธิีการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 13 

บทที่ 4 ผลกำรวิเครำะห์  

         4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 14 
             4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 14 
             4.1.2 จ านวนและร้อยละปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ 16 
             4.1.3 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ 18 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 
 โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น  เป็นโรงพยาบาล
ที่ให้บริการทางทันตกรรมแบบครบวงจร และให้บริการทางทันตกรรมขั้นสูงทุกสาขา เพื่อประชาชน
ทุกช่วงวัยและทุกสิทธิ์การรักษา สนับสนุนการบริการทันตกรรมที่มีคุณภาพ คลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
สังกัดโรงพยาบาลทันตกรรม เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการให้บริการดูแลรักษา ป้องกัน
และแก้ไขผู้ที่มีความผิดปกติของการสบฟัน เป็นคลินิกทันตกรรมที่ผ่านการประเมินการรับรองเฉพาะโรค 
(Disease Specific Certification: DSC) ในการดูแลรักษาผู้ป่วยปากแหว่งเพดานโหว่ รวมทั้งผ่านการรับรอง
มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ขั้น 3 (Hospital Accreditation: HA)  

คลินิกทันตกรรมจัดฟัน มีหน้าที่ให้บริการดูแลรักษา ป้องกัน ฟื้นฟู และส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
เป็นคลินิกทันตกรรมเฉพาะทางที่รับส่งต่อผู้ป่วยจากโรงพยาบาลอื่น ๆ ทั่วประเทศ ให้ค าปรึกษาและ
การดูแลแบบทีมสหสาขาวิชา บทบาทหน้าที่ผู ้ช่วยทันตแพทย์มีหน้าที่ช่วยงานทันตแพทย์ในการ
ให้บริการดูแลรักษาผู้ป่วยที่เข้ารับการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน การบริการที่ ดีมีคุณภาพต้องอาศัย
แนวทางการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ  

ปัจจุบันการดูแลสุขภาพช่องปากและการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน เป็นเรื่องที่คนส่วนใหญ่
ให้ความส าคัญ และเป็นที่นิยมอย่างยิ่งเพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ความมั่นใจ รวมทั้งเพิ่มคุณภาพชีวิต
ทั้งในกลุ่มผู้ป่วยทั่วไปและกลุ่มผู้ป่วยที่มีภาวะปากแหว่งเพดานโหว่ การรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน
เป็นงานที่มีผู้มารับบริการเป็นจ านวนมากในแต่ละวัน ต้องใช้ระยะเวลาในการรักษาที่ยาวนาน และมี
ค่าใช้จ่ายสูง ผู้รับบริการย่อมมีความต้องการที่จะได้รับการบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวกและรวดเร็ว 
นอกจากต้องการการรักษาที่ถูกต้องเหมาะสมมีคุณภาพการบริการที่ดีแล้ว สิ่งส าคัญอีกอย่างคือ
ต้องการบุคลากรทางการแพทย์ที่มีพฤติกรรมแสดงออกถึงความเข้าใจ เห็นอกเห็นใจ ให้บริการด้วย
ความยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาที่สุภาพเหมาะสม รวมถึงเครื่องมือ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่อการให้บริการ การศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงเป็นตัวชี้วัด    
ในการประเมินเพ่ือแก้ปัญหาและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

จากความเป็นมาดังกล่าว ผู ้ศึกษาซึ ่งปฏิบัติงานในต าแหน่งผู ้ช่วยทันตแพทย์ มีหน้าที่
สนับสนุนการให้บริการของคลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม ได้เล็งเห็นถึงความส าคัญ
ของการให้บริการในด้านต่าง ๆ จึงได้ท าการศึกษาข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้
บริการ รวมถึงปัญหาและข้อเสนอแนะ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาด าเนินการวางแผนปรับปรุงการให้บริการ
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ได้อย่างเหมาะสม ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อการพัฒนา
หน่วยงานอย่างต่อเนื่อง และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้รับบริการ 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิเครำะห์   
1.2.1 เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ  
1.2.2.เพื ่อน าข้อมูลมาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการอย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 

1.3 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.3.1 หน่วยงานรับทราบผลการประเมินปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ

คลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
1.3.2 สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์มาใช้ในการวางแผน ด าเนินการด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก อาคารสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ 
เพ่ือให้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น 

1.4 ขอบเขตของกำรศึกษำวิเครำะห์ 
1.4.1 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ คลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
1.4.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา การเก็บข้อมูลจะด าเนินการเมื่อผ่านการอนุมัติจากศูนย์

จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น และสิ้นสุดเมื่อเก็บข้อมูลกลุ่มประชากรตัวอย่างครบ
ตามจ านวน 250 ราย 

1.4.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษามุ่งเน้นการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ  

ขอบเขตการวิเคราะห์นี้จะช่วยก าหนดกรอบการท างานที่ชัดเจน ท าให้การศึกษามีความ
เฉพาะเจาะจงและสามารถตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้อย่างครบถ้วน อย่างไรก็ตาม  อาจมีการ
ปรับเปลี่ยนรายละเอียดบางประการตามความเหมาะสมในระหว่างด าเนินการ เพ่ือให้ได้ผลการศึกษา
ที่มีประสิทธิภาพและตรงตามเป้าหมายที่วางไว้ 

1.5 ค ำจ ำกัดควำม 

มหาวิทยาลัย   หมายความว่า  มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

คณะ    หมายความว่า  คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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โรงพยาบาลทันตกรรม   หมายความว่า  โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
                                         มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

คลินิกทันตกรรมจัดฟัน  หมายความว่า  คลินิกทันตกรรมที่ให้บริการรักษาผู้ป่วยเฉพาะทาง 
ทันตกรรมจัดฟัน  

ทันตแพทย์จัดฟัน  หมายความว่า  ผู้ให้การรักษาโรคฟัน ในความผิดปกติของการสบฟัน 
โครงสร้างใบหน้าและขากรรไกร ด้วยการจัดฟัน  
และวิธีการอ่ืน ๆ  

ผู้ช่วยทันตแพทย์  หมายความว่า  ผู้ช่วยเหลือสนับสนุนให้บริการอ านวยความสะดวก 
ขณะทันตแพทย์ท างาน ในการจัดเตรียมเครื่องมือ 
และอุปกรณ์ การผสมวัสดุ การรับ-ส่งเครื่องมือ 
การจัดเก็บและท าความสะอาดเครื่องมือ รวมถึง 
หน้าที่อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับทางทันตกรรม 

ผู้ให้บริการ  หมายความว่า  ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นที่ร้องขอ 

ความช่วยเหลือหรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง 

ในที่นี้หมายถึงบุคลากรประจ าคลินิกทันตกรรมจัดฟัน  

ผู้ใช้บริการ  หมายความว่า ผู้ที่แจ้งความประสงค์หรือความต้องการเพ่ือให้บุคคลใด 
บุคคลหนึ่ง หรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งตอบสนอง 
ความต้องการของตนเอง และตนเองรู้สึกพอใจ 

การให้บริการ   หมายความว่า  การกระท ากิจกรรมที่ส่งเสริมสนับสนุนความต้องการ 
ให้ความช่วยเหลือในการดูแล โดยมีความรู้ความสามารถ 
และทักษะ สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้จนเสร็จสิ้น 

ความพึงพอใจ   หมายความว่า  ความรู้สึกท่ีเป็นการยอมรับ ความรู้สึกยินดี ความรู้สึก 
ชอบในการได้รับบริการตามความคาดหวัง หรือความ 
ต้องการที่บุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

ปัจจัย   หมายความว่า สิ่งที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน เป็นตัวกระท าให้เกิด 
ความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ ในการปฏิบัติงาน 

  



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวเิคราะห์ วิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาเชิงวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โดยการส ารวจและเก็บรวบรวมข้อมูลผู้มารับบริการของคลินิกทันตกรรมจัดฟัน พ.ศ. 2567 เป็นการศึกษา
แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน  ผู้จัดท า   
ได้ศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

2.1 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
1. ความหมายของความพึงพอใจ 
พรเทพ พัฒธนานุรักษ์ และคณะ (2562) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกดี

หรือทัศนคติเชิงบวกของผู้ได้รับบริการ ซึ่งมักจะเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามความต้องการ
ของแต่ละบุคคล จนเกิดความรู้สึกดีในสิ่งนั้น ๆ ตรงกันข้ามหากไม่ได้รับการตอบสนองตามความ
ต้องการก็จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ ส่วนความพึงพอใจจากการให้บริการ  หมายถึง ความรู ้สึก       
หรือทัศนคติเชิงบวกและเชิงลบของผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่าย คือ ผู้ที่ท าหน้าที่ให้บริการ
และผู้ที่มาใช้บริการที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้การบริการที่สามารถ  ตอบสนองความต้องการ
ของผู้มาใช้บริการได้ และก่อให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่ต้องพิจารณาจากลักษณะการให้บริการ   
ขององค์กร และระดับการรับรู้และรู้สึกของผู้มาใช้บริการนั้น ๆ ด้วย 

พัฒนา พรหมณี และคณะ (2563) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ สิ่งที่เกิดจาก
แรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในของผู้ใช้บริการที่ผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ  เห็นด้วย     
ไม่เห็นด้วย ยินดี ไม่ยินดี กล่าวคือความรู้สึกทั้งในแง่บวกและแง่ลบจากการได้รับการตอบสนองความ
ต้องการตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล  

วิภาวี ค าวงษ์ (2563) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง    
การท าให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับการบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่ประทับใจตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้  
หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ หน่วยให้บริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี
สอดคล้องสัมพันธ์กับทุกฝ่าย เช่น ด้านเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย ด้านบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ
เข้าใจในหน้าที่และต้องมีใจรักในการให้บริการ ด้านสถานที่สะอาด พื้นที่เหมาะสมกับการให้บริการ  
มีความเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อใช้บริการ ซึ่งสิ ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งจากองค์ประกอบ      
อีกหลายๆ ด้านที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 



5 
 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เป็นความรู้สึกยินดี ความรู้สึกชอบ หรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือบุคคลหนึ่ง
กระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่บุคคลนั้นต้องการ โดยเฉพาะการบริการในรูปแบบต่าง ๆ เมื่อความต้องการ    
ของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตามความคาดหวัง หรือมากกว่าที่คาดหวังไว้ ความรู้สึกพึงพอใจ
ของผู้รับบริการจึงเกิดขึ้น  

2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้น
ให้เกิดความพึงพอใจ และท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่ง    
ที่ผู้รับบริการจะแสดงออกได้ในทางบวกหรือทางลบจากการบริการที่ได้รับโดยเปรียบเทียบจากสิ่ง     
ที่คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการ  
ผู้ให้บริการต้องตระหนักว่าตนเองมีส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ พฤติกรรม      
ที่แสดงออกในการให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจ เอาใส่ใจอย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการ
ให้บริการต้องค านึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังเพิ่มประสิทธิภาพของการจัดระบบ
บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างเหมาะสม ถูกต้อง รวดเร็ว และมีคุณภาพ 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2553) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับ 
บริการ หมายถึง ความรู้สึกยินดีของประชาชนที่ได้รับบริการในด้านต่าง  ๆได้แก ่

1) ด้านความสะดวกที่ได้รับ หมายถึง สถานที่ให้บริการ รวมถึงสถานที่จอดรถ  
ที่ให้บริการสะอาด สะดวก อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มการให้บริการไม่ขาดแคลน และ
มีการประชาสัมพันธ์งานบริการอย่างต่อเนื่อง 

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกาย             
เหมาะสม ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

3) ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับบริการที่ถูกต้องตรงไปตรงมา 
มีอุปกรณ์ไว้บริการเพียงพอ มีคนคอยแนะน า และมีการแจ้งผลการบริการ 

4) ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่ก าหนด 
ชัดเจน และด าเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด หากมีข้อบกพร่องสามารถแก้ไขได้ทันทีโดยไม่ล่าช้า 

5) ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัย 
สามารถสอบถามเพ่ิมเติมได้ มีช่องทางการบริการข้อมูลที่ทันสมัย สะดวก รวดเร็ว 
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อนงค์ แก้วไพฑูรย์ (2554) การน าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมในการพัฒนาระบบการให้บริการด้วย 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งในการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจ        
แก่ผู้รับบริการได้นั้น มิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งแต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้นการให้บริการที่ตรง
กับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการจะต้องน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการมาประยุกต์   
ใช้อย่างเป็นรูปธรรมมากที่สุดซึ ่งมีอยู่หลายวิธีด้วยกัน คือ การให้บริการที ่ตรงกับสิ ่งคาดหวัง ของ
ผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ 

จากแนวคิดปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการ 
ให้บริการมีปัจจัยหลายด้าน ได้แก่ ด้านบุคคลากรผู ้ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพ และพฤติกรรม          
ที่แสดงออกอย่างเหมาะสม การแต่งกายที่สะอาด สุภาพ เรียบร้อย ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม 
แจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น บริการอย่างเป็นระบบตามขั้นตอนในการให้บริการ ด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ต่อเนื่อง ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียม การบริการสะดวก รวดเร็ว มีความปลอดภัย ขั้นตอน    
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เน้นการบริการที่มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด ด้าน
คุณภาพการให้บริการต้องให้บริการอย่างตรงไปตรงมา มีเครื่องมืออุปกรณ์เพียงพอ มีระยะเวลา     
ในการให้บริการก าหนดชัดเจน และด าเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด รวมถึงมีช่องทางการ
บริการข้อมูลที่ทันสมัย สะดวก รวดเร็ว 

3. การวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 การวัดระดับความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ส าคัญที่จะต้องด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจ 
เพื ่อประกอบกับเกณฑ์มาตรฐานของการประกันคุณภาพ วิธ ีการวัดระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสามารถท าได้หลายวิธี ในการวัดนั้นอาจใช้วิธีการใดวิธีการหนึ่ง หรือใช้หลายวิธีประกอบ
กันเพ่ือให้ผลที่แน่นอนขึ้น นักวิชาการได้เสนอแนวคิดในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534) ได้กล่าวไว้ว่า วิธีการวัดความพึงพอใจต่อการบริการอาจกระท าได้
หลายวิธีต่อไปนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมกันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการขอร้องหรือขอความ 
ร่วมมือจากบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงแบบฟอร์มที่ต้องการไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็น
ค าตอบอิสระ โดยค าตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ 
เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการบุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ซึ่งเป็นวิธีการ
ที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรง
กับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับเป็นวธิีการที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
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3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ โดยวิธี 
การสังเกตจากพฤติกรรม ทั ้งก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจากได้รับบริการแล้ว  
เช่น สังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความ 
พึงพอใจโดยวิธีนี ้ ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมิน  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 

จากการศึกษาข้อมูลดังกล่าว สรุปได้ว่าวิธีการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการท าได้หลายวิธี 
ซึ่งประกอบด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การศึกษาค้นคว้าจากการส ารวจความคิดเห็น ความรู้สึก เป็นการ
วิเคราะห์ข้อมูลในเชิงปริมาณ หรือส ารวจเชิงพรรณนาจากการสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต 
เพื่อวัดระดับความพึงพอใจ หรืออาจใช้การศึกษาอย่างเป็นระบบเพื่อให้ได้ผลของความพึงพอใจ       
ที่น่าเชื่อถือ  

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
1. ความหมายของการให้บริการ 
ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557: 10) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือให้ความ

ช่วยเหลือ ปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและให้ความพึงพอใจของผู้ให้และผู้รับบริการ ซึ่งกิจกรรมนั้น 
ไม่สามารถจับต้องได้ ค าว่า บริการ SERVICES หมายความว่า เป็นการบริการที่ดี สามารถแยกได้ ดังนี้ 

S = Service Mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อื่นพึงพอใจและสุขใจ 
E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
R = Readiness คือ การให้มีความพร้อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะให้บริการ 
V = Value คือ การตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการที่ท าว่าเป็นงานที่มีประโยชน์มีคุณค่า 
     และสามารถสร้างความภูมิใจให้กับชีวิตได้ 
I  = Interested คือ มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการที่ท าด้วยความเต็มใจ 
C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ หรือ 
      พนักงานที่บริการต้องมีความสะอาด 
E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการต้องพบกับความหลากหลายทางด้านบริการ 
S = Smile คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผู้มารับบริการทุกคนโดยทั่วหน้า ไม่มี 
      การแบ่งชนชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งสิ้น 
นรารัตน์ อ่อนศรี (2554) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินงานอย่าง

ใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กรในการที่จะท าให้ผู้อื่นได้รับประโยชน์ หรือความสุข หรือความ
สะดวกสบาย หรือได้รับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองต่อความต้องการนั้นได้ ซึ่งอาจจะเกี่ยวข้อง
หรอืไม่เก่ียวข้องกับตัวสินค้าก็ได้ 
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สวรรยา เวชประชุม (2557) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการของการจัด
กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการ จะไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้เป็นผล
ของการเป็นเจ้าของสิ่งใด แต่ออกมาในรูปแบของเวลา สถานที่ และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอื้ออ านวยทาง
จิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายการบริการดังกล่าว สรุปได้ว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการ
ขั้นตอนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการเพื่อตอบสนอง 
ต่อความต้องการของผู้รับบริการที่ตั้งความคาดหวังไว้ โดยค านึงถึงความต้องการของผู้มารับบริการ 
ช่วยเหลือเกื้อกูล ให้ความสะดวกสบาย ผู้ให้บริการสามารถตอบข้อสงสัย และแนะน าต่อผู้เข้ารับ
บริการได้ และเกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการที่มาจากคุณภาพของการให้บริการ เป็นลักษณะงาน   
ที่ต้องมีการติดต่อประชาสัมพันธ์กับบุคคลที่มาขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ผู ้มารับบริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว อันท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 

2. คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดท่ีเน้นการพัฒนาความสัมพันธ์ 
กับผู้มารับบริการที่เกิดจากความต้องการขององค์กรในการแข่งขันทางภาคธุ รกิจ โดยให้ความส าคัญ
ในการให้บริการต่อผู้มารับบริการมากขึ้น 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่ดี 
เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อสนองตอบต่อความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการ 
มีความประทับใจด้านบวก และอยากกลับมาใช้บริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผู้อื่นในทางที่ดี  
ซึ่งส่งผลกระทบด้านบวกต่อภาพลักษณ์ของการบริการที่ดีด้วย 

รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า เป็นคุณลักษณะที่จับต้องได้ 
และไม่สามารถจับต้องได้ของการบริการ และความสามารถในการให้บริการลูกค้าได้ตรงตาม
มาตรฐานและตรงตามความคาดหวังของลูกค้า หรือเหนือความคาดหวังของลูกค้าจนรู้สึกประทับใจ
และพึงพอใจแก่บริการนั้น ๆ  

ดาวรัชฎา วงจันดา (2565) กล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้านทันตกรรม เป็นจุดที่จะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ โดยการน าเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ต้องการหรือคาดหวัง และสามารถช่วยแก้ปัญหาของผู้มาใช้
บริการคลินิกทันตกรรมได้  
 จากความหมายของคุณภาพบริการ สรุปได้ว่า คุณภาพของการบริการ คือ ความสัมพันธ์
ระหว่างความคาดหวังต่อบริการ เป็นลักษณะหรือคุณสมบัติที่จับต้องได้ หรือจับต้องไม่ได้ของการ
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บริการโดยรวมที่เหมาะสม และสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ 
ความสามารถ ความเชี่ยวชาญ เครื่องมือทันสมัย และมีคุณภาพ ให้บริการตรงต่อเวลา สะดวก 
รวดเร็ว ระบบการให้บริการครบถ้วนสมบูรณ์ และทันสมัยในการบริการ ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด มีความประทับใจด้านบวก และอยากกลับมาใช้บริการอีก ได้รับความรู้สึกพึงพอใจทุกครั้ง     
ที่มาใช้บริการรวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผู้อ่ืนในทางที่ดี  

2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ปิยดาว กิจบ าเพ็ญ (2561) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับส่วนประสม

การตลาดของคลินิกทันตกรรม โรงพยาบาลลานสกา อ าเภอลานสกา จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลจาก
การวิจัยพบว่า ผู้ท าแบบสอบถามส่วนใหญ่บอกว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการทั้ง 7 องค์ประกอบ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของคลินิกทันตกรรม ซึ่งแยกเป็นแต่ละด้าน ดังนี้  ด้านผลิตภัณฑ์พึงพอใจเกี่ยวกับ
เครื่องมือแพทย์ที่ใช้ ด้านราคามีความพึงพอใจเกี่ยวกับอัตราค่าบริการในการตรวจรักษา ด้านสถานที่
มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการเปิดให้บริการทุกวัน ด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจเกี่ยวกับ
การแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่าง ๆ ด้านบุคลากรมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความช านาญ  และ
ประสบการณ์บริการ ด้านกระบวนการ และการให้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับระบบคิวในการ
ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง อย่างชัดเจน และด้านกายภาพมีความพึงพอใจ เกี่ยวกับการตกแต่ง
คลินิกทั้งภายนอกและภายในอย่างสวยงาม  

น ้าลิน เทียมแก้ว (2561) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2560 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยพิจารณาได้ ดังนี้  
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านสถานที่และ      
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์และด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ ตามล าดับ 

ปาริฉัตร จารุสุทธิรักษ์ (2562) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ที่โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาชื่น จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาชื่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาล     
ด้านความน่าเชื่อถือมากที่สุด ถัดมาคือ ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และด้านการตอบสนอง ตามล าดับ  

ดาวรัชฎา วงจันดา (2565) จากการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิก 
ทันตกรรมเพื ่อสุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้กล่าวไว้ ดังนี้ 
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คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการด้านทันตกรรม เป็นจุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ โดยการ
น าเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องการหรือคาดหวัง 
และสามารถช่วยแก้ปัญหาของผู้มาใช้บริการคลินิกทันตกรรมได้ มี 5 องค์ประกอบด้วยกัน คือ  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่แสดงใหเ้ห็น
ถึงคุณภาพของบริการ เช่น เครื่องมือทางการแพทย์ได้มาตรฐาน สถานที่ให้บริการสะอาดเรียบร้อย  

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความน่าเชื่อถือ และเลือกเข้ารับบริการ 
รวมไปถึงการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการได้ตรงตามมาตรฐานที่ตั้งไว้ มีความรู้ความเชี่ยวชาญทางด้านนั้น ๆ  

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการตามความต้องการ
ของผู้มาใช้บริการได้อย่างสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงง่าย  

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง บุคคลกรในองค์กรสามารถให้บริการ
ได้อย่างถูกต้อง และมีการให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร อธิบายขั้นตอนได้อย่างชัดเจน  

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ลูกค้า การให้บริการด้วยความ
เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า สามารถรับฟังปัญหาที่ลูกค้าต้องการแก้ไขเกี่ยวกั บ
ด้านทันตกรรมและให้บริการด้วยความเป็นมิตร  

 
 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิเครำะห์ 

การศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์  โดยผู้วิเคราะห์ได้ด าเนินการตามขั้นตอน ดังนี้  

3.1 การก าหนดวัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล  
3.3 กลุ่มประชากรตัวอย่างท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
3.4 ขั้นตอนการด าเนินงาน 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6 วิธีการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1 กำรก ำหนดวัตถุประสงค์ของกำรวิเครำะห์ 
เพ่ือส ารวจข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ น าข้อมูลมาปรับปรุง 

และพัฒนาการให้บริการของคลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บข้อมูลและวิเครำะห์ข้อมูล  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลนี้เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นระดับความพึงพอใจ
การใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแกน่ 
โดยเก็บข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถามแบบออนไลน์ และแบบกระดาษ ดังนี้  

3.2.1 แบบสอบถามออนไลน์ (Google Form) โดยจะส่งลิงค์แบบสอบถามผ่านช่องทาง Line 
Group ของคลินิกทันตกรรมจัดฟัน และติด QR Code บริเวณเคาน์เตอร์ติดต่อนัดหมายเพ่ือให้
ผู้ใช้บริการสแกนตอบแบบสอบถาม และผู้ศึกษาได้รับแบบสอบถามคืนเมื่อผู้ตอบแบบสอบถามกดส่ง  
ผ่านช่องทาง Line Group ของคลินิกทันตกรรมจัดฟัน  

3.2.2 แบบสอบถามแบบกระดาษ ผู้ศึกษาจะแจกแบบสอบถามให้อาสาสมัครด้วยตนเอง 
และหากผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้ศึกษาจะด าเนินการเก็บแบบสอบถามคืนด้วย
ตนเอง โดยผู้ศึกษาอาศัยการใช้แบบสอบถามซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป เป็นแบบค าถามให้เลือกตอบ เพ่ือส ารวจผู้ใช้บริการรักษา
ทางทันตกรรมจัดฟัน ได้แก ่เพศ อายุ อาชีพ เข้ารับการรักษาโดยการนัดหมาย ไม่ได้นัดหมาย ประเภท
ที่เข้ารับบริการรักษา และระยะเวลาการรอเข้ารับบริการ  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โรงพยาบาลทันตกรรม โดยสอบถามถึงระดับความพึงพอใจการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นค าถามแบบปลายปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็น มีลักษณะค าถามเป็นแบบสอบถามชนิด
มาตราส่วนประมาณค่า โดยผู้ศึกษามีค าตอบให้เลือก 5 ระดับคะแนน ดังนี้ 

ระดับคะแนน 5  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

ระดับคะแนน 4  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
ระดับคะแนน 3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับคะแนน 2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย  
ระดับคะแนน 1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  

การแปลผลคะแนนจะแบ่งผลคะแนนทั้งหมดเป็น 5 ช่วง โดยใช้หลักการทางสถิติ ดังนี้ 
  

ความกว้างอันตรภาคชั้น =
คะแนนสูงสุด −  คะแนนต่ าสุด

จ านวนชั้น
 

 
แทนค่าในสูตรได้ 
  

ความกว้างอันตรภาคชั้น  = 5 − 15 = 0.8  
 

โดยผู้ศึกษาใช้เกณฑ์เฉลี่ยในการอภิปรายเพื่อแสดงระดับความคิดเห็น ดังนี้  
1.00 – 1.80 หมายถึง พึงพอใจระดับน้อยที่สุด  
1.81 – 2.60 หมายถึง พึงพอใจระดับน้อย  
2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจระดับปานกลาง  
3.41 – 4.20 หมายถึง พึงพอใจระดับมาก  
4.21 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจระดับมากท่ีสุด  

ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดง
ความคิดเห็น ความต้องการ และข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุง 
พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการ และเพิ่มระดับความพึงพอใจของ    
ผู้ที่มาใช้บริการรักษา คลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น  
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3.3 กลุ่มประชำกรตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ 
 ผู้ที่มาใช้บริการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน คลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น กลุ่มประชากรตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิเคราะห์ครั้งนี้ 
เป็นกลุ่มประชากรตัวอย่าง จ านวน 250 ราย จากกลุ่มประชากรรายใหม่ จ านวน 841 ราย โดยใช้
ตารางเปรียบเทียบจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกรน  

3.4 ขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 
 3.4.1 รวบรวมข้อมูล ศึกษาวิเคราะห์ปัญหา แนวคิดในการแก้ไขปัญหา เสนอต่อหัวน้าแขนง
วิชาทันตกรรมจัดฟันและอาจารย์ที่ปรึกษา ในการเลือกหัวข้อวิเคราะห์ที่ส าคัญและตอบสนองต่อ
นโยบายของหน่วยงาน 
 3.4.2 ศึกษาองค์ความรู้ เอกสาร วรรณกรรม และงานวิเคราะห์/วิจัย ที่เก่ียวข้อง 
 3.4.3 ก าหนดแนวทางวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิเคราะห์ 

3.4.4 ศึกษาข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการเพ่ือจัดท าแบบสอบถาม 
โดยจัดท าแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ (Google form) และแบบกระดาษ 

3.4.5 รวบรวมปัญหา และวิเคราะห์ผล  
3.4.6 น าเสนอผลการศึกษาวิเคราะห์ต่อหัวหน้าแขนงวิชาทันตกรรมจัดฟัน เพ่ือพิจารณา

แก้ไขปรับปรุงการให้บริการที่เหมาะสม เกิดการพัฒนากระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ตรงตาม
วัตถุประสงค์งานพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม 

3.4.7 งานวิเคราะห์นี้ ผ่านการขอเสนอโครงการวิจัยในมนุษย์ที่เข้าข่ายการพิจารณาแบบ
ยกเว้น (Exemption Research) ตามประกาศมหาวิทยาลัยขอนแก่นฉบับที่ 2178/2563 ตามเอกสาร
การขอเสนอโครงการฯ ที่ อว 660301.10.1/5076 ลงวันที่ 30 กรกฎาคม 2567 โดยได้รับการ
พิจารณาเห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน เป็น
การศึกษาวิเคราะห์แบบเชิงปริมาณ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา โดยแจกแจงความถี่
หรือร้อยละ หาค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในส่วนของข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์
เชิงเนื้อหาด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป 

3.6 วิธีกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผลที่ได้จากการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาน าเสนอในรูปแบบของการบรรยายข้อมูลโดยมี
ตารางประกอบ และน าเสนอผลการศึกษาวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของงานวิเคราะห์ 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ 

การศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โรงพยาบาลทันตกรรม ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
การใช้บริการ ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ ตลอดจนได้รับทราบปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน เพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น โดยเก็บข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถาม
แบบออนไลน์และแบบกระดาษ กลุ่มประชากรตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จ านวน 250 ตัวอย่าง 
ซึ่งเมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลที่สมบูรณ์แล้วไดผ้ลลัพธ์การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล น าเสนอโดยการพรรณนา
ในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย ดังนี้  

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  
4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 

4.1.2 จ านวนและร้อยละปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ 

4.1.3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ 
 4.2 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการ 

ตารางท่ี 1  จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ( n=250) ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 98 36.80 
หญิง 156 62.40 
ไม่ระบุ  2 0.80 

2. อายุ   
แรกเกิด - 10 ปี 7 2.80 
10 ปีขึ้นไป - 20 ปี 108 43.20 
20 ปีขึ้นไป - 30 ปี 81 32.40 
30 ปีขึ้นไป 54 21.60 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ( n=250) ร้อยละ 
3. อาชีพ   
ในปกครอง 11 4.40 
นักเรียน นักศึกษา 140 56.00 
รับราชการ พนักงานบริษัทเอกชน 70 28.00 
อ่ืน ๆ 24 9.60 
ไม่ระบุ  5 2.00 
4. การนัดหมาย   
นัดหมาย 244 97.60 
ไม่ได้นัดหมาย 4 1.60 
ไม่ระบุ  2 0.80 

5. งานที่เข้ารับบริการ   
ปรึกษาเพ่ือจัดฟัน 26 15.45 
รักษาทันตกรรมจัดฟัน 184 60.57 
ติดตามผลการรักษา 22 6.10 
ใส่อุปกรณ์ปรับแต่งจมูกและสันเหงือก 7 17.89 
ไม่ระบุ  9 4.40 

6. ระยะเวลาการรอเข้ารับบริการรักษา   
5 – 10 นาที 30 12.10 
11 – 20 นาที 90 36.29 
21 – 30 นาที 81 32.66 
มากกว่า 30 นาที 47 18.95 
ไม่ระบุ  2 100 

7. ท่านเข้ารับบริการรักษาผ่านช่องทางใด   
คลินิกทันตกรรมผู้ป่วยนอก 100 40.00 
คลินิกทันตกรรมพิเศษ 64 25.60 
คลินิกทันตกรรมส าหรับเด็ก 31 12.40 
อ่ืน ๆ 14 5.60 
ไม่ระบุ 41 16.40 
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จากตารางที่ 1 ผลการศึกษาในกลุ่มตัวอย่าง 250 ตัวอย่าง พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น       
เพศหญิง จ านวน 156 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.40 ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 10 - 20 ปี จ านวน 108 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 43.20 อาชีพที่มาใช้บริการมากที่สุดคือนักเรียนนักศึกษา จ านวน 140 ราย คิดเป็น    
ร้อยละ 56.00 การใช้บริการส่วนใหญ่เป็นการนัดหมาย จ านวน 244 ราย คิดเป็นร้อยละ 97.60 และ   
ใช้บริการรักษาในงานทันตกรรมจัดฟันมากที่สุด จ านวน 184 ราย คิดเป็นร้อยละ 60.57 ระยะเวลา 
รอเข้ารับบริการรักษามากสุดอยู่ที่ช่วงเวลา 11–20 นาที จ านวน 90 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.29      
ในส่วนของช่องทางการเข้ารับบริการรักษาพบว่าส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการถูกส่งตัวจากคลินิกทันตกรรม
ผู้ป่วยนอก จ านวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.00  
4.1.2 จ านวนและร้อยละปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 

ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
จ าแนกตามปัจจัยในภาพรวม 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ จ านวน ร้อยละ 

1. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานท่ี 249.40 99.76 

2. ด้านบุคลากร 249.20 99.68 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 249.20 99.68 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 248.20 99.28 

ความพึงพอใจโดยรวม 249.00 99.60 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการในภาพรวม คิดตาม
จ านวนผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม คิดเป็นร้อยละ 99.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อาคารสถานที่  คิดเป็นร้อยละ 99.76 รองลงมาคือด้านบุคลากร และด้าน
กระบวนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 99.68 ด้านคุณภาพการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 99.28 
ตามล าดับ  
ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
จ าแนกตามตัวแปรปัจจัยย่อยรายด้าน 

ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร สถานที่ จ านวน ร้อยละ 

1. สถานท่ีตั้งคลินิกทันตกรรมจดัฟัน สามารถเดินทางเข้าถึงได้ง่ายและสะดวก 249 99.60 

2. สถานท่ีรอรับการรักษาเพียงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น ้าดื่ม WIFI 249 99.60 

3. มีป้ายบอกต าแหน่งช่องทางติดต่อสอบถาม/นัดหมาย ชัดเจน 250 100 

4. ห้องรักษาฟัน (เก้าอ้ีท าฟัน) มีจ านวนเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 250 100 

5. มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์ ทาง Line official 249 99.60 

ภาพรวมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ 249.40 99.76 
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ปัจจัยด้านบุคลากร จ านวน ร้อยละ 

1. มีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้นในการให้บริการ 249 99.60 

2. มีทักษะความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 250 100 
3. มีการอธิบาย แนะน าข้ันตอนการรักษาได้อย่างชัดเจน เขา้ใจง่าย 249 99.60 
4. เจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว และเพียงพอให้บริการ 248 99.20 

5. ทันตแพทย์ผู้รักษามีความรู้ความช านาญในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน 250 100 

ภาพรวมด้านบุคลากร 249.20 99.68 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1. คลินิกทันตกรรมมีป้ายประกาศแจ้งขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน  250 100 

2. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก รวดเร็ว เช่น การนัดหมาย 248 99.20 
3. มีการตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษาทุกราย 248 99.20 

4. กระบวนงานมีเอกสารแบบฟอร์มช้ีแจงให้ด าเนินการชัดเจนทุกข้ันตอน 250 100 

5. ช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม (ให้บริการในวันและเวลาราชการ) 250 100 

ภาพรวมกระบวนการให้บริการ 249.20 99.68 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1. สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ มพีื้นที่น่ังรอรับบริการเพยีงพอ 249 99.60 

2. เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความทันสมยั  249 99.60 

3. บุคลากรมีทักษะความรู้ ให้บริการด้วยอัธยาศยัที่ดี มีความเสมอภาค 249 99.60 

4. การบริการรักษามีหลายรูปแบบ เช่น จัดฟันแบบติดแน่น จัดฟันแบบใส 245 98.00 

5. อัตราค่ารักษามคีวามเหมาะสมกับการให้บริการ (ค่ารักษาเบิกไมไ่ด้) 249 99.60 

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการ 248.20 99.28 

ความพึงพอใจในภาพรวม 249.00 99.60 
 

 จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน
ในภาพรวม คิดตามจ านวนผู ้ใช้บริการที ่ตอบแบบสอบถามในแต่ละด้าน คิดเป็นร้อยละ 99.60  
เมื่อพิจารณาตามปัจจัยรายด้าน พบว่า 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้
บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน ส่วนใหญม่ีป้ายบอกต าแหน่งช่องทางติดต่อสอบถาม การนัดหมายชัดเจน 
และจ านวนเก้าอ้ีท าฟันเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือสถานที่ตั้งคลินิกทันตกรรม
จัดฟันเดินทางเข้าถึงได้ง่ายและสะดวก สถานที่รองรับเพียงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น ้าดื่ม 
รวมถึงมีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง คิดเป็นร้อยละ 99.60  
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 ด้านบุคลากร พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการมากที่สุดคือทักษะ
ความรู้ความสามารถและมีความพร้อมในการให้บริการ และทันตแพทย์ผู้รักษามีความรู้ความช านาญ
ในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือมีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
กระตือรือร้นในการให้บริการ มีการอธิบายแนะน าขั้นตอนการรักษาได้อย่างชัดเจนเข้าใจง่าย คิดเป็น 
ร้อยละ 99.60 เจ้าหน้าที่คอยให้บริการช่วยเหลืออย่างรวดเร็วและเพียงพอให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
99.20 ตามล าดับ 

 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ       
ในหัวข้อของการมีป้ายประกาศแจ้งขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน ด้านกระบวนงานมีเอกสารชี้แจง
ชัดเจนทุกขั้นตอน รวมทั้งช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือ
ขั้นตอนก่อนและหลังเข้ารับบริการสะดวก รวดเร็ว เช่น การนัดหมาย การช าระค่ารักษา และมีการ
ตรวจประเมินลงทะเบียนเข้าคิวรักษาทุกราย คิดเป็นร้อยละ 99.20  
 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ ในด้าน
คลินิกทันตกรรมสะอาดเป็นระเบียบ บุคลากรมีทักษะความรู้ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี มีความเสมอภาค 
เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ใช้ในการรักษามีความทันสมัย และอัตราค่ารักษามีความเหมาะสม 
คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือการให้บริการรักษามีหลายรูปแบบ เช่น จัดฟันแบบติดแน่น จัดฟัน
แบบใส คิดเป็นร้อยละ 98.00 

4.1.3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน จ าแนกตามปัจจัย 

ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน จ าแนกตามปัจจัยในภาพรวม 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ      X   S.D. การแปลผล 

1. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานท่ี 4.39 0.83 มากที่สุด 

2. ด้านบุคลากร 4.61 0.69 มากที่สุด 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.40 0.82 มากที่สุด 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.61 0.71 มากที่สุด 

ระดับความพึงพอใจโดยรวม 4.50 0.76 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4 พบว่า ระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน ในภาพรวม 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X  = 4.50) เมื่อพิจารณาตามตัวแปรรายด้าน พบว่า ด้านบุคลากรและ
ด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ มากที่สุด (X  = 4.61) รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ
มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.40) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.39) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน จ าแนกตามตัวแปรปัจจัยย่อยรายด้าน 

ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร สถานที่       X   S.D. การแปลผล 

1. สถานท่ีตั้งคลินิกทันตกรรมจดัฟัน สามารถเดินทางเข้าถึงได้ง่ายและสะดวก 4.30 0.876 มากที่สุด 

2. สถานท่ีรอรับการรักษาเพียงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น ้าดื่ม WIFI 4.27 0.899 มากที่สุด 

3. มีป้ายบอกต าแหน่งช่องทางติดต่อสอบถาม/นัดหมาย ชัดเจน 4.45 0.781 มากที่สุด 

4. ห้องรักษาฟัน (เก้าอ้ีท าฟัน) มีจ านวนเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.50 0.773 มากที่สุด 

5. มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์ ทาง Line official 4.45 0.836 มากที่สุด 

ภาพรวมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร สถานที่ 4.39 0.83 มากที่สุด 

ปัจจัยด้านบุคลากร       X   S.D. การแปลผล 

1. มีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้นในการให้บริการ 4.61 0.721 มากที่สุด 

2. มีทักษะความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.63 0.707 มากที่สุด 
3. มีการอธิบาย แนะน าข้ันตอนการรักษาได้อย่างชัดเจน เขา้ใจง่าย 4.58 0.709 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว และเพียงพอให้บริการ 4.48 0.742 มากที่สุด 

5. ทันตแพทย์ผู้รักษามีความรู้ความช านาญในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน 4.73 0.578 มากที่สุด 

ภาพรวมด้านบุคลากร 4.61 0.69 มากที่สุด 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ       X   S.D. การแปลผล 

1. คลินิกทันตกรรมมีป้ายประกาศแจ้งขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน  4.42 0.778 มากที่สุด 

2. ขั้นตอนก่อนและหลังเข้ารับบรกิารสะดวก รวดเร็ว เช่น การนัดหมาย 4.48 0.779 มากที่สุด 
3. มีการตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษาทุกราย 4.28 0.864 มากที่สุด 

4. กระบวนงานมีเอกสารแบบฟอร์มช้ีแจงให้ด าเนินการชัดเจนทุกข้ันตอน 4.41 0.792 มากที่สุด 

5. ช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม (ให้บริการในวันและเวลาราชการ) 4.40 0.864 มากที่สุด 

ภาพรวมกระบวนการให้บริการ 4.40 0.82 มากที่สุด 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ       X   S.D. การแปลผล 

1. สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ มพีื้นที่น่ังรอรับบริการเพยีงพอ     4.67 0.676 มากที่สุด 

2. เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความทันสมยั  4.71 0.651 มากที่สุด 

3. บุคลากรมีทักษะความรู้ ให้บริการด้วยอัธยาศยัที่ดี มีความเสมอภาค 4.61 0.711 มากที่สุด 

4. การบริการรักษามีหลายรูปแบบ เช่น จัดฟันแบบติดแน่น จัดฟันแบบใส 4.58 0.751 มากที่สุด 

5. อัตราค่ารักษามคีวามเหมาะสมกับการให้บริการ (ค่ารักษาเบิกไมไ่ด้) 4.49 0.778 มากที่สุด 

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการ 4.61 0.71 มากที่สุด 

ภาพรวมระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 4.50 0.76 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 5 พบว่า ระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน ภาพรวม    
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X  = 4.50) เมื่อพิจารณาปัจจัยรายด้านและตัวแปรย่อยของปัจจัย  
ในแต่ละด้าน พบว่า  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ พบว่า ระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลนิิก
ทันตกรรมจัดฟันภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X  = 4.39) เมื่อพิจารณา
ปัจจัยตัวแปรย่อย พบว่า ห้องรักษาฟัน (เก้าอี้ท าฟัน) มีจ านวนเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (X  = 4.50) มีป้ายบอกต าแหน่งช่องทางติดต่อสอบถามชัดเจน และมี
ช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์ ทาง Line official มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X = 4.45) สถานที่ตั้งคลินิกทันตกรรมจัดฟัน สามารถเดินทางเข้าถึงง่ายและสะดวก        
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X = 4.30) และสถานที่การรอรับการรักษาเพียงพอ   
มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น ้าดื่ม Wi-Fi มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X = 4.27)  

ด้านบุคลากร พบว่า ระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟันภาพรวม       
มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X  = 4.61) เมื่อพิจารณาปัจจัยตัวแปรย่อย 
พบว่า ทันตแพทย์ผู้รักษามีความรู้ความช านาญในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
อยู ่ในระดับ มากที่สุด ( X  = 4.73) มีทักษะความรู ้ความสามารถ และมีความพร้อมในการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (X = 4.63) มีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น
ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X = 4.61) มีการอธิบายแนะน า
ขั้นตอนการรักษาได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X = 4.58) 
และเจ้าหน้าที่คอยให้บริการช่วยเหลืออย่างรวดเร็วและเพียงพอให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ มากที่สุด (X = 4.48) ตามล าดับ    

ด้านกระบวนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ มากที่สุด ( X  = 4.40) เมื่อพิจารณาปัจจัยตัวแปรย่อย พบว่า 
ขั้นตอนก่อนและหลังเข้ารับบริการสะดวก รวดเร็ว เช่น การนัดหมาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ มากที่สุด ( X = 4.48) มีป้ายประกาศแจ้งขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ มากที่สุด ( X  = 4.42) กระบวนงานมีเอกสารแบบฟอร์มชี้แจงให้ด าเนินการชัดเจนทุก
ขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (X = 4.41) ช่วงเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสม (ให้บริการในวันและเวลาราชการ) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (X = 4.40) 
มีการตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษาทุกราย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
(X = 4.28) ตามล าดับ     

ด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด (X  = 4.61) เมื่อพิจารณาปัจจัยตัวแปรย่อย 
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พบว่า เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ใช้ในการรักษามีความทันสมัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ มากที่สุด (X  = 4.71) คลินิกทันตกรรมสะอาด เป็นระเบียบ มีพื้นที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ  
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.67) บุคลากรมีทักษะความรู้ ให้บริการด้วย
อัธยาศัยที่ดี มีความเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ( X = 4.61) การบริการ
รักษามีหลายรูปแบบ เช่น จัดฟันแบบติดแน่น จัดฟันใส มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
(X = 4.58) อัตราค่ารักษามีความเหมาะสมกับการให้บริการ (ค่ารักษาเบิกไม่ได้) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
อยู่ในระดับ มากที่สุด (X = 4.49) ตามล าดับ   

4.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
จากข้อมูลแบบสอบถามผู้ใช้บริการ ผู้ศึกษาได้แบ่งปัญหาและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

ปัญหา 
     ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ พบว่า สัญญาณโทรศัพท์และสัญญาณเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตไม่ดี ที่จอดรถไม่เพียงพอ ระยะทางจากที่จอดรถไกลจากคลินิกทันตกรรม รวมถึงปัญหา
ด้านการเดินทางมารับบริการ (อยู่ต่างจังหวัด) และไม่มีค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

      ด้านบุคลากร เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอในการช่วยงานทันตแพทย์ระหว่างท าการรักษา 
      ด้านกระบวนการให้บริการ การตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษามีระยะเวลาการรอ

คิวนาน การนัดหมายที่เป็นช่วงเวลาเช้า-บ่าย ท าให้เวลาในการรอเข้ารับบริการรักษานาน และต้อง
ขาดเรียน ลางาน เพ่ือเข้ารับบริการตามนัดหมายในวันและเวลาราชการ 
          ด้านคุณภาพการให้บริการ พื้นที่นั่งรอรับบริการไม่เพียงพอในช่วงที่มีผู้ใช้บริการจ านวนมาก 
ระยะเวลารอคอยเข้ารับบริการนาน รวมทั้งเก้าอ้ีท าฟันแข็ง นอนนานท าให้ปวดคอ 
     ข้อเสนอแนะ  

1. สร้างที่จอดรถ  

2. ควรมีล าดับคิวที่ชัดเจน หรือแจ้งคิวในช่องทางไลน์ 

3. ควรมีสัญญาณ Wi-Fi ให้บุคคลภายนอกใช้ได้โดยไม่ต้องใส่รหัสผ่าน 

4. อยากให้เปิดบริการในวันเสาร์และวันอาทิตย์ 

5. อยากให้ท าเป็นห้องในการรักษา โดยส่วนตัวไม่ชอบห้องรวม 
6. เพ่ิมพ้ืนนั่งรอให้มากกว่านี้ 

7. อยากให้มีสียางเพ่ิม 
8. อยากให้มีของเล่นส าหรับเด็กเล็ก 

 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิเคราะห์ อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นการศึกษาเชิงปริมาณเพ่ือ
วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน เพื่อน าข้อมูล      
ที่ได้มาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

การศึกษาวิเคราะห์ครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 250 ราย จากผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างการสอบถามแบบสะดวก โดยส่งแบบสอบถามผ่านช่องทาง
ออนไลน์ (Google Form) และแบบกระดาษ เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษา
วิเคราะห์มีรายละเอียด ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ 
 5.1.1 สรุปผลข้อมูลทั่วไป 
 5.1.2 สรุปผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ 

1) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที ่
2) ด้านบุคลากร 
3) ด้านกระบวนการให้บริการ 
4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 

5.2 อภิปรายผล 
 5.2.1 อภิปรายผลข้อมูลทั่วไป 
 5.2.2 อภิปรายผลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ 

 5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะผลการศึกษาวิเคราะห์ 
5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิเคราะห์ครั้งต่อไป 

5.1 สรุปผลการวิเคราะห์  
จากผลการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิก  

ทันตกรรมจัดฟัน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น สามารถสรุปผล
การศึกษาวิเคราะห์ได้ ดังนี้ 
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5.1.1 สรุปผลข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   
คิดเป็นร้อยละ 62.40 อยู่ในช่วงอายุ 10–20 ปี มาใช้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.20 สอดคล้อง
กับอาชีพที่ใช้บริการมากที่สุดคือนักเรียนนักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 56.00 การใช้บริการเป็นการนัดหมาย
ล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 97.60 งานที่เข้ารับบริการเป็นการรักษาทันตกรรมจัดฟัน คิดเป็นร้อยละ 60.57 
ระยะเวลารอเข้ารับบริการมากที่สุดใช้ระยะเวลารอ 11 – 20 นาที คิดเป็นร้อยละ 36.29 ช่องทางการ
เข้ารับบริการส่วนใหญ่ผ่านช่องทางคลินิกทันตกรรมผู้ป่วยนอก คิดเป็นร้อยละ 40.00  

5.1.2 สรุปผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจดัฟัน 
พบว่า ภาพรวมความพึงพอใจการใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.50) เมื่อพิจารณา
ตัวแปรรายด้าน พบว่า ด้านบุคลากร ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.61) รองลงมา
คือด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.61) ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.40) 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.39) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ จ าแนก
ออกเป็นปัจจัยรายด้านตามตัวแปรย่อยของปัจจัยแต่ละด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 

1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ การประเมินปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
การใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน พบว่า ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละ 99.76 มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.39) คะแนนการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)    
เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อยมีรายละเอียด ดังนี้  

1) ห้องรักษาฟัน (เก้าอี้ท าฟัน) มีจ านวนเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.50) ระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด   

2) มีป้ายบอกต าแหน่งช่องทางติดต่อสอบถามชัดเจน มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.45) ระดับความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

3) มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์ ทาง Line official มีค่าเฉลี่ย (X = 4.45) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

4) สถานที่ตั ้งคลินิกทันตกรรมจัดฟัน สามารถเดินทางเข้าถึงง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย  
( X = 4.30) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

5) สถานที่การรอรับการรักษาเพียงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น ้าดื่ม Wi-Fi มีค่าเฉลี่ย  
( X = 4.27) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

2. ด้านบุคลากร การประเมินปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
พบว่า ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.61) 
คะแนนการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อยมีรายละเอียด ดังนี้  
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1) ทันตแพทย์ผู้รักษามีความรู้ความช านาญในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.73) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

2) มีทักษะความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (X = 4.63) ระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

3) มีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้นในการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย ( X = 4.61) ระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

4) มีการอธิบายแนะน าขั้นตอนการรักษาได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ย  ( X = 4.58)  
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

5) เจ้าหน้าที่คอยให้บริการช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว เพียงพอให้บริการ มีค่าเฉลี่ย  (X = 4.48)
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ การประเมินปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน พบว่า ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.68 
มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.40) คะแนนการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เมื่อพิจารณา         
ตัวแปรย่อยมีรายละเอียด ดังนี้  

1) มีป้ายประกาศแจ้งขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.42) ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด  

2) ขั้นตอนก่อนและหลังการเข้ารับบริการสะดวก รวดเร็ว เช่น การนัดหมาย มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.48) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

3) มีการตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษาทุกราย มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.28) ระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

4) กระบวนงานมีเอกสารแบบฟอร์มชี้แจงให้ด าเนินการชัดเจนทุกขั้นตอน มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.41) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

5) ช่วงเวลาให้บริการมีความเหมาะสม (ให้บริการในวันและเวลาราชการ) มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.40) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ การประเมินปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมจัดฟัน พบว่า ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.28 
มีค่าเฉลี่ย ( X  = 4.61) คะแนนการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เมื่อพิจารณา         
ตัวแปรย่อยมีรายละเอียด ดังนี้  

1) คลินิกทันตกรรมสะอาด มีความเป็นระเบียบ มีพื้นที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย  
(X  = 4.67) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 
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2) เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความทันสมัย มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.71) ระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

3) บุคลากร มีทักษะความรู้ ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี มีความเสมอภาค มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.61) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

4) การบริการรักษามีหลายรูปแบบ เช่น จัดฟันแบบติดแน่น จัดฟันแบบใส มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.58) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

5) อัตราค่ารักษามีความเหมาะสมกับการให้บริการ (ค่ารักษาเบิกไม่ได้) มีค่าเฉลี่ย (X  = 4.49) 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด 

5.2 การอภิปรายผล 
5.2.1 อภิปรายผลข้อมูลทั ่วไป จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั ่วไปของผู ้มาใช้บริการ พบว่า 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุเข้ารับบริการเริ่มตั้งแต่แรกเกิดจนถึงช่วงอายุ 30 ปีขึ้นไป  
ผู้มาใช้บริการได้รับการนัดหมายล่วงหน้า ยกเว้นเป็นผู้ใช้บริการรายใหม่หรือผู้ใช้บริการกรณีฉุกเฉิน      
ซึ่งส่งผลต่อระยะเวลารอเข้ารับบริการรักษามากกว่า 30 นาที ผู้ใช้บริการสามารถเข้ารับบริการได้    
ตามช่องทางการให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม โดยผ่านการตรวจประเมินจากคลินิกทันตกรรม
ผู้ป่วยนอก การส่งต่อจากคลินิกทันตกรรมอ่ืน ๆ ในวันและเวลาราชการ ส่วนของระยะเวลาการเข้าคิว
รอรับบริการรักษาต้องใช้ระยะเวลานาน การเรียกคิวรักษาขึ้นอยู่กับจ านวนนักศึกษาทันตแพทย์        
ในแต่ละปีการศึกษาและปริมาณของผู้เข้าคิวรักษา ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อระยะเวลาการรอคิว 
เนื่องจากเป็นคลินิกการเรียนการสอนส าหรับทันตแพทย์หลังปริญญาสาขาทันตกรรมจัดฟัน 

5.2.2 อภิปรายผลปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
ภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด ตามล าดับ ดังนี้ 

1) ด้านบุคลากร ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด โดยเฉพาะทันตแพทย์ผู้รักษามีความรู้
ความช านาญในการรักษา มีทักษะความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการให้บริการ บุคลากรมีความ
สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้นในการให้บริการ มีการอธิบายแนะน าขั้นตอนการรักษาได้อย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย แสดงให้เห็นว่า บุคลากรให้บริการได้อย่างเหมาะสม ตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ แต่ยังพบว่าจ านวนของเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการให้บริการช่วยงานทันตแพทย์  

2) ด้านคุณภาพการให้บริการ มีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้ในงานทันตกรรมเพื่อช่วย
ให้การรักษามีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น เพิ่มความปลอดภัยในการรักษาโดยเฉพาะในกลุ่มเด็กทารกที่มีภาวะ
ปากแหว่งเพดานโหว่ เช่น การใช้เครื่องสแกนภายในช่องปากด้วยระบบดิจิทัล แต่เมื่อพิจารณาปัญหา 
ค่ารักษาทันตกรรมจัดฟันมีอัตราค่ารักษาค่อนข้างสูงและไม่สามารถใช้สิทธิเบิกค่ารักษาได้ โดยเฉพาะ
อัตราค่ารักษาด้วยเครื่องมือจัดฟันแบบใสเมื่อเทียบกับเครื่องมือจัดฟันแบบอ่ืน ๆ  
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3) ด้านกระบวนการให้บริการ คลินิกทันตกรรมจัดฟันมีแนวทางการปฏิบัติงานที่ชัดเจน      
มีการจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการก่อนและหลังเข้ารับบริการได้เป็นอย่างดี เช่น การลงตารางนัด
หมายล่วงหน้า การติดต่อยืนยันการนัดหมายประจ าวัน การติดต่อสื่อสารผ่านช่องทางไลน์ และจัด
เรียงล าดับการเข้ารับบริการ แต่ยังพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามต้องการให้เปิดบริการในวันเสาร์และ
อาทิตย์ รวมทั้งการตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษาที่ใช้ระยะเวลาการรอเรียกคิวเข้ารับ
รักษานาน ซึ่งไม่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการที่ต้องการเข้ารับการรักษาทันที  

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ คลินิกทันตกรรมจัดฟันให้บริการรักษาในงาน
เฉพาะทางทันตกรรมจัดฟัน มีห้องรักษาฟัน (เก้าอี้ท าฟัน) เครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัยได้มาตรฐาน มีการ
จัดแบ่งพื้นที่สะอาด พื้นที่สกปรกอย่างชัดเจน เช่น บริเวณท าหัตถการ บริเวณนั่งรอรับบริการ รวมถึง
จัดให้มีสื่อวิดิทัศน์ประชาสัมพันธ์และน ้าดื่ม แม้ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด แต่ผู้ใช้บริการได้เสนอ
ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม โดยเฉพาะด้านอาคาร สถานที ่บริเวณที่นั่งรอรักษาไม่เพียงพอ สัญญาณการ
สื่อสารไม่ครอบคลุม ผู้ใช้บริการต้องการใช้เครือข่ายอินเตอร์เน็ตไร้สาย Free Wi-Fi รวมถึงสถานที่จอดรถ   
ไม่เพียงพอและอยู่ไกลท าให้การเดินทางเข้ารับบริการล่าช้า 

จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด ชี้ให้เห็นว่าคลินิกทันตกรรมจัดฟันสามารถเป็นตัวอย่างที่ดีในการให้บริการรักษา 
และเผยแพร่องค์ความรู้ในงานด้านทันตกรรมจัดฟัน เป็นคลินิกทันตกรรมที่ผ่านการประเมินการ
รับรองเฉพาะโรค (Disease Specific Certification: DSC) ในการดูแลรักษาผู้ป่วยปากแหว่งเพดานโหว่ 
รวมทั้งผ่านการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ขั้น 3 (Hospital Accreditation: HA) เป็น
สถานทีจ่ัดอบรมเชิงปฏิบัติการส าหรับทันตแพทย์ผู้สนใจทั้งภายในและภายนอกประเทศ  (The KKU – Smile 
Train Intensive Cleft Orthodontics Training Program) อีกทั้งยังเป็นสถานที่ศึกษาดูงานจากหน่วยงาน
ภายนอก รวมถึงเป็นแหล่งเรียนรู้งานจิตอาสาส าหรับนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายที่สนใจ  

อย่างไรก็ตาม ยังพบว่าผู้ใช้บริการได้แจ้งปัญหาและข้อเสนอแนะอื่น ๆ เพิ่มเติม ซึ่งผู้ศึกษา 
ได้รายงานผลการศึกษาวิเคราะห์เพื่อน าเสนอข้อมูลต่อผู้คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลทันตกรรม 
ในการพิจารณาวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้
อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะผลการศึกษาวิเคราะห์ 
1) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้เสนอแนะถึงความ

ต้องการใช้งานระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไร้สาย Free Wi-Fi  ผู้ให้บริการควรน าเสนอผู้บริหารเพ่ือ
พิจารณาหาแนวทางการด าเนินการเปิดระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไร้สาย Free Wi-Fi เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
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สามารถเชื่อมต่อสัญญาณระบบเครือข่ายได้แบบอัติโนมัติ ปัญหาที่จอดรถไม่เพียงพอและอยู่ห่างไกลจาก
คลินิกทันตกรรม ประเด็นนี้ควรน าเสนอต่อผู้บริหารในการแก้ไขปรับปรุงการเพิ่มพื้นที่จอดรถส าหรับ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือพิจารณาวางแผนจัดหางบประมาณในการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 

      2) ด้านบุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอในการช่วยงานทันตแพทย์ระหว่างท าการรักษา 
ในเบื้องต้นควรแจ้งปัญหาต่อหัวหน้างานคลินิกการเรียนการสอนเพื่อจัดสรรอัตราก าลังที่มีอยู่ ให้เข้า
ช่วยปฏิบัติงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ พร้อมแจ้งความต้องการอัตราก าลังต่อคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลทันตกรรมเพ่ือพิจารณาวางแผนเพิ่มอัตราก าลังให้เพียงพอต่อการปฏิบัติงานต่อไป 

      3) ด้านกระบวนการให้บริการ ผู ้ศึกษามีข้อเสนอแนะในหัวข้อการตรวจประเมินและ
ลงทะเบียนเข้าคิวรักษาที่มีระยะเวลาการรอคิวนาน ไม่สามารถนัดหมายได้ ดังนั้น ผู้ให้บริการควรปรับ
ระบบการเข้าคิวรอรักษาโดยก าหนดจ านวนการเข้าคิวรักษาเป็นรายปี เช่น เข้าคิวปีละ 200 ราย และต้อง
แจ้งผู้มาใช้บริการให้ชัดเจนเพ่ือประกอบการตัดสินใจในการลงทะเบียนเข้าคิวรอรับบริการ 

4) ด้านคุณภาพการให้บริการ ในช่วงที่มีผู้ใช้บริการจ านวนมากท าให้ระยะเวลารอคอยเข้ารับ
บริการนาน จากการศึกษาวิเคราะห์ พบว่า ระยะเวลาการรอคอยเข้ารับบริการมากกว่า 30 นาที มีมากถึง
ร้อยละ 18.95 ส่งผลให้พื้นที่นั่งรอรับบริการไม่เพียงพอ ประเด็นนี้ ผู้ให้บริการควรก าหนดจ านวนผู้มา
รับบริการและนัดหมายตามตารางเวลาให้ชัดเจน ไม่นัดซ ้าซ้อนในเวลาเดียวกัน กรณีเกิดความล่าช้าและ
พบว่าผู้มารับบริการรอนานเกิน 30 นาที เจ้าหน้าที่เคาน์เตอร์ต้องประสานงานกับทันตแพทย์ผู้รักษา
ทันท ี

5) การบริหารจัดการ การให้บริการกลุ่มผู้ป่วยเปราะบาง ได้แก่ ผู ้ป่วยเด็กทารกปากแหว่ง
เพดานโหว่ หรือผู้ป่วยที่อยู่ไกลต้องเดินทางก่อนถึงวันนัดหมายเพื่อเข้ารับบริการ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นผู้ปว่ย
ปากแหว่งเพดานโหว่ที่อยู่ต่างจังหวัด การให้บริการผู้ป่วยกลุ่มนี้ต้องคัดกรองและเปิดช่องทางให้เข้ารับ
บริการก่อนเป็นอันดับแรก ส่วนในกลุ่มผู้ป่วยที่มีโรคติดเชื้อ เช่น ไวรัสตับอักเสบ หรือโรคภูมิคุ ้มกัน
บกพร่อง การให้บริการผู้ป่วยกลุ่มนี้ต้องคัดกรองและแยกบริเวณการท าหัตถการ หรือนัดหมายเวลาเข้า
รับบริการเป็นรายสุดท้าย พร้อมแจ้งผู ้เกี ่ยวข้องในการจัดการเครื ่องมืออุปกรณ์เพื ่อป้องกันการ
แพร่กระจายเชื้อ ตามแนวปฏิบัติของโรงพยาบาลทันตกรรม     

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิเคราะห์ครั้งต่อไป 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในเชิงปริมาณเท่านั้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้นควรท าการ 
ศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ อาจเพิ่มประเด็นด้านอื่น ๆ ในแบบสอบถามให้ครอบคลุมมากขึ้นและเก็บข้อมูล
โดยวิธีการสัมภาษณ์ผลที่ได้อาจแตกต่างออกไป อีกทั้งยังเป็นเพียงการเก็บข้อมูลเฉพาะคลินิกทันตกรรมจัดฟัน 
ในช่วงระยะเวลาหนึ่งเท่านั้น การศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษาในพ้ืนที่อ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลทันตกรรม
และมีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลมากขึ้น เพื่อให้ทราบถึงความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่อาจจะมีความหลากหลายและแตกต่างได้ 
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แบบสอบถาม 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน  
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาวิเคราะหค์วามพึงพอใจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจัย
ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมจัดฟัน โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น  3 ส่วน   
ดังนี ้ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป  
ส่วนท่ี 2 ปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ  

- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร/สถานท่ี 
- ด้านบุคลากร 
- ด้านกระบวนการให้บริการ 
- ด้านคุณภาพการให้บริการ                        

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ  
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามคัดกรอง/ข้อมูลทั่วไป  
ค าช้ีแจง : กรุณาใส่เครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างตามความเป็นจริง  
1. เพศ  (  ) ชาย     (  ) หญิง   
2. อายุ  (  ) แรกเกิด - 5 ปี    (  ) 6 - 10 ปี        (  ) 11 - 15 ปี    (  ) 16 - 20 ปี     

(  ) 21 - 25 ปี         (  ) 26 - 30 ปี     (  ) 31 ปี ข้ึนไป 
3. อาชีพ  (  ) ในปกครอง    (  ) นักเรียน/นักศึกษา  

            (  ) รับราชการ/ พนักงานบริษัทเอกชน 
(  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ) ........................................................... 

4. เข้ารับบริการรักษาโดย (  ) นัดหมาย  (  ) ไม่ได้นัดหมาย 
5. งานท่ีเข้ารับบริการ  

(  ) ปรึกษาเพื่อจัดฟัน (  ) รักษาจัดฟันแบบติดแน่น/แบบถอดได/้แบบใส 

            (  ) ตรวจประเมินใสเ่ครือ่งมือปรับแต่งจมูกและจัดเรียงสันเหงือก (  ) ติดตามผลการรักษา 

6. ระยะเวลาการรอเข้ารับบริการรักษา  
(  ) 5 – 10 นาที    (  ) 11 – 20 นาที       (  ) 21 – 30 นาที      (  ) มากกว่า 30 นาที 

7.  ท่านเข้ารับบริการรักษาผ่านช่องทางใด 

            (  ) ส่งต่อจากโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

 (  ) คลินิกทันตกรรมผู้ป่วยนอก   (  ) คลินิกบ าบัดความเจ็บปวด (  ) คลินิกทันตกรรมพิเศษ 

 (  ) คลินิกทันตกรรมส าหรับเด็ก  (  ) คลินิกศัลยศาสตร์ช่องปากฯ (  ) อ่ืน ๆ ......................... 

(  ) หน่วยงานอ่ืนๆ  

(  ) โรงพยาบาลศรีนครินทร ์ (  ) ส่งต่อจากโรงพยาบาลต้นสังกดั จังหวัด ........................... 
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ส่วนที่ 2 ปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ  ค าช้ีแจงส่วนที่ 2 : กรณุาใสเ่ครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างตามความเป็นจริง 
ระดับคะแนน 5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ระดับคะแนน 4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  

ระดับคะแนน 3 หมายถึง ปัจจัยทีม่ีผลต่อระดับความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับคะแนน 2 หมายถึง ปัจจัยทีม่ีผลต่อระดับความพึงพอใจน้อย  
ระดับคะแนน 1 หมายถึง ปัจจัยทีม่ีผลต่อระดับความพึงพอใจน้อยทีสุ่ด 

ปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ  ระดับความพึงพอใจ 
  ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อาคาร/สถานที่  1 2 3  4  5  
1 สถานที่ตั้งคลินิกทันตกรรมจัดฟัน สามารถเดินทางเข้าถึงได้ง่ายและสะดวก           
2 สถานท่ีรอรับการรักษาเพยีงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม WIFI           
3 มีป้ายบอกต าแหน่งช่องทางติดต่อสอบถาม/นดัหมาย ชัดเจน           
4 ห้องรักษาฟัน (เก้าอี้ท าฟัน) มีจ านวนเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
5 มช่ีองทางการติดต่อหลายช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์ ทาง Line official      

 ปัจจัยด้านบุคลากร         
1 มีความสภุาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส กระตือรือร้นในการให้บริการ      
2 มทีักษะความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการให้บริการ      
3 มีการอธิบาย แนะน าขั้นตอนการรกัษาได้อย่างชัดเจน เขา้ใจง่าย      

4 เจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว และเพียงพอให้บริการ      
5 ทันตแพทย์ผู้รักษามคีวามรูค้วามช านาญในการรักษาทางทันตกรรมจัดฟัน      

 

 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ          
1 คลินิกทันตกรรมมปีา้ยประกาศแจง้ขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน       
2 ขั้นตอนก่อนและหลังเข้ารับบริการสะดวก รวดเร็ว เช่น การนัดหมาย      
3 มกีารตรวจประเมินและลงทะเบียนเข้าคิวรักษาทุกราย      
4 กระบวนงานมีเอกสารแบบฟอรม์ช้ีแจงให้ด าเนินการชัดเจนทุกข้ันตอน      
5 ช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม (ให้บริการในวันและเวลาราชการ)      

       ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ          
1 สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ มีพ้ืนที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ      
2 เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความทันสมัย       
3 บุคลากรมทีักษะความรู้ ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี มคีวามเสมอภาค      
4 การบริการรักษามีหลายรูปแบบ เช่น จัดฟันแบบติดแน่น จัดฟันแบบใส       
5 อัตราค่ารักษามีความเหมาะสมกับการให้บริการ (ค่ารักษาเบิกไมไ่ด้)      

 

ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
ปัญหา 
...................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 
...................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
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