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บทคัดย่อ 
 

เลขานุการผู้บริหารเป็นต าแหน่งที่มีความส าคัญและมีบทบาทอย่างยิ่งในแต่ละองค์กรเนื่องจากเป็นต าแหน่งที่
ต้องประสานงานกันระหว่างผู้บริหารที่เป็นผู้ก าหนดทิศทางขององค์กรไปยังตัวผู้ปฏิบัติงานภายในองค์กร การศึกษาถึง
ทัศนคติและความคาดหวังของบุคลากรภายในคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ที่มาใช้บริการภายในหน่วย
อ านวยการและเลขานุการผู้บริหารจึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

การวิจัยครั้งนี้ เก็บข้อมูลจากบุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ านวน 300 คน โดยใช้
แบบสอบถาม  วิเคราะห์แบบสอบถามโดยใช้โปรแกรม SPSS ตั้งเกณฑ์ทัศนคติและความคาดหวังจากมากที่สุดไปน้อย
ที่สุดโดยใช้ค่าเฉลี่ย  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 300 คน มีทัศนคติความคิดเห็นด้านงานสารบรรณ  ด้าน
การต้อนรับและนัดหมาย  ด้านการประสานงาน/การติดต่อทางโทรศัพท์  ด้านการสร้างภาพลักษณ์ในระดับพึงพอใจและ
ความคาดหวังอยู่ในระดับมากท้ังหมด (ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50)  

 

ค าส าคัญ: หน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร ทัศนคติและความคาดหวัง บุคลากรสายสนับสนนุ 
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Abstract 
 

The executive secretary is important  to an organization becomes he or she not only provides 
clerical and administration support but also coordinates with personnels with in the organization . This 
study investigated the attitudes and expectation of the Faculty of Dentistry Mahidol University 
personnels who used services provided by the Administration and Executive Secretary Unit. 

This study collected data from questionnaires, which were sent to the 300 Faculty of Dentistry 
Mahidol University for personnels. The mean magnitudes of Attitude and Expection.  

The average Attitude and Expectation towads the Roles of the Administration and Executive 
Secretary Unit of the 300 personals were at the high level (mean 3.51 – 4.50) 

 

Keywords: the Administration and Executive Secretary Unit, Attitude and Expectation, pesonnels 
 

หลักการและเหตุผล 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

จัดตั้งขึ้นโดยมีพันธกิจเพื่อเพิ่มจ านวนทันตแพทย์ให้
เพียงพอต่อความต้องการของประเทศ รวมทั้งการขยาย
เครือข่ายความร่วมมือกับองค์กรและสถาบันการศึกษา 
ทั้งในระดับชาติและระดับนานาชาติ 

จากพันธกิจข้างต้นผู้บริหารต้องมีความ
รับผิดชอบท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
ดังนั้นผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องมีเลขานุการเพื่อเป็นการ
ช่วยลดเวลาซึ่งเป็นต้นทุนหลักของการบริหารงาน เป็น
หนึ่งในผู้ช่วยผู้บริหารที่สามารถบริหารจัดการเวลาและ
กลั่นกรองล าดับความส าคัญของงานได้ เป็นผู้เช่ือมโยง
ระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติตั้งแต่ระดับหัวหน้าไป
จนถึงผู้ปฏิบัติงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา ปัจจุบันสังคมยุค
ใหม่ ได้มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก ท าให้
บทบาทหน้าที่ของเลขานุการจ าเป็นต้องปรับและ
พัฒนาให้สอดคล้องตามไปด้วย บทบาทของเลขานุการ
ไม่ได้จ ากัดอยู่เพียงงานประจ าวันธรรมดาเท่านั้น แต่
เลขานุการเปรียบเสมือนผู้สนับสนุนผู้บริหารในทุก ๆ
ด้าน ร่วมรับผิดชอบในงานส าคัญ ด้วยเหตุนี้เลขานุการ

ผู้บริหารจึงถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้งานด าเนิน
ไปอย่างราบรื่น และสัมฤทธิ์ผล ไปพร้อม ๆ กับการ
เติบโตของคณะ  

จากสาเหตุที่กล่าวมาข้างต้นการทราบถึง
ทัศนคติและความคาดหวังของบุคลากรภายในที่มาใช้
บริการและประสานงานกับหน่วยอ านวยการและ
เลขานุการผู้บริหาร จึงมีความส าคัญเนื่องจากเป็นการ
ประสานงานกันระหว่างผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงานเพื่อให้
การด าเนินการหรือกิจการของงานเป็นไปอย่างถูกต้อง
และสัมฤทธิ์ ผลโดยข้อมูลที่ ได้ จะน ามาปรับปรุ ง
พัฒนาการปฏิบัติ งานของหน่วยอ านวยการแล ะ
เลขานุการผู้บริหารต่อไปในอนาคต 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
เพื่อศึกษาทัศนคติและความคาดหวังของ

บุ ค ล า ก ร ภ า ย ใ น ค ณ ะ ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่มีต่อการปฏิบัติงานของหน่วย
อ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงทัศนคติและความคาดหวัง

ข อ งบุ ค ล า ก ร ภ า ย ใน ค ณะทั น ต แพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่มีต่อภารกิจของหน่วยอ านวยการ
และเลขานุการผู้บริหาร คณะทันตแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. เพื่อน าผลงานวิจัยไปเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุ ง  และพัฒนาการปฏิบั ติ ง านของหน่ วย
อ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด 
ตัวแปรที่ศึกษา ส าหรับตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย
ครั้งนี้ แบ่งออกเป็น  

ตัวแปรอิสระ (independent variable)  
ได้แก่ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน 
สายงาน และสังกัดของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตัวแปรตาม (dependent variable) ได้แก่  
ระดับความพึงพอใจหรือทัศนคติ  และระดับความ
คาดหวังด้านงานสารบรรณ, ด้านการต้อนรับและนัด
หมาย, ด้านการประสานงาน/การติดต่อทางโทรศัพท์ 
และด้านการสร้างภาพลักษณ์ 
 

แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
ด้วยบทบาทหน้าที่ของเลขานุการผู้บริหารที่

เป็นผู้ให้การสนับสนุนผู้บริหารในเรื่องต่าง ๆ ผู้ที่จะมา
ปฏิบัติหน้าที่จึงต้องเป็นผู้ที่มีความคล่องตัว ท างานเป็น
ระบบ สามารถปรับเปลี่ยนงานได้ในทุกสถานการณ์
เพื่อให้สามารถด าเนินการไปได้ด้วยความราบรื่นตรง
ตามความต้องการและความจ าเป็นของงาน สามารถ
ประสานงานกับคนได้ทุกคน ดังนั้นคุณสมบัติของ
เลขานุการผู้บริหารที่พึงต้องมี คือ ต้องเป็นผู้ที่มีความรู้
และประสบการณ์สูง เพื่อไม่ให้งานเกิดข้อผิดพลาด ได้มี
การให้นิยามค าว่า SECRETARY (เลขานุการ) เป็น
ค าศัพท์ที่ประกอบ ไปด้วยตัวอักษรรวมกัน 9 ตัว ซึ่งแต่

ละตัวมีความหมายคือ S (SENSE SENSITIVITY คือ 
ค ว า ม มี ส า มั ญ ส า นึ ก ) , E ( EFFICIENCY ค ว า ม มี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน), C  (COURAGE คือมี
ความกล้ า ในการตั ดสินใจในการปฏิบัติ งาน) , R 
( RESPONSIBILITY คื อ  มี ค วามรั บผิ ดชอบในการ
ท างาน), E (ENERGY คือ มีก าลังใจ มีสุขภาพดี และมี
สมรรถนะที่ ดี ในการท า งาน ) , T (TECHNIC หรื อ 
TECHNIGUE คื อ  ก า ร มี เ ท ค นิ ค  มี ศิ ล ป ะ  แ ล ะ
ความสามารถในการท างาน),  A (ACTIVE คือ มีความ
คล่องตัว กระฉับกระเฉง), R (RELIABILITY คือ ความ
น่าเชื่อถือ ความไว้วางใจได้) และ Y (YOUTH คือ อยู่ใน
วัยหนุ่มสาว ที่เหมาะแก่การท างานและมีความคล่องตัว
สูง) (ประภาภรณ์, 2554).   

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวขอ้ง 
มีการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับบทบาทและ

ความส าคัญด้านเลขานุการผู้บริหารเป็นจ านวนมากโดย
ศึกษาเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่อันพึงประสงค์ของ
เลขานุการ ความส าคัญต่อการด า เนินงาน เ ช่น 
การศึกษาของ สิรจิตต์  เดชอมรชัย เกี่ยวกับการศึกษา
คุณลักษณะอันพึงประสงค์และการเตรียมความพร้อม
บัณฑิตสาขาวิชาภาษาฝรั่งเศสในการปฏิบัติงานด้าน
เลขานุการ ซึ่งมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน
ด้านเลขานุการหรือสายงานที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานต่าง ๆ  
พบว่าคุณลักษณะที่คาดหวังและบุคลิกภาพที่เหมาะสม
ในการปฏิบัติงานด้านเลขานุการ จะประกอบไปด้วย 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี มี
ความรู้รอบตัว มีความรับผิดชอบ และมีความอดทน 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าหัวข้อเนื้อหาที่ควรบรรจุ
ไว้ในหลักสูตรบัณฑิตสาขาวิชาภาษาฝรั่งเศสมากที่สุด 
ได้แก่ การเขียนจดหมายธุรกิจรูปแบบต่าง ๆ การจด
บันทึกรายงานการประชุม รองลงมา คือ การสนทนา
และจดบันทึกข้อความทางโทรศัพท์ (สิรจิตต์, 2558) ซึ่ง
จากงานวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับผลการวิจัยของจรูญ  
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เรืองสวัสดิ์วงศ์ ที่ศึกษาพบว่า เลขานุการนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพา อ าเภอเทพา จังหวัดสงขลา ต้อง
มีสมรรถนะหลักที่ประกอบไปด้วย  ความสามารถดูแล
รับผิดชอบรับเข้า – ส่งออกรวมไปถึงการบริหารจัดการ
เก็บเอกสารให้เป็นระเบียบ ค้นหาได้ง่าย ความสามารถ
ในการรวบรวมเอกสารข้อมูลเพื่อเตรียมเขียนรายงาน
แ ล ะ ร่ า ง เ อ ก ส า ร ป ร ะ เ ภ ท อื่ น  ๆ  ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง 
ความสามารถในการบันทึกรายงาน ร่างเอกสารต่าง ๆ 
ในการประชุม  ความสามารถในการติดต่อสื่อสารหรือ
ประสานงานทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่าง
คล่องแคล่ว (จรูญ, 2554) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุมาลี นิกรแสน ได้ศึกษาการพัฒนาชุดอบรมเพื่อพัฒนา
สมรรถนะของเลขานุการที่มีนายจ้างต้องการโดยพบว่า
สมรรถนะส าคัญที่นายจ้างพึงประสงค์มากที่สุด คือ มี
ความรู้ ในวิชาชีพเลขานุการและพัฒนาตนให้ทัน
เทคโนโลยี (สุมาลี, 2554) 

นอกจากการศึกษาที่กล่าวมาข้างต้นยังมี
การศึกษาเลขานุการที่ลักษณะงานที่ เฉพาะ เช่น 
การศึกษาสมรรถนะของเลขานุการผู้บริหารของ          
พรไพรสน เพชรอ าไพ ศึกษาระดับสมรรถนะของ
เลขานุการและเปรียบเทียบสมรรถนะของเลขานุการ
ผู้บริหารมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตสู่การเป็นองค์กร
แห่งการเรียนรู้ พบว่า ด้านที่มีความต้องการมากที่สุด
คือ ด้านความเป็นผู้น า และด้านความสามารถและ
ทักษะในการสื่อสาร รองลงมา คือ ด้านการมีจิตมุ่ง
บริการ ด้านการตัดสินใจ และอันดับสุดท้าย คือ ด้าน
การประสานสัมพันธ์ (พรไพรสน, 2557)  ซึ่งสอดคล้อง
กับการศึกษาของ นภัสวรรณ เกียรติวุฒิกาญจน์ และ
ส าเริง อ่อนสัมพันธุ์ ที่พบว่าสมรรถนะที่พึงประสงค์ของ
เลขานุการผู้บริหารระดับสูง มหาวิทยาลัยมหิดล(วิทยา
เขตกาญจนบุรี) โดยสมรรถนะหลักคือด้านการบริหาร 
และเมื่อพิจารณาเป็นหัวข้อย่อยจะพบว่าระดับมากทีส่ดุ  
5  ด้านประกอบไปด้วย  บริการที่ดี,  การคิดวิเคราะห์, 
การควบคุมตนเอง, การยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรม
และจริยธรรม และการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ รองลงมาคือระดับ

มาก  8  ด้านประกอบไปด้วย ความเข้าใจองค์กรและ
ระบบราชการ, การท างานเป็นทีม, ความเป็นผู้น า, การ
พัฒนาศักยภาพคน, การคิดเชิงกลยุทธ์, การสั่งสมความ
เช่ียวชาญในงานอาชีพ, การด าเนินการเชิงรุก และการ
มีวิสัยทัศน์ นภัสวรรณ, 2555) และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ นลินี อธิมา ที่ได้ท าการศึกษาสมรรถนะ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการผู้บริหารมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
พบว่าผู้ปฏิบัติงานเลขานุการผู้บริหาร ควรมีสมรรถนะ
หลักในด้าน การปฏิบัติงานส านักงาน ความสามารถใน
การติดต่อประสานงาน จิตบริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี
ต่อผู้อื่น (นลินี, 2554) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าสาระส าคัญ
หลักของการเป็นเลขานุการที่ดีคือ ความสามารถที่ต้อง
มีทุกด้านนอกจากนั้นอีกด้านที่ควรค านึงคือ การมีจิต
บริการ ซึ่งการบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความ
ประทับใจ จะเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร 
ซึ่งสอดคล้องไปกับ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ที่ได้กล่าวว่า 
แนวคิดการให้บริการให้เกิดในจิตใจผู้ให้บริการ ต้องเริ่ม
จากการมีทัศนคติที่ดี ในการบริการ หากทุกคนมี
จิตส านึกในการให้บริการ และถือว่าทุกคนในบริษัทมี
ความรับผิดชอบร่ วมกัน  ทุกคนล้ วน เป็ นทู ต ใน
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ความผิดพลาดบกพร่องในหนา้ที่ 
บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้าและเป็นการ
บ่อนท าลาย ช่ือเสียงของบริษัทในท่ีสุด โดยอาจกล่าวได้
ว่าการบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็น กระบวนการ 
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่ เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการกับผู้ให้บริการ (จิตตินันท์, 
2544)  และสาโรช ไสยสมบัติเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
เป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่ งที่ ช่วยให้ประสบ
ความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับ
การให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้มาใช้
บ ริ ก า ร เ กิ ด ค ว า ม พึ ง พอ ใ จ ด้ ว ย  เ พ ร า ะ ค ว า ม
เจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจัยส าคัญ ประการ
แรกที่ เป็นตัวบ่งช้ีคือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น          
ผู้บริการที่ชาญฉลาด จึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้ง
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ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะเกิดความพึง
พอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพื่อให้เป็น
แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิด
ประโยชน์อย่างสูงสุด (สาโรช, 2543) 

การศึกษาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ในกรณี
ลักษณะทีมเลขานุการในสถานศึกษาจะมีรูปแบบคือ
พบว่าในการศึกษาของตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง ได้ท าการวิจัย
กระบวนการให้บริการของทีมเลขานุการผู้บริหารและ
การปฏิบัติงานด้านเลขานุการของเจ้าหน้าที่ งาน
เลขานุการกิจและสภาคณาจารย์กองบริหารงานทั่วไป 
ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยมหิดลในแต่ละด้าน 
พบว่าความพึงพอใจด้านความมีมนุษย์สัมพันธ์ และด้าน
บุคลิกภาพอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือความพึง
พอใจในการให้บริการ และการประสานงานอยู่ในระดับ
มาก และในด้านประสิทธิภาพโดยรวมหน่วยเลขานุการ
ผู้บริหารมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ใน
ระดับมาก (ตรีเพ็ชร์, 2561)  ซึ่งจะพบว่าคุณลักษณะมี
ความแตกต่างเมื่อเป็นเลขานุการในกลุ่มสายงานที่
เกี่ยวข้องกับสถานพยาบาลโดยในการศึกษาของพสิษฐา 
จันทรวงศ์  เกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
เลขานุการระดับกอง ในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
พบว่า จะมุ่งเน้นคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องกับ ซื่อสัตย์ 
สุจริต , มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ของตนเอง , มี
มารยาททางสังคม, วางตัวได้อย่างเหมาะสม, มีมนุษย
สัมพันธ์ดีสามารถเข้ากับบุคคลได้ทุกระดับ, ตรงต่อเวลา, 
จั ดล าดั บความส าคัญของงาน ,  มี ค วามรู้ แ ละ
ความสามารถด้านคอมพิวเตอร์ , เก็บรักษาความลับ        
ได้ดี , รู้และเข้าใจหลักการงานเลขานุการ, สามารถ
ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายให้ส าเร็จลุลวงด้วยดีอย่าง
ถูกต้องและรวดเร็ว, รายงานข้อมูลได้อย่างถูกต้อง
ครบถ้วนและรวดเร็ว, ยิ้มแย้มแจ่มใส, เสียสละ อุทิศตน, 
ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก, เต็มใจท างานด้าน
งานบริการ และมีความสามารถในการใช้ภาษาไทย ทั้ง
การพูด อ่าน เขียน ได้ดี (พสิษฐา, 2551) 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
การค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง การศึกษาวิจัย

ครั้งนี้ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro 
Yamane  ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้  ผู้ศึกษาก าหนดให้มี
ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับให้เกิดขึ้น
ได้ ร้อยละ 5 หรือ 0.05 ตามสูตร โดยข้อมูลจ านวน
บุคลากรที่ปฏิบัติงานภายในคณะทันตแพทยศาสตร์ 
วิทยาเขตพญาไท มีจ านวน 1,177 คน จากฐานข้อมูล
งาน ทรัพยกรบุคคล ณ วันที่ 31 ตุลาคม 2559 จะได้
ขนาดตัวอย่างจ านวน 299 คน แล้ว จึงท าการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
เพื่ อ ให้ ได้ตั วอย่ างตามที่ ต้ องการโดยผู้ วิ จั ยแจก
แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 ชุด จากบุคลากรที่
ปฏิบัติงานภายในคณะทันตแพทยศาสตร์ วิทยาเขต
พญาไท โดยขอบเขตของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ต้อง
เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานภายในคณะทันตแพทยศาสตร์ 
วิทยาเขตพญาไท 

 
 
โดยที ่ n  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (จ านวน) 
 N = จ านวนประชากรทั้งหมด 

E = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิด 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม แบ่ง
ออกเป็น ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เป็นค าถามเกี่ ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน ต าแหน่งสายงาน แบบ
ร้อยละ โดยส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า5 ระดับ (Rating scale) ตามรูปแบบของ 
Likert’s scale ได้แก่ ระดับความพึงพอใจและระดับ
ความคาดหวัง ในระดับ มากที่สุด มาก  ปานกลาง น้อย 
และน้อยที่สุด โดยในแต่ละด้านจะอ้างอิงตามภาระกิจ
ห ลั ก ข อ ง เ ล ข า นุ ก า ร ค ณ ะ ทั น ต แ พทย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยเลือกด้านที่มีความส าคัญ และ
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มีผลกระทบโดยตรงต่อผู้มารับบริการ ซึ่งประกอบไป
ด้วย ด้านงานสารบรรณ, ด้านการต้อนรับและนัดหมาย, 
ด้านการประสานงาน/การติดต่อทางโทรศัพท์ และด้าน
การสร้างภาพลักษณ์ ในงานวิจัยนี้ได้รับการขอรับรอง
จริยธรรมการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย
ในคนคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล เลขท่ี 2016/032.1912 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถามและน ามาวิเคราะห์ในรูปการแจกแจง
ความถี่เป็นร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ของทัศนคติของบุคลากรภายในคณะฯ เกี่ยวกับความ
พึงพอใจและระดับความคาดหวัง ในระดับ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ทางด้านงานสาร
บรรณ ด้ านการต้อนรับและนัดหมาย ด้ านการ
ประสานงาน/การติดต่อทางโทรศัพท์ และด้านการสรา้ง
ภาพลักษณ์ และวิเคราะห์ข้อเสนอแนะของบุคลากร
สายสนับสนุนในข้อค าถามปลายเปิด 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และ
ส่ ว น เ บี่ ย ง ม า ต ร ฐ า น  ( Mean and Standard 
deviation) ค่าความถี่ (Frequency) ด้วยโปรแกรม 
SPSS Version 18 โดยการค านวณค่าเฉลี่ย (Mean) 
โดยวิเคราะห์ตามเกณฑ์คอื ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 ระดบั
ความคิดเห็นพึงพอใจและคาดหวังมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
3.51 – 4.50 ระดับความคิดเห็นพึงพอใจและคาดหวัง

มาก ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ระดับความคิดเห็นพึงพอใจ
และคาดหวังมากปานกลาง  ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 
ระดับความคิดเห็นพึงพอใจและคาดหวังมากน้อย และ
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50 ระดับความคิดเห็นพึงพอใจและ
คาดหวังน้อยที่สุด 

 

ผลการวิจัย 
ข้อมูลพื้นฐานส าหรับผูต้อบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 

จ านวน 300 คน ประกอบไปด้วยเพศหญิง จ านวน 219 
คน (73%) และเพศชาย จ านวน 81 คน (27%) ตามรูป
ที่ 1  และ ช่วงอายุ ของผู้ ปฏิบั ติ ง านในคณะทั นต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ที่ตอบแบบสอบถาม 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดมีช่วงอายุอยู่
ระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 132 คน (44%) รองลงมา 
คือ ช่วงอายตุ่ ากว่า 30 ปี จ านวน 71 คน (23.7%) และ
ช่วง 41 - 50 ปี จ านวน 48 คน (16.0%) ตามล าดับ 
ตามรูปที่ 2 ระดับการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มากที่สุดจะศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จ านวน 170 
คน (56.7%) รองลงมา คือ ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 69 คน (23%) พบว่าประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดจะอยู่ในช่วง 
10 ปีขึ้นไป จ านวน 130 คน (43.3%) รองลงมา คือ 
ช่วง 2 – 5 ปี จ านวน 78 คน (26%) ตามตารางที่ 1  

 

 

  

 
 
 

หญิง     
73%

ชาย  
27%

รูปที่ 1 แสดงค่าร้อยละเพศของผูต้อบแบบสอบถาม รูปที่ 2 แสดงค่าร้อยละอายุของผูต้อบแบบสอบถาม 

23.7%

44%

16%

15% 1.3% ต่ ากว่า 30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51-60 ปี

60 ปีขึ้นไป
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ตารางท่ี 1 แสดงค่าร้อยละระดับการศึกษาและประสบการณ์ในการปฏิบัติงานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ระดับการศึกษา คน ร้อยละ 
  ต่ ากว่าปริญญาตร ี 69 23.0 
  ปริญญาตร ี 170 56.7 
  ปริญญาโท 40 13.3 
  ปริญญาเอก 21 7.0 
ประสบการณ์ในการปฏบิัติงาน   
  0 - 2 ป ี 17 5.7 
  2 - 5 ป ี 78 26.0 
  5 - 10 ป ี 75 25.0 
  10 ปี ขึ้นไป 130 43.3 

จากตารางที่ 2 เมื่อท าการวิเคราะห์แยกตามสายงานและสังกัดการปฏิบัติงานภายในคณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า บุคลากรสายสนับสนุน ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด จ านวน 268 คน 

(89.3%)  พบว่าส านักงานคณบดี  ตอบ
แบบสอบถามมากที่สุดจ านวน 97 คน (32.3%) 

รองลงมาคือบุคลากรสังกัดภาควิชา จ านวน 57 คน 
(19%)  

 

ตารางท่ี 2 แสดงค่าร้อยละสายงาน และสังกัดของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สายงาน คน ร้อยละ 

  สายวิชาการ 32 10.7 
  สายสนับสนุน 268 89.3 
สังกัด   
  ภาควิชา 57 19.0 
  ส านักงานคณบด ี 97 32.3 
  ส านักงานยุทธศาสตร์ 39 13.0 
  ส านักงานการวิจัย 17 5.7 
  ส านักงานการศึกษา 12 4.0 
  ส านักงานบริหารความเส่ียง 1 0.3 
  ส านักงานการศึกษาและวิชาการ 14 4.7 
  ส านักงานตรวจสอบภายใน 3 1.0 
  โรงพยาบาลทันตกรรมคณะทันตแพทยศาสตร์ 48 16.0 
  อื่น ๆ 12 4.0 

ข้อมูลพึงพอใจและคาดหวังในแต่ละด้าน 
การศึกษาด้านงานสารบรรณ ประกอบไป

ด้วย ความสามารถรับ-ส่ง เอกสารได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง โดยค านึงถึงความเร่งด่วน/ความส าคัญของงาน 

ทันตามก าหนดเวลา, ความสามารถสืบค้น-ติดตาม
เอกสาร ได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องตามความต้องการ, 
ความสามารถเขียนหนังสือราชการได้อย่างถูกต้องตรง
ตามวัตถุประสงค์ และการตรวจสอบความถูกต้องของ
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เอกสารครบถ้วน สมบูรณ์ พบว่าในแต่ละหัวข้อมีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ตามตารางที่ 3 

และความคาดหวังอยู่ในระดับมีความคาดหวังมาก ตาม
ตารางที่ 4  

 

ตารางท่ี 3 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
    แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านงานสารบรรณ 

ด้านงานสารบรรณ 

ระดับความพึงพอใจ 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
1. สามารถรับ-ส่ง เอกสารได้อย่าง
รวดเร็วและถูกต้อง โดยค านึงถึงความ 

9.7 44.0 36.3 8.0 2.0 3.51 0.852 70.2 มีความพึง
พอใจมาก 

เร่งด่วน/ความส าคัญของงาน ทันตาม
ก าหนดเวลา 

         

2. สามารถสืบค้น-ติดตามเอกสาร ได้
อย่างรวดเร็วและถูกต้องตามความ
ต้องการ 

10.0 38.7 39.0 9.7 2.7 3.44 0.896 68.8 มีความพึง
พอใจมาก 

3. สามารถเขียนหนังสือราชการได้
อย่างถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ 

12.7 40.3 39.3 5.3 2.3 3.56 0.866 71.2 มีความพึง
พอใจมาก 

4. มีการตรวจสอบความถูกต้องของ
เอกสารครบถ้วน สมบูรณ์ 

14.0 40.3 36.0 7.0 2.7 3.56 0.911 71.2 มีความพึง
พอใจมาก 

รวม 3.52 0.786 70.3 มีความพึง
พอใจมาก 

 

ตารางท่ี 4 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
             แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านงานสารบรรณ 

ด้านงานสารบรรณ 
ระดับความคาดหวงั 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. สามารถรับ-ส่ง เอกสารได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง โดยค านึงถึงความเร่งด่วน/ความส าคัญ
ของงาน ทันตามก าหนดเวลา 

57.0 30.7 11.0 0.3 1.0 4.42 0.779 88.4 มีความ
คาดหวังมาก 

2. สามารถสืบค้น-ติดตามเอกสาร ได้อย่าง
รวดเร็วและถูกต้องตามความต้องการ 

55.0 33.7 10.0 0 1.3 4.41 0.777 88.2 มีความ
คาดหวังมาก 
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ด้านงานสารบรรณ 
ระดับความคาดหวงั 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3. สามารถเขียนหนังสือราชการได้อยา่ง
ถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ 

55.7 32.3 10.7 0.3 1.0 4.41 0.773 88.2 มีความ
คาดหวังมาก 

4. มีการตรวจสอบความถกูต้องของเอกสาร
ครบถ้วน สมบูรณ์ 

58.0 30.7 9.7 0.7 1.0 4.44 0.776 88.8 มีความ
คาดหวังมาก 

รวม 4.42 0.734 88.44 มีความ
คาดหวัง

มาก 

จากตารางที่ 3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความรู้สึกพึงพอใจมากในทุกรายข้อ โดยราย
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรก คือ ความสามารถเขียน
หนังสือราชการได้อย่างถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์  
รองลงมาคือรายข้อมีการตรวจสอบความถูกต้องของ
เอกสารครบถ้วน สมบูรณ์ เนื่องจากงานของเลขานุการ
ส่วนใหญ่จะเป็นทางด้านการเขียน และตรวจสอบ
เอกสารได้อย่างครบถูกต้อง และรายข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุดคือรายข้อความสามารถสืบค้น-ติดตาม
เอกสาร ได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องตามความต้องการ  

จากตารางที่ 4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากในทุกรายข้อ โดยรายข้อที่
ได้ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรก มีการตรวจสอบความถูกต้อง

ของเอกสารครบถ้วน สมบูรณ์ รองลงมาสามารถรับ-ส่ง 
เอกสารได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง โดยค านึงถึงความ
เร่งด่วน/ความส าคัญของงาน ทันตามก าหนดเวลา  

การศึกษาด้านการต้อนรับและนัดหมาย 
ประกอบไปด้วย การเตรียมความพร้อมของข้อมูล 
ส าหรับกิจกรรม/การนัดหมาย, ประสานงานจัดการนัด
หมายได้อย่ างถูกต้องแม่นย า ,  มีความเอาใจใส่  
กระตือรือล้น ในการให้บริการ และอ านวยความสะดวก
และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสมพบว่าในแต่ละรายข้อมีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับพึงพอใจมากตามตารางที่ 5 และความ
คาดหวังอยู่ในระดับมีความคาดหวังมากตามตารางที่ 6 

 

ตารางท่ี 5 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
    แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านการต้อนรับและนัดหมาย 

ด้านการต้อนรับและนัดหมาย 
ระดับความพึงพอใจ 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. มีการเตรียมความพร้อมของข้อมูล 
ส าหรับกิจกรรม/การนัดหมาย 
 

14.0 45.0 31.7 7.0 2.3 3.61 0.894 72.2 มีความพึง
พอใจมาก 
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ด้านการต้อนรับและนัดหมาย 
ระดับความพึงพอใจ 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2. ประสานงานจัดการนัดหมายได้
อย่างถูกตอ้งแม่นย า 

14.7 41.7 36.3 5.0 2.3 3.61 0.879 72.2 มีความพึง
พอใจมาก 

3. มีความเอาใจใส่ กระตือรือล้น ใน
การให้บริการ 

17.3 38.7 35.0 5.7 3.3 3.61 0.949 72.2 มีความพึง
พอใจมาก 

4. อ านวยความสะดวกและสามารถ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งถูกต้อง
และเหมาะสม 

13.3 36.3 40.0 7.3 3.0 3.50 0.920 70.0 มีความพึง
พอใจมาก 

รวม 3.58 0.85 71.7 มีความพึง
พอใจมาก 

 

ตารางท่ี 6 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
    แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านการต้อนรับและนัดหมาย 

ด้านการต้อนรับและนัดหมาย 
ระดับความคาดหวงั 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. มีการเตรียมความพร้อมของข้อมูล ส าหรับ
กิจกรรม/การนัดหมาย 

57.0 33.0 8.7 0.3 1.0 4.45 0.750 89.0 มีความ
คาดหวังมากด 

2. ประสานงานจัดการนัดหมายได้อย่าง
ถูกต้องแม่นย า 

59.0 30.3 9.0 0.7 1.0 4.46 0.768 89.2 มีความ
คาดหวังมาก 

3. มีความเอาใจใส่ กระตือรือล้น ในการ
ให้บริการ 

59.0 28.7 10.7 0.7 1.0 4.44 0.789 88.8 มีความ
คาดหวังมาก 

4. อ านวยความสะดวกและสามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหนา้ได้อย่างถกูต้องและ
เหมาะสม 

59.0 28.7 11.0 0.3 1.0 4.44 0.780 88.8 มีความ
คาดหวังมาก 

รวม 4.45 0.73 88.9 มีความ
คาดหวังมาก 

จากตารางที่ 5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความรู้สึกพึงพอใจมากในทุกรายข้อ โดยราย
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรกมีการเตรียมความพร้อม
ของข้อมูล รองลงมาประสานงานจัดการนัดหมาย ส่วน

รายข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ อ านวยความสะดวก
และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม 
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จากตารางที่ 6 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากในทุกรายข้อ โดยรายข้อที่
ได้ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรกประสานงานจัดการนัดหมายได้
อย่างถูกต้องแม่นย า รองลงมามีการเตรียมความพร้อม
ของข้อมูล ส าหรับกิจกรรม/การนัดหมาย ส่วนรายข้อที่
ได้ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ รายข้อมีความเอาใจใส่  
กระตือรือล้น ในการให้บริการ 

การศึกษาด้านการประสานงาน/การติดต่อ
ทางโทรศัพท์ ประกอบไปด้วย มีความรู้ความเข้าใจใน
งานที่ปฏิบัติ สามารถถ่ายทอดข้อมูลและสื่อสารไปยัง
หน่วยงานทั้งภายในและภายนอกได้อย่างถูกต้องและ
ชัดเจน, สามารถให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ ตาม
ระเบียบขั้นตอน แก่ผู้ติดต่อได้อย่างมีประสทิธิภาพ และ
มีการติดต่อประสานงานที่ท าให้เกิดประสิทธิภาพ/
ประสิทธิผลสูงสุด 

 

ตารางท่ี 7 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
    แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านการประสานงาน/การติดต่อทางโทรศัพท์ 

ด้านการประสานงาน/การตดิต่อ
ทางโทรศัพท ์

ระดับความพึงพอใจ 
คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. มีความรู้ความเข้าใจในงานที่
ปฏิบัติ สามารถถ่ายทอดขอ้มูลและ
สื่อสารไปยังหน่วยงานทั้งภายในและ
ภายนอกได้อยา่งถูกต้องและชัดเจน 

12.7 43.0 36.0 6.0 2.3 3.58 0.872 71.6 มีความพึง
พอใจมาก 

2. สามารถให้ค าแนะน าที่เป็น
ประโยชน์ ตามระเบียบขั้นตอน แก่ผู้
ติดต่อได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

15.7 37.7 37.3 5.7 3.7 3.56 0.947 71.2 มีความพึง
พอใจมาก 

3. มีการติดต่อประสานงานที่ท าให้
เกิดประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลสูงสุด 

13.0 43.0 34.7 6.7 2.7 3.57 0.895 71.4 มีความพึง
พอใจมาก 

รวม 3.57 0.847 71.4 มีความพึง
พอใจมาก 

 

ตารางท่ี 8 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
    แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านการประสานงาน/การติดต่อทางโทรศัพท์ 

ด้านการประสานงาน/การตดิต่อทาง
โทรศัพท์ 

ระดับความคาดหวงั 
คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. มีความรู้ความเข้าใจในงานที่ปฏิบัติ 
สามารถถ่ายทอดข้อมูลและสื่อสารไปยัง 

57.0 30.7 10.7 1.0 0.7 4.42 0.774 88.4 มีความ
คาดหวังมาก 
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ด้านการประสานงาน/การตดิต่อทาง
โทรศัพท์ 

ระดับความคาดหวงั 
คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

หน่วยงานทั้งภายในและภายนอกได้อย่าง
ถูกต้องและชัดเจน 

         

2. สามารถให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน ์
ตามระเบียบขั้นตอน แก่ผู้ติดต่อได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

56.0 30.3 12.0 0.7 1.0 4.40 0.801 88.0 มีความ
คาดหวังมาก 

3. มีการติดต่อประสานงานที่ท าให้เกิด
ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลสูงสุด 

58.3 30.7 9.3 0.7 1.0 4.45 0.772 89.0 มีความ
คาดหวังมาก 

รวม 4.42 0.754 88.4 มีความ
คาดหวัง

มาก 

จากตารางที่ 7 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความรู้สึกพึงพอใจมากในทุกรายข้อ โดยราย
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรกมีความรู้ความเข้าใจในงาน
ที่ปฏิบัติ สามารถถ่ายทอดข้อมูลและสื่อสารไปยัง
หน่วยงานทั้งภายในและภายนอกได้อย่างถูกต้องและ
ชัดเจน รองลงมามีการติดต่อประสานงานที่ท าให้เกิด
ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลสูงสุด ส่วนข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด คือ สามารถให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ 
ตามระเบียบขั้นตอน แก่ผู้ติดต่อได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

จากตารางที่ 8 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากในทุกรายข้อ โดยข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรกมีการติดต่อประสานงานที่ท าให้

เกิดประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลสูงสุด รองลงมามีความรู้
ความเข้าใจในงานท่ีปฏิบัติ สามารถถ่ายทอดข้อมูลและ
สื่อสารไปยังหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกได้อย่าง
ถูกต้องและชัดเจน ส่วนรายข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
คือ สามารถให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ ตามระเบียบ
ขั้นตอน แก่ผู้ติดต่อได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ด้านการสร้างภาพลักษณ์ ประกอบไปด้วย 
การแต่ งกายสุ ภ าพ เหมาะสมกับกาล เทศะ ,  มี
กิริยามารยาทสุภาพ นอบน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส, มี
บุคลิกภาพและการวางตัวน่าเชื่อถือ, การจัดการสถานท่ี
ที่ให้บริการมีความเหมาะสม และสามารถสื่อสารด้วย
ถ้อยค าและน้ าเสียงท่ีเหมาะสมถูกต้องตามกาลเทศะ 
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ตารางท่ี 9 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 
    ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
    แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านการสร้างภาพลักษณ์ 

ด้านการสรา้งภาพลักษณ ์
ระดับความพึงพอใจ 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. การแต่งกายสุภาพเหมาะสมกับ
กาลเทศะ 

23.0 42.0 27.0 6.3 1.7 3.78 0.927 75.6 มีความพึง
พอใจมาก 

2. มีกิริยามารยาทสภุาพ นอบน้อม 
ยิ้มแย้มแจ่มใส 

21.7 38.3 27.0 8.3 4.7 3.64 1.056 72.8 มีความพึง
พอใจมาก 

3. มีบุคลิกภาพและการวางตัว
น่าเช่ือถือ 

18.3 43.3 26.7 7.7 4.0 3.64 0.996 72.8 มีความพึง
พอใจมาก 

4. การจัดการสถานที่ที่ให้บริการมี
ความเหมาะสม  

15.3 48.0 30.0 4.0 2.3 3.70 0.860 74.0 มีความพึง
พอใจมาก 

5. สามารถสื่อสารด้วยถ้อยค าและ
น้ าเสียงที่เหมาะสมถูกต้องตาม
กาลเทศะ 

17.3 41.0 30.7 8.0 3.0 3.62 0.962 72.4 มีความพึง
พอใจมาก 

รวม 3.68 0.86 73.5 มีความพึง
พอใจมาก 

 

ตารางท่ี 10 สรุปค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของ 
      ผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงาน ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต 
      แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในด้านการสร้างภาพลักษณ์ 

ด้านการสรา้งภาพลักษณ ์
ระดับความคาดหวงั 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. การแต่งกายสุภาพเหมาะสมกับ
กาลเทศะ 

60.7 27.3 10.0 0.7 1.0 4.46 0.782 89.2 มีความ
คาดหวังมาก 

2. มีกิริยามารยาทสภุาพ นอบน้อม ยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

62.7 26.0 9.0 1.3 1.0 4.48 0.795 89.6 มีความ
คาดหวังมาก 

3. มีบุคลิกภาพและการวางตัวนา่เช่ือถือ 62.0 25.3 10.7 0.7 1.3 4.46 0.815 89.2 มีความ
คาดหวังมาก 

4. การจัดการสถานที่ที่ให้บริการมีความ
เหมาะสม  

59.0 29.0 10.3 0.7 1.0 4.44 0.785 88.8 มีความ
คาดหวังมาก 
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ด้านการสรา้งภาพลักษณ ์
ระดับความคาดหวงั 

คะแนน
เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าร้อย
ละของ
คะแนน 

แปล
ความหมาย มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5. สามารถสื่อสารด้วยถ้อยค าและน้ าเสียง
ที่เหมาะสมถูกต้องตามกาลเทศะ 

64.3 24.3 9.0 1.3 1.0 4.50 0.795 90.0 มีความ
คาดหวังมาก 

รวม 4.47 0.753 89.4 มีความ
คาดหวัง

มาก 

จากตารางที่ 9 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความรู้สึกพึงพอใจมากในทุกรายข้อ โดยราย
ข้อที่ ได้ค่ า เฉลี่ย 2 ล าดับแรกการแต่งกายสุภาพ
เหมาะสมกับกาลเทศะ รองลงมาการจัดการสถานที่ที่
ให้บริการมีความเหมาะสม ส่วนรายข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยนอ้ย
ที่สุดสามารถสื่อสารด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงที่เหมาะสม
ถูกต้องตามกาลเทศะ 

จากตารางที่ 10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากในทุกรายข้อ โดยรายข้อที่
ได้ค่าเฉลี่ย 2 ล าดับแรก มีกิริยามารยาทสุภาพ นอบ
น้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส รองลงมาการแต่งกายสุภาพ
เหมาะสมกับกาลเทศะ ส่วนข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
การจัดการสถานท่ีที่ให้บริการมีความเหมาะสม 

 
สรุปและอภิปรายผล 
  ผลการวิจัยทัศนคติและความคาดหวังของ
บุคลากรภายในคณะต่อการปฏิบัติงานของหน่ วย
อ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ านวน 300 คน  
แบ่งการสรุปและอภิปรายผลเป็น 2 ตอน ดังนี้ 

1. ข้อมูลพื้นฐานผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า
สัดส่วนผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงสัดส่วน 3 : 1 
และอายุเฉลี่ยที่มาใช้บริการมากที่สุดคือช่วง 31-40 ปี 
มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ในสัดส่วนเกือบครึ่งหนึ่ง
ของกลุ่มประชากรและอายุงานที่มาใช้บริการจะเป็น
อายุงานระดับ 10 ปีขึ้นไปในสัดส่วนเกือบครึ่งหนึ่งของ
กลุ่มประชากรเช่นเดียวกัน โดยพบว่าความพึงพอใจทั้ง 
4 ด้านเฉลี่ยอยู่ในระดับ พึงพอใจมาก ในขณะเดียวกัน
ความคาดหวังส่วนใหญ่จะเฉลี่ยในระดับ ความคาดหวัง
มาก ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผู้มาใช้บริการยังมีความต้องการ
ในการรับบริการที่สูงมาก อาจด้วยความคาดหวังใน

บทบาทหน้าท่ีของเลขาผู้บริหารที่สูง และมีความเฉพาะ 
ต้องอาศัยความสามารถรอบด้าน  
  2. จากการวิเคราะห์ภาพรวมความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก และความคาดหวังอยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะพบว่า 

ด้านงานสารบรรณ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีระดับความพึงพอใจมาก อันเนื่องมาจากเลขานุการ
สามารถจัดการงานเอกสารได้ถูกต้องแม่นย ารวดเร็ว 
สามารถเขียนหนังสือราชการได้  พร้อมทั้ งมีการ
ตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารครบถ้วน สมบูรณ์ 
ก่อนการส่งงาน งานสารบรรณเป็นหนึ่งในงานพื้นฐาน
หลักของเลขานุการที่ควรทราบ ขณะเดียวกันผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังในงานด้านสารบรรณใน
ระดับมากเช่นเดียวกัน ทั้งนี้เนื่องจากงานด้านเอกสาร
จะมีความเกี่ยวข้องกับงานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผู้ตอบแบบสอบถามจึงมีความคาดหวังว่างานสามารถ
ด าเนินการได้เสร็จสมบูรณ์เรียบร้อย สอดคล้องไปกับ
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ผลการวิจัยของศิรจิตต์ เดชอมรชัยที่ได้ท าการศึกษา
คุณลักษณะอันพึงประสงค์และการเตรียมความพร้อม
บัณฑิตสาขาวิชาภาษาฝรั่งเศสในการปฏิบัติงานด้าน
เลขานุการพบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นว่าควรบรรจุการเขียน
จดหมายธุรกิจรูปแบบต่าง ๆ การจดบันทึกรายงานการ
ประชุม และสอดคล้องไปกับผลงานวิจัยของจรูญ เรือง
สวัสดิ์วงศ์ ศึกษาพบว่าเลขานุการนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพ อ าเภอเทพา จังหวัดสงขลา ต้องมี
สมรรถนะหลักที่เลขานุการต้องมีความสามารถดูแล
รับผิดชอบเอกสารรับเข้า-ส่งออก รวมไปถึงการจัดการ
เก็บเอกสารให้เป็นระเบียบ ค้นหาได้ง่าย 

ด้านการต้อนรับและนัดหมาย พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมี ระดั บความพึ งพอใจมาก และ
ขณะเดียวกันผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในงาน
ด้านการต้อนรับและนัดหมาย ในระดับมากเช่นเดียวกัน 
ทั้งนี้เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าการต้อนรับ
และนัดหมายเป็นด่านหน้าของผู้บริหาร สอดคล้องไป
กับงานวิจัยของ นลินี อธิมา ที่ได้ท าการศึกษาสมรรถนะ
ของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการเชียงใหม่ พบว่าผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการผู้บริหารควรมีสมรรถนะหลักในด้านการ
ปฏิบัติงานส านักงาน ความสามารถในการติดต่อ
ประสานงาน จิตบริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ต่อผู้อื่น 

ด้านการประสานงาน/การติดต่อทาง
โทรศัพท์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจมาก และขณะเดียวกันผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังในงานด้านการประสานงาน/การติดต่อทาง
โทรศัพท์ ในระดับมากเช่นเดียวกัน ทั้งนี้เนื่องจากผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นว่า เลขานุการมีทักษะในการสื่อสาร 
สามารถติดต่อประสานงานได้อย่างราบรื่น อีกทั้ง
เลขานุการสามารถให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ ซึ่ง
สอดคล้อง ไปกับ งานวิจั ยของ  นลินี  อธิมา  ที่ ได้
ท าการศึกษาสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานเลขานุการ
ผู้บริหารมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่าผู้ปฏิบัติงาน
เลขานุการผู้บริหาร ควรมีสมรรถนะหลักในด้าน การ
ปฏิบัติงานส านักงาน ความสามารถในการติดต่อ

ประสานงาน จิตบริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้อื่น 
และการศึกษาสมรรถนะของเลขานุการผู้บริหารของ 
พรไพรสน เพชรอ าไพ ศึกษาระดับสมรรถนะของ
เลขานุการและเปรียบเทียบสมรรถนะของเลขานุการ
ผู้บริหารมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตสู่การเป็นองค์กร
แห่งการเรียนรู้  พบว่า ด้านที่มีความต้องการมาก
เ ช่น เดี ยวกัน  คื อ  ด้ านความ เป็นผู้ น า  และด้ าน
ความสามารถและทักษะในการสื่อสาร 

ด้านการสร้างภาพลักษณ์ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมี ระดั บความพึ งพอใจมาก และ
ขณะเดียวกันผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในงาน
ด้านการสร้างภาพลักษณ์ ในระดับมากเช่นเดียวกัน 
ทั้งนี้เพราะว่าเลขานุการที่ดีนั้นเปรียบเสมือนกระจก
สะท้อนไปยังคนท่ีเป็นผู้บังคับบัญชา ที่ส าคัญเลขานุการ
ต้องสามารถท าให้ เกิดความรู้ สึกเป็นมิตรโดยให้
ความส าคัญกับทุก ๆ คน ที่มาติดต่อ ซึ่งสอดคล้องไปกบั 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ที่กล่าวว่า แนวคิดการให้บริการให้
เกิดในจิตใจผู้ ให้บริการ ต้องเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดี
ในการบริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการให้บริการ 
และถือว่าทุกคนในบริษัทมีความรับผิดชอบร่วมกัน         
ทุกคนล้วนเป็นทูตในความสัมพันธ์กับลูกค้า ความ
ผิดพลาดบกพร่องในหน้าท่ี บกพร่องในการบริการ จะมี
ผลต่อลูกค้าและเป็นการบ่อนท าลาย ช่ือเสียงของบริษัท
ในที่สุด และการศึกษาของตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง ได้ท าการ
วิจัยกระบวนการให้บริการของทีมเลขานุการผู้บริหาร
และการปฏิบัติงานด้านเลขานุการของเจ้าหน้าที่งาน
เลขานุการกิจและสภาคณาจารย์กองบริหารงานทั่วไป 
ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยมหิดลในแต่ละด้าน 
พบว่าความพึงพอใจด้านความมีมนุษย์สัมพันธ์ และด้าน
บุคลิกภาพอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือความพึง
พอใจในการให้บริการ และการประสานงานอยู่ในระดับ
มาก  

จากการวิจัยพบว่าความพึงพอใจหรือทัศนคติ และ
ความคาดหวั งของบุคลากรภายในคณะต่อการ
ปฏิบัติงานของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บรหิาร 
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มีความสอดคล้องกันโดยมีการแปรผันตรงในแต่ละด้าน 
ท าให้ทราบถึงความรู้สึกของบุคลากรที่ปฏิบัติงานใน
คณะทันตแพทยศาสตร์ที่มีต่อหน่วยอ านวยการและ
เลขานุการผู้บริหารในด้านต่าง ๆ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวใช้
เป็นข้อมูลพื้นฐานในการปรับปรุงหน่วยงานและการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรภายในหน่วยงานให้ดียิ่งขึ้น 
ส่งผลให้งานมีความเป็นระบบ นอกจากการใช้เพื่อการ
ปรับปรุงภายในหน่วยงานแล้วการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้
จะส่งผลท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจเนื่องจาก
เห็นการเปลี่ยนแปลงภายหลังจากได้รับค าแนะน า ซึ่ง
จะเป็นการสร้างความพึงพอใจ และสร้างความสัมพันธ์
ภายในองค์กรให้เพิ่มมากขึ้น และส่งผลไปถึงสุขภาพจิต
ในการท างานในองค์กรทีด่ีขึ้นตามไปด้วย 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย คือ ท าให้ทราบถึง
ทัศนคติและความคาดหวังของบุคลากรภายในคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ที่มีต่อภารกิจ
ของหน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะ
ทันตแพทยศาสตร์  มหาวิ ทยาลั ยมหิดล  โดยมี
ความส าคัญเนื่องจากเป็นการประสานงานกันระหว่าง
ผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงานเพื่อให้การด าเนินการหรือ
กิจการของงานเป็นไปอย่างถูกต้องและสัมฤทธิ์ผลโดย
ข้อมูลที่ได้จะเป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาของ
หน่วยอ านวยการและเลขานุการผู้บริหาร คณะทันต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  

 

ข้อเสนอแนะ 
งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาทัศนคติและความ

คาดหวังเบื้องต้นของบุคลากรที่ปฏิบัติงานภายในคณะ
ทันตแพทยศาสตร์ วิทยาเขตพญาไท มหาวิทยาลัย 
มหิดล ณ ช่วงเวลาหนึ่งเท่านั้น โดยควรมีการศึกษา
เพิ่มเติมเพื่อดูการเปลี่ยนแปลงหรือแนวโน้มที่เกิดขึ้น
หลังจากได้รับข้อมูลของผู้มาใช้บริการว่ามีการปรับปรุง
หรือเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด และนอกจากน้ันควรมี
การศึกษาทัศนคติและความคาดหวังจากหน่วยงาน

ภายนอกคณะฯ หรือบุคลากรคณะทันตแพทยศาสตร์ 
สังกัดโรงพยาบาลทันตกรรม มหาจักรีสิรินธรที่มีการใช้
บริการเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างในแต่ละพื้นท่ีการ
ปฏิบัติงาน และเพื่อให้ข้อมูลที่มีความสมบูรณ์ 

นอกจากนั้นควรศึกษาถึงสมรรถนะที่พึง
ประสงค์ของเลขานุการผู้บริหารซึ่งอาจมีความเฉพาะ
ตามแต่บริบทขององค์กรเพื่อจะได้เป็นข้อมูลในการ
ปรับปรุงและพัฒนาหน่วยงานให้ดียิ่งขึ้นไป  
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