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           การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย  
ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศกึษา คณะแพทยศาสตรศิรริาชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของ
หนวยงานบรกิารการศึกษา จําแนกตาม เพศ ชั้นปทีศ่ึกษา และจํานวนการเขาใชบริการงานบริการ
การศึกษา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ ประกอบดวย นักศกึษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิรริาช
พยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ที่กําลังศึกษาชั้นป 2 - 6 ปการศึกษา 2556 รวมทั้งสิน้ 311 คน 
เคร่ืองมือที่ใช ในการวิจัยเปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแบบของ       
ลิเคิรท (Likert scale) ซึ่งมีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.960 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาความถี่ คารอยละ คาคะแนนเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะหความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางของคาคะแนนเฉลีย่เปนรายคูโดยวิธขีองเชฟเฟ 
(Scheffe’ method)  
 

           ผลการวิจัยพบวา  
 

          1.  นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ในดานคุณลักษณะของผูใหบริการ โดยรวม
และเปนรายดานอยูในระดับมากที่สุด  สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา มี
ความ    พึงพอใจ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยทะเบยีนและ
ประมวลผลการศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนหนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และ
หนวยบริหารเครือขายการศกึษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
          2.  นักศึกษาแพทยชายและนักศกึษาแพทยหญิง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในดานคุณลักษณะของ        
ผูใหบริการการศึกษา โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน ไมแตกตาง สําหรับดานการใหบริการของ
หนวยงานบรกิารการศึกษา นักศึกษาแพทยชายและนกัศึกษาแพทยหญิง  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวม
ไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยบริหารเครือขายการศึกษา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 สวนหนวยอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง  
            3.  นักศึกษาแพทยชั้นปรีคลินกิและนักศึกษาแพทยชั้นคลนิิก มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดาน



คุณลักษณะของผูใหบริการการศึกษา โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานการสื่อความหมาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ ไมพบ  
ความแตกตาง สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศกึษา โดยรวมไมแตกตางกัน 
และเม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา  หนวยบริหารเครือขายการศกึษา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนหนวยอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
            4. นักศึกษาแพทยที่มีจํานวนการเขาใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดาน
คุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมและ
เปนรายดานไมแตกตางกัน 
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 The purpose of this research was to analyse and compare the satisfaction of 
medical students towards Division of Education Affairs Services at Faculty of Medicine, 
Siriraj Hospital, Mahidol University, in 2 aspects including characteristics of service 
providers and educational services provided by the division. 311 students in all classes in 
the Faculty of Medicine Siriraj Hospital, Mahidol University in academic year 2013 were 
participated in this study. They were classified by their gender, level of study and numbers 
of service using. The authors used the Linkert’s 5 rating – scale  questionnaire with the 
reliability of 0.960 in this study. Statistical analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test, one way analysis of variance, and Scheffe’s test. The results of 
this study showed that:  

1. Medical students’ satisfactions towards the characteristic of the division's 
providers were rated at the highest level in each and overall aspects. For educational 
service, medical student's overall satisfactions were rated at high level. Considering in each 
section, the Registrar section was reached at the highest level, the Public Relations section 
and the Education Network Management section were classified at a high level. 

 2. The satisfactions on characteristics of service providers in each and overall 
aspects were not showed significantly different between gender. For the educational 
service, the results were similar in their satisfactions in overall aspects, except Education 
Network Management section. 

  3. The students, who had different level of study, did not showed significant 
differences in their satisfactions on characteristics of service providers in overall aspects, 
except the communication aspect. Although the satisfactions for the education service were 
at same level in different levels of study, the Education Network Management section 
showed different between groups. 

            4. The different numbers of service using of students did not cause differences in 
their satisfactions on characteristics of service providers and educational service in each 
and overall aspects. 
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ปริญญานิพนธฉบบัน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาจาก อาจารย ดร. จตุพล ยงศร อาจารยที่
ปรึกษาปริญญานิพนธหลกั รองศาสตราจารย แพทยหญิงนิลรัตน วรรณศิลป อาจารยที่ปรึกษา
ปริญญานิพนธรวม ที่ไดเสยีสละเวลาอันมีคาเพ่ือใหคําปรึกษาและแนะนําในการจัดทํางานวิจัยนี้ทุก
ขั้นตอน ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้  
  ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ดร.สุวพร ตั้งสมวรพงษ และอาจารย ดร.ราชันย บุญธิมา
กรรมการการสอบปากเปลา ที่ใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพ่ือใหปริญญานิพนธฉบบัน้ี มีความสมบูรณ
ยิ่งขึ้น 
  ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย นายแพทยรุงนิรันดร ประดิษฐสวุรรณ      
ผูชวยศาสตราจารย ดร. นายแพทยเชิดศักด์ิ ไอรมณีรัตน และอาจารย ดร. นายแพทยบดินทร    
ทรัพยสมบูรณ ที่ไดใหความอนุเคราะหตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย 
  ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยในสาขาวิชาการบริหารและการจัดการศึกษา (การ
อุดมศึกษา)  ที่ไดใหความอนุเคราะหและประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูแกผูวิจัย ตลอดชวงระยะเวลา
ที่ผานมา และพี่ๆ เพ่ือนๆ ที่คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ที่ไมสามารถ
กลาวนามในที่นี้ไดทั้งหมด ที่ใหความชวยเหลือผูวิจัยในดานตางๆ และเปนกําลังใจใหเสมอมา 
  ขอขอบคุณนักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ที่กรุณา
ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี 
 สุดทายน้ีผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับ บิดา มารดา และครอบครัว ที่ได
อบรมสั่งสอนและสนับสนุนในการศึกษา และเปนกําลังใจสําคัญที่ทําใหผูวิจัยทําปริญญานิพนธฉบับนี้
สําเร็จลุลวงไปดวยดี คุณคาของปริญญานิพนธฉบบันี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชาพระคุณบิดา 
มารดา ครู อาจารย และบุคคลท่ีเคารพรักทุกทาน 
 
 
                                                                                                 วิรงรอง   สิตไทย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 
 พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 มาตรา 4 ระบุวา การศึกษาเปน
กระบวนการการเรียนรูเพ่ือความเจริญงอกงามของบุคคลและสังคมโดยการถายทอดความรู       
การฝกอบรม การสืบสานทางวัฒนธรรม การสรางสรรคจรรโลงความกาวหนาทางวิชาการ การสราง  
องคความรูอันเกิดจากการจัดการสภาพแวดลอมการเรียนรู และปจจัยเก้ือหนุนใหบุคคลเรียนรูอยาง
ตอเน่ืองตลอดชีวิต สวนมาตรา 6 ไดกลาวถึงความมุงหมายของการศึกษาไววา การจัดการศึกษา
ตองเปนไปเพือ่พัฒนาคนไทยใหเปนมนุษยที่สมบูรณทั้งรางกาย จิตใจ สติปญญา ความรูและ
คุณธรรม มีจริยธรรมและวฒันธรรมในการดํารงชีวิตสามารถอยูรวมกับผูอ่ืนไดอยางมีความสุข 
สําหรับมาตรา 22 ไดกําหนดวา การจัดการศึกษาตองยึดหลักวา ผูเรียนทุกคนมีความสามารถเรียนรู
และพัฒนาตนเองได และถือวาผูเรียนมีความสําคัญที่สุด กระบวนการจัดการศึกษาตองสงเสริมให
ผูเรียนสามารถพัฒนาตามธรรมชาติและเต็มตามศักยภาพ (สํานักงานคณะกรรมการการศึกษา
แหงชาต.ิ  2542: 2-13) อีกทั้งสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษานั้น มีความสําคญัตอประเทศชาติ
อยางยิ่ง เพราะเปนแหลงผลติชนชั้นสมองในสาขาวชิาการทุกดาน ความเจริญทางเศรษฐกิจ สังคม 
และการเมือง เปนผลมาจากการพัฒนาคนใหมีความรูความสามารถในการดําเนินงานในหนาที่ที่
รับผิดชอบใหดีที่สุดและใชความรูใหเปนประโยชนตอสังคมเต็มความสามารถ (วัลลภา เทพหัสดิน  
ณ อยุธยา.  2530ก: 1)  สอดคลองกับแนวคิดของ สาลี ่เก่ียวการคา (2547: 7) ที่เห็นวา
องคประกอบสําคัญในกระบวนการผลิตบัณฑิต เพ่ือใหสําเร็จการศกึษาออกไปประกอบวิชาชพีอยาง
มีประสิทธิภาพเพ่ือพัฒนาประเทศน้ัน สถาบันที่ผลิตบณัฑิตตองสรางปจจัยเก้ือหนุนตางๆ ให
บัณฑิตสามารถพัฒนาตนเองไดอยางเต็มที่ ทั้งทางดานวิชาการ ศักยภาพในการทํางานและดาน
จริยธรรม งานบริการนักศกึษาจึงถือวามีความสําคัญอยางยิ่งเพราะทําหนาที่รับผิดชอบดูแล
นักศึกษาโดยตรง  
 สถาบันอุดมศกึษาตองใหความสําคัญกับการใหบริการโดยจัดระบบการบริการที่
สอดคลองกับความตองการของนักศึกษาใหมากที่สุด ดังแนวคิดของ วิฑูรย  สิมะโชคดี (2542: 203) 
ที่กลาววา การบริการที่ดีและมีคุณภาพในลักษณะทั่วไปน้ัน ตองขึ้นอยูกับบุคคลเปนสวนสําคัญ การ
ที่บุคคลหรือเจาหนาที่ใหบริการมีความเต็มใจในการทาํงาน และมีความสุขกับงานที่ใหบริการ แสดง
ถึงคุณภาพของการบริการที่ดีของหนวยงานหรือองคกร และการใหบรกิารที่ดีจะวัดไดดวย การ
บริการที่มีความประทับใจหรือความพึงพอใจของผูรับบริการเปนเบื้องตน นอกจากนี้ วิทยา ดาน
ธํารงกูล (2545: 7-11) ยังกลาวอีกวา การสรางบริการที่ดีและมีคุณภาพ ในภาวการณแขงขันเชน
ปจจุบันตอง มีการหลักการที่ดีในการบรกิารมาประกอบเขาไปดวย การบริการที่ดีกอใหเกิด
ความรูสึกที่ดีเกิดความประทับใจอยางตอเน่ืองยาวนานแกผูรับบริการ การบริการที่ดีเปนมากกวา
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ความสุภาพออนนอมถอมตนหรือความยิ้มแยมแจมใส ชอบทํางานกับบุคคลอ่ืน ชอบรูจักคนใหมๆ มี
ชีวติชีวา และมีความใสใจและพรอมที่จะใหบริการน้ัน จึงหมายถึงการบรรลุในความคาดหวังของ
ผูรับบริการ   สนองความตองการของผูรับบริการดวยวิถีทางที่ผูรบับริการพึงพอใจไดอยางสูงสุด ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดของ พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555: ออนไลน) ทีไ่ดกลาววา คณุลักษณะการ
ใหบริการที่ดี หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัตเิพ่ือใหผูอ่ืนไดรับความสขุ ความสะดวก หรือ
ความสบายอันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล    
เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตรี ใหความเปนธรรมและเสมอภาค การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปน
การบริการที่ดี ผูรับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการ ไดนําคํา “service” มา
แยกตัวอักษรแตละตวั และใชเปนอักษรขึน้ตนคํา หัวใจขององคประกอบของการบริการที่ดี S : 
Smiling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ E : Early 
Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว R : Respectful แสดงออกถึงการ
ใหเกียรติแกผูรับบริการ V : Voluntariness Manner ลกัษณะการใหบริการอยางเต็มใจ I : Image 
Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร C : Courtesy ความมีไมตรี
จิตในการบริการ E : Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ ลักษณะของงานบริการเปนงาน
หนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยู
ตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทันกับความตองการของผูรับบริการทุกคน
ในเวลาเดียวกันได  
 ในขณะที่ ทันดร ธนะกูลบรภัิณฑ (2552: 3-4) ไดกลาวถึง ลักษณะของผูใหบริการทาง 
การศึกษาที่ดี คือ 1) คุณสมบัติของผูใหบริการ สิ่งที่ผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรก คือ ความเปน
คนที่รักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอผูรับบริการ 
มีความกระตอืรือรนที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส นอกจากนี้ ผูใหบริการ 
ควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 2) บุคลิกภาพ และลกัษณะการแตงกายที่ดูสะอาด
เรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่แสดงออก เชน การย้ิม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบ   
การพูด สิ่งเหลาน้ีควรเปนไปโดยธรรมชาต ิและ 3) เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง       
การสนทนา เพราะการสนทนาเปนสื่อกลางระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ การสนทนาให
ผูรับบริการเกิดความประทบัใจ มีวิธีการงายๆ ดังน้ี สรางความรูสึกเปนกันเอง เพ่ือใหผูรับบริการ
เกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือนํ้าเสียงที่
สุภาพมีหางเสียง พูดจาชัดเจน งายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนผูรับบริการฟงไมรูเร่ือง     
เนนการฟงเปนหลัก คือ  ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะที่ผูรับบริการพูด ไมควรแสดง
อาการที่ไมพอใจ สบตากับผูรับบริการเปนระยะๆ พรอมกิริยาตอบรบัและทวนคําพูด เพ่ือแสดงให
ผูรับบริการทราบวาผูใหบรกิารกําลังตั้งใจฟงในเรื่องที่ผูรับบริการพูดอยู นอกจากนี้                 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล (2552: 174-175) ไดกลาวถึงวา งานบรกิาร
การศึกษา มีหนาที่และเปาหมายที่สําคัญ คือ การใหบริการจัดการเรียนการสอน ในลักษณะที่เนน
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การใหบริการกับนักศึกษาแพทยเปนหลัก ซึ่งมีกระบวนการหลักที่สําคัญของหนวยงาน คือ การ
ลงทะเบียน รายงานผลการศึกษา การออกหนังสือรับรองการศึกษา และการดูแลนกัศึกษาที่ออกไป
ฝกปฏิบตัิงานนอกคณะฯ ดังนั้น ลักษณะของผูใหบริการทางการศึกษาที่ดีควรมี ดังน้ี 1) การควบคุม
อารมณ  2) ความรับผิดชอบ 3) การส่ือความหมาย และ 4) จิตสํานึกในการบริการ 
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล นับเปนสถาบันการแพทย       
แหงแรก มีขนาดใหญที่สุดของประเทศ ถอืกําเนิดจากพระมหากรุณาธิคุณของพระบาทสมเด็จ                
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว มีพระประสงคใหเปน “โรงพยาบาลที่พ่ึงแกประชาชนทกุระดับ” โดย    
ตั้งโรงพยาบาลของรัฐแหงแรกเม่ือวันที่ 26 เมษายน พ.ศ. 2431 จัดใหมีหลักสูตรแพทยตามแบบ
ตะวันตกเมื่อวนัที่ 5 กันยายน พ.ศ. 2433 รวมทั้งพัฒนาบริการสุขภาพ การศึกษาแพทยศาสตรและ
วิทยาศาสตรสุขภาพ และการวิจัยดานสุขภาพมาโดยตลอด ดําเนินการภายใตปรชัญา “ความสาํเร็จ
ที่แทจริงอยูที่การนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนทุกระดับ” ซึ่งเปน  พระราชดํารัส
ของสมเด็จพระมหิตลาธเิบศรอดุลยเดชวิกรมพระบรมราชชนก พระบดิาของการแพทยไทย และได
ทรงพัฒนายกระดับมาตรฐานทางวิชาการแพทย และคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลใหเขาสู
มาตรฐานสากล ซึ่งเปนวิสัยทัศนที่สอดคลองกับวิสัยทศันคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่กลาววา “คณะแพทยศาสตรศิรริาชพยาบาลเปนสถาบันทางการแพทยของ
แผนดิน มุงสูความเปนเลิศระดับสากล” คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ได
เล็งเห็นความสําคัญของการประกันคุณภาพ จึงไดแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการดานประกัน
คุณภาพการศึกษา และกําหนดเปาหมายในการพัฒนาคุณภาพคณะฯ โดยใหความสําคัญแก
บุคลากรดวยการพัฒนาใหมีความรู ความสามารถพรอมกับการสรางบรรยายกาศการเรียนรูของแต
ละบุคคล รวมทั้งยกยองเชิดชูบุคลากร และหนวยงานทีมี่ผลลัพธเปนที่ประจักษแกผูรับบริการและผู
มีสวนไดสวนเสีย ไดกําหนดปจจัยคุณภาพของมาตรฐานการศึกษา โดยใหมีระบบการปรับปรุงผล
การดําเนินการ รวมถึงกระบวนการประเมินผลการดําเนินงาน การเก็บขอมูลความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย กระบวนการดําเนินงานของหนวยงาน และทํารายงานการประเมิน
ตนเองของหนวยงาน เพ่ือเตรียมการสําหรับการประเมินคุณภาพภายนอกอยางเปนรูปธรรมและมี
ประสิทธิภาพ พรอมทั้งนําขอมูลเบื้องตนที่ไดมาน้ัน กลับมาปรับปรุงการจัดการศึกษาใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (มหาวิทยาลัยมหิดล คณะแพทยศาสตรศิรริาชพยาบาล.  2556ก: 13)  
 งานบริการการศึกษา เปนหนวยงานหนึ่งของฝายการศกึษา สํานักงานคณบดี            
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล มีหนาที่หลักในการใหบริการนักศึกษาแพทย 
ซึ่งประกอบดวยหนวยงานภายใน 4 หนวยงาน คือ 1) หนวยนิเทศสัมพันธ 2) หนวยทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา 3) หนวยบริหารเครือขายการศึกษา และ 4) หนวยวเิทศสัมพันธการศึกษา 
(คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลมีนโยบายใหรวบรวมงานที่เก่ียวของกับงานวิเทศสัมพันธจาก
หนวยงานตางๆ มารวมที่สาํนักงานรองคณบดีฝายวิเทศสัมพันธ ตั้งแตวันที่ 27 ธนัวาคม 2554) 
โดยมีกระบวนการหลักในการใหบริการทางการศึกษาใหกับนักศึกษาแพทย ไดแก การสมัครรับเขา
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เปนนักศึกษาแพทย การจัดทําประวตัินกัศึกษาแพทย การดําเนินการผลสอบและการประมวลผล
การศึกษา การออกหนังสือรับรองการเปนนักศึกษาแพทย และการจัดรถรับสงนักศึกษาแพทย     
ฝกปฏิบตัิงานที่โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลรวมสอน ซึ่งถือเปนการใหบริการแกนักศึกษาแพทย
ตั้งแตการคัดเลือกเขาศึกษาจนสําเร็จการศึกษา นับวาเปนหนวยงานที่สนับสนุนการศึกษาทีเ่นน 
ดานการใหบริการกับนักศึกษาแพทยเปนหลัก และตองไดรับการประเมินคณุภาพภายในและ
ภายนอกใหเปนไปตามเกณฑมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแหงชาติ จากที่กลาวมานั้น        
งานบริการการศึกษา จึงจําเปนตองมีการวางแผนการดําเนินงานปรับปรุง แกไข พัฒนา ทั้งบุคลากร 
และกระบวนการใหบริการกับนักศึกษาแพทยอยางตอเน่ือง พรอมนําระบบเทคโนโลยีที่มีความ
ทันสมัยมาใชเพ่ือใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว และคลองตัว ทําใหนักศกึษาแพทยเกดิความพึงพอใจ
สูงสุด จึงจะถือวาประสบความสําเร็จในการใหบริการ (มหาวทิยาลัยมหิดล คณะแพทยศาสตรศริิราช
พยาบาล.  2556ข: 1) จากที่กลาวมาสอดคลองกับงานวิจัย สุทธศิรี มวงสาย (2550: 40) ที่ทําการ
วิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานทะเบียน สํานักงานบริการทาง
วิชาการและทดสอบศูนยกลางสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล พบวา การใหบริการการศึกษาที่ดีจะ
ประกอบดวย คุณลักษณะของผูใหบริการ และการใหบริการทางการศึกษา 
 จากการดําเนินงานของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดลที่ผานมานั้น พบวา นักศึกษาแพทยเขาใชบริการอยูจํานวนมาก ซึ่งพบปญหา 
ในการใหบริการอยูพอสมควร ผูวิจัยไดทาํการสัมภาษณนักศึกษาแพทย ผูมาขอรับบริการจาก   
งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล และสรุปประเด็นได
เปน  2 ดาน ดังน้ี 
  1. ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ จากการสัมภาษณนักศึกษาแพทยพบวา เจาหนาที่
ขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการแกนักศึกษาแพทย ใหคําแนะนําที่ไมชัดเจน และมีความ
คลุมเครือในการอธิบายขอมูล (นักศึกษาแพทย ชั้นป 5.  2556: สัมภาษณ) และในบางครั้งทํา 
การสอบถามขอมูลกับเจาหนาที่แตไดรบัคําตอบที่ไมชัดเจน แสดงใหเห็นวาเจาหนาที่ยังคงขาด
ความรูในสวนของขอมูล (นักศึกษาแพทย ชั้นป 3.  2556: สัมภาษณ) ซึ่งในบางครั้งเจาหนาที่
ใหบริการลาชา ทั้งยังขาดจิตสํานึกในการบริการ (นักศกึษาแพทย ชัน้ป 4.  2556: สัมภาษณ) 
นอกจากนี้   ยังมีเจาหนาที่ใหการบริการที่เต็มใจใหบรกิารแกนักศึกษาดี แตในบางครั้งที่เจาหนาที่ 
มีความเครียดอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงาน อาจทําใหขาดคุณภาพในการใหบริการ (นักศึกษา
แพทย ชั้นป 5.  2556: สัมภาษณ) และการรับลงทะเบียนรายวชิาแตละคร้ังมีนักศึกษาจํานวนมาก
มาติดตอขอคาํปรึกษาในการลงทะเบียนและเม่ือเทียบกับอัตราสวนของเจาหนาที่ที่ใหบริการมี
จํานวนไมเพียงพอ อาจกอใหเกิดความลาชา (นักศึกษาแพทย ชั้นป 6.  2556: สัมภาษณ) ขณะที่ 
มารับเอกสารทางการศึกษาตามวันที่นัดหมาย แตยังไมสามารถรับเอกสารทางการศึกษาได
เน่ืองจากเจาหนาที่ยังไมไดดําเนินการจัดทําเอกสารทางการศึกษา (นักศึกษาแพทย ชั้นป 6.  2556: 
สัมภาษณ) 
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  2. ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา จากการสัมภาษณนักศึกษา
แพทยพบวาการรับสมัครและการรายงานตัวเปนนักศึกษาแพทยมีหลายขั้นตอน จึงทําใหเกิดความ
ซับซอนในการสมัครและรายงานตัว (นักศึกษาแพทย ชั้นป 2.  2556: สัมภาษณ) นอกจากการสง
รายงานผลการศึกษาใหกับผูปกครองลาชาไมเปนไปตามเวลากําหนด ยังพบวารายงานผลการศกึษา
ที่สงไปไมถึงผูปกครองของนักศึกษาแพทยเน่ืองจากมีการเปลี่ยนแปลงที่อยู (นักศึกษาแพทย ชั้นป 
4.  2556: สัมภาษณ) และเรื่องการประสานงานระหวางหนวยงานแตละหนวยงานไมเชื่อมโยง
ครอบคลุมการบริการจึงทําใหเกิดความซบัซอนทําใหนกัศึกษาแพทยไมไดรับความสะดวก 
(นักศึกษาแพทยชั้นป 3.  2556: สัมภาษณ) รวมทั้งการกรอกเอกสารใบคํารองเพ่ือขอรับบริการ
ตางๆ ผูรับบริการยังตองอาศัยคําแนะนําจากเจาหนาที่ที่ใหบริการ จึงกอเกิดความลาชาในการขอ
เอกสารทางการศึกษา (นักศึกษาแพทย ชั้นป 4.  2556: สัมภาษณ) ขณะเดียวกันควรมีตวัอยาง ใน
การกรอกแบบฟอรมและใบคํารองตางๆ เพ่ือความสะดวกแกการกรอกขอมูลใหถูกตอง (นักศกึษา
แพทย ชั้นป 6.  2556: สัมภาษณ)  และควรมีการกรอกแบบฟอรม ใบคํารองทางการศึกษา ในระบบ
ออนไลน เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกแกนักศึกษาแพทย (นักศกึษาแพทย ชัน้ป 5.  2556: 
สัมภาษณ) ประกอบทั้งยังขาดการประชาสัมพันธแผนผังเจาหนาที่หรือหนวยงานที่รับผิดชอบงาน
แตละงาน ซึ่งไมทราบวาจะตองติดตอหรอืสอบถามขอมูลจากเจาหนาที่หรือหนวยงานใด (นักศึกษา
แพทย ชั้นป 2.  2556: สัมภาษณ)  
 จากสภาพปญหาดังกลาว ผูวิจัยซึ่งปฏิบตังิานในหนวยงานที่เก่ียวของกับการใหบรกิาร 
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล จึงมีความสนใจ   
ศึกษา ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยตอการใหบริการของงานบริการการศกึษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผู
ใหบริการ และดานการใหบริการของงานบริการการศึกษา ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้จะนํามาพิจารณา
ดําเนินการ ปรับปรุงระบบการใหบริการแกนักศึกษาแพทย ทั้งยังเปนประโยชนตอการพัฒนา
บุคลากรและหนวยงาน ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เหมาะสมสอดคลองกับความตองการของ
นักศึกษาแพทย อันจะนําไปสูความเปนสถาบันอุดมศกึษาที่มีศักยภาพตอไปในอนาคต 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะ
ของผูใหบริการ และดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน จําแนก
ตาม เพศ ระดับชั้น และจํานวนการเขาใชบริการของงานบริการการศึกษา 
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ความสําคญัของการวิจัย 
 ผลที่ไดรับจากการวิจัยจะเปนขอมูลสําหรับผูบริหาร อาจารยและบุคลากรที่เก่ียวของกับ
งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือเปนขอมูล
ประกอบในการปรับปรุง แกไข พัฒนาบุคลากรและหนวยงาน ตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือใหบุคลากรและหนวยงานได
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธภิาพสูงสุด และมีคุณภาพตรงตามความตองการของนักศึกษาแพทยมาก
ที่สุด พรอมทั้งยังแสดงถึงคุณภาพที่ไดมาตรฐานของการศึกษา  
 
ขอบเขตของการวิจัย   
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตไว ดังน้ี 
  ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก นักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล       
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่กําลังศึกษาชั้นป 2 - 6 ปการศึกษา 2556 จํานวน 1,352 คน 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1.  ตัวแปรตน  ไดแก 
  1.1  เพศ  จําแนกเปน 
    1.1.1  ชาย 
    1.1.2  หญิง 
  1.2  ระดับชั้น  จําแนกเปน 
    1.2.1  ชั้นปรีคลินิก 
    1.2.2  ชั้นคลินิก 
  1.3 จํานวนการใชบริการของงานบริการการศึกษา จําแนกเปน 
   1.3.1  สัปดาหละ 1 - 2 คร้ัง 
   1.3.2  เดือนละ 1 - 2 คร้ัง 
   1.3.3  ภาคการศึกษาละ 1 - 2 คร้ัง 
 2. ตัวแปรตาม ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยทีมี่ตอการใหบรกิารของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล แบงออกเปน 2 ดาน คือ  
   2.1 ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ ประกอบดวย 4 ดาน ดังน้ี  
   2.1.1 ดานการควบคุมอารมณ 
   2.1.2 ดานความรับผิดชอบ 
   2.1.3 ดานการสื่อความหมาย 
   2.1.4 ดานจิตสํานึกในการบริการ 
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  2.2 ดานการใหบริการของหนวยงงานบริการการศึกษา ประกอบดวย 3 หนวยงาน ดังน้ี 
   2.2.1 หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา  
   2.2.2 หนวยบริหารเครือขายการศึกษา   
   2.2.3 หนวยทะเบียนและประมวลผลการศกึษา  
   
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. นักศึกษาแพทย  หมายถึง นักศึกษาที่กําลังศึกษาชั้นป 2 - 6 ปการศึกษา 2556   
ของคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 2.  ระดับชั้นปรีคลินิก  หมายถึง นักศึกษาแพทยที่กําลงัศึกษาอยูในระดับชั้นป 2 - 3      
ปการศึกษา 2556 ของคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 3.  ระดับชั้นคลินิก  หมายถึง นักศึกษาแพทยที่กําลังศกึษาอยูในระดับชั้นป 4 - 6 ป
การศกึษา 2556 ของคณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 4. จํานวนการใชบริการของงานบริการการศึกษา หมายถึง จํานวนครัง้ที่นักศึกษาแพทย 
เขามาขอรับบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
เพ่ือเปนการเอื้ออํานวยความสะดวกกับการดําเนินการทางดานการศึกษาตอนักศกึษาแพทย โดย
แบงเปน สัปดาหละ 1 - 2 คร้ัง เดือนละ 1 - 2 คร้ัง และภาคการศึกษาละ 1 - 2 คร้ัง  
 5.  ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย  หมายถึง ความรูสกึที่มีตอคุณลักษณะของ         
ผูใหบริการ และการใหบริการของงานบริการการศึกษา ในชวงระยะเวลาที่ผานมาจนถึงปจจุบันซ่ึง
วัดโดยใชระดับความคิดเห็นตอขอความที่ผูวิจัยสรางขึน้ ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
  5.1  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  หมายถึง พฤตกิรรม อาการ หรือความรูสึกของ
ผูใหบริการทีแ่สดงออกตอผูรับบริการ  4  ดาน  ไดแก  
   5.1.1  ดานการควบคุมอารมณ  หมายถึง การแสดงออกของผูใหบริการใน
ลักษณะที่สามารถควบคุมอารมณได เก็บอารมณได ไมใชอํานาจขมขู มีความอดทนอดกลั้น        
ใหอภัยเปนคนที่มีเหตุผล ใจกลา และยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 
   5.1.2  ดานความรับผิดชอบ  หมายถึง การแสดงออกของผูใหบริการในลักษณะ 
ที่แสดงถึงความสนใจ กระตือรือรน เอาใจใส มีความเพียร ใหบริการดวยความรวดเร็วทันใจ
คลองแคลว วองไว ไมเฉื่อยชา พรอมที่จะอํานวยความสะดวก ตอบคําถามและใหคําแนะนําใน     
สิ่งที่ผูรับบริการตองการ 
   5.1.3  ดานการสื่อความหมาย  หมายถึง การแสดงออกของผูใหบริการในลักษณะ
ที่สื่อความหมาย อธิบาย แนะนํา ชี้แจง และแสดงใหเห็นถึงความรูความเขาถึงกระบวนการทํางาน
ของผูรับบริการไดสมบูรณ เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกัน โดยการใชวาจาที่ชัดเจน ชัดถอยชัดคํา
งายตอการเขาใจ และไมเรว็หรือรัวจนผูรบับริการฟงไมรูเร่ือง   
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   5.1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ  หมายถึง การแสดงออกของผูใหบริการ      
ในลักษณะที่มีความจริงใจ เต็มใจ สมัครใจ มีจิตใจเอ้ือเฟอเผื่อแผ มีทัศนคติที่ดี รกังานบริการ  
ชอบชวยเหลอื มีไมตรีกับผูอ่ืน เห็นใจผูอ่ืน มีความยุติธรรม ใหบรกิารมากกวาที่คาดหวัง มีสุภาพ 
ออนนอมถอมตนใหเกียรติ มองโลกในแงดีมีความยืดหยุน แตงกายสภุาพเรียบรอย เหมาะสมตาม
กาลเทศะ 
  5.2  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา  หมายถึง การดําเนินการหรือ 
กระบวนการของงานที่ใหบริการแกนักศึกษาตั้งแตเขารับสมัครจนกระทั้งสําเร็จการศึกษา เปน     
การจัดการบริการใหนักศึกษาแพทยไดรบัขอมูลที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และเหมาะสมกับ
นักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ซึ่งงานวิจัยครั้งน้ี
ประกอบดวย 3 หนวยงาน ไดแก  
   5.2.1  หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา ใหบริการกับนักศึกษาแพทย การคัดเลือก
บุคคลเขาศึกษาแพทยศาสตร (รับสมัคร สอบ สัมภาษณ ตรวจรางกาย)     
   5.2.2  หนวยบริหารเครือขายการศกึษา  ใหบรกิารกับนกัศึกษาแพทยชั้นปที่ 4-5-6  
โดยการจัดรถรับสงนักศึกษาแพทยไปปฏบิัติงานนอกคณะฯ อาทิเชน โรงพยาบาลชุมชน 
โรงพยาบาลรวมสอน  
          5.2.3  หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา  ใหบริการนักศกึษาแพทยดาน
การลงทะเบียนและใหคําปรึกษา จัดทําประวัตทิะเบียนนักศึกษา ออกเอกสารใบรบัรองทาง
การศึกษา ประมวลและตัดสินผลการศึกษา   
 6.  การบริการการศึกษา  หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการใหความสะดวกทางดาน
การศึกษาใหแกนักศึกษาแพทยที่อยูในขอบขายของการใหบริการของงานบริการการศึกษา เชน 
การรับสมัคร การปฐมนิเทศ การลงทะเบียนเรียน งานทะเบียนประวัตินกัศึกษา  การจัดทําผล
การศึกษา การออกเอกสารและใบรับรองทางการศึกษา ฯลฯ 
 7.  งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล  
หมายถึง หนวยงานที่ใหบริการ กิจกรรมหรือกระบวนการใหความสะดวกทางดานการศึกษาใหแก
นักศึกษาแพทยที่อยูในขอบขายของการใหบริการของงานบริการการศึกษา เชน การรับสมัคร     
การปฐมนิเทศ การลงทะเบียนเรียน งานทะเบียนประวัตินกัศึกษา  การจัดทําผลการศึกษา การออก
เอกสารและใบรับรองทางการศึกษา ฯลฯ คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล  
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.  นักศึกษาแพทยชายและหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศกึษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลยัมหิดล ในแตละดานและโดยรวมแตกตางกัน 
 2.  นักศึกษาแพทยที่ศึกษาในระดับชั้นตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในแตละดานและโดยรวม
แตกตางกัน 
 3.  นักศึกษาแพทยที่มีจํานวนการเขาใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในแตละดานและ
โดยรวมแตกตางกัน 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  ตัวแปรตน                 ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย         

1.เพศ จําแนกเปน 
   1.1 เพศชาย 
   1.2 เพศหญิง 
2.ระดับชั้น จําแนกเปน 
  2.2 ชั้นปรีคลินิก 
  2.3 ชั้นคลินิก 
3.จํานวนการใชบริการของงาน
บริการการศึกษา  
  3.1 สัปดาหละ 1-2 ครั้ง 
  3.2 เดือนละ 1-2 คร้ัง 
  3.3 ภาคการศึกษาละ 1-2 คร้ัง 
 

ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอ
การใหบริการของงานบริการการศึกษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน ดังน้ี  
    1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  
    2.  ดานการใหบริการของหนวยงาน
บริการการศึกษา 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวของ และไดนําเสนอตามลําดับ ดังน้ี แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฎีที่
เก่ียวกับการใหบริการ แนวคิดเก่ียวกบัการใหบริการทางการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา การ
ใหบริการการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาตางๆ งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล และตวัแปรที่เก่ียวของกับการใหบริการนักศึกษาในสถาบันอุดมศกึษา 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  

ความหมายของความพึงพอใจ 
 คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีนักวิชาการและ
นักจิตวิทยาใหความหมายไว ดังน้ี  
 กูด (Good.  1973: 320)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ สภาพคุณภาพ หรือ
ระดับความพงึพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆ และทศันคติที่บคุคลมีตอสิ่งนั้นๆ 
 มูลินส (พิชิต พิทักษเทพสมบัติ และคณะ.  2552: 13; อางอิงจาก Mullins. 1985: 280)  
ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนเจตคติของบคุคลที่มีตอ สิ่งตางๆ หลายๆ ดาน เปนสภาพภายในที่มี
ความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงาน ทั้งดานปริมาณและคุณภาพเกดิ
จากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถงึ
เปาหมายบางอยางเพ่ือที่จะสนองตอบตอความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู และเม่ือบรรลุ
เปาหมายน้ัน แลวจะเกิดความพอใจเปนผลสะทอนกลบัไปยังจุดเร่ิมตน เปนกระบวนการหมุนเวยีน
ตอไปอีก 
 มอร (ชลิต พูลศลิป.  2527: 8; อางอิงจาก More. 1955: 27) ไดกลาววา ความพึงพอใจใน
เชิงจิตวทิยา หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของการปฏิบตัิงานใหนอยลง และ
ความตึงเครียดน้ีจะมีผลมาจากความตองการของมนุษย เม่ือมนุษยมีความตองการมากจะ
เกิดปฏิกิริยาเรียกรอง ถาเม่ือใดความตองการไดรับ การตอบสนอง ความเครียดเหลาน้ันก็จะนอยลง
หรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได 
 แมคคอมิค และแดเนียล (จํานง ตรีนุมิตร.  2545: 20; อางอิงจาก McCormick; & Daniel. 
1980: 306) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบน
ความตองการขั้นพ้ืนฐาน มีความเกี่ยวของกันโดยตรงกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งทีไ่มตองการ 
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 วรูม (Vroom.  1964: 328) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ ทัศนคติและ                   
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะทัง้สองคําน้ีจะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคล
เขาไปมีสวนรวมกับส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจนั่นเอง 
 แอบเปลไวท (โชคดี รักทอง.  2531: 9; อางอิงจาก Applewhite. 1965: 6)  ไดกลาววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุข ความสบายที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพ เปนความสุข
ความสบายที่เกิดจากการเขารวม ไดรับไดเห็นในกิจกรรมน้ันๆ 
 กิตติมา ปรีดีดิลก (2532: 321-322)  ไดแสดงความคดิเห็นไววา ความพึงพอใจ คือ 
ความรูสึกที่ชอบหรือพอใจท่ีมีองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ ซึ่งไดรับการตอบสนองตอความ
ตองการ 

 จิตตินันท เดชะคุปต และคณะ (2542: 19) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง        
ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงรูสึกยินดีมีความสุขของผูรับบริการ เม่ือไดรับ
การบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวังเปนการแสดงความรูสึก
ปลาบปลื้มใจหรือประทับใจของผูรับบริการเม่ือไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 793) ไดใหความหมายคําวา พึงพอใจไว คือ 
รัก ชอบใจ 
 สุชา จันทรเอม (2541: 17)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือ พฤติกรรมที่        
ถูกกระตุนโดยแรงขับของแตละคน และแนวโนมมุงไปสูจุดมุงหมายปลายทางอยางใดอยางหนึ่ง    
ทําใหเกิดความตองการ 
 สมิต สัชฌุกร (2542: 18)  ไดกลาววา ไดใหความหมายของความพงึพอใจ คือ ระดับ
ความรูสึกของผูรับบริการ ทีมี่ผลเกิดจากความแตกตาง หรือการเปรียบเทียบระหวางส่ิงที่ไดรับ   
กับสิ่งที่คาดหวัง  

 สมศักด์ิ คงเทยีน และอัญชลี โพธิ์ทอง  (2542: 154) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ผลรวมความรูสึกของบุคคลเก่ียวกับระดับความชอบหรอืไมชอบ อาจเปนผลของทศันคตทิี่เก่ียวของ
กับองคประกอบตางๆ หรือเปนผลมาจากการปฏิบัติงานท่ีดี มีผลสําเร็จจนเกิดความภาคภูมิใจ และ
ไดผลตอบแทนในรูปแบบตางๆ ตามที่หวงัไว  
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และคณะ (2548: 129) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความ
ตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถลดความตรึงเครียดและตอบสนองความตองการ
ของบุคคลเหลาน้ันได จึงทําใหเกิดความพึงพอใจตอส่ิงๆ นั้น 
 จึงอาจสรุปไดวา ความหมายของความพงึพอใจ คือ ระดับความคิดเห็น ระดับความรูสึก
หรือทัศนคตขิองแตละบคุคลท่ีมีตอสิ่งตางๆ หลายดานที่ไดเขารวมทีมี่ตอการกระทําอยางใดอยาง
หนึ่งในทางบวก หรือเม่ือไดรับการตอบสนองตรงตามความคาดหวงั หรือตามความตองการของ
บุคคลน้ันได  
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องคประกอบของความพึงพอใจ 
 องคประกอบที่มีสวนเก่ียวของกับความพึงพอใจ มีนักวิชาการไดกลาวไวหลายทศันะ  ดังนี้  
 จิตตินันท นันทไพบูลย  (2551: 68 - 69) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจมีองคประกอบ ดังน้ี  
 1.  ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ สิ่ง
หนึ่ง ซึ่งบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวน
บุคคลดวยการโตตอบกับบคุคลอ่ืนๆ และสิ่งตางๆ ในชีวติประจําวัน ทําใหแตละบคุคลมี
ประสบการณการรับรู เรียนรู สิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันออกไป  
 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวาง สิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได    
รับจริงในสถานการณหนึ่ง ความคาดหวงัในสิ่งที่ควรจะไดรับนี ้มีอิทธิพลตอชวงเวลาเผชิญความจริง 
จะเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในกระบวนการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวงั หากส่ิงที่รับเปนไปตามที่
คาดหวัง ถือวาเปน การยืนยันที่ถูกตองกบัความคาดหวังที่มีอยู แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง 
อาจจะสูงกวาหรือต่ํากวานับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อนจากความหวัง ทั้งน้ีชวงความแตกตางที่
เกิดขึ้น จะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไป
ในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
 3.  ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถานการณ
ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ
คาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งที่บุคคลอาจไมพอใจ ตอส่ิงหนึ่งเพราะไม
เปนไปตามทีค่าดหวังไว แตอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคล
สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกทีต่รงกันขามก็ตาม 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกทีส่ามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึน้อยูกับความ
แตกตางของการประเมินสิง่ที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวงัไว 
 ขณะที่ ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน (2553: 3-4) ไดกลาวถึง องคประกอบของความพึงพอใจ
ไว 3 ประการ คือ 
 1.  ดานบุคคล (Personal Factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตวัของบุคคลทีเ่ก่ียวของกับ
งาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการ
ทํางาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 
 2.  ดานงาน (Factor in The Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะทาง
วิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและที่ทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 
 3.  ดานการจัดการ (Factors Controllable by Management) ไดแก ความม่ันคงในงาน
รายรับ ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาที่ สภาพการทํางาน เพ่ือนรวมงาน 
ความรับผิด การส่ือสารกับผูบังคับบญัชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 
 นอกจากนี้ อดุลย จาตุรงคกุล  (2543: 192) ไดแบงองคประกอบของความพึงพอใจ
ออกเปน 3 สวน ดังน้ี 
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 1.  องคประกอบเก่ียวกบัความรูความเขาใจ (Cognitive Element) คือ อาการทางวัตถทุาง
ความพึงพอใจเขาไปเกี่ยวของและไดรับการนึกเห็นภาพพจนหรือความเชื่อที่ชวยสรางคุณคา
ประกอบดวยความเชื่อตางๆ 
 2.  องคประกอบเก่ียวกบัความชอบ (Affective Element) คือ ความรูสึกของการชอบและ
ไมชอบที่บุคคลที่มีตอสิ่งตางๆ วาเรารูสึกอยางไร มีทั้งความรูสึกในทางบวกและทางลบ  
 3.  องคประกอบเก่ียวกบัความตั้งใจกอพฤติกรรม (Behavioral Element) คือ แนวโนมที่
จะมีการปฏิบตัิตอสงใดสิ่งหน่ึง ที่คนเรามีความพึงพอใจเกี่ยวของกับส่ิงๆ นั้น 
 อาจสรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจ คือ สิ่งตางๆ ที่ประกอบใหแสดงความรูสึก 
หรือการรับรู ทางอารมณในทางบวกตอส่ิงหนึ่ง ซึ่งเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่
คาดหวังกับสิง่ที่ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง และสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัย
แวดลอมหรือแลวแตละสถานการณ  
 

การวัดความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจที่มีตอการดําเนินงานหรือกิจกรรมใดๆ จะเกิดขึ้นไดหรือไมนั้น จะตอง
พิจารณาถึงองคประกอบของการดําเนินงานของแตละหนวยงาน ดังน้ันการวัดความพึงพอใจตอการ
ดําเนินงานสามารถทําไดหลายวธิี ซึ่งไดมีผูกลาวไวหลายทัศนะ ดังน้ี 
 กรีนเบอรก และ บารอน (จีระภา เนียมนอย.  2545: 14; อางอิงจาก Greenberg; &Baron. 
1993: 163) กลาวถึง วิธวีัดความพึงพอใจที่ไดรับความนิยมในปจจุบันน้ีมี 3 วิธี ไดแก การสังเกต 
การสัมภาษณ และการใชแบบสอบถาม สําหรับการสังเกตและการสมัภาษณเปนวธิีที่คอนขาง
ยุงยากและเสยีเวลา นักวิชาการสวนใหญจึงนิยมใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวัดความพึง
พอใจ  
 วรูม (สุภาภรณ ประสงคทนั; และ ไพวรรณ  เงาศรี.  2555 : 14; อางอิงจาก Vroom.  
1967: 100) กลาวถึง วิธีการวัดความพึงพอใจ  คือ การวัดความพึงพอใจโดยทั่วไปจะใชวิธีการ
สัมภาษณหรือใชแบบสอบถาม การจะเลอืกใชวิธใีดน้ันขึ้นอยูกับกลุมตัวอยาง ที่จะวัด เชน กลุม
บุคคลที่สามารถอาน และเขาใจสื่อภาษาได การใชแบบสอบถาม  นอกจากจะประหยัดเวลาแลว
ผูตอบแบบสอบถามยังมีอิสระที่จะตอบ สวนกรณีที่กลุมตัวอยางไมสามารถอานสื่อภาษาได 
จําเปนตองใชวิธีการสัมภาษณแตตองแกปญหาเรื่องความเปนอิสระของผูตอบในดานขอคําถามน้ัน 
บุคคลจะถูกถามถึงระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในสิ่งนั้นๆ ในแงมุมตางๆ ตามวัตถุประสงค
ของเรื่องที่ตองการศึกษา  
 ศจี อนันตนพคุณ (2542: 70-71) ไดกลาวถึง วธิีการทีว่ัดความพึงพอใจ วาสามารถใช
วิธีการสํารวจเปนเครื่องมือวัดได ซึ่งมีวิธีการท่ีสําคัญมี 4 วิธี คือ 
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 1.  การสังเกตการณ (Observation) โดยที่ผูบริหารสังเกตการณเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม
ของผูรับบริการจากการแสดงออก การฟงจากการพูด สังเกตจากการกระทําแลวนาํขอมูลที่ไดจาก
การสังเกตมาวิเคราะห 
 2.  การสัมภาษณ (Interviewing) เปนวิธกีารวัดความพงึพอใจโดยการสัมภาษณ จะตอง
เผชิญหนากันเปนสวนตัวหรือสนทนากันโดยตรง แลกเปลี่ยนขาวสารและความคิดเห็นตางๆ ดวยวาจา 
 3.  การออกแบบสอบถาม (Questionnaires) เปนวธิีทีน่ิยมใชกันมาก โดยใหผูรับบริการ
แสดงความคดิเห็น และความรูสึกในแบบสอบถาม การสรางคําถามตองพิจารณาอยางดี เพ่ือที่จะตั้ง
คําถามใหครอบคลุมวัตถุประสงคไดทั้งหมด และลักษณะของคําถามจะตองใหไดขอมูลที่เก่ียวของ
กับความพึงพอใจสมบูรณครบถวน 
 4.  การเก็บบันทึก (Recording Keeping) เปนการเก็บประวัติทีเ่ก่ียวของกับการรับบริการ
ของผูรับบริการแตละคน 
 อีกทัศนะหนึ่งของการวัดความพึงพอใจของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) ไดกลาววา 
การวัดความพึงพอใจ เปนวิธีการที่จะติดตามวัดความพึงพอใจและคนหาความตองการของผูบริโภค
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค สามารถทําได 4 วิธีดังนี้   
 1.  ระบบการรองเรียนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เปน    
การหาขอมูลทัศนคติของผูบริโภคเก่ียวกบัผลติภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ โดยจัดเตรียมกลองรับความคิดเห็นจาก
ผูบริโภค 
 2.  การสํารวจความพึงพอใจผูบริโภค (Consumer Satisfaction Systems) เปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูบริโภค เทคนิคตางๆ ที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภคมี ดังน้ี      
การใหคะแนนความพึงพอใจของผูบริโภคตอสินคาหรือการบริการที่ไดรับ การถามวาผูบริโภคไดรับ
ความพึงพอใจในบริการหรือไมอยางไร 
 3.  การเลือกซ้ือโดยกลุมผูบริโภคท่ีเปนเปาหมาย (Ghost Shopping) ใชการวิเคราะห   
จุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาหรือรับบริการของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหา
เก่ียวกับสินคาหรือบริการน้ัน 
 4.  การวิเคราะหถึงผูบริโภคสูญเสียไป (Lost Consumer Analysis)  ในกรณีจะวิเคราะห
หรือสัมภาษณผูบริโภคเดิมที่เปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการอ่ืน เพ่ือใหทราบถึงสาเหตุตางๆ ทีท่าํให
ผูบริโภคเปลีย่นใจ  
 เอ็ดการ และโทมัส (จันทิมา ไหลงาม.  2551: 18; อางอิงจาก Edgar; & Thomas.  1985: 
88-89) กลาววา การวัดความพึงพอใจเปนวิธีหน่ึงที่ใชกันอยู เพ่ือทราบผลของการใหบริการที่เปน
เลิศ ทีท่ําใหลกูคาหรือผูรับบริการพึงพอใจ เปนสิ่งที่บรษิัทเชื่อวามีคณุคา และควรใหความเขาใจใน
ความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการ ผูบริหารขององคกรตองมีความรับผิดชอบใน
การปรับปรุงคณุภาพใหเกิดประสิทธิภาพและไดผลดีอยางตอเน่ือง 
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 อาจสรุปวาการวัดความพึงพอใจ คือ แนวทางที่นํามาใชในการวัดสมรรถนะของระบบ  
การบริการหรือการดําเนินงาน โดยหนวยงานจะตองเฝาติดตามขอมูลที่เก่ียวของกบัการยอมรับของ
ลูกคาถึงความสามารถของหนวยงาน ในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยจะตองมีการ
กําหนด วิธีการในการรวบรวม และใชขอมูลใหเกิดมีประสิทธิผลตอหนวยงานมากที่สุด 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการใหบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ไดมีผูใหความหมายของการบริการไวหลายแนวคิด ดังตอไปน้ี 
 คอตเลอร (จํานง ตรีนุมิตร.  2545: 20; อางอิงจาก Kotle. 2001: 428) ไดใหความหมาย
ของการบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพ่ือขายใหกับอีกฝาย
หนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการน้ันๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการ
อาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 607) ไดใหความหมายการบริการ คือ     
การปฏิบัติรบัใช ใหความสะดวกตางๆ 
 พิภพ อุดร (2547: 9-10) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนอ          
อัตถประโยชน หรือคุณคาที่ผูบริโภคตองการ โดยผานกิจการหรือการดําเนินการที่ผูใหบริการ    
มอบให กับผูรับบริการ ทั้งนี้ ในการใหบริการน้ันอาจมีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือตางๆ หรืออาจจะ
เปนการกระทาํลวนๆ โดยทีไ่มมีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือใดๆ ก็ได  
 วีระพงษ เฉลมิจิระวัฒน (2543: 6-7) การบริการ หมายถึง เปนสิ่งทีจั่บ สัมผัส แตะตองได
ยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึน้ (โดยจากบริกร) และสงมอบสู
ผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการน้ันๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทนัใดที่มีการ
ใหบริการน้ัน  
 ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ (2542: 210) ไดใหความหมายการบริการ คือ การบริการเปน
กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของผูรับบริการ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2536: 42) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการของการ
ปฏิบัตตินเพื่อผูอ่ืน ดังน้ัน ผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และ
ทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสขุ  
 สมิต สัชฌุกร  (2548: 13) ไดใหความหมายการบริการ คือ การปฏิบัติรับใช การใหความ
สะดวกตางๆ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543: 316) ไดกลาววา บริการ หมายถึง งานที่ไมมีตัวสัมผัสได แต
สามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 
และไดกลาววา บริการไมไดแตกตางจากสินคา จุดมุงหมายหลัก คือ การตอบสนองความตองการ
ของผูซื้อ ทําใหเกิดความพึงพอใจจากการซื้อบริการเหลาน้ัน ขอแตกตางคือ บริการไมสามารถจับ
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ตองสัมผัสไดเหมือนสินคา ดังน้ัน การจําหนายบริการ จึงมีความจําเปนที่จะตองคาํนึงถึงการบริหาร
การตลาดเชนเดียวกับการจําหนายสินคามีตัวตน 
 จึงอาจสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการใหความสะดวกตอการ
ปฏิบัติกับสิ่งตางๆ หรือการดําเนินงานที่ชวยใหผูที่มารับบริการไดรบัความสะดวกสบาย รวดเร็ว 
ถูกตองแมนยํา โดยมีหลกัการที่สําคัญ คอื มีความสอดคลองตรงกับความตองการของบุคคลให
บรรลุผลสําเร็จ สามารถดําเนินการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการไดอยางยุติธรรม โดยมี
คุณภาพของทรัพยากรและคุณภาพของบุคคลากรที่ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

 
ความสําคัญของการใหบริการ 

 การบริการที่ดีนั้น ถือวาเปนความสําเร็จของทุกงาน ดังน้ัน ความสําคญังานบริการ จึงเปน
เบื้องหลังของความสําเร็จซ่ึงมีผูไดกลาวถึงความสําคญัของการใหบริการไว ดังน้ี 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303 - 304) ไดชี้ใหเห็นถึงหลักสําคัญเก่ียวกับการใหการบริการ
มี 5 ประการ คือ 

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ 
การที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปน
การจัดใหกับบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะมิฉะนั้นจะไมไดประโยชนสูงสุดในการอํานวย
ประโยชนและบริการ และยงัไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการตองตอเน่ืองสมํ่าเสมอใชทําดวยตาม  
ความพอใจของผูใหบริการหรือปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดใหนั้นตองใหผูรับบรกิารอยางเสมอและเทาเทียบกัน 
ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบคุคลหรือกลุมใด ในลักษณะตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนกวาผลที่จะไดรับ 
5. หลักความสะดวก บริการทีจั่ดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลกัษณะปฏิบตัิงาย

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก และไมเปนภาระยุงยากใจแกผูใหบริการหรือผูใชบรกิาร
มากจนเกินไป 
 ซึ่งสอดคลองกับ วิฑูรย สิมะโชคดี (2542 : 203-204) ไดกลาววา ความสําคัญของ       
การบริการ นั้น ขึ้นอยูกับผูใหบริการและสถานที่บริการ สิ่งแรกในการที่จะสรางความประทบัใจไดก็
คือ สถานที่ เพราะเปนภาพแรกที่ผูรับบริการพบเห็นเม่ือกาวเขาไป ความเปนระเบียบเรียบรอยและ
ความสะอาดสวยงามจึงเปนเรื่องสําคัญของสถานที่ใหบริการในยุคน้ี เรื่องถัดไปจะเปน ความยิ้มแยม 
และความเต็มใจของผูใหบรกิาร โดยเฉพาะหนาเคานเตอรประชาสัมพันธที่เปนจุดแรกของการสัมผัส 
จึงไมใชใบหนาที่ปรากฏรอยยิ้มอยางเปดเผยเทาน้ันแตยังตองเปน “รอยยิ้มที่ยินดีตอนรับ” 
เพราะฉะนั้น ควรจะตองมีการสรางจิตวิญญาณของนักบริการ (Service Mind) ขึ้นในหนวยงาน
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บริการ โดยมีการสนับสนุนใหพัฒนา ฝกอบรม ปลูกฝง เพราะผูมีหนาที่อยูดานหนาของการติดตอ
จากผูใชบริการจะตองเปนผูที่มีจิตวิญญาณของนักบริการเปนทุนเดิมอยูแลว  
 นอกจากนี้ สมชาติ กิจยรรยง (2536: 15) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกบัความสําคัญของการ
บริการไว ดังน้ี  
 1.  การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพเกิดขึ้นจากตัวบคุคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ 
ทักษะ และความแนบเนียนตางๆ ที่ทําใหชนะใจลูกคา ผูที่มาติดตอธรุกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช
บริการ จึงถือไดวามีความสาํคัญอยางยิ่งในปจจุบันน้ี 
 2.  การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอ หรือภายหลัง
การติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบคุคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรน้ันๆ  
 3.  การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลใหการส่ังซื้อหรือใชบริการดานอ่ืนๆ อีกในโอกาสหนา ซึ่งการบริการ
อาจจะทําไดในรูปแบบตางๆ คือ การตอนรับและการเอาใจใส การใหการบริการทางโทรศัพท      
การบริการขายหนาราน การใหบริการในรานคา หรือสํานักงาน การบริการภายหลังการขาย       
การบริการสําหรับพนักงานชาง ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน  
 เชนเดียวกบั สมิต สัชฌุกร (2542: 14-15)  กลาวถงึ ความสําคัญของการบริการ พิจารณา
ไดใน 2 ดาน  คือ   
 1.  บริการที่ดี  จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ  ทั้งตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานที่ใหบริการ  ดังน้ี 
     1.1  มีความชื่นชมในตวัผูใหบริการ 
  1.2  มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.3  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
  1.4  มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 
  1.5  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมขึ้น  
  1.6  มีความภักดีตอหนวยบริการที่ใหบริการ 
  1.7  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ดี 
 2.  บริการที่ไมดี  จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ   
ทั้งตอตวัผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการ  ดังนี้ 
  2.1  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2.2  มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานทีใ่หบริการ 
  2.3  มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 
  2.4  มีความรูสึกที่ไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 
  2.5  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
  2.6  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
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 ฉะน้ันอาจสรุปไดวา ความสําคัญของการใหบริการ  เปนหนาที่สําคญัในการจัดการและ
การปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองความตองการผูขอรับบรกิาร เน่ืองจากในสังคมปจจุบันมีการ
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การใหบริการที่ดีจะเปนเครือ่งชวยใหผูทีม่าติดตอเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา 
และสรางภาพลักษณที่ดีตอหนวยงานหรือองคกร ซึ่งการใหบริการทีดี่นั้น ปจจัยดานบุคคลผูทํา
หนาที่ใหบริการถือวาเปนสิง่สําคัญย่ิง 

 
ลักษณะของผูใหบริการ 

 การบริการ เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึน้      
การบริการเปนความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบงความรบัผิดชอบกันไปในงานแตละดาน 
ซึ่งไดมีผูกลาวไวหลายทศันะ ดังน้ี  
 สมิต สัชฌุกร  (2548: 34-38) ไดกลาวถึง ลักษณะของผูใหบริการทีดี่ มีดังน้ี มีจิตใจ      
รักในงานบริการ มีความรูในงานที่จะบริการ มีความรูในตวัสินคาหรือบริการ มีความรับผิดชอบ     
ตอการปฏิบตัติน มีความรบัผิดชอบตองานในหนาที่ มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ          
มีทัศนคติตองานบริการดี มีจิตใจมั่นคงไมโลเล มีความคิดริเริ่มสรางสรรค มีความชางสังเกต           
มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ และมีความสามารถวิเคราะหปญหา ซึ่งงานบริการถือเปนงานที่
สนับสนุน การปฏิบัติการ (Operation Support) ทั้งในดานงานภายนอกและดานงานภายใน  
เพ่ือสนับสนุนใหงานของฝายตางๆ บรรลผุลงาน สํานักงานเปนสวนสาํคัญที่จะใหบริการดาน           
การติดตอส่ือสาร งานเอกสารโตตอบ การรับเรื่องการประสานงานระหวางหนวยงานภายในและ
หนวยงานภายนอก และเรือ่งดานธุรการทั่วไป ซึ่งเปนการใหบริการแกหนวยงานในองคกร  
 ขณะที่ วณิช นิรันตรานนท (2541: 5) ไดสรุป ลักษณะในการใหบริการซ่ึงผูใหบริการควร 
มีไวเปนศัพทภาษาอังกฤษ “Service” โดยใหมีความหมายดังน้ี 
 S = Smile ยิ้มแยมแจมใส มองคนในแงดี 
 E = Eye Contact สายตาเปนมิตร 
 R = Relationship มีมนุษยสัมพันธ 
 V = Voice น้ําเสียงสุภาพ ออนโยน 
 I = Interest ความสนใจ ใสใจ 
 C = Counseling ใหคําแนะนําปรึกษา 
 E = Emotion อารมณม่ันคง 
 ซึ่งสอดคลองกับ วีระพงษ เฉลิมจิระวัฒน (2543: 7) กลาววา ผูใหการบริการมีลกัษณะ 
ที่สําคัญซ่ึงประกอบดวย 7 ประการ ที่มาจากคําวา “SERVICE” ดังน้ี  
 1.  S = Smiling & Sympathy คือ ความยิ้มแยมและเอาใจใสตอลูกคาเปนอยางดี 
 2.  E = Early Response คือ ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 
 3.  R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 
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 4.  V = Voluntariness Manner คือ ใหบริการดวยความสมัครใจและเต็มใจ 
 5.  I = Image Enhancing คือ รูจักสรางและรักษาภาพลักษณที่ดีของตนเองและ
หนวยงาน 
 6.  C = Courtesy คือ มีอัธยาศัยดี  มารยาทดี  สุภาพ  ออนนอมถอมตน 
 7.  E = Enthusiasm คือ มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 นอกจากนี้ สมชาติ  กิจบรรยง (2536: 17) ไดกลาววา ลักษณะของผูใหการบริการท่ีดี 
ควรมี  ดังนี้ 
 1.  มีความรอบรูและรูรอบในเรื่องของสินคา บริการ ผูบริหารโครงสรางขององคกรขอมูล
ขาวสาร ขอมูลของลูกคาและการเปลี่ยนแปลงตางๆ 
 2.  บุคลิกภาพที่ดี แสดงถึงความกระตือรือรน 
 3.  รางกายแข็งแรง ทาทางคลองแคลว 
 4.  มีจิตสํานึกในการตอนรับและบริการทีดี่ 
 5.  ชอบชวยเหลือผูอ่ืนมีไมตรีจิตที่ดี 
 6.  เปนคนชางสังเกต มีปฏิภาณดี แกไขปญหาเฉพาะหนาได 
 7.  มีเทคนิคและศลิปะในการพูด หรือการผอนคลายอารมณผูอ่ืน 
 8.  เก็บอารมณไดดี เปนคนมีเหตุผล 
 9.  สุภาพออนโยน ออนนอมถอมตนเสมอ 
 10.  เปนผูมีสัมมาคารวะ 
 11.  องอาจ อดทน อดกลั้น และรูจักใหอภัยคนเสมอ 
 จึงอาจสรุปไดวา ลักษณะของผูใหบริการ คือ พฤติกรรม อาการที่แสดงออกกับผูรับบริการ 
ไดแก การควบคุมอารมณ เก็บอารมณได ไมใชอํานาจขมขู มีความอดทนอดกลั้น ใจกลาและยอมรับ
ฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ มีความรับผิดชอบ กระตือรือรน เอาใจใส มีความเพียร ใหบริการ
ดวยความรวดเร็วทันใจคลองแคลว วองไว  การส่ือความหมาย สามารถถายทอดความรู ความเขาใจ
หรือความตองการจากบุคคลฝายหนึ่งไปยังบุคคลอีกฝายหนึ่งเพ่ือกอใหเกิดความเขาใจ ชัดถอยชัด
คํา และมีจิตสาํนึกในการบริการ รักงานบริการ มีทัศนคติที่ดี ชอบชวยเหลือ  
 
แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการทางการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา 
 ความหมายของงานบริการนักศึกษา 
 งานบริการนักศึกษา (Student Services) เปนงานที่สถาบันอุดมศึกษามอบหมายให    
รองอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษาหรือผูชวยอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษาเปนผูรับผิดชอบบริหาร 
เพ่ือใหนักศึกษามีความพรอมในการศึกษาและสงเสริมใหนักศึกษามีการพัฒนาในดานตางๆ อยาง
สมบูรณ (สําเนาว  ขจรศิลป.  2537: 6) ซึ่งสอดคลองกับ วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา (วัลลภา 
เทพหัสดิน ณ อยุธยา.  2530ข: 6) ไดกลาววา นักการศึกษาใชคําที่แตกตางออกไปจากงานบริการ
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ศึกษา แตมีความอยางเดียวกันและใชแทนกันได ไดแก งานบริการนักศึกษา (Student Personnel 
Service) งานกิจการนักศึกษา (Student Affairs) และงานบุคลากรนกัศึกษา (Student Personnel 
Work) ซึ่งไดมีผูใหความหมายไวหลายทัศนะ ดังน้ี  
 ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน (2553: 2) ไดกลาววา งานบริการการศึกษา คืองานที่เก่ียวของ
กับกิจกรรมทุกชนิดในสถานศึกษาโดยเฉพาะเก่ียวกบัการปรับปรุงหลักสูตรการเรียนการสอนให
ไดผลดีและมีประสิทธิภาพใหเกิดประโยชนสูงสุดกับผูเรียน ซึ่งเปนจุดมุงหมายหลักของสถานศึกษา 
และเปนเคร่ืองมือชี้ความสําเร็จและความสามารถของผูบริหาร 
 สําเนาว ขจรศิลป (2537: 37) ไดกลาววา งานบริการการศึกษา หมายถึง งานที่จะชวย
พัฒนานักศึกษาดานวิชาชพี สติปญญา รางกาย อารมณ สังคม และจิตใจ และเนนบทบาทงาน
บริการนักศึกษา ที่มีสวนชวยนักศึกษาไว 2 ประการคอื  
 1.  ชวยใหนักศึกษามีความพรอม ในการศึกษาเลาเรียน ชวยขจัดปญหาและอุปสรรคของ
การเรียนใหหมดไป เชน การจัดที่พักอาศัย การจัดทุนการศึกษา การจัดบริการดานสุขภาพอนามัย 
ตลอดจนการอํานวยความสะดวกในดานตางๆ  
 2.  ชวยนักศกึษาในการพฒันาความเปนคนโดยสมบูรณ เชน ในดานความเปนผูใหญ 
ความเปนผูนาํ การทํางานรวมกับบคุคลอ่ืน สงเสริมพลานามัยปลูกฝงคุณธรรม และพัฒนา
บุคลิกภาพของนักศึกษาใหสําเร็จการศึกษาและเปนบณัฑิตที่มีความสมบูรณทั้งทางดานสติปญญา 
รางกาย และจิตใจเพื่อจะเปนผูที่มีประโยชนตอประเทศชาติตอไป  
 กูด (วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา.  2530ข: 7; อางอิงจาก Good. 1973 : 530) ไดให
ความหมายของการบริการการศึกษา คือ งานที่แยกออกจากการสอนในหองเรียนซ่ึงจัดไวใหบรกิาร
สําหรับนิสิตนกัศึกษาในวิทยาลัยหรือมหาวิทยาลยั 
 เบอรดี (วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา.  2530ข: 6; อางอิงจาก Bridie.1999 : 12) ได
กลาวถึง งานบริการนักศึกษาวาเปนงานที่ประยุกตความรู และหลักการทางดานการอุดมศึกษา ซึ่ง
รับมาจากศาสตรวชิาการดานสังคมศาสตร พฤติกรรมศาสตร โดยเฉพาะอยางยิ่งจิตวทิยา จิตวทิยา
การศึกษา และสังคมวิทยา มาใชในการอุดมศึกษา 
 ดังน้ัน อาจกลาววา ความหมายของงานบริการนักศึกษา คือ การบริการ หรือกระบวนการ 
ใหความสะดวกทางดานการศึกษาใหแกนกัศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือตอบสนองความตองการ
ของนักศึกษาทางดานสติปญญา รางกาย อารมณ สังคม และจิตใจ ตลอดจนการอํานวยความ
สะดวกในดานตางๆ ตั้งแตแรกเขาสูรั้วมหาวิยาลัยจนกระทั่งสําเร็จการศึกษา 

 
ขอบขายงานบริการนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา 
ในการบริการทางดานการศึกษาในดานตาง ๆ เปนสิ่งที่สําคัญที่สุดในการสงเสริม 

การเรียนการสอนและพัฒนาการของนิสิตนักศึกษาไปจนถึงจุดสูงสุดของแตละคน การบริการ 
ในสถาบันอุดมศึกษา ไดมีผูกลาวไวหลายทัศนะ ดังน้ี 
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 อารบัคเคิล (วลัลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา.  2530ก: 7; อางอิงจาก Arbuckle. 1953: 13) 
ไดกลาวถึง งานพ้ืนฐานของการจัดบริการเพ่ือนิสิตนักศึกษา ในที่ประชุมของสภาการศึกษาแหง
อเมริกา (The American Council on Education) เก่ียวกับความมุงหมายของการจัดบริการใหแก
นิสิตนักศึกษาดังนี้  
 1.  นิสิตนักศกึษาประสบผลสําเร็จในการจัดปฐมนิเทศเก่ียวสภาพแวดลอมของ
มหาวิทยาลัย 
 2.  นิสิตนักศกึษาพอใจตอบริการความสะดวกในการใชชีวติในมหาวิทยาลัย 
 3.  นิสตินักศกึษาประสบความสําเร็จในการเรียน 
 4.  นิสิตนักศกึษามีความรูสึกเปนเจาของสถาบัน 
 5.  นิสิตนักศกึษาเรียนรูการใชความสามารถทางรางกายอยางสมดุล 
 6.  นิสิตนักศกึษามีความกาวหนาในการเขาใจตนเอง 
 7.  นิสิตนักศกึษาเขาใจและเรียนรูวธิีการควบคุมอารมณ 
 8.  นิสิตนักศกึษาพัฒนาความสนใจตางๆ ที่มีคุณคาตอชีวิต 
 9.  นิสิตนักศกึษาประสบความสําเร็จในการเขาใจและควบคุมการใชเงิน 
 10.  นิสิตนักศึกษามีความกาวหนาในจุดหมายของวิชาชีพ 
 11.  นิสิตนักศึกษามีพัฒนาการทางดานจริยธรรมและความเขาใจในเรื่องราวของชีวิต 
 12.  นิสิตนักศึกษาเรยีนรูการอยูรวมกับผูอ่ืน 
 13.  นิสิตนักศึกษามีความกาวหนาและปรับตวัในปญหาเรื่องเพศ 
 14.  นิสิตนักศึกษามีความพอใจและรวมในกิจกรรมของสถาบัน 
 วัลลภา เทพหสัดิน ณ อยุธยา (2530ข: 8-9) ไดกลาวถงึ งานบริการการศึกษาหรืองาน
บุคลากรนิสตินักศึกษา เปนงานดานงานบริการ สวัสดิการ งานควบคุม งานกิจกรรม และงานสอน  
ที่เก่ียวของกับชีวตินิสตินักศึกษาตั้งแตกอนเขาศึกษาจนกระทั่งสําเร็จการศึกษา งานบุคลากรนสิิต
นักศึกษาจึงครอบคลุมการแนะแนวการศึกษาตอ การรับสมัคร การลงทะเบียน การปฐมนิเทศ 
อาจารยที่ปรึกษา บริการใหการศึกษา หนวยอนามัย หอพัก ทุนการศึกษา การศกึษาวิชาชีพทหาร 
บริการความสะดวกสบาย ในการอยู และการใชชวีิตในสถาบันอุดมศกึษา กิจกรรมการกีฬา 
นันทนาการ ปจฉิมนิเทศ การจัดหางานใหทําและการเตรียมความพรอม เพ่ือจะดํารงตนในสังคม
อยางสมบูรณเม่ือสําเร็จการศึกษา 
 นอกจากนี้แลว ทองเรียน  อมรัชกุล (2525: 3-4) กลาววา ขอบขายของงานบริการ
นักศึกษา นั้น ประกอบดวยการรับนักศึกษา กฎระเบียบตางๆ การลงทะเบียน การใหความ
ชวยเหลือทางดานการเงิน การปฐมนิเทศ การใหคําปรึกษา การวางตัวบคุคล การใหบริการพิเศษ 
แกนักศึกษาเฉพาะกรณี งานเก่ียวกับอาหารและพยาบาล งานกิจการอาสารักษาดินแดน งานหอพัก 
องคการนักศึกษา งานปกครอง การประสานงานในดานโครงการทางวัฒนธรรมและนันทนาการของ
นักศึกษา ซึ่งถือวาเปนกิจกรรมที่ชวยใหภาระหนาที่หลักของมหาวิทยาลัยดําเนินไปดวยความ
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เรียบรอยเกิดผลดี งานบริการนิสิตนักศึกษา เปนงานของบุคคลกรนสิิตนักศึกษาทีเ่กิดขึ้นพรอมๆ 
กับงานดานอ่ืนๆ ของงานอุดมศึกษาหลายๆ แหง งานบริการเปนงานที่มหาวิทยาลัยหรือวิทยาลัย
จัดขึ้น เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกนิสตินักศึกษาในดานชีวิตความเปนอยู และการศึกษาเลาเรียน 
งานบริการจัดขึ้นเพื่อนิสิตนกัศึกษาโดยทัว่ไปเปนสวนรวม ซึ่งแบงเปนสองดาน คือ ดานบริการดาน
สิ่งแวดลอม และบริการดานวิชาการ งานบริการทั่วไปนั้นมุงเปนการสรางสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
และบุคคลใหมีสวนสนับสนนุพัฒนาการของนิสิตนักศึกษา งานบริการแยกเปน 2 งาน คือ 
 1.  งานบริการทั่วไป งานบริการที่มหาวทิยาลัยหลายๆ แหง ไดจัดใหแกนิสิตนักศึกษา    
มีขอบเขตกวางขวางดังตอไปน้ี  สนามกีฬา ที่พักผอน หองรับแขก ธนาคาร ไปรษณีย รานคา     
รานหนังสือ บริการพิมพ อัดสําเนา บริการเสียงตามสาย บริการดังกลาวอาจจะอยูในสายงานของ
นิสิตนักศึกษาโดยตรง หรืออาจอยูในสายงานของบริหารงานคณะฯ ก็ได แลวแตการแบงสายงาน
ของมหาวิทยาลัยนั้นๆ ถาบริการดานใดมิไดอยูในความควบคุมดูแล งานบริการน้ีก็อาจทําหนาที่เปน
เพียงผูประสานงาน หรือเสนอแนะบริการใหฝายที่มีหนาที่รับผิดชอบจัดขึ้น 
 2.  งานบริการวิชาการ บทบาทของบุคลากรนิสิตนักศกึษาดานการสอนครอบคลมุงาน    
ที่จําเปนตองใหขอมูล เพ่ือพัฒนาความรูความเขาใจในวิชาการ วชิาชีพ และความรูเพ่ือการ
ดํารงชีวิตในสงัคมเปนงานที่หนวยงานบคุลากรนิสิตนักศึกษาอาจจะตองรับผิดชอบโดยตรง หรือ
ประสานงานรวมกับหนวยงานวิชาการ ทัง้นี้ขึ้นอยูกับการแบงงานของแตละสถาบนั งานที่เก่ียวของ
กับดานวิชาการ คือ งานรับนิสิตนักศึกษา การรับสมัครนิสิตนักศึกษา การคัดเลือก งานปฐมนิเทศ 
การเก็บขอมูลผูสมัคร การประกาศผล งานทะเบียนการเก็บสถติินิสตินักศึกษา ระเบียนประวัติ
ตารางสอน ตารางสอบ การลงทะเบียน การเก็บผลการเรียน การออกใบรับรองผล ใบคะแนน 
ตลอดจนการออกใบปริญญาบัตร แสดงการสําเร็จการศกึษาตามหลักสูตร เพ่ือเตรียมนิสิตใหเปน
บัณฑิตที่ดีตามที่สังคมปรารถนา 
 ขณะที่ ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน (2553: 187-188) ไดกลาวไววา งานบริการการศกึษา 
เปนงานที่ไดบริหารดานวชิาการแกนิสิตนักศึกษา ในดานการเรียนการสอนใหเปนไปตามหลกัสูตร 
มีขอบเขตตั้งแตประชาสัมพันธ รับสมัครนิสิตนักศึกษา และไดใหความสะดวกในระหวางที่กําลงั
ศึกษาอยู ตลอดจนนิสิตนักศึกษาสําเร็จการศึกษาตามหลักสูตร โดยเหตุนี้ขอบขายของงาน  
งานบริการการศึกษา มีดังตอไปน้ี 

1. การดําเนินการเก่ียวกบัการรับนักศึกษา การตรวจสอบหลักฐานการรับสมัคร 
2. การดําเนินงานเก่ียวกับการขึ้นทะเบียนนักศึกษา การลงทะเบียน การเพ่ิมและการลด 

รายวิชาเรียน 
3. จัดทําหลักฐานของนักศึกษา เชน ทะเบียนประวตัิ บัตรประจําตัว 
4. ตรวจสอบเกี่ยวกับการเรียนการสอบของนักศึกษา 
5. รับผลทะเบียนและการบันทึกผลการเรียน 
6. การใหบริการเก่ียวกับการออกหลักฐานในการเรียน 
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7. รับคํารองของนักศึกษาในเรือ่งที่เก่ียวกับงานทะเบียน เชน การลาออก การพักการ 
เรียน การโอนการยาย การเรียนภาคฤดูรอน ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงหรือแกไขชื่อ นามสกุล และ
วันเดือนปเกิด 
 สอดคลองกับแนวคิดของ สําเนาว  ขจรศลิป (2537: 17-18) ไดกําหนดขอบขายของงาน
บริการนักศึกษา โดยทั่วไปประกอบดวย ดังน้ี 

1.  การสรรหา คัดเลือก และการรับสมัครนักศึกษา 
2.  งานปฐมนิเทศนักศึกษาใหม 
3.  งานระเบียนและประวัตนิักศึกษา 
4.  งานบริการหอพักและอาหาร 
5.  งานกิจกรรมนักศึกษา 
6.  บริการอนามัย 
7.  บริการสอนซอมเสริม 
8.  ทุนการศึกษา 
9.  บริการแนะแนว 
10.  บริการจัดหางาน 
11.  งานวินัยนักศึกษา 
12.  โปรแกรมชวยพัฒนานักศึกษา 
13.  การวิจัยและการประเมินผลการใหบริการสวัสดิการนักศึกษา 
14.  ศิษยเกาสัมพันธ 
15.  บริการนักศึกษาตางประเทศ 
16.  การจัดส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกนักศึกษาในดานตางๆ เชน การศึกษาวชิารักษา

ดินแดน สหกรณรานคา ธนาคารและไปรษณีย เปนตน  
17.  การจัดกิจกรรมหรือการดําเนินเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคของ 

ฝายกิจการนักศึกษา 
 รวีโรจน สิงหลําพอง (2554: 64) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนักศกึษาที่มี
ตองานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ผลงานวิจัยพบวา ความคิดเห็นของ
นักศึกษา ที่มีตองานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานกระบวนการใหบริการ             
ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก โดยรวมมีความเหมาะสมอยูใน
ระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน และปุณณภา เจริญธรรมวัฒน  
(2550: 131-135) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ตอการใหบริการคําปรึกษาและดานการรับลงทะเบียน พบวา 
นักศึกษามีความพึงพอใจการใชบรกิารสอบถามปญหาระดับมาก เก่ียวกับเจาหนาที่ใหบริการดวย
ความสุขภาพและเต็มใจใหบริการ นอกจากนี้ สมหมาย เปยถนอม  (2551: 32) ไดศึกษาวิจัยเรือ่ง 
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ความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม พบวา นักศึกษามี
ความพึงพอใจตอการลงทะเบียนเรียน (การลงทะเบียน การเปลี่ยนรายวิชา การเพ่ิมถอนรายวิชาที่
เรียน) อยูในระดับปานกลาง  
 จากที่ไดศึกษาขอบขายของงานบริการนักศึกษา อาจสรุปได คือ กระบวนการใหการ
บริการกับนิสตินักศึกษาในรูปแบบตางๆ ชวยสนับสนนุ อํานวยความสะดวกสบายใหกับนักศึกษา 
ตั้งแตกอนเขารับการศึกษา ยางเขาสูรั้วมหาลัยวิทยาลยั ตลอดจนขณะใชชวีิตความเปนนิสิต
นักศึกษา จนกระทั้งสําเร็จการศึกษา เชน การรับสมัครเขาศึกษา การลงทะเบียน เพ่ิม ลด ถอน 
การศึกษา การขอเอกสารรับรองการศึกษา การใหคําแนะนําทางการศึกษา จนกระท่ังสําเร็จ
การศึกษา เพ่ือเปนทรัพยากรท่ีดีตอไปใหกับประเทศ 
 
การใหบริการการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาตางๆ 
   พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาต ิพ.ศ. 2542 (สํานักงานคณะกรรมการการศึกษา
แหงชาต.ิ 2542 : 2) ไดกลาวถึง การจัดการศึกษาตองยึดหลักวาผูเรียนทุกคนมีความสามารถเรียนรู
และพัฒนาตนเองไดและถือวาผูเรียนมีความสําคัญที่สุด กระบวนการจัดการศึกษาตองสงเสริมให
ผูเรียนสามารถพัฒนาตนตามธรรมชาติและเต็มศักยภาพ โดยตองมีการจัดการเรียนรู ดังน้ี 1) ตอง
จัดสภาวะแวดลอม บรรยากาศ รวมทั้งแหลงเรียนรูตางๆ ใหหลากหลายเพ่ือเอ้ือตอความสามารถ
ของแตละบุคคล สามารถพัฒนาตนตามธรรมชาต ิสอดคลองกับความถนัดและความสนใจเหมาะสม
กับวัย และศักยภาพของผูเรียนเพ่ือใหการเรียนรูเกิดทุกเวลาและทุกสถานที ่2) การจัดการเรียนรู
มุงเนนประโยชนของผูเรียนเปนสําคัญโดยใหผูเรียนไดเรียนรูจากประสบการณจริง ทําได คิดเปน มี
นิสัยรักการเรียนรู และเกิดการใฝรูใฝเรียนอยางตอเน่ืองตลอดชีวติ การจัดกระบวนการเรียนรูให
สถานศึกษาและหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการ ดังน้ี 1) การจัดเน้ือหาสาระและกจิกรรมที่
สอดคลองกับความสนใจความถนัดของผูเรียนโดยคานึงถึงความแตกตางระหวางบคุคล 2) ฝกทักษะ
กระบวนการคดิ การจัดการ การเผชิญสถานการณ และการประยุกตความรูมาใชเพ่ือปองกันและ
แกไขปญหา 3) การเรียนรูจากประสบการณจริง ฝกการปฏิบัติจริงใหทําได คิดเปน รักการอาน และ
เกิดการใฝรูอยางตอเน่ือง 4) ผสมผสานบูรณาการความรูตางๆ อยางสมดุล รวมทั้งปลูกฝงคุณธรรม 
คานิยมที่ดีงาม และคุณลกัษณะอันพึงประสงคในทุกกลุมวิชา 5) สงเสริมสนับสนุนใหผูสอนจัด
บรรยากาศ สภาพแวดลอม สื่อการเรียนตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือใหเอ้ือตอการเรียนรู 
รวมทั้งสามารถใชการวิจัยเปนสวนหนึ่งของกระบวนการเรียนรูและการเรียนรูจากแหลงวิทยาการ
ประเภทตางๆ และ 6) จัดการเรียนรูใหเกิดขึ้นไดทุกเวลา ทุกสถานที่มีการประสานความรวมมือกับ
บิดา มารดา ผูปกครอง และบุคคลในชุมชนทุกฝายเพ่ือรวมกันพัฒนาผูเรียนตามศักยภาพ 
   ภารกิจหลักของกองบริการการศึกษา ไดแก 1) สนับสนุนดานการผลิตบัณฑิต การ
สนับสนุนสและใหบริการทางการศึกษาแก นิสิต ตั้งแตแรกเขาจนสําเร็จการศึกษาทุกระดับ ทั้งระดับ
ปริญญาตรี โท และเอก 2) สนับสนุนดานมาตรฐานทางวิชาการ การสนับสนุนการใหบริการวชิาการ 
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ตรวจสอบ รักษา ควบคุมมาตรฐานทางวชิาการ ใหบรกิารดานการจัดการเรียนการสอน อํานวย
ความสะดวกการใชหองเรียน หองประชุม และพ้ีนที่ใชสอยอ่ืนแกผูรับบริการทางการศึกษา 3) 
สนับสนุนดานการใหบริการทางวิชาการแกสังคม การสนับสนุนใหบรกิาร แนะแนวสัญจร รวมงาน
ตลาดนัดหลักสูตรเพ่ือประชาสัมพันธหลักสูตรการเรียนการสอน ของหาวิทยาลัย เพ่ือใหความรูดาน
การศึกษาตอในสถาบันอุดมศึกษา แก ครู นักเรียน ผูปกครอง และผูสนใจ 4) สนับสนุนดานงานวิจัย 
การสนับสนุใหบุคลากรในหนวยงาน ทํางานวิจัยสถาบัน เพ่ือพัฒนาองคกรไปสูเปาหมาย และ
สอดคลองกับพันธกิจของมหาวิทยาลัย ทีจ่ะกาวสูมหาวทิยาลัยแหงการวิจัย 5) สนับสนุนดานบริหาร
จัดการและระบบสารสนเทศ การใหบริการผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร เชน การใหบริการรับ
ลงทะเบียน ตรวจสอบผลการเรียน การแจงขอมูลขาวสาร (มหาวิทยาลัยเนศวร 2554: 10-11) 

 
โรงเรียนแพทย Yong Loo Lin มหาวิทยาลยัแหงชาติสิงคโปร (National 

University of Singapore) 
   ภารกิจหลักของสํานักงานทะเบียน เพ่ืออํานวยความสะดวกทางวิชาการของนักศึกษา 
การลงทะเบียนเรียนในมหาวิทยาลัย และการลงทะเบียนเพ่ือเปนผูสําเร็จการศึกษา สํานักงาน
ทะเบียนเปนผูรับผิดชอบในการเก็บรักษาระเบยีนนักศึกษาทั้งหมด (ในอดีตและปจจุบัน) และสราง
ความม่ันใจในความถูกตองและความสมบูรณของบันทึกดังกลาว และสําหรับการใหวุฒิสภาของ
มหาวิทยาลัยซ่ึงสมาคมวิชาการไดกําหนดและควบคุมทิศทางของโครงสราง การวิจัย และการ
ตรวจสอบการไดรับเกียรตินยิม ในความสมัพันธและความรับผิดชอบดังกลาวน้ี สํานักงานทะเบยีน
จะชวยในการบังคับใชและดําเนินนโยบายทางวิชาการและการบริหารจัดการตางๆ เชนเดียวกบัการ
ใหความชวยเหลือในการพัฒนาและปรับเปลี่ยนนโยบายดังกลาวและวิธีการที่ดีทีสุ่ดที่จะใหบรกิาร
นักศึกษาของมหาวิทยาลัย อีกทั้งยังใหบริการดังนี้  การบํารุงรักษาและการพิมพของหลักสูตร การ
เรียนและการตรวจสอบตารางเรียน การลงทะเบียนนักศึกษาใหม ลงทะเบียนโมดูล การบริหารการ
ตรวจสอบ และการออกใบรับรองผลการศกึษาทางวชิาการอยางเปนทางการ และการเลื่อนชั้นป 
(มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร. 2557: ออนไลน) 

 
โรงเรียนแพทย มหาวิทยาลัยฮารวารด (Harvard Medical School) 

   สํานักงานทะเบียนใหบริการการศึกษาแกนักศึกษาของโรงเรียนแพทยฮารวารด โดยการ
เก็บรักษาประวัตินักศึกษาแตละคนและบนัทึกขอมูลตางๆ ที่สําคัญเพ่ือสงเสริมกระบวนการศึกษา
สํานักงานทะเบียนมีหนาที่เก็บรักษาผลการเรียนของนักเรียนทุกคน ใหบริการในการรับใบคํารอง
ตางๆ เชน การขอทรานสคริปส ใบรับรองการเปนนักศกึษา และใบคาํรองการเลื่อนเงินกู สํานักงาน
จะเปนผูรับผิดชอบการลงทะเบียนของนักศึกษาแตละคนทั้งชั้นปรคีลินิกและชั้นคลินิก ดําเนินการลด
ถอน เพ่ิมรายวิชา เก็บรักษาและอัพเดทที่อยูของนักศกึษาแตละคน และการประมวลผลเพื่อการ
สมัครสอบ USMILE (มหาวิทยาลัยฮารวารด. 2557: ออนไลน) 
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   โรงเรียนแพทย มหาวิทยาลัยสแตนฟอรด (Stanford University) 
   สํานักงานทะเบียนเปนผูรบัผิดชอบในการเก็บรักษาผลการเรียนของนักศึกษาแพทยใน
อดีตและปจจุบัน สํานักงานประสานงานโครงการนักศกึษาแลกเปลีย่น และนักศกึษาที่มา Electiveที่
มหาวิทยาลัยสแตนฟอรด และสํานักงานยังใหบริการครอบคลุมไปถงึ การแจงเตือนนักศึกษาในวัน
สําคัญและกําหนดการตางๆ  การชวยเหลือนักเรียนที่มีปญหาในการลงทะเบียนเรียน  กระบวนการ
สมัคร USMILE  ใหบริการใบรับรองตางๆ ติดตามความกาวหนาทางวิชาการของนกัศึกษาแตละคน 
คูมือนักศึกษาในการเรียนแพทยประจําบาน การออกใบอนุญาตและการใหบริการในการตรวจสอบ
การศึกษาระดับปริญญา การแกไขปญหาตางๆท่ีนักศึกษาอาจพบในการเรียนหลักสูตรแพทยศาสตร
(มหาวิทยาลัยสแตนฟอรด. 2557: ออนไลน) 
 

โรงเรียนแพทย มหาวิทยาลัยดุค (Duke University of Medicine) 
   สํานักงานทะเบียนมีหนาที่จัดการและรักษาผลการเรียนของนักศึกษาแพทยในอดีตและ
ปจจุบัน และปริญญาโทสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ นกักายภาพบําบัด และหลักสูตรประกาศนียบัตร 
สํานักงานทะเบียนเปนผูรบัผิดชอบในการลงทะเบียนของนักศึกษาทกุคน บริหารจัดการระเบียน
นักศึกษา การตรวจสอบการเขารวมประชมุ ความพึงพอใจ การขอหลักฐานและขอมูลของผูสมัคร
ระดับปริญญา (มหาวิทยาลยัดุค. 2557: ออนไลน) 
 

มหาวิทยาลยัเชียงใหม 
   หนวยทะเบียนและประเมินผลการศึกษา  คณะแพทยศาสาตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ภาระงานที่รับผิดชอบ ประสานงาน สนับสนุน และใหบรกิารแก ภาควิชา คณาจารย นักศึกษา 
หนวยงานอ่ืนทั้งในคณะแพทยศาสตร และนอกคณะฯ ในงานดานหลักสูตรการเรียนการสอน งาน
การรับเขาศึกษา งานทะเบยีนนักศึกษา งานวัดผลและประเมินผลการศึกษา งานรับนักศึกษา
ตางชาตฝิกปฏิบัติงาน Elective งานจัดประชุมวชิาการ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 2556: ออนไลน) 
                            

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 
   งานบริการการศึกษา  คณะแพทยศาสาตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หนาที่หลักของ
งานบริการการศึกษา  (มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 2556: ออนไลน) 

1. สนับสนุนการพัฒนาและปรบัปรุงหลักสูตร 
2. สนับสนุนเรื่องการจัดการเรียนการสอนระดับปริญญาและแพทยประจําบานและ   

บัณฑิตศึกษา 
3. สนับสนุนการประเมินผลระดับปริญญา 
4. คัดเลือกนักศกึษาระดับปริญญา แพทยประจําบาน และทะเบียนนักศึกษา 
5. สนับสนุนการพัฒนา Skill Lab 
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6. สนับสนุนการฝกอบรมแพทยประจําบาน 
7. สนับสนุนและพัฒนาอาจารยดานวิชาการแพทยศาสตรศึกษา 
8. จัดทําธรรมศาสตรเวชสารและขาวสารวชิาการ 
9. สนับสนุนและพัฒนาการประกันคุณภาพในทุกระดับ 
10. สนับสนุนและดําเนินการจัดทํางานวิจัยดานแพทยศาสตรศึกษา   

               
มหาวิทยาลยัขอนแกน 

   งานบริการการศึกษา สังกัดฝายวิชาการ คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน 
ขอบขายหนาที่ความรับผิดชอบของงานบริการการศึกษา มีหนาที่ความรับผิดชอบ ในการใหการ
สนับสนุนการบริการทางวิชาการมีขอบขายภารกิจดังน้ี  การคัดเลือกนักศึกษา หลักสูตร ตารางสอน 
ตารางสอบ การเรียนการสอน  การเตรียมความพรอมนักศึกษา การวัดผลและประเมินผลการศึกษา 
ปจจัยเกื้อหนุนการผลิตบัณฑิต การบริการวิชาการ การทํานุบํารุงศลิปวัฒนธรรม การจัดทําศรี
นครินทรเวชสาร การขอกําหนดตําแหนงทางวิชาการ การพัฒนาบุคลากร การบริหารและจัดการ 
(วางแผนปฏบิัติงาน อํานวยการ ประสานบริการ ) การประเมินผลการปฏิบัติงาน  ประกอบดวย
หนวยงานจํานวน 5 หนวยงาน (มหาวิทยาลัยขอนแกน. 2556 : ออนไลน)   

1. หนวยทะเบียนและประเมินผลการศึกษา ดําเนินการเก่ียวกับการจัดการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี แบงความรับผิดชอบเปน 4 หมวด ไดแก หมวดการเรียนการสอน  หมวดทะเบยีนเรียน 
หมวดตารางสอนตารางสอบ หมวดสนับสนุนทางวชิาการ  

2. หนวยสงเสริมพัฒนาทางวิชาการและการศึกษาหลังปรญิญา แบงความรับผิดชอบ
เปน 2 หมวด ไดแก หมวดการศึกษาหลงัปริญญา หมวดพัฒนาทางวิชาการ  

3. หนวยโสตทศันศึกษา ดําเนินการเก่ียวกับปจจัยเก้ือหนุนการศึกษาดาน
โสตทัศนูปกรณแบงความรบัผิดชอบเปน 5 หมวด  ไดแก หมวดภาพนิ่ง หมวดศิลปและออกแบบ 
หมวดหุนจําลองและสิ่งเลียนแบบ หมวดโทรทัศนศึกษาและมัลติมีเดีย หมวดโสตทัศนูปกรณ 

4. หนวยสงเสริมสนับสนุนการเรียนการสอนดวยคอมพิวเตอร ดําเนินการเก่ียวกับปจจัย 
เก้ือหนุนการศึกษาดานบทเรียน E-Learning แบงความรับผิดชอบเปน 3 หมวด ไดแก หมวดการ
ผลิตและพัฒนาส่ือ E-Learning หมวดบริการ   หมวดบริหารและธุรการ  

5. หนวยการศึกษาตอเน่ืองของแพทยและจัดประชุมทางวิชาการ ดําเนินการเก่ียวกบั 
การเผยแพรความรูทางวิชาการ แบงความรับผิดชอบเปน 3 หมวด ไดแก หมวดประชุมวชิาการ 
หมวดการศึกษาตอเน่ืองสํานักงานเลขานกุารวารสารศรีนครินทรเวชสาร งานธุรการของงานบริการ
การศึกษา และของทุกหนวยงานมีหนาที่ดังตอไปน้ี 

คณะแพทยศาสตรโรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล  
   สําหรับงานแพทยศาสตรศกึษา คณะแพทยศาสตรโรงพยาบาลรามาธิบดี 
มหาวิทยาลัยมหิดล เปนหนวยงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการเก่ียวกับงานทะเบยีนนักศึกษา การ
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บริหารงานแบงเปน  6 หนวยงาน ประกอบดวย หนวยบริการการศกึษา หนวยประเมินผลการศึกษา 
หนวยพัฒนาการศึกษา หนวยวิจัยประเมินโครงการและทะเบียนประวัต ิหนวยประกันคุณภาพ
การศึกษา และ หนวยธุรการ และมีขอบขายของการปฏิบัติงานตอไปน้ี (มหาวิทยาลัยมหิดล.  
2556 : ออนไลน) 

1. หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยบริการการศึกษา 
1.1. ประสานงานและรับผิดชอบงานสนับสนุนการจัดการเรียนการสอน หลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต  
1.2. งานสนับสนุนดานการศึกษา  

2. หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยประเมินผลการศึกษา 
2.1. บริหารงานดานการสอบ หรือประสานงานการจัดการสอบ หลักสูตรแพทยศาสตร   

บัณฑิต ของนักศึกษาแพทยชั้นปที่ 2 – 6  
2.2. การบริหารจัดการขอสอบ หลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต 
2.3. งานสนับสนุนดานการศึกษา 

3.หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยพัฒนาการศึกษา 
3.1 ประสานงานและรับผิดชอบงานสนับสนุนการพัฒนาหลักสูตรแพทยศาสตรบณัฑิต  

  3.2 ประสานงานและรับผิดชอบงานสนับสนุนการพัฒนาการจัดการเรียนการสอน หลักสูตร
แพทยศาสตรบัณฑิต  

3.3 ประสานงานและสนับสนุนการจัดการประชุมปฏิบตัิการเพ่ือพัฒนาอาจารยดาน 
แพทยศาสตรศึกษา  

3.4 ประสานงานและสนับสนุนการจัดการประชุมรวม ระหวางคณะฯ และกลุมสถาบันฯ  
เพ่ือพัฒนาการสอน ไดแก 

3.4.1 ประสานงานและสนับสนุนการจัดการประชุมสัมมนาการพัฒนาการเรียนการสอน
และการประเมินผลการฝกเวชปฏิบตั ินักศึกษาแพทยชั้นปที่ 6 ระหวางคณะฯ และสถาบันรวม  

3.4.2 ประสานและสนับสนุนงานการพิจารณากลั่นกรองหลักสูตรตางๆ ของคณะฯ  
3.4.3 ประสานงานและดําเนินการ สนับสนุนการจัดการสอบสัมภาษณ คัดเลือก 

นักศกึษาแพทยใหมของคณะฯ  
3.4.4 ประสานงานการรับบุคคลเขาศึกษาตอในสาขาขาดแคลน ของคณะฯ ตาม   

นโยบายของมหาวิทยาลัยมหิดล  
3.4.5 ประสานงานการจัดกิจกรรมเสริมหลักสูตรดานการศึกษาของนักศึกษาแพทย       

เชน CPR สําหรับ นศพ. ป 5  
3.4.6 ประสานงานการจัดการเรียนการสอนหมวดวิชาศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยมหิดล 

เปนกรรมการ/อนุกรรมการ และเลขานุการเก่ียวกับการศึกษาและวิชาการ ชุดตาง  ๆตามที่ไดรับมอบหมาย  
3.4.7  รับผิดชอบงานหองสมุดของงานแพทยศาสตรศึกษา  
3.4.8  งานอ่ืนๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 
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4. หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยวิจัยประเมินโครงการและทะเบยีนประวตั ิ
งานทะเบียนประวัติ งานประเมินโครงการ งานวิจัยทางการศึกษา งานอ่ืนๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 

5. หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยธุรการ 
5.1 ลงทะเบียนรับ – สง เอกสาร ตามระเบียบสารบรรณ  

  5.2 จัดเก็บเอกสารตามระเบียบสารบรรณ  
  5.3 ลงทะเบียน ตรวจสอบเอกสารการขออนุมัติหลักการและการอนุมัติเบิกเงินดาน
การศึกษา ตามที่คณบดีมอบอํานาจใหรองคณบดีฝายการศึกษา  

5.4 ประสานงาน จัดทํางบประมาณของหนวยงานฯ  
  5.5 ประสานงานและรับผิดชอบการเบิกจายคาใชจายหมวดตางๆ ของหนวยงานฯ  
  5.6 ประสานงานและรับผิดชอบการจัดซ้ือ / จัดจาง ตามระเบียบพัสดุฯ  

5.7 ประสานงานและรับผิดชอบบัญชคีุมวัสดุ ครุภัณฑ ของหนวยงานฯ  
  5.8 ประสานงานและรับผิดชอบเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล, สวัสดิการตางๆ ของบุคลากร 
งานแพทยศาสตรศึกษา  

5.9 รับผิดชอบการเบิกจายวัสดุประจําเดือนของหนวยงาน  
  5.10 รับผิดชอบงานแมบาน, กํากับการดูแลทําความสะอาดของหนวยงานฯ  

5.11 รับผิดชอบและประสานงานการจัดเลี้ยงการประชมุตางๆ ของหนวยงานฯ  
5.12 รับผิดชอบงานเลขานกุาร รองคณบดีฝายการศึกษา  
5.13 งานอ่ืนๆ ตามที่ไดรบัมอบหมาย 

จากที่กลาวมาสามารถสรุปบทบาทหนาที่ของกองบริการการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา 
ไดดังนี้ คือการใหบริการกับนิสิตนักศึกษาในรูปแบบตางๆ ที่ชวยสนบัสนุน อํานวยความสะดวก 
สบายของการศึกษา เชน การรับสมัครเขาศึกษา การลงทะเบียน เพ่ิม ลด ถอน การศึกษา การขอ
เอกสารรับรองการศึกษา การใหคําแนะนาํทางการศึกษา จนกระท่ังการสําเร็จการศึกษา หรือเรยีก
อีกอยางวา ตั้งแตกอนเขารับการศึกษายางสูรั้วมหาลัยตลอดจน ขณะใชชวีิตความเปนนิสิตนักศกึษา
จนกระท้ังสําเร็จการศึกษาเปนทรัพยากรที่ดีตอไปใหกับประเทศ  
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งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล มีประวัติความเปนมา ปรัชญา 

ปณิธาน วิสัยทัศน พันธกิจและวตัถุประสงค รวมทั้งบทบาท หนาที่และโครงสรางของฝายการศกึษา 
โดยมีรายละเอียด ดังน้ี  (มหาวิทยาลัยมหิดล คณะแพทยศาสตรศิรริาชพยาบาล. 2556ก: ออนไลน) 
 ประวตัิความเปนมา 
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลเปนสถาบันการแพทยแหงแรก มีขนาดใหญที่สดุของ
ประเทศ ถือกําเนิดจากพระมหากรุณาธิคุณของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว            
มีพระประสงคใหเปน “โรงพยาบาลที่พึงแกประชาชนทกุระดับ” โดยตั้งโรงพยาบาลของรัฐแหงแรก
เม่ือวันที่ 26 เมษายน พ.ศ. 2431 จัดใหมีหลักสูตรแพทยตามแบบตะวันตกเม่ือวันที่ 5 กันยายน 
พ.ศ. 2433 รวมทั้งพัฒนาบริการสุขภาพ การศึกษาแพทยศาสตรและวทิยาศาสตรสุขภาพ และ    
การวิจัยดานสุขภาพมาโดยตลอด ดําเนินการภายใตปรชัญา “ความสาํเร็จที่แทจริงอยูที่การนํา
ความรูไปใชใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนทุกระดับ” ซึ่งเปนพระราชดํารัสของสมเด็จพระมหิตลา 
ธิเบศรอดุลยเดชวิกรมพระบรมราชชนก พระบิดาของการแพทยแผนปจจุบันไทย 
 จากโรงเรียนแพทย ตอมาไดพัฒนาขึ้นเปนคณะแพทยศาสตร จัดการเรียนการสอนระดับ
ปริญญาตรีแหงแรกในประเทศไทย จากนั้นไดจัดตั้ง “มหาวิทยาลัยแพทยศาสตร” ใน พ.ศ. 2485 
คร้ันถึง พ.ศ. 2512 ไดสถาปนามหาวิทยาลัยมหิดล เปลี่ยนนามจากคณะแพทยศาสตรและศิริราช
พยาบาลเปนคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล ดวยพระมหากรุณาธิคุณของสมเด็จพระมหิตลา    
ธิเบศรอดุลยเดชวิกรม พระบรมราชชนก ไดทรงพัฒนายกระดับมาตรฐานทางวชิาการแพทย และ
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลเขาสูมาตรฐานสากล พ.ศ. 2523 คณะฯไดปรับปรุงหลักสูตร
แพทยศาสตรบัณฑิตใหมเปนเตรียมแพทย 1 ป ปรีคลนิิก 2 ป และคลินิก 3 ป รวมเปนระยะเวลา
การศึกษาทั้งหมด 6 ป ผูจบตามหลักสูตรนี้จะมีความสามารถเทาแพทยฝกหัดเดิมซ่ึงตองศึกษาและ
ฝกอบรมรวม 7 ป (เตรียมแพทย 2 ป ปรีคลินิก 2 ป คลินิก 2 ป และแพทยฝกหัด 1 ป) หลักสูตร
ใหมนี้เร่ิมใชกับนักศึกษาแพทยศิริราชตัง้แตรุนที่เขาศกึษาในมหาวทิยาลัยในปการศึกษา 2522    
ซึ่งจบการศึกษาแพทยศาสตรบัณฑติ พรอมทั้งไดรับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพเวชกรรมใน      
พ.ศ. 2528 โดยไมตองเปนแพทยฝกหัด ตอมาในป พ.ศ. 2538 และ พ.ศ. 2546 ไดมีการปรับปรุง
หลักสูตรอีกแตยังคงใชโครงสราง 1 : 2 : 3 ทั้ง 2 คร้ัง หลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิตของคณะฯ 
ระดับเตรยีมแพทยในหมวดวิชาศึกษาทัว่ไปไดรับการพัฒนาใหมตามนโยบายของมหาวิทยาลยั 
ตั้งแตปการศกึษา 2550 และในปการศึกษานี้เอง โดยพระราชบัญญัติมหาวิทยาลยัมหิดล พ.ศ. 2550 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล จึงอยูในกํากับสํานักงานคณะกรรมการ
อุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ในโครงสรางหลักสูตร 1 : 2 : 3 คณะฯ ไดพิจารณาความสอดคลอง
ของสภาพสังคมและระบบสาธารณสุขทีมี่การเปลี่ยนแปลงทําใหโรงพยาบาลศิรริาช ไดใหบริการ
ผูปวยในระดับตติยภูมิมากขึ้น จึงไดมีการปรับหลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต ทั้งระดับปรีคลินิก และ
คลินิก ในปการศึกษา 2551 โดยมีการจัดสงนักศึกษาออกไปศึกษาและปฏบิัติงานกุมารเวชศาสตร 
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ศัลยศาสตร สตูิศาสตร-นรีเวชวิทยา และอายุรศาสตรทีโ่รงพยาบาลรวมสอนเพ่ิมเตมิจากเวชศาสตร
ชุมชนที่ออกไปศึกษาที่ตางจังหวัดมาตั้งแตป พ.ศ. 2519 ปจจุบันคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มีอายุ 124 ป มีแพทยศาสตรบัณฑิตสําเร็จการศึกษาทัง้หมด 118 รุน นักศึกษาแพทยปการศึกษา 
2556 นี้นับเปนรุนที่ 124  

 

ปรัชญา  
 ความสําเร็จทีแ่ทจริงอยูที่การนําความรูไปประยุกตใชเพ่ือประโยชนสุขแกมวลมนษุยชาต ิ 
 ปณิธาน   
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลมีปณิธานที่จะผลติบณัฑิต ใหบริการทางการแพทยและ
สาธารณสุข และคนควาวิจัย เพ่ือสรางและพัฒนาองคความรูและวิทยาการอยางตอเน่ือง โดยยึด
ประโยชนสุขของประชาชนทุกระดับเปนจุดมุงหมายสูงสุด 
 วิสัยทศัน   
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลเปนสถาบันทางการแพทยของแผนดิน มุงสูความเปน
เลิศระดับสากล 
 พันธกิจ   
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มีพันธกิจที่จะจัดการศึกษา เพ่ือผลิตบัณฑิตและ
บุคลากรทางการแพทยทุกระดับ และแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทาง ทําการวิจัย สรางบรรยากาศทาง
วิชาการ ใหบริการทางการแพทยที่มีคุณภาพ คุณธรรม ทันสมัย ไดมาตรฐานสากลสอดคลองกับ
ความตองการของประเทศ และนํามาซ่ึงศรัทธาและความนิยมสูงสุดจากประชาชน รวมทั้ง 
ชี้นําสังคมไทยในดานสุขภาพอนามัยและคุณภาพชีวติ 
 วัตถุประสงค   
 1.  ผลิตบัณฑติและบุคลากรทางการแพทยทุกระดับ และแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทางที่   
มีคุณภาพไดมาตรฐานระดับสากล สามารถทําคุณประโยชนแกประเทศชาติและประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และเหมาะสมกับสภาวะการณของสังคมสามารถพัฒนาตนเองใหกาวหนาและทนัสมัย
อยูเสมอ มีคุณธรรม จริยธรรม รับผิดชอบตอสังคม ถอืประโยชนของเพื่อนมนุษยเปนที่ตั้งและปฏิบตัิ
ตอเพ่ือนมนุษยโดยยึดหลัก อตฺตานํ อุปมํ กเร  เปนพุทธศาสนสุภาษติ ซึ่งมีหมายความวา “เอาใจ
เขามาใสใจเรา” หรือ "จงปฏิบัตติอผูอ่ืน ดังเชนทานไดปฏิบัตใิหกับตวัทานเอง" 
 2.  วิจัยและพฒันาความรูและนวตักรรมดานสุขภาพที่สามารถนําไปใชประโยชน  
เชิงวิชาการ เชิงบริการสุขภาพ และเชิงพาณิชย 
 3.  ใหบริการทางการแพทยที่มีคุณภาพ ไดมาตรฐานวชิาชีพ และมาตรฐานสากล   
 แกประชาชนทุกระดับ 
 4.  ชี้นําสังคมไทยในดานสขุภาพอนามัยและคุณภาพชวีิตของประชาชน 
 5.  สงเสริมคานิยมความเปนไทย และธาํรงรักษาไวซึง่ศิลปวัฒนธรรมและขนบธรรมเนียม
ประเพณีอันดีงามของชาติ 
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 6.  มีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพทันสมัย โปรงใสตรวจสอบได และมุงเนนผลงาน   
  

 บทบาท หนาที่และโครงสรางของฝายการศึกษา 
 ฝายการศึกษาประกอบดวย 3 งาน ไดแก งานบริการการศึกษา งานแพทยศาสตรศึกษา 
และงานธุรการและสนับสนนุ โดยมีจํานวนบุคลากรรวม 102 คน มีขอบขายการดําเนินงานดาน
การศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี รวม 5 หลักสูตรใหสอดคลองกับวิสยัทัศนของคณะฯ 
ในการที่จะเปนสถาบันทางการแพทยของแผนดิน มุงสูความเปนเลิศในระดับสากล โดยมีพันธกิจ 
ในการที่จะสนับสนุนสงเสริมในการจัดการศึกษา รับผิดชอบรวมกับภาควิชา/สถาน /โรงเรียนเพ่ือ
ผลิตบัณฑิตระดับต่ําวาปริญญาตรี และปริญญาตรี ใหไดมาตรฐานสากล ใหเปนไปตามเกณฑ
มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแหงชาติ และตามเกณฑมาตรฐานสภาวิชาชีพ สอดคลองกับ 
ความตองการของประเทศ และนํามาซ่ึงศรัทธาและความนิยมสูงสุดของประชาชน โดยมีกระบวนการ
หลักการจัดระบบการศึกษา ตั้งแตการคัดเลือกบุคคลเขาศึกษาจนสําเร็จการศึกษา  เชน 
(มหาวิทยาลัยมหิดล คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล.  2556ค: ออนไลน)  
 1. การกําหนดนโยบายและวางแผนเพื่อสนับสนุนและพัฒนาหลักสูตร  
 2. การบริหารจัดการเรียนการสอน การบริการการศึกษา การประเมินและประมวลผล   
 3. การประกันคุณภาพการศึกษาและการติดตามผลบัณฑติระดับต่ําวาปริญญาตรี และปรญิญาตรี 
 4. การพัฒนาอาจารยในดานแพทยศาสตรศึกษา 
 5. การสนับสนุน หองเรียน หองปฏิบัติการ สื่อ โสตทัศนูปกรณ และการจัดการเรียนการ
สอนเพื่อใหนักศึกษาเรยีนดวยตนเองในระบบตางๆ เชน E-learning และ Teleconference 
 6. สนับสนุนการจัดระบบสารสนเทศรองรบัขอมูลสําหรับการติดตามดูแลนักศึกษาและการ
บริหารจัดการในการดําเนินงานใหมีความคลองตัว 
 7. การจัดการเรียนการสอนรายวิชาแกนกลางหลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต (รายวิชา 
SIID) รวม 13 รายวิชารวม 29 หนวยกิต 
 8. ประสานกับงานกิจการนักศึกษาซึ่งเปนหนวยงานหลักที่มีหนาที่ ดังน้ี จัดกิจกรรมเสริม
หลกัสูตรเพ่ือการพัฒนาบัณฑิตที่พึงประสงค กิจกรรมสรางเสริมสุขภาพและสุขภาวะ สวัสดิการ
หอพัก อาจารยที่ปรึกษา ทนุการศึกษา สโมสรนักศึกษาและชมรมตางๆ 
 งานบริการการศึกษา เปนหนวยงานที่อยูภายใตฝายการศึกษา สํานักงานคณบดี        
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล โดยมีหนวยงานภายใน 4 หนวยงาน ดังน้ี   
1) หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา 2) หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 3) หนวยบริหาร
เครือขายการศึกษา และ 4) หนวยวิเทศสัมพันธการศึกษา โดยมีจํานวนบุคลากร รวม 17 คน มี
ขอบขายการดําเนินงานซึ่งแตละหนวยงานมีหนาที่หลักคือการใหบรกิารทางการศกึษาแกนักศึกษา
แพทย ดังน้ี (มหาวิทยาลัยมหิดล คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล. 2556ข: ออนไลน) 
 1. หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา บริหารจัดการเร่ืองการคัดเลือกบุคคลเขาศึกษา
แพทยศาสตร (รับสมัคร สอบ สัมภาษณ ตรวจรางกาย) รวบรวม สังเคราะหขอมูลและบริหารจัดการ
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งานนิเทศตางๆ ใหนักศึกษาแพทยทุกระดับชั้น ตลอดจนงานพิธีมอบใบอนุญาตประกอบวิชาชพี  
เวชกรรม ประสานงานและบริหารจัดการรวบรวมขอมูลจัดพิมพเอกสารและจัดงานตางๆ เพ่ือการ
ประชาสัมพันธหลักสูตรตางๆ ของคณะฯ ประชาสัมพันธ การดําเนินงานใหบุคคลภายนอกได 
รับทราบ สอดคลองกับงานวิจัยของ ปาริชาติ เนินทอง (2554: 57) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง        
ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานการปฐมนิเทศ 
ดานการใหคําปรึกษา ดานทะเบียนและวดัผล และดานสวัสดิการและบริการทั่วไปอยูในระดับ    
ปานกลาง สวน เคิลพ (Culp. 1981: 547) ไดทําการศกึษาวิจัยเรื่อง วิเคราะหสภาพการใหบริการ  
ดานกิจการนักศึกษาของวทิยาลัยชุมชนเซมิโนล เมืองแซนฟอรด พบวา บริการทีมี่ผูใชบริการมาก 
ไดแก บริการรับนักศึกษาใหม บริการทดสอบและวางตัวบุคคล บรกิารใหคําปรึกษาดานวิชาการและ
อาชีพ และบรกิารขาวสารขอมูล สวนบุคคลของวทิยาลัยเห็นประเมินวา บริการทีจั่ดใหนอยไปไม
เพียงพอในเรื่องการจัดวางตัวบุคคล การเปนที่ปรึกษาทางวิชาการและการคัดเลือกนักศึกษา และ
การคัดเลือกนักศึกษา สวนนักศึกษาทั้งเกาและใหม ใหความสนใจการใชบริการใหคําปรึกษา 
ทางดานวิชาการและอาชีพ และบริการขอมูลขาวสาร 
 2.  หนวยทะเบียนและประมวลผลการศกึษา นับวาเปนหนวยงานทีมี่ความสําคัญ 
เน่ืองจาก ตองทําหนาที่ใหบริการทั้งนักศึกษาแพทย ศิษยเกา และอาจารย โดยเฉพาะนักศึกษา
แพทย ซึ่งหนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ตองทําหนาที่ใหบริการกับนักศึกษาแพทยตัง้แต
นักศึกษาไดขึน้ทะเบียนจนกระทั่งสําเร็จการศึกษา อาทิ การลงทะเบียนเรียนหลกัสูตรแพทยศาสตร
บัณฑิต รวบรวม ตรวจสอบขอมูลเพ่ือจัดทําทะเบียนประวตัิ รับรอง และแนะแนวการศึกษา
แพทยศาสตรบณัฑิต รวบรวม ตรวจสอบ ประมวลและตัดสินผลการศึกษาแพทยศาสตร จัดทํา
รายงานแผนและผลการดําเนินการจัดการศึกษา รับรองเกรด ประมวลผลการเรียน การออกหนังสือ
สําคัญ ดําเนินการตรวจสอบการสําเร็จ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ทรายทอง วรรษพิศษิฐ และ 
ปภาดา กันทะอินทร  (2546: บทคัดยอ) เรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของ
หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา งานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจในการใหบริการของหนวยทะเบยีนและ
ประมวลผลการศึกษา งานบริการการศึกษาคณะศึกษาศาสตร มหาวทิยาลัยเชียงใหม ดานการ
ลงทะเบียน ดานขอเปลี่ยนกระบวนวิชา และดานการขอหนังสือรับรอง โดยมีระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด สําหรับงานวิจัยของ จันทิมา ไหลงาม  (2551: 55-56) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ ของคณะนิติศาสตรที่มีตอการใหบริการทางการศึกษาของ
หนวยทะเบียนและประมวลผล งานบริการการศึกษา คณะนิตศิาสตร มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร  
พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในภาพรวมอยูในระดับนอย ขณะที่งานวิจัยของ แสงแข โคละทัต 
(2554: 52 - 63) ไดทําการศกึษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการใหบริการของ        
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กองบริการการศึกษา สถาบนับัณฑิตพัฒนศิลป ผลการวิจัยพบวา นักศึกษามีความพึงพอใจตอ   
การใหบริการงานทะเบียนและวัดผลอยูในระดับมาก 
 3.  หนวยบริหารเครือขายการศึกษา  บริหารจัดการเรียนการสอนวิชาเวชศาสตรชุมชน  
ประสานงานโรงพยาบาลรวมสอนทุกรายวิชาของคณะฯ ประสานงานโรงพยาบาลสมทบ เชน 
โรงพยาบาลศนูยราชบุร ีเปนตน ประสานงานการจัดสรรนักศึกษาแพทยปฏิบตัิงานชดใชทุน บริหาร
จัดการและประสานงานการออกเยี่ยมสํารวจโครงการเพิ่มพูนทักษะ ดําเนินงานประเมินและ
วิเคราะหขอมูล ติดตามคุณภาพบัณฑิตแพทย สอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณี  ศรีกลชาญ  
(2552: 69-70) ไดทําการศกึษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑติศึกษาตอการ
ใหบริการของสํานักงานวิชาการระดับบัณฑิต คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลยัขอนแกน พบวา 
ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑติศึกษาตอการใหบริการของสํานักงานวิชาการระดับบณัฑิต 
คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ดานการบริการใหแกนักศกึษา อยูในระดับมาก และ
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุพัตรา พุมพวง และสุนทร ีขะชาตย (2552: 540) ไดทําการศึกษาวิจัย
เรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาพยาบาลที่มีตอการจัดบริการดานสวัสดิการของวิทยาลัยพยาบาล
บรมราชชนนี สุพรรณบุรี พบวา นักศึกษาพยาบาลมีความพึงพอใจตอการการจัดบริการสวัสดิการ
ของวิทยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี สุพรรณบุรี อยูในระดับมาก 
 4.  หนวยวิเทศสัมพันธการศึกษา เขียน Recommendation ใหอาจารยและศษิยเกาที่จะ
ไปศึกษาตอตางประเทศ รางจดหมายติดตอประสานงานกับตางประเทศใหผูบังคับบัญชาและ
ผูบริหาร ทั้งน้ีคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลมีนโยบายใหรวบรวมงานที่เก่ียวของกับงานวิเทศ
สัมพันธจากหนวยงานตางๆ มารวมที่สํานักงานรองคณบดีฝายวิเทศสัมพันธ ตั้งแตวันที่ 27 
ธันวาคม 2554  
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โครงสรางการบริหารงาน  ฝายการศึกษา คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล ป 2556 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 โครงสรางการบริหารงาน ฝายการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล ป 2556 
 

               ที่มา: คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล.(2555) รายงานประเมิน
ตนเอง ประจําป 2555 
 
             หมายเหตุ * : ตามที่คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลมีนโยบายใหรวบรวมงานที่
เก่ียวของกับงานวิเทศสัมพันธจากหนวยงานตางๆ มารวมที่สํานักงานรองคณบดีฝายวิเทศสัมพันธ 
ตั้งแตวันที่ 27 ธันวาคม 2554 
 
 
 

รองคณบดีฝายการศึกษา 

ผูชวยคณบดีฝายการศึกษา 

หัวหนาฝายการศึกษา 

งานบริการการศึกษา  งานแพทยศาสตรศึกษา งานธุรการและสนับสนุน 

หนวยนิเทศสัมพันธ  

หนวยทะเบียนและประมวลผล  

หนวยบริหารเครือขายการศึกษา

หนวยวิเทศสัมพนัธการศึกษา*

หนวยสนับสนุนการเรียน      
การสอนและประเมินผล 

หนวยวิจัยและพัฒนา
คุณภาพการศึกษา  

หนวยสารสนเทศการศึกษา

หนวยสนับสนุนการใชส่ือ
โสตทัศนูปกรณ  

หนวยธุรการ  

หนวยสนับสนุนจัดทํา
เอกสารและสถานที่ 

หนวยมัลติมีเดียการศึกษา
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โครงสรางของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 4 โครงสรางงานบริการการศกึษา ฝายการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิรริาชพยาบาล ป 2556 
 

              ที่มา: คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล. (2555) รายงานประเมิน
ตนเอง ประจําป 2555  
 
            หมายเหตุ * : ตามที่คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลมีนโยบายใหรวบรวมงานที่
เก่ียวของกับงานวิเทศสัมพันธจากหนวยงานตางๆ มารวมที่สํานักงานรองคณบดีฝายวิเทศสัมพันธ                       
ตั้งแตวันที่ 27 ธันวาคม 2554 

งานบริการการศึกษา 

หนวยนิเทศสัมพันธ
การศึกษา 

หนวยทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา 

หนวยบริหารเครือขาย
การศึกษา 

หนวยวิเทศสมัพันธ
การศึกษา* 

 บริหารจัดการเร่ืองการ
คัดเลือกบุคคลเขาศึกษา
แพทยศาสตร (รับสมัคร 
สอบ สัมภาษณ ตรวจ
รางกาย) 

 รวบรวม สังเคราะหขอมูล
และบริหารจัดการงาน
นิเทศตางๆ ใหนักศึกษา
แพทยทุกระดับช้ัน
ตลอดจนงานพิธีมอบ
ใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ
เวชกรรม 

 ประสานงานและบริหาร
จัดการรวบรวมขอมูล
จัดพิมพเอกสารและจัด
งานตางๆ  เพื่อการ
ประชาสัมพันธหลักสูตร
ตางๆ ของคณะฯ  

 ประชาสัมพันธ การ
ดําเนินงานให
บุคคลภายนอกไดรับทราบ 
เพื่อสนับสนุนตัวช้ีวัดใน
การเปน Medical School 
of Choice 

 จัดทําปฏิทินการศกึษา
แพทยศาสตรรายป และ
ปฏิทินตามโครงสราง
หลักสูตรแพทยศาสตรแต
ละรุน 

 บริหารจัดการประสานงาน
ติดตามและตรวจสอบ การ
ลงทะเบียนเรียนนักศึกษา
หลักสูตร พ.บ. 

 บริหารจัดการเร่ืองการ
หมุนเวียนปฏิบัติงานและ
จัดกลุมนักศึกษาแพทย
รวมทั้งแผนการศึกษา
ระดับคลินิก 

 รวบรวม ตรวจสอบขอมูล
เพื่อจัดทําทะเบียนประวัติ 
รับรอง และแนะแนว
การศึกษา พ.บ. 

 รวบรวม ตรวจสอบ 
ประมวลและตัดสินผล
การศึกษาแพทยศาสตร 

 บริหารจัดการทุน – รางวัล
เรียนดี 

 จัดทํารายงานแผนและผล
การดําเนินการจัด
การศึกษา 

 บริหารจัดการเรียนการสอน
วิชาเวชศาสตรชุมชน 

 ประสานงานโรงพยาบาล
รวมสอนทุกรายวิชาของ
คณะฯ 

 ประสานงานโรงพยาบาล
สมทบ เชน โรงพยาบาล
ศูนยราชบุรี 

 ประสานงานการจัดสรร
นักศึกษาแพทยปฏิบัติงาน
ชดใชทุน 

 บริหารจัดการและ
ประสานงานการออกเยี่ยม
สํารวจโครงการเพิ่มพูน
ทักษะ   

 ดําเนินงานประเมินและ
วิเคราะหขอมูล ติดตาม
คุณภาพบัณฑิตแพทย 

 

 Recommendation ให
อาจารยและศิษยเกาท่ีจะ
ไปศึกษาตอตางประเทศ 

 รางจดหมายติดตอ
ประสานงานกับ
ตางประเทศให
ผูบังคับบัญชาและผูบริหาร 
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จากที่ไดศึกษาประวตัิความเปนมา ปรัชญา ปณิธาน วิสัยทศัน พันธกิจ และวตัถปุระสงค 
รวมทั้งบทบาท หนาที่และโครงสรางของฝายการศึกษา และขอบขายของงานบริการการศึกษา ของ
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล นั้น แสดงใหเห็นถึงเปาหมายคณะ
แพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล คือ การผลิตบัณฑิตแพทย และบัณฑิตทาง
วิทยาศาสตรสุขภาพที่มีคณุภาพ ไดมาตรฐานสากล สามารถทําคณุประโยชนแกประเทศชาตแิละ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธภิาพ และเหมาะสมกับสภาวการณของสังคม สามารถพัฒนาตนเองให
กาวหนาและทันสมัยอยูเสมอ โดยมีคุณธรรม จริยธรรมรับผิดชอบตอสังคมและเปนบัณฑิตที่ เกง ดี 
และมีหัวใจความเปนมนุษย 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ เห็นไดวาการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา โดยทั่วไปประกอบดวยงานสาํคัญ 5 ดาน ไดแก ดานการรับสมัครและการปฐมนิเทศ  
ดานประวัติและทะเบียนนักศึกษา ดานการลงทะเบียนและใหคําปรึกษา ดานเอกสารและใบรับรอง
ทางการศึกษา และดานบริการรถรับสงนกัศึกษาแพทยออกไปฝกปฏิบัติงานเปนงานที่บริการที่จัดไว
ใหกับนักศึกษาแพทย ทั้งน้ีขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ความสามารถตลอดจนบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานบรกิาร และความพึงพอใจของการ
บริการได ทั้งน้ีหากสถาบันอุดมศึกษาสามารถจัดการใหบริการทางการศึกษาไดอยางมีประสิทธิภาพ
สามารถตอบสนองความตองการของนักศึกษาแพทยไดก็จะชวยสนบัสนุนและสงเสริมให
สถาบันอุดมศกึษา มีกระบวนการผลิตบัณฑิตทีท่รงคุณวุฒิ มีความสมบูรณทั้งดานวิชาชีพชั้นสูง 
สติปญญา สังคม อารมณและจิตใจ  
 
ตัวแปรที่เก่ียวของกับการใหบริการนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา 

เพศ 
 การศึกษาตัวแปรที่สงผลตอความคิดเห็นในการบริการน้ันมีความแตกตางกัน ดังที่      
ชัชนี กระบีท่อง (2555: 85) ไดทําการศกึษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนิสิตหลักสูตรระดับปริญญา
ตรีตอการใหบริการของคณะพาณิชยศาสตรและการบญัชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา นิสติชาย
และนิสิตหญิง มีความคิดเห็นตอการใหบริการของคณะพาณิชยศาสตรและการบญัชี จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยโดยรวมและแตละดานไมแตกตางกัน ในขณะที่สมพร ภูชานิ (2552: 74 - 82) ไดทํา
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง พบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะ
นิติศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง มีความพึงพอใจตองานบริการการศึกษาอยูในระดับปานกลาง 
เม่ือจําแนกนักศึกษาตามเพศ ชั้นป และประเภทการมาเรียน พบวานักศึกษามีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกับ อาภรณ เชี่ยวชาญเกษตร และ
คณะ (2553: 77) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจดานสภาพแวดลอมและบริการทางการศึกษา
ตางๆ เพ่ือนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ



38 
 

จอมเกลาธนบรุี พบวา นักศกึษาเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจดานสภาพแวดลอมและ
บริการตางๆ ของคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี ในแตละ
ดานและโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ.05  
 ชั้นป 

การศึกษาตัวแปรชั้นป ที่สงผลตอความคิดเห็นในการใหบริการน้ันมีความแตกตางกัน ดังที่ 
บังอร รัตนมณี และกันยา เจริญศักด์ิ  (2553: 21-28) ไดทําการศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีตองานบริการการศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีพระจอม
เกลาพระนครเหนือ พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายดานทุกดาน อยูในระดับ
ปานกลาง สอดคลองกับ อรทัย แกวทิพย  (2553: 124 - 125) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  ความ
คิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาตรี สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราช
ภัฏสวนดุสิต  พบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอการบริการของสํานักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต มีความเหมาะสมอยูในระดับมาก และ
นักศึกษาทีศ่ึกษาอยูในชั้นปที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริการของสํานักวทิยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ในขณะที่ ปยะนุช สุจิต (2550: 63) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบรกิาร
ศูนยวทิยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบวานักศึกษาชัน้ปที่ 1-4 มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยวทิยบริการอยูในระดับมากทุกชัน้ป 
 จํานวนการใชบริการของงานบริการการศึกษา  
 การศึกษาจํานวนการใชบรกิารของงานบริการการศึกษา ที่สงผลตอความคิดเห็นในการ
ใหบริการน้ันมีความแตกตางกัน ดังที่ วราพรณ ดอนหัวลอ (2550: 39) ความพึงพอใจของนักศึกษา
ปริญญาตรีตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
จันทรเกษม พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศอยูในระดับมาก นักศึกษาที่มีจํานวนการเขาใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน สอดคลองกับ กฤตวัฒน 
โกมลวรวทิยา (2551: 95) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอบริการทาง
การศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล กรณีศึกษานักศึกษาระดับปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีความถี่ในการเขาใชบรกิารทาง
การศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรแตกตางกัน  
 
 
 
 
 

  



 
 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ผูวิจัยดําเนินการศึกษาตาม
ขั้นตอน ดังน้ี การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
ลักษณะของเครื่องมือ การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล และสถติิทีใ่ชในการวิเคราะห
ขอมูล 

 
กําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
 ประชากร ที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปน นักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่กําลังศึกษาชั้นป 2 - 6 ปการศึกษา 2556 รวมจํานวนทั้งสิ้น 1,352 คน  

กลุมตวัอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก นักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่กําลังศึกษาชั้นป 2 - 6 ปการศึกษา 2556 โดยใชสตูรการคาํนวณของ  
ยามาเน (Yamane. 1973: 125) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% และไดทาํการสุมแบบแบงชั้น (Stratified 
Random Sampling) โดยใชระดับชั้นปทีศ่ึกษาเปนชั้น (Strata) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 311 คน ดัง
แสดงในตาราง 1  
 
ตาราง 1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง จําแนกตามชั้นป 

 
 
 

ชั้นป ประชากร/คน กลุมตัวอยาง/คน 
ชั้นป 2 298 69 
ชั้นป 3 294 68 
ชั้นป 4 288 66 
ชั้นป 5 244 56 
ชั้นป 6 228 52 
รวม 1,352 311 

 



40 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการตามขัน้ตอน ดังน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสาร ตํารา วารสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ กับการใหบริการทางการศึกษา 
กฎ ระเบียบขอบังคับๆ ของสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  ศึกษาวธิีการสรางแบบสอบถามตามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ 
ตามรูปแบบของลิเคิรท (Likert. 1932: 1-55)  
 3.  นําขอมูลที่ไดจากขอ 1 และ 2 สรางเปนแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษา
แพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ทั้ง 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผูใหการบริการ และดานการใหบริการของ
งานบริการการศึกษา  
 4.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอคณะกรรมการที่ปรึกษาปรญิญานิพนธ เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกตอง พิจารณาปรับปรุงแกไขขอคําถามใหเหมาะสมและครอบคลุมเน้ือหาสาระ
แลวนํามาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขแลว เสนอใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 คน 
(ภาคผนวก ข) ทําการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยพิจารณาหาคา
ดัชนีความสอดคลอง (0.50 ถึง 1.00) (Index of Item Objective Congruence: IOC) (ลวน สายยศ 
และอังคณา สายยศ.  2543: 248) 
 6. นําผลการตรวจสอบแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญมาพิจารณา
ปรับปรุง แลวนําแบบสอบถามเสนอคณะกรรมการที่ปรึกษาปริญญานิพนธ เพ่ือตรวจสอบ        
ความถูกตองอีกคร้ังแลวทําการแกไขปรับปรุง 
 7.  นําแบบสอบถามที่ไดแกไขและปรบัปรุง แลวไปทดลองใช (Try-Out) กับนักศกึษา
แพทย คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล จํานวน 30 คน เพ่ือทําการวิเคราะห
หาคาอํานาจจําแนก (Discrimination Power) ของแบบสอบถามเปนรายขอโดยใชรอยละ 25 ของ
กลุมสูงและรอยละ 25 ของกลุมต่ํา และเปรียบเทียบคาเฉลี่ยแตละขอโดยการทดสอบที (t-test) 
คัดเลือกขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกตั้งแต 1.761 ขึน้ไป (Ferguson.  1981: 180) ไดจํานวน     
ขอคําถามทั้งส้ิน 71 ขอ  
 8.  หาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบับ โดยการหาคาสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach. 1894: 161) ซึ่งมีคาความเชื่อม่ัน
เทากับ .960 
 9.  นําแบบสอบถาม เสนอคณะกรรมการที่ปรึกษาปรญิญานิพนธ เพ่ือพิจารณาความ
สมบูรณกอนนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจริงกับกลุมตัวอยางตอไป 
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ลักษณะของเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดยแบงแบบสอบถาม
ออกเปน 3 ตอน คือ 
 ตอนที ่1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับรายละเอียดสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 
เพศ ระดับชั้น และจํานวนการใชบริการงานบริการการศึกษา 
 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือประเมินความ
พึงพอใจของผูรับบริการใน 2 ดาน ไดแก  
 2.1  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ แบงเปน 4 ดาน  
    2.1.1  ดานการควบคุมอารมณ 
    2.1.2  ดานความรับผิดชอบ 
    2.1.3  ดานการสื่อความหมาย 
    2.1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ 
 2.2  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา แบงเปน 3 หนวยงาน 
    2.2.1  หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา  
    2.2.2  หนวยบริหารเครือขายการศึกษา   
    2.2.3  หนวยทะเบยีนและประมวลผลการศึกษา  
แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแบบของ     
ลิเคิรท (Likert’s scale) ซึ่งไดกําหนดคานํ้าหนักคะแนนตามระดับของความคิดเห็น ดังน้ี 
 คะแนน 5 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจกับเรื่องดังกลาวในระดับมากที่สุด 
 คะแนน 4 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจกับเรื่องดังกลาวในระดับมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจกับเรื่องดังกลาวในระดับปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจกับเรื่องดังกลาวในระดับนอย 
 คะแนน 1 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจกับเรื่องดังกลาวในระดับนอยที่สุด 
ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมายคาคะแนนเฉลี่ย ดังน้ี 
 คาคะแนนเฉลีย่ตั้งแต 4.51 - 5.00 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สดุ 
 คาคะแนนเฉลีย่ตั้งแต 3.51 - 4.50 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน
ระดับมาก 
 คาคะแนนเฉลีย่ตั้งแต 2.51 - 3.50 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน
ระดับปานกลาง 
 คาคะแนนเฉลีย่ตั้งแต 1.51 - 2.50 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน
ระดับนอย 
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 คาคะแนนเฉลีย่ตั้งแต 1.00 - 1.50 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูใน
ระดับนอยที่สดุ 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามปลายเปด (Open-end Response Questions) เพ่ือใหผูตอบ
แบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นเพิ่มเตมิ หรือขอเสนอแนะตางๆ อยางเสรี 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถาม ใหนักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ที่เปนกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม โดยมีวิธีการเก็บรวบรวม ดังน้ี 
 1.  ผูวิจัยติดตอขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ถึง 
คณบดีคณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือขอความอนุเคราะหในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากนักศึกษาแพทยที่เปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคนควา 
  2.  ผูวิจัยดําเนินการขอรับการพิจารณาจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน    
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 3.  คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล แจงผลการพิจารณาโครงการวิจัย 
 4.  ผูวิจัยแกไขและเพิ่มเติมขอมูลตามที่ประชุมคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล  
 5.  คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล แจงผลการรับรองโครงการวิจัย  
 6.  ผูวิจัยไดรับหนังสืออนุมัติใหดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล จาก                       
คณบดีคณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 7.  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยผูวิจัยเปนผูแจกแบบสอบถาม 
พรอมชี้แจงรายละเอียดของแบบสอบถามแลวดําเนินการเก็บคืนดวยตัวเอง  
 8.  นําแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณและใหคะแนนตามเกณฑที่
กําหนดไว และนําไปวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมดวยเครื่องคอมพิวเตอรตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล  
 ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 1.  นําแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบแลวใหคะแนนตามเกณฑทีผู่วิจัยกําหนดไว 
 2.  การวิเคราะหขอมูลตามความมุงหมายการวิจัยขอ 1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา
แพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 
2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา วิเคราะห
โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 3.  การวิเคราะหขอมูลตามความมุงหมายการวิจัยขอ 2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล จําแนกตาม เพศ และระดับชั้น วเิคราะหโดยการทดสอบที (t-test) (Ferguson.  
1981: 180) สวนตวัแปรจํานวนการใชบริการงานบริการการศึกษา ใชวิเคราะหการหาคาโดยการหา
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) (Ferguson. 1981: 191-299)     
ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาคะแนน
เฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe’ Method) (Ferguson. 1981: 190) 
 4.  การวเิคราะหขอมูล คําถามปลายเปด (Open-end Response Questions) ใชการวิเคราะห
เน้ือหา (Content Analysis) หรือสรุปความ โดยจําแนกเปนประเด็นเพ่ือใชประกอบการอภิปรายผล 
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติพ้ืนฐาน  ไดแก 
  1.1  คาความถี่ (Frequency)  
  1.2  คารอยละ (Percentage) 
  1.3  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) (Ferguson. 1981: 49) 
  1.4  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (Ferguson. 1981: 68)  
 2.  สถิติที่ใชในการหาคุณภาพของแบบสอบถาม ไดแก 
  2.1  คาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) โดยพิจารณาคาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคของการวจัิย (IOC : Index of Item Objective 
Congruence) (ลวน สายยศ; และอังคณา สายยศ. 2543: 248) 
  2.2  หาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม (Discrimination Power) โดยใชการทดสอบ
ที (t-test) (Independent) (Ferguson. 1981: 180) 
  2.3  การวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับ (Reliability) โดยใช 
วิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α -Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach. 1984: 161) 
 3.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1  การทดสอบสมมติฐานความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุมโดยการทดสอบที 
(t-test) (Independent) (Ferguson. 1981: 180) 
  3.2  การทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดย
การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) (Ferguson.  1981: 191-
299) ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิจึงทําการทดสอบความแตกตางของคา
คะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยวธิีของเชฟเฟ (Scheffe’s method) (Ferguson. 1981: 308) 
 
 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 การวิจัยนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือใหการส่ือ
ความหมายตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 
สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

n   แทน  จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

x̄   แทน  คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) 
S.D. แทน  คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
f  แทน คาความถี่ (Frequency) 
t  แทน  คาสถิตทิี่ใชทดสอบใน t-distribution 
F   แทน  คาสถิตทิี่ใชทดสอบใน F-distribution 
df   แทน  ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) 
SS   แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน  คาคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean Squares) 
p   แทน  ความนาจะเปนของคาสถิตทิี่ใชในทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธสมมตฐิาน 

 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหและการแปลผลขอมูล แบงเปน 4 ตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง จําแนกตามตัวแปรที่ศึกษาโดยการ
แจกแจงความถี่ และหาคารอยละ 
 ตอนที่ 2  การศึกษาความพงึพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษาใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของหนวยงาน
บริการการศึกษา วิเคราะหโดยการหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของ   
งานบริการการศึกษาใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของ
หนวยงานบรกิารการศึกษา โดยรวมและในแตละดาน จําแนกตาม เพศ และระดับชัน้ วิเคราะหโดย
การทดสอบท ีสวนตวัแปร จํานวนการใชบริการงานบริการการศึกษา ใชวิเคราะหความแปรปรวน
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แบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) และเม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe’ Method) 
 ตอนที ่4  วิเคราะหและจัดกลุมคําตอบของความคิดเห็นและขอเสนอแนะจาก
แบบสอบถามปลายเปด (Open-End Response Questions)  แลวเสนอผลในรูปของการแจกแจง
ความถี่เพ่ือใชประกอบการอภิปรายผล 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลกระทําตามลําดับ ดังน้ี 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่ และ
หาคารอยละ ผูวิจัยไดดําเนินการสงแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง จํานวน 311 ฉบับ ไดรับ
แบบสอบถามคืนสมบูรณ จํานวน 311 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 ดังแสดงในตาราง 2 

 
ตาราง 2  จํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามตวัแปรที่ศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวน(คน) รอยละ 
1.  เพศ   
    ชาย 152 48.90 
    หญิง 159 51.10 

รวม 311 100.00 
2.  ระดับชั้น   
    ปรีคลินิก 136 43.70 
    คลินิก 175 56.30 

รวม 311 100.00 
3.  จํานวนการใชบริการของงานบริการการศึกษา   
    สัปดาหละ 1 - 2 คร้ัง 73 23.47 
    เดือนละ 1 - 2 คร้ัง 100 32.16 
    ภาคการศึกษาละ 1 - 2 คร้ัง 138 44.37 

รวม 311 100.00 
 
 จากตาราง 2  แสดงวา กลุมตวัอยางในงานวิจัยนี้ สวนใหญเปนนักศึกษาเพศหญงิ จํานวน 159 
คน คิดเปนรอยละ 51.10 นักศึกษาแพทยเพศชาย จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 48.90 สวนใหญศกึษา
ชั้นคลินิก จํานวน 175 คน คดิเปนรอยละ 56.30 ศึกษาชั้นปรีคลินิกจํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 43.70 
และสวนใหญเคยใชบริการภาคการศกึษาละ 1-2 คร้ัง จํานวน 138 คน คดิเปนรอยละ 44.37  
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 ตอนที่ 2  การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน คือ           
ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของงานบริการการศึกษา โดยการหาคาเฉลี่ย 
(Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังแสดงในตาราง 3 - 13 
 
ตาราง 3  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย      
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน 
 

การใหบริการของงานบรกิารการศึกษา 
จํานวน (คน) 

n = 311 ระดับ 
ความพึงพอใจ x̄  S.D. 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  
    1.1  ดานการควบคุมอารมณ 
    1.2  ดานความรับผิดชอบ 
    1.3  ดานการสื่อความหมาย 
    1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ 

 
4.53 
4.53 
4.60 
4.64 

 
0.53 
0.50 
0.47 
0.46 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.58 0.45 มากที่สุด 

2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา  
     2.1  หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา  
     2.2  หนวยบริหารเครือขายการศึกษา   
     2.3  หนวยทะเบยีนและประมวลผลการศึกษา  

 
4.49 
4.36 
4.60 

 
0.51 
0.68 
0.48 

 
มาก 
มาก 

มากที่สุด 
รวม 4.48 0.49 มาก 

 
 จากตาราง 3  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในดานคุณลักษณะของผูให 
บริการ โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมากที่สุด  สําหรับดานการใหบริการของหนวยงาน
บริการนักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา 
หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด สวน
หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และหนวยบริหารเครือขายการศึกษา นักศึกษาแพทยความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก 
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ตาราง 4  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย    
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล      
    มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: ดานการควบคุมอารมณ เปนรายขอ  
 
 การใหบริการของงานบรกิารการศึกษา            

ดานคุณลักษณะของ 
ผูใหบริการ:  ดานการควบคุมอารมณ 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ 
 x̄  S.D. 
1 เจาหนาที่รับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 4.59 0.54 มากที่สุด 
2 เจาหนาที่มักมีอารมณที่ดี เม่ือมีผูมารับบริการเปน

จํานวนมาก 
4.53 0.63 มากที่สุด 

3 เจาหนาที่แสดงอาการพอใจ เม่ือผูรับบริการถาม
คําถามที่ไมเขาใจ 

4.55 0.63 มากที่สุด 

4 เจาหนาที่มักใชกิริยาสุภาพกับผูรับบริการ 4.55 0.64 มากที่สุด 
5 เจาหนาทีไ่มโตเถยีง เม่ือผูรบับริการตําหนิเรื่องการบริการ 4.52 0.62 มากที่สุด 
6 เจาหนาที่พูดใหผูรับบริการผอนคลายอารมณโกรธได 

ในกรณีที่ไมสามารถทําในสิง่ที่ผูรับบริการตองการได 
4.49 0.63 มาก 

7 เจาหนาที่มีความม่ันคงทางอารมณ 4.52 0.63 มากที่สุด 
8 เจาหนาที่มีความอดทนอดกลั้น  เม่ือมีผูรับบริการ

ซักถามหลายคําถาม 
4.48 0.61 มาก 

9 เจาหนาที่สามารถรับฟงคําตําหนิของผูรับบริการ     
เม่ือผูรับบริการไมไดรับการบริการที่ตองการ 

4.52 0.62 มากที่สุด 

10 เจาหนาทีไ่มใชอํานาจขมขูผูรับบริการเพ่ือตัดสินปญหา
บางอยาง 

4.53 0.60 มากที่สุด 

 รวม 4.53 0.53 มากที่สุด 
 
 จากตาราง 4  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ:  
ดานการควบคุมอารมณ  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เกือบทุกขอ
อยูในระดับมากที่สุด ยกเวน ขอ 6 และขอ 8 ที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก                  
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ตาราง 5  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย    
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: ดานความรบัผิดชอบ เปนรายขอ 
 
 การใหบริการของงานบรกิารการศึกษา 

ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: 
ดานความรับผิดชอบ 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ 
 x̄  S.D. 
1 เจาหนาที่ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.41 0.67 มาก 
2 เจาหนาที่สามารถดําเนินการตามความตองการของ

ผูรับบริการไดจนสําเร็จโดยไมเก่ียงใหผูอ่ืนทําแทน 
4.53 0.59 มากที่สุด 

3 ขณะที่เจาหนาที่ใหบริการอยู เม่ือมีผูรับบริการคน
อ่ืนเขามา เจาหนาที่ใหความสนใจเทากัน 

4.51 0.62 มากที่สุด 

4 เจาหนาที่ไมโยนความผิดใหกับผูรับบริการ 4.50 0.62 มาก 
5 เจาหนาที่กระตือรือรนในการใหบริการ 4.55 0.59 มากที่สุด 
6 เจาหนาที่สามารถตอบปญหาในขอสงสัยเกี่ยวกับ

งานที่รับผิดชอบได 
4.52 0.58 มากที่สุด 

7 เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานใหตรงตามระเบียบแบบแผน 4.55 0.60 มากที่สุด 
8 การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.57 0.63 มากที่สุด 
9 เจาหนาที่ยินดีใหบริการ เม่ือผูรับบริการมาชวงหมด

เวลางานพอดี 
4.52 0.59 มากที่สุด 

10 เจาหนาที่มีความรูในเรื่องกฎ ระเบียบของการบริการดี 4.59 0.52 มากที่สุด 
 รวม 4.53 0.50 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 5  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ:  
ดานความรับผิดชอบ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เกือบทุกขออยูใน
ระดับมากที่สดุยกเวน ขอ 1 และขอ 4 ทีมี่ความพึงพอใจอยูในระดับมาก                  
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ตาราง 6  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย    
    ที่มีตอการใหบรกิารของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: ดานการสื่อความหมาย เปนรายขอ 
 
 การใหบริการของงานบรกิารการศึกษา 

ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: 
ดานการสื่อความหมาย 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ 
 x̄  S.D. 
1 เจาหนาทีต่อบคําถามผูรับบรกิารไดตรงประเด็นไมวกวน 4.55 0.57 มากที่สุด 
2 เจาหนาที่รบัฟงปญหาหรือขอซักถามของผูรบับริการอยางเต็มใจ 4.58 0.58 มากที่สุด 
3 เจาหนาที่พูดจา ชัดเจน ทําใหผูรับบริการเขาใจอยางดี 4.60 0.56 มากที่สุด 
4 เจาหนาที่พูดชี้แจงหรืออธิบายเรื่องตางๆ ใหผูรับบริการ

เขาใจได 
4.59 0.55 

มากที่สุด 

5 เจาหนาที่มีความสามารถพรอมจะใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคาํแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.61 0.52 
มากที่สุด 

6 เจาหนาที่พูดคุยกับผูรับบริการดวยเรื่องที่เปนประโยชน 4.61 0.53 มากที่สุด 
7 เจาหนาที่มีความรูในสายงานทะเบียนในการใหขอมูลและสามารถ 

อธิบายชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการชัดเจน 
4.60 0.53 มากที่สุด 

8 เจาหนาที่มักแนะนําขั้นตอนการบริการ แกผูรับบริการ 4.61 0.54 มากที่สุด 
9 เจาหนาที่มีความสามารถในการสื่อสารเปนอยางดี 4.60 0.55 มากที่สุด 

10 เจาหนาที่มีความชัดเจนในการใหคําแนะนําที่เปนประโยชน 4.60 0.55 มากที่สุด 
 รวม 4.60 0.47 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 6  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ:
ดานการสื่อความหมาย โดยรวมและเปนรายขอทุกขออยูในระดับมากที่สุด   
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ตาราง 7  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย   
    ที่มีตอการใหบรกิารของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: ดานจิตสาํนึกในการบริการ เปนรายขอ 
 

 การใหบริการของงานบรกิารการศึกษา 
ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: 

ดานจิตสํานึกในการบริการ 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ 
 x̄  S.D. 
1 เจาหนาที่แตงกายสุภาพเรียบรอย 4.72 0.49 มากที่สุด 
2 เจาหนาที่ออนนอมและเปนกันเองกับผูรับบริการ 4.65 0.54 มากที่สุด 
3 เจาหนาที่เลือกใหบริการที่เหมาะสมกับผูรับบริการ 4.67 0.53 มากที่สุด 
4 เจาหนาที่ใหความชวยเหลือ กรณีที่ไมใชงานซึ่งเปน

หนาที่ของตน 
4.58 0.57 มากที่สุด 

5 เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมกับสถานที ่ 4.68 0.51 มากที่สุด 
6 เจาหนาที่ยิ้มแยมกับผูมาขอรับบริการ 4.59 0.58 มากที่สุด 
7 เจาหนาที่เริ่มตอนรับผูรับบริการดวยรอยยิ้ม 4.59 0.58 มากที่สุด 
8 เจาหนาที่มีความเต็มใจและพรอมในการใหบริการ 4.61 0.58 มากที่สุด 
9 เจาหนาที่พูดจาไพเราะกับผูรับบริการ 4.65 0.53 มากที่สุด 
10 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบตั ิ 4.63 0.52 มากที่สุด 

 รวม 4.64 0.46 มากที่สุด 
 
 จากตาราง 7  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ: 
ดานจิตสํานึกในการบริการ โดยรวมและเปนรายขอทุกขออยูในระดับมากที่สุด   
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ตาราง 8  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย    
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล      
    มหาวิทยาลัยมหิดล  ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศกึษา ของหนวยนิเทศสัมพันธ 
    การศึกษา เปนรายขอ 
 
 ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการ

ใหบริการของงานบริการการศึกษา 
ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 

ของหนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ  
x̄  S.D. 

1 การประชาสัมพันธเก่ียวกับรายละเอียด ขั้นตอนการรบั
สมัครชัดเจนดี 

4.38 0.66 มาก 

2 ขั้นตอนการลงทะเบียนเปนนักศึกษาใหมมีความคลองตัว 4.45 0.64 มาก 
3 วันและเวลาในการขึน้ทะเบยีนเปนนักศกึษามีความเหมาะสม 4.52 0.59 มากที่สุด 
4 เจาหนาที่รับสมัครใหคําแนะนําและตอบปญหาไดชัดเจน 4.54 0.58 มากที่สุด 
5 เน้ือหาจัดปฐมนิเทศกอนเปดภาคเรียนแรกใหแกนักศึกษา

แพทยมีความเหมาะสม 
4.47 0.65 มาก 

6 สถานที่ที่ใชในการจัดปฐมนิเทศนักศึกษาใหมมีความเหมาะสม 4.52 0.61 มากที่สุด 
7 การปฐมนิเทศชวยใหนักศกึษาสามารถปรับตนเองใหกับ

สภาพแวดลอมของมหาวิทยาลัยไดดีขึ้น 
4.45 0.65 มาก 

8 ชวงเวลาในการจัดงานมีความเหมาะสม 4.48 0.63 มาก 
9 ขั้นตอนการชําระเงินคาธรรมเนียมตาง  ๆมีความสะดวกรวดเร็ว 4.54 0.63 มากที่สุด 

10 ใบรายงานตวัขึ้นทะเบียนเปนนักศึกษา มีความชัดเจน งาย
และสะดวกตอการกรอกขอมูลรายละเอียด 

4.55 0.58 มากที่สุด 

 รวม 4.49 0.51 มาก 
 
 จากตาราง 8 แสดงวา นักศกึษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบรกิารของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานการใหบริการของหนวยงาน
บริการการศึกษาของหนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา นักศึกษาแพทยพึงพอใจเกือบทุกขออยูในระดับมาก ยกเวน ขอ 3 ขอ 4 ขอ 6 ขอ 9         
และขอ 10 ทีมี่ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด   
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ตาราง 9  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย   
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศกึษา ของหนวยบริหาร 
    เครือขายการศึกษา  เปนรายขอ 
 
 การใหบริการของงานบรกิารการศึกษา 

ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 
ของหนวยบริหารเครือขายการศึกษา 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ 
 x̄  S.D. 
1 มีการประชาสมัพันธเรื่องการบริการรถรับสงนักศึกษา

แพทยฝกปฏิบัติงานนอกคณะ 
4.38 0.76 มาก 

2 มีการกําหนดการที่ชัดเจนในเร่ืองวัน เวลา รับสง
นักศึกษาฝกปฏิบัติงานนอกคณะฯ 

4.34 0.76 มาก 

3 มีการประสานงานแจงนักศึกษาแพทยลวงหนากอนวัน 
รับสงนักศึกษาแพทยออกฝกปฏิบัติงานนอกคณะฯ 

4.35 0.76 มาก 

4 วันเวลา ในการรับสงนักศึกษาแพทยฝกปฏิบัติงานนอก
คณะมีความเหมาะสม 

4.41 0.70 มาก 

5 มีเอกสารแจก เรื่องวันเวลารับสงนักศึกษาฝก
ปฏิบัติงานนอกคณะเหมาะสม 

4.33 0.79 มาก 

6 ระยะเวลาในการแจง เรื่องวนัเวลา รับสงนักศึกษาฝก
ปฏิบัติงานนอกคณะฯเหมาะสม 

4.35 0.79 มาก 

 รวม 4.36 0.68 มาก 
 
 จากตาราง 9  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานการใหบริการของหนวย  
งานบริการการศึกษา ของหนวยบริหารเครือขายการศึกษา โดยรวมและเปนรายขอทุกขออยูใน
ระดับมาก  
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ตาราง 10  คาคะแนนเฉลีย่และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย   
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล       
    มหาวิทยาลัยมหิดล ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศกึษา ของหนวยทะเบียนและ 
    ประมวลผลการศึกษา เปนรายขอ 
 
 การใหบริการของงานบรกิารการศกึษา 

ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 
ของหนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 

จํานวน (คน) 
n = 311 ระดับ 

ความพึงพอใจ 
 x̄  S.D. 

1 การประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับการลงทะเบียนมีอยางตอเนื่อง 4.54 0.57 มากท่ีสุด 
2 วิธีการดําเนินการลงทะเบียนเรียนมีความสะดวก 4.58 0.57 มากท่ีสุด 
3 ขั้นตอนการลงทะเบียน มีความคลองตัว 4.56 0.65 มากท่ีสุด 
4 การชําระเงินคาลงทะเบียนเรียนมีความสะดวกรวดเร็ว 4.64 0.54 มากท่ีสุด 
5 ระยะเวลาในการลงทะเบียนเรียนมีความเหมาะสม 4.59 0.59 มากท่ีสุด 
6 ระยะในการรับใบเสร็จรับเงินมีความเหมาะสม 4.59 0.63 มากท่ีสุด 
7 ลําดับขั้นตอนการดําเนินการเปลี่ยนแปลงที่อยูการสง

เอกสารนักศึกษามีความคลองตัว 
4.51 0.65 มากท่ีสุด 

8 ลําดับขั้นตอนการดําเนินการขอแกไขเกี่ยวกับชื่อ-สกุล
นักศึกษามีความคลองตัว 

4.59 0.61 มากท่ีสุด 

9 ชองทางในการเปลี่ยนแปลงขอมูลมีความเหมาะสม 4.55 0.65 มากท่ีสุด 
10 ตัวหนงัสือ และรปูแบบเกี่ยวกับเอกสารการศึกษามีความชัดเจน 4.61 0.57 มากท่ีสุด 
11 ลําดับขั้นตอนในการขอเอกสารการศึกษา มีความคลองตัว 4.61 0.55 มากท่ีสุด 
12 เอกสารการศึกษาของนักศึกษาที่ไดรับจากเจาหนาท่ีมี

ความถูกตอง 
4.66 0.51 มากท่ีสุด 

13 คาธรรมเนียมในการขอเอกสารทางการศึกษามีความเหมาะสม 4.62 0.58 มากท่ีสุด 
14 ระยะเวลาในการประกาศผลการศึกษาหลังจากการสอบมี

ความรวดเร็ว 
4.64 0.57 มากท่ีสุด 

15 การแจงผลการศึกษาแกผูปกครองทางไปรษณียมีความ
เหมาะสม ถูกตองและชัดเจน 

4.64 0.56 มากท่ีสุด 

 รวม 4.60 0.48 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 10  แสดงวา นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานการใหบริการของหนวยงาน
บริการการศึกษา ของหนวยทะเบยีนและประมวลผลการศึกษา โดยรวมและเปนรายขอทุกขออยูใน
ระดับมากที่สดุ  
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ตาราง 11  คาคะแนนเฉลีย่และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย   
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน จําแนกตามเพศ 
 

การใหบริการของงานบรกิาร
การศึกษา 

เพศชาย 
(n = 152) ระดับ 

ความพึงพอใจ 

เพศหญิง 
(n = 159) 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ x̄  S.D. x̄  S.D. 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  
    1.1  ดานการควบคุมอารมณ 
    1.2  ดานความรับผิดชอบ 
    1.3  ดานการสื่อความหมาย 
    1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ 

4.57 
4.57 
4.62 
4.65 

0.52 
0.46 
0.46 
0.45 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 

4.49 
4.48 
4.57 
4.62 

0.54 
0.52 
0.55 
0.47 

 

มาก 
มาก 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

 

รวม 4.60 0.44 มากที่สุด 4.54 0.46 มากที่สุด 

2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา     

    2.1  หนวยนิเทศสัมพันธ
การศึกษา  
    2.2  หนวยบริหารเครือขาย
การศึกษา   
    2.3  หนวยทะเบยีนและ
ประมวลผลการศึกษา  

4.52 
 

4.45 
 

4.61 

0.51 
 

0.62 
 

0.48 

มากที่สุด 
 

มาก 
 

มากที่สุด 
 

4.46 
 

4.28 
 

4.58 

0.51 
 

0.72 
 

0.47 

มาก 
 

มาก 
 

มากที่สุด 
 

รวม 4.53 0.49 มากที่สุด 4.44 0.49 มาก 
       

 จากตาราง 11  แสดงวานักศึกษาแพทยชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของ        
ผูใหบริการ โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมากทีสุ่ด  
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด 
เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และหนวยทะเบยีนประมวลผล
การศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนหนวยบริหารเครือขายการศึกษา มีความ      
พึงพอใจอยูในระดับมาก 
 นักศึกษาแพทยหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา          
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ โดยรวมอยู
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ในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการส่ือความหมาย และดานจิตสํานึกในการ
บริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนดานการควบคุมอารมณ และดานความรับผดิชอบ 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือ
พิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยทะเบียนและประมวลผลการศกึษา มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากที่สุด สวนหนวยนิเทศสัมพันธการศกึษา และหนวยบริหารเครือขายการศึกษา มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก 
 
ตาราง 12  คาคะแนนเฉลีย่และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย    
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน  จําแนกตามระดับชั้น 
 

การใหบริการของงานบรกิาร
การศึกษา 

ชั้นปรีคลินิก 
(n = 136) 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ชั้นคลินิก 
(n = 175) 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ x̄  S.D. x̄  S.D. 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  

    1.1  ดานการควบคุมอารมณ 
    1.2  ดานความรับผิดชอบ 
    1.3  ดานการสื่อความหมาย 
    1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ 

4.62 
4.61 
4.68 
4.68 

0.46 
0.45 
0.42 
0.42 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

4.46 
4.46 
4.53 
4.60 

0.57 
0.52 
0.50 
0.49 

มาก 
มาก 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.65 0.41 มากที่สุด 4.51 0.48 มากที่สุด 

2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา  
     2.1  หนวยนิเทศสัมพันธ
การศึกษา  
     2.2  หนวยบริหารเครือขาย
การศึกษา   
     2.3  หนวยทะเบยีนและ
ประมวลผลการศึกษา  

4.53 
 

4.46 
 

4.64 

0.47 
 

0.59 
 

0.44 

มากที่สุด 
 

มาก 
 

มากที่สุด 
 

4.46 
 

4.28 
 

4.56 

0.54 
 

0.72 
 
0.50 
 

มาก 
 

มาก 
 

มากที่สุด 

รวม 4.54 0.44 มากที่สุด 4.43 0.52 มาก 
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 จากตาราง 12  แสดงวา นักศึกษาชั้นปรีคลินิก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของ         
ผูใหบริการ โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมากทีสุ่ด  
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด 
เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และหนวยทะเบยีนประมวลผล
การศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนหนวยบริหารเครือขายการศึกษา                 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 นักศึกษาชั้นคลินิก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา              
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ โดยรวมอยู
ในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการส่ือความหมาย และดานจิตสํานึกในการ
บริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนดานการควบคุมอารมณ และดานความรับผดิชอบ 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือ
พิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยทะเบียนและประมวลผลการศกึษา มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากที่สุด สวนหนวยนิเทศสัมพันธการศกึษา และหนวยบริหารเครือขายการศึกษา มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก 
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ตาราง 13  คาคะแนนเฉลีย่และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาแพทย   
    ที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล   
    มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน  จําแนกตามจํานวนการเขาใชบริการ 

 

การใหบริการของ
งานบริการการศึกษา 

สัปดาหละ 
1 - 2 ครั้ง 
(n =73) 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

เดือนละ  
1 - 2 ครั้ง 
(n =100) 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ภาคการศึกษา
ละ 1 - 2 ครั้ง 

(n =138) 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ   

     1.1  ดานการ
ควบคุมอารมณ 
     1.2  ดานความ
รับผิดชอบ 
     1.3  ดานการส่ือ
ความหมาย 
     1.4  ดานจิตสํานึกใน
การบริการ 

4.54 
 

4.55 
 

4.61 
 

4.63 

0.51 
 

0.49 
 

0.48 
 

0.49 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

4.48 
 

4.51 
 

4.59 
 

4.61 

0.53 
 

0.51 
 

0.49 
 

0.45 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

4.56 
 

4.52 
 

4.59 
 

4.66 

0.54 
 

0.50 
 

0.49 
 

0.46 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.58 0.47 มากท่ีสุด 4.55 0.45 มากท่ีสุด 4.58 0.45 มากท่ีสุด 
2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 

     2.1  หนวยนิเทศ
สัมพันธการศึกษา  
     2.2  หนวยบริหาร
เครือขายการศึกษา   
     2.3  หนวย
ทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา  

4.51 
 

4..47 
 

4.57 

0.52 
 

0.56 
 

0.51 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 

4.49 
 

4.37 
 

4.55 

0.52 
 

0.72 
 

0.48 

มาก 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 

4.48 
 

4.37 
 

4.55 

0.49 
 

0.70 
 

0.46 

มาก 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.49 มากท่ีสุด 4.47 0.51 มาก 4.47 0.48 มาก 

  
 จากตาราง 13 แสดงวา นักศึกษาแพทยที่เขามาใชบรกิาร สัปดาหละ 1 - 2 คร้ัง 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมากทีสุ่ด  
 สําหรับดานการใหบริการของงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยนเิทศสัมพันธการศึกษา และหนวยทะเบียนประมวลผล
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การศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนหนวยบริหารเครือขายการศึกษามีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก 
 นักศึกษาแพทยที่เขามาใชบริการ เดือนละ 1 - 2 คร้ัง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของ   
ผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความรับผิดชอบ 
ดานการสื่อความหมาย และดานจิตสํานึกในการบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวน
ดานการควบคุมอารมณ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายหนวย พบวา หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด   
สวนหนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และหนวยบริหารเครือขายการศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
 นักศึกษาแพทยที่เขามาใชบริการ ภาคการศึกษาละ 1 - 2 คร้ัง มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล       
ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ โดยรวมและรายดานอยูในระดับมากที่สุด  
 สําหรับดานการใหบริการของงานบริการการศึกษา โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปน
รายหนวย พบวา หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวน
หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และหนวยบริหารเครือขายการศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 
 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการ       
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
โดยรวมและในแตละดาน จําแนกตาม เพศ และระดับชัน้ วิเคราะหโดยการทดสอบที (t-test)  
สวนตวัแปร จํานวนการใชบริการงานบริการการศึกษา ใชวเิคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance) และเม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการ
ทดสอบ ความแตกตางเปนรายคูโดยวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe’s Method) ดังแสดงในตาราง 14 – 16 
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ตาราง 14  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ 
    การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน  
    จําแนกตามเพศ 
 

การใหบริการของงานบรกิาร
การศึกษา 

เพศชาย 
(n = 152) 

เพศหญิง 
(n = 159) t p 

x̄  S.D. x̄  S.D. 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  
     1.1  ดานการควบคุมอารมณ 
     1.2  ดานความรับผิดชอบ 
     1.3  ดานการสื่อความหมาย 
     1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ 

 
4.57 
4.57 
4.62 
4.65 

 
0.52 
0.46 
0.46 
0.45 

 
4.49 
4.48 
4.57 
4.62 

 
0.54 
0.52 
0.55 
0.47 

 
1.87 
1.64 
0.84 
0.62 

 
0.263  
0.102  
0.379  
0.525  

รวม 4.60 0.44 4.54 0.46 1.17 0.241 
2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา  
     2.1  หนวยนิเทศสัมพันธ
การศึกษา  
     2.2  หนวยบริหารเครือขาย
การศึกษา   
     2.3  หนวยทะเบยีนและ
ประมวลผลการศึกษา  

4.52 
 

4.45 
 

4.61 

0.51 
 

0.62 
 

0.48 

4.46 
 

4.28 
 

4.58 

0.51 
 

0.72 
 

0.47 

0.93 
 

2.25 
 

0.45 

0.353  
 

0.024  
 

0.639  

รวม 4.53 0.49 4.44 0.49 1.50 0.133  
 

 จากตาราง 14 แสดงวา นักศึกษาแพทยชายและนักศึกษาแพทยหญงิมีความพึงพอใจ ตอ
การใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล   
ดานคุณลักษณะของผูใหบริการการศึกษา โดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา นักศึกษาแพทยชายและ
นักศึกษาแพทยหญิง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา  
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล โดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนราย
หนวย พบวา หนวยบริหารเครือขายการศกึษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
สวนหนวยอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง  
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ตาราง 15  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ 
    การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน  
    จําแนกตามระดับชั้น 
 

การใหบริการของงานบรกิาร
การศึกษา 

ชั้นปรีคลินิก 
(n = 136) 

ชั้นคลินิก 
(n = 175) t p 

x̄  S.D. x̄  S.D. 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ  
     1.1  ดานการควบคุมอารมณ 
     1.2  ดานความรับผิดชอบ 
     1.3  ดานการสื่อความหมาย 
     1.4  ดานจิตสํานึกในการบริการ 

 
4.62 
4.61 
4.68 
4.68 

 
0.46 
0.45 
0.42 
0.42 

 
4.46 
4.46 
4.53 
4.60 

 
0.57 
0.52 
0.50 
0.49 

 
2.65 
2.73 
1.41 
2.95 

 
0.083  
0.060 
0.033  
0.157  

รวม 4.65 0.41 4.51 0.48 1.19 0.084  

2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา  
     2.1  หนวยนิเทศสัมพันธ
การศึกษา  
     2.2  หนวยบริหารเครือขาย
การศึกษา   
     2.3  หนวยทะเบยีนและ
ประมวลผลการศึกษา  

4.53 
 

4.46 
 

4.64 

0.47 
 

0.59 
 

0.44 

4.46 
 

4.28 
 

4.56 

0.54 
 

0.72 
 

0.50 
 

1.19 
 

2.49 
 

1.47 

0.232  
 

0.013  
 

0.149 

รวม 4.54 0.44 4.43 0.52 2.04 0.415 
 

 จากตาราง 15 แสดงวา นักศึกษาแพทยที่มีระดับชั้นตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล        
ดานคุณลักษณะของผูใหบริการการศึกษา โดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานการสื่อความหมาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตาง  
 สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณาเปนรายหนวย พบวา  หนวยบริหารเครือขายการศึกษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สวนหนวยอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง  
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ตาราง 16  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ 
    การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน  
    จําแนกตามจํานวนการเขาใชบรกิาร 
 

การใหบริการของงาน
บริการการศึกษา 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F p 

1.  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ    
    1.1  ดานการควบคุม
อารมณ 

ระหวางกลุม 0.425 2 0.213 0.754 0.471 
ภายในกลุม 86.850 308 0.282     

รวม 87.275 310    
    1.2  ดานความ
รับผิดชอบ 

ระหวางกลุม 0.050 2 0.025 0.100 0.905 
ภายในกลุม 76.239 308 0.248     

รวม 76.289 310    
    1.3  ดานการสื่อ
ความหมาย 

ระหวางกลุม 0.018 2 0.009 0.041 0.960 
ภายในกลุม 69.808 308 0.227     

รวม 69.826 310    
    1.4  ดานจิตสํานึกใน
การบริการ 

ระหวางกลุม 0.124 2 0.062 0.289 0.749 
ภายในกลุม 65.853 308 0.214     

รวม 65.977 310    

รวม 
ระหวางกลุม 0.087 2 0.043 0.210 0.811 
ภายในกลุม 63.506 308 0.206     

รวม 63.593 310    
       2.  ดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา    
     2.1  หนวยนิเทศ
สัมพันธการศกึษา  
    

ระหวางกลุม 0.028 2 0.014 0.054 0.947 
ภายในกลุม 79.719 308 0.259     

รวม 79.747 310    
     2.2  หนวยบริหาร
เครือขายการศึกษา   

ระหวางกลุม 1.419 2 0.709 1.561 0.212 
ภายในกลุม 139.950 308 0.454     

รวม 141.369 310    
     2.3  หนวยทะเบยีน
และประมวลผล
การศึกษา 

ระหวางกลุม 0.623 2 0.312 1.376 0.254 
ภายในกลุม 69.762 308 0.226     

รวม 70.385 310    

รวม 
ระหวางกลุม 0.094 2 0.047 0.195 0.823 
ภายในกลุม 73.806 308 0.240     

รวม 73.900 310    
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 จากตาราง 16  แสดงวา นักศึกษาแพทยที่มีจํานวนการเขาใชบริการตางกัน                 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล
มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของการใหบริการ และดานการใหบริการของหนวยงงานบริการ
การศึกษา โดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน 
 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล  จากแบบสอบถาม
ปลายเปด (Open-end Response Questions) โดยใชวธิีการแจกแจงความถี่ ดังแสดงในตาราง 17 
  
ตาราง 17  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมที่มีตอการใหบริการการศึกษาของงานบริการ 
    การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล  
 

 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ความถ่ี (f) 
1 เจาหนาที่ใหบริการดี ใหขอมูล ตอบคําถามครบถวน สามารถแนะนําขอมูล

ที่สงสัยไดดี  รับฟง และเอาใจใสชวยเหลือนักศึกษาแพทยเปนอยางดี 
8 

2 งานบริการการศึกษาใหบรกิารดี และรวดเร็ว ประทบัใจ และสบายใจ 
ทุกคร้ังที่ไดมาติดตอกับงานบริการการศกึษา                                      

5 

3 หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษาขั้นตอนลงทะเบียนดีมาก  5 
4 คาบริการในการขอเอกการสารมีอัตราแพงเกินไป ควรจะปรับลดอัตรา

คาบริการลง                                                                              
5 

5 ผลการสอบควรจะแจงทันทีหลังจบ Rotation ไมควรรอถึงปลายป
การศึกษา  ตองการใหประกาศผลการเลือ่นชั้นเรียน ใหชัดเจน 
(โดยเฉพาะคนที่สอบไมผาน)   

5 

6 เว็บไซตการแสดงผลการศกึษาใหอัพเดตอยูเสมอ 4 
7 ขอใหตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงที่อยูสําหรับการสงเอกสาร หลังจากที่ได

ทําการขอเปลีย่นแปลงที่อยูสําหรับการสงเอกสาร 
3 

 
 จากตาราง 17  นักศึกษาแพทยมีความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดังน้ี เจาหนาที่
ใหบริการดี ใหขอมูล ตอบคําถามครบถวน สามารถแนะนําขอมูลทีส่งสัยไดอยางชัดเจน รับฟง     
เอาใจใสชวยเหลือนักศึกษาแพทยเปนอยางดี (f = 8) งานบริการการศึกษาใหบริการดี และรวดเร็ว 
ประทับใจ และมีความรูสึกสบายใจทุกคร้ังที่ไดมาติดตอกับงานบรกิารการศึกษา (f = 5)  สําหรับ
หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา นั้น เรื่องการลงทะเบียนเรียน มีลําดับขัน้ตอนที่ดีมาก      
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(f = 5) แตสําหรับคาบริการการขอเอกการสารทางการศึกษา มีอัตราคาธรรมเนียมคอนขางแพง
เกินไป ควรจะปรับลดอัตราคาธรรมเนียมลง (f = 5) และตองการใหมีการประกาศผลสอบทันทหีลัง
จบ Rotation โดยไมตองรอจนกระทั้งปลายปการศึกษา ทั้งน้ีควรมีประกาศผลการเลื่อนชั้นเรียน 
สําหรับนักศึกษาแพทยที่สอบไมผาน (f = 5) พรอมทั้งควรมีการพัฒนาเว็บไซตการแสดงผล
การศึกษาใหอัพเดตอยูเสมอ (f = 4) และขอใหมีการตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงที่อยูสําหรับ         
การสงเอกสาร หลังจากที่ไดรับใบคํารองขอเปลี่ยนแปลงที่อยูสําหรับการสงเอกสาร (f = 3)                                 
 
 
 



 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะ
ของผูใหบริการ และดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 
 2. เพ่ือเปรียบเทยีบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยทีมี่ตอการใหบรกิารของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและในแตละดาน 
จําแนกตาม เพศ ระดับชั้น และจํานวนการเขาใชบริการของงานบริการการศึกษา 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 1. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ นักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตรศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ที่กําลังศึกษาชั้นป 2 - 6 ปการศึกษา 2556 รวมจํานวนทั้งสิ้น 311 คน 
จากกลุมประชากรจํานวน 1,352 คน ผูวจัิยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามจํานวนกลุมตัวอยาง         
ซึ่งไดรับแบบสอบถามที่มีความสมบูรณคนืทั้งสิ้น 311 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 
 2. เคร่ืองมือที่ใชในการวจัิยครัง้นี้ เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 
เก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการการศึกษา ใน 2 ดาน คือ ดาน
คุณลักษณะของผูใหบริการ 40 ขอ และดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา 31 ขอ 
รวมขอคําถาม 71 ขอ และในตอนทายเปนคําถามปลายเปดเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดง
ความคิดเห็นเพ่ิมเติม หรือขอเสนอแนะตางๆ อยางเสรี โดยแบบสอบถามทั้งฉบับมีคาความเชื่อม่ัน 
(Reliability) เทากับ 0.960 
 
การวิเคราะหขอมูล  
 ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบแลวใหคะแนน ตามเกณฑที่ผูวิจัยกําหนดไว 
 2. การวิเคราะหขอมูลตามความมุงหมายการวิจัยขอ 1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
นักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ และดานการใหบริการของ
หนวยงานบรกิารการศึกษา วิเคราะหโดยการหาคาเฉลีย่ (Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
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 3. การวิเคราะหขอมูลตามความมุงหมายการวิจัยขอ 2 เพ่ือเปรียบเทยีบความพึงพอใจ
ของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ตัวแปร เพศ และระดับชั้น วิเคราะหโดยการทดสอบที (t-test) (Ferguson.  
1981: 180) สวนตวัแปร จํานวนการใชบรกิารงานบริการการศึกษา ใชวิเคราะหการหาคาโดยการหา
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) (Ferguson.  1981: 191-299) ใน
กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบความแตกตางของคาคะแนน
เฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe’ Method) (Ferguson.  1981: 190) 
 4. การวิเคราะหขอมูล คําถามปลายเปด (Open-End Response Questions) ใชการวิเคราะห
เน้ือหา (Content Analysis) หรือสรุปความ โดยจําแนกเปนประเด็น เพ่ือใชประกอบการอภิปรายผล 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการการศึกษา         
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล จําแนกตามตัวแปรทีศ่ึกษา ปรากฏผล
ผลการวิจัย ไดดังน้ี 
 1. นักศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา          
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ในดานคุณลักษณะของผูใหบริการ โดยรวม
และเปนรายดานอยูในระดับมากที่สุด สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบรกิารการศึกษา มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนหนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และ
หนวยบริหารเครือขายการศกึษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 2. นักศึกษาแพทยชายและนักศกึษาแพทยหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ในดานคุณลักษณะของผู
ใหบริการการศึกษา โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน ไมพบความแตกตาง สําหรับดานการใหบริการ
ของหนวยงานบริการการศึกษา นักศึกษาแพทยชายและนักศึกษาแพทยหญิง มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมไม
แตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายหนวย พบวา หนวยบริหารเครือขายการศึกษา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนหนวยอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง  
 3. นักศึกษาแพทยชั้นปรีคลินกิและนักศึกษาแพทยชั้นคลนิิก มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในดาน
คุณลักษณะของผูใหบริการการศึกษา โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานการสื่อความหมาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตาง สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือ
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พิจารณาเปนรายหนวย พบวา  หนวยบริหารเครือขายการศึกษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สวนหนวยอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง  
 4. นักศึกษาแพทยที่มีจํานวนการเขาใชบรกิารตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบรกิาร
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและเปน
รายดานไมแตกตางกัน  
 
การอภิปรายผล 
 1.  จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 2 ดาน ดานคุณลักษณะของ  
ผูใหบริการ และดานการใหบริการของงานบริการการศกึษา ผูวิจัยอภิปรายผลเปนรายดาน ดังน้ี 
  1.1  ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ จากการศึกษาพบวา  นักศึกษาแพทยมีความ       
พึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและรายดาน อยูในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ บุคลากร          
ผูใหบริการการศึกษาสวนใหญ ซึ่งเปนผูที่คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  
ไดคัดเลือกผูใหบริการเพ่ือใหมาปฏิบัติหนาที่โดยตรง มีความรูความสามารถรวมถึงประสบการณ    
การใหบริการทางการศึกษา มีทักษะที่สามารถควบคมุอารมณ เก็บอารมณได ไมใชอํานาจขมขู      
มีความอดทนอดกลั้น ใหอภัยเปนคนที่มีเหตุผล ใจเยน็และอดทน สามารถใหบรกิารดวยความสุภาพ 
และยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ ทําใหเกิดการบริการทีเ่ปนไปในแนวทางเดียวกัน มี
ความรับผิดชอบ สื่อความหมายไดชัดเจน ตลอดจนมีจิตสํานึกในการบริการกับนักศึกษาแพทยและ
ใหการบริการกับนักศึกษาแพทยอยางเสมอภาคและทัว่ถึง ซึ่งไดมีความคิดเห็นเพิม่เติมในขอคําถาม
ปลายเปด วา เจาหนาที่ใหบริการดี ใหขอมูล ตอบคําถามครบถวน สามารถแนะนําขอมูลที่สงสัยไดดี 
รับฟง และเอาใจใสชวยเหลือนักศึกษาแพทยเปนอยางดี และงานบริการการศึกษาใหบริการดี และ
รวดเร็ว ประทบัใจ และสบายใจทุกคร้ังที่ไดมาติดตอกับงานบริการการศึกษา ซึ่งสอดคลองกับ 
แนวคิดของ สมชาติ  กิจบรรยง (2536: 17) ที่กลาววา ลักษณะของผูใหการบริการที่ดีควรมีดังน้ี มี
ความรอบรูและรูรอบในเรื่องของสินคา บริการ ผูบริหารโครงสรางขององคกรขอมูลขาวสาร ขอมูล
ของลกูคาและการเปลี่ยนแปลงตางๆ  บุคลิกภาพที่ดี แสดงถึงความกระตือรือรน ทาทางคลองแคลว  
มีจิตสํานึก  ในการตอนรับและบริการทีดี่ ชอบชวยเหลือผูอ่ืนมีไมตรีจิตที่ดี เปนคนชางสังเกต มี
ปฏิภาณดี แกไขปญหาเฉพาะหนาได มีเทคนิคและศลิปะในการพูด หรือการผอนคลายอารมณผูอ่ืน  
เก็บอารมณไดดี เปนคนมีเหตุผล สุภาพออนโยน ออนนอมถอมตนเสมอ เปนผูมีสัมมาคารวะ อดทน 
อดกลั้น และรูจักใหอภัยคนเสมอ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ผกาพันธ โสดามุข (2552: 102-104) 
ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
ทางการศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พบวา นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสํานักทะเบียนและ
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ประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ในระดับมากทีสุ่ด และงานวจัิยของ ทรายทอง วรรษพิศษิฐ 
และ ปภาดา กันทะอินทร  (2546: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรือ่ง ความพึงพอใจของนักศึกษา
ที่มีตอการใหบริการของหนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา งานบริการการศึกษา            
คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจในการใหบริการของ
หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ของงานบริการการศึกษาคณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม อยูในระดับมากทีสุ่ด 
  1.2 ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา จากการศึกษาพบวา นักศึกษา
แพทย ความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ งานบริการการศกึษา             
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล ซึ่งเปนหนวยงานที่รับผิดชอบดาน          
การสนับสนุนและเอ้ืออํานวยตอการเรียนการสอนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ หนวยงานยังมี
นโยบายในจัดการการใหการบริการการศกึษานักศึกษาแพทย โดยมีความเสมอภาค สมํ่าเสมอ 
ยุติธรรม ไมจํากัดทุกเพศ ทุกวัย หรือจะมารับบริการการศึกษาในครัง้แรก หรือเปนประจําก็ตาม 
หนวยงานก็ยงัคงใหบริการที่เทาเทยีมกันทุกคร้ัง และยังคํานึงถึงความสําคัญของขอมูลที่มีประโยชน
ในการจัดการใหบริการที่มีคุณภาพแกนักศึกษาแพทย นอกจากนี้ยังมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ     
เขามาใชเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับนักศึกษาแพทย และเม่ือพิจารณารายหนวย  พบวา         
หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบรกิารของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล อยูในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีอาจ
เปนเพราะ หนวยทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารในเรื่อง    
การลงทะเบียน การเพ่ิม ลด ถอน รายวิชา อยางตอเน่ือง มีขั้นตอนการลงทะเบยีนที่มีความคลองตัว  
และยังไดมีการนําระบบเทคโนโลยีเขามาชวยในการลงทะเบียนเพ่ือใหเกิดความสะดวกสบายกบั
นักศึกษาแพทยอีกดวย  พรอมทั้งมีลําดับขั้นตอนและตัวอยางในการดําเนินการขอเอกสารการศึกษา
ที่ชัดเจน เขาใจงาย ทําใหนักศึกษาแพทยไดรับการบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว สําหรับหนวยนิเทศ
สัมพันธการศกึษา และหนวยบริหารเครือขายการศึกษา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบรกิาร
ของหนวยงานบริการการศกึษา คณะแพทยศาสตรศิรริาชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล มีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ การประชาสัมพันธรายละเอียดของงาน หรือลําดับขั้นตอน
ของการทํางาน มีรูปแบบทีต่รงกับความตองการของนักศึกษาแพทยในระดับหน่ึง แตอาจจะไม
ทั้งหมด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553: 2) ที่กลาววา งานบริการ
การศึกษา คืองานที่เก่ียวของกับกิจกรรมทุกชนิดในสถานศึกษาโดยเฉพาะเก่ียวกบัการปรับปรุง
หลักสูตรการเรียนการสอนใหไดผลดีและมีประสิทธิภาพใหเกิดประโยชนสูงสุดกับผูเรียน ซึ่งเปน
จุดมุงหมายหลักของสถานศึกษา และเปนเครื่องมือชี้ความสําเร็จและความสามารถของผูบริหาร 
และแนวคิดของกุลธน ธนาพงศธร (2530: 303 - 304) ไดชี้ใหเห็นถึงหลักสําคัญเก่ียวกับการใหการ
บริการมีหลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและการที่
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องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัด
ใหกับบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะมิฉะน้ันจะไมไดประโยชนสูงสดุในการอํานวยประโยชนและ
บริการ และยงัไมคุมคากับ การดําเนินงานนั้น ๆ ดวย ซึ่งงานวิจัยของ ปาริชาติ เนินทอง (2554 : 
60) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ พบวา นกัศกึษามีความพึงพอใจตอการใหบริการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลกรุงเทพในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล พบวา  
  2.1 นักศึกษาแพทยชายและนกัศึกษาแพทยหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะ
ของผูใหบริการ โดยรวมและเกือบทุกดานไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมตฐิานที่ตั้งไว ทัง้นี้
อาจเปนเพราะ งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ได
ตระหนักถึงความสําคัญของการจัดวิธีการการใหบริการการศึกษากบันักศึกษาแพทย ในเรื่องการ
สนับสนุนสงเสริมในการจัดการศึกษา ใหไดมาตรฐานสากล ใหเปนไปตามเกณฑมาตรฐานคุณวุฒิ
ระดับอุดมศึกษาแหงชาติ และตามเกณฑมาตรฐานสภาวิชาชีพ ซึ่งสอดคลองกับความตองการของ
ประเทศ และนํามาซ่ึงศรัทธาและความนยิมสูงสุดของประชาชน ใหมีกระบวนการหลักการจัดระบบ
การบริการการศกึษา ใหมีความเสมอภาคไมจํากัดเพศชายหรือเพศหญิง หนวยงานพยายามที่จะให
นักศึกษาแพทยไดรับบริการดวยความสะดวก รวดเรว็ ถูกตองแมนยํา และเทาเทยีมกัน นอกจากน้ี 
นักศึกษาแพทยยังมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ ดังตอไปน้ี งานบริการการศึกษา
ใหบริการดี และรวดเรว็ ประทับใจ และมีความรูสึกสบายใจทุกคร้ังทีไ่ดมาติดตอกับงานบริการ
การศึกษา ซึ่งสอดคลองกับความตองการของนักศึกษาแพทยอยางครบถวน  ดังที ่กุลธน           
ธนาพงศธร (2530: 303-304) ชี้ใหเห็นถึงหลักสําคัญเก่ียวกับการใหการบริการ หลักความเสมอภาค 
บริการที่จัดใหนั้นตองใหผูรับบริการอยางเสมอและเทาเทียบกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือ
กลุมใด ในลักษณะตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด และหลักความสมํ่าเสมอ ซึ่งการใหบริการ
ตองตอเน่ืองสมํ่าเสมอใชทําดวยตามความพอใจของผูใหบริการหรือปฏิบัติงานแตเพียงอยางเดียว 
ซึ่งสอดคลองผลงานวิจัยของ ชัชนี กระบี่ทอง (2555: 85) ไดทําการศึกษาวิจัยเรือ่ง ความคิดเห็น
ของนิสิตหลักสูตรระดับปริญญาตรีตอการใหบริการของคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา นิสิตชายและนิสติหญิง มีความคิดเห็นตอการใหบริการของคณะ
พาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัโดยรวมและแตละดานไมแตกตางกัน ในขณะ
ที่งานวิจัยของ วรรณวิมล  จงจรวยสกุล (2551:  25) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการ
บริการของงานทะเบียนและวัดผล พบวา นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานทะเบียนและประมวลผลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  
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  สําหรับ ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา นักศึกษาแพทยชายและ
นักศึกษาแพทยหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะ
แพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล พบวา หนวยงานนิเทศสัมพันธการศึกษา หนวย
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา  และโดยรวมไมแตกตางกัน  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานทีต่ั้งไว 
ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ การใหบริการของงานหนวยนิเทศสัมพันธการศกึษา หนวยทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มีมาตราฐานในการใหบริการกับนักศึกษาแพทยที่เทาเทียมกัน โดยไมเลือก
ปฏิบัตวิาจะเปนเพศใด ชั้นปใด ดังที่ สํานักงานกิจการสตรีและสถาบันครอบครวั (2552: 42-44) ที่
กลาววา ผูหญิงหรือผูชายควรไดรับสทิธิ์ในการใหบริการดานการศึกษา โอกาส ทรัพยากรและ
ผลตอบแทนทางสังคม อยางเทาเทียมกัน และยังตองมีศักยภาพในการใชโอกาสในสังคมและชวีิตที่
เสมอภาค เทาเทียมกันอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อภิญญา เผือกทอง (2550: 80) ไดทํา
การวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนิสิตที่มีตอการจัดการศกึษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวทิยาลัย            
ศรีนครินทรวิโรฒ พบวา นิสติชายและหญงิ มีความคิดเห็นตอการจัดการศึกษาของบัณฑิตวิทยาลัย 
โดยรวมและในแตละดานไมแตกตางกัน  
  สวนหนวยบรหิารเครือขายการศึกษา นักศึกษาแพทยชายและนักศึกษาแพทยหญงิ  
มีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะนักศึกษา
แพทยหญิงมีแนวโนมมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารทางการศึกษามากกวานักศึกษาแพทย
ชาย ในขณะที่นักศึกษาแพทยชายไมไดมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารทางการศึกษาเพียง
อยางเดียวเทาน้ัน แตมีความตองการที่จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับและสง
ขาวสารนั้นดวย นอกจากนี้ลักษณะงานของหนวยงานบริหารเครือขายการศึกษาเปนการ
ประสานงาน จัดสรรนักศึกษาแพทยไปยงัโรงพยาบาลรวมสอน โรงพยาบาลชุมชน พรอมทั้งบริการ
จัดรถรับ - สง ใหนักศึกษาแพทยออกไปฝกปฏิบตัิงานภายนอกคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
จึงทําใหหนวยงานบริหารเครือขายเปนหนวยงานที่ตองประสานงานและแจงขาวสารแกนักศึกษา
แพทยตลอดเวลา เพ่ือใหขอมูลกระจายทั่วถึงนักศึกษาแพทยทุกคนและทุกชั้นป ซึ่งการใหบริการ
ดังกลาวอาจไมตรงกับความคาดหวังของนักศึกษาแพทยชายและหญิง และประกอบกับความ
แตกตางทางเพศทําใหบคุคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสารตางกัน นอกจากนี้นกัศึกษาแพทย
หญิงและนักศกึษาแพทยชายมีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด คานิยมและทัศนคตทิั้งนี้
เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของทั้งสองเพศไวตางกัน ซึ่งลักษณะดังกลาว
มีผลตอการเรียนรูทั้งสิ้น และอาจเปนเพราะนักศึกษาแพทยชายและนักศึกษาแพทยหญิงมีความ
คาดหวังตอการบริการการศึกษาที่แตกตางกัน ซึ่งผลปรากฏออกมาแลวไมไดตรงกับความตองการ
ของนักศึกษาแพทยเทาทีค่วร ฉะนั้น จึงทาํใหเกิดความพึงพอใจแตกตางกัน ดังที่ ศิริวรรณ  เสรรีัตน 
(2546: 413) ที่กลาววา ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤตกิรรมของการติดตอส่ือสารตางกัน 
คือ เพศหญิงมีแนวโนมมีความตองการทีส่งและรับขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะที่เพศชายไมได
มีความตองการที่จะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทาน้ัน แตยังตองการใหสรางความสัมพันธอัน
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ดีใหเกิดขึ้น นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องของความคิด 
คานิยมและทศันคติ  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรรณวิมล จงจรวยสกุล  (2551: 25) ได
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผล พบวา นักศึกษาเพศ
ชายและหญิงมีความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการงานทะเบียนและวัดผล โดยรวมแตกตาง
กัน และงานวจัิยของ อาภาพร บูลศรี  (2546: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของ
นิสิตที่มีตองานบริการและสวัสดิการของฝายสวัสดิการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา 
นิสิตชายและนิสิตหญิงมีความคิดเห็นตองานบริการและสวัสดิการของฝายสวัสดิการ มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวมแตกตางกัน 
  2.2 นักศึกษาแพทยชั้นปรีคลินกิและชั้นคลินกิ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
งานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดานคุณลักษณะของ  
ผูใหบริการ พบวา ดานการควบคุมอารมณ ดานความรับผิดชอบ ดานจิตสํานึกในการบริการ และ
โดยรวมไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานทีต่ัง้ไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ งานบริการการศกึษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล มีการดําเนินการใหบริการกับนักศึกษา
แพทยโดยไมจํากัดไมวาจะเปนชั้นปใด หนวยงานก็ยังคงใหบริการในมาตรฐานเดียว ซึ่งมีมติมาจาก
การจัดประชุมปรึกษาหารือกันภายในหนวยงาน เพ่ือใหเจาหนาที่การศึกษาทุกคน ไดทราบถึง
ขอตกลงของการปฏิบัติงาน หรือปญหาและอุปสรรคของการใหบริการของเจาหนาที่ในแตละบคุคล
เปนประจําทุกเดือน เพ่ือนําขอมูลหรือปญหาที่พบเจอมาปรับปรุงการบริการการศึกษาใหดีขึ้นอยาง
ตอเน่ือง และไดใหการบริการทางการศึกษาอยางเทาเทียม สมํ่าเสมอ ไมมีการเลือกการปฏิบัต ิ
พยายามที่จะใหนักศึกษาแพทยไดรับบรกิารดวยความสะดวก รวดเรว็ ถูกตองแมนยํา สอดคลองตรง
กับความตองการของนักศึกษาแพทยอยางครบถวน  ดังที่ แนวคิดของมิลเลท (สนุทรี ตระการสุข. 
2550: 12; อางอิงจาก Millet. 1954: 397-400) ที่กลาววาการบริการที่ดีนั้นคือ การจัดการใหบริการ
อยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตองเปนไปอยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกัน   
การใหบรกิารดวยความรวดเรว็ทันตอเวลา พรอมทั้งมีความถูกตองและแมนยํา และตองกับความ
ตองการของลกูคาในการบรกิารนั้นๆ จึงถอืไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี้ ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรต ิจังหวัดตรัง (2555: 1)     
ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการดานการจัดการศึกษา 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรต ิจังหวัดตรัง พบวา นกัศึกษาระดับชั้นป
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการจัดการศึกษา มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวทิย
บริการเฉลมิพระเกียรต ิจังหวัดตรัง โดยภาพรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน และงานวิจัยของแสงแข 
โคละทตั (2554: 59) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการใหบริการของกองบริการ
การศึกษา สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป พบวา นักศึกษาชัน้ปตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการ
ของกองบริการการศึกษาโดยรวมและในแตละดานไมแตกตางกัน  
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  สวนดานการสื่อความหมาย นักศึกษาแพทยชั้นปรีคลนิิกและชั้นคลนิิก มีความ       
พึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ นกัศึกษาแพทย   
ชั้นปรีคลินิกเปนนักศึกษาแพทยชั้นปทีเ่ริม่ตนของการเรียนรู เริ่มปรับตวัเขากับผูอ่ืน และเริ่มทาํ
ความเขาใจกระบวนการการใหบริการของหนวยงานตางๆ  ถือไดวาเปนคร้ังแรกของการเขาใช
บริการในหนวยงานตางๆ แตสําหรับนักศกึแพทยชั้นคลินิกเปนนักศกึษาแพทยชัน้ปที่สูงขึ้น ถอืได
วาเปนนักศึกษาที่เคยไดเขาใชบริการของหนวยงานตางๆ ซึ่งนับไดวาเคยมีประสบการณมากกวา
ชั้นปรีคลินิก ดังน้ัน จึงอาจทําใหนักศึกษาแพทยชั้นปตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน ดังที่      
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2548: 99-103) ไดกลาววา ประสบการณในการใหบริการ และทักษะของ
การใหบริการ นั้นเปนลักษณะสวนตวัของแตละบุคคลที่จะเปนองคประกอบของความพึงพอใจที่จะ
ทําใหเกิดความแตกตางกัน และแนวคิดของ สมชาติ กิจยรรยง  (2536: 17) ที่ไดกลาววา การส่ือ
ความหมาย เปนการตอบสนองตอความประสงคของผูมารับบริการอยางรวดเร็ว มีเทคนิคและศลิปะ
ในการพูดเปนองคประกอบหนึ่งของความพึงพอใจตอการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
วุฒิชัย บุญวรรณ (2553: 5) ที่ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการจัดบริการ
ทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยกรุงเทพ พบวา นักศึกษาที่ศึกษาอยูในชั้นปที่แตกตางกัน มีความ  
พึงพอใจตอการจัดบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยกรุงเทพแตกตางกัน และงานวิจัยของ   
แสงแข โคตะทัต (2554: 59) ไดทําการศกึษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการใหบริการ
ของกองบริการการศึกษา สถาบันพัฒนศลิป พบวา นักศึกษาทีศ่ึกษาในชั้นปตางกันมีความคิดเห็น
ตอการใหบริการของกองบริการการศึกษา ไมแตกตางกัน 
  สําหรับดานการใหบริการของหนวยงานบริการศึกษา นักศึกษาแพทยชั้นปรีคลินกิและ     
ชั้นคลินิก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล พบวา หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา หนวยทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา และโดยรวมไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานทีต่ัง้ไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ    
งานบริการการศึกษา มีลําดับขั้นตอนการดําเนินการใหบริการที่ชัดเจน เขาใจงาย สามารถเขามารับ
บริการไดอยางสะดวก และหากมีขอบกพรองประการใด หนวยงานก็มีนําขอมูล ขอบกพรองดังกลาว
มาประชุมรวมกันเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงใหมีแนวใหมพรอมทั้งมีประสิทธิภาพและเปน
มาตรฐานเดียวกัน และประกอบกับการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศริิราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ใหบริการกับนักศึกษาแพทยทุกชั้นป โดยไมจํากัด และไมเลือกปฏิบัติ
กับผูหนึ่งผูใดเปนพิเศษ  งานบริการการศึกษาก็ใหบรกิารที่มีมาตรฐานเดียวกัน  ดังที่สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2550: 11-13 ) ไดกลาววา การจัดทํามาตรฐานของการ
ใหบริการเปนสิ่งที่เกิดภายหลังไดมีการปรับปรุงและมีการนําไปฏิบัติดวยขั้นตอน แลวพบวาทําให
กระบวนการทํางานนั้นมีประสิทธิภาพมากขึ้น และคณุภาพของการใหบริการสามารถวัดไดจาก
ความพึงพอใจของผูใชบริการ และการบริการตองใหมีความดวยความเทาเทียม สมํ่าเสมอ โดยไม
เลือกที่จะใหบริการกับใครเปนพิเศษ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิติมา ผดุงวงศเดช (2547: 84-
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85) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของศูนยสนเทศและ
หอสมุด มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย พบวา นักศึกษาในชั้นปที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยสนเทศและหอสมุด มหาวิทยาลัยธรุกิจบัณฑิตย ไมแตกตางกัน  
  สวนหนวยบรหิารเครือขายการศึกษา นักศึกษาแพทยชัน้ปรีคลินิกและชั้นคลินิก        
มีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05  ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ หนวยบรหิาร
เครือขายการศึกษา จัดการเรียนการสอนวิชาเวชศาสตรชุมชนสําหรับนักศึกษาแพทยชั้นปที่ 4 และ
ชั้นปที่ 6 รวมถึงโครงการโรงพยาบาลรวมสอนชั้นปที่ 6 ดังนั้นหนวยบริหารเครือขายการศึกษา เปน
หนวยงานที่ใหการบริการทางการศึกษากับนักศึกษาแพทยชั้นคลินิกเปนหลัก สวนชัน้ปรีคลินิก       
การเรียนการสอนจะเนนดานทฤษฎีที่ศกึษาอยูภายในคณะแพทยศาสตรศริิราชพยาบาล 
มหาวทิยาลยัมหิดล เทาน้ัน จึงทําใหนักศึกษาแพทยชัน้ปรีคลินิก ยงัไมไดสัมผัสหรือใชบริการของ
หนวยงานบรหิารเครือขายการศึกษาโดยตรง ดังที่ ศริิวรรณ  เสรีรัตน (2538: 413) ไดกลาววา 
ระดับการศึกษาเปนปจจัยที่ทําใหคนมีทศันคตคิวามพึงพอใจและพฤติกรรมที่แตกตางกัน และ
แนวคิดของ อเนก สุวรรณบณัฑิต และคณะ (2548: 173 - 174) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ
เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น เน่ืองจากในแตละชวงเวลา
ของบุคคลยอมมีความตองการตอการบริการที่แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อรทัย แกว
ทิพย  (2553: 124 - 125) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาตรี ที่มี
ตอการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนดุสิต พบวา 
นักศึกษาทีศ่ึกษาอยูในชั้นปที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริการของสํานักวทิยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 และงานวิจัยของ วราพรณ ดอนหัวลอ (2550: 40) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึง
พอใจของนักศึกษาปริญญาตรีตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม พบวา นักศึกษาที่มีระดับชั้นปทีต่างกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมแตกตางกัน  
 2.3 นักศึกษาแพทยที่มีจํานวนการเขาใชบรกิารตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบรกิาร
ของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในแตละดานและ
โดยรวมไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานทีต่ัง้ไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะงานบริการการศึกษา 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล มีจัดการบริการการศึกษาใหกับนักศึกษา
แพทย โดยมีความเสมอภาค สมํ่าเสมอ ยุติธรรม ไมจํากัดทุกเพศ ทุกวัย หรือการมารับบริการ
การศึกษาในครั้งแรก หรือเปนประจํา หนวยงานก็ยังคงใหบริการที่เทาเทียมกันทุกคร้ัง  ทั้งน้ีถือได
วาเจาหนาที่การศึกษาทีท่ําหนาที่การใหบริการทางการศึกษานั้น มีความรับผิดชอบในหนาที่ของ
ตนเองอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ ซึ่งไมวานักศึกษาแพทยจะเขามาใชบริการมากนอยเพียงไรก็ตาม    
ก็ยังไดรับการบริการแบบเดียวกัน ประกอบกับความคิดเห็นเพิ่มเติมของนักศึกษาแพทย คือ       
งานบริการการศึกษาใหบรกิารดี และรวดเร็ว ประทบัใจ และสบายใจทุกคร้ังที่ไดมาติดตอกับงาน
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บริการการศึกษา ดังที่  กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303 - 304) ไดชี้ใหเห็นถึงหลักความสําคัญของ
การใหบริการ คือ ความสมํ่าเสมอ ซึ่งเปนการใหบริการอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ ใชเพียงแตทําดวย
ความพอใจของผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน การบริการที่จัดใหนั้น ตองใหผูรับบริการไดรับอยาง
เสมอภาพและเทาเทยีม ไมวาผูรับบริการจะเคยเขามาใชบริการเปนคร้ังแรกหรือเปนประจํา        
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อรทัย แกวทิพย (2553: 128) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็น
ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี ที่มีตอการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต พบวา นักศึกษาที่มีอัตราการใชบริการแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ
การบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนดุสิต โดยรวมและ
รายดานทุกดานไมแตกตางกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
 จากการศึกษาวิจัยพบวา นกัศึกษาแพทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ดังน้ัน เพ่ือใหการบริการของงาน
บริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึน้ 
ผูวิจัยขอเสนอแนะ ดังน้ี 
 1. ดานคุณลักษณะของผูใหบริการ จากผลการศึกษาพบวา นักศึกษาแพทยมีความ    
พึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ทั้ง 4 ดาน อยูในระดับมากที่สุด โดยดานการสื่อความหมายมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากที่สดุ รองลงมาคือดานจิตสํานึกในการบริการ สําหรับดานการควบคุมอารมณ และดาน
ความรับผิดชอบมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยกวาเม่ือเทียบกบัดานอ่ืนๆ ซึ่งอยูในระดับมึากที่สุดดวยกนั 
ดังน้ัน เห็นควรเนนใหมีการจัดประชุม อบรม หรือการฝกปฏิบัติดานอารมณและจิตใจ  เชน การจัด
กิจกรรมเขาคายธรรมะที่เปนการอบรมใหความรูในเรือ่ง การใหอภัยซึ่งกันและกัน การใชทักษะชีวติ
ในสังคม ความรับผิดชอบตอองคกร การฝกตั้งสตใิหม่ันคง ทําใจใหสงบ รวมถึงการพัฒนาทักษะ
ดานการสือสารใหแกเจาหนาที่และปลูกฝงจิตสํานึกการใหบริการอยางรูปประธรรม หรือจัดใหมีการ
เพ่ิมพูนความรูในดานอ่ืนๆ ใหกับบุคลากรท่ีทําหนาใหบริการ เพ่ือจะไดนําไปปรับปรุงพัฒนาใหเปน
ผูที่มีบุคลิกภาพดี อัธยาศัยดีเปนมิตรกับทุกคน และมีความรับผิดชอบใหมีประสทิธิภาพมาก
ยิ่งขึ้นไป  
 2. ดานการใหบริการของหนวยงานบริการการศึกษา จากผลการศึกษาพบวา นักศึกษา
แพทย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล ทั้ง 3 หนวยงาน อยูในระดับมาก โดยหนวยทะเบียนและประมวลการศึกษา มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สดุ รองลงมาคือ หนวยนิเทศสัมพันธการศึกษา และสําหรับหนวยบรหิาร
เครือขายการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยกวาเม่ือเทียบกับหนวยอ่ืนๆ ซึ่งอยูในระดับมากดวยกัน 
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ดังน้ัน เพ่ือใหการบริการมีการพัฒนาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และใหสอดคลองกับความตองการของ
นักศึกษาแพทย เห็นควรใหหนวยบริการเครือขายการศึกษามีการประชุม วางแผนการดําเนินจาก
ปญหาและอุปสรรคที่พบ รวมถึงการนําระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขามาชวยในการดําเนินงานให
เกิดความทันสมัยยิ่งขึ้น และควรปรบัปรุงดานขอมูลขาวสารในเวปไซตของคณะแพทยศาสตร       
ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใหมีความทันสมัย และเหมาะสําหรับนักศึกษาแพทยที่จะทําให
ไดรับทราบขอมูลขาวสารอยางทั่วถึง แตทั้งนี้หนวยทะเบียนและประมวลผลการศกึษา และหนวย
นิเทศสัมพันธการศึกษา ควรมีการบริหารจัดการวางแผนงานภายในหนวยใหตอเนื่องและใหเกดิ
ประสิทธิ์ภาพมากยิ่งขึ้นกวาเดิม 
 3.  จากผลการศึกษาพบวา นักศึกษาแพทยที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในดาน
การใหบริการของหนวยงานบริการการศกึษา ซึ่งเปนหนวยงานบริหารเครือขายการศึกษา นั้นพบวา
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งน้ี เพ่ือใหการบริการของหนวยงานบริหาร
เครือขายการศึกษามีประสทิธิภาพมากยิง่ขึ้นน้ัน หนวยงานควรมีการประชุมปรึกษาหารือ หรือ
พิจารณาความตองการ และความคาดหวังงของแตละเพศวามีมากนอยแตกตางกันอยางไร เพ่ือ
นํามาเปนขอมูลพ้ืนฐานในการใหบริการกับนักศึกษาแพทยแตละเพศใหมีเหมาะสมมากที่สุด  
 
 ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยคร้ังตอไป 
 1. ควรมีการสํารวจหรือศึกษาทัศนคติการไดรับบริการและความพึงพอใจในการใชบริการ
ทุกประเภทอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ เพ่ือที่จะไดรับความตองการของผูใชบริการที่สมบูรณมากขึ้น  
 2. ควรมีการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของบุคลากร ในงานบริการ
การศึกษา คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 3.   ควรมีเปรยีบเทียบกับหนวยงานบริการการศึกษา หรือหนวยงานที่ใหบริการกับ
นักศึกษาแพทย คณะแพทยศาสตร ของสถาบันอุดมศกึษาตางๆ 
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รายช่ือผูเช่ียวชาญที่ตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 

 
1. ชื่อ           ผูชวยศาสตราจารย นายแพทย รุงนิรันดร ประดิษฐสวุรรณ 
   ตําแหนง    รองคณบดีฝายการศึกษากอนปริญญา 
   สังกัด        คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
 
2. ชื่อ           ผูชวยศาสตราจารย ดร.นายแพทย เชิดศักด์ิ ไอรมณีรัตน 
   ตําแหนง     ผูชวยคณบดีฝายการศึกษาหลังปริญญา 
   สังกัด         คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
 
3. ชื่อ            อาจารย ดร. นายแพทย บดินทร ทรัพยสมบูรณ 
   ตําแหนง     ผูชวยคณบดีฝายการศึกษากอนปริญญา 
   สังกัด         คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะหเพ่ือการวจิัย 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือตอบรับอนุญาตใหเก็บขอมูลเพื่อการวิจัย 
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ภาคผนวก จ 
คาความเชื่อม่ันและคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม 
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คาอํานาจจําแนกและคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

1. อํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม “ความพึงพอใจของนักศึกษาแพทยที่มีตอการ
ใหบริการของงานบริการการศึกษา 

 

2. คาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ .960( 

*) =  ขอคําถามนี้ที่มีคาอํานาจจําแนกรายขอต่ําวา 1.75 ผูวิจัยไดทําการปรับสํานวนทางภาษาทีใ่ช

ใหมีความชัดเจนยิ่งขึ้นโดยมิไดตัดขอความนั้นออก ดังน้ัน จึงไดขอคําถาม 71 ขอ 

ขอที่ 
คาอํานาจ
จําแนก ขอที่ 

คาอํานาจ
จําแนก ขอที่ 

คาอํานาจ
จําแนก ขอที่ 

คาอํานาจ
จําแนก 

1 6.00 1 4.95 1 4.95 1 6.97 

2 3.87 2 6.00 2 6.00 2 4.58 

3 3.87 3 2.83 3 6.00 3 4.58 

4 -0.87* 4 1.92 4 3.29 4 6.97 

5 3.29 5 2.45 5 3.29 5 4.58 

6 6.00 6 3.29 6 3.29 6 6.00 

7 3.29 7 2.52 7 4.58 7 8.00 

8 1.75 8 1.73* 8 8.00 8 6.00 

9 6.00 9 2.12 9 4.38 9 3.87 

10 3.29 10 2.45 10 2.29 10 2.45 

1 2.94 1 2.12 1 3.29 11 3.29 

2 4.38 2 2.12 2 6.00 12 6.00 

3 2.12 3 1.92 3 6.00 13 3.29 

4 6.00 4 1.73* 4 9.71 14 6.00 

5 1.79 5 1.15* 5 4.58 15 4.58 

6 6.00 6 2.83 6 3.62 

7 2.83 7 2.12 

8 6.00 8 2.92 

9 3.87 9 3.29 

10 2.83 10 1.92 
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ภาคผนวก ฉ  
หนังสือขอเชิญเปนกรรมการสอบปากเปลาปริญญานิพนธ 
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ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติผูวิจัย 
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