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บทคัดยeอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค'เพื่อ 1. เพื่อศึกษาระดับภาพรวมดFานการใหFบริการของบุคลากร

ภายในสำนักงานธนารักษ'พื ้นที ่ลพบุรี 2. เพื ่อศึกษาสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายใน

สำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี 3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการ    

ของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี การวิจัยนี้เปQนการวิจัยเชิงปริมาณ ใชFวิธีการศึกษา      

เชิงสำรวจสำหรับเก็บรวบรวมความคิดเห็นจากกลุTมตัวอยTางผTานการทำแบบสอบถาม โดยกำหนดกลุTม

ตัวอยTาง จำนวน 200 คน จากผูFมีสTวนไดFสTวนเสียในที่ราชพัสดุที่ไดFรับการใหFบริการงานดFานที่ราชพัสดุ 

รวมถึงบุคคลภายนอกที่เขFามาติดตTองานราชการในสTวนอื่นที่เกี่ยวขFอง และไดFรับการใหFบริการจากบุคลากร

ภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี โดยใชFสถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห'ขFอมูล ไดFแกT คTาความถ่ี      

คTารFอยละ คTาเฉลี่ยเลขคณิต และคTาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผูFวิจัยใชFสูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ'ของเพียร'สัน 

เพื่อใหFทราบความสัมพันธ'พรFอมทั้งแปลความหมายคTาเฉลี่ย และใชFสถิติการวิเคราะห'ความถดถอยพหุคูณ 

ในการวิเคราะห'เทียบเคียงเพื่อใหFไดFมาซึ่งแนวทางที่เหมาะสมตามสภาวการณ' โดยผลการวิจับพบวTา      

การใหFบริการที่ดีมีผลตTอสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี 

อยTางมีนัยสำคัญทางสถิติระดับที่ 0.05 ซึ่งหมายความวTาหากมีการเสริมสรFางการใหFบริการที่ดี ทั้ง 5 ดFาน 

แลFวนั้นจะมีผลตTอสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรีดFาน     

องค'ความรูF และดFานทักษะที่มีคTาเฉลี่ย 4.45 และ 4.47 ใหFไดFรับการเสริมสรFางใหFเพิ่มสูงขึ้นไดFในทิศทาง

เดียวกัน 

คำสำคัญ : การเสริมสรFาง ; สมรรถนะ ; การใหFบริการ 

Abstract 

A research study on guideline for enhancing service competency for personnel of 

Office in Lopburi Provincial Treasury this time the purpose is to 1. to study the overall 

level of services provided by personnel within Office in Lopburi Provincial Treasury, 2. to study 

the service performance of personnel within Office in Lopburi Provincial Treasury, 

1 บทความนี้เรียบเรียงจากการค0นคว0าอิสระเรื่องแนวทางการเสริมสร0างสมรรถนะด0านการให0บริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษDพื้นที่ลพบุรี 
2 นกัศึกษาหลักสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตรDและบริหารธุรกิจ คณะรัฐศาสตรDและบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามคำแหง 
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and 3. to suggest guidelines for enhancing service performance of personnel within Office 

in Lopburi Provincial Treasury. This research is a quantitative research. A survey study 

method was used. For collecting opinions from sample groups through questionnaires. 

The sample size was determined to be 200 persons. From stakeholders in the state 

property who have received services in the area of state property. Including outsiders who 

come to contact government work in other related areas. and received services from 

personnel within Office in Lopburi Provincial Treasury. Descriptive statistics were used to 

analyze the data, including frequency, percentage, and arithmetic mean. and standard 

deviation The researcher used the Pearson correlation coefficient formula to know the 

relationship and interpret the mean values. and use multiple regression analysis statistics 

to be used in comparative analysis in order to arrive at appropriate guidelines according 

to the situation. According to the analysis, the provision of good service has a significant 

impact on the performance of personnel working in the Office in Lopburi Provincial 

Treasury. The statistical significance level of 0.05 indicates that if good services are 

enhanced in all five areas, it will positively affect the service performance of the staff 

working in the Treasury Office in Lopburi. Additionally, it is recommended to strengthen 

and improve knowledge and skills, both of which have an average score of 4.45 and 4.47, 

respectively. 

Keywords : Strengthening ; Performance ; Service 
 

ความเปlนมาและความสำคัญ 

 ในป�จจุบันโลกของเรานั้นเกิดการพลวัตในหลากหลายดFาน ทั้งทางดFานภาษา ดFานเศรษฐกิจ      

ดFานสังคม ดFานวัฒนธรรม ซึ่งอิทธิพลของการพลวัตนั้นสTงผลไปถึงเทคโนโลยีและนวัตกรรมสมัยใหมTรวมไป

ถึงสื ่อสังคมออนไลน'ที ่หลากหลายใหFมีการพัฒนาอยTางกFาวกระโดด อีกทั ้งย ังมีอ ิทธิพลตTอการ                  

ใชFชีวิตประจำวันของมนุษย'มากยิ่งขึ้น การไดFรับการใหFบริการที่สะดวกและรวดเร็วกลายเปQนความคาดหวัง               

ที่ใครหลายคนปรารถนา ซึ่งแนTนอนวTาบุคลากรภายในองค'การทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตFองใหFความสำคัญ

และพรFอมที่จะปรับตัวเพื่อรับมือกับความคาดหวังเหลTานั้นเปQนอยTางมาก เพราะการใหFบริการนั้นเปQน

เสมือนสิ ่งที ่ทำใหFการปฏิบัติงามีการขับเคลื ่อนกระบวนงานอยTางเปQนระบบและสามารถเชื ่อมโยง

กระบวนงานที ่หลากหลายใหFเกิดความสัมพันธ'ก ันนำไปสู TความเปQนรูปธรรมและเกิดผลสัมฤทธ์ิ             

ตามวัตถุประสงค'ท่ีตFองการ 
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 หากมองในมุมมองของหนTวยงานภาครัฐแลFวนั้น การใหFบริการจะเปQนไปในบริบทที่มุTงบริการแกT

ประชาชนเปQนหลักเพื่อใหFเกิดประโยชน'สูงสุดแกTประชาชน บุคลากรภายในองค'การเหลTานั้นจึงจำเปQนอยTาง

มากที่ตFองมีสมรรถนะในดFานการใหFบริการที่ดี และเพรียบพรFอมดFวย องค'ความรูF ทักษะ ความสามารถ 

และคุณลักษณะที่สำคัญเกี่ยวกับงาน เพื่อทำใหFการบริการมีความคลTองตัวเปQนมืออาชีพและเกิดผลสัมฤทธ์ิ

ตามวัตถุประสงค'ของการใหFบริการไดFอยTางครบถFวน จึงสTงผลใหFบุคลากรของสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี           

มีสมรรถนะที่เพรียบพรFอมในการใหFบริการอยูTเสมอแตTอยTางไรก็ตามในบริบทของผูFที่ใหFบริการแลFวนั้นกลับ

ไมTสามารถที่จะทราบไดFเลยวTาในมุมมองของผูFที ่ไดFรับบริการมีความคิดเห็นเชิงทัศนะแบบใดกับการ

ใหFบริการของบุคลากร สมรรถนะดFานที่เกี่ยวขFองกับการใหFบริการที่บุคลากรภายในองค'การมีนั้นอยูTใน

ระดับใด และสมรรถนะดFานใดบFางท่ีควรไดFรับการปรับปรุงแกFไขหรือควรท่ีจะมีการเสริมสรFางใหFเพ่ิมมากข้ึน 

ดFวยเหตุนี้ผูFวิจัยไดFพิจารณาแลFวเห็นวTาภายใตFบริบทผูFใหFบริการของสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี

นั้นไมTสามารถที่จะทราบไดFเลยวTาในมุมมองของผูFที่ไดFรับบริการนั้นมีความคิดเห็นเชิงทัศนะแบบใดกับ

สมรรถนะที ่บุคลากรใชFในการใหFบริการ และไมTสามารถที ่จะทราบไดFวTาสมรรถนะที ่เกี ่ยวขFองกับ             

การใหFบริการใดบFางที่ควรมีการเสริมสรFางหรือปรับปรุงแกFไขเพื่อใหFสมรรถนะดFานนั้นอยูTในระดับสมรรถนะ

ที่สูง ดFวยเหตุนี้ผู FวิจัยจึงไดFเลือกทำวิจัยในหัวขFอนี้ โดยมุTงที่จะศึกษาในการหาแนวทางเพื่อเสนอแนะ       

แนวทางการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการแกTบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรีไดF

อยTางเหมาะสมเพ่ือใหFเกิดผลสัมฤทธ์ิดFานการใหFบริการอยTางย่ังยืน 

คำถามในการวิจัย 

 1. ระดับภาพรวมดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีเปQนอยTางไร 

 2. สมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีเปQนอยTางไร 

 3. แนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'

พ้ืนท่ีลพบุรีควรเปQนอยTางไร 

วัตถุประสงค? 

 1. เพ่ือศึกษาระดับภาพรวมดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี 

 2. เพ่ือศึกษาสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี 

 3. เพื ่อเสนอแนะแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายใน

สำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวข-องกับการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขFองตามตัวแปร ผูFวิจัยสรุปไดFดังน้ี 
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การให-บริการ 

 Millet, J.D. (1954 : 12) ไดFกลTาวไวFวTาการใหFบริการนั้นตFองประกอบไปดFวยองค'ประกอบที่สำคัญ 

5 องค'ประกอบดFวยกัน ไดFแกT 1. การใหFบริการอยTางเสมอภาค (Equitable Service) ตFองมีความยุติธรรม

ในการใหFบริการ ปราศจากการเลือกปฏิบัติ 2. การใหFบริการท่ีตรงเวลา (Trimly Service) มีการใหFบริการท่ี

ตรงเวลา และสามารถปฏิบัติไดFจริง เพื ่อกTอใหFเกิดความพึงพอใจ 3. การใหFบริการอยTางพอเพียง       

(Ample Service) สภาพแวดลFอมในการใหFบริการมีความเหมาะสม 4. การใหFบริการอยTางตTอเนื ่อง 

(Continuous Service) มีความเสมอตFนเสมอปลายในการใหFบริการ ยึดประโยชน'สาธารณะเปQนหลัก และ 

5. การใหFบริการอยTางกFาวหนFา (Progressive Service) ผูFใหFบริการตFองมีการปรับปรุงคุณภาพในการ

ใหFบริการอยTางสม่ำเสมอ  

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L. (1991) ไดFคิดคFน SERVQUAL Model ขึ้นเพ่ือ

ใชFเปQนเคร่ืองมือพิจารณาระดับการยอมรับการใหFบริการของผูFรับบริการ 5 ดFาน ไดFแกT 1. ความเปQนรูปธรรม

ของการใหFบริการ (Tangible) มีการแสดงใหFเห็นเชิงประจักษ'ถึงสิ่งอำนวยความสะดวก เพื่อใหFเกิดความ  

พึงพอใจในการใหFบริการ 2. ความนTาเชื่อถือในการใหFบริการ (Reliability) มีการใหFบริการที่สอดคลFองกับ

วัตถุประสงค'ของผูFขอใชFบริการและเกิดผลสัมฤทธิ์ตามวัตถุประสงค'นั้น 3. การตอบสนองตTอวัตถุประสงค'

การขอรับบริการ (Responsiveness) มีความเต็มใจและพรFอมท่ีจะใหFบริการ มุTงเนFนท่ีความรวดเร็วสามารถ

ตอบสนองความตFองการไดFอยTางทันทTวงที 4. การสรFางความมั่นใจใหFแกTผูFรับบริการ (Assurances) เพ่ือ

เสริมความเชื ่อมั ่นใหFเกิดแกTผู FไดFรับบริการ และ 5. ความเอาใจใสTตTอผู FเขFามารับบริการ (Empathy)            

ผูFใหFบริการจำเปQนอยTางย่ิงท่ีจะตFองยึดหลักเอาใจเคFามาใสTใจเราเคารพในความแตกตTางในแตTละบุคคล 

จึงสรุปไดFวTา การใหFบริการนั้นเปQนกิจกรรมท่ีเชื ่อมระหวTางการปฏิบัติงานภายในองค'การกับ

วัตถุประสงค'ของผูFขอใชFบริการ ซึ่งวัตถุประสงค'เหลTานั้นจำเปQนอยTางมากที่ตFองใชFการดำเนินการตามภารกิจ

ขององค'การเพื่อแกFไขป�ญหาเหลTานั้นใหFเกิดผลสัมฤทธิ์ ซึ่งการวิจัยนี้ผูFวิจัยไดFใชFแนวคิด SERVQUAL Mode 

ตามที่ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L. (1991) มาปรับใชFเปQนกรอบเพื่อหาระดับโดยรวม

ของการใหFบริการ และสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี โดย

ใหFมีความสอดคลFองกับวัตถุประสงค'ในการทำวิจัยในคร้ังน้ี 

 

สมรรถนะ 

David C. McClelland (1973) ไดFใชFเทคนิคที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการผสมผสานวิธีการวิเคราะห'

เหตุการณ'สำคัญในงานของ Flanagan (1954) และวิธีการของแบบทดสอบ Thematic Apperception 

Test (TAT) เรียกวTา Behavioral Event Interview (BEI) โดยใหFผูFสัมภาษณ'เลTาเหตุการณ'ที่คิดวTาประสบ

ความสำเร็จมากที่สุดมา 3 เหตุการณ' และเหตุการณ'ที่ลFมเหลว 3 เหตุการณ' และทำการสัมภาษณ'ถึง

เหตุการณ'ที่นำมาสูTเหตุการณ'ที่กลTาวมาทั้ง 6 เหตุการณ' เพื่อดูแนวความคิดและความรูFสึก และวิธีในการ

จัดการกับเหตุการณ'ดังกลTาว โดยเชื่อวTาสมรรถนะของแตTละบุคคลนั้นเกิดขั้นเพราะการผสานกันของ         
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5 องค'ประกอบ ไดFแกT 1. ความรูF (Knowledge) 2. ทักษะ (Skill) 3. ทัศนคติ คTานิยม และความคิดเห็น     

ที่เกี่ยวกับภาพลักษณ'ตนเอง (Self-Concept) 4. บุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล (Traits) 5. แรงจูงใจ และ   

6.ทัศนคติ (Motives and Attitude) 

Spencer, L. M. & Spencer, S. M. (1993 อFางถึงใน ภัทรานิษฐ' โสมาศรี : 2563) ไดFทำการศึกษา

ดFานสมรรถนะเพิ่มเติมโดยอาศัยแนวความคิดดFานสมรรถนะของ David C. McClelland (1973) เปQนฐาน

และถTายทอดผTานแบบจำลองภูเขาน้ำแข็ง (Iceberg Model) เพื่อใชFเปQนเครื่องมือในการศึกษาและอธิบาย

สมรรถนะของแตTละบุคคล โดยไดFทำการแบTงสมรรถนะออกเปQน 2 สTวน ไดFแกT สTวนที่ 1 สTวนที่สามารถ

มองเห็นไดF (สTวนที่อยูTเหนือน้ำ) ที่เปQนสTวนที่มองเห็นและสามารถพัฒนาไดFงTาย ซึ่งประกอบไปดFวย ทักษะ 

(Skills) และ องค'ความรูF (Knowledge) และ สTวนที่ 2 สTวนที่มองไมTเห็น (สTวนที่อยูTใตFน้ำ) เปQนสTวนที่ไมTสามารถ

มองเห็นไดFซึ่งพัฒนาไดFยากและมีความเชื่อมโยงกับพฤติกรรม ประกอบไปดFวย บทบาททางสังคม (Social 

Role) ภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) อุปนิสัย (Trait) และ แรงจูงใจ (Motive) 

ดังนั้นจึงสรุปไดFวTา เพื่อใหFทราบถึงระดับโดยภาพรวมดFานการใหFบริการ และสมรรถนะดFานการ

ใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรีแลFวนั้น ผูFวิจัยจึงใชFแนวความคิดแบบจำลอง  

ภูเขาน้ำแข็งของ Spencer, L. M. & Spencer, S. M. (1993) มากำหนดใชFเปQนกรอบตัวแปรตFนเพื่อใชFใน

การพิจารณาวิเคราะห'และเทียบเคียงหาบทสรุปของผลแบบสอบถามท่ีโดยใชFการอFางอิงจากแนวคิด 

SERVQUAL Mode เนื่องจากผูFวิจัยตั้งสมมติฐานและคาดการณ'วTาสามารถที่จะนำมาจับประเด็นสอดคลFอง

กันไดFกับแนวความคิดขFางตFน ซึ่งอาจกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของ

บุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีตTอไป 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมรรถนะด-านการให-บริการของบุคลากร

ภายในสำนักงานธนารักษ?พ้ืนท่ีลพบุรี 

ประกอบไปด-วย 

1. ทักษะ (Skills) 

2. องค'ความรูF (Knowledge) 

3. บทบาททางสังคม (Social Role)  

4. ภาพลักษณ'ภายใน (Self-image)  

5. อุปนิสัย (Trait)  

6. แรงจูงใจ (Motive)  

Spencer, L. M. & Spencer, S. M. (1993) 

การให-บริการท่ีดีประกอบด-วย 

1. ความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการ 

2. ความนTาเช่ือถือในการใหFบริการ 

3. การตอบสนองตTอวัตถุประสงค'การขอรับบริการ 

4. การสรFางความมั่นใจแกTผูFรับบริการ 

5. ความเอาใจใสTตTอผูFเขFามารับบริการ 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. &  

Berry, L. (1991) 
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ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาแนวทางการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงาน-      

ธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี มีวิธีการวิจัยดังน้ี 

 1. ประชากรกลุeมตัวอยeาง 

     ประชากรที่ใชFในการศึกษาเพื่อดำเนินการทำวิจัยในครั้งนี้คือผูFมีสTวนไดFสTวนเสียในที่ราชพัสดุท่ี

ไดFรับการใหFบริการงานดFานที่ราชพัสดุ รวมถึงบุคคลภายนอกที่เขFามาติดตTองานราชการในสTวนอื่นท่ี

เกี่ยวขFอง และไดFรับการใหFบริการจากบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี โดยผูFศึกษาไดFกำหนด

กลุTมตัวอยTางแบบเจาะจง (Purposive sampling) จำนวน 200 คน ภายในระยะเวลาการทำวิจัยเดือน

สิงหาคม ถึงเดือนตุลาคม 2566 รวบรวมขFอมูลโดยการแจกแบบสอบถาม 

 2. ตัวแปรท่ีใช-ในการวิจัย 

     ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ สมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายใน

สำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีประกอบไปดFวย 

1. ทักษะ (Skills) 

2. องค'ความรูF (Knowledge) 

3. บทบาททางสังคม (Social Role)  

4. ภาพลักษณ'ภายใน (Self-image)  

5. อุปนิสัย (Trait)  

6. แรงจูงใจ (Motive) 

    ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การใหFบริการท่ีดีประกอบดFวย 

1. ความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการ 

2. ความนTาเช่ือถือในการใหFบริการ 

3. การตอบสนองตTอวัตถุประสงค'การขอรับบริการ 

4. การสรFางความม่ันใจแกTผูFรับบริการ 

5. ความเอาใจใสTตTอผูFเขFามารับบริการ 

 3. เคร่ืองมือท่ีใช-การวิจัย 

    เครื่องมือที่ผูFวิจัยใชFในการเก็บรวบรวมขFอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประมาณคTา 

(Rating Scale) โดยจะทำแบบสอบถามเปQนคำถามปลายป�ด (Close end Question) มีการกำหนดคำตอบไวF

ใหFผูFตอบไดFเลือกตอบ ซึ่งจำแนกมาตราวัดออกเปQน 5 ระดับ ไดFแกT มากที่สุด มาก นFอย นFอยที่สุด และไมTมี    

ในแตTละลำดับคะแนนจะหมายถึงระดับของสมรรถนะ โดยแบบสอบถามจะแบTงออกเปQน 2 สTวน ไดFแกT 
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    สTวนที ่ 1 แบบสอบถามเกี ่ยวกับสมรรถนะดFานการใหFบริการ ไดFแกT ดFานทักษะ (Skill)               

ดFานองค'ความรูF (Knowledge) ดFานบทบาททางสังคม (Social Role) ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-Image) 

ดFานอุปนิสัย (Trail) และดFานแรงจูงใจ (Motive) ดFานละ 5 ขFอ รวมเปQนจำนวน 30 ขFอ 

    สTวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใหFบริการที่ดี ไดFแกT ดFานความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการ 

ดFานความนTาเชื่อถือในการใหFบริการ ดFานการตอบสนองตTอวัตถุประสงค'การขอรับบริการดFานการสรFาง     

ความม่ันใจแกTผูFรับบริการ และดFานความเอาใจใสTตTอผูFเขFามารับบริการ ดFานละ 5 ขFอ รวมเปQนจำนวน 25 ขFอ 

 4. การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

     ผู FวิจัยไดFใชFวิธีหาคTาสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ'ของเพียร'สัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation) ระหวTางคะแนนรายขFอกับคะแนนรวม (Item Total Correlation) และคุณภาพทั้งฉบับดFวยวิธี

หาคTาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha coefficient : ∝) เพื่อใหFทราบถึงคTาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชFสูตร

ของ Cronbach, L.J. (1970) กับขFอมูลท่ีไดFจากการทำ Pilot Test จำนวน 30 ราย  

ตารางแสดงคeาความเช่ือม่ันของสมรรถนะด-านการให-บริการ 

สมรรถนะด-านการให-บริการ Cronbach’s Alpha N of Items 

1. ดFานทักษะ (Skill) 0.922 5 

2. ดFานองค'ความรูF (Knowledge) 0.954 5 

3. ดFานบทบาททางสังคม (Social Role)  0.906 5 

4. ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-Image) 0.912 5 

5. ดFานอุปนิสัย (Trail)  0.908 5 

6. ดFานแรงจูงใจ (Motive) 0.902 5 

ตารางแสดงคeาความเช่ือม่ันของการให-บริการท่ีดี 

การให-บริการท่ีดี Cronbach’s Alpha N of Items 

1. ดFานความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการ 0.904 5 

2. ดFานความนTาเช่ือถือในการใหFบริการ 0.901 5 

3. ดFานการตอบสนองตTอวัตถุประสงค'การขอรับบริการ 0.934 5 

4. ดFานการสรFางความม่ันใจแกTผูFรับบริการ 0.913 5 

5. ดFานความเอาใจใสTตTอผูFเขFามารับบริการ  0.927 5 
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 5. การเก็บรวบรวมข-อมูล 

    ในการเก็บรวบรวมขFอมูล ผูFวิจัยไดFทำการเก็บรวบรวมขFอมูลดFวยตนเอง ดังน้ี 

     1. ขFอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ซึ่งเปQนขFอมูลที่ไดFมากจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี 

และงานวิจัยที่เกี่ยวขFองที่มีความเกี่ยวขFองสอดคลFองกับงานวิจัยฉบับนี้ รวมไปถึงแหลTงขFอมูลเชิงวิชาการ   

ในชTองทางออนไลน' รวมไปถึงผลงานการศึกษาวิจัยหรือวิทยานิพนธ'ที่ไดFเผยแพรTสูTสาธารณะในระดับสากล   

ท้ังผลงานของประเทศไทยและผลงานของตTางประเทศ 

     2. ขFอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเปQนขFอมูลที่ไดFรับจากแบบสอบถาม (Questionnaire)    

ที่ไดFรับการตอบกลับโดยสมบูรณ' หลังจากที่ไดFทำการสำรวจโดยตรงจากกลุTมตัวอยTางจำนวน 200 คน     

ซ่ึงไดFแกTบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีรวมถึงผูFมีสTวนไดFสTวนเสียในท่ีราชพัสดุ และประชาชน

ท่ัวไปท่ีเขFามาติดตTอราชการกับทางสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี 

 6. การวิเคราะห?ข-อมูล 

     หลังจากที่เก็บรวบรวมขFอมูลแลFวนั้น ไดFนำผลคะแนนที่ไดFไปคำนวณในโปรแกรมสำเร็จรูป   

ทางสถิติเพื ่อการวิจัยทางสังคมศาสตร' เพื ่อนำคTาที ่ไดFมาวิเคราะห'ขFอมูลโดยใชFสถิติแบบพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ในการวิเคราะห'ขFอมูลประกอบดFวย คTาความถี่ (Frequency) คTารFอยละ (Percentage) 

คTาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean :�̅�) คTาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ซึ่งสามารถจำแนก   

การวิเคราะห'ออกเปQน 5 ระดับ โดยใชFสูตรในการคำนวณ 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย 

ผลการศึกษาการศึกษาแนวทางการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธ

นารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี มีผลการศึกษา ดังน้ี 

 สeวนที่ 1 ผลการวิเคราะห?ข-อมูลลักษณะสeวนบุคคลของผู-ตอบแบบสอบถาม ได-แกe เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา และอาชีพ ของกลุeมตัวอยeาง 200 คน สรุปไดFวTาจากการวิเคราะห'ขFอมูล พบวTา สTวนใหญT

เปQนเพศหญิง มีอายุระหวTาง 46 ถึง 55 ป  และระหวTาง 55 ป ขึ ้นไป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพขFาราชการ และพนักงานหนTวยงานภาครัฐ 

 สeวนที่ 2 ผลการวิเคราะห?สมรรถนะด-านการให-บริการเพื ่อการเสริมสร-างสมรรถนะด-าน      

การให-บริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ?พื้นที่ลพบุรี จากการวิเคราะห'ขFอมูล พบวTา อยูTใน

ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายดFาน สามารถเรียงลำดับดFานที่มีคTาเฉลี่ยมากที่สุด ไดFดังนี้ ดFานบทบาททาง

สังคม (Social Role) ดFานแรงจูงใจ (Motive) ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) 

ดFานทักษะ (Skills) และดFานองค'ความรูF (Knowledge) ตามลำดับ 
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สeวนที่ 3 ผลการวิเคราะห?การให-บริการที่ดีเพื่อการเสริมสร-างสมรรถนะด-านการให-บริการ        

ของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ?พื้นที่ลพบุรี จากการวิเคราะห'ขFอมูล พบวTา อยูTในระดับมากที่สุด 

เมื ่อพิจารณารายดFานสามารถเรียงลำดับดFานที ่มีคTาเฉลี ่ยมากที ่สุด ไดFดังน้ี ดFานการตอบสนองตTอ

วัตถุประสงค'การขอรับบริการ ดFานการสรFางความมั่นใจแกTผู Fรับบริการ ดFานความเอาใจใสTตTอผูFเขFามา       

รับบริการ ดFานความนTาเช่ือถือในการใหFบริการ และดFานความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการ ตามลำดับ 

สeวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

จากสมมติฐาน ความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFาน

การใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี พบวTา ความเปQนรูปธรรมของการใหFบริการ

กTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'-     

พื้นที่ลพบุรี ในดFานทักษะ (Skill) ดFานองค'ความรูF (Knowledge) ดFานบทบาททางสังคม (Social Role)       

ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) และดFานแรงจูงใจ (Motive)  

จากสมมติฐาน ความนTาเชื่อถือในการใหFบริการกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFาน

การใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี พบวTา ความนTาเชื่อถือในการใหFบริการ

กTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'-

พื้นท่ีลพบุรี ในดFานทักษะ (Skill) ดFานองค'ความรูF (Knowledge) ดFานบทบาททางสังคม (Social Role) 

ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) และดFานแรงจูงใจ (Motive) 

จากสมมติฐาน การตอบสนองตTอวัตถุประสงค'การขอรับบริการกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFาง

สมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี พบวTา การตอบสนองตTอ

วัตถุประสงค'การขอรับบริการกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากร

ภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี ในดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) และ

ดFานแรงจูงใจ (Motive)  

จากสมมติฐาน การสรFางความมั่นใจแกTผูFรับบริการกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFาน

การใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี พบวTา การสรFางความมั่นใจแกTผูFรับบริการ

กTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'-  

พื้นที่ลพบุรี ในดFานทักษะ (Skill) ดFานองค'ความรูF (Knowledge) ดFานบทบาททางสังคม (Social Role)   

ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) และ ดFานแรงจูงใจ (Motive) 

จากสมมติฐาน ความเอาใจใสTตTอผูFเขFามารับบริการกTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFาน

การใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี พบวTา ความเอาใจใสTตTอผูFเขFามารับบริการ

กTอใหFเกิดแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'-  

พื้นที่ลพบุรี ในดFานทักษะ (Skill) ดFานองค'ความรูF (Knowledge) ดFานบทบาททางสังคม (Social Role)   

ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) และ  ดFานแรงจูงใจ (Motive) 
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และเมื่อทดสอบความสัมพันธ'ระหวTางการใหFบริการที่ดีที่มีผลตTอสมรรถนะดFานการใหFบริการของ

บุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี ทุกดFาน สรุปไดFวTา สมรรถนะดFานการใหFบริการของบุคลากร

ภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรี ดFานทักษะ (Skill) ดFานองค'ความรูF (Knowledge) ดFานบทบาททางสังคม 

(Social Role) ดFานภาพลักษณ'ภายใน (Self-image) ดFานอุปนิสัย (Trait) และดFานแรงจูงใจ (Motive) 

ไดFรับอิทธิพลจากการใหFบริการท่ีดีในภาพรวม 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธ'ระหวTางการใหFบริการที่ดีที่มีผลตTอสมรรถนะดFานการใหFบริการของ

บุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี พบวTามีความสัมพันธ'เชิงบวกอยTางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 

(R = .860, Sig. = <.001) ดังน้ัน จึงปฏิเสธสมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง 

ข-อเสนอแนะจากการวิจัย 

ข-อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1. สมรรถนะดFานการใหFบริการ ดFานทักษะ สำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรีควรเสริมสรFางทักษะท่ี

เกี่ยวขFองกับความฉลาดทางอารมณ' เพื่อใหFบุคลากรมีความพรFอมภายใตFสถานการณ'ที่กดดัน อาจดFวย

ระยะเวลาในการดำเนินงานหรือขFอจำกัดที่หลากหลายของกระบวนการ เพื่อใหFบุคลากรมีการจัดการ

อารมณ'ที่เหมาะสม จิตใจมั่นคง ซึ่งจะชTวยใหFจัดลำดับความสำคัญของขั้นตอนการดำเนินงานไดFอยTาง

เหมาะสม สามารถที่จะการบูรณาการทักษะที่หลากหลายเพื่อใชFในการใหFบริการไดFอยTางลงตัวมีความ

ประพฤติปฏิบัติดี และมีมารยาททางสังคม 

 2. สมรรถนะดFานการใหFบริการ ดFานองค'ความรูF สำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรีควรมีการซักซFอม

ความเขFาใจในการเลือกใชFขFอกฎหมาย แกTบุคลากรเพื่อใหFทราบถึงทิศทางในการเลือกใชFที่เหมาะสมตาม

กรณีในการใหFบริการ เพื่อเปQนการป£องกันความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานแกTบุคลากรภายใน

สำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี รวมไปถึงควรมีการซักซFอมความเขFาใจในการใชFเทคโนโลยี และนวัตกรรม

สมัยใหมTซึ่งรวมไปถึงระบบคอมพิวเตอร'และระบบแอปพลิเคชันที่เปQนประโยชน'ตTอการใหFบริการใหFแกT

บุคลากร เพื่อใหFบุคลากรสามารถที่จะมอบประสบการณ'การใหFบริการผTานการใชFเทคโนโลยี และนวัตกรรม

เหลTาน้ันไดFอยTางมีประสิทธิภาพ 

ข-อเสนอแนะทางวิชาการ 

1. ในดFานการตอบสนองตTอวัตถุประสงค'การขอรับบริการ ควรศึกษาถึงแนวทางในการประยุกต'ใชF

นวัตกรรมสมัยใหมT มาปรับใชFในการเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงาน พรFอมทั้งลดกระบวนงานที่ไมTจำเปQน

เพ่ือกTอใหFเกิดความรวดเร็วในการดำเนินงานมากย่ิงข้ึน 

 2. ในดFานความเอาใจใสTตTอผู FเขFามารับบริการ ควรศึกษาถึง แรงจูงใจที่สTงผลตTอรูปแบบของ       

การใหFบริการของบุคลากรเพื่อนำขFอมูลมาใชFในการหาแนวทางเพื่อใชFในการยกระดับดFานความเอาใจใสT   

ตTอผูFเขFามารับบริการใหFสูงข้ึน 
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 3. ควรศึกษาถึงป�ญหาและอุปสรรคที่สTงผลตTอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน เพื ่อนำขFอมูล         

ในการศึกษามาใชFเพ่ือหาแนวทางในการแกFไขและพัฒนาใหFการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

 4. ควรมีการเก็บรวบรวมขFอมูลในเชิงสถิติของจำนวนผูFท่ีเขFามารับบริการในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ี

ลพบุรี เพื่อที่จะสามารถนำมาใชFเปQนประชากรในการศึกษาวิจัยในประเด็นอื่นที่เกี่ยวขFองกับสำนักงาน-    

ธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีไดFในอนาคต 

 ข-อเสนอแนะเชิงบริหารหรือเชิงปฏิบัติการ 

สำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรีควรมีการลดขั้นตอนของกระบวนการในการดำเนินงานใหFนFอยลง 

เพื่อเปQนการสรFางความรวดเร็วตอบสนองตTอวัตถุประสงค'ของผูFที่ติดตTอขอรับบริการมากยิ่งขึ้น ซึ่งอาจสTงผลใหF

การบริการนั้นๆ เสร็จสิ้นภายในกรอบระยะเวลาที่กำหนดไดF และเนื่องจากในป�จจุบันกรมธนารักษ'มีการ

ผลักดันการใหFบริการในที่ราชพัสดุรูปแบบใหมTผTานระบบแอปพลิเคชัน TRD Smart Pay สำนักงาน-     

ธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี ควรมีการซักซFอมความเขFาใจในการใชFงานระบบเทคโนโลยีและนวัตกรรมสมัยใหมT

ดังกลTาวแกTบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื ้นที ่ลพบุรีใหFมีองค'ความรู F และทักษะ เพื่อกTอใหFเกิด

ความสามารถในการแกFไขป�ญหาท่ีเกิดจากการใชFงานระบบแอปพลิเคชันไดFอยTางผูFท่ีมีสมรรถนะสูง 

 ข-อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยคร้ังตeอไป 

 1. ควรศึกษาระดับสมรรถนะดFานการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พื้นที่ลพบุรี 

เพื่อใชFขFอมูลเปQนแนวทางในการเสริมสรFางสมรรถนะแกTบุคลากรใหFเปQนบุคลากรที่มีระดับสมรรถนะที่สูงใน

การปฏิบัติงาน 

 2. การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปQนการศึกษาคFนควFาในเชิงปริมาณ ซึ่งในการศึกษาครั้งตTอไป ควรศึกษา

คFนควFาในเชิงคุณภาพ เพื่อใหFสามารถที่จะทราบถึงขFอมูลในเชิงลึกเกี่ยวกับสมรรถนะดFานการใหFบริการท่ี

บุคลากรภายในสำนักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีลพบุรีมีตTอผูFท่ีเขFามาติดตTอขอรับบริการ 
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