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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานในองค์การภาครัฐและเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาคุณภาพในการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อ
สร้างสมการความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพในการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ปฏิบัติงานในภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในวิเคราะห์ข้อมูลคือ
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
แบบขั้นตอน ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน ในภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ 
สมรรถนะหลัก รองลงมาคือ สมรรถนะด้านต าแหน่งงาน และ สมรรถนะด้านการจัดการ ส าหรับคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การ โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค รองลงมา คือ 
ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า การทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมรรถนะของการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การ และสามารถท านายคุณภาพการให้บริการขององค์การได้ร้อยละ 75.5 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสามารถเขียนสมการความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ดังนี้คือ Y = 0.973 + 0.271 (สมรรถนะหลัก ) +0.271 (สมรรถนะในด้านการจัดการ ) +0.262 
(สมรรถนะตามต าแหน่งงาน) +0.237 

ค าส าคัญ: สมรรถนะผู้ปฏิบัติงาน, คุณภาพการบริการ, การบรหิารองค์การ 
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Abstract 
The purposes of this research were 1) to study the competencies of the operator and services 

quality of public and private organizations in Bangkok area. 2) To study the level of services quality of 
public and private organizations in Bangkok area. 3) To find relationships between the competencies of 
the operator and services quality of public and private organizations in Bangkok area. It’s a quantitative 
research by using survey research method. The research instrument was a questionnaire. The sample 
group consisted of 400 public and private practitioners in Bangkok area. The statistics used in data 
analysis were percentage, mean, standard deviation, Pearson’s simple correlation statistics and stepwise 
multiple regression analysis. The findings revealed that the competencies of the operator in the 
overview and aspects were in all aspects: core competencies position performance and management 
competencies Services quality of organization in the overview and aspects were in all aspects: equal 
service on time service providing adequate service and continuity of service and progressive service 
The hypothesis testing found that the operation competencies had positive relationship with the 
services quality of organization and can predict the services quality of organization by 75.5%, the 
statistically significant was at 0.01. To be able to write the relationship equation for service quality of 
government and private organisations in the area of Bangkok are as follows: Y =0.973+0.271 (core 
competencies) + 0.271 (management competencies) +0.262 (position competencies) +0.237 
Keywords : Competency, Services quality, Organization administration 

บทน า 
การบริหารองค์การยุคใหม่เป็นการบริหารงานแบบบูรณาการที่มุ่งเน้นการปฏิบัติงานของบุคคลในองค์การ 

เพื่อขับเคลื่อนให้องค์การบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ทั้งองค์การของภาครัฐและองค์การที่เป็นภาคเอกชน  โดยการ
ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพต้องให้ความส าคัญกับผลงานที่เกิดขึ้นและยึดเป้าหมายของงานเป็นหลัก องค์การจะประสบ
ความส าเร็จได้จ าเป็นต้องอาศัยผลการปฏิบัติงานที่ดีและมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ผู้วิจัยมีความเห็นว่าบุคลากรในองค์การ   
เป็นปัจจัยส าคัญต่อการน าพาองค์การของตนไปสู่ความส าเร็จ เนื่องจากบุคลากรเป็นทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณค่าและเป็น
องค์ประกอบส าคัญในการสร้างความส าเร็จแก่องค์การ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์การภาครัฐที่ต้องท างานเกี่ยวข้องกับ  
การให้บริการประชาชนจ าเป็นต้องให้บริการและการติดต่อสื่อสารโดยตรงกับผู้มาใช้บริการ ทั้ งนี้ผลการปฏิบัติงานที่ดี
นอกจากจะขึ้นอยู่กับทักษะ ความรู้ ความสามารถของบุคลากรแล้วยังขึ้นอยู่กับทัศนคติและความเต็มใจในการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรที่จะท าให้องค์การภาครัฐและองค์การของเอกชนบรรลุตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ก าหนดไว้ (วรรณพร 
พุทธภูมิพิทักษ์ และกัญญามน อินหว่าง, 2554 น.39-40 อ้างถึงใน ธนัญวรินทร์ ศิริชุม, 2560, น.1) นอกจากนั้น 
การแข่งขันขององค์การในโลกปัจจุบันได้เปลี่ยนจากการแข่งขันในด้านเงินทุนมาเป็นการแข่งขันในเรื่อง “คน” หรือเรียก
อีกอย่างว่าทรัพยากรมนุษย์ ซึ่งทรัพยากรมนุษย์ในองค์การที่มีศักยภาพสูง ที่คู่แข่งไม่สามารถเลียนแบบได้ง่าย ๆ องค์การ
ในยุคของการแข่งขันต้องเน้นการลงทุนไปที่การพัฒนาความรู้และความสามารถของทรัพยากรมนุษย์ เพื่อให้สามารถ
ท างานได้ตามเป้าหมายและกลยุทธ์ที่องค์การก าหนดขึ้นและน ามาใช้ในการบริหารจัดการภายในองค์การ เพื่อให้เกิด 
“ประสิทธิภาพ” และ “ประสิทธิผล” ในระดับสูง (Ratsametammachod, 2007) องค์การที่ต้องการเป็นองค์การที่  
อยู่รอดอย่างยั่งยืนจ าเป็นต้องประยุกต์เอาแนวคิดในเรื่องของสมรรถนะ (competency) มาใช้แทบทุกองค์การ และ
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องค์การที่มีประสิทธิภาพสูงจะเป็นองค์การที่มีความสามารถในการประเมินสมรรถนะของตนเองได้อย่างแม่นย า และ
สามารถด าเนินการปรับปรุงสมรรถนะเหล่านี้ให้ดีขึ้น (Wedchayanon, 2013)  

ตลอดจนในปัจจุบันที่เกิดการเปลี่ยนแปลงทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลง
ทางด้านเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขันที่มากข้ึนท าให้องค์การต่าง ๆ ต้องหากลยุทธ์ในการด าเนินงานท่ีจะสามารถท าให้องค์การ
ได้เปรียบคู่แข่งขัน ซึ่งท าให้องค์การในปัจจุบันได้พยายามแสวงหาสมรรถนะหลักขององค์การ ที่ต้องอาศัยเทคโนโลยีที่
ทันสมัย กระบวนการบริหารงานและกระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องการสรรหาบุคลากรที่มี
ความรู้ ความสามารถ ท าให้องค์การสามารถด าเนินธุรกิจได้ประสบความส าเร็จบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ซึ่งจาก
งานวิจัยของ แก้วตา ผู้พัฒนพงศ์ และนิคม เจียรจินดา (2561) พบว่า สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานในภาพรวม อยู่ใน
ระดับสูง เพื่อพิจารณารายด้านพบว่า สมรรถนะตามต าแหน่งงาน สมรรถนะด้านการจัดการ และสมรรถนะหลัก อยู่ใน
ระดับสูง ส าหรับคุณภาพการให้บริการขององค์การโดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง ส่วน กรศิรักษ์ ชูเสียงแจ้ว (2562) พบว่า 
สมรรถนะหลัก ควรเพิ่มเติมในด้านของความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ส่วนสมรรถนะส่วนบุคคลเพิ่มเติมในด้านของทัศนคติ
ของพนักงานและสมรรถนะหน้าที่มีความพร้อมดีอยู่แล้ว ส่วนคุณภาพการบริการ ลูกค้ามีความพึงพอใจในการบริการตาม
สมรรถนะที่ได้แม้ว่าไม่ครบถ้วนทุกประการโดยเน้นการสื่อสารมากกว่าสมรรถนะในด้านต่าง ๆ ส่วนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพของการบริการของพนักงานทางโรงแรมมีความชัดเจนเพราะแต่ละโรงแรมมีความแตกต่างกัน ส่วน ปรียาภัทร์ 
สมใจ, วันชัย ปานจันทร์, บุญมี พันธุ์ไทย และวุฒิพล สกลเกียรติ (2562) พบว่า สมรรถนะที่จ าเป็นของพนักงานแบ่งเป็น 
2 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะหลัก และ สมรรถนะวิชาการตามสายงาน ซึ่งผลการประเมินสมรรถนะของผู้เข้าอบรม 
พบว่า สมรรถนะของพนักงานกลุ่มอุตสาหกรรมนมพาสเจอร์ไรส์ หลังการฝึกอบรมโดยใช้โปรแกรมที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น  
มีสมรรถนะสูงกว่าก่อนการฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผลการประเมินความพึงพอใจของผู้เข้า
อบรมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อโดยมีค่าเฉลี่ยในระดับมากสูงกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด จากการศึกษาของ 
McClelland (1998) ได้ให้ความหมายของค าว่าสมรรถนะไว้ว่า สมรรถนะคือบุคลิกลักษณะที่เป็นพื้นฐานของปัจเจก
บุคคล ซึ่งมีส่วนในการท านายผลการปฏิบัติงานที่ดี และ/หรือตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในงาน ซึ่งสมรรถนะประกอบด้วย 
แรงขับ (motives) ลักษณะ (traits) แนวคิด/ความคิดของตน (self-concepts) ทัศนคติ (attitude) หรือคุณค่า (values) 
ความรู้ในเนื้อหา (content knowledge) หรือ ความรู้-ความคิด (cognitive) หรือทักษะเชิงพฤติกรรม (behavioral 
skills) ที่สามารถวัดได้หรือเช่ือถือได้ ซึ่งประกอบกันท าให้บุคคลแต่ละคนไดร้ับความส าเร็จในการท างานแตกต่างกัน  ส่วน 
Arnauld de Nadaillac (2003) กล่าวว่า สมรรถนะนั้นเป็นสิ่งที่ต้องลงมือปฏิบัติและท าให้เกิดขึ้น โดยความสามารถท่ีใช้
ไปเพื่อให้เกิดการบรรลุผลและวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ซึ่งเป็นตัวขับเคลื่อนที่ท าให้เกิดความรู้ (Knowledge) การเรียนรู้ทักษะ 
(Know-how) และเจตคติ/ลักษณะนิสัยหรือบุคลิกภาพต่าง ๆ (Attitude) ที่ช่วยให้สามารถเผชิญและแก้ไขสถานการณ์
หรือปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้จริง ซึ่ งสอดคล้องกับ ส่วน Duboiss and Rothwell (2004) กล่าวว่าสมรรถนะเป็น
พฤติกรรม (Behaviors) แรงจูงใจ (Motivations) และความรู้ (Knowledge) นั้นมีความสัมพันธ์กับความส าเร็จหรอืความ
ล้มเหลวของงานในองค์การนั้น ๆ 

ซึ่งผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาในส่วนของกรุงเทพมหานคร ที่เป็นเมืองหลวงและนครที่มีประชากรมากที่สุด
ของประเทศไทย เป็นศูนย์กลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การเงินการธนาคาร การพาณิชย์ การสื่อสาร 
และความเจริญของประเทศ กรุงเทพมหานครมีพื้นที่ทั้งหมด 1,568.737 ตร.กม. มีประชากรตามทะเบียนราษฏรกว่า 
6 ล้านคน ท าให้กรุงเทพมหานครจัดเป็นเอกนคร (Primate City) ซึ่งเป็นเอกนครที่สุดในโลก เพราะมีประชากรมากกว่า
นครที่มีประชากรมากเป็นอันดับที่ 2 ถึง 40 เท่า เป็นเมืองที่มีตึกระฟ้ามากที่สุดเป็นอันดับที่ 11 ของโลกในปี พ.ศ. 2563 
มีสถานที่ท่องเที่ยวหลากหลายในรูปแบบทั้งด้านศาสนา ด้านการจับจ่ายซื้อของ มีศูนย์การค้าต่าง ๆ หรือสถานบริการ
กลางคืน เช่น พระบรมมหาราชวัง สยามสแควร์ ถนนข้าวสาร ที่ดึงดูดนักท่องเที่ยวต่างชาติได้มากมายจนเป็นที่เลื่องลือ
กล่าวขานถึงมาก ๆ ในยุคนี้ กรุงเทพมหานครเป็นเขตปกครองพิเศษของประเทศไทยตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
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ราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2528 ก าหนดให้กรุงเทพมหานครเป็นทบวงการเมือง มีฐานะเป็นราชการบริหารส่วน
ท้องถิ่นนครหลวง มีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมาจากการเลือกตั้ง อยู่ในต าแหน่งคราวละ 4 ปี ในปัจจุบันมีการ
ขยายตัวของเมืองเพิ่มมากขึ้นตามยุคโลกาภิวัฒน์ โดยแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 50 เขต ในแต่ละเขตมีหน่วยงานท้ัง
ของภาครัฐและภาคเอกชนเป็นจ านวนมาก (วิกิพีเดีย, 2563) ซึ่งเป็นศูนย์รวมของประชากรที่มีจ านวนมากต่างก็เข้ามาหา
โอกาสความก้าวหน้าทางด้านวิชาการ ด้านอาชีพ ท าให้ปัจจุบันการพัฒนา การขับเคลื่อนนโยบายต่าง ๆ และการท า
หน้าที่ของกรุงเทพมหานคร เห็นได้ว่าเป็นไปอย่างล่าช้า เนื่องจากสภาพปัญหาการท างานของผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครซึ่งอยู่ในฐานะที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารสูงสุด ต้องแบกรับภาระงานหลาย ๆ ด้านด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็น
หน้าท่ีของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครตามที่กฎหมายบัญญัติไว้ หน้าท่ีของกรุงเทพมหานครโดยตรง และนอกจากน้ียังมี
หน้าที่ตามนโยบายต่าง ๆ ที่ใช้ในการหาเสียงเลือกตั้งที่ต้องด าเนินนโยบายหลังจากที่เข้ารับต าแหน่ง  ส่งผลต่อการ
ประสานงานกับภาคประชาชน ไม่มีการกระจายอ านาจอย่างแท้จริงมาสู่ชุมชน (ประดิษฐ์ ดีวัฒนกุล, 2559) ตลอดจนมี
ปัญหาทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคมในปัจจุบันเกิดขึ้นอีกอย่างมากมาย  

ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้นจึงท าให้ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับ ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของ
ผู้ปฏิบัติงานในองค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ว่าควรมีสมรรถนะใดบ้างที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน 
และสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับคุณภาพในการให้บริการขององค์การอย่างไร เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาพนักงานและคุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครต่อไป 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานในองค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร
2. เพื่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร
3. เพื่อสร้างสมการความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพในการให้บริการขององค์การ

ภาครัฐและเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ปฏิบัติงานท่ีปฏิบัติงานในหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ที่พักอาศัย

อยู่ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 3,002,359 คน  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (multistage sampling) ซึ่งมี 

4 ข้ันตอนดังนี้  
1. ผู้วิจัยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบล าดับช้ัน (stratified sampling) โดยเลือกเขตการปกครองออกเป็น 6 เขต

ในกรุงเทพมหานครที่อยู่ในพื้นที่ใกล้เคียงกับมหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต ได้แก่ ส านักงานเขตบางกะปิ ส านักงานเขตบึงกุ่ม 
ส านักงานเขตลาดพร้าว ส านักงานเขตวังทองหลาง ส านักงานเขตมีนบุรี และส านักงานเขตบางเขน แจกแบบสอบถามไป
จ านวน 200 ชุด และเลือกบริษัทเอกชนท่ีอยู่ในอยู่ในพ้ืนท่ีใกล้เคียงกับมหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต จ านวน 200 ชุด รวมเป็น 
400 ชุด 

2. การสุ่มตัวอย่างได้ใช้วิธีการสุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling)
3. ในแต่ละเขตพื้นที่ที่สุ่มได้ จะค านวณกลุ่มตัวอย่างที่จะสุ่มในแต่ละเขตและบริษัทเอกชน โดยค านวณตาม

สัดส่วนของประชากรในเขตนั้น ๆ และในบริษัทเอกชนท่ีได้คัดเลือกไว ้
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4. จากกลุ่มตัวอย่างที่ได้ในแต่ละเขต ผู้วิจัยจะใช้วิธีเก็บข้อมูลแบบอาศัยการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่า
จะเป็น (probability sampling) จนครบตามจ านวนที่ต้องการในแต่ละเขตรวมทั้งสิ้น 6 เขต และบริษัทเอกชนอีก 
จ านวน 6 บริษัท จ านวนตัวอย่างท้ังหมด 400 คน 

สมมติฐานการวิจัย 
สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับคุณภาพในการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งเน้นที่จะท าการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับ

คุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อให้ทราบถึงสมรรถนะที่จ าเป็นที่
ผู้ปฏิบัติงานในองค์การ และเพื่อให้การปฏิบัติงานและการด าเนินงานขององค์การบรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ โดยได้
ทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงาน และแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ McClelland (1998, อ้างถึงใน 
แก้วตา ผู้พัฒนพงศ์ และนิคม เจียรจินดา, 2561) ซึ่งประกอบด้วย 1) สมรรถนะหลัก 2) สมรรถนะในด้านการจัดการ 
3) สมรรถนะตามต าแหน่งงาน มาใช้ในการอธิบายเกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงาน และก าหนดให้เป็นตัวแปรอิสระ
(independent variable) ส าหรับคุณภาพการให้บริการขององค์การ ผู้วิจัยได้น าหลักการการบริการของ Millet (1954, 
p.13-15 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2561) มาอธิบายคุณภาพการให้บริการขององค์การ ซึ่งประกอบด้วย คือ
1) การให้บริการอย่างเสมอภาค 2) การให้บริการที่ตรงเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า และผู้วิจัยได้ก าหนดให้เป็นตัวแปรตาม (dependent variable) น ามาสร้างเป็น
กรอบแนวคิดการวิจัย ได้ดังนี้ 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

สมรรถนะในการปฏิบัติงาน  
- สมรรถนะหลัก  
- สมรรถนะในด้านการจัดการ  
- สมรรถนะตามต าแหน่งงาน 
ที่มา : McClelland (1998, p. 331  
อ้างถึงใน แก้วตา ผู้พัฒนพงศ์ และนิคม เจียรจินดา
, 2561)  

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

คุณภาพการให้บริการขององค์การ  

- การให้บริการอย่างเสมอภาค  

- การให้บริการที่ตรงเวลา  

- การให้บริการอย่างเพียงพอ  

- การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  

- การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ที่มา : Millet (1954, p. 13-15  

อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2561) 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยแต่ละ

ค าถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating scale) โดยใช้วิธีของ Likert Scale (1932 อ้างถึงใน กัลยารัตน์ 
ธีระธนชัยกุล, 2559) มี 5 ระดับคือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยการรวบรวมจากแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบความถูกต้องและเที่ยงตรงในเนื้อหา  (Validity) โดยหาค่าดัชนีของความสอดคล้องกัน
ระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence หรือ IOC) ซึ่งแบบสอบถามที่ใช้
ในการวิจัยครั้งนี้มีค่า IOC มากกว่า .50 ทุกข้อและผู้วิจัยได้ท าการการหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม
โดยน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) แล้วไปทดลองใช้ (Try-out) กับจ านวน 
30 คน แล้วน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ไปหาคุณภาพของเครื่องมือโดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  
(Cronbach’s alpha Coefficient) เพื่อหาค่าความเช่ือมั่นของเครื่องมือวัดตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย โดยได้ท าการการค่า
ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ เท่ากับ 0.967 จากนั้นผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปแจกกับ
กลุ่มตัวอย่างและน าแบบสอบถามที่ได้รับทั้งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
โดยก าหนดระดับความมีนัยส าคัญ 0.05 

การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมมาได้  

มาประมวลผลตามระเบียบวิธีทางสถิติ โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ สถานภาพทางเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน สถานภาพการสมรส และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เป็นค าถามปลายปิด ( close ended question) 
ให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียว  

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามสมรรถนะในการปฏบิัติงานขององค์การภาครฐัและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก ่
1) สมรรถนะหลัก (core competency) 2) สมรรถนะด้านการจัดการ (managerial competency) 3) สมรรถนะตาม
ต าแหน่งงาน (functional competency) เป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับตามแบบของ ไลเครทิ ์
(Likert’s scale) คือ 5=มากที่สุด 4=มาก 3=ปานกลาง 2=น้อย และ 1=น้อยที่สุด 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการขององค์การในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 1) การให้บริการ
อย่างเสมอภาค 2) การให้บริการที่ตรงเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 5) การให้บริการ
อย่างก้าวหน้า เป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ คือ 5=มากที่สุด 4=มาก 3=ปานกลาง 2=น้อย 
และ 1=น้อยที่สุด 

ตอนที่ 4 ค าถามปลายเปิดเพื่อให้ข้าราชการของภาครัฐและพนักงานองค์การเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครได้
แสดงความคิดเห็นเพื่อน าไปพัฒนาและปรับปรุงสมรรถนะในการปฏิบัติงานและคุณภาพการให้บริการ 

สรุปผลการวิจัย 
จากการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐ

และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยขอสรุปผลการวิจัย ดังน้ี 
1. ข้อมูลทั่วไป พบว่า ข้าราชการภาครัฐและพนักงานองค์การเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง (ร้อยละ 61.8) มีอายุ 20-30 ปี (ร้อยละ 40.0) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 76.2) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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10,001-20,000 บาท (ร้อยละ 36.0) มีสถานภาพการสมรส ร้อยละ 60.5 และมีระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่ ากว่า 5 ปี 
(ร้อยละ 45.2) 

2. สมรรถนะในการปฏิบัติงานของข้าราชการภาครัฐและพนักงานองค์การเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร
ผลการศึกษา พบว่า สมรรถนะในการปฏิบัติงานของข้าราชการภาครัฐและพนักงานองค์การในเขตกรุงเทพมหานคร  
โดยภาพรวมและรายด้าน มีสมรรถนะอยู่ในระดับมากทุกด้าน ( =3.94) คือ ด้านสมรรถนะหลัก อยู่ในระดับมาก 
( =4.01) รองลงมา คือ ด้านสมรรถนะตามต าแหน่งงาน อยู่ในระดับมาก (  =3.92) และด้านสมรรถนะในด้าน 
การจัดการ อยู่ในระดับมาก ( =3.89) ตามล าดับ 

3. คุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพ
การให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมทั้ง 5 ด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการ

อยู่ในระดับมากทุกด้าน ( =4.01) คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ( =4.07) รองลงมา คือ ด้านการให้บริการที่

ตรงเวลา ( =4.07) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอและด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ( =3.99) และด้านการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า ( =3.97) ตามล าดับ 
4. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่า สมรรถนะของการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

คุณภาพการให้บริการขององค์การ และสามารถท านายคุณภาพการให้บริการขององค์การ ได้ร้อยละ 75.5 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังตารางที่ 1-2 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะด้านต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงานในองค์การภาครัฐและเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานครกับคุณภาพการให้บริการขององค์การ 

สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน 
คุณภาพการให้บริการขององค์การ 

 rxy Sig.

สมรรถนะหลัก (Core Competency) 0.676** 0.000 
สมรรถนะในด้านการจัดการ (Managerial Competency) 0.680** 0.000 
สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (Functional 
Competency) 0.669** 0.000 

**ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

จากตารางที่ 1 พบว่า สมรรถนะด้านต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงานในองค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการให้บริการขององค์การ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยสมรรถนะใน
ด้านการจัดการ (managerial competency) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการให้บริการขององค์การมากที่สุด 
รองลงมา คือ สมรรถนะหลัก (core competency) และสมรรถนะตามต าแหน่งงาน (functional competency) โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.680, 0.676 และ 0.669 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานในองค์การภาครัฐและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครกับคุณภาพการให้บริการขององค์การ 

สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน 
คุณภาพการให้บริการขององค์การ 

 S.D b β t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) -  0.973-7.219** 0.000 
สมรรถนะหลัก (core competency) 0.647 0.271 0.298 5.991** 0.000 
สมรรถนะในด้านการจัดการ (managerial 
competency) 0.656 0.262 0.292 5.676** 0.000 
สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (functional 
competency) 0.629 0.237 0.253 4.939** 0.000 

 R2 =0.755 ; F= 174.667 ; Sig.=0.000 
**ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

จากตารางที่ 2 พบว่า ตัวแปรสามารถอธิบายคุณภาพการให้บริการขององค์การในภาครัฐและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครได้ว่าสมรรถนะทั้ง 3 ด้าน คือ สมรรถนะหลัก สมรรถนะในด้านการจัดการและสมรรถนะตามต าแหน่งงาน
ของพนักงานโดยมีค่า R2 =0.755 หมายความว่า ตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัวมีความสามารถในการอธิบายคุณภาพในการ
ให้บริการขององค์การในภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครได้ ร้อยละ 75.5 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร คือ 
สมรรถนะหลัก รองลงมา คือ สมรรถนะตามต าแหน่งงาน และสมรรถนะด้านการจัดการ สมการพยากรณ์สมรรถนะของ
การปฏิบัติงานของพนักงานในภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการขององค์การใน
ภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครทุกด้าน เข้าสมการในรูป คะแนนดิบ ดังนี ้

คุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  Y = 0.973+ 0.271 (สมรรถนะ
หลัก) +0.271 (สมรรถนะในด้านการจัดการ) +0.262 (สมรรถนะตามต าแหน่งงาน) +0.237 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการขององค์การภาครัฐ

และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีประเด็นที่จะอภิปรายผล ดังนี้คือ 
1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับพนักงานในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 61.8) มีอายุ 20-30 ปี

(ร้อยละ 40.0) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 76.2) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท (ร้อยละ 36.0) 
มีสถานภาพการสมรส (ร้อยละ 60.5) และมีระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่ ากว่า 5 ปี  ร้อยละ 45.2 อาจกล่าวได้ว่า
ผู้ปฏิบัติงานท่ีให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและเพิ่งเริ่มท างานเป็นกลุ่มคนที่ต้องใช้ความรู้
ความสามารถ เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามแผนงานที่หน่วยงานได้ก าหนดไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จอมภัค 
จันทะคัต (2561) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสมรรถนะที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการท างานของอาจารย์สถาบันอุดมศึกษาใน
จังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัย พบว่า อาจารย์ประจ าที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

2. จากผลการศึกษาสมรรถนะ (competency) ที่ประกอบด้วย สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน สมรรถนะ
ด้านการจัดการ และสมรรถนะด้านต าแหน่งงาน ขององค์การภารรัฐและภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครล้วนเป็น
สิ่งจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐานหรือเกินกว่าที่มาตรฐานของงานนั้น ๆ ก าหนดไว้ ในปัจจุบันเป็นที่ยอมรับ
ในหลายองค์การว่า การที่องค์การจะสามารถบรรลุเป้าหมายขององค์การได้นั้นจะต้องอาศัยพนักงานหรือบุคลากรที่มี
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ความรู้ ความสามารถที่เหมาะสมต่อการปฏิบัติงานในต าแหน่ง (สมรรถนะ) และมีพฤติกรรม ท่ีสอดคล้องกับวัฒนธรรม
องค์การจึงจะท าให้องค์การบรรลุเป้าหมายเหล่านั้นได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรียาภัทร์ สมใจ วันชัย ปานจันทร์ 
บุญมี พันธุ์ไทย และวุฒิพล สกลเกียรติ (2562) ศึกษาเรื่องการพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายโดยใช้โปรแกรมการฝกึอบรม
ผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์บริษัทกลุ่มอุตสาหกรรมนมพาสเจอร์ไรส์ ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ สมรรถนะที่จ าเป็นของ
พนักงานขายบริษัทกลุ่มอุตสาหกรรมนมพาสเจอร์ไรส์ แบ่งเป็น 2 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะหลัก และ สมรรถนะ
วิชาการตามสายงาน ผลการประเมินสมรรถนะของผู้เข้าอบรม พบว่า สมรรถนะของพนักงานบริษัทกลุ่มอุตสาหกรรม   
นมพาสเจอร์ไรส์ หลังการฝึกอบรมโดยใช้โปรแกรมที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นมีสมรรถนะสูงกว่าก่อนการฝึกอบรมอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และ ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้เข้าอบรม พบว่า ความพึงพอใจของพนักงานต่อการ
ฝึกอบรม กลุ่มผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกหัวข้อของการประเมิน โดยมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก 
สูงกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กรศิรักษ์ ชูเสียงแจ้ว และศิริพงศ์ รักใหม่ (2562) ศึกษาเรื่อง 
สมรรถนะและคุณภาพการบริการของพนักงานท าความสะอาดห้องพัก: กรณีศึกษาโรงแรมในจังหวัดตรัง ผลการวิจัย 
พบว่า สมรรถนะหลัก ควรเพิ่มเติมในด้านของความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ (product knowledge) และ สมรรถนะส่วน
บุคคลเพิ่มเติมในด้านของทัศนคติของพนักงาน และสมรรถนะหน้าที่มีความพร้อมที่ดีอยู่แล้ว ส่วนคุณภาพการบริการ 
ลูกค้าพึงพอใจในการบริการตามสมรรถนะที่ได้ แม้ไม่ครบถ้วนทุกประการก็ตามโดยเน้นการสื่อสารมากกว่าสมรรถนะใน
ด้านต่าง ๆ ส่วนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของการบริการของพนักงานท าความสะอาดห้องพักในจังหวัดตรัง แต่ละ
โรงแรมควรจะมีแนวทางที่ชัดเจน เพราะแต่ละโรงแรมมีความแตกต่างกัน นอกจากนี้  สมรรถนะ ยังสามารถน าไป
ประยุกต์ใช้ในระบบการบริหารงานทรัพยากรมนุษย์ นับตั้งแต่การสรรหา การคัดเลือกพนักงาน การฝึกอบรมและ
พัฒนาการประเมินผลการปฏิบัติงาน การบริหารค่าตอบแทน และการบริหารทรัพยากรมนุษย์ด้านอื่น ๆ การน า
สมรรถนะมาใช้ในการบริหารองค์การ โดยเฉพาะการน ามาใช้ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์นั้นเพื่อพัฒนาระบบการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส ามารถ
ตอบสนองต่อสภาพสังคมและเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วและเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของ
ประเทศเพื่อให้ทันกับยุค 5G และยุคโลกไร้พรมแดนที่มีวิถีการท างานที่เปลี่ยนไปเน้นการท างานเป็นทีม การท างานแบบ 
Work form home ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Arnauld de Nadaillac (2003) ได้กล่าวว่าสมรรถนะนั้นเป็นสิ่งที่ต้อง
ลงมือปฏิบัติและท าให้เกิดขึ้น กล่าวคือ ความสามารถที่ใช้เพื่อให้เกิด การบรรลุผลและวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ซึ่งเป็นตัว  
ขับเคลื่อนที่ท าให้เกิดความรู้ การเรียนรู้ทักษะ และเจตคติ/ลักษณะนิสัยหรือบุคลกิภาพต่าง ๆ ที่ช่วยให้สามารถเผชิญและ
แก้ไข สถานการณ์หรือปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นได้จริง 

3. ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค 2) การให้บริการที่ตรงเวลา
3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และ 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า ล้วนเป็นสิ่งจ าเป็นต่อ
การปฏิบัติงาน เพื่อให้องค์การมีคุณภาพการให้บริการที่ดี การที่กล่าวว่าองค์การมีคุณภาพการให้บริการดีหรือไม่ให้วัด
จากความพึงพอใจในการบริการ หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่โดยวัดจากการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมคือการบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้ากันไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใครที่มาใช้บริการใน
หน่วยงาน ตลอดจนการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ คือ การให้บริการตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วนและ
ตามความต้องการของผู้รับบริการ ส่วนการให้บริการอย่างเพียงพอคือความเพียงพอในด้านสถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณ์
เครื่องใช้ในหน่วยงาน การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการอย่างก้าวหน้าคือการพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ ให้ตามยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปซึ่งในปัจจุบันเป็นยุคการให้บริการ
โดยอาศัยดิจิทัลเกือบทุกอย่าง เช่น การสอบถามข้อมูล การให้บริการในบางเรื่องโดยไม่ต้องเดินทางไปที่หน่วยงาน  
ที่ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ แก้วตา ผู้พัฒนพงศ์และนิคม เจียรจินดา (2561) ศึกษาเรื่อง สมรรถนะของ
ผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการขององค์การ ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการขององค์การ โดยภาพรวมอยู่ใน
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ระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ที่ระดับสูง  

นอกจากองค์ประกอบท่ีส าคัญของการบริการที่มีคุณภาพดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้นยังมีหลักการที่ส าคัญของการ
ให้บริการที่หน่วยงานควรค านึงถึง ดังนี้คือ 1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชน์หรือบริการที่หน่วยงานจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคลากรกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 2) หลักความประหยัด กล่าวคือค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มา
จนกว่าผลที่จะได้รับ และ 3) หลักความสะดวก กล่าวคือบริการที่จัดให้แก่ผู้มารับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติ 
ได้ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยังเป็นการสร้างภาวะความยุ่งยากใจให้แก่การให้บริการหรือผู้มารับ
บริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลัก เน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการ มีการ
กระจายอ านาจ สนับสนุนให้หน่วยงานที่มิใช่หน่วยงานภาครัฐมีบทบาทมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยณัฐ 
จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน 
ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครของนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน ในภาพรวมมีคุณภาพ
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผู้รับบริการและด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก จากรายละเอียดที่กล่าวมาข้างต้น
จะเป็นหลักการที่ส าคัญท าให้หน่วยงานมีคุณภาพในการให้บริการที่ดีเป็นไปตามความคาดหวังของผู้มารับบริการ และ   
ท าให้หน่วยงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพได้ประสิทธิผล บรรลุเป้าหมายที่หน่วยงานก าหนดไว้ 

4. จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะด้านต่าง ๆ ของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธี Pearson correlation พบว่า สมรรถนะของการ
ปฏิบัติงานในทุก ๆ ด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ 1) สมรรถนะหลัก 2) สมรรถนะด้านการจัดการ และ 3) สมรรถนะตาม
ต าแหน่งงานของผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน ซึ่งหมายความถึงหน่วยงานจะมี
คุณภาพของการให้บริการได้นั้นเกิดจากการที่ผู้ปฏิบัตงิานในหน่วยงานนั้นเป็นผู้ที่มีความสามารถในการปฏิบัตงิาน เพื่อให้
การปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบได้บรรลุตามเป้าหมายและสามารถพัฒนาไปสู่ผลการปฏิบัติงานท่ีเป็นเลิศได้โดยความสามารถ
ซึ่งประกอบขึ้นเป็นสมรรถนะหนึ่ง ๆ ประกอบไปด้วย ความรู้ ทักษะ บุคลิกลักษณะ แนวคิด/ความคิดของตน และ
ทัศนคติหรือค่านิยม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ McClelland, 1973 อ้างถึงใน รินทร์ลภัส นิธิวัฒน์ชยากร, 2558, น. 8) 
ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ 1) ความรู้ คือความรู้เฉพาะด้านของบุคคล 2) ทักษะ คือสิ่งที่บุคคลกระท าได้ดี เกิดจากการฝึก
ปฏิบัติเป็นประจ าจนเกิดความช านาญ ซึ่งทักษะที่เกิดขึ้นนั้นมาจากพื้นฐานความรู้ 3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง คือ
ทัศนคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของตนเอง และความคิดเห็นหรือสิ่งที่เช่ือว่าตนเองเป็น  
4) บุคลิกลักษณะประจ าตัวบุคคล (traits) คือสิ่งท่ีอธิบายถึงตัวบุคคลนั้น ทั้งลักษณะทางกายภาพและลักษณะภายในของ
บุคคล เช่น ความน่าเช่ือถือความไว้วางใจ หรือความเป็นผู้น า เป็นต้น  และ 5) แรงจูงใจ คือสิ่งที่ท าให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมายหรือความส าเร็จ สอดคล้องกับงานวิจัยของแก้วตา ผู้พัฒนพงศ์ และนิคม เจียรจินดา (2561) 
ศึกษาเรื่อง สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการขององค์การ ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน 
ในภาพรวม อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า สมรรถนะตามต าแหน่งงาน สมรรถนะด้านการจัดการ และ 
สมรรถนะหลัก อยู่ท่ีระดับสูง ส าหรับคุณภาพการให้บริการขององค์การ โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณารายดา้น 
พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ที่ระดับสูง การทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมรรถนะของการ
ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการให้บริการขององค์การและสามารถท านาย คุณภาพการให้บริการของ
องค์การ ได้ร้อยละ 28.7 ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จอมภัค จันทะคัต 
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(2561) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสมรรถนะที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการท างานของอาจารย์สถาบันอุดมศึกษาในจังหวัด
นครราชสีมา ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยสมรรถนะหลักและปัจจัยสมรรถนะประจ าหน้าที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ  
การท างานของอาจารย์ประจ าในสถาบันอุดมศึกษาในจังหวัดนครราชสีมาในเชิงบวก ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

ข้อเสนอแนะ 
1. ด้านการบริหาร

1.1 ผู้บริหารของหน่วยงานทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครที่ต้องการให้มีคุณภาพ
การให้บริการของหน่วยงานท่ีดี จะต้องมีนโยบายในการสนับสนุนให้บุคลากรมีสมรรถนะที่สูงขึ้นโดยการสนับสนุนในด้าน
ต่าง ๆ เช่น ด้านความรู้ ทักษะ บุคลิกลักษณะส่วนบุคคล ทัศนคติ หรือค่านิยม เพื่อพัฒนางาน พัฒนาคนให้ทันกับ 
ยุคเทคโนโลยีที่ทันสมัยในวิถีการท างานแบบใหม่ New Normal ที่ปรับเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็วในยุคโลกาภิวัฒน์นี้ 

1.2 ผู้บริหารของหน่วยงานทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และผู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
ท างานในส่วนของผู้ให้บริการของหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  สามารถน าผลการวิจัยไปเป็น
ข้อมูลในการก าหนดยุทธศาสตร์ในการบริหารงานในองค์การของหน่วยงานเพื่อให้สอดคล้องกับทิศทาง ยุทธศาสตร์และ
เป้าหมายของการบริหารหน่วยงานเพื่อน าไปสู่การวางแผน การบริหารจัดการหน่วยงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

1.3 ผู้บริหารของหน่วยงานทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการวิจัย  
ไปปรับปรุงในเรื่องการวางแผนอัตราก าลัง เพื่อที่จะก าหนดปริมาณงานมาตรฐานที่เหมาะสม รวมทั้งจ านวนบุคลากร  
ที่ต้องการเพื่อให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงานทุกส่วนงาน โดยต้องก าหนดความรับผิดชอบ และอ านาจในการตัดสินใจแก่
บุคลากรทุกจุดอย่างชัดเจนเพื่อลดการสับสนและความขัดแย้งต่าง ๆ ท าให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานสูงขึ้น และ 
ยังเป็นการเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานโดยรวม 

1.4 ผู้บริหารของหน่วยงานท้ังของภาครัฐและภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ควรเปิดโอกาสให้บุคลากร
ได้ใช้ความรู้ความสามารถ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ตลอดจนสมรรถนะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ และควร
พัฒนาการสอนงาน แนะน าและปรับปรุงงานให้บุคลากรสามารถเข้าใจได้ง่ายทั้งภาคทฤษฎีและปฏิบัติ และจัด ให้มีการ
ประเมินผลหลังการสอนงานท้ังในส่วนของความเข้าใจของบุคลากรในหน่วยงาน และประสิทธิภาพของผู้สอนงานเพื่อที่จะ
ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพื่อพัฒนาระบบและเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการพัฒนา
บุคลากร 

2. ด้านวิชาการ ข้อค้นพบจากการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยคาดว่าจะได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ในองค์การทั้งของภาครัฐและภาคเอกชน และสามารถพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์กรทั้งของภาครัฐและ
ภาคเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. งานวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการของ

องค์การภาครัฐและเอกชนในส่วนภูมิภาคในจังหวัดอื่น ๆ ในประเทศไทย 
2. งานวิจัยครั้งต่อไปควรท าการศึกษาเปรียบเทียบสมรรถนะของผู้ปฏิบัตงิานในกลุ่มอาชีพต่าง ๆ เพิ่มมากยิ่งขึ้น

เช่น ทางด้านแพทย์ พยาบาล วิศวกร เจ้าหน้าที่สาธารณสุข อาจารย์ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อน าผลการวิจัยไปใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุง พัฒนา สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดประสทิธิภาพ และประสิทธิผล รวมถึงน าผลการวิจยั
มาพิจารณาเป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในหน่วยงาน องค์การต่าง ๆ  
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3. สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐาน และเป็นประโยชน์ทางการศึกษาแก่ผู้ที่สนใจต้องการ
ศึกษาและในการวิจัยในอนาคตในสภาวะสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วในยุคสังคมไร้พรมแดน 
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