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บทคัดย่อ 
      การศึกษาวิจัยในครั้งมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวงัสนามจันทร์ 2) คุณภาพการบริการของกองกิจการนกัศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนาม
จันทร์ 3) ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ กลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
จ านวน 335 คน ที่ได้มาจากการสุ่มแบบแบ่งประเภท  เครื่องมือที่ใช้ได้แก่ แบบสอบถาม มีความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.992 สถิติที่ใช้ 
ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน  

ผลการวิจัย พบว่า  
1. สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์โดยภาพรวมอยู่

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงจากค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปน้อยดังนี้  1) 
ด้านความรู้ 2) ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 3) ด้านแรงจูงใจและทัศนคติ 4) ด้านทักษะ และ 5) ด้านบุคลิกลักษณะประจ าตัว
ของบุคคล ตามล าดับ   

2. คุณภาพการบริการของกองกิจการนกัศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยภาพรวมอยู่
ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก  2 ด้าน คือ 1) ด้านลักษณะทางกายภาพ และ 2) ด้านความ
ไว้วางใจ และอยู่ในระดับปานกลาง 3 ด้าน คือ 1) ด้านการเข้าถึงจิตใจ 2) ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ และ 3) ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ตามล าดับ 

3. สมรรถนะของบุคลากรมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยา
เขตพระราชวังสนามจันทร์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ค าส าคัญ : สมรรถนะ   คุณภาพการบริการ  กองกิจการนักศึกษา 

                                                           
1 นักศึกษาปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
2 อาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ภาควิชาการบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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Abstract 
 This research aimed to identify 1) staff competency of Student Affairs Division at Silpakorn 
University Sanam Chandra Palace campus; 2) service quality of Student Affairs Division at Silpakorn 
University Sanam Chandra Palace campus  and 3) the relationship between staff competency and 
service quality of Student Affairs Division at Silpakorn University Sanam Chandra Palace campus.The 
sample was 335 sophomores in Silpakorn University Sanam Chandra Palace campus. The research 

instrument was a questionnaire (α=0.992). The statistics used in this research were frequency, 
percentage, arithmetic mean, standard deviation, and Pearson’s product - moment   
correlation coefficient. 
 The results revealed that 
 1. Staff competency of Student Affairs Division at Silpakorn University Sanam Chandra Palace 
campus, overall and each perspective, was found at a high level, sorting from the        highest to the 
lowest mean as follows:  1) knowledge, 2) self-concept, 3) motivation and attitudes, 4) skill and 5) traits. 
 2. Service quality of Student Affairs Division at Silpakorn University Sanam Chandra Palace 
campus, overall was found at medium level. When consider each perspective was  
found at a high level: 1) tangibles and 2) assurance and at medium level: 1) empathy, 2) reliability and 3) 
responsiveness. 
 3. The relationship between staff competency and service quality of Student Affairs Division at 
Silpakorn University Sanam Chandra Palace campus was found at .01 level of statistical significance.   
 
KEYWORD : COMPETENCY, SERVICE QUALITY, STUDENT AFFAIRS DIVISION 
 
บทน า  
 สถาบันอุดมศึกษานับได้ว่าเป็นสถาบันที่มี
บทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาประเทศ การผลิต
บัณฑิตให้เป็นผู้มีความรอบรู้ด้านวิทยาการต่าง ๆ อย่าง
ลึกซึ้ง มีความเข้าใจอย่างถ่องแท้ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือใน
การประกอบอาชีพ พัฒนาสังคม เป็นผู้ที่มีคุณธรรม
จริยธรรม มีบุคลิกภาพที่เหมาะสม  การเรียนการสอนใน
มหาวิทยาลัยเพียงอย่างเดียวไม่อาจท าให้ผู้ เรียนเกิด
บุคลิกภาพที่สังคมต้องการได้อย่างสมบูรณ์ ปัจจัยส าคัญที่
จะพัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์มีปัจจัยส าคัญ
หลายประการ เช่น ปัจจัยด้านวิชาการ ปัจจัยด้านบริหาร 

ด้านสิ่งแวดล้อม ด้านสังคม (ส านักงานการอุดมศึกษา, 
2552) 
 นโยบายการพัฒนาอุดมศึกษามุ่งเน้นการพัฒนา
อุดมศึกษาของประเทศในเชิงบูรณาการกับการศึกษา  ทุก
ระดับและการศึกษาสู่การมีงานท า  โดยในส่วนการพัฒนา
นิสิตนักศึกษาส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาได้
ด าเนินการเป็นพิเศษให้สถาบันอุดมศึกษาเฟูนหาผู้มี
ความสามารถพิเศษมีอัจฉริยภาพในด้านต่าง ๆ เช่น กีฬา 
ดนตรี ศิลปวัฒนธรรมมาส่งเสริมพัฒนาเพิ่มทักษะเพื่อ
ก้าวสู่โลกอาชีพ สร้างรายได้ พร้อมทั้งสร้างผู้น าตาม
ธรรมชาติ  โดยเน้นการแก้ปัญหาวิกฤตต่าง ๆ ที่มี
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ผลกระทบต่อนักศึกษา ดั งนั้นการจัดการศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษาจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการ
จัดประสบการณ์ให้แก่นิสิตนักศึกษา นอกเหนือไปจาก
การเรียนการสอนตามปกติ งานที่เก่ียวข้องกับนักศึกษา
โดยตรงที่จะเสริมสร้างประสบการณ์เหล่านี้คือ งาน
กิจการนักศึกษาซึ่งมีบทบาทเกี่ยวข้องกับการบริหาร
การศึ กษา  โดยการสนั บสนุ นการจั ดการศึ กษา
นอกเหนือจากการเรี ยนการสอนในห้องเรียน มี
จุดมุ่งหมายเพื่อจัดบริการ จัดสวัสดิการ จัดกิจกรรมต่าง 
ๆ ให้นิสิตนักศึกษาเกิดความรับผิดชอบ ปลูกฝังทัศนคติ
ในการด าเนินชีวิต (สกุล บุญยทัต, 2555) 
 การพัฒนานิสิ ตนักศึกษาให้ เป็นบัณฑิตที่
สมบูรณ์พร้อมนั้นมีองค์ประกอบหลายประการซึ่ ง
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ให้ความส าคัญ
ในการพัฒนานิสิตนักศึกษาให้มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ 
สามารถปรับตัวให้ทันกับเหตุการณ์ของโลกและกระแส
โลกาภิวัตน์ และเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและ
ยุทธศาสตร์ของกระทรวงศึกษาธิการ ที่มุ่งเน้นพัฒนา
มหาวิทยาลัยเข้าสู่ระดับโลก พัฒนาระบบการศึกษาให้
ผู้เรียนมีความรู้ คู่คุณธรรม สร้างความตระหนักในสิทธิ
และหน้าที่ ความเสมอภาค และด าเนินการให้การศึกษา
เป็นพื้นฐานของสังคมประชาธิปไตยอย่างแท้จริง (ส าเนาว์  
ขจรศิลป์, 2542)  งานด้านกิจการนิสิตเป็นภารกิจที่
ส าคัญประการหนึ่งที่จะต้องด าเนินควบคู่ไปกับภารกิจใน
ด้านการเรียนการสอนเพื่อพัฒนานิสิตทั้งทางร่างกาย 
อารมณ์ สังคม สติปัญญา วิถีชีวิตและจิตใจเป็นการ
ส่งเสริมให้มหาวิทยาลัยผลิตบัณฑิตที่พึงประสงค์ มี
พัฒนาการทางด้านวิชาการ (academic development) 
แ ล ะ พั ฒ น า ก า ร ค ว า ม เ ป็ น ม นุ ษ ย์ 
(human development) กระบวนการด า เนิ น งาน
กิจการนิสิตนักศึกษาท าได้หลากหลาย เช่น การให้
ค าปรึกษา แนะน า การสรรหา การรับเข้าเรียน การ
บริการด้านที่พัก ทุนการศึกษา การปรับตัวเข้ากับ

สิ่งแวดล้อม การปรับตัวเข้ากับวิธีการศึกษาซึ่งจะต้อง
ประสานสอดคล้องเป็นกระบวนการเดียวกับการเรียนการ
สอนเพื่อก่อให้เกิดการพัฒนาแก่นิสิตนักศึกษา    
 กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ (2555) เป็นหน่วยงาน
หนึ่งที่มีความส าคัญในการพัฒนาศักยภาพของนักศึกษา
ให้เป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์พร้อมโดยได้จัดให้มีการบริการ
และสวัสดิการต่าง ๆ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่
นักศึกษา โดยด าเนินงานด้านบริการและสวัสดิการ
นักศึกษาที่เกี่ยวกับการส่งเสริมและสนับสนุนให้นักศึกษา
ด า เนินกิ จกรรมนั กศึ กษาด้ านบ า เพ็ญประโยชน์ 
ศิลปวัฒนธรรม กีฬา วิชาการและการพัฒนาจริยธรรม
เพื่อเป็นประสบการณ์เสริมนอกหลักสูตรอันจะพัฒนา
นักศึกษาด้านความสามารถในการท างานเป็นกลุ่ม ฝึกฝน
ความเป็นผู้น าและการบ าเพ็ญประโยชน์ต่อสังคม 
นอกจากนี้  กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากรยัง
จัดให้มีการบริการและสวัสดิการด้านชีวิตความเป็นอยู่
ของนักศึกษาเพื่อช่วยให้มีความพร้อมในการศึกษาเล่า
เรียนได้อย่างเต็มความสามารถซึ่งบริการและสวัสดิการ
ดังกล่าว ได้แก่ หอพักนักศึกษา การให้ค าปรึกษา การ
แนะแนวการศึ กษาและอาชี พ  ก า รจั ดหา ง าน 
ทุนการศึกษา โครงการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา
ของรัฐบาล การศึกษาวิชาทหาร บริการอนามัย การ
ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล สนามกีฬา สระว่ายน้ าและ
โรงอาหาร เป็นต้น  
 จากรายงานการประเมินคุณภาพภายในกอง
กิจการนักศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2557 (กองกิจการ
นักศึกษา, 2558) สรุปว่า สมรรถนะของบุคลากรมีความ
ความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะช่วยให้การด าเนินงานของกอง
กิจการนักศึกษาประสบความส าเร็จและก่อให้เกิดความ
พึงพอใจแก่นักศึกษาผู้มาขอรับบริการ ซึ่ งจากการ
สัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ นักศึกษาที่มาใช้
บริการของกองกิจการนักศึกษาสรุปได้ว่า ปัญหาที่พบ
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เกี่ ยวกับการบุคลากรของกองกิจการนักศึกษาคือ 
เจ้าหน้าที่บางงานขาดอัธยาศัยไมตรีที่ดี ไม่ค่อยยิ้มแย้ม
แจ่มใส ไม่แสดงออกถึงความเป็นมิตร ขาดการเข้าอก
เข้าใจนักศึกษาที่มารับบริการ  ส่วนด้านทักษะของ
บุคลากร ได้แก่ การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้า 
บุคลากรขาดทักษะที่จ าเป็นในการให้บริการ เป็นต้น ส่วน
สิ่งที่ต้องการให้พัฒนาปรับปรุงคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ได้แก่ การให้ค าแนะน า ความเชี่ยวชาญในเรื่อง
ที่ตนเองปฏิบัติงาน เช่น ความเชี่ยวชาญด้านงานเอกสาร
ที่เกี่ยวข้องกับการอนุมัติจัดท าโครงการกิจกรรมนักศึกษา 
และต้องการให้บุคลากรด้านกิจกรรมนักศึกษาปฏิบัติงาน
นอกเวลาราชการในเวลา 19.00-21.00 น.เนื่องจากเป็น
ช่วงเวลาที่นักศึกษาแต่ละชมรมจะนัดพบกันเพื่อท า
กิจกรรมต่าง ๆ ของชมรม ซึ่งหากมีข้อสงสัยหรือต้องการ
ค าปรึกษาก็จะสามารถมาพบเจ้าหน้าที่ เพื่อขอรับ
ค าแนะน าในช่วงเวลาดังกล่าวได้ทันที   เจ้าหน้าด้าน
กิจกรรมกีฬาควรมีความเชี่ยวชาญด้านกติกากีฬาประเภท
ต่าง ๆ  การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการผ่อนผันการเกณฑ์
ทหาร เป็นต้น จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า ปัญหา
ดังกล่าวนั้นเกี่ ยวข้องกับสมรรถนะของบุคลากรที่
ปฏิบัติงานอันจะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพแก่หน่วยงาน
ของกองกิจการนักศึกษา   
 ส าหรับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา จากรายงานการประเมินคุณภาพภายในกอง
กิจการนักศึกษา  (2557) พบปัญหาในด้านต่าง ๆ 
ดังนี้ 1) ด้านหอพัก ปัญหาที่พบคือ  จ านวนหอพักไม่
เพียงพอกับจ านวนนักศึกษา สภาพหอพักแออัด  2) ด้าน
งานอนามัย ปัญหาที่พบคือ ไม่มีบริการพยาบาลในเวลา
พักกลางวันและ นอกเวลาราชการ 3) งานด้านกิจกรรม
นักศึกษาคือ บางชมรมขาดที่ท าการส่งผลให้นักศึกษาใน
บางชมรมไม่มีที่นัดพบกันในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ของ
ชมรม จะเห็นได้ว่าข้อมูลจากบทสรุปผู้บริหารนั้น  ท าให้

ทราบถึงการให้บริการที่ควรปรับปรุงพัฒนาเพื่อให้
สอดคล้องกับความต้องการของนักศึกษาที่มารับบริการ 
และสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์นักศึกษา
ที่มาใช้บริการกองกิจการนักศึกษา สรุปได้ว่า ด้านหอพัก
นักศึกษาสิ่งที่อยากให้ปรับปรุงคือด้านสิ่งแวดล้อม หอพัก
แออัด ภูมิทัศน์ไม่ร่มรื่น ห้องน้ าไม่สะอาด และต้องการให้
มีมุมอ่านหนังสือ ห้องนั่งเล่น และห้องท ากิจกรรมภายใน
หอพักมากกว่านี้  (สัมภาษณ์ประธานหอพักเพชรรัตน, 16 
มีนาคม 2559) 
 จากที่กล่าวมาข้างต้นแสดงให้เห็นว่าปัจจัย
ส าคัญอีกประการหนึ่งในการน าพาให้กองกิจการนักศึกษา     
มีคุณภาพการบริการที่ดีคือ ความสามารถของบุคลากร 
ประกอบกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์สมัยใหม่ที่ให้
ความส าคัญกับสมรรถนะ (competency) ถือได้ว่ า
สมรรถนะนั้นเป็นปัจจัยหรือเกณฑ์ในการวัดศักยภาพหรือ
ความสามารถของบุคคล รวมทั้งใช้เป็นองค์ประกอบใน
การพัฒนาบุคลากรให้มีคุณภาพ มีศักยภาพทันต่อ      
การเปลี่ยนแปลงไปพร้อมกันกับคุณภาพการบริการ 
เพื่อให้การบริการที่มีคุณภาพแก่นักศึกษาอันจะส่งผลให้
มหาวิทยาลัยผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพ ด้วยเหตุผลดังกล่าว
ข้างต้น ผู้วิจัยในฐานะนักวิชาการศึกษา สังกัดกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร  วิทยาเขตพระราชวัง
สนามจันทร ์จึงสนใจศึกษาเรื่องสมรรถนะของบุคลากรกับ
คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อให้สอดคล้องกับปัญหาของการวิจัย จึงได้
ก าหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัยไว้ดังนี้ 
 1. เพื่อทราบสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง
สนามจันทร ์



วารสารการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร   สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา ฯ  
ปีที 10 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มิถุนายน 2562)                                                                วสัน จันทร์มั่น- มัทนา วังถนอมศักดิ์ 
…………………..……………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………… 

 

 
 773 

 

 2. เพื่อทราบคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง
สนามจันทร ์
 3. เพื่อทราบความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะ
ของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวั ง
สนามจันทร ์
 
วิธีการวิจัย 
 ก า ร วิ จั ย ค รั้ ง นี้ เ ป็ น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง
พรรณนา (descriptive research) มีแผนแบบการวิจัย
แบบกลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียว ตรวจสอบสภาวการณ์ ไม่มี
ก า ร ท ด ล อ ง  (the one shot, non-experimental 
case study design)  
 
 

ประชากร 
 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษา
ชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง
สนามจันทร์ ประกอบด้วย คณะอักษรศาสตร์  คณะ
ศึกษาศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ คณะเภสัชศาสตร์ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม จ านวน  
2,586 คน  
 
กลุ่มตัวอย่างและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 จากประชากร นักศึกษาชั้นปีที่ 2 มหาวิทยาลัย
ศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ จ านวน  2,586 
คน ผู้วิจัยใช้การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตาราง
ประมาณขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครจซี่และมอร์แกน 
(Krejcie and Morgan,1970)  ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 
335 คน แล้วสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งประเภท (stratified 
random sampling) ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

คณะ ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
คณะอักษรศาสตร์ 679 88 
คณะศึกษาศาสตร์ 350 45 
คณะวิทยาศาสตร์ 474 62 
คณะเภสัชศาสตร์ 162 21 
คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 921 119 

รวม 2,586 335 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วย ตัว
แปรพื้นฐาน ตัวแปรต้น และตัวแปรตามซึ่งมีรายละเอียด
ดังนี้ 

1. ตั วแปรพื้ นฐาน เป็นตั วแปรที่ เกี่ ยวกับ
สถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย  

 
1.1 เพศ จ าแนกเป็น เพศชาย เพศหญิง 

และเพศทางเลือก  
 1.2 คณะวิชา-จ าแนกเป็น-คณะอักษร
ศาสตร์ คณะศึกษาศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ คณะเภสัช
ศาสตร์  และคณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 
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 1.3 จ านวนครั้ งที่ ติ ดต่ อกับกองกิ จการ
นักศึกษา 

2. ตัวแปรต้น (Xtot) เป็นตัวแปรต้นที่เกี่ยวกับ
สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา ตามแนวคิด
ของแมคเคลแลนด์ (McClelland) ประกอบด้วย 1) ความรู้ 
(knowledge) (X1) 2) ทักษะ (skill) 3) ความคิดเห็น
เกี่ยวกับตนเอง (self–concept) (X3) 4) บุคลิกลักษณะ
ประจ าตัวของบุคคล (traits) (X4) และ5) แรงจูงใจ เจต
คติ (motive/attitude) (X5)  

3. ตัวแปรตาม (Ytot) เป็นตัวแปรเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการของกองกิจการนักศึกษาตามแนวคิดของพาราซู
รามาน ไซทาม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeitham and 
Berry) ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพ 
( tangibles) ( y1)  2) ค ว า ม น่ า เ ชื่ อ ถื อ ข อ ง บ ริ ก า ร 
(reliability) (y2) 3) การตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ (responsiveness) (y3) 4) ความไว้วางใจ 
(assurance) (y4) และ 5) การเข้าถึงจิตใจ (empathy) (y5)  
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม
สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ กอง
กิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
พระราชวังสนามจันทร์ จ านวน 1 ฉบับ แบ่งออกเป็น          
3 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 

ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับสมรรถนะของบุคลากร
กองกิจการนักศึกษาตามแนวคิดของแมคเคลแลนด์ 
(McClelland, 1973) 

ตอนที่ 3 สอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
ของกองกิจการนักศึกษาตามแนวคิดของพาราซูรามาน   ไซ
ทาม และเบอร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1990) 

ส าหรับแบบสอบถามในตอนที่ 2 และตอนที่ 3 
มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตาม
แนวคิดของลิเคิร์ท (Likert’s five rating scale) 
 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่
เป็นแบบสอบถามขึ้นตามนิยามตัวแปรที่ได้ศึกษา โดยมี
ขั้นตอนการด าเนินงานดังนี้ 

1. น าผลการศึกษาตามนิยามของตัวแปรมา
สร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ โดยขอค าแนะน าจากอาจารย์     
ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์ 

2.  ต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม ต ร ง เ ชิ ง
เนื้อหา (content validity) ของแบบสอบถาม โดยน า
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 
คน พิจารณาความสอดคล้องของเนื้อหากับนิยามตัวแปร
ที่ศึกษาด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้องโดยใช้
เทคนิค IOC (Index of Item Objective Congruence) 
ได้คะแนนระหว่าง 0.66-1.00  

3. น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไป
ทดลองใช้ (try out) นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 30 คน 

4. น าคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามกลับมาหา
ค่าความเชื่ อมั่น (reliability) ตามวิธีของครอนบาค 
(Cronbach,1974) โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา 

(α-coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.992 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. ผู้วิจัยท าบันทึกถึงบัณฑิตวิทยาลัยผ่านภาค
วิชาการบริหารการศึกษาเพื่อท าหนังสือขอความร่วมมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

2. ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลโดยการแจก
แบบสอบถามด้วยตนเอง ได้รับกลับคืนมา 277 ฉบับ 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 
1. วิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม

ประกอบด้ วย  เพศ คณะวิ ชา  โดยใช้ ค่ าความถี่ 
(frequency) (f) และหาค่าร้อยละ (percentage) (%) 

2. วิเคราะห์สมรรถนะของบุคลากร/คุณภาพ
การบริการของกองกิจการนักศึกษา ใช้ค่ามัชฌิมเลข

คณิต (arithmetic mean) ( x ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) (SD) โดยพิจารณาค่ามัชฌิมเลข
คณิตของคะแนนที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้ให้
ข้อมูลแล้วเปรียบเทียบกับเกณฑ์ตามแนวคิดของเบสท์ 
(Best) 

3. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะ
ของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวัง
สนามจันทร์ ใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s Product moment Correlation Coefficient) 
 
ผลการวจิัย 
 1. สมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงจากค่ามัชฌิม
เลขคณิตจากมากไปน้อย ดังนี้ 1) ความรู้ 2) ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 3) แรงจูงใจ และทัศนคติ-4) 
ทักษะ และ 5) บุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคล 
ตามล าดับ 
 2. คุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 2 ด้าน คือ 1) ลักษณะทาง
กายภาพ และ 2) ความไว้วางใจ อยู่ในระดับปานกลาง 
3 ด้าน คือ 1) การเข้าถึงจิตใจ 2) ความน่าเชื่อถือของ

บริการ และ 3)-การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ ตามล าดับ 
 3. สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการ
บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ มีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 
อภิปรายผล 
 จ า กกา รวิ เ ค ร าะห์ ข้ อ มู ล ก า ร วิ จั ย เ รื่ อ ง 
สมรรถนะหลักของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของ
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
พระราชวังสนามจันทร์ อภิปรายผลดังนี้ 
 1.  จากผลการวิจัยพบว่า  สมรรถนะของ
บุคลากร กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงจากค่ามัชฌิมเลขคณิต
จากมากไปน้อยดังนี้ ความรู้ ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ตนเอง แรงจูงใจ ทัศนคติ ทักษะ และบุคลิกลักษณะ
ประจ าตัวของบุคคลตามล าดับ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานของการวิจัยที่  ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกอง
กิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร ได้ก าหนด
วิสัยทัศน์ไว้ว่า เป็นองค์กรน าในการพัฒนานักศึกษา
อย่างสร้างสรรค์ โดยมีวัตถุประสงค์ ได้แก่ 1) จัดบริการ
และสวัสดิการต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมใน
การศึกษาเล่าเรียน 2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อ
พัฒนาการเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจาก
หลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน  3) ศึกษาและ
จัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษา
ตามอัธยาศัย  5) พัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตพึง
ประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย วิสัยทัศน์และ
วัตถุประสงค์ดังกล่าวส่งผลให้บุคลากรต้องพัฒนาตนเอง
ให้มีสมรรถนะในการปฏิบัติงานที่สูงขึ้นเพื่อสนอง
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นโยบายของมหาวิทยาลัย และอีกทั้งการประเมินผล
งานของบุคลากรของมหาวิทยาลัยได้น าแนวคิดเรื่อง
สมรรถนะไปประกอบในการพิจารณาการประเมินความ
ดีความชอบของบุคลากร ส่งผลให้บุคลากรกระตือรือร้น
ที่จะพัฒนาตนเองอยู่เสมอ สอดคล้องกับงานวิจัยของ
กนกวรรณ ขัดโพธิ์ (2556) ที่ได้ศึกษาเร่ือง สมรรถนะใน
การปฏิบัติงานและความต้องการพัฒนาสมรรถนะใน
ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง บุ ค ล า ก ร ส า ย ส นั บ ส นุ น 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า 1) 
ผู้บริหารและบุคลากรสายสนับสนุน มีความคิดเห็นต่อ
สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุน
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) ผู้บริหารและบุคลากร
สายสนับสนุนมีความคิดเห็นต่อความต้องการพัฒนา
สมรรถนะในการปฏิบัติงานภาพรวมอยู่ในระดับ  
 2. จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการ
ของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยา
เขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับ
มาก คอื ลักษณะทางกายภาพ และความไว้วางใจ อยู่ใน
ระดับปานกลาง คือ การเข้าถึงจิตใจ ความน่าเชื่อถือ
ของบริการ และการตอบสนองความต้องการของ 
ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้ง
ไ ว้  ทั้ ง นี้ อ า จ เ ป็ น เ พ ร า ะ ก อ ง กิ จ ก า ร นั ก ศึ ก ษ า 
มหาวิทยาลัยศิลปากร อยู่ในระยะเปลี่ยนผ่านจากการ
บริ ห า ร ง านแบบ เดิ ม ไ ปสู่ ก า รบริ ห า ร ง านแบบ
มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ ดังนั้นแนวปฏิบัติต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการท างานมีการเปลี่ยนแปลง ส่งผลให้
บุคลากรก็ต้องอยู่ในระยะศึกษาข้อมูลแนวทางการ
ปฏิบัติงาน จึงอาจส่งผลให้เมื่อนักศึกษามาติดต่อ
ราชการ อาจให้การบริการนั้นยังไม่เกิดความประทับใจ
เท่าที่ควร ซึ่งท าให้ผลการวิจัยอยู่ในระดับปานกลาง 
อย่างไรก็ดี กองกิจการนักศึกษาก็ด าเนินการปรับปรุง
คุณภาพการบริการมาโดยตลอด ดังที่พระราชกฤษฎีกา

ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546  ให้มีการปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการให้บริการและวัดความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเพื่อน าข้อคิดเห็นมาปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องมีการด าเนินงานตามเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  ประกอบกับผู้บริหาร
ระดับสูงมอบนโยบายและให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการแก่นักศึกษาผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก
และตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการซึ่ ง
สอดคล้องกับแนวคิดของสถาบันพัฒนาข้าราชการพล
เรือนที่กล่าวว่าการบริการประชาชนสู่ความเป็นเลิศและ
การสร้างความประทับใจให้กับประชาชน คือ กลยุทธ์
การบริการ (Strategy) หรือวัตถุประสงค์หลักเป็น
แนวทางในการปฏิบัติต้องก าหนดไว้เพื่อท าให้การปฏิบัติ
เข้าสู่เปูาหมายโดยมีความยืดหยุ่น มีความแม่นย า ตรง
เปูาหมายได้ดี โดยหลักฐานของการสนองตอบความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างจริงจัง  
 เมื่อพิจารณาคุณภาพการบริการเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านลักษณะทางกายภาพ และความไว้วางใจ อยู่
ในระดับมาก ทั้งนี้เพราะในส่วนของการพัฒนาลักษณะ
ทางกายภาพและปรับปรุงภูมิทั ศน์นั้น ได้จั ดสรร
งบประมาณประจ าปีจากมหาวิทยาลัยเป็นประจ าทุกปี
เพื่อปรับปรุงอาคารสถานที่ ปรับปรุงซ่อมแซมอาคาร
หอพัก จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้พร้อม 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ 
(2546) ที่ศึกษาองค์ประกอบที่มีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการบริการ พบว่า ความพร้อมในการให้บริการ 
(Readiness) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ 
หน่วยงานบริการจึงจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบดูแลให้
บุคลากร สถานที่  รวมทั้งอุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ มี
ความพร้อมอยู่ตลอดเวลาเพื่อสามารถสนองบริการได้
อย่างทันใจ ส่วนด้านความไว้วางใจอาจเป็นเพราะ
บุคลากรของกองกิจการนักศึกษาส่วนใหญ่ท างาน
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เกี่ยวข้องกับนักศึกษา โดยเฉพาะงานด้านกิจกรรม
นักศึกษาท าให้มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน เกิดความไว้วางใจ
ซึ่งกันและกัน ตลอดจนได้มีการจัดฝึกอบรมเพื่อพัฒนา
บุคลากรให้ตระหนักถึงพฤติกรรมการให้บริการแก่
นักศึกษาด้วยความซื่อสัตย์สุจริต  มีความสุภาพ   เป็น
มิตร มีการจัดระบบการดูแลช่วยเหลือนักศึกษา การ
ปฐมพยาบาลแก่นักศึกษา การส่งต่อผู้ปุวยในกรณี
ฉุกเฉิน ฯลฯ  นอกจากนี้ยังเน้นให้บุคลากรทุกคน
ประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีแก่นักศึกษาในด้านการ
แต่งกาย  การวางตัว เป็นต้น สอดคล้องกับแนวคิดของ
จิตตินันท์  เดชะคุปต์  (2546) ที่กล่าวถึงองค์ประกอบที่
มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการว่าความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการมักอยู่ที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ และ
การแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีของผู้ให้บริการ ความมี
ไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) รู้จักค้นหาความ
ต้องการของผู้รับบริการและสร้างบรรยากาศของการ
บริการที่อบอุ่นเป็นกันเองของผู้ให้บริการจะส่งผลให้
ผู้รับบริการเกิดความรู้สึก ที่ดีและประทับใจต่อบริการที่
ดี   
 การเข้าถึงจิตใจ ความน่าเชื่อถือของบริการ 
และการตอบสนองความต้องการของ อยู่ในระดับปาน
กลาง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการบริการทั้ง 3 ด้านนี้เป็น
การบริการที่ประเมินจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และค่อนข้างเป็นการประเมินที่เรียกว่าประเมินแบบ
นามธรรม ยกตัวอย่ า ง เช่น  การบริการด้ านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งอาจจะไม่
รวดเร็วทันใจของผู้มารับบริการ ทั้งนี้ เพราะในการ
ให้บริการบางกิจกรรมนั้นมีขั้นตอน มีระยะเวลาการ
ด าเนินการ เช่น การขออนุมัติโครงการกิจกรรมของ
นักศึกษา จะต้องมีขั้นตอนเสนอโครงการ ผ่านการเงิน
พิจารณางบประมาณ เสนอผ่านผู้อ านวยการกองกิจการ
นักศึกษาเห็นชอบเพื่ออนุมัติโครงการ ซึ่งใช้เวลารวม
เป็นอย่างน้อยคือ 7 วันท าการ  ดังนั้นอาจส่งผลให้ใน

ด้านการตอบสนองความต้องการนั้นไม่ทันท่วงที หรือไม่
รวดเร็วทันใจของผู้รับบริการ เป็นต้น สอดคล้องกับ
แนวคิดของศุภรัชต์ โชติกญาณ (2545) ที่กล่าวถึง
คุณลักษณะของผู้ให้บริการถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการ
สร้างคุณภาพการบริการ ผู้ให้บริการที่ดีควรเป็นบุคคลที่
มีลักษณะที่เป็นมิตร จริงใจ เอื้อเฟื้อ เอื้ออาทร ซื่อสัตย์ 
สะอาด โปร่งใส รอบรู้ เชี่ยวชาญ ให้เกียรติผู้อื่น สุภาพ 
กระฉับกระเฉง คล่องแคล่ว เอาใจเขามาใส่ใจเรา ไม่
เลือกปฏิบัติ รับผิดชอบต่อหน้าที่ พร้อมที่จะได้รับการ
ตรวจสอบ ยุติธรรม  เสมอภาค  คงเส้นคงวา ไม่ทุจริต 
ไม่ใช้อ านาจในทางที่ผิด   
 3. จากผลการวิจั ยพบว่า  สมรรถนะของ
บุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากกอง
กิจการนักศึกษามีวิสัยทัศน์ เป็นองค์กรน าในการพัฒนา
นักศึกษาอย่างสร้างสรรค์  มีวัตถุประสงค์ 1) จัดบริการ
และสวัสดิการต่าง ๆ ให้นักศึกษามีความพร้อมใน
การศึกษาเล่าเรียน  2) ส่งเสริมกิจกรรมนักศึกษาเพื่อ
พัฒนาการเรียนรู้และประสบการณ์นอกเหนือจาก
หลักสูตรการเรียนการสอนในห้องเรียน  3) ศึกษาและ
จัดสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัยให้เอื้อต่อการศึกษา
ตามอัธยาศัย 4) พัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตพึง
ประสงค์ตามปณิธานของมหาวิทยาลัย  มีพันธกิจ1) 
เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ในการพัฒนางานกิจการ
นักศึกษาอย่างสร้างสรรค์ 2) จัดบริการ สวัสดิการและ
สภาพแวดล้อมเพื่อพัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตพึง
ประสงค์ 3) การบริหารจัดการองค์กรด้วยหลักธรรมาภิ
บาล  4) ส่งเสริม/พัฒนาการวิจัยด้านงานกิจการ
นักศึกษา  5) พัฒนางานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
และมีประเด็นยุทธศาสตร์กองกิจการนักศึกษา ได้แก่ 
ประเด็นที่ 1 ด้านบุคลากร ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนา
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บุคลากรให้ เป็นมืออาชีพในงานกิจการนักศึกษา 
ประเด็นที่ 2 ด้านนักศึกษา ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนา
ศักยภาพนักศึกษาให้มีขีดความสามารถสูงสุด ประเด็นที่ 
3 ด้านการบริหารจัดการ ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนา
ระบบบริหารจัดการองค์กรอย่างยั่งยืน ประเด็นที่ 4 
ด้านการใช้ฐานข้อมูล ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาการใช้
ฐานข้อมูลสารสนเทศเพื่อการบริหาร   
 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า ประเด็นที่ 1 
ด้านบุคลากร ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาบุคลากรให้
เป็นมืออาชีพในงานกิจการนักศึกษา และประเด็นที่ 3 
ด้านการบริหารจัดการ ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนา
ระบบบริหารจัดการองค์กรอย่างยั่งยืนนั้นก็คือการ
พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา และ
คือการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของกองกิจการ
นักศึกษานั้นเอง จึงท าให้สมรรถนะของบุคลากรกับ
คุณภาพ  กา รบริ ก า รของกองกิ จ กา รนั กศึ กษ า 
มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ทั้งนี้เนื่องจากเป็นที่ทราบดีวา่มนุษย์เป็นทรัพยากร
ที่ส าคัญขององค์กร องค์กรจะมีทิศทางเช่นไรก็ขึ้นอยู่กับ
บุคลากรในองค์กรนั้น ๆ ดังนั้นหากบุคลากรกองกิจการ
นักศึกษามีสมรรถนะในการปฏิบัติงานที่ดีแล้วย่อม
ส่งเสริมให้การบริการของกองกิจการนักศึกษามีคุณภาพ
ที่ดีด้วยเช่นกัน ซึ่งเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า   
 ด้านบุคลิกลักษณะประจ าตัวของบุคคลกับ
ด้านความไว้วางใจมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะการที่บุคคลจะไว้วางใจใครได้นั้น
ย่อมขึ้นอยู่กับบุคลิกลักษณะของบุคคลด้วยเช่นกัน ซึ่ง
กองกิจการนักศึกษานั้นได้มีการอบรมให้บุคลากรอยู่
เสมอเกี่ ยวกับเรื่องการให้บริการนักศึกษา  และ
นอกจากนี้ในบางงานของกองกิจการนักศึกษาก็เป็นงาน
ที่บุคลากรจะต้องมีลักษณะพิเศษที่สามารถไว้วางใจได้
เช่นกัน ยกตัวอย่างเช่นงานแนะแนวและให้ค าปรึกษา 

ซึ่งคุณสมบัติของผู้ ให้ค าปรึกษาจะต้ องท าให้ผู้ รับ
ค าปรึกษาเกิดความไว้วางใจจึงจะช่วยเหลือปัญหา
เหล่านั้นได้ สอดคล้องกับแนวคิดของ ศุภรัชต์ โชติก
ญาณ (2545) ที่กล่าวถึงคุณลักษณะของผู้ให้บริการถือ
เป็นปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างคุณภาพการบริการ ผู้
ให้บริการที่ดีควรเป็นบุคคลที่มีลักษณะที่เป็นมิตร จริงใจ 
เอื้อเฟื้อ เอื้ออาทร ซื่อสัตย์ สะอาด โปร่งใส รอบรู้ 
เชี่ยวชาญ ให้เกียรติผู้อื่น   
 สมรรถนะในภาพรวมกับด้านการตอบสนอง
ของผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงทั้งนี้
เนื่องจากเป็นที่ทราบดีว่า คนเป็นทรัพยากรที่ส าคัญของ
องค์กร องค์กรจะมีทิศทางเช่นไรก็ขึ้นอยู่กับบุคลากรใน
องค์กร   นั้น ๆ ดังนั้นหากบุคลากรกองกิจการนักศึกษา
มีสมรรถนะในการปฏิบัติงานที่ย่อมส่งเสริมให้การ
บริการของกองกิจการนักศึกษามีคุณภาพที่ดีด้วยเช่นกัน 
ย่อมท าให้การตอบสนองของผู้รับบริการสูงด้วยเช่นกัน 
ดังนั้นกองกิจการนักศึกษาต้องให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การบริการที่
สามารถสนองความต้องการของ การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ความกระตือรือร้น การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
นอกจากนี้ยังพิจารณาถึงความจ าเป็นเร่งด่วนของ
นักศึ กษา ในกรณีที่ เ จ็บปุ วยฉุ ก เฉิน เพื่ อสามารถ
ตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
สมิต สัชณุกร (2543) ที่กล่าวถึงจุดส าคัญของการ
บริการ ได้แก่  มีความมั่น ใจในบริการ ได้รับการ
ตอบสนองตามความต้องการ ผู้ให้บริการต้องสามารถ
แก้ปัญหาของผู้บริโภคได้ มีความรวดเร็ว ทันทีทันใด ให้
ความส าคัญในเวลาของผู้บริโภคเป็นหลัก และต้องมีการ
ปรับปรุงและแก้ไขข้อบกพร่องให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 1. จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการ
ของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยา
เขตพระราชวังสนามจันทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง ดังนั้นเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของกอง
กิจการนักศึกษา  จึงควรด าเนินการดังนี้ 
 1.1 ข้อเสนอแนะระดับบุคคล คือ บุคลากร
กองกิจการนักศึกษาทุกหน่วยงานจะต้องพัฒนาตนเอง
อย่างสม่ าเสมอในเรื่อง 1) ความรู้ ทักษะ ความสามารถ
ในงานของตนเองที่ได้รับมอบหมาย เช่น งานด้าน
กิจกรรมนักศึกษา บุคลากรก็ต้องมีความรู้ความสามารถ
ในการเขียนโครงการกิจกรรมและสามารถให้ค าปรึกษา
ในการเขียนโครงการ และขั้นตอนการขออนุมัติโครงการ
ได้ 2) พัฒนาคุณลักษณะและบุคลกิภาพที่จ าเป็นกับงาน 
ของตน เช่น ความเป็นมิตร  การสื่อสารเชิงบวก การ
บริการด้วยหัวใจ (service mind) ตัวอย่างเช่น งาน
แนะแนวและทุนการศึกษา บุคลากรจะต้องมีลักษณะ
ของความไว้วางใจได้ ทั้งนี้เพราะเมื่อมีนักศึกษามาขอรับ
ค าปรึกษาแนะแนว ก็จะต้องช่วยเหลือให้นักศึกษาได้
แก้ไขปัญหาด้วยตัวเองได้  
 1 .2  ข้อเสนอแนะระดับนโยบายของ
มหาวิทยาลัย เนื่องจากการบริการของกองกิจการ
นักศึกษาหมายความรวมถึงลักษณะทางกายภาพ 
สิ่งแวดล้อม และงานด้านหอพักนักศึกษาด้วย ดังนั้น 
มหาวิทยาลัยจึงควรจัดสรร สนับสนุนงบประมาณเพื่อ
ปรับปรุงภูมิทัศน์ให้ร่มรื่น สวยงาม  สะอาด น่าใช้
บริการ ตลอดจนควรมีห้องส าหรับส่งเสริมการรวมกลุ่ม
ท ากิจกรรมนักศึกษา หรือห้องอื่น ๆ เช่น ห้อง study 
room ในหอพัก ห้องประชุมกิจกรรมนักศึกษา ห้อง
ฯลฯ ที่ เปิดให้บริการแก่นักศึกษาได้ใช้ฟรีพร้อมสิ่ ง
อ านวยความสะดวกอื่น ๆ ที่ให้บริการฟรี เช่น กระดาน
ไวท์บอร์ด  สัญญาณ wifi เป็นต้น   

 2.  จากผลการวิจัยพบว่า  สมรรถนะของ
บุคลากรมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ ดังนั้น
มหาวิทยาลัยควรจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะของ
บุคลากรกร ยกตัวอย่างเช่น พนักงานที่ปฏิบัติงานด้าน
ธุรการ จ า เป็นต้องมีความรู้  ทักษะที่ เกี่ยวข้องกับ
ระเบียบงานสารบรรณ การพัสดุ การใช้ระบบ e-office 
ระเบียบการเบิกจ่าย ฯลฯ ที่ทันสมัย  บุคลากรด้าน
หอพักและด้านงานแนะแนวควรมีความรู้และทักษะใน
เรื่องระบบดูแลช่วยเหลือนักศึกษา การให้ค าปรึกษา
เบื้องต้น  ฯลฯ หรือบุคลากรด้านงานกีฬา ก็ควรมี
ความรู้และทักษะด้านกีฬา กติกากีฬาแต่ละประเภท 
การจัดแข่งขันกีฬาประเภทต่าง ๆ โดยอาจส่งเสริมใน
รูปแบบของการจัดอบรม การศึกษาดู งาน การ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างมหาวิทยาลัย เป็นต้น เพื่อให้
บุคลากรให้มีความรู้และความคิดทันสมัย มีวิสัยทัศน์
กว้างไกล รวมทั้งมีคุณธรรม จริยธรรม มีจิตส านึกที่ดี 
เพื่อส่งผลให้การบริการของกองกิจการนักศึกษามี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากร ทุกวิทยาเขต  
 2. ควรศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของกองกิจการนักศึกษา โดยศึกษาจากนักศึกษา
ทุกคณะ ทุกชั้นปี และทุกวิทยาเขต 
 
 
 
 
 
 
 



วารสารการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร   สมรรถนะของบุคลากรกับคุณภาพการบริการของกองกิจการนักศึกษา ฯ  
ปีที 10 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มิถุนายน 2562)                                                                วสัน จันทร์มั่น- มัทนา วังถนอมศักดิ์ 
…………………..……………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………… 
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