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บทคัดย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานในดา้นความสามารถ
หลัก ความสามารถด้านการจัดการ และความสามารถด้านต าแหน่งงาน (2)  เพื่อศึกษาคุณภาพในการ
ให้บริการ (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างสมรรถนะของผูป้ฏิบัติงานกับคุณภาพในการให้บริการ 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของธนาคาร จ านวน 83 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน และการ
วิเคราะห์ถดถอย 
  ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี   ระดบัการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานระดบั 4-7   และมีอายกุารท างานระหวา่ง 11 ปี ขึ้นไป จนถึง 20 ปี สมรรถนะ
ของผูป้ฏิบติังานด้านต่าง ๆ ของผูป้ฏิบติังานมีความสัมพนัธ์ระหว่างกับคุณภาพในการให้บริการ  โดย
สมรรถนะท่ีมีสัมพนัธ์สูงสุด คือ สมรรถนะในดา้นการจดัการมีความสัมพนัธ์มากกว่าสมรรถนะดา้นอ่ืนๆ 
รองลงมา คือ สมรรถนะในดา้นตามต าแหน่งหนา้ท่ี  และ สมรรถนะหลกั ตามล าดบั  ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

ค าส าคัญ : สมรรถนะ คุณภาพการใหบ้ริการ  
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Abstract 
 This independent study aimed to (1) to study Employee competency in the areas of the core 
competency, the managerial competency and the functional competency, (2) to study the Services Quality 
(3) to study the relationship between the Employee competency and the Service Quality of Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC), Phetchabun Province. This study is a survey 
research, using the questionnaires as tools for data collection from the samples of the researches were the 
BAAC’s employee Phetchabun Province which accounted for 83 persons. The statistics used for the data 
analysis were Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Pearson’s Correlation, and Multiple 
Regression Analysis by determining statistical significance at the level of 0.05. The result of the study 
found that:  The BAAC's Employee, majority were female, 31-40 year old, have a bachelor degrees, work 
position as level 4-7 and had experienced between 11 - 20 years. The Employee Competency are related 
to the the Service Quality of BAAC, Phetchabun Province The most correlated competencies were the 
Managerial Competency had the maximum correlation coefficient is equal to, shown that the 
Managerial Competency were more related than other competencies, next on down were the Functional 

Competency and Core Competency respectively. 
Keyword:  Employee Competency, Service Quality 
 

ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ภายใตส้ภาวะการณ์แข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรงในปัจจุบนัซ่ึงมีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้นเร่ือย ๆใน
อนาคต ส่ิงส าคญัประการหน่ึงท่ีจะท าให้องคก์ารประสบความส าเร็จ คือ การท่ีบุคลากรมีสมรรถนะและมี
วฒันธรรมท่ีสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และการด าเนินธุรกิจของธนาคาร สมรรถนะจะเป็นเคร่ืองมือท่ี
น ามาใช้ในการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ไม่ว่าจะเป็นการสรรหา การคดัเลือก การพฒันา การประเมินผล
การปฏิบติังาน ตลอดจนการพิจารณาให้ค่าตอบแทน    ท าให้การบริหารบุคลากรมีประสิทธิภาพ แต่
สภาพแวดล้อมขององค์การมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ วิถีการด าเนินชีวิต ค่านิยม ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย ลูกคา้ และองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งจนน าไปสู่การคิดคน้ สร้างสรรค ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายและเหมาะสมกบั
การด าเนินธุรกิจธนาคาร คุณภาพการให้บริการของธนาคารก็เป็นเร่ืองท่ีธนาคารต่าง ๆ ให้ความส าคญั
เพราะธนาคารใดมีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพย่อมท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและมาใชบ้ริการอย่าง
ต่อเน่ืองส่งผลให้การด าเนินงานของธนาคารเป็นท่ียอมรับเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัแต่
คุณภาพการให้บริการจะเกิดขึ้นได้ ปัจจยัส าคญั ได้แก่ การพฒันาทางด้านเทคโนโลยี และปัจจยัทาง
ทรัพยากรมนุษย ์โดยท่ีปัจจยัทรัพยากรมนุษยน์ัน่คือผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ  
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
  1. เพื่อศึกษาสมรรถนะของผูป้ฏิบัติงานในด้านความสามารถหลัก (core competency) 
สมรรถนะในด้านความสามารถด้านการจัดการ (managerial competency) และสมรรถนะในด้าน
ความสามารถตามต าแหน่งงาน (functional competency) 
  2.  เพื่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
  3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานกบัคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

สมมติฐานการวิจัย  
   1. สมรรถนะหลัก (core competency) ของผู ้ปฎิบัติงานมีอิทธิพลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
  2. สมรรถนะในด้านการจัดการ (managerial competency) มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
  3. สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (functional competency) มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (survey  research) ท่ีได้จากการทบทวน
วรรณกรรม และค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารท่ีเก่ียวข้อง มีเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูป้ฏิบติังานท่ีปฏิบติังานของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 465 คน  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
ผูบ้ริหารและพนักงาน จ านวน 83 คน ในการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างน้ี ผูวิ้จัยได้ก าหนดตาม
หลกัการแปรผนัร่วมกนัระหวา่งขนาดของกลุ่มตวัอย่าง กบัความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่างตามวิธีการ
ของ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 90 % และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.10 มีวิธีการในด าเนินการหา
ไดด้งัน้ี (Yamane, 1973:52)                        n   = N / (1+Ne2) 
  โดย      n  =  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
        N =  จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
         e = ความผิดพลาดท่ียอมรับได ้(การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั0.05) 
 เม่ือแทนค่า จะไดค้่าของ   n  = 465 / (1+ 465(0.1)2 

                                                              = 465/5.65 
                                                           n =  82.30 
                         n  =  83 คน 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 แนวความคิดเร่ิมต้นเก่ียวกับสมรรถนะ โดย McClelland (1998:331) ได้ให้ความหมายของ
สมรรถนะไวว้่า หมายถึง บุคลิกลกัษณะท่ีเป็นพื้นฐานของปัจเจกบุคคลซ่ึงมีส่วนในการท านายผลการ
ปฏิบติั งานท่ีดี และ/หรือตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไวใ้นงานสมรรถนะประกอบดว้ยแรงขบั (motives) ลกัษณะ
(traits) แนวคิด/ความคิดของตน (self - concepts) ทศันคติ (attitude) หรือคุณค่า (values) ความรู้ในเน้ือหา 
(content knowledge) หรือ ความรู้-ความคิด (cognitive) หรือทักษะเชิงพฤติกรรม (behavioral skills) ท่ี
สามารถวดัไดห้รือเช่ือถือได ้ซ่ึงประกอบกนัท าให้บุคคลแต่ละคนไดรั้บความส าเร็จในการท างานแตกต่าง
กัน แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับสมรรถนะ ของ David C. McClelland (1973: 18-24) ซ่ึงสามารถท่ีจะ
อธิบายเก่ียวกบัสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานไดอ้ย่างไดอ้ย่างเหมาะสม ครอบคลุม ท่ีผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดให้
เป็น ตวัแปรอิสระ (independent variable) ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดว้ย 
   -  สมรรถนะหลกั (core competency) คือ สมรรถนะท่ีบุคลากรในองค์การพึงมีร่วมกัน 
ไดแ้ก่ ความรู้เก่ียวกบัองค์การ ระบบงาน และงานท่ีปฏิบติังานอยู่ ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างาน และ
ระบบงานท่ีปฏิบัติอยู่ ทัศนคติท่ีดีต่อองค์การ ระบบงาน และงานท่ีปฏิบัติงานอยู่ บุคลิกภาพท่ีดีและ
เหมาะสม เชาวท์างอารมณ์ท่ีดีและเหมาะสม, ความมีคุณธรรม จริยธรรมและความรับผิดชอบ 
   -  สมรรถนะในดา้นการจดัการ (managerial competency) คือ สมรรถนะของบุคลากรใน
ต าแหน่งงานระดับบังคับบัญชา ได้แก่ สมรรถนะในการวิเคราะห์วางแผน และการตัดสินแก้ปัญหา 
สมรรถนะในการท างานเป็นทีม สมรรถนะในการส่ือสารขอ้มูล การสนบัสนุน และติดตามงาน 
   -  สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (functional competency) คือ สมรรถนะซ่ึงเป็นความ
เช่ียวชาญเฉพาะทางของวิชาชีพนั้น ๆ ซ่ึงในท่ีน้ีได้ก าหนดให้สมรรถนะท่ีเป็นความเช่ียวชาญในงาน
ประกอบด้วยขีดความสามารถย่อย 3 ประเภท  คือสมรรถนะหลกั (core competency) คือสมรรถนะท่ี
บุคลากรในองค์กรพึงมีร่วมกนั สมรรถนะดา้นการบริหาร (managerial competency) คือ สมรรถนะของ
บุคลากรในต าแหน่งงานระดบับงัคบับญัชา สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (functional competency) ท่ีเป็น
ความเช่ียวชาญซ่ึงบุคลากรในกลุ่มงาน (function) นั้นๆ ตอ้งมีร่วมกนั และสมรรถนะท่ีเป็นความเช่ียวชาญ
ในงานท่ีเฉพาะของต าแหน่งงาน ซ่ึงจะแตกต่างกนัไปในแต่ละต าแหน่งงานท่ีอยูใ่นกลุ่มงานเดียวกนั 
 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ   
 Kotler (2000: 464-468) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคล
คนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่
เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการ
ผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกคา้ ทาง
กายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 
   1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) ไดแ้ก่ 
    1.1  สถานท่ี (Place) เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่และสะดวกกบัผูใ้ชบ้ริการ 
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    1.2  บุคคล (People) พนักงานบริการตอ้งมีบุคลิกดี แต่งตวัดี  วาจาไพเราะลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจและเช่ือวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 
    1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  
    1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาท่ีสอดคลอ้งกับลกัษณะของ
การบริการท่ีเสนอขาย 
    1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อให้ลูกคา้
ส่ือความหมายได ้
    1.6  ราคา (Price)   ท่ีเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและง่าย 
   2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้  (Inseparability) การให้บริการท่ีเป็นทั้ งการผลิต และการ
บริโภค  ผูข้ายจะมีมีเอกลักษณ์ส่วนตัว คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
   3. ไม่แน่นอน (Variability) การบริการจะขึ้นอยู่กบัผูข้ายว่าจะบริการใคร ท่ีไหน เม่ือไหร่ 
อยา่งไร 
   4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ ดงั 
นั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 แนวทางท่ี Millet (1954:13-15) ท่ีกล่าวว่าเป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ผูรั้บบริการ นั้นเป็นการอธิบายครอบคลุมครบถว้นถึงคุณภาพของการ
บริการ ซ่ึงก็คือ การสร้าง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน ซ่ึงประกอบดว้ย  
   1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ผูรั้บบริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่า
เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกั้นในการใหบ้ริการผูรั้บบริการ จะไดรั้บการปฏิบติัใน
ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั    
   2.  การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า การ
ใหบ้ริการจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรง
ต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
   3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการตอ้งมีลกัษณะ มี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม โดยท่ี Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการ
ตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้าง
ความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ  
   4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการตอ้งเป็นไป
อย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ 
วา่จะใหบ้ริการ หรือ หยดุบริการเม่ือใดก็ได ้  
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   5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  

 
กรอบแนวคิดการวิจัย  
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้บทวนวรรณกรรม แนวคิดและ ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัสมรรถนะในการ
ปฏิบติังาน และ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและ คุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด 
และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบั สมรรถนะในการปฏิบติังาน ของ David C. McClelland (1998) มา ใชใ้นการอธิบาย
เก่ียวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานและก าหนดให้เป็น ตัวแปรอิสระ  (independent variable)และน า
หลกัการของการบริการของ Millet (1954:13-15)  ส าหรับคุณภาพการให้บริการของก าหนดให้เป็นตวั 
แปรตาม (dependent variable) เพื่อน ามาสร้างเป็นกรอบ แนวความคิดการวิจยั ไดด้งัน้ี 
                  
   ตัวแปรอสิระ                                                                                              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผูป้ฏิบติังานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัเพชรบูรณ์ ส่วน
ใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี   การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานระดบั 4-7   และมีอายุ
การท างานระหวา่ง 11 ปี ขึ้นไป จนถึง 20 ปี  
 
 
 

สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน 

-  สมรรถนะหลกั 

-  สมรรถนะในดา้นการจดัการ 

-  สมรรถนะตามต าแหน่งงาน 

คุณภาพการให้บริการของธนคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.)เพชรบูรณ์ 

-  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

-  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา   

-  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ   

-  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   

-  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน 
ตารางท่ี1 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของสมรรถนะการปฏิบติังานของ
ผูป้ฏิบติังาน 

สมรรถนะของผู้ปฏิบัติงาน X  S.D ระดับความคิดเห็น 
ความสามารถหลกั   ( Core Competency) 4.29 0.313 มากท่ีสุด 
ความสามารถดา้นการจดัการ (Managerial 
Competency) 

4.26 0.372 มากท่ีสุด 

ความสามารถดา้นต าแหน่งงาน (Functional 
Competency) 

4.27 0.396 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ท้ังหมด 4.27 0.361 มากท่ีสุด 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อสมรรถนะของผูป้ฏิบติังาน 
โดยรวมทั้งหมดมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียทั้งหมดเท่ากับ 4.27 และค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐานเท่ากบั 0.361 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ สมรรถนะของผูป้ฏิบติังานในดา้นความสามารถหลกั มี
ความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.313 รองลงมา 
คือ สมรรถนะในดา้นความสามารถดา้นต าแหน่งงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และค่าเบ่ียงเบน มาตรฐาน
เท่ากบั 0.396  และสมรรถนะในดา้นความสามารถดา้นการจดัการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐานเท่ากบั 0.372 ตามล าดบั 
  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ   
ตารางท่ี2 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D ระดับความคิดเห็น 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.30 0.330 มากท่ีสุด 

ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 4.39 0.356 มากท่ีสุด 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.35 0.347 มากท่ีสุด 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.36 0.358 มากท่ีสุด 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.41 0.361 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ท้ังหมด 4.36 0.350 มากท่ีสุด 
 ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมทั้งหมดมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียทั้งหมดเท่ากบั 4.36 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.350 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้  มีความ
คิดเห็นอยู ่ที ่ระด ับมากที่สุดโดยมีค่า เฉลี่ยเท่าก ับ 4 .41และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่าก ับ 0. 361  
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รองลงมาด้านการให้บริการท่ีตรงเวลาโดยมีค่าเฉลี่ยเท่าก ับ 4.39และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.356  ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.358 ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.347 และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือดา้น
การให้บริการอย่างเสมอภาค มีความคิดเห็นอยู่ที่ระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30 และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.330  
 
ตารางท่ี3  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งสมรรถนะดา้นต่างๆของผูป้ฏิบติังานกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่องคก์ารโดยใชวิ้ธี Pearson Correlation 

ตัวแปร 
สมรรถนะของการปฏิบัติงาน 

จ านวน 
คุณภาพการให้บริการขององค์การ 

xyr  p-value 

สมรรถนะหลกั 
(Core Competency) 

83 **593.0  0.000 

สมรรถนะในดา้นการจดัการ 
(Managerial Competency) 

83 **622.0  0.000 

สมรรถนะตามต าแหน่งงาน 
(Functional Competency) 

83 **599.0  0.000 

  
 ผลการวิเคราะห์พบวา่ สมรรถนะดา้น ต่าง ๆ ของผูป้ฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ   
ใหบ้ริการขององคก์าร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 พบวา่ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ดา้นการจดัการ 
(Managing Competency)   มีค่าเท่ากบั 0.622 ซ่ึงมีค่ามากท่ีสุด แสดงวา่ ค่าสัมประสิทธส์หสัมพนัธ์ดา้นการ
จดัการ มีความสัมพนัธ์มากกวา่สมรรถนะดา้นอ่ืนๆ รองลงมา คือ สมรรถนะตามต าแหน่งงาน (Functional 
Competency) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.599 และ สมรรถนะในดา้นความสามารถหลกั (Core 
Competency) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.593 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยระหวา่งสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานมีอิทธิพลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

สมรรถนะของการปฏิบัติงาน 
ของผู้ปฏิบัติงาน 

การให้บริการขององค์การ 

S.D      b                       t           p- value 

ค่าคงท่ี  2.190  7.434 0.000 
สมรรถนะหลกั  
(core competency) 0.313 0.191 0.238 1.734 0.087 

สมรรถนะในดา้นการจดัการ 
(managerial competency) 0.372 0.162 0.240 1.434 0.155 

สมรรถนะตามต าแหน่งงาน  
(functional competency) 0.396 0.155 0.245 1.726 0.088 

R  = 0.661 ; 2R = 0.437 ; F = 20.420 ; p- value = 0.000 

    
 จากการศึกษาพบว่าตัวแปรท่ีมีมีอิทธิพลต่อ หรือสามารถอธิบายคุณภาพการให้บริการของ
องค์การ ได้แก่สมรรถนะหลกัของผูป้ฏิบัติงาน  สมรรถนะในด้านการจัดการของผูป้ฏิบัติงาน   และ
สมรรถนะตามต าแหน่งงานของผูป้ฏิบติังาน  โดยมีค่า 2R = 0.437 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระทั้ง 3  ตวัมี
ความ สามารถในการอธิบายคุณภาพในการให้บริการขององคก์ารไดร้้อยละ 43.7 แต่มีความสามารถใน
การพยากรณ์ หรือท านายไดดี้ เพราะตวัแปรอิสระทั้งหมดเขา้ไปมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์าร โดยตวัแปรท่ีสามารถอธิบายคุณภาพการให้บริการท่ีดีท่ีสุดคือ สมรรถนะตามต าแหน่งงานของ
ผูป้ฏิบติังาน  
 ส่วนการพิจารณาวา่สมการในตวัแบบเป็นสมการเส้นตรง (regression line) หรือไม่ ปรากฎวา่ตวั
แปรอิสระ ได้แก่สมรรถนะหลกัของผูป้ฏิบติังาน (CC) สมรรถนะในด้านการจดัการของผูป้ฏิบัติงาน 
(MC)   และสมรรถนะตามต าแหน่งงานของผูป้ฏิบติังาน (FC) มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม คือคุณภาพ
การให้ บริการขององค์การอย่างมีนัยส าคญัทั้งหมด แสดงว่า ตวัแปรอิสระทั้งหมดอยู่ในสมการเส้นตรง
(regression line) ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัต่อไปน้ี 
  Q S = 2.190+ 0.191 (CC) +0.162 (MC) + 0.155 (FC )  
 จากสมการขา้งตน้ พบว่า ตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธิ   (b) สูงสุด คือ สมรรถนะหลกั (CC) ค่า
สัมประสิทธิ  (b) เท่ากับ 0.191 สมรรถนะในด้านการจดัการของผูป้ฏิบติังาน (MC) เท่ากับ 0.162 และ
สมรรถนะตามต าแหน่งงาน(FC) เท่ากบั 0.155    
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 ดงันั้นคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารจะดีหรือไม่ขึ้นอยูก่บัสมรรถนะหลกัของผูป้ฏิบติังาน มี
มากน้อยเพียงใด  นอกจากน้ียงัขึ้นกบัปัจจยัตวัแปรอ่ืนๆ อีกท่ีท าให้คุณภาพการให้บริการขององค์การ
สูงขึ้น เช่น สมรรถนะในด้านการจัดการ (MC) ได้แก่ ผูป้ฏิบติังานจะต้องมีความสามารถในด้านการ
วิเคราะห์วางแผนและการตดัสินใจแกปั้ญหา ดา้นความสามารถในการท างานเป็นทีม ดา้นความสามารถ
ในการส่ือ สารขอ้มูล การสนบัสนุนและติดตามงาน และสมรรถนะตามต าแหน่งงานของผูป้ฏิบติังาน (FC) 
ไดแ้ก่ ผู ้ปฏิบติังานจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ และทกัษะเฉพาะท่ีจ าเป็นตามต าแหน่งงาน และความรู้ 
ความ สามารถและทกัษะอ่ืนๆ ท่ีสนบัสนุนในการปฏิบติังาน เป็นตน้ 

 
ข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวิจัย 
 จากผลการวิจยั ไดค้น้พบส่ิงท่ีเป็นองคค์วามรู้เก่ียวกบั สมรรถนะของผูป้ฏิบติังาน และคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์าร โดยมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1.องค์การควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะของผู ้ปฏิบัติงาน ได้แก่ สมรรถนะ หลักของ
ผูป้ฏิบติังานตอ้งเป็นคนท่ีมีความรับผิดชอบในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ยินดีท างานเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
เป็นส าคญัมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน สมรรถนะในดา้นการจดัการ ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ
เพื่อนร่วมงานในการท างานต่างๆ  และสมรรถนะตามต าแหน่งงานผู ้ปฏิบัติงานต้องเป็นผู ้มีความรู้ 
ความสามารถ และกลา้แสดงความคิดเห็นบนพื้นฐานความรู้ท่ีตนมีไดเ้ป็นอยา่งดี และมีความกระตือรือร้น
และความตั้งใจท างาน 
 2. คุณภาพการใหบ้ริการ การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารมากท่ีสุด คือ 
การให้บริการอย่างกา้วหนา้ ประกอบดว้ย การให้บริการท่ียินดีรับฟังความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะจาก
ลูกคา้ทุกคนดว้ยความเต็มใจ เพื่อน าไปปรับปรุงการให้บริการในอนาคตให้ดี  ให้บริการดว้ยการเอาใจใส่ 
และมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ และมีระบบงานท่ีใหบ้ริการมีความโปร่งใสซ่ือสัตยสุ์จริต 
               3. ความสัมพนัธ์ระหว่างสมรรถนะด้านต่างๆของผูป้ฏิบัติงานกับคุณภาพการให้บริการของ
องคก์าร การพฒันาคุณภาพการให้บริการขององคก์าร จึงควรพฒันาสมรรถนะในการดา้นการจดัการของ
ผูป้ฏิบติังานใหดี้ยิง่ขึ้น เพราะจะมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร 
 4.ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวิจยัคร้ังต่อไป ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้ท าการศึกษากลุ่มตัวอย่าง
เฉพาะ ผูป้ฏิบติังานท่ีปฏิบติังานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีอยู่
ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ และเพื่อให้ผลการวิจยัสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดใ้นทุกภาคส่วน ในอนาคตจึง
ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานในกลุ่มอาชีพต่างๆ  เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุง พฒันา สมรรถนะของผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
รวมถึงน าผลการวิจยัมาพิจารณาเป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงาน องคก์าร ต่างๆ 
และประการสุดทา้ยสามารถน าผลการศึกษาไปใชเ้พื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐาน และเป็นประโยชน์ทางการศึกษา
แก่ผูส้นใจตอ้งการศึกษา และในการวิจยัในอนาคต 
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