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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินระดับคุณภาพการบริการ และเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของ
ส านักงานคณบดี คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ตามประเภทบุคลากรของผู้รับบริการ ประสบการณ์การมา
รับบริการ และการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร โดยส ารวจความคิดเห็นของ บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน ต่อคุณภาพ
การบริการของส านักงานคณบดี จ านวน 154  คน ระหว่างเดือนมกราคม - กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 วิเคราะห์แบบสอบถาม
ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ  ค่าที และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 กลุ่มตัวอย่างเป็นสายสนับสนุน  ร้อยละ 
53.9 และสายวิชาการ ร้อยละ 46.1 มีประสบการณ์มารับบริการงานบริหารทรัพยากรบุคคล มากที่สุด (ร้อยละ 90.3) 
โดยมีจ านวนครั้งของการมารับบริการ 10 ครั้งขึ้นไปมากที่สุด (ร้อยละ 37.0) และบุคลากรส่วนใหญ่ รับรู้ข้อมูลข่าวสาร
จากหนังสือเวียนของหน่วยงานมากที่สุด (ร้อยละ 63.7)  ผลการส ารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการ
ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเม่ือพิจารณาในรายด้าน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ด้านการสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และ
ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ พบว่า บุคลากรมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี
ระดับมาก  ในด้านการสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.73 จากคะแนนเต็ม 5) และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.68) ส่วนรายด้านที่มีความคิดเห็นระดับปานกลาง คือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
(ค่าเฉลี่ย 3.63) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.63) และด้านความเห็นอกเห็นใจและ
เข้าใจผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.58) ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการ  ไม่พบความแตกต่างกันในภาพรวม 
ระหว่างประเภทบุคลากร ประสบการณ์การมารับบริการในหน่วยงานของส านักงานคณบดี และการรับทราบข้อมูล
ข่าวสารเก่ียวกับการบริการผ่านช่องทางการรับทราบข้อมูล  
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Abstract 
 

The objectives of this study were to evaluate and compare the service quality of the Dean’s 
Office, Faculty of Public Health, Mahidol University according to staff categories, experience of service 
recipients and channels of information dissemination. A total of 154 questionnaires were distributed to 
the faculty’s academic and support staffs from January to February 2018 to survey their opinion on the 
service quality. The commercial statistical computer program was used in data analysis for mean 
standard deviation, t-test and analysis of variance at 0.05 significant level. 53.9% of support staffs and 
46.1% of academic staffs have the highest experience in receiving human resource management 
services (90.3%) with the number of visits over 10 times (37.0%) and most of the staffs received the 
information from the agency circular letter (63.7%). The staff opinion on the service quality was at a 
moderate level. Considering 5 aspects including tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 
understanding, the results revealed that the staff rated the service assurance and tangible at a high 
level with the mean scores of 3.73 and 3.68 out of 5 respectively. The moderate response levels were 
found in reliability (mean 3.63), responsiveness (mean 3.63), and understanding (mean 3.58). 
Comparisons on overall service quality according to staff categories, the experience of service recipients 
and channels of information dissemination indicated no significant differences.    

 
Key words: Service Quality, Dean’s Office, Responsiveness, Reliability, Assurance 
 

หลักการและเหตุผล 
  การท างานในยุคปัจจุบัน องค์กรต่างๆ ไม่ว่าจะ
เป็นภาครัฐหรือภาคเอกชน จ าเป็นต้องเน้นคุณภาพใน
การปฏิบัติงานและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
แม้กระทั่งการประเมินตนเองขององค์กร (Education 
Criteria for Performance Excellence, EdPEx)  ใ น
หมวดที่ 3 และหมวดที่ 6 ยังให้ความส าคัญในการฟัง
เสียงลูกค้าเก่ียวกับความคิดเห็น ความต้องการ และ
ความคาดหวังในการบริการด้านต่างๆ ขององค์กร 
ตามที่ ร ะบุ ใน เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่ อ ก า ร
ด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561 (ส านักงาน
มาตรฐานและประเมินผลอุดมศึกษา ส านักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษา) แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการ
บริการมีความส าคัญยิ่งต่อองค์กร จึงท าให้องค์กรต่างๆ 
จ าเป็นต้องมีการพัฒนาระบบการท างาน เพื่อปรับตัวให้
สอดคล้อง กับเหตุการณ์ปัจจุบันที่เปลี่ยนแปลง เช่น 
การน าเอาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ประกอบใน
การท างานเพิ่มมากขึ้น เพื่อความก้าวล้ าน าหน้าคู่แข่ง
ขัน แต่มีสิ่งหน่ึงที่องค์กรต่างๆ ไม่สามารถหลีกเลี่ยงหรือ
ปฏิเสธได้ คือ คุณภาพการบริการ เพราะว่าคุณภาพการ
บริการเป็นหน่ึงเครื่องมือที่สนับสนุนการท างานของ

บุคลากรในด้านต่างๆ ให้ประสบผลส าเร็จ และสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ คุณภาพการบริการคือ
การให้ความช่วยเหลือหรือการอ านวยประโยชน์และ
ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการให้ได้รับ
ความพึงพอใจและประทับใจมากที่สุด  

ก า ร บ ริ ก า ร อ ย่ า ง มี คุ ณ ภ า พ  ( Service 
Quality) เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการและ
ความคาดห วังหรื อมากกว่ าความคาดห วั ง ข อง
ผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการครั้ง   
น้ัน ๆ (รัตนะ  อินจ๋อย, 2551) Parasuraman et al. 
(1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือการประเมิน
การให้บริการโดยรวม โดยใช้เครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพ
การบริการที่เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) 
ที่ มีเกณฑ์วัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจ (Reliability) การตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ (Responsiveness)  การสร้างความ
ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) และความเห็นอก
เห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) คุณภาพการ
บริการเป็นสิ่งชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดย
ผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการ
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ได้ดีเพียงใด การส่งมอบการบริการที่ มีคุณภาพ จึง
หมายถึงการตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความ
คาดหวังของผู้รับบริการ (Lewis and Blooms, 1983)  

ส านักงานคณบดี เป็นหน่วยงานหน่ึงที่อยู่
ภายใต้การบริหารงานของคณะสาธารณสุขศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยแบ่งการบริหารงานออกเป็น 
10 งาน ได้แก่  งานบริหารทั่วไป งานบริหารทรัพยากร
บุคคล งานการคลัง พัสดุ และบริหารสินทรัพย์  งาน
แผนพัฒนาและระบบคุณภาพ งานวิจัยและวิชาการ 
งานบริหารเครื่องมือกลาง งานบริหารการศึกษาและ
กิจการนักศึกษา งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ งาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และงานกายภาพ 
สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย ส านักงานคณบดี มี
หน้าที่สนับสนุนและให้การบริการทั้งหน่วยงานภายใน 
และหน่วยงานภายนอกคณะสาธารณสุขศาสตร์  ได้แก่ 
บุคลากรสายวิชาการ และสายสนับสนุน นักศึกษา และ
บุคคลทั่วไป คุณภาพการให้บริการจึงถือว่าเป็นหัวใจ
ส าคัญ แม้ว่าคณะสาธารณสุขศาสตร์ได้พัฒนาบุคลากร
ของส านักงานคณบดีมาอย่างต่อเน่ือง  แต่เน่ืองจากการ
ให้บริการของส านักงานคณบดีน้ันมีหลายด้านและ
หลายขั้นตอน จึงท าให้บางครั้งไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ หรือเกิดปัญหาความ
ล่าชา้ในการบริการ  

ดังน้ัน เพื่อเป็นการพัฒนาการบริการของ
ส า นั ก ง า น ค ณ บ ดี  ค ณ ะ ส า ธ า ร ณ สุ ข ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น และยังไม่มี
การศึกษาเรื่องน้ีมาก่อน คณะผู้ วิจัยจึงสนใจศึกษา
คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี เพื่อพัฒนา
งานประจ าสู่งานวิจัย (R2R: Routine to Research) 
และน าผลการศึกษาที่ได้ไปใช้เป็นแนวทางปรับปรุงและ
พัฒนาระบบการบริการของส านักงานคณบดี ก าหนด
มาตรฐานการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ  และเป็น
แนวทางในการก าหนดนโยบายของคณะสาธารณสุข
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ต่อไป  

 

วัตถุประสงค์  
1. เพื่อประเมินระดับคุณภาพการบริการของ

ส านักงานคณบดี คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
มหิดล 

2. เพื่ออธิบายประเภทบุคลากร ประสบ- 
การณ์ การมารับบริการ และการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับการบริการของส านักงานคณบดี 

3. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการ 
ตามประเภทบุคลากรของผู้รับบริการ ประสบการณ์การ
มารับบริการ และการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร  

 

สมมุติฐานในการวิจัย 
            1. บุคลากรสายวิชาการ และสายสนับสนุน 
รับรู้คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี คณะ
สาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล แตกต่างกัน 
 2. ประสบการณ์การมารับบริการที่แตกต่าง
กัน จะรับรู้คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี 
แตกต่างกัน 
 3. การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ
ของส านักงานคณบดี ที่แตกต่างกัน จะมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี แตกต่างกัน 

 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ 
     1.1 ประเภทบุคลากร ประกอบด้วย สาย
วิชาการ และสายสนับสนุน  

     1.2 ประสบการณ์การมารับบริการ คือ 
จ านวนครั้งของผู้มารับบริการจากส านักงานคณบดี 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  

       1.3 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการ
บริการของส านักงานคณบดี คือ แหล่งข้อมูลการที่
ผู้รับบริการได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการของ
ส านักงานคณบดี  

   2. ตัวแปรตาม ได้แก่ การรับรู้คุณภาพการ
บริการของส านักงานคณบดี คณะสาธารณสุขศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ตามแนวคิดคุณภาพบริการ 5 ด้าน 
ของ Parasuraman et al. (1988) ประกอบด้วย 1) ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 2) ความเชื่อถือ
ไ ว้วางใจ (Reliability)  3 ) การตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 4) การสร้าง
ความ ม่ันใ จแ ก่ผู้ รั บบริ ก าร  (Assurance) และ  5 ) 
ความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
       ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดัง
แผนภูมิที่ 1 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย เรื่อง “คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี คณะสาธารณสุขศาสตร์

มหาวิทยาลัยมหิดล” 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยครั้ ง น้ี เป็นการ วิจัยเชิงพรรณนา 

(Descriptive Research) ด้วยการส ารวจแบบ 
 

ภาคตั ด ข วา ง  ( Cross- Sectional Survey)  และ ใ ช้  
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร 

บุคลากรของคณะสาธารณสุขศ า สต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล สายวิชาการและสายสนับสนุน 
ทั้งหมด 280 คน จ าแนกเป็นสายวิชาการ จ านวน 133 
คน และสายสนับสนุน จ านวน 147 คน 

 
  เกณฑ์คัดเข้า (Inclusion criteria) 
 1) บุคลากรคณะสาธารณสุขศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล สายวิชาการและสายสนับสนุน  ทั้ง
เพศชายและเพศหญิง 
 2) บุคลากรที่มีสัญชาติไทย 
 3) สมัครใจเข้าร่วมโครงการวิจัย โดย
ได้รับการบอกกล่าวอย่างเต็มใจ 

 เกณฑ์คัดออก (Exclusion criteria) ผู้ที่อยู่
ระหว่าง การลาศึกษาต่อ ลากิจ ลาป่วย ลาพักผ่อน ลา
คลอดและลาอุปสมบทในช่วงเวลาที่เก็บข้อมูล 

  

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ ใช้ในการรวบรวมข้อมูล เป็น

แบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยสร้างขึ้นตามแนวคิดคุณภาพ
บ ริ ก า ร  5  ด้ า น  โ ด ย ป ร ะ ยุ ก ต์ จ า ก  SERVQUAL 
Questionnaire (Parasuraman et al.; 1988)  แ ล ะ
ปรับปรุงจากแบบสอบถามงานวิจัยของสุมา เหมฑัต 
[วิทยานิพน ธ์ปริญญา วิทย าศ าสตรมหา บั ณฑิ ต 
(สาธารณสุขศาสตร์) สาขาวิชาเอกบริหารสาธารณสุข 
บัณฑิตวิทยาลัย; 2555] เครื่องมือส าหรับการวิจัยครั้งน้ี 
มีจ านวน 3 ส่วนดังน้ี  
              ส่วนที่ 1  ข้อค าถามเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการของส านักงานคณบดี คณะสาธารณสุขศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล มีเน้ือหาเก่ียวกับ  1) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  ได้แก่ เครื่องมือ บุคลากร การ
ใช้สัญลักษณ์ และเอกสาร จ านวน 4 ข้อ 2 ) ความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ จ านวน 4 ข้อ 3) การตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ  จ านวน 4 ข้อ 4) การ

   ประเภทบุคลากร 
    สายวิชาการ 
    สายสนับสนุน  

 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

         

 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
    (Responsiveness) 
4. การสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
5. ความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ประสบการณ์การมารับบริการ 
 
 

 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับ 
   การบริการของส านักงานคณบดี 
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สร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ จ านวน 4 ข้อและ 5) 
ความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ จ านวน 5 ข้อ  

ลักษณะแบบสอบถามส่วนที่ 1 มีเกณฑ์ให้
เลือกตอบและให้คะแนนตามความคิดเห็น เป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของ 
Likert’s Scale แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังน้ี 1 หมายถึง น้อย
ที่สุด ,  2 หมายถึง น้อย , 3 หมายถึง ปานกลาง ,  4 
หมายถึง มาก  และ 5 หมายถึง  มากที่สุด 
              ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
ทั่วไปจากผูร้ับบริการ  

   ส่วนที่  3 ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบ 
สอบถาม ได้แก่ ประเภทบุคลากร ประสบการณ์การมา
รับบริการ และการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการ
บริการของส านักงานคณบดี  

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยเริ่มเก็บข้อมูลตั้งแต่ วันที่ 
29 มกราคม – 15 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล 
  การวิจัยน้ีได้ผ่านการรับรองจริยธรรมจาก
คณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล COA.No. 
MUPH 2018-005 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เม่ือรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแบบสอบถามที่ได้ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
          1.1 สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ค่าร้อยละ และแจก
แจงความถี่/ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 1.2 สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่าที (t-
test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) โดยก าหนดค่านัยส าคัญที่ระดับค่า 0.05  
ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษา ประกอบด้วยข้อมูลดังต่อไปน้ี  
 ส่งแบบสอบถาม จ านวน 280 ชุด ได้คืนกลับ

จ านวน 154 ชุด (ร้อยละ 55) ของบุคลากรทั้งหมด 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 154 คน เป็นบุคลากรสาย
สนับสนุน จ านวน 83 คน (ร้อยละ 53.9)  และสาย
วิชาการ จ านวน 71 คน (ร้อยละ 46.1) มีประสบการณ์ 
ในการมารับบริการงานบริหารทรัพยากรบุคคล มาก
ที่สุด จ านวน 139 คน (ร้อยละ 90.3) จ านวนครั้งของ
การมารับบริการ 10 ครั้ง ขึ้นไปมีมากที่สุด จ านวน 57 
คน (ร้อยละ 37.0) และบุคลากรส่วนใหญ่รับรู้ข้อมูล
ข่าวสารจากหนังสือเวียนคณะฯ มากที่สุด จ านวน 98 
คน (ร้อยละ 63.7) ดังแสดงในตารางที่ 1 

 

ตารางท่ี  1 จ านวนและร้อยละของบุคลากร จ าแนกตามข้อมูลท่ัวไป  
ข้อมูลทั่วไป             จ านวน ร้อยละ 

ประเภทบุคลากร 
สายวิชาการ 71 46.1 
สายสนับสนุน 83 53.9 

ประสบการณ์ในการรับบริการของส านักงานคณบดี (เลือกตอบได้หลายข้อ) 
งานบริหารทั่วไป  98 63.6 

งานบริหารทรัพยากรบุคคล 139 90.3 

งานการคลัง พัสดุ และบริหารสินทรัพย์ 90 58.4 
งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ  64 41.6 
งานวิจัยและวิชาการ 91 59.1 
งานบริหารเครื่องมือกลาง 65 42.2 
งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 80 51.9 
งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 74 48.1 
งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 91 59.1 
งานกายภาพ สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย 84 54.5 
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ข้อมูลทั่วไป             จ านวน ร้อยละ 
จ านวนคร้ังของการรับบริการของหน่วยงานส านักงานคณบดี 

ไม่เคยรับบริการ 5 3.2 
1-3 ครั้ง 35 22.7 
4-6 ครั้ง 36 23.4 
7-9 ครั้ง 21 13.7 
10 ครั้งขึ้นไป 57 37.0 

การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
หนังสือเวียนของคณะฯ  98 63.6 
ประกาศคณะฯ 57 37.0 
ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 75 48.7 
ผู้บังคับบัญชา 59 38.3 
เว็บไซด์ของคณะฯ   68 44.2 
อ่ืน ๆ (Application Line, Facebook, บุคลากรภายใน 
คณะฯ, การประชุมภาควิชาฯ) 

34 22.1 

 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์คุณภาพการบริการ 5 
ด้าน จากตารางที่ 2 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการ
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.65 และรายด้านที่มีระดับคุณภาพบริการฯ 

อยู่ในระดับมาก คือ ด้านการสร้างความม่ันใจแก่ผู้มารับ
บริการ และด้านความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ย 3.73 
และ 3.68 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 2  จ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี  
              คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  

คุณภาพการบริการ n Mean S.D ระดับคุณภาพการบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 154 3.68 0.58 มาก 
ด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจ 153 3.63 065 ปานกลาง 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 153 3.63 0.74 ปานกลาง 
ด้านการสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 154 3.73 0.66 มาก 
ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ 151 3.58 0.68 ปานกลาง 
ภาพรวม 154 3.65 0.60 ปานกลาง 

ส่วนที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี ตามประเภท
บุคลากร ประสบการณ์การมารับบริการหน่วยงานใน    

ส านักงานคณบดี จ านวนครั้งของการมารับบริการ และ
การรับข้อมูลข่าวสารจากช่องทางการรับทราบข้อมูล 
แสดงในตารางที่ 3-6  

 

ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี ตามประเภทของบุคลากร   
คุณภาพการบริการ ประเภทบุคลากร t-test df P-value 

สายวิชาการ สายสนับสนุน 
n Mean S.D. n Mean S.D. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 71 3.74 0.58 83 3.63 0.57 1.150 152 0.252 
ด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจ 70 3.67 0.62 83 3.59 0.67 0.720 151 0.472 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

70 3.67 0.74 83 3.59 0.74 0.665 151 0.507 

ด้านการสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 71 3.76 0.63 83 3.70 0.68 0.548 152 0.585 
ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ 69 3.54 0.68 82 3.61 0.70 0.592 149 0.555 
คุณภาพบริการในภาพรวม 71 3.67 0.57 83 3.62 0.62 0.470 152 0.639 
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จากตารางที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี จ าแนก
ตามประเภทบุคลากร พบว่า บุคลากรสายวิชาการรับรู้
คุณภาพบริการด้วยค่าเฉลี่ย  (Mean = 3.67) สูงกว่า

บุคลากรสายสนับสนุนเล็กน้อย (Mean = 3.62) และเม่ือ
น ามาทดสอบทางสถิติ พบว่า ไม่แตกต่างกันในภาพรวม
และรายด้าน  

 
ตารางท่ี 4 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี จ าแนกตามประสบการณ์
การรับบริการ หน่วยงานในส านักงานคณบดี  

คุณภาพการบริการ หน่วยงานในส านกังานคณบด ี ประสบการณ์มารับบริการ P-value 
เคย ไม่เคย 

Mean S.D. Mean S.D.  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ งานบริหารทั่วไป 3.66 0.54 3.73 0.63 0.484 

งานบริหารทรัพยากรบุคคล 3.67 0.57 3.78 0.63 0.501 
 งานคลัง พัสดุ และสินทรัพย์ 3.63 0.53 3.76 0.63 0.188 
 งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ 3.63 0.60 3.72 0.56 0.389 
 งานวิจัยและวิชาการ 3.70 0.58 3.66 0.58 0.647 
 งานบริหารเครื่องมือกลาง 3.76 0.57 3.62 0.58 0.141 
 งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 3.70 0.57 3.66 0.58 0.624 
 งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 3.70 0.54 3.66 0.61 0.666 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3.70 0.54 3.66 0.63 0.681 
 งานกายภาพ สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย 3.63 0.54 3.74 0.61 0.259 
ด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจ งานบริหารทั่วไป 3.56 0.62 3.74 0.69 0.109 
 งานบริหารทรัพยากรบุคคล 3.60 0.65 3.94 0.48 0.062 
 งานคลัง พัสดุ และสินทรัพย์ 3.50 0.62 3.81 0.65 0.003* 
 งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ 3.58 0.71 3.66 0.60 0.480 
 งานวิจัยและวิชาการ 3.58 0.68 3.69 0.59 0.330 
 งานบริหารเครื่องมือกลาง 3.62 0.68 3.63 0.62 0.878 
 งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 3.57 0.66 3.69 0.63 0.274 
 งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 3.55 0.70 3.70 0.59 0.156 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3.59 0.65 3.68 0.65 0.446 
 งานกายภาพ สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย 3.51 0.66 3.76 0.61 0.019* 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

งานบริหารทั่วไป 3.59 0.74 3.69 0.74 0.451 
งานบริหารทรัพยากรบุคคล 3.61 0.75 3.78 0.66 0.414 

 งานคลัง พัสดุ และสินทรัพย์ 3.55 0.73 3.81 0.65 0.124 
 งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ 3.58 0.81 3.65 0.69 0.571 
 งานวิจัยและวิชาการ 3.69 0.79 3.66 0.66 0.631 
 งานบริหารเครื่องมือกลาง 3.70 0.71 3.57 0.76 0.320 
 งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 3.64 0.72 3.61 0.76 0.828 
 งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 3.55 0.76 3.69 0.71 0.243 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3.65 0.68 3.59 0.83 0.675 
 งานกายภาพ สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย 3.57 0.72 3.69 0.76 0.308 
ด้านการสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ งานบริหารทั่วไป 3.68 0.67 3.82 0.64 0.204 

งานบริหารทรัพยากรบุคคล 3.71 0.67 3.93 0.52 0.226 
 งานคลัง พัสดุ และสินทรัพย์ 3.62 0.66 3.85 0.63 0.068 
 งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ 3.68 0.72 3.77 0.61 0.387 
 งานวิจัยและวิชาการ 3.69 0.68 3.78 0.62 0.404 
 งานบริหารเครื่องมือกลาง 3.78 0.63 3.69 0.68 0.425 
 งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 3.69 0.65 3.77 0.67 0.461 
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คุณภาพการบริการ หน่วยงานในส านกังานคณบด ี ประสบการณ์มารับบริการ P-value 
เคย ไม่เคย 

Mean S.D. Mean S.D.  
 งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 3.67 0.70 3.79 0.61 0.236 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3.72 0.65 3.74 0.68 0.875 
 งานกายภาพ สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย 3.67 0.67 3.81 0.63 0.181 
ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจ
ผู้รับบริการ 

งานบริหารทั่วไป 3.53 0.69 3.66 0.69 0.283 
งานบริหารทรัพยากรบุคคล 3.56 0.70 3.74 0.52 0.362 

 งานคลัง พัสดุ และสินทรัพย์ 3.52 0.70 3.66 0.66 0.239 
 งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ 3.51 0.76 3.63 0.63 0.293 
 งานวิจัยและวิชาการ 3.52 0.72 3.67 0.63 0.187 
 งานบริหารเครื่องมือกลาง 3.58 0.69 3.57 0.69 0.961 
 งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 3.57 0.68 3.58 0.71 0.975 
 งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 3.50 0.73 3.65 0.64 0.188 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3.58 0.65 3.57 0.74 0.911 
 งานกายภาพ สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย 3.52 0.69 3.64 0.69 0.296 
คุณภาพบริการในภาพรวม งานบริหารทั่วไป 3.61 0.59 3.71 0.62 0.284 
 งานบริหารทรัพยากรบุคคล 3.63 0.61 3.78 0.52 0.350 

 งานคลัง พัสด ุและสินทรัพย ์ 3.57 0.59 3.75 0.59 0.060 

 งานแผนพัฒนาและระบบคุณภาพ 3.60 0.67 3.68 0.54 0.424 

 งานวิจัยและวิชาการ 3.62 0.63 3.68 0.55 0.527 

 งานบริหารเครื่องมือกลาง 3.69 0.59 3.62 0.61 0.487 

 งานบริหารการศึกษาและกิจการนักศึกษา 3.64 0.61 3.65 0.59 0.891 

 งานวิเทศและการประชาสัมพันธ์ 3.59 0.64 3.70 0.56 0.279 

 งานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 3.65 0.58 3.64 0.63 0.907 

 งานกายภาพ สิ่งแวดล้อม และความปลอดภัย 3.58 0.60 3.72 0.59 0.413 
 

จากตารางที่ 4 การเปรียบเทียบการรับรู้
คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี จ าแนกตาม
ประสบการณ์มารับบริการหน่วยงานในส านักงาน
คณบดี  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การบริการของผู้ที่เคยมารับบริการ และไม่เคยมารับ
บริการภายในส านักงาน  10 หน่วยงาน พบว่า คุณภาพ

การบริการในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นในรายข้อ 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ของงานคลัง พัสดุ และ
สินทรัพย์ และงานกายภาพ สิ่งแวดล้อมและความ
ปลอดภัย ผู้ที่ไม่เคยมารับบริการมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าผู้เคย
มารับบริการ โดยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p=0.003) และ (p=0.019) ตามล าดับ 

 
 

ตารางท่ี 5 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี ตามจ านวนครั้งของการมา
รับบริการ  
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คุณภาพการบริการ 

จ านวนครั้งของการมารับบริการ P-value 
ไม่เคย 1-3 ครั้ง 4-6 ครั้ง 7-9 ครั้ง 10 ครั้งขึ้นไป  

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.96 0.87 3.64 0.55 3.75 0.56 3.85 0.57 3.66 0.54 0.033* 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 3.25 0.31 3.63 0.65 3.55 0.64 3.72 0.75 3.66 0.63 0.652 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

3.00 0.70 3.57 0.69 3.64 0.82 3.63 0.84 3.70 0.68 0.466 

ด้านการสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 3.55 0.44 3.74 0.65 3.66 0.72 3.76 0.72 3.76 0.71 0.897 
ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจ
ผู้รับบริการ 

3.25 0.41 3.60 0.62 3.54 0.82 3.59 0.78 3.61 0.63 0.885 

คุณภาพบริการในภาพรวม 3.15 0.45 3.64 0.56 3.63 0.64 3.70 0.70 3.68 0.57 0.422 
 

จากตารางที่ 5 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี จ าแนกตามครั้งการมารับ

บริการหน่วยงานในส านักงานคณบดี พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวนครั้งของการมารับบริการ 7-9 

ครั้ง มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าผู้ไม่เคยมารับบริการ เคยมารับบริการ 1-3 ครั้ง เคยมารับบริการ 4-6 ครั้ง และเคยมารับบริการ 10 

ครั้งขึ้นไป แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p = 0.033) ส่วนด้านอ่ืนๆ พบว่า ไม่แตกต่างกัน  
 
 

ตารางท่ี 6 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี ตามการรับข้อมูลข่าวสาร
จากช่องทางการรับทราบข้อมูล  

 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ช่องทางการรับทราบขอ้มูล 
การรับทราบขอ้มูล P-value 

 ทราบ ไม่ทราบ 
Mean S.D. Mean S.D.  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

หนังสือแจ้งเวียนของส่วนงาน 3.66 0.59 3.72 0.54 0.542 
ประกาศของคณะฯ 3.79 0.52 3.62 0.62 0.065 

 ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 3.71 0.54 3.66 0.566 0.572 
 ผู้บังคับบัญชา 3.62 0.54 3.72 0.59 0.269 
 เว็บไซต์ของคณะฯ 3.58 0.59 3.76 0.56 0.059 
 ด้านอ่ืน ๆ (Application Line, Facebookฯ) 3.59 0.59 3.71 0.57 0.273 
ด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจ หนังสือแจ้งเวียนของส่วนงาน 3.63 0.60 3.62 0.73 0.945 
 ประกาศของคณะฯ 3.70 0.52 3.58 0.71 0.294 
 ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 3.63 0.61 3.63 0.68 0.986 
 ผู้บังคับบัญชา 3.51 0.70 3.70 0.60 0.078 
 เว็บไซต์ของคณะฯ 3.47 0.64 3.75 0.62 0.006* 
 ด้านอ่ืน ๆ (Application Line, Facebookฯ) 3.49 0.75 3.67 0.61 0.168 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

หนังสือแจ้งเวียนของส่วนงาน 3.66 0.72 3.56 0.77 0.394 
ประกาศของคณะฯ 3.66 0.56 3.60 0.83 0.615 

 ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 3.58 0.66 3.67 0.81 0.469 
 ผู้บังคับบัญชา 3.50 0.75 3.71 0.72 0.094 
 เว็บไซต์ของคณะฯ 3.44 0.81 3.77 0.64 0.006* 
 ด้านอ่ืน ๆ (Application Line, Facebookฯ) 3.50 0.87 3.66 0.70 0.267 
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คุณภาพการบริการ 

 
ช่องทางการรับทราบขอ้มูล 

การรับทราบขอ้มูล P-value 
 ทราบ ไม่ทราบ 

Mean S.D. Mean S.D.  
ด้านการสร้างความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ 

หนังสือแจ้งเวียนของส่วนงาน 3.73 0.63 3.73 0.71 0.957 

ประกาศของคณะฯ 3.81 0.55 3.68 0.71 0.253 

ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 3.58 0.66 3.74 0.71 0.914 

ผู้บังคับบัญชา 3.61 0.72 3.81 0.61 0.063 

เว็บไซต์ของคณะฯ  3.59 0.73 3.84 0.58 0.019* 
ด้านอ่ืน ๆ (Application Line, Facebookฯ) 3.69 0.83 3.74 0.60 0.657 

ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจ
ผู้รับบริการ 

หนังสือแจ้งเวียนของส่วนงาน 3.59 0.68 3.55 0.71 0.742 
ประกาศของคณะฯ 3.63 0.52 3.54 0.77 0.432 
ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 3.58 0.62 3.57 0.75 0.890 
ผูบั้งคับบัญชา 3.49 0.69 3.63 0.68 0.236 
เว็บไซต์ของคณะฯ  3.46 0.76 3.67 0.61 0.068 

ด้านอ่ืน ๆ (Application Line, Facebookฯ) 3.41 0.70 3.68 0.57 0.247 
คุณภาพบริการในภาพรวม หนังสือแจ้งเวียนของส่วนงาน 3.65 0.58 3.63 0.64 0.861 

ประกาศของคณะฯ 3.72 0.45 3.60 0.67 0.265 
ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด 3.64 0.55 3.65 0.64 0.954 
ผู้บังคับบัญชา 3.54 0.63 3.71 0.57 0.095 
เว็บไซต์ของคณะฯ  3.51 0.65 3.75 0.54 0.012* 
ด้านอ่ืน ๆ (Application Line, Facebookฯ) 3.54 0.70 3.68 0.57 0.247 

 
จากตารางที่  6  เ ม่ือเปรียบเทียบความ

แตกต่างของคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี 
ระหว่างผู้ที่ เคยและไม่เคยรับทราบข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับการบริการของส านักงานคณบดี ผ่านช่องทาง
จากหนังสือเวียนของส่วนงาน ประกาศของคณะฯ 
ประชาสัมพันธ์ติดบอร์ด ผู้บังคับบัญชา เว็บไซต์ของ
คณะฯ และด้านอ่ืนๆ  (Application Line, Facebook, 
บุคลากรภายใน, การประชุมภาควิชา ฯลฯ) พบว่า 
คุณภาพการบริการในภาพรวม แตกต่างกันในการรับรู้
ข้อมูลข่าวสารผ่านทางเว็บไซต์ของคณะฯ โดยผู้ที่ไม่เคย
รับทราบข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต์ รับรู้คุณภาพบริการ
ด้วยค่าเฉลี่ยสูงกว่าผู้ที่เคยรับทราบข้อมูลข่าวสารจาก
เ ว็บ ไซต์  แตกต่ าง กันอย่ าง มี นัยส าคัญทางสถิ ติ  
(p=0.012) และในรายด้านพบว่า ผู้ที่ไม่เคยรับทราบ
ข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต ์ รับรู้คุณภาพการบริการด้วย
ค่าเฉลี่ยสูงกว่าผู้ที่เคยรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต์ 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ด้านการสร้างความม่ันใจแก่

ผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  
p=0.006, p=0.006 และ p=0.019 ตามล าดับ  
 

สรุปผลการวิจัย  
ผู้ ตอบแบบสอบถาม เป็นสายสนับสนุน

มากกว่าสายวิชาการ ส่วนใหญ่เคยมารับบริการงาน
บริหารทรัพยากรบุคคลมากที่สุด รองลงมา คือ งาน
บริหารทั่วไป บุคลากรส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสาร
จากหนังสือเวียนหน่วยงานมากที่สุด ภาพรวมคุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับปานกลาง และด้านการสร้าง
ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก บุคลากร
ทั้งสายวิชาการและสายสนับสนุน มีระดับความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี ไม่แตกต่าง
กัน ประสบการณ์มารับบริการต่อคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ จ านวนครั้งของการมารับบริการ 7-9 ครั้ง มี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่าด้านอ่ืนๆ และผู้ที่ไม่เคยรับทราบข้อมูล
ข่าวสารจากเว็บไซต์ของคณะ รับรู้คุณภาพบริการด้วย
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ค่าเฉลี่ยสูงกว่าผู้ที่ เคยรับทราบข้อมูลข่าวสารจาก
เว็บไซต์  
 

อภิปรายผล  
จากการศึกษาคุณภาพการบริ การของ

ส า นั ก ง า น ค ณ บ ดี  ค ณ ะ ส า ธ า ร ณ สุ ข ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล  จากบุคลากรทั้งหมด จ านวน 280 
คน ได้รับแบบสอบถามกลับ จ านวน 154 คน (ร้อยละ 

55) ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นสายสนับสนุน
มากกว่าสายวิชาการ มีประสบการณ์ในการมารับ
บริการงานบริหารทรัพยากรบุคคล โดยมีจ านวนครั้ง
ของการมารับบริการ 10 ครั้งขึ้นไป และรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารจากหนังสือเวียนของหน่วยงานมากที่สุด  ใน
ด้านคุณภาพการบริการของส านักงานคณบดี  ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง อาจเน่ืองจากคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานคณบดียั งไ ม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการหรื อตอบสนองในสิ่ ง ที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ ซ่ึงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ใน
ส านักงานคณบดี ต้องมีความตระหนักในเรื่องคุณภาพ
การให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจหรือความ
ประทับใจในการบริการแก่ผู้มารับบริการเม่ือแรกเริ่ม 
จะท าให้ภาพลักษณ์การให้บริการของส านักงานคณบดี
เป็นที่น่าจดจ าของผู้มารับบริการ จึงจะท าให้การบริการ
ของส านักงานคณบดีมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Crosby (1979) ที่กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดที่ถือหลักการ
การด า เ นินงานบริ การที่ ป ราศจากข้ อบกพร่ อ ง 
ตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และ
สามารถที่จะทราบความต้องการของผู้รับบริการ เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) มีค่าเฉลี่ยในภาพรวมระดับมาก 
เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่ให้ความสะดวก
ต่อผู้มาขอรับบริการ มีค่าคะแนนมากที่สุด รองลงมาคือ 
เจ้าหน้าที่มีใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส และแต่งกายสะอาด  
และการจัดสถานที่มีระเบียบและสะอาด ตามล าดับ 
แสดงให้เห็นว่าส านักงานคณบดี คณะสาธารณสุข
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการ ถ้ามีการบริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมี
ทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ซ่ึง
สอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler (2000) กล่าวไว้ว่า 
พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจา

ดี  และอุปกรณ์เ ก่ียวข้ อง กับการ ให้บริ การต้ อง มี
ประสิทธิภาพ ให้บริการรวดเร็ว สถานที่ต้องมีความ
สะดวกให้กับผู้ที่มาใช้บริการเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ เกิด
ความประทับใจ และมีความเชื่อม่ันว่าบริการจะดีด้วย
และสอดคล้องกับงานวิจัยของสุวชัย  ดีวิจิตร และภิรดา  
ชัยรัตน์ (2560) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
ท ะ เ บี ย น  ส า นั ก ง า น ที่ ดิ น  ส า ข า ด อ น เ มื อ ง 
กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
ในเรื่องเก้าอ้ีส าหรับน่ังรอรับบริการที่มีจ านวนเพียงพอ
และการแต่งกายของเจ้าหน้าที่สุภาพเรียบร้อย 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ใน
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง อาจกล่าวได้ว่า 
ผู้มารับบริการมีความรู้สึกว่าการให้บริการด้านข้อมูล
หรือเอกสารยังไม่ถูกต้องและชัดเจนเพียงพอที่จะท าให้
ผู้รับบริการสามารถด าเนินการต่อไป หรือกรณีที่ มี
ปัญหา  ผู้ให้บริการไม่สามารถช่วยแก้ปัญหาได้ทันท่วงที 
ซ่ึงแตกต่างกับงานวิจัยของสุวชัย  ดีวิจิตร และภิรดา  
ชัยรัตน์ (2560) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
ท ะ เ บี ย น  ส า นั ก ง า น ที่ ดิ น  ส า ข า ด อ น เ มื อ ง 
กรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีขั้นตอนการให้บริการ
ประชาชนโดยแจกบัตรคิวการให้บริการตามล าดับ จึง
ก่อให้เกิดความเสมอภาคและมีมาตรฐานเดียวกันในการ
ให้บริการ ส่งผลให้เกิดความสะดวกรวดเร็วแก่ผู้มารับ
บริการ ท าให้ผู้มารับบริการเกิดความเชื่อถือ ไว้วางใจ 
และเชื่อ ม่ันต่อการมารับบริการ และยังส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการขององค์กร  

ในการศึกษาน้ี ด้านการตอบสนองต่อความ
ต้ อ ง การ ของผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ( Responsiveness) ใ น
ภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และในรายข้อ 
ความกระตือรือร้นและบริการด้วยความรวดเร็ว และข้อ
การให้บริการเม่ือขอความช่วยเหลือทันทีแม้มีงานยุ่ง มี
คะแนนน้อยที่สุด จากรายข้อดังกล่าว ผู้รับบริการรับรู้
หรือสัมผัสได้ถึงความไม่เต็มใจในการให้บริการจากการ
กระท า เช่น กิริยาหรือการกระท าที่ไม่ตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ตามที่สมชาติ กิจยรรยง 
(2540) กล่าวไว้ว่า ผู้ที่ท าหน้าที่ในการให้บริการควรมี
ความกระตือรือร้น มีจิตส านึกในการต้อนรับ และ
บริการที่ดี ชอบช่วยเหลือ และมีไมตรีจิต และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของพรทิพย์  สว่างเนตร (2555) รายงาน
คุณภาพการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
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สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ มี
คุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง 

ด้านความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
ในภาพรวม และรายข้อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดย
พฤติกรรมที่สร้างความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการได้มาก
ที่สุดคือ การพูดจาด้วยถ้อยค าสุภาพและยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีคะแนนสูงสุด ทั้งน้ีอาจกล่าวได้ว่า การพูดจาด้วย
ถ้อยค าสุภาพ และบริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส 
เป็นการสร้างความประทับใจ การผูกใจคน และการ
สร้างความภาคภูมิใจ ให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการเป็นไป
ตามแนวคิดของเสรี  วงศ์มณฑา (2542) กล่าวไว้ว่า 
จุดส าคัญของการบริการ ต้องท าให้ผู้บริโภคเกิดความ
ม่ันใจในการบริการ โดย    ผู้ให้บริการต้องมีความสุภาพ 
มารยาทที่ งดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของประมุข  อินทแพทย์ (2556) 
ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ด้านความเชื่อม่ันต่อ
ลูกค้า มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 

ด้านความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้รับบริการ 
(Empathy) ในภาพรวม  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน
กลาง ทั้งน้ี ผู้รับบริการอาจรับรู้ถึงการให้บริการที่ยัง
ขาดความสนใจ และเอาใจใส่ต่อความต้องการ การ
อ านวยความสะดวก รวมผลประโยชน์และความ
ต้องการของผู้รับบริการในแต่ละบุคคล ซ่ึงขัดแย้งกับ
งานวิจัยของประมุข  อินทแพทย์ (2556) ได้ศึกษา
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต 
จังหวัดปทุมธานี พบว่า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มี
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยมุ่งเน้นจัดหา
และให้บริการพลังงานไฟฟ้า เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งด้านคุณภาพ
และพัฒนาองค์กร ตลอดจนการสร้างความรู้จักและ
เข้าใจผู้ใช้บริการไฟฟ้าแต่ละคน เปิดช่องทางให้ผู้ใช้
ไฟฟ้า ได้ร้องเรียนปัญหาในการรับบริการและองค์กร 
ตอบข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร และก าหนด
ช่วงเวลาเปิด-ปิดที่เหมาะสม      

ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ตาม
ประเภทบุคลากร พบว่า ประเภทบุคลากรแตกต่างกัน 
รับรู้คุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่
สนับสนุนสมมติฐานที่คณะผู้วิจัยก าหนด อาจเน่ืองจาก
การให้บริการของส านักงานคณบดีไม่มีการเลือกปฏิบัติ
กับบุคลากรทุกสายงาน จึงท าให้ไม่พบความแตกต่าง

ระหว่างประเภทบุคลากร สอดคล้องกับงานวิจัยของ
อรุโณทัย  อุ่นไธสง (2552) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของกองการ เ จ้ าห น้ า ที่  ส า นั ก ง านอ ธิก า ร บ ดี  
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี พบว่า ประเภทบุคลากรที่
แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน   

ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ตาม
ประสบการณ์ของผู้มารับบริการหน่วยงานส านักงาน
คณบดี พบว่า ผู้ที่เคยมีประสบการณ์ และผู้ที่ไม่เคยมี
ประสบการณ์การมารับบริการในหน่วยงานส านักงาน
คณบดี ส่วนใหญ่รับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
ยกเว้น งานคลัง พัสดุ และบริหารสินทรัพย์ และงาน
กายภาพสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย ที่รับรู้คุณภาพ
การบริการแตกต่างกัน ในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
เป็นไปตามสมมติฐาน โดยผู้ที่ไม่เคยมีประสบการณ์การ
มารับบริการ มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการสูงกว่าผู้ที่เคยมีประสบการณ์การมารับบริการ 
อาจกล่าวได้ ว่า ความสามารถในการให้บริการของ
บุคลากรในหน่วยงานดังกล่าว ไม่สามารถให้บริการตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ การบริการและเอกสาร
ยังไม่มีความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ ตามกับแนวคิด
ของ Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเ นินงานบริ การที่
ปราศจากข้อบกพร่อง ตอบสนองตรงตามความต้องการ
ของผู้บริการ และสามารถที่จะทราบความต้องการของ
ผู้รับบริการได้ด้วย 

ส าหรับจ านวนครั้งของการมารับบริการน้ัน  
ผู้ที่เคยและผู้ที่ไม่เคยมารับบริการด้วยความถี่แตกต่าง
กัน มีความเห็นต่อคุณภาพบริการในภาพรวมและราย
ด้านไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ที่พบว่าแตกต่างกันตามความหมายของ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะ
ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวก 
ได้แก่ เครื่องมือ บุคลากร และการใช้สัญลักษณ์หรือ
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้รับบริการได้สัมผัส 
และการบริการน้ันมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถรับรู้ได้ 
ผลการศึกษาน้ีอาจกล่าวได้ว่า ผู้ที่เคยมารับบริการ (ทุก
ความถี่) ได้เห็นถึงความเป็นรูปธรรมในด้านต่างๆ ของ
การบริการของส านักงานคณบดี มากกว่าผู้ที่ไม่เคยมา
รับบริการ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน แตกต่างจาก
งานวิจัยของชลธิชา  ศรีบ ารุง (2557) พบว่า ผู้ใช้บริการ
ที่ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี และ
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มีความถี่ของการมาใช้บริการต่างกัน มีระดับความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวมแตกต่าง
กัน  

ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ตาม
การรับทราบข้อมูลข่าวสารจากช่องทางต่างๆ ส่วนใหญ่
ไม่แตกต่างกัน ยกเว้น การรับทราบข้อมูลข่าวสารจาก
เว็บไซต์ของคณะฯ ในภาพรวมแตกต่างกัน ผู้ที่ไม่เคย
รับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านทางเว็บไซต์ เก่ียวกับการ
บริการของส านักงานคณบดี มีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการบริการสูงกว่าผู้ที่ เคยรับทราบข้อมูล
ข่าวสารผ่านทางเว็บไซต์ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
อาจเป็นเพราะผู้ที่ไม่เคยรับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านทาง
เว็บไซต์มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่สูงกว่า 
แต่ เ ม่ือได้รับรู้ ข้อมูลข่าวสารแล้วไม่ เป็นไปตามที่
คาดหวัง รัตนะ  อินจ๋อย (2551) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพ
การบริการ หมายถึง ความส าคัญระหว่างความคาดหวัง
ของผู้รับบริการต่อการรับรู้ที่ได้รับการบริการ ซ่ึงอาจ
เป็นการได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่
คาดหวังก็ได้  

ใ น ก า ร ศึ ก ษ า น้ี มี ข้ อ จ า กั ด คื อ  ผู้ ต อ บ
แบบสอบถามให้ข้อมูลคืนกลับร้อยละ 55 ซ่ึงมีจ านวน
ปานกลาง เน่ืองจากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามต้อง
ได้มาโดยความสมัครใจ และยินยอมให้ข้อมูล อย่างไรก็
ตามข้อมูลที่ได้รับมีประโยชน์ สามารถน าไปพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในหน่วยงานได้อย่าง
เหมาะสม 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ผู้บริหารควรก าหนดนโยบายให้ส านักงาน

คณบดีสร้างคุณภาพการให้บริการแก่บุคลากรทั้งสาย
วิชาการและสายสนับสนุน ในด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้ รับบริการ การตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ และความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้มารับ
บริการ และให้บริการด้วยความเต็มใจ โดยใช้หลัก
วิชาการและผสมผสานกับการปฏิบัติงานเพื่อให้ผู้มารับ
บริการเกิดความม่ันใจได้ว่าจะได้รับการตอบสนองตรง
ความต้องการที่คาดหวังไว้  
 2. ควรส่ง เสริมการจัดท าขั้นตอนในการ
ปฏิบัติงานของแต่ละหน่วยงานให้ชัดเจน และเป็นระบบ 
โดยจัดท าแผนผังการปฏิบัติงาน เพื่อง่ายต่อการติดต่อ

ประสานงานของผู้มาขอรับบริการ สร้างความน่าเชื่อถือ
และม่ันใจในการให้บริการ  

3. ควรสร้างบุคลากรในส านักงานคณบดีให้มี
จิตบริการ (Service Mind) เพิ่มมากขึ้น เพื่อตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ มารับบริ การด้ วย ค วา ม
กระตือรือร้น ตรงต่อเวลา และเต็มใจในการให้บริการ 
ควรจัดอบรมหลักสูตรเก่ียวกับการให้บริการที่มีคุณภาพ 
เพื่อให้บุคลากรได้ตระหนัก เรียนรู้ และรับทราบการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ และน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อ
องค์กรต่อไป 
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ผู้วิจัยขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ภูษิตา 
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