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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมการบริการและความแตกต่างระหว่างกลุ่มของ
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ บุคลากรสายสนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
จ านวน 522 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือแบบบันทึกข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test และ one-way ANOVA  ผลการศึกษาพบว่า บุคลากรสาย
สนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มีพฤติกรรมการบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับดีมาก ด้านที่มีคะแนนสูงสุดคือด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม (𝑋̅ = 4.60) รองลงมาคือด้านการ
บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลือ (𝑋̅ = 4.56) และจากการเปรียบเทียบปัจจัยด้าน
อายุ อายุงาน ประเภทการจ้าง ต าแหน่งงาน และระบบการให้บริการ ที่แตกต่างกัน พบว่ามีผลต่อพฤติกรรมการบริการที่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นปัจจัยด้านเพศ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน พบว่าไม่มีผล
ต่อพฤติกรรมการบริการของบุคลากร 
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Abstract 
 
 This study aimed to study service behaviors level and differences in the level of service 
behaviors of support staff at Dental Hospital Faculty of Dentistry, Mahidol University.  The sample in 
this research consisted of 522 staff.  The research data were retrieved from a record of service behaviors, 
which was collected every six months. The statistical analyses were calculated using descriptive 
statistics, t-test, and one- way ANOVA. The findings demonstrated that the support staff performed 
overall service behaviors at a very good level. The highest score was “overall customer satisfaction” 
( 𝑋̅ = 4.60), followed by “polite, friendly, and willing to help” ( 𝑋̅ = 4.56). In addition, there were 
statistically significant differences (p<0.05) in the level of service behaviors when considering age, period 
of employment, employment type, job position and service systems. However, there were no 
statistically significant differences when considering the gender factor, an educational level, and the 
service behaviors. 
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หลักการและเหตุผล 
 พฤติกรรมการบริการเป็นส่วนประกอบหลัก
ในการให้บริการ ซึ่งการพัฒนาพฤติกรรมการบริการ
เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจจึง
เป็นสิ่งที่จ าเป็นและส าคัญส าหรับงานบริการ ซึ่งผู้บริ
หารโรงพยาบาลทันตกรรมได้ ให้ความส าคัญกับ
บุคลากรที่ปฏิบัติงาน โดยเห็นว่าบุคลากรเป็นทรัพยากร
ที่มีคุณค่าสูงสุด องค์กรจะประสบความส าเร็จหรือ
ล้มเหลวย่อมขึ้นอยู่กับบุคลากรว่ามีความรู้ ความสามารถ 
มีพฤติกรรมการท างานเป็นไปในทิศทางใด  
 โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
เป็นโรงพยาบาลเฉพาะทางระดับตติยภูมิ มียูนิตทันตกรรม 
610 ยูนิต มีผู้มารับบริการประเภทผู้ป่วยนอกวันละ
ประมาณ 1,440 ราย จ านวนบุคลากรสายสนับสนุน 
522 คน ปัจจุบันผู้รับบริการมีจ านวนเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง อีกทั้งการให้บริการมีหลายด้าน อาจตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการไม่ได้ทั้งหมด เนื่องจากมี
ข้อจ ากัดของเวลาและบุคลากร บางครั้งบุคลากรอาจ
แสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม ท าให้ผู้รับบริการทั้ง 

 
ภายในและภายนอก ได้แก่ ผู้ป่วย แพทย์ ทันตแพทย์ 
และนักศึกษาทันตแพทย์ เกิดความไม่พึงพอใจและอาจ
มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการเกิดขึ้น 
ส่งผลต่อการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation)  ซึ่ ง เ ป็ น เ ค รื่ อ ง ช้ี วั ด คุณภาพของ
โรงพยาบาลอย่างหนึ่ง คือ ความพึงพอใจและข้อ
ร้องเรียนของผู้ใช้บริการ หากไม่เร่งด าเนินการศึกษา
ปัญหาที่เกิดขึ้นเพื่อหาแนวทางแก้ไขให้เหมาะสมอาจ
ส่งผลต่อแผนยุทธศาสตร์ขององค์กรและการเข้าสู่การ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาลต่อไปได้ ซึ่ง Hurley and 
Esteiami (1998) ได้กล่าวว่า หลักส าคัญในการบริการ 
คือ ความพึงพอใจของลูกค้า การสร้างความประทับใจ
ครั้งแรกจึงถือเป็นหัวใจส าคัญที่ควรค านึงถึงมากที่สุด 
ก า รที่ จ ะ ให้ ลู ก ค้ า เ กิ ด คว ามประทั บ ใ จ ได้ นั้ นก็
เนื่องมาจากการบริการที่มีคุณภาพและเป็นการ
ให้บริการตามความคาดหวังของลูกค้า โดยการบริการที่
ได้รับนั้นจะต้องเท่ากับหรือมากกว่าการบริการที่ลูกค้า
คาดหวัง 
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 จากเหตุผลดังกล่าว ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะ
ศึกษาระดับพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสาย
สนั บสนุ น  โ ร งพยาบาลทั นตกร รม  คณะทั นต
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล และเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรเพื่อน าผลการศึกษา
ที่ได้เสนอผู้บริหารเพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
อย่ า ง เหมาะสม และมุ่ งสู่ ก ารบริ การที่ เป็น เลิศ  
เพื่อการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลต่อไป 
 

วัตถุประสงคใ์นการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมการบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุน ในโรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างกลุ่มของ
ระดับพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน
ในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 
   

นิยามศัพท ์
 พฤติกรรมการบริการ หมายถึง การแสดงออก
ของบุคลาการสายสนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในส่วนของ
การให้บริการ ความสามารถในการปฏิบัติงาน และการ
ให้ค าแนะน าแก่ผู้รับบริการที่เป็นบุคลากรทั้งภายใน
และภายนอกคลินิกหรือหน่วยงานที่สังกัด  
 บุคลากรสายสนับสนุน หมายถึง บุคลากรสังกัด
โรงพยาบาลทั นตกรรม คณะทั นตแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ทุกต าแหน่ง ยกเว้นต าแหน่งทันตแพทย์ 
 ผู้รับบริการภายใน หมายถึง บุคลากรสังกัด
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล แพทย์และ
ทันตแพทย์ที่ปฏิบัติงานในระบบค่าตอบแทน และ
นักศึกษาทันตแพทย์ทุกระดับ  
 ระบบการให้บริการ หมายถึง ระบบการเรียน
การสอน และระบบบริการ ซึ่งประกอบด้วยคลินิกและ
หน่วยงาน จ านวน 35 หน่วยงาน โดยจ าแนกเป็น 5 

กลุ่ม ได้แก่ คลินิกระบบการเรียนการสอน คลินิกระบบ
บริการ คลินิกระบบการเรียนการสอนและระบบบริการ 
หน่วยงานให้บริการ และหน่วยงานสนับสนุนการบริการ 
 หน่วยงานให้บริการ หมายถึง หน่วยงานที่มี
การให้บริการทางทันตกรรมแก่ผู้ป่วย โดยทันตแพทย์ 
อาจารย์ ทันตแพทย์ หรือนักศึกษาทันตแพทย์ 
 คลินิกระบบบริการ หมายถึง คลินิกที่มีการ
ให้บริการทางทันตกรรมแก่ผู้ป่วยโดยทันตแพทย์ หรือ
อาจารย์ ทันตแพทย์ และไม่มีการจัดการเรียนการสอน
ภายในคลินิก 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับพฤติกรรมการบริการ
ของบุคลากรสายสนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม 
คณะทันตแพทยศาสตร์ 
 2. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างระหว่างกลุ่มของ
ระดับพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ 
 3. สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ปัจจัยที่สัมพันธ์กับพฤติกรรมการบริการของบุคลากรใน
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ต่อไป 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา
ระดับพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มีงานวิจัย
ที่เกี่ยวข้องดังนี ้
 นุชจิรา ศรีขจรเกียรติ  (2559) ได้ศึกษา
พฤติกรรมการบริการของพยาบาลวิชาชีพแผนกผู้ป่วยนอก
ตามการรับรู้ของผู้รับบริการชาวญี่ปุ่น ผลการวิจัยพบว่า
พฤติกรรมการบริการพยาบาลวิชาชีพแผนกผู้ป่วยนอก
ตามการรับรู้ของผู้รับบริการชาวญี่ปุ่นอยู่ในระดับปาน
กลาง (M = 2.92,SD = 0.49) ข้อที่มีคะแนนสูงสุดคือ ขอ
ความช่วยเหลือจากล่ามเพื่อแปล เมื่อต้องการซักถามหรือ
ให้ค าแนะน าต่าง ๆ (M = 3.11,SD = 0.66) แต่พฤติกรรม
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บริการที่มีคะแนนน้อยท่ีสุดคือ ตระหนักถึงความตรงต่อ
เวลาในการนัดหมาย (M = 2.65, SD = 0.49) จ านวน
ครั้งของการมารับบริการมีความสัมพันธ์เชิงลบในระดับ
ต่ ากับพฤติกรรมการบริการของพยาบาลวิชาชีพแผนก
ผู้ป่วยนอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (r = .14, p = .01) 
ส่วนเพศ อายุและระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับพฤติกรรมการบริการของ
พยาบาลวิชาชีพแผนกผู้ป่วยนอก 
 อริสรา อินทรขุนทศ และคณะ (2557) ได้
ศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาวมีพฤติกรรมการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับแสดงพฤติกรรมการ
ให้บริการทุกครั้ง ปัจจัยด้านการให้บริการ ได้แก่ ความรู้
ในการให้บริการ และจิตบริการ มีความสัมพันธ์ทางบวก
ในระดับปานกลางกับพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ส่วนการส่งเสริมจากองค์กร มีความสัมพันธ์
ทางบวกในระดับต่ ากับพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 และปัจจัยที่ส่ งผลต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการมากที่สุด คือ 
จิตบริการ รองลงมา คือ ความรู้ในการให้บริการ และ
การส่งเสริมจากองค์กร ตามล าดับ 
 สิริศา จักรบุญมา และ ผศ.ดร.ถวัลย์ เนียมทรพัย์ 
(2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ท างานของพนักงานฝ่ายบ ารุงรักษาในรัฐวิสาหกิจแห่ง
หนึ่ง ผลการวิจัยพบว่าพนักงานฝ่ายบ ารุงรักษาใน
รัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งมีการรับรู้ความสามารถของตนเอง
ในการตัดสินใจ คุณลักษณะงาน (ด้านความหลากหลาย
ของทักษะ ด้านความมี เอกลักษณ์ของงาน ด้าน
ความส าคัญของงาน ด้านความเป็นอิสระในงานและ
ด้านการได้รับข้อมูลย้อนกลับ) และความสุขในการ
ท างานอยู่ ในระดับค่อนข้างสูง ส่วนพฤติกรรมการ
ท างานอยู่ในระดับดี นอกจากนี้ ความสุขในการท างาน 

การรับรู้ความสามารถของตนเองในการตัดสินใจ 
คุณลักษณะงานด้านความหลากหลายของทักษะ และ
ด้านการได้รับข้อมูลย้อนกลับสามารถร่วมกันพยากรณ์
พฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่ายบ ารุงรักษาใน
รัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งได้ร้อยละ 68.7 อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

ขอบเขตของการศึกษา 
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย ได้แก่ 
 ตัวแปรต้น คือปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ 
อายุ  อายุงาน ระดับการศึกษา ประเภทการจ้าง 
ต าแหน่งงาน และระบบการให้บริการ 
 ตัวแปรตาม คือพฤติกรรมการบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนโรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 3 ด้านคือ ด้าน
จิตบริการ ด้านความรู้ในการให้บริการ และด้านความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม 
 

วิธีการศึกษา 
กลุ่มประชากร 
 กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ 
บุคลากรสายสนับสนุนทั้งหมดที่สังกัดโรงพยาบาล
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหดิล 
จ านวนทั้งสิ้น 522 คน    
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นแบบ
บันทึกข้อมูล ซึ่งข้อค าถามด้านพฤติกรรมการบริการได้
ผ่านความเห็นชอบจากที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ ทั้งนี้
เพื่อให้แบบบันทึกข้อมูล ดังกล่าวมีความสมบูรณ์มาก
ยิ่งขึ้น ผู้วิจัยได้เพิ่มเติมข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล แบบ
บันทึกข้อมูลจึงประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ 
อายุงาน ระดับการศึกษา ประเภทการจ้าง ต าแหน่งงาน 
และระบบการให้บริการ 
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 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการบริการของบุคลากร
สายสนับสนุนโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหิดล มี ข้อค าถาม
ประกอบด้วย ด้านจิตบริการ ด้านความรู้ ในการ
ให้บริการและด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดย
ภาพรวม โดยลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ  
 ระดับ 5 ค่ าเฉลี่ ย 4.50-5.00 หมายถึ ง   
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนอยู่ใน
ระดับดีมาก 
 ระดับ 4 ค่ า เฉลี่ ย  4.00 -4.49 หมายถึ ง  
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนอยู่ใน
ระดับด ี
 ระดับ 3 ค่าเฉลี่ย  3.50-3.99   หมายถึง  
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนอยู่ใน
ระดับปานกลาง 
 ระดับ 2 ค่าเฉลี่ย  3.00-3.49   หมายถึง  
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนอยู่ใน
ระดับน้อย 
 ระดับ 1 ค่าเฉลี่ย  1.00-3.00   หมายถึง  
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนอยู่ใน
ระดับน้อยที่สุด 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 1. ยื่นขอรับการรับรองจากคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคนประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์
และ คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 2. ด าเนินการส่งหนังสือขออนุญาตใช้ข้อมูล 
โดยเสนอต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสตร์ ประกอบด้วยข้อมูล 2 ส่วน ได้แก่ 
ส่วนที่ 1 คือผลคะแนนการประเมินพฤติกรรมการ
บริการของบุคลากรสายสนับสนุน ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จาก
ระบบประเมินสมรรถนะ 360 องศาออนไลน์ รอบที่  
1/2561 โดยผลคะแนนได้จากการประเมินของหัวหน้า
หน่วยงาน เพื่อนร่วมงานทุกคนภายในหน่วยงาน 

รวมถึงผู้รับบริการตามที่มีการเสนอรายช่ือ และเก็บอยู่
ในฐานข้อมูลของโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันต
แพทยศาสตร์ และส่วนท่ี 2 คือ ข้อมูลประวัติส่วนบุคคล
ของบุ คลากรสายสนับสนุ น  ซึ่ ง ข้ อมู ลดั งกล่ า ว
โรงพยาบาลทันตกรรมไดจ้ากงานทรัพยากรบุคคล คณะ
ทันตแพทยศาสตร์ เพื่อจัดท าและปรับปรุงฐานข้อมูล
บุคลากรของโรงพยาบาลทันตกรรม 
 3. เมื่อได้รับอนุญาตให้ใช้ข้อมูลแล้ว ได้
ด าเนินการกรอกข้อมูลประวัติส่วนบุคคลและข้อมูลผล
คะแนนการประเมินพฤติกรรมการบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน ลงในแบบบันทึกข้อมูล 
 4. น าข้อมูลจากแบบบันทึกข้อมูลไปวิเคราะห์
โดยวิธีการทางสถิติเพื่อหาระดับพฤติกรรมการบริการ
ของบุคลากร และวิเคราะห์หาความแตกต่างระหว่าง
กลุ่มของระดับพฤติกรรมการบริการ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู้ วิ จั ย ได้ น าข้ อมู ลของกลุ่ มตั วอย่ า งมา
วิ เคราะห์ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป
ประมวลผล ดังนี ้
 1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล วิเคราะห์โดยการ
แจกแจกความถี่และค่าร้อยละ  
 2. ข้อมูลพฤติกรรมการบริการของบุคลากร
สายสนับสนุน วิเคราะห์โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์หาความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่มของพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุน โดยใช้สถิติ t-test และ one-way ANOVA 
หากพบความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 
(Least Significant Difference) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2555) 
 

ผลการศึกษา 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของ
บุคลากรสายสนับสนุน 
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 ผลการวิจัย พบว่า บุคลากรสายสนับสนุน 
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 444 คน (ร้อยละ 85.10) มีอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 258 คน (ร้อยละ 49.40) 
อายุการท างาน ระหว่าง 2-5 ปี จ านวน 177 คน (ร้อยละ 
33.90) มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 
471 คน (ร้อยละ 90.20) ประเภทการจ้างเป็นพนักงาน
มหาวิทยาลัยส่วนงานมากที่สุด จ านวน 189 คน (ร้อยละ 
36.20) ต าแหน่งผู้ปฏิบัติงานทันตกรรม จ านวน 394 คน 
(ร้อยละ 75.50) และส่วนใหญ่เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงาน
อยู่ในคลินิกที่ให้บริการทั้งสองระบบ คือ ระบบการเรียน

การสอนและระบบบริการ จ านวน 223 คน (ร้อยละ 
42.70)  
 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการ
บริการของบุคลากรสายสนับสนุน  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการบริการ 
พบว่าบุคลากรมีพฤติกรรมการบริการอยู่ในระดับดีมาก
ในทุกข้อ ยกเว้นการให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และ
ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น อยู่ในระดับดี ดังตารางที่ 1 

 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน               

พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน 𝑿̅ SD ระดับ 

1.ด้านจิตบริการ  
      1.1 การบริการด้วยความสุภาพ เปน็กันเอง มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลือ 

 
4.56 

 
0.57 

 
ดีมาก 

      1.2 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 4.54 0.59 ดีมาก 
2.ด้านความรู้ในการให้บริการ 
      2.1 ความสามารถในการปฏิบัติงานและเข้าใจในเรื่องที่ให้บริการและระบบงานที่เกี่ยวขอ้งเป็นอย่างดี 

 
4.52 

 
0.59 

 
ดีมาก 

      2.2 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 4.49 0.60 ดี 
3. ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม 4.60 0.55 ดีมาก 

  

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ พบว่าบุคลากรที่มเีพศต่างกันมีพฤติกรรมการบริการ
ไม่แตกต่างกัน ดังตารางที่ 2 
 

ตารางที่ 2 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามเพศ 

เพศ N 𝑿̅ SD t Sig. 

ชาย  
หญิง 

78 
444 

4.56 
4.52 

0.28 
0.28 

1.18 0.985 

มีนัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
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ตารางที่ 3 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามช่วงอายุ 

พฤติกรรมการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1.ด้านจิตบริการ  
      1.1 การบริการด้วยความสุภาพ เปน็กันเอง  
มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลอื 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
4 
517 

 
2.95 
169.83 

 
0.74 
0.33 

 
6.40 

 
0.06 

      1.2 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทันตามก าหนดเวลา 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

4.48 
186.00 

1.12 
0.36 

3.11 0.01* 

2. ด้านความรู้ในการให้บรกิาร 
      2.1 ความสามารถในการปฏิบัติงานและเข้าใจใน
เร่ืองที่ให้บริการและระบบงานที่เกีย่วขอ้งเป็นอย่างดี 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
4 
517 

 
5.72 
173.85 

 
1.43 
0.34 

 
4.25 

 
0.00* 

      2.2 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบ
ข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

6.58 
175.60 

1.64 
0.34 

4.84 0.00* 

3. ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

3.37 
157.34 

0.84 
0.30 

2.76 0.03* 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  
 จากตารางที่ 3 พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนที่มีช่วงอายุต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการแตกต่างกันทุกด้าน 
ยกเว้นด้านการบริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลือ เมื่อน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่  
โดยวิธี LSD พบว่าบุคลากรคู่ที่มีคะแนนพฤติกรรมการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มากที่สดุ 
คือ บุคลากรที่มอีายตุ่ ากว่า 20 ปี และบุคลากรที่มีอายุมากกว่า 50 ปี  
 

ตารางที่ 4 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามอายุงาน 

พฤติกรรมการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1.ด้านจิตบริการ  
      1.1 การบริการด้วยความสุภาพ เปน็กันเอง  
มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลอื 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
3 
518 

 
3.37 
169.40 

 
1.12 
0.33 

 
3.44 

 
0.02* 

      1.2 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทันตามก าหนดเวลา 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
518 

7.44 
183.04 

2.48 
0.35 

7.02 0.00* 

2. ด้านความรู้ในการให้บรกิาร 
      2.1 ความสามารถในการปฏิบัติงานและเข้าใจใน
เร่ืองที่ให้บริการและระบบงานที่เกีย่วขอ้งเป็นอย่างดี 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
3 
518 

 
6.39 
173.19 

 
2.13 
0.33 

 
6.37 

 
0.00* 

      2.2 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบ
ข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
518 

9.34 
172.84 

3.11 
0.33 

9.33 0.00* 

3. ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
518 

5.03 
155.67 

1.68 
0.30 

5.58 0.00* 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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 จากตารางที่ 4 พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนที่มีอายุงานต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการแตกต่างกัน เมื่อน าไป
เปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD พบว่าบุคลากรคู่ที่มีคะแนนพฤติกรรมการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 มากที่สุด คือ บุคลากรกลุ่มที่มีอายุงานต่ ากว่า 2 ปี และบุคลากรกลุ่มที่มีอายุงานมากกว่า 10 ปี  
 

ตารางที่ 5 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 
รวมทั้งหมด 

2 
519 
521 

0.39 
42.14 
42.54 

0.20 
0.08 
 

2.43 0.09 

มีนัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
  
 จากตารางที่ 5 พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนที่มรีะดบัการศึกษาต่างกันมีพฤติกรรมการบริการไม่แตกต่างกัน  
 

ตารางที ่6 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามประเภทการจ้าง 

พฤติกรรมการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1.ด้านจิตบริการ  
      1.1 การบริการด้วยความสุภาพ เปน็กันเอง  
มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลอื 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
4 
517 

 
8.15 
164.62 

 
2.04 
0.32 

 
6.40 

 
0.00* 

      1.2 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทันตามก าหนดเวลา 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

12.89 
166.68 

3.22 
0.32 

9.99 0.00* 

2. ด้านความรู้ในการให้บรกิาร 
      2.1 ความสามารถในการปฏิบัติงานและเข้าใจใน
เร่ืองที่ให้บริการและระบบงานที่เกีย่วขอ้งเป็นอย่างดี 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
4 
517 

 
15.18 
167.00 

 
3.79 
0.32 

 
11.75 

 
0.00* 

      2.2 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบ
ข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

15.26 
175.22 

3.81 
0.34 

11.26 0.00* 

3. ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

11.20 
149.51 

2.80 
0.29 

9.68 0.00* 

*มนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 จากตารางที่ 6 พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนที่มีประเภทการจ้างต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการแตกต่างกัน เมื่อ
น าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD พบว่าบุคลากรคู่ที่มีคะแนนพฤติกรรมการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มากที่สุด คือ บุคลากรกลุ่มพนักงานมหาวิทยาลัย และลูกจ้างช่ัวคราว  
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ตารางที ่7 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

พฤติกรรมการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1.ด้านจิตบริการ  
      1.1 การบริการด้วยความสุภาพ เปน็กันเอง 
มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลอื 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
3 
518 

 
6.36 
166.42 

 
2.12 
0.32 

 
6.60 

 
0.00* 

      1.2 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทันตามก าหนดเวลา 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
518 

8.75 
170.82 

2.92 
0.33 

8.85 0.00* 

2.ด้านความรู้ในการให้บริการ 
      2.1ความสามารถในการปฏิบัติงานและเข้าใจใน
เร่ืองที่ให้บริการและระบบงานที่เกีย่วขอ้งเป็นอย่างดี 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
3 
518 

 
7.35 
174.82 

 
2.45 
0.34 

 
7.26 

 
0.00* 

      2.2 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบ
ข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
518 

8.49 
181.99 

2.83 
0.35 

8.06 0.00* 

3. ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
518 

6.39 
154.32 

2.13 
0.30 

7.15 0.00* 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  
 จากตาราง ท่ี 7 พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนทีม่ีต าแหน่งต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการแตกต่างกัน เมื่อน าไป
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนคู่ท่ีมีคะแนนพฤติกรรมการบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ ระดับ 0.05  มากที่สุด คือ ต าแหน่งสหวิชาชีพ และต าแหน่งผู้ปฏิบตัิงานทันตกรรม 
 

ตารางที ่8 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการ จ าแนกตามระบบการให้บริการ 

พฤติกรรมการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1.ด้านจิตบริการ  
      1.1 การบริการด้วยความสุภาพ เปน็กันเอง 
มีความเป็นมิตรและเต็มใจช่วยเหลอื 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
4 
517 

 
32.25 
140.52 

 
8.06 
0.27 

 
29.67 

 
0.00* 

      1.2 การให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทันตามก าหนดเวลา 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

29.60 
149.97 

 7.40 
0.29 

    25.51     0.00* 

2.ด้านความรู้ในการให้บริการ 
       2.1ความสามารถในการปฏิบัติงานและเข้าใจใน
เร่ืองที่ให้บริการและระบบงานที่เกีย่วขอ้งเป็นอย่างดี 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
4 
517 

 
25.15 
157.02 

 
6.29 
0.30 

 
20.71 

 
0.00* 

     2.2 การให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบข้อ
สงสัยได้ตรงประเด็น 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

28.84 
161.64 

7.21 
0.31 

  23.06     0.00* 

3. ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
517 

22.69 
138.02 

5.67 
0.27 

21.24 0.00* 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 



วารสาร Mahidol R2R e-Journal ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 2 ประจ าเดือนพฤษภาคม-สิงหาคม 2564 
Received: February 21,2019, Revised: July 23,2020, Accepted: August 7,2020 

http://doi.org/10.14456/jmu.2021.29 
 

196 
 

 จากตาราง ที่ 8 พบว่าบุคลากรสายสนับสนุน
ที่มีระบบการให้บริการต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการ
แตกต่างกัน เมื่อน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี 
LSD พบว่าบุคลากรคู่ที่มีคะแนนพฤติกรรมการบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มาก
ที่สุด คือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานในหน่วยงานให้บริการ 
และคลินิกระบบบริการ 
 

สรุปผลและอภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาระดับพฤติกรรมการบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ผู้วิจัยได้แบ่ง
การสรุปผลและอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. บุคลากรมีระดับพฤติกรรมการบริการโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ด้านที่มีคะแนนสูงสุด คือ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในภาพรวม รองลงมาคือ 
การบริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความเป็นมิตร
และเต็มใจช่วยเหลือ และบุคลากรมีพฤติกรรมการ
บริการต่ าที่สุดในด้านการให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์
และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น อาจเนื่องจากบุคลากร
สายสนับสนุนส่วนใหญ่มีอายุการท างานอยู่ในช่วง 2- 5 ป ี
ท าให้ยังขาดประสบการณ์ ความรู้และความเข้าใจ
เกี่ยวกับงานในหน้าที่  ตลอดจนงานอื่น  ๆ ที่ได้รับ
มอบหมาย  
 2. บุคลากรที่มี เพศ และระดับการศึกษา
ต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้
เนื่องจากบุคลากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 444 คน 
คิดเป็นร้อยละ 85.10 และส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 471 คน คิดเป็นร้อยละ 
90.20 ท าให้ปัจจัยด้านเพศ และระดับการศึกษาไม่มีผล
ต่อพฤติกรรมการบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ
อุไร ดวงระหว้า (2554) ซึ่ งศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บรกิารศูนยบ์ริการ One 
Stop Service : กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี พบว่า ปัจจัยด้านเพศที่ต่างกัน ไม่มีผล
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ One Stop 

Service และสอดคล้องกับการศึกษาของ พัชรนันท์  
จุมพลพิทักษ์ และ ณักษ์ กุลิสร์ (2555) ซึ่งศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการท างานของ
พนักงานประจ าส านักงานโรงงานประกอบแผงวงจร
อิเล็กทรอนิกส์แห่งหนึ่งในจังหวัดปทุมธานี พบว่า
พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีพฤติกรรมการ
ท างานโดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  
 3. บุคลากรที่มีอายุ และอายุงานต่างกัน มี
พฤติกรรมการบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ในทุกด้าน ยกเว้นด้านจิตบริการ การ
บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความเป็นมิตรและ
เต็มใจช่วยเหลือ พบว่าไม่แตกต่างในบุคลากรที่มีอายุ
ต่างกัน ซึ่งโดยรวมพบว่าอายุและอายุงานมีผลต่อ
พฤติกรรมการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ 
จันจีรา โสะประจิน (2553) ท่ีศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการท างานของพนักงานผลิตช้ินส่วนยานยนต์ : 
กรณีศึกษา บริษัท ยานภัณฑ์ จ ากัด (มหาชน) พบว่า 
พนักงานที่มีพฤติกรรมในการท างานดี จะสัมพันธ์กับผู้ที่
มีอายุมาก และมีระยะเวลาการท างานนาน ทั้งนี้คนใน
วัยต่างกัน ย่อมมีวุฒิภาวะ ความสามารถในการจัดการ
กับสิ่งแวดล้อม ภาวะทางจิตใจต่างกัน และอายุยังส่งผล
ถึงความแตกต่างในการแสดงออกของพฤติกรรม 
(Matteson, 2011) และส่งผลต่อการรับรู้  การมอง
ปัญหา ความเข้าใจ การตัดสินใจ ในการแสดงพฤติกรรม
ของบุคคล (Palank, 1991) 
 4. บุคลากรที่มีประเภทการจ้างต่างกัน มี
พฤติกรรมการบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ที่  0 .05 โดยพบว่ า  บุ คลากรกลุ่ มพนักงาน
มหาวิทยาลัย และลูกจ้างช่ัวคราว มีพฤติกรรมการ
บริการแตกต่างกันมากที่สุด แสดงว่าประเภทการจ้างมี
ผลต่อพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุน
ในโรงพยาบาลทันตกรรม ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา
ของ พัชรนันท์ จุมพลพิทักษ์ และ ณักษ์ กุลิสร์ (2555) 
ซึ่งศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
ท างานของพนักงานประจ าส านักงานโรงงานประกอบ
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แผงวงจรอิเล็กทรอนิกส์แห่งหนึ่งในจังหวัดปทุมธานี 
พบว่าสถานภาพในการท างานมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการท างานโดยรวมของพนักงาน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกันที่ระดับค่อนข้างสูง 
 5. บุคลากรที่มีต าแหน่งต่างกัน มีพฤติกรรม
การบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  
0 .05 โดยพบว่ า  ต าแหน่ งสหวิชา ชีพ  มี คะแนน
พฤติกรรมการบริการสูงสุดในทุกด้าน และผู้ปฏิบัติงาน
ทันตกรรมมีคะแนนต่ าสุดในทุกด้าน ยกเว้นด้านความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม แสดงว่าต าแหน่ง
งานมีผลต่อพฤติกรรมการบริการของบุคลากรสาย
สนับสนุนในโรงพยาบาลทันตกรรม ซึ่งสอดคล้องกับ
การศึกษาของบุบผชาติ อุไรรักษ์ และสัญญา สัญญา
วิวัฒน์ (2557) ซึ่งศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อ
คุณภาพบริการสุขภาพของบุคลากรทางการแพทย์ใน
สังกัดส านักงานต ารวจแห่งชาติ พบว่า ปัจจัยด้านอาชีพ
ส่งผลต่อคุณภาพบริการสุขภาพของบุคลากรทาง
การแพทย์ในสังกัดส านักงานต ารวจแห่งชาติ ท่ีระดับ
นัยส าคัญที่  0.05 คุณภาพบริการสุขภาพมีความ
แตกต่างกันของอาชีพพยาบาลกับอาชีพแพทย์หรือทันต
แพทย์และอาชีพพยาบาลกับสหวิชาชีพ 
 6. บุคลากรสายสนับสนุนที่มีระบบการ
ให้บริการต่างกัน มีพฤติกรรมการบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยพบว่า หน่วยงาน
ให้บริการและคลินิกระบบบริการ มีพฤติกรรมการ
บริการแตกต่างกันมากที่สุด โดยบุคลากรสายสนับสนุน
หน่วยงานให้บริการมีคะแนนพฤติกรรมการบริการ
สูงสุดในทุกด้าน ส่วนคลินิกระบบบริการ มีคะแนน
ต่ าสุดในทุกด้าน แสดงว่าระบบการให้บริการมีผลต่อ
พฤติกรรมการบริการ 
 

ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
 1. ควรมีการพัฒนาบุคลากรสายสนับสนุน ใน
ด้านการให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตอบข้อสงสัย

ได้ตรงประเด็น ซึ่งผลประเมินอยู่ในระดับดี ในขณะที่
ด้านอื่น ๆ ผลประเมินอยู่ในระดับดีมาก โดยเฉพาะ
บุคลากรกลุ่มลูกจ้างช่ัวคราว ต าแหน่งผู้ปฏิบัติงานทัน
ตกรรมที่ปฏิบัติงานในคลินิกระบบบริการ ซึ่งมีผล
ประเมินพฤติกรรมการบริการต่ ากว่าบุคลากรในกลุ่มอื่น 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจึงควรจัดอบรมให้ความรู้และอบรม
ด้านจิตบริการแก่บุคลากรกลุ่มดังกล่าวเพิ่มเติม 
 2. ควรจัดกิจกรรมหรือการด าเนินการด้าน
นโยบายส่งเสริมให้บุคลากรสายสนับสนุนมีการถ่ายทอด
องค์ความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการท างาน ทั้งภายใน
หน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน เพื่อให้บุคลากรเข้าใจใน
ระบบงานที่ เกี่ยวข้องกับการให้บริการของแต่ละ
หน่วยงาน โดยเฉพาะกลุ่มลูกจ้างช่ัวคราว ซึ่งส่วนใหญ่ยัง
ขาดประสบการณ์ในการท างาน เพื่อเป็นการพัฒนา
พฤติกรรมการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนทั้ง
องค์กร 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรมีการวิ เคราะห์ปัจจัยอื่น เพิ่มเติม
นอกเหนือจากปัจจัยส่วนบุคคล เพื่อให้ครอบคลุมปัจจัย
ที่เกี่ยวข้องและปัจจัยทีม่ีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
บริการของบุคลากร 
  2. ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพ โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกถึงประเด็นต่าง ๆ เพื่อให้ทราบถึง
รายละเอียดของตัวแปรอื่นที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
บริการของบุคลากร  
 3. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุนโดยการประเมินของผู้รับบริการ
ภายนอก ร่วมด้วย เพื่อให้ครอบคลุมผู้รับบรกิารทุกกลุม่ 
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ผู้อ านวยการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร ์
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่สนับสนุนและผลักดันการท าวิจัย
ในครั้งนี ้รวมถึงอาจารย์ทันตแพทย์สมชาติ เราเจริญพร 
รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหารและสนับสนุนการบริการ 
อาจารย์ทันตแพทย์กวิน สิปิยารักษ์ และคุณสุกานดา 
โสดามุก ที่ให้ค าแนะน า ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ใน
การจัดท าเครื่องมือส าหรับใช้ในการวิจัย สุดท้ายนี้ 
คณะผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลการวิจัยในครั้งนี้จะ
สร้างประโยชน์ต่อการพัฒนาพฤติกรรมการบริการของ
บุคลากรสายสนับสนุน โรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทยศาสตร์  
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