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บทคดัยอ่ 
  

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงด้านความสามารถและทักษะในการท างาน เพ่ือศึกษา
ถึงด้านการบริการที่ดี และเพ่ือศึกษาถึงด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลและทดสอบความตรงของเนื้อหา และความน่าเชื่อถือด้วยวิธีของครอนบาร์ค กับ
พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร จ านวน 30 คน ได้ระดับความเชื่อมั่น 0.735  โดยแจกกับ
พนักงานระดับปฏิบัติการ จ านวน 400 คน ส่วนวิธีการทางสถิตแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ สถิติเชิง
พรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ สถิติทดสอบค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ พบว่า ด้าน
ความสามารถและทักษะในการท างาน พนักงานระดับปฏิบัติการ เขาสาทร ในด้านการติดตามความรู้
ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้าง ไม่มี
อิทธิต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส่วนในด้าน
ความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ มีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ เขตสาทร ด้านการบริการที่ดี ในด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ไม่มีอิทธิต่อ
สมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร ส่วนในด้านการให้บริการด้วยความเต็ม
ใจ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร และด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ใน
ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ ไม่มี
อิทธิต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร ส่วนในด้านความร่วมมือในการ
ท างานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม มีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างาน
ของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร 
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ABSTARCT 

 
The objective of this research was to study factors of ability and skills, good 

service, and teamwork affecting competency of the operational employees in the 
Sathorn district, Bangkok. Questionnaires were used as the data collection tool after 
being tested with 30 operational employees in the Sathorn district by means of 
Cronbach’s alpha to check the validity and reliability, with a value of 0.735. The 
respondents included 400 operational employees in the Sathorn district. The 
statistical data analysis was conducted by using the descriptive statistics including 
percentage, mean, and standard deviation, and the inferential statistics including 
Multiple Regression Analysis. The results from the study revealed that the ability and 
skills of updating themselves about new information in their field of work or related 
fields, and both their extensive and in-depth expertise had no effect on their 
competency, while the knowledge of new science and technology did. Good service 
in terms of solving problems for customers did not have an influence on their 
competency, while willingness, providing service beyond expectation, and practical 
service did. Lastly, in terms of teamwork, accomplishing their work in the team, and 
leading the team to success had no impact on their competency, while cooperation 
with coworkers, and assistance and support among team members did.  
 
Keywords: Operational Employee, Work Competency, Service, Teamwork  
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและความเปน็มาของปญัหา  
 สมรรถนะหรือขีดความสามารถในการท างาน (Competency) เกิดข้ึนในช่วงต้นของศตวรรษ
ที ่1970 โดยนักวิชาการชื่อ David McClelland ซึ่งได้ท าการศึกษาวิจัยว่าท าไมบุคลากรที่ท างานใน
ต าแหน่งเดียวกันจึงมีผลงานที่แตกต่างกัน McClelland จึงท าการศึกษาวิจัยโดยแยกบุคลากรที่มีผล
การปฏิบัติงานดีออกจากบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานพอใช้ แล้วจึงศึกษาว่าบุคลากรทั้ง 2 กลุ่ม มีผล
การท างานที่แตกต่างกันอย่างไร ผลการศึกษาท าให้สรุปได้ว่าบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานดีจะมีสิ่ง
หนึ่งที่เรียกว่าสมรรถนะ (Competency) (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2553)  
 ต่อมา McClelland (1973) ไดแสดงแนวคิดเรื่องสมรรถนะไวในบทความชื่อ Testing for 
Competence Rather Than Intelligence วา IQ ซึ่งประกอบดวยความถนัดหรือความเชี่ยวชาญ
ทางวิชาการ ความรู และความมุงมั่นสูความส าเร็จ ไมใชตัวชี้วัดที่ดีของผลงานและความส าเร็จ
โดยรวม แตสมรรถนะบุคคลกลับเปนสิ่งที่สามารถคาดหมายความส าเร็จในงานไดดีกวาซึ่งสะทอนให
เห็นไดอยางชัดเจน  วาผูที่ท างานเกงไมไ่ดหมายถึง ผูที่เรียนเกงเสมอไป แตผูที่ประสบผลส าเร็จในการ
ท างาน ตองเปนผูที่มีความสามารถในการประยุกตใชหลักการ หรือวิชาการท่ีมีอยูในตัวเองเพ่ือกอให
เกิดประโยชนในงานที่ตนท าจึงจะกลาวไดวาบุคคลนั้นมีสมรรถนะ แนวคิดเรื่องสมรรถนะ ของ 
McClelland ที่แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวา สมรรถนะ หรือความสามารถของบุคคล สงผลดีตอผลการ
ปฏิบัติงานมากกวา IQ ท าใหไดรับความสนใจจากนักวิชาการทั่วไปอยางมากและมีการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องเป็นล าดับ 
 ความหมายของค าว่า “สมรรถนะ” หรือ “ขีดความสามารถ” สามารถแบ่งได้ตาม
วัตถุประสงค์ของการน าไปใช้งานได้ 2 กลุ่ม ได้แก่ สมรรถนะตามแนว British approach ซึ่งมี
วัตถุประสงค์เพ่ือให้ประกาศนียบัตรรับรองวิทยฐานะของพนักงานหรือบุคลากร โดยจะก าหนดจาก
มาตรฐานผลการปฏิบัติงานที่สามารถยอมรับได้ของงานและวิชาชีพนั้น สมรรถนะในแนวคิดจึงเป็น
การก าหนดเฉพาะงานและเป็นไปตามวิชาชีพ ส่วนสมรรถนะตามแนว American Approach จะมี
วัตถุประสงค์เพ่ือการพัฒนาบุคลากร ก าหนดจากพฤติกรรมของผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานดี ซึ่งการพัฒนา
บุคลากรนี้จะต้องเป็นไปตามแนวทางท่ีองค์กรต้องการจะเป็น สมรรถนะตามแนวคิดนี้จึงไม่สามารถ
ลอกเลียนกันได้ 
 สมรรถนะ (Competency) จึงเป็นปัจจัยในการท างานที่เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน
ให้แก่องค์กร  โดยเฉพาะการเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ เนื่องจากสมรรถนะ
เป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้พัฒนาศักยภาพของบุคลากรที่จะส่งผลการน าไปสู่การพัฒนาองค์กร 
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 จนกระท่ังในปัจจุบันองค์กรต่างๆ ได้พยายามเอาสมรรถนะมาใช้เป็นปัจจัยในการบริหาร
องค์กรในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย์  การพัฒนาหลักสูตร  การพัฒนางานบริการ  
หรือการพัฒนาภาวะผู้น าของผู้บริหาร เพื่อเป็นการสร้างความแข่งแกร่งและขีดความสามารถในการ
แข่งขันให้กับองค์กร  
 การน าหลักสมรรถนะมาใช้ในการบริหารทรัพยากรบุคคลนั้นจึงเป็นการขยายขอบเขตของ
คุณสมบัติของผู้ด ารงต าแหน่ง ซึ่งแต่เดิมเน้นเฉพาะความรู้ความสามารถ แต่พบว่าบุคคลที่มีความรู้
ความสามารถในระดับใกล้เคียงกัน แสดงผลงานในระดับที่แตกต่างกันมาก ดังนั้น การที่บุคคลจะ
แสดงผลงานที่ดีได้จึงน่าจะมีองค์ประกอบอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากความรู้ความสามารถที่บุคคลมี สิ่งที่
นักวิชาการสนใจนั่นก็คือ อะไรที่ท าให้บุคคลแสดงผลงานที่แตกต่างกัน ซึ่งสรุปกันว่าเป็นคุณลักษณะ
เชิงลึกของบุคคลที่แสดงออกในเรื่องของพฤติกรรมในการท างาน ดังนั้น ในการบริหารทรัพยากร
บุคคลแบบอิงสมรรถนะจึงให้ความส าคัญกับคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมในการท างานของบุคคลที่ท าให้
เกิดผลงานที่โดดเด่น (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2553) 
 แต่ทั้งนี้การจะสร้างสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการนั้น จะข้ึนอยู่กับด้าน
ความสามารถและทักษะในการท างาน ด้านการบริการที่ดี ด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม โดยถ้า
พนักงานระดับปฏิบัติการมีความสามารถและทักษะในการท างาน มีการบริการที่ดี และมีการท างาน
ร่วมกันเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพ ก็จะสามารถสร้างสมรรถนะที่ดีให้กับตัวพนักงานและองค์กร แต่ถ้า
พนักงานมีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ ก็จะส่งผลเสียต่อตัวพนักงานและองค์กรในอนาคตได้ 
 จากปัญหาที่เกิดข้ึนจึงมีความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาความสามารถและทักษะในการท างาน 
การบริการที่ดี และการท างานร่วมกันเป็นทีมให้กับพนักงานระดับปฏิบัติการ เพ่ือให้การท างานเป็นไป
ด้วยความเรียบร้อยและประสบความส าเร็จ ซึ่งคาดการณ์เอาไว้ว่าทักษะในการท างาน การบริการที่ดี 
และการท างานร่วมกันเป็นทีม จะท าให้เกิดสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
 จากสาเหตุดังกล่าวจึงท าให้เกิดงานวิจัยชิ้นนี้ขึ้นเพื่อศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการ
ท างาน  ด้านการบริการที่ดี  ด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 ผู้วิจัยได้พิจารณาประเด็นที่ต้องการศึกษา ในประเด็นการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 1. ด้านความสามารถและทักษะในการท างาน ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งประกอบด้วย
ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เก่ียวข้อง ด้านความรู้วิทยาการ หรือ
เทคโนโลยีใหม่ๆ และด้านความเชี่ยวชาญทั้งในเชิงลึกและเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง 
 จากประเด็นดังกล่าวมีทฤษฎีของ Spencer (2005) และทฤษฎีการปฏิบัติงานโดยมีทั้ง
ศาสตร์และศิลป์ (นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์, 2549) เป็นทฤษฎีการศึกษาหาความรู้ ความสามารถ 
ประสบการณ์ ทักษะ และเทคนิควิธีท างานต่างๆ รวมทั้งมีงานวิจัยอ้างอิงที่ท าการศึกษาเรื่องการ
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พัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานโดยการฝึกสมาธิ กรณีศึกษา บมจ. 
ธนาคารกรุงไทย เพ่ือศึกษาถึงผลของการฝึกสมาธิในการพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของบุคลากร
ในองค์กรธุรกิจโดย พระกิตติภัค วิยาภรณ์ (2549) 
 2. ด้านการบริการที่ดี ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการให้บริการด้วย
ความเต็มใจ  ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง และด้าน
การให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 
 จากประเด็นดังกล่าวมีทฤษฎี Service Management and Marketing (Gronroos,1990) 
และ สุนันท์ บุญวโรดม, 2543, หน้า 22) และทฤษฎีพื้นฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ (Cronin & 
Taylor, 1992) เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการรวมทั้งมี
งานวิจัยอ้างอิงที่ท าการศึกษาเรื่องปจัจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในอ าเภอเมืองจังหวัด
เชียงรายโดย ขวัญหทัย สุขสมณะ พ.ศ. 2545 และงานวิจัยเรื่องการสรางและทดสอบความตรงของ
เครื่องมือเพ่ือใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการในรานยา โดย ศุภกิจ วงศ์วิวัฒนนุกิจ (2549) 
 3. ด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการท า
หน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุน
ช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม และด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ 
 จากประเด็นดังกล่าวมีทฤษฎีของ Francis & Young (1979, p.8) และทฤษฎีการสร้างทีม
ของ สุนันทา เลาหนันทน์ (2544, หน้า 60-62) กล่าวถึงกลุ่มบุคคลผู้มีพลัง มีความผูกพันรับผิดชอบที่
จะท างานให้บรรลุวัตถุประสงค์ร่วมกัน รวมทั้งมีงานวิจัยอ้างอิงที่ท าการศึกษาเรื่องการท างานเป็นทีม
ที่มีผลต่อการสร้างบรรยากาศองค์การ กรณีศึกษา ส านักงานสลากกินแบ่งรัฐบาล โดย ปองปรัชญ์บือ
ราแง พ.ศ. 2554 และงานวิจัยปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานร่วมกันเป็นทีมของพนักงาน 
กรณีศึกษา บริษัทควอลิตี้เฮาส์ จ ากัด มหาชน โดย ธนากร กรวัชรเจริญ (2555) 
 4. ด้านสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการบรรลุเป้าหมายใน
การปฏิบัติงาน  
 จากประเด็นดังกล่าวมีทฤษฎีของ พนอพันธุ์ จาตุรงคกุล (2550) และทฤษฎีความสัมพันธ์
ระหว่างคุณลักษณะที่ดีของบุคคล (McClelland, 1960) รวมทั้งมีงานวิจัยอ้างอิงที่ท าการศึกษาเรื่อง  
สมรรถนะที่พึงประสงค์ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ 
โดย ชลิตา คงเมืองพ.ศ. 2548 และงานวิจัยการเพ่ิมพูนสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการโดย
การฝึกอบรม กรณีศึกษา 5 บริษัทในเครือซัมมิทกรุ๊ป โดย ปิยรัตน์ ชุณหศรี (2548) 
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1.2 วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 
 การศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการท างาน  ด้านการบริการที่ดี  ด้านการท างา
ร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทรมีการก าหนด
วัตถุประสงค์ดังนี้ 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาถึงด้านความสามารถและทักษะในการท างานที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาถึงด้านการบริการที่ดีที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
  1.2.3 เพ่ือศึกษาถึงด้านการท างานร่วมกันเป็นทีมที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฎิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของการวจิยั      
 การก าหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้ 
 1.3.1 ประเภทและรปูแบบวธิกีารวจิยั 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูล คุณสมบัติส่วนบุคคล ข้อมูลความสามารถ
และทักษะในการท างาน ข้อมูลการบริการที่ด ีข้อมูลการท างานร่วมกันเป็นทีมในเขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1.3.2 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นพนักงานบริษัทระดับปฏิบัติการในเขตสาทรเนื่องจาก
เป็นที่ตั้งสถานที่ตั้งของส านักงานและบริษัทเป็นจ านวนมากมีความหนาแน่นของประชากร โดยจะท า
การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวนไม่จ ากัดจ านวนคน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ TaroYamaneที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และผู้วิจัยจะก าหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่เขตสาทร 400 คนจากจ านวนพนักงานในพ้ืนที่เขตสาทร และจะท าการ
สุ่มตัวอย่างในเดือน มีนาคม พ.ศ. 2558 โดยมีการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 
        1. วันที่ 5  มีนาคม พ.ศ. 2558 จ านวน 200 คน 
 2. วันที่ 10 มีนาคม พ.ศ. 2558 จ านวน 200 คน 
  1.3.3  ตวัแปรอสิระและตวัแปรตามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะก าหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้ 



5 

   1.3.3.1 ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 
   - ข้อมูลด้านความสามารถและทักษะในการท างาน ประกอบด้วย ด้านการติดตาม
ความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง ด้านความรู้วิทยาการ หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ 
และด้านความเชี่ยวชาญทั้งในเชิงลึกและเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง 
  - ข้อมูลด้านการบริการที่ดี  ประกอบด้วย ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ   ด้าน
การช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง และด้านการให้บริการที่
เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 
    - ข้อมูลด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ประกอบด้วย ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีม
ให้ส าเร็จ ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม 
และด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ 
    1.3.3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดว้ย 
    - สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย ด้านการบรรลุเป้าหมายใน
การปฏิบัติงาน  
  
1.4 การก าหนดกรอบแนวคิดการวจิัย 
 จากการก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระจ านวน 3 กลุ่มคือ 
กลุ่มด้านความสามารถและทักษะในการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร ได้แก่ 
การติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เก่ียวข้อง ความรู้วิทยาการ หรือเทคโนโลยี
ใหม่ๆ และความเชี่ยวชาญทั้งในเชิงลึกและเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง ส่วนกลุ่มที่สองคือ  กลุ่มด้านการ
บริการที่ดขีองพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทรได้แก่ การให้บริการด้วยความเต็มใจ  การ
ช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ การให้บริการที่เกินความคาดหวัง และการให้บริการที่เป็นประโยชน์
อย่างแท้จริง ส่วนกลุ่มที่สามคือ กลุ่มด้านการท างานร่วมกันเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการใน
พ้ืนที่เขตสาทร ได้แก่ การท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ ความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน 
การสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม และความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ และ
กลุ่มตัวแปรตามจ านวน 1 กลุ่ม คือสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร ได้แก่ การ
บรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน 
 ทั้งนี้จะท าการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระที่มี
ต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
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ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
                 ตวัแปรอสิระ                                                       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรดา้นการท างานรว่มกนัเป็นทมี 
1. ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ 
2.ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน 
3. ด้านการสนับสนุนช่วยเหลอืเพ่ือนร่วมทีม 
4. ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้
ได้ผลส าเร็จ 

ตวัแปรดา้นความสามารถและทักษะในการท างาน 
1. ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของ
ตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง 
2. ด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ 
3. ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้าง
อย่างต่อเนื่อง        
 

 
 

 

ตวัแปรดา้นสมรรถนะของพนกังาน

ภายในองค์กร 

1. ด้านการบรรลุเป้าหมายในการ

ปฏิบัติงาน 

ตวัแปรดา้นการบรกิารทีด่ ี
1.ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ       
2.ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ 
3.ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง 
4.ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 
 

 

ตวัแปรตาม 
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1.5 สมมุตฐิานการวจิยัและวธิกีารทางสถิติ 
 1.5.1 สมมุตฐิานการวจิัย 
        การศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการท างาน  ด้านการบริการที่ดี  ด้านการท างาน
ร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร จังหวัด
กรุงเทพมหานคร มีการก าหนดสมมุติฐานดังนี้ 
       - อิทธิพลของปัจจัยด้านความสามารถและทักษะในการท างาน มีผลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
       - อิทธิพลของปัจจัยด้านการบริการที่ดี มีผลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขต
สาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
       - อิทธิพลของปัจจัยการท างานร่วมกันเป็นทีมมีผลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในเขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
          การทดสอบสมมุติฐานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 1.5.2 วธิกีารทางสถติทิีใชส้ าหรบังานวจิยั   
    วิธีการทางสถิติทีใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
          - การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 - การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได้แก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  - สมมุติฐานข้อทั้ง 3 ข้อ จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
 ข้อจ ากดัของงานวจิยั 
 ข้อจ ากัดของงานวิจัยส าหรับงานวิจัยนี้จะสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 1. งานวิจัยนี้เป็นการเก็บข้อมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการในพื้นที่เขตสีลมจังหวัด
กรุงเทพมหานครโดยวิธีการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ไม่รวมการสัมภาษณ์หรือวิธีการอ่ืนๆ  
 2. งานวิจัยนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลพนักงานระดับปฏิบัติการ เฉพาะในพ้ืนที่เขตสาทร 
โดยมีระยะเวลาเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน มีนาคม พ.ศ. 2558 
           3. งานวิจัยนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร โดยจะ
ท าการทดสอบหาความแตกต่างและความสัมพันธ์ของกลุ่มตัวแปรความสามารถและทักษะในการ
ท างาน การบริการที่ดี การท างานร่วมกันเป็นทีม ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลต่อกลุ่มตัวแปร
สมรรถนะในการท างาน 
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1.6 นยิามค าศัพท์ 
 1.6.1 สมรรถนะ (Competency) หมายถึง ความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะ ที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงานใดงานหนึ่งให้ประสบความส าเร็จและมีความโดดเด่นกว่าคนอื่นๆ ในเชิงพฤติกรรม เช่น 
มากกว่าเพ่ือนร่วมงาน ในสถานการณ์ที่หลากหลายกว่า และได้ผลงานดีกว่าคนอ่ืน เป็นต้น 
 1.6.2 การบริการว่า (Services) หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ 
 1.6.3 การท างานร่วมกันเป็นทีม (Teamwork) หมายถึง การรวมตัวของกลุ่มคนที่ท างาน
ร่วมกัน โดยมีเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ร่วมกันท างาน ซึ่งท าสิ่งหนึ่งสิ่งใดให้เกิดผลส าเร็จร่วมกัน ตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
 1.6.4 พนักงานระดับปฏิบัติการ (Operators) หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานรับผิดชอบในหน้าที่ของ
ตน โดยไม่ต้องสั่งการหรือบังคับบัญชาผู้อ่ืน มีตั้งแต่แรงงานไม่มีฝีมือจนถึงแรงงานที่มีความรู้ภายใน
องค์การ 
 
1.7 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับส าหรับงานวิจัยนี้ 
 1.7.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ด้านทรัพยากรบุคคล ของ
พนักงานต่างๆในพ้ืนที่เขตสาทรได้ 
 1.7.2 ผลการวิจัยนี้คาดว่าจะน าไปแก้ไขและปรับปรุงวิธีการด าเนินงานของหน่วยงานต่างๆ 
หรือสร้างสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนทีเ่ขตสาทร ในด้านความสามารถและทักษะใน
การท างาน การบริการที่ดี และการท างานร่วมกันเป็นทีม 
 1.7.3 ผลการวิจัยนี้คาดว่าจะเป็นแนวทางส าหรับการเป็นตัวอย่างในการพัฒนาในแง่มุมอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากการศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการท างาน ด้านการบริการที่ดี ด้านการ
ท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร 
 



บทที ่ 2 
วรรณกรรมปรทิัศน์ 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการทํางาน  ด้านการบริการที่ดี  ด้าน
การทํางานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร 
กรุงเทพมหานครสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 2.1 ประวัติและความเป็นมาและความสําคัญของกรณีศึกษาที่ใช้ในการวิจัย 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีด้านความสามารถ และทักษะในการทํางาน ด้านการบริการที่ดี ด้าน
การทํางานร่วมกันเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ได้แก่ 
  2.2.1 ด้านความสามารถและทักษะในการทํางาน ได้แก่ ด้านการติดตามความรู้
ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง ด้านความรู้วิทยาการ หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ และด้าน
ความเชี่ยวชาญทั้งในเชิงลึกและเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง 
  2.2.2 ด้านการบริการที่ดี ได้แก่ ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ  ด้านการช่วย
แก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง และด้านการให้บริการที่เป็น
ประโยชน์อย่างแท้จริง 
    2.2.3 ด้านการทํางานร่วมกันเป็นทีม ได้แก่ ด้านการทําหน้าที่ของตนในทีมให้สําเร็จ 
ด้านความร่วมมือในการทํางานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม และด้าน
ความสามารถนําทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลสําเร็จ 
   2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการบรรลุเปูาหมายในการปฏิบัติงาน  
 
2.1 ประวัตแิละความเปน็มาและความสาํคัญของกรณศีึกษาที่ใชใ้นการวจิยั 
 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาดา้นความสามารถและทักษะในการทํางาน ด้านการบริการที่ดี ด้าน
การทํางานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร 
กรุงเทพมหานครทั้งนี้ผู้วิจัยจะอธิบายกรณีศึกษาในรายละเอียด ดังนี้ 
 2.1.1 ประวตัแิละความเปน็มาของพนกังานระดบัปฏบิตักิารในองค์กร 
 พนักงานระดับปฏิบัติการในองค์กร ถือเป็นองค์ประกอบสําคัญขององค์กรหรือหน่วยงาน ที่
จะช่วยให้องค์กรสามารถดําเนินงานต่อไปได้ การศึกษาถึงปัจจัยความสามารถและทักษะในการ
ทํางาน การบริการที่ดี และการทํางานร่วมกันเป็นทีมทีส่่งผลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ จะเป็นเครื่องมือช่วยให้องค์กรสามารถนําไปปรับใช้ส่งเสริมหรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
การทํางานในองค์กรให้ดีขึ้น เพ่ือให้พนักงานสามารถทํางานได้สําเร็จตามเปูาหมายที่ได้วางไว้อย่างมี
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ประสิทธิภาพ และมีโอกาสเติบโตในหน้าที่การงาน รวมทั้งเป็นการส่งเสริมให้พนักงานเกิดสมรรถนะ
อีกด้วย 
 2.1.2 ความสาํคัญของการศกึษากรณสีาเหตขุองพนักงานระดบัปฏบิัตกิารในพืน้ทีเ่ขตสาทร
กรงุเทพมหานคร 
 “สําเภาทองล้ําค่า” สุสานสวนปุาร่มเย็น เน้นนโยบายเมืองน่าอยู่ สถานบันให้ความรู้มากมี 
จุดรวมสถานที่แหล่งทูต” คําขวัญประจําเขตสารทรทแสดงให้เห็นว่า เขตสาทรเป็นหนึ่งในเขต
ศูนย์กลางธุรกิจ  การค้า การบริการ และการทูตที่สําคัญของกรุงเทพมหานคร ทั้งตั้งอยู่บริเวณฝั่งทาง
ตะวันออกของแม่น้ําเจ้าพระยาหรือฝั่งพระนคร พ้ืนที่เขตสาทรเดิมอยู่อําเภอบ้านทะวาย จังหวัดพระ
ประแดง ต่อมาอําเภอบ้านทะวายย้ายมาขึ้นกับจังหวัดพระนคร และเปลี่ยนชื่อเป็นอําเภอยานนาวา
และเขตยานนาวา กรุงเทพมหานครในสมัยต่อมา ภายหลังพ้ืนที่เขตยานนาวามีความเจริญและมี
ประชากรหนาแน่นขึ้น พื้นที่บางแห่งอยู่ไกลจากสํานักเขต กรุงเทพมหานครจึงได้รวม แขวงยานนาวา 
แขวงทุ่งวัวดอน และแขวงทุ่งมหาเมฆให้อยู่ในการดูแลของสํานักเขตยานนาวา สาขา 1 (แขวงยาน
นาวา) และท้องที่ดังกล่าวได้ยกฐานะเป็นเขตสาธร ในวันที่ 9 พฤศจิกายน พ.ศ. 2532 ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทยเปลี่ยนแปลงพื้นที่เขตยานนาวา ตั้งเขตสาธร และเขตบางคอแหลม โดยนําชื่อ
คลองและถนนสาทรมาตั้งชื่อของเขตโดยอนุโลม  (สํานักเขตสาทร, 2557) 
 ต่อมาในวันที่ 23 เมษายน พ.ศ. 2542 ได้มีประกาศกระทรวงมหาดไทย เปลี่ยนแปลงชื่อ      
“เขตสาธร” เป็น “เขตสาทร” เนื่องจากคําว่าสาธรไม่มีความหมายในพจนานุกรม ส่วนคําว่าสาทร มี
ความหมายว่า เอื้อเฟ้ือ เอาใจใส่ และเพ่ือเป็นเกียรติแก่ “หลวงสาทรราชายุตก์ (ยม)” ขุนนางและ
คหบดีในสมัยรัชกาลที่ 5 ซึ่งเป็นผู้ขุดคลองอันเป็นที่มาของเขต ดังนั้นชื่อเขตสาธร คลองสาร ถนนสา
ธรเหนือ สาธรใต้ และซอยย่อยของถนนสาธร จึงต้องเขียนเป็น “สาทร” ทั้งหมด เขตสาทรมีการ
คมนาคมติดต่อกับพ้ืนที่เขตอ่ืนสะดวก เพราะมีถนนสายหลัก สายรอง และระบบทางด่วนพาดผ่าน ทํา
ให้ประชาชนสัญจรไปมาได้สะดวก  นอกจากเส้นทางบนพ้ืนถนนแล้ว ยังมีเส้นทางรถไฟฟูาขนส่ง
มวลชนกรุงเทพ (BTS)และยังมีท่าเรือสาทร ซึ่งเป็นศูนย์คมนาคมทางเรือท่ีสําคัญของกรุงเทพมหานคร 
(สํานักเขตสาทร, 2557) 
 ในปัจจุบันสถานการณก์ารแข่งขันในตลาดมีความเข้มข้นมากข้ึน ทําให้ผู้ประกอบการมีความ
กังวลในการดําเนินกิจการ และหากกลยุทธ์หรือวิธีที่จะทําให้บริษัทดําเนินอยู่ พร้อมทั้งสามารถแข่งขัน
ได้ ไม่ว่าจะเป็นการลงทุนในเทคโนโลยีที่สูงขึ้น การวิจัยพัฒนาสินค้า หรือบริการให้ตรงต่อความ
ต้องการของลูกค้าเปูาหมาย เป็นต้น แต่สิ่งสําคัญท่ีเป็นส่วนหนึ่งของการทําให้บริษัทสามารถดําเนิน
กิจการได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้น ก็คือสมรรถนะของบุคลากรภายในบริษัท หาก
บริษัทมีบุคลากรที่มีสมรรถนะแล้วนั้น ก็จะส่งผลให้เกิดสินค้าและบริการที่จะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า และทําให้บริษัทเกิดผลกําไรได้ในที่สุด ทางผู้วิจัยจึงได้ทําการศึกษาพ้ืนที่เขตสาทรเป็น
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กลุ่มตัวอย่าง เพราะเป็นแหล่งธุรกิจและเศรษฐกิจที่สําคัญ รวมถึงมีพนักงานระดับปฏิบัติการเป็น
จํานวนมาก 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีความสามารถและทักษะในการทาํงาน การบริการทีด่ ีและการทํางานรว่มกนั
เป็นทมีของพนักงานระดับปฏบิตัิการในพืน้ทีเ่ขตสาทร 
 แนวคิดและทฤษฎีความสามารถและทักษะในการทํางาน การบริการที่ดี และการทํางาน
ร่วมกันเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัตกิารในพ้ืนที่เขตสาทร มีดังนี้ 
 2.2.1 ความสามารถและทกัษะในการทาํงานของพนักงานระดบัปฏบิัตกิารในพืน้ทีเ่ขตสาทร  
 ความสามารถและทักษะในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร มีดังนี้ 
  2.2.1.1 ดา้นการตดิตามความรูใ้หม่ๆ ในสาขาอาชพีของตน หรืองานทีเ่กีย่วข้อง 
  บุญดี บุญญากิจ (2547) ทฤษฏีเกี่ยวกับกระบวนการความรู้ (Knowledge 
Process)เป็นแนวความคิดของกระบวนการความรู้ที่สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติได้สรุปไว้เพ่ือช่วยให้
องค์กรสามารถสร้างและจัดการความรู้ภายในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพได้สรุปไว้เพ่ือช่วยให้
องค์กรสามารถสร้างและจัดการความรู้ภายในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  การค้นหาความรู้ (Knowledge Identification)เป็นการค้นหาว่าองค์กรมีความรู้ 
อะไรอยู่บ้างอยู่ในรูปแบบใดอยู่ที่ใคร และความรู้อะไรที่องค์กรจําเป็นต้องมเีพ่ือทําให้บรรลุเปูาหมาย
การค้นหาความรู้ สามารถใช้เครื่องมือที่เรียกว่า Knowledge mapping หรือ การทําแผนที่ความรู้
เพ่ือ จัดอันดับความสําคัญทําให้มองเห็นภาพรวมของคลังความรู้ขององค์กรทําให้บุคลากรทราบว่า มี
ความรู้อะไรและสามารถหาได้จากที่ไหน นอกจากนี้ยังเป็นพ้ืนฐานในการต่อยอดความรู้ในเรื่องต่างๆ 
อย่างเป็นระบบ 
  การสร้างและแสวงหาความรู้ (Knowledge Creation and Acquisition)องค์กร
จะต้องมีวิธีการดึงดูดความรู้จากแหล่งต่างๆรวบรวมไว้เพ่ือจัดทําเนื้อหาให้เหมาะสมมีการสร้างความรู้
ใหม่ๆ  โดยการนําความรู้จากภายนอกมาใช้มีการพิจารณากําจัดความรู้ที่ไม่ได้ใช้ หรือล้าสมัยทิ้ง
ออกไป เพ่ือประหยัดทรัพยากรในการจัดเก็บ 
  การจัดความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge Organization)องค์กรต้องจัดความรู้ที่มี
อยู่ให้เป็นระบบเพื่อให้ผู้ใช้สามารถค้นหาและนําความรู้ไปใช้ประโยชน์เข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็วมีการ
แบ่งประเภทของ ความรู้อย่างเหมาะสมตามลักษณะของงาน มีวางโครงสร้างของความรู้ขององค์กรที่
เป็นระบบ 
   การประมวลและกลั่นกรองความรู้ (Knowledge Codification and Refinement)
ต้องมีการประมวลความรู้ให้อยู่ในรูปแบบและภาษาท่ีเข้าใจง่ายใช้ภาษาเดียวกันปรับปรุงเนื้อหาให้มี
ความสมบูรณ์สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ 
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   การเข้าถึงความรู้ (Knowledge Access) ความรู้ที่ได้มานั้นต้องถูกนําออกมาใช้
ประโยชน์ การเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้นั้นสามารถทําได้ 2 ลักษณะ การปูอนความรู้ (Push) คือ การส่ง
ข้อมูลความรู้ให้กับผู้รับโดยที่ ผู้รับไม่ได้ร้องขอหรือเรียกว่า Supply - based เช่น หนังสอืเวียนการ
ฝึกอบรม และการให้โอกาสเลือกใช้ความรู้(Pull) คือ การที่ผู้รับสามารถเลือกใช้แต่เฉพาะความรู้ที่ตน
ต้องการซึ่งจะช่วยให้ลดปัญหาการได้รับข้อมูลที่ไม่ต้องการ เรียกอีกอย่างว่า Demand-based เช่น 
Web Board 
   การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ (Knowledge Sharing) องค์กรสามารถนําเครื่องมือ
ในการจัดการความรู้มาใช้เพื่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งใช้หลักการของ SECIความรู้ชัดแจ้ง
สามารถนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ามาใช้เพื่อช่วยให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ได้อย่างรวดเร็ว 
แต่ความรู้ฝังลึกนั้นเกิดการแลกเปลี่ยนได้ยากข้ึนอยู่กับทัศนคติและวัฒนธรรมขององค์กร ซ่ึงต้อง
เลือกใช้วิธีให้เหมาะสม 
  การเรียนรู้ (Learning) การที่คนในองค์กรสามารถเรียนรู้จากสิ่งต่างๆและสามารถ
นําความรู้นั้นไปใช้ตัดสินใจในการทํางานโดยการเรียนรู้และสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมาอย่างต่อเนื่องเป็น
การเพ่ิมพูนความรู้ ขององค์กรให้มากขึ้นเรื่อยๆ และถูกนําไปใช้สร้างความรู้ใหม่ๆเป็นวงจรที่ไม่มีที่
สิ้นสุดที่เรียกว่าวงจรแห่งการเรียนรู้ 
  สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2547) ได้ศึกษาวิจัยขบวนการจัดการความรู้ของ
บริษัท Xerox Corporation (1999) แนวทางการจัดการความรู้ของ Fuji Xerox นั้นเน้น
ความสัมพันธ์ของ3มิติ คือคน (Human Perspective) บรรยากาศแวดล้อม
(Environment Perspective) และ เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Perspective) โดยจากวิสัยทัศน์ของ
บริษัทที่กําหนดว่า“สร้างบรรยากาศ เพ่ือสนับสนุนบุคลากรที่ใช้องค์ความรู้ (Provide Environment 
to Support Knowledge Worker)” พบว่าบริษัท Fuji Xerox ได้ให้ความสําคัญอย่างมากในการ
สร้างปัจจัยด้านบรรยากาศแวดล้อม ซึ่งที่เรียกว่า “Ba”ทีก่ระตุ้นและเอ้ือให้คนในองค์กรเกิดความใฝุ
เรียนรู้ และใช้องค์ความรู้นี้เพ่ือให้เกิดผลในทางธุรกิจ รวมทั้งมีการสร้าง Community of Practice 
Cop เพ่ือต้องการเชื่อมโยงคนในองค์กรให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกันอยู่เสมอ โดยใช้
กระบวนการที่ไม่เป็นทางการ (informal) และจุดเน้นที่สําคัญคือ “การเชื่อมโยงคน” ไม่ใช่ “การ
รวบรวมข้อมูล” (KM is not “Collecting Data” but “Connecting People”) นอกจากนี้ บริษัท
มีค่านิยมพ้ืนฐานคือ เปิดโอกาสให้ทุกคนที่มีความคิด (Ideas) สามารถเริ่มต้นทําสิ่งใหม่ได้เสมอสําหรับ 
Fuji Xerox ผู้บริหารระดับสูงของบริษัทได้เล็งเห็นความสําคัญขององค์ความรู้และมีความมุ่งมั่นที่จะ
พัฒนาองค์กรโดยใช้ความรู้ 
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  2.2.1.2 ดา้นความรูว้ทิยาการ หรือเทคโนโลยใีหม่ๆ  
  วิจารณ์ พานิช (2547) ได้กล่าวไว้ว่า “การจัดการความรู้”หมายถึงการยกระดับ
ความรู้วิทยาการขององค์กร เพ่ือสร้างผลประโยชน์จากต้นทุนทางปัญญา โดยเป็นกิจกรรมที่ซับซ้อน
และกว้างขวาง ไม่สามารถให้นิยามด้วยถ้อยคําสั้นๆได้ ดังนั้นจึงต้องให้นิยามหลายข้อจึงจะครอบคลุม
ความหมาย ได้แก่ 
   1. การรวบรวมการจัดระบบการจัดเก็บและการเข้าถึงข้อมูลเพื่อสร้างความรู้โดยมี
เทคโนโลยีด้านข้อมูลและคอมพิวเตอร์เป็นตัวช่วย 
    2. การจัดการความรู้เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนความรู้พฤติกรรมในองค์กรที่
เกี่ยวข้องกับสังคม วัฒนธรรมและวิธีปฏิบัติมีผลต่อการแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งมีความสําคัญต่อการ
จัดการความรู้เป็นอย่างยิ่ง 
  3. การจัดการความรู้ต้องอาศัยผู้รู้ในการตีความและประยุกต์ใช้ความรู้ ดังนั้น 
กิจกรรมต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับคนการพัฒนาคนการดึงดูดคนที่มีความรู้ไว้ในองค์กร ถือเป็นส่วนหนึ่ง
ของการจัดการความรู้ 
   4. การเพ่ิมประสิทธิผลขององค์กร การจัดการความรู้มีข้ึนมาเพ่ือที่จะช่วยให้ องค์กร
ประสบความสําเร็จ การประเมินต้นทุนทางปัญญาและผลสําเร็จของการประยุกต์ใช้ ซ่ึงการจัดการ
ความรู้เป็นดัชนีที่บอกว่าองค์กรจะใช้การจัดการความรู้ได้ผลหรือไม่   
  พูนศักดิ์ สักกทัตติยกุล (2544) กลาววา เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเรื่องเก่ียวของกับ
วิถีความเปนอยูของบุคคลในสังคมสมัยใหมจึงมีลักษณะเดนที่สําคัญดังนี้ 
  1. เทคโนโลยีสารสนเทศชวยเพ่ิมผลผลิตลดตนทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ทํางานในการประกอบการทางดานเศรษฐกิจการคา และการอุตสาหกรรม จําเปนตองหาวิธีในการ
เพ่ิม ผลผลิต ลดตนทุน และเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานทางคอมพิวเตอรและระบบสื่อสารเขามาช
วยทําใหเกิดระบบอัตโนมัติสามารถฝาก-ถอนเงินสดผานเครื่องเอทีเอ็มไดตลอดเวลา ธนาคารสามารถ
ใหบริการโดยรวมอย่างมีประสิทธิภาพ ในระบบการจัดการทุกแหง  ตองใชขอมูลเพ่ือการดําเนินการ
และการตัดสินใจ ระบบธุรกิจจึงใชเครื่องมือเหลานี้ชวยในการทํางานเชน ใชในระบบจัดเก็บเงินสด
จองตั๋วเครื่องบิน เปนตน 
  2. เทคโนโลยีสารสนเทศเปลี่ยนรูปแบบการบริการเปนแบบกระจาย เมื่อมีการ
พัฒนาระบบขอมูลและการใชขอมูลไดดีการบริการตางๆจึงเนนรูปแบบการบริการแบบกระจาย ผูใช
สามารถสั่งซื้อสินคาจากที่บาน สามารถสอบถามขอมูลผานทางโทรศัพท 
   3. เทคโนโลยีสารสนเทศเปนสิ่งจําเปนสําหรับการดําเนินการในหนวยงานตางๆปจจุ
บันทุกหนวยงาน ตางพัฒนาระบบรวบรวมจัดเก็บขอมูลเพ่ือใชในองคกร เช่น ประเทศไทยมีระบบ
ทะเบียนราษฎรที่จัดทําดวยระบบคอมพิวเตอรระบบการจัดเก็บขอมูลภาษีในองคกร  
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  4. เทคโนโลยีสารสนเทศทีเ่กี่ยวของกับคนทุกระดับ พัฒนาการดานเทคโนโลยี
สารสนเทศทําใหชีวิตความเปนอยขูองคนเกี่ยวของกับเทคโนโลยีในชีวิตประจําวัน ดังจะเห็นไดจากกา
รพิมพดวยคอมพิวเตอรการใชตารางคํานวณและใชอุปกรณสื่อสารโทรคมนาคมตางๆ เปนตน 
  มหาวิทยาลัยพายัพ (2552) กล่าวว่า เทคโนโลยีสารสนเทศหรือ IT มีบทบาทหลักใน
การชวยเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันและชวยใหการดําเนินกิจกรรม กระบวนการรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพขององคกรสะดวกยิ่งขึ้นหรืออาจกลาวไดวา การเรียนรูเกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยสนับสนุนใหองคกรกาวสูความเปนผูนําดังนั้นผูบริหารและสมาชิกของ
องคกรจึงควรเรียนรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งท่ีเกี่ยวของกับงาน และที่เก่ียวของกับองคกร 
สําหรับบุคคลทั่วไป การเรียนรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศจะเปน       ประโยชนในการเพิ่มโอกาส
ในการเลือกอาชีพ ทําให้ไดรับเงินเดือนสูง มีโอกาสกาวหนาในการทํางาน โดยเฉพาะอยางยิ่งถาหากมี
ความเขาใจเกี่ยวกับการสรางการใชและการบริหารระบบสารสนเทศใหประสบความสําเร็จ รูจักเรียนรู
และหลีกเลี่ยงความลมเหลวในอดีต  
   เกรียงศักดิ์ ธีรศรัณยานนท 2550) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินผลการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (E-COP)ของสถานีตํารวจภูธรในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดเชียงใหมพบวาการใช
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ(E-COP)ในภาพรวมมีประสิทธิผลการใชระบบอยูในระดับสูง สําหรับป
จจัยการดําเนินงานและปจจัยดานอุปกรณมีผลตอความสําเร็จของการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในระดับปานกลาง ปญหาและอุปสรรคของการดําเนินโครงการฯ สวนใหญยังขาดการสนับสนุนในการ
จัดอบรมใหความรูเพ่ิมเติมทางดานการใชคอมพิวเตอร โดยผูวิจัยเสนอแนะวาควรมีการฝกอบรมความ
รใูหเจาหนาที่ตํารวจใหมีความรูความชํานาญมากข้ึน ควรมีการพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง ปรับปรุง
ฐานขอมูลในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (E-COP) ใหเปนปจจุบัน 
   ศราวุธ สุตะวงค 2551) ไดศึกษาการบริหารระบบขอมูลสารสนเทศในโรงเรียน
สังกัดสํานักงานการประถมศึกษากิ่งอําเภอเวียงเชียงรุง จังหวัดเชียงรายพบวาการบริหารระบบขอมูล
สารสนเทศในโรงเรียนทั้ง 6 ขั้นตอน คือขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลขั้นการตรวจสอบขอมูลขั้นการ
ประมวลผลขอมูลขั้นการจัดหนวยหรือคลังขอมูลขั้นการวิเคราะหขอมูลและขั้นการนําขอมูลไปใชมี
การปฏิบัติในภาพรวมคือขั้นตอนที่มีการปฏิบัติมากข้ันการนําขอมูลไปใชสวนขั้นตอนอ่ืนๆ มีการ
ปฏิบัติรองลงมา แนวทางการบริหารระบบขอมูลสารสนเทศในโรงเรียน ไดแกควรจัดระบบการเก็บ
รวบรวมขอมูลสารสนเทศใหเปนระบบเตรียมคน เตรียมอุปกรณเตรียมเครื่องมือใหพรอมกอน
ดําเนินการ โรงเรียนหรือผูบริหารควรแตงตั้งผูรับผิดชอบเกี่ยวกับระบบขอมูลสารสนเทศอยางชัดเจน 
ควรสงเสริมบุคลากรใหไดรับการศึกษาดูงาน สัมมนา โรงเรียนที่มีระบบขอมูลสารสนเทศท่ีดีเยี่ยม รัฐ
ควรจัดสรรงบประมาณหรืออุปกรณใหทุกโรงเรียนควรมีการใชขอมูลที่เปนสารสนเทศนํามาบริหาร 
ตัดสินใจใหครบภารกิจทุกงานและมีการติดตาม การใชสารสนเทศของหนวยงานอยางสม่ําเสมอ ส
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วนปญหาที่สําคัญที่สุดในการบริหารระบบขอมูลสารสนเทศในโรงเรียน ไดแก่ ไมไดรับความรวมมือ
จากบุคลากรในโรงเรียนเทาที่ควร ผูที่รับผิดชอบงานระบบขอมูลสารสนเทศขาดความรูประสบการณ
ในการทํางานระบบขอมูลสารสนเทศ และมีหนาที่ตองปฏิบัติเปนประจําทําใหขั้นตอนการตรวจสอบข
อมูลบกพรองการใชขอมูลนอยไมครบภารกิจของงาน 
  2.2.1.3 ดา้นความเชีย่วชาญทั้งในเชงิลกึและเชงิกวา้ง 
  สุรพล เศรษฐบุตร (2551)“การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ” หมายถึง  ความ
สนใจใฝุรู้ สั่งสมความรู้ความสามารถของตนในการปฏิบัติราชการด้วยการศึกษา ค้นคว้าและพัฒนา
ตนเองอย่างต่อเนื่อง จนสามารถประยุกต์ใช้ความรู้เชิงวิชาการและเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ากับการปฏิบัติ
ราชการให้เกิดผลสัมฤทธิ์                
  การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ เป็นสมรรถนะในกลุ่มกระบวนการคิด 
(Cognitive) หรือความฉลาด อย่างไรก็ดีสมรรถนะนี้ไม่ได้วัดความฉลาด (IQ) โดยตรง แต่เป็นการวัด
แนวโน้มของการที่ผู้ดํารงตําแหน่งจะใช้ความฉลาดของตนให้มีประโยชน์ต่อการทํางานให้ประสบ
ความสําเร็จกล่าวอีกอย่างหนึ่งก็คือ เป็นการวัดทั้งความสามารถและแรงจูงใจ โดยทั่วไปสมรรถนะ 
การคิดวิเคราะห์และการมองภาพองค์รวมจะสัมพันธ์โดยตรงกับความฉลาดมากกว่าสมรรถนะการสั่ง
สมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ แต่จากงานวิจัยสนับสนุนว่า ความฉลาดมีความสัมพันธ์กับความรู้ใน
งาน เพราะบุคคลที่มีความฉลาดจะสามารถเรียนรู้และเก็บข้อมูลเกี่ยวกับความรู้ในงานได้ดี การสั่งสม
ความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ รวมองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับงาน ได้แก่ 
  1. ความรู้เชิงเทคนิค วิชาการ หรือการจัดการ 
  2. แรงจูงใจที่จะเรียนรู้เพ่ิมขึ้น 
  3. ใช้ความรู้นั้นในงาน         
  4. สอนความรู้นั้นๆ ให้กับบุคคลอ่ืนๆ ด้วย              
  การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ (Expertise) อาจเรียกในชื่ออ่ืนๆ ได้แก่ การ
ตระหนักด้านกฎหมาย (Legal Awareness) ความรู้ด้านผลิตภัณฑ์ (Product Knowledge) 
ภาพลักษณ์ของผู้ช่วยเหลือที่เชี่ยวชาญ (Expert – Helper Image) ทักษะการวินิจฉัย (Diagnostic 
Skill) และการยึดมั่นต่อการเรียนรู้ (Commitment to Learning) อีกชื่อหนึ่งที่มักได้ยินกันบ่อย คือ 
การเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง (Continuous Learning) สมรรถนะการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ มี 
4 มิติ ได้แก่ 
   1. อธิบายในรูปของระดับวุฒิการศึกษา 
                2. ระดับของการบริหารจัดการความรู้ เช่น ระดับบุคคล กลุ่มงาน หรือหน่วยงาน 
เป็นต้น 
                 3. ความพยายามที่จะคงไว้และมาซึ่งความรู้ความเชี่ยวชาญในงาน  
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                 4. ขอบเขตของการเผยแพร่ให้ความรู้กับผู้อื่น เช่น ตอบคําถาม การให้คําปรึกษา 
เสนอแนะความรู้ให้กับหน่วยงาน หรือตีพิมพ์ผลงานวิชาการ เป็นต้น 
   การแสดงถึงพฤติกรรมของสมรรถนะการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ ได้แก่ 
                1. การทําให้ตนเองมีทักษะและความรู้ 
                  2. แสดงความสนใจใคร่รู้ความรู้ที่นอกเหนือจากอาชีพโดยตรง 
               3. อาสาให้ความช่วยเหลือผู้อื่นแก้ไขปัญหาเชิงเทคนิค 
               4. เข้าอบรม/เรียน หรือเรียนรู้ด้วยตนเองเก่ียวกับความรู้ใหม่ที่เก่ียวข้องกับงาน 
   เฌนิศา อุบลวรรณ (2552) ได้ศึกษาสมรรถนะของบุคคลากรทางคอมพิวเตอร์ที่
ปฏิบัติงานในสํานักงานตามความต้องการของสถานประกอบการเขตอุตสาหกรรมจังหวัดชลบุรี 
การศึกษาค้นคว้านี้มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาความต้องการสมรรถนะของบุคลากรทางคอมพิวเตอร์ที่
ปฏิบัติงานในสํานักงาน ตามความต้องการของผู้จัดการฝุายบุคคล รวมทั้งเปรียบเทียบความต้องการ
ความเชี่ยวชาญบุคลากรทางคอมพิวเตอร์ จําแนกตามลักษณะถือหุ้นร่วมของสถานประกอบการและ
ตามขนาดของโรงงานอุตสาหกรรม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในครั้งนี้ คือ ผู้จัดการฝุายบุคคล จํานวน 197 คน 
ได้มาจากการสุ่มการแบ่งชั้น เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามมาตรฐานส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ สถิติท่ีใช้ในการวอเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การวิเคราะหืความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ LSD ผลวิจัย
พบว่า 
   1. ผู้จัดการฝุายบุคคลมีความต้องการสมรรถนะของบุคลากรทางคอมพิวเตอร์ที่
ปฏิบัติงานในสํานักงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงตามอันดับ ความต้องการมากท่ีสุดได้ดังนี้ 
ด้านคุณสมบัติประจําตัว ด้านทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ และ ด้านความรู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน
คอมพิวเตอร์ 
   2. เปรียบเทียบความต้องการ จําแนกตามลักษณะการถือหุ้นร่วมลงทุนของสถาน
ประกอบการ พบว่าผู้ถือหุ้นที่เป็นคนไทยมีความต้องการในสมรรถนะของบุคลากรด้านความรู้ความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านคอมพิวเตอร์ ต่างจากผู้ถือหุ้นที่เป็นต่างชาติอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ  
   3. เปรียบเทียบความต้องการ จําแนกตามขนาดของโรงงานอุตสาหกรรม พบว่า 
โรงงานที่มีขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ มีความต้องการในสมรรถนะของบุคคลทั้งสามด้าน 
ได้แก่ ความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านคอมพิวเตอร์ ด้านทักษะใช้คอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงาน 
และด้านคุณสมบัติประจําตัว แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 2.2.2 ดา้นการบริการทีด่ีของพนกังานระดบัปฏบิตัิการในพืน้ทีเ่ขตสาทร 
 การบริการที่ดีของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทรมีดังนี้ 
  2.2.2.1 ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ   
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  2.2.2.2 ดา้นการชว่ยแก้ปัญหาใหผู้ร้บับริการ 
  2.2.2.3 ดา้นการใหบ้ริการทีเ่กินความคาดหวงั  
  2.2.2.4 ดา้นการใหบ้ริการทีเ่ปน็ประโยชน์อยา่งแทจ้รงิ 
  วรรณวิภา พีราวัชร (2549) ได้ให้คําจํากัดความของคําว่าบริการ หมายถึงการปฏิบัติ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการหรือใช้บริการ เป็นต้น 
  คําว่าบริการ SERVICES หมายความว่า เป็นการบริการที่ดี สามารถแยกได้ ดังนี้ 
  S = Service Mind คือ การมีใจใฝุบริการ เป็นบริการที่ดี ปรารถนาให้ผู้อ่ืนพึงพอใจ
และสุขใจ 
  E = Enthusiasm คือการมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
  R = Readiness คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะให้บริการ 
  V = Value คือ การตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการที่ทํา ว่าเป็นงานที่เป็นประโยชน์ 
มีคุณค่า และสามารถสร้างความภาคภูมิใจให้กับชีวิตได้ 
  I = Interested คือ มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการที่ทําด้วยความเต็มใจ 
  C = Cleanliness คือ ความสะอาดการบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ หรือ 
พนักงานบริการต้องมีความสะอาด 
  E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะต้องพบเจอกับบุคคลหลาย
ประเภท ทั้งประเภทเฉยๆ ร้อนรน จุกจิกจู้จี้ขี้บ่น ผู้บริการต้องมีความอดทน 
  S = Smile คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผู้รับบริการทุกคนโดยทั่วหน้า 
ไม่มีการแบ่งชั้นวรรณะใดๆท้ังสิ้น 
  ปฐม มณีโรจน์ (อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538)ได้ให้ความหมายของการให้บริการ
สาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอํานาจกระทํา เพ่ือตอบสนองต่อ
ความต้องการ เพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณา การให้บริการว่า
ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็น
หน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบัน 
เป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่างๆอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืนๆอยู่ตลอดเวลา ในขณะ
ที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการคือ ความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจําเป็น
ตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบ
ราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้า
ที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไม่จําเป็น หรือความล่าช้าที่
เกิดข้ึน เพราะขาดการพัฒนางาน หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาที่ตามมาก็คือ 
ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงในระบบการ
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แข่งขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเป็นที่จะต้องตั้งเปูาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการให้บริการให้มีความ
รวดเร็วมากขึ้น 
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) กล่าวว่าการบริการ (Service) หมายถงึ สิ่งที่ผู้
ให้บริการหรือผู้ขายทําการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการ
ได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น สามารถแบ่งระดับความความสําคัญของการ
บริการได้อยู่ 2 ระดับดังนี้ 
  ระดบัแรก ความสําคัญที่มีต่อตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือ จะทําให้ลูกค้า การได้รับ
บริการที่ดกีารแก้ปัญหาให้ลูกค้า จะทําให้ผู้รับบริการมีความสุข มีความปิติยินดี และมีความระลึกถึง
ในการที่จะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป 
  ระดบัทีส่อง ความสําคัญในด้านผู้ให้บริการทําให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าเดิม 
(Customer Retention) การให้บริการเพ่ือจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจําหรือลูกค้าท่ีมี
ความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) ผู้ให้บริการต้อง
พยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงาน
ด้วย มีจํานวนลูกค้าใหม่ที่เพ่ิมขึ้นเป็นตัวชี้วัด   
   นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกต่างจากสินค้าทั่วไปที่
เจ้าของกิจการและนักการตลาดต้องคํานึงถึงดังต่อไปนี้ 
  1. เป็นสินค้าที่ไม่อาจจับต้องได้ (Intangibility) บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่ค่อนข้าง
เป็นนามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้นจึงเป็นการยากท่ีจะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่าน
ประสาทสัมผัสต่างๆได้ เช่น ไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง”ของ “การท่องเที่ยว”ดังนั้นความไม่มีตัวตน
ของการบริการที่ทําให้ไม่อาจจับต้องบริการได้ดังกล่าวจะส่งผลกระทบต่อผู้บริโภคคือ ทําให้ผู้บริโภค
เกิด “ความเสี่ยง” ในการเลือกซ้ือบริการได้ 
  2. มีคุณภาพไม่คงที่ (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการ
โดยทั่วไปมีความไม่แน่นอนค่อนของสูงเนื่องจากมักจะขึ้นอยู่กับพนักงานที่เป็นผู้ส่งมอบบริการ เวลาที่
ให้บริการของผู้ส่งมอบบริการ วิธีการในการให้บริการ และสถานที่ที่ให้บริการแก่ลูกค้า 
   3. ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Inseperability) โดยทั่วไป
บริการมักจะถูกเสนอขายก่อน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในระยะเวลา
เดียวกัน (Simultaneous Production and Consumption) โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้อง
มีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย  
   4. ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) โดยทั่วไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษา
บริการไว้ในรูปของสินค้าคงคลังได้ ทําให้องค์กรเสียโอกาสในการขายบริการได้ เพราะสาเหตุมาจากที่
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ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากกการบริโภคของลูกค้าได้ ดังนั้นเมื่อลูกค้ามาซื้อในเวลาใด ผู้ขายจึง
จะเริ่มทําการผลิตได้เมื่อนั้น   
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระวัฒน์ (2542)กล่าวถึง ระดับคุณภาพในงานบริการในการซื้อสินค้า
ในบริการแต่ละครั้งลูกค้ามักจะไม่สามารถจับต้องตัวสินค้าบริการได้อย่างแท้จริง ดังนั้นลูกค้ามักจะใช้
เกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจซื้อบริการ 4 ข้อหลัก 
                 1. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลาดังนี้ 
                    - ควรให้บริการตามท่ีสัญญาไว้ 
  - แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 
  - ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 
   - ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 
             - ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 
  2. การให้ความม่ันใจ (Assurance) ผู้ให้บริการต้องทําให้ลูกค้าม่ันใจโดยปราศจาก
ความเสี่ยง อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําให้เกิดความเชื่อใจได้ในตัวผู้ให้บริการดังนี้ 
  - สามารถสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าได้ 
  - ทําให้รู้สึกไว้วางใจได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อ 
  - มีความสุภาพอ่อนน้อม 
  - มีความรู้ในงานที่ให้บริการ 
  3. การตอบสนองลูกค้า  (Responsiveness)  การตอบสนองต้องมีความตั้งใจและ
เต็มใจให้บริการเพื่อ แสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มท่ีดังนี้ 
   - การให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  - มีความยินดีที่ให้บริการเสมอ 
   - มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 
  4. การดูแลเอาใจใส่  (Empathy)  การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหว่าง
ขาย และหลังการขายมีดังนี้ 
  - ให้ความสนใจลูกค้าเป็นส่วนตัว 
   - ให้บริการอย่างเอาใจใส่ 
  - ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นสําคัญ 
   - เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาบุคลากรมีความ
จําเป็นต่อวิชาชีพการบริการ เพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคลหน่วยงานหรือองค์กร ดังนั้นการบริการที่
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ดีจะเกิดขึ้นจากตัวบุคคลโดยอาศัยทักษะ ประสบการณ์  เทคนิคต่างๆ ที่จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจ และอยากกลับเข้ามาใช้บริการอีก มีดังต่อไปนี้ 
                   1. ต้องมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service Mind)  ผู้ให้บริการต้องมีความสมัคร
ใจทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผู้ที่จะปฏิบัติหน้าที่ได้ต้องมีใจรักและชอบในงานบริการ 
  2. ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge)  ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่
ตนรับผิดชอบที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยํา ในเรื่องของสินค้าที่
นําเสนอ ประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่างๆในองค์กรเพ่ือมิให้เกิดความผิดพลาด 
เสียหาย และต้องขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโยลีใหม่ๆ เพ่ิมข้ึนอย่างสม่ําเสมอ 
                    3. มีความช่างสังเกต (Observe)ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมี
ความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายาม
นํามาคิดสร้างสรรค์  ให้เกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรือผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 
        4. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการต้อนรับช่วยเหลือแสดงความห่วงใยซึ่งจะทําให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ 
  5. ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด 
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพื่อให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะ
ติดต่อขอรับบริการ 
                    6. ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ๆ ไม่ควร
ยึดติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ทําอยู่ หรือเคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ทําไปอย่างนั้น ไม่มีการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการ ดังนั้นจึงควรมีความคิดใหม่ๆในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 
                    7. ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบริการเป็นงานที่ให้
ความช่วยเหลือจากผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกัน ดังนั้น
กิริยามารยาทจากผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจา
ก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 
                    8. ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดข้ึน (Calmness)ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ
ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกค้าท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึง
สาเหตุและคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุดจากหลายทางเลือกใน
การให้บริการแก่ลูกค้า 
               9. มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทํางาน
บริการเป็นผู้ให้ จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้า
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ผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืน ก็ไม่อาจจะทํางาน
บริการให้เป็นผลดีได้  ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการ และ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนําไปสู่ความเป็นเลิศ 
             10. มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility)ในด้านงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า“ลูกค้าคือบุคคลที่สําคัญท่ีสุด”และ “ลูกค้าเป็นฝุายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็
เพ่ือให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด 
   ผกาพันธ์ โสดามุข (2552) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทาง
การศึกษาของสํานักทะเบียนแลประมวลผล และเพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ทางการศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล โดยเก็บข้อมูลจากนักศึกษาที่มาใช้บริการ จํานวน 
210 คน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีภูมิลําเนาอยู่ต่างจังหวัด กําลังศึกษา
อยู่ชั้นปีที่ 1 มีผลการศึกษาอยู่ระหว่าง 2.50-3.49 และเป็นนักศึกษาสายสังคมศาสตร์มาติดต่อใช้
บริการเฉลี่ยเดือนละ 1 ครั้ง และความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา
พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับมาก ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ผู้ให้บริการ ส่วนการทดสอบความแตกต่างระหว่างตัวแปร พบว่าชั้นปีการศึกษากับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการทางการศึกษา ด้านผู้ให้บริการในด้านมนุษยสัมพันธ์แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  จิตลดา เทวีทิวารักษ์ (2553) ได้วิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน
เอเชียน่า เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการของสายการบินเอเชียน่าและเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า ผลการวิจัยพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของสาย
การบินเอเชียน่า โดยภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าถึงลูกค้า การติดต่อสื่อสาร 
ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ การตอบสนองลูกค้า การแก้ปัญหา ความ
ปลอดภัยและการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก อยู่ในระดับสูงส่วนด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า อยู่ใน
ระดับปานกลาง 
  ภรรคพล อุตระทอง (2552) วิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
การใช้บริการศูนย์บริการบริษัทไทยซัมซุงอิเลคโทรนิคส์ จํากัดในเขตกรุงเทพมหานครที่มีทั้งหมด 5 
สาขาได้แก่สาขาสีลมสาขาพันธุ์ทิพย์พลาซ่าสาขาเซียร์รังสิตสาขามาบุญครองและสาขาศรีนครินทร์
ผลการวิจัยพบว่าด้านของข้อมูลทั่วไปผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง25-34 
ปีมีสถานภาพโสดมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีอาชีพเป็นลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชนและ
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มีรายได้ต่อเดือน 5,000-14,999 บาทด้านข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการใช้ศูนย์บริการผู้ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสินค้าที่นํามารับบริการที่ระดับราคา 2,000-11,999 บาท ลูกค้าส่วนใหญ่มา
ใช้บริการเป็นครั้งแรกประเภทของสินค้าที่เข้ามารับบริการคือโทรศัพท์เคลื่อนที่มีอายุการใช้งานของ
สินค้านับจากวันที่ซื้อถึงวันที่ส่งซ่อมน้อยกว่า1 ปีและเหตุผลของการเลือกเข้ารับบริการคือเป็น
ศูนย์บริการมาตรฐานและอยู่ใกล้และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในระดับมาก ทั้ง7 ด้านคือด้านพนักงานด้านสถานที่ประกอบการด้านความสะดวกและรวดเร็วด้าน
ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการด้านราคาค่าใช้จ่ายด้านคุณภาพการบริการและด้านการประสานงานการ
บริการ 
 2.2.3 ดา้นการทาํงานรว่มกนัเปน็ทมีของพนกังานระดบัปฏบิตัิการในพืน้ทีเ่ขตสาทร 
  การทํางานร่วมกันเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร มีดังนี้ 
    2.2.3.1 ด้านการทําหน้าที่ของตนในทีมให้สําเร็จ  
    2.2.3.2 ด้านความร่วมมือในการทํางานกับเพ่ือนร่วมงาน 
    2.2.3.3 ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม  
    2.2.3.4 ด้านความสามารถนําทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลสําเร็จ 
 Woodcock (1989) ได้ให้ความหมายของทีมหรือทีมงานว่า ทีมงาน หมายถึง กลุ่มบุคคลที่
ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กันและกัน ในอันที่จะทํางานร่วมกัน เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ 
 Edgar (1982) กล่าวว่า ทีม หมายถึง กลุ่มบุคคลที่รายงานต่อผู้บังคับบัญชาคนเดียวกัน หรือ 
หมายถึงกลุ่มที่ประกอบด้วยบุคคลที่มีเปูาหมายการทํางานร่วมกัน หรือ หมายถึง กลุ่มที่ประกอบด้วย
บุคคลที่มีเปูาหมายการทํางานร่วมกัน หรือ หมายถึง กลุ่มที่ประกอบด้วยบุคคลที่มีหน้าที่สัมพันธ์กัน 
และหมายถึงกลุ่มบุคคลที่ไม่มีความสัมพันธ์อย่างเป็นทางการมาร่วมปฏิบัติงานให้เสร็จตาม
วัตถุประสงค์ และงานดังกล่าวไม่สามารถทําสําเร็จได้โดยบุคคลเพียงคนเดียว 
 ฉันทนา จันทร์บรรจง (2542) ได้กล่าวไว้ว่าองค์ประกอบพื้นฐานที่สําคัญในการทํางานเป็นทีม
ที่เก้ือหนุนการทํางานเป็นทีมที่มีประสิทธิผล ประกอบด้วย 
 1. จุดมุ่งหมายและความมุ่งมั่นที่จะบรรลุผลสําเร็จด้วยกัน ทุกคนต้องเข้าใจวัตถุประสงค์ 
นโยบาย และเปูาหมายของทีมเป็นอย่างดี และเปูาหมายนั้นต้องมีความแน่นอนในระยะเวลาหนึ่ง การ
กําหนดจุดมุ่งหมายของทีมควรให้สมาชิกมีส่วนร่วมหรือถ้าไม่มีโอกาสมีส่วนร่วมโดยตรงเนื่องจาก
สมาชิกมากเกินไปก็ควรจะต้องให้การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใดๆเกิดขึ้นก็
ควรจะให้สมาชิกทุกคนรับรู้โดยเร็ว นอกจากนี้จะต้องพยายามทําให้จุดมุ่งหมายส่วนตัวของสมาชิกแต่
ละคนสอดคล้องกับจุดมุ่งหมาย เพื่อภาระหน้าที่ของทีมงาน เพราะถ้าจุดมุ่งหมายส่วนตัวสอดคล้องกับ
จุดมุ่งหมายของกลุ่ม จะทําให้เกิดความขัดแย้งกัน เช่น การมุ่งเอาชนะกันเองภายในทีมและอ่ืนๆที่ทํา
ให้การดําเนินงานของทีมเป็นไปด้วยความยุ่งยาก 
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 2. ผู้นําที่มีคุณลักษณะเหมาะสม คุณลักษณะของหัวหน้าหรือผู้นําทีม ได้แก่ เป็นที่ยอมรับนับ
ถือสมาชิกกลุ่มด้วยความจริงใจ เป็นคนเปิดเผย ซื่อสัตย์ เป็นกันเอง ไม่มีอิทธิพลครอบงํากลุ่ม ไม่เป็น
เผด็จการทกุรูปแบบ มีความรอบรู้ความสามารถและประสบการณ์ในงานสูง สามารถนําการประชุมได้
อย่างดีไม่ผูกขาดเป็นหัวหน้าหรือผู้นําพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือกลุ่มเสมอ และสามารถเสนอ
ผลงานให้กลุ่มและสาธารณะชนเข้าใจได้ 
 3. สมาชิกท่ีมีคุณลักษณะที่เหมาะสม ได้แก่ สมาชิกท่ีเป็นผู้มีความรับผิดชอบในหน้าที่ท้ัง
ตนเองและของกลุ่ม เป็นผู้ยอมรับฟังและเคารพความคิดเห็นของเพ่ือสมาชิกและของกลุ่ม เป็นผู้รู้จัก
แสดงความคิดเห็น กล้าพูด กล้าเสนอแนะในสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อกลุ่ม เคารพในมติของกลุ่ม และไม่
เบี่ยงเบนมติของกลุ่มออกไปเข้ากับความคิดเห็นของตน มีความเสียสละและอุทิศตนเพ่ือช่วยงานของ
กลุ่มในทุกรูปแบบ (สงวน ช้างฉัตร, 2541) ได้อธิบายลักษณะทีมงานที่มีประสิทธิภาพ จะต้อง
ประกอบด้วย สมาชิกที่มีลักษณะดังนี้ คือ 1. ความเข้าใจและยอมรับภารกิจของกลุ่ม 2. การแสดง
ความคิดเห็นและความคิดสร้างสรรค์ในการแก้ปัญหาการทํางานของทีมงาน 3. การแลกเปลี่ยนและ
ฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 4. เคารพในบทบาทหน้าที่ของสมาชิกแต่ละคน 5. การให้ความร่วมมือ
และประสานงานกันอย่างดีระหว่างสมาชิก 6. การแสดงความขัดแย้งในการทํางานเชิงสร้างสรรค์
มากกว่าทําลาย 7. ความสามารถติดต่อสื่อสารถึงกันและกันอย่างสะดวกและมีความคล่องตัว และ 8. 
ความสามารถประสานงานกับทีมงานอ่ืนได้ 
 4. ปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างสมาชิก ความเหนียวแน่นหรือความสัมพันธ์ที่แน่นแฟูนกลมเกลียว
กันในหมู่สมาชิกเป็นปัจจัยที่สําคัญอีกประการหนึ่งของการทํางานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพ 
 5. วิธีการทํางานที่ให้ความสําคัญกับข้อมูล ความร่วมมือ และการมีส่วนร่วม การทํางานเป็น
ทีมท่ีมีประสิทธิภาพต้องอาศัยการติดต่อสื่อสารที่ดี มีความร่วมมือกันและสมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม
อย่างแท้จริงในทุกข้ันตอนการทํางาน คือ 
   5.1 การวางแผนที่ดี คือมีวัตถุประสงค์ท่ีแน่นอนชัดเจนเข้าใจง่ายมีความสอดคล้อง
กับแผนของระดับการบริหาร การกําหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ เปูาหมาย วิธีการดําเนินการ ต้องเปิด
โอกาสให้สมาชิกเข้ามามีส่วนร่วมด้วยให้มากที่สุดเท่าท่ีจะทําได้ มีการกําหนดบทบาทหน้าที่ของ
สมาชิกแต่ละคนอย่างชัดเจน มีการใช้ระบบข้อมูลพื้นฐานในการตัดสินใจทุกข้ันตอน มีระบบการ
ควบคุมงานการดําเนินงานตามแผน มีความยืดหยุ่นพอที่จะสามารถปรับใช้ให้เหมาะสมถ้าสถานการณ์
เปลี่ยนแปลงไป มีการนําทรัพยากรที่มีอยู่มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
   5.2 การติดต่อสื่อสารที่ดีโดยเฉพาะการสื่อสารด้วยการประชุม ซึ่งจําเป็นมากสําหรับ
การทํางานเป็นทีม เพราะการประชุมเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารที่ทําให้มีความเข้าใจข้อเท็จจริงต่างๆดี
ขึ้น เป็นการกระจายข่าวสารไปได้ทุกทิศทาง และเปิดโอกาสให้ร่วมกันแก้ปัญหา โดยผนึก ความคิด 
ปัญหา และประสบการณ์ของคนหลายคน ทําให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจ มีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่ง



24 

 

ของกลุ่ม ในขณะเดียวกันอาจจะใช้การประชุมเป็นการทุเลาปัญหาที่ยังไม่สามารถแก้ไขได้ เปิดช่องให้
มีการระบายความอัดอ้ันตันใจของใครบางคน และการประชุมยังช่วยให้มีโอกาสการรับฟังปัญหาของ
ผู้อื่น อันจะทําให้เกิดทรรศนะกว้างขึ้น ช่วยให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีข้ึน และความเข้าอกเข้าใจกันมาก
ขึน้ 
   5.3 การประเมินผลที่ดี เพื่อที่จะให้สมาชิกได้มีโอกาสทบทวนผลการปฏิบัติงานกับ
เปูาหมายขององค์กร ได้ทราบจุดอ่อนหรือข้อบกพร่องในการปฏิบัติงานตลอดจนความต้องการในการ
พัฒนาตนเองและพัฒนางานให้ดีขึ้น การประเทินผลงานในทีมจะต้องระวังไม่ให้เกิดความขัดแย้ง
ระหว่างผู้ถูกประเมินและผู้ประเมิน ข้อควรระวัง ได้แก่ แบบประเมินผลงานต้องได้รับความเห็นชอบ
จากสมาชิกของกลุ่ม เมื่อทุกฝุายเห้นชอบแล้วต้องยึดถือเป็นนโยบายและปฏิบัติโดยเคร่งครัด 
   5.4 การปรับปรุงโดยความร่วมมือของกลุ่ม เป็นขั้นตอนสําคัญของการทํางานกลุ่ม 
หลังจากได้มีการประเมินผลโดยเปรียบเทียบกับเปูาหมายที่กําหนดไว้ หากพบว่ามีจุดอ่อนหรือ
ข้อบกพร่องก็ควรจะร่วมกันพิจารณาหาทางแก้ไขข้อบกพร่องนั้นให้สําเร็จ 
 6. รูปแบบหนึ่งของการทํางานที่มีประสิทธิภาพ เช่น กลุ่มควบคุมคุณภาพซึ่งเปิดโอกาสให้
พนักงานทุกระดับได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานภายในขอบเขตแห่งอํานาจหน้าที่ของตน เปิดโอกาส
ให้พนักงานปรับปรุงในหน่วยงาน โดยอาศัยกระบวนการทางวิทยาศาสตร์ในการแก้ปัญหา วีการ
ทํางานของกลุ่มคุณภาพเน้นขั้นตอนตามวงจรเดมม่ิง (Deming Circle ของ Dr. Edwards Deming) 
ดังนี้ คือ 
 P คือ Plan หมายถึง การวางแผน เพ่ือเลือกปัญหาและตั้งเปูาหมายร่วมกัน 
 D คือ Do หมายถึง การแก้ปัญหาร่วมกันหรือการนําวิธีการแก้ปัญหาไปปฏิบัติ 
 C คือ check หมายถึง การเปรียบเทียบผลการทํางานกับเปูาหมายที่ตั้งไว้ โดยนําข้อมูลก่อน
การดําเนินงานและหลักการดําเนินงานมาเปรียบเทียบกัน 
 A คือ Action หมายถึง การนําวิธีการแก้ปัญหาที่ได้ผลมากําหนดเป็นมาตรบาน เพ่ือถือ
ปฏิบัติต่อไป แต่ถ้าไม่เป็นผลก็นําไปพิจารณาวางแผนเพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสมยิ่งขึ้น 
 7. บรรยากาศของกลุ่มที่เป็นกันเอง เปิดเผยจริงใจ และยอมรับซึ่งกันและกันในทีมงาน ที่มี
ประสิทธิภาพ ทุกคนในทีมจะต้องเป็นกันเอง ไม่ต้องมีพิธีรีตอง ไม่ตึงเครียด มีความเอาใจใส่ในงาน 
ร่วมกันทํางานอย่างจริงจังและเป็นธรรมชาติ ไม่ฝืนหรือแกล้งทําเฉพาะต่อหน้าผู้อ่ืน ไม่แสดงความเบื่อ
หน่าย รับฟังความคิดเห็นของกันและกัน  ไม่มีการใช้อารมณ์หรือพูดนอกเรื่อง ไม่แสดงความเป็นศัตรู
หรือแสดงความรังเกียจฝุายที่มีความเห็นขัดแย้ง การวิพากษ์วิจารณ์ทํากันอย่างเปิดเผยตรงไปตรงมา 
และทุกคนสามารถทําได้ด้วยความสบายใจและสมาชิกรู้สึกว่าตนเองมีอิสระเต็มที่ท่ีจะแสดงความรู้สึก
ออกมาได้ทันที เมื่อมีปัญหาไม่ต้องเก็บความรู้สึก และเมื่อนําเสนอปัญหาทุกคนจะต้องยินดีรับฟังและ
ร่วมกันแกป้ัญหานั้น 
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 สุนันทา เลาหนันท์ (2544) ได้สรุปไว้ว่า การทํางานเป็นทีม แต่ละทีมจะต้องมีองค์ประกอบ
พ้ืนฐานที่จะทําให้การดําเนินงานสําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ซึ่งในแต่ละทีมจะต้องประกอบไปด้วยบุคคล
ตั้งแต่ 2 คน ขึ้นไป มาทํางานร่วมกันอย่างสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงค์และเปูาหมายเดียวกัน มี
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างสมาชิกในทีมอย่างมีแบบแผน มีการพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกันในการปฏิบัติงาน มี
การเผชิญหน้าเพื่อแก้ปัญหาร่วมกัน ผลลัพธ์สุดท้ายเพ่ือให้ได้ผลผลิตที่มีคุณภาพสูง 
 คมกฤช จันทร์โอภาส (2553) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการทํางาน
เป็นทีมของข้าราชการสํานักงานตรวจสอบภายในทหารอากาศ พบว่า ข้าราชการที่ปฏิบัติงานใน
สํานักงานตรวจสอบภายในทหารอากาศ ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการทํางานเป็นทีมท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ที่สถิติ 0.01 ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม
และสถานที่ทํางานนั้นมีระดับความคิดเห็นโดยรวมต่อประสิทธิภาพการทํางานเป็นทีมแตกต่างคน
อย่างมีนัยสําคัญ ที่สถิติ 0.01 และในข้อเสนอแนะแนวทางการทํางานเป็นทีมคือ การที่บุคคลมีความ
ผูกพัน ความรับผิดชอบ การผลักดันการทํางานให้ไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อจะให้บรรลุเปูาหมายหรือ
วัตถุประสงค์ร่วมกัน และในการทํางานเป็นทีมจะต้องมีการจัดการ การวางแผน การดําเนินงานที่ดี 
และมีความเข้าใจซึ่งกันและกัน 
 ปัญญาพล แข็งเอ (2552) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีประสิทธิผลการทํางานเป็นทีมของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัทอุตสาหกรรมน้ําตาลอีสาน จํากัด พบว่า ระดับการปฏิบัติทีมท่ีมี
ประสิทธิผลของพนักงานระดับปฏิบัติการอยู่ในระดับมาก ส่วนในด้านปัจจัยทางด้านผู้นํา การมีส่วน
ร่วม การติดต่อสื่อสาร ความเหนียวแน่นและการจัดการความขัดแย้ง มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผล
การทํางานเป็นทีมอยู่ในระดับต่ําอย่างมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05 จากข้อเสนอแนะของพนักงาน
ผู้บริหารควรให้ความสําคัญต่อพนักงาน ส่งเสริมการทํางานเป็นทีม และเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วน
ร่วมในการแก้ปัญหาและกําหนดนโยบาย 
 
2.3 ด้านสมรรถนะของพนกังานระดับปฏบิตัิการในพื้นทีเ่ขตสาทร 
 สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร มีดังนี้ 
 ด้านการบรรลเุปูาหมายในการปฏบิัตงิาน 
 กิติพันธ์ รุจิรกุล (2529) กล่าวว่าการปฏิบัติงานในองค์การหรือหน่วยงานต่างๆ นอกจากจะมี
การแบ่งระดับการปฏิบัติงานแล้วยังต้องมีการแบ่งสันปันส่วนงานที่จะต้องปฏิบัติออกเป็นหน่วยงาน
ย่อยๆ ซึ่งมีหัวหน้าหน่วย หรือผู้นําหน่วย เป็นผู้รับผิดชอบงานตามลักษณะหน้าที่ของตนที่แตกต่างกัน 
ในการปฏิบัติงานที่ต่างชนิดต่างหน้าที่ก็เพ่ือให้บรรลุเปูาหมายขององค์การ หรือหน่วยงานนั้นซึ่งจะทํา
ให้ผู้นํามีความสนใจ มีทักษะ มีความรู้มีทัศนะและมีบทบาทหน้าที่ ของแต่ละคนแตกต่างกันไป 
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 นพพงษ ์บุญจิตราดุลย์ (2529) กล่าวว่าการปฏิบัติงานจําเป็นต้องมีทั้งศาสตร์และศิลป์ 
ศาสตร์คือการศึกษาหาความรู้ความสามารถประสบการณ์ทักษะเทคนิควิธีทํางานต่างๆ ศิลป์คือการที่
จะนําเอาความรู้หลักการและทฤษฎีมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับคน สถานการณ์และสิ่งแวดล้อม
ตลอดจนขอบเขตจํากัดของทรัพยากรให้เป็นไปตามบทบาทหน้าที่ รับผิดชอบของ   ตําแหน่งงาน
ต่างๆ ที่กําหนดขึ้นในหน่วยงาน ดั้งนั้น การปฏิบัติงานหมายถึงภารกิจหน้าที่ท่ีถูกกําหนดขนมาควบคู่
กับตําแหน่งทางสังคมในสถาบัน ซึ่งบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ดํารงตําแหน่งใดก็ตามต้องปฏิบัติงานให้
เป็นไปตามภารกิจหน้าที่ตามที่ได้กําหนดไว้เฉพาะตําแหน่งนั้นๆ และบุคคลที่ได้รับแต่งตั้งให้ดํารง
ตําแหน่งนั้นๆต้องนําความรู้ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ์หรือมโนทัศน์ของตนเองที่มีอยู่มา
ประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน ให้เหมาะสมตามสถานการณ์และสิ่งแวดล้อมอย่างมีศาสตร์ และศิลป์ใน
บทบาทหน้าที่ดังกล่าว 
 McClelland (1960) ได้ให้ความหมายของคําว่า สมรรถนะ (competency)  หมายถึง 
บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภายในแต่ละบุคคลซึ่งสามารถผลักดันให้บุคคลนั้นสร้างผลการปฏิบัติงานที่ดี 
หรือตามเกณฑ์ที่กําหนดในงานที่ต้อนรับผิดชอบ 
 สํานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2551) กล่าวว่า “สมรรถนะคือ คุณลักษณะเชิง
พฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ความสามารถและคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ทําให้บุคคลสามารถ
สร้างผลงานได้โดดเด่นกว่าเพ่ือนร่วมงานอ่ืนๆ ในองค์กร” กล่าวคือ การที่บุคคลจะ แสดงสมรรถนะใด
สมรรถนะหนึ่งได้ มักจะต้องมีองค์ประกอบของทั้งความรู้ทักษะ/ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืนๆ 
ตัวอย่างเช่น สมรรถนะการบริการที่ดี ซึ่งอธิบายว่า “สามารถให้บริการที่ ผู้รับบริการต้องการได้” นั้น 
หากขาดองค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ ความรู้ในงานหรือทักษะที่เก่ียวข้อง เช่น อาจต้องหาข้อมูลจาก
คอมพิวเตอร์และคุณลักษณะของบุคคลที่เป็นคนใจเย็น อดทน ชอบ ช่วยเหลือผู้อื่น แล้วบุคคลก็ไม่
อาจจะแสดงสมรรถนะของการบริการที่ดีด้วยการให้บริการที่ ผู้รับบริการต้องการได้ 
 ปิยรัตน์ ชุณหศรี (2554) ได้ศึกษาการเพิ่มพูนสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการโดยการ
ฝึกอบรม กรณีศึกษา 5 บริษัท ในเครือซัมมิทกรุ๊ป การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสูตรการ
ฝึกอบรม วิธีการจัดการฝึกอบรมการนําความรู้ที่ได้รับจากการฝึกอบรมทั้งหลักสูตรทั่วไปและหลักสูตร
เฉพาะไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ และผลปฏิบัติงานของพนักงาน
หลังได้รับการฝึกอบรมต่อสมรรถนะในด้านทักษะ ด้านความรู้ และด้านความสามารถในการ
ประยุกต์ใช้ และเพ่ือศึกษาผลของหลักสูตรที่มีต่อการสร้างเสริมและพัฒนาสมรรถนะทั้ง 3 ด้าน 
ดังกล่าว เพื่อการประยุกต์ใช้ของพนักงานระดับปฏิบัติการและเพ่ือเปรียบเทียบสมรรถนะของ
พนักงานที่ผ่านการฝึกอบรมในหลักสูตรที่แตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยเป็นพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ 5 บริษัทในเครือซัมมิทกรุ๊ป ซึ่งมีโรงงานตั้งอยู่ในกรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และ 
ชลบุรี เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูลในครั้งนี้เป็นแบบสอบถามจํานวน 2 ชุด และแบบสัมภาษณ์สําหรับ
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ผู้บริหารจํานวน 1 ชุด สถิติท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าฐานนิยม และ 
ตัวสถิติไค-สแควร์ ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 1. หลักสูตรการฝึกอบรม เนื้อหาหลักสูตรทั่วไปมีความเหมาะสมต่อการสร้างเสริม และ
พัฒนาสมรรถนะในด้าน 3 ด้าน คือ ด้านทักษะ ด้านความรู้ และด้านความสามารถในการ    
ประยุกต์ใช้ของพนักงานระดับปฏิบัติการได้ดีมากกว่าหลักสูตรเฉพาะ โดยเนื้อหาหลักสูตรเฉพาะมี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการอบรม มีความเหมาะสมมากกว่า สําหรับการนําความรู้ที่ได้รับ
จากการฝึกอบรมไปประยุกต์ในการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ พบว่า หลังการฝึกอบรม
พนักงานสามารถพัฒนาสมรรถนะด้านทักษะ ได้ดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านความรู้ และ ด้าน
ความสามารถในการประยุกต์ใช้ ตามลําดับ 
 2. พนักงานมีความคิดเห็นว่าหลักสูตรทั่วไป และหลักสูตรเฉพาะ มีผลต่อการสร้างเสริมและ
พัฒนาสมรรถนะทางด้านทักษะ ด้านความรู้ และด้านความสามารถในการประยุกต์ใช้ของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการแตกต่างกัน แต่ไม่ถึงระดับมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 3. หัวหน้างานมีความคิดเห็นว่า หลักสูตรเฉพาะที่ใช้ในการจัดฝึกอบรม แม้จะสามารถพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานในด้านต่างๆ ได้ดีมาก แต่หลักสูตรทั้งสองก็มีผลในการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานได้ไม่แตกต่างกันถึงระดับมีนัยสําคัญ 
    มณีรัตน์  ฉัตรอุทัย (2551) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษากรอบสมรรถนะและความ
ต้องการในการพัฒนาสมรรถนะของผู้ให้บริการห้องสมุดของสํานักหอสมุดกลาง สถาบันเทคโนโลยี
พระจอมเจ้าคุณทหารลาดกระบัง ผลการวิจัยพบว่า  
 1. กรอบสมรรถนะของผู้ให้บริการห้องสมุด มีจํานวน 11 สมรรถนะ ประกอบด้วย สมรรถนะ
หลัก จํานวน 5 สมรรถนะ ได้แก่ การบริการที่ดี จริยธรรม การมุ่งผลสัมฤทธิ์ การสั่งสมความเชียว
ชาญในงานอาชีพ และ ความร่วมแรงร่วมใจและสมรรถนะประจํางานให้บริการห้องสุมด จํานวน 6 
สมรรถนะ ได้แก่ การมุ่งเน้นที่คุณภาพ การบริหารจัดการระบบสารสนเทศ การสืบเสาะหาข้อมูล 
ความถูกต้องของงาน จรรยาบรรณวิชาชีพ และความเข้าในผู้อ่ืน  
 2. ช่องว่างระหว่างความต้องการในการพัฒนาสมรรถนะกับสมรรถนะที่มีอยู่ตามกรอบ
สมรรถนะของผู้ให้บริการห้องสมุดจากมากไปหาน้อย ได้แก่ การบริหารจัดการระบบสารสนเทศ การ
บริการที่ดี จรรยาบรรณวิชาชีพ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ จริยธรรม การสืบเสาะหาข้อมูล ความถูกต้องของ
งาน การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ ความเข้าใจผู้อ่ืน การมุ่งเน้นที่คุณภาพ และความร่วมแรง
ร่วมใจ 
 
 



บทที ่3 
ระเบยีบวธิกีารวจิยั 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการท างาน ด้านการบริการที่ดี ด้าน
การท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 
 3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทและรปูแบบวธิกีารวจิยั 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจัยโดยใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลความสามรถและ
ทักษะในการท างาน ข้อมูลการบริการที่ดี ข้อมูลการท างานร่วมกันเป็นทีม และข้อมูลสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร กรุงเทพมหานคร เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล ตาม
รายละเอียดดังนี้ 
   3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 5 ส่วนดังนี้ 
   3.1.1.1 ใบขออนุญาตเก็บข้อมูล  
   3.1.1.2 ข้อมูลความสามารถและทักษะในการท างานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ 
   ข้อมูลความสามารถและทักษะในการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
ประกอบด้วยด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง ด้านความรู้
วิทยาการ หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ และด้านความเชี่ยวชาญทั้งในเชิงลึกและเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง โดยมี
ระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
    ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 

                  1. เห็นด้วยน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1.00 - 1.80 
    2. เห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 1.81 - 2.60 
    3. เห็นด้วยปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 2.61 - 3.40  
                  4. เห็นด้วยมาก        มีค่าคะแนนเป็น 3.41 - 4.20 
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   5. เห็นด้วยมากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 4.21 - 5.00 
   3.1.1.3 ข้อมูลข้อมูลการบริการที่ดี ของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
             ข้อมูลข้อมูลการบริการที่ด ีของพนักงานระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย ด้าน
การให้บริการด้วยความเต็มใจ  ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการท่ีเกิน
ความคาดหวัง และด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาค

ชั้น (Interval Scale) 
   ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
    1. เห็นด้วยน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1.00 - 1.80 
                       2. เห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 1.81 - 2.60 
                         3. เห็นด้วยปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 2.61 - 3.40  
                          4. เห็นด้วยมาก        มีค่าคะแนนเป็น 3.41 - 4.20 
                          5. เห็นด้วยมากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 4.21 - 5.00 
   3.1.1.4 ข้อมูลการท างานร่วมกันเป็นทีม ของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
   ข้อมูลการท างานร่วมกันเป็นทีม ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย 
ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการ
สนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม และด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ โดยมี
ระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
    1. เห็นด้วยน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1.00 - 1.80 
                      2. เห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 1.81 - 2.60 
                        3. เห็นด้วยปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 2.61 - 3.40  

                    4. เห็นด้วยมาก        มีค่าคะแนนเป็น 3.41 - 4.20 
                          5. เห็นด้วยมากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 4.21 - 5.00 
   3.1.1.5 ข้อมูลสมรรถนะ ของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
   ข้อมูลสมรรถนะ ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย ด้านการปฏิบัติ
หน้าที่ที่ด ีด้านการก าหนดเป้าหมาย รวมทั้งพัฒนางาน เพ่ือให้ได้ผลงานที่โดดเด่น หรือแตกต่างอย่าง
มีนัยส าคัญ และด้านการตัดสินใจ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน โดยมีระดับการวัดแบบอันตร
ภาคชั้น (Interval Scale) 
   ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
    1. น้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1.00 - 1.80 
                    2. น้อย  มีค่าคะแนนเป็น 1.81 - 2.60 
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                      3. ปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 2.61 - 3.40  
                    4. มาก        มีค่าคะแนนเป็น 3.41 - 4.20 

                    5. มากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 4.21 - 5.00 
         3.1.2 การทดสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ        
ความนา่เชือ่ถอื (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
       3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
งานวิจัยนี้จะน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบ
ความถูกต้องของเนื้อหาและท าการแก้ไขตามข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย 
                 3.1.2.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไข
แบบสอบถามตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว จะต้องน าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความ
น่าเชื่อถือ (Reliability Test) โดยท าการแจกกับกลุ่มตัวอย่างที่มีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่
พนักงานระดับปฏิบัติการ จ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหา
ค่าครอนบาร์คแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.735 หลังจากนั้น
แบบสอบถามจะน าไปให้กลุ่มตัวอย่างได้ตอบตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ในการศึกษาโดยจะท าการ
แจกในวันที่ วันที่ 5 มีนาคม พ.ศ. 2558 จ านวน 200 คน และ วันที่ 10 มีนาคม พ.ศ.2558 จ านวน 
200 คน 

  
3.2 กลุม่ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นพนักงานระดับปฏิบัติการ โดยจะท าการสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างจากพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนทีเ่ขตสาทร เนื่องจากเป็นสถานทีต่ั้งของส านักงานและ
บริษัทเป็นจ านวนมากและมีความหนาแน่นของประชากร  
 ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวนไม่จ ากัดจ านวนคน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และผู้วิจัยจะ
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่เขตสาทร 400 คน จากจ านวนพนักงานในพ้ืนที่เขตสาทร และ
จะท าการสุ่มตัวอย่างในเดือน มีนาคม พ.ศ. 2558 โดยมีการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 
  1. วันที่  5  มีนาคม พ.ศ. 2558 จ านวน 200 คน 
                 2. วันที่ 10 มีนาคม พ.ศ. 2558 จ านวน 200 คน 
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3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
  ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บข้อมูลมีดังนี้ 
  3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากพนักงานระดับปฏิบัติการ ที่จะท าการเก็บข้อมูล
แบบสอบถาม ซึ่งเป็นพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร 
  3.3.2 ผู้วิจัยได้ท าการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัย รวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือให้พนักงานระดับปฏิบัติการ มีความเข้าใจในข้อค าถาม และความต้องการของผู้วิจัย 
  3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับพนักงานระดับปฏิบัติการ โดยมีระยะเวลาในการท า
แบบสอบถาม 1 วัน หลังจากนั้นจึงท าการเก็บแบบสอบถามคืน 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
น าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป   

 
3.4 สมมตฐิานการวจิยั 
  การศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการท างาน  ด้านการบริการที่ดี  ด้านการท างาน
ร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร มี
การก าหนดสมมุติฐานดังนี้ 
        3.4.1 อิทธิพลของปัจจัยด้านความสามารถและทักษะในการท างาน มีผลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 อิทธิพลของปัจจัยด้านการบริการที่ดี มีผลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ
ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 3.4.3 อิทธิพลของปัจจัยการท างานร่วมกันเป็นทีม มีผลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 การทดสอบสมมุตฐิานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 
3.5 วธิีการทางสถติแิละการวเิคราะหข์้อมลู 
 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท 
ได้แก่ 
 3.5.1 การรายงานผลดว้ยสถติเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3.5.2 การรายงานผลดว้ยสถติเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัย ดังนี้ 
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                   3.5.2.1 สมมตุิฐานข้อทั้ง 3 ข้อ จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
   
 
  
 
 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาด้านความสามารถและทักษะในการท างาน ด้านการบริการที่ดี 
ด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
กรุงเทพมหานครมีผลการวิจัยที่สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  4.2.1 สมมติฐานทั้ง 3 ข้อจะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์ 
การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
  สมมติฐานทั้ง3ข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลดว้ยสถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  4.1.1 ข้อมลูพนักงานระดบัปฏบิตัิการในเขตสาทร กรงุเทพมหานครผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถาม
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางที่ 4.1: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร  
       กรุงเทพมหานคร  
 

พนกังานระดบัปฏบิตัิการ จ านวน ร้อยละ 

พนักงานระดับปฏิบัติการ
เขตสาทร 

400 100 

   
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานครที่คัดเลือกให้
มาท าแบบสอบถาม คิดเป็นร้อยละ 100 
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  4.1.2 ข้อมลูเกีย่วกบัสถานภาพทัว่ไปของพนักงานระดบัปฏบิตัิการในเขตสาทร
กรงุเทพมหานคร 
  ข้อมูลเกีย่วกับสถานภาพทั่วไปของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานครใน
ด้านเพศปรากฏผลดังตารางที่ 4.2 
 
ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของเพศของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
         กรุงเทพมหานคร 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

หญิง 186 46.5 
ชาย 214 53.5 

รวม 400 100 

  
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้
มาท าแบบสอบถามมีเพศชายมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 53.5 และรองลงมาได้แก่เพศหญิง ร้อยละ46.5 
 
ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละอายุของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร  
         กรุงเทพมหานคร 
 

อาย ุ(ป)ี จ านวน ร้อยละ 

21– 30 ปี 241 60.3 
31– 40 ปี 120 30.0 

41 – 50 ปี 39 9.8 
รวม 400 100 

  
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่
คัดเลือกให้มาท าแบบสอบถามมีอายุ 21-30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60.3รองลงมา ได้แก่ อายุ 
31-40 ปีคิดเป็นร้อยละ30.0ส่วนอายุท่ีน้อยที่สุด ได้แก่ อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ9.8อายุ 51 ปีขึ้น
ไป คิดเป็นร้อยละ 0 
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ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของระดับการศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการในเขต 
         สาทร กรุงเทพมหานคร 
  

ระดบัการศกึษา   จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี    241 60.3 

ปริญญาโท    159 39.8 
รวม 400 100 

 
  จากตารางที่ 4.4 พบว่าพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานครที่คัดเลือกให้
มาท าแบบสอบถามมีระดับการศึกษา ปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60.3รองลงมา ได้แก่ ระดับ
การศึกษา ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 39.8 
 
ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของสถานภาพสมรสพนักงานระดับปฏิบัติการในเขต 
         สาทรกรุงเทพมหานคร 
  

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 

โสด 251 62.7 
สมรส    111 27.8 

หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่    38 9.5 

รวม 400 100 
 
  จากตารางที่ 4.5 พบว่าพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้
มาท าแบบสอบถามมีสถานภาพ โสดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.7 รองลงมาได้แก่สมรส คิดเป็นร้อย
ละ 27.8 และ หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9 
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ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของอาชีพพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
         กรุงเทพมหานคร 

  
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้
มาท าแบบสอบถามมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมา ได้แก่ รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 39.8 
 
ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของระยะเวลาที่ปฏิบัติงานพนักงานระดับปฏิบัติการ 
          ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานครที่คัดเลือกให้
มาท าแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 3 - 5 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.3รองลงมา ได้แก่1-
2 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.8 ส่วนระยะเวลาที่ปฏิบัติงานน้อยที่สุด ได้แก่ ต่ ากว่า 1 ปีคิดเป็นร้อยละ 12.0 
 
ตารางที่ 4.8: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของรายได้ของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร  
         กรุงเทพมหานคร 
 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 

10,001บาท - 20,000 บาท 191 47.8 

20,001 บาท - 30,000 บาท 144 36.0 
30,001 บาท - 40,000 บาท 65 16.3 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 159 39.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 241 60.3 

รวม 400 100 

ระยะเวลาที่ปฏบิตังิาน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า1ปี 48 12.0 
1 - 2 ปี 167 41.8 

3 - 5 ปี 185 46.3 
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 จากตารางที่ 4.8 พบว่าพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่
คัดเลือกให้มาท าแบบสอบถามมีรายได้ 10,001บาท - 20,000 บาทมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.8 
รองลงมา ได้แก่ 20,001 บาท - 30,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 36.0 ส่วนน้อยที่สุด ได้แก่ 30,001 บาท 
- 40,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 16.3 
  4.1.3 ข้อมลูเกีย่วกบัระดบัความคิดเหน็ของพนักงานระดบัปฏบิตัิการในเขตสาทร 
กรงุเทพมหานคร 
  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร
แบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความสามารถและทักษะในการท างาน ด้านการบริการที่ดี และด้านการ
ท างานร่วมกันเป็นทีม รวมทั้งวิเคราะห์เป็นรายข้อจ านวน 11 ข้อ ดังนี้ 
    ด้านความสามารถและทกัษะในการท างาน 
 1. ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เก่ียวข้อง 
 2. ด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ 
 3. ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง        
     ด้านการบรกิารที่ดี 
 1. ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ       
 2. ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ 
 3. ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง 
 4. ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 
 ด้านการท างานรว่มกนัเปน็ทมี 
  1. ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ 
  2. ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน 
  3. ด้านการสนับสนุนช่วยเหลอืเพ่ือนร่วมทีม 
       4. ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ 
 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.9 
 
 
 
 
 
 



38 

ตารางที่ 4.9: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของพนักงาน 
       ระดับปฏิบัติการที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร  
      กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของพนักงานระดับปฏบิตัิการในเขตสาทร จงัหวดั
กรงุเทพมหานคร X  S.D. 

ด้านความสามารถและทกัษะในการท างาน 3.88 0.37 

1. ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่
เกี่ยวข้อง 

3.81 0.50 

2. ด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ 3.97 0.43 

3. ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง        3.87 0.65 

ด้านการบรกิารที่ดี 3.93 0.36 
4.ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ       4.13 0.39 

5. ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ 3.94 0.41 

6.ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง 3.73 0.61 

7. ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 3.91 0.29 
ด้านการท างานรว่มกนัเปน็ทมี 4.19 0.17 

8.ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ 4.40 0.28 
9.ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน 4.21 0.43 

10.ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม 4.08 0.35 

11.ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ 4.06 0.31 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส าหรับผลการพิจารณาเป็น
รายด้าน ได้แก่ ด้านความสามารถและทักษะในการท างาน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.88 ด้านการบริการที่ดี มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยมี
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.93และด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อ มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่
ระหว่าง3.73 - 4.40 เรียงล าดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยตามเกณฑ์การวิเคราะห์และแปลผล
ข้อมูล ดังนี้ 
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 ระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นน้อยที่สุด เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยปานกลาง 
ผลของการวิจัยไม่พบรายการใดที่อยู่ในเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในระดับนี้ 
 ระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ได้แก่ ด้านการท าหน้าที่ของ

ตนในทีมให้ส าเร็จ( X =4.40)  ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน( X =4.21) และมี

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ได้แก่ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ( X =4.13) ด้าน

การสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม( X = 4.08) ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผล

ส าเร็จ( X =4.06)ด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ( X =3.97) ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่

ผู้รับบริการ( X =3.94)ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง( X = 3.91) ด้านความ

เชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง( X =3.87) ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขา

อาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง( X = 3.81) และ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง ( X = 
3.73) ตามล าดับ 
 ระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วย
น้อยที่สุด ผลของการวิจัยไม่พบรายการใดอยู่ในเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในระดับนี้   
 4.1.4 ข้อมลูเกีย่วกบัระดบัความคิดเหน็ที่มีอทิธิพลต่อสมรรถนะของพนกังานระดับ
ปฏบิตัิการในสาทร กรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการใน
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านสมรรถนะ รวมทั้งวิเคราะห์เป็น รายข้อจ านวน1ข้อ ดังนี้ 
 ด้านสมรรถนะ 
 1. ด้านการบรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน 
 ข้อมูลเกีย่วกับระดับความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการใน
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีอิทธิพล 
         ต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นที่มอีิทธพิลต่อสมรรถนะของ
พนกังานระดบัปฏบิตัิการในเขตสาทร 

กรงุเทพมหานคร 

 

X  

 
S.D. 

ด้านสมรรถนะ 4.15 0.25 

1. ด้านการบรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน 4.15 0.25 

  
 จากตารางที่ 4.10 พบว่าระดับความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร นั้น ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการ
บรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.15ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อมีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.15เรียงล าดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไป
น้อยตามเกณฑ์การวิเคราะห์และแปลผลข้อมูล ดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ด้านการบรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน ( = 4.15)  
 ระดับความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
กรุงเทพมหานครอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วยน้อย
ที่สุด ผลของการวิจัยไม่พบรายการใดอยู่ในเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในระดับนี้   
 
4.2 การรายงานดว้ยสถิตเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) ซึง่ไดแ้ก ่การวเิคราะหส์มมตฐิานทั้ง 3
ข้อ โดยมกีารใชส้ถิตวิจิยั ดงันี้ 
 4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาว่าตัวแปรด้านความสามารถและ
ทักษะในการท างานที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการเขตสาทร กรุงเทพมหานคร
หรอืไม่ปรากฏผลดังตารางที่ 4.11 
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ตารางที่ 4.11: ตารางแสดงค่าความสามารถและทักษะในการท างาน ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของ 
         พนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทรกรุงเทพมหานครด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบ 
         พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

ด้านความสามารถและทกัษะในการท างาน สมัประสิทธิก์ารถดถอย 
(Beta) 

ค่า t Sig (P - Value) 

    

1.ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขา
อาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง 

-.037 -.780 .436 

2. ด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยี
ใหม่ๆ 

.469 7.872 .000* 

3. ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และ
เชิงกว้าง 

-.073 -1.247 .213 

R2 = .179, F-Value = 28.705, n = 400, P-Value ≤ 0.05*  
  
 จากตารางที่ 4.11 พบว่าความสามารถและทักษะในการท างาน ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทรกรุงเทพมหานคร  ในด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพ
ของตน หรืองานที่เกี่ยวข้องด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้างไม่มีอิทธิต่อสมรรถนะการ
ท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส่วนในด้านความรู้วิทยาการ หรือ 
เทคโนโลยีใหม่ๆมีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาว่าตัวแปรด้านการบริการที่ดีที่มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร หรือไม่ ปรากฏผลดังตารางที่ 
4.12 
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ตารางที่ 4.12: ตารางแสดงค่าการบริการที่ดี ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
           เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple  
           Regression Analysis) 
 

ด้านการบรกิารที่ดี สมัประสิทธิก์ารถดถอย 
(Beta) 

ค่า t Sig (P - Value) 

    

1.ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ       .510 7.559 .000* 
2.ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ -.054 -.906 .366 

3.ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง -.145 -2.121 .035* 

4.ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่าง
แท้จริง 

-.419 -6.786 .000* 

R2 =.176 , F-Value = 21.154, n = 400, P-Value ≤ 0.05*  
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่าการบริการที่ดี ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ในด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ไม่มีอิทธิต่อสมรรถนะการ
ท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทรกรุงเทพมหานคร ส่วนในด้านการให้บริการด้วยความ
เต็มใจ  ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง   ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง มี
อิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  4.2.3 สมมติฐานข้อที่3จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาว่าตัวแปรด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่
มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร หรือไม่ ปรากฏผล
ดังตารางที่ 4.13 
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ตารางที่ 4.13: ตารางแสดงค่าการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ 
           ปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  
           (Multiple Regression Analysis) 
 

ด้านการท างานรว่มกนัเปน็ทมี 
 

สมัประสิทธิก์ารถดถอย 
(Beta) 

ค่า t Sig (P - Value) 

    

1.ด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ -.039 -.785 .433 
2.ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือน
ร่วมงาน 

.256 4.478 .000* 

3. ด้านการสนับสนุนช่วยเหลอืเพ่ือนร่วมทีม .202 4.063 .000* 

4.ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจ
ให้ได้ผลส าเร็จ 

.063 1.139 .255 

R2 = .118, F-Value = 13.166, n = 400, P-Value ≤ 0.05*  
 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า การท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ  เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ในด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จด้าน
ความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จไม่มีอิทธิต่อสมรรถนะการท างานของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส่วนใน ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน
ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีมมีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
บทสรปุ 

 
 บทสรุปการวิจัยเรื่อง ด้านความสามารถและทักษะในการท างาน  ด้านการบริการที่ดี  ด้าน
การท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร มีบทสรุปสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 การอภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรปุผลการวจิัย 
 การสรุปผลการวิจัยจะน าเสนอใน 2 ส่วน ดังนี้ 
 5.1.1 การสรปุผลการวเิคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึง
ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ผลการวิเคราะห์พบว่า 
  5.1.1.1 พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทรกรุงเทพมหานคร ทีค่ัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามมีเพศชายมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.5และรองลงมาได้แก่เพศหญิง ร้อยละ46.5 
  5.1.1.2 พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามมีอายุ 21-30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ60.3รองลงมา ได้แก่ อายุ 31-40 ปีคิดเป็นร้อย
ละ 30.0ส่วนอายุท่ีน้อยที่สุด ได้แก่ อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ9.8 และอายุ 51 ปีขึ้นไป คิดเป็น
ร้อยละ 0 
  5.1.1.3 พนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามคัดเลือกให้มาท าแบบสอบถามมีระดับการศึกษา ปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
60.3 รองลงมา ได้แก่ ระดับการศึกษา ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 39.8 
  5.1.1.4 พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามมีสถานภาพ โสดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.7 รองลงมาได้แก่สถานภาพสมรส คิดเป็น
ร้อยละ 27.8 และ สถานภาพหย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9.5 
  5.1.1.5 พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมา ได้แก่ รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 39.8 
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  5.1.1.6 พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามมีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 3 - 5 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.3  รองลงมา ได้แก่ 1-2 
ปี คิดเป็นร้อยละ 41.8 ส่วนระยะเวลาที่ปฏิบัติงานน้อยที่สุด ได้แก่ ต่ ากว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.0 
  5.1.1.7 พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ที่คัดเลือกให้มาท า
แบบสอบถามมีรายได้ 10,001บาท - 20,000 บาท บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมา 
ได้แก่ 20,001 บาท - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.0 ส่วนน้อยที่สุด ได้แก่ 30,001 บาท - 40,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 16.3 
  5.1.1.8 ระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร
กรุงเทพมหานครที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะ ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ทั้งใน ด้าน
ความสามารถและทักษะในการท างาน ด้านการบริการที่ดีและด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม มีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.883.93 และ 4.19 และมีค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ0.370.36และ 0.17เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อพบว่าระดับความคิดเห็นของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทรกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ได้แก่ ด้านการ
ท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.40 4.21และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ0.280.43และมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ได้แก่ ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม ด้าน
ความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ ด้าน
การช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง ด้านความ
เชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้างอย่างต่อเนื่อง ด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน 
หรืองานที่เกี่ยวข้อง และ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.13 4.08 4.06 
3.97 3.94 3.91 3.87 3.81 และ 3.73 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ
0.390.350.310.430.410.290.650.50และ 0.61 
  5.1.1.9 ระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร 
กรุงเทพมหานครที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะ ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านสมรรถนะมี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.15และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.25เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อพบว่าระดับความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะในเขตสาทร กรุงเทพมหานครมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ได้แก่ ด้านการ
บรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.25 
 5.1.2 การสรปุผลการวเิคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิตเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ 
การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของสมมติฐานทั้ง 3 ข้อ ดังนี้ 
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  5.1.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1:อิทธิพลของปัจจัยด้านความสามารถและทักษะในการ
ท างานที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทรกรุงเทพมหานคร ได้แก่ด้าน
การติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เก่ียวข้องด้านความรู้วิทยาการ หรือ 
เทคโนโลยีใหม่ๆด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้าง 
สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ สถิติทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
  ผลการวิเคราะห์พบว่า ความสามารถและทักษะในการท างาน ที่มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร  ในด้านการติดตามความรู้
ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้องด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้าง ไม่มี
อิทธิต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส่วนในด้าน
ความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ มีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  5.1.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2:อิทธิพลของปัจจัยด้านการบริการที่ดี ที่มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการให้บริการด้วย
ความเต็มใจ ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวังด้านการ
ให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 
  สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าการบริการที่ดี ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ  ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ในด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ไม่มีอิทธิต่อ
สมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส่วนในด้านการ
ให้บริการด้วยความเต็มใจ  ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง  ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์
อย่างแท้จริง มีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
   5.1.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3: อิทธิพลของปัจจัยด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มี
อิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานครได้แก่ ด้านการท า
หน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงานด้านการสนับสนุน
ช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีมด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ 
   สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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  ผลการวิเคราะห์พบว่า การท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ในด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ 
ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ ไม่มีอิทธิต่อสมรรถนะการท างานของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ส่วนในด้านความร่วมมือในการท างานกับ
เพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม มีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภปิรายผล 
 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดย
จะอธิบายตามสมมติฐานดังนี้ 
 5.2.1 สมมตฐิานขอ้ที ่1:อิทธิพลของปัจจัยด้านความสามารถและทักษะในการท างานที่มี
อิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการ
ติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เก่ียวข้อง ด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยี
ใหม่ๆ ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้าง 
 ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของปัจจัยด้านความสามารถและทักษะในการท างานที่มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตสาทร กรุงเทพมหานครในด้านการติดตามความรู้ใหม่ๆ
ในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เกี่ยวข้อง ด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก และเชิงกว้าง ไม่มีอิทธิต่อ
สมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร โดยในด้านการ
ติดตามความรู้ใหม่ๆในสาขาอาชีพของตน หรืองานที่เก่ียวข้อง ไม่สอดคล้องกับทฤษฎีของ บุญดี 
บุญญากิจ (2547) ทฤษฏีเกี่ยวกับกระบวนการความรู้ (Knowledge Process) ที่พบว่าการค้นหา
ความรู้ (Knowledge Identification) เป็นการค้นหาว่าองค์กรมีความรู้  อะไรอยู่บ้าง อยู่ในรูปแบบ
ใด อยู่ท่ีใคร และความรู้อะไรที่องค์กรจ าเป็นต้องมีเพ่ือท าให้บรรลุเป้าหมายการค้นหาความรู้ สามารถ
ใช้เครื่องมือที่เรียกว่า Knowledge mapping หรือ การท าแผนที่ความรู้เพ่ือ จัดอันดับความส าคัญท า
ให้มองเห็นภาพรวมของคลังความรู้ขององค์กร ท าให้บุคลากรทราบว่า มีความรู้อะไรและสามารถหา
ได้จากที่ไหน นอกจากนี้ยังเป็นพื้นฐานในการต่อยอดความรู้ในเรื่องต่างๆ อย่างเป็นระบบการสร้าง
และแสวงหาความรู้ (Knowledge Creation and Acquisition) องค์กรจะต้องมีวิธีการดึงดูดความรู้
จากแหล่งต่างๆ รวบรวมไว้เพ่ือจัดท าเนื้อหาให้เหมาะสม มีการสร้างความรู้ใหม่ๆ โดยการน าความรู้
จากภายนอกมาใช้ มีการพิจารณาก าจัดความรู้ที่ไม่ได้ใช้ หรือล้าสมัยทิ้งออกไป เพ่ือประหยัด
ทรัพยากรในการจัดเก็บการเรียนรู้ (Learning) การที่คนในองค์กรสามารถเรียนรู้จากสิ่งต่างๆและ
สามารถน าความรู้นั้นไปใช้ตัดสินใจในการท างานโดยการเรียนรู้และสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมาอย่าง
ต่อเนื่องเป็นการเพ่ิมพูนความรู้ ขององค์กรให้มากข้ึนเรื่อยๆ และถูกน าไปใช้สร้างความรู้ใหม่ๆ เป็น
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วงจรที่ไม่มีที่สิ้นสุดที่เรียกว่าวงจรแห่งการเรียนรู้ และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สถาบันเพิ่มผลผลิต
แห่งชาติ (2547) ได้ศึกษาวิจัยขบวนการจัดการความรู้ของบริษัท Xerox Corporation (1999) แนว
ทางการจัดการความรู้ของ Fuji Xerox นั้นเน้นความสัมพันธ์ของ3 มิติ คือคน (Human 
Perspective) บรรยากาศแวดล้อม (Environment Perspective) และ เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 
Perspective) โดยจากวิสัยทัศน์ของบริษัทที่ก าหนดว่า “สร้างบรรยากาศ เพ่ือสนับสนุนบุคลากรที่ใช้
องค์ความรู้ (Provide environment to support knowledge worker)” พบว่าบริษัท Fuji Xerox 
ได้ให้ความส าคัญอย่างมากในการสร้างปัจจัยด้านบรรยากาศแวดล้อม ซึ่งที่เรียกว่า “Ba” ที่กระตุ้น
และเอ้ือให้คนในองค์กรเกิดความใฝ่เรียนรู้ และใช้องค์ความรู้นี้เพื่อให้เกิดผลในทางธุรกิจ รวมทั้งมีการ
สร้าง Community of Practice Cop เพ่ือต้องการเชื่อมโยงคนในองค์กรให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ซ่ึงกันและกันอยู่เสมอ โดยใช้กระบวนการที่ไม่เป็นทางการ (informal) และจุดเน้นที่ส าคัญคือ “การ
เชื่อมโยงคน” ไม่ใช่ “การรวบรวมข้อมูล” (KM is not “Collecting Data” but “Connecting 
People”) นอกจากนี้ บริษัทมีค่านิยมพ้ืนฐาน คือ เปิดโอกาสให้ทุกคนที่มีความคิด (ideas) สามารถ
เริ่มต้นท าสิ่งใหม่ได้เสมอ ส าหรับ Fuji Xerox ผู้บริหารระดับสูงของบริษัทได้เล็งเห็นความส าคัญของ
องค์ความรู้และมีความมุ่งม่ันที่จะพัฒนาองค์กรโดยใช้ความรู้ ส่วนในด้านความเชี่ยวชาญ ทั้งในเชิงลึก 
และเชิงกว้างไม่สอดคล้องกับทฤษฎีของ สุรพลเศรษฐบุตร (2551) ที่กล่าวว่า การสั่งสมความ
เชี่ยวชาญในงานอาชีพ เป็นสมรรถนะในกลุ่มกระบวนการคิด (Cognitive) หรือความฉลาด อย่างไรก็
ดีสมรรถนะนี้ไม่ได้วัดความฉลาด (IQ) โดยตรง แต่เป็นการวัดแนวโน้มของการที่ผู้ด ารงต าแหน่งจะใช้
ความฉลาดของตนให้มีประโยชน์ต่อการท างานให้ประสบความส าเร็จกล่าวอีกอย่างหนึ่งก็คือ เป็นการ
วัดทั้งความสามารถและแรงจูงใจ โดยทั่วไปสมรรถนะ การคิดวิเคราะห์และการมองภาพองค์รวมจะ
สัมพันธ์โดยตรงกับความฉลาดมากกว่าสมรรถนะการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ และไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของเฌนิศา อุบลวรรณ (2552) ได้ศึกษาสมรรถนะของบุคคลากรทาง
คอมพิวเตอร์ที่ปฏิบัติงานในส านักงานตามความต้องการของสถานประกอบการเขตอุตสาหกรรม
จังหวัดชลบุรี ผลวิจัยพบว่า 1. ผู้จัดการฝ่ายบุคคลมีความต้องการสมรรถนะของบุคลากรทาง
คอมพิวเตอร์ที่ปฏิบัติงานในส านักงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงตามอันดับ ความต้องการมาก
ที่สุดได้ดังนี้ ด้านคุณสมบัติประจ าตัว ด้านทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ และ ด้านความรู้เชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้านคอมพิวเตอร์ 2. เปรียบเทียบความต้องการ จ าแนกตามลักษณะการถือหุ้นร่วมลงทุนของสถาน
ประกอบการ พบว่าผู้ถือหุ้นที่เป็นคนไทยมีความต้องการในสมรรถนะของบุคลากรด้านความรู้ความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านคอมพิวเตอร์ ต่างจากผู้ถือหุ้นที่เป็นต่างชาติอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 3. 
เปรียบเทียบความต้องการ จ าแนกตามขนาดของโรงงานอุตสาหกรรม พบว่า โรงงานที่มีขนาดเล็ก 
ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ มีความต้องการในสมรรถนะของบุคคลทั้งสามด้าน ได้แก่ ความรู้ความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านคอมพิวเตอร์ ด้านทักษะใช้คอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงาน และด้านคุณสมบัติ
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ประจ าตัว แต่ในขณะเดียวกันในด้านความรู้วิทยาการ หรือ เทคโนโลยีใหม่ๆ นั้นมีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานครเพียงด้านเดียว 
และสอดคล้องกบัทฤษฎีมหาวิทยาลัยพายัพ (2552) กล่าวว่า เทคโนโลยีสารสนเทศหรือ IT มีบทบาท
หลักในการชวยเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันและชวยใหการด าเนินกิจกรรม กระบวนการรวมถึง
การเปลี่ยนแปลงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพขององคกรสะดวกยิ่งขึ้นหรืออาจกลาวไดวา การเรียนรูเกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยสนับสนุนใหองคกรกาวสูความเปนผูน าดังนั้นผูบริหารและสมาชิกของ
องคกรจึงควรเรียนรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งท่ีเกี่ยวของกับงาน และที่เก่ียวของกับองคกร 
ส าหรับบุคคลทั่วไป การเรียนรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศจะเปนประโยชนในการเพิ่มโอกาสในการ
เลือกอาชีพ ท าให้ไดรับเงินเดือนสูง มีโอกาสกาวหนาในการท างาน โดยเฉพาะอยางยิ่งถาหากมีความ
เขาใจเกี่ยวกับการสรางการใชและการบริหารระบบสารสนเทศใหประสบความส าเร็จ รูจักเรียนรูและ
หลีกเลี่ยงความลมเหลวในอดีต และสอดคล้องกับงานวิจัยของศราวุธ สุตะวงค (2551) ไดศึกษาการ
บริหารระบบขอมูลสารสนเทศในโรงเรียนสังกัดส านักงานการประถมศึกษากิ่งอ าเภอเวียงเชียงรุง 
จังหวัดเชียงราย พบวาการบริหารระบบขอมูลสารสนเทศในโรงเรียนทั้ง 6 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนการ
เก็บรวบรวมขอมูล ขั้นการตรวจสอบขอมูล ขั้นการประมวลผลขอมูล ขั้นการจัดหนวยหรือคลังขอมูล 
ขั้นการวิเคราะหขอมูลและขั้นการน าขอมูลไปใชมีการปฏิบัติในภาพรวม คือขั้นตอนที่มีการปฏิบัติมาก 
ขั้นการน าขอมูลไปใชสวนขั้นตอนอื่นๆ มีการปฏิบัติรองลงมา แนวทางการบริหารระบบขอมูล
สารสนเทศในโรงเรียน ไดแกควรจัดระบบการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศใหเปนระบบเตรียมคน 
เตรียมอุปกรณ เตรียมเครื่องมือใหพรอมกอนด าเนินการ โรงเรียนหรือผูบริหารควรแตงตั้งผูรับผิดชอบ
เกี่ยวกับระบบขอมูลสารสนเทศอยางชัดเจน ควรสงเสริมบุคลากรใหไดรับการศึกษาดูงาน สัมมนา รัฐ
ควรจัดสรรงบประมาณหรืออุปกรณใหทุกโรงเรียนควรมีการใชขอมูลที่เปนสารสนเทศน ามาบริหาร 
ตัดสินใจใหครบภารกิจทุกงาน และมีการติดตาม การใชสารสนเทศของหนวยงานอยางสม่ าเสมอ  
 5.2.2 สมมตฐิานขอ้ที ่2: อิทธพิลของปัจจัยด้านการบริการที่ดี ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทรกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจ 
ด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง ด้านการให้บริการที่
เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง 
 ผลการวิจัยพบว่า การบริการที่ดี ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ  ใน
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร  ในด้านการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ไม่มีอิทธิต่อสมรรถนะการ
ท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานครโดยไม่สอดคล้องกับทฤษฎีของ  
ธีรกิติ นวรัตนณ อยุธยา (2547) กล่าวว่า การบริการ (Service) หมายถึง สิ่งที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขาย
ท าการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อท่ีไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้ว
เกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น สามารถแบ่งระดับความความส าคัญของการบริการได้อยู่ 2 ระดับ
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ดังนี้ระดับแรก ความส าคัญที่มีต่อตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือ จะท าให้ลูกค้า การได้รับบริการที่ดี  การ
แก้ปัญหาให้ลูกค้า จะท าให้ผู้รับบริการมีความสุข มีความปิติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมา
ขอรับบริการในครั้งต่อไประดับที่สอง ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้า
เดิม (Customer Retention) การให้บริการเพ่ือจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจ าหรือลูกค้าที่
มีความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) ผู้ให้บริการต้อง
พยายามกระท าทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงาน
ด้วย มีจ านวนลูกค้าใหม่ที่เพ่ิมขึ้นเป็นตัวชี้วัด และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตลดา เทวีทิวารักษ์ 
(2553) ได้วิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ
การให้บริการของสายการบินเอเชียน่าและเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของสายการบิน
เอเชียน่า ผลการวิจัยพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า โดยภาพรวมและ
รายด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าถึงลูกค้า การติดต่อสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ าใจ ความน่าเชื่อถือ 
ความไว้วางใจ การตอบสนองลูกค้า การแก้ปัญหา ความปลอดภัยและการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก 
อยู่ในระดับสูงส่วนด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนในด้านการให้บริการด้วย
ความเต็มใจ  ด้านการให้บริการที่เกินความคาดหวัง  ด้านการให้บริการที่เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง มี
อิทธิพลต่อสมรรถนะการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร โดย
สอดคล้องกับทฤษฎีของวีระพงษ์ เฉลิมจิระวัฒน์ (2542) กล่าวถึง ระดับคุณภาพในงานบริการในการ
ซื้อสินค้าในบริการแต่ละครั้งลูกค้ามักจะไม่สามารถจับต้องตัวสินค้าบริการได้อย่างแท้จริง ดังนั้นลูกค้า
มักจะใช้เกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจซื้อบริการ 4 ข้อหลัก1. ความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ควร
ให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลาดังนี้ควรให้บริการตามที่สัญญาไว้ ควร
แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้าควรให้บริการตามเวลาที่
ให้สัญญาไว้กบัลูกค้า ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า2. 
การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผู้ให้บริการต้องท าให้ลูกค้ามั่นใจโดยปราศจากความเสี่ยง อันตราย 
ตลอดจนแสดงความสามารถที่ท าให้เกิดความเชื่อใจได้ในตัวผู้ให้บริการดังนี้สามารถสร้างความมั่นใจ
ให้กับลูกค้าได้ สามารถท าให้รู้สึกไว้วางใจได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อมีความสุภาพอ่อนน้อมมีความรู้ในงาน
ที่ให้บริการ 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การตอบสนองต้องมีความตั้งใจและเต็มใจ
ให้บริการเพื่อ แสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่ดังนี้การให้บริการอย่างรวดเร็ว การมี
ความยินดีที่ให้บริการเสมอ การมีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 4. การดูแลเอาใจใส่  
(Empathy)  การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหว่างขาย และหลังการขายมีดังนี้ ให้ความ
สนใจลูกค้าเป็นส่วนตัวให้บริการอย่างเอาใจใส่ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญเข้าใจถึง
ความต้องการของลูกค้า และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของภรรคพล อุตระทอง (2552) วิจัยเรื่อง ความ
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คาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการศูนย์บริการบริษัทไทยซัมซุงอิเลคทรอนิคส์ 
จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการเป็นครั้งแรก ประเภทของ
สินค้าท่ีเข้ามารับบริการคือโทรศัพท์เคลื่อนที่มีอายุการใช้งานของสินค้านับจากวันที่ซื้อถึงวันที่ส่งซ่อม
น้อยกว่า 1 ปี และเหตุผลของการเลือกเข้ารับบริการคือเป็นศูนย์บริการมาตรฐานและอยู่ใกล้และ
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังและความพึงพอใจในระดับมาก ทั้ง 7 ด้าน คือ ด้าน
พนักงาน ด้านสถานที่ประกอบการ ด้านความสะดวกและรวดเร็ว ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
ด้านราคาค่าใช้จ่ายด้านคุณภาพการบริการ และด้านการประสานงานการบริการ 
 5.2.3 สมมตฐิานขอ้ที ่3: อิทธพิลของปัจจัยด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อ
สมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการท าหน้าที่ของ
ตนในทีมให้ส าเร็จ ด้านความร่วมมือในการท างานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือน
ร่วมทีม ด้านความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ 
 ผลการวิจัยพบว่า การท างานร่วมกันเป็นทีม ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ในด้านการท าหน้าที่ของตนในทีมให้ส าเร็จ ด้าน
ความสามารถน าทีมให้ปฏิบัติภารกิจให้ได้ผลส าเร็จ ไม่มีอิทธิต่อสมรรถนะการท างานของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่สอดคล้องกับทฤษฎีของฉันทนา จันทร์บรรจง 
(2542) ได้กล่าวไว้ว่าองค์ประกอบพ้ืนฐานที่ส าคัญในการท างานเป็นทีมที่เกื้อหนุนการท างานเป็นทีมที่
มีประสิทธิผล ประกอบด้วย1. จุดมุ่งหมายและความมุ่งมั่นที่จะบรรลุผลส าเร็จด้วยกัน ทุกคนต้อง
เข้าใจวัตถุประสงค์ นโยบาย และเป้าหมายของทีมเป็นอย่างดี และเป้าหมายนั้นต้องมีความแน่นอนใน
ระยะเวลาหนึ่ง การก าหนดจุดมุ่งหมายของทีมควรให้สมาชิกมีส่วนร่วมหรือถ้าไม่มีโอกาสมีส่วนร่วม
โดยตรงเนื่องจากสมาชิกมากเกินไปก็ควรจะต้องให้การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงใดๆเกิดขึ้นก็ควรจะให้สมาชิกทุกคนรับรู้โดยเร็ว นอกจากนี้จะต้องพยายามท าให้
จุดมุ่งหมายส่วนตัวของสมาชิกแต่ละคนสอดคล้องกับจุดมุ่งหมาย เพื่อภาระหน้าที่ของทีมงาน เพราะ
ถ้าจุดมุ่งหมายส่วนตัวสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของกลุ่ม จะท าให้เกิดความขัดแย้งกัน เช่น การมุ่ง
เอาชนะกันเองภายในทีมและอ่ืนๆที่ท าให้การด าเนินงานของทีมเป็นไปด้วยความยุ่งยาก2. ผู้น าที่มี
คุณลักษณะเหมาะสม คุณลักษณะของหัวหน้าหรือผู้น าทีม ได้แก่ เป็นที่ยอมรับนับถือสมาชิกกลุ่มด้วย
ความจริงใจ เป็นคนเปิดเผย ซื่อสัตย์ เป็นกันเอง ไม่มีอิทธิพลครอบง ากลุ่ม ไม่เป็นเผด็จการทุกรูปแบบ 
มีความรอบรู้ความสามารถและประสบการณ์ในงานสูง สามารถน าการประชุมได้อย่างดีไม่ผูกขาดเป็น
หัวหน้าหรือผู้น าพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือกลุ่มเสมอ และสามารถเสนอผลงานให้กลุ่มและ
สาธารณะชนเข้าใจได้ และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ คมกฤช จันทร์โอภาส (2553) ได้ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการท างานเป็นทีมของข้าราชการส านักงานตรวจสอบภายในทหาร
อากาศ พบว่า ข้าราชการที่ปฏิบัติงานในส านักงานตรวจสอบภายในทหารอากาศ ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
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ที่แตกต่างกันมีความเห็นต่อประสิทธิภาพการท างานเป็นทีมที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ที่สถิติ 
0.01 ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อมและสถานที่ท างานนั้นมีระดับความคิดเห็นโดยรวมต่อประสิทธิภาพ
การท างานเป็นทีมแตกต่างคนอย่างมีนัยส าคัญ ที่สถิติ 0.01 และในข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน
เป็นทีมคือ การที่บุคคลมีความผูกพัน ความรับผิดชอบ การผลักดันการท างานให้ไปในทิศทางเดียวกัน 
เพ่ือจะให้บรรลุเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ร่วมกัน และในการท างานเป็นทีมจะต้องมีการจัดการ การ
วางแผน การด าเนินงานที่ดี และมีความเข้าใจซึ่งกันและกัน ในขณะเดียวกัน ด้านความร่วมมือในการ
ท างานกับเพ่ือนร่วมงาน ด้านการสนับสนุนช่วยเหลือเพ่ือนร่วมทีม มีอิทธิพลต่อสมรรถนะการท างาน
ของพนักงานระดับปฏิบัติการ ในเขตสาทรกรุงเทพมหานครซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ สุนันทา 
เลาหนันท์ (2544) ได้สรุปไว้ว่า การท างานเป็นทีม แต่ละทีมจะต้องมีองค์ประกอบพ้ืนฐานที่จะท าให้
การด าเนินงานส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ซึ่งในแต่ละทีมจะต้องประกอบไปด้วยบุคคลตั้งแต่ 2 คน ขึ้นไป 
มาท างานร่วมกันอย่างสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงค์และเป้าหมายเดียวกัน มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างสมาชิก
ในทีมอย่างมีแบบแผน มีการพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกันในการปฏิบัติงาน มีการเผชิญหน้าเพ่ือแก้ปัญหา
ร่วมกัน ผลลัพธ์สุดท้ายเพ่ือให้ได้ผลผลิตที่มีคุณภาพสูง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปัญญาพล  
แข็งเอ (2552) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีประสิทธิผลการท างานเป็นทีมของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ บริษัทอุตสาหกรรมน้ าตาลอีสานจ ากัด พบว่า ระดับการปฏิบัติทีมท่ีมีประสิทธิผลของ
พนักงานระดับปฏิบัติการอยู่ในระดับมาก ส่วนในด้านปัจจัยทางด้านผู้น า การมีส่วนร่วม การ
ติดต่อสื่อสาร ความเหนียวแน่นและการจัดการความขัดแย้ง มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผลการท างาน
เป็นทีมอยู่ในระดับต่ าอย่างมีนัยส าคัญ ที่ระดับ 0.05 จากข้อเสนอแนะของพนักงานผู้บริหารควรให้
ความส าคัญต่อพนักงาน ส่งเสริมการท างานเป็นทีม และเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการ
แก้ปัญหาและก าหนดนโยบาย 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะของงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 5.3.1 การน าผลการวจิยัไปใช้ 
  5.3.1.1 งานวิจัยนี้เป็นแนวทางให้องค์กรต่างๆเกิดการปรับปรุง พัฒนาศักยภาพของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถน า
ผลการศึกษาไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในการก าหนดสมรรถนะ และคุณลักษณะที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน 
  5.3.1.2 งานวิจัยนี้เป็นแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนาบุคลกร เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานให้บรรลุเป้าหมาย และพันธกิจขององค์กร รวมทั้งควรเพิ่มแรงจูงใจหรือ
กระตุ้นให้บุคลากรเพ่ิมสมรรถนะในการปฏิบัติงานให้สูงขึ้น 
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  5.3.1.3 งานวิจัยนี้เป็นแนวทางส่งเสริมให้พนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร
ได้มีส่วนร่วมในงานมากข้ึน ทั้งการแสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ การแสดงออก แชร์ความรู้
ประสบการณ์การท างานให้เกิดมุมมองที่หลากหลายด้าน จนเกิดเป็นความร่วมมือของสมาชิกใน
องค์กร รวมถึงองค์กรมีระบบการจัดการที่ดี ส่งผลให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  5.3.1.4 งานวิจัยนี้เป็นแนวทางในการสร้างสมรรถนะในการท างานให้กับพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ ควรมีการประชุมฝึกอบรมหรือ สัมมนา จัดให้มีระบบการให้รางวัล เพ่ือเป็นการเพ่ิม
แรงจูงใจให้พนักงานมีความกระตือรือร้นในการพัฒนาตนเองและพัฒนาประสิทธิภาพในการท างาน
มากขึ้น 
 5.3.2 การเสนอแนะหวัข้อวจิยัทีเ่กี่ยวข้องหรือสบืเนื่องในการท าวจิยัครัง้ต่อไป 
  5.3.2.1 ควรศึกษาปัจจัยความสามารถและทักษะในการท างาน การบริการที่ดี การ
ท างานร่วมกันเป็นทีม ของพนักงานระดับปฏิบัติการในพ้ืนที่เขตสาทร ด้วยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
การวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสัมภาษณ์รายบุคคลหรือแบบกลุ่ม เพื่อให้ทราบถึง
รายละเอียดมากขึ้น ว่าสามารถส่งผลต่อสมรรถนะในการท างานอย่างไร 
  5.3.2.2 ควรศึกษาถึงปัจจัยอื่นๆ ที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะในการท างานมาใช้ใน
งานวิจัยครั้งต่อไป เช่น แรงจูงใจในการท างาน ประสบการณ์ท างาน เป็นต้น เพ่ือเป็นการตรวจสอบว่า
มีความสอดคล้องกับสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการหรือไม่ 
  5.3.2.4 ควรศึกษาเรื่องความคาดหวังในการท างานในองค์กร การสนับสนุนทาง
สังคม เพ่ือเป็นการตรวจสอบว่ามีความเก่ียวข้องกับสมรรถนะต่อองค์กรหรือไม่ 
 



54 

บรรณานุกรม 
 

กิตติภัค วิยาภรณ์.  (2549).  การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานโดยการ 
 ฝึกสมาธิ: กรณีศึกษา บมจ. ธนาคารกรุงไทย เพ่ือศึกษาถึงผลของการฝึกสมาธิในการพัฒนา 
 ประสิทธิภาพการท างานของบุคลากรในองค์กรธุรกิจ.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยแม่โจ้. 
เกรียงศักดิ์ ธีรศรัณยานนท์.  (2550).  การประเมินผลการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 (E-COP)ของสถานีต ารวจภูธร.  เชียงใหม่: ส านักงานต ารวจภูธร. 
คมกฤช จันทร์โอภาส.  (2553).  ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการท างานเป็นทีมของข้าราชการ
 ส านักงานตรวจสอบภายในทหารอากาศ.  กรุงเทพฯ: ส านักงานตรวจสอบภายในทหาร
 อากาศ. 
จิตลดา เทวีทิวารักษ์.  (2553).  คุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า.  กรุงเทพฯ: 
 มหาวิทยาลัยศิลปากร. 
เฌนิศา อุบลวรรณ.  (2552).  สมรรถนะของบุคลากรทางคอมพิวเตอร์.  ชลบุรี:  
 ส านักงานตามความต้องการของสถานประกอบการเขตอุตสาหกรรมจังหวัดชลบุรี. 
ตา คงเมือง.  (2548).  สมรรถนะที่พึงประสงค์ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์และ 
 คอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 
แนวทางพัฒนาระบบสมรรถนะเพ่ือพัฒนาบริหารทรัพยากรบุคคล.  (ม.ป.ป.).  สืบค้นจาก   
 http://competency.rmutp.ac.th/. 
ธนากร กรวัชรเจริญ.  (2555).  การท างานร่วมกันเป็นทีมของพนักงาน: กรณีศึกษา บริษัทควอลิตี้
 เฮาส์ จ ากัด มหาชน.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยพายัพ. 
ปิยรัตน์ ชุณหศรี.  (2554).  การเพ่ิมพูนสมรรถนะของพนักงานระดับปฏิบัติการโดยการฝึกอบรม:  
 กรณีศึกษา 5 บริษัท ในเครือซัมมิทกรุ๊ป.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยศิลปากร. 
ปัญญาพล แข็งเอ.  (2552). ปัจจัยที่มีประสิทธิผลการท างานเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
 บริษัทอุตสาหกรรมน้ าตาลอีสาน.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ผกาพันธ์ โสดามุข.  (2552).  ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีต่อคุณภาพการ
 ให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
 ปทุมธานี: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
ภรรคพล อุตระทอง.  (2552).  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ
 ศูนย์บริการบริษัทไทยซัมซุงอิเลคโทรนิคส์ กรุงเทพมหานคร (รายงานการวิจัย).  ปทุมธานี:  
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 
 



55 

มณีรัตน์  ฉัตรอุทัย.  (2551).  การศึกษากรอบสมรรถนะและความต้องการในการพัฒนาสมรรถนะ 
 ของผู้ให้บริการห้องสมุดของส านักหอสมุดกลาง. กรุงเทพฯ: สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเจ้า
 คุณทหารลาดกระบัง. 
ศราวุธ สุตะวงค์.  (2551).  การบริหารระบบขอมูลสารสนเทศในโรงเรียน.  เชียงราย:  ส านักงานการ
 ประถมศึกษากิ่งอ าเภอเวียงเชียงรุง. 
ศุภกิจ วงศ์วิวัฒนนุกิจ.  (2549).  การสร้างและทดสอบความตรงของเครื่องมือเพ่ือใชวัดความพึง
 พอใจของผูรับบริการในรานยา (รายงานการวิจัย).  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 
ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน.  (2553).  คู่มือการพัฒนาข้าราชการตามสมรรถนะ.   
 กรุงเทพฯ: ส านักงาน ก.พ.             
McClelland, D.C.  (1973).  Testing for Competence rather than for Intelligence.  
 American Psychologist, 28, 1 – 14. 
 



56 

ภาคผนวก 
แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

 เรื่อง “การศึกษาดา้นความสามารถและทกัษะในการท างาน  ดา้นการบรกิารทีด่ ี ดา้นการ
ท างานรว่มกันเปน็ทมี ที่มีอทิธิพลตอ่สมรรถนะของพนักงานระดบัปฏบิตักิารในเขตสาทร” 
แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาสมรรถนะหลักของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขต
สาทร  โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2  แบบสอบถามด้านความสามารถและทักษะในกาท างาน   
 ส่วนที่ 3  แบบสอบถามด้านการบริการที่ดี 
 ส่วนที่ 4  แบบสอบถามด้านการท างานร่วมกันเป็นทีม 
 ส่วนที่ 5  แบบสอบถามด้านสมรรถนะของพนักงาน 
 เนื่องจากงานวิจัยนี้จ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องได้รับข้อมูลจากท่าน จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์โดย
กรุณาตอบค าถามให้ครบทุกข้อ และตอบให้ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในการตอบ
แบบสอบถามของท่าน ข้อมูลและการตอบต่างๆ จะถือเป็นความลับ ไม่มีการเปิดเผยข้อมูลของผู้ตอบ
และไม่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงานและการปฏิบัติงานของท่านแต่ประการใด 
 ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ 
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สว่นที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าชีแ้จง: โปรดเลอืกค าตอบทีต่รงกบัสภาพความเปน็จรงิของตวัทา่นโดยท าเครื่องหมาย x ลงในชอ่ง  
(   ) หนา้ขอ้นัน้ๆ 
 1. เพศ  (   ) 1.หญิง     (   ) 2.ชาย 
 2. อาย ุ  
 (   ) 1. 21– 30 ปี   
 (   ) 2. 31– 40 ปี 
 (   ) 3. 41 – 50 ปี 
 3. ระดบัการศกึษา   
 (   ) 1. ปริญญาตรี   (   ) 2. ปริญญาโท    
 4. สถานภาพสมรส 
 (   ) 1. โสด   (   ) 2. สมรส   (   ) 3. หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่    
 5. อาชีพ   
 (   ) 1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (   ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน 
 6. ระยะเวลาที่ปฏบิตังิาน 
 (   ) 1. ต่ ากว่า1ปี 
 (   ) 2. 1 - 2 ปี 
 (   ) 3. 3 - 5 ปี 
 7. รายได ้
 (   ) 1. 10,001บาท - 20,000 บาท 
 (   ) 2. 20,001 บาท - 30,000 บาท 
 (   ) 3. 30,001 บาท - 40,000 บาท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



58 

สว่นที ่2  แบบสอบถามดา้นความสามารถและทกัษะในกาท างาน   
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย x ลงในช่อง       ขา้งทา้ยค าถามต่อไปนี ้ในช่องที่ตรงกบัความคดิเหน็ 
และความรูส้ึกที่แทจ้ริงของทา่นมากทีส่ดุ 
 ระดบั 1 = เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 
 ระดบั 2 = เหน็ดว้ยน้อย 
 ระดบั 3 = เหน็ดว้ยปานกลาง 
 ระดบั 4 = เหน็ดว้ยมาก 
 ระดบั 5 = เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

   ดา้นความสามารถและทกัษะในกาท างาน                              ระดบัความคดิเหน็ 

 
เหน็ดว้ย
มากทีส่ดุ 

5 

เหน็ดว้ย   
มาก 4 

เหน็ดว้ย
ปานกลาง 

3 

เหน็ดว้ย
นอ้ย 
2 

เหน็ดว้ย
นอ้ยทีส่ดุ 

1 
1. การศึกษาหาความรู้ สนใจเทคโนโลยีและองค์
ความรู้ใหม่ๆ ในสาขาอาชีพของตน 

     

2. การพฒันาความรู้ความสามารถของตนให้ดียิ่งข้ึน      
3. การรับรู้ถึงแนวโน้มวิทยาการทีท่ันสมัยและ
เกี่ยวข้องกับงานของตนอย่างต่อเนื่อง 

     

4. ความสามารถน าวิชาการ ความรู้ หรือเทคโนโลยี
ใหม่ๆมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัตหิน้าท่ีได ้

     

5. ความสามารถแก้ไขปญัหาที่อาจเกิดจากการน า
เทคโนโลยีใหม่มาใช้ในการปฏิบัตหิน้าท่ีได ้

     

6. การมีความรู้ ความเช่ียวชาญในเรื่องที่มีลักษณะ
เป็นสหวิทยาการและสามารถน าความรู้ไปปรับใช้ได้
อย่างกว้างขวาง 

     

7. ความสามารถน าความรู้เชิงบูรณาการของตนไปใช้
ในการสร้างวสิัยทัศน์ เพื่อการปฏบิัติงานในอนาคต 

     

8. การสนับสนุนใหเ้กิดบรรยากาศแห่งการพัฒนา
ความเชี่ยวชาญในองค์กร ด้วยการจัดสรรทรัพยากร 
เครื่องมือ อุปกรณ์ทีเ่อื้อต่อการพฒันา 

     

9. การบริหารจัดการให้องค์กรสามารถน าเทคโนโลยี 
ความรู้ หรือวิทยาการใหม่ๆ มาใช้ในการปฏิบัตหิน้าท่ี
ได้งานอย่างต่อเนื่อง 
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สว่นที ่3 แบบสอบถามดา้นการบรกิารทีด่ี 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย x ลงในช่อง  ขา้งทา้ยค าถามตอ่ไปนี ้ในชอ่งที่ตรงกบัความคดิเหน็ 
และความรูส้ึกที่แทจ้ริงของทา่นมากทีส่ดุ 
 ระดบั 1 = เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 
 ระดบั 2 = เหน็ดว้ยน้อย 
 ระดบั 3 = เหน็ดว้ยปานกลาง 
 ระดบั 4 = เหน็ดว้ยมาก 
 ระดบั 5 = เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 

ด้านการบรกิารที่ดี ระดบัความคดิเห็น 

 
เหน็ดว้ย
มากทีส่ดุ 

5 

เหน็ดว้ย   
มาก 
4 

เหน็ดว้ย
ปานกลาง 

3 

เหน็ดว้ย
น้อย 
2 

เหน็ดว้ย
น้อยทีสุ่ด 

1 

1. การบริการที่เป็นมิตร สุภาพ      
2. การให้ข้อมูล ข่าวสารที่ถูกต้อง 
ชัดเจน แก่ผู้รับบริการ 

     

3. การแจ้งให้ผู้รับบริการทราบความ
คืบหน้าในการด าเนินเรื่อง หรือขั้นตอน
งานต่างๆ ที่ให้บริการอยู่ 

     

4. การประสานงานภายในหน่วยงาน
และหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้รับบริการที่ต่อเนื่องและ
รวดเร็ว 

     

5. การรับเป็นธุระ ช่วยแก้ปัญหาหรือ
หาแนวทางแก้ไขปัญหาเกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ อย่างรวดเร็ว ไม่บ่ายเบี่ยง 
ไม่แก้ตัวหรือปัดภาระ 

     

6. การดูแลให้ผู้รับบริการได้รับความพึง
พอใจและน าข้อขัดข้องใดๆในการ
ให้บริการไปพัฒนาการให้บริการให้ดี
ยิ่งขึ้น 
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7.การให้เวลาแก่ผู้รับบริการเป็นพิเศษ 
เพ่ือช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ 

     

8. การให้ข้อมูล ข่าวสาร ที่เกี่ยวข้องกับ
งานที่ก าลังให้บริการอยู่  ซึ่งเป็น
ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ แม้ว่า
ผู้รับบริการจะไม่ได้ถามถึง หรือไม่ทราบ
มาก่อน 

     

9. การเป็นที่ปรึกษาท่ีมีส่วนช่วยในการ
ตัดสินใจที่ผู้รับบริการไว้วางใจ 

     

10. การคิดถึงผลประโยชน์ของ
ผู้รับบริการในระยะยาว และพร้อมที่จะ
เปลี่ยนวิธีหรือขั้นตอนการให้บริการ 
เพ่ือประโยชน์สูงสุดของผู้รับบริการ 

     

11. ความสามารถให้ความเห็นที่
แตกต่างจากวิธีการ หรือขั้นตอนที่
ผู้รับบริการต้องการให้สอดคล้องกับ
ความจ าเป็น  ปัญหา โอกาส เพ่ือเป็น
ประโยชน์อย่างแท้จริงของผู้รับบริการ 
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สว่นที ่4 แบบสอบถามดา้นการท างานรว่มกนัเปน็ทมี 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย x ลงในช่อง  ขา้งทา้ยค าถามตอ่ไปนี ้ในชอ่งที่ตรงกบัความคดิเหน็ 
และความรูส้ึกที่แทจ้ริงของทา่นมากทีส่ดุ 
 
 ระดบั 1 = เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 
 ระดบั 2 = เหน็ดว้ยน้อย 
 ระดบั 3 = เหน็ดว้ยปานกลาง 
 ระดบั 4 = เหน็ดว้ยมาก 
 ระดบั 5 = เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 
 
ด้านการท างานรว่มกนัเปน็ทมี ระดบัความคดิเห็น 

 
เหน็ดว้ย
มากทีส่ดุ 

5 

เหน็ดว้ย   
มาก 
4 

เหน็ดว้ย
ปานกลาง 

3 

เหน็ดว้ย
น้อย 
2 

เหน็ดว้ย
น้อยทีสุ่ด 

1 
1. การสนับสนุนการตัดสินใจของ
ทีม และท างานในส่วนที่ตนได้รับ
มอบหมาย 

     

2. การรายงานให้สมาชิกทราบถึง
ความคืบหน้าของการด าเนินงาน
ของตนในทีม 

     

3. การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์
ต่อการท างานของทีม 

     

4.การสร้างสัมพันธ์ เข้ากับผู้อ่ืน
ในกลุ่มได้ดี 

     

5.การให้ความร่วมมือกับผู้อ่ืนใน
ทีมด้วยดี 

     

6.การกล่าวถึงเพ่ือนร่วมงานใน
เชิงสร้างสรรค์และแสดงความ
เชื่อมั่นในศักยภาพของเพ่ือนร่วม
ทีม ทั้งต่อหน้าและลับหลัง 
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7. การรับฟังความเห็นของ
สมาชิกในทีม และเต็มใจเรียนรู้
จากผู้อื่น 

     

8. การประสานงานและส่งเสริม
สัมพันธภาพอันดีในทีม เพื่อ
สนับสนุนการท างานร่วมกันให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

     

9. การให้ความช่วยเหลือเกื้อกูล
แก่เพ่ือนร่วมทีมแม้ไม่มีการร้อง
ขอ 

     

10. การรักษามิตรภาพอันดี
ระหว่างเพื่อนร่วมทีมเพ่ือ
ช่วยเหลือกันในวาระต่างๆให้งาน
ส าเร็จ 

     

11. การเสริมสร้างความสามัคคี
ในทีม โดยไม่ค านึงความชอบ
หรือไม่ชอบส่วนตน 

     

12. การคลี่คลาย หรือแก้ไขข้อ
ขัดแย้งที่เกิดข้ึนในทีม 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



63 

สว่นที ่5 แบบสอบถามดา้นสมรรถนะของพนักงาน 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย x ลงในช่อง  ขา้งทา้ยค าถามตอ่ไปนี ้ในชอ่งที่ตรงกบัความคดิเหน็ 
และความรูส้ึกที่แทจ้ริงของทา่นมากทีส่ดุ 
 
 ระดบั 1 = มรีะดบัสรรถนะนอ้ยทีสุ่ด 
 ระดบั 2 = มรีะดบัสรรถนะนอ้ย 
 ระดบั 3 = มรีะดบัสรรถนะปานกลาง 
 ระดบั 4 = มรีะดบัสรรถนะมาก 
 ระดบั 5 = มรีะดบัสรรถนะมากทีสุ่ด 
 
สมรรถนะของพนักงานภายในองคก์ร ระดบัสมรรถนะ 

 
มากทีส่ดุ 

5 
มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

1.ความพยายามท างานในหน้าที่ให้
ถูกต้อง 

     

2. ความพยายามปฏิบัติงานให้เสร็จตาม 
ก าหนดเวลา 

     

3. ความมานะอดทน ขยันหมั่นเพียรใน
การท างาน 

     

4. การก าหนดมาตรฐานหรือเป้าหมาย
ในการท างาน เพื่อให้ได้ผลงานที่ดี 

     

5. การติดตาม และประเมินผลงานของ
ตน โดยเทียบเคียงกับเกณฑ์มาตรฐาน 

     

6. การท างานได้ตามเป้าหมายที่
ผู้บังคับบัญชาก าหนดหรือเป้าหมายของ
หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

     

7. การมีความละเอียดรอบคอบ เอาใจ
ใส่ ตรวจตรา ความถูกต้อง เพื่อให้ได้
งานที่มีคุณภาพ 

     



64 

8. การเสนอหรือทดลองวิธีการท างาน
แบบใหม่ที่คาดว่าจะท าให้งานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

     

9. การก าหนดเป้าหมายที่ท้าทาย และ
เป็นไปได้ยาก เพ่ือให้ได้ผลงานที่ดี
กว่าเดิมอย่างเห็นได้ชัด 

     

10. การพัฒนาระบบ ขั้นตอน วิธีการ
ท างานเพ่ือให้ได้ผลงานที่โดดเด่น หรือ 
แตกต่างไม่เคยมีใครท าได้มาก่อน 

     

11. การบริหารจัดการและทุ่มเทเวลา 
ตลอดจนทรัพยากร เพ่ือให้ได้ประโยชน์
สูงสุดต่อภารกิจของหน่วยงานตามที่
วางแผนไว้ 

     

 
ขอขอบพระคณุในการกรอกแบบสอบถามในครัง้นี้ 
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