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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

56252206 : Major (EDUCATIONAL ADMINISTRATION) 
Keyword : COMPETENCY, SERVICE QUALITY 

MR. WASAN JANMUN : STAFF COMPETENCY AND SERVICE QUALITY OF 
STUDENT AFFAIRS DIVISION AT SILPAKORN UNIVERSITY SANAM CHANDRA PALACE 
CAMPUS THESIS ADVISOR : ASSISTANT PROFESSOR MATTANA WANGTHANOMSAK, Ph.D. 

This research aimed to identify 1) staff competency of student affairs division at 
Silpakorn university Sanam Chandra Palace campus; 2) service quality of student affairs 
division at Silpakorn university Sanam Chandra Palace campus and 3) the relationship 
between staff competency and service quality of student affairs division at Silpakorn 
university Sanam Chandra Palace campus. The sample was 335 sophomores in Silpakorn 
university Sanam Chandra Palace campus. The research instrument was a questionnaire. The 
statistics used in this research were frequency, percentage, arithmetic mean, standard 
deviation, and Pearson’s product - moment correlation coefficient. 

The results revealed that 

1. Staff competency of student affairs division at Silpakorn university Sanam 
Chandra Palace campus, overall and each perspective, was found at a high level, sorting 
from the highest to the lowest mean as follows: 1) knowledge, 2) self-concept, 
3) motivation and attitudes, 4) skill and 5) traits. 

2. Service quality of student affairs division at Silpakorn university Sanam 
Chandra Palace campus, overall was found at medium level. When consider each 
perspective was found at a high level: 1) tangibles and 2) assurance, and were found at 
medium level: 1) empathy, 2) reliability and 3) responsiveness. 

3. The relationship between staff competency and service quality of student 
affairs division at Silpakorn university Sanam Chandra Palace campus was found at .01 level 
of statistical significance. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ศตวรรษที่ 21 ถือเป็นช่วงที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เศรษฐกิจและบริการ

ขับเคลื่อนด้วยข้อมูล ความรู้ และนวัตกรรม มีการน าเทคโนโลยีไปใช้ในการเพิ่มผลผลิตแทนการใช้
แรงงานแบบเดิม สะท้อนให้เห็นว่าคนที่จะประสบความส าเร็จได้จะต้องมีทักษะในการเผชิญกับโลก  
ที่ซับซ้อนขึ้น1 การศึกษาจึงเป็นรากฐานที่ส าคัญในการสร้างสรรค์ความเจริญก้าวหน้าและแก้ปัญหา 
ต่าง ๆ ของสังคม ช่วยให้คนได้พัฒนาตนเองและเป็นพลังการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืนได้2  

อุดมศึกษาไทยในช่วงปี 2555-2559 มีการพัฒนาอย่างก้าวกระโดดเพื่อเป็นแหล่งความรู้ 
ที่ตอบสนองการแก้ไขปัญหาวิกฤติและชี้น าการพัฒนาอย่างยั่งยืนของชาติและท้องถิ่น โดยเร่งสร้าง
ภูมิคุ้มกันในประเทศให้เข้มแข็งขึ้นภายใต้หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและต้องส่งเสริมการพัฒนา
ประเทศให้สามารถแข่งขันได้ในประชาคมอาเซียนและประชาคมโลก โดยให้ความส าคัญกับการพัฒนา
คนและสังคมไทยให้มีคุณภาพ ผลิตก าลังคนที่มีศักยภาพตรงตามความต้องการของตลาดแรงงาน
สามารถท างานเพ่ือด ารงชีพตนเอง ช่วยเหลือสังคม มีคุณธรรมมีความรับผิดชอบ มีสุขภาวะทั้งร่างกาย
และจิตใจ รวมทั้งพัฒนาอาจารย์ให้เป็นมืออาชีพและผู้เชี่ยวชาญมืออาชีพ พัฒนาวิชาชีพอาจารย์  
ให้เป็นที่ยอมรับของสังคม มีการจัดการเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยใช้ความรู้เทคโนโลยี
และนวัตกรรมความคิดสร้างสรรค์บนพื้นฐานการผลิตและการบริโภคที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
ซึ่งจะน าไปสู่การพัฒนาเพื่อประโยชน์สุขที่ยั่งยืนของประเทศไทย ทั้งนี้โดยอาศัยการบริหารจัดการ
อุดมศกึษาเชิงรุกเป็นเครื่องมือส าคัญในการขับเคลื่อน3 
  

                                                            
1 สถาบันพัฒนาผู้บริหาร, หลักการจัดการศึกษายุคใหม่ (กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์การศาสนา,  

2548), 3. 
2 เรื่องเดียวกัน, 6. 
3 สุริยา เสถียรกิจอ าไพ, “กิจกรรมนักศึกษากับการพัฒนาคุณภาพบัณฑิต” (เอกสารใน

การสัมมนาเรื่องกิจกรรมประชุมเชียร์และรับน้องใหม่เครือข่ายบัณฑิตอุดมคติไทยภาคตะวันตก  
เสนอที่รอยัลริเวอร์แคว กาญจนบุรี, 29 มกราคม 2552), 4. 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
สถาบันอุดมศึกษานับได้ว่าเป็นสถาบันที่มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาประเทศ 

การผลิตบัณฑิตให้เป็นผู้มีความรอบรู้ด้านวิทยาการต่าง ๆ อย่างลึกซึ้ง มีความเข้าใจอย่างถ่องแท้  
เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการประกอบอาชีพ พัฒนาสังคม เป็นผู้ที่มีคุณธรรมจริยธรรม มีบุคลิกภาพ  
ที่เหมาะสม การเรียนการสอนในมหาวิทยาลัยเพียงอย่างเดียวไม่อาจท าให้ผู้เรียนเกิดบุคลิกภาพ  
ที่สังคมต้องการได้อย่างสมบูรณ์ ปัจจัยส าคัญที่ที่จะพัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์มีปัจจัย
ส าคัญหลายประการ เช่น ปัจจัยด้านวิชาการ ปัจจัยด้านบริหาร ด้านสิ่งแวดล้อม ด้านสังคม4  

นโยบายการพัฒนาอุดมศึกษามุ่งเน้นการพัฒนาอุดมศึกษาของประเทศในเชิงบูรณาการ 
กับการศึกษาทุกระดับและการศึกษาสู่การมีงานท า  มีเป้าหมายส าคัญว่าภายใต้กรอบ 2 ปี  
กระทรวงศึกษาธิการจะสามารถพัฒนา 4 ศักยภาพของพ้ืนที่ใน 5 กลุ่มอาชีพใหม่ให้สามารถแข่งขันได้ 
ใน 5 ภูมิภาคหลักของโลก โดยในส่วนการพัฒนานิสิตนักศึกษาได้เน้นย้ าส านักงานคณะกรรมการ  
การอุดมศึกษาด าเนินการเป็นพิเศษในการให้สถาบันอุดมศึกษาเฟ้นหาผู้มีความสามารถพิเศษ 
มีอัจฉริยภาพในด้านต่าง ๆ เช่น กีฬา ดนตรี ศิลปวัฒนธรรมมาส่งเสริมพัฒนาเพิ่มทักษะเพื่อก้าวสู่ 
โลกอาชีพ สร้างรายได้ พร้อมทั้งสร้างผู้น าตามธรรมชาติ โดยเน้นการแก้ปัญหาวิกฤตต่าง ๆ ที่มี  
ผลกระทบต่อนักศึกษา5 ดังนั้นการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมี 
การจัดประสบการณ์ให้แก่นิสิต นักศึกษา นอกเหนือไปจากการเรียนการสอนตามปกติ งานที่เกี่ยวข้อง 
กับนักศึกษาโดยตรงที่จะเสริมสร้างประสบการณ์เหล่านี้คือ งานกิจการนักศึกษาซึ่งมีบทบาทเกี่ยวข้อง
กับการบริหารการศึกษา โดยการสนับสนุนการจัดการศึกษานอกเหนือจากการเรียนการสอนในห้องเรียน  
มีจุดมุ่งหมายเพื่อจัดบริการ จัดสวัสดิการ จัดกิจกรรมต่าง ๆ ให้นิสิต นักศึกษา เกิดความรับผิดชอบ  
ปลูกฝังทัศนคติในการด าเนินชีวิต6 

การพัฒนานิสิต นักศึกษาให้เป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์พร้อมมีองค์ประกอบหลายประการ  
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาในฐานะหน่วยงานกลางในการก ากับดูแลนโยบายด้านการ  
อุดมศึกษาของประเทศ ได้ให้ความส าคัญในการพัฒนานิสิตนักศึกษาให้มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ 
สามารถปรับตัวให้ทันกับเหตุการณ์ของโลกและกระแสโลกาภิวัตน์ และเป็นไปตามนโยบายของ 
รัฐบาลและยุทธศาสตร์ของกระทรวงศึกษาธิการที่มุ่งเน้นพัฒนามหาวิทยาลัยเข้าสู่ระดับโลก  

                                                            
4 ส านักงานการอุดมศึกษา, ส านักนโยบายและแผนการอุดมศึกษา,  ปรัชญาการ

อุดมศึกษาไทย (ม.ป.ท., 2552), 4. 
5 สกุล บุญยทัต, “สิ่งซึ่งงามวิไล” (เอกสารประกอบการประชุมผู้น านักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร ประจ าปีการศึกษา 2555 เสนอที่ เดอะเลกาซี่รีสอร์ท กาญจนบุรี, 14 กรกฎาคม 2555), 7. 
6 เรื่องเดียวกัน, 9. 
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พัฒนาระบบการศึกษาให้ผู้ เรียนมีความรู้คู่คุณธรรม สร้างความตระหนักในสิทธิ์และหน้าที่   
ความเสมอภาค และด าเนินการให้การศึกษาเป็นพื้นฐานของสังคมประชาธิปไตยอย่างแท้จริง7 

งานด้านกิจการนิสิตเป็นภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งที่จะต้องด าเนินควบคู่ไปกับภารกิจ 
ในด้านการเรียนการสอนเพื่อพัฒนานิสิตทั้งทางร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา วิถีชีวิตและจิตใจ  
เป็นการส่งเสริมให้มหาวิทยาลัยผลิตบัณฑิตที่พึงประสงค์ มีพัฒนาการทางด้านวิชาการ (academic 
development) และพัฒนาการความเป็นมนุษย์ (human development) กระบวนการด าเนิน  
งานกิจการนิสิตท าได้หลากหลาย เช่น การให้ค าปรึกษา แนะน า การสรรหา การรับเข้าเรียน  
การบริการด้านที่พัก ทุนการศึกษา การปรับตัวเข้ากับสิ่งแวดล้อม การปรับตัวเข้ากับวิธีการศึกษา 
ซึ่งจะต้องประสานสอดคล้องเป็นกระบวนการเดียวกับการเรียนการสอนเพื่อก่อให้เกิดพัฒนาการ 
แก่นิสิตนักศึกษา8 

 
ปัญหาของการวิจัย 

กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์เป็นหน่วยงาน 
หนึ่งที่มีความส าคัญในการพัฒนาศักยภาพของนักศึกษาให้เป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์พร้อมโดยได้จัดให้มี  
การบริการและสวัสดิการต่าง ๆ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่นักศึกษา โดยด าเนินงานด้านบริการ 
และสวัสดิการนักศึกษาที่เกี่ยวกับการส่งเสริมและสนับสนุนให้นักศึกษาด าเนินกิจกรรมนักศึกษา 
ด้านบ าเพ็ญประโยชน์ ศิลปวัฒนธรรม กีฬา วิชาการและการพัฒนาจริยธรรมเพื่อเป็นประสบการณ์  
เสริมนอกหลักสูตรอันจะพัฒนานักศึกษาด้านความสามารถในการท างานเป็นกลุ่ม ฝึกฝนความเป็น
ผู้น าและการบ าเพ็ญประโยชน์ต่อสังคม และนอกจากน้ีกองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร 
ยังจัดให้มีการบริการและสวัสดิการด้านชีวิตความเป็นอยู่ของนักศึกษาเพื่อช่วยให้นักศึกษามีความ
พร้อมในการศึกษาเล่าเรียนได้อย่างเต็มความสามารถซึ่งบริการและสวัสดิการดังกล่าว ได้แก่ หอพัก 
นักศึกษา การให้ค าปรึกษา การแนะแนวการศึกษาและอาชีพ การจัดหางาน ทุนการศึกษา โครงการ
กองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษาของรัฐบาล การศึกษาวิชาทหาร บริการอนามัย การประกันอุบัติเหตุ 
ส่วนบุคคล สนามกีฬา สระว่ายน้ าและโรงอาหาร เป็นต้น9 

                                                            
7 ส าเนาว์ ขจรศิลป์, มิติใหม่กิจการนักศึกษา (กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยเกษม

บัณฑิต, 2542), 8. 
8 เรื่องเดียวกัน, 11. 
9 สกุล  บุญยทัต , “สิ่ งซึ่ งงามวิ ไล” ( เอกสารประกอบการประชุมผู้น านักศึกษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร ประจ าปีการศึกษา 2555 เสนอที่ เดอะเลกาซี่รีสอร์ท กาญจนบุรี , 14  
กรกฎาคม 2555), 14. 
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จากรายงานการประเมินคุณภาพภายในกองกิจการนักศึกษาประจ าปีการศึกษา 2557  
สรุปว่า สมรรถนะของบุคลากรมีความความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะช่วยให้การด าเนินงานของกองกิจการ
นักศึกษาประสบความส าเร็จและก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่นักศึกษาผู้มาขอรับบริการ ซึ่งจากการ  
สัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ นักศึกษาที่มาใช้บริการของกองกิจการนิสิตสรุปได้ว่า ปัญหาที่พบ 
เกี่ยวกับการบุคลากรของกองกิจการนักศึกษาคือ ขาดอัธยาศัยไมตรีที่ดี เจ้าหน้าที่ไม่ค่อยยิ้มแย้ม
แจ่มใส ไม่แสดงออกถึงความเป็นมิตร ขาดการเข้าอกเข้าใจนักศึกษาที่มารับบริการ ส่วนด้านทักษะ
ของบุคลากร ได้แก่ การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้า บุคลากรขาดทักษะที่จ าเป็นในการให้บริการ 
เป็นต้น10 นักศึกษามีความคิดเห็นว่าสิ่งที่ต้องการให้พัฒนาปรับปรุงคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ได้แก่ การให้ค าแนะน า ความเชี่ยวชาญในเรื่องที่นักศึกษาสงสัย อาทิเช่น ความเชี่ยวชาญด้าน  
งานเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการอนุมัติจัดท าโครงการกิจกรรมนักศึกษา และต้องการให้บุคลากรด้าน
กิจกรรมนักศึกษาปฏิบัติงานนอกเวลาราชการในเวลา 19.00-21.00 น. เนื่องจากเป็นช่วงเวลาที่นักศึกษา 
แต่ละชมรมจะนัดพบกันเพื่อท ากิจกรรมต่าง ๆ ของชมรมซึ่งหากมีข้อสงสัยและต้องการค าปรึกษา  
ก็จะสามารถมาพบเจ้าหน้าที่เพ่ือขอรับค าแนะน าในช่วงเวลาดังกล่าวได้ ทั้งนี้เพราะในเวลาที่เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานในเวลาราชการก็ตรงกับเวลาที่นักศึกษาต้องเข้าเรียน11 เจ้าหน้าด้านกิจกรรมกีฬาควรมี
ความเช่ียวชาญด้านกติกากีฬาประเภท ต่าง ๆ12 การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการผ่อนผันการเกณฑ์ทหาร 
เป็นต้น13 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าปัญหาดังกล่าวนั้นเกี่ยวข้องกับสมรรถนะของบุคลากร 
ที่ปฏิบัติงานอันจะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพแก่หน่วยงาน 

จากการสัมภาษณ์ผู้อ านวยการกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต 
พระราชวังสนามจันทร์เกี่ยวกับการบริหารงานของกองกิจการนักศึกษาสรุปได้ว่า  งานด้านกิจการ 
นักศึกษานั้นเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการเอื้ออ านวยความสะดวกและการจัดบริการต่าง ๆ ให้แก่
นักศึกษาให้มีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน อาทิเช่น การจัดบริการที่พักให้แก่นักศึกษา 
การจัดบริการแนะแนวการศึกษา อาชีพ และบริการให้ค าปรึกษา ตลอดจนการให้บริการด้ านอื่น ๆ  

                                                            
10 รายงานการประเมินคุณภาพภายในกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยา

เขตพระราชวังสนามจันทร์, กรกฎาคม 2557. 
11 สัมภาษณ์ นายปฐมพร รวมสุข, ต าแหน่งประธานชมรมฟุตบอล มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, 10 มีนาคม 2559. 
12 สัมภาษณ์ นายนพดนัย พรหมศิลป์ , ต าแหน่งประธานชมรมกอล์ฟ มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, 10 มีนาคม 2559. 
13 สัมภาษณ์ นายฐากร ชินราช , นักศึกษาที่รับบริการจากกองกิจการนักศึกษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, 10 มีนาคม 2559. 
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ช่วยให้นักศึกษาได้ค้นพบตัวเอง ตลอดจนเพื่อเสริมเติมเต็มศักยภาพของนักศึกษา โดยบุคลากร  
ที่ปฏิบัติงานด้านกิจการนักศึกษาจะต้องเป็นบุคคลที่มีความรู้ความสามารถ มีความเข้าใจเกี่ยวกับ  
งานด้านกิจการนักศึกษา มีใจรักในการให้บริการ ซึ่งโดยรวมแล้วก็คือมีสมรรถนะในการบริการ  
ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมาข้างต้นก็คือสมรรถนะของบุคลากรและการบริหารคุณภาพการบริการนั่นเอง14 

ส าหรับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา จากรายงานการประเมินคุณภาพ 
ภายในกองกิจการนักศึกษา พบปัญหาในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) ด้านหอพัก ปัญหาที่พบคือ จ านวนหอพัก
ไม่เพียงพอกับจ านวนนักศึกษา สภาพหอพักแออัด 2) ด้านงานอนามัย ปัญหาที่พบคือ ไม่มีบริการ 
พยาบาลในเวลาพักกลางวันและนอกเวลาราชการ 3) งานด้านกิจกรรมนักศึกษาคือ ขาดที่ท าการของ
ชมรมในบางชมรมส่งผลให้นักศึกษาในบางชมรมไม่มีที่นัดพบกันในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ของชมรม15  
จะเห็นได้ว่าข้อมูลจากบทสรุปผู้บริหารนั้นท าให้ทราบถึงการให้บริการที่ควรปรับปรุงพัฒนาเพื่อให้
สอดคล้องกับความต้องการของนักศึกษาที่มารับบริการ และสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์นักศึกษาที่มาใช้บริการกองกิจการนักศึกษา สรุปได้ว่า งานด้านกิจกรรมนักศึกษา เจ้าหน้าที ่
ที่ให้บริการมีความเป็นกันเอง ให้ค าแนะน าและช่วยเหลือในการด าเนินกิจกรรมเป็นอย่างดี มีอัธยาศัย
ไมตรีที่ดี16 ส่วนด้านหอพักนักศึกษาสิ่งที่อยากให้ปรับปรุงคือด้านสิ่งแวดล้อม หอพักแออัด ภูมิทัศน์ไม่
ร่มรื่น ห้องน้ าไม่สะอาด และต้องการให้มีมุมอ่านหนังสือ ห้องนั่งเล่น และห้องท ากิจกรรมภายใน 
หอพักมากกว่านี้17 

จากที่กล่าวมาข้างต้นแสดงให้เห็นว่าปัจจัยส าคัญอีกประการหนึ่งในการน าพาให้กอง
กิจการนักศึกษามีคุณภาพการบริการที่ดีคือ ความสามารถของบุคลากร ประกอบกับการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์สมัยใหม่ที่ให้ความส าคัญกับสมรรถนะ  (competency) ถือได้ว่าสมรรถนะนั้น 
เป็นปัจจัยหรือเกณฑ์ในการวัดศักยภาพหรือความสามารถของบุคคล รวมทั้งใช้เป็นองค์ประกอบ  
ในการพัฒนาบุคลากรให้มีคุณภาพ มีศักยภาพทันต่อการเปลี่ยนแปลงไปพร้อมกันกับคุณภาพการ
บริการ เพ่ือให้การบริการที่มีคุณภาพแก่นักศึกษาอันจะส่งผลให้มหาวิทยาลัยผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพ 

                                                            
14 สัมภาษณ์ นายกมล แมลงทับ, ต าแหน่งผู้อ านวยการกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, 10 มีนาคม 2559. 
15 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, “บทสรุปผู้บริหารการประเมิน

คุณภาพภายในกองกิจการนักศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558,” 2558, 2. 
16 สัมภาษณ์ นายนนท์ธฤต ธีรลดานนท์, ต าแหน่งประธานชมรมอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 

และสิ่งแวดล้อม มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, 10 มีนาคม 2559. 
17 สัมภาษณ์ นางสาวสุรีย์รัตน์ สิงห์ เทียน , ต าแหน่งประธานหอพักเพชรรัตน 3  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, 16 มีนาคม 2559. 
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ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยในฐานะนักวิชาการศึกษา สังกัดกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จึงสนใจศึกษาเรื่องสมรรถนะของบุคลากรกับ 
คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
เพื่อให้สอดคล้องกับปัญหาของการวิจัย จึงได้ก าหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัยไว้ดังนี ้
1. เพื่อทราบสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
2. เพื่อทราบคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  มหาวิทยาลัยศิลปากร  

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
3. เพื่อทราบความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ 

กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
 

ค าถามของการวิจัย 
เพื่อให้ได้ผลการวิจัยที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดข้อ

ค าถามส าหรับการวิจัย เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาและวิเคราะห์ดังนี ้
1. สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต

พระราชวังสนามจันทร ์อยู่ในระดับใด 
2. คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต

พระราชวังสนามจันทร ์อยู่ในระดับใด 
3. สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีความสัมพันธ์กันหรือไม ่
 

สมมติฐานของการวิจัย 
เพื่อเปน็แนวทางในการศึกษาวิจัย ผู้วิจัยจึงได้ตั้งสมมติฐานของการวิจัยไว้ดังนี้ 
1. สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต

พระราชวังสนามจันทร ์อยู่ในระดับปานกลาง 
2. คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต

พระราชวังสนามจันทร ์อยู่ในระดับปานกลาง 
3. สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีความสัมพันธ์กัน 
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ขอบข่ายเชิงทฤษฎีของการวิจัย 
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดเชิงระบบของลู เนนเบอร์กและออนสไตน์  

(Lunenburg and Ornstein) ลักษณะเป็นการจัดการเชิงระบบ โดยพื้นฐานขององค์การทางการศึกษา 
มี 5 ส่วน คือ 1) ปัจจัยน าเข้า (Input) ได้แก่ ทรัพยากรมนุษย์ งบประมาณ ทรัพยากรทางกายภาพ  
และข้อมูลต่าง ๆ 2) กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation process) ได้แก่ การด าเนินการ
ภายในขององค์กรและระบบของ  การจัดการการด าเนินงาน 3) ปัจจัยน าออกหรือผลผลิต (Output)  
ได้แก่ ผลสัมฤทธิ์ของนักเรียน ความพึงพอใจของชุมชน ประสิทธิภาพของการบริหารจัดการ และ  
ผลของการจัดการศึกษา 4) ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) คือข้อสนเทศที่เกี่ยวกับปัจจัยน าออกหรือ
กระบวนการขององค์การซึ่งมีอิทธิพลต่อการเลือกปัจจัยน าเข้าในการบริหารงานในรอบต่อไป  
ข้อสนเทศอาจน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงกระบวนการเปลี่ยนแปลงและผลผลิตในอนาคต และ  
5) สภาพแวดล้อม (Environment) ได้แก่ สภาพแวดล้อมขององค์กรรวมไปถึงพลังของสังคม  
การเมือง การปกครองและเศรษฐกิจที่ส่งผลกระทบต่อองค์กรมาเป็นกรอบของการวิจัยที่เสนอว่า
องค์กรที่ เป็นระบบเปิดจะประกอบไปด้วยระบบย่อย  ๆ ภายในองค์กรที่มีความสัมพันธ์และ 
มีผลกระทบซึ่งกันและกันกับสิ่งแวดล้อมภายนอก  โดยระบบจะยอมรับปัจจัยน าเข้า (input)  
มีกระบวนการ (process) เปลี่ยนแปลงปัจจัยน าเข้าให้เป็นผลผลิต  (output) ซึ่งปฏิสัมพันธ์กับ
สภาพแวดล้อม (context) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร18 และส าหรับมหาวิทยาลัยก็เช่นกัน  
ปัจจัยน าเข้า (input) ได้แก่ นโยบาย สารสนเทศ วัสดุ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก งบประมาณ  
บุคลากร และมีการด าเนินงานอย่างเป็นกระบวนการ (process) การบริหารการอุดมศึกษาไทย  
ในปัจจุบันจะด าเนินการตามกระบวนการต่าง ๆ ได้แก่ การผลิตบัณฑิต การวิจัย การให้บริการวิชาการ  
การท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ตลอดจนปัจจัยแวดล้อมที่จะท าให้ผลผลิตประสบความส าเร็จได้บัณฑิต 
ที่มีคุณภาพ จุดมุ่งหมายและภารกิจดังกล่าวจึงท าให้เกิดการด าเนินงานในลักษณะต่าง ๆ ได้แก่  
การบริหารวิชาการและเทคโนโลยี การบริหารงานบุคคล การบริหารทรัพยากร การบริหารการเงิน  
การบริหารกิจการนิสิตนักศึกษา การประกันคุณภาพการศึกษา ผลผลิต (output) ที่ได้นั้นจะท าให้ 
ผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิต การงาน การด าเนินกิจกรรมและพัฒนาองค์กร 
ด้านศิลปวัฒนธรรม ปลูกฝังให้บุคลากร นิสิตนักศึกษาตระหนักถึงคุณค่าของวัฒนธรรมไทยและ  
ภูมิปัญญาท้องถิ่น องค์ประกอบทั้งหลายเหล่านี้มีผลกระทบต่อเนื่องและยังมีปัจจัยซึ่งมีปฏิสัมพันธ์ 
กับสภาพแวดล้อม (context) ที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพของมหาวิทยาลัยทั้งทางตรงและทางอ้อม ได้แก่  

                                                            
18 Fred C. Lunenburg and Allan C. Ornstein, Educational administration:  

Concepts and practices, 5th ed. (Belmont, CA: Wadworth/Cengage Learning, 2008),  
201-202. 
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สภาพเศรษฐกิจ สภาพสังคม และน าข้อมูลจากผลผลิตที่ได้เป็นข้อมูลย้อนกลับ ( feedback)  
เพื่อน าไปปรับปรุงหรือพัฒนาการบริหารงานให้ได้ผลผลิตที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้นไป19 

ส าหรับแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานมีผู้เสนอไว้ ดังนี้  สมรรถนะส าหรับ 
ข้าราชการ พลเรือนไทย จ าแนกสมรรถนะของข้าราชการพลเรือนไทยออกเป็น 2 กลุ่ม คือ สมรรถนะ
หลัก (core competencies) ซึ่งเป็นคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมร่วมของข้าราชการทุกคน และจะใช้ 
กับทุกต าแหน่งของข้าราชการพลเรือนสามัญ และสมรรถนะประจ ากลุ่มงาน ( functional  
competencies) ที่ก าหนดตามกลุ่มงาน (job family) ซึ่งจะมีความยืดหยุ่น โดยก าหนดให้ส่วนราชการ 
ต่าง ๆ สามารถน าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับส่วนราชการเองได้  ระบบราชการพลเรือนสามัญของไทย 
มีแนวความคิดในการน าสมรรถนะมาใช้ในการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคลได้มีการก าหนด  
สมรรถนะหลักไว้ 5 ประการ ดังนี้ สมรรถนะหลัก (core competencies) ประกอบด้วย 1) การมุ่ง 
ผลสัมฤทธิ์ (achievement motivation) 2) การบริการที่ดี (service mind) 3) การสั่งสมความ
เชี่ยวชาญในงานอาชีพ (expertise) 4) การยึดมั่นในความถูกต้อง ชอบธรรม และคุณธรรมจริยธรรม 
(integrity) 5) การท างานเป็นทีม (teamwork)20 ส่วนส านักงานคณะกรรมการข้าราชการครูและ
บุคลากรทางการศึกษา (ก.ค.ศ.) ได้ก าหนดสมรรถนะการปฏิบัติงานของข้าราชการครูและบุคลากร  
ทางการศึกษา ในส่วนของสมรรถนะผู้บริหารสถานศึกษา ซึ่งสมรรถนะหลัก ประกอบด้วย 1) การมุ่ง
ผลสัมฤทธิ์ (achievement motivation) 2) การบริการที่ดี (service mind)  3) การพัฒนาตนเอง 
(self – development) และ 4) การท างานเป็นทีม (teamwork)21 ส าหรับการศึกษาเกี่ยวกับ
สมรรถนะในต่างประเทศสรุปดังนี้ กรีน (Green) เสนอว่าสมรรถนะบุคคลโดยจัดให้อยู่ในรูปของ
โมเดลสมรรถนะ (competency model) แบ่งเป็น 2 กลุ่มทักษะ 24 ตัวชี้วัด ดังนี้ คือ 1) กลุ่มทักษะ
ที่ท าให้เกิดผลการด าเนินงาน (performance skills) ประกอบด้วย 11 ตัวชี้วัด ดังนี้ ด้านความสามารถ 
ในการปรับตัว (adaptability) ได้แก่ 1.1) มีความยืดหยุ่น 1.2) มีความคิดริเริ่มการเปลี่ยนแปลง  
ด้านสัมพันธภาพระหว่างบุคคล (interpersonal) ได้แก่ 1.3) มีส่วนร่วมในทีม 1.4) มีความเป็นผู้น า  
1.5) สามารถจัดการความขัดแย้ง 1.6) ยอมรับในความแตกต่าง 1.7) สามารถให้บริการ ด้านลักษณะ

                                                            
19 ส านักนายกรัฐมนตรี, ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ, แนวทางการปฏิรูป

อุดมศึกษา: รูปแบบและภารกิจอุดมศึกษา (กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์ไทยวัฒนาพานิช จ ากัด, 2553), 56. 
20 ส านักงานข้าราชการพลเรือน, คู่มือสมรรถนะราชการพลเรือนไทย (กรุงเทพฯ: พี.เอ. 

ลีฟวิ่ง, 2553), 2-33. 
21 สถาบันพัฒนาครู คณาจารย์และบุคลากรทางการศึกษา , โครงการศึกษารูปแบบ

สมรรถนะครูและบุคลากรทางการศึกษา ประจ าปี พ.ศ. 2551–2552 (กรุงเทพฯ: เดคอเดียดีไซน์,  
2552), 16. 
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นิสัยในการท างาน (work habits) ได้แก่ 1.8) มีความซื่อสัตย์  1.9) สามารถจัดการตนเองได้ 
1.10) สามารถสร้างแรงจูงใจให้ตนเองและผู้อื่น 1.11) สามารถติดตามกระบวนการท างานได้  
2) กลุ่มความรู้ทางเทคนิคและทักษะในงาน (technical knowledge and job skills) ประกอบด้วย  
13 ตัวชี้วัด ดังนี้ ด้านทรัพยากร (resources) ได้แก่ 2.1) สามารถจัดสรรงบประมาณ 2.2) สามารถ 
จัดสรรอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก 2.3) สามารถจัดสรรก าลังคน ด้านข้อมูล (information) 
ได้แก่ 2.4) สามารถรวบรวมข้อมูลและประเมินข้อมูลที่ได้ 2.5) สามารถจัดโครงสร้างและบ ารุงรักษา
ข้อมูล 2.6) สามารถตีความและสื่อสารข้อมูล 2.7) สามารถใช้คอมพิวเตอร์ในการประมวลผลข้อมูล  
ด้านระบบ (system) ได้แก ่2.8) สามารถเข้าใจระบบสามารถติดตามผลการด าเนินงาน 2.9) สามารถ
ปรับปรุงและออกแบบระบบ ด้านเทคโนโลยี (technology) ได้แก่ 2.10) สามารถคัดเลือกเทคโนโลยี 
2.11) สามารถประยุกต์เทคโนโลยีเข้ากับการท างาน 2.12) สามารถบ ารุงรักษา และ 2.13) แก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้น22 และนอกจากนี้แมคเคลแลนด์ (McClelland) ได้แบ่งองค์ประกอบของสมรรถนะ
เป็น 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ความรู้ (knowledge) 2) ทักษะ (skill) 3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 
(self - concept) 4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (traits) และ 5) แรงจูงใจและเจตคติ  
(motives and attitude)23 

ส าหรับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการนั้น มีแนวคิดที่หลากหลายที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
สมิต สัชฌุกร ได้กล่าวว่า การให้บริการที่มีคุณภาพ  หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับ 
ความคาดหวังของผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ปัจจุบันการบริการทั้งส่วนของภาครัฐและภาคเอกชนได้มี
การพัฒนาปรับปรุงให้ก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น โดยมุ่งเน้นและให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการเป็นส าคัญ
ดังนั้นการแข่งขันเชิงธุรกิจในยุคโลกาภิวัตน์จึงมุ่งเน้นที่การบริการ ด้วยเหตุผลที่ว่าการบริการเป็นเลิศ 
ย่อมส่งผลดีในระยะสั้นและยังประโยชน์ในระยะยาว ธุรกิจที่มีคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศเท่านั้น 
จึงจะด ารงอยู่และเจริญก้าวหน้าอย่างยั่งยืน ต่อไป ฉะนั้นส าหรับองค์กรธุรกิจบริการ มีข้อที่ควรค านึง 
และมีหลักยึดถือปฏิบัติ ดังนี้คือ 1) ให้บริการสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  
ผู้ให้บริการจักต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก โดยน าความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก โดยน าความ
ต้องการของลูกค้าเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้จะเห็นว่าการให้บริการมีความเหมาะสมดี  
แล้วก็ตาม แต่ถ้าลูกค้าไม่สนใจหรือไม่ให้ความส าคัญการบริการนั้นก็ย่อมไร้คุณค่า 2) ให้บริการซึ่งท า
ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ เพราะคุณภาพการบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก  

                                                            
22 Paul C. Green, Building Robust Competencies (San Francisco: Jossey-Bass 

Ins., 1999), 151. 
23 David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence” 

American Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
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ดังนั้นการบริการจึงต้องมุ่งให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ
คุณภาพ การบริการนั้นไม่ได้วัดจากปริมาณ แต่วัดจากความพึงพอใจของลูกค้า หรือความตั้งใจของ 
ผู้ให้บริการเป็นส าคัญ 3) ให้บริการโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การบริการที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการและความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุดก็คือการบริการที่มีการตรวจสอบความถูกต้อง เรียบร้อย 
สมบูรณ์ครบถ้วนถึงแม้จะมีข้อบกพร่องหรือผิดพลาดแม้เพียงเล็กน้อยก็ตามก็ยากที่จะท าให้ลูกค้า 
เกิดความพึงพอใจ 4) ให้บริการตามความเหมาะสมแก่สถานการณ์ การบริการที่รวดเร็วหรือให้บริการ
ตามก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนดย่อมเป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการให้บริการทันก าหนดแล้วยังต้องพิจารณาถึ งความเร่งรีบของลูกค้าและ
สามารถตอบสนองได้รวดเร็วก่อนเวลาที่ก าหนดด้วย 5) ให้บริการโดยไม่ก่อความเสียหายแก่บุคคลอื่น 
การบริการไม่ว่าลักษณะใดก็ตามต้องพิจารณาอย่างรอบคอบและรอบด้านจะมุ่งแต่ผลประโยชน์  
ที่เกินแก่ลูกค้าและผู้ให้บริการเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้ง
สังคมและสิ่งแวดล้อมโดยยึดหลักว่าในการให้บริการพึงระมัดระวังว่าต้องไม่ให้เกิดผลกระทบเสียหาย
แก่บุคคลอื่นด้วย24 

ส่วนจูราน (Juran) เสนอว่า คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 1) การวางแผนคุณภาพ 
(quality planning) คือ กระบวนการเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและการออกแบบการท างาน 
ในการให้บริการขององค์การเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า 2) การควบคุมคุณภาพ (quality 
control) คือ การตรวจ ติดตามการปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่ออกแบบไว้เพื่อไม่ให้เกิดข้อบกพร่องไป
ถึงลูกค้า 3) การปรับปรุงคุณภาพ (quality improvement) คือ การยกระดับมาตรฐานการท างาน 
ให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องจากเดิมที่มีแผนคุณภาพและมีมาตรฐานแล้ว25 

นอกจากนี้พาราซูรามาน ไซทาม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry)  
ได้เสนอว่าการประเมินคุณภาพบริการ ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) คือ  
การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท าให้ผู้ใช้รับความสะดวก ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการเข้าใช้
สะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อม  
ใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี 2) ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) คือ ความสามารถ 
กระท าตามสัญญาที่แจ้งไว้ว่าจะให้บริการเกิดขึ้น และสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้อง และความ  
สม่ าเสมอ ซึ่งประกอบด้วย เมื่อผู้ใช้มีปัญหาและสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจัง สามารถรับรู้ถึงปัญหา 

                                                            
24 สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและการบริการที่เป็นเลิศ , พิมพ์ครั้งที่ 6 (กรุงเทพฯ : 

ส านักพิมพ์สายธาร, 2554), 91-92. 
25 Joseph Juran, Quality Control Handbook (New York: McGraw-Hill, 2010),  

194. 
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ของผู้ใช้อย่างถูกต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการตั้งแต่ครั้งแรก สามารถให้บริการ 
ได้ตามที่แจ้งไว้ ให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว้  3) การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (responsiveness) คือ ความปรารถนาในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ และจัดหาบริการมา
ให้ตามที่ได้สัญญาตกลงไว้ ซึ่งประกอบด้วย มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความ
ช่วยเหลือผู้ใช้ได้ตรงตามที่ต้องการ ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมีการแจ้งให้ผู้ใช้  
ทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการให้บริการ 4) ความไว้วางใจ (assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ 
การให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ และการสร้างให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ ซึ่งประกอบด้วย  
ผู้ให้บริการมีความรู้ที่จะตอบปัญหาได้ ผู้ให้บริการสามารถอธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยต่าง ๆ  
ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมที่สร้างให้เกิดความมั่นใจในการบริการ และผู้ให้บริการมีกริยามารยาทสุภาพ
และเป็นมิตร 5) การเข้าถึงจิตใจ (empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจ มีความตั้งใจ 
ที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมาตอบสนองได้ ซึ่งประกอบด้วย ผู้ให้บริการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ  
ผู้ให้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการผู้ให้บริการเป็นกันเองกับผู้ใช้ ผู้ให้บริการมีการค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผู้ใช้และผู้ให้บริการเข้าถึงความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการ26 

อย่างไรก็ดี แฮเมลและพราฮาราด (Hamel and Prahalad) ได้เคยเขียนหนังสือเรื่อง 
Competing for The Future ซึ่งเสนอไว้ว่า core competencies นั้นเป็นความสามารถหลักของ
ธุรกิจซึ่งถือว่าในการประกอบธุรกิจนั้นจะต้องมีเนื้อหาสาระหลัก เช่น พื้นฐานความรู้ ทักษะ และ  
ความสามารถในการท างานอะไรได้บ้าง และอยู่ในระดับใดจึงท างานได้มีประสิทธิภาพสูงสุดตรงตาม 
ความต้องการขององค์กร ซึ่งปัจจุบันองค์กรของเอกชนชั้นน าได้น าแนวคิดสมรรถนะไปใช้เป็น 
เครื่องมือในการบริหารงานมากขึ้น และยอมรับว่าเป็นเครื่องมือสมัยใหม่ที่มีบทบาทส าคัญที่จะเข้าไป
ช่วยให้งานบริหารประสบความส าเร็จ จึงมีผู้สนใจศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการน าหลักการของสมรรถนะ 
มาปรับให้เพิ่มมากขึ้น และส าหรับประเทศไทยนั้นหน่วยงานของรัฐและเอกชนของไทยหลาย
หน่วยงานได้ให้ความสนใจและน ามาใช้ เช่น บริษัทปูนซีเมนต์ไทย ปตท. และส านักงานข้าราชการ 
พลเรือน เป็นต้น27 ดังปรากฏในแผนภูมิที่ 1 
  

                                                            
26 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Delivering 

Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation (New York: Free 
Press, 1990), 26. 

27 เทื้อน ทองแก้ว, สมรรถนะ (Competency): หลักการและแนวปฏิบัติ (กรุงเทพฯ: 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2550), 11. 
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แผนภูมิที่ 1 ขอบข่ายเชิงทฤษฎีของการวิจัย 
ที่มา : Fred C. Lunenburg and Allan C. Ornstein, Educational administration: Concepts 
and practices, 5th ed. (Belmont, CA: Wadworth/Cengage Learning, 2008), 201-202. 
 : ส านักนายกรัฐมนตรี , ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาแห่งชาติ,  แนวทางการปฏิรูป
อุดมศึกษา: รูปแบบและภารกิจอุดมศึกษา (กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์ไทยวัฒนาพานิช จ ากัด, 2553), 56. 
 : David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence,” American 
Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
 : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Delivering Quality 
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation (New York: Free Press, 
1990), 26. 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาในครั้งนี้ การศึกษาเกี่ยวกับสมรรถนะหลักของบุคลากรผู้วิจัยน าแนวคิดของ 
แมคเคลแลนด์ (McClelland) ซึ่งได้แบ่งองค์ประกอบของสมรรถนะเป็น 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ความรู้  
(knowledge) 2) ทักษะ (skill)  3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (self - concept) 4) บุคลิกลักษณะ 

 

 

กระบวนการ (Process) 

- การผลิตบัณฑิต 
- การวิจัย 
- การบริการวิชาการ 
- การท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 
- การบริหารจัดการ 
 

ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) 

ตัวป้อน (Input) 

- นโยบาย 
- สารสนเทศ  
- วัสดุ อุปกรณ์ 
- งบประมาณ 
- บุคลากร 
 สมรรถนะของ

บุคลากร 

ผลผลิต (Output) 

- คุณภาพบัณฑิต 

- คุณภาพบุคลากร 

คุณภาพการบริการ

ของกองกิจการ

นักศึกษา 

องค์การ (organizaton) 

สภาพแวดล้อม (Context) 
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ประจ าตัวของบุคคล (trait) และ 5) แรงจูงใจและเจตคติ (motives and attitude)28 ส่วนการศึกษา
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา ผู้วิจัยได้น าแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทาม 
และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพ (tangibles)  
2) ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) 3) การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
(responsiveness) 4) ความไว้วางใจ (assurance) 5) การเข้าถึงจิตใจ (empathy)29 มาเป็นกรอบ 
แนวคิดในการวิจัย ดังปรากฏในแผนภูมิที่ 2 

 

 

แผนภูมิที่ 2 ขอบเขตของการวิจัย 
ที่มา : David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence” American 
Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
 : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Delivering Quality  
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation (New York: Free Press,  
1990), 26. 
  

                                                            
28 David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence” 

American Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
29 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Delivering  

Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation (New York: Free  
Press, 1990), 26. 

1. ความรู้ (knowledge) (x1) 
2. ทักษะ (skill) (x2) 
3. ความคิดเหน็เกี่ยวกับตนเอง 
   (self - concept) (x3) 
4. บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล  
   (traits) (x4) 
5. แรงจูงใจและเจตคติ  
   (motives and attitude) (x5) 

 

สมรรถนะของบุคลากร (Xtot) 

1. ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) (Y1)  
2. ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) (Y2)  
3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
    (responsiveness) (Y3)  
4. ความไว้วางใจ (assurance) (Y4)  
5. การเข้าถึงจิตใจ (empathy) (Y5)  

คุณภาพการบริการของ 
กองกิจการนักศึกษา (Ytot) 
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ข้อตกลงเบื้องต้น 
การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาชั้นปีที่ 2 ที่มีต่อสมรรถนะ 

ของบุคลากรและคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
 
นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยจึงก าหนดนิยาม ขอบเขตของศัพท์
เฉพาะที่น ามาใช้ในการศึกษาดังนี้ 

สมรรถนะของบุคลากร หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ก าหนดเป็นคุณลักษณะร่วม
ของบุคลากรเพื่อเป็นการหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกัน  ประกอบด้วย 
1) ความรู้  (knowledge) 2) ทักษะ ( skill) 3) ความคิด เห็น เกี่ ยวกับตนเอง  (self-concept)  
4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (traits) 5) แรงจูงใจและเจตคติ (motives and attitude) 

คุณภาพการบริการ หมายถึง กระบวนการในการด าเนินงานที่เกี่ยวกับการให้บริการของ  
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ที่จะอ านวยความสะดวก 
ช่วยเหลือเกื้อกูล ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกองค์กรด้วยความ
รวดเร็ว ถูกต้อง เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ ประกอบด้วย 1) ลักษณะทาง
กายภาพ (tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือของบริการ (reliability) 3) การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (responsiveness) 4) ความไว้วางใจ (assurance) 5) การเข้าถึงจิตใจ (empathy)  

กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ หมายถึง 
ส่วนราชการระดับกองของมหาวิทยาลัยศิลปากร แต่งตั้งตามหนังสือทบวงมหาวิทยาลัยที่   
ทม 0202/12933 ลงวันท่ี 25 พฤษภาคม 2535 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) จัดบริการและสวัสดิการ
ต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน  2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อพัฒนา 
การเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจากหลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน 3) ศึกษาและ 
จัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษาตามอัธยาศัย  และ 4) พัฒนานักศึกษา 
ให้เป็นบัณฑิตพึงประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย  
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บทที่ 2 

วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 
 

จากที่ได้กล่าวถึงสภาพปัจจุบัน ปัญหา วัตถุประสงค์ และตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
ในบทที่ 1 ไปแล้วนั้น ส่วนในบทที่ 2 นี้จะเป็นการกล่าวถึง วรรณกรรม แนวคิดของนักการศึกษา 
และนักวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ 1) สมรรถนะหลักของบุคลากร 2) คุณภาพการบริการ 3) กองกิจการ  
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ และ 4) งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 

สมรรถนะของบุคลากร 
 

แนวคิดในการพัฒนาทุนมนุษย์ในองค์กรให้มีความรู้ความสามารถ และมีสมรรถนะ 
ในการแข่งขัน ซึ่งเป็นปัจจัยส่งเสริมให้องค์กรบรรลุเป้าหมายตามกลยุทธ์ที่วางไว้เป็นปัจจัยในการ 
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน รวมทั้งเป็นปัจจัยต่อการพัฒนาองค์กร การพัฒนาทุนมนุษย์  
ให้มีสมรรถนะความสามารถให้การแข่งขัน ต้องมีการวางแผนอย่างมีกลยุทธ์โดยสร้างกลยุทธ์  
ในการพัฒนาทุนมนุษย์ให้มีสมรรถนะในการแข่งขัน ประกอบด้วย 1) การจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่ดี 
อย่างมีระบบ 2) การสร้างคุณค่าให้แก่ทรัพยากรมนุษย์ 3) การท าให้ทรัพยากรมนุษย์หายาก และ  
4) การท าให้ทรัพยากรมนุษย์เลียนแบบได้ยาก องค์ประกอบ 4 ประการนี้จะช่วยในการพัฒนา  
ทุนมนุษย์ในองค์กรเพื่อให้มีสมรรถนะในการแข่งขันได้เป็นอย่างดี ดังนั้นการพัฒนาทุนมนุษย์ 
ให้มีสมรรถนะในการแข่งขันเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้ทรัพยากรมนุษย์ได้รับการพัฒนาความรู้ทักษะ  
และสร้างศักยภาพให้แก่ตนเองซึ่งส่งผลให้องค์กรอยู่รอดและเติบโตได้อย่างยั่งยืนตลอดไป30 
 
ความเป็นมา 

แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะเริ่มจากการน าเสนอบทความทางวิชาการของแมคเคลแลนด์  
(McClelland) นักจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลัยฮาววาร์ด เมื่อปี ค.ศ.1960 ซึ่งได้กล่าวถึง ความสัมพันธ์ 

                                                            
30 ประไพทิพย์ ลือพงษ์, การพัฒนาทุนมนุษย์ให้มีสมรรถนะความสามารถในการ 

แข่งขัน The Competency Development of Human Resource, เข้าถึงเมื่อ 1 กรกฎาคม  
2559, เข้าถึงได้จาก www.bu.ac.th/knowledgecenter/executive_journal/oct.../aw014.pdf 
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ระหว่างคุณลักษณะที่ดีของบุคคล (excellent performer) ในองค์การกับระดับทักษะความรู้  
ความสามารถ โดยกล่าวว่าการวัด IQ และการทดสอบบุคลิกภาพนั้นยังไม่เหมาะสมในการท านาย 
ความสามารถหรือสมรรถนะของบุคคลได้เพราะไม่ได้สะท้อนความสามารถที่แท้จริงออกมาได้ 

ต่อมาในปี ค.ศ.1970 US State Department ได้ติดต่อบริษัท McBer ซึ่งแมคเคลแลนด์ 
เป็นผู้บริหารอยู่เพื่อให้หาเครื่องมือชนิดใหม่ที่สามารถท านายผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้ 
อย่างแม่นย าแทนแบบทดสอบเก่าซึ่งไม่สัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน  เนื่องจากคนได้คะแนนดี  
แต่ปฏิบัติงานไม่ประสบผลส าเร็จจึงต้องเปลี่ยนแปลงวิธีการใหม่  แมคเคลแลนด์จึงได้เขียน 
บทความเรื่อง “Testing for competence rather than for intelligence” ในวารสาร American 
Psychologist เพื่อเผยแพร่แนวคิดและสร้างแบบประเมินแบบใหม่ที่เรียกว่า Behavioral Event 
Interview (BEI) เป็นเครื่องมือประเมินที่ค้นหาผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานดี ซึ่งแมคเคลแลนด์เรียกว่า
สมรรถนะ (Competency) 

ในปี ค.ศ.1982 โบยาตซิส (Boyatzis) ได้เขียนหนังสือช่ือ The Competence Manager: 
A Model of Effective Performance และได้นิยามค าว่า competencies เป็นความสามารถในงาน
หรือเป็นคุณลักษณะที่อยู่ภายในบุคคลที่น าไปสู่การปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพ 

ปี ค.ศ.1994 แฮเมลและพราฮาราด (Hamel and Prahalad) ได้เขียนหนังสือชื่อ  
Competing for The Future ซึ่ ง ไ ด้ น า เ ส น อ แ น ว คิ ด ที่ ส า คั ญ คื อ  core competencies  
เป็นความสามารถหลักของธุรกิจซึ่งถือว่าในการประกอบธุรกิจนั้นจะต้องมีเนื้อหาสาระหลัก เช่น  
พื้นฐานความรู้ ทักษะ และความสามารถในการท างานอะไรได้บ้าง และอยู่ในระดับใดจึงท างานได้มี
ประสิทธิภาพสูงสุดตรงตามความต้องการขององค์การ 

ในปัจจุบันองค์การของเอกชนชั้นน าได้น าแนวคิดสมรรถนะไปใช้เป็นเครื่องมือในการ
บริหารงานมากขึ้น และยอมรับว่าเป็นเครื่องมือสมัยใหม่ที่มีบทบาทส าคัญที่จะเข้าไปช่วยให้งาน
บริหารประสบความส าเร็จจึงมีผู้สนใจศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการน าหลักการของสมรรถนะมาปรับ  
ให้เพิ่มมากขึ้น และส าหรับประเทศไทยนั้นหน่วยงานของรัฐและเอกชนของไทยหลายหน่วยงาน  
ได้ให้ความสนใจและน ามาใช้ เช่น บริษัทปูนซีเมนต์ไทย ปตท. และส านักงานข้าราชการพลเรือน  
เป็นต้น31 
  

                                                            
31 เทื้อน ทองแก้ว, สมรรถนะ (Competency): หลักการและแนวปฏิบัติ (กรุงเทพฯ: 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2550), 11. 
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ความหมายของสมรรถนะ 
ค าว่า สมรรถนะ (Competency) มีนักวิชาการได้ให้ค าจ ากัดความที่แตกต่างกันออกไป 

และมักเข้าใจไม่ตรงกัน ดังนั้นการก าหนดความหมายของค าว่า สมรรถนะ (Competency) จึงได้มี
ผู้ให้นิยามไว้หลากหลาย ดังนี ้

สเปนเซอร์และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer) ให้ค าจ ากัดความว่า สมรรถนะ 
หมายถึง ลักษณะที่ เป็นรากฐานของบุคคลหนึ่งหรือสถานการณ์หนึ่ง  ๆ ได้32 ส่วนเชอร์มอน 
(Shermon) นิยามว่า สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถและคุณสมบัติของแต่ละบุคคลที่จ าเป็นต้องมี  
เพื่อให้สามารถท างานในขอบเขตงานที่ตนรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ33 แพร์รี (Parry) นิยาม 
ค าว่าสมรรถนะว่าคือ กลุ่มของความรู้ (knowledge) ทักษะ (skills) และคุณลักษณะ (attributes)  
ที่เกี่ยวข้องกัน ซึ่งมีผลกระทบต่องานหลักของต าแหน่งงานหนึ่ง  ๆ ซึ่งกลุ่มความรู้ ทักษะและ
คุณลักษณะดังกล่าวสัมพันธ์กับผลงานของต าแหน่งงานนั้น ๆ และสามารถวัดผลเทียบกับมาตรฐาน 
ที่เป็นที่ยอมรับและเป็นสิ่งที่สามารถเสริมสร้างขึ้นได้โดยผ่านการฝึกอบรมและการพัฒนา34 โบยัทซิส  
(Boyatzis) สมรรถนะ คือ กลุ่มของความสามารถที่มีอยู่ในตัวบุคคลซึ่ง ก าหนดพฤติกรรม ของบุคคล 
เพื่อให้บรรลุถึง ความต้องการของงาน ภายใต้ปัจจัยสภาพแวดล้อมขององค์กร และท าให้บุคคล มุ่งมั่น 
ไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ35 และส าหรับแมคเคลแลนด์ (McClelland) สมรรถนะคือ บุคลิกลักษณะ 
ที่ซ่อนอยู่ภายใน ปัจเจกบุคคล ซึ่งสามารถผลักดันให้ปัจเจกบุคคลนั้นสร้างผล การปฏิบัติงานที่ดีหรือ
ตามเกณฑ์ที่ก าหนดในงานที่ตนรับผิดชอบ36 

ส าหรับประเทศไทย ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน ได้ให้ความหมายว่า 
“สมรรถนะ” คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ความสามารถ คุณลักษณะ 
อื่น ๆ ที่ท าให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่าเพื่อนร่วมงานอื่น ๆ ในองค์กร กล่าวคือ  

                                                            
32 Lyle M. Spencer and Sign M. Spencer, Competence at Work: Models for 

Superior Performance (The United State of America: John Wiley and Sons Inc, 1993), 9. 
33 Ganesh Shermon, Competency Based HRM: A Strategic Resource for 

Superior Performance (New Delhi: Tata McGraw–Hill, 2004), 105.  
34 Scott B. Parry, Evaluating the Impact of Training (Alexandria, Virginia: 

American Society for Training and Development, 1997), 52. 
35 Richard E. Boyatzis, The competent manager: A model for effective 

performance (New York: Wiley, 1982), 69-71. 
36 David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence” 

American Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
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การที่บุคคลจะแสดงสมรรถนะใดสมรรถนะหนึ่งได้มักจะต้อง มีองค์ประกอบของทั้งความรู้ ทักษะ  
ความสามารถและคุณลักษณะอื่น ๆ ตัวอย่างเช่น สมรรถนะด้านการบริการที่ดี ซึ่งอธิบายว่า  
“สามารถให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการได้” นั้น หากขาดองค์ประกอบต่าง ๆ ได้แก่ ความรู้ในงาน 
หรือทักษะที่เกี่ยวข้อง เช่น ต้องหาข้อมูลจากคอมพิวเตอร์ และคุณลักษณะของบุคคลที่เป็นคนใจเย็น  
อดทน ชอบช่วยเหลือผู้อื่นแล้ว บุคคลก็ไม่อาจจะแสดงสมรรถนะของ “บริการที่ดี” ด้วยการให้บริการ 
ตามที่ผู้รับบริการต้องการได้ กล่าวอีกนัยหนึ่ง “สมรรถนะ” ก็คือคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมเป็นกลุ่ม 
พฤติกรรมที่องค์กรต้องการจากข้าราชการเพราะเชื่อว่าหากข้าราชการมีพฤติกรรมการท างานในแบบ
ที่องค์กรก าหนดแล้วจะส่งผลให้ข้าราชการผู้นั้นมีผลการปฏิบัติงานดีและส่งผลให้องค์กรบรรลุ
เป้าประสงค์ที่ต้องการได้ เช่น การก าหนดสมรรถนะการบริการที่ดีเพราะหน้าที่หลักของข้าราชการ  
คือ การให้บริการแก่ประชาชน ท าให้หน่วยงานของรัฐบรรลุวัตถุประสงค์คือ การท าให้เกิดประโยชน์
สุขแก่ประชาชน37 เช่นเดียวกับ ณรงค์วิทย์ แสนทอง ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “สมรรถนะ” หมายถึง 
ทัศนคติ อุปนิสัย ทักษะ และพฤติกรรมที่คนแสดงออกมาซึ่งเป็นสิ่งที่เป็นนิสัยที่แท้จริงของคน ๆ นั้น  
ไม่ใช่การเสแสร้ง ไม่เหมือนกับพฤติกรรมที่สามารถเสแสร้งแกล้งท าได้ชั่วครั้งชั่วคราว ถ้าคนไหน 
มีความสามารถเรื่องการบริการไม่ว่าคน ๆ นั้นจะอยู่ที่ไหน อยู่กับใคร เขาจะแสดงออกถึงความมีน้ าใจ 
ในการให้บริการคนอื่นเสมอ แต่ถ้าเขามีเพียงพฤติกรรมเขาจะแสดงออกกับคนเพียงบางคน   
บางสถานที่หรือบางเวลาเท่านั้น เราจะสังเกตเห็นความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมกับความสามารถ 
ได้อย่างชัดเจน38 นอกจากนี้ ดนัย เทียนพุฒ ยังได้กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง  การบูรณาการ 
ความรู้  ทักษะ  ทัศนคติและคุณลักษณะส่วนบุคคลจนท าให้ผลงานนั้นมีคุณค่าสูงสุดหรือ 
มีประสิทธิผล39 ซึ่งสอดคล้องกับ แสงสุรีย์ ทัศนพูนชัย ได้ให้ความหมายของสมรรถนะว่า สมรรถนะ 
หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติความเชื่อและอุปนิสัยของ  
แต่ละบุคคลสามารถวัดหรือสังเกตได้จากพฤติกรรมการท างานที่แสดงออกมาให้เห็นซึ่งอาจะเกิด  
ได้จากพรสวรรค์ที่ติดตัวมาตั้งแต่เกิดหรือจากประสบการณ์ในการท างานหรือจากการฝึกอบรม 40  

                                                            
37 ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, สมรรถนะและมาตรฐานวิชาชีพ 

การบริหารทรัพยากรบุคคล (กรุงเทพฯ: พี.เอลีฟว่ิง, 2548), 7. 
38 ณรงค์วิทย์ แสนทอง, มารู้จัก Competency กันเถอะ (กรุงเทพฯ: เอช อาร์ เซ็น

เตอร์, 2547), 51. 
39 ดนัย เทียนพุฒ, ความสามารถในทรรศนะ ดร.ดนัย เทียนพุฒ (กรุงเทพฯ: บริษัทเอ.

อาร์.อินฟอร์เมชั่น แอน พับลิเคช่ัน จ ากัด, 2550),  20. 
40 แสงสุรีย์ ทัศนพูนชัย, “การพัฒนาความสามารถในการท างาน,” For Quality 12, 91  

(2548): 110 – 113. 
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ดังที่วัฒนา พัฒนพงศ์ ได้กล่าวถึงสมรรถนะว่าเป็นเรื่องของการใช้ความสามารถ  ซึ่งได้นิยาม 
ไว้ว่า สมรรถนะ คือ ระดับของความสามารถในการปรับใช้กระบวนทัศน์ (paradigm) ทัศนคติ 
พฤติกรรม ความรู้ และทักษะเพื่อการปฏิบัติงานให้เกิดคุณภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
ในการปฏิบัติหน้าที่ของบุคคลในองค์กร41 

จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ ทักษะ และพฤตินิสัย 
ที่จ าเป็นต่อการท างานของบุคคลให้ประสบผลส าเร็จสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป ซึ่งประกอบด้วย 
องค์ประกอบหลัก 3 ประการดังนี้ ความรู้ ทักษะ พฤตินิสัยที่พึงปรารถนา  ทัศนคติ ความเชื่อและ
อุปนิสัยของแต่ละบุคคลซึ่งสามารถวัดหรือสังเกตได้จากพฤติกรรมการท างานที่แสดงออกมาให้เห็น  
สิ่งเหล่านี้อาจะเกิดได้จากพรสวรรค์ที่ติดตัวมาตั้งแต่เกิดหรือจากประสบการณ์ในการท างานหรือจาก 
การฝึกอบรมซึ่งจะเป็นพลังผลักดันให้คนมีพฤติกรรมที่องค์กรต้องการจนท าให้ผลงานนั้นมีประสิทธิผล 
 
องค์ประกอบของสมรรถนะ 

จากการศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบของสมรรถนะ ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับ
องค์ประกอบของสมรรถนะ น าเสนอดังนี ้

ส านักงานข้าราชการพลเรือนได้เสนอแนวคิดแบบจ าลองของสมรรถนะ (competency 
model) ซึ่งเป็นแบบที่แสดงให้เห็นถึงความเชื่อมโยงในการจัดท าสมรรถนะของหน่วยงาน 
ที่ประกอบด้วย 1)  กลุ่มสมรรถนะ (competency categories) 2) ชื่อและค าจ ากัดความของ 
สมรรถนะ (competency name and definition) 3) ระดับความสามารถ (proficiency scale)  
และ 4) ตัวชี้วัดของพฤติกรรม (behavioral indicators) อธิบายได้ดังนี้ 

1. กลุ่มสมรรถนะ (competency categories) ประกอบด้วย สมรรถนะ กลุ่มที่บุคลากร 
ทุกคนในองค์กรจะต้องมีคือ สมรรถนะหลัก (core competency) และกลุ่มที่ เป็นสมรรถนะ 
ตามสายงาน (functional competency) ซึ่งเป็นความรู้ความสามารถที่จ าเป็นในแต่ละกลุ่มงาน 

2. ชื่อและค าจ ากัดความของสมรรถนะ (competency name and definition) สมรรถนะ  
แต่ละเรื่องที่มีอยู่ในกลุ่มของสมรรถนะหลัก  (core competency) และกลุ่มของสมรรถนะตาม 
สายงาน (functional competency) จะต้องมีชื่อเรียกและมีค านิยามหรือความหมายที่ชัดเจน 
เพื่อที่จะสื่อให้ผู้ที่อ่านและผู้ที่ใช้ได้เข้าใจ 

3. ระดับความสามารถ (proficiency scale) คือ ระดับ (level) ของความสามารถหรือ
ระดับพฤติกรรมของสมรรถนะแต่ละเรื่องเพี่อที่จะน าไปเป็นหลักในการก าหนดว่าบุคลากรในองค์กร 

                                                            
41 วัฒนา พัฒนพงศ์, BSC และ KPI เพื่อการเจริญเติบโตขององค์กรอย่างยั่งยืน 

(กรุงเทพฯ: แปซิฟิค, 2546), 33. 
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จะต้องมีความสามารถในแต่ละเรื่องของสมรรถนะระดับใด ซึ่งโดยทั่วไปจะก าหนดระดับของ
พฤติกรรมอยู่ 5 ระดับ ดังนี ้

3.1 รู้ เข้าใจ ท าได้ในเบื้องต้น (knowledge) 
3.2 เข้าใจลึกซึ้ง จับหลักการ สรุปประเด็นส าคัญได ้(comprehension) 
3.3 ประยกุต์ใช้ได้ (application) 
3.4 วิเคราะห์ สังเคราะห์ มองเห็นทางเลือกต่าง ๆ (analysis and synthesis) 
3.5 ประเมินคุณค่า ประเมินทางเลือก จัดท านโยบายเชิงป้องกัน (evaluation)  
แต่ในบางเรื่องการเขียนระดับพฤติกรรมของสมรรถนะ (competency) อาจจะเขียน

ได้ไม่ถึง 5 ระดับ ซึ่งแล้วแต่เนื้อหาและความละเอียดของข้อเท็จจริงของสมรรถนะในเรื่องนั้น ๆ  
4. ตัวชี้วัดของพฤติกรรม (behavioral indicators) คือ ตัวชี้วัดพฤติกรรมในแต่ละระดับ

จะต้องเป็นที่อธิบายได้ว่าบุคลากรคนนั้นมีระดับของความสามารถหรือระดับของพฤติกรรมอยู่ใน
ระดับที่ต้องการหรือไม่42 

ฐิติพัฒน์ พิชญธาดาพงศ์ เสนอว่า สมรรถนะจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบดังต่อไปน้ี 
1. ฐานข้อมูลสมรรถนะองค์กร (competency basket) หมายถึง ฐานข้อมูลที่ เก็บ

รวบรวมสมรรถนะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานในต าแหน่งต่าง ๆ ที่มีอยู่ทั้งหมดภายในองค์กร สมรรถนะ
แต่ละตัวจะได้รับการออกแบบตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่ละต าแหน่งงานเพื่อให้บุคคล
สามารถปฏิบัติงานได้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายและวัตถุประสงคท์ี่องค์กรก าหนดไว้ 

2. ประเภทของสมรรถนะ (competency categories) หมายถึง การจ าแนกสมรรถนะ
ออกเป็นกลุ่มต่าง ๆ เช่น สมรรถนะหลัก สมรรถนะตามสายวิชาชีพ สมรรถนะร่วมของแต่ละกลุ่มงาน 
สมรรถนะเฉพาะทาง และสมรรถนะด้านการบริหารจัดการ เป็นต้น 

3. ชื่อสมรรถนะและค าจ ากัดความ (competency name) เป็นการก าหนดหรือตั้งชื่อ
สมรรถนะแต่ละตัวให้ชัดเจน บ่งชี้ความแตกต่างกับสมรรถนะตัวอื่น ๆ ซึ่งจะท าให้บุคลากรในองค์กร
เข้าใจตรงกัน 

4. ระดับของสมรรถนะ (proficiency scale) เป็นการก าหนดระดับทักษะ ความรู้   
ความสามารถของแต่ละสมรรถนะ ซึ่งการแบ่งระดับความสามารถตามล าดับชั้นการบังคับบัญชา  
(hierarchy scale) การแบ่งระดับความสามารถตามระดับโครงสร้างของการบังคับบัญชาเป็น 
การสะท้อนให้เห็นความแตกต่างของล าดับชั้นการบังคับบัญชากับบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของ 
แต่ละต าแหน่งงานอย่างชัดเจน เช่น ระดับ 1 พนักงานระดับปฏิบัติการ ระดับ 2 พนักงานระดับบังคับ 

                                                            
42 David C. McClelland, “Test for Competence, Rather Than Intelligence,” 

American Psychologists (New York, 1973), 57 - 83. 
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บัญชาและวิชาชีพ ระดับ 3 พนักงานระดับผู้จัดการแผนกหรือเทียบเท่า ระดับ 4 พนักงานระดับ
ผู้จัดการส่วน ระดับ 5 พนักงานระดับผู้อ านวยการฝ่ายหรือกรรมการผู้จัดการ 

5. ดัชนีวัดพฤติกรรม (behavior indicators) หมายถึง การกระท า ปฏิกิริยา หรือการท า 
ตามบทบาทหน้าที่ภายใต้สถานการณ์ที่เฉพาะเจาะจง ในการก าหนดตัวชี้วัดเชิงพฤติกรรมนี้ควรระบุ  
เป็นพฤติกรรมที่วัดได้ชัดเจน ควรขึ้นต้นประโยคด้วยค ากริยา เช่น อธิบาย วิเคราะห์ วินิจฉัย ออกแบบ 
เป็นต้น ทั้งนี้เนื่องจากแต่ละคนอาจแปลความหมายที่แตกต่างกัน ตัวชี้วัดเชิงพฤติกรรมในแต่ละระดับ  
แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  

 5.1 พฤติกรรมหลักที่คาดหวัง  (key result area) หมายถึง ความสามารถหรือ
พฤติกรรมหลัก ๆ ในระดับน้ันที่คาดหวังให้บุคลากรแสดงออกมา 

 5.2 ตัวชี้วัดเชิงพฤติกรรมหลัก (key behavior indicators) หมายถึง พฤติกรรมย่อย
ที่ก าหนดไว้ในแต่ละระดับ ซึ่งในแต่ละระดับอาจมีพฤติกรรมย่อยกี่พฤติกรรมก็ได้ แต่ทั้งนี้ต้องเขียน  
ให้ครอบคลุมพฤติกรรมหลักที่คาดหวัง43 

สเปนเซอร์ และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer) เสนอว่าการน าแนวคิดมาก าหนด
เป็นสมรรถนะนั้นต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ 

1. กลุ่มของสมรรถนะ (competency cluster) เป็นกลุ่มที่จัดตามความต้องการเพื่อ
วิเคราะห์จ าแนกพฤติกรรมระหว่างผู้ที่เข้าใจงานอย่างลึกซึ้งกับผู้ที่เข้าใจงานอย่างผิวเผิน โดยกลุ่มหนึ่ง
จะมีหนึ่งสมรรถนะหรือมากกว่าก็ได้ เช่น กลุ่มการช่วยเหลือและการบริการ ประกอบด้วยสมรรถนะ
หลัก 2 ด้าน คือ ความเข้าใจในด้านปฏิสัมพันธ์ และการให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

2. มิติ (dimensions) เป็นมิติของสมรรถนะโดยครอบคลุมถึงความรู้สึกที่ต้องการ 
อย่างแท้จริงและความส าเร็จที่ต้องการให้เกิดขึ้น ขนาดของผลกระทบต่อคนและโครงการ  
ความซับซ้อนของพฤติกรรม ความพยายามและความเป็นเอกลักษณ์ของงานแล้วน ามาก าหนดจ านวน 
มิติในแต่ละสมรรถนะซึ่งส่วนมากสมรรถนะหนึ่งจะประกอบด้วย 2 มิติ คือ มิติเกี่ยวกับความต้องการ
ของลูกค้า และมิติเกี่ยวกับการช่วยเหลือหรือบริการ 

3. ระดับของสมรรถนะ (competency level) เป็นการอธิบายระดับพฤติกรรมของ
สมรรถนะ โดยทั่วไปมักจะแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ พฤติกรรมทางบวก พฤติกรรมเป็นกลาง  

                                                            
43 ฐิติพัฒน์ พิชญธาดาพงศ์, “การพัฒนาระบบสมรรถนะของกรมการแพทย์ กระทรวง 

สาธารณสุข,” (เอกสารประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการ บริษัทปูนซิเมนต์ไทย จ ากัด (มหาชน) ,  
2548.) 



 22 

 

และพฤติกรรมทางลบ แต่ละพฤติกรรมจะอยู่ในทุกมิติซึ่งมิติของแต่ละสมรรถนะจะพิจารณาถึง 
ความต้องการจากที่กล่าวมาในข้างต้น44 

ส าหรับแนวคิดของ แมคเคลแลนด์ (McClelland) เสนอว่าองค์ประกอบของสมรรถนะ  
มี 5 ประการ ประกอบด้วย 

1. ความรู้ (knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเรื่องที่ต้องรู้ เป็นความรู้ที่เป็นสาระส าคัญ 
เช่น ความรู้ด้านเครื่องยนต์ เป็นต้น 

2. ทักษะ (skill) คือ สิ่งที่ต้องการให้ท าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทางคอมพิวเตอร์  
ทักษะทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะที่เกิดได้นั้นมาจากพื้นฐานทางความรู้และสามารถปฏิบัติ
ได้อย่างแคล่วคล่องว่องไว 

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (self–concept) คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็น
เกี่ยวกับภาพลักษณ์ของตน หรือสิ่งที่บุคคลเช่ือว่าตนเองเป็น เช่น ความมั่นใจในตัวเอง เป็นต้น 

4. บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล  (traits) เป็นสิ่งที่อธิบายถึงบุคคลนั้น เช่น  
คนที่น่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ หรือมีลักษณะเป็นผู้น า เป็นต้น 

5. แรงจูงใจ เจตคติ (motive/attitude) เป็นแรงจูงใจ หรือแรงขับภายใน ซึ่งท าให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความส าเร็จ เป็นต้น45 

จากที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า การก าหนดองค์ประกอบสมรรถนะเป็นการก าหนด
มาตรฐานการปฏิบัติงานที่เน้นในด้านความรู้ ความสามารถ ทักษะ และทัศนคติที่ดีในการปฏิบัติงาน
เพื่อน ามาเปรียบเทียบกับสมรรถนะกับบุคลากรที่มีอยู่นั้นในขณะนั้น ๆ หากพบว่าบุคลากรขาด
ความสามารถในด้านใดด้านหนึ่งองค์กรก็จะสามารถพัฒนาบุคลากรได้ตรงตามมาตรฐานที่ตั้งไว้ 
 
แนวคิดเกี่ยวกบัสมรรถนะ 

แนวคิดเรื่องสมรรถนะความสามารถอธิบายให้เข้าใจง่ายด้วยทฤษฎีภูเขาน้ าแข็ง (iceberg  
model of competencies) ซึ่งอธิบายได้ว่า คุณลักษณะของบุคคลเปรียบได้กับภูเขาน้ าแข็งที่มีทั้ง 
ส่วนที่มองเห็นได้ง่าย คือส่วนที่ลอยอยู่เหนือน้ า ได้แก่ ความรู ้(knowledge) และทักษะ (skill) ซึ่งง่าย
ต่อการสังเกตและวัดได้ง่าย และส่วนอยู่ใต้น้ าเป็นส่วนที่ยากต่อการสังเกตและวัดได้ยากกว่า และเป็น 
ส่วนที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลมากกว่า ได้แก่ การแสดงบทบาทภายนอกต่อสังคม (social  

                                                            
44 L. M. Spencer and S. G. Spencer, Competence at work: Models for 

superiorper formance (New York: Wiley, 1993), 7. 
45 David C. McClelland, “Test for Competence, Rather Than Intelligence,” 

American Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
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role) ทัศนคติต่อตนเอง (self-image) อุปนิสัย (traits) และแรงจูงใจ (motives) ซึ่งการที่บุคคล 
มีความรู้และทักษะเพียง 2 อย่างนั้นไม่เพียงพอที่จะท าให้เขามีผลการปฏิบัติงานที่โดดเด่นได้ บุคคล 
ต้องมีแรงจูงใจจากภายใน อุปนิสัย ทัศนคติต่อตนเอง และการแสดงออกภายนอกที่เหมาะสมด้วย  
จึงจะท าให้บุคคลนั้นปฏิบัติงานได้อย่างโดดเด่น 

 

 

แผนภูมิที่ 3 โมเดลภูเขาน้ าแข็ง 
ที่มา : David C. McClelland, “Test for Competence Rather Than Intelligence,” American 
Psychologists (New York, 1973): 57-83. 

 
จากภาพ แนวคิดเรื่องสมรรถนะมักมีการอธิบายด้วยโมเดลภูเขาน้ า แข็ง (Iceberg 

Model) ซึ่งอธิบายว่า ความแตกต่างระหว่างบุคคลเปรียบเทียบได้กับภูเขาน้ าแข็ง โดยมีส่วนที่เห็น 
ได้ง่าย และพัฒนาได้ง่าย คือส่วนที่ลอยอยู่เหนือน้ า นั่นคือองค์ความรู้และทักษะต่าง ๆ ที่บุคคลมีอยู่ 
และส่วนใหญ่ที่มองเห็นได้ยากอยู่ใต้ผิวน้ า ได้แก่ แรงจูงใจ อุปนิสัย ภาพลักษณ์ภายใน และบทบาท 
ที่แสดงออกต่อสังคม ส่วนที่อยู่ใต้น้ านี้มีผลต่อพฤติกรรมในการทางานของบุคคลอย่างมากและเป็น 
ส่วนที่พัฒนาได้ยาก ซึ่งจะเห็นได้ว่าจากองค์ประกอบของสมรรถนะที่กล่าวมาทั้งหมด เรามักจะ 

Knowledge 

Skill 

 

traits 

Self-image 

Social role 

motives 
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สังเกตเห็นได้เพียง 2 ส่วนที่อยู่เหนือน้ าเท่านั้น อีก 4 ส่วนที่อยู่ใต้น้ านั้น ค่อนข้างจะเป็นเรื่องยุ่งยาก 
ที่จะรับรู้เพราะอาจจะต้องใช้เวลานาน และแต่ละคนมีความแตกต่างกันอีก ดังนั้น การเรียนรู้เกี่ยวกับ
สมรรถนะจึงไม่ได้หมายถึงพฤติกรรมที่แสดงออกมาให้เห็นเท่านั้น แต่รวมถึงที่มาของพฤติกรรมนั้น 
ด้วยว่าเกิดจากองค์ประกอบในเรื่องใด46 

 
ประโยชน์ของสมรรถนะ 

สมรรถนะนั้นได้รับการยอมรับกันค่อนข้างแพร่หลายว่าเป็นเครื่องมือช่วยให้องค์กร
สามารถมีกลไกบูรณาการด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ที่จะเชื่อมโยงกลยุทธ์ขององค์กรกับการ
ปฏิบัติงานที่อยู่ในระดับโดดเด่นของบุคลากรได้ การที่มีสมรรถนะใช้ในองค์กรจะส่งผลดีต่อการ 
ด าเนินงานขององค์กรในระยะยาว ช่วยให้เกิดประโยชน์ในแง่มุมต่าง ๆ ซึ่งประโยชน์เหล่านั้นสามารถ
น ามาใช้ในงานบุคคลขององค์กร เพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ตามที่องค์กรต้องการหรือมากกว่า 

แมคเคลแลนด์ (McClelland) กล่าวถึง ประโยชน์ในการน าคุณลักษณะหรือสมรรถนะมา
ใช้ ดังนี ้

1. ท าให้ทราบถึงการปฏิบัติงาน โดยการสังเกตการกระท าของบุคคลว่าจะต้องท าอะไร
เพื่อน าไปสู่ความส าเร็จได้ มากกว่าจะอาศัยการคาดเดาจากลักษณะนิสัย หรือจากคุณสมบัติ 
ของบุคคล เช่น สติปัญญา 

2. สามารถวัดและท านายถึงผลการปฏิบัติงานได้ โดยบุคคลต้องปฏิบัติตามมาตรฐาน 
ที่ก าหนดไว้ มากกว่าจะประเมินจากลักษณะนิสัย หรือจากคุณสมบัติของแต่ละบุคคล 

3. ความสามารถของบุคคลนั้นสามารถที่จะเรียนรู้ และพัฒนาเพิ่มเติมได้ตลอดเวลา  
ซึ่งต่างจากลักษณะนิสัย หรือคุณสมบัติของบุคคลที่เปลี่ยนแปลงได้ยาก 

4. คุณลักษณะหรือสมรรถนะจะต้องเชื่อมโยงกับผลิตผล (outcomes) ที่จะได้รับ ดังนั้น  
สมรรถนะจึงต้องกล่าวถึงการปฏิบัติงานของบุคคลตามความเป็นจริง47 

เทื้อน ทองแก้ว กล่าวถึงประโยชน์ของคุณลักษณะหรือสมรรถนะที่พึงประสงค์ไว้ว่า 
คุณลักษณะที่พึงประสงค์จะท าให้เกิดประโยชน์อย่างต่อเนื่องทั้ งระดับบุคคลและระดับองค์กร 
ที่มีพนักงานที่มีคุณลักษณะหรือสมรรถนะที่พึงประสงค์ ดังนี้ 

                                                            
46 ฐิติพัฒน์ พิชญธาดาพงศ์, “การพัฒนาระบบสมรรถนะของกรมการแพทย์ กระทรวง

สาธารณสุข” (เอกสารประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการ เสนอที่ บริษัทปูนซิเมนต์ไทย จ ากัด 
(มหาชน), 2548). 

47 David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence” 
American Psychologists (New York, 1973): 57-83. 
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1. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (human resource  
management) 

 1.1 ช่วยระบุคุณลักษณะของบุคคล ทักษะ ความรู้ และพฤติกรรมที่จะน าสู่ผลการ
ปฏิบัติงานที่ดีเด่นของบุคลากร 

 1.2 ช่วยลดอัตราการเข้าออกของบุคลากร เนื่องจากบุคลากรจะมีความสามารถ  
และความเช่ือมั่นตามลักษณะของงานที่เปลี่ยนไป 

 1.3 เพิ่มประสิทธิภาพของพนักงานใหม่ เนื่องจากบุคลากรจะต้องรู้ว่าถูกคาดหวัง 
ในเชิงพฤติกรรมและผลลัพธ์อย่างไรในการปฏิบัติงาน  ท าให้การเชื่อมโยงระหว่างความสามารถ  
ผลการปฏิบัติงานและค่าตอบแทนมีความเป็นระบบและถูกต้องเป็นจริงมากขึ้นกว่าที่เป็นอยู่เดิม 

 1.4 ช่วยให้องค์กรสามารถพัฒนาแผนสมรรถนะส าหรับบุคลากร ทีมงาน หน่วยงาน 
และหน่วยธุรกิจอิสระต่าง ๆ ขององค์กรอย่างมีความชัดเจนขึ้น 

 1.5 ในระบบของสมรรถนะบุคลากรหรือทีมงานจะมีความเข้าใจถึงพฤติกรรมและ 
ผลการปฏิบัติงานที่องค์กรคาดหวังอย่างชัดเจน 

 1.6 การพัฒนาและใช้ประโยชน์กับตัวแบบสมรรถนะได้รับการยอมรับในความส าคัญ
ต่อองค์กรในลักษณะเช่นเดียวกับการจัดการกลยุทธ์ที่เน้นการสร้างและพัฒนาความสามารถพิเศษ 
(talent) ของบุคลากร 

2. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านการสรรหาและคัดเลือก (recruitment and selection) 
 2.1 ช่วยให้องค์กรมีความสามารถคัดเลือกและเลื่อนต าแหน่งบุคลากรที่มีสมรรถนะ

ตามเกณฑ์และผู้สมควรได้รับการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 2.2 หน่วยงานของรัฐด้านการศึกษาจะใช้สมรรถนะเป็นเครื่องมือในการก าหนด

คุณภาพของผู้จบและผู้ควบคุมมาตรฐานหลักสูตรของสถาบันการศึกษาเพื่อตอบโจทย์ความต้องการ
ของอุตสาหกรรม 

 2.3 ระบบสมรรถนะช่วยให้สามารถสื่อสารท าความเข้าใจถึงพฤติกรรม และหรือระบบ 
ความคิดที่พึงปรารถนาของต าแหน่งงานต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกันหรือต่างอุตสาหกรรมได ้

 2.4 ช่วยเป็นเครื่องมือน าทางด้านการให้ค าแนะน าปรึกษาต่อบุคลากรในการพัฒนา 
สู่ความเป็นมืออาชีพ และการปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

 2.5 ช่วยให้สถาบันการศึกษาสามารถจัดเตรียมหลักสูตรให้ผู้จบการศึกษามีความพร้อม
ที่จะท างานในอุตสาหกรรมที่จะเน้นผลการปฏิบัติงานมากขึ้นในอนาคต 

 2.6 ช่วยให้องค์กรภาครัฐและภาคเอกชนสามารถใช้การสัมภาษณ์เชิงพฤติกรรม 
และน าไปสู่การค้นหาบุคลากรที่พึงปรารถนาและมีความเป็นไปได้ดีกว่าการใช้การสัมภาษณ์แบบเดิม 
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3. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านการประเมินผลการปฏิบัติ งาน (performance 
assessment) 

 3.1 ช่วยลดต้นทุนการสรรหาและการพัฒนาบุคลากรของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ 
ในองค์กร 

 3.2 องค์กรมีกลไกช่วยในการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในระยะยาว 
และอย่างเป็นระบบ 

 3.3 ช่วยให้องค์กรประเมินผลการปฏิบัติงานสามารถอิงความเป็นจริงและให้ข้อมูล
ป้อนกลับที่ถูกต้องกับบุคลากรทั้งสามารถให้ความส าคัญกับจุดวิกฤตที่ต้องพัฒนาปรับปรุง 

 3.4 ช่วยเพิ่มความน่าเชื่อถือให้กับระบบประเมินที่เน้นการป้อนกลับข้อมูลและหรือ 
ที่เป็นแบบ 360 องศา หรือรอบมิต ิ

 3.5 ช่วยให้การประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กรที่มีลักษณะ 
เป็นกลุ่มธุรกิจหรือมีความหลากหลายในด้านผลิตภัณฑ์ หรือมีบุคลากรที่มาจากต่างวัฒนธรรมสามารถ 
มีความเป็นไปได้เป็นสากลและมีประสิทธิผล 

 3.6 ช่วยให้องค์กรมีระบบในการประเมินบุคคลในลักษณะเชิงรวม (holistic)  
หรือมองด้านต่าง ๆ อย่างครบถ้วนของตัวบุคคล (whole – person) อย่างสมบูรณ ์

4. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านการวางแผนความก้าวหน้าตามบันไดอาชีพ (career  
planning) 

 4.1 ช่วยองค์กรในด้านการวางแผนพัฒนาอาชีพ โดยการเตรียมความพร้อมของ
บุคลากรสู่ต าแหน่งส าคัญ ๆ ในระดับสูงขึ้นในอนาคต 

 4.2 ช่วยให้บุคคลที่สมัครท างานกับองค์กรมีความชัดเจนในเรื่องของความต้องการ
ขององค์กรที่คาดหวังกับผู้สมัครในด้านของความรู้ ทักษะ ความสามารถและคุณลักษณะต่าง ๆ  
และเตรียมความพร้อมในการสัมภาษณ์ และหรือการปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล และโอกาสต่าง ๆ  
ในการก้าวหน้าตามบันไดอาชีพกับองค์กร 

5. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านการพัฒนาบุคลากร (human resource development) 
 5.1 ท าให้สามารถจัดการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรได้อย่างครอบคลุมและครบถ้วน 

ตามความจ าเป็นของสมรรถนะในแต่ละต าแหน่งงาน ทีมงาน หน่วยงาน และองค์กร 
 5.2 ช่วยการวิเคราะห์ความต้องการในการฝึกอบรมมีความถูกต้องมากขึ้น 
 5.3 นักฝึกอบรมและพัฒนาสามารถใช้สมรรถนะเป็นสื่อกลางในการวางระบบ

สมรรถนะขององค์กรแต่ละแห่งเพื่อการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรและการเชื่อมโยง
สมรรถนะบุคคลเข้ากับสมรรถนะหลักขององค์กร 
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 5.4 ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เชิงบูรณา
การของทั้งด้านการศึกษาและฝึกอบรมที่สอดคล้องกับความต้องการของอุตสาหกรรม และรวมถึงการ
จ้างงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 5.5 ช่วยให้นักการศึกษาและนักฝึกอบรมสามารถวางหลักสูตรเพื่อตอบสนอง 
ความต้องการขององค์กรได้อย่างตรงประเด็น มากกว่าในอดีตที่ผ่านมา 

 5.6 ช่วยให้บุคลากรรู้และสามารถจัดการพัฒนาตนเองให้มีสมรรถนะที่เหมาะสมกับ
ต าแหน่งงานที่สูงขึ้นตามขั้นบันไดอาชีพขององค์กรที่ปฏิบัติงานอยู่ 

6. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านการธ ารงรักษาบุคลากร (employee retention) 
 6.1 ท าให้องค์กรทราบถึงความขาดแคลนและความต้องการในสมรรถนะต่าง ๆ  

และวางแผนเตรียมการอุดช่องว่างได้อย่างล่วงหน้าทันการณ์ 
 6.2 เป็นเครื่องมือที่ขาดไม่ได้ในการเตรียมก าลังคนที่องค์กรคาดหวัง การมีผลการ

ปฏิบัติงานที่เหนือกว่า เพื่อการปฏิบัติงานในปัจจุบัน และอนาคต และช่วยรักษาบุคลากรที่มีความ
ช านาญให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามเกณฑ์ของงาน และภารกิจขององค์กรอย่างสม่ าเสมอ 

 6.3 ในระบบของสมรรถนะ บุคลากรและหรือทีมงานจะมีความเข้าใจถึงพฤติกรรม
และผลการปฏิบัติงานที่องค์กรคาดหวังอย่างชัดเจน น าไปสู่ความมั่นใจในการเติบโตตามบันไดอาชีพ 

7. ประโยชน์ของสมรรถนะด้านประโยชน์ต่อองค์กร (organizational benefit) 
 7.1 ท าให้องค์กรสามารถที่จะมุ่งฝึกอบรมเพื่อลดช่องว่างทางทักษะ ความรู้และ

ทัศนคติ ด้วยการฝึกอบรมเฉพาะที่ต้องการ และมีเป้าหมายที่ชัดเจนเป็นที่ต้องการตามลักษณะงาน 
 7.2 ท าให้สามารถจัดหลักสมรรถนะที่มีอยู่กับหลักสมรรถนะที่ต้องการในการท างาน

ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 7.3 ช่วยในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการรับสมัครงาน ด้วยการเปรียบเทียบ

คุณลักษณะหรือหลักสมรรถนะที่ต้องใช้ในงานกับคุณลักษณะของผู้สมัครงาน 
 7.4 เกิดความคุ้มค่าในการฝึกอบรมที่จะขึ้นอยู่กับความจ าเป็นในการเพิ่มผลิตผล 

และการเพิ่มคุณลักษณะในการแข่งขัน 
 7.5 สร้างความเชื่อมั่นให้กับองค์กรในการตัดสินใจว่าทรัพยากรมนุษย์ของตนนั้น  

มีความมุ่งมั่นที่ต้องการฝึกอบรมเพื่อให้เกิดทักษะอย่างแท้จริง 
 7.6 ช่วยในการประเมินผลกิจกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ประเมินผล 

การปฏิบัติงาน และประเมินผลของหน่วยงาน 
 7.7 ช่วยในการเปลี่ยนแปลงหน่วยงาน และองค์กรให้มีความคล่องตัวเพราะสามารถ

ก าหนดคุณลักษณะหรือหลักสมรรถนะไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงได้ 
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 7.8 สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินการส่งมอบการฝึกอบรมเพื่อลดขั้นตอน
การท างานซ้ า48 
 
การประเมินสมรรถนะ 

เทื้อน ทองแก้ว เสนอไว้ว่า การประเมินสมรรถนะ (competency assessment)  
หมายถึง กระบวนการในการประเมิน ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และพฤติกรรมการท างานของ  
บุคคลในขณะนั้นเปรียบเทียบกับระดับ สมรรถนะที่องค์กรคาดหวังในต าแหน่งงานนั้น  ๆ ว่าได้ตามที่
คาดหวังหรือมีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใดการประเมินสมรรถนะควรมีลักษณะ ดังน้ี  

1. ประเมินอย่างเป็นระบบ (systematic) 
2. มีวัตถุประสงค์ในการประเมินอย่างชัดเจน (objective) 
3. เป็นกระบวนการที่สามารถวัดประเมินได้ (measurable) 
4. เครื่องมือมีความเที่ยง (validity) และความเชื่อถือได้ (reliability)49 
วัตถุประสงค์ของการประเมินสมรรถนะในการท างานคือ เพื่อใช้ในการพัฒนาบุคลากร 

และเพื่อใช้ในการปรับปรุงงาน เพื่อพัฒนาบุคลากรให้สามารถท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
เพื่อให้เห็นภาพปัญหาและอุปสรรคในการท างานเพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุ งระบบและพัฒนา
บุคลากร เพื่อให้บรรยากาศในการท างานร่วมกันของบุคลากรเป็นไปอย่างสร้างสรรค์และร่วมกัน
พัฒนาองค์กรให้บรรลุตามเป้าหมาย เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบประจ าปี  
ของพนักงานผู้รับผิดชอบในการประเมินสมรรถนะ50 

ในการประเมินสมรรถนะ องค์กรจะต้องพิจารณาว่าจะให้ใครเป็นผู้ประเมินสมรรถนะนั้น 
ขึ้นอยู่กับความเหมาะสม ความพร้อม และวัฒนธรรมขององค์กร เป็นต้น ผู้ที่สามารถประเมิน
สมรรถนะได้ มีดังน้ี 

1. ผู้บังคับบัญชาขั้นต้น (immediate supervisor) 
2. ผู้ใต้บังคับบัญชา (subordinates) 
3. เพื่อนร่วมงาน (peers) 
4. ประเมินตนเอง (self - assessment) 
5. ประเมินโดยลูกค้า (customer assessment) 

                                                            
48 เทื้อน ทองแก้ว, สมรรถนะ (Competency): หลักการและแนวปฏิบัติ (กรุงเทพฯ: 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2550), 26-27. 
49 เรื่องเดียวกัน, 64. 
50 เรื่องเดียวกัน, 66. 
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6. ประเมินโดยคณะกรรมการ (committee)51 
การประเมินระบบสมรรถนะมีวัตถุประสงค์เพื่อน ามาใช้วัดระดับความสามารถที่มีอยู่จริง

ของบุคลากร เปรียบเทียบกับระดับของสมรรถนะที่องค์กรคาดหวังในแต่ละต าแหน่งงาน ทั้งนี้การ
ประเมินของแต่ละองค์กรนั้น อาจแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการน าระบบ สมรรถนะมา
ใช้ และความพร้อมของบุคลากร ตลอดจนทรัพยากรและเวลาวิธีการประเมิน ระบบสมรรถนะ  
อาจแบ่งได้หลายรูปแบบ มีรายละเอียดดังนี้ 

1. การประเมินโดยผู้บังคับบัญชา (boss assessment) เป็นเทคนิคการประเมิน  
สมรรถนะที่ให้ผู้บังคับบัญชาเป็นผู้ประเมินผู้ใต้บังคับบัญชาฝ่ายเดียวเพราะเชื่อว่าผู้บังคับบัญชาจะ
รู้จักผู้ใต้บังคับบัญชามากที่สุด และต้องรับผิดชอบการท างานของผู้ใต้บังคับบัญชา ข้อจ ากัดคือ  
ผู้บังคับบัญชาอาจไม่เห็นพฤติกรรมของผู้ใต้บังคับบัญชาตลอดเวลา การประเมินจากผู้บังคับบัญชา 
ใกล้ชิดแต่เพียงฝ่ายเดียวอาจไม่สามารถให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อการท างาน และอาจมีความ  
เอนเอียงหรืออคติกับลูกน้องบางคนได ้

2. การประเมินตนเองและผู้บังคับบัญชา (self and boss assessment) เป็นเทคนิคการ  
ประเมินสมรรถนะที่ได้รับความนิยมมากที่สุด เพราะเปิดโอกาสให้ทั้งผู้ ใต้บังคับบัญชาและ 
ผู้บังคับบัญชาร่วมกันประเมิน มีการพูดคุย ปรึกษาหารือและตกลงร่วมกัน วิธีนี้ท าได้ง่าย ประหยัด 
ค่าใช้จ่าย แต่ข้อจ ากัดคือ บางครั้งผลการประเมินที่พนักงานประเมินกับผู้บังคับบัญชาอาจมีผล  
ประเมินไม่ตรงกัน ท าให้ตกลงกันไม่ได้ส่งผลให้เกิดความขัดแย้งวิธีแก้ไขคือ  พนักงานและ 
ผู้บังคับบัญชาต้องบันทึกพฤติกรรมระหว่างช่วงเวลาการประเมินไว้ให้ชัดเจนและน ามาใช้ประกอบ 
ในช่วงการสรุประดับสมรรถนะร่วมกัน  

3. การประเมินโดยใช้แบบทดสอบ (test : knowledge and skill) เป็นเทคนิคการ
ประเมินสมรรถนะโดยใช้แบบทดสอบวัดความรู้หรือทักษะตามสมรรถนะที่ก าหนด เช่น  แบบปรนัย 
เลือกตอบ แบบอัตนัยโดยให้ผู้เข้าทดสอบเขียนอธิบายค าตอบ แบบทดสอบประเภทนี้ออกแบบมาเพื่อ
วัดความสามารถของบุคคล (can do) ภายใต้เงื่อนไขของการทดสอบ ตัวอย่าง ของแบบทดสอบ
ประเภท ได้แก่  แบบทดสอบความสามารถทางสมองโดยทั่วไป ( general mental ability)  
แบบทดสอบที่วัดความสามารถเฉพาะ เช่น spatial ability หรือความเข้าใจ ด้านเครื่องยนต์กลไก  
และแบบทดสอบที่วัดทักษะ หรือความสามารถทางด้านร่างกาย เป็นต้น 

4. การประเมินพฤติกรรมจากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่ส าคัญ ๆ (critical incident) 
เป็นเทคนิคการประเมินสมรรถนะที่มุ่งเน้นให้ผู้ประเมินพฤติกรรมบันทึกพฤติกรรมหลัก ๆ  

                                                            
51 เรื่องเดียวกัน, 72. 
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จากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่ผู้ถูกประเมินแสดงพฤติกรรมและน ามาเปรียบเทียบกับระดับ
สมรรถนะที่คาดหวัง ว่าสูงหรือต่ ากว่า 

5. การเขียนเรียงความ (written essay) เป็นวิธีการประเมินที่ ง่ายที่สุด โดยให้ 
ผู้ถูกประเมิน เขียนบรรยายผลการปฏิบัติงานในช่วงเวลาที่ผ่านมาว่าตนใช้ความรู้ ทักษะ และ  
พฤติกรรมอะไรบ้าง หลังจากนั้นผู้ประเมินจะวิเคราะห์พฤติกรรมจากเรียงความว่าผู้ถูกประเมิน  
มีสมรรถนะแต่ละตัวอยู่ ระดับใด 

6. ประเมินโดยการสัมภาษณ์ (interview) เป็นเทคนิคที่ผู้บังคับบัญชาหรือผู้ประเมินท า
การสัมภาษณ์ผู้ใต้บังคับบัญชาตามสมรรถนะที่ก าหนด และประเมินว่าเขามีสมรรถนะอยู่ระดับใด  
การใช้เทคนิคนี้มีข้อจ ากัดคือ ต้องใช้เวลามากในกรณีที่มีผู้ใต้บังคับบัญชามากต้องเสียเวลามาก  
วิธีการนี้ เหมาะส าหรับใช้ในการสัมภาษณ์เพื่อเลื่อนต าแหน่งงานหรือสัมภาษณ์คนเข้าท างาน เป็นต้น 

7. การประเมินโดยใช้แบบสอบถาม (rating scale) เป็นเทคนิคการประเมินสมรรถนะที่  
สร้างแบบประเมินโดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า ซึ่งแบบประเมินพฤติกรรมนี้สร้ างได้หลายแบบ  
แบบที่นิยมกันแพร่หลาย ได้แก ่แบบประเมินที่ใช้ความถี่หรือปริมาณก าหนดระดับ (Likert Scale) 

8. การประเมินจากพฤติกรรมการปฏิบัติงาน (behaviorally anchored rating : BARS)  
เป็นเทคนิคการประเมินสมรรถนะที่มุ่งประเมินพฤติกรรมหลักที่คาดหวัง ( key result areas)  
ในสมรรถนะตัวนั้น ๆ โดยแบ่งช่วงการให้คะแนนของแต่ละพฤติกรรมที่แสดงออกระหว่าง 1 -9 ช่วง 
ตามแนวดิ่งลงมา ส าหรับผู้ประเมินอาจเป็นได้ทั้งผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา  
หรือร่วมกันทั้ง 3 ฝ่ายเพื่อประเมินสมรรถนะของบุคลากร 

9. ประเมินแบบสามร้อยหกสิบองศา (360 evaluation) การประเมินสมรรถนะแบบ  
360 องศานี้ เป็นการประเมินโดยใช้เครื่องมือที่เป็นแบบสอบถาม (rating scale) หรือแบบประเมิน
จากพฤติกรรมการปฏิบัติงาน (behaviorally anchored rating : BARS) โดยให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับ 
ผู้ถูกประเมินเป็นผู้ประเมินสมรรถนะ เช่น ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ลูกน้อง ลูกค้า เป็นต้น  
และเมื่อทุกคนประเมินเสร็จแล้วก็หาข้อสรุปว่าผู้ถูกประเมินมีสมรรถนะอยู่ในระดับใด ข้อดีของ  
การประเมินแบบนี้ก็คือ การประเมินโดยบุคคลหลายคนหลายระดับท าให้มีหลายมุมมอง ลดอคติจาก 
การประเมินโดยบุคคลคนเดียว ข้อจ ากัดคือ มีภาระเอกสารจ านวนมาก บางครั้งผู้ประเมินมีความ
เกรงใจท าให้ประเมินสูงกว่าความเป็นจริง หรือเกิดพฤติกรรมฮั้วซึ่งกันและกัน เป็นต้น 

10. การประเมินแบบศูนย์ทดสอบ (assessment center) เป็นเทคนิคการประเมินที่ใช้  
เทคนิคหลาย ๆ วิธีร่วมกันและใช้บุคคลหลายคนร่วมกันประเมิน เช่น แบบสอบถาม การสังเกต  
พฤติกรรม การสัมภาษณ์ การทดสอบ การใช้แบบวัดทางจิตวิทยา กรณีศึกษา เป็นต้น ข้อดีของ  
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การประเมินแบบนี้คือ ผลการประเมินมีความเที่ยงและความเชื่อถือได้สูงเพราะใช้เทคนิคหลายวิธีร่วมกัน 
ใช้คนหลายคนช่วยกันประเมิน ส่วนข้อจ ากัดก็คือ ต้องเสียค่าใช้จ่ายสูง ใช้เวลามาก เป็นต้น52 

นอกจากนี้แมคเคลแลนด์ (McClelland) ได้จ าแนกประเภทของเครื่องมือในการเก็บ
ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะไว้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 

1. แบบ operant คือ เครื่องมือที่ออกแบบให้ผู้ ให้ข้อมูลแสดงออกตามธรรมชาติ 
ของตนเอง ลดการช้ีน าลงให้น้อยที่สุดเท่าที่จะกระท าได้  

2. แบบ respondent คือ เครื่องมือที่ออกแบบให้ผู้ให้ข้อมูลตอบสนองต่อสถานการณ์ 
ค าถาม หรือสัญญาณบางอย่าง ตัวอย่างแบบประเมินลักษณะนี้ที่พบได้บ่อยคือ แบบประเมินที่ให้  
ผู้ถูกประเมินเลือกจากค าตอบที่ก าหนดให้ (multiple choices) 

เครื่องมือที่จะท าให้ได้ตัวอย่างพฤติกรรมที่สะท้อนได้ถึงระดับใต้น้ าอย่างลึกซึ้งคือ 
เครื่องมือแบบ operant tests เท่านั้น นอกจากนี้ผู้เก็บข้อมูลยังต้องได้รับการฝึกฝนให้มีทักษะ 
ในการเก็บข้อมูลลักษณะดังกล่าวด้วยเพื่อลดปัญหาการที่วิธีปฏิบัติในขณะเก็บข้อมูลท าให้เกิดการ  
“ปนเปื้อน” ขึ้นในข้อมูลที่ได้รับ เมื่อได้ตัวอย่างสมรรถนะแล้ว ทักษะที่ส าคัญในขั้นตอนนี้ ได้แก่ 
ทักษะการ “ก าหนดรหัสสมรรถนะ” โดยการอ่านพฤติกรรม (competency coding) ผลลัพธ์ที่ได้
จากขั้นตอนนี้คือ รายการสมรรถนะต่าง ๆ ที่บุคคลนั้นมีอยู่ซึ่งสามารถน าไปเทียบกับต้นแบบ
สมรรถนะที่ได้จัดท าไว้แล้วเพื่อหาผู้ที่มีสมรรถนะตรงกับที่หน่วยงานประสงค์มากที่สุด จากนั้นจึง  
สรุปผลการประเมินตามข้อมูลที่วิเคราะห์ได้ การประเมินโดยผู้บังคับบัญชาคือ การประเมินที่ให้
ผู้บังคับบัญชาท าหน้าที่ทั้งการเก็บตัวอย่างจากการสังเกตและการอ่านสมรรถนะโดยตีความตาม
พจนานุกรมขององค์กร ในกรณีนี้การประเมินที่สมบูรณ์แบบคือ ทั้งผู้บังคับบัญชาและผู้ถูกประเมิน 
ต่างมีทักษะการอ่านสมรรถนะเช่นเดียวกัน โดยที่ในระหว่างปีผู้ถูกประเมินทราบดีว่าพึงปฏิบัติเช่นไร
จึงจะแสดงสมรรถนะได้สูงสุดในงาน ขณะเดียวกันผู้บังคับบัญชาก็สังเกตเห็นและระบุได้ว่าในรอบการ
ประเมินนั้นผู้ถูกประเมินแสดงสมรรถนะใดบ้าง และแสดงออกบ่อยที่สุดในระดับใด สิ่งเหล่านี้จะ
เกิดขึ้นได้เมื่อสมรรถนะมีจ านวนน้อยรายการ ทุกคนสามารถจ าทุกรายการทุกระดับได้ขึ้นใจ  
ในระหว่างปีเมื่อผู้บังคับบัญชาเห็นบุคคลใดแสดงสมรรถนะใดก็สามารถตั้งข้อสังเกตได้ทันทีที่เห็น  
ด้วยเหตุนี้ผู้บังคับบัญชาจึงท าหน้าที่เป็นทั้ง ผู้เก็บข้อมูล (ด้วยการสังเกต) และผู้อ่านสมรรถนะและ  
ผลการประเมินจึงมิใช่ผลการประเมินตามอ าเภอใจแต่เป็นการระบุผลของการสังเกต ซึ่งคนอื่น ๆ  
ในองค์กรก็สามารถสังเกตและอ่านพฤติกรรมนั้นออกเช่นกัน แต่หากต้องประเมินสมรรถนะเพ่ือแต่งตั้ง
เข้าด ารงต าแหน่งระดับบริหารหรือเข้าสู่ talent pool ก็สมควรที่จะมีการประเมินอย่างแม่นย า 

                                                            
52 เทื้อน ทองแก้ว, สมรรถนะ (Competency): หลักการและแนวปฏิบัติ (กรุงเทพฯ:  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2550), 80-82. 
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ซึ่งวิธีการซึ่งได้รับการยอมรับมากที่สุดคือ การเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงพฤติกรรม และอ่าน
สมรรถนะตามหลัก competency coding53 

ส าหรับแนวคิดเรื่องสมรรถนะผู้วิจัยจึงได้น าแนวคิดของแมคเคลแลนด์ (McClelland)  
ซึ่งได้แบ่งองค์ประกอบของสมรรถนะเป็น 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ความรู้ (knowledge) 2) ทักษะ (skill) 
3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (self - concept) 4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (traits)  
และ 5) แรงจูงใจและเจตคติ (motives and attitude) มาเป็นแนวคิดในการด าเนินการวิจัยในครั้งนี ้
 

คุณภาพการบริการ 
 

กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร มีวัตถุประสงค์ 1) จัดบริการและสวัสดิการ 
ต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน 2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อพัฒนาการ 
เรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจากหลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน  3) ศึกษาและ 
จัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษาตามอัธยาศัย 4) พัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิต 
พึงประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย โดยมีพันธกิจ เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ในการพัฒนางาน 
กิจการนักศึกษาอย่างสร้างสรรค์ จัดบริการ สวัสดิการและสภาพแวดล้อมเพื่อพัฒนานักศึกษาให้เป็น
บัณฑิตพึงประสงค์ การบริหารจัดการองค์กรด้วยหลักธรรมาภิบาล ซึ่งการบริการเป็นกระบวนการ 
ที่บุคคลหนึ่งปฏิบัติด้วย “การให้”แก่อีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลาย ๆ คน เพื่อสนองตอบความประสงค์ 
ในเรื่องต่าง ๆ ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และอย่างมีอัธยาศัย สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับ 
ของการสนับสนุนการด าเนินงานหรือการปฏิบัติงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กรให้มีความ
สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ54 ส าหรับในส่วนนี้จะได้น าเสนอแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ
การบริการ ดังต่อไปน้ี 
 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 

พิรุณ รัตนวนิช กล่าวว่า คุณภาพบริการหมายถึงการให้ความสะดวกต่าง ๆ ที่บุคคล  
ลงความเห็นว่าดี เป็นลักษณะของการกระท าประจ า คงอยู่ รับรู้โดยทั่วกันและเป็นงานบริการ  

                                                            
53 David C. McClelland, “Testing for Competence Rather Than Intelligence” 

American Psychologists (New York, 1973): 90. 
54 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ การบริการและการจัดการ (ม.ป.ท.: 2552), 19. 
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ที่มีลักษณะ ดังนี้คือ ผู้รับบริการได้รับบริการตามที่คาดหวัง ผู้รับบริการได้รับบริการเกินความคาดหวัง 
สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังและได้รับการตอบสนองตามความประสงค์55 

ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือการส่งมอบการบริการที่ดี เหมาะสม 
ทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อตอบสนองความต้องการ  
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการ56 

สมิต สัชณุกร กล่าวไว้ว่า การให้บริการที่มีคุณภาพหมายถึงการให้บริการที่สอดคล้องกับ
ความคาดหวังของผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ปัจจุบันการบริการทั้งส่วนของภาครัฐและภาคเอกชนได้มี
การพัฒนาปรับปรุงให้ก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น โดยมุ่งเน้นและให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการเป็นส าคัญ  
ดังนั้นการแข่งขันเชิงธุรกิจในยุคโลกาภิวัตน์ซึ่งเป็นธุรกิจไร้พรมแดนเช่นปัจจุบันนี้ จึงมุ่งเน้นที่การ 
บริการ ด้วยเหตุผลที่ว่าการบริการที่เป็นเลิศย่อมสงผลดีทั้งในระยะสั้นและ ยังประโยชน์ในระยะยาว  
ธุรกิจที่มีคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศเท่านั้นจึงจะด ารงอยู่และเจริญก้าวหน้าอย่างยั่งยืนต่อไป ฉะนั้น
ส าหรับองค์กรธุรกิจบริการมีข้อที่ควรค านึงและมีหลักยึดถือปฏิบัติ ดังนี้คือ 

1. ให้บริการสอดคล้องตรงความต้องการของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจักต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยน าความต้องการของลูกค้าเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้จะเห็นว่า  
การให้บริการมีความเหมาะสมดีแล้วก็ตาม แต่ถ้าลูกค้าไม่สนใจหรือไม่ให้ความส าคัญการบริการนั้น  
ก็ย่อมไร้ค่า 

2. ให้บริการซึ่งท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ เพราะคุณภาพการบริการ คือ  
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก ดังนั้นการบริการจึงต้องมุ่งให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเป็นหลั ก 
ส าคัญในการประเมินผลการให้บริการคุณภาพ การบริการนั้นไม่ได้วัดจากปริมาณ แต่วัดจากความ  
พึงพอใจของลูกค้า หรือความตั้งใจของผู้ให้บริการเป็นส าคัญ 

3. ให้บริการโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การบริการที่สามารถสนองความต้องการ  
และความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด ก็คือการบริการที่มีการตรวจสอบความถูกต้อง เรียบร้อย  
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อบกพร่องหรือมีข้อผิดพลาดแม้เพียงเล็กน้อยก็ตามก็ยากที่จะท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

4. ให้บริการตามความเหมาะสมแก่สถานการณ์ การบริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตาม 
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนดย่อมเป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ 

                                                            
55 พิรุณ รัตนวนิช, คุณภาพบริการด้านสาธารณสุขส าหรับพยาบาล (ม.ป.ท.: 2543), 17. 
56 ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, “คุณภาพบริการ,”วารสารวิทยาการจัดการ 19 (มกราคม  

2544), 58. 
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นอกจากการให้บริการทันก าหนดเวลาแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า และสามารถ
ตอบสนองได้รวดเร็วก่อนก าหนดเวลาด้วย 

5. ให้บริการโดยไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น การบริการไม่ว่าในลักษณะใดก็ตาม 
ต้องพิจารณาอย่างรอบคอบและรอบด้านจะมุ่งแต่ผลประโยชน์ที่เกินแก่ลูกค้าและผู้ให้บริการเท่านั้น  
ไม่เป็นการเพียงพอ จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมโดยยึดหลักว่า  
ในการให้บริการพึงระมัดระวังว่าต้องไม่เกิดผลกระทบเสียหายแก่บุคคลอื่นด้วย57 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพบริการ คือ การจัดและส่งมอบบริการที่ดีและเหมาะสมให้กับ
ผู้ใช้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ การบริการที่สามารถสนอง
ความต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด ก็คือการบริการที่มีการตรวจสอบความถูกต้อง 
เรียบร้อย สมบูรณ์ ครบถ้วน เพราะหากมีข้อบกพร่องหรือมีข้อผิดพลาดแม้เพียงเล็กน้อยก็ตามก็ยาก 
ที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
 
การสร้างคุณภาพบริการ 

การให้บริการกับประชาชน อย่างมีประสิทธิภาพเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญส าหรับองค์กร
ธุรกิจ หน่วยงานและสถาบันต่าง ๆ หากธุรกิจใดสามารถผลิตสินค้าหรือจัดบริการที่ดีมีคุณภาพ 
ตอบสนองความต้องการหรือเป็นไปตามที่คาดหวัง ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจ  
ในบริการนั้น ๆ และกลับมาใช้บริการอีกในโอกาสต่อไป58 

การสร้างคุณภาพในการบริการต้องอาศัยส่วนประกอบต่าง ๆ ที่สัมพันธ์กันโดยเริ่มตั้งแต่ 
การเข้าใจถึงความจ าเป็นและความต้องการของลูกค้า รวมทั้งความคาดหวังและประสบการณ์ในการ 
ใช้บริการที่แตกต่างกันของลูกค้า เพื่อน ามาสร้างองค์ประกอบในการให้บริการและ จัดความสัมพันธ์  
ต่าง ๆ ให้เกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้น รวมทั้งสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับลูกค้า  
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้วก็จะมีการบอกกล่าวปากต่อปากและกลับมาใช้บริการอีก ส่งผลให้
ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพของบริการเกิดขึ้น59 

ศุภรัชต์ โชติกญาณ กล่าวถึง คุณลักษณะของผู้ให้บริการว่าถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการ
สร้างคุณภาพการบริการ ผู้ให้บริการที่ดีควรเป็นบุคคลที่มีลักษณะที่เป็นมิตร จริงใจ เอื้อเฟื้อ เอื้ออาทร  

                                                            
57 สมิต สัชณุกร, การต้อนรับและการบริการที่เป็นเลิศ (กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์สายธาร, 

2543), 173-174. 
58 ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, “คุณภาพบริการ,” วารสารวิทยาการจัดการ 19 (มกราคม  

2544): 59. 
59 เรื่องเดียวกัน, 60. 
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ซื่อสัตย์ สะอาด โปร่งใส รอบรู้ เชี่ยวชาญ ให้เกียรติผู้อื่น สุภาพ กระฉับกระเฉง คล่องแคล่ว เอาใจเขา 
มาใส่ใจเรา ไม่เลือกปฏิบัติ รับผิดชอบต่อหน้าที่ พร้อมที่จะได้รับการตรวจสอบ ยุติ ธรรม เสมอภาค  
คงเส้นคงวา ไม่ทุจริต ไม่ใช้อ านาจในทางที่ผิด60 

จินตนา บุญบงการ กล่าวว่า การบริการเป็นหน้าที่ของข้าราชการผู้ให้บริการต้องมี
จิตส านึกในการบริการอยู่ตลอดเวลา การบริการที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่อไปนี้ 

1. S-Smiling & Sympathy หมายถึง การยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอก 
เห็นใจต่อความล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

2. E-Early Response หมายถึง การตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการ 
อย่างรวดเร็วทันใจ โดยไม่ต้องให้เอ่ยปากเรียกร้อง 

3. R-Respectful หมายถึง การแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
4. V-Volunteeries manner หมายถึง การให้บริการที่ดีท าอย่างสมัครใจ เต็มใจท า 

ไม่ใช่ท างานอย่างเสียไม่ได้ 
5. I-Image Enhancing หมายถึง การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ ภาพลักษณ์ 

ขององค์กร 
6. C-Courtesy หมายถึง ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
7. E-Enthusiasm หมายถึง ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการ

มากกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 61 
พิสมัย ปโชติการ กล่าวว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี จะต้องมีลักษณะดังนี้ 
1. มีบุคลิกดี การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประณีต มีอุปนิสัยคล่องแคล่วว่องไว 

พร้อมที่จะปฏิบัติงาน ท าให้ผู้มาติดต่อเกิดความรู้สึกชื่นชมและประทับใจ 
2. มีอัธยาศัยอ่อนโยน สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส วาจาไพเราะ รู้จักส ารวมและเคารพผู้อื่น  

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อทุกคน มองโลกในแง่ดีอยู่เสมอ 
3. เฉลียวฉลาด รอบรู้ในงานส่วนต่าง ๆ เป็นอย่างดี ปฏิบัติงานอย่างมีระเบียบแบบแผน 

รับผิดชอบต่อหน้าที่ และมีจิตวิทยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจ า และท าให้ผู้มาติดต่อรู้สึกว่า  
เป็นคนส าคัญ 

                                                            
60 ภรัชต์ โชติกญาณ, การพัฒนาระบบบริการประชาชน (กรุงเทพฯ: บริษัทอาทิตย์โปร

ดักกรุ๊ป, 2545), 32. 
61 จินตนา บุญบงการ, การสร้างจิตส านึกการให้บริการประชาชนภาครัฐ (กรุงเทพฯ: 

บริษัท อาทิตย์โปรดัก กรุ๊ป จ ากัด, 2545), 39 - 45. 
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4. มีทัศนคติที่ดีต่องาน มีความเห็นใจพร้อมที่จะช่วยเหลือผู้อื่นรักงานบริการมีความอดทน 
ยินดีที่จะเรียนรู้งานอยู่เสมอ และสามารถอ านวยความสะดวกให้ผู้มาติดต่อมากที่สุด62 
 
องค์ประกอบที่สัมพันธ์กับคุณภาพการบรกิาร 

การบริการเป็นกระบวนการทางสังคมที่มีความเชื่อมโยงกันเป็นระบบโดยสามารถแยก
องค์ประกอบได้ดังนี ้

1. ผู้ให้บริการ (Provider) ได้แก่ ผู้ที่ท าการผลิตสินค้าบริการ ผู้จัดให้เกิดการบริการ 
และผู้น าเสนอสินค้าบริการ  

2. กระบวนการในการให้บริการ (Service) ได้แก่ กระบวนการหรือวิธีการ ให้การน าเสนอ
สินค้าบริการจากผู้ให้บริการไปสู่ผู้รับบริการ  

3. ผู้รับบริการ (Customer)ได้แก่ ผู้ที่มารับบริการที่ผู้ให้บริการจัดให้ โดยเข้าร่วม 
ในกระบวนการให้บริการ63 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ กล่าวถึงองค์ประกอบที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ ได้แก ่
1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่

ผู้รับบริการเป็นหลักส าคัญ โดยผู้ให้บริการต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระท า อย่างใด 
อย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ เพราะผู้ใช้บริการย่อมมีจุดมุ่งหมาย 
ของการมารับบริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น หากผู้ให้บริการสามารถ 
รู้เท่าทันหรือรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการและสามารถตอบสนองตรงตามความต้องการ  
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อบริการดังกล่าว 

2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (expectation) ผู้รับบริการมักมีความคาดหวังจาก
บริการ ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องส ารวจและรู้เกี่ยวกับความคาดหวัง และให้ผู้รับบริการเกิดความ 
พึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจ หากบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู่ ส่วนใหญ่ความคาดหวัง  
ของผู้ใช้มักอยู่ที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และการแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีของ  
ผู้ให้บริการ 

3. ความพร้อมในการให้บริการ (readiness) การที่ผู้ให้บริการพร้อมที่จะบริการในสิ่งที่
ผู้รับบริการต้องการ ภายในเวลาและในรูปแบบที่ต้องการ ย่อมท าให้เกิดประสิทธิภาพของบริการ  

                                                            
62 พิสมัย ปโชติการ, การบริการส่วนหน้าของโรงแรม (กรุงเทพฯ: บริษัท เอชเอ็นกรุ๊ป 

จ ากัด, 2538), 43 – 44. 
63 จิตตินันท์ เดชะคุปต์, ความรู้ เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาการบริการ  (นนทบุรี :  

ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546), 61. 
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หน่วยงานบริการหรือธุรกิจการบริการจึงจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมทั้งอุปกรณ์
เครื่องใช้ตา่ง ๆ มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาเพื่อสามารถสนองบริการได้อย่างทันใจ 

4. ความมีคุณค่าของบริการ (value) คือ การให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกค้า 
แสดงให้เห็นถึงความคุ้มค่าของบริการที่ได้รับคุณค่าของการบริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการ  
ได้รับและเกิดความรู้สึกประทับใจ 

5. ความสนใจต่อการให้บริการ (interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับ  
และทุกคนอย่างยุติธรรม หรือการให้บริการเท่าเทียมกันนับเป็นหลักการของการให้บริการที่ส าคัญ
ที่สุด ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องให้ความสนใจต่อผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกันและให้เกียรติ 
ลูกค้าตลอดเวลา 

6. ความมีไมตรีจิตในการให้บริการ (courtesy) ต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส 
ด้วยท่าทีสุภาพอ่อนโยน แสดงความเป็นมิตร รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการและสร้าง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นเป็นกันเองของผู้ให้บริการ จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดี
และประทับใจต่อบริการที่ด ี

7. ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ (efficiency) ขึ้นอยู่กับการบริการเป็นระบบ   
มีขั้นตอนที่ชัดเจน มีการก าหนดแผนในการให้บริการและการพัฒนายุทธวิธีการบริการ เพื่อให้บริการ 
มีคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ การสร้างประสิทธิภาพของการให้บริการ เริ่มต้นจากการวิเคราะห์วิจัย  
ความต้องการ ปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผู้รับบริการ เพ่ือน ามาก าหนดเป็นเป้าหมาย
ของการบริการรวมทั้งรูปแบบและปัจจัยพื้นฐานของการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการ 
ของผูร้ับบริการ64 

การบริการในฐานะที่เป็นสถาบันหนึ่งของสังคมย่อมได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ 
ของสังคม ในการก าหนดสถานะของตนเอง ปัจจัยที่เปลี่ยนแปลงไปไม่ว่าจะในทางเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง เทคโนโลยี ทั้งในระดับท้องถิ่น ระดับชาติหรือแม้แต่ระดับโลก ย่อมส่งผลกระทบต่อการ
ด าเนินการให้บริการของธุรกิจบริการ ดังนั้น จึงควรที่จะศึกษาและท าความเข้าใจถึงปัจจัยต่าง  ๆ  
ที่จะเกิดขึ้น ทั้งนี้ เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่อ่อนไหวต่อปัจจัยภายนอก อันเป็นผลมาจาก  
คุณลักษณะของบริการเอง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบริการ ได้แก่ 

1. ผู้ให้บริการ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลอย่างสูงต่อการบริการเนื่องจากจะต้องติดต่อกับ 
ผู้รับบริการโดยตรง หากผู้ให้บริการไม่อยู่ในสภาพที่พร้อมจะให้บริการ การบริการนั้นก็จะขาด
คุณภาพ มีผลท าให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจได ้

                                                            
64 จิตตินันท์ เดชะคุปต์, ความรู้ เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาการบริการ  (นนทบุรี :  

ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546), 62-63. 
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2. ผู้รับบริการ เป็นบุคคลที่มีความส าคัญอย่างมาก การท าความเข้าใจในตัวผู้รับบริการ 
จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ต้องให้ความสนใจว่าปัจจัยใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของ 
ผู้รับบริการนั้นซึ่งหากสามารถวิเคราะห์ได้อย่างเหมาะสมย่อมสามารถตอบสนองต่อความต้องการ  
ของผู้รับบริการได้ ซึ่งปัจจัยดังกล่าว ได้แก่ 

 2.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังเพื่อให้ตนเองเกิด 
ความพึงพอใจในการเลือกรับบริการนั้น และผู้ให้บริการจะต้องจัดให้เกิดสิ่งตามความคาดหวังนั้น เช่น  
การให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการแบบออนไลน์ การให้บริการที่มีความรับผิดชอบ การให้บริการ 
อย่างมีมารยาท เป็นต้น โดยมีการศึกษาจากสถาบันThe Energy Products and Service Association  
ประเทศสหรัฐอเมริกา ได้ศึกษาพบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังในการได้รับการบริการจาก 
ผู้ให้บริการในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 1) ผู้ให้บริการมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการ (pleasant attitude)  
นั่นคือผู้ให้บริการจะต้องมีความเต็มใจในการใช้บริการ มีอัธยาศัยและจริงใจในการให้บริการ มีความ 
รักในการท างานบริการนั้น ๆ 2) ผู้ให้บริการจะต้องให้ค าตอบที่ถูกต้องและมีความรับผิดชอบต่อ
ค าตอบนั้น (responsive and correct answer) เนื่องจากผู้รับบริการคาดหวัง ที่จะได้ความจริงจาก 
ผู้ให้บริการในประเด็นของข้อมูลตัวสินค้า หรือค าแนะน าต่าง ๆ ในการรับบริการนั้น ๆ ที่จะต้องมี 
ความชัดเจน ถูกต้องและผู้ให้บริการจะต้องมีความรับผิดชอบต่อค าพูดที่ได้กล่าวออกไปด้วย  
3) ผู้ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพที่ดี (well equipped) เป็นการคาดหวังที่จะได้ พบเห็นผู้ให้บริการแต่ง
กายเหมาะสมกับสถานการณ์มีบุคลิกภาพกิริยามารยาทที่ดีในการให้บริการ 4) ผู้ให้บริการมีทักษะ 
และการฝึกอบรมที่ดี (skills and training) เพื่อที่จะได้สามารถให้การบริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างมี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพไม่เกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ 5) ผู้ให้บริการต้องตรงต่อเวลา 
(punctuality) เนื่องจากเวลาเป็นสิ่งส าคัญในการรับบริการของผู้รับบริการเอง การไม่ตรงต่อเวลา  
ถือได้ว่าผู้ให้บริการขาดความจริงใจและขาดความซื่อสัตย์ต่อผู้รับบริการ 

 2.2 ปัจจัยทางจิตวิทยาของผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะมีความคาดหวังต่อการรับบริการ 
มากน้อยเพียงใด จะเกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการนั้นหรือไม่ ล้วนมีปัจจัยที่ส าคัญ ตัวหนึ่ง ได้แก่  
ปัจจัยทางจิตวิทยาซึ่งเป็นพื้นฐานของบุคคลนั้นเอง สามารถแยกได้เป็นหลายด้าน ได้แก่ 1) ความ 
ต้องการ (need) ผู้รับบริการย่อมมีความต้องการในการเลือกรับบริการที่สามารถตอบสนองต่อ 
ความต้องการของตนเองไม่ว่าจะเป็นในด้านร่างกาย จิตใจ 2) แรงจูงใจ (motivation) เป็นสิ่งที่ชักน า
ให้ผู้รับบริการเลือกที่จะรับบริการที่ตรงกับความต้องการของตนเองมากที่สุด โดยผู้รับบริการเอง  
จะเป็นผู้ก าหนดว่า ณ ขณะเวลานั้น สิ่งใดเป็นความต้องการของตนเอง และจะเกิดเป็นแรงจูงใจในการ
เลือกรับบริการ 3) การรับรู้ (perception) เป็นการรับรู้ของผู้รับบริการผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ  
หากผู้ประกอบการสามารถน าเสนอสินค้าบริการได้ดีผู้รับบริการสามารถรับรู้การบริการได้โดยตรง  
ผู้รับบริการนั้นก็จะสามารถประเมินการบริการนั้นได้ดีกว่า 4) การเรียนรู้ ( learning) เป็นการเรียนรู้ 
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ของผู้รับบริการเองต่อการบริการนั้น ๆ ในอดีตผ่านทางสื่อต่าง ๆ หรือจากประสบการณ์โดยตรง ย่อม
น าไปสู่ความคาดหวัง หรือแนวทางในการประเมินสินค้าบริการนั้นว่าจะมีคุณภาพที่ดีหรือไม่  
5) บุคลิกภาพ (personality) ผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีบุคลิกภาพแตกต่างกันสนใจและชื่นชอบ 
ต่อสิ่งต่าง ๆ ต่างกันไป ย่อมส่งผลต่อพฤติกรรมการรับบริการที่แตกต่างกัน 6) รูปแบบการด ารงชีวิต  
(life style) ผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีรูปแบบการด ารงชีวิตที่แตกต่างกัน ดังนั้นความโน้มเอียงในการ 
เลือกรับบริการย่อมแตกต่างกันไป 7) ความคิดต่อตนเอง (self-concept) ผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมี 
ความคิดต่อตนเองแตกต่างกัน บางคนต้องการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ย่อมต้องเลือกรับบริการที่ส่งเสริม
ภาพลักษณ์ของตนเองด้วย65 
 
คุณภาพในการบริการ 

การท างานหรือการให้บริการทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนจ าเป็นอย่างยิ่งจะต้อง  
เน้นที่คุณภาพในการให้บริการ ส าหรับในภาคราชการ หน่วยงานที่ไม่สามารถน าเสนอและส่งมอบ  
บริการที่ทัดเทียมกับหน่วยงานเดียวกันในพื้นที่อื่น หรือหน่วยงานอื่นในพื้นที่เดียวกัน ย่อมถูก 
ตรวจสอบและร้องเรียนโดยสาธารณะ ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นหัวใจของ 
การท างานในทุกหน่วยงาน66 ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดที่จะท าให้การปรับปรุงให้บริการภาครัฐประสบ 
ความส าเร็จได้ คือ การมีทรัพยากรมนุษย์ที่มีจิตส านึกในการให้บริการและปรารถนาที่จะปรับปรุง
บริการภาครัฐ ทั้งนี้เนื่องจากการบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก 
ผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจนแต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ  
และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอื้ออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตส านึกในการให้บริการ 
จึงเป็นกุญแจส าคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ ซึ่งหน่วยงานที่จะให้บริการที่ เป็นเลิศได้  
จะมีคุณลักษณะข้อใดข้อหนึ่งหรือหลายข้อดังต่อไปน้ี 

1. ระบบข้าราชการสัมพันธ์ที่ดี ข้าราชการระดับผู้เป็นผู้บริการสูงสุดในหน่วยงานต้องมี
ความเชื่อว่า “การให้บริการที่ดีกว่าย่อมมาจากข้าราชการผู้ให้บริการที่ดีกว่า และการมีระบบ 
ข้าราชการสัมพันธ์ที่ดีกว่า” 

                                                            
65 จิตตินันท์ เดชะคุปต์, ความรู้ เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาการบริการ  (นนทบุรี :  

ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546), 65-66. 
66 สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน, การบริการประชาชนสู่ความเป็นเลิศ (นนทบุรี:  

สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน, 2545), 43. 
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2. หน่วยงานมีการรณรงค์และปลูกฝังจิตส านึกต่อการให้บริการที่ดีเยี่ยมแก่ประชาชน 
มีการฝึกอบรมและท าความเข้าใจอย่างถ่องแท้กับข้าราชการทุกคนว่า “การให้บริการคืองานของ
ราชการ” พร้อมทั้งช้ีแจงให้เข้าใจถึงเหตุผลและความส าคัญ 

3. มีการพัฒนาและปรับปรุงระบบบริหารเพื่อเอื้อให้ข้าราชการทุกคน โดยเฉพาะบุคลากร
ที่สัมพันธ์ประชาชนโดยตรงให้สามารถปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่ก าหนดได้อย่างราบรื่น 

4. หน่วยงานเหล่านี้ตระหนักว่าปฏิบัติการใด ๆ ที่เกิดขึ้นในหน่วยงานมีผลกระทบต่องาน
บริการประชาชนเสมอ ดังนั้น จึงต้องมีระบบเกื้อหนุนกันภายในองค์กรอย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ
เพื่อมิให้จุดด้อยใด ๆ มาท าให้การบริการมีปัญหา 

5. หน่วยงานเหล่านี้สามารถบริหารระบบงาน เพื่อให้มาตรฐานการให้บริการที่วางให้สูง
น้ันเป็นความจริงได้ คือสามารถเปลี่ยนแนวความคิดนั้นให้เป็นพฤติกรรมที่จับต้องได้จริง ๆ  

6. มีการฝึกอบรมให้ทั้งระดับหัวหน้างานและผู้ปฏิบัติงาน ให้สามารถธ ารงรักษามาตรฐาน
งานบริการของตนเองได ้

7. มีการก าหนดบทบาทเจ้าหน้าที่และความรับผิดชอบอย่างชัดเจน ทั้งในระดับ
ผู้บังคับบัญชา หัวหน้างานทุกระดับ ให้มีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อการส่งเสริม ให้มีการปรับปรุง
มาตรฐานการบริการให้ดียิ่งขึ้นอยู่ตลอดเวลา 

8. มีระบบการจูงใจและให้ก าลังใจแก่ข้าราชการที่ให้บริการได้ดีเด่น อาจมีการประกาศ 
เกียรติคุณ และให้รางวัลตอบแทนอยู่เสมอ เพื่อให้แต่ละคนมีก าลังใจยึดมั่น อยู่กับการให้บริการที่ดี
เลิศตลอดไป 

9. มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณ นั่นคือ วัดออกมาได้เป็นตัวเลข 
เช่น ความเร็วเป็นนาที การประหยัดเป็นจ านวนเงิน เพื่อประเมินความเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ
ของการบริการ ซึ่งเป็นสิ่งท ายากแต่หากพยายามหาหลักเกณฑ์ก็อาจท าได้ 

10. มีกลไกภายในองค์กรที่ช่วยเกื้อหนุนให้เกิดค่านิยมด้านการให้บริการที่ดี อาจเป็น
ค่านิยมอย่างจริงใจของผู้บังคับบัญชาระดับสูงทุก ๆ ระดับท าให้งานบริการพัฒนาต่อไป67 
 
การประเมินคุณภาพการบรกิาร 

การประเมินเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เมื่อต้องมีการตัดสินใจหรือต้องการ 
พิจารณาว่า สิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นมีคุณค่าหรือไม่ ซึ่งการประเมินจะประกอบด้วยการเปรียบเทียบ  
“สิ่งที่เป็นอยู่” กับ “สิ่งที่ควรจะเป็น” และถือว่าการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึกหัดของการวินิจฉัย 

                                                            
67 สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน, การบริการประชาชนสู่ความเป็นเลิศ (นนทบุรี:  

สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน, 2545), 43-44. 
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ตัดสิน การประเมินจึงต้องมีหลักหรือกระบวนการเพื่อช่วยให้การตัดสินใจมีความเหมาะสม ถูกต้อง 
และสอดคล้องกับความเป็นจริง โดยรวบรวมข้อมูลอย่างเป็นระบบจากกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา แล้วจึงน า
ข้อมูลมาวิเคราะห์ในเชิงปริมาณ พร้อมกับเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ตั้งไว้ และหาข้อสรุปที่ดีที่สุด 
เพื่อการบรรลุผลส าเร็จของการด าเนินงาน68 วัตถุประสงค์การประเมินคุณภาพบริการมีดังนี้ 

1. เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล โดยข้อมูลที่ เก็บรวบรวมอาจจะอยู่ในเชิงคุณภาพ หรือ 
เชิงปริมาณ และการเก็บข้อมูลอาจท าได้ทั้งโดยตรงหรือโดยอ้อมก็ได้ ข้อมูลเหล่านี้เมื่อฝ่ายบริหาร
วิเคราะห์วินิจฉัยแล้ว จะเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจด าเนินการต่าง ๆ ต่อไป เช่น ใช้เป็นข้อมูล 
ในการวางแผนนโยบาย กลยุทธ์ แผนการด าเนินการต่าง ๆ ขององค์กร 

2. เพื่อก าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการต่าง ๆ อันจะน าไปสู่การปรับปรุงและการพัฒนา 
การให้บริการ การวิเคราะห์การประเมินคุณภาพของบริการควรท าให้ครบตามวงจร การให้บริการ 
โดยพิจารณาองค์ประกอบย่อย ๆ ของบริการแต่ละด้าน ได้แก่ การวางแผนเพื่อการให้บริการ  
การประสานงาน การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสม ความพอเพียงและเหมาะสมของอุปกรณ์  
สถานที่ตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาของการให้บริการ เวลาที่ให้รอ และอื่น ๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณภาพตามที่คาดหวังและคุณภาพตามที่ได้รับจริงของบริการ คุณภาพที่อยู่ระดับสูง 
ได้มาตรฐานหรือระดับปานกลาง ถือได้ว่าผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ส่วนคุณภาพที่ผู้ใช้บริการ  
เกิดความไม่พึงพอใจต้องมีการปรับปรุง 

3. เพื่อตัดสินใจ เชิงการบริหารงานบริการโดยประเมินจุดเด่น จุดด้อย โอกาสและปัญหา
ของการบริการ ด้วยข้อมูลที่ได้จากการศึกษาประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการซึ่งจะช่วยให้
ผู้บริหารน าไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งได้ 

4. เพื่อตรวจสอบสมมติฐานอันเป็นการพัฒนาความรู้ความเข้าใจเพื่อก าหนดอธิบาย และ
ควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการบริการ เช่น หากองค์กรสนใจว่าผู้ให้บริการที่มีวัฒนธรรมที่แตกต่าง
กันจะมีลักษณะการให้บริการอย่างไร หรือมีผลต่อคุณภาพให้บริการอย่างไร อาจศึกษาวิจัยโดยดูจาก
ความเอาใจใส่ดูแล การท างานเป็นทีม ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้กับผู้ให้บริการและความรวดเร็ว 
ของการให้บริการ เป็นต้น69  

การประเมินคุณภาพในการบริการนั้นจะต้องพิจารณาอย่างรอบคอบเพื่อให้ได้ผลการ 
ประเมินที่ถูกต้องและสะท้อนถึงคุณภาพการบริการที่แท้จริง อันจะช่วยให้ตัดสินใจที่จะด าเนินกลยุทธ์ 
ในการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างคุ้มค่า แนวทางการประเมิน 
คุณภาพการบริการนั้นมีด้วยกัน 4 ประการ ได้แก ่

                                                            
68 อเนก สุวรรณบัณฑิต, จิตวิทยาการบริการ (กรุงเทพฯ: อดุลพัฒนกิจ, 2550), 278. 
69 เรื่องเดียวกัน, 282. 
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1. การประเมินจะต้องประเมินทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยอาจมองหาตัวชี้วัด 
ที่แสดงถึงประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน เช่น เวลา ทรัพยากรที่ใช้ 
และพิจารณาประสิทธิผลของการบริการออกมาในรูปแบบของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปริมาณ  
ผู้มารับบริการ สุดท้ายก็คือผลก าไร (Return of Investment) โดยการประเมินจะต้องท าการประเมิน
ทั้งในระยะสั้นและในระยะยาวเพื่อการก าหนดกลยุทธ์ในการจัดการต่อไปได ้

2. แยกพิจารณาประเมินออกเป็นส่วน ๆ ว่าต้องการประเมินส่วนใดจะประเมินอะไร 
ระดับไหน เพื่อให้ได้ข้อมูลในแต่ละส่วน จากนั้นจึงน าผลการประเมินทั้งหมดมาพิจารณาร่วมกันเพ่ือให้
เห็นภาพรวมทั้งหมดของการบริการว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด ส่วนใดที่ขาดประสิทธิภาพหรือ 
ท าให้คุณภาพในการให้บริการต่อไป เช่น การพิจารณาแยกออกเป็นระดับปฏิบัติการและระดับบริหาร 
หรือการแยกประเมินออกเป็นแผนกต่าง ๆ เช่น ประชาสัมพันธ์ แผนกดูแลลูกค้า แผนกการตลาด 
หรือแยกตามส่วนของผลงานที่ต้องใช้การประสานงานของหลายหน่วยงานขององค์การร่วมกัน  
เพื่อพิจารณาประสิทธิภาพของระบบ เป็นต้น  

3. การประเมินจะต้องก าหนดเกณฑ์มาตรฐานในการประเมินนั้น ๆ ให้ตรงกัน โดยเกณฑ์
ที่ก าหนดจะต้องมีมาตรฐานและสามารถท าให้เกิดขึ้นได้ อาจเป็นก าหนดเป็นเกณฑ์ภายในของ
องค์การหรือใช้เกณฑ์ที่เป็นสากลก็ได้70 

ในการพัฒนาองค์การบริการเพื่อที่จะท าให้มีศักยภาพในการแข่งขันกับธุรกิจปัจจุบัน  
จนไปถึงระดับworld class จ าเป็นต้องมีการพัฒนาในหลายด้านด้วยกัน เช่น ภาวะผู้น า (leadership) 
การวางแผนกลยุทธ์  (strategic planning) สารสนเทศ (information technology) และอื่น ๆ  
แต่หนึ่งในปัจจัยที่ท าให้องค์การมีความโดดเด่นและเหนือคู่แข่งขันได้  คือ การจัดการกระบวนการ  
(process management) โดยน าเอาระบบการจัดการคุณภาพบริการ (service quality management)  
มาใช้ซึ่งจะท าให้องค์การมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและผูกพันกับองค์การ  
ยากที่คู่แข่งจะลอกเลียนแบบ 

ในการบริหารคุณภาพนั้นสามารถน ารูปแบบคุณภาพตามแนวความคิดของจูราน (Juran)  
ที่เรียกว่า “The Juran Trilogy” ประกอบด้วย 

1. การวางแผนคุณภาพ (quality planning) คือ กระบวนการเข้าใจถึงความต้องการของ
ลูกค้าและการออกแบบการท า งานในการให้บริการขององค์การเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า  
เป็นการก าหนดระบบคุณภาพบริการในภาพรวมขององค์การ และกระจายรายละเอียดลงไปยังส่วน
ปฏิบัติงาน โดยการก าหนดเป็นมาตรฐานให้กับผู้ปฏิบัติงานใช้ในการท างาน ก าหนดจุดควบคุม เช่น  
การออกแบบขั้นตอนการปฏิบัติงานตั้งแต่ลูกค้าขับรถเข้ามาที่ร้านอาหารจนทานอาหารเสร็จและ 

                                                            
70 เรื่องเดียวกัน, 260. 
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กลับออกไปพร้อมก าหนดจุดตรวจสอบและจุดควบคุม เช่น ความสะอาดของจาน โต๊ะ และห้องอาหาร 
การใช้เวลา การท าอาหาร และรสชาติของอาหาร เป็นต้น  

2. การควบคุมคุณภาพ (quality control) คือ การตรวจ ติดตามการปฏิบัติงานตาม 
มาตรฐานที่ออกแบบไว้ เพื่อไม่ให้เกิดข้อบกพร่องไปถึงลูกค้า เช่น ควบคุมเวลาไม่ให้ลูกค้ารออาหาร
นานเกิน 15 นาที หากเกิดปัญหาหรือข้อขัดข้อง ร้านอาหารก็มีแผนรองรับเพื่อปฏิบัติต่อลูกค้าได้ทันที  
ในการด าเนินการวางแผนคุณภาพ และการควบคุมคุณภาพ รวมเรียกว่าการประกันคุณภาพบริการ 
(service quality assurance) คือ การที่องค์การสร้างความเชื่อมั่นในระบบการท า งานว่าสามารถส่ง
มอบบริการให้กับลูกค้าได้ตามความต้องการทุกครั้ง โดยในการประกันคุณภาพบริการนี้องค์การ 
จะต้องวางแผนคุณภาพตลอดกระบวนการของธุรกิจ ตั้งแต่ปัจจัยรับเข้า ( input) กระบวนการ 
(process) และผลลัพธ์ (output) ต้องผ่านการตรวจสอบและสร้างความเชื่อมั่นในการด าเนินงาน 
ตลอดกระบวนการ ยกตัวอย่างเช่น งานรักษาความปลอดภัยที่ให้บริษัทภายนอกด าเนินการ บริษัท
ต้องมีระบบการตรวจสอบและติดตามการด าเนินงานของบริษัทนั้นเพื่อท าให้มั่นใจได้ว่าเมื่อลูกค้า  
เข้ามาในธุรกิจของเรา ทุกขั้นตอนที่ลูกค้าได้สัมผัสจะได้รับบริการตามที่ลูกค้าต้องการ  

3. การปรับปรุงคุณภาพ (quality improvement) คือ การยกระดับมาตรฐานการท างาน
ให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง จากเดิมที่มีแผนคุณภาพและมีมาตรฐานแล้ว องค์การสามารถท าการปรับปรุง
มาตรฐานให้สูงขึ้นได้โดยการจัดตั้งทีมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมการปรับปรุง
คุณภาพเพื่อสนองความต้องการของลูกค้าที่มีสูงขึ้นอยู่เสมอ71 

พาราซูรามาน (Parasuraman) กล่าวว่า การประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศัยมุมมอง 
ของลูกค้า ช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการทราบว่า ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความแตกต่างจากการรับรู้  
ของตนเองอย่างไร ผู้บริหารองค์กรอาจไม่รู้ว่าการให้บริการหนึ่ง  ๆ ควรมีลักษณะเช่นไร จึงจะ 
สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค และไม่รู้ว่าการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ควรเป็นอย่างไร  
จึงจะท าให้การบริการมีคุณภาพสูงขึ้น ดังนั้นผลจากการประเมินคุณภาพการบริการ จะให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์แก่องค์กรในด้านการบริการ การวางแผนกลยุทธ์ด้านการบริการ ตลอดจนการฝึกอบรม  
และพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ72 

พาราซูรามาน ไซทามและเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) การประเมิน 
คุณภาพการบริการโดยอาศัยมุมมองของลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ในการหาช่องว่างระหว่าง  

                                                            
71 Joseph Juran, Quality Control Handbook (New York: McGraw-Hill, 2010),  

194. 
 72 A. Parasuraman, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications  

for Future Research,” Journal of Marketing 49 (1988):14 - 15. 



 44 

 

ความคาดหวังและบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงจากการใช้บริการ ซึ่งจะท าให้สามารถน ามาพัฒนาบริการให้ 
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ เครื่องมือ SERVQUALได้มีการน ามาใช้ในการประเมินคุณภาพ 
บริการในแวดวงธุรกิจและบริการต่าง ๆ เช่น การธนาคาร โรงแรม ภัตตาคาร โรงงานอุตสาหกรรม 
โรงพยาบาล สถาบันการศึกษา ห้องสมุดและอื่น ๆ ซึ่งมีการก าหนดปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมิน  
คุณภาพบริการไว้ 10 ด้าน ดังนี้คือ 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการ
ให้บริการ ได้แก่ อาคารสถานที่ การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก การแต่งกายของ  
ผู้ให้บริการ เอกสารสิ่งพิมพ์ หรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร เปน็ต้น 

2. ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการได้ 
ตามค าสัญญาที่มีให้ไว้อย่างมีคุณภาพและมีความถูกต้อง 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ(Responsiveness) คือการแสดงออก 
ด้วยความเต็มใจที่มีให้ไว้อย่างมีคุณภาพและมีความถูกต้อง 

4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) คือ การมีความรู้ ทักษะและความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ 

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือ ความมีไมตรี มีความสุภาพ ให้เกียรติผู้อื่น มีความ
จริงใจและมีน้ าใจ ความเป็นมิตรและมีมนุษย์สัมพันธ ์

6. ความน่าเชื่อถือ(Credibility) คือ การสร้างความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ ความซื่อสัตย์ 
ในการให้บริการต่อผู้ใช้ รวมทั้งมีการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ผู้รับบริการ 

7. ความปลอดภัย (Security) คือ การสร้างความมั่นใจเพื่อให้เกิดความปลอดภัย   
โดยปราศจากอันตรายในการมาใช้บริการ และจากสถานการณ์ที่มีความเสี่ยงจากปัญหาต่าง ๆ 

8. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ การติดต่อเข้ารับบริการได้ด้วยความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ การให้ข้อมูลและข่าวสารแก่ผู้ใช้บริการ  

โดยสามารถสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 
10. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding of Customer) คือ ความพยายามค้นหาและ 

เข้าใจ ความต้องการของลูกค้า ให้ความส าคัญและสามารถตอบสนองความ ต้องการของลูกค้าได้ 
เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้าน ดังกล่าวนั้น สามารถวัดช่องว่างระหว่าง 

ความคาดหวังของผู้ใช้กับการได้รับบริการที่ส่งมอบ ซึ่งความคาดหวังของผู้รับบริการอาจมาจาก  
การบอกกล่าวปากต่อปาก จากความต้องการของแต่ละบุคคล จากประสบการณ์ที่ผ่านมาหรือจาก  
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การติดต่อสื่อสาร ซึ่งการประเมินคุณภาพจากความคาดหวังและบริการที่ได้รับตามเกณฑ์ที่ก าหนด 
จะท าให้ทราบถึงคุณภาพของบริการว่าอยู่ในระดับใด73 

ต่อมาในปี ค.ศ.1990 ทีมนักวิจัยชุดเดิมได้พัฒนาปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL โดยมี
การส ารวจการใช้เครื่องมือดังกล่าวในองค์กรธุรกิจที่มีการให้บริการแตกต่างกัน ได้แก่ ธุรกิจด้านการ
ซ่อมแซมและบ ารุงรักษา ธุรกิจการเงิน โทรศัพท์ทางไกล การรักษาความปลอดภัย และการบริการ
บัตรเครดิต ซึ่งการปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือ SERVQUAL ในครั้งนี้ได้ก าหนดปัจจัยหรือเกณฑ์ 
ในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ด้าน ดังนี ้

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท า
ให้ผู้ใช้รับความสะดวก ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วย 
ข้อค าถามที่เกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการเข้าใช้สะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มี
ความทันสมัย วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพด ี

2. ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาที่แจ้งไว้
ว่าจะให้บริการเกิดขึ้นและสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้อง และความสม่ าเสมอซึ่งประกอบด้วย  
ข้อค าถามที่เกี่ยวข้อง 5 ข้อได้แก่ เมื่อผู้ใช้มีปัญหาและสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจัง สามารถรับรู้ 
ถึงปัญหาของผู้ใช้อย่างถูกต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการตั้งแต่ครั้งแรก สามารถ
ให้บริการได้ตามที่แจ้งไว้ ให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว้ 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนา
ในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ และจัดหาบริการมาให้ตามที่ได้สัญญาตกลงไว้ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถาม
ที่เกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้ได้ตรง
ตามที่ต้องการ ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมีการแจ้งให้ผู้ใช้ทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการ
ให้บริการ 

4. ความไว้วางใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยน
ของผู้ให้บริการ การให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ และการสร้างให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ  
ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามที่เกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความรู้ที่จะตอบปัญหาได้ ผู้ให้บริการ
สามารถอธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยต่าง ๆ ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมที่สร้างให้เกิดความมั่นใจในการ
บริการ และผู้ให้บริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 

                                                            

 73 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Delivering 
Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation (New York: Free 
Press,1990), 23. 
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5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจผู้มารับบริการแต่ละคน 
และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการมาตอบสนองได้ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถาม ที่เกี่ยวข้อง  
5 ข้อ ได้แก่ ผู้ให้บริการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการผู้ให้บริการ  
เป็นกันเองกับผู้ใช้ ผู้ให้บริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้และผู้ให้บริการเข้าถึงความจ าเป็น  
ในการมาขอใช้บริการ 

ส าหรับเกณฑ์ใหม่ทั้ง 5 ด้านนี้ ได้รวมองค์ประกอบบางด้านที่มีความคล้ายกันของเกณฑ์
เดิมมาไว้ด้วยกัน ซึ่งด้านที่ยังคงใช้เหมือนเดิม มี 3 ด้าน คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ 
น่าเชื่อถือของบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ส่วนเกณฑ์ใหม่ด้านความ  
ไว้วางใจเป็นการรวมเกณฑ์เดิม 4 ด้านไว้ด้วยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ ความมีอัธยาศัย ความน่าเชื่อถือ  
และความปลอดภัย ส่วนด้านการเข้าถึงจิตใจได้รวมเกณฑ์เดิม 3 ด้านไว้ด้วยกัน คือ การเข้าถึงบริการ  
การติดต่อสื่อสาร และความเข้าใจลูกค้า74 

 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์

 
ความเป็นมาของมหาวิทยาลัยศลิปากร 

มหาวิทยาลัยศิลปากรเป็นสถาบันการศึกษา ระดับอุดมศึกษาของรัฐในสังกัด 
ทบวงมหาวิทยาลัย เดิมคือโรงเรียนประณีตศิลปกรรม สังกัดกรมศิลปากร เปิดสอนวิชาจิตรกรรม 
และประติมากรรมให้แก่ข้าราชการและนักเรียนในสมัยนั้นโดย ไม่เก็บค่าเล่าเรียน ศาสตราจารย์ศิลป์  
พีระศรี (เดิมชื่อ Corrado Feroci) ชาวอิตาเลียน เดินทางมารับราชการในประเทศไทยในรัชสมัย 
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6 เป็นผู้ก่อตั้งโรงเรียนแห่งนี้ขึ้นและได้เจริญเติบโต 
เป็นล าดับเรื่อยมา จนกระทั่งได้รับการยกฐานะขึ้นเป็น มหาวิทยาลัยศิลปากร เมื่อวันที่ 12 ตุลาคม 
พ.ศ. 2486 คณะจิตรกรรมและประติมากรรม ได้รับการจัดตั้งขึ้นเป็นคณะวิชาแรก (ปัจ จุบันคือ 
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์) ในปี พ.ศ. 2498 จัดตั้งคณะสถาปัตยกรรมไทย (ซึ่งต่อมา 
ได้ปรับหลักสูตรและเปลี่ยน ชื่อเป็นคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์) และคณะโบราณคดี หลังจากนั้น  
ได้จัดตั้งคณะมัณฑนศิลป์ ขึ้นในปีต่อมา 

                                                            

 74 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Delivering 
Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation (New York: Free 
Press, 1990), 25. 
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ปี พ.ศ. 2509 มหาวิทยาลัยศิลปากร มีนโยบายที่จะเปิดคณะวิชาและสาขาวิชาที่ 
หลากหลายขึ้น แต่เนื่องจากบริเวณพื้นที่ในวังท่าพระคับแคบมาก ไม่สามารถจะขยายพื้นที่ออกไปได้  
จึงได้ขยายเขตการศึกษาไปยังพระราชวังสนามจันทร์ จังหวัดนครปฐม โดยจัดตั้งคณะอักษรศาสตร์ 

พ.ศ. 2511 คณะศึกษาศาสตร์ พ.ศ. 2513 และคณะวิทยาศาสตร์ พ.ศ. 2515 ตามล าดับ  
หลังจากนั้น จัดตั้งคณะเภสัชศาสตร์ พ.ศ. 2529 คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม พ.ศ. 2535 และจัดตั้ง 
คณะดุริยางคศาสตร์ขึ้น เมื่อ พ.ศ. 2542 เพื่อให้เป็น มหาวิทยาลัยที่มีความสมบูรณ์ ทางด้านศิลปะ 
มากยิ่งขึ้น 

ปี พ.ศ. 2540 มหาวิทยาลัยศิลปากรได้ขยายเขตการศึกษาไปจัดตั้ง วิทยาเขตแห่งใหม่ 
ที่จังหวัดเพชรบุรี เพื่อกระจายการศึกษาไปสู่ภูมิภาค ใช้ชื่อว่า "วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี"  
จัดตั้งคณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยีการเกษตร ในปี พ.ศ. 2544 คณะวิทยาการจัดการ ในปี  
พ.ศ. 2545 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ในปี พ.ศ. 2546 และวิทยาลัยนานาชาติ ในปี  
พ.ศ. 2546 

ปรัชญา 
“ศิลป์และศาสตร์ สร้างสรรค์ชาติยั่งยืน” 

ปณิธาน 
“สร้างสรรค์ศิลปะ วิทยาการ และภูมิปัญญาเพื่อสังคม” 

วิสัยทัศน์ 
“ศิลปากรเป็นมหาวิทยาลัยชั้นน าแห่งการสร้างสรรค์” 

ค่านิยมหลัก 
T = Transparency มีความโปร่งใส  
E = Excellence มุ่งเน้นความเป็นเลิศ  
A = Amicability มีความเป็นกัลยาณมิตร  
M = Moral Courage มีความกล้าหาญทางจริยธรรม 

หน่วยงาน 
1. ส านักงานอธิการบดี 

1.1 กองกลาง 
1.2 กองการเจ้าหน้าที ่
1.3 กองคลัง 
1.4 กองงานวิทยาเขต 
1.5 กองบริการการศึกษา 
1.6 กองแผนงาน 



 48 

 

1.7 กองกิจการนักศึกษา 
1.8 กองบริการอาคารสถานที่และยานพาหนะ 
1.9 กองนิติการ 
1.10 ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษา 
1.11 ส านักงานวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุร ี
1.12 ส านักงานตรวจสอบภายใน 

2. คณะวิชา 
2.1 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์ 
2.2 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
2.3 คณะโบราณคด ี
2.4 คณะมัณฑนศิลป์ 
2.5 คณะอักษรศาสตร์ 
2.6 คณะศึกษาศาสตร์ 
2.7 คณะวิทยาศาสตร ์
2.8 คณะเภสัชศาสตร ์
2.9 คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
2.10 คณะดุริยางคศาสตร์ 
2.11 คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยีการเกษตร 
2.12 คณะวิทยาการจัดการ 
2.13 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
2.14 วิทยาลัยนานาชาต ิ
2.15 บัณฑิตวิทยาลัย 

3. ศูนย์/ส านัก/สถาบัน 
3.1 สถาบันวิจัยและพัฒนา 
3.2 ศูนย์คอมพิวเตอร์ 
3.3 ส านักหอสมุดกลาง 
3.4 หอศิลป์มหาวิทยาลัยศิลปากร 
3.5 ส านักบริการวิชาการ75 

                                                            
75 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์, เข้าถึงเมื่อ 1 พฤศจิกายน 

2557 เข้าถึงได้จาก http:// www.su.ac.th 
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กองกิจการนักศึกษา 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร ได้รับการจัดตั้งให้เป็นส่วนราชการระดับกอง 

ตามหนังสือทบวงมหาวิทยาลัยที่ ทม 0202/12933 ลงวันที่ 25 พฤษภาคม 2535 เพื่อให้เป็น  
หน่วยงานสนับสนุนการผลิตบัณฑิตที่มีความรู้คู่คุณธรรม มีสติปัญญาใฝ่การเรียนรู้ นึกคิดอย่างเป็น  
ระบบ มีจิตส านึกและศักยภาพในการสร้างงาน บุคลิกภาพดี มีความเป็นผู้น า ยึดมั่นในระบอบ 
ประชาธิปไตย มีวินัยรับผิดชอบต่อตนเองและเอื้ออาทรต่อสังคม ตระหนักในคุณค่าทรัพยากรและ  
ภูมิปัญญาท้องถิ่น สุขภาพดี มีความเป็นสากล โดยใช้กิจกรรมนักศึกษาเป็นสื่อ ในการสร้างสรรค์
ประสบการณ์และการเรียนรู้ รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อมตลอดจนบริการและสวัสดิการต่าง ๆ  
ให้นักศึกษาได้มีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน 

ปรัชญา 
ความเป็นหนึ่งของกันและกัน      รังสรรค์บัณฑิตพึงประสงค ์

ปณิธาน 
มุ่งเน้นคุณธรรมน าความรู้          วิวัฒน์สู่สภาพแวดล้อมพร้อมศึกษา 
องค์กรสร้างสรรค์พัฒนา            สร้างค่าภูมิปัญญาน าสังคม 

วิสัยทัศน์ 
เป็นองค์กรน าในการพัฒนานักศึกษาอย่างสร้างสรรค์ 

วัตถุประสงค์ 
1. จัดบริการและสวัสดิการต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน 
2. ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อพัฒนาการเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจาก

หลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน 
3. ศึกษาและจัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษาตามอัธยาศัย 
4. พัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตพึงประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย 

พันธกิจ 
1. เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ในการพัฒนางานกิจการนักศึกษาอย่างสร้างสรรค์ 
2. จัดบริการ สวัสดิการและสภาพแวดล้อมเพื่อพัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตพึง

ประสงค ์
3. การบริหารจัดการองค์กรด้วยหลักธรรมาภิบาล 
4. ส่งเสริม/พัฒนาการวิจัยด้านงานกิจการนักศึกษา 
5. พัฒนางานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ประเด็นยุทธศาสตร์กองกิจการนักศึกษา 
ประเด็นที ่ 1 ด้านบุคลากร ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพในงาน

กิจการนักศึกษา 
ประเด็นที ่ 2 ด้านนักศึกษา ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาศักยภาพนักศึกษาให้มีขีด

ความสามารถสูงสุด 
ประเด็นที ่ 3 ด้านการบริหารจัดการ ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนาระบบบริหารจัดการ

องค์กรอย่างยั่งยืน 
ประเด็นที ่ 4 ด้านการใช้ฐานข้อมูล ยุทธศาสตร์ที่  4 การพัฒนาการใช้ฐานข้อมูล

สารสนเทศเพื่อการบริหาร76 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
งานวิจัยในประเทศ 

นฤมล ขนอม สุธาสินี บุญญาพิทักษ์ และสุริยา เหมตะศิลปะ ได้ศึกษาการพัฒนาดัชนีและ 
เกณฑ์ประเมินสมรรถนะการปฏิบัติงานของพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยทักษิณ  
ประกอบด้วย 2 สมรรถนะ คือ 1) สมรรถนะหลัก และ 2) สมรรถนะตามต าแหน่ง โดยใช้เทคนิค  
เดลฟายจากผู้เชี่ยวชาญและคัดเลือกเฉพาะดัชนีเกณฑ์ประเมินที่ผ่านการพิจารณา ผลการวิจัยสรุปว่า  
ดัชนีและเกณฑ์ประเมินสมรรถนะการปฏิบัติงานของพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน  
มหาวิทยาลัยทักษิณ ได้แก่ ดัชนีและเกณฑ์ประเมินสมรรถนะตามต าแหน่ง สายงานเลขานุการและ  
บริหารทั่วไป 12 ดัชนี สายงานวิชาการพัสดุ 10 ดัชนี สายงานวิชาการเงินและบัญชี 8 ดัชนี สายงาน 
วิทยาการคอมพิวเตอร์ 9 ดัชนี สายงานโสตทัศนศึกษา 7 ดัชนี สายงานวิเคราะห์นโยบายและแผน  
12 ดัชนี และสายงานวิชาการศึกษา 11 ดัชนี โดยสมรรถนะหลัก 6 ดัชนี ได้แก่ การมุ่งผลสัมฤทธิ์  
การบริการที่ดี การพัฒนาตนเอง การท างานเป็นทีม การสื่อความ ความสามารถในการวางแผนและ  
การมีวิสัยทัศน์ ซึ่งสอดคล้องกับการก าหนดสมรรถนะหลักของข้าราชการพลเรือนไทย77 

                                                            
76 กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์. เข้าถึง

เมื่อ 1 พฤษภาคม 2559 เข้าถึงได้จาก http:// www.su.ac.th. 
77 นฤมล ขนอม สุธาสินี บุญญาพิทักษ์ และสุริยา เหมตะศิลปะ, “การพัฒนาดัชนีและ

เกณฑ์ประเมินสมรรถนะการปฏิบัติงานของพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุน” (วิทยานิพนธ์
การศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาการวิจัยและประเมิน มหาวิทยาลัยทักษิณ, 2552), ง. 



 51 

 

วิลัยภรณ์ แย้มสวน ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะในการปฏิบัติงานและความต้องการพัฒนา 
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสมรรถนะ 
ในการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงาน
เทศบาลจังหวัดสุโขทัย เปรียบเทียบสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะ  
ของผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย ศึกษาความต้องการพัฒนา
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย  
และเพื่อหาความสัมพันธ์ของความต้องการพัฒนาบุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะของผู้บริหาร 
และผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็นผู้บริหาร 
จ านวน 100 คน และผู้ปฏิบัติงานจ านวน 320 คน ที่สังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัย  
พบว่า 1) สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 5 ด้าน คือ ด้านมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
ของผู้ปฏิบัติงาน ด้านการบริการที่ดีของผู้ปฏิบัติงาน ด้านการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ  
ของผู้ปฏิบัติงานด้านจริยธรรมของผู้ปฏิบัติงาน และด้านความร่วมแรงร่วมใจของผู้ปฏิบัติงานตาม  
ทัศนะของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัยอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
2) สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 5 ด้าน ด้านมุ่งผลสัมฤทธิ์ของผู้ปฏิบัติงาน  
ด้านการบริการที่ดีของผู้ปฏิบัติงาน ด้านการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพของผู้ปฏิบัติงาน  
ด้านจริยธรรมของผู้ปฏิบัติงาน และด้านความร่วมแรงร่วมใจของผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะของผู้บริหาร 
และผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ที่ระดับ .05  3) ความต้องการพัฒนาบุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน 
ในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัยด้านความรู้ ความเข้าใจ ผู้บริหารต้องการให้บุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เรื่องการจัดท าแผนพัฒนาเทศบาลเป็นล าดับแรก ส่วนผู้ปฏิบัติงานต้องการให้  
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบในการปฏิบัติงานของเทศบาลเป็นล าดับแรก  
ด้านความสามารถและความช านาญในการปฏิบัติงานของเทศบาลจังหวัดสุโขทัย ผู้บริหารต้องการให้ 
ผู้ปฏิบัติงานมีความสามารถในการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องมือสื่อสารต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี  
เป็นล าดับแรก ส่วนผู้ปฏิบัติงาน ต้องการมีความสามารถปฏิบัติงานได้นอกเหนือจากมาตรฐานก าหนด
ต าแหน่งของตนเอง เป็นล าดับแรก ด้านเจตคติในการท างาน ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานต้องการให้ 
ผู้ปฏิบัติงานมีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานเป็นล าดับแรกเหมือนกัน และด้านรูปแบบวิธีการและ
กิจกรรมที่ใช้พัฒนาบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ผู้บริหารต้องการให้มีปฐมนิเทศบุคลากรใหม่ก่อนปฏิบัติงาน  
(กรณีบรรจุใหม่) ทุกครั้ง เป็นล าดับแรก ส่วนผู้ปฏิบัติงานต้องการเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานไปศึกษาดู
งานนอกสถานที่อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง เป็นล าดับแรก 4) ความสัมพันธ์ของความต้องการพัฒนา
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานตามทัศนะของผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย 
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ด้านความรู้ความเข้าใจ ผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงานมีความต้องการพัฒนาบุคลากรผู้ปฏิบัติงานไม่สัมพันธ์
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .0578 

ประภัสสร มีน้อย ได้ศึกษาเรื่อง การสร้างสมรรถนะหลักของบุคลากรสายสนับสนุน
วิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง จากกรอบคุณลักษณะของบุคลากรในส่วนราชการ 
ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะหลักของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการที่ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย  
ราชภัฏหมู่บ้านจอมบึงมี 13 ด้าน โดยเรียงล าดับความคิดเห็นที่สอดคล้องกันของกลุ่มผู้เชี่ยวชาญ 
ที่ตอบจากมากไปน้อย คือ 1) คุณธรรมจริยธรรม 2) การท างานให้บรรลุผลสัมฤทธิ์ 3) การมุ่งเน้นการ 
ให้บริการ 4) การท างานเป็นทีม 5) ความรับผิดชอบ 6) ความเป็นมืออาชีพ 7) ทักษะการใช้ความคิด 
8) ทักษะในการสื่อสาร 9) การบริหารทรัพยากรอย่างคุ้มค่า 10) ทักษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
11) การปรับตัวและความยืดหยุ่น 12) การด าเนินการเชิงรุกและการคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 13) ภาวะ 
ผู้น าซึ่งประกอบด้วยคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมทั้งหมด 88 รายการ เป็นคุณลักษณะเชิงพฤติกรรม 
ที่มีความจ าเป็นในการปฏิบัติงานระดับมากที่สุด จ านวน 45 รายการ และเป็นคุณลักษณะ 
เชิงพฤติกรรมที่มีความจ าเป็นในการปฏิบัติงานระดับมาก จ านวน 43 รายการ79 

นนทยา สร้อยพยอม ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางพัฒนาสมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของ 
ปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาสมรรถนะหลักการ
ปฏิบัติงานของปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร 2) เพื่อหาแนวทางพัฒนา
สมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร  ผู้วิจัย 
ได้ด าเนินการวิจัยโดยแบ่งเป็น 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 การศึกษาสมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของ 
ปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร กลุ่มตัวอย่างได้แก่ นายกองค์กรบริหารส่วนต าบล  
จ านวน 68 คน ปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบล จ านวน 68 คน สมาชิกสภาองค์กรบริหารส่วนต าบล  
จ านวน 255 คน พนักงานส่วนต าบล จ านวน 145 คน ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่บริการของ
องค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร  จ านวน 400 คน จากองค์กรบริหารส่วนต าบล 
ในจังหวัดก าแพงเพชร 68 แห่ง รวมทั้งสิ้น 936 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตอนที่ 2 แนวทาง 

                                                            
78 วิลัยภรณ์ แย้มสวน, “สมรรถนะในการปฏิบัติงานและความต้องการพัฒนาบุคลากร

ผู้ปฏิบัติงานในสังกัดส านักงานเทศบาลจังหวัดสุโขทัย” (วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาการบริหารและพัฒนาประชาคมเมืองและชนบท, มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์, 2552), ง. 

79 ประภัสสร มีน้อย , “การสร้างสมรรถนะหลักของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ
มหาวิทยาลัย ราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง” (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐ
และภาคเอกชน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2553), ง. 
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พัฒนาสมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร  
ผู้ให้ข้อมูลได้แก่ ผู้มีประสบการณ์ มีความรู้ความสามารถในด้านสมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของ 
ปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบล  จ านวน 17 คน เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ  
แบบสัมภาษณ์ วิเคราะห์และสรุปผลแนวทางพัฒนาสมรรถนะเป็นตารางแสดงค่าจ านวนและ 
ร้อยละ ผลการวิจัยพบว่า 1) สมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบล 
ในจังหวัดก าแพงเพชร ภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการ 
บริการที่ดีมีค่ามากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการมุ่งผลสัมฤทธิ์ ด้านจริยธรรม ด้านความร่วมแรงร่วมใจ 
และด้านการสั่งสมความเชี่ยวชาญตามล าดับ  2) แนวทางพัฒนาสมรรถนะหลักการปฏิบัติงาน 
ของปลัดองค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร มีดังนี้ ติดตามผลการปฏิบัติงานของตนเอง 
โดยเทียบเคียงกับเกณฑ์มาตรฐานและน ามาแก้ไขปรับปรุง  มีการจัดท าค าบรรยายลักษณะงาน 
ที่สะท้อนถึงบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบ จัดตั้งศูนย์บริการร่วมอย่างเป็นรูปธรรมในองค์กร 
เพื่อเป็นศูนย์กลางในการประสานงาน หรือสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพื่อให้การบริการเป็นไป 
ด้วยความรวดเร็ว พัฒนาตนเองให้สนใจใฝ่รู้ สั่งสมองค์ความรู้ใหม่ๆ  จากหน่วยงานอื่นที่ประสบ
ความส าเร็จมาปรับใช้ในองค์กรให้ปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลโดยยึดมั่นในมาตรฐานคุณธรรม
จริยธรรม มีคุณธรรมก ากับจิตใจ อุทิศตนเพื่อส่วนรวม สร้างจิตส านึกที่ดีในการปฏิบัติงานพร้อมทั้ง
ปรับแนวทัศนคติให้มองโลกในแง่ดี กล่าวถึงเพื่อนร่วมงานในเชิงสร้างสรรค์ ตระหนักในภาวะผู้น าเป็น
ผู้ประสานรอยร้าวในองค์กร และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นให้ลุล่วงไปด้วยด8ี0 

อมรพิมล พิทักษ์ ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต (ก าแพงแสน)  
กับคุณภาพชีวิตของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ผลการวิจัยพบว่า   
1) คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต (ก าแพงแสน)โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา  
เป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้านโดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความไว้วางใจ  
ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจ ตามล าดับ 2) คุณภาพชีวิตของนิสิต 
มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา  
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 3 ด้าน โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  
ด้านความสัมพันธ์ทางสังคม ด้านจิตใจ ด้านร่างกาย ตามล าดับ และอยู่ในระดับน้อย 1 ด้าน คือ  
ด้านสิ่งแวดล้อม 3) คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต (ก าแพงแสน) กับคุณภาพชีวิตของ 

                                                            
80 นนทยา สร้อยพยอม, “แนวทางพัฒนาสมรรถนะหลักการปฏิบัติงานของปลัดองค์กร

บริหารส่วนต าบลในจังหวัดก าแพงเพชร” (วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการ
ปกครองท้องถิ่น มหาวิทยาลัยราชภัฎก าแพงเพชร, 2554), ง. 
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นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ที่ระดับ .0581 

กนกวรรณ ขัดโพธิ์ ได้ศึกษาเรื่อง สมรรถนะในการปฏิบัติงานและความต้องการพัฒนา
สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า  
1) ผู้บริหารและบุคลากรสายสนับสนุน มีความคิดเห็นต่อสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร  
สายสนับสนุนในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) ผู้บริหารและบุคลากรสายสนับสนุน มีความคิดเห็นต่อ 
ความต้องการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า 1) ผู้บริหารและบุคลากรสายสนับสนุน มีความคิดเห็นต่อสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ  
บุคลากรสายสนับสนุนในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 2) ผู้บริหารและบุคลากร
สายสนับสนุน มีความคิดเห็นต่อความต้องการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรสาย
สนับสนุนในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ .05 3) ผู้บริหารที่ปฏิบัติงานต่างวิทยาเขตกัน 
มีความคิดเห็นต่อสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน  
แต่พบว่าบุคลากรสายสนับสนุนที่ปฏิบัติงานต่างวิทยาเขตกันมีความคิดเห็นต่อสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ  
4) ผู้บริหารที่ปฏิบัติงานต่างวิทยาเขตกันมีความคิดเห็นต่อความต้องการพัฒนาสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
แต่บุคลากรสายสนับสนุนที่ปฏิบัติงานต่างวิทยาเขตกันมีความคิดเห็นต่อความต้องการพัฒนา
สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนไม่แตกต่างกัน82 

นิพนธ์ เรืองหิรัญวนิช ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร ผลการวิจัยพบว่า 1) นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านหอพักนักศึกษา และด้านอนามัย 
รองลงมาคือ ด้านบริการและสวัสดิการนักศึกษา ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านกีฬาและ  
นันทนาการ 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

                                                            
81 อมรพิมล พิทักษ์, “คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต (ก าแพงแสน) กับคุณภาพ

ชีวิตของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน” (วิทยานิพนธ์ ปริญญาศึกษาศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2555), ง. 

82 กนกวรรณ ขัดโพธิ์, “สมรรถนะในการปฏิบัติงานและความต้องการพัฒนาสมรรถนะใน
การปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์” (ปริญญาศิลปศาสตรมหา
บัณฑิต สาขารัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 2556), ง. 
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จ าแนกตามคณะและวิทยาเขต พบว่า นักศึกษาศึกษาในคณะ และวิทยาเขตที่แตกต่างกัน มีความเห็น 
ต่อคุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากรแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ  
ทางสถิติที่ระดับ 0.0583 

 
งานวิจัยต่างประเทศ 

สนอจ และ ปีเตอร์แมนซ์ (Snoj and Petermanec) ได้ศึกษาถึงความส าคัญและระดับ 
ของคุณภาพบริการที่ได้รับจริงในห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะบริหารธุรกิจของ
มหาวิทยาลัย Maribor ประเทศสโลเวเนีย กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้ห้องสมุด ซึ่งเป็นอาจารย์นักศึกษา 
และบุคคลภายนอก จ านวน 393 คน โดยใช้แบบสอบถามทีป่รับจากเครื่องมือ SERVQUAL ประกอบด้วย 
ค าถามจ านวน 45 ข้อ ครอบคลุมองค์ประกอบของคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะ  
ทางกายภาพ ด้านอุปกรณ์และข้อมูลด้านทรัพยากรสารนิเทศ ด้านบริการสารนิเทศ และด้าน 
ผู้ให้บริการโดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ผลการวิจัยพบว่า ในองค์ประกอบด้าน ผู้ให้บริการ 
ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความเชี่ยวชาญ  
ความสามารถในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ ความไว้วางใจ และการแสดงออกกับผู้ใช้ ส าหรั บ 
ในองค์ประกอบด้านทรัพยากรสารนิเทศ และด้านอุปกรณ์และข้อมูล ข้อที่ผู้ใช้มีความคาดหวัง  
ในระดับมากที่สุด ได้แก่ จ านวนหนังสือมีเพียงพอ ความสะดวกในการเข้าถึงตัวเล่มของหนังสือ  
และวารสาร ทรัพยากรสารนิเทศมีความทันสมัย และความสะดวกในการส ารองหนังสือส าหรับระดับ 
ที่ได้รับจริง พบว่า คุณภาพบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงในระดับมากที่สุดมี 3 ข้อ ได้แก่ ข้อมูลมีการเชื่อมต่อ 
เครือข่ายกับห้องสมุดอื่น มีความสะดวกในการติดต่อกับผู้ให้บริการ และการสืบค้นข้อมูลจากรายการ
ออนไลน์ของห้องสมุด ส่วนองค์ประกอบที่ผู้ใช้ประเมินว่ามีความส าคัญมากที่สุดคือ ด้านผู้ให้บริการ 
และองค์ประกอบที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่ามีความส าคัญน้อยที่สุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ  
และด้านบริการสารนิเทศ84 

มารมอน (Marmon) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเรื่อง การก าหนดสมรรถนะหลักของผู้บริหารและ 
บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการจัดการศึกษาภายใต้ข้อก าหนดของส่วนกลาง เครื่องมือถูกพัฒนาขึ้น
โดยการแก้ไขตามค าแนะน าจากการประชุมความร่วมมือของบุคคลผู้เชี่ยวชาญระดับชาติ และน าไป 
ทดลองใช้อีกครั้ง เพื่อขอค าแนะน าในการจัดล าดับในการส ารวจระดับชาติ ผลการวิจัย  พบว่า  

                                                            
83 นิพนธ์ เรืองหิรัญวนิช, “คุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร” (ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 2560), ง. 
84 Boris Snoj and Zdenka Petermanec, “Let User Judge the Quality of Faculty 

Library Service,” New Library World 102, 9 (2001): 314-321. 
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สมรรถนะหลักส าหรับผู้บริหารและบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการจัดการศึกษาตามที่ก าหนดจ านวน  
18 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะด้านการบริหาร การรับบุคคล การแนะน าหลักสูตรทั่วไป หลักสูตร  
พิเศษ การหาเงินมาช่วยเหลือ การติดตามและประเมินผล การจัดท าของบประมาณ  สารสนเทศ 
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ภาวะผู้น า การมีวิสัยทัศน์ การจูงใจ การวางแผน การพัฒนาอาชีพ 
ความสัมพันธ์กับชุมชน การสรรหา การสอน และเทคโนโลย8ี5 

ลินเกนท์ (Lindgren) ได้ท าการวิจัยเรื่องหลักการส าหรับระบบการจัดการสมรรถนะ :  
การสังเคราะห์งานวิจัยเชิงปฏิบัติการ แม้ว่าจะมีบทความเกี่ยวกับการจ าแนกความต้องการ
ความสามารถที่จะเข้าร่วมในองค์การ ซึ่งจะได้พิจารณาบทบาทด้านเทคโนโลยี เพื่อจัดต าแหน่งที่อยู่  
การค้นคว้าวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาความสามารถที่เป็นตัวอย่างการท าปฏิกิริยาระหว่างการ
จัดการจัดการกับสมรรถนะระดับบุคคลและบทบาทของเทคโนโลยีในกระบวนการนี้ เช่น การจัดการ 
เกี่ยวกับประเทศ สวีเดนที่มีส่วนอยู่ด้วยในโครงการระยะเวลาด า เนินการวิจัยรวม 30 เดือน  
ประกอบด้วยตัวแปร 2 อย่าง รวมถึงวงจรการค้นคว้าวิจัย การกระท ายุทธศาสตร์ซึ่งรวบรวมข้อมูล
มากมายและการแทรกแซง นอกจากนี้ในการพัฒนาซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของหลักการพัฒนา ส าหรับ 
ค้นคว้าวิจัยครั้งนี้ได้ประเมินค่าตามกฎเกณฑ์และผังเกี่ยวกับการวิจัยด้านศาสนาอีกด้วย86 

เคนเนดี้  (Kennedy) ได้ท าการวิจัยการสร้างสมรรถนะพื้นฐานในการปฏิบัติงาน 
“Creating a Competency-based Workplace” สรุปว่า ความฉลาดและความสามารถของมนุษย์
จะท าให้องค์การไปสู่เป้าหมายที่ตั้งไว้ ความสามารถที่ลูกจ้างน ามาใช้ในการจัดงานท าให้งานเกิด 
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การขับเคลื่อนการท างานขององค์การต้องอาศัยความสามารถ 
ของคณะท างาน การจัดการโดยใช้ความสามารถและยุทธศาสตร์ทางธุรกิจ การก าจัดจุดอ่อนและ 
ก าจัดคู่แข่งขันเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จต้องอาศัยกระบวนการและความสามารถ กุญแจส าคัญส าหรับ
องค์การที่จะประสบผลส าเร็จจะต้องมีการวางแผน จัดบุคลากรให้ตรงกับความสามารถซึ่งต้องค านึงถึง 
มีวิธีการจัดการกับความสามารถอย่างไร จะจัดรูปแบบความสามารถเฉพาะได้อย่างไรให้เหมาะสม 
กับงาน และจะจัดการกับผลกระทบต่อความสามารถด้วยโปรแกรมอะไร87 

                                                            
85 D. H. Marmon, “Core competencies of professional service providers in 

Federally Funded education programs” (Ph.D. dissertation, The University of Tennessee, 
2002), 42-43. 

86 R. Lindgren. Design Principles for Competence Management Systems: A 
Synthesis of an Action Research Study 1, MIS Quarterly. Minneapolis: Sep, 2004. 

87  P. W. Kennedy. Creating a Competency – Based Workplace, Benefits 
Compensation Digest. Brookfield: Feb, 2005. 
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สรุป 
 

จากการศึกษาแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน สรุปได้ว่า ความส าเร็จหรือความล้มเหลว 
ขององค์กร และสิ่งที่ส าคัญประการหนึ่งในการน าพากองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ให้เป็นสถาบันอุดมศึกษาในระดับต้น ๆ ของประเทศคือ สมรรถนะ
ของบุคลากร ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยน าแนวคิดของแมคเคลแลนด์ (McClelland) ซึ่งได้แบ่ง
องค์ประกอบของสมรรถนะเป็น 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ความรู้ (knowledge) 2) ทักษะ (skill) 3) ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (self-concept) 4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (traits) และ 5) แรงจูงใจ 
และเจตคติ (motives and attitude) ส่วนแนวคิดคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดของ 
พาราซูรามาน ไซทาม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ประกอบด้วย 1) ลักษณะ 
ทางกายภาพ (tangibles) 2) ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) 3) การตอบสนองความต้องการ 
ของผู้รับบริการ(responsiveness) 4) ความไว้วางใจ (assurance) 5) การเข้าถึงจิตใจ (empathy)  
ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์และเป็นข้อมูลมาใช้ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริหารงาน 
บริการของกองกิจการนักศึกษา ส่งเสริมพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเพื่อให้สอดคล้องกับ 
ความต้องการและการพัฒนาคุณภาพชีวิตของนักศึกษามหาวิทยาลัยต่อไป 
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บทที่ 3 

การด าเนินการวิจัย 
 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบ 1) สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  2) คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะ 
ของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต  
พระราชวังสนามจันทร์ เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) ประชากรคือ นักศึกษา 
ชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จ านวน 2,586 คน เครื่องมือที่ใช้ 
ในการวิจัยคือ แบบสอบถามสมรรถนะบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ผู้วิจัยได้ก าหนดรายละเอียดขั้นตอน 
การด าเนินการวิจัยและระเบียบวิธีวิจัย ดังนี ้

 
ขั้นตอนการด าเนนิการวิจัย 

 
เพื่อเป็นแนวทางให้การด าเนินการวิจัยเป็นไปอย่างมีระบบและบรรลุจุดมุ่งหมายของ 

การวิจัยที่ก าหนดไว้ ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดขั้นตอนของการวิจัย ดังนี้ 
ขั้นตอนที่ 1 การจัดเตรียมโครงการวิจัย ผู้วิจัยศึกษาเอกสาร ต ารา บทความ ทฤษฎี 

ข้อมูล ต าราเรียน วารสาร เว็บไซต์ที่เกี่ยวข้อง รายงานการวิจัย วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องมาจัดท า 
โครงร่างงานวิจัยตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา น าเสนอโครงร่างงานวิจัยต่อภาควิชาการบริหาร
การศึกษาเพื่อขอความเห็นชอบและอนุมัติโครงร่างงานวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย 

ขั้นตอนที่ 2 การด าเนินงานตามโครงการวิจัย ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษา 
มาด าเนินการพัฒนาเครื่องมือวิจัยเพื่อเก็บข้อมูล ทดลอง ปรับปรุง พัฒนาเครื่องมือ แล้วน าเครื่องมือ 
ที่ใช้ในการวิจัยซึ่งได้รับการตรวจสอบคุณภาพโดยวิธีการหาความเชื่อมั่นแล้วไปเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด แล้วน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ วิเคราะห์ข้อมูล  
และแปลผลข้อมูล 

ขั้นตอนที่ 3 การรายงานการวิจัย ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ทางสถิติ 
มาสรุป เขียนร่างรายงานการวิจัยเสนอต่อคณะกรรมการผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์เพื่อตรวจสอบ  
ความถูกต้อง ปรับปรุงแก้ไขตามที่คณะกรรมการผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์เสนอแนะ แล้วจึง จัดท า 
เป็นรายงานการวิจัยฉบับสมบูรณ์เสนอต่อบัณฑิตวิทยาลัยเพื่อขออนุมัติจบการศึกษา 
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ระเบยีบวิธีการวิจัย 
 

เพื่อให้การวิจัยเป็นไปตามวัตถุประสงค์ ผู้วิจัยได้ก าหนดรายละเอียดเกี่ยวกับระเบียบ 
วิธีวิจัย ประกอบด้วย แผนแบบการวิจัย ประชากร กลุ่มตัวอย่างและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ตัวแปร 
ที่ศึกษา เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ 
ข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจัย มรีายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 
แผนแบบการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) มีแผนแบบการวิจัยแบบ
กลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียว ตรวจสอบสภาวการณ์ ไม่มีการทดลอง (the one shot, non-experimental 
case study design) ซึ่งเขียนเป็นแผนผัง (diagram) ได้ดังนี ้
 

 
 

เมื่อ R หมายถึง ตัวอย่างที่สุ่มมาศึกษา 
  X หมายถึง ตัวแปรที่ศึกษา 
  O หมายถึง ข้อมูลที่ได้จากการศึกษา 

 
ประชากร 

ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต 
พระราชวังสนามจันทร์ ประกอบด้วย คณะอักษรศาสตร์ คณะศึกษาศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์  
คณะเภสัชศาสตร ์คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอีุตสาหกรรม จ านวน 2,586 คน  
 
กลุ่มตัวอย่างและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

จากประชากร นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  
จ านวน 2,586 คน ผู้วิจัยใช้การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางประมาณการขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
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ของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie and Morgan)88 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 335 คน แล้วสุ่มตัวอย่าง
แบบแบ่งประเภท (stratified random sampling) และการเลือกโดยจ าแนกตามสัดส่วนคณะวิชา 
ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 

คณะ ประชากร กลุ่มตัวอยา่ง 
คณะอักษรศาสตร์ 679 88 
คณะศึกษาศาสตร์ 350 45 
คณะวิทยาศาสตร์ 474 62 
คณะเภสัชศาสตร ์ 162 21 
คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 921 119 

รวม 2,586 335 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วย ตัวแปรพื้นฐาน ตัวแปรต้น และตัวแปรตาม 
ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

1. ตัวแปรพื้นฐาน เป็นตัวแปรที่เกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย 

 1.1 เพศ จ าแนกเป็น เพศชาย เพศหญิง และเพศทางเลือก 
 1.2 อายุ 
 1.3 คณะวิชา จ าแนกเป็น คณะอักษรศาสตร์ คณะศึกษาศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ 

คณะเภสัชศาสตร ์และคณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 1.4 จ านวนครั้งที่ติดต่อกับกองกิจการนกัศึกษา 
2. ตัวแปรต้น (Xtot) เป็นตัวแปรต้นที่เกี่ยวกับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา 

ตามแนวคิดของแมคเคลแลนด์ (McClelland) ประกอบด้วย  
 2.1 ความรู้ (knowledge) (X1) หมายถึง บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้

ความสามารถ อันได้แก่ มีความรู้ที่จ าเป็นที่เกี่ยวข้องกับงานที่ต้องปฏิบัติ มีความรอบรู้เท่าทันกับ 

                                                            
88 Robert V. Krejcie, and Daryle W. Morgan, “Determining Sample Size for  

Research Activities,” Journal for Educational and Psychological Management  
(November, 1970), 608. 
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การเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็น มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบการปฏิบัติงาน มีความรู้ความเข้าใจ  
เกี่ยวกับลักษณะงาน มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีและการสื่อสารที่จ าเป็นในยุคปัจจุบัน  
เป็นต้น 

 2.2 ทักษะ (skill) (X2) หมายถึง บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความสามารถ  
มีความช านาญในงานของตน อันได้แก่ ทักษะทางคอมพิวเตอร์ ทักษะทางการถ่ายทอดความรู้  
ทักษะทางการให้ค าปรึกษาแนะแนว ทักษะในการสื่อสาร ทักษะในการพูดในที่ชุมชน ทักษะการท างาน
ร่วมกับผู้อื่น เป็นต้น 

 2.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (self–concept) (X3) หมายถึง บุคลากรกอง
กิจการนักศึกษามีเจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของตนที่ดีอันจะส่งผลให้ 
การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพอย่างสูงสุด เช่น มีความมั่นใจในตัวเอง มีความภาคภูมิในในตนเอง  
การรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า มีความเคารพและให้เกียรติผู้อื่น เป็นต้น 

 2.4 บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (traits) (X4) หมายถึง บุคลากรกองกิจการ 
นักศึกษามีลักษณะที่ เป็นบุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล อันจะส่งผลให้การปฏิบัติงาน 
มีประสิทธิภาพอย่างสูงสุด เช่น เป็นคนที่น่าเชื่อถือ มีบุคลิกภาพที่ไว้วางใจได้ มองโลกในแง่ดี  
มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ มีความอดทน เป็นต้น 

 2.5 แรงจูงใจ เจตคติ (motive/attitude) (X5) หมายถึง บุคลากรกองกิจการ
นักศึกษามีแรงจูงใจซึ่งท าให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมายหรือมุ่งสู่ความส าเร็จ มีความ
ตั้งใจในการปฏิบัติงาน มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย มีความรับผิดชอบต่อ
งานที่ได้รับมอบหมาย มีความทุ่มเทในการท างานเพ่ือส่วนรวม มีความเสียสละและอุทิศตน เป็นต้น 

3. ตัวแปรตาม (Ytot) เป็นตัวแปรเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา
ตามแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทาม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeitham and Berry) ประกอบด้วย 

 3.1 ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) (y1) หมายถึง ลักษณะโดยทั่วไปของกอง
กิจการนักศึกษา ได้แก่ มีสถานที่ตั้งที่ความเหมาะสมกับการมาติดต่อขอรับบริการ การจัดบริเวณ
สะดวกต่อผู้ใช้บริการ มีผู้ให้บริการ/เจ้าหน้าที่เพียงพอ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัย  
และอยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน 

 3.2 ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) (y2) หมายถึง กองกิจการนักศึกษา 
สามารถกระท าตามสัญญาที่แจ้งไว้ว่าจะให้บริการเกิดขึ้น และสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้อง และ
ความสม่ าเสมอ ประกอบด้วย สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้ใช้บริการอย่างถูกต้อง สามารถแก้ปัญหา
ของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ สามารถให้บริการ 
ได้ตามขั้นตอนที่แจ้งไว้ และสามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว้ 
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 3.3 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (responsiveness) (y3) หมายถึง  
กองกิจการนักศึกษาสามารถช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้ตามความปรารถนาในการ ได้แก่ มีความ  
กระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้ตรงตามที่ต้องการ ให้บริการ
ด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว มีการแจ้งให้ผู้ ใช้บริการทราบทุกครั้ งเกี่ยวกับการให้บริการ  
และให้บริการจนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 3.4 ความไว้วางใจ (assurance) (y4) หมายถึง กองกิจการนักศึกษามีความสามารถ 
ในการให้บริการ ได้แก่ บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความรู้ที่จะตอบปัญหาได้ สามารถอธิบาย 
ให้เข้าใจในข้อสงสัยต่าง ๆ ได้ มีพฤติกรรมที่สร้างให้เกิดความมั่นใจในการบริการ มีกริยามารยาท
สุภาพ และแสดงออกถึงความเป็นมิตร 

 3.5 การเข้าถึงจิตใจ (empathy) (y5) หมายถึง กองกิจการนักศึกษามีความสามารถ 
ในการให้บริการด้วยความเป็นห่วงและสนใจ มีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมา 
ตอบสนองได้ ได้แก่ บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาแสดงออกถึงการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ มีความ 
เต็มใจในการให้บริการ แสดงออกถึงความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการ มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผู้ใช้บริการ และเข้าใจถึงความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการ 
 
เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถามสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ 
การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จ านวน  
1 ฉบับ แบ่งออกเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดังนี ้

ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษาตามแนวคิดของ 

แมคเคลแลนด์ (McClelland) 
ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาตามแนวคิดของ

พาราซูรามาน ไซทาม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) 
ส าหรับแบบสอบถามในตอนที่ 2 และตอนที่ 3 มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า  

5 ระดับ ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert’s five rating scale)89 มีความหมายและค่าน้ าหนักดังนี้  
  

                                                            
89 Rensis Likert, New Pattern of Management (New York: McGraw – Hill Book 

Compeny, 1992), 74. 
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ระดับ 1 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
อยู่ในระดับน้อยที่สุด ให้มีค่าน้ าหนักเท่ากับ 1 คะแนน 

ระดับ 2 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
อยู่ในระดับน้อย ให้มีค่าน้ าหนักเท่ากับ 2 คะแนน 

ระดับ 3 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
อยู่ในระดับปานกลาง ให้มีค่าน้ าหนักเท่ากับ 3 คะแนน 

ระดับ 4 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
อยู่ในระดับมาก ให้มีค่าน้ าหนักเท่ากับ 4 คะแนน 

ระดับ 5 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
อยู่ในระดับมากที่สุด ให้มีค่าน้ าหนักเท่ากับ 5 คะแนน 

 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่เป็นแบบสอบถามขึ้นตามนิยามตัวแปรที่ได้
ศึกษา โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานดังนี ้

1. น าผลการศึกษาตามนิยามของตัวแปรมาสร้างและพัฒนาเครื่องมือ โดยขอค าแนะน า 
จากอาจารย์ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ ์

2. ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ของแบบสอบถาม โดยน า 
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 คน พิจารณาความสอดคล้องของเนื้อหา 
กับนิยามตัวแปรที่ศึกษาด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้องโดยใช้เทคนิค  IOC (Index of Item 
Objective Congruence)  

3. น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (try out) นักศึกษามหาวิทยาลัย 
ศิลปากรวิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 

4. น าคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามกลับมาหาค่าความเที่ยง (reliability) ตามวิธีของ 

ครอนบาค (Cronbach)90 โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา (α-coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่น 
ทั้งฉบับเท่ากับ 0.992 
  

                                                            
90 Lee J. Cronbach, Essentials of Psychological Testing, 3rd ed. (New York: 

Harper and Row Publisher, 1974), 161. 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. ผู้วิจัยท าบันทึกถึงบัณฑิตวิทยาลัยผ่านภาควิชาการบริหารการศึกษาเพื่อท าหนังสือ 

ขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
2. ผู้วจิัยท าการเก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง รับกลับคืนมา 277 ฉบับ 

 
การวิเคราะหข์้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยในครั้งนี้ เมื่อได้รับแบบสอบถามคืนแล้ว ผู้วิจัยด าเนินการ 
ดังนี้ 

1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
2. จัดเรียงข้อมูลและลงรหัส 
3. วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป 

 
สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

เพื่อให้การวิเคราะห์ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย จึงได้วิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ
ขั้นตอนโดยใช้ค่าสถิติ ดังนี้ 

1. วิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ คณะวิชา โดยใช้
ค่าความถี่ (frequency) (f) และหาค่าร้อยละ (percentage) (%) 

2. วิเคราะห์สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
ใช้ค่ามัชฌิมเลขคณิต (arithmetic mean) ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) (SD)  
โดยพิจารณาค่ามัชฌิมเลขคณิตของคะแนนที่ ได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้ ให้ข้อมูล  
แล้วเปรียบเทียบกับเกณฑ์ตามแนวคิดของเบสท์ (Best)91 มีรายละเอียดดังนี ้

 1.00 – 1.49 แสดงว่า สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 1.50 – 2.49 แสดงว่า สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา อยู่ในระดับน้อย 

 2.50 – 3.49 แสดงว่า สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา อยู่ในระดับปานกลาง 

                                                            
91 John W. best. Research in Education (Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice  

Hall Inc., 1970), 190. 
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 3.50 – 4.49 แสดงว่า สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา อยู่ในระดับมาก 

 4.50 – 5.00 แสดงว่า สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา อยู่ในระดับมากทีสุ่ด 

3. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ใช้ค่าสัมประสิทธิ์ 
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product-moment Correlation Coefficient) 
 

สรุป 
 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบ 1) สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  2) คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะ 
ของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต 
พระราชวังสนามจันทร์ เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) ประชากรคือ นักศึกษาชั้น 
ปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จ านวน 2,586 คน ผู้วิจัยใชก้ารก าหนด 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางประมาณขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie and  
Morgan)92 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 335 คน แล้วเลือกตัวอย่างตามโอกาสทางสถิติ (probability 
sampling) โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งประเภท (stratified random sampling) และการเลือกโดย 
จ าแนกตามสัดส่วนคณะวิชา เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามสมรรถนะของบุคลากรกับ
คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  
สถิติที่ใช้ในการวิจัยคือ ค่าความถี่ (frequency) (f) ค่าร้อยละ(percentage) (%) ค่ามัชฌิมเลขคณิต  
(arithmetic mean) ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) (SD) และค่าสัมประสิทธิ์ 
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product – moment Correlation Coefficient)  

 

                                                            
92 Robert V. Krejcie, and Daryle W. Morgan, “Determining Sample Size for 

Research Activities,” Journal for Educational and Psychological Management 
(November, 1970), 608. 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบ 1) สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 2) คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 3)  ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของ 
บุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง  
สนามจันทร์ ประชากรคือ นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
จ านวน 2,586 คน กลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง 
สนามจันทร์ จ านวน 335 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามสมรรถนะของบุคลากร 
กองกิจการนักศึกษาและคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต 
พระราชวังสนามจันทร์ ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามคืนจ านวน 277 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 82.69  
เมื่อได้ข้อมูลจากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ข้อมูลและเสนอผลการวิเคราะห์ โดยใช้ตารางประกอบ 
ค าบรรยาย จ าแนกออกเป็น 4 ตอน ดังต่อไปน้ี 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ 

การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์ 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อายุ คณะ จ านวนครั้งที่ติดต่อกับ 
กองกิจการนักศึกษา หน่วยงานของกองกิจการนักศึกษาที่เข้ารับบริการ โดยหาความถี่ (frequency)  
และร้อยละ (percentage) ดังรายละเอียดในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
     เพศทางเลอืก 

 
87 
174 
16 

 
31.40 
62.82 
5.78 

รวม 277 100.00 
2. อายุ 
     18-19 ปี 
     19-20 ปี 
     มากกว่า 20 ปี ขึ้นไป 

 
40 
206 
31 

 
14.44 
74.37 
11.19 

รวม 277 100.00 
3. คณะ 
     คณะอักษรศาสตร ์
     คณะศกึษาศาสตร ์
     คณะวิทยาศาสตร ์
     คณะเภสัชศาสตร ์
     คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม     

 
70 
40 
55 
17 
95 

 
25.27 
14.44 
19.85 
6.14 
34.30 

รวม 277 100.00 
4. จ านวนครั้งที่ติดต่อกับกองกิจการนักศึกษา 
     จ านวน 1-2 ครั้ง 
     จ านวน 3-4 ครั้ง 
     จ านวนมากกว่า 5 ครั้ง 

 
167 
89 
21 

 
60.29 
32.13 
7.58 

รวม 277 100.00 
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ตารางที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

สถานภาพ จ านวน (ครั้ง) ร้อยละ 

5. หน่วยงานของกองกิจการนักศึกษาที่เข้ารับบริการ 
      หน่วยกิจกรรมนักศึกษา 
      หน่วยหอพักนักศึกษา 
      หน่วยแนะแนว 
      หน่วยอนามัย 
      หน่วยวินัยนักศึกษา 
      หน่วยกีฬาและนันทนาการ       
      หน่วยเทคโนโลยีและสารสนเทศ / ผอ่นผันการเกณฑ์ทหาร 
      หน่วยบ ารุงสาธารณูปโภค 
      หน่วยบริการและสวัสดกิารนักศึกษา ทุน / กยศ.       
      หน่วยการเงินและพัสด ุ
      หน่วยงานอ่ืน ๆ  

 
144 
97 
14 
20 
18 
44 
22 
7 
58 
52 
4 

 
30.00 
20.21 
2.92 
4.17 
3.75 
9.17 
4.58 
1.46 
12.08 
10.83 
0.83 

 
จากตารางที่ 2 พบว่า จ านวนของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 277 คน ส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 62.82 ส่วนเพศชายมีจ านวน 87คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 
และเพศทางเลือก จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.78 

อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 19-20 ปี จ านวน 206 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 74.37 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 18-19 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 14.44 และ 
น้อยที่สุดคือ อายุมากกว่า 20 ปีขึ้นไป จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 11.19 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยี 
อุตสาหกรรม จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30 รองลงมาคือ คณะอักษรศาสตร์ จ านวน 70 คน  
คิดเป็นร้อยละ 25.27 คณะวิทยาศาสตร์ จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 19.85 คณะศึกษาศาสตร์  
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 14.40 และน้อยที่สุดคือ คณะเภสัชศาสตร์ จ านวน 17 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 6.14 

จ านวนครั้งที่ติดต่อกับกองกิจการนักศึกษา ส่วนใหญ่ คือ จ านวน 1-2 ครั้ง จ านวน 167 คน  
คิดเป็นร้อยละ 60.29 รองลงมาคือ จ านวน 3-4 ครั้ง จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 32.13 และ 
น้อยที่สุดคือ จ านวนมากกว่า 5 ครั้ง จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 7.58 
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หน่วยงานของกองกิจการนักศึกษาที่นักศึกษามาติดต่อขอรับบริการ ส่วนใหญ่คือ  
หน่วยกิจกรรมนักศึกษา จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมา คือ หน่วยหอพักนักศึกษา  
จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 20.21 หน่วยบริการและสวัสดิการนักศึกษา ทุน/กยศ. จ านวน 58 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.08 หน่วยงานการเงินและพัสดุ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 10.83 หน่วยกีฬา 
และนันทนาการ จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 9.17 หน่วยเทคโนโลยีและสารสนเทศ/ผ่อนผัน 
การเกณฑ์ทหาร จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 4.58 หน่วยอนามัย จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ  
4.17 หน่วยวินัยนักศึกษา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 หน่วยแนะแนว จ านวน 14 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.92 หน่วยบ ารุงสาธารณูปโภค จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.46 และน้อยที่สุดคือ  
หน่วยงานอ่ืน ๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.83 
 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย  

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ตามแนวคิดของแมคเคลแลนด์ (McClelland) ซึ่งได้แบ่ง 
องค์ประกอบของสมรรถนะเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความรู้ 2) ทักษะ 3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 
4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล และ 5) แรงจูงใจและเจตคติ โดยจะน าเสนอภาพรวม 
ในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 

(n=277) 

ข้อ 
สมรรถนะของบุคลากร 
กองกิจการนักศึกษา 

X  S.D. ระดับ 

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 

ความรู ้(X1) 
ทักษะ (X2) 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (X3) 
บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (X4) 
แรงจูงใจและเจตคติ (X5) 

3.69 
3.58 
3.67 
3.57 
3.61 

0.72 
0.72 
0.71 
0.77 
0.79 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม (Xtot) 3.62 0.67 มาก 

 
จากตารางที่ 3 พบว่า สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์โดยภาพรวม (Xtot) อยู่ในระดับมาก (  = 3.62, S.D. = 0.67) เมื่อ 
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้านโดยเรียงจากค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปน้อย  
ดังนี้ ความรู้ (X1) (  = 3.69, S.D. = 0.72) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (X3) (  = 3.67,  
S.D. = 0.71) แรงจูงใจและเจตคติ (X5) (  = 3.61, S.D. = 0.79) ทักษะ (X2) ( = 3.58,  
S.D. = 0.72) และบุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (X4) (  = 3.57, S.D. = 0.71) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.71-0.79 มีการกระจายของ
ข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 

ส าหรับการศึกษาสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ รายด้าน ได้แก่ 1) ความรู้ (X1) 2) ทักษะ (X2) 3) ความคิดเห็น 
เกี่ยวกับตนเอง (X3) 4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (X4) และ 5) แรงจูงใจและเจตคติ (X5)  
ผู้วิจัยได้น าเสนอรายละเอียดในตารางที่ 4-8 

  

X

X X

X X

X
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ตารางที่ 4 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านความรู ้

(n=277) 

ข้อ ด้านความรู ้ X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นผู้มีความรู้
ความสามารถในงานที่ต้องปฏิบัต ิ

3.75 0.79 มาก 

2. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรอบรู้    
เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็น 

3.63 0.81 มาก 

3. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับระเบียบการปฏิบัติงาน 

3.70 0.87 มาก 

4. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีและการสื่อสาร      
ที่จ าเป็นในยุคปัจจุบนั 

3.67 0.85 มาก 

 รวม 3.69 0.72 มาก 

 
จากตารางที่ 4 พบว่า สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านความรู้ (X1) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.69,  
S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิต  
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในงานที่ต้องปฏิบัติ 
(  = 3.75, S.D. = 0.79) บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบ 
การปฏิบัติงาน (  = 3.70, S.D. = 0.87) บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ 
เทคโนโลยีและการสื่อสารที่จ าเป็นในยุคปัจจุบัน (  = 3.67, S.D. = 0.85) และบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษามีความ รอบรู้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็น (  = 3.63, S.D. = 0.81) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.79 - 0.87 แสดงว่า มีการ
กระจายของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไป 
ในทิศทางเดียวกัน 
  

X

X

X

X

X
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ตารางที่ 5 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านทักษะ 

(n=277) 

ข้อ ด้านทักษะ X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทาง
คอมพิวเตอร ์

3.67 0.80 มาก 

2. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางการ
ถ่ายทอดความรู ้

3.56 0.82 มาก 

3. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางการ
ให้ค าปรึกษาแนะแนว 

3.52 0.86 มาก 

4. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะในการ
สื่อสารและทักษะในการพูดในที่ชุมชน 

3.57 0.88 มาก 

5. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะการ
ท างานร่วมกับผู้อื่น 

3.61 0.88 มาก 

 รวม 3.58 0.72 มาก 

 
จากตารางที่ 5 พบว่าสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านทักษะ (X2) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.58,  
S.D .= 0.72) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิต 
จากมากไปหาน้อย ดังนี้  บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางคอมพิวเตอร์  ( = 3.67,  
S.D. = 0.80) บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะการท างานร่วมกับผู้อื่น ( = 3.61, S.D. = 0.88) 
บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะในการสื่อสารและทักษะในการพูดในที่ชุมชน ( = 3.57,  
S.D. = 0.88) บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางการถ่ายทอดความรู้ ( = 3.56, S.D. = 0.82) 
และบุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางการให้ค าปรึกษาแนะแนว ( = 3.52, S.D. = 0.86) 
ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.80-0.88 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
  

X

X

X

X

X

X
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ตารางที่ 6 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านความคิดเห็น
เกี่ยวกับตนเอง 

(n=277) 

ข้อ ด้านความคิดเกี่ยวกับตนเอง X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาแสดงออกถึง 
เจตคติ ค่านิยมที่ด ี

3.61 0.84 มาก 

2. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความมั่นใจ   
ในตัวเอง 

3.76 0.80 มาก 

3. บุคลากรกองกิ จการนั กศึ กษามี ค ว าม       
ภาคภูมิใจในตนเอง 

3.69 0.84 มาก 

4. บุคลากรกองกิจการนักศึกษารู้สึกว่าตนเอง     
มีคุณค่า 

3.68 0.85 มาก 

5. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความเคารพ
และให้เกียรติผู้อื่น 

3.60 0.94 มาก 

 รวม 3.67 0.71 มาก 

 
จากตารางที่ 6 พบว่า สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (X3) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
( = 3.67, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับ 
ค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความมั่นใจในตัวเอง  
( = 3.76, S.D. = 0.80) บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความภาคภูมิในในตนเอง ( = 3.69,  
S.D. = 0.84) บุคลากรกองกิจการนักศึกษารู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า ( = 3.68, S.D. = 0.85) บุคลากร
กองกิจการนักศึกษา แสดงออกถึงเจตคติ ค่านิยมที่ดี  ( = 3.61, S.D. = 0.84) และบุคลากร 
กองกิจการนักศึกษามีความเคารพและให้เกียรติผู้อื่น ( = 3.60, S.D. = 0.94) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.80 - 0.94 แสดงว่า มีการ
กระจายของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไป 
ในทิศทางเดียวกัน 
  

X
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X
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ตารางที่ 7 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านบุคลิกลักษณะ
ประจ าตัวของบุคคล 

(n=277) 

ข้อ 
ด้านบุคลิกลักษณะประจ าตวั 

ของบุคคล 
X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่
น่าเช่ือถือ 

3.76 0.90 มาก 

2. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีบุคลิกภาพที่ดี 3.62 0.89 มาก 

3. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่มอง
โลกในแง่ด ี

3.48 0.89 ปานกลาง 

4. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความคิดริเริ่ม
สร้างสรรค ์

3.52 0.82 มาก 

5. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่มี
ความอดทน 

3.46 0.94 ปานกลาง 

 รวม 3.57 0.77 มาก 

 
จากตารางที่ 7 พบว่า สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านบุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล  (X4) โดยภาพรวมอยู่ใน 
ระดับมากที่สุด ( = 3.57, S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง 
ถึงมาก โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิต จากมากไปหาน้อย ดังนี้ อยู่ในระดับมากคือ บุคลากร 
กองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่น่าเชื่อถือ ( =3.76, S.D.= 0.90) บุคลากรกองกิจการนักศึกษา 
มีบุคลิกภาพที่ดี ( = 3.62, S.D. = 0.89) และบุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์  
( =3.52, S.D. = 0.82) อยู่ในระดับปานกลาง คือ บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่มองโลก 
ในแง่ดี ( = 3.48, S.D. = 0.89) และบุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่มีความอดทน  
( = 3.46, S.D. = 0.94) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.82-0.94 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
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ตารางที่ 8 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านแรงจูงใจและ                                
เจตคติ 

(n=277) 

ข้อ ด้านแรงจูงใจและเจตคต ิ X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรกองกิจการนักศึกษา มุ่งมั่นตั้งใจในการ
ปฏิบัติงาน 

  3.64 0.88 มาก 

2. บุคลากรกองกิจการนักศึกษากระตือรือร้นในการ
ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย 

3.57 0.90     มาก 

3. บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรับผิดชอบ
ต่องานที่ได้รับมอบหมาย 

3.68 0.91 มาก 

4. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาทุ่มเทในการท างาน
เพื่อส่วนรวม 

3.61 0.92 มาก 

5. บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเสียสละและอุทิศตน
ในการปฏิบัติงาน 

3.55 0.92 มาก 

 รวม 3.61 0.79 มาก 

 
จากตารางที่ 8 พบว่า สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านแรงจูงใจและเจตคติ  (X5) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
( = 3.61, S.D. = 0.79) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับ 
มัชฌิมเลขคณิต จากมากไปหาน้อย ดังนี้ บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรับผิดชอบต่องานที่
ได้รับมอบหมาย ( = 3.68, S.D. = 0.91) บุคลากรกองกิจการนักศึกษา มุ่งมั่นตั้งใจในการปฏิบัติงาน 
( = 3.64, S.D. = 0.88) บุคลากรกองกิจการนักศึกษาทุ่มเทในการท างานเพื่อส่วนรวม ( = 3.61,  
S.D. = 0.92) บุคลากรกองกิจการนักศึกษากระตือรือร้นในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย  
( = 3.57, S.D. = 0.90) และ บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเสียสละและอุทิศตนในการปฏิบัติงาน  
( = 3.55, S.D. = 0.92) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.88-0.92 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  
การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย  

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยอาศัยแนวคิดของพาราซูรามาน ไซทาม และเบอร์รี่  
(Parasuraman, Zeithaml and Berry) ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความน่าเชื่อถือ
ของบริการ 3) การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4) ความไว้วางใจ และ 5) การเข้าถึงจิตใจ  
ในตารางที ่9 
 
ตารางที่ 9 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของกองกิจการ

นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
(n=277) 

ด้าน 
คุณภาพการบริการของกองกิจการ 
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจนัทร ์

X  S.D. ระดับ 

1. ลักษณะทางกายภาพ 3.51 0.76 มาก 
2. ความน่าเชื่อถือของบริการ 3.45 0.83 ปานกลาง 
3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 3.40 0.85 ปานกลาง 
4. ความไว้วางใจ 3.51 0.77 มาก 
5. การเข้าถึงจิตใจ 3.47 0.81 ปานกลาง 
 รวม (Ytot) 3.47 0.74 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 9 พบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยภาพรวม (Ytot) อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.47, S.D. = 0.74)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก คือ ลักษณะทางกายภาพ ( = 3.51, S.D.= 0.76)  
และความไว้วางใจ ( = 3.51, S.D.= 0.77) อยู่ในระดับปานกลาง คือ การเข้าถึงจิตใจ ( = 3.47,  
S.D.= 0.81) ความน่าเชื่อถือของบริการ ( = 3.45, S.D. = 0.83) และการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ( = 3.40, S.D. = 0.85) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.76-0.85 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
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ส าหรับการศึกษาคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์รายด้าน ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพ (Y1) 2) ความน่าเชื่อถือ 
ของบริการ (Y2) 3) การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) 4) ความไว้วางใจ (Y4) 5) การเข้าถึง 
จิตใจ (Y5) โดยน าเสนอรายละเอียดในตารางที่ 10-14 
 
ตารางที่ 10 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของกองกิจการ

นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านลักษณะกายภาพ 
(n=277) 

ข้อ ลักษณะกายภาพ X  S.D. ระดับ 

1. สถานที่ตั้งเหมาะสมกับการมาติดต่อขอรับบริการ 3.62 0.90 มาก 

2. การจัดสถานทีใ่ห้ผู้รับบริการได้สะดวก 3.52 0.85 มาก 

3. ผู้ให้บริการ/เจา้หน้าที่มีจ านวนเพียงพอ 3.43 0.92 ปานกลาง 

4. เครื่องมือและอุปกรณ์ทันสมัย 3.49 0.87 ปานกลาง 

5. วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้
งาน 

3.52 0.87 มาก 

 รวม  3.51 0.76 มาก 

 
จากตารางที่ 10 พบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านลักษณะกายภาพ (Y1) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
( = 3.51, S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางถึงมาก โดยเรียง  
ล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  อยู่ในระดับมาก คือ สถานที่ตั้งเหมาะสมกับการ 
มาติดต่อขอรับบริการ ( = 3.62, S.D.= 0.90) การจัดสถานที่ให้ผู้รับบริการได้สะดวก ( = 3.52,  
S.D. = 0.85) และวัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน ( = 3.52, S.D.= 0.87)  
อยู่ในระดับปานกลางคือ เครื่องมือและอุปกรณ์ทันสมัย ( = 3.49, S.D. = 0.87) และ ผู้ให้บริการ/ 
เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอ ( = 3.43, S.D. = 0.92) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.85-0.92 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
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ตารางที่ 11 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  ด้านความน่าเชื่อถือ
ของบริการ 

(n=277) 

ข้อ ความน่าเชื่อถือของบริการ X  S.D. ระดับ 

1. สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้ใช้บริการอย่างถูกต้อง 3.43 0.98 ปานกลาง 

2. สามารถแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 3.44 0.93 ปานกลาง 

3. สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

3.43 0.95 ปานกลาง 

4. สามารถให้บริการได้ตามขั้นตอนที่แจ้งไว้ 3.48 0.90 ปานกลาง 

5. สามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว ้ 3.45 0.98 ปานกลาง 

 รวม 3.45 0.86 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 11 พบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (Y2) โดยภาพรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง ( = 4.52, S.D. = 0.86) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ  
โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  สามารถให้บริการได้ตามขั้นตอนที่ แจ้งไว้  
( = 3.48, S.D. = 0.90) สามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว้  ( = 3.45,  
S.D. = 0.98) สามารถแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง ( = 3.44, S.D. = 0.93) สามารถ 
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ( = 4.43, S.D. = 0.95) และสามารถรับรู้ถึง 
ปัญหาของผู้ใช้บริการอย่างถูกต้อง ( = 4.43, S.D. = 0.98) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.90-0.98 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 

  

X

X X

X

X

X
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ตารางที่ 12 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ 

(n=277) 

ข้อ 
การตอบสนองความต้องการ 

ของผู้รับบริการ 
X  S.D. ระดับ 

1. สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้ตรง
ตามความต้องการ 

3.53 0.96 มาก 

2. ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว 3.34 0.93 ปานกลาง 

3. มีการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล าดับขั้นตอนของ
การให้บริการทุกครั้ง 

3.40 0.96 ปานกลาง 

4. ให้บริการจนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 3.34 0.98 ปานกลาง 

 รวม 3.40 0.85 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 12 พบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.40, S.D. = 0.85) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับ 
ปานกลางถึงมาก โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  อยู่ในระดับมาก คือ 
สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้ตรงตามความต้องการ ( = 3.53, S.D. = 0.96) อยู่ในระดับ
ปานกลางคือ มีการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบล าดับขั้นตอนของการให้บริการทุกครั้ง ( = 3.40,  
S.D. = 0.96) ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว ( = 3.34, S.D. = 0.93) และ ให้บริการ 
จนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ( = 3.34, S.D. = 0.98) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.93-0.98 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
  

X

X
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ตารางที่ 13 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจันทร ์ด้านความไว้วางใจ 

(n=277) 

ข้อ ความไว้วางใจ X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความรู้ที่จะตอบ
ปัญหาได ้

3.66 0.89 มาก 

2. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาสามารถอธิบายให้
เข้าใจในข้อสงสัยต่าง ๆ ได ้

3.55 0.87 มาก 

3. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีพฤติกรรมที่
สร้างให้เกิดความมั่นใจในการบริการ 

3.48 0.85 ปานกลาง 

4. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีกริยามารยาท
สุภาพ 

3.41 0.92 ปานกลาง 

5. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาแสดงออกถึง
ความเป็นมิตร 

3.44 0.92 ปานกลาง 

 รวม 3.51 0.77 มาก 

 
จากตารางที่ 13 พบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  

วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านความไว้วางใจ  (Y4) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.51,  
S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางถึงมาก โดยเรียงล าดับค่า 
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความรู้ที่จะตอบปัญหาได้  
( = 3.66, S.D. = 0.89) บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาสามารถอธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัย 
ต่าง ๆ ได้ ( = 3.55, S.D. = 0.87) บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีพฤติกรรมที่สร้างให้เกิด 
ความมั่นใจในการบริการ ( = 3.48, S.D. = 0.85) บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาแสดงออกถึง 
ความเป็นมิตร ( = 3.44, S.D. = 0.92) และ บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีกริยามารยาท 
สุภาพ ( = 3.41, S.D. = 0.92)  ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.85-0.92 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
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ตารางที่ 14 ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ด้านการเข้าถึงจิตใจ 

(n=277) 

ข้อ การเข้าถึงจิตใจ X  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความสามารถใน
การให้บริการด้วยความเป็นห่วงและสนใจ 

3.45 0.92 ปานกลาง 

2. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความตั้งใจที่จะ
จัดหาสิ่งที่ผู้ใชบ้ริการต้องการมาตอบสนองได้ 

3.44 0.88 ปานกลาง 

3. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความเต็มใจใน
การให้บริการ 

3.45 0.91 ปานกลาง 

4. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษา แสดงออกถึง
ความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการ 

3.48 0.92 ปานกลาง 

5. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ 

3.48 0.95 ปานกลาง 

6. บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาเข้าใจถึงความ
จ าเป็นในการมาขอใช้บริการ 

3.49 0.96 ปานกลาง 

 รวม 3.47 0.81 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 14 พบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  ด้านการเข้าถึงจิตใจ (Y5) โดยภาพรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง ( = 3.47, S.D. = 0.81) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ  
โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาเข้าใจถึง 
ความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการ ( = 3.49, S.D. = 0.96) บุคลากรของกองกิจการนักศึกษา  
แสดงออกถึงความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการ ( = 3.48, S.D.= 0.92 ) บุคลากรของกองกิจการ 
นักศึกษาค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ ( = 3.48, S.D. = 0.95) บุคลากรของกองกิจการ 
นักศึกษามีความเต็มใจในการให้บริการ ( = 3.45, S.D. = 0.91) บุคลากรของกองกิจการนักศึกษา 
มีความสามารถในการให้บริการด้วยความเป็นห่วงและสนใจ ( = 3.45, S.D. = 0.92) และ บุคลากร 
ของกองกิจการนักศึกษามีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมาตอบสนองได้ ( = 3.44,  
S.D. = 0.70.88) ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าอยู่ระหว่าง 0.88-0.96 แสดงว่า มีการกระจาย
ของข้อมูลอยู่ในระดับน้อย แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 
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ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ 

กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s product–moment correlation coefficient)  
ดังรายละเอียดตารางที่ 15 
 
ตารางที่ 15 ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการ

นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  โดยภาพรวมและ                              
รายด้าน 

(n =277) 

ตัวแปร 
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1. ความรู ้(X1) .644** .669** .615** .625** .617** .689** 

2. ทักษะ (X2) .641** .688** .661** .677** .683** .728** 

3. ความคิดเหน็เกี่ยวกับ 
   ตนเอง (X3) 

.642** .647** .613** .657** .640** .695** 

4. บุคลิกลักษณะ 
   ประจ าตัวของบุคคล (X4) 

.726** .766** .730** .771** .739** .811** 

5. แรงจูงใจและเจตคติ (X5) .716** .764** .707** .759** .747** .802** 
ภาพรวม  (Xtot) .748** .785** .739** .776** .761** .828** 

**นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่ 15 พบว่า สมรรถนะของบุคลากร (Xtot) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพ 
การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  (Ytot)  
(rxy= 0.828) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า มีความสัมพันธ์กับ
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ความน่าเชื่อถือของบริการ (Y2) (rxy= 0.785) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ความไว้วางใจ (Y4)  
(rxy= 0.776) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 การเข้าถึงจิตใจ (Y5) (rxy= 0.761) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ลักษณะทางกายภาพ (Y1) (rxy= 0.748) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .01 และการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) (rxy= 0.739) อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .01 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์ความรู้ (X1) กับ คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ (Ytot) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.689) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า มีความสัมพันธ์กับความน่าเชื่อถือ 
ของบริการ (Y2) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.669) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ลักษณะ 
ทางกายภาพ (Y1) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.644) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
ความไว้วางใจ (Y4) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.625) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
การเข้าถึงจิตใจ (Y5) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.617) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.615) อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์ทักษะ (X2) กับ คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ (Ytot) (rxy= 0.728) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความน่าเชื่อถือของบริการ (Y2) อยู่ในระดับปานกลาง  
(rxy= 0.688) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 การเข้าถึงจิตใจ (Y5) อยู่ในระดับปานกลาง  
(rxy= 0.683) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ความไว้วางใจ (Y4) อยู่ในระดับปานกลาง  
(rxy= 0.677) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) 
อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.661) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และลักษณะทางกายภาพ 
(Y1) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.641) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (X3) กับ คุณภาพการบริการของ
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  (Ytot) อยู่ในระดับ 
ปานกลาง (rxy= 0.695) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  
ความไว้วางใจ (Y4) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.657) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
น่าเชื่อถือของบริการ (Y2) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.647) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ลักษณะทางกายภาพ  (Y1) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.642) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
การเข้าถึงจิตใจ (Y5) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.640) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.613) อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01  
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เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (X4) กับ คุณภาพ 
การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  (Ytot)  
(rxy= 0.811) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความไว้วางใจ (Y4)  
(rxy= 0.771) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ความน่าเชื่อถือของบริการ (Y2) (rxy= 0.766)  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 การเข้าถึงจิตใจ (Y5) (rxy= 0.739) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .01 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) (rxy= 0.730) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .01 และลักษณะทางกายภาพ (Y1) (rxy= 0.726) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์แรงจูงใจและเจตคติ (X5) กับ คุณภาพการบริการของ 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์  (Ytot) (rxy= 0.802)  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความน่าเชื่อถือของบริการ (Y2)  
อยู่ในระดับสูง (rxy= 0.764) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ความไว้วางใจ (Y4) (rxy= 0.759)  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 การเข้าถึงจิตใจ  (Y5) (rxy= 0.747) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .01 ลักษณะทางกายภาพ (Y1) (rxy= 0.716) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Y3) (rxy= 0.707) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

สรุปผลการวิเคราะห์สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ การบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ พบว่า สมรรถนะของบุคลากรกับ
คุณภาพ การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์กันในทางบวกหรือ  
มีความสัมพันธ์กันในลักษณะที่คล้อยตามกัน 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

งานวิจัยเรื่อง สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive  
research) มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบ 1) สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 2) คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย  
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ 
การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ประชากร 
คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จ านวน  2,586 คน กลุ่มตัวอย่าง 
คือ นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จ านวน 335 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.992 ได้รับแบบสอบถามคืนจ านวน 277 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 82.69 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
คือ ความถี่ (frequency) ร้อยละ (percentage) ค่ามัชฌิมเลขคณิต ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s product – moment 
correlation coefficient) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป 
 

สรุปผลการวิจยั 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเรื่อง สมรรถนะหลักของบุคลากรกับคุณภาพการบริการ
ของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ สรุปดังนี้ 

1. สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต 
พระราชวังสนามจันทร์โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกด้าน โดยเรียงจากค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปน้อย ดังนี้ 1) ความรู้ 2) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ตนเอง 3) แรงจูงใจและเจตคติ 4) ทักษะ และ 5) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล ตามล าดับ 

2. คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง 
สนามจันทร์ โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก  
2 ด้าน คือ 1) ลักษณะทางกายภาพ และ 2) ความไว้วางใจ และอยู่ในระดับปานกลาง 3 ด้าน คือ 
1) การเข้าถึงจิตใจ 2) ความน่าเชื่อถือของบริการ และ 3) การตอบสนองความต้องการของ ตามล าดับ 

X
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3. สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีความสัมพันธ์กันในทางบวกหรือมีความสัมพันธ์กันในลักษณะที่คล้อยตามกัน 
 

การอภปิรายผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเรื่อง สมรรถนะหลักของบุคลากรกับคุณภาพการบริการ
ของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ อภิปรายผลดังนี้ 

1. จากผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  
พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงจากค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปน้อยดังนี้ ความรู้  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง แรงจูงใจและเจตคติ ทักษะ และบุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล  
ตามล าดับ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ กองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ไว้ว่า เป็นองค์กรน าในการพัฒนานักศึกษาอย่างสร้างสรรค์   
โดยมีวัตถุประสงค์ ได้แก่ 1) จัดบริการและสวัสดิการต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมในการศึกษาเล่า
เรียน 2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อพัฒนาการเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจากหลักสูตร  
การเรียนการสอนในห้องเรียน 3) ศึกษาและจัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษา
ตามอัธยาศัย 5) พัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตพึงประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย วิสัยทัศน์ 
และวัตถุประสงค์ดังกล่าวส่งผลให้บุคลากรต้องพัฒนาตนเองให้มีสมรรถนะในการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น  
เพื่อสนองนโยบายของมหาวิทยาลัย และอีกทั้งการประเมินผลงานของบุคลากรของมหาวิทยาลัย  
ได้น าแนวคิดเรื่องสมรรถนะไปประกอบในการพิจารณาการประเมินความดีความชอบของบุคลากร  
ส่งผลให้บุคลากรกระตือรือร้นที่จะพัฒนาตนเองอยู่เสมอ สอดคล้องกับงานวิจัยของกนกวรรณ ขัดโพธิ์  
ที่ได้ศึกษาเรื่อง สมรรถนะในการปฏิบัติงานและความต้องการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ  
บุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้บริหารและบุคลากร 
สายสนับสนุน มีความคิดเห็นต่อสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนในภาพรวม  
อยู่ในระดับมาก 2) ผู้บริหารและบุคลากรสายสนับสนุนมีความคิดเห็นต่อความต้องการพัฒนา  
สมรรถนะในการปฏิบัติงานภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

2. จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงจากค่า  
มัชฌิมเลขคณิตจากมากไปน้อยพบว่า อยู่ ในระดับมาก คือ 1) ลักษณะทางกายภาพ และ  
2) ความไว้วางใจ อยู่ในระดับปานกลาง คือ 1) การเข้าถึงจิตใจ 2) ความน่าเชื่อถือของบริการ และ  
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3) การตอบสนองความต้องการของ ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้ 
อาจเป็นเพราะกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร มีวัตถุประสงค์ ได้แก่ 1) จัดบริการและ
สวัสดิการต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน 2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อ 
พัฒนาการเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจากหลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน 3) ศึกษา 
และจัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษาตามอัธยาศัย 5) พัฒนานักศึกษาให้เป็น  
บัณฑิตพึงประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย ซึ่งปัจจุบันกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 
ศิลปากร อยู่ในระยะเปลี่ยนผ่านจากการบริหารงานแบบเดิมไปสู่การบริหารงานแบบมหาวิทยาลัย  
ในก ากับของรัฐ ดังนั้นแนวปฏิบัติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการท างานมีการเปลี่ยนแปลง ส่งผลให้บุคลากร 
ก็ต้องอยู่ในระยะศึกษาข้อมูลแนวทางการปฏิบัติงาน จึงอาจส่งผลให้เมื่อนักศึกษามาติดต่อราชการ  
ก็อาจส่งผลให้การบริการนั้นยังไม่เกิดความประทับใจเท่าที่ควร ซึ่งท าให้ผลการวิจัยอยู่ในระดับ  
ปานกลาง อย่างไรก็ดี กองกิจการนักศึกษาก็ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการมาโดยตลอด ดังที่ 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ให้มีการ 
ปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการและวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการเพื่อ
น าข้อคิดเห็นมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่องมีการด าเนินงานตามเกณฑ์คุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบกับผู้บริหารระดับสูงมอบนโยบายและให้ความส าคัญกับ 
การให้บริการแก่นักศึกษาผู้รับบริการ อ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของ 
ผู้รับบริการซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของสถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือนที่กล่าวว่าการบริการ  
ประชาชนสู่ความเป็นเลิศและการสร้างความประทับใจให้กับประชาชน คือ กลยุทธ์การบริการ  
(Strategy) หรือวัตถุประสงค์หลักเป็นแนวทางในการปฏิบัติต้องก าหนดไว้เพื่อท าให้การปฏิบัติ 
เข้าสู่เป้าหมายโดยมีความยืดหยุ่น มีความแม่นย า ตรงเป้าหมายได้ดี โดยหลักฐานของการสนองตอบ  
ความต้องการของประชาชนได้อย่างจริงจัง 

 อย่างไรก็ดี คุณภาพการบริการคือ ความพอใจของผู้รับบริการเป็นหลัก ฉะนั้นการ
บริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นหัวใจ
ของการท างาน เมื่อพิจารณาคุณภาพการบริการเป็นรายด้าน พบว่า 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ และความไว้วางใจ อยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เพราะในส่วนของ 
การพัฒนาลักษณะทางกายภาพและปรับปรุงภูมิทัศน์นั้นได้จัดสรรงบประมาณประจ าปีจากมหาวิทยาลัย  
เป็นประจ าทุกปีเพื่อปรับปรุงอาคารสถานที่ ปรับปรุงซ่อมแซมอาคารหอพักนักศึกษา จัดเตรียมสิ่งอ านวย 
ความสะดวกต่าง ๆ ให้พร้อม ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ ที่ศึกษาองค์ประกอบ 
ที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบรกิาร พบว่า ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) มีความสัมพันธ ์
กับคุณภาพการบริการ หน่วยงานบริการจึงจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบดูแลให้บุคลากร สถานที่ รวมทั้ง 
อุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาเพื่อสามารถสนองบริการได้อย่างทันใจ  ส่วนด้าน 
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ความไว้วางใจอาจเป็นเพราะ บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาส่วนใหญ่ท างานเกี่ยวข้องกับนักศึกษา  
โดยเฉพาะงานด้านกิจกรรมนักศึกษา ท าให้มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน เกิดความไว้วางใจซึ่งกันและกัน  
ตลอดจนได้มีการจัดฝึกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรให้ตระหนักถึงพฤติกรรมการให้บริการแก่นักศึกษา 
ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีความสุภาพเป็นมิตร มีการจัดระบบการดูแลช่วยเหลือนักศึกษา การปฐม
พยาบาลแก่นักศึกษา การส่งต่อผู้ป่วยในกรณีฉุกเฉิน ฯลฯ นอกจากนี้ยังเน้นให้บุคลากรทุกคน
ประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีแก่นักศึกษาในด้านการแต่งกาย การวางตัว เป็นต้น สอดคล้องกับ 
แนวคิดของจิตตินันท์ เดชะคุปต์ ที่กล่าวถึงองค์ประกอบ ที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการว่า 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมักอยู่ที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ และการแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรี 
ของผู้ให้บริการ ความมีไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ 
และสร้างบรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นเป็นกันเองของผู้ให้บริการจะส่งผลให้ผู้รับบริการ 
เกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อบริการที่ดี 

 การเข้าถึงจิตใจ ความน่าเชื่อถือของบริการ และการตอบสนองความต้องการของ  
อยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ จะเห็นได้ว่าการบริการทั้ง 3 ด้านนี้เป็นการบริการ  
ที่ประเมินจากความพึงพอใจของผู้รับบริการและค่อนข้างเป็นการประเมินที่เรียกว่าประเมินแบบ
นามธรรม ยกตัวอย่างเช่น การบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งอาจจะไม่ 
รวดเร็วทันใจของผู้มารับบริการ ทั้งนี้เพราะในการให้บริการบางกิจกรรมนั้นมีขั้นตอน มีระยะเวลา 
การด าเนินการ เช่น การขออนุมัติโครงการกิจกรรมของนักศึกษา จะต้องมีขั้นตอนเสนอโครงการ  
ผ่านการเงินพิจารณางบประมาณ เสนอผ่านผู้อ านวยการกองกิจการนักศึกษาเห็นชอบเพื่ออนุมัติ
โครงการ ซึ่งใช้เวลารวมเป็นอย่างน้อยคือ 7 วันท าการ ดังนั้นอาจส่งผลให้ในด้านการตอบสนอง  
ความต้องการนั้นไม่ทันท่วงที หรือไม่รวดเร็วทันใจของผู้รับบริการ เป็นต้น สอดคล้องกับแนวคิดของ  
ศุภรัชต์ โชติกญาณ ที่กล่าวถึงคุณลักษณะของผู้ให้บริการถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างคุณภาพ  
การบริการ ผู้ให้บริการที่ดีควรเป็นบุคคลที่มีลักษณะที่เป็นมิตร จริงใจ เอื้ อเฟื้อ เอื้ออาทร ซื่อสัตย์ 
สะอาด โปร่งใส รอบรู้ เชี่ยวชาญ ให้เกียรติผู้อื่น สุภาพ กระฉับกระเฉง คล่องแคล่ว เอาใจเขามาใส่ใจเรา  
ไม่เลือกปฏิบัติ รับผิดชอบต่อหน้าที่ พร้อมที่จะได้รับการตรวจสอบ ยุติธรรม เสมอภาค คงเส้นคงวา  
ไม่ทุจริต ไม่ใช้อ านาจในทางที่ผิด 

3. จากผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ การบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ง เนื่องจากกองกิจการนักศึกษามีวิสัยทัศน์  
เป็นองค์กรน าในการพัฒนานักศึกษาอย่างสร้างสรรค์ มีวัตถุประสงค์ 1) จัดบริการและสวัสดิการ  
ต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมในการศึกษาเล่าเรียน 2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อพัฒนา  
การเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจากหลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน 3) ศึกษาและ 
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จัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษาตามอัธยาศัย 4) พัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิต 
พึงประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย  มีพันธกิจ 1) เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ในการพัฒนางาน  
กิจการนักศึกษาอย่างสร้างสรรค์ 2) จัดบริการ สวัสดิการและสภาพแวดล้อมเพื่อพัฒนานักศึกษา 
ให้เป็นบัณฑิตพึงประสงค์ 3) การบริหารจัดการองค์กรด้วยหลักธรรมาภิบาล 4) ส่งเสริม/พัฒนา  
การวิจัยด้านงานกิจการนักศึกษา 5) พัฒนางานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีประเด็นยุทธศาสตร์ 
กองกิจการนักศึกษา ได้แก่ ประเด็นที่ 1 ด้านบุคลากร ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาบุคลากรให้ เป็นมือ
อาชีพในงานกิจการนักศึกษา ประเด็นที่ 2 ด้านนักศึกษา ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาศักยภาพ  
นักศึกษาให้มีขีดความสามารถสูงสุด ประเด็นที่ 3 ด้านการบริหารจัดการ ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนา 
ระบบบริหารจัดการองค์กรอย่างยั่งยืน ประเด็นที่ 4 ด้านการใช้ฐานข้อมูล ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนา  
การใช้ฐานข้อมูลสารสนเทศเพื่อการบริหาร 

 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า ประเด็นที่ 1 ด้านบุคลากร ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนา 
บุคลากรให้เป็นมืออาชีพในงานกิจการนักศึกษา และประเด็นที่ 3 ด้านการบริหารจัดการ ยุทธศาสตร์ 
ที่ 3 การพัฒนาระบบบริหารจัดการองค์กรอย่างยั่งยืนนั้นก็คือการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร 
กองกิจการนักศึกษา และคือการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษานั้นเอง จึงท าให้  
สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี 
ความสัมพันธ์กันในทางบวกหรือมีความสัมพันธ์กันในลักษณะที่คล้อยตามกัน  ทั้งนี้ เนื่องจาก 
เป็นที่ทราบดีว่า คนเป็นทรัพยากรที่ส าคัญขององค์กร องค์กรจะมีทิศทางเช่นไรก็ขึ้นอยู่กับบุคลากร  
ในองค์กรนั้น ๆ ดังนั้นหากบุคลากรกองกิจการนักศึกษามีสมรรถนะในการปฏิบัติงานที่ย่อมส่งเสริม 
ให้การบริการของกองกิจการนักศึกษามีคุณภาพที่ดีด้วยเช่นกัน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 

 ด้านบุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคลกับด้านความไว้วางใจมีความสัมพันธ์กัน 
ในระดับสูง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการที่บุคคลจะไว้วางใจใครได้นั้นย่อมขึ้นอยู่กับบุคลิกลักษณะของ 
บุคคลด้วยเช่นกัน ซึ่งกองกิจการนักศึกษานั้นได้มีการอบรมให้บุคลากรอยู่เสมอเกี่ยวกับเรื่อง 
การให้บริการนักศึกษา และนอกจากนี้ในบางงานของกองกิจการนักศึกษาก็เป็นงานที่บุคลากรจะต้อง 
มีลักษณะพิเศษที่สามารถไว้วางใจได้เช่นกัน ยกตัวอย่างเช่นงานแนะแนวและให้ค าปรึกษา ซึ่งคุณสมบัติ 
ของผู้ให้ค าปรึกษาจะต้องท าให้ผู้รับค าปรึกษาเกิดความไว้วางใจจึงจะช่วยเหลือปัญหาเหล่านั้นได้  
สอดคล้องกับแนวคิดของ ศุภรัชต์ โชติกญาณ ที่กล่าวถึงคุณลักษณะของผู้ให้บริการถือเป็นปัจจัย 
ที่ส าคัญในการสร้างคุณภาพการบริการ ผู้ให้บริการที่ดีควรเป็นบุคคลที่มีลักษณะที่เป็นมิตร จริงใจ  
เอื้อเฟื้อ เอื้ออาทร ซื่อสัตย์ สะอาด โปร่งใส รอบรู้ เชี่ยวชาญ ให้เกียรติผู้อ่ืน 

 สมรรถนะในภาพรวมกับด้านการตอบสนองของผู้รับริการ มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
ทั้งนี้เนื่องจากเป็นที่ทราบดีว่า คนเป็นทรัพยากรที่ส าคัญขององค์กร องค์กรจะมีทิศทางเช่นไรก็ขึ้นอยู่ 
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กับบุคลากรในองค์กรนั้น ๆ ดังนั้นหากบุคลากรกองกิจการนักศึกษามีสมรรถนะในการปฏิบัติงาน  
ที่ย่อมส่งเสริมให้การบริการของกองกิจการนักศึกษามีคุณภาพที่ดีด้วยเช่นกัน ย่ อมท าให้การ 
ตอบสนองของผู้รับบริการสูงด้วยเช่นกัน ดังนั้นกองกิจการนักศึกษาต้องให้ความส าคัญกับการ  
ให้บริการโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การบริการที่สามารถสนองความต้องการของ การให้บริการ  
ของเจ้าหน้าที่ ความกระตือรือร้น การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ นอกจากนี้ยังพิจารณาถึงความจ าเป็น 
เร่งด่วนของนักศึกษาในกรณีที่เจ็บป่วยฉุกเฉินเพื่อสามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้อง  
กับแนวคิดของ เสรี วงศ์มณฑา ที่กล่าวถึงจุดส าคัญของการบริการ ได้แก่ ผู้บริโภคมีความมั่นใจ  
ในบริการ ได้รับการตอบสนองตามความต้องการ ผู้ให้บริการต้องสามารถแก้ปัญหาของผู้บริโภคได้  
มีความไวต่อความรู้สึกของผู้บริโภค มีความรวดเร็ว ทันทีทันใด ว่องไวกระฉับกระเฉง เล็งเห็นคุณค่า 
ความส าคัญในเวลาของผู้บริโภคเป็นหลัก และต้องมีการปรับปรุงและแก้ไขข้อบกพร่องให้ดีขึ้น  
อย่างต่อเนื่อง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

จากข้อค้นพบการวิจัย การอภิปรายผล ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะทั่วไปและข้อเสนอแนะ 
เพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะทั่วไป 

1. จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  ดังนั้นเพื่อพัฒนา 
คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาให้นักศึกษาที่มารับบริการเกิดความพึงพอใจ  จึงควร 
ด าเนินการดังนี ้

 1.1 ข้อเสนอแนะระดับบุคคล คือ บุคลากรกองกิจการนักศึกษาทุกหน่วยงานจะต้อง
พัฒนาตนเองอย่างสม่ าเสมอในเรื่อง 1) ความรู้ ทักษะ ความสามารถในงานของตนเองที่ได้รับมอบหมาย 
เช่น งานด้านกิจกรรมนักศึกษา บุคลากรก็ต้องมีความรู้ความสามารถในการเขียนโครงการกิจกรรม
และสามารถให้ค าปรึกษาในการเขียนโครงการ และขั้นตอนการขออนุมัติโครงการได้ 2) พัฒนา  
คุณลักษณะและบุคลิกภาพที่จ าเป็นกับงานของตน เช่น ความเป็นมิตร การสื่อสารเชิงบวก การบริการ 
ด้วยหัวใจ (service mind) ตัวอย่างเช่น งานแนะแนวและทุนการศึกษา บุคลากรจะต้องมีลักษณะ 
ของความไว้วางใจได้ ทั้งนี้เพราะเมื่อมีนักศึกษามาขอรับค าปรึกษาแนะแนว ก็จะต้องช่วยเหลือ  
ให้นักศึกษาได้แก้ไขปัญหาด้วยตัวเองได้ 



 91 

 

 1.2 ข้อเสนอแนะระดับนโยบายของมหาวิทยาลัย เนื่องจากการบริการของกอง 
กิจการนักศึกษาหมายความรวมถึงลักษณะทางกายภาพ สิ่งแวดล้อม และงานด้านหอพักนักศึกษาด้วย  
ดังนั้น มหาวิทยาลัยจึงควรจัดสรร สนับสนุนงบประมาณเพื่อปรับปรุงภูมิทัศน์ให้ร่มรื่น สวยงาม  
สะอาด น่าใช้บริการ ตลอดจนควรมีห้องส าหรับส่งเสริมการรวมกลุ่ มท ากิจกรรมนักศึกษา หรือ 
ห้องอื่น ๆ เช่น ห้อง study room ในหอพัก ห้องประชุมกิจกรรมนักศึกษา ห้องฯลฯ ที่เปิดให้บริการ
แก่นักศึกษาได้ใช้ฟรีพร้อมสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ ที่ให้บริการฟรี เช่น กระดานไวท์บอร์ด  
สัญญาณ wifi เป็นต้น 

2. จากผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของบุคลากรมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ  
ดังนั้น มหาวิทยาลัยควรจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรกร ยกตัวอย่างเช่น พนักงาน 
ที่ปฏิบัติงานด้านธุรการ จ าเป็นต้องมีความรู้ ทักษะที่เกี่ยวข้องกับระเบียบงานสารบรรณ การพัสดุ  
การใช้ระบบ e-office ระเบียบการเบิกจ่าย ฯลฯ ที่ทันสมัย บุคลากรด้านหอพักและด้านงานแนะแนว 
ควรมีความรู้และทักษะในเรื่องระบบดูแลช่วยเหลือนักศึกษา การให้ค าปรึกษาเบื้องต้น ฯลฯ หรือ  
บุคลากรด้านงานกีฬา ก็ควรมีความรู้และทักษะด้านกีฬา กติกากีฬาแต่ละประเภท การจัดแข่งขัน  
กีฬาประเภทต่าง ๆ โดยอาจส่งเสริมในรูปแบบของการจัดอบรม การศึกษาดูงาน การแลกเปลี่ยน 
เรียนรู้ระหว่างมหาวิทยาลัย เป็นต้น เพื่อให้บุคลากรให้มีความรู้และความคิดทันสมัย มีวิสัยทัศน์  
กว้างไกล รวมทั้งมีคุณธรรม จริยธรรม มีจิตส านึกที่ดี เพื่อส่งผลให้การบริการของกองกิจการนักศึกษา
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร ทุกวิทยาเขต  

2. ควรศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา โดยศึกษา
จากนักศึกษาทุกคณะ ทุกชั้นป ีและทุกวิทยาเขต 
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หนังสือขอความอนุเคราะหต์รวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัย 

ผลคะแนนความตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือวิจัย 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัย 
 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.คณิต เขียววิชัย 
2. อาจารย์ ดร.วิชิต อิ่มอารมย์ 
3. อาจารย์ ดร.ชลธิชา หอมฟุ้ง 
4. อาจารย์ ดร.วรกฤษณ์ ศุภพร 
5. นายกมล แมลงทับ 
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ผลคะแนนความตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือการวิจัย (IOC) 
เรื่อง สมรรถนะของบคุลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศกึษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์
 

ข้อที่ ค าถาม 

คะแนนจาก 
ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน 

สรุป
คะแนน 

ท่าน
ที่ 1 

ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

 

ความรู้ (knowledge) 
1 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นผู้มีความรู้

ความสามารถในงานที่ต้องปฏิบัต ิ
1 1 1 1 1 1 

2 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรอบ
รู้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็น 

1 1 1 1 1 1 

3 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับระเบียบการปฏิบัติงาน 

1 1 1 1 1 1 

4 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีและการสื่อสารที่
จ าเป็นในยุคปัจจุบนั 

1 1 1 1 1 1 

ทักษะ (skill) 
5 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทาง

คอมพิวเตอร์ 
1 1 1 1 1 1 

6 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางการ
ถ่ายทอดความรู ้

1 1 1 1 1 1 

7 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทางการ
ให้ค าปรึกษาแนะแนว 

1 1 1 1 1 1 

8 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะในการ
สื่อสารและทักษะในการพูดในที่ชุมชน 

1 1 1 1 1 1 

9 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะการ
ท างานร่วมกับผู้อื่น 
 

1 1 1 1 1 1 
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ข้อที่ ค าถาม 

คะแนนจาก 
ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน 

สรุป
คะแนน 

ท่าน
ที่ 1 

ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

 

ความคิดเหน็เกี่ยวกับตนเอง (self–concept) 
10 บุคลากรกองกิจการนักศึกษา แสดงออกถึง

เจตคติค่านิยมที่ด ี
1 1 1 1 1 1 

11 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความมั่นใจ
ในตัวเอง 

1 1 1 1 1 1 

12 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความ
ภาคภูมิในในตนเอง 

1 1 1 1 1 1 

13 บุคลากรกองกิจการนักศึกษารู้สึกว่าตนเอง
มีคุณค่า 

1 1 1 1 1 1 

14 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความเคารพ
และให้เกียรตผิู้อื่น  

1 1 1 1 1 1 

บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล (traits)  
15 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่

น่าเช่ือถือ 
1 1 1 1 1 1 

16 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีบุคลิกภาพที่
ดี 

1 1 1 1 1 1 

17 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่
มองโลกในแง่ด ี

1 1 1 1 1 1 

18 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความคิด
ริเริ่มสร้างสรรค ์

1 1 1 1 1 1 

19 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่มี
ความอดทน 

1 1 1 1 1 1 

แรงจูงใจ ทัศนคติ (motive/attitude) 
20 บุคลากรกองกิจการนักศึกษา มุ่งมั่นตั้งใจใน

การปฏิบัติงาน 
1 1 1 1 1 1 
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ข้อที่ ค าถาม 

คะแนนจาก 
ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน 

สรุป
คะแนน 

ท่าน
ที่ 1 

ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

 

21 บุคลากรกองกิจการนักศึกษากระตือรือร้น
ในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย 

1 1 1 1 1 1 

22 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความ
รับผิดชอบต่องาน ที่ได้รับมอบหมาย 

1 1 1 1 1 1 

23 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาทุ่มเทในการ
ท างานเพื่อส่วนรวม 

1 1 1 1 1 1 

24 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเสียสละและ
อุทิศตนในการปฏิบัติงาน 

1 1 1 1 1 1 

 
ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศลิปากร วิทยาเขตพระราชวงั
สนามจันทร ์

ข้อที่ ค าถาม 

คะแนนจาก 
ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน สรุป

คะแนน ท่าน
ที่ 1 

ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) 
1 สถานที่ตั้งเหมาะสมกับการมาติดต่อขอรับ

บริการ 
1 1 1 1 1 1 

2 การจัดสถานทีใ่ห้ผู้รับบริการได้สะดวก 1 1 1 1 1 1 
3 ผู้ให้บริการ/เจา้หน้าที่มีจ านวนเพียงพอ 1 1 1 1 1 1 
4 เครื่องมือและอุปกรณ์ทันสมัย 1 1 1 1 1 1 
5 วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อม

ใช้งาน 
1 1 1 1 1 1 

ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) 
6 สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้ใช้บริการอย่าง

ถูกต้อง 
1 1 1 1 1 1 
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ข้อที่ ค าถาม 

คะแนนจาก 
ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน สรุป

คะแนน ท่าน
ที่ 1 

ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

7 สามารถแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อย่าง
ถูกต้อง 

1 1 1 1 1 1 

8 สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 1 1 

9 สามารถให้บริการได้ตามขั้นตอนที่ แจ้งไว ้ 1 1 1 1 1 1 
10 สามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มี

การแจ้งไว้ 
1 1 1 1 1 1 

 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (responsiveness)  
11 สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการไดต้รง

ตามความต้องการ 
1 1 1 1 1 1 

12 ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว 1 1 1 1 1 1 
13 มีการแจ้งใหผู้้ใช้บริการทราบล าดับขั้นตอนของ

การให้บรกิารทกุครั้ง 
1 1 1 1 1 1 

14 ให้บริการจนผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจ 1 1 1 1 1 1 
ความไว้วางใจ (assurance) 

15 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความรู้ที่
จะตอบปัญหาได้ 

1 1 1 1 1 1 

16 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาสามารถ
อธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยตา่ง ๆ ได ้

1 1 1 1 1 1 

17 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามี
พฤติกรรมที่สรา้งให้เกิดความมั่นใจในการ
บริการ 

1 1 1 1 1 1 

18 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีกริยา
มารยาทสุภาพ 

1 1 1 1 1 1 

19 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาแสดงออก
ถึงความเป็นมิตร 

1 1 1 1 1 1 
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ข้อที่ ค าถาม 

คะแนนจาก 
ผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน สรุป

คะแนน ท่าน
ที่ 1 

ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

การเข้าถึงจิตใจ (empathy) 
20 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามี

ความสามารถในการให้บริการด้วยความ
เป็นห่วงและสนใจ 

1 1 1 1 1 1 

21 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความ
ตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมา
ตอบสนองได้ 

1 1 1 1 1 1 

22 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความ
เต็มใจในการให้บริการ 

1 1 1 1 1 1 

23 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษา 
แสดงออกถึงความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 1 1 

24 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 1 1 

25 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาเข้าใจถึง
ความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการ 

1 1 1 1 1 1 

 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอทดลองเครื่องมือ 

รายชื่อคณะทีท่ดลองเครื่องมือวิจัย 
ค่าความเชื่อม่ัน 
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หนังสือขอทดลองเครื่องมือ 
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รายชื่อคณะทีท่ดลองเครื่องมือวิจัย 
เรื่อง สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศกึษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์
 

 
 
1. คณะอักษรศาสตร ์
2. คณะศึกษาศาสตร ์
3. คณะวิทยาศาสตร ์
4. คณะเภสัชศาสตร ์
5. คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม     
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ค่าความเชื่อม่ัน 
เรื่อง สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศกึษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.992 49 

 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 24.8 

Excludeda 91 75.2 

Total 121 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

a1 3.73 1.112 30 

a2 3.60 1.070 30 

a3 3.73 1.172 30 

a4 3.70 1.119 30 

b1 3.70 1.088 30 

b2 3.70 .794 30 

b3 3.63 .964 30 

b4 3.73 1.143 30 

b5 3.60 1.102 30 

c1 3.57 .898 30 

c2 3.83 .913 30 

c3 3.80 1.064 30 

c4 3.77 1.040 30 

c5 3.57 1.165 30 

d1 3.67 1.155 30 

d2 3.60 1.192 30 

d3 3.57 1.104 30 

d4 3.60 1.070 30 

d5 3.57 1.135 30 

e1 3.57 1.073 30 

e2 3.57 1.104 30 

e3 3.63 1.159 30 

e4 3.47 1.074 30 

e5 3.47 1.074 30 

f1 3.53 1.074 30 
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f2 3.37 1.033 30 

f3 3.37 1.066 30 

f4 3.53 1.196 30 

f5 3.57 1.165 30 

g1 3.33 1.269 30 

g2 3.33 1.028 30 

g3 3.23 1.165 30 

g4 3.60 1.303 30 

g5 3.37 1.245 30 

h1 3.50 1.042 30 

h2 3.33 1.028 30 

h3 3.43 1.223 30 

h4 3.27 1.230 30 

i1 3.63 .999 30 

i2 3.63 .964 30 

i3 3.57 .935 30 

i4 3.47 1.074 30 

i5 3.47 1.042 30 

j1 3.43 1.104 30 

j2 3.43 .971 30 

j3 3.53 1.008 30 

j4 3.47 .860 30 

j5 3.33 1.061 30 

j6 3.47 1.106 30 

 
 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมขอ้มูล 

รายชื่อคณะที่เก็บข้อมูลวิจัย 
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หนังสือขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมขอ้มูล 
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126 
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รายชื่อคณะทีเ่ก็บข้อมูลวิจัย 
เรื่อง สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศกึษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์
 
 
1. คณะอักษรศาสตร ์
2. คณะศึกษาศาสตร ์
3. คณะวิทยาศาสตร ์
4. คณะเภสัชศาสตร ์
5. คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 

 
 
 
 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา  

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร ์
 

ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ส าหรับการวิจัย เรื่อง สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต พระราชวังสนามจันทร์ โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อทราบสมรรถนะ
ของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์   
2) เพื่อทราบคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต  
พระราชวังสนามจันทร์ และ 3) เพื่อทราบความสัมพันธ์ของสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพ 
การบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 

2. แบบสอบถามฉบับนี้มีทั้งหมด 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
 ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย 

ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
3. การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมของมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต

พระราชวังสนามจันทร์ ไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานหรือองค์กรของท่านประการใด และค าตอบ 
ที่ได้จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการบริหารงานของมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง 
สนามจันทร์ ดังนั้น ข้อเท็จจริงในการตอบแบบสอบถามของท่านจะช่วยให้การด าเนินการวิจัยครั้งนี้
บรรลุผล และเกิดประโยชน์ต่อการจัดการศึกษาในโอกาสต่อไป 

4. เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ ผู้วิจัย
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 
 
 

นายวสัน จันทร์มั่น 
     นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารการศึกษา 

     ภาควิชาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแต่ละข้อต่อไปนี้แล้วกาเครื่องหมาย ✓ลงในช่องที่ตรงกับความ

เป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 

1. เพศ 
 ชาย  หญิง  เพศทางเลือก 

 
2. อายุ 

 18 – 19 ปี    19 – 20 ปี  มากกว่า 20 ปีขึ้นไป 
 

3. คณะวิชา 
 คณะอักษรศาสตร ์    คณะศึกษาศาสตร ์
 คณะวิทยาศาสตร ์    คณะเภสัชศาสตร ์
 คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 

 
4. ในภาคการศึกษาที่ผ่านมา ท่านติดต่อของกองกิจการนักศึกษากี่ครั้ง 

 จ านวน 1 – 2 ครั้ง  จ านวน 3 – 4 ครั้ง  จ านวนมากกว่า 5 ครั้ง 
 

5. หน่วยงานของกองกิจการนักศึกษาที่ท่านเข้ารับบริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 หน่วยกิจกรรมนักศึกษา  หน่วยกีฬาและนันทนาการ 
 หน่วยหอพักนักศึกษา 
 หน่วยเทคโนโลยีและสารสนเทศ / ผ่อนผันการเกณฑ์ทหาร 
 หน่วยแนะแนว  หน่วยบ ารุงสาธารณูปโภค 
 หน่วยอนามัย  หน่วยบริการและสวัสดิการนักศึกษา ทุน / กยศ 
 หน่วยวินัยนักศึกษา  หน่วยการเงินและพัสด ุ
 หน่วยงานอ่ืนๆ โปรดระบุ............................................... 

 
6. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองกิจการนักศึกษาในภาพรวมอยู่ในระดับใด 

 มากที่สุด  มาก  ปานกลาง 
 น้อย  น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 2 สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศลิปากร วิทยาเขตพระราชวงั
สนามจันทร ์
ค าชี้แจง  โปรดพิจารณาข้อความแต่ละขอ้ต่อไปนี้แล้วกาเครื่องหมาย ✓ลงในช่อง 
  ที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 
5 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับมากที่สุด   
4 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับมาก 
3 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับปานกลาง  
2 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับน้อย   
1 หมายถึง สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับน้อยที่สุด  
 

ข้อที่ ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรบั

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
ความรู้ (knowledge) 

1 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นผู้มี
ความรู้ความสามารถในงานที่ต้องปฏิบัติ 

      

2 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรอบ
รู้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็น 

      

3 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบการปฏิบัติงาน 

      

4 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีและการ
สื่อสารที่จ าเป็นในยุคปัจจุบนั 

      

ทักษะ (skill) 
5 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะทาง

คอมพิวเตอร์ 
      

6 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะ
ทางการถ่ายทอดความรู ้

      

7 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะ
ทางการให้ค าปรึกษาแนะแนว 
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ข้อที่ ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรบั

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
8 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะใน

การสื่อสารและทักษะในการพูดในที่ชุมชน 
      

9 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีทักษะการ
ท างานร่วมกับผู้อื่น 

      

ความคิดเหน็เกี่ยวกับตนเอง (self–concept) 
10 บุคลากรกองกิจการนักศึกษา แสดงออกถึง

เจตคติค่านิยมที่ด ี
      

11 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความมั่นใจ
ในตัวเอง 

      

12 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความ
ภาคภูมิในในตนเอง 

      

13 บุคลากรกองกิจการนักศึกษารู้สึกว่าตนเอง
มีคุณค่า 

      

14 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความเคารพ
และให้เกียรตผิู้อื่น  

      

15 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่
น่าเช่ือถือ 

      

16 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีบุคลิกภาพ
ที่ดี 

      

17 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่
มองโลกในแง่ด ี

      

18 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความคิด
ริเริ่มสร้างสรรค ์

      

19 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเป็นบุคคลที่มี
ความอดทน 

      

แรงจูงใจ ทัศนคติ (motive/attitude) 
20 บุคลากรกองกิจการนักศึกษา มุ่งมั่นตั้งใจ

ในการปฏิบัติงาน 
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ข้อที่ ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรบั

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
21 บุคลากรกองกิจการนักศึกษากระตือรือร้น

ในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย 
      

22 บุคลากรกองกิจการนักศึกษามีความ
รับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย 

      

23 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาทุ่มเทในการ
ท างานเพื่อส่วนรวม 

      

24 บุคลากรกองกิจการนักศึกษาเสียสละและ
อุทิศตนในการปฏิบัติงาน 

      

 
ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศลิปากร วิทยาเขตพระราชวงั
สนามจันทร ์
ค าชี้แจง  โปรดพิจารณาข้อความแต่ละขอ้ต่อไปนี้แล้วกาเครื่องหมาย ✓ลงในช่อง 
 ที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 
 
5 หมายถึง คณุภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับมากที่สุด   
4 หมายถึง คณุภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับมาก  
3 หมายถึง คณุภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง คณุภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับน้อย   
1 หมายถึง คณุภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษาฯ อยู่ในระดับน้อยที่สุด   

 

ข้อที่ ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรบั

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) 

1 สถานที่ตั้งเหมาะสมกับการมาติดต่อขอรับ
บริการ 

      

2 การจัดสถานทีใ่ห้ผู้รับบริการได้สะดวก       
3 ผู้ให้บริการ/เจา้หน้าที่มีจ านวนเพียงพอ       
4 เครื่องมือและอุปกรณ์ทันสมัย       
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ข้อที่ ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรบั

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
5 วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่

พร้อมใช้งาน 
      

ความน่าเชื่อถือของบริการ (reliability) 
6 สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้ใช้บริการอย่าง

ถูกต้อง 
      

7 สามารถแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อย่าง
ถูกต้อง 

      

8 สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

      

9 สามารถให้บริการได้ตามขั้นตอนที่ แจ้งไว ้       
10 สามารถให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มี

การแจ้งไว้ 
      

 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (responsiveness)  
11 สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้

ตรงตามความต้องการ 
      

12 ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว       
13 มีการแจ้งใหผู้้ใช้บริการทราบล าดับขั้นตอน

ของการให้บริการทุกครั้ง 
      

14 ให้บริการจนผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจ       
ความไว้วางใจ (assurance) 

15 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความรู้
ที่จะตอบปัญหาได้ 

      

16 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาสามารถ
อธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยตา่ง ๆ ได ้

      

17 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามี
พฤติกรรมที่สรา้งให้เกิดความมั่นใจในการ
บริการ 
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ข้อที่ ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรบั

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
18 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีกริยา

มารยาทสุภาพ 
      

19 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษา
แสดงออกถึงความเป็นมิตร 

      

การเข้าถึงจิตใจ (empathy) 
20 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามี

ความสามารถในการให้บริการด้วยความ
เป็นห่วงและสนใจ 

      

21 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความ
ตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมา
ตอบสนองได้ 

      

22 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษามีความ
เต็มใจในการให้บริการ 

      

23 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษา 
แสดงออกถึงความเป็นกันเองกับ
ผู้ใช้บริการ 

      

24 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ 

      

25 บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาเข้าใจถึง
ความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการ 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวตัิผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นายวสัน   จันทร์มั่น 
วัน เดือน ปี เกิด 13 ตุลาคม 2520 
สถานทีเ่กิด เพชรบุร ี
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2532     ส าเร็จการศึกษา ระดับประถมศึกษา  

    โรงเรียนศึกษาสงเคราะห์เพชรบุรี จังหวัดเพชรบุร ี 
พ.ศ. 2535     ส าเร็จการศึกษา ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  
    โรงเรียนศึกษาสงเคราะห์เพชรบุรี จังหวัดเพชรบุร ี 
พ.ศ. 2538     ส าเร็จการศึกษา ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  
    โรงเรียนบ้านลาดวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  
พ.ศ. 2543     ส าเร็จการศึกษา ศึกษาศาสตร์บัณฑิต (ศษ.บ)  
    มหาวิทยาลัยศิลปากร  
พ.ศ. 2556     ศึกษาต่อระดับปริญญาศึกษาศาสตร์มหาบัณฑิต  
    สาขาวิชาการบริหารการศึกษา  
    บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ที่อยู่ปัจจุบัน 104 หมู ่5 ต าบลหนองกระเจ็ด อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุร ี76150   
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