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บทคดัย่อ 
 

งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาผลกระทบของปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจงูใจ และปัจจยัสนับสนุน ทีม่ตี่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใต้  และ 2) เสนอแนวทางการยกระดบั

คุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใต้ จากปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจงูใจ 

และปัจจยัสนับสนุน ระเบียบวธิวีจิยัในการศึกษาน้ีเป็นการวจิยัแบบผสม ระหว่างการวจิยัเชิงปรมิาณและการวจิยัเชิง

คุณภาพ โดยการวจิยัเชงิปรมิาณ เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างบุคลากรสายสนบัสนุน จ านวน 294 คน ในขณะทีก่ารวจิยัเชงิ

คุณภาพ คณะผูว้จิยัท าการสมัภาษณ์เชงิลกึบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 18 คน ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัที่มผีลกระทบ

เชงิบวกต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใตอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ

ประกอบด้วย 3 กลุ่มปัจจยั ได้แก่ 1) กลุ่มปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ประกอบด้วย การจูงใจตนเอง และความเห็นอกเห็นใจ         

2) กลุ่มปัจจยัจูงใจ ประกอบด้วย ความส าเร็จในการท างาน และความรบัผิดชอบในงาน และ 3) กลุ่มปัจจยัสนับสนุน 

ประกอบดว้ย นโยบายและการบรหิารขององคก์าร และสภาพการท างาน นอกจากน้ี ยงัพบวา่ ความมัน่คงในการท างาน �ึง่

อยูใ่นกลุ่มปัจจยัสนับสนุน มผีลกระทบเชงิลบต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ

สดุทา้ยผลการวจิยัพบวา่ แนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ั

อสีานใตจ้ากปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจงูใจ และปัจจยัสนบัสนุน ประกอบดว้ย 1) การปรบัพืน้ฐานความคดิและสรา้งความ

เขา้ใจรว่มกนัเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ 2) การฝึกอบรมและพฒันาเกี่ยวกบัเชาวน์อารมณ์ การใหบ้รกิาร และการ

ท างาน 3) การจูงใจด้วยรางวลั 4) การก าหนดให้บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มงานเดียวกนัสามารถท างานแทนกนัได ้            

5) การน าเทคโนโลยีมาช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 6) การก าหนดนโยบายในการให้บริการที่ช ัดเจน                   

7) การกระจายอ านาจในการท างาน โดยเฉพาะในส่วนที่ เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 8) การปรับปรุงและพัฒนา

สภาพแวดลอ้มในการท างานใหเ้อือ้ต่อการใหบ้รกิาร และ 9) การก าหนดสญัญาจา้งงานทีเ่ป็นธรรมและยอมรบัไดท้ัง้ 2 ฝ่าย 
 

ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, เชาวน์อารมณ์, ปัจจยัจงูใจ, ปัจจยัสนบัสนุน 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were 1) to study the effects of emotional quotient, motivating and 
hygiene factors on service quality of supporting staff in South Northeast Rajabhat Universities and 2) to 
offer the guidelines of enhancing service quality of supporting staff in South Northeast Rajabhat 
Universities from emotional quotient, motivating and hygiene factors. Research methodology was the 
mixed method between quantitative and qualitative methods. In quantitative research method, the sample 
was 294 of the supporting staff. In qualitative research method, the researchers conducted the in-depth 
interview with 18 supporting staff. The research findings revealed that the factors that significantly 
positive affected to the supporting staff’s service quality in South Northeast Rajabhat Universities 
composed of three factor groups which were: 1) emotional quotient factor group consisted of self 
motivation and empathy, 2) motivating factor group consisted of achievement and responsibility, and 3) 
hygiene factor group consisted of organization policy and administration and work conditions. Moreover, 
security which was in the hygiene factor group had a negative effect to supporting staff’s service quality 
significantly. Finally, the research found that the guidelines of enhancing the service quality of the 
supporting staff in South Northeast Rajabhat Universities from emotional quotient, motivating and 
hygiene factors were: 1) to adjust the fundamental concept and create the understanding in service 
quality, 2) to train and develop of emotional quotient, service quality and work content for supporting 
staff, 3) to motivate by rewards, 4) to manage the staff in the same work group be able to substitute each 
other, 5) to use technology for service delivery, 6) to formulate a clear service policy, 7) to empower 
decision making among the service-level staff, 8) to adjust and develop work environment to promote the 
service, and 9) to formulate the fair and agreeable employment contract which satisfied both sides of the 
supporting staff and university.  

 
Keywords : Service Quality, Emotional Quotient, Motivating Factor, Hygiene Factor 
 

บทน า 

ในประเทศไทยพบวา่มมีหาวทิยาลยัราชภ�ัอยูถ่งึ 

38 แห่ง �ึ่งส่วนใหญ่มีที่ตัง้กระจายอยู่ตามจงัหวดัต่าง ๆ 

ในแทบทุกภาคของประเทศไทย เพื่อเป็นการขยายโอกาส

ทางการศกึษาใหแ้ก่ประชาชนในท้องถิน่ โดยเฉพาะอย่าง

ยิง่ในเขตอสีานใต้ �ึ่งจดัได้ว่า ความเจรญิทางวชิาการยงั

กระจายไม่ทัว่ถงึ และประชาชนส่วนใหญ่ยงัคงดอ้ยโอกาส

ทางการศกึษา การยกฐานะของมหาวทิยาลยัราชภ�ัในเขต

อีสานใต้ จงึเป็นการขยายช่องทางการให้บรกิารทางการ

ศึกษาในระดบัอุดมศึกษาทัง้ในระดบัปรญิญาตร ีโท และ

เอก จากภาครฐัให้แก่ประชาชนอย่างเท่าเทียม  (Ubon 

Ratchathani Rajabhat University, 2016: 81) เป็ น ก า ร

ยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนในเขตอีสานใต้ให้มี

คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  ประชาชนมีความรู้ มีทักษะ มี

ความสามารถ และมศีกัยภาพในการขบัเคลื่อนและพฒันา

ประเทศต่อไปในอนาคตไดอ้ยา่งยัง่ยนื  

พนัธกจิหลกัของมหาวทิยาลยัราชภ�ั ประกอบดว้ย 

การสอน การวจิยั การใหบ้รกิารทางวชิาการแก่สงัคม และ

การท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม �ึ่งผู้ที่เป็นกลไกขบัเคลื่อน

พนัธกจิเหล่าน้ีคอืบุคลากรสายวชิาการเป็นหลกั อย่างไรก็

ตาม การป�ิบตัิงานของบุคลากรสายวชิาการจะไม่ส าเรจ็

ได้อย่ างราบ รื่น ห ากขาดบุ คลากรอีกกลุ่ มห น่ึ งที่ มี

ความส าคญั �ึ่งก็คอืบุคลากรสายสนับสนุน ประกอบด้วย 

บุคลากรกลุ่มส านักงาน และบุคลากรกลุ่มบริการ โดย

ภารกิจหลกัของบุคลากรสายสนับสนุนเหล่าน้ีจะเป็นการ

ใหบ้รกิารนกัศกึษา อาจารย ์ตลอดจนประชาชนทีม่าตดิต่อ

งานกบัทางมหาวทิยาลยัใหส้ าเรจ็ลุล่วงตามวตัถุประสงค์ที่

ต้องการ และก่อให้เกิดความประทับใจในการได้รบัการ

ให้บรกิารที่ดีด้วย ดงันัน้ การให้ความส าคญักบัคุณภาพ

การให้ บ ริก ารของบุ ค ลาก รสายสนั บ ส นุ น ในกลุ่ ม

มหาวิทยาลยัราชภั�อีสานใต้จึงเรื่องจ าเป็น �ึ่งพบว่ามี

ความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศตาม

แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาต ิฉบบัที่ 11 (พ.ศ. 

2555-2559) คือยุทธศาสตร์การสร้างความเป็นธรรมใน

สงัคม �ึ่งให้ความส าคญักบัการจดับรกิารทางสงัคมให้ทุก

คนตามสิทธิข ัน้พื้นฐาน ตลอดจนมีความสอดคล้องกับ

นโยบายและยุทธศาสตรก์ารวจิยัของชาต ิฉบบัที่ 8 (พ.ศ. 

2555-2559) ใน เรื่ อ งก ารพัฒ น าป ระสิท ธิภ าพ ก าร

ป�บิตังิานของบุคลากรภาครฐั และยงัมคีวามสอดคลอ้งกบั
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ยทุธศาสตรก์ารวจิยัของชาตริายประเดน็ ในดา้นการพฒันา

สถานศกึษาดว้ย 

การใหบ้รกิาร คอืกจิกรรมหรอืกระบวนการในการ

ด าเนินงานของบุคคลหรอืองค์การที่ไม่สามารถจบัต้องได ้

อนัก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านัน้ ใน

รูปแบบของการท าให้ผู้มารบับริการเกิดความสุข ความ

สะดวกสบาย ไดร้บัประโยชน์ และเกดิความรูส้กึประทบัใจ 

(Gronroos, 1990; Kotler, 2012) โด ย นั ก วิช าก า รคื อ 

Parasuraman, Zeithamal & Berry (1991) ไ ด้ ก า ห น ด

เกณฑ์ในการวดัคุณภาพการให้บริการว่าประกอบด้วย 

ด้านรูปธรรมที่ก าหนด ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ

ตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้า

รบับรกิาร และด้านการรูจ้กัและเขา้ใจผู้มารบับรกิาร โดย

การจะยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรนัน้ น่าที่

จะให้ความส าคญักบั 3 ปัจจยัหลกั ได้แก่ 1) ตวับุคคลที่มี

ระดับเชาวน์อารมณ์ที่ดีเป็นทุนเดิม  2) ปัจจัยจูงใจ �ึ่ง

เกี่ยวขอ้งกบัเน้ืองาน ทีจ่ะช่วยกระตุน้ใหบุ้คลากรเกดิความ

พึงพอใจและท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และ 3) ปัจจยั

สนับสนุน �ึ่งเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมในการท างาน          

ที่จะช่วยส่งเสรมิและสนับสนุนให้บุคลากรท างานได้อย่าง

สะดวกราบรื่น �ึง่ทัง้ 3 ปัจจยัหลกัน้ีน่าจะเป็นตวัผลกัดนัให้

บุคลากรแสดงออกถงึพฤตกิรรมการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ  

งานวจิยัน้ีก่อให้เกิดประโยชน์ในเชงิวชิาการ คอื

ท าใหเ้กดิความเขา้ใจถงึผลกระทบของปัจจยัเชาวน์อารมณ์ 

ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน ที่มีต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของบุคลากรสายสนับสนุน และประโยชน์ในเชงิ

นโยบายและป�ิบตัิ คอืการก าหนดแนวทางการยกระดบั

คุณภาพการให้บรกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

มหาวิทยาลยัราชภั�อีสานใต้ จากปัจจัยเชาวน์อารมณ์ 

ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน เพื่อการส่งเสริมความ

เข้าใจอนัด ีความสามคัค ีและการทุ่มเทแรงกายแรงใจใน

การให้ บ ริก ารของบุ ค ลาก รสายสนั บ ส นุ น ในกลุ่ ม

มหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใตใ้หด้ยีิง่ขึน้ต่อไป 

 

วตั�ปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพื่อศกึษาผลกระทบของปัจจยัเชาวน์อารมณ์ 

ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน  ที่มีต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยั

ราชภ�ัอสีานใต ้ 

2. เพื่อเสนอแนวทางการยกระดบัคุณภาพการ

ให้บรกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยั

ราชภ�ัอสีานใต้ จากปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจูงใจ และ

ปัจจยัสนบัสนุน 

 

ทบทวนวรร�กรรม 

ค�ุ£าพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ

กจิกรรมหรอืการป�บิตัเิพื่อตอบสนองความต้องการของผู้

มารบับรกิาร ให้เกดิความพงึพอใจและประทบัใจหลงัจาก

ไดร้บับรกิารไปแลว้ โดยสามารถวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร

จากความคาดหวังของผู้ม ารับบริก ารว่าได้ร ับการ

ตอบสนองมาก น้ อย เพีย งใด  (Thawornburanasap & 

Liemsuwan, 2017) �ึ่ ง  Parasuraman, Zeithamal & Berry 

(1991) ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการวดัคุณภาพการใหบ้รกิารที่

เรยีกว่า “Service Quality หรอื SERVQUAL” ว่าประกอบด้วย 

1) ด้านรูปธรรมที่ก าหนด (Tangibility) คือลักษณะทาง

กายภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ผู้ให้บริการ 

และอุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บรกิาร รวมถงึสภาพแวดล้อมที่

ท าให้ผู้มารบับรกิารรูส้กึว่าได้รบัการดูแลห่วงใยและความ

ตัง้ใจจากผู้ให้บรกิาร 2) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  
คือความพร้อมที่ จะให้บริการอย่างถูกต้อง  ต่อเน่ือง 

สม ่าเสมอ และทนัตามก าหนดเวลาที่สญัญาไวก้บัผู้มารบั

บ ริก า ร  3) ด้ าน ก ารต อบ สน องต่ อ ผู้ ม า รับ บ ริก า ร 

(Responsiveness) คือความเต็มใจพร้อมที่จะให้บริการ 

และใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัใจ ตอบสนองความต้องการ

ของผู้มารบับรกิารไดท้นัท่วงที  4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

แก่ผูม้ารบับรกิาร (Assurance) คอืความรู ้ความสภุาพของ
ผูใ้ห้บรกิาร ที่จะสรา้งความเชื่อมัน่และไวว้างใจให้กบัผู้มา

รบับรกิาร และ 5) ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้มารบับรกิาร 

(Empathy) คอืการดูแลเอาใจใสผู่ม้ารบับรกิารแต่ละคนที่มี

ความตอ้งการแตกต่างกนัไป 

เชาวน์อารม�์ 

เชาวน์อารมณ์ (Emotional Quotient) หรอื อีคิว 

(EQ) คือความสามารถของบุคคลในการควบคุมและ

แสดงออกทางอารมณ์ของตนเองไดเ้ป็นปกต ิทัง้ในแงข่อง

การรูแ้ละเขา้ใจอารมณ์ตนเอง การจดัการกบัอารมณ์ของ

ตนเองได้ การจูงใจตนเอง การเห็นอกเห็นใจผู้อื่น และ

ความสามารถในการมปี�สิมัพนัธ์กบัผูอ้ื่นไดด้ ี(Goleman, 
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1998; Petrides & Furnham, 2003; Kernbach & Schutte, 

2005) โดย  Goleman (1998) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ

เชาวน์อารมณ์ว่ามอีงค์ประกอบ 5 ประการ ได้แก่ 1) การ

ตระหนักรู้ในตนเอง (Self-Awareness) คือความสามารถ

ในการยอมรบัและเขา้ใจความรูส้กึของตนเอง และทราบวา่

ความรู้สึกของตนมีผลกระทบต่อบุ คคลอื่ นอย่างไร           
2) การจัดการกับอารมณ์ของตนเอง (Self-Regulation)  

คือความสามารถในการจัดการกับอารมณ์ของตนใน

ลกัษณะของการคดิก่อนท า เพื่อตอบสนองต่อสถานการณ์

ต่ าง ๆ  ได้อย่างเหมาะสม  3) การจูงใจตนเอง (Self 

Motivation) คอืความสามารถในการสรา้งแรงจูงใจภายใน

เพื่อกระตุ้นให้ตนเองท ากิจกรรมต่าง ๆ ได้ส าเร็จตาม

เป้าหมาย 4) ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) คอืความสามารถ

ในการรบัรู้ถึงความต้องการหรือความคาดหวงัและสิ่งที่

บุคคลอื่นรูส้กึกงัวลใจอยู่ และ 5) ทกัษะทางสงัคม (Social 

Skills) คอืความสามารถในการมปี�สิมัพนัธก์บับุคคลอื่น  

จากการทบทวนงานวจิยัทีผ่่านมาของนกัวชิาการ

ในไทยที่ได้เคยศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างเชาวน์

อารมณ์และคุณภาพการให้บรกิารของบุคลากร อาทิเช่น 

Puripunyawanich (2008) และ Tubsuwan (2011) ต่างกม็ี

ผลการวจิยัที่ยนืยนัว่าเชาวน์อารมณ์มผีลกระทบเชงิบวก

ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรอยา่งมนียัส าคญัทาง

สถิติ ในท านองเดียวกนักบันักวชิาการต่างประเทศ อาทิ

เช่น  Beigi & Shirmohammadi (2011) ได้ท าการศึกษา

พบว่าการฝึกอบรมเชาวอ์ารมณ์ช่วยยกระดบัคุณภาพการ

ให้บริการในภาพรวมของบุคลากร  Prentice & King 

(2011) ไดศ้กึษาพบว่า การจดัการอารมณ์และการประเมนิ

อารมณ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการให้บรกิาร โดยสามารถ

อธิบายการเปลี่ยนแปลงของการให้บรกิารได้ร้อยละ 35 

และ Ranjbar Ezzatabadi et al. (2012) ได้ศึกษาพบว่า 

เชาวน์อารมณ์มีผลกระทบทางตรงต่อคุณภาพการ

ให้บรกิาร โดยได้ให้ขอ้เสนอแนะว่าฝ่ายทรพัยากรมนุษย์

ควรมีการจัดการต่าง ๆ ที่ช่วยยกระดับคุณภาพการ

ให้บริการในหน่วยงานด้านการสุขภาพ จึงน ามาสู่การ

ก าหนดสมมตฐิานการวจิยัดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัเชาวน์อารมณ์มผีลกระทบ

เชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสาย

สนบัสนุน 

 

 

แรงจงูใจในการท างาน 

แรงจูงใจ (Motivation) คือแรงขบัทางจติวทิยาที่

ผลกัดันให้บุคคลแสดงพฤติกรรมหรอืการกระท าต่าง ๆ 

ออกมา (Steers & Porter, 1991; McShane & Von Glinow, 

2007) โด ย  Herzberg, Mausner & Synderman (1959) 

ได้เสนอทฤษฎีแรงจูงใจที่เรยีกว่า ทฤษฎีสองปัจจยั (The 

Two-Factor Theory) ป ร ะก อ บ ด้ ว ย  1) ปั จ จั ย จู ง ใ จ 

(Motivating Factors) �ึ่งเป็นปัจจยัที่เกิดขึ้นจากเน้ืองาน

โดยตรง โดยจดัไดว้า่เป็นปัจจยัทีม่ผีลต่อความพอใจในการ

ท างาน ประกอบด้วย ความส าเรจ็ในหน้าที่การงาน การ

ไดร้บัการยอมรบันับถอื ลกัษณะของงาน ความรบัผดิชอบ

ในงาน และความก้าวหน้า ล้วนมีผลต่อบุคลากร คือ ถ้า

บุคลากรรูส้กึพอใจกบัปัจจยัจูงใจ บุคลากรจะมกีารพฒันา

และทุ่มเทเพื่อใหผ้ลการป�บิตังิานของตนเองดขีึน้ และ 2) 

ปัจจยัสนับสนุน (Hygiene Factors) เป็นปัจจยัที่มีผลต่อ

ความไม่พอใจในการท างาน �ึ่ งมีความเกี่ยวข้องกับ

สภาพแวดล้อมในการท างาน ประกอบด้วย นโยบายการ

บรหิารขององคก์าร การปกครองบงัคบับญัชาความสมัพนัธ์

ในการท างาน สภาพการท างาน ค่าตอบแทน ความมัน่คง

ในการท างาน และต าแหน่งงาน โดยปัจจยัเหล่าน้ีสง่ผลต่อ

บุคลากรใน 2 ประเด็น คือ ถ้าบุคลากรพอใจกับปัจจัย

สนับสนุน บุคลากรจะรูส้กึเฉย ๆ เน่ืองจากปัจจัยดงักล่าว

เป็นสิง่ที่องค์การจ าเป็นต้องมไีวใ้หแ้ก่บุคลากร แต่อย่างไร

ก็ตาม หากบุคลากรรู้สกึไม่พอใจกบัปัจจยัสนับสนุน ก็จะ

เป็นปัญหากับองค์การได้  (Schermerhorn, Jr., Hunt & 

Osborn, 2008: 115-116)  

จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า ได้มี

นั ก วิช าก ารที่ เค ยศึกษ าถึ งค ว ามสัมพัน ธ์ ระห ว่ า ง               

แรงจูงใจในการท างานและคุณภาพการให้บริการ คือ

Thiengburanatham, Intraraprasong, Kaewpan & Sillabutra 

(2011) ทีท่ าการศกึษาพบว่า แรงจงูใจในการป�บิตังิานใน

ภาพรวมมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ทางการพยาบาลตามระดบัการรบัรู้ของพยาบาลวชิาชีพ 

โดยทัง้ปัจจยัจงูใจและปัจจยัสนับสนุนต่างกม็คีวามสมัพนัธ์

เชิงบวกกับคุณภาพการให้บริการ โดยสามารถร่วมกัน

พยากรณ์คุณภาพการให้บริการได้ร้อยละ 97.6 และ

ตวัอย่างงานวจิยัในต่างประเทศ เช่น Hays & Hill (2000) 

ไดท้ าการศกึษาพบวา่ วสิยัทศัน์และแรงจงูใจในการท างาน 

และการเรียนรู้จากความผิดพลาดในการให้บริการ มี
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ผลกระทบเชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิาร โดย

สามารถร่วมกนัพยากรณ์การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารได้

เพยีงรอ้ยละ 25 �ึง่ Hays & Hill (2000) ไดใ้หข้อ้คดิเหน็วา่

น่าจะมตีวัแปรอสิระอื่น ๆ อกีมากทีม่ผีลกระทบต่อการรบัรู้

คุณภาพการใหบ้รกิาร ดงันัน้ ในงานวจิยัน้ีจงึไดท้ าการเพิม่

ปัจจยัเชาวน์อารมณ์เข้ามาศึกษาร่วมด้วย จงึน ามาสู่การ

ก าหนดสมมตฐิานการวจิยัดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัเชาวน์อารมณ์ เมื่อเพิ่มตวั

แปรอิสระในกลุ่มของปัจจยัจูงใจ มีผลกระทบเชิงบวกต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนมากขึน้  

สมมตฐิานที ่3 ปัจจยัเชาวน์อารมณ์ และปัจจยัจูง

ใจ เมื่อเพิ่มตัวแปรอิสระในกลุ่มของปัจจัยสนับสนุน มี

ผลกระทบเชงิบวกต่อคุณภาพการให้บรกิารของบุคลากร

สายสนบัสนุนมากขึน้                                                              

 

วิธีการวิจยั 

 เป็นการวจิยัแบบผสม (Mixed Method) ระหว่าง

การวจิยัเชิงปรมิาณ (Quantitative Method) และการวจิยั

เชงิคุณภาพ (Qualitative Method) 

  

 

การวิจยัเชิงปริมา� 

 เป็นการแจกแบบสอบถามและประมวลผลทาง

สถติ ิ 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรเป้าหมาย

ในการวิจัยครัง้ น้ี เป็นบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

มหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใต้ ประกอบด้วย มหาวทิยาลยั

ราชภั� อุบลราชธานี  มหาวิทยาลัยราชภั�บุ รีร ัมย ์

มหาวิทยาลัยราชภั�สุรินทร์ มหาวิทยาลัยราชภั�

นครราชสมีา มหาวทิยาลยัราชภ�ัชยัภูม ิและมหาวทิยาลยั

ราชภั�ศรีสะเกษ (ข้อมูลจากกองบริหารงานบุ คคล 

มหาวิทยาลัยราชภั� อุบลราชธานี  บุ รีร ัมย์  สุ รินทร ์

นครราชสมีา ชยัภูม ิและศรสีะเกษ ณ วนัที่ 8 กุมภาพนัธ ์

2559) รวมทัง้สิ้น 2,049 คน ท าการค านวณหาจ านวน

ตัวอย่าง จากสูตรของ Taro Yamane ที่ระดับนัยส าคัญ 

0.05 และยอมใหเ้กดิความผดิพลาดคลาดเคลื่อนไดร้อ้ยละ 

5 ไดจ้ านวนตวัอย่างทัง้สิน้ 335 คน (Yamane, 1973) แลว้

จึงท าการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มเชิงช่วงชัน้อย่างมี

สดัส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) �ึ่ง

จ านวนตวัอย่างจะมสีดัส่วนแปรตามจ านวนประชากรของ

มหาวิทยาลัยราชภั�แต่ละแห่ง รายละเอียดแสดงดัง            

ตารางที ่1 
 

ตารางท่ี � ประชากร และกลุม่ตวัอยา่ง 

มหาวิทยาลยั ประชากร �1� กลุ่มตวัอย่าง �Q� 

มหาวทิยาลยัราชภ�ัอุบลราชธานี 426 69 

มหาวทิยาลยัราชภ�ับุรรีมัย ์ 353 58 

มหาวทิยาลยัราชภ�ัสรุนิทร ์ 249 41 

มหาวทิยาลยัราชภ�ันครราชสมีา 508 83 

มหาวทิยาลยัราชภ�ัชยัภมู ิ 256 42 

มหาวทิยาลยัราชภ�ัศรสีะเกษ 257 42 

รวม 2,049 335 
 

 เน่ืองจากสถิติที่ใช้วเิคราะห์เป็นการวิเคราะห์

ถดถอยพหุแบบเชิงชัน้ มีเงื่อนไขว่าขนาดของจ านวน

ตวัอย่างที่เหมาะสมควรมีขนาด 20 เท่าของจ านวนตวั

แป รอิ ส ร ะขึ้ น ไป  (Hair, Black, Babin & Anderson, 

2010: 175) �ึ่งในที่น้ีจ านวนตวัแปรอิสระที่ใช้มี 14 ตัว

แปร คิด เป็น  20 X 14 เท่ ากับ  280 คน  โดยพบว่า

แบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ ได้ร ับตอบกลับคืน 

จ านวน 294 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 87.76 จากจ านวนกลุ่ม

ตัวอย่างที่ค านวณตามสูตรของ Taro Yamane �ึ่งมี

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 280 คน จงึไมล่ะเมดิเงือ่นไข

ขนาดของจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมส าหรบัการ

วเิคราะหถ์ดถอยพหุแบบเชงิชัน้ 

 เครº่องมºอท่ีใช้ในการวิจยัเชิงปริมา�  คือ 

แบบสอบถาม �ึ่ งสร้างขึ้นจากแนวคิดและนิยาม

ป�ิบตัิการ เพื่อน าไปประมวลผลขอ้มูลทางสถิตสิ าหรบั

ตอบวตัถุประสงค์การวิจัยข้อ 1 แบ่งออกเป็น 4 ตอน 

ได้แก่  ตอนที่  1 คุณ ลักษณะส่วนบุคคล ตอนที่  2 

คุณภาพการให้บรกิาร จ านวน řš ข้อ ตอนที่ 3 ปัจจยั
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เชาวน์อารมณ์ จ านวน ŚŚ ขอ้ และตอนที่ 4 แรงจูงใจใน

การท างาน �ึ่งแบ่งออกเป็น 2 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัจูงใจ 

จ านวน ŚŘ ขอ้ และปัจจยัสนับสนุน จ านวน řś ขอ้ โดย

แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นแบบวดั

มาตราสว่นประมาณคา่ 4 ระดบั ทีว่ดัระดบัความถีใ่นการ

ป�ิบตัิ  (4 = ท าทุกครัง้, 3 = เป็นบางครัง้, 2 = นาน ๆ 

ครัง้, 1 = ไม่เคยเลย) ในขณะที่แบบสอบถามเกี่ยวกับ

ปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจัยจูงใจ และปัจจยัสนับสนุน 

เป็นแบบวดัมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ที่วดัระดบั

ความคดิเหน็ (5 = เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด, 4 = เหน็ดว้ยมาก, 

3 = เหน็ดว้ยปานกลาง, 2 = เหน็ดว้ยน้อย และ 1 = เหน็

ด้วยน้อยที่สุด ) ท าการทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา 

(Content Validity) โดยน าแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญ

จ านวน 3 ท่านตรวจสอบ �ึ่งคณะผู้วิจ ัยเลือกเก็บข้อ

ค าถามที่มีค่ าความตรงเชิงเน้ือหา (Item Objective 

Congruence: IOC) ทีม่คี่าตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป (Kanjanawasee, 

2011) โดยค่าความตรงเชิงเน้ือหาที่ ได้อยู่ ระหว่าง          

Ř.Şş-ř และทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดย

น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(try out) กบักลุ่มบุคลากร

สายสนับสนุน มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี จ านวน 30 คน 

�ึง่ค่าสมัประสทิธิแ์อล¢าครอนบาคทีย่อมรบัไดไ้มต่ ่ากวา่ 

0.7 (Cronbach, 1970: 161) โดยคา่สมัประสทิธิแ์อล¢าค

รอนบาคของคุณภาพการใหบ้รกิาร ปัจจยัเชาวน์อารมณ์ 

ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสนับสนุนทีไ่ด ้เท่ากบั .šŚš, .948, 

.šŝś และ .Šşş ตามล าดบั 

 ส�ิติ ท่ี ใช้ในการวิเคราะห์  ประกอบด้วย               

1) สถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่า

รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าต ่าสุด และ

ค่าสงูสุด และ 2) สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) 

ได้แก่ การวิเคราะห์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ระหว่างตัว

แ ป ร  (Correlation Coefficient Analysis) แ ล ะ ก า ร

วเิคราะห์ถดถอยพหุแบบเชงิชัน้ (Hierarchical Multiple 

Regression Analysis)  

 การวิจยัเชิงค�ุ£าพ 

 ใช้การสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีาน

ใต้ทัง้ 6 มหาวิทยาลัย แห่งละ 3 คน รวมทัง้สิ้นเป็น           

18 คน  และใช้วิธีก ารสุ่ม ตัวอย่ างแบบ สโนว์บอล 

(Snowball Technique) โดยผู้อ านวยการกอง /ส านัก /

หน่วยงาน ในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภั�อีสานใต้แต่ละ

แหง่เป็นผูแ้นะน า  

 การสร้างแนวค า�ามในการสมั£าษ�์เชิง

ลึก ท าการสรา้งแนวค าถามในการสมัภาษณ์เชงิลกึตาม

วตัถุประสงค์การวจิยัข้อ 1 ที่เป็นค าถามให้แสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับผลกระทบของปัจจัยเชาวน์อารมณ์ 

ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยสนับสนุน ที่มีต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยั

ราชภั�อีสานใต้ และตามวตัถุประสงค์การวจิยัข้อ 2 ที่

เป็นค าถามเพื่อสอบถามความคดิเห็นหรอืขอ้เสนอแนะ

เกี่ยวกบัแนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีาน

ใต้จากปัจจัยเชาวน์อารมณ์  ปัจจัยจูงใจ และปัจจัย

สนบัสนุน 

 เก��์ในการคัด�ู้ให้ข้อมูลหลัก  คือผู้ให้

ข้อมูลหลัก  (Key Informants) ต้องเป็นบุคลากรสาย

สนับสนุนของมหาวทิยาลยัราชภ�ัในกลุ่มอีสานใต้ ที่มี

ประสบการณ์ในการท างานที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิาร

นักศึกษา และ/หรือ คณาจารย์ และ/หรือผู้ที่มาติดต่อ

ทัว่ไป อย่างน้อย 4 ปีขึ้นไป โดยมีการขออนุญาตผู้ให้

ขอ้มูลหลกัในการจดบนัทึกและบนัทึกเสยีงขณะท าการ

สมัภาษณ์เชงิลกึ  

 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสมั£าษ�์เชิง

ลึก น าค าสมัภาษณ์มาท าการตรวจสอบขอ้มูลแบบสาม

เส้า (Triangulation) โดยการสอบสามเส้าด้านข้อมูล 

(Data Triangulation) เพื่ อพิสูจน์ว่าข้อมูลที่ ได้มานั ้น

ถูกต้องหรือไม่ จากการสอบข้อมูลตามแหล่งบุคคล 

(Chantavanich, 2005: 129) แล้วท าการวิเคราะห์ข้อมูล 

สรุปเป็นประเด็นต่าง ๆ โดยการจ าแนกประเภทข้อมูล

เป็นหมวดหมู่หรอืประเภทตามคุณลกัษณะที่ขอ้มูลนัน้มี

อยูร่ว่มกนัเป็นตวัจ าแนก 

 

�ลการวิจยั 

 ค�ุลกัษ�ะส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง เป็น

พนักงานในสถาบนัอุดมศึกษา (สายสนับสนุน) ส าเร็จ

การศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอายุเฉลี่ย 35 ปี  มี

ประสบการณ์ในการท างานเฉลี่ย 8 ปี และมีเงนิเดือน

เฉลีย่ 18,795 บาท/เดอืน 
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การวิ เคราะห์สัมประสิท ธิÍ สหสัมพันธ์

ระหว่างตวัแปร 

ถูกน ามาใช้เน่ืองจากเทคนิคการวิเคราะห์

ถดถอยพหุแบบเชิงชัน้ (Hierarchical Multiple Regression) 

ในขัน้ตอนต่อไปนัน้ มฐีานคตทิีส่ าคญัวา่ ตวัแปรอสิระทุก

ตัวต้องเป็นอิสระจากกันและกัน โดยความสัมพันธ์

ระหว่างตวัแปรอิสระที่อยู่ในสมการเดยีวกนัไม่ควรมคี่า

มากเกนิไป (r < .75) (Prasit-rathsint, 2008: 150) ผลการ

วิเคราะห์พบว่าตัวแปรอิสระทัง้หมด (14 ตัวแปร) มี

ความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามคือคุณภาพการให้บรกิาร

อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้หมด

มคีวามแตกต่างกนัภายในกลุ่มเลก็น้อย การกระจายของ

ข้ อ มู ล เป็ น ป ก ติ  แ ล ะตั ว แ ป รอิ ส ร ะแ ต่ ล ะคู่ ไ ม่ มี

ความสมัพนัธก์นัสงูแต่อยา่งใด (r < .75) 

�ลการวิเคราะห�์ด�อยพหแุบบเชิงชั Êน 

 ท าก ารวิเค ราะห์ถดถอยพหุ แบบ เชิงชั ้น 

(Hierarchical Multiple Regression Analysis) เน่ืองจาก

ตอ้งการศกึษาผลกระทบของตวัแปรอสิระแต่ละตวัและทัง้

กลุ่มที่มีต่อตวัแปรตามว่ามมีากน้อยเพียงใด เมื่อมกีาร

เพิ่มตวัแปรอีกชุดหน่ึงเขา้ไปร่วมวเิคราะห์ด้วย ตวัแปร

อิสระเดิมจะเปลี่ยนแปลงความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม

หรอืไม่ อยา่งไร หรอือาจกล่าวไดว้่าตวัแปรอสิระทัง้หมด

สามารถอธิบายมากขึ้นหรือน้อยลงเท่าใด (Prasit-

rathsint, 2009: 157-158) ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ

แบบเชงิชัน้แสดงดงัตารางที ่2 
 

ตารางท่ี � ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุแบบเชงิชัน้ (n = 294) 

ตวัแปร ค�ุ£าพการให้บริการ 

 แบบจ าลอง � แบบจ าลอง � แบบจ าลอง � 

ปัจจยัเชาวน์อารม�์    

   การตระหนกัรูใ้นตนเอง 2.379* 1.351 1.760 

   การจดัการกบัอารมณ์ของตนเอง 1.179 .401 .059 

   การจงูใจตนเอง 5.819** 2.845** 3.433** 

   ความเหน็อกเหน็ใจ 2.958** 1.969* 2.183* 

   ทกัษะทางสงัคม 1.475 .276 .037 

ปัจจยัจงูใจ    

   ความส าเรจ็ในการท างาน  2.546* 1.978* 

   การไดร้บัการยอมรบันบัถอื  -1.236 -1.441 

   ลกัษณะของงาน  1.036 .525 

   ความรบัผดิชอบในงาน  3.996** .3658** 

   ความกา้วหน้า  1.852 .411 

ปัจจยัสนับสนุน    

   นโยบายและการบรหิารขององคก์าร   2.141* 

   สภาพการท างาน   2.179* 

   คา่ตอบแทน   .726 

   ความมัน่คงในการท างาน   -2.744* 

R2 .451 .522 .549 

Adjust R2 .442 .505 .526 

R2 Change .451 .070 .027 

F 47.380** 30.882** 24.262** 

 

หมายเหต ุ  ** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

      * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
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 จากตารางที่  2 ผลการวิเคราะห์พบว่า ใน

แบบจ าลอง 1 มีตัวแปรในกลุ่มปัจจัยเชาวน์อารมณ์ 

ได้แก่ การตระหนักรู้ในตนเอง การจูงใจตนเอง และ

ความเหน็อกเหน็ใจ มผีลกระทบเชงิบวกต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิโดยสามารถอธบิาย

การเปลี่ยนแปลงของคุณภาพการให้บรกิารได้ร้อยละ 

45.1 หลงัจากนัน้ท าการเพิม่ตวัแปรในกลุ่มปัจจยัจูงใจใน

แบบจ าลอง 2 พบว่า มตีวัแปร ไดแ้ก่ ความส าเรจ็ในการ

ท างาน และความรบัผิดชอบในงาน ที่มีผลกระทบเชิง

บวกต่อคุณภาพการให้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิ

ในขณะทีต่วัแปรในกลุ่มปัจจยัเชาวน์อารมณ์ คอืการจงูใจ

ตนเอง และความเห็นอกเห็น ใจเท่ านั ้น  ที่ ย ังคงมี

ผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการอย่างมี

นัยส าคญัทางสถติิ โดยสามารถอธบิายการเปลี่ยนแปลง

ของคุณภาพการให้บรกิารได้เพิ่มขึ้น เป็นร้อยละ 52.2 

(R2 Change = 7%) และสุดทา้ยในแบบจ าลอง 3 ท าการ

เพิม่ตวัแปรในกลุ่มปัจจยัสนบัสนุน พบวา่มตีวัแปร ไดแ้ก่ 

นโยบายและการบริหารขององค์การ และสภาพการ

ท างาน ที่มผีลกระทบเชงิบวกต่อคุณภาพการให้บรกิาร

อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิในขณะทีต่วัแปรความมัน่คงใน

การท างานมผีลกระทบเชงิลบต่อคุณภาพการให้บรกิาร

อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ินอกจากน้ียงัพบว่า ตวัแปรใน

กลุ่มปัจจัยเชาวน์อารมณ์  คือการจูงใจตนเอง และ

ความเหน็อกเหน็ใจ มผีลกระทบเชงิบวกต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ เช่นเดียวกนักบัตวั

แปรในกลุ่มปัจจยัจงูใจ คอืความส าเรจ็ในการท างาน และ

ความรบัผิดชอบในงาน ก็ยงัคงมผีลกระทบเชิงบวกต่อ

คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดย

สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของคุณภาพการ

ให้บริการได้เพิ่มขึ้น เป็นร้อยละ 54.9 (R2 Change = 

2.7%)   

�ลการวิเคราะหจ์ากการสมั£าษ�์เชิงลึกใน

ประเดน็เก่ียวกบั�ลกระทบของปัจจยัเชาวน์อารม�์ 

ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสนับสนุน ท่ีมีต่อคุ�£าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลยัราช£�ัอีสานใต้ 

ผู้ให้ข้อมูลหลกัมีทัง้สิ้น 18 คน เป็นบุคลากร

สายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลัยราชภั�อีสานใต้ 6 

แห่ง แห่งละ 3 คน ส่วนใหญ่สงักดักองบรหิารงานบุคคล 

กองคลงั ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน และ

ส านักวทิยบรกิาร เพื่อเป็นการปกปิดมใิห้ทราบว่าผู้ให้

ขอ้มูลหลกัเป็นใคร จงึไม่เปิดเผยชื่อ นามสกุล เพศ และ

อายุ ของผูใ้หข้อ้มลูหลกั �ึ่งในภาพรวมผูใ้หข้อ้มลูหลกัมี

อายุงานอยู่ระหว่าง 4 – 29 ปี โดยผลการสมัภาษณ์เชงิ

ลึกเพื่อหาค าอธิบายเพิ่มเติมส าหรบัข้อค้นพบจากการ

วจิยัเชงิปรมิาณในขา้งตน้ แสดงดงัตารางที ่3 

 

ตารางท่ี � ผลการวเิคราะหจ์ากการสมัภาษณ์เชงิลกึในประเดน็เกีย่วกบัผลกระทบของปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจงูใจ 

               และปัจจยัสนบัสนุน ทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ั 

               อสีานใต ้
ข้อ ปัจจยัท่ีมี�ลกระทบต่อ

ค�ุ£าพการให้บริการ² 

เหต�ุลสนับสนุน ความสอดคล้องกบั

�ลการวิจยัเชิงปริมา� 

�� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้าน

การจงูใจตนเอง 

การมพีื้นฐานเอาใจใส่ต่อการท างาน ตัง้ใจท างานให้บรรลุผล

ส าเรจ็ มผีลต่อความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร 

สอดคลอ้ง 

�� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้าน

ความเหน็อกเหน็ใจ 

การเข้าใจความรู้สึกของผู้มารบับรกิาร และความเป็นมิตร 

ก่อใหเ้กดิการสง่มอบการใหบ้รกิารทีด่ ี

สอดคลอ้ง 

�� ปัจจยัจงูใจด้านความส าเรจ็

ในการท างาน 

กรอบหรอืเงื่อนไขการท างานที่ต้องท าให้เสรจ็ทนัเวลาเป็น

สิง่จงูใจใหก้ารใหบ้รกิารรวดเรว็ทนัใจผูม้ารบับรกิาร 

สอดคลอ้ง 

�� ปัจจยัจงูใจด้านความ

รบั�ิดชอบในงาน 

การที่ต้องรบัผดิชอบในงานทัง้ปรมิาณและความถูกต้องของ

งานมผีลต่อคุณภาพในการใหบ้รกิาร  

สอดคลอ้ง 

�� ปัจจยัสนับสนุนด้าน

นโยบายและการบริหารงาน 

การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจในการตัดสินใจอย่าง

เพยีงพอและเหมาะสม มผีลต่อการใหบ้รกิารทีส่ะดวกรวดเรว็

ทนัใจผูม้ารบับรกิาร 

สอดคลอ้ง 
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ตารางท่ี � (ต่อ) 

ข้อ ปั จจัย ท่ี มี �ลกระทบ ต่อ

ค�ุ£าพการให้บริการ² 

เหต�ุลสนับสนุน ความสอดคล้องกบั

�ลการวิจยัเชิงปริมา� 

�� ปัจจยัสนับสนุนด้านส£าพ

การท างาน 

ความเหมาะสมของสถานทีใ่นการรองรบัการใหบ้รกิารมผีลต่อ

ความสะดวกในการใหบ้รกิาร 

สอดคลอ้ง 

�� ปัจจยัสนับสนุนด้านความ

มัน่คงในการท างาน 

ผู้ให้ข้อมูลหลกัทัง้ 18 คน มีความคิดเห็นต่อประเด็นนี้แบ่ง

ออกเป็น 2 ฝ่าย ดงันี้  

ฝ่ายที่ 1 ความมัน่คงในการท างานมากเกินไป ท าให้การ

ท างานใหบ้รกิารเฉื่อยลง �ึง่ผูใ้หข้อ้มลูหลกัสว่นใหญ่สนบัสนุน

ในประเดน็นี้ (จ านวน 14 คน)  

ฝ่ายที่ 2 ความมัน่คงในการท างาน ช่วยให้ยิ่งตัง้ใจในการ

ให้บรกิารมากยิง่ขึ้น โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกัส่วนน้อย (จ านวน 4 

คน) มคีวามคิดเห็นในเชงิแย้งว่า ความมัน่คงในการท างาน

ชว่ยใหบุ้คลากรตัง้ใจในการใหบ้รกิารดยีิง่ขึน้ 

อย่างไรกต็าม หากมองในภาพรวมของผูใ้หข้อ้มลูหลกัทัง้หมด 

18 คน พบว่าผู้ ให้ข้อมูลหลักส่วน ใหญ่ มีความคิด เห็น

สอดคลอ้งและยนืยนัผลการวจิยัเชงิปรมิาณ 

สอดคลอ้ง 

 

 จากตารางที่ 3 พบว่าผลการสมัภาษณ์เชงิลกึมี

ความสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัเชงิปรมิาณทุกขอ้ 

 แนวทางการยกระดบัค�ุ£าพการให้บริการ

ของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราช

£�ัอีสานใต้ จากปัจจยัเชาวน์อารม�์ ปัจจยัจูงใจ 

และปัจจยัสนับสนุน 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจาการสมัภาษณ์เชิงลกึ

ถึงแนวทางในการยกระดบัคุณภาพการให้บรกิารของ

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีาน

ใต้จากปัจจัยเชาวน์อารมณ์  ปัจจัยจูงใจ และปัจจัย

สนบัสนุน แสดงดงัตารางที ่4 

 
 

ตารางท่ี � ผลการวเิคราะหจ์ากการสมัภาษณ์เชงิลกึในประเดน็เกีย่วกบัแนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ 

    บุคลากรสายสนบัสนุนในกลุม่มหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใต ้จากปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจงูใจ และปัจจยั 

               สนบัสนุน 
ข้อ ปัจจยัท่ีมี�ลกระทบต่อ

ค�ุ£าพการให้บริการ² 

แนวทางในการยกระดบัค�ุ£าพการให้บริการของบคุลากรสายสนับสนุน 

�� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้าน

การจงูใจตนเอง 

��� การจูงใจด้วยรางวลัการให้บริการท่ีเป็นเลิศ จากการประกวดแขง่ขนักนัในระดบับุคคล/

กอง/ส านกั/มหาวทิยาลยั ควรมกีารส ารวจความคดิเหน็ของบุคลากรสายสนบัสนุนส่วนใหญ่ก่อน

ว่าต้องการรางวลัในรูปแบบใด หรอือาจเป็นการใหร้างวลัควบคู่ทัง้ในรูปตวัเงนิและไม่ใช่ตวัเงนิ

พรอ้มกนัเลยกไ็ด ้เพือ่ตอบสนองความตอ้งการทีแ่ตกต่างของบุคลากรสายสนบัสนุนแต่ละคน 

��� การ ึกอบรมและพ�ันาในด้านการให้บริการและด้านเนºÊองาน เพื่อให้บุคลากรสาย

สนับสนุนมศีกัยภาพในการท างานทีด่เีพยีงพอส าหรบัการส่งมอบการใหบ้รกิารที่มคีุณภาพแก่ผู้

มารบับรกิาร 

�� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้าน

ความเหน็อกเหน็ใจ 

��� การปรบัพºÊนฐานความคิดของตนเองและเพº่อนร่วมงาน โดยเริม่ต้นจากตนเองให้

สามารถควบคุมอารมณ์และแสดงออกในการใหบ้รกิารอย่างเหมาะสม มกีารบอกเตอืน แนะน า 

เอาใจใสด่แูล และจบัคู ่เพือ่ชว่ยเหลอืกนัในการใหบ้รกิารทีด่ ี

��� การ ึกอบรมและพ�ันาเชาวน์อารม�์ในการให้บริการ เพื่อให้การแสดงออกของ

พฤตกิรรมของผูใ้หบ้รกิารมคีวามเป็นมติรและใจเยน็มากขึน้ 

��� การสร้างความเข้าใจร่วมกนัเก่ียวกบัการแสดงออกทางอารม�์ท่ีเหมาะสม ทัง้ใน

รปูแบบทีเ่ป็นทางการ เช่น การประชุม และการประเมนิผลการป�บิตังิาน เป็นตน้ หรอืในแบบที่

ไมเ่ป็นทางการ เชน่ การสงัเกต และการพดูคุย เป็นตน้ 
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ตารางท่ี � (ต่อ) 

ข้อ ปัจจยัท่ีมี�ลกระทบต่อ

ค�ุ£าพการให้บริการ² 

แนวทางในการยกระดบัค�ุ£าพการให้บริการของบคุลากรสายสนับสนุน 

�� ปัจจยัจงูใจด้าน

ความส าเรจ็ในการ

ท างาน 

��� การก าหนดให้บุคลากรในแต่ละกลุ่มงานท างานแทนกนัได้ โดยการปรบัภาระงานให้

เหมาะสม มกีารกระจายงาน แบง่เบาภาระหน้าที ่ชว่ยเหลอืกนัในการท างาน 

��� การ ึกอบรมและพ�ันาด้านการท างาน  เพื่อให้มีความรู้ความสามารถที่เอื้อต่อการ

ใหบ้รกิารอยา่งถกูตอ้งและรวดเรว็ 

��� การน าเทคโนโลยีมาช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ โดยเน้นในเรือ่งของการ

จดัหาและพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าหรบัใช้ประโยชน์เพื่อการท างานในกอง /ส านัก/

หน่วยงาน 

�� ปัจจยัจงูใจด้านความ

รบั�ิดชอบในงาน 

��� การสนับสนุนให้บุคลากรสายสนับสนุนได้มีความรู้เพº่อพ�ันาการท างาน ทีเ่กีย่วขอ้ง

กบัการรบัผดิชอบในการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งถกูตอ้งและรวดเรว็ 

��� การน าเทคโนโลยีมาช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ จดัหาและพัฒนา

โปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าหรบัใชป้ระโยชน์เพือ่การท างาน 

�� ปัจจยัสนับสนุนด้าน

นโยบายและ 

การบริหารงาน 

��� การให้อิสระในการท างานอย่างเหมาะสม โดยเป็นการตกลงกนัอย่างชดัเจนให้เขา้ใจ

ตรงกนัวา่เรือ่งใดบุคลากรสามารถตดัสนิใจเองได ้และเรือ่งใดผูบ้รหิารจะตอ้งเป็นผูต้ดัสนิใจ 

��� การก าหนดและสº่อสารนโยบายด้านการให้บริการท่ีชดัเจน เช่น ให้บรกิารอย่างเป็น

กลัยาณมติร และมคีวาม�ื่อสตัยใ์นการใหบ้รกิาร โดยนโยบายการใหบ้รกิารควรมคีวามยดืหยุ่น 

เอือ้ต่อการใหบ้รกิาร ภายใตข้อบเขตทีท่ าได ้

�� ปั จจัยส นั บส นุ น ด้ าน

ส£าพการท างาน 

��� การปรบัปรงุส£าพแวดล้อมในการท างาน ส านกับรกิารวชิาการและงานทะเบยีน กองคลงั 

และกองพฒันานักศกึษา ในภาพรวมต้องการให้มกีารเพิม่พื้นที่ในการเก็บเอกสาร เก้าอี้นัง่รอ  

พดัลม และใช้ระบบบตัรคิว ในขณะที่กองบรหิารงานบุคคล ในภาพรวมมคีวามต้องการห้อง

ท างานที่มพีืน้ที่มากพอส าหรบัการเก็บเอกสาร และมตีู้ในการเก็บเอกสาร รวมถงึมกีารพฒันา

ระบบฐานขอ้มูลในการเก็บไ¢ล์เอกสารดว้ย นอกจากนี้ ส านักวทิยบรกิาร มคีวามต้องการให้มี

การปรบัปรงุและตกแต่งสถานทีใ่หม้สีสีนัสดใสและสวยงามมากขึน้  

��� การปรบัระบบการให้บริการให้เหมาะสมกบัส�านท่ี ประกอบด้วย 1) การจดัต าแหน่ง

ของโตpะท างานใหเ้ขา้กบัสภาพการท างานและรองรบัผูม้ารบับรกิาร 2) มกีารน าระบบเทคโนโลยี

มาปรบัใช้เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บรกิาร เช่น การลงทะเบยีนออนไลน์ การจ่ายเงนิ

ผ่านบญัชธีนาคาร การเกบ็ขอ้มลูในรปูแบบไ¢ลใ์นระบบฐานขอ้มลู การใชร้ะบบบตัรควิ เป็นต้น 

3) การใหค้ าแนะน าผูม้ารบับรกิารในเรือ่งเดยีวกนัพรอ้ม ๆ กนั และ 4) การจดัเกบ็เอกสารควรมี

การแยกประเภทและเอกสารทีเ่ป็นปัจจบุนัน่าจะใชบ้อ่ยใหเ้กบ็ไวใ้กลต้วัในหอ้งท างาน  

�� ปั จจัยส นั บส นุ น ด้ าน

ค ว า ม มั ่น ค ง ใน ก า ร

ท างาน 

��� ควรมีการก าหนดแนวทางการป�ิบติัเก่ียวกบัความมัน่คงในการท างานท่ีเหมาะสม

และเป็นธรรมต่อทั Êง �  ่าย โดยผู้ให้ข้อมูลหลักส่วนใหญ่เห็นว่ามหาวิทยาลัยควรมีการ

สนบัสนุนใหบุ้คลากรทีม่กีารพฒันาตนเองและมผีลการประเมนิผลการป�บิตังิานดไีดม้โีอกาสใน

การไดร้บัการต่อสญัญากบัองคก์ารในระยะยาว เชน่ ทุก 10 ปี หรอืยาวจนเกษยีณอายุงาน 

 จากตารางที่ 4 พบว่าแนวทางการยกระดับ

คุณภาพการใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

มหาวิทยาลยัราชภั�อีสานใต้จากปัจจยัเชาวน์อารมณ์ 

ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสนับสนุน ประกอบด้วย 1) การ

ปรับพื้นฐานความคิดและสร้างความเข้าใจร่วมกัน

เกี่ยวกบัการให้บรกิารที่มคีุณภาพ 2) การฝึกอบรมและ

พฒันาเกี่ยวกับเชาวน์อารมณ์ การให้บริการ และการ

ท างาน 3) การจูงใจด้วยรางวัล  4) การก าหนดให้

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มงานเดียวกันสามารถ

ท างานแทนกนัได้ 5) การน าเทคโนโลยีมาช่วยอ านวย

ความสะดวกในการใหบ้รกิาร 6) การก าหนดนโยบายใน

การให้บริการที่ช ัดเจน 7) การกระจายอ านาจในการ

ท างาน โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวข้องกบัการให้บรกิาร  

8) การปรบัปรุงและพฒันาสภาพแวดล้อมในการท างาน

ให้เอื้อต่อการให้บรกิาร และ 9) การก าหนดสญัญาจ้าง

งานทีเ่ป็นธรรมและยอมรบัไดท้ัง้ 2 ฝ่าย 
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สรปุ�ลการวิจยั 

 1. ปัจจยัที่มผีลกระทบเชงิบวกต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยั

ราชภ�ัอสีานใต้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิประกอบด้วย 

3 กลุ่ ม ปั จจัย  ได้แก่  1) กลุ่ ม ปั จจัย เชาวน์อารมณ์ 

ประกอบดว้ย การจงูใจตนเอง และความเหน็อกเหน็ใจ 2) 

กลุ่มปัจจยัจูงใจ ประกอบดว้ย ความส าเรจ็ในการท างาน 

และความรบัผดิชอบในงาน และ 3) กลุ่มปัจจยัสนับสนุน 

ประกอบด้วย นโยบายและการบรหิารขององค์การ และ

สภาพการท างาน นอกจากน้ี ยงัพบว่า ความมัน่คงใน

การท างาน �ึง่อยูใ่นกลุ่มปัจจยัสนับสนุน มผีลกระทบเชงิ

ลบต่อคุณภาพการให้บรกิารของบุคลากรสายสนับสนุน

อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ โดยผลการวจิยัเชงิปรมิาณที่

ได้น้ีสามารถยนืยนัและอธบิายความเป็นเหตุผลได้จาก

ผลการวจิยัเชงิคุณภาพ 

 2. แนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ั

อสีานใต้จากปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจูงใจ และปัจจยั

สนบัสนุน ประกอบดว้ย 1) การปรบัพืน้ฐานความคดิและ

สร้างความเข้าใจร่วมกันเกี่ยวกับการให้บริการที่ มี

คุณภาพ 2) การฝึกอบรมและพัฒนาเกี่ยวกับเชาวน์

อารมณ์ การให้บรกิาร และการท างาน 3) การจูงใจด้วย

รางวลั 4) การก าหนดให้บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

งานเดียวกันสามารถท างานแทนกันได้ 5) การน า

เทคโนโลยมีาช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บรกิาร 

6) การก าหนดนโยบายในการใหบ้รกิารที่ชดัเจน 7) การ

กระจายอ านาจในการท างาน โดยเฉพาะในส่วนที่

เกี่ยวข้องกบัการให้บรกิาร 8) การปรบัปรุงและพฒันา

สภาพแวดลอ้มในการท างานใหเ้อือ้ต่อการใหบ้รกิาร และ 

9) การก าหนดสญัญาจา้งงานที่เป็นธรรมและยอมรบัได้

ทัง้ 2 ฝ่าย 

 

อ£ิปราย�ลการวิจยั 

�� กลุ่มปัจจยัเชาวน์อารม�์ ประกอบด้วย 

การจู งใจตน เอง และความ เห็นอก เห็น ใจ  มี

�ลกระทบเชิงบวกต่อคุ�£าพการให้บริการของ

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราช£�ั

อีสานใต้ อภปิรายผลการวจิยัได ้ดงัน้ี               

 ��� ปัจจัย เชาวน์อารม�์ ด้านการจูงใจ

ตน เอง  มี �ลกระทบ เชิ งบวก ต่อคุ� £าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั� อีสานใต้  เน่ื องจากความ

กระตือรอืรน้ เอาใจใส่ เรยีนรูเ้น้ืองานของบุคลากร เพื่อ

จะได้ให้บริการได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว ส่งผลให้การ

ใหบ้รกิารมคีุณภาพส าเรจ็ไดด้ว้ยด ี�ึ่งมคีวามสอดคลอ้ง

กับผลการวิจัยของ Puripunyawanich (2008) ที่พบว่า 

เชาวน์อารมณ์ในดา้นการจงูใจตนเอง มคีวามสมัพนัธเ์ชงิ

บวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

 ��� ปั จ จัย เช าว น์ อ ารม �์ ด้ าน

ความเหน็อกเหน็ใจ มี�ลกระทบเชิงบวกต่อค�ุ£าพ

การให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

มหาวิทยาลยัราช£�ัอีสานใต้ เน่ืองจากเชาวน์อารมณ์

ด้านความเห็นอกเห็นใจ ประกอบด้วย การเข้าใจ

ความรูส้กึของผูม้ารบับรกิาร และความเป็นมติร เป็นสิง่ที่

ส าคญัต่อการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ �ึ่งมคีวามสอดคลอ้ง

กับ ผลการวิจยัของ Rahim & Minors (2003) ที่ศึกษา

พบวา่ความเหน็อกเหน็ใจมผีลกระทบเชงิบวกต่อการเอา

ใจใสใ่นคุณภาพของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร และสอดคลอ้ง

กบัผลการวจิยัของ Beigi & Shirmohammadi (2011) ที่

ไดศ้กึษาพบว่าการฝึกอบรมเชาวน์อารมณ์ช่วยยกระดบั

คุณภาพการใหบ้รกิาร  

 ��� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้านการ

ตระหนักรู้ในตนเอง ไม่มี�ลกระทบต่อคุ�£าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้ โดยผลการวิจัยน้ีไม่

สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ Tubsuwan (2011) ทีศ่กึษา

พบวา่ เชาวน์อารมณ์ดา้นการตระหนกัรูใ้นอารมณ์ตนเอง

มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร �ึ่งการ

ที่ผลการวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยัที่ผ่านมาอาจ

เน่ืองมาจาก ในบริบทที่ศึกษาน้ี ผลวิเคราะห์จากการ

สมัภาษณ์เชงิลกึพบว่า การใหบ้รกิารจะเน้นที่การเขา้ใจ

ความรูส้กึของผู้มารบับรกิารมากกว่า �ึ่งความรูส้กึของ

ตนเองจะถูกใช้เพยีงแค่ผูใ้ห้บรกิารต้องพยายามควบคุม

อารมณ์ของตนเองใหไ้ดแ้คน่ัน้  

 ��� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้านการ

จดัการกับอารม�์ของตนเอง  ไม่มี�ลกระทบต่อ

ค�ุ£าพการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนใน

กลุ่มมหาวิทยาลยัราช£�ัอีสานใต้ โดยผลการวจิยัน้ี
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ไม่สอดคล้องกับ  ผลการวิจัยของ Rahim & Minors 

(2003) ทีศ่กึษาพบว่าการจดัการกบัอารมณ์ของตนเองมี

ผลกระทบเชิงบวกต่อการเอาใจใส่ในคุณภาพของ

ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ แ ล ะ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ผ ล ก า ร วิ จั ย ข อ ง 

Puripunyawanich (2008) ที่ศึกษาพบว่า องค์ประกอบ

ของเชาวน์อารมณ์ในด้านการจดัระเบยีบอารมณ์ตนเอง 

มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร �ึ่งการ

ที่ผลการวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยัที่ผ่านมาอาจ

เน่ืองมาจาก ในบริบทที่ศึกษาน้ีผลวิเคราะห์จากการ

สมัภาษณ์เชงิลกึพบว่า การใหบ้รกิารจะเน้นที่การเขา้ใจ

ความรู้สึกของผู้มารบับริการมากกว่า �ึ่งในบางครัง้

พบวา่หากผูใ้หบ้รกิารคนใดไมส่ามารถจดัการกบัอารมณ์

ตนเองไดใ้นขณะท างานใหบ้รกิารอยู ่เพื่อนรว่มงานมกัจะ

ชว่ยเหลอืดว้ยการเปลีย่นตวัผูใ้หบ้รกิารแทน  

 ��� ปัจจยัเชาวน์อารม�์ด้านทกัษะ

ทางสงัคม ไม่มี�ลกระทบต่อคุ�£าพการให้บริการ

ของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราช

£ั� อีสาน ใต้  โดยผลการวิจัย น้ี ไม่ สอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของ Puripunyawanich (2008) ที่ได้ศึกษา

พบว่า เชาวน์อารมณ์ ในด้ านทักษะทางสังคม  มี

ความสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร �ึง่การที่

ผลการวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยัที่ผ่านมาอาจ

เน่ืองมาจาก ในบริบทที่ศึกษาน้ีผลวิเคราะห์จากการ

สมัภาษณ์เชงิลกึพบว่า การใหบ้รกิารจะเน้นทีก่ารป�บิตัิ

ตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัที่ก าหนด �ึ่งในการให้บรกิาร

หากเกิดปัญหาขดัแยง้กบัผู้มารบับริการ เพื่อนร่วมงาน

มกัจะช่วยแก้ปัญหาในขณะนัน้ด้วยการเปลี่ยนตวัผู้ให้

บรกิารแทน  

�� ก ลุ่ ม ปั จ จั ย จู ง ใ จ  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย 

ความส าเรจ็ในการท างาน และความรบั�ิดชอบใน

งาน มี�ลกระทบเชิงบวกต่อคุ�£าพการให้บริการ

ของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราช

£�ัอีสานใต้ อภปิรายผลการวจิยัไดด้งัน้ี  

 ��� ปัจจยัจูงใจด้านความส าเรจ็ใน

การท างาน  มี�ลกระทบเชิงบวกต่อคุ�£าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้  เน่ืองมาจากการที่

บุคลากรต้องด าเนินงานภายใต้กรอบหรอืเงื่อนไขการ

ท างานที่ต้องท าให้เสรจ็ทนัเวลา ส่งผลให้ต้องให้บริการ

อย่างรวดเรว็ภายในเวลาที่ก าหนด �ึ่งมคีวามสอดคลอ้ง

กบัผลการวจิยัของ Hays & Hill (2000) ไดท้ าการศกึษา

พบว่า วสิยัทศัน์และแรงจูงใจในการท างาน มผีลกระทบ

เชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร  

 ��� ปั จ จั ย จู ง ใ จ ด้ า น ค ว า ม

รบั�ิดชอบในงาน มี�ลกระทบเชิงบวกต่อคุ�£าพ

การให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

มหาวิทยาลยัราช£�ัอีสานใต้ เน่ืองมาจากการต้อง

รบัผดิชอบในความถูกต้องของงานและปรมิาณงานตาม

หน้าที่ที่ต้องป�ิบตัิ เป็นสิง่ที่บงัคบัให้การให้บรกิารของ

บุคลากรจะต้องมีความถูกต้องในผลงาน �ึ่งมีความ

สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ Hays & Hill (2000) ที่ได้

ท าการศกึษาพบว่า วสิยัทศัน์และแรงจูงใจในการท างาน

และการเรียนรู้จากความผิดพลาดในการให้บริการ มี

ผลกระทบเชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร  

 ��� ปัจจยัจูงใจด้านการได้รบัการ

ยอมรับนับ�ºอ  ไม่ มี�ลกระทบต่อคุ�£าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้ โดยผลการวิจัยน้ีไม่

สอดคล้องกับผลการวิจัย ของ Thiengburanatham, 

Intraraprasong, Kaewpan & Sillabutra (2011) ที่ ไ ด้

ศกึษาพบวา่ ปัจจยัจงูใจในการท างานดา้นการยอมรบันบั

ถอื มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร �ึ่ง

การที่ผลการวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยัที่ผ่านมา

อาจเน่ืองมาจาก ในบรบิทที่ศกึษาน้ีผลวเิคราะห์จากการ

สมัภาษณ์เชงิลกึพบว่า การยอมรบันับถอืไม่ได้เป็นสิง่ที่

ช่วยให้บุคลากรใหบ้รกิารที่ด ีเน่ืองจากการยงัคงมรีะบบ

อุปถมัภ์ที่คอยแทรกแ�งเวลาประเมนิผลการป�บิตังิาน

อยู่ ท าให้บุคลากรไม่เชื่อมัน่ในระบบการประเมนิเท่าใด

นัก โดยการให้บรกิารที่ดีน่าจะมาจากปัจจยัจูงใจด้าน

ความส าเร็จในการท างานและความรบัผิดชอบในงาน

มากกวา่  

 ��� ปัจจัยจูงใจด้านลักษ�ะของ

งาน ไม่มี�ลกระทบต่อคุ�£าพการให้บริการของ

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราช£�ั

อีสานใต้ โดยผลการวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยั

ของ Thiengburanatham, Intraraprasong, Kaewpan & 

Sillabutra (2011) ที่ได้ศึกษาพบว่า ปัจจัยจูงใจในการ

ท างาน ดา้นลกัษณะของงาน มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบั
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คุณ ภาพการให้บริก าร  �ึ่ งการที่ ผ ลการวิจัย น้ี ไม่

สอดคล้องกบัผลการวิจยัที่ผ่านมาอาจเน่ืองมาจาก ใน

บริบทที่ศึกษาน้ีผลวิเคราะห์จากการสมัภาษณ์เชิงลึก

พบวา่ ผูใ้หข้อ้มลูหลกับางสว่นไดก้ล่าวถงึการไดร้บัภาระ

งานค่อนข้างมาก มีก าหนดเวลาและขัน้ตอนในการ

ท างานชดัเจนอยู่แล้ว �ึ่งเป็นเรื่องปกติธรรมดา ไม่ได้

ชว่ยใหคุ้ณภาพการใหบ้รกิารดขีึน้แต่อยา่งใด  

 ��� ปัจจยัจูงใจด้านความก้าวหน้า 

ไม่ มี�ลกระทบต่อคุ�£าพการให้บ ริการของ

บุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราช£�ั

อีสานใต้ โดยผลการวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยั

ของ Thiengburanatham, Intraraprasong, Kaewpan & 

Sillabutra (2011) ที่ได้ศึกษาพบว่า ปัจจัยจูงใจในการ

ท างานด้านความก้าวหน้า มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกับ

คุณ ภาพการให้บริก าร  �ึ่ งการที่ ผ ลการวิจัย น้ี ไม่

สอดคล้องกบัผลการวิจยัที่ผ่านมาอาจเน่ืองมาจาก ใน

บริบทที่ศึกษาน้ี ความก้าวหน้าไม่ได้เป็นสิ่งที่ช่วยให้

บุคลากรใหบ้รกิารทีด่ ีเน่ืองจากการยงัคงมรีะบบอุปถมัภ์

ทีค่อยแทรกแ�งเวลาประเมนิผลการป�บิตังิานอยู ่ท าให้

บุคลากรไม่ เชื่ อมัน่ ในระบบการประเมิน เท่ าใดนัก 

นอกจากน้ี การไดต้ าแหน่งเช่น ช านาญการ ช านาญการ

พเิศษ ไม่ได้เป็นสิง่ที่สะท้อนว่าผู้ที่ได้ด ารงต าแหน่งนัน้ 

จะท าหน้าที่ในการให้บรกิารดกีว่าผู้ไม่ได้ด ารงต าแหน่ง

แต่อย่างใด โดยการให้บรกิารทีด่น่ีาจะมาจากปัจจยัจูงใจ

ด้านความส าเร็จในการท างานและความรบัผิดชอบใน

งานมากกวา่  

�� กลุ่ ม ปัจจัยสนับสนุน  ประกอบ ด้วย 

นโยบายและการบริหารขององคก์าร และส£าพการ

ท างาน  มี�ลกระทบ เชิ งบวก ต่อคุ� £าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้ แต่อย่างไรก็ตาม 

ความมัน่คงในการท างาน �่ึงอยู่ ในกลุ่มปัจจัย

สนับสนุน มี�ลกระทบเชิงลบต่อคุ�£าพการ

ให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน อภิปราย

ผลการวจิยัไดด้งัน้ี  

 ��� ปัจจยัสนับสนุนด้านนโยบาย

และการบริหารขององคก์าร มี�ลกระทบเชิงบวกต่อ

ค�ุ£าพการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนใน

กลุ่มมหาวิทยาลยัราช£�ัอีสานใต้ เน่ืองมาจากหากมี

การกระจายอ านาจหรอืมอบอ านาจในการตดัสนิใจในการ

ท างานอย่างเพียงพอและเหมาะสมแก่บุคลากรสาย

สนับสนุน ย่อมส่งผลให้การให้บรกิารเกิดความสะดวก

รวดเร็วทันใจผู้มารบับริการ �ึ่งมีความสอดคล้องกับ

ผลการวจิยัของ Hays & Hill (2000) ที่ได้ท าการศึกษา

พบว่า วสิยัทศัน์และแรงจูงใจในการท างาน มผีลกระทบ

เชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมี

นยัส าคญัทางสถติ ิ 

 ��� ปัจจยัสนับสนุนด้านส£าพการ

ท างาน  มี�ลกระทบ เชิ งบวก ต่อคุ� £าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลยัราช£�ัอีสานใต้ เน่ืองมาจากหากสภาพ

ห้องท างานมคีวามคบัแคบ ต าแหน่งที่ตัง้ห้องท างานไม่

เหมาะสม จ านวนเกา้อีน้ัง่รอ บตัรควิ และโทรทศัน์ ยงัไม่

เพยีงพอ ย่อมท าใหท้ัง้ผูม้ารบับรกิารและผูใ้หบ้รกิารเกดิ

ความอึดอัดไม่สะดวกสบาย �ึ่งผลการวิจัยน้ีมีความ

สอดคล้องกับ ผลการวิจัยของ Phuboon-im (2015) ที่

ศึกษ าพบว่ า  สภ าพแวดล้อม ในการให้ บ ริก ารมี

ความสมัพนัธ์เชงิบวกต่อความพงึพอใจในการให้บรกิาร 

และสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Thiengburanatham, 

Intraraprasong, Kaewpan & Sillabutra (2011) ที่ ไ ด้

ศกึษาพบวา่ ปัจจยัสนบัสนุนในการท างานดา้นสภาพการ

ท างาน มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

 ��� ปั จจัยสนับสนุน ด้านความ

มัน่คงในการท างาน มี�ลกระทบเชิงลบต่อคุ�£าพ

การให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้ โดยผลการวิจัยน้ีไม่

สอดคล้องกับผลการวิจัยของ  Thiengburanatham, 

Intraraprasong, Kaewpan & Sillabutra (2011) ที่ ไ ด้

ศึกษาพบว่า ปัจจยัสนับสนุนในการท างานด้านความ

มัน่คงในการท างาน มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัคุณภาพ

การให้บริการ �ึ่งการที่ผลการวิจัยน้ีไม่สอดคล้องกับ

ผลการวจิยัที่ผ่านมาอาจเน่ืองมาจาก ในบรบิทที่ศกึษาน้ี 

ผูใ้หข้อ้มูลหลกัสว่นใหญ่ (14 คน จากทัง้หมด 18 คน) มี

ความคดิเหน็วา่ ความมัน่คงในการท างานมากเกนิไป ท า

ให้การท างานให้บริการเฉื่ อยลง �ึ่งผลที่ได้จากการ

สัมภ าษ ณ์ เชิ งลึก ข้างต้น น้ี มีค วามสอดคล้อ งกับ

ผลการวจิยัเชงิปรมิาณทีพ่บวา่ ปัจจยัสนบัสนุนดา้นความ

มัน่คงในการท างานมผีลกระทบเชิงลบต่อคุณภาพการ
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ใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนบัสนุนอยา่งมนียัส าคญัทาง

สถิติ แต่อย่างไรก็ตาม ผู้ให้ข้อมูลหลักที่สนับสนุนใน

ประเด็นน้ีได้ให้ขอ้มูลเพิม่เติมว่า หากบุคลากรไม่ได้รบั

ความมัน่คงเลย บุคลากรอาจขาดความผกูพนั ขาดความ

จงรกัภกัดตี่อองค์การ และขาดการพฒันาประสทิธภิาพ

การท างานของตนเองในระยะยาว �ึ่งมแีนวโน้มที่น่าจะ

สง่ผลต่อการธ ารงรกัษาบุคลากรที่เก่งและมคีวามสามารถ

ไวก้บัองคก์ารในระยะยาวไดต้่อไป   

 ��� ปั จ จั ย ส นั บ ส นุ น ด้ า น

ค่ าตอบแทน  ไม่ มี �ลกระทบ ต่อคุ� £าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้ โดยผลการวิจัยน้ีไม่

สอดคล้อ งกับผลการวิจัยของ Thiengburanatham, 

Intraraprasong, Kaewpan & Sillabutra (2011) ที่ ไ ด้

ศึกษาพบว่า ปั จจัยสนับสนุนในการท างาน  ด้าน

ค่าตอบแทน มีความสมัพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพการ

ให้บริการ �ึ่ งการที่ ผลการวิจัย น้ี ไม่สอดคล้องกับ

ผลการวจิยัที่ผ่านมาอาจเน่ืองมาจาก ในบรบิทที่ศกึษาน้ี

ผลวเิคราะห์จากการสมัภาษณ์เชงิลกึพบว่า ค่าตอบแทน

ที่บุคลากรสายสนับสนุนจะได้รบัเพิ่มขึ้นนัน้ ขึ้นอยู่กับ

การประเมนิผลการป�บิตังิาน แต่ว่าการประเมนิผลการ

ป�ิบตัิงานนัน้ยงัคงมบีางส่วนที่บุคลากรเชื่อลกึ ๆ ว่ามี

การใชร้ะบบอุปถมัภ์ในการประเมนิผลการป�บิตัิงานอยู ่

และในขณะเดียวกัน เงนิประจ าต าแหน่งที่ได้จากการ

ไดร้บัต าแหน่งช านาญการ หรอืช านาญการพเิศษ กไ็มไ่ด้

เป็นสิง่ที่สะท้อนว่า บุคคลที่ได้ด ารงต าแหน่งแล้วได้รบั

เงนิประจ าต าแหน่งทุกเดอืน จะมผีลงานในการใหบ้รกิาร

ที่ดกีว่าบุคลากรที่ไม่ได้ด ารงต าแหน่งเหล่าน้ีแต่อย่างใด 

นอกจากน้ี ยงัอาจเน่ืองมาจากงานวิจยัน้ีเก็บข้อมูลใน

กลุ่มบุคลากรและองค์การที่แตกต่างจากงานวจิยัที่ผ่าน

มา �ึ่งบรบิทการศึกษาที่ต่างกัน ก็มีความเป็นไปได้ที่

ผลการวจิยัอาจจะแตกต่างกนัได ้

 �� แนวทางการยกระดับคุ� £าพการ

ให้บ ริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่ ม

มหาวิทยาลัยราช£ั�อีสานใต้จากปัจจัยเชาวน์

อารม�์ ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสนับสนุน  อภิปราย

ผลการวจิยัไดด้งัน้ี  

  ��� การปรบัพºÊนฐานความคิดและ

สร้างความเข้าใจร่วมกนัเก่ียวกบัการให้บริการท่ีมี

คุ�£าพ พบว่ามีความสอดคล้องกับแนวคิดการสร้าง

วัฒนธรรมองค์การที่ เน้นการตอบสนองต่อลูกค้ าที ่

Sanguanwongwan (2007: 33-34) ได้กล่ าวว่า  ปั จจัย

ส าคัญในการสร้างวฒันธรรมองค์การที่ตอบสนองต่อ

ลกูคา้ ประกอบดว้ย บุคลากรทีต่อบสนองต่อลกูคา้ไดด้ ีมี

ระดับความเป็นทางการต ่ า ยินยอมให้บุคลากรได้มี

อ านาจในการตัดสินใจแก้ปัญหา ณ จุดให้บริการได ้

บุคลากรรบั¢ัง รบัรู้ และเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

บุคลากรมีบทบาทที่ชดัเจนในการสร้างความเข้าใจที่ดี

ของลูกค้าที่มีต่อองค์การ มีการท าให้บุคลากรทราบว่า

องค์การมีว ัฒนธรรมมุ่งตอบสนองความต้องการของ

ลกูคา้  

  ��� ก าร  ึ ก อบ รม แ ล ะพั� น า

เก่ียวกับเชาวน์อารม�์  การให้บริการ และการ

ท างาน �ึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Tangsinsapsiri 

(2007: 314) ที่ได้กล่าวว่า ผู้บริหารสามารถส่งเสริม

วฒันธรรมองค์การที่เน้นการตอบสนองต่อลูกค้าได้โดย

การมีการจดัฝึกอบรมเกี่ยวกับทกัษะการให้บรกิารที่ด ี

ความรู้ในตวัสนิค้า บุคลิกภาพและเชาวน์อารมณ์ เพื่อ

การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

   ��� การจูงใจด้วยรางวลั ควรมกีาร

จูงใจในรูปแบบของรางวัลที่ เหมาะสมเข้ากับความ

ต้องการที่แตกต่างของบุคลากรสายสนับสนุนแต่ละคน 

ควรมกีารส ารวจความคดิเหน็ของบุคลากรสายสนับสนุน

วา่ตอ้งการรางวลัในรปูแบบใด หรอือาจเป็นการใหร้างวลั

ควบคู่ทัง้ในรูปตวัเงนิและไม่ใช่ตัวเงนิพรอ้มกนัเลยก็ได ้

�ึ่งผลการศกึษาที่ได้น้ีมคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัของ 

Slatten (2009) ที่ท าการศึกษาพบว่ารางวลัมผีลกระทบ

เชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิารของพนักงาน 

โดยองค์การควรมีการสอบถามความต้องการจาก

พนกังานโดยตรง เช่น การสมัภาษณ์ หรอืการท าสนทนา

กลุม่ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูจากพนกังานวา่ตอ้งการไดร้บัรางวลั

ในรปูแบบใด  

 ��� การก าหนดให้บุคลากรสาย

สนับสนุนในกลุ่มงานเดียวกนัสามาร�ท างานแทน

กันได้ พบว่าสอดคล้องกับแนวคิดของ Srisomsap & 

Sornmanee (2013: 163-164) ที่มองว่าการมอบอ านาจ

หน้าที่ เป็นศิลปะอย่างห น่ึงในการบริห ารงานเพื่ อ

ก่อใหเ้กดิความส าเรจ็ เป็นการฝึกฝนใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชา
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ได้ใช้ทกัษะการตดัสนิใจแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เป็นผู้น า 

ประสานงานได้ และในกรณีที่เกิดการขาดบุคลากรใน

ต าแหน่งต่าง ๆ ไป งานในองคก์ารกส็ามารถยงัคงด าเนิน

ไปไดไ้มช่ะงกังนั 

 ��� ก ารน า เท ค โน โล ยี ม า ช่ วย

อ านวยความสะดวกในการให้บริการ สอดคล้องกบั

แนวคดิของ Laksana (2009: 26) ที่ได้กล่าวถงึการสรา้ง

วัฒนธรรมความทันสมัยให้ เกิดขึ้นในองค์การ เป็น

สิง่จ าเป็น องคก์ารควรใชห้ลกัการป�บิตัทิีส่รรหาเทคนิค

วิธีการท างาน การใช้เทคโนโลยี และสิ่งอ านวยความ

สะดวกต่าง ๆ เพื่อให้การด าเนินงานเกิดความสะดวก 

รวดเรว็ ตรงตามวตัถุประสงค์ สามารถควบคุมคุณภาพ 

และลดตน้ทุนในการด าเนินงาน 

 ��� การก าหนดนโยบายในการ

ให้บ ริการ ท่ี ชัด เจน  สอดคล้องกับแนวคิด  ของ 

Sanguanwongwan (2007: 33-34) แ ล ะ  Tangsinsapsiri 

(2007: 314-315) ที่ได้กล่าวว่า ผู้บริหารควรถ่ายทอด

วสิยัทศัน์มุ่งสู่ลูกคา้ ผ่านการตดัสนิใจและการป�บิตัติ่าง 

ๆ อย่างชดัเจน มกีารแจง้ให้บุคลากรรบัทราบและเขา้ใจ

ในเป้าหมายและค่านิยมขององค์การ และก าหนดกรอบ

งานใหแ้ก่บุคลากรในการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้  

 ��� การกระจายอ านาจในการ

ท างาน  โดยเฉพาะใน ส่วน ท่ี เก่ียวข้องกับการ

ให้บริการ สอดคล้องกับ  Srisomsap & Sornmanee 

(2013: 163-164) ที่มองว่าการมอบอ านาจหน้าที่เป็น

ศิลปะอย่างหน่ึงในการฝึกฝนให้ผู้ใต้บงัคบับญัชาได้ใช้

ทกัษะการตดัสนิใจแก้ปัญหาเฉพาะหน้า �ึ่งช่วยให้การ

ด าเนินงานในองค์การไม่หยุดชะงกั และงานวิจยัของ 

Bunjan (2009) ที่พบว่าพนักงานมหาวทิยาลยัอยากให ้

ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูน้ ายุคใหม่ ปรบัการบรหิารใหเ้ขา้กบั

สถานการณ์ และรบั¢ังความคดิเหน็ของผูอ้ื่น  

  ��� ก า รป รับ ป รุ ง แ ล ะพั� น า

ส£าพแวดล้อมในการท างานให้เอºÊอต่อการให้บริการ 

พบวา่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Piankhwamsuk (2015) 

ที่ให้ขอ้เสนอแนะว่า หากส านักส่งเสรมิวชิาการและงาน

ทะเบยีน มกีารปรบัปรุงสถานทีใ่นการใหบ้รกิารทีม่คีวาม

สะดวกและเขา้ถึงง่าย มทีี่นัง่รอรบับรกิารอย่างเพยีงพอ 

สถานทีส่ะอาด เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และมกีารปรบัปรุง

บรรยากาศรอบ ๆ ส านักงานให้ดีขึ้น จะมีผลท าให้

นกัศกึษามคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารมากยิง่ขึน้  

  ��� การก าหนดสัญญาจ้างงานท่ี

เป็นธรรมและยอมรบัได้ทั Êง �  ่าย  สอดคล้องกับ

งาน วิจัย ข อ ง  Bunjan (2009) �ึ่ งพ บ ว่ าพ นั ก ง าน

มหาวทิยาลยัมคีวามคดิเหน็ในเรื่องการปรบัลดบุคลากร

ท าใหเ้กดิความรูส้กึว่ามโีอกาสในการถูกใหอ้อกจากงาน

สงู มากที่สุด รองลงมาคือการประเมนิผลการป�บิตังิาน

ยดึหลกัความรู ้ความสามารถ และผลการป�บิตังิาน ท า

ให้เกิดความรู้สึกที่จะได้ร ับการต่อสัญญามาก และ

ระยะเวลาในการต่อสญัญาจ้างที่มคีวามก้าวหน้า ท าให้

เกดิความมัน่ใจว่าจะสามารถยดึอาชพีน้ีได้นานเท่านาน

ตราบที่ต้องการ ตามล าดับ โดยได้มีข้อเสนอแนะว่า 

มหาวทิยาลยัควรมกีารก าหนดขัน้ตอนและวธิกีารในการ

ต่อสญัญาจ้างที่ชดัเจนและโปร่งใส เช่น การประเมนิผล

การป�บิตังิานโดยยดึหลกัความรู้ ความสามารถ และผล

การป�บิตังิาน เป็นหลกัในการต่อสญัญาจา้ง เป็นตน้  

 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและป�ิบติั 

1. ควรมนีโยบายและด าเนินการกระจายอ านาจ

ในการตัดสินใจให้แก่บุคลากรสายสนับสนุนที่มีความ

เชี่ยวชาญและประสบการณ์ในการท างานที่รบัผิดชอบ

เกี่ยวกบัการให้บรกิารอย่างเพยีงพอและเหมาะสม เพื่อ

ลดขัน้ตอนทียุ่ง่ยากและเสยีเวลาในการใหบ้รกิาร  

 2. ควรมนีโยบายการให้บรกิารของกอง/ส านัก/

หน่วยงาน ให้มคีวามชดัเจนสอดคล้องกบันโยบายหลกั

ของมหาวทิยาลยั และสื่อสารให้บุคลากรสายสนับสนุน

ทุกคนรบัทราบ เขา้ใจ และป�บิตัติาม   

3. ควรมนีโยบายส่งเสรมิและสนับสนุนการน า

เทคโนโลยมีาอ านวยความสะดวกในการให้บรกิารอย่าง

ชดัเจนเป็นรปูธรรม ควรมกีารท าขอ้ตกลงรว่มกนัระหวา่ง

มหาวทิยาลยัราชภ�ัต่าง ๆ ในกลุ่มอสีานใต ้ในการเรยีนรู้

และพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ช่วยอ านวยความ

สะดวกในการท างานของกอง/ส านกั/หน่วยงานต่าง ๆ  

  4. ควรมีน โยบายในการประเมินผลการ

ป�ิบตัิงานที่เอื้อต่อการประเมินผลการป�ิบตัิงานด้วย

ระบบคุณธรรม และด าเนินการก าหนดตวัชี้วดัเกี่ยวกบั

การใหบ้รกิารของบุคลากรสายสนับสนุนใหเ้ป็นสว่นหน่ึง

ในการเมนิผลการป�บิตังิาน 
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 5. ควรมนีโยบายในการพฒันาสภาพแวดล้อม

ในการท างาน โดยการน าระบบบัตรคิวมาใช้ในการ

ใหบ้รกิารโดยเฉพาะในงานทะเบยีนและงานคลงั และควร

มกีารอนุมตัิจดัสรรงบประมาณเพิ่มเติมในการปรบัปรุง

ทศันียภาพโดยรอบพืน้ทีใ่หบ้รกิาร  

 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครั Êงต่อไป 

 1. เน่ืองจากงานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะ

ปัจจยัเชาวน์อารมณ์ ปัจจยัจงูใจ และปัจจยัสนบัสนุน ทีม่ ี

ผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนเท่านัน้ ดงันัน้ ในการท าวจิยัครัง้ต่อไปควรมี

การน าตวัแปรอื่น ๆ มาเป็นตวัแปรอสิระในการศกึษา  

 2. เน่ืองจากงานวิจัยน้ีศึกษาเฉพาะบุคลากร

สายสนบัสนุนในกลุ่มมหาวทิยาลยัราชภ�ัอสีานใต ้ดงันัน้

ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรขยายขอบเขตของการวจิยั เช่น 

ศกึษาในกลุ่มตวัอย่างอื่นที่มกีารป�ิบตัิหน้าที่เกี่ยวขอ้ง

กบัการใหบ้รกิาร และศกึษาในกลุ่มตวัอยา่งมหาวทิยาลยั

หรือองค์การอื่น เพื่อจะได้แนวทางในการยกระดับ

คุณภาพการให้บรกิารของบุคลากรให้มคีวามสอดคล้อง

กบับรบิทของแต่ละองคก์ารต่อไป  
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