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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 

แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ปฏิบัติงานในภาครัฐและเอกชนในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน ในภาพรวม อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
สมรรถนะตามต าแหน่งงาน  สมรรถนะด้านการจัดการ และ สมรรถนะหลัก อยู่ที่ระดับสูง ส าหรับคุณภาพ
การให้บริการขององค์การ โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ที่ระดับสูง การทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมรรถนะของการ
ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการให้บริการขององค์การ และสามารถท านาย คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การ ได้ร้อยละ 28.7 ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.01 
 
ค าส าคัญ: สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน คุณภาพการให้บริการขององค์การ 
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Competency of Employees and Organization’s Service Quality   
 

Keawtar Phuphatthanapong1 
Nikom Jearrajinda2 

 
Abstract 

This research was a quantitative research by questionnaire survey of a multistage 
stratified sample of 400 employees in public and private organizations.  The result of the 
research showed that the overall operational competency was at a high level. Regarding 
the individual aspects of the competency, functional competency, managerial 
competency and core competency are all at the high level. As far as the overall quality 
of organization’s service was concerned, it was found that it was at high level.  Equality in 
service was in the highest level, followed by on time service, adequate service, and 
progressive services  respectively, all of which being at high level. The result of 
hypothesis testing found that the competency in operation was related to the quality in 
organization’s service and could predict the quality of organization’s service for 28.7 
percent at the significant level of 0.05 
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ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ขณะนี้ ป ร ะ เทศ ไทยมี ก า รก าหนด
วิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ  
โดยน าแนวคิด Thailand 4.0 เป็นโมเดล
เศรษฐกิจที่จะน าพาประเทศไทยให้หลุดพ้นจาก
กับดักประเทศรายได้ปานกลาง ความเหลื่อมล้า 
และความไม่สมดุล พร้ อมๆกับเปลี่ยนผ่าน
ประเทศไทยไปสู่ การพัฒนา ให้มีความมั่นคง มั่ง
คั่ง และยั่งยืน ตามแนวทางที่แผนยุทธศาสตร์
ชาติ 20 ปีได้วางไว้ ด้วยการสร้างความเข้มแข็ง
จากภายใน  ควบคู่ ไปกับการ เชื่ อม โยงกับ
ประชาคมโลก    
 จากการเปลี่ยนแปลงทางด้านเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลง
ทางด้านเศรษฐกิจ ที่มีการแข่งขันที่มากขึ้นท าให้
องค์การต่างๆต้องหากลยุทธ์ในการด าเนินงานที่
จะสามารถท าให้องค์การได้เปรียบคู่แข่งขัน ซึ่ง
ท าให้องค์การในปัจจุบันได้พยายามแสวงหา
สมรรถนะหลักขององค์การ (organizational 
core competency) ที่ต้องอาศัยเทคโนโลยีที่
ทันสมัย กระบวนการบริหารงานและกระบวน 
การผลิตที่มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
บุคลากรที่มีความสามารถ ท าให้องค์การสามารถ
ด า เนิ นธุ รกิ จ ได้ประสบความส า เร็ จบรรลุ
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
  การมีบุ คลากรที่ มี ความสามารถที่
เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัตินั้น บุคลากรจ าเป็นต้อง
มีสมรรถนะในงาน (technical competency) 
คือ มีความรู้ ความสามารถเฉพาะในงานนั้นๆ 
และมีสมรรถนะในการจัดการ (managerial 
competency)  ซึ่งจะช่วยสนับสนุนให้สามารถ
จัดการงานที่รับผิดชอบ มีผลการด าเนินงานที่ดี 
สิ่งส าคัญอีกประการหนึ่งที่จะท าให้องค์การ
ประสบความส า เร็ จ  คือ  ก ารที่ บุ คลากรมี

สมรรถนะและมีวัฒนธรรมที่สอดคล้องกับ
วิสัยทัศน์และการด าเนินธุรกิจขององค์การ 
(employee core competency)  การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ หรือการบริหารงานบุคคล ไม่
ว่าจะเป็นการสรรหา การคัดเลือก การพัฒนา 
การประเมินผลการปฏิบัติงาน ตลอดจนการ
พิจารณาให้ค่าตอบแทน ในทุกกิจกรรมเหล่านั้น 
น าแนวคิดของสมรรถนะมาเป็นตัวชี้วัดและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
  1.การสรรหาและคัดเลือกบุคลากร
ตามคุณสมบัติและสมรรถนะของต าแหน่งที่
ต้องการ (recruitment and selection) ใน
กระบวนการสรรหา และคัดเลือกบุคคลเข้ามา
ท างาน ในสายงานหรือต าแหน่งต่าง ๆ นั้น การ
น าสมรรถนะมาเป็นส่วนหนึ่งในการพิจารณาว่า 
บุคคลที่จะเข้ามาท างานในต าแหน่งต่าง ๆ ควร
จะมีคุณสมบัติ  ความรู้  ความสามารถ และ
สมรรถนะอย่างไร ระดับใดถึงจะเหมาะสมกับ
ต าแหน่งงานนั้น ๆ 
            2.การวางแผนฝึกอบรมและพัฒนา
บุคลากร (training need & development 
plan) สมรรถนะจะเป็นเครื่องมือช่วย ก าหนด
ทิศทางความต้องการในการฝึกอบรมพัฒนา
บุคลากร เพ่ือให้บุคลากรมีความสามารถในการ
ท า งานอย่ า งมีประสิ ทธิ ภ าพ การก าหนด
มาตรฐานให้ผู้บังคับบัญชาใช้ประเมินบุคลากรแต่
ละคนว่ามีความสามารถหรือทักษะเป็นพิเศษ
ทางด้านใด หรือยังขาดหรือต้องเพ่ิมเติมในด้าน
ใด จ าเป็นต้องพัฒนาอะไร อย่างไร ท าให้การ
ก าหนดทิศทางการ พัฒนาบุคลากรได้ตรง
เป้าหมายมากยิ่งขึ้น  
            3. การวางแผนความก้าวหน้าใน
อาชีพ  และการวางแผนสืบทอดต าแหน่ ง  
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(career plan & succession plan) สมรรถนะ
จะช่วยท าให้หน่วยงานสามารถ ทราบถึงจุดแข็ง 
จุดอ่อนของบุคลากรที่มีอยู่ และสามารถทราบถึง
ทักษะที่จ าเป็นส าหรับต าแหน่งงานตามเป้าหมาย
ในอนาคตบุคลากรแต่ละคน ท าให้หน่วยงาน
สามารถพัฒนา และเตรียมบุคลากรให้พร้อม
ส าหรับต าแหน่งใหม่ โดยการพัฒนาสมรรถนะ
และทักษะที่ยังขาดซึ่งจะช่วยให้บุคลากร และ
องค์การบรรลุเป้าหมายร่วมกันได้  
           4. การประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร (performance appraisal) การ
น าสมรรถนะมาเป็นหลักการประเมินผลและการ
เลื่อนต าแหน่ง การวางตัวตายตัวแทนภายใน
องค์การหรือการสืบทอดต าแหน่ง ตลอดจน
สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินผลไปใช้
ประกอบการพัฒนาบุคลากร โดยผลการประเมิน
จะเป็นตัวสะท้อนให้บุคลากรทั้งองค์การได้
รับทราบถึงสมรรถนะของตัวตนของบุคลากรเอง 
และสมรรถนะโดยรวมขององค์กร เพ่ือน าไปใช้
วางแผนด าเนินการขององค์การต่อไปในอนาคต  
            5 .  ก า ร บ ริ ห า ร ค่ า ต อ บ แ ท น 
(compensation administration) การน า
แนวคิดสมรรถนะ (competency) มาใช้ในการ
บริหารค่าตอบแทน จะช่วยกระตุ้นให้บุคลากรมี
ความกระตื อรื อร้ นมากขึ้ น  และส่ งผลต่ อ
สมรรถนะของหน่ วย งาน  เนื่ อ ง จากผู้ ที่ มี
สมรรถนะสูงจะได้รับค่าตอบแทนที่มากกว่า ซึ่ง
จะท าให้บุคลากรเห็นความส าคัญในการพัฒนา
สมรรถนะของตนเองให้สูงยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยัง
ส่งผลให้องค์กรสามารถบริหารความสามารถของ
บุคลากร โดยอาศัยสิ่งจูงใจได้มากขึ้น  
 คณะผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับ
สมรรถนะของผู้  ปฏิบัติงาน ควรมีสมรรถนะ
ใดบ้างที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน และสมรรถนะ

ของผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ กับคุณภาพใน
การให้บริการขององค์การอย่างไร เพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาพนักงานและ
คุณภาพการให้บริการขององค์การต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1 .   เ พ่ื อ ป ร ะ เ มิ น ส ม ร ร ถ น ะข อ ง
ผู้ปฏิบัติงานในด้านความสามารถหลัก (core 
competency), สมรรถนะในด้านความสามารถ
ด้านการจัดการ (managerial competency) 
และสมรรถนะ ในด้านความ สามารถตาม
ต าแหน่งงาน (functional competency) 
 2.   เพ่ือประเมินระดับของคุณภาพใน
การให้บริการขององค์การ 
 3.  เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพในการ
ให้บริการขององค์การ  
  
สมมติฐานการวิจัย  

1. ส ม ร ร ถ น ะ ห ลั ก  ( core 
competency) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพใน
การให้บริการขององค์การ 

2.ส ม ร ร ถ น ะ ใ น ด้ า น ก า ร จั ด ก า ร 
(managerial competency)  มีความสัมพันธ์
กับคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 

3.ส ม ร ร ถ น ะ ต า ม ต า แ ห น่ ง ง า น  
(functional competency)  มีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพในการให้บริการขององค์การ 

4.สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานมีอิทธิพล
ต่อคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 
 
วิธีการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
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 ประชากรในการวิจัย คือ ผู้ปฏิบัติงานที่
ปฏิ บั ติ  ง าน ในหน่ วย งานทั้ งภ าครั ฐ  และ
ภาคเอกชน ที่พ านักอยู่ในกรุงเทพมหานคร โดย
ที่กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ก า หนดกลุ่มตัวอย่าง
แบบหลายขั้นตอน(multistage sampling) ซึ่งมี 
4 ขั้นตอนดังนี้ 
 ขั้นที่ 1. ผู้วิจัยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบ
ล าดับชั้น (stratified sampling) แบ่งเขตการ
ปกครองออกเป็น 50 เขตจัดเป็น 6 กลุ่ม 
 ขั้นตอนที่ 2. ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
(simple random sampling) ด้วยการจับฉลาก 
เพ่ือคัดเลือกจากทั้ง 6 กลุ่ม ให้เป็นตัวแทนในแต่
ละกลุ่มเขต 
 ขั้นตอนที่ 3. ในแต่ละเขตที่สุ่มได้ แล้ว
ค านวณกลุ่มตัวอย่างที่จะสุ่มในแต่ละเขต โดย
ค านวณตามสัดส่วนของประชากรในเขตนั้น ๆ 
 ขั้นตอนที่ 4.  จากกลุ่มตัวอย่างที่ได้ใน
แต่ละเขต ผู้วิจัยจะใช้วิธีเก็บข้อมูลแบบบังเอิญ 
(accidental sampling) จนครบตามจ านวนที่
ต้องการในแต่ละเขตรวมทั้งสิ้น 20 เขต เป็น
จ านวน ตัวอย่างทั้งหมด 400 คน 
 เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย  เ ป็ น
แบบสอบถาม  ส า ห รั บ กลุ่ ม ตั ว อย่ า งที่ เ ลื อ ก 
ดังกล่าวแล้ว 
 
แนวความคิด และทฤษฏี ที่เกี่ยวข้อง 
 แนวความคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ โดย 
McClelland (1998: 331) ได้ให้ความหมายของ
สมรรถนะไว้ว่า หมายถึง บุคลิกลักษณะที่เป็น
พ้ืนฐานของปัจเจกบุคคลซึ่งมีส่วนในการท านาย
ผลการปฏิบัติ งานที่ดี และ/หรือตามเกณฑ์ที่
ก าหนดไว้ในงานสมรรถนะประกอบด้วยแรงขับ 
(motives) ลักษณะ (traits) แนวคิด/ความคิด
ของตน (self - concepts) ทัศนคติ (attitude) 

หรือคุณค่า (values) ความรู้ในเนื้อหา (content 
knowledge) หรือ ความรู้-ความคิด (cognitive) 
หรือทักษะเชิงพฤติกรรม (behavioral skills) ที่
สามารถวัดได้หรือเชื่อถือได้ ซึ่งประกอบกันท าให้
บุคคลแต่ละคนได้รับความส าเร็จในการท างาน
แตกต่างกัน 
 Mc Shane & Glinow (2008) ให้
ความหมายของสมรรถนะว่า หมายถึง ทักษะ 
ความรู้ความสามารถและคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่จะ
น าไปสู่ผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น ส่วนDuboiss 
and Rothwell (2004) ได้ให้ความหมายของ
สมรรถนะ หมายถึง พฤติกรรม (Behaviors) 
แรงจู งใจ (Motivations) และความรู้ 
(Knowledge) นั้น มีความสัมพันธ์กับ
ความส า เร็จหรือความล้มเหลวของงานใน
องค์การนั้น ๆ 
 โดยที่ Hellriegel, Jackson, and 
Slocum (2008) ได้สรุปความหมายของ
สมรรถนะ(competency) จาก Anne Mulcahy 
ซึ่งเป็น CEO ของบริษัท XEROX ไว้ดังนี้คือ 
สมรรถนะหมายถึงการรวมเอาความรู้ ทักษะ
พฤติกรรม และทัศนคติอัน เป็นคุณลักษณะส่วน
บุคคลที่ ได้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ ง
สมรรถนะหลายอย่างเหล่านี้ท าให้การบริหารงาน
แล ะก า รด า เ นิ น ง า นข อ ง บ ริ ษั ท  ป ร ะส บ
ความส าเร็จอย่างสูง 
 จากการศึกษาความหมายของสมรรถนะ 
พบว่า นักวิชาการส่วนใหญ่ให้ความ หมายไปใน
ท านองเดียวกัน โดยใช้แนวคิดของ McClelland 
เป็นพ้ืนฐานในการให้ความหมายที่แสดงถึง 
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะที่ดี (excellent 
performer) ของบุคคลในองค์การที่ก่อให้เกิด
พฤติกรรมและผลลัพธ์ที่ดีเลิศของงาน กับระดับ
ทักษะ ความรู้ ความสามารถ  และความมุ่งมั่นสู่
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ความส าเร็จในการศึกษานี้ได้นิยามความหมาย
ของสมรรถนะไว้ว่า สมรรถนะ คือความสามารถ
ใดๆซึ่ ง ผู้ ปฏิ บั ติ ง าน พึ งมี  เ พ่ื อ ให้ ส ามารถ
ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบได้บรรลุตามเป้าหมาย 
และสามารถพัฒนาไปสู่ผลการปฏิบัติงานที่เป็น
เลิศได้ โดยความสามารถซึ่งประกอบขึ้น เป็น
สมรรถนะหนึ่ งๆนั้ นประกอบด้ วย  ความรู้ 
(knowledge) ทักษะ (skill) บุคลิกลักษณะ 
(traits) แนวคิด/ความคิดของตน (self-
concepts) ทัศนคติ (attitude) หรือ ค่านิยม 
(values) ซึ่งสมรรถนะนี้สามารถวัดได้หรือ
เชื่อถือได้ 
 จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด
และทฤษฎีที่เกี่ยวกับสมรรถนะ สามารถที่จะ
อธิบายคุณภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานได้
อย่างได้อย่างเหมาะสม ครอบคลุม ที่ผู้วิจัยจึงได้
ก าหนดให้เป็น ตัวแปรอิสระ ( independent 
variable) ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ซึ่ง
ประกอบด้วย 
  - ส ม ร ร ถ น ะ ห ลั ก  ( core 
competency) คือ สมรรถนะที่บุคลากรใน
องค์การพึงมีร่วมกัน ได้แก่  ความรู้ เกี่ยวกับ
องค์การ ระบบงาน และงานที่ปฏิบัติงานอยู่ , 
ทักษะที่เกี่ยวข้องกับการท างาน และระบบงานที่
ปฏิบัติอยู่, ทัศนคติที่ดีต่อองค์การ ระบบงาน 
และงานที่ปฏิบัติงานอยู่ , บุคลิกภาพที่ดีและ
เหมาะสม, เชาว์ทางอารมณ์ที่ดีและเหมาะสม, 
ความมีคุณธรรม จริยธรรมและความรับผิดชอบ 
  - สมรรถนะในด้านการจัดการ 
(managerial competency) คือ สมรรถนะของ
บุคลากรในต าแหน่งงานระดับบังคับบัญชา ได้แก่ 
สมรรถนะในการวิเคราะห์วางแผน และการ
ตัดสินแก้ปัญหา สมรรถนะในการท างานเป็นทีม 

สมรรถนะในการสื่อสารข้อมูล การสนับสนุน 
และติดตามงาน 
  - สมรรถนะตามต าแหน่ ง ง าน 
(functional competency) คือ สมรรถนะซึ่ง
เป็นความเชี่ยวชาญเฉพาะทางของวิชาชีพนั้น ๆ 
ซึ่งในที่นี้ ได้ก าหนดให้สมรรถนะที่ เป็นความ
เชี่ยวชาญในงานประกอบด้วยขีดความสามารถ
ย่อย 3 ประเภท  คือสมรรถนะหลัก ( core 
competency) คือสมรรถนะที่บุคลากรใน
องค์กรพึงมีร่วมกัน สมรรถนะด้านการบริหาร 
(managerial competency) คือ สมรรถนะของ
บุคลากรในต าแหน่งงานระดับบังคับบัญชา 
สมร รถนะตามต า แหน่ ง ง าน  ( functional 
competency) ที่เป็นความเชี่ยวชาญซึ่งบุคลากร
ในกลุ่มงาน (function) นั้นๆ ต้องมีร่วมกัน และ
สมรรถนะที่เป็นความเชี่ยวชาญในงานที่เฉพาะ
ของต าแหน่งงาน ซึ่งจะแตกต่างกันไปในแต่ละ
ต าแหน่งงานที่อยู่ในกลุ่มงานเดียวกัน 
 
แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพ
การให้บริการ  
 “การให้บริการ” ซึ่งเป็นหน้าที่ส าคัญใน
การบริหารงานในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ
สัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยตรง โดยหน่วยงาน
และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีหน้าที่ในการส่งต่อ
การบริการ (Delivery Service) ให้แก่
ผู้รับบริการ   
  โดยที่ Kotler (2000 : 464-468)  
กล่ าวว่ า  การให้บริ การ  คือ การกระท าที่
หน่วยงานแห่งหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่งน าเสนอต่อ
หน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่ง
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็นผลให้เกิด
ความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการ
อาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่ เกี่ ยวข้องกับการ
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ผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความ
พึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า 
ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงาน
บริการที่ส าคัญได้ 4 ประการ ดังนี้ 1.ไม่สามารถ
จับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับ
ต้องได้ ดังนั้นกิจการต้องหาหลักประกันที่แสดง
ถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่  
สถานที่ (place)    บุคคล (people)  เครื่องมือ 
(equipment)  วัสดุสื่อสาร (communication 
material)                  สัญลักษณ์ (symbols)  
ราคา (price)  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการ
ให้บริการ (inseparability)  3. ไม่แน่นอน 
(variability)  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ 
(perishability)    
 คุณภาพเป็นค าที่มีความหมายว่า  เป็น
สิ่ ง ที่ ดี  ไ ด้ มี ผู้ ท ร งคุณวุฒิ หล ายท่ า น ได้ ใ ห้
ความหมายของค าว่า คุณภาพ ดังนี้ พจนานุกรม
ของเวบสเตอร์ (Webster’s Dictionary, 1988, 
p. 1099) ให้ความหมายว่าคุณภาพ หมายถึง 
ระดั บความ เป็ น เลิ ศหรื อสิ่ งที่ ดี กว่ า อ่ื น  ๆ 
Zeithaml, Berry and Parasuraman (1990, 
pp. 18-20) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการจะมีค่า
สูงขึ้นหรือต่ าลง ขึ้นอยู่กับว่าผู้รับบริการประเมิน
การรับรู้บริการที่ได้รับจริงตรงกับที่คาดหวัง
หรือไม่ และยังมีปัจจัยอ่ืนที่มีอิทธิพลต่อความ
คาดหวังของผู้ รับบริการ ที่จะท าให้มีความ
คาดหวังต่างกันออกไปในแต่ละบุคคล ปัจจัยนี้
ได้แก่ ค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth 
Communications) ความต้องการส่วนบุคคล 
(Personal Needs) ประสบการณ์ในอดีตที่ผ่าน
มา (Past Experience) และการสื่อสารสู่
ภ า ย น อ ก จ า ก ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( External 
Communications to Customers) 

 Millet (1954:13-15) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้าง
ความพึงพอใจในการให้ บริการสาธารณะแก่
ผู้รับบริการ โดยมีหลักและแนวทาง คือ 
 1 .  ก า ร ให้ บ ริ ก า รอย่ า ง เ สมอภาค 
(equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคน
เท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้รับบริการทุกคนจะได้รับ
การปฏิบัติ อย่ า ง เท่ า เทียมกันในแง่มุมของ
กฎหมาย  ไม่ มี ก ารแบ่ งแยกกี ดกั้ น ในการ
ให้บริการผู้รับบริการ จะได้รับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการ
เดียวกัน  
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา ( timely 
service)  หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผล
การปฏิบัติ งานของหน่วยงาน จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่ ง
จะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample 
service) หมายถึง การให้บริการต้องมีลักษณะมี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่าง
เหมาะสม โดยที่ Millet เห็นว่า ความเสมอภาค
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 
 4 .  ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ต่ อ เ นื่ อ ง 
(continuous service)  หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่ เป็นไปอย่างสม่ า เสมอ โดยยึด
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความ
พอใจของหน่วยงานที่ให้ บริการว่าจะให้บริการ 
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  5. การให้บริการ
อย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง 
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การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การ
เพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม การวัด
ความพึงพอใจในบริการ  
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้ งนี้  ผู้ วิจัยมุ่ งเน้นที่จะ
ท า กา รศึ กษ า เกี่ ย วกั บ  สมรรถนะ ในกา ร
ปฏิบัติงาน เพ่ือให้ทราบถึงสมรรถนะที่จ าเป็นที่
ผู้ปฏิบัติงานในองค์การ  เพ่ือให้การปฏิบัติงาน
และการด าเนินงานขององค์การบรรลุเป้าหมาย
ตามท่ีก าหนดไว้ 
 โดยการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและ
ทฤษฎีที่เกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงาน และ
แนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวกับการบริการและ
คุณภาพการให้บริการ คณะผู้วิจัยได้น า แนวคิด
และทฤษฎีที่เก่ียวกับ สมรรถนะในการปฏิบัติงาน 

ของ David C. McClelland (1998) ซึ่ง
ป ร ะกอบด้ ว ย  1 .  ส ม ร รถ นะหลั ก  ( core 
competency)  2. สมรรถนะในด้านการจัดการ 
(managerial competency)  3. สมรรถนะตาม
ต าแหน่งงาน (functional competency)  มา
ใช้ ในการอธิบายเกี่ยวกับสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงาน และก าหนดให้เป็น ตัวแปรอิสระ 
(independent variable)    
 ส าหรับคุณภาพการให้บริ การของ
องค์การ ผู้วิจัยได้น าหลักการของการบริการของ 
Millet (1954:13-15) มาอธิบายคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การ  ซึ่งประกอบด้วย คือ   1. 
การให้บริการอย่างเสมอภาค  2. การให้บริการที่
ตรงเวลา  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ  4. 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  5. การให้บริการ
อย่างก้าวหน้า  และผู้วิจัยได้ก าหนดให้เป็นตัว
แปรตาม (dependent variable)  น ามาสร้าง
เป็ นกรอบแนว ความคิ ดการวิ จั ย  ได้ ดั ง นี้

  
 
ตัวแปรอิสระ                                                                            ตัวแปรตาม 
 
 
 

 

 

 

 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ระดับการศึกษา

ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
พนักงาน/ลูกจ้าง มีรายได้ระหว่าง 15,001 – 
30,000 บาทต่อเดือน และมีอายุการท างาน
ระหว่าง 1 ปี ขึ้นไป – 5 ปี 

สมรรถนะในการปฏิบัติงาน 
-  สมรรถนะหลัก 
-  สมรรถนะในด้านการจัดการ 
-  สมรรถนะตามต าแหน่งงาน 

คุณภาพการให้บริการขององค์การ 
-  การให้บริการอย่างเสมอภาค 
-  การให้บริการที่ตรงเวลา   
-  การให้บริการอย่างเพียงพอ   
-  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง   
-  การให้บริการอย่างก้าวหน้า   
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะการปฏิบัติงาน 
ตารางที่ 1 ระดับสมรรถนะการปฏิบัติงาน 
 

สมรรถนะการปฏิบัติงาน X  S.D ระดับ 
สมรรถนะหลัก   (Core Competency) 4.10 0.442 สูง 
สมรรถนะด้านการจัดการ (Managerial Competency) 4.12 0.437 สูง 
สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (Functional 
Competency) 

4.16 0.442 สูง 

ค่าเฉลี่ยท้ังหมด 4.13 0.440 สูง 
  
 ผลก ารวิ เ ค ร าะห์ ข้ อ มู ล เ กี่ ย วกั บ
สมรรถนะการปฏิบัติงาน โดยรวมทั้งหมดอยู่ใน
ระดับสูง มีค่าเฉลี่ยทั้งหมดเท่ากับ 4.13   
 เมื่ อ พิจารณารายข้อ พบว่ า  ระดับ
สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน สูงที่สุดคือสมรรถนะ
ตามต าแหน่งงาน (functional competency)  
ของผู้ปฏิบัติงาน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 
รองลงมาคือ สมรรถนะในด้านการ 

 
จัดการ (managerial competency) ของ
ผู้ปฏิบัติงาน  อยู่ที่ระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.12  และสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานเฉลี่ยน้อย
ที่สุดคือ สมรรถนะหลัก (core competency) 
ของผู้ปฏิบัติงาน อยู่ที่ระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.10 
 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ    

 ผ ล ก า ร ส า ร ว จ พ บ ว ่า  ผู ้ต อ บ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ ม ีความคิด เห ็นต ่อ
คุณภาพการให้บริการโดยรวมทั้งหมดมีอยู่ใน
ระดับสูง มีค่าเฉลี่ยทั้งหมดเท่ากับ 3.95   
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี ่ยสูงสุด ด้านการให้บริการอย่างเสมอ
ภาค  อยู่ที่ระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07  

รองลงมาด้านการให้บริการที ่ตรงเวลา อยู ่ที่
ระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97   ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื ่อง  อยู ่ที ่ระด ับส ูง โดยมีค่า เฉลี ่ย
เท่ากับ 3.91 ส าหรับด้านเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 
ด ้า นก า ร  ใ ห ้บ ร ิก า รอย ่า ง ก ้า ว หน ้า  อยู ่ที่
ระดับสูง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 ตามล าดับ  

คุณภาพการให้บริการ X  S.D ระดับ 
1. ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 4.07 0.634 สูง 
2. ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา 3.97 0.612 สูง  
3. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 3.91 0.710 สูง 
4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.91 0.657 สูง 
5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.90 0.768 สูง 

ค่าเฉลี่ยท้ังหมด 3.95 0.676 สูง 



 

Kasem  Bundit  Journal  Volume 19 (Special Edition) September - October  2018 

 

ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะด้านต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการ
ให้บริการแก่องค์การ  
 

สมรรถนะของการปฏิบัติงาน คุณภาพการให้บริการขององค์การ 
xyr  p-value 

สมรรถนะหลัก 
(Core Competency) 

**535.0  0.000 

สมรรถนะในด้านการจัดการ (Managerial 
Competency) 

**360.0  0.000 

สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (Functional 
Competency) 

**480.0  0.000 

ผลการวิเคราะห์พบว่า สมรรถนะด้าน
ต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการให้  บริการขององค์การอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05  
 ส า ห รั บ ร ะดั บ ค ว า ม สั ม พั น ธ์ นั้ น 
ส าม า ร ถ พิ จ า รณา ได้ จ า กค่ า สั มป ร ะสิ ท ธ์
สหสัมพันธ์ สามารถเรียง ล าดับได้ดังนี้ ค่าสัม
ประสิทธ์สหสัมพันธ์  สมรรถนะหลัก (Core 

Competency) ซึ่งมีค่ามากที่สุดแสดงว่า ค่าสัม
ประสิทธ์สหสัมพันธ์ด้านความสามารถหลักมี
ความสัม พันธ์มากกว่ าสมรรถนะด้าน อ่ืนๆ 
รองลงมา คือ สมรรถนะตามต าแหน่ง งาน 
(Functional Competency) และสมรรถนะใน
ด้านการจัดการ (Managerial Competency) 
ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพในการให้บริการของ
องค์การ  

 สมรรถนะของ
การปฏิบัติงาน 
ของผู้ปฏิบัติงาน 

การให้บริการขององค์การ 
S.D b   t p- value 

ค่าคงท่ี 0.318    3.172 0.002 
สมรรถนะหลัก  
(core competency) 

0.101 0.745 0.563        7.382 0.000 

สมรรถนะในด้านการจัดการ 
(managerial competency) 0.056 0.010 0.008        0.184       0.004 

สมรรถนะตามต าแหน่งงาน  
(functional competency) 0.082 0.037 0.035  0.456  0.009 

2R = 0.287 ; F = 53.060 ; p- value = 0.000 
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 ผลการวิเคราะห์พบว่า พบว่า ตัวแปร
สามารถอธิบายคุณภาพการให้บริการของ
องค์การ ได้แก่สมรรถนะหลักของผู้ปฏิบัติงาน  
สมรรถนะในด้านการจัดการของผู้ปฏิบัติงาน 
และสมรรถนะตามต าแหน่งงานของผู้ปฏิบัติงาน 
โดยมีค่า 2R = 0.287 หมายความว่า ตัวแปร
อิสระทั้ง 3  ตัวมีความสามารถในการอธิบาย
คุณภาพในการให้บริการขององค์การได้ร้อยละ 
28.7 อย่างมีนัยส าคัญที่ P< 0.01 โดยตัวแปรที่มี
อิทธิพลต่ อคุณภาพการให้บริ ก ารที่ สุ ดคื อ 
สมรรถนะหลักของผู้ปฏิบัติ งาน  รองลงมา 
สมรรถนะตามต าแหน่งงานของผู้ปฏิบัติงาน 
สุ ดท้ ายสมรรถนะในด้ านการจั ดการของ
ผู้ปฏิบัติงาน   
 สมการพยากรณ์สมรรถนะของการ
ปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงาน มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์ การ เมื่อน าสมรรถนะของการ
ปฏิบัติงานทุกด้านเข้าสมการในรูปคะแนนดิบ
เป็นดังนี้ 
      คุณภาพการให้บริการขององค์การ  = 
1.007 + 0.745 (สมรรถนะหลัก) +0.010 
(สมรรถนะในด้ านการ จั ดการ )   +  0.037 
(สมรรถนะตามต าแหน่งงาน ) 
                                                                 
สรุปและการอภิปรายผล 

1. ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ คือเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี  
ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง มีรายได้
ระหว่าง 15,001 – 30,000 บาทต่อเดือน และมี
อายุการท างานระหว่าง 1 ปี ขึ้นไป – 5 ปี อาจ
กล่าวได้ว่าผู้ปฏิบัติงานที่ให้ข้อมูลเป็นกลุ่มคนรุ่น
ใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และเพ่ิงเริ่มท างาน 
เป็นกลุ่มคนที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถ เพ่ือให้

การปฏิบัติ งานเป็นไปตามแผนงานที่องค์การ
ก าหนดไว้ 

2. จ า ก ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ส ม ร ร ถ น ะ 
(Competency) ที่ประกอบด้วย สมรรถนะหลัก
(core competency)สมรรถนะในด้านการ
จัดการ (managerial competency) และ
สมร รถนะตามต า แหน่ ง ง าน  ( functional 
competency) ล้วนเป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐานหรือเกินกว่าที่
มาตรฐานของงานนั้นๆก าหนดไว้ ในปัจจุบันเป็น
ที่ยอมรับในหลายองค์การว่า การที่องค์การจะ
สามารถบรรลุ เป้าหมายขององค์การได้นั้น 
บุคลากรที่มี ความรู้ ความสามารถที่เหมาะสมต่อ
การปฏิบัติงานในต าแหน่ง(สมรรถนะ) และมี
พฤติกรรมที่สอดคล้อง กับวัฒนธรรมองค์การจึง
จะท าให้องค์บรรลุเป้าหมายเหล่านั้นได้   
 นอกจากนี้ สมรรถนะ(Competency) 
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในระบบการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ นับแต่การสรรหา/คัดเลือก
บุคลากร การฝึกอบรมและพัฒนา การบริหารผล
การปฏิบัติงาน การบริหารค่าตอบแทน และการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ด้ าน อ่ืนๆ การน า
สมรรถนะมาใช้ในการบริหารองค์การ โดยเฉพาะ
น ามาใช้ในการบริหารทรัพยากรบุคคลนั้น เพ่ือ
พัฒนาระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น สามารถตอบสนองต่อ
สภาพสังคม และเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไป
อย่างรวดเร็ว และเสริมสร้างความสามารถในการ
แข่งขันของประเทศ 
 3 . จากผลการศึ กษาคุณภาพการ
ให้บริการที่ประกอบด้วย 1. การให้บริการอย่าง
เสมอภาค (equitable service) 2. การ
ให้บริการที่ตรงเวลา (timely service)  3. การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) 4.การ
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ให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service)  
แ ล ะ 5 .  ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ก้ า ว ห น้ า 
(progressive service)    ล้วนเป็นสิ่งที่จ าเป็น
ต่อการปฏิบัติงาน เพ่ือให้องค์การมีคุณภาพการ
ให้บริการที่ดี การที่กล่าวว่าองค์การมีคุณภาพ
การให้บริการดีหรือไม่ ให้วัดจากความพึงพอใจ
ในบริการ หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่า 
บริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่โดยวัดจาก การ
ให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความ
ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าผู้นั้นจะ
เป็นใคร การให้บริการรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ 
คือ การให้ บริการตามลักษณะความจ าเป็น
รีบด่วนและตามความต้องการของผู้รับบริการ 
การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอใน
ด้านสถานที่บุคลากรวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ การ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มี
ความก้าวหน้ า  คือ การ พัฒนางานบริการ
ทา งด้ านปริ มาณ และคุณภาพให้ มี ค ว าม
เจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 นอกจากองค์ประกอบที่ส าคัญของการ
บริการที่มีคุณภาพดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ยังมี
หลักการที่ส าคัญของการให้บริการ ที่องค์การ
ควรค านึงถึง ดังนี้ คือ 1. หลักความสอดคล้องกับ
ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์หรือบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้อง
ตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่
เ ป็ น การ จั ด ให้ แ ก่ บุ คคลกลุ่ ม หนึ่ ง กลุ่ ม ใ ด
โดยเฉพาะ  2. หลักความประหยัด กล่าวคือ 
ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการให้ บริการจะต้องไม่มาก
จนเกินกว่าผลที่จะได้รับและ 3. หลักความ
สะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับ บริการ
จ ะ ต้ อ ง เ ป็ น ไ ป ใ น ลั ก ษ ณ ะ ป ฏิ บั ติ ไ ด้ ง่ า ย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ง
ยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ให้บริการ 

หรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชน
มาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งาน
หลัก เน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการ มีการกระจาย
อ านาจ สนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐ มี
บทบาทมากข้ึน 
 รายละเอียดที่กล่าวมาข้างต้น จะเป็น
หลักการที่ส าคัญ ท าให้องค์การมีคุณภาพในการ
ให้บริการที่ดีเป็นไปตามความคาดหวังของผู้มา
ขอรับบริการ  และท า ให้องค์การสามารถ
ปฏิบัติ งานได้อย่างมีประสิทธิ  ภาพ ได้ประ
ประสิทธิผล บรรลุตามเป้าหมายที่องค์การ
ก าหนดไว้      
 4 .ผลการวิ เคราะห์ความสัม พันธ์
ระหว่างสมรรถนะด้านต่างๆของผู้ปฏิบัติงาน กับ
คุณภาพการให้ บริการแก่องค์การโดยใช้วิธี 
Pearson Correlation พบว่า สมรรถนะของการ
ปฏิบัติงานในทุก ๆ ด้าน ได้แก่สมรรถนะหลัก 
(core competency) สมรรถนะในด้านการ
จัดการ (managerial competency) และ
สมร รถนะตามต า แหน่ ง ง าน  ( functional 
competency)  ของผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ 
กับคุณภาพของการให้บริการขององค์การซึ่ง
หมายความถึง องค์การจะมีคุณภาพของการ
ให้บริการได้นั้นเกิดจากการที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น 
เป็นผู้ที่ความสามารถในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้
การปฏิบัติงานที่รับผิดชอบได้บรรลุตามเป้าหมาย 
และสามารถพัฒนาไปสู่ผลการปฏิบัติงานที่เป็น
เลิศได้ โดยความสามารถซึ่งประกอบขึ้น เป็น
สมรรถนะหนึ่ งๆนั้ นประกอบด้ วย  ความรู้ 
(knowledge) ทักษะ (skill) บุคลิกลักษณะ 
( traits) แ น ว คิ ด / ค ว า ม คิ ด ข อ ง ต น  ( self-
concepts) ทัศนคติ (attitude) หรือ ค่านิยม 
 5. ผู้ปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ จะต้องเป็น
ผู้ปฎิบัติ งานที่มีความรู้  ความสามารถ ที่เรา
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เรียกว่า สมรรถนะ ซึ่งประกอบด้วย สมรรถนะ
หลัก สมรรถนะในด้านการ จัดการ สมรรถนะ
ตามต าแหน่งงาน ท าให้การปฏิบัติงานของ
หน่วยงาน/องค์การของผู้ปฏิบัติงานนั้น มีประ 
สิทธิผล ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการ
องค์การหรือท าให้องค์การมีคุณภาพในการ
ให้บริการที่ดี   
 
ข้อเสนอแนะ  
 1. องค์การที่ต้องการให้มีคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การที่ดี จะต้องมีนโยบายใน
การสนับสนุนให้บุคลากรมีสมรรถนะที่สูงขึ้น โดย
การสนับสนุนในด้านต่าง อาทิ เช่น ความรู้ 
(knowledge) ทักษะ (skill) บุคลิกลักษณะ 

(traits) แนวคิด/ความคิดของตน (self-
concepts) ทัศนคติ (attitude) หรือ ค่านิยม 
 2.เพ่ือให้ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได้ในทุกภาคส่วน ในอนาคตจึงควร
ท าการศึ กษา เปรี ยบ เที ยบสมรรถนะของ
ผู้ปฏิบัติงานในกลุ่มอาชีพต่างๆ  เ พ่ือน าผล
การศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง 
พัฒนา สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวมถึ งน า
ผลการวิจัยมาพิจารณาเป็นแนวทางในการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ในหน่วยงาน องค์การ 
ต่ า งๆ และประการสุดท้ายสามารถน าผล
การศึกษาไปใช้เพ่ือเป็นข้อมูลพ้ืนฐาน และเป็น
ประโยชน์ทางการศึกษาแก่ผู้สนใจต้องการศึกษา 
และในการวิจัยในอนาคต 
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