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บทคัดย่อ 

 
 

 การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ าแนกตาม
ลักษณะส่วนบุคคล ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักศึกษาทันตแพทยศาสตรบัณฑิตช้ันปี 3-6 และนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา ปีการศึกษา 2560 จ านวนทั้งสิ้น 485 คน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 444 คน (ร้อยละ 91.54) กลุ่มตัวอย่างเป็น
นักศึกษาทันตแพทยศาสตรบัณฑิต (ร้อยละ 89.6) และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา (ร้อยละ 10.6) เพศหญิง (ร้อยละ 64.9) 
ช่วงอายุ 22-23 ปี (ร้อยละ 34.9) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถามผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา (Content Validity) จากผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ได้ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67– 1.00 และผ่านการทดลองใช้กับ
นักศึกษาผู้ช่วยทันตแพทย์จ านวน 30 คนที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง เพื่อตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ได้ค่าความเช่ือมั่น
ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.98 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
ค่าที (T-test) ค่าเอฟ (F-test) ความแปรปรวนทางเดียว (One–way ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 ผลการวิจัย พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชา  
ทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.54) 
ด้านการบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.53) ด้านคุณภาพการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.52) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย 4.51) 
ผลการเปรียบเทียบระดับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการ เพศ อายุ มีความคิดเห็นต่อแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ไม่แตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 (p>0.05)   

 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ ส านักงานภาควิชา นักศึกษาทันตแพทยศาสตรบัณฑิต นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา   
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Abstract 
         

The purpose of this study was to evaluate the level of service quality of the administrative office 
of Department of Operative Dentistry and Endodontics, Faculty of Dentistry, Mahidol University. The 
results will be used for further improvement the service quality in the future. The data of this study came 
from a total of 485 undergraduate students (year 3 to 6) and graduate students from academic year 2017, 
a sample of 444 students people (91.54%). The sample consisted undergraduate students (89.6%) and 
graduate students (10.6%), women (64.9%), age range of 22 to 23 (34.9%). The data were collected in a 
from of questionnaire through a content validity check from 3 experts, IOC values ranged form 0.67-1.00 
and passed an experiment with 30 dental assistant students that were a non-sample group to check for 
reliability. The confidence of questionnaire was 0.98. The analyses were using descriptive statistics such 
as percentages, mean and standard deviation, T-test, F-test, One-way ANOVA at a significance level of 
0.05.  

The results show that overall level of  service quality improvement guidelines in the highest level 
including service process factor (4.54%), service factor (4.53%), service quality factor (4.52%) and facilities 
factor (4.51%). According to personal factors of respondents which are recipients, gender, ages, there is 
no statistical difference was found at significant level of 0.05 (p>0.05). 
 

Keywords:  Service Quality, Administrative Office, Undergraduate students, graduate students 
 

หลักการและเหตุผล 
 ภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล แบ่ง
ออกเป็น 2 สาขา คือ สาขาทันตกรรมหัตถการ และ
สาขาวิทยาเอ็นโดดอนต์ รับผิดชอบการเรียนการสอน 
สาขาทันตกรรมหัตถการ หลักสูตรผู้ช่วยทันตแพทย์ 
หลักสูตรทันตแพทยศาสตรบัณฑิต หลักสูตรทันต
แพทยศาสตรบัณฑิต (หลักสูตรนานาชาติ)  หลักสูตร
ประกาศนียบัตรบัณฑิตทางวิทยาศาสตร์การแพทย์
คลินิก สาขาวิชาทันตแพทยศาสตร์ วิชาเอกทันตกรรม
หัตถการ  หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
ทันตกรรมหัตถการ หลักสูตรการฝึกอบรมทันตแพทย์
ประจ าบ้าน  สาขาทันตกรรมหัตถการ และสาขาวิทยา
เอ็นโดดอนต์ หลักสูตรผู้ช่วยทันตแพทย์ หลักสูตรทันต
แพทยศาสตรบัณฑิต หลักสูตรทันตแพทยศาสตร
บัณฑิต (หลักสูตรนานาชาติ)  หลักสูตรประกาศนียบัตร
บัณฑิตทางวิทยาศาสตร์การแพทย์คลินิก สาขาวิชา
ทันตแพทยศาสตร์ วิชาเอกวิทยาเอ็นโดดอนต์ หลักสูตร
วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาทันตแพทยศาสตร์ 
(หลักสูตรนานาชาติ) สาขาวิทยาเอ็นโดดอนต์ หลักสูตร

การฝึกอบรมทันตแพทย์ประจ าบ้าน สาขาวิทยาเอ็นโดดอนต์ 
ภาควิชาเป็นหน่วยงานที่ให้การสนับสนุน การบริการ 
การวิจัย บริการวิชาการแก่สังคม นวัตกรรมใหม่ ๆ  รวมทั้ง
ผลิตบัณฑิตให้สอดคล้องกับแผนการศึกษาแห่งชาติ 
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ โดยมุ่งเน้นให้
บัณฑิตมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ มีคุณธรรม 
จริยธรรม จรรยาบรรณวิชาชีพและมีความส านึกต่อ
สังคม มีความใฝ่รู้และเรียนรู้ด้วยตนเอง เพื่อเป็น
บุคลากรที่มีประโยชน์ต่อการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน 
และให้บริการทุกส่วนงานที่ติดต่อประสานงานและขอความ
ร่วมมือในด้านต่าง ๆ ทั้งส่วนงานภายในและภายนอก การ
บริการจึงเป็นหัวใจส าคัญของการบริหารจัดการ แต่
เนื่องจากการให้บริการในด้านต่าง ๆ  บางครั้งก็ไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ทุกเรื่องเสมอไป จึงต้องมีการ
ช้ีแจงเหตุผลที่ไม่สามารถตอบสนองทุกประการ และทุก
ระดับได้ ซึ่งอาจมาจากหลาย ๆ ปัจจัย จึงควรศึกษาและท า
ความเข้าใจการให้บริการก่อนน าแนวทางไปยึดถือปฏิบัติ
รวมถึงหลักการต่าง ๆ  ที่สามารถน ามาใช้ในการสร้างความ
ประทับใจในการให้บริการ โดยการน ากลยุทธ์ในด้านต่าง 
ๆ รวมถึงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาเป็นสิง่จ าเป็นใน
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การบริหารจัดการมากขึ้น เพื่อพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจและ
ประทับใจ โดยเฉพาะส านักงานภาควิชาทันตกรรม
หัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์  ที่ เกี่ ยวข้องกับ
การศึกษาต้องปรับให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการเพื่อรองรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  
เนื่องจากผู้รับบริการของภาควิชาทันตกรรมหัตถการ
และวิทยาเอ็นโดดอนต์ส่วนใหญ่ คือ นักศึกษา ส านักงาน
ภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ จึงได้มี
การพัฒนาระบบการบริการ เพื่อปรับตัวให้สอดคล้องและ
ทันยุคสมัยที่มีการเปลี่ยนแปลง เพื่อเป็นผู้น าในด้านต่าง ๆ   
ไม่ว่าจะเป็นการน าเอาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ เพื่อ
ความเป็นผู้น าในการแข่งขัน แต่สิ่งที่ไม่สามารถหลีกหนีได้
เลยนั่นก็ คือ การให้บริการ ตามความเป็นจริงด้วย
ขอบเขตและข้อก าหนดบางประการ 
 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรม
หัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อน าผลการวิจัยเป็นแนวทางใน
การพัฒนาการคุณภาพการให้บริการของส านักงาน 
และ เตรี ยมความพร้ อมในการแข่ งขันทางด้ าน
สถานศึกษา จากการวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อ
ภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ 
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล    ในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการด้านต่าง ๆ เพื่อมารองรับ
การบริการที่เกิดขึ้นในอนาคต 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่ อศึ กษาระดับแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรม
หัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 ลักษณะส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็น

ต่อแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน
หรือไม่ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการ การวิจัยเชิงปริมาณโดยการส ารวจและ
เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่ งการสร้าง
แบบสอบถามมีขั้นตอนดังน้ี 

1. ศึกษาเนื้อหาข้อมูลจากแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อน าข้อมูลมาสร้างกรอบแนวคิด
ของการวิจัย และเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม
ให้ครอบคลุมตามความมุ่ งหมายของการศึกษาที่
เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโด
ดอนต์ คณะทันตแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. สร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมและเหมาะสมกับค าถามตามกรอบแนวคิด
การวิจัยที่ก าหนด เพื่อก าหนดด้านเนื้อหาเป็นโครงสร้าง
ของเครื่องมือ โดยค าแนะน าจากที่ปรึกษา เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องและให้ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงแก้ไข 

3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอผู้เช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) ความถูกต้ องของภาษา เพื่ อ
พิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเนื้อหาท่ี
ต้องการจะวัดโดยค านวณหาค่า IOC (Index of  Item 
Objective Congruence) 

 3.1 น า แบบสอบถามที่ ผ่ า นกา ร
ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญเสนอต่อ
ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบและให้ข้อเสนอแนะปรับปรุง
แก้ไข และสร้างแบบสอบถามแล้วน าไปทดลองใช้กับ
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน และน ามาค านวณหาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตาม
วิธีของ (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2558:147) 
 3.2 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบ
ความเชื่อมั่นไปใช้กับประชากรที่ก าหนดไว้ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ ใ ช้ ใ นกา รวิ จั ย ค รั้ ง นี้  คื อ 

นักศึกษาหลักสูตรทันตแพทยศาสตรบัณฑิต นักศึกษา
หลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษา ปีการศึกษา 2560 
ภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์  
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คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ านวน
ทั้งสิ้น 485 คน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 444 คน ข้อมูล ณ 
กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้น าแนวคิดเกี่ยวกับแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการน ามาประยุกต์ ใ ช้กับ

แนวคิ ด ของ  (ต รี เ พชร  อ่ า เ มื อ ง ,  2555 :43-44;  
(Parasuraman and others 1988 อ้างถึงใน ปัณณวัชร์ พัช
ราวลัย, 2559:11-13; และ ภาณุเดช เพียรความสุข และ
คณะ, 2558:98-103) ตามภาพที่ 1 ดังนี้  
 
 

 
         ตัวแปรต้น                                    ตัวแปรตาม         
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  1    กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องแล้วท าการสร้างเครื่องมือที่ใช้
ในการเก็บข้อมูลในการท าวิจัย โดยเครื่องมือที่ใช้ คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaire)  ตามแนวคิดของ     
(ตรีเพชร อ่ าเมือง, 2555:43-44;  (Parasuraman and 
others 1988 อ้างถึงใน ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2559:11-
13; และ ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558:98-
103) โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะส่วนบคุคล 
ได้แก่ ผู้รับบริการ  เพศ อายุ โดยมีลักษณะเป็นค าถาม
แบบตรวจสอบรายการ (Check list)   
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการบริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5  ระดับตามมาตร
วัดของ ลิเคิร์ท  (Likert Scale)  โดยแบ่งระดับความคิดเห็น
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการออกเป็น 5 ระดับ  
คือ  5  (เห็นด้วยมากที่สุด)  4  (เห็นด้วยมาก)  3 (เห็นด้วย
ปานกลาง) 2 (เห็นด้วยน้อย)  และ 1 (เห็นด้วยน้อยที่สุด)  

ส่วนเกณฑ์การแปลผล คือ   4.21 – 5.00  (เห็นด้วยมาก
ที่สุด)  3.41 – 4.20  (เห็นด้วยมาก)  2.61 – 3.40  (เห็นด้วย
ปานกลาง)  1.81 – 2.60  (น้อย)  และ 1.00 – 1.80  (น้อย
ที่สุด)  ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะ 

แบบสอบถามที่พัฒนาสร้างขึ้นผ่านการ
ตรวจสอบความเที่ ยงตรง เ ชิ ง เนื้ อหา  (Content 
Validity) จากผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ซึ่งได้ค่า IOC 
อยู่ระหว่าง 0.67–1.00 และผ่านการทดลองใช้กับ
นักศึกษาผู้ ช่วยทันตแพทย์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล จ านวน 30 คน ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม ผลการทดสอบแบบสอบถามได้ค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.98         

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามล าดับ
ขั้นตอน ดังนี ้
 1.  ผู้วิจัยจัดท าหนังสือถึงหัวหน้าภาควิชาทันตกรรม
หัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ เพื่อขออนุญาตใช้
สถานที่ภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ 

คุณภาพการให้บริการ 
 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านการบริการ 
3. ด้านคุณภาพการให้บริการ  
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

 

 

 

ลักษณะส่วนบุคคล 
 

1. ผู้รับบริการ 
2. เพศ 
3. อาย ุ
 
 
 



วารสาร Mahidol R2R e-Journal ปีท่ี 9 ฉบับท่ี 1 ประจ าเดือนมกราคม-เมษายน 2565 
Received: March 25,2020, Revised: June 30,2021 , Accepted: July 5,2021 

http://doi.org/10.14456/jmu.2022.8 
 

84 
 

คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล และขอ
ความร่วมมือนักศึกษาหลักสูตรทันตแพทยศาสตร
บัณฑิต  และหลักสู ตร ระดับบัณฑิตศึ กษา  ตอบ
แบบสอบถาม 
 2. หัวหน้าภาควิชาทันตกรรมหัตถการและ
วิ ท ย า เ อ็ น โ ด ด อน ต์  ค ณ ะ ทั น ต แ พทย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล อนุญาตแล้ว ผู้วิจัยน าแบบสอบถาม
พร้อมเอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมการวิจัย และหนังสือ
ยินยอมเข้าร่วมการวิจัยไปด าเนินการแจกให้กับ
นักศึกษาตามจ านวนประชากรทั้งสิ้น 485 คน กลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 444 คน น าแบบสอบถาม ที่ได้มา
ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของข้อมูล 
เพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้ วิ จั ย ด า เ นิ น ก า ร ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล จ า ก
แบบสอบถามน าข้อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows 
ตามวิธีของ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553:141-143) ดังนี ้
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล
จ าแนกตาม ผู้รับบริการ เพศ  อายุ  ด้วยสถิติ เชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการแจกแจง
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
 ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ โดยการทดสอบ

สมมติฐานด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ได้แก่ ค่าที (T-test) ค่าเอฟ (F-test) ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยก าหนดค่านัยส าคญั
ทีร่ะดับ 0.05 
 

จริยธรรมการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ส่งโครงร่างงานวิจัยและแบบสอบถาม
เสนอขอรับการพิจารณารับรองจากคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคนประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์
และคณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหิดล (MU-
DT/PY-IRB) ได้รับการพิจารณารับรอง (Certificate of 
Exemption) ร หั ส โ ค ร ง ก า ร  MU-DT/PY-IRB 
2018/DT009 Version 2:2018 หมวดที่ 2 ข้อ 4 รับรอง
วันท่ี 5 กุมภาพันธ์ 2561 
 

ผลการศึกษา 
 ผลกา รศึ กษา ลั กษณะส่ วนบุ คค ล จ า ก
แบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 485 ชุด ได้รับตอบกลับ
จ านวน 444 ชุด (ร้อยละ 91.54) ประกอบด้วยข้อมูล
ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาลักษณะส่วนบุคคลจาก
แบบสอบถามที่ได้รับตอบกลับจ านวน 444 ฉบับ พบว่า          
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาทันตแพทยศาสตร์
ช้ันปี 3 จ านวน 102 คน (ร้อยละ 23)  เพศหญิง จ านวน 
288 คน (ร้อยละ 64.9) ช่วงอายุ 22-23 ปี จ านวน 155 
คน (ร้อยละ 34.9)  ดังตารางที่ 1 

 
 
ตารางท่ี  1   จ านวนและร้อยละของผู้รับบริการ จ าแนกตามข้อมูลลักษณะบุคคล 
                                                                                                 

 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) 
n = 444 

ร้อยละ 
100.0 

1. ผู้รับบริการ 
        นักศึกษาทันตแพทยศาสตร์ชั้นปี 3 
        นกัศึกษาทันตแพทยศาสตร์ชั้นป ี4 
        นกัศึกษาทันตแพทยศาสตร์ชั้นป ี5 
        นกัศึกษาทันตแพทยศาสตร์ชั้นป ี6 
        นกัศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาทันตกรรมหัตถการ 
        นกัศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิทยาเอ็นโดดอนต์ 

 
102 
 98 
101 
 97 
 17 
 29 

 
23.0 
22.1 
22.7 
21.8 
 3.8 
 6.5 
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ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) 
n = 444 

ร้อยละ 
100.0 

2. เพศ 
        ชาย 
        หญิง 
3. อายุ 
       20 – 21  ปี 
       22 – 23  ปี 
       24 – 25  ปี 
       26  ปีขึ้นไป 

 
156 
288 

 
  87 
155 
152 
  50 

 
   35.1 
   64.9 

 
  19.6 
  34.9 
  34.2 
  11.3 

  
 

ส่วนที่ 2  ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรมหัตถการและ 
 

วิ ท ย า เ อ็ น โ ด ด อน ต์  ค ณ ะ ทั น ต แ พทย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ดังตารางที่ 2- 8 

   

ตารางท่ี  2  จ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานภาควิชาทันตกรรมและวิทยาเอ็นโดดอนต์ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล   
                                                                                       

  คุณภาพการใหบ้ริการ
   

 S.D.   การแปลผล 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.54 0.46 มากที่สุด 
2. ด้านการบริการ 4.53 0.45 มากที่สุด 
3. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.52 0.46 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.51 0.46 มากที่สุด 

รวมค่าเฉลี่ย 4.52 0.44 มากที่สุด 

     จากตารางที่ 2  พบว่า แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.52 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

อยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านการบริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.54 และ 4.53 ตามล าดับ  

 
กราฟเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรมและวิทยาเอ็นโดดอนต์        
คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  

x
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                     ภาพที ่2  กราฟเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
 

 ตารางท่ี  3 จ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
        

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  S.D. การแปลผล 

1. การสื่อสาร เผยแพร่ขั้นตอนการให้บริการ 4.53 0.50 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการขอรับบริการมีความสะดวกต่อการให้บริการ 
3. การให้บริการตามความต้องการที่ผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว 
4. มีการให้บริการที่จัดล าดับก่อน-หลัง 
5. มีระบบการให้บริการที่เสมอภาคและเท่าเทียมกัน 

4.56 
4.53 
4.55 
4.53 

0.50  
0.51 
0.53 
0.54    

   มากที่สุด 
   มากที่สุด 
   มากที่สุด 
   มากที่สุด 

รวมค่าเฉลีย่ 4.54 0.46    มากที่สดุ 

 
 จากตารางที่ 3  พบว่า แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลีย่
เท่ากับ 4.54 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมาก

ที่สุด คือ ขั้นตอนการขอรับบริการมีความสะดวกตอ่การ
ให้บริการ และมีการให้บริการที่จัดล าดับก่อน-หลัง โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 และ 4.55 ตามล าดับ  

 
ตารางที่  4  จ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ด้าน
การบริการ 
  

ด้านการบริการ  S.D. การแปลผล 

1. การให้บริการมีความเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ 4.60 0.49 มากที่สุด 
2. การบริการพูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเป็นกันเอง 4.51 0.51        มากที่สุด 
3. การบริการมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 
4. สามารถในการแก้ไขปัญหาที่เกิดระหว่างการให้บริการได้ 
5. สามารถอธบิายข้อมูลและตอบข้อซักถามอยา่งชัดเจนตรงประเด็น 

4.53 
4.48 
4.51 

0.52 
0.52 
0.54 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวมค่าเฉลีย่ 4.53 0.45    มากที่สดุ 
  
 

0

1

2

3

4

5

6

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

ค่า
เฉ

ลี่ย

คุณภาพการให้บริการ

ค่าเฉลี่ยแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

x

x
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 จากตารางที่ 4  พบว่า แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้ออยู่ในระดับมากที่สุด คือ การให้บริการมี

ความเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ และการ
บริการมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และ 4.53 ตามล าดับ  

 

ตารางท่ี  5  จ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ   ด้าน
คุณภาพการให้บริการ  
 

ด้านคุณภาพการใหบ้ริการ  S.D. การแปลผล 

1. ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 4.51 0.51 มากที่สุด 
2. มีความสะดวกรวดเร็วและทันตามก าหนด 4.54 0.50        มากที่สุด 
3. การประสานงานดว้ยใจ 
4. ความมีมนุษยสัมพันธ ์
5. บุคลิกภาพและภาพลักษณ์ 

4.55 
4.51 
4.53 

0.50 
0.51 
0.51 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวมค่าเฉลีย่ 4.52 0.46    มากที่สดุ 
 
 จากตารางที่ 5  พบว่า แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.52 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากที่สุด คือ 

การประสานงานด้วยใจ และมีความสะดวกรวดเร็วและ
ทันตามก าหนดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และ 
4.54 ตามล าดับ 
 

 
ตารางที่ 6  จ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  S.D. การแปลผล 

1. มีวัสดุ อุปกรณ์ อ านวยความสะดวกในการให้บริการอย่างเพยีงพอ 4.48 0.52 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและให้ค าตอบที่เข้าใจเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น 
3. สถานที่ให้บริการเป็นระเบียบ สะอาดและสภาพแวดล้อมที่ดี 
4. สถานที่มีที่นั่งรอรับบริการอย่างเพียงพอ 
5. ส านักงานให้บริการเป็นสัดส่วน 

4.50 
4.50 
4.54 
4.54 

0.51   
0.51 
0.50 
0.50   

    มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

    มากที่สุด 
รวมค่าเฉลีย่ 4.51 0.47     มากที่สดุ 

  
 จากตารางที่ 6  พบว่า แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.51 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากที่สุด คือ สถานที่มี

ที่น่ังรอรับบริการอย่างเพียงพอ และส านักงานให้บริการ
เป็นสัดส่วน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 และ 4.54 
ตามล าดับ 

                                                                                                                                
ตารางท่ี  7  การเปรียบเทียบระดับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามเพศ   
 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิาร  n 
 

S.D. t-test df P-value 

เพศ 
            ชาย 
            หญิง 

 
 

 
156 
288 

 
4.60 
4.48 

 
0.43 
0.44 

 
2.61 

 
442 

 
0.33 

* ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05                                                                              ** ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 

x

x

x
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จากตารางที่ 7  พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศแตกต่าง

กันมีความคิดเห็นต่อแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรมหัตถการและ

วิ ท ย า เ อ็ น โ ด ด อน ต์  ค ณ ะ ทั น ต แ พทย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (p-value>0.05)  

 
ตารางท่ี 8 การเปรียบเทียบระดับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามผู้รับบริการ อายุ 
 

แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบ้ริการ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-test P-value 

ผู้รับบริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

  2.092 
85.889 

    87.981 

5 
438 

     443 

0.41 
0.19 

2.13 0.10 

อายุ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

  1.337 
86.645 

    87.981 

3 
440 

     443 

0.45 
      0.19 

2.26 0.11 

* ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05                                                                                ** ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 
 
จากตารางที่  8  พบว่า  ผู้ รับบริการ อายุ  

แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรม
หัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ คณะทันตแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (p-value>0.05) 
 

การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานภาควิชาทันตกรรมหัตถการและ
วิ ท ย า เ อ็ น โ ด ด อน ต์  ค ณ ะ ทั น ต แ พทย ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล จากนักศึกษาจ านวนท้ังสิ้น 485 คน 
ได้รับตอบกลับจ านวน 444 คน (ร้อยละ 91.54) ผล
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา
ทันตแพทยศาสตร์ ช้ันปี 3 (ร้อยละ 23) มากกว่า
นักศึกษาทันตแพทยศาสตร์ช้ันปี 4,5,6 และนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง      
(ร้อยละ 64.9) ช่วงอายุ 22-23 ปี (ร้อยละ 34.9) แนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการบริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องจากปัจจุบันการบริการเป็น
สิ่งที่ส าคัญบุคลากรจะต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ซึ่งบุคลากรต้องพัฒนาตนเอง 
ด้านความรู้ ทักษะ ในการได้มาซึ่งความรู้  การส่งผ่าน
ความรู้ โดยการน าเอาเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพื่อเพ่ิม 

 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ท าให้บุคลากรสามารถ
น าไปปฏิบัติงานได้จริงรวมถึงความสามารถในการ
ปรับตัวให้เข้ากับการบริการภายใต้สภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550:66)  
ได้กล่าวว่า  คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่
ผู้รับบริการเกิดความคาดหวังว่าจะได้รับข้อมูลจากการ
บริการ  ซึ่ งหากอยู่ ในระดับที่ สามารถยอมรับได้
ผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ และ
จะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่
ละบุคคล ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจและจะเป็นผลมา
จ ากกา รประ เ มิ นผลที่ ไ ด้ รั บจ ากบริ ก ารนั้ น จะ
เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยสภาพแวดล้อม
และสถานการที่เปลี่ยนแปลง                                                                                                                                                                                       
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
กล่าวได้ว่ามีขั้นตอนการให้บริการโดยการจัดท าแผนผัง
การปฏิบัติงานในการอ านวยความสะดวกต่อการ
ให้บริการ การให้บริการจัดล าดับก่อน-หลัง การ
ให้บริการตามความต้องการที่ผู้รับบริการได้อย่าง
รวดเร็ว  มีระบบการให้บริการที่เสมอภาคและเท่าเทียม
กัน บุคลากรมีการพัฒนาด้านการบริการให้เป็นระบบ
โดยการเข้ารับการอบรม เพื่อท าให้มีความรู้ความเข้าใจ
ในระบบและกระบวนการบริการที่ จะส่งผลให้เกิด
การบูรณาการ มีการจัดการความรู้ภายในส านักงาน



วารสาร Mahidol R2R e-Journal ปีท่ี 9 ฉบับท่ี 1 ประจ าเดือนมกราคม-เมษายน 2565 
Received: March 25,2020, Revised: June 30,2021 , Accepted: July 5,2021 

http://doi.org/10.14456/jmu.2022.8 
 

89 
 

และได้น าปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างปฏิบัติงานมาแก้ไข  
ว่าเกิดจากสาเหตุใด เพื่อลดความผิดพลาด ที่จะเกิดขึ้น
ให้เหลือน้อยที่สุด และหาแนวทางในการป้องกันการ
เกิดความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานควบคู่กันไป 
สอดคล้องกับ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
(2542) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ การปฏิบัติรับ
ใช้ให้ความสะดวกในด้านต่าง ๆ ท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภาณุเดช 
เพียรความสุข และคณะ (2558:86) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุบลราชธานี พบว่า การบริการมีการปรับปรุงขั้นตอน
การให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว และมีการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว  
 ด้านการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น กล่าวได้ว่าผู้ให้บริการมีความ
เต็ ม ใจ  มี ความพร้ อมในการ ให้บริ การ  มี ความ
กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ การบริการพูดจาสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถอธิบายข้อมูล ตอบข้อซักถาม
อย่างชัดเจนตรงประเด็น และทักษะที่ใช้ในการบริการมี
ทัศนคติที่ดีต่องานบริการให้ความส าคัญที่จะท าให้งาน
บริการประสบความส าเร็จ สามารถแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึ้นด้วยความเต็มใจ  เพราะเวลาที่ ให้บริการ
เหมาะสมสะดวกส าหรับผู้รับบริการระยะเวลารอคอย
น้อย สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย 
(2561:49) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ โ ด ย ส า ร ร ถ ไ ฟ ฟ้ า  BTS ใ น
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการ  มีความ
สะดวกรวดเร็ว มีความกระตือรือร้นในการบริการและมี
ความตั้งใจมีความพร้อมในการให้บริการที่จะช่วยแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยความเต็มใจ ผู้ให้บริการสามารถ
อธิบายข้อมูล และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจนตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการ และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ภาณุ เดช เพียรความสุข และคณะ 
(2558:88) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อ
การให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี พบว่า 
เจ้าหน้าที่แสดงกิริยามารยาทสุภาพ อ่อนโยน มีมนุษย-
สัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีความสนใจ และเต็มใจใน

การให้บริการทุกครั้งเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น กล่าวได้ว่าผู้ให้
บริการมีบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ที่ดี ประสานงาน
ด้วยใจ มีความสะดวกรวดเร็ว มีมนุษยสัมพันธ์ และทัน
ตามระยะก าหนด ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์แก่
ผู้รับบริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะ
สร้างความแตกต่างของผู้ให้บริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน
ได้ คุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง (2555:38) ได้ศึกษากระบวนการ
ให้บริการของทีมงานเลขานุการผู้บริหาร พบว่า ด้าน
การบริการด้วยใจ ด้านความมีมนุษยสัมพันธ์ และด้าน
บุคลิกภาพและภาพลักษณ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Badara et al. 
(2013 อ้างถึงใน บุญฤทธิ์หวังดี, 2560:28) ได้ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าและการประกันเป็นปัจจัยบ่งช้ี
ที่ส าคัญของความภักดีของลูกค้า พบว่า ลูกค้าจะได้รับ
ความพึงพอใจเมื่อพนักงานธนาคารมีการตอบสนองการ
ให้บริการที่รวดเร็ว มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ลูกค้าประจ า
ของธนาคารอิสลามไนจีเลียให้ความเช่ือมั่นในการ
ปฏิบัติของธนาคาร  
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น กล่าว ได้ว่า
สถานที่มีที่นั่งรอรับบริการอย่างเพียงพอ เป็นระเบียบ 
สะอาด และสภาพแวดล้อมที่ดี เป็นสัดส่วน และภูมิ
ทัศน์ที่เหมาะสม เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าให้ค าตอบที่
เข้าใจเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น มีวัสดุ และครุภัณฑ์ อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการอย่างเพียงพอ สอดคล้อง 
กับงานวิจัยของ ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ 
(2558:85) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อ
การให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี พบว่า 
ระบบการบริการสภาพแวดล้อม คุณภาพการให้บริการ 
ระยะเวลาบริการ และความสะดวกในการบริการ 
นักศึกษามีสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑาทิพย์ โพธิลังกา (2557:104)  
ได้ศึกษาความคาดหวัง ความพึงพอใจและคุณภาพการ
ให้บริการ : กรณีศึกษา ส านักทะเบียนและประมวลผล
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มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจ
ที่ได้รับบริการอ านวยความสะดวก ความสะอาด และ
ภูมิทัศน์ที่เหมาะสม 
 ผลการเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการตามผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการ
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน เพราะว่าคุณภาพ
การให้บริการจะต้องค านึงถึงสิ่งที่สามารถสัมผัสได้ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ์ และนักศึกษา ซึ่งจะต้องมีความ
พร้อมเสมอที่จะให้บริการ เพื่อสร้างความเช่ือถือ
ไว้วางใจให้กับผู้รับบริการในการบริการที่จะตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่นักศึกษาเพิ่มมากขึ้น การบริการอย่างเท่าเทียม
กัน และเท่าเทียมกันโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติกับ
นักศึกษาทุกคนท าให้เกิดความประทับใจและความพึง
พอใจให้กับผู้รับบริการ จึงท าให้ไม่พบความแตกต่าง
ของนักศึกษาหลักสูตรทันตแพทยศาสตรบัณฑิต และ
นักศึกษาหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษา ซึ่งขัดแย้งกับ 
อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กุลิสร์ (2554:18) ได้
กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นกิจกรรมหรืองาน   
ที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถแบ่งแยกได้ ความ
แตกต่างของการบริการในแต่ละครั้งก็แตกตา่งกัน     ซึ่ง
ส่งผลให้การประเมินคุณภาพการให้บริการเป็นไป  ได้
ยาก และการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือ
ใกล้เคียงกันไม่สามารถก าหนดได้แน่นอน 
 ผลการเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการตามเพศ พบว่า เพศแตกต่างกันมี
ความคิดเห็นต่อแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน เพราะว่าเพศชายและเพศหญิง
มีความแตกต่างกันในเรื่องเช้ือชาติ ศาสนา ความเช่ือ 
ความคิด ค่านิยมและทัศนคติ  ทั้ งนี้ เนื่องมาจาก
วัฒนธรรมและสังคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของ
เพศชายและเพศหญิงไว้ต่างกัน เพศหญิงส่วนใหญ่มี
หน้าที่ดูแลสุขภาพของสมาชิกในครอบครัว มีความ
สนใจในรายละเอียดของการบริการที่ได้รับมากกว่า 
เพศชาย ซึ่งเป็นการยากที่จะก าหนดมาตรฐานของการ
บริการได้ว่ารูปแบบใดมีมาตรฐานที่ดีที่สุด จากการวิจัย
ครั้งนี้ เพศชายมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการสูงกว่าเพศหญิง ซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัยของ 
จุฑาทิพย์ โพธิลังกา (2557:103) ได้ศึกษาความคาดหวงั 
ความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ : กรณีศึกษา
ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

พบว่า เพศแตกต่างกันมีความคาดหวัง ความพึงพอใจ
และคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และขัดแย้งกับ
งานวิจัยของ เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557:76) ได้ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์บริการลูกค้าจีเนท   โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ 
จันทบุรี พบว่า เพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน  
 ผลการเปรียบเทียบแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการตามช่วงอายุ พบว่า ช่วงอายุ
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกัน เพราะว่าช่วงอายุ 22-23 ปีส่วนใหญ่เป็น
นักศึกษาทันตแพทย์ประสบการณ์ในการติดต่อสื่อสาร
น้อยกว่านักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จึงสามารถบ่ง
บอกถึงการรับบริการจากเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ผ่านมา
เนื่องมาจากความแปรปรวนของการให้บริการทั้งจาก
ความแปรปรวนของเครื่องมือ อุปกรณ์  เทคโนโลยี   
ต่าง ๆ จะเปลี่ยนแปลงไปตามผู้ให้บริการ ดังนั้น การ
ให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการที่แตกต่างกัน การ
ให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท า
ให้ไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการบริการได้ และการ
ให้บริการจะขึ้นอยู่กับว่าให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน และ
อย่างไร ซึ่ งสอดคล้องกับ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ 
(2551:12-14) ได้กล่าวว่า การบริการตั้งแต่เริ่มต้นจน
สิ้นสุดกระบวนการเป็นกิจกรรมหรืองานที่ไม่มีตัวตน
และไม่สามารถสัมผัสได้ การบริการจะเกิดขึ้นในเวลา
เดียวกันหรือใกล้เคียงกันไม่สามารถก าหนดได้แน่นอน
และการบริการจะเปลี่ยนไปตามผู้ ให้บริการที่มี
พฤติกรรมที่อาจมาจากปัจจัยหลายประการ ซึ่งเป็นผล
มาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม ผู้ให้บริการ
มีการบริการที่หลากหลายและผู้รับบริการก็มีจ านวน
มาก จึงท าให้ผู้ ให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการที่
แตกต่างกันไป 
 
 
สรุปผลการวิจัย  

ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็น
นักศึกษาทันตแพทยศาสตร์ช้ันปี 3 จ านวน 102 คน 
(ร้อยละ 23)  เพศหญิงจ านวน 288 คน (ร้อยละ 64.9) 
ช่วงอายุ 22-23 ปีจ านวน 155 คน (ร้อยละ 34.9) โดย
ภาพรวมแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านการบริการ ด้าน
คุณภาพการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผู้รับบริการ เพศ อายุ มีความคิดเห็นต่อแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานภาควิชา
ทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์   ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p>0.05)   
 

ประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 
ได้ทราบระดับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาน าผลมาปรับปรุง
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ  โดยสามารถน าไป
ประยุกต์ใช้อย่างต่อเนื่อง และมีประโยชน์ต่อภาควิชา
ทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ ต่อไปใน
อนาคต 

 

ข้อเสนอแนะ  
 1. ผู้บริหารควรก าหนดเวลาในการให้บริการ 
ปัจจุบันบุคลากรประสบปัญหาอย่างมากเนื่องจาก
นักศึกษาสามารถติดต่อได้ทุกเวลา ท าให้บุคลากรไม่มี
เวลาเป็นส่วนตัวและบ่อยครั้งที่นักศึกษาติดต่อนอก
เวลาราชการและเมื่อบุคลากรชี้แจงนักศึกษาก็จะแสดง
ท่าทางไม่พอใจ เช่น เวลารับประทานกลางวันนักศึกษา
เข้ามาติดต่อถึงห้องอาหารแจ้งว่าเข้ามาส่งงานให้
อาจารย์ มาขอรับบัตรคนไข้ ส่งงานแลป รับสมุด 
requirement รับเอกสารสอบวิทยานิพนธ์ จะต้องใช้
ด่วนมาก การให้บริการเท่าเทียมกันทุกคนแต่เนื่องจาก
นักศึกษามีจ านวนมากบางครั้งก็ไม่สามารถตอบสนอง
ได้อย่างสมบูรณ์ จึงต้องมีการช้ีแจงเหตุผลที่ไม่สามารถ
ตอบสนองทุกอย่างและทุกคนได้ ซึ่งนักศึกษาท่ีมาติดต่อ
มีความหลากหลายบางครั้งการให้บริการท าให้เกิด
ปัญหา 
  2. ผู้บริหารควรน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยใน
การก าหนดนโยบายพัฒนา ปรับปรุง วางแผนแนวทาง
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเป็นระบบ โดย
การเ ช่ือมโยงเรื่องราวต่าง ๆ เข้าด้วยกัน เพื่อให้
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของภาควิชาสามารถน าไป
ประยุกต์ใช้ในการบริการให้เกิดความคล่องตัว ให้กับ
บุคลากรมีพฤติกรรมและทัศนคติที่ดีต่อนักศึกษาที่
สามารถสร้างความประทับใจ เพื่อให้ตรงกับความ
ต้องการของนักศึกษาที่สะดวกและรวดเร็ว  
 3. ควรก าหนดแผนด้านบุคลากร เริ่มตั้งแต่
วิธีการสรรหาบุคคลเพื่อปฏิบัติงานด้านการบริการให้มี

ใจรักในงานบริการ ก าหนดเพิ่มในคุณบัติ เฉพาะ
ต าแหน่งของผู้ที่ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ ให้มีใจรัก
ในการให้บริการ บริการด้วยความเต็มใจ และใช้ประกัน
คุณภาพเป็นเครื่องมือวัดแบบประเมินผลการปฏิบัติงาน  
 4. ผลการวิจัยแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการทั้ง 4 ด้าน พบว่า ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านการบริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ
มากที่สุด แต่มี 1 ด้าน คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ซึ่งด้านนีอ้ยู่ในระดับน้อยที่สุด ผู้วิจัยน าผลการวิจัยเสนอ
หัวหน้าภาควิชาทันตกรรมหัตถการและวิทยาเอ็นโดดอนต์ 
เพื่อปรับปรุงแก้ไขโดยการปรับเปลี่ยนการให้บริการ 
และน าไปประกอบการวางแผนแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการในการสร้างช่องทางการให้บริการ
แบบใหม่ผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ แท็บ
เล็ต (Tablet) โน๊ตบุ๊ค (Notebook) โทรศัพท์มือถือ
สมาร์ทโฟน (Smart phone) อินเตอร์เน็ต (Internet) 
ใช้สื่อ Social  ผ่านอุปกรณ์ที่มี Wi-Fi  ให้กับนักศึกษา
เพื่อท าให้เข้าถึงการบริการที่สะดวกและรวดเร็ว ซึ่ง
หลั งจากการปรับปรุ งแก้ ไขเรี ยบร้อยแล้วน า ไป
ปฏิบัติงานท าให้ระบบการบริการเกิดความคล่องตัว 
บุคลากรมีพฤติกรรมและทัศนคติที่ดีต่อนักศึกษาท าให้
นักศึกษาเกิดความพึงพอใจในการบริการมากยิ่งข้ึน      
 5. ผู้วิจัยมีแนวคิดว่าแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจ าเป็นจะต้องอาศัยทั้ง
ศาสตร์และศิลป์ของการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ 
และท าความเข้าใจลักษณะของแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ เพราะคุณภาพการให้บริการเป็น
สิ่งส าคัญและมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับนักศึกษาใน
สถานศึกษา นักศึกษาจะรู้ สึกประทับใจและเกิด
ความรู้ สึก ช่ืนชมภาควิชา เมื่อได้รับคุณภาพการ
ให้บริการที่ดีและตรงตามวัตถุประสงค์ที่มาติดต่อ
ภาควิชา ดังนั้น คุณภาพการให้บริการจึงเป็นเครื่องมือ
ในการสนับสนุนงานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ 
การบริการผู้ป่วย และงานในด้านอ่ืน ๆ บุคลากรทุกคน
ในภาควิชาควรให้ความร่วมมือร่วมแรงและร่วมใจใน
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  เพื่อขับเคลื่อน
คุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
ซึ่งเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับภาควิชาท าให้
คุณภาพการให้บริการบรรลุตามวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของภาควิชา โดยการสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดให้กับนักศึกษา เพราะว่านักศึกษาทุกคนถือเป็น
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สิ่งส าคัญที่สะท้อนการให้บริการจะได้น าไปจัดท า
แผนการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้เกิด
ประสิทธิภาพ ถึงแม้ว่าผลการวิจัยทุกด้านจะอยู่ในระดบั
มากที่สุดบุคลากรก็ควรปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการดียิ่งขึ้นต่อไปในอนาคต  
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