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บทคัดย่อ 
 

  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถประสงค์ได้แก่ 1) เพื่อศึกษาจุดแข็ง-จุดอ่อน ด้านการบริการของ
คลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 2) เพื่อศึกษาความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
คลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 3) เพื่อน าเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทัน
ตกรรมชวิสเดนทอล โดยเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ท าการ
เก็บข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ โดยได้ก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 19 คน ประกอบด้วย 1) ทันต
แพทย์ จ านวน 2 คน 2) ผู้ช่วยทันตแพทย์ จ านวน 5 คน 3) พนักงานทั่วไป แม่บ้าน จ านวน 2 คน 
4) ผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล จ านวน 10 คน วิเคราะห์และประมวลผลโดยเชื่อมโยง
ความสัมพันธ์ในแง่ต่าง ๆ ตามข้อเท็จจริงทั้งในเชิงเหตุและผล ผลการศึกษาพบว่า 1) จุดแข็งด้าน
การบริการของคลินิก ได้แก่ ความรู้ ความสามารถ และประสิทธิภาพของทันตแพทย์ รวมถึงความ
สะดวกสบาย บรรยากาศของคลินิก ความสะอาด ส่วนปัจจัยที่ส าคัญที่สุด คือ ความสามารถของ
ทันตแพทย์ที่มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญต่างกัน รวมถึงระบบการบริหารจัดการ การบริหาร
บุคคล การวางกลยุทธ์ และด้านการตลาด ส่วนการบริการในคลินิกที่ยังเป็นจุดอ่อน อาจจะเป็น
เร่ืองการนัดคิว การพัฒนาความรู้ของบุคลากร 2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิก
ทันตกรรมชวิสเดนทอล ควรมีการแก้ไขปรับปรุงแก้ไขในส่วน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
โดยการลงทุนเพิ่มในอุปกรณ์ที่จ าเป็น (New facility investment) การสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
คนไข้ และบุคลากรภายในคลินิก การปรับงบประมาณมาใช้ในส่วนที่จ าเป็นเพิ่มมากขึ้น เพื่อดึง
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ความเชื่อมั่นของคนไข้ให้กลับเข้ามารับบริการทางทันตกรรม 3) ปัจจัยที่ใช้ในการตัดสินใจเลือก
คลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอลแบ่งแยกได้เป็น 2 ประเด็น คือ ได้รับค าแนะน าของครอบครัว ญาติ 
ไม่ว่าจะเป็นพ่อ แม่ หรือ สามีภรรยาเอง และอีกประเด็นคือตามค าแนะน าของเพื่อนหรือคนรู้จัก 
เหตุผลถัดไปคือการหาข้อมูลเอง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้คลินิกทันตกรรมนี้ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ความไว้วางใจมากที่สุด 4) ความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการผู้รับบริการก็คาดหวังที่
จะได้รับบริการที่ดีจากแผนกต้อนรับ ด้านระยะเวลา ความเชื่อมันในชื่อของทันตแพทย์ 
 
ค าส าคัญ: แนวทาง การพัฒนา คุณภาพการบริการ คลินิกทนัตกรรม  
 

Abstract 
 
 This study has the following objectives: 1. To study the strengths and 
weaknesses of 2. To study the service quality expectations of customers of Schwisdental 
Dental Clinic. 3. To present guidelines for improving the service quality of Schwisdental 
Dental Clinic Sandentol.  It is a qualitative research. The researcher selected a specific 
sample group. The data was collected by interview method. There were 19 main 
informants, consisting of 1) 2 dentists 2) 5 dental assistants 3) 2  general workers 4) 10 
customers of Schwisdental Dental Clinic.  Processed by linking relationships in various 
aspects according to facts both in terms of cause and effect. The results of the study 
revealed that 1) the strengths of the clinic's services, namely knowledge, competence 
and efficiency of dentists including convenience. The atmosphere of the clinic is clean. 
The most important factor is the ability of dentists with different experiences and 
expertise. Including management system personnel management strategy and marketing 
as for the service in the clinic that is still a weakness. It might be an appointment. 
Personnel Knowledge Development. 2) Guidelines for improving service quality of Swiss 
Dental Clinic. There should be a correction in the section. The concreteness of the 
service by investing more in necessary equipment (New facility investment) to build 
confidence in patients and personnel within the clinic. Adjusting the budget to use more 
in the necessary parts to bring patients' confidence back to receive dental services. 3) 
Factors used in making a decision to choose Schwisdental Dental Clinic can be divided 
into 2 issues: receiving advice from family members, relatives whether they are parents 
or husband and wife, and the other issue being advice from friends or acquaintance. The 
next reason is to find the information yourself. Factors affecting the decision to use this 
dental clinic reliability most trust. 4) Service Quality Expectations Clients expect good 
service from the front desk, duration, trust in the dentist's name. 
 
Keywords: guidelines, development, service quality, dental clinic 
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บทน า 
 

ในสังคมปัจจุบันการด าเนินงานในหน่วยงานทันตกรรม ไม่ว่าจะเป็นทั้งภาครัฐบาลและ
เอกชนมีการแข่งขันในการพัฒนาหน่วยงานของตนเพื่อการด าเนินการให้ได้มาตรฐาน และผ่านการ
ประกันคุณภาพในระดับสูงเพื่อสร้างความพอใจแก่ผู้มารับบริการด้านทันตกรรมอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาครัฐมีการให้บริการคลินิกต่างๆ อย่างครบวงจร เช่น คลินิกทันตวิทยา 
คลินิกทันตรังสีวิทยา คลินิกทันตกรรมประสม คลินิกศัลยศาสตร์ช่องปาก คลินิกทันตกรรมจัดฟัน  
คลินิกทันตกรรมส าหรับเด็ก และ คลินิกระดับบัณฑิตศึกษา เป็นต้น  ดังนั้น คลินิกเอกชนที่
ผู้ใช้บริการจะต้องมีการเสียค่าใช้จ่ายมากกว่าของทางภาครัฐ จ าเป็นจะต้องสร้างความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการแก่ผู้ป่วยที่มาใช้บริการทางทันตกรรม เพราะคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยส าคัญ 
ในการด าเนินการในด้านธุรกิจของคลินิกทันตกรรม บุคลากรในคลินิก จึงควรให้ผู้ที่มารับการรักษา
ทางทันตกรรม เกิดความคิดเห็นในคุณภาพบริการตั้งแต่แรกเริ่มของกระบวนการจนจบ
กระบวนการ ดังนั้น องค์กรจึงจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาคุณภาพบริการในด้านต่างๆ เพื่อให้ผู้ที่มาใช้
บริการเกิดความประทับใจและคิดเห็น ตั้งแต่จุดเริ่มต้นไปจนถึงจบการรักษาเพราะเมื่อผู้มารับ
บริการรักษาทางทันตกรรมเกิดความคิดเห็นในคุณภาพบริการแล้วย่อมท าให้จ านวนผู้มารับบริการ
เพิ่มข้ึนด้วย  

โดยคลินิกทันตกรรมซึ่งเป็นสถานที่ให้บริการให้การรักษาด้านทันตกรรม ที่ปัจจุบันมีสถาน
ประกอบการด้านคลินิกทันตกรรมในประเทศไทยมากกว่า 6,084 แห่ง ประกอบด้วย คลินิกทันตก
รรมภายในโรงพยาบาล คลินิกทันตกรรมเอกชน ศูนย์ทันตกรรม และโรงพยาบาลทันตกรรม โดย
มูลค่าของธุรกิจด้านทันตกรรมในประเทศไทยมีมูลค่ารวมประมาณ 6,500 ล้านบาทต่อปี โดยคลินิก
ทันตกรรมเป็นสถานพยาบาลที่ต้องได้รับการอนุญาตจากกระทรวงสาธารณสุขในการประกอบการ 
โดยต้องมีทันตแพทย์เป็นผู้ให้การรักษาด้านหัตถการ ปัจจุบันในประเทศไทยมีทันตแพทย์ที่ขึ้น
ทะเบียนในระบบทั้งหมด 18,442 คน (ทันตแพทยสภา,2563) โดยแต่ละปี จะมีทันตแพทย์เพิ่มขึ้น
ประมาณ 700 คน จาก 13 คณะทันตแพทย์ ตามมหาวิทยาลัยต่างๆ ลักษณะโครงสร้างคลินิกทัน
ตกรรมส่วนใหญ่ในประเทศไทยเป็นคลินิกขนาดเล็ก มีขนาดเก้าอ้ีท าฟัน (Dental Chair Unit) 2-3 
ตัว ต่อคลินิก การท าการรักษาคนไข้ในทางทันตกรรมนั้นต้องท าการรักษาบนเก้าอ้ีท าฟันเท่านั้น 
ส่วนใหญ่ทันตแพทย์ 1 คน จะท าการรักษาประจ าเกาอ้ีท าฟัน1 ตัว โดยบุคลากรในคลินิกที่
เก่ียวข้องกับการรักษาคนไข้ ประกอบด้วย 1. ทันตแพทย์ 2. ผู้ช่วยทันตแพทย์ ในทั่วไปแล้วทันต
แพทย์ 1 คน ต้องการผู้ช่วยในการช่วยงาน 1-3 คน ตามลักษณะงานที่ท า เช่น การขูดหินปูน อาจ
ใช้ผู้ช่วยทันตแพทย์ 1 คน แต่งานผ่าตัดฝังรากเทียม อาจใช้ผู้ช่วยถึง 3 คน ในการเตรียมเครื่องมือ 
ส่งผลให้ ในจ านวนบุคลากรในการรักษาทางทันตกรรม ขึ้นอยู่กับจ านวน ทันตแพทย์และจ านวน
เก้าอ้ีท าฟันในแต่ละคลินิก โดยในบางคลินิกมีบุคลากรส่วนอ่ืน เช่น พนักงานต้อนรับ พนักงานท า
ความสะอาดทั่วไป พนักงานท าความสะอาดและฆ่าเชื้อเคร่ืองมือแพทย์ ขึ้นอยู่กับขนาดและวิธีการ
บริหารจัดการของคลินิกนั้นๆ 
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จากที่กล่าวมาจะเห็นได้ว่าธุรกิจคลินิกทันตกรรมมีอัตราเจริญเติบโตเป็นอย่างมาก 
เนื่องจากการที่ประชาชนมักจะให้ความส าคัญกับสุขภาพในช่องปากที่ถือเป็นปราการด่านแรกของ
การมีสุขภาพร่างกายที่ดีดังค ากล่าวที่ว่า “ช่องปากเป็นประตูสู่สุขภาพ” ทั้งนี้เพราะฟันและอวัยวะ
ในช่องปากเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญส่วนหนึ่งของร่างกายท าหน้าที่ในการบดเคี้ยวอาหาร ช่วยใน
การพูดออกเสียง และส่งเสริมความสวยงามบนใบหน้า เมื่อมีความผิดปกติของฟัน และอวัยวะใน
ช่องปากเกิดขึ้นย่อมส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของใบหน้าอันน าไปสู่ความผิดปกติของ
ระบบบดเคี้ยว และการท าหน้าที่ของอวัยวะต่างๆ ที่เกี่ยวข้องตามไปด้วยประชาชนจึงหันมาใส่ใจ
สุขภาพช่องปากมากขึ้นโดยการพบทันตแพทย์ปีละ 2 ครั้ง เพื่อดูแลรักษาสุขภาพช่องปากให้
สมบูรณ์ (ส านักทันตสาธารณสุข, กรมอนามัย, 2563)   

ชวิสเด็นทอลคลินิก ตั้งอยู่ที่ 100/18 หมู่3 ถนน แจ้งวัฒนะ ต าบลปากเกร็ด อ าเภอปาก
เกร็ด ให้บริการประชาชนในพื้นที่ อ. ปากเกร็ด จ.นนทบุรีและพื้นที่ใกล้เคียง โดยเปิดบริการด้าน
ทันตกรรมอย่างครบวงจร ทั้งการดูแล รักษา แก้ไขปัญหาฟันในแบบต่าง ๆ ซึ่งแบ่งเป็น 2 ประเภท 
ได้แก่ ทันตกรรมแบบทั่วไป หมายถึง การตรวจสภาพฟัน และช่องปาก เป็นการรักษา โรคฟัน และ
เหงือก ให้มีสุขภาพที่ดี และยืดอายุการใช้งานไว้นานๆ และทันตกรรม ประดิษฐ์ เป็นศาสตร์ทางทัน
ตกรรมที่มีจุดประสงค์ในการบูรณะฟันที่สูญเสียไปโดยวิธีการสร้างวัสดุคล้ายฟัน ขึ้นมาทดแทน 
ส าหรับใช้แต่งเติม ให้สวยงามหรือ เพื่อใช้ประโยชน์ในการบดเคี้ยว ซึ่งมีสะพานฟัน ฟันปลอม และ
ฟันครอบ วีเนียร์ เป็นต้น ซึ่งแต่ละแบบก็จะมีประโยชน์ในการรักษาแต่ละแบบก็มีหน้าที่และ
จุดประสงค์ที่แตกต่างกันไป จากการด าเนินงานที่ผ่านมาพบว่า ประชาชนให้ความสนใจและเข้าใช้
บริการของชวิสเด็นทอลคลินิก เป็นจ านวนมาก ทางคลินิกมีความคิดที่จะพัฒนาการให้บริการด้าน
ต่างๆอย่างเสมอมา เช่น เพิ่มพื้นที่ในการให้บริการเนื่องจากประชาชนมีการให้ความส าคัญกับช่อง
ปากเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ และทางคลินิกได้มีการให้บริการส าหรับลูกค้าที่ประกันสังคม โดยไม่ต้อง
ส ารองจ่ายตัดผ่านระบบได้เลย จึงท ามีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก  

จากเหตุผลและสถานการณ์การแข่งขันของธุรกิจคลินิกทันตกรรมที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัย
ได้เล็งเห็นถึงความส าคัญในเรื่องของคุณภาพการให้บริการที่จะเป็นปัจจัยความส าเร็จของธุรกิจ
คลินิกทันตกรรม ซึ่งเป็นหนึ่งในปัจจัยส าคัญและเป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการเลือกใช้
บริการ นั่นก็คือ เรื่องของคุณภาพ ค าว่า “คุณภาพ” (Quality) คือสิ่งที่เป็นไปตามความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้า นั้นมีหมายความว่า หากผู้ประกอบการสารมารถให้บริการที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ แสดงว่าธุรกิจมีการให้บริการที่ดี อย่างไรก็ตามมุมมองและ
ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อ ค าว่า คุณภาพนั้น แตกต่างกันไปตามปัจจัยหลายอย่างที่ เป็น
องค์ประกอบของการให้บริการ ดังนั้น คุณภาพในความเห็นของลูกค้าจึงเป็นเร่ืองยากที่จะบอกหรือ
ระบุออกมาได้อย่างชัดเจน โดยส่วนใหญ่ประสบการณ์โดยรวมที่ลูกค้าได้รับต่างหากที่เป็นปัจจัย
ส าคัญที่สุดในการเลือกรับบริการจากคลินิกทันตกรรมที่ต้องการ รวมถึงความคาดหวังด้านการ
บริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล  ผู้วิจัยในฐานะที่เป็นหุ้นส่วนคลินิกทันตกรรมและเป็น
ทันตแพทย์ จึงมีความสนใจศึกษา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดน
ทอล โดยใช้แนวคิดการวัดคุณภาพบริการ ของZiethaml, Parasuraman & Berry (2013) เป็น

https://www.mymeditravel.com/th/%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1
https://www.mymeditravel.com/th/%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1/%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%9F%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%A1/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2?rating=%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%94
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เครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการใน
การให้บริการของคลีนิคทันตกรรม ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการวัด
คุณภาพจาก 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนองลูกค้า  (Responsiveness) ด้านการสร้างความมั่นใจให้ลูกค้า 
(Assurance) และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ(Empathy) และผลจากการแนะน าตาม
ความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการว่าอยากให้คลินิกมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
อย่างไรในสภาวะดังกล่าว ซึ่งจะช่วยให้สถานพยาบาลของศูนย์ทันตกรรมชวิสเด็นทอลคลินิก ได้รับ
ความมั่นใจและการใช้บริการจากลูกค้าอย่างต่อเนื่องและยังเป็นการสร้างคุณภาพชีวิตและสุขภาพ
ฟันที่ดีให้คงอยู่อย่างยาวนานต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาจุดแข็ง-จุดอ่อน ด้านการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
2. เพื่อศึกษาความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมชวิ

สเดนทอล 
3. เพื่อน าเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ด้วยกระบวนการวิธีการวิจัยเชิงเอกสาร 
(Documentary research) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง ท าการเก็บข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ โดยได้ก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 
19 คน ประกอบด้วย 1) ทันตแพทย์ จ านวน 2 คน 2) ผู้ช่วยทันตแพทย์ จ านวน 5 คน 3) พนักงาน
ทั่วไป แม่บ้าน จ านวน 2 คน 4) ผู้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล จ านวน 10 คน เครื่องมือ
ที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ แบบสัมภาษณ์ และการสนทนากลุ่ม วิเคราะห์และประมวลผลโดยเชื่อมโยง
ความสัมพันธ์ในแง่ต่าง ๆ ตามข้อเท็จจริง ทั้งในเชิงเหตุและผล ซึ่งการวิเคราะห์จะออกมาใน
ลักษณะของการพรรณนาน าไปสู่ค าตอบในการศึกษาและสรุปตามหลักวิชาการ 
 
ผลการวิจัย 
 

1.จุดแข็ง-จุดอ่อน ด้านการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
จากประสบการณ์การท างานที่คลินิกอ่ืนๆมาก่อนหน้านี้ คิดว่าการบริการในคลินิกที่มี

ความโดดเด่นที่สุด และแตกต่างจากที่อ่ืน น่าจะเป็นเร่ืองความรู้ ความสามารถ และประสิทธิภาพ
ของทันตแพทย์ ที่มีความน่าเชื่อมั่นและความไว้วางใจว่าให้การตรวจรักษาในสิ่งที่จ าเป็นไม่มีการเอา



 

1260   | Journal of MCU Ubon Review, Vol.8 No.2 (May-August 2023) 

 

เปรียบผู้ป่วยและข่าวก็จะกระจายออกไป ก่อให้เกิดผลดีต่อคลินิก รวมถึงความสะดวกสบาย และ
บรรยากาศของคลินิก ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ป่วยทุกคนต้องการเพื่อชดเชยความรู้สึกทุกข์ร้อนในความ
เจ็บไข้ได้ป่วยของเขา เม่ือได้รับความสะดวกสบายและอยู่ในบรรยากาศที่ดี จะท าให้ผู้ป่วยจิตใจเบิก
บาน ฟื้นจากการเจ็บป่วยหรือหายได้เร็วส่วนหนึ่งนอกเหนือจากการบ าบัดรักษาทางวิชาการ 
บรรยากาศและความสะดวกสบายนี้ หมายถึงความสะอาดด้วย รวมถึงที่นี่ค่าใช้จ่ายที่เหมาะสมไม่
แพงเกินไป การรักษาด้านทันตกรรม ความสามารถของทันตแพทย์ถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุดต่อ
ความส าเร็จของคลินิกทันตกรรมเนื่องจาก ผู้ใช้บริการทุกคนต้องการการรักษาและการบริการ
ทางด้านการแพทย์ที่ดี คลินิกที่มีทันตแพทย์มีความสามารถก็จะเป็นจุดดึงดูดให้คนอยากมาใช้
บริการ  ส่วนปัจจัยที่ส าคัญที่สุดที่ท าให้คลินิกทันตกรรมมีความแตกต่างกันคือ ความสามารถของ
ทันตแพทย์ที่มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญต่างกัน รวมถึงระบบการบริหารจัดการที่แตกต่าง
ทั้งในเรื่องของ การบริหารบุคคล การวางกลยุทธ์ และด้านการตลาด และการบริการในคลินิกที่มี
ความโดดเด่นที่สุดน่าจะเป็นเรื่องของเครื่องมืออุปกรณ์การแพทย์และความสามารถของแพทย์ 
รวมถึงการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ และการปรับตัวในช่วงสถานการณ์โควิด โดยคลินิกได้มีการปรับ
มาตรฐานการปลอดเชื้อ ผู้ให้ข้อมูลให้ความเห็นเกี่ยวกับความพร้อมในการให้บริการของคลินิกทัน
ตกรรมในด้านความสะอาดของคลินิกทันตกรรมมีผลต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการ และการเข้า
รับบริการของทั้งผู้ให้บริการ (ทันตแพทย์และผู้เกี่ยวข้อง) และผู้เข้ารับบริการ(คนไข้) เนื่องจากการ
รักษาพยาบาลในช่องปากแต่เดิมมีความเสี่ยงในการติดโรคติดต่ออยู่ ความมั่นใจในมาตรฐานการฆ่า
เชื้อจึงเป็นปัจจัยส าคัญต่อการให้บริการของคลินิกทันตกรรม  

ส่วนการบริการในคลินิกที่ยังเป็นจุดอ่อน อาจจะเป็นเรื่องการนัดคิวที่บางครั้ง คลินิกก็
พยายามนัดคนไข้ไม่ให้มาหลาย ๆ คนพร้อมกัน คือมาถึงแล้วท าเลยเสร็จแล้วก็ออกไปแล้วคนใหม่
เข้ามา แต่ก็จะเป็นเร่ืองของการเลสคิวบ้าง ระบบอะไรพวกนี้ควรมีการปรับเป็นแบบไม่มาตามคิวก็
รันคิวถัดไป ซึ่งความผิดพลาดตรงนั้นบางครั้งอาจท าให้คนไข้ลดลงค่ะ เพราะว่าต้องนัดหมาย  การ
Walk in ที่นี่น้อยมาก เพราะที่นี่ต้องนัดหมายก่อน แต่เมื่อก่อนนี้จะมีเยอะ คนเข้าไปนั่งคอยแต่
ตอนนี้ไม่มาก ต้องนัดหมายเป็นคอร์ส ๆ ไป แต่ถ้าฉุกเฉินก็ไปได้ และอยากให้คลินิกมีการปรับปรุง
พัฒนาการบริการส่วนการพัฒนาความรู้ของบุคลากร เนื่องจากก่อนหน้าที่มีการระบาดของ COVID 
– 19 ซึ่งเป็นโรคที่สมารถติดต่อได้ง่ายผ่านระบบทางเดินหายใจ บุคลากรที่ให้บริการในคลินิกทันตก
รรมจึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาความรู้และวิธีการป้องกนการติดเชื้อเพื่อรับมือและปรับตัวกับการใช้
อุปกรณ์ฆ่าเชื้อที่เพิ่มขั้นตอนในการท างานในคลินกิเพิ่มขึ้น  ในช่วงก่อนหน้านี้การบริหารจัดการของ
คลินิกทันตกรรมต้องมีการปรับการใช้งบประมาณอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อสอดรับกบสถาณการณ์
ภายนอกที่เปลี่ยนแปลงไป โดยคลินิกทันตกรรมมีการจัดการงบประมาณในส่วนต่าง ๆ เพื่อให้เข้า
กับสถาณการณ์แต่อาจจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการต่อคนไข้ เช่น การปรับลดการซื้อ
วัสดุฟุ่มเฟือยที่มีอายุการใช้งาน ในการรักษาทางทันตกรรมมีการใช้วัสดุที่มีวันหมดอายุ ก่อนหน้า
วิกฤต COVID - 19 จะมีการซื้อวัสดุประเภทฟุ่มเฟือยในปริมาณที่มาก สามารถเก็บไว้ใช้ได้หลายๆ 
เดือน หรือ ทั้งปี เพื่อให้ได้ต้นทุนที่ถูกที่สุด เมื่อเกิดวิกฤต COVID – 19 มีการเปลี่ยนแปลงการใช้
งบประมาณในส่วนดังกล่าว เพื่อคงกระแสเงินสดหมุนเวียนในการจัดการคลินิกมากขึ้น  
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2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล ควรมีการแก้ไข

ปรับปรุงแก้ไขในส่วน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยการลงทุนเพิ่มในอุปกรณ์ที่จ าเป็น 
(New facility investment) จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ข้อมูลส าคัญ พบว่า COVID – 19 เป็น
โรคติดต่อทางระบบทางเดินหายใจส่งผลให้เกิดการปรับมาตรฐานความสะอาดทางระบบอากาศ
เป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้กับคนไข้ และบุคลากรภายในคลินิก ส่งผลให้คลินิกทันตกรรมต้องมี
การลงทุนเพิ่มในสิ่งอ านวยความสะดวกด้านการฆ่าเชื้อโรคภายในอากาศ เช่น การเพิ่มการติดตั้ง
เครื่องฟอกอากาศที่สามารถฆ่าเชื้อไวรัสได้ การเพิ่มหลอดไฟ UV เพื่อฆ่าเชื้อในห้องท าฟัน เป็นต้น 
เพื่อรักษาความสะอาดภายในคลินิกทันกรรม และลดความเสี่ยงด้านการติดเชื้อ COVID – 19 
ภายในคลินิก ควรมีการแก้ไขปรับปรุง ด้านความน่าเชื่อถือ สืบเนื่องมาจากสถานการณ์โควิดก่อน
หน้านี้ ซึ่งอาจจะมีคนไข้บางกลุ่มยังไม่มั่นใจในความปลอดภัยต่อการใช้บริการ โดยการปรับ
งบประมาณมาใช้ในส่วนที่จ าเป็นเพิ่มมากขึ้น เพื่อดึงความเชื่อมั่นของคนไข้ให้กลับเข้ามารับบริการ
ทางทันตกรรม และป้องกันบุคลากรภายในคลินิกทันตกรรมไม่ให้ติดเชื้อ คลินิกทันตกรรมได้ท าการ
ปรับการใช้งบประมาณการสั่งซื้อสินค้าต่างๆ เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์COVID - 19 โดยเน้น
ไปที่อุปกรณ์ป้องกัน และฆ่าเชื้อเป็นหลัก รวมไปถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า ควรมีการแก้ไข ในเรื่องของการ Sterilized เราต้องเพิ่มต้นทุนตรงนี้เพื่อที่จะ
สร้างความมั่นใจในเร่ืองความสะอาด ทั้งกับตัวหมอเองกับตัวผู้ช่วยและกับตัวคนไข้ และของสินค้า
ทางทันตกรรม ก็ราคาปรับสูงขึ้นหลายอย่างโดยเฉพาะอุปกรณ์ที่มันเก่ียวกับการท าความสะอาด ถุง
มือหน้ากากแมส ก็จะมีราคาที่สูงขึ้น 

3. ปัจจัยที่ใช้ในการตัดสินใจเลือกคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
ผู้รับบริการเลือกรับบริการคลินิกทันตกรรมในเหตุผลที่แตกต่างกัน โดยผู้บริโภคเลือกไป

คลินิกทันตกรรมตามค าแนะน านั้น แบ่งแยกได้เป็น 2 ประเด็น คือ ได้รับค าแนะน าของครอบครัว 
ญาติ ไม่ว่าจะเป็นพ่อ แม่ หรือ สามีภรรยาเอง และอีกประเด็นคือตามค าแนะน าของเพื่อนหรือคน
รู้จัก ค าแนะน าในที่นี้ หมายถึง เมื่อผู้รับบริการมีความประสงค์ที่จะไปรับบริการทางทันตกรรมจะ
สอบถามคนใกล้ตัวเพื่อขอค าแนะน าว่าควรไปที่ใด และพบกับทันตแพทย์ท่านใด เป็ นต้น นอกจาก
ประเด็นการได้รับค าแนะน าแล้วผู้รับบริการยังเลือกไปคลินิกทันตกรรมที่มีความรู้ จักเป็นการ
ส่วนตัวไม่ว่าจะแพทย์หรือผู้ช่วยทันตแพทย์เองด้วย 

เหตุผลถัดไปคือการหาข้อมูลเอง โดยจะหาข้อมูลคลินิกหรือข้อมูลของแพทย์ใน
อินเตอร์เนต และเหตุผลข้อสุดท้ายในการเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่คลินิก คือตามหมอที่เคย
ดูแลรักษา ตัวอย่างเช่นหมอเคยดูแลรักษาที่คลินิกอ่ืนมาก่อนและเปิดคลินิกเป็นของตนเอง 
ผู้รับบริการนั้นๆก็จะตามหมอไปรักษาที่คลินิกเอกชนของหมอคนนั้นๆ  ซึ่งมุมมองของผู้ใช้บริการ
ทางทันตกรรมส่วนใหญ่มองว่าคลินิกทันตกรรมแตกต่างกันกับโรงพยาบาลและคณะทันตแพทย์ใน
เร่ืองของการรอคิว และขั้นตอนการด าเนินการในโรงพยาบาลและคลินิกทันตกรรมที่ใช้เวลานาน
กว่าคลินิกเอกชน ถึงแม้ว่าผู้รับบริการจะมองว่าการรับบริการที่คณะทันตแพทย์เองจะมีค่าใช้จ่ายที่
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ถูกกว่าคลินิกเอกชนค่อนข้างมาก แต่ผู้บริโภคก็เลือกที่จะรับบริการคลินิกเอกชนมากกว่าเพราะมอง
ว่าการรับบริการที่ทันตแพทยจะเสียเวลามาก และไม่ฉับไวเท่าที่คลินิกทันตกรรม 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้คลินิกทันตกรรมนี้  ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล ให้ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ความ
ไว้วางใจมากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ชื่อเสียงของคลินิก การได้รับ
บริการจากทันตแพทย์ผู้มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการรักษาทางทันตกรรม มีคุณภาพ 
ปลอดภัย เครื่องมือ/อุปกรณ์สะอาดและปราศจากเชื้อ 

ด้านการตอบสนองลูกค้าในการให้บริการ ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกร
รมชวิสเดนทอล เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในภาพรวม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการให้บริการทาง
ทันตกรรมที่มีความหลากหลายและครบวงจร สามารถตอบสนองความเจ็บป่วยตรงกับความ
ต้องการของผู้มารับบริการ รวมถึงเครื่องมือ อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มีความทันสมัย 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดน
ทอล เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจมาก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบุคลากรที่ปฏิบัติงาน ของคลินิกทัน
ตกรรมชวิสเดนทอล ได้แก่ ทันตแพทย์ ผู้ช่วยทันตแพทย์ และบุคลากรด้านอ่ืนๆ มีทักษะ ความ
ช านาญ และเชี่ยวชาญหลากหลายสาขาวิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ถูกต้อง มีมนุษยสัมพันธ์ดี พูดจาสุภาพ อ่อนน้อม บุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
สามารถให้ค าแนะน าปรึกษาเก่ียวกับการให้บริการทางทันตกรรมได้เป็นอย่างดี 

ด้านความเป็นรูปธรรม ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในภาพรวม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะลักษณะของสถานที่ การเดินทางมา
ใช้บริการมีความสะดวก มีที่จอดรถเพียงพอปลอดภัยสถานที่กว้างขวาง สะอาด และตกแต่ง
สวยงาม มีที่นั่งรอรับบริการ รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ คลินิกมีการตกแต่ง
สถานที่อย่างดีเมื่อเทียบกับคลินิกอ่ืนและโรงพยาบาลเอกชน มีสิ่งอ านวยความสะดวกในร้าน
ครบถ้วน ห้องรับรองกว้างขวาง การแต่งกายของพนักงานจะใส่ชุดคลุมแบบเดียวกัน สวยงาม 
สะอาด มีโซฟาส าหรับลูกค้าที่มานั่งรอรับการบริการ มีโทรทัศน์ อินเตอร์เน็ตไวไฟ และหนังสือ
นิตยสารหลากหลายภาษา มีห้องท าฟันจ านวนเพียงพอ มีเก้าอี้ท าฟันรุ่นใหม่ทันสมัยสามารถรองรับ
ผู้ใช้บริการจ านวนมาก อีกทั้งอุปกรณ์เครื่องมือมีการบรรจุหีบห่อ ท าให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าอุปกรณ์
สะอาด  

ด้านความเอาใจใส่ในบริการ ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดน
ทอล เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกระบวนการ
ให้บริการมีล าดับขั้นตอนที่ชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน พนักงานให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วย
ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองตั้งแต่เริ่มมาติดต่อจนเสร็จสิ้นกระบวนการ มีการแนะน าและ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการเข้ารับบริการที่หลากหลาย มีการประสานงานส่งต่อผู้มารับ
บริการระหว่างคลินิกและจัดคิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบ ระยะเวลาในการรอเข้ารับบริการมี
ความเหมาะสมท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
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ทั้งนี้ ยังรวมถึง ด้านค่าใช้จ่าย โดยมีการเปรียบเทียบราคาการรักษาทางทันตกรรมที่คลินิก 
2-3 แห่งก่อนเลือกรับบริการ และยังมีผู้รับบริการหลายท่าน ไม่ค านึงถึงเรืองค่าใช้จ่าย เพราะไม่
สนใจในการเปรียบเทียบราคาระหว่างคลินิก เนื่องจากมองว่าราคาค่ารักษาบริการทางคลินิกทันตก
รรมในจังหวัดนนทบุรีมีระดับราคาใกล้เคียงกัน มองว่าท าที่ไหนก็ได้ ซึ่งการเปรียบเทียบราคานั้น
เพศหญิงจะเป็นเพศที่มีการเปรียบเทียบราคาก่อนตัดสินใจมากกว่าเพศชาย และจากการสัมภาษณ์
ยังพบว่าผู้รับบริการทางทันตกรรมในนนทบุรีที่เลือกรับบริการที่คลินิกเอกชนจะให้ความส าคัญกับ
ชื่อเสียงของทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิกหรือสถานที่ กล่าวคือเขาจะมองหาทันตแพทย์ที่
ดูแลเอาใจใส่ดี เป็นกันเองกับคนไข้ และยิ่งไปกว่านั้นผู้รับบริการทางทันตกรรมที่กลัวการรักษาจะ
พึงพอใจกับทันตแพทย์ที่ชวนคุยเรื่องทัวไป  ท าให้รู้ผ่อนคลาย และไม่กังวลกับการรักษาและรู้สึก
เป็นกันเองกับทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิก(สถานที่ ) ส่วนผู้รับบริการบางท่านที่ให้
ความส าคัญกับชื่อเสียงของสถานที่จะเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่โรงพยาบาล โดยจะมองว่า
ทันตแพทย์ที่ประจ าอยู่ที่คลินิกพิเศษ คณะทันตแพทย์เป็นทันตแพทย์ที่เก่ง มีประสบการณ์ และ
เป็นอาจารย์แพทย์ ซึงท าให้มีความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการรักษา 

4. ความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการ 
นอกจากในส่วนของทันตแพทย์แล้ว ผู้รับบริการก็คาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดีจากแผนก

ต้อนรับเช่นกัน โดยผู้รับบริการทางทันตกรรมคาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดีจากแผนกต้อนรับ เช่น
การยิ้มแย้ม อธิบายรายละเอียดขั้นตอนอย่างชัดเจน หรือให้ค าปรึกษาเบื้องต้นได้ จากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกสามารถสรุปได้ว่าผู้รับบริการให้ความส าคัญกับ การใส่ใจคนไข้ บอกเล่าอาการของ
ผู้ป่วย และให้ค าแนะน าในการรักษาของทันตแพทย์ และคาดหวังที่จะได้รับบริการที่เป็นมิตรจาก
แผนกต้อนรับเอง ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการในหลายกลุ่มอายุ ที่เขา
อยากจะได้รับการดูแลรักษาช่องปากกับทนัตแพทย์ที่ใจดี มือเบา ทั้งนี้ยังรวมถึงด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ระหว่างการรอรับการที่ผู้รับบริการมองว่าจ าเป็นคือ นิตยสาร โทรทัศน์ น้ าดื่ม ที่นั่ง(โซฟา) 
และ Wi-Fi  

ความคาดหวัง ด้านระยะเวลา เนื่องจากการรอรับบริการทางทันตกรรมค่อนข้างให้
ระยะเวลาในการรอ เมื่อถามผู้รับบริการทั้งหมดพบว่า ผู้รับบริการส่วนมาก สามารถรอรับบริการ
ทางทันตกรรมเต็มที่ได้น้อยกว่า 30 นาที และรวมถึงไม่ให้ความส าคัญกับระยะเวลาในการรอ(รอได้) 
จ านวนหนึ่ง 

ความคาดหวังด้านอ่ืนๆ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มองถึงความเชื่อมันในชื่อของทันตแพทย์
มากกว่า ความเชื่อมันของชื่อสถานที่ นอกจากนีผลการรักษาที่สามารถท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ 
สามารถท าให้เกิดการบอกต่อและเกิดค าแนะน าจากผู้บริการได้ และหากผู้รับบริการพึงพอใจใน
ผลลัพธ์ในการรักษาแล้ว ถึงแม้ว่าการรักษาครั้งล่าสุดจะไม่พึงพอใจเท่าไร ผู้รับบริการยังจะให้
โอกาสแพทย์หรือคลินิกดูแลรักษาอีกครั้ง และยังไม่เกิดการเปลี่ยนคลินิก(Switching)ในทันที  

และถึงแม้ว่าผู้รับบริการทันตกรรมจะให้ความคาดหวังกับอุปกรณ์และเครื่องมือเป็นหลัก 
แต่ยังให้ความคาดหวังกับบริเวณที่นั่งรอภายนอกส าหรับการตัดสินใจเข้าไปรับบริการในคร้ังแรก ซึ่ง
บางท่านมองถึงความสะอาดของห้องน้ า เนื่องจากการรับบริการทางทันตกรรมจ าเป็นต้องใช้ห้องน้ า
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ในการแปรงฟันก่อนเข้ารับการรักษา ดังนั้นจึงค านึงถึงความสะอาดของห้องน้ าด้วย นอกจากนี้
ผู้รับบริการยังพูดถึงกลิ่นของความสะอาดของสถานที่ ซึ่งหมายถึงคาดหวังว่าสถานที่ต้องมีกลิ่น
สะอาด ไม่มีกลิ่นอาหาร หรือกลิ่นน้ าหอมดับอากาศ 

และจากการสัมภาษณ์ยังพบว่าผู้รับบริการทางทันตกรรมในนนทบุรีที่เลือกรับบริการที่
คลินิกเอกชนจะให้ความส าคัญกับชื่อเสียงของทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิกหรือสถานที่ 
กล่าวคือเขาจะมองหาทันตแพทย์ที่ดูแลเอาใจใส่ดี เป็นกันเองกับคนไข้ และยิ่งไปกว่านั้นผู้รับบริการ
ทางทันตกรรมที่กลัวการรักษาจะพึงพอใจกับทันตแพทย์ที่ชวนคุยเรื่องทัวไป  ท าให้รู้ผ่อนคลาย 
และไม่กังวลกับการรักษาและรู้สึกเป็นกันเองกับทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิก(สถานที่ ) 
ส่วนผู้รับบริการบางท่านที่ให้ความส าคัญกับชื่อเสียงของสถานที่จะเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่
โรงพยาบาล โดยจะมองว่าทันตแพทย์ที่ประจ าอยู่ที่คลินิกพิเศษ คณะทันตแพทย์เป็นทันตแพทย์ที่
เก่ง มีประสบการณ์ และเป็นอาจารย์แพทย์ ซึงท าให้มีความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการรักษา 
 5. ข้อเสนอแนะ 

ผู้รับบริการคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอลมีความพึงพอใจกับบุคลากร สุขอนามัย สิ่ง
อ านวยความสะดวก ค่าใช้จ่าย ระยะเวลา สถานที่และเป็นหลักในการตัดสินใจเข้ารับบริการทางทัน
ตกรรมที่คลินิก ยิ่งไปกว่านั้นผู้รับบริการให้ความส าคัญกับการที่จะได้รับการดูแล เอาใจใส่ จากทันต
แพทย์เนื่องจากผู้รับบริการให้ความส าคัญกับบุคลากรเป็นหลักในการตัดสินใจเลือกคลินิก และ
บุคลากรเองก็เป็นผู้ที่ด าเนินงานในคลินิก และเป็นผู้ที่ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ ไม่ว่าความพึงพอใจ
ในตัวทันตแพทย์เองหรือคลินิก เช่นทันตแพทย์ควรมีความเอาใจใส่ผู้รับบริการคอยพูดคุยให้
ค าแนะน า และแผนกต้อนรับเองควรยิ้มแย้ม และสามารถตอบค าถามผู้ที่ เข้ามารับบริการได้
เบื้องต้น ดังนั้นจึงควรมีการพัฒนาในเร่ืองบุคลากรให้ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการให้มาก
ยิ่งขึ้น 
 
อภิปรายผล 
  

จากผลการศึกษาพบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมชวิ
สเดนทอล ควรมีการแก้ไขปรับปรุงแก้ไขในส่วน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยการลงทุน
เพิ่มในอุปกรณ์ที่จ าเป็น (New facility investment) จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
พบว่า จากสถานการณ์ COVID – 19 ที่เป็นโรคติดต่อทางระบบทางเดินหายใจส่งผลให้เกิดการปรับ
มาตรฐานความสะอาดทางระบบอากาศเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้กับคนไข้ และบุคลากรภายใน
คลินิก ส่งผลให้คลินิกทันตกรรมต้องมีการลงทุนเพิ่มในสิ่งอ านวยความสะดวกด้านการฆ่าเชื้อโรค
ภายในอากาศ เช่น การเพิ่มการติดตั้งเครื่องฟอกอากาศที่สามารถฆ่าเชื้อไวรัสได้ การเพิ่มหลอดไฟ 
UV เพื่อฆ่าเชื้อในห้องท าฟัน เป็นต้น เพื่อรักษาความสะอาดภายในคลินิกทันกรรม และลดความ
เสี่ยงด้านการติดเชื้อ COVID – 19 ภายในคลินิกทันตกรรม  

ควรมีการแก้ไขปรับปรุง ด้านความน่าเชื่อถือ สืบเนื่องมาจากสถานการณ์โควิดก่อนหน้านี้ 
ซึ่งอาจจะมีคนไข้บางกลุ่มยังไม่มั่นใจในความปลอดภัยต่อการใช้บริการ โดยการปรับงบประมาณมา
ใช้ในส่วนที่จ าเป็นเพิ่มมากขึ้น เพื่อดึงความเชื่อมั่นของคนไข้ให้กลับเข้ามารับบริการทางทันตกรรม 
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และป้องกันบุคลากรภายในคลินิกทันตกรรมไม่ให้ติดเชื้อ คลินิกทันตกรรมได้ท าการปรับการใช้
งบประมาณการสั่งซื้อสินค้าต่างๆ เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ COVID - 19 โดยเน้นไปที่
อุปกรณ์ป้องกัน และฆ่าเชื้อเป็นหลัก รวมไปถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า ควรมีการแก้ไข ในเรื่องของการ Sterilized เราต้องเพิ่มต้นทุนตรงนี้เพื่อที่จะ
สร้างความมั่นใจในเร่ืองความสะอาด ทั้งกับตัวหมอเองกับตัวผู้ช่วยและกับตัวคนไข้ และของสินค้า
ทางทันตกรรม ก็ราคาปรับสูงขึ้นหลายอย่างโดยเฉพาะอุปกรณ์ที่มันเก่ียวกับการท าความสะอาด ถุง
มือหน้ากากแมส ก็จะมีราคาที่สูงขึ้น สอดคล้องกับ ไพเราะ คลองนาวัง (2563) ได้ศึกษาคุณภาพ
บริการพยาบาลตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ พบว่า 
คุณภาพบริการตามความคาดหวังของผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชนจังหวัดชัยภูมิ อยู่ในระดับมากที่สุด
ทั้งโดยรวมและรายด้าน ส่วนรายข้ออยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด และคุณภาพบริการตามการรับรู้
ของผู้ป่วยอยู่ในระดับมากทั้งโดยรวมและรายด้าน ส่วนในรายข้ออยู่ระดับปานกลางถึงมากวันเพ็ญ 
แก้วปาน (2563) ได้ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการงานผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลทั่วไป ใน
จังหวัดภาคกลาง พบว่าผู้ป่วยยังไม่คิดเห็นต่อการบริการที่ได้รับ ซึ่งโรงพยาบาลทั่วไปมีค่าสูงกว่า
โรงพยาบาลเสนาอาจเกิดจากค่าความคาดหวังของผู้ป่วยสูงเกินไป 

และในส่วนของผลการศึกษาปัจจัยที่ใช้ในการตัดสินใจเลือกคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
ผู้รับบริการเลือกรับบริการคลินิกทันตกรรมในเหตุผลที่แตกต่างกัน โดยผู้บริโภคเลือกไปคลินิกทัน
ตกรรมตามค าแนะน านั้น แบ่งแยกได้เป็น 2 ประเด็น คือ ได้รับค าแนะน าของครอบครัว ญาติ ไม่ว่า
จะเป็นพ่อ แม่ หรือ สามีภรรยาเอง และอีกประเด็นคือตามค าแนะน าของเพื่อนหรือคนรู้จัก 
ค าแนะน าในที่นี้ หมายถึง เมื่อผู้รับบริการมีความประสงค์ที่จะไปรับบริการทางทั นตกรรมจะ
สอบถามคนใกล้ตัวเพื่อขอค าแนะน าว่าควรไปที่ใด และพบกับทันตแพทย์ท่านใด เป็ นต้น นอกจาก
ประเด็นการได้รับค าแนะน าแล้วผู้รับบริการยังเลือกไปคลินิกทันตกรรมที่มีความรู้จักเป็นการ
ส่วนตัวไม่ว่าจะแพทย์หรือผู้ช่วยทันตแพทย์เองด้วย เหตุผลถัดไปคือการหาข้อมูลเอง โดยจะหา
ข้อมูลคลินิกหรือข้อมูลของแพทย์ในอินเตอร์เนต และเหตุผลข้อสุดท้ายในการเลือกรับบริการทาง
ทันตกรรมที่คลินิก คือตามหมอที่เคยดูแลรักษา ตัวอย่างเช่นหมอเคยดูแลรักษาที่คลินิกอ่ืนมาก่อน
และเปิดคลินิกเป็นของตนเอง ผู้รับบริการนั้นๆก็จะตามหมอไปรักษาที่คลินิกเอกชนของหมอคน
นั้นๆ  ซึ่งมุมมองของผู้ใช้บริการทางทันตกรรมส่วนใหญ่มองว่าคลินิกทันตกรรมแตกต่างกันกับ
โรงพยาบาลและคณะทันตแพทย์ในเรื่องของการรอคิว และขั้นตอนการด าเนินการในโรงพยาบาล
และคลินิกทันตกรรมที่ใช้เวลานานกว่าคลินิกเอกชน ถึงแม้ว่าผู้รับบริการจะมองว่าการรับบริการที่
คณะทันตแพทย์เองจะมีค่าใช้จ่ายที่ถูกกว่าคลินิกเอกชนค่อนข้างมาก แต่ผู้บริโภคก็เลือกที่จะรับ
บริการคลินิกเอกชนมากกว่าเพราะมองว่าการรับบริการที่ทันตแพทยจะเสียเวลามาก และไม่ฉับไว
เท่าที่คลินิกทันตกรรม 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้คลินิกทันตกรรมนี้  ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้มารับ
บริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอลให้ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ
มากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ชื่อเสียงของคลินิก การได้รับบริการจาก
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ทันตแพทย์ผู้มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการรักษาทางทันตกรรม มีคุณภาพ ปลอดภัย 
เครื่องมือ/อุปกรณ์สะอาดและปราศจากเชื้อ 

ด้านการตอบสนองลูกค้าในการให้บริการ ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกร
รมชวิสเดนทอล เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในภาพรวม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการให้บริการทาง
ทันตกรรมที่มีความหลากหลายและครบวงจร สามารถตอบสนองความเจ็บป่วยตรงกับความ
ต้องการของผู้มารับบริการ รวมถึงเครื่องมือ อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มีความทันสมัย 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดน
ทอล เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจมาก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบุคลากรที่ปฏิบัติงาน ของคลินิกทัน
ตกรรมชวิสเดนทอล ได้แก่ ทันตแพทย์ ผู้ช่วยทันตแพทย์ และบุคลากรด้านอ่ืนๆ มีทักษะ ความ
ช านาญ และเชี่ยวชาญหลากหลายสาขาวิชาชีพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ถูกต้อง มีมนุษยสัมพันธ์ดี พูดจาสุภาพ อ่อนน้อม บุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
สามารถให้ค าแนะน าปรึกษาเก่ียวกับการให้บริการทางทันตกรรมได้เป็นอย่างดี 

ด้านความเป็นรูปธรรม ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดนทอล 
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในภาพรวม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะลักษณะของสถานที่ การเดินทางมา
ใช้บริการมีความสะดวก มีที่จอดรถเพียงพอปลอดภัยสถานที่กว้างขวาง สะอาด และตกแต่ง
สวยงาม มีที่นั่งรอรับบริการ รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ คลินิกมีการตกแต่ง
สถานที่อย่างดีเมื่อเทียบกับคลินิกอ่ืนและโรงพยาบาลเอกชน มีสิ่งอ านวยความสะดวกในร้าน
ครบถ้วน ห้องรับรองกว้างขวาง การแต่งกายของพนักงานจะใส่ชุดคลุมแบบเดียวกัน สวยงาม 
สะอาด มีโซฟาส าหรับลูกค้าที่มานั่งรอรับการบริการ มีโทรทัศน์ อินเตอร์เน็ตไวไฟ และหนังสือ
นิตยสารหลากหลายภาษา มีห้องท าฟันจ านวนเพียงพอ มีเก้าอี้ท าฟันรุ่นใหม่ทันสมัยสามารถรองรับ
ผู้ใช้บริการจ านวนมาก อีกทั้งอุปกรณ์เครื่องมือมีการบรรจุหีบห่อ ท าให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าอุปกรณ์
สะอาด  

ด้านความเอาใจใส่ในบริการ ผู้มารับบริการทางทันตกรรมของคลินิกทันตกรรมชวิสเดน
ทอล เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกระบวนการ
ให้บริการมีล าดับขั้นตอนที่ชัดเจน สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน พนักงานให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วย
ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองตั้งแต่เริ่มมาติดต่อจนเสร็จสิ้นกระบวนการ มีการแนะน าและ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการเข้ารับบริการที่หลากหลาย มีการประสานงานส่งต่อผู้มารับ
บริการระหว่างคลินิกและจัดคิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบ ระยะเวลาในการรอเข้ารับบริการมี
ความเหมาะสมท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 

ทั้งนี้ยังรวมถึง ด้านค่าใช้จ่าย โดยมีการเปรียบเทียบราคาการรักษาทางทันตกรรมที่คลินิก 
2-3 แห่งก่อนเลือกรับบริการ และยังมีผู้รับบริการหลายท่าน ไม่ค านึงถึงเรืองค่าใช้จ่าย เพราะไม่
สนใจในการเปรียบเทียบราคาระหว่างคลินิก เนื่องจากมองว่าราคาค่ารักษาบริการทางคลินิกทันตก
รรมในจังหวัดนนทบุรีมีระดับราคาใกล้เคียงกัน มองว่าท าที่ไหนก็ได้ ซึ่งการเปรียบเทียบราคานั้น
เพศหญิงจะเป็นเพศที่มีการเปรียบเทียบราคาก่อนตัดสินใจมากกว่าเพศชาย 
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และจากการสัมภาษณ์ยังพบว่าผู้รับบริการทางทันตกรรมในนนทบุรีที่เลือกรับบริการที่
คลินิกเอกชนจะให้ความส าคัญกับชื่อเสียงของทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิกหรือสถานที่  
กล่าวคือเขาจะมองหาทันตแพทย์ที่ดูแลเอาใจใส่ดี เป็นกันเองกับคนไข้ และยิ่งไปกว่านั้นผู้รับบริการ
ทางทันตกรรมที่กลัวการรักษาจะพึงพอใจกับทันตแพทย์ที่ชวนคุยเรื่องทัวไป  ท าให้รู้ผ่อนคลาย 
และไม่กังวลกับการรักษาและรู้สึกเป็นกันเองกับทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิก(สถานที่ ) 
ส่วนผู้รับบริการบางท่านที่ให้ความส าคัญกับชื่อเสียงของสถานที่จะเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่
โรงพยาบาล โดยจะมองว่าทันตแพทย์ที่ประจ าอยู่ที่คลินิกพิเศษ คณะทันตแพทย์เป็นทันตแพทย์ที่
เก่ง มีประสบการณ์ และเป็นอาจารย์แพทย์ ซึงท าให้มีความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการรักษา 
สอดคล้องกับ ก้องเกียรติ กิตติคุณ (2552) ได้ท าการศึกษาวิจัย เรื่องความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
ด้านทันตกรรมต่อคุณภาพบริการของคลินิกตะวันออกเซ็นเตอร์จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่าผู้
ที่มารับบริการด้านทันตกรรมคลินิกตะวันออกเซ็นต์เตอร์จังหวัดชลบุรีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วง
อายุ 21 - 30 ปี มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีกิจการส่วนตัวและมีรายได้ต่ ากว่า 10,000 
บาท ระดับความคิดเห็นของผู้ที่มารับบริการด้านทันตกรรมคลินิกตะวันออกเซ็นต์เตอร์ในภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด () เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้มีความคิดเห็นบริการด้านทันตกรรม
คลินิกตะวันออกเซ็นต์เตอร์ อยู่ในระดับดี 2 ด้าน โดยค่าเฉลี่ยสูงสุดตามล าดับคือ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจ ส่วนระดับความคิดเห็นระดับค่อนข้างดี 3 ด้าน โดยค่าเฉลี่ยสูงสุด
ตามล าดับคือด้านความเข้าอกเข้าใจ รองลงมาคือด้านการตอบสนอง และสุดท้ายด้านดูแลเอาใจใส่
ในลักษณะที่จับต้องได้ เมื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการด้านทันตกรรมต่อ
คุณภาพบริการของคลินิกตะวันออกเซ็นต์เตอร์จ าแนกตามข้อมูลปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล
ประกอบด้วย เพศ อายุการศึกษา อาชีพและรายได้จากผลการวิจัยพบว่าโดยภาพรวมในด้านของ
อายุมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันส่วนภาพรวมในด้านเพศการศึกษาอาชีพ 
และรายได้มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ .05 และยัง
สอดคล้องกับ อุทุมพร รื่นภาคภูมิ (2561) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม คุณภาพการ
ให้บริการกับการตัดสินใจท าทันตกรรมเพื่อความสวยงามของคนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผลการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจท า ทัน  ตกรรมของคนใน
กรุงเทพมหานคร หากพิจารณาด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า คุณภาพในการ ให้บริการของ
คลินิกทันตกรรม ซึ่งทุกด้านอยู่ในระดับมาก และด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ แสดงให้เห็นถึงว่า คลินิกท าทันตกรรมมีความสะอาดการอ านวยความ สะดวกใน
การให้บริการมีคุณภาพ และมีเอกสารแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับความงาม หรือเอกสาร เพิ่มเติม
อ่ืนๆ ที่มีความชัดเจนเหมาะสม รองลงมาเป็นด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ แสดงให้เห็น
ถึง พนักงานคลินิกมีบุคลิกภาพที่น่าไว้วางใจ และพนักงานคลินิกให้ข้อมูลเกี่ยวกับความงามได้อย่าง
ถูกต้องครบถ้วน ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้แสดงให้เห็นถึง รายละเอียดความงามของคลินิก
ทันตกรรมมีความชัดเจนตามที่ก าหนดไว้และการให้บริการถูกต้อง เหมาะสม และการบริการ 
เป็นไปอย่างราบรื่นโดยไม่เกิดปัญหาเฉพาะหน้าด้านการตอบสนองความต้องการแสดงให้เห็นถึง
พนักงานคลินิกมีความพร้อมความเต็มใจให้บริการอยู่ตลอด และสามารถระบุเวลาในการให้บริการ 
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และทันตามเวลาที่ลูกค้าต้องการได้และด้านเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการแสดงให้
เห็น ถึง พนักงานคลินิกสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละคน
ได้ทันที และสามารถให้บริการเฉพาะบุคคลแก่ลูกค้าได้ 

รวมไปถึงผลการศึกษาความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการ นอกจากในส่วนของทันต
แพทย์แล้ว ผู้รับบริการก็คาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดีจากแผนกต้อนรับเช่นกัน โดยผู้รับบริการทาง
ทันตกรรมคาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดีจากแผนกต้อนรับ เช่นการยิ้มแย้ม อธิบายรายละเอียด
ขั้นตอนอย่างชัดเจน หรือให้ค าปรึกษาเบื้องต้นได้ จากการสัมภาษณ์เชิงลึกสามารถสรุปได้ว่า
ผู้รับบริการให้ความส าคัญกับ การใส่ใจคนไข้ บอกเล่าอาการของผู้ป่วย และให้ค าแนะน าในการ
รักษาของทันตแพทย์ และคาดหวังที่จะได้รับบริการที่เป็นมิตรจากแผนกต้อนรับเอง ซึ่งสอดคล้อง
กับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการในหลายกลุ่มอายุ ที่เขาอยากจะได้รับการดูแลรักษาช่อง
ปากกับทันตแพทย์ที่ใจดี มือเบา ทั้งนี้ยังรวมถึงด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างการรอรับการที่
ผู้รับบริการมองว่าจ าเป็นคือนิตยสาร โทรทัศน์ น้ าดื่ม ที่นั่ง(โซฟา)และWi-Fi  

ความคาดหวัง ด้านระยะเวลา เนื่องจากการรอรับบริการทางทันตกรรมค่อนข้างให้
ระยะเวลาในการรอ เมื่อถามผู้รับบริการทั้งหมดพบว่า ผู้รับบริการส่วนมาก สามารถรอรับบริการ
ทางทันตกรรมเต็มที่ได้น้อยกว่า 30 นาที และรวมถึงไม่ให้ความส าคัญกับระยะเวลาในการรอ (รอ
ได้) จ านวนหนึ่ง 

ความคาดหวังด้านอ่ืนๆ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มองถึงความเชื่อมันในชื่อของทันตแพทย์
มากกว่า ความเชื่อมันของชื่อสถานที่ นอกจากนีผลการรักษาที่สามารถท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ 
สามารถท าให้เกิดการบอกต่อและเกิดค าแนะน าจากผู้บริการได้ และหากผู้รับบริการพึงพอใจใน
ผลลัพธ์ในการรักษาแล้ว ถึงแม้ว่าการรักษาครั้งล่าสุดจะไม่พึงพอใจเท่าไร ผู้รับบริการยังจะให้
โอกาสแพทย์หรือคลินิกดูแลรักษาอีกครั้ง และยังไม่เกิดการเปลี่ยนคลินิก(Switching)ในทันที  

และถึงแม้ว่าผู้รับบริการทันตกรรมจะให้ความคาดหวังกับอุปกรณ์และเครื่องมือเป็นหลัก 
แต่ยังให้ความคาดหวังกับบริเวณที่นั่งรอภายนอกส าหรับการตัดสินใจเข้าไปรับบริการในคร้ังแรก ซึ่ง
บางท่านมองถึงความสะอาดของห้องน้ า เนื่องจากการรับบริการทางทันตกรรมจ าเป็นต้องใช้ห้องน้ า
ในการแปรงฟันก่อนเข้ารับการรักษา ดังนั้นจึงค านึงถึงความสะอาดของห้องน้ าด้วย นอกจากนี้
ผู้รับบริการยังพูดถึงกลิ่นของความสะอาดของสถานที่  ซึ่งหมายถึงคาดหวังว่าสถานที่ต้องมีกลิ่น
สะอาด ไม่มีกลิ่นอาหาร หรือกลิ่นน้ าหอมดับอากาศ 

และจากการสัมภาษณ์ยังพบว่าผู้รับบริการทางทันตกรรมในนนทบุรีที่เลือกรับบริการที่
คลินิกเอกชนจะให้ความส าคัญกับชื่อเสียงของทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิกหรือสถานที่  
กล่าวคือเขาจะมองหาทันตแพทย์ที่ดูแลเอาใจใส่ดี เป็นกันเองกับคนไข้ และยิ่งไปกว่านั้นผู้รับบริการ
ทางทันตกรรมที่กลัวการรักษาจะพึงพอใจกับทันตแพทย์ที่ชวนคุยเรื่องทัวไป  ท าให้รู้ผ่อนคลาย 
และไม่กังวลกับการรักษาและรู้สึกเป็นกันเองกับทันตแพทย์มากกว่าชื่อเสียงของคลินิก(สถานที่ ) 
ส่วนผู้รับบริการบางท่านที่ให้ความส าคัญกับชื่อเสียงของสถานที่จะเลือกรับบริการทางทันตกรรมที่
โรงพยาบาล โดยจะมองว่าทันตแพทย์ที่ประจ าอยู่ที่คลินิกพิเศษ คณะทันตแพทย์เป็นทันตแพทย์ที่
เก่ง มีประสบการณ์ และเป็นอาจารย์แพทย์ ซึงท าให้มีความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการรักษา 
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สอดคล้องกับ จันทร์ถนอม กุลวงศ์ (2555) ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรมใน
อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมากกว่าสามในสี่ส่วนของ
ผู้รับบริการทั้งหมด มีความพอใจและพอใจอย่างมากในคุณภาพการบริการของคลินิกทันตกรรม
เอกชนในอ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี แต่ยังมีผู้รับบริการร้อยละ 23 หรือราวหนึ่งในสี่ของ
ผู้รับบริการทั้งหมด ที่ไม่พอใจในคุณภาพการบริการ จากแนวคิดของพาราสุรามาน ซีแทมล์ และ
เบอร์รี่ (Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L.,1985) คุณภาพการบริการเกิดจากการ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้จริง การให้บริการอย่างดีที่สุดเพื่อให้ลูกค้ารับรู้จริงสูง
กว่าความคาดหวังอยู่เสมอจึงจะท าให้คุณภาพการบริการเป็นที่พอใจ ผู้รับบริการก็คาดหวังที่จะ
ได้รับบริการที่ดีจากแผนกต้อนรับเช่นกัน ลูกค้ามีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจต่อผู้ป่วย ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ของบุคลากร ส่วนอีก 2 ด้านได้แก่ด้านความน่าเชื่อถือของคลินิก และด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ป่วยของบุคลากร อยู่ในระดับมาก ดังนั้นจึงควรปรับปรุงมิติคุณภาพการบริการทั้งสองด้านหลัง 
โดยที่คะแนนเฉลี่ยด้านความน่าเชื่อถือตามหัวข้อย่อย ได้แก่การปิดและเปิดให้บริการตรงตามเวลา
ที่แจ้งไว้, เมื่อท่านประสบปัญหา คลินิกแสดงความจริงใจที่จะช่วยแก้ปัญหา , คลินิกแจ้งผู้ป่วย
รับทราบเมื่อถึงเวลานัดหมาย, เมื่อคลินิกได้สัญญาหรือโฆษณาสิ่งใดไว้แล้ว สามารถปฏิบัติตามสิ่ง
นั้นได้, คลินิกให้การรักษาอย่างถูกต้องแก่ท่านตั้งแต่แรกเร่ิม และคะแนนเฉลี่ยด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้าหัวข้อย่อย ได้แก่ บุคลากรทุกคนช่วยเหลือและให้บริการด้วยความเต็มใจ , บุคลากร
ให้บริการอย่างรวดเร็วแม้ว่างานก าลังยุ่ง และบุคลากรพร้อมให้บริการตลอดเวลา  
   
องค์ความรู้ที่ได้จากการศึกษา 
 
 จากผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังในการท าทันตก 
รรมเพื่อความสวยงาม ดังนั้นผู้ประกอบการคลินิกทันตกรรมควรมีการพัฒนา คุณภาพการให้บริการ
ที่คีรอบคลุมความต้องการของผู้บริโภค โดยมุ่งปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ของคลินิกทันตกรรม
เพื่อความสวยงามในด้านต่างๆ โดยเฉพาะด้านเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้
พนักงานคลินิกสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้ทันที
และมีการให้บริการเฉพาะบุคคลได้ อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อผู้บริโภคได้มากที่สุด 
ส่งผลให้เกิดการตัดสินใจท าทันตกรรมมากยิ่งขึ้น เพื่อน าไปสู่การบริการของคลินิกให้มีประสิทธิภาพ
และบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดได้  
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