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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับบทบาทที่คาดหวังและระดับบทบาท

ที่ปฏิบัติจริ งของสำ �นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

ตามความคิดเห็นของอาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษา (2) เปรียบเทียบระหว่างบทบาทท่ีคาดหวัง

และบทบาทที่ปฏิบัติจริงของสำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัย

มหิดล ตามความคิดเห็นของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและนักศึกษา (3) เปรียบเทียบบทบาทท่ีคาดหวัง

ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็น

ระหว่างอาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษา (4) เปรียบเทียบบทบาทที่ปฏิบัติจริงของสำ�นักงานบริหาร

การศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็นระหว่างอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี  

และนักศึกษา 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการของคณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล 

ประกอบด้วย อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา จำ�นวน 205 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนแบบประมาณค่า 5 ระดับ การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  

ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการเปรียบเทียบ 

รายคู่พหุคูณของเชพเฟ่

ผลการวิจัยพบว่า 

1.	 ระดับบทบาทที่คาดหวังและระดับบทบาทท่ีปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติงานสำ�นักงานบริหาร 

การศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก

2.	 บทบาทท่ีคาดหวังและบทบาทท่ีปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงานบริหารการศึกษา  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล มีความแตกต่างกันโดยในภาพรวมบทบาทที่คาดหวังสูงกว่า

บทบาทที่ปฏิบัติจริง เมื่อพิจารณารายองค์ประกอบ พบว่า อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา มีความคาดหวัง 

ในด้านต่างๆ  กันตามลำ�ดับดังน้ี (1) ด้านความม่ันใจในบริการ (2) ความเช่ือถือไว้วางใจ (3) ความเป็นรูปธรรม  

(4) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (5) การติดต่อสื่อสาร และมีความคิดเห็นต่อบทบาทที่ปฏิบัติจริง 

ของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา ตามลำ�ดับดังนี้ (1) ด้านความมั่นใจในบริการ (2) การตอบ

สนองต่อผู้รับบริการ (3) ความเชื่อถือไว้วางใจ (4) ความเป็นรูปธรรม (5) การติดต่อสื่อสาร
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3.	 อาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษา มีความคิดเห็นต่อบทบาทที่คาดหวังของผู้ปฏิบัติหน้าที่

สำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ทั้งในภาพรวมและรายด้าน 

ไม่แตกต่างกัน 

4.	 อาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษา มีความคิดเห็นต่อบทบาทที่ปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่

สำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล โดยรวมและรายด้านแตกต่างกัน

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

คำ�สำ�คัญ: บทบาท การรับรู้

Abstract
This research was intended (1) to investigate the level of expected roles and actual 

roles of the Office of Educational Administrations based on the perception of the service receiver, 

Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University Educational Service Area were evaluated by 

teachers, staff, and students; (2) to compare between the expected roles and actual roles 

of the Office of Educational Administration based on the perception of the service receiver, 

Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University Educational Service Area were evaluated  

by teachers, staff, and students; (3) to compare the expected roles of the Office of Educational 

Administration based on the perception of the service receiver, Faculty of Tropical Medicine, 

Mahidol University Education Service Area were evaluated by teachers, staff and students; (4) 

to compare the actual role of the Office of Educational Administration based on the perception 

of the service receiver, Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University Educational Service  

Area were evaluated by teachers staff and students. The samples of this study were 205  

of teachers staff and students of Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University. The research 

instrument was 5-point rating scale questionnaire, Data were analyzed by using percentage, 

arithmetic mean, standard deviation, t-test, one way analysis of variance, and Scheffe test.

The findings were following : 

1.	 The level of the expected roles and the actual roles of the Office of Educational  

Administration, Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University in overall at a high level.

2. 	The expected roles and the actual roles of the Office of Educational Administration, 

Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University was significant difference in overall for the expected 

roles is higher than the actual level. The consideration in each aspect showed that the teachers 

staff and student expected role in (1) Assurance (2) Reliability (3) Tangible (4) Responsiveness  

(5) Communication and the opinion of the actual roles to the Office of Educational  

Administration showed that (1) Assurance (2) Responsiveness (3) Reliability (4) Tangibles 

(5) Communication

3. 	The overall opinion of teacher, staff, and students about the expected roles of  

the Office of Educational Administration, Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University showed 

no significant difference in overall and each aspect. 
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4.	 The opinion of teacher, staff, and students about the actual roles of the Office of 

Educational Administration, Faculty of Tropical Medicine, Mahidol University showed significant 

difference in overall and each aspect at 0.001 level.

Keywords:	The Roles, The Perception  

บทนำ� 

คณะเวชศาสตร์เขตร้อนจัดการเรียนการสอน 

ระดับบัณฑิตศึกษา โดยมีสำ �นักงานบริหาร 

การศึกษาทำ�หน้า ท่ีประสานงานการบริหาร 

หลักสูตรและการเรียนการสอนเพื่อให้หลักสูตร 

ดำ�เนินไปอย่างต่อเนื่อง การปฏิบัติหน้าที่ของ 

สำ�นักงานบริหารการศึกษาต้องติดต่อทั้งองค์กร 

ภายใน ภายนอก อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา 

ท่ีมาจากนานาประเทศ ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีของสำ�นักงานฯ 

ต้องใช้ท้ังศาสตร์และศิลป์รวมไว้ด้วยกัน ศาสตร์  

ก็คือ สาระ ที่เป็นความจริง สามารถพิสูจน์ได้  

ซึ่งมาจากการศึกษาหาความรู้ ความสามารถ  

ประสบการ ณ์  ทั กษะ เทคนิ คการทำ � ง าน 

แล ะลำ � ดั บ ข้ั นตอน ต่ า งๆ  ส่ วน ศิ ล ป์  ก็ คื อ  

การนำ�เอาความรู้หลักการทฤษฎีต่างๆ มาประยุกต์ 

ใช้ให้เหมาะสมกับคน สภาพการณ์ และสิ่งแวดล้อม 

(พงศ์พันธ์ุ คำ�พรรณ์, 2547: 3) [1] ดังนั้น

ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีจะต้องพัฒนาทักษะให้รอบด้าน  

นำ�ประสบการณ์มาดัดแปลงให้เข้ากับบทบาท

หน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย

สำ�นักงานบริหารการศึกษาจึงมีความสนใจ 

ที่ จ ะศึกษาบทบาทที่ คาดห วัง และบทบาท 

ที่ปฏิบัติจริ งของสำ�นักงานบริหารการศึกษา  

ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวสามารถใช้เป็นข้อมูลแก่ 

ผู้บริหารได้เห็นถึงความแตกต่างและช่องว่าง

ระหว่างบทบาทที่ผู้รับบริการ คาดหวัง กับบทบาท 

ท่ีปฏิบัติจริงในการปฏิบัติหน้าท่ีของสำ�นักงาน

บ ริหารการ ศึกษา ใ ห้ มีความ ชัด เจน ย่ิ ง ข้ึน  

นำ � ไ ป สู่ ก ร ะ บ ว น ก า ร จั ด ก า ร จั ด ฝึ ก อ บ ร ม  

พัฒนาศักยภาพผู้ปฏิบัติหน้าที่ ให้มีสมรรถนะ 

สู งยิ่ งขึ้ น อีกทั้ งยั งสามารถใช้ เป็นแนวทาง 

ในการบริหารงานบุคลากรของสำ�นักงานบริหาร 

การศึกษาให้มีประสิทธิภาพ ตรงตามความต้องการ 

ของผู้บริหาร และผู้รับบริการ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1.	 เพื่ อ ศึ กษาร ะดั บบทบาทที่ ค าดหวั ง 

และระดับบทบาทที่ปฏิบัติจริงของสำ�นักงาน 

บ ริหารการศึ กษาคณะ เวชศาสตร์ เ ขตร้ อน 

มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็นของอาจารย์ 

เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา 

2.	 เ พื่ อ เ ป รี ย บ เ ที ย บ ร ะ ห ว่ า ง บทบ าท 

ท่ีคาดหวังและบทบาทท่ีปฏิบัติจริงของสำ�นักงาน 

บริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ เขตร้อน 

มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็นของอาจารย์ 

เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา

3.	 เพื่อเปรียบเทียบบทบาทท่ีคาดหวังของ

สำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ 

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็น

ระหว่างอาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา 

4.	 เพื่อเปรียบเทียบบทบาทที่ปฏิบัติจริง

ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ 

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็น

ระหว่างอาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา 

Prinect Color Editor
Page is color controlled with Prinect Color Editor 4.0.55
Copyright 2008 Heidelberger Druckmaschinen AG
http://www.heidelberg.com

You can view actual document colors and color spaces, with the free Color Editor (Viewer), a Plug-In from the Prinect PDF Toolbox. Please request a PDF Toolbox CD from your local Heidelberg office in order to install it on your computer.

Applied Color Management Settings:
Output Intent (Press Profile): GrayCoated_hdm.icc

RGB Image:
Profile: eciRGB.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

RGB Graphic:
Profile: eciRGB.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

CMYK Image:
Profile: ISOcoated_v2_eci.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no
Preserve Black: no

CMYK Graphic:
Profile: ISOcoated_v2_eci.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no
Preserve Black: no

Device Independent RGB/Lab Image:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Device Independent RGB/Lab Graphic:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Device Independent CMYK/Gray Image:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Device Independent CMYK/Gray Graphic:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Turn R=G=B (Tolerance 0.5%) Graphic into Gray: yes

Turn C=M=Y,K=0 (Tolerance 0.1%) Graphic into Gray: no
CMM for overprinting CMYK graphic: no
Gray Image: Apply CMYK Profile: no
Gray Graphic: Apply CMYK Profile: no
Treat Calibrated RGB as Device RGB: no
Treat Calibrated Gray as Device Gray: yes
Remove embedded non-CMYK Profiles: no
Remove embedded CMYK Profiles: yes

Applied Miscellaneous Settings:
Colors to knockout: yes
Gray to knockout: yes
Pure black to overprint: no
Turn Overprint CMYK White to Knockout: yes
Turn Overprinting Device Gray to K: no
CMYK Overprint mode: set to OPM1 if not set
Create "All" from 4x100% CMYK: no
Delete "All" Colors: no
Convert "All" to K: no
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วิธีดำ�เนินการวิจัย 
การวิ จั ยค รั้ ง นี้ เ ป็ นกา ร วิ จั ย เ ชิ ง สำ � ร วจ  

(Survey Research) เพื่อศึกษาบทบาทที่คาดหวัง 

และบทบาทที่ปฏิบัติจริงของสำ�นักงานบริหาร 

ก า ร ศึ ก ษ า ต า ม ก า ร รั บ รู้ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

ซึ่งดำ�เนินการตามขั้นตอนดังนี้

ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัย เรื่อง บทบาทที่คาดหวังและบทบาท

ที่ปฏิบัติจริ งของสำ�นักงานบริหารการศึกษา  

ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ คณะเวชศาสตร์เขตร้อน  

มหาวิทยาลัยมหิดล ผู้วิจัยกำ�หนดขอบเขตของ 

การวิจัยไว้ดังนี้ 

1.	ขอบเขตของเนื้อหา การวิจัยคร้ังนี้

ศึกษาบทบาทที่คาดหวังและบทบาทที่ปฏิบัติจริง

ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล 5 ด้าน ซึ่งประยุกต์

มาจากทฤษฎีของพาราซูราแมน, เซทามส์  

และเบอร์รี [2] ดังนี้ 

	 1.1	ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)

	 1.2	ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)

	 1.3	ก า รตอบสนอ งต่ อ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร 

(Responsiveness)

	 1.4	ความมั่นใจในบริการ (Assurance)

	 1.5	การติดต่อสื่อสาร (Communication)

2.	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา

ครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการ สำ�นักงานบริหารการศึกษา  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

จำ�นวน 205 คน ได้แก่ อาจารย์ 61 คน เจ้าหน้าที่  

38 คน และนักศึกษา 106 คน ท่ีมาติดต่อกับ

สำ�นักงานบริหารการศึกษาในปีการศึกษา 2555 

3.	ตัวแปรที่จะศึกษา

	 3.1	ตั ว แปรอิ ส ร ะ  ( I n d e p enden t 

Variable) คือ 

		  3.1.1	 ส ถ า นภ าพ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  

แบ่งเป็น 3 กลุ่ม                                                                 

       		 3.1.1.1	 อาจารย์

			   3.1.1.2	 เจ้าหน้าที่

			   3.1.1.3	นักศึกษา

		  3.1.2	 ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง บ ท บ า ท  

แบ่งเป็น 2 กลุ่ม

     		  3.1.2.1	 บทบาทที่คาดหวัง

   			  3.1.2.2	 บทบาทท่ีปฏิบัติจริง 

	 3.2	ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บทบาทของผู้ปฏิบัติหน้าที่

สำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ 

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล 5 ด้าน ดังนี้

		  3.2.1	 ค ว า ม เ ป็ น รู ป ธ ร ร ม 

(Tangibles)

		  3.2.2	 ค ว า ม เ ชื่ อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ 

(Reliability)

		  3.2.3	 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(Responsiveness)

		  3.2.4	 ค ว า ม ม่ั น ใ จ ใ น บ ริ ก า ร 

(Assurance)

		  3.2.5	 ก า ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร 

(Communication)

4.	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เค ร่ือง มือ ท่ี ใ ช้ ในการ วิ จัยค ร้ั ง น้ี เ ป็น

แบบสอบถาม จำ�นวน 2 ชุด ท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึน 

จากแนวคิด ทฤษฎี

	 และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งครอบคลุม

ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ดังรายละเอียด 

ต่อไปนี้

	 ชุดที่ 1 แบบสอบถามความคาดหวัง 

และท่ีปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงาน

บริหารการศึกษา ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ 

	 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล เป็นคำ�ถาม 

ที่สอบถามถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและปฏิบัติจริง

ท่ีได้รับบริการจากสำ�นักงานบริหารการศึกษา  

เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้นเพื่อสอบถาม

Prinect Color Editor
Page is color controlled with Prinect Color Editor 4.0.55
Copyright 2008 Heidelberger Druckmaschinen AG
http://www.heidelberg.com

You can view actual document colors and color spaces, with the free Color Editor (Viewer), a Plug-In from the Prinect PDF Toolbox. Please request a PDF Toolbox CD from your local Heidelberg office in order to install it on your computer.

Applied Color Management Settings:
Output Intent (Press Profile): GrayCoated_hdm.icc

RGB Image:
Profile: eciRGB.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

RGB Graphic:
Profile: eciRGB.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

CMYK Image:
Profile: ISOcoated_v2_eci.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no
Preserve Black: no

CMYK Graphic:
Profile: ISOcoated_v2_eci.icc
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no
Preserve Black: no

Device Independent RGB/Lab Image:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Device Independent RGB/Lab Graphic:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Device Independent CMYK/Gray Image:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Device Independent CMYK/Gray Graphic:
Rendering Intent: Perceptual
Black Point Compensation: no

Turn R=G=B (Tolerance 0.5%) Graphic into Gray: yes

Turn C=M=Y,K=0 (Tolerance 0.1%) Graphic into Gray: no
CMM for overprinting CMYK graphic: no
Gray Image: Apply CMYK Profile: no
Gray Graphic: Apply CMYK Profile: no
Treat Calibrated RGB as Device RGB: no
Treat Calibrated Gray as Device Gray: yes
Remove embedded non-CMYK Profiles: no
Remove embedded CMYK Profiles: yes

Applied Miscellaneous Settings:
Colors to knockout: yes
Gray to knockout: yes
Pure black to overprint: no
Turn Overprint CMYK White to Knockout: yes
Turn Overprinting Device Gray to K: no
CMYK Overprint mode: set to OPM1 if not set
Create "All" from 4x100% CMYK: no
Delete "All" Colors: no
Convert "All" to K: no
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ความ เป็ น รู ปธรรม ความ เชื่ อถื อไว้ ว า งใจ  

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความมั่นใจในบริการ  

การติดต่อสื่อสาร ลักษณะข้อความเป็นแบบ

มาตราส่ วนประมาณค่ า (Ra t i ng Sca le)  

ชนิด 5 ระดับ 

	 ชุดที่ 2 เป็นคู่มือที่ใช้อธิบายคำ�จำ�กัด

ความและรายละเอียดเก่ียวกับความเป็นรูปธรรม 

ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ความมั่นใจในบริการ การติดต่อสื่อสาร ที่ประยุกต์

มาจากสมรรถนะหลัก สำ�นักงานคณะกรรมการ

ข้าราชการพลเรือน [3] เพื่อประกอบการตอบ

แบบสอบถามในชุดที่ 1 ส่วนที่ 2 ของการวิจัย 

“บทบาทที่คาดหวังและบทบาทที่ปฏิบัติจริงของ

สำ�นักงานบริหารการศึกษา ตามการรับรู้ของผู้รับ

บริการ คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัย

มหิดล”

5.	ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ

	 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้

ดำ�เนินการสร้างแบบสอบถามตามลำ�ดับขั้นตอน 

ดังนี้

1. ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎี และงาน

วิจัยที่เกี่ยวข้องกับบทบาทที่คาดหวัง และบทบาท

ที่ปฏิบัติจริง จากเอกสาร หนังสือตำ�รา รวมทั้งงาน

วิจัยต่างๆ ของพาราซูราแมน เซทามส์ และเบอร์รี  

[2] ซึ่งมีเกณฑ์การกำ�หนดคุณภาพ 5 หมวดคือ  

ความ เป็ น รู ปธรรม ความ เชื่ อถื อไว้ ว า งใจ  

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความมั่นใจในบริการ  

การติดต่อสื่อสาร และบทบาทของบุคคล [4]  

ภาพที่ 1 บทบาทของบุคคล

 

 ที่มา: Deutsch; and Krauss. (1965: 175-177) อ้างถึงใน เพ็ญพักตร์ นภากุล (2548:48) 
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4. เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม จ านวน 2 ชุด ทีผู่้วจิยัสรา้งขึน้จากแนวคดิ ทฤษฎ ี

และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่ครอบคลุมตวัแปรอสิระ และตวัแปรตาม ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้ 
 ชุดท่ี 1 แบบสอบถามความคาดหวงัและทีป่ฏบิตัจิรงิของผูป้ฏบิตัหิน้าทีส่ านกังานบรหิารการศกึษา  
          สว่นที ่1 ขอ้มลูสว่นบุคคล เป็นค าถามทีส่อบถามถงึ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ 

ทีต่อบแบบสอบถาม 
          ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและปฏิบัติจริงที่ได้รับบริการจากส านักงานบริหารการศึกษา  
เป็นแบบสอบถามที่ผู้วจิยัสร้างขึน้เพื่อสอบถามความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร ความมัน่ใจในบรกิาร การติดต่อสื่อสาร ลกัษณะขอ้ความเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ชนิด 5 ระดบั  
            ชุดท่ี 2 เป็นคู่มอืที่ใช้อธบิายค าจ ากดัความและรายละเอยีดเกี่ยวกบัความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ความมัน่ใจในบรกิาร การตดิต่อสื่อสาร ทีป่ระยุกต์มาจากสมรรถนะหลกั 
ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน [3] เพื่อประกอบการตอบแบบสอบถามในชุดที ่1 ส่วนที ่2 ของการ
วจิยั “บทบาทที่คาดหวงัและบทบาทที่ปฏบิตัิจรงิของส านักงานบรหิารการศกึษา ตามการรบัรู้ของผู้รบับรกิาร 
คณะเวชศาสตรเ์ขตรอ้น มหาวทิยาลยัมหดิล” 

5. ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมือ 
           เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งแบบสอบถามตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี้ 

1. ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิเชงิทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบับทบาททีค่าดหวงั และบทบาทที่ปฏบิตัิ
จรงิ จากเอกสาร หนังสอืต ารา รวมทัง้งานวจิยัต่างๆ ของพาราซูราแมน (Parasuraman, 1990: 27) [2] ซึง่มี
เกณฑก์ารก าหนดคุณภาพ 5 หมวดคอื ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถอืไวว้างใจ การตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร 
ความมัน่ใจในบรกิาร การตดิต่อสือ่สาร และจากบทบาทบุคคลของดุทซ ์และคาอสั (Deutsch and Krauss, 1965: 
175-177 ; cited by Longres. 1990 : 42-43) [4] ดงัภาพประกอบ  

 

บทบาททีก่ าหนด (Perscribed Role) 
(ความคาดหวงัของบุคคลอื่น) 
      

      บทบาททีป่ฏบิตัจิรงิ (Enacted Role) 
      (พฤตกิรรมทีแ่สดงออกของบุคคล) 
 
 

     การรบัรูบ้ทบาท (Perceived Role) 
                   (ความคาดหวงัของบุคคล) 
 

ภาพประกอบ  1 บทบาทของบคุคล ตามแนวคดิของดุทซ ์และคาอสั Deutsch and Krauss, 1965: 
175-177 ; cited by Longres. 1990 : 42-43) [4]  

 

           2. ก าหนดขอบเขตของขอ้ค าถามจากนิยามของตวัแปรทีจ่ะศกึษา 
           3. ก าหนดค าจ ากดัความและรายละเอยีดเกีย่วกบัสมรรถนะการปฏบิตังิานในการตอบแบบสอบถาม
ของโครงการ ตามค านิยามของตวัแปร 

    4. น าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสร้างขึน้ เสนออาจารยท์ีป่รกึษาโครงการ คอื รองคณบดฝี่ายการศกึษา
ผูช้่วยคณบดฝีา่ยกจิการนกัศกึษาและกจิกรรมพเิศษ  

บทบาทใน
บุคคล 

2. กำ�หนดขอบเขตของข้อคำ�ถามจากนิยาม

ของตัวแปรที่จะศึกษา

3.	กำ�หนดคำ�จำ�กัดความและรายละเอียด

เกี่ยวกับสมรรถนะการปฏิบัติงานในการตอบ

แบบสอบถามของโครงการ ตามคำ�นิยามของ

ตัวแปร

4.	นำ�แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เสนอ

อาจารย์ที่ปรึกษาโครงการ คือ รองคณบดีฝ่าย

การศึกษา ผู้ช่วยคณบดีฝ่ายกิจการนักศึกษา 

และกิจกรรมพิเศษ 

6. 	การทดสอบเครื่องมือ 

  	ผู้วิจัยได้เสนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้น

สำ�หรับการศึกษา ไปทำ�การทดสอบหาความเที่ยง

ตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) 

ของแบบสอบถามดังนี้

   	6.1	การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) 

เป็นการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา แนวคิด  

และการใช้ข้อความที่เป็นการแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับการบริการ การคาดหวัง และการปฏิบัติจริง 

โดยนำ�แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนไปปรึกษา 
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ผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับคำ�ถามในแต่ละข้อ ตรงตาม 

จุดประสงค์ของการศึกษาหรือไม่ จากนั้นจึงมา

แก้ไขปรับปรุงให้เหมาะสมเพื่อดำ�เนินการในขั้น 

ต่อไป

		  6.1.1	 นำ�แบบสอบถามที่ปรับปรุง

แล้วให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบความเที่ยง

ตรงของเนื้อหา

        6.1.2 	นำ � แ บ บ ส อ บ ถ า ม ที่

ผู้ เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้วมาหาค่าดัชนีความ

สอดคล้อง IOC (Index of Congruency)  

(ยุทธพงษ์ กัยวรรณ์ , 2543: 123) [5]  

โดยคัดเลือกเฉพาะค่าข้อคำ �ถามที่มีค่ า ดัชนี 

ความสอดคล้อง ระหว่างข้อคำ�ถามกับนิยามศัพท์เฉพาะ  

ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ส่วนข้อที่มีค่า ICQ น้อยกว่า 

0.5 นำ�มาปรับปรุงให้เหมาะสมตามคำ�แนะนำ�ของ

ผู้เชี่ยวชาญ

การแปลความหมายของคะแนนที่ได้

+1 เมื่อไม่แน่ใจว่าคำ�ถามนั้นวัดได้ตรงนิยาม

ศัพท์เฉพาะ

0	 เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อคำ�ถามนั้นวัดได้ตรงตาม

นิยามศัพท์เฉพาะ

-1 เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อความนั้นวัดได้ไม่ตรง

ตามนิยามศัพท์เฉพาะ

	 6.2	การหาค่ าความ เชื่ อมั่ น ของ 

เครื่องมือ

		  ก า ร ท ด ส อ บ ค ว า ม เ ช่ื อ ม่ั น 

(Reliability) ผู้วิจัยหาค่าความเชื่อมั่นโดยการนำ�

แบบสอบถามไปปรับปรุงแล้วไปทดสอบ (Try Out)  

อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และนักศึกษา ของคณะ

เวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล โดยนำ�

เครื่องมือวิจัยไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่างซึ่งไม่น้อยกว่า  

30 คน เพ่ือหาค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ  

โดยใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติหาค่าความเช่ือม่ัน  

โดยวิธีการของยุทธพงษ์ กัยวรรณ์ [5] ได้ค่าความ

เที่ยงของคุณภาพเครื่องมือ 0.81

7.	การเก็บรวบรวมข้อมูล ดำ�เนินการดังนี้

	 วิธีการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัย 

ดำ�เนินการเก็บข้อมูลกลุ่มนักศึกษา อาจารย์  

เจ้าหน้าที่ หน่วยงานภายใน ภายนอก ปีการศึกษา  

2555 เมื่อเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้ว นำ�แบบสอบถาม 

ทั้งหมดมาดำ�เนินการดังนี้ 

1.	ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์

ของแบบสอบถามที่รวบรวมได้

2.	สร้างคู่มือลงรหัส 

3.	นำ�แบบสอบถามมาลงรหัสตามคู่มือ

4.	 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูป

การวิเคราะห์ข้อมูล

การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อผู้วิจัย

จัดทำ�ข้อมูลแล้ว จึงดำ�เนินการเพื่อหาค่าสถิติต่างๆ  

ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยดำ�เนินการตาม 

ขั้นตอน ดังนี้

1.	ห า ค่ า ร้ อ ย ล ะ  ( P e r c e n t a g e )  

ของแบบสอบถามท่ีได้รับคืน จำ�แนกตามกลุ่ม

ตัวอย่าง

2.	หาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) เก่ียวกับบทบาทท่ีคาดหวัง 

และบทบาทที่ปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติงานสำ�นักงาน

บริหารการศึกษา ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ  

และแปลความหมาย โดยใช้เกณฑ์ของประคอง 

กรรณสูต [6]

3.	ส ถิ ติ ท่ี ใ ช้ ใ นกา รทดสอบสมม ติ ฐ าน 

บทบาทที่ คาดหวั งและบทบาทที่ ปฏิบั ติ จ ริ ง  

ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยหาความแตกต่าง 

ระหว่ างค่ า เฉลี่ ยของประชากรทั้ ง  2 กลุ่ ม  

ที่เป็นอิสระต่อกัน (Student T-test Independent 

Samp les) ในการวิ เคราะห์ความแตกต่ าง 

ของความคิดเห็นระหว่าง อาจารย์ เจ้าหน้าที่  

และนักศึกษา โดยการทดสอบแบบ F (F-test) 

ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-way Analysis of Variance) และเมื่อพบว่า

ค่าสถิติมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญ ผู้วิจัย

จึงทำ�การทดสอบเป็นรายคู่ด้วยการเปรียบเทียบ

พหุคูณแบบ Scheffe’Test
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ผลการวิจัย 
1.	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นอาจารย์ 

รอ้ยละ 29.80 เจา้หนา้ที ่รอ้ยละ 18.50 และนกัศกึษา  

ร้อยละ 51.70 ในจำ�นวนนี้เป็นเพศหญิง ร้อยละ 

63.90 อายุ 26-35 ปี ร้อยละ 29.30 การศึกษา

ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 30.70

2.	ศึกษาระดับบทบาทที่คาดหวังและระดับ 

บทบาทท่ีปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงาน

บริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ เขตร้อน 

มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็นของผู้รับ

บริการคือ อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา 

พบว่า บทบาทที่คาดหวังของผู้ปฏิบัติหน้าที่

ของสำ�นักงานบริหารการศึกษาในระดับมาก

ท้ังในภาพรวมและรายด้าน โดยคาดหวังให้ 

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา

ดำ � เ นิ นกา ร เ รี ย ง ลำ � ดั บ จ ากมากไปน้ อยคื อ  

ด้านความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือไว้วางใจ 

 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความมั่นใจในบริการ  

การติดต่อส่ือสาร สอดคล้องกับในด้านบทบาท

ที่ปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่ของสำ�นักงาน

บริหารการศึกษาอยู่ในระดับมาก โดยผู้ปฏิบัติ 

หน้าที่ด้านความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือไว้วางใจ  

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความมั่นใจในบริการ 

การติดต่อสื่อสาร

3.	 เปรี ยบเทียบบทบาทที่ คาดหวั งและ

บทบาทท่ีปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงาน

บริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์ เขตร้อน 

มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี  

และนักศึกษา มีความคิดเห็น ต่อบทบาทที่คาดหวัง 

ของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

โ ด ย ร ว มทุ ก ด้ า น อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก  โ ด ย มี  

ค่าเฉลี่ยของบทบาทที่คาดหวัง (x
_
 = 4.2654)  

และมี ความคิ ด เห็ นต่ อบทบาทที่ ปฏิบั ติ จ ริ ง 

ของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

โดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 

ของบทบาทที่ปฏิบัติจริง (x
_
 = 4.0185) แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.005

4.	 เมื่ อ เปรี ยบ เที ยบบทบาทที่ ค าดหวั ง

ของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงานบริหารการศึกษา  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

ตามความคิดเห็นระหว่าง อาจารย์ เจ้าหน้าที่  

และนักศึกษา พบว่ า อาจารย์  เจ้ าหน้ า ท่ี   

แล ะนั ก ศึ กษ า  มี ค ว ามคิ ด เ ห็ นต่ อบทบาท 

ที่คาดหวังของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหาร 

การศึกษาโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

5.	 เ ม่ือเปรียบเทียบบทบาทท่ีปฏิบัติจริง 

ของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงานบริหารการศึกษา 

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

ตามความคิดเห็นระหว่างอาจารย์ เจ้าหน้าที่  

และนักศึกษา พบว่ า อาจารย์  เจ้ าหน้ า ท่ี  

และนักศึกษา มีความคิดเห็นต่อบทบาทที่ปฏิบัติ

จริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา

โดยภาพรวมและทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.001 

	 เมื่อการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า 

	 5.1	 นักศึกษามีความคิดเห็นต่อบทบาท

ที่ เป็นจริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่ ในระดับที่สูงกว่า 

อาจารย์ และเจ้าหน้าที่ ทั้งในภาพรวมและรายด้าน

คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้

ใช้บริการ ความมั่นใจในบริการ

  	5.2 อาจารย์ มีความคิดเห็นต่อบทบาท

ที่ เป็นจริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่ ในระดับที่สูงกว่า 

เจ้าหน้าที่ในด้านการติดต่อสื่อสาร และความเป็น

รูปธรรม

	 5.3	 อาจารย์ และนักศึกษา มีทัศนะ 

ต่ อ บ ทบ า ทที่ เ ป็ น จ ริ ง ข อ ง ผู้ ป ฏิ บั ติ ห น้ า ที่  

ในด้านการติดต่อสื่อสาร และความเป็นรูปธรรม

สรุปและอภิปรายผล 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับบทบาท 

ท่ีคาดหวังและระดับบทบาทท่ีปฏิบัติจริงของ 

ผู้ ปฏิ บั ติ หน้ าที่ สำ �นั ก ง านบริ หารการศึ กษา  
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คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

พบประเ ด็น ท่ี น่าสนใจและได้นำ �มาอภิปราย 

ดังต่อไปนี้ 

ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาระดับ

บทบาทที่คาดหวังและระดับบทบาทที่ปฏิบัติจริง

ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็น

ของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและนักศึกษา อยู่ในระดับ

มากทั้งภาพรวมและรายด้าน

ผลการวิจัยพบว่า

1.	ผลการศึกษาความคิดเห็นของอาจารย์ 

เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา มีความคาดหวังให้ 

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา 

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

แ ส ด ง บ ท บ า ท ด้ า น ค ว า ม เ ป็ น รู ป ธ ร ร ม  

ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

ค ว า มมั่ น ใ จ ใ นบ ริ ก า ร  ก า ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร  

โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ดังที่ซิลล์ [7]  

กล่าวว่าผู้ซ่ึงอยู่ในตำ�แหน่งหน่ึงๆ ควรมีบทบาท 

ที่ ค า ดห วั ง เ ป็ น ก า ร ก ร ะ ทำ � ห รื อ คุ ณ สม บั ติ  

ในตนเอง การที่จะแสดงบทบาทให้ประสบความ

สำ�เร็จได้ ไม่เพียงแต่แสดงพฤติกรรมตามบทบาท

ให้สอดคล้องกับความคาดหวั งของคนอื่ นๆ  

ในสังคมทั่วไปเท่านั้น ยังต้องแสดงถึงบทบาท

ซึ่งจะทำ�ให้การครอบครองตำ�แหน่งของตนเอง 

คงอยู่ตลอดไป โดยความสำ�เ ร็จจะข้ึนอยู่กับ

ความสัมพันธ์ระหว่างบทบาทที่คาดหวัง (Role  

Expectation) กับความต้องการของบุคคลนั้นด้วย 

ตามที่บารอนและพอลลัส [8] กล่าวว่า นอกจากนี้ 

บทบาทที่ บุ คคลคาดหวั ง ไ ว้ จ ะมี ส่ วนชี้ แนะ 

การทำ�งานทั้งด้วยตนเองและโดยเพื่อนร่วมงาน

ในหน่วยงานนั้นด้วย ดังนั้น เ ม่ือรู้ ว่าตนเอง 

อยู่ในตำ�แหน่งใดจะมีความคาดหวังของบุคคลอื่น

ต่อตำ�แหน่งนั้น หากความคาดหวังสูงจะนำ�ไป

สู่ความเช่ือ และความสามารถในการปฏิบัติงาน 

ให้ประสบความสำ�เร็จและเกิดประสิทธิภาพ 

ในผลงานได้ (Decker and Strader, 1995 : 

277-304) [9] 

2.	 จากการศึ กษาบทบาท ท่ีปฏิ บั ติ จ ริ ง 

ของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงานบริหารการศึกษา 

โดยภาพรวมและในด้ านความเป็นรูปธรรม  

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับ 

บริการ ความมั่นใจในบริการ การติดต่อสื่อสาร  

อยู่ ในระดับมาก แสดงว่าอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี 

และนักศึกษาได้รับการปฏิบัติที่ดีจากเจ้าหน้าที่  

อธิบายได้ว่า ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงานบริหาร 

การศึกษามุ่งผลสัมฤทธิ์ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  

มีความสามารถในการปฏิบัติงาน มีการบริการที่ดี  

การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพคือ มีความรู้ 

เชิงเทคนิค วิชาการ หรือการจัดการ การใช้ความรู้ 

ในงาน และยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรม  

และจริยธรรม ซึ่งเป็นสมรรถนะหลักของข้าราชการ

พลเรือน [3] ซึ่งสอดคล้องกับพงศ์พันธุ์ คำ�พรรณ์  

[1 ]  ได้ทำ �การวิ จั ย เ รื่ อ งบทบาทที่ ค าดหวั ง 

และบทบาทท่ีเป็นจริงในการปฏิบัติหน้าท่ีของ

ฝ่ายเลขานุการคณะทำ�งานประจำ�สภาท่ีปรึกษา

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ผลการวิจัยสรุปได้

ดังนี้ บทบาทที่คาดหวังตามความเห็นของสมาชิก

สภาท่ีปรึกษาฯ ท่ีมี ต่อการปฏิบัติหน้าท่ี ฝ่าย

เลขานุการ คณะทำ�งาน ด้านงานบริหาร ด้านงาน 

ธุรการ ด้านงานบริการ ด้านบุคลิกภาพ และด้าน 

ทักษะการติดต่อสื่อสาร โดยรวมและรายด้านอยู่ 

ในระดับมาก และบทบาทที่เป็นจริงในการปฏิบัติ 

ห น้ า ที่ ข อ ง ฝ่ า ย เ ล ข า นุ ก า ร คณ ะ ทำ � ง า น ฯ  

ตามความเห็นของฝ่ายเลขานุการคณะทำ�งานฯ  

โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากเช่นกัน

ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 2  เพื่อเปรียบเทียบ

ระหว่างบทบาทท่ีคาดหวังและบทบาทท่ีปฏิบัติจริง

ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็น

ของอาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษา

ผลการวิจัยพบว่า บทบาทที่ คาดหวั ง 

และบทบาทที่ ปฏิบัติ จริ งของผู้ ปฏิบัติหน้ าที่

สำ�นักงานบริหารการศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน  

มหาวิทยาลัยมหิดล ตามความคิดเห็นระหว่าง

อาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษามีความแตกต่างกัน
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ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ข้อที่ 1

	 2.1	บทบาทที่คาดหวัง อาจารย์ เจ้าหน้าที่ 

และนักศึกษามีความคิดเห็นต่อบทบาทที่คาดหวัง

ของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา 

โดยรวมและทุกด้านอยู่ในระดับมาก

		  อภิปรายเป็นรายด้าน ดังนี้

      	 2.1.1	 อ า จ า ร ย์  เ จ้ า ห น้ า ที่  

และนักศึกษามีความคาดหวังในด้านความมั่นใจ 

ในบริการสูงที่สุด โดยอันดับแรกที่ผู้รับบริการ 

คาดหวังคือ มีความม่ันใจในบริการ คาดหวังให้ 

ผู้ปฏิบัติหน้าที่มีทักษะ ความรู้ มีความเข้าใจ  

ตามที่สรวงทิพย์ ภู่กฤษณา [10] กล่าวว่า บทบาท 

คือพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกมาตามตำ�แหน่ง

หน้าที่รับผิดชอบ และพฤติกรรมคาดหวังจาก

บุคคลอื่นที่เกี่ยวข้อง ซึ่งต้องขึ้นกับอัตมโนทัศน์ของ

คนที่แสดงพฤติกรรมและผลจากการมีปฏิสัมพันธ์

กับผู้อื่น 

  		 2.1.2	 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  

ผู้ รั บบริ ก า รคาดหวั ง ว่ าผู้ รั บบริ ก า รยอมรั บ 

ในความสามารถในการปฏิบัติงาน ผู้รับบริการ 

ให้ความเชื่อถือและเป็นที่พึ่งได้ในผู้ ให้บริการ  

การปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้ ดังท่ี  

สรวงทิพย์ ภู่กฤษณา [10]  กล่าวว่า เป็นกลุ่ม 

พฤติกรรมท่ีสังคมคาดหวังให้บุคคลแสดงตาม

สถานภาพและตำ�แหน่งที่ดำ�รงอยู่ และบทบาทคือ

พฤติกรรมเฉพาะที่เกี่ยวเนื่องกับตำ�แหน่งงาน

		  2.1.3	 ด้ านความ เป็ น รู ป ธ ร รม  

ผู้ รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ เห็น

ได้ชัดเจน จับต้อง สัมผัสได้ และมีเครื่องมือ 

และอุปกรณ์ เป็นสื่ ออิ เล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย 

พร้อมใช้ได้ตลอดเวลา 

		  2.1.4	 ด้ า น ก า ร ต อ บ สน อ ง ต่ อ 

ผู้รับบริการผู้รับบริการคาดหวังที่จะให้ผู้ให้บริการ

สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ และสร้างภาพ

ลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

		  2.1.5	 ด้ า น ก า ร ติ ด ต่ อ ส่ื อ ส า ร  

ผู้รับบริการคาดหวังกับผู้ให้บริการว่าผู้รับบริการได้

รับข่าวสารอย่างสม่ำ�เสมอ และผู้รับบริการได้รับ

ความเป็นกันเอง 

	 2.2	บทบาทท่ีปฏิบัติจริง ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี 

สำ�นักงานบริหารการศึกษาได้ปฏิบัติต่อ อาจารย์  

เ จ้ า หน้ าที่ แ ล ะนั กศึ กษา  โดยรวมทุ กด้ า น 

อยู่ในระดับมาก

		  อภิปรายเป็นรายด้าน ดังนี้

		  2.2.1	 ด้านความมั่นใจในบริการ 

อาจารย์ เจ้าหน้าที่และนักศึกษา มีความคิด

เ ห็นด้านความม่ันใจในบริการต่อการปฏิบั ติ

หน้าที่ของสำ�นักงานบริหารการศึกษาสูงกว่าด้าน

อื่นๆ ซึ่งอยู่ด้านเดียวกับความคาดหวังและอยู่ใน

ระดับมากเช่นกัน อธิบายได้ว่า ผู้ปฏิบัติหน้าที่

สำ�นักงานบริหารการศึกษา มีความรู้ มีทักษะ  

มีความเข้าใจในผู้ให้บริการ ความมีมนุษย์สัมพันธ์

ในการบริการ ตามท่ีสงวน สุทธิเลิศอรุณ [11]  

กล่าวว่า ซึ่งบุคคลแต่ละคนจะต้องมีตำ�แหน่ง

แ ล ะบทบาทควบคู่ กั น ไ ปซึ่ ง ไ ม่ เ ห มื อ นกั น  

บทบาทจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับทักษะ 

ของสังคมที่เขาสังกัดอยู่ ตลอดจนลักษณะของ

บุคคลในสังคมนั้น 

		  2.2.2	 ด้ า น ก า ร ต อ บ สน อ ง ต่ อ

ผู้รับบริการ อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และนักศึกษา  

มีความคิดเห็นด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ

ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของสำ�นักงานบริหารการ

ศึกษาอยู่ในระดับมาก อธิบายได้ว่า ผู้ปฏิบัติ 

หน้าท่ีสำ�นักงานบริหารการศึกษาสร้างความพึง

พอใจแก่ผู้รับบริการและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อ

องค์กรตามที่อรุณ รักธรรม [12] กล่าวว่า บทบาท 

ในการบริหารงานเชิ งจิตวิทยาได้แบ่ งระบบ 

บทบาทไว้ 3 ประการ คือ 1) บทบาทจริง 

(Actual Role or Role Behavior) บทบาทจริง 

หรือพฤติกรรมจริงท่ีบุคคลปฏิบัติ ซึ่งถูกควบคุม

โดยอารมณ์ ทัศนคติ และพฤติกรรมส่วนตัว 

ปัญหาในการปฏิบัติงานนั้นจะขึ้นอยู่กับบทบาทจริง

ของบุคคล 2) บทบาทท่ีองค์กรกำ�หนดให้ (Role 

Prescription) คือ ขอบเขตหน้าที่ ความรับผิดชอบ  
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ซ่ึงองค์การหรือหน่วยงานกำ�หนดไว้ หากบุคคล

ปฏิบั ติตามก็จะไม่มีปัญหาในการปฏิบัติ งาน  

3) บทบาทที่คาดหวัง (Role Expectation)  

แบ่งออกเป็นความคาดหวังที่บุคคลอื่นมีต่อตนเอง

และความคาดหวังของตนเอง ปัญหาจะเกิดขึ้น 

เมื่อตนไม่สามารถปฏิบัติได้ตามความคาดหวังนั้น 

ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อเปรียบเทียบ

บทบาทที่คาดหวังของสำ�นักงานบริหารการศึกษา  

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

ตามความคิดเห็นระหว่างอาจารย์ เจ้าหน้าที่  

และนักศึกษา 

ผลการวิจัยพบว่า อาจารย์ เจ้าหน้า ท่ี  

และนักศึกษามีความคิดเห็นต่อบทบาทที่คาดหวัง

ของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา 

คณะเวชศาสตร์ขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

โดยรวมทุกด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ 

สมมติฐานที่ตั้งไว้ข้อที่ 2 

อธิบายได้ว่า อาจเนื่องจาก อาจารย์ เจ้าหน้าที่ 

และนักศึกษา ได้รับการปฏิบัติจริงของสำ�นักงาน

บริหารการศึกษาเป็นไปตามความคาดหวั ง  

ซึ่งอัลพอร์ต (Allport. 1968 : 181-184) [13] 

ได้จำ�แนกองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการแสดง

บทบาทของบุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับปัจจัย 4 ประการ

คือ 1) บทบาทที่สังคมคาดหวังให้บุคคลปฏิบัติ  

(Role expectation) คือ บทบาทความคาดหวังของ

บุคคลอ่ืนหรือสังคมที่คาดหวังให้ปฏิบัติเมื่อดำ�รงอยู่ 

ในตำ�แหน่งใดตำ�แหน่งหนึ่งในสังคม 2) มโนทัศน์ 

บทบาทของบุคคล (Role Conception) คือ  

การที่บุคคลมองเห็นหรือคาดหวังว่า ตนเองควร 

จะมีบทบาทอย่างไร โดยบุคคลจะวาดภาพบทบาท

ไปตามวิถีทางของเขา ซึ่งอาจจะสอดคล้องกับ

ความคาดหวังของสังคมหรือไม่ก็ได้ 3) การยอมรับ

ในบทบาท (Role Acceptance) คือการยอมรับ

บทบาทของบุคคลซึ่งเกิดขึ้นภายหลังที่บุคคลได้

พิจารณาเห็นความสำ�คัญของบทบาทที่ต้องกระทำ�

ว่ามีความสำ�คัญต่อตนเอง หรือทำ�ให้เกิดความ 

ขัดแย้งกับความคาดหวังของสังคมน้อยท่ีสุด  

4) การปฏิบัติบทบาท (Role performance) คือ  

การแสดงบทบาทตามสภาพจริงอันจะเกิดขึ้นได้

ต้องอาศัยองค์ประกอบด้านความคาดหวังของ

สังคม บทบาทการรับรู้ และเข้าใจของตนเองต่อ

บทบาท ตลอดจนการยอมรับในบทบาทของบุคคล

ที่ครองตำ�แหน่งอยู่ 

ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพื่อเปรียบเทียบ 

บทบาทที่ ปฏิ บั ติ จ ริ ง ของสำ �นั ก ง านบริ ห า ร 

การศึกษา คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัย

มหิ ดล ตามความคิ ด เห็ น ร ะหว่ า งอาจารย์   

เจ้าหน้าที่ และนักศึกษา 

ผลการวิจัยพบว่า อาจารย์ เจ้าหน้า ท่ี 

และนักศึกษามีความคิดเห็นต่อบทบาทที่ปฏิบัติ

จริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา 

คณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล  

โดยรวมทุกด้านแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานข้อที่ 3 สตาเดอร์และเดกเกอร์ (Starder 

and Decker. 1995 : 58) [14] ได้อธิบาย 

องค์ประกอบเก่ียวกับบทบาทไว้ในทฤษฎีบทบาทว่า 

มี 2 องค์ประกอบ คือ 1) บรรทัดฐาน (Norms) 

ของพฤติกรรม เป็นความคาดหวังเกี่ยวกับบทบาท

ที่ควรกระทำ� ซึ่งจะมีการจัดเตรียมหรือกำ�หนด

ไว้เป็นบรรทัดฐานที่ผู้อยู่ในบทบาทควรกระทำ�  

2) คุณค่า (Value) เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความเหมาะสม 

ของพฤติกรรม คุณค่าเป็นองค์ประกอบที่ช่วย 

ให้ผู้อยู่ในบทบาทปฏิบัติตาม และสามารถดำ�เนินการ 

ในบทบาทได้ ต ามบรรทั ด ฐ านที่ กำ �หนดไว้   

และนอกจากนี้ บรูม และฟิลิปส์ (Broom and 

Philips. 1978 : 36) [15] ได้กล่าวถึงบทบาทว่า  

ประกอบด้วยลักษณะต่างๆ 3 ประการคือ  

1) บทบาทในอุดมคติ หรือสิ่งที่สังคมกำ�หนดไว้  

เป็นบทบาทที่มีการกำ�หนดสิทธิและหน้าที่ตาม

ตำ�แหน่งทางสังคม 2) บทบาทที่ควรกระทำ� 

เป็นการปฏิบัติที่บุคคลเชื่อว่าควรกระทำ�ตาม

ตำ �แหน่ งที่ ได้ รับ ซึ่ งอาจไม่ เหมือนบทบาท 

ในอุดมคติหรื ออาจแตกต่ า งในแต่ ละบุ คคล  

3) บทบาทที่กระทำ�จริง เป็นบทบาทที่บุคคลได้
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กระทำ�ไปจริง ขึ้นอยู่กับความเชื่อ ความคาดหวัง

การรับรู้ของแต่ละบุคคล ความกดดัน และโอกาส

ในสังคม รวมถึงบุคลิกภาพ และประสบการณ์

แต่ละบุคคลด้วย

เมื่อทดสอบเป็นรายคู่ อภิปรายเป็นรายด้าน

ดังนี้ 

ด้านความเป็นรูปธรรม จะเ ห็นไ ด้ ว่า 

อาจารย์กับเจ้าหน้าที่ นักศึกษากับเจ้าหน้าที่  

มี ความคิ ด เห็ นต่ อบทบาทที่ ปฏิบั ติ จ ริ งของ 

ผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษาต่างกัน  

โดยนักศึกษา อาจารย์ มีความคิดเห็นต่างจาก

เจ้าหน้าท่ี อาจเน่ืองจาก นักศึกษา อาจารย์  

และเจ้าหน้าที่  ได้รับการปฏิบัติจากผู้ปฏิบัติ

หน้าท่ีสำ�นักงานบริหารการศึกษาแตกต่างกัน 

ในด้านความเป็นรูปธรรมคือ การบริการที่ให้กับ

ผู้รับบริการต้องแสดงให้ผู้รับบริการเห็นชัดเจน 

สามารถจับต้องสัมผัสได้ สถานที่ให้บริการอำ�นวย

ความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ บุคลิกของ 

ผู้ให้บริการ และอุปกรณ์ที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร 

โดยนักศึกษา อาจารย์ ได้รับบริการด้าน

ความเป็นรูปธรรมจากสำ�นักงานบริหารการ

ศึกษาในด้านการเรียนการสอน การใช้สถานท่ี  

การอำ�นวยความสะดวก การใช้อุปกรณ์การเรียน

การสอนตลอดระยะเวลาการศึกษา จึงรับรู้ถึงสิ่งที่

จับต้องและสัมผัสได้ จึงทำ�ให้มีความเห็นต่างจาก

เจ้าหน้าท่ี เจ้าหน้าที่ของคณะเวชศาสตร์เขตร้อน 

ได้ รับการประสานงานเฉพาะในด้านเอกสาร 

กับผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการศึกษา  

การรับรู้จึงต่างกัน 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ นักศึกษากับ

อาจารย์และเจ้าหน้าท่ี มีความคิดเห็นแตกต่างกัน  

โดยนักศึกษา อาจารย์  มีความคิดเห็นต่อ

บทบาทท่ีปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าท่ีสำ�นักงาน

บริหารการศึกษามากกว่าเจ้าหน้าที่ โดยนักศึกษา 

อาจารย์ ยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน 

ให้ความเชื่อถือ และเป็นที่พึ่งได้ในผู้ให้บริการ  

การปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้ มากกว่า 

เจ้าหน้าท่ี อธิบายได้ว่า นักศึกษา อาจารย์  

และเจ้าหน้าที่ ทำ�ตามบทบาท ทำ�ตามหน้าที่ 

ท่ีกำ�หนดไว้ เช่น บทบาทของครู หรือหน้าท่ี  

ซึ่งหมายถึง การปฏิบัติงานตามท่ีได้รับมอบหมาย 

[16] จากการที่นักศึกษา อาจารย์ และเจ้าหน้าที่  

มีความเห็นต่างกันอาจเกิดจากลักษณะความเครียด

ในบทบาท ตามท่ีฮา ร์ ดีและฮา ร์ ดี (Hardy  

and Hardy 1988 : 159-238) [17] ได้แบ่ง

ลักษณะความเครียดในบทบาทไว้ดังนี้ 

1.	ความคลุ ม เ ค รื อในบทบาท (Ro l e 

Ambiguity) เกิดจากความไม่ชัดเจนของบทบาท

ที่สังคมคาดหวัง หรือไม่มีข้อตกลงที่ชัดเจนเพียง

พอที่จะเป็นแนวทางปฏิบัติสำ�หรับผู้แสดงบทบาท 

2.	ความขัดแย้งในบทบาท (Role Conflict) 

มักพบได้เมื่อบุคคลนั้นมีการรับรู้ความคาดหวังใน

บทบาทร่วมกันหลายอย่าง และไม่สามารถกระทำ� 

บ ทบ า ทนั้ น ไ ด้ สำ � เ ร็ จ ต า ม ค ว า ม ค า ด ห วั ง  

ความขัดแย้งที่พบอาจแบ่งได้เป็น 

	 2.1	ค ว ามขั ด แ ย้ ง ร ะห ว่ า ง บทบาท 

(Interrole Conflic) คือการที่บุคคลคนเดียว 

มีบทบาทหลายบทบาท 

ทั้งในและนอกองค์กร ซึ่งถ้าแต่ละบทบาทไม่

สอดคล้องกัน ก็จะทำ�ให้เกิดความขัดแย้ง 

	 2.2	ค ว ามขั ด แ ย้ ง ร ะห ว่ า ง บทบาท 

(Intrarole Conflict) ในผู้ท่ีดำ�รงตำ�แหน่งเดียว 

(In Angle Pposition) เป็นความขัดแย้งที่เกิดจาก

ความคาดหวังในกิจกรรมของบทบาทไม่ประสบ

ความสำ�เร็จ นอกจากน้ีข้อขัดแย้งอาจเกิดข้ึนได้ 

เ ม่ือความคาดหวังของบุคคล อ่ืน ท่ี เ ก่ียวข้อง 

มี ความคาดหวั งต่ อผู้ แ สดงบทบาทต่ า งกั น  

ทำ � ใ ห้ ผู้ แ ส ด งบทบาท เ กิ ด ค ว ามคั บ ข้ อ ง ใ จ 

ในการแสดงบทบาทที่ขัดแย้งกัน

	 2.3 ความขัดแย้งที่เกี่ยวข้องกับค่านิยม

ของบุคคลอื่นเกี่ยวกับบทบาทมีความแตกต่างกัน 

ทำ�ให้รู้สึกขัดแย้งเมื่อต้องแสดงบทบาทนั้นๆ 

3. ความคาดหวังในบทบาทมากเกินไป (Role 

Overload) เป็นภาวะเครียดที่เกิดจากสังคมมีความ
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คาดหวังให้แสดงบทบาทมากเกินกว่าที่จะแสดง

หรือปฏิบัติได้ให้เป็นที่พอใจ ซึ่งจะตรงข้ามกับ

ความคาดหวังในบทบาทน้อยเกินไป (Role Under 

load) เกิดจากสังคมคาดหวังต่อบทบาทน้อยกว่า

ความสามารถของผู้แสดงบทบาทหรือไม่ให้ความ

สำ�คัญ ซึ่งก็เป็นสาเหตุของความเครียดได้เช่นกัน 

4.	ความไม่สอดคล้องในบทบาท (Role  

Incongru i ty) เป็นภาวะที่ผู้ ครองบทบาทมี

ทักษะและความสามารถไม่เหมาะสมกับบทบาท 

หน้าที่ที่ได้รับ และบุคคลมีทัศนคติและอัตมโนทัศน์  

(Self Concept) ไม่สอดคล้องกับความคาดหวัง 

ในการแสดงบทบาทนั้นๆ

5.	ความสามารถเกินบทบาท (Role over  

Qualification) เป็นภาวะผู้ที่ครอบครองบทบาท 

มีคุณสมบัติทั้งแรงจูงใจ ทักษะ ความรู้ มากกว่า 

ที่สังคมคาดหวัง ถ้ามอบหมายให้อยู่ในบทบาท

น้อยกว่าความสามารถจะทำ�ให้ ผู้ครอบครอง

บทบาทเกิดความคับข้องใจได้ ซึ่งแตกต่างจาก

ภาวะท่ีผู้ครอบครองบทบาท มีความสามารถ 

น้อยกว่าบทบาท (Role Underqualification)  

ทั้งด้านขาดความตั้งใจ ขาดความรู้ ความสามารถ 

ตลอดจนทักษะที่ไม่เพียงพอต่อการที่จะปฏิบัติ

บทบาทตามที่ได้รับมอบหมายได้

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ นักศึกษา 

กับอาจารย์ และเจ้าหน้าท่ีมีความคิดเห็นต่างกัน 

โดยเจ้าหน้าที่ อาจารย์ มีความคิดเห็นต่อบทบาทที่

ปฏิบัติจริงของผู้ปฏิบัติหน้าที่สำ�นักงานบริหารการ

ศึกษามากกว่านักศึกษา โดยนักศึกษา อาจารย์ 

ได้รับรู้ในความพร้อม ความเต็มใจที่จะให้บริการ 

โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับ

บริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้า

รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการ

มารับบริการ เป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับ

บริการ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร ดังที่  

เพ็ญพักตร์ นภากุล [4] ได้อธิบายบทบาทในสังคมวิทยา  

ทางจิตวิทยา และการปฏิบัติไว้ 3 ทาง คือ 

1.	บทบาทท่ีคาดหวัง หรือบทบาทท่ีกำ�หนด 

(Expected or Prescribed Role) เป็นบทบาท

ทางสังคมวิทยาที่มาจากทัศนะของบุคคลอื่นมอง 

ผู้แสดงบทบาทในสถานะทางสังคมท่ีดำ�รงอยู่ว่า 

ควรประพฤติปฏิบัติอย่างไร

2.	การรับรู้บทบาท (Perceived Role)  

เป็นบทบาทในทางจิตวิทยาที่มาจากทัศนะของตัว 

ผู้ แสดงบทบาทว่ามีความคาดหวัง เฉพาะต่อ

ตำ�แหน่งที่ครอบครองและคาดหวังที่จะแสดง

พฤติกรรมของตนเมื่อมีการปฏิสัมพันธ์กับบุคคล

อื่นอย่างไร

3.	บทบาทที่ปฏิบัติจริง (Enacted Role) 

เป็นพฤติกรรมที่แสดงออกอย่างเปิดเผยของ 

ผู้ครอบครองตำ�แหน่ง เมื่อมีปฏิสัมพันธ์กับบุคคล

อื่น

ด้านความม่ันใจในบริการ นักศึกษา 

กับอาจารย์และเจ้าหน้าที่นักศึกษามีความคิดเห็น 

ต่างกัน โดยนักศึกษา อาจารย์ มีความคิดเห็น 

ต่ อบทบาทที่ ปฏิ บั ติ จ ริ ง ของผู้ ปฏิ บั ติ หน้ าที่

สำ � นักงานบริหารการศึกษาด้านความม่ันใจ 

ในบริการมากกว่าเจ้าหน้าที่ โดยนักศึกษา อาจารย์ 

มีความมั่นใจในทักษะ ความรู้  ความเข้าใจ 

ในผู้ให้บริการ ความมีมนุษยสัมพันธ์ ในการปฏิบัติ

หน้าที่ของสำ�นักงานบริหารการศึกษา ตามที่ 

สุพัตรา สุภาพ [18] นักสังคมวิทยา กล่าวไว้ว่า  

บทบาท คือการปฏิบัติตามสิทธิและหน้าที่ของ

สถานภาพท่ีตนมีอยู่ (ตำ�แหน่ง) และเทพพนม  

เมืองแมน และสวิง สุวรรณ [19] กล่าวไว้ว่า 

บทบาทเป็นรูปแบบของพฤติกรรมมาตรฐานที่

คาดหวังว่าบุคคลท่ีอยู่ในตำ�แหน่งใดตำ�แหน่งหนึ่ง 

จะต้องปฏิบัติ โดยไม่คำ�นึงถึงความปรารถนา 

และข้อห้ามส่วนบุคคล 

ด้านการติดต่อสื่อสาร อาจารย์กับเจ้าหน้าที่  

นักศึกษากับเจ้าหน้าที่ มีความคิดเห็นต่อบทบาท 

ที่ปฏิบัติจริ งของสำ�นักงานบริหารการศึกษา 

ในด้านการติดต่อส่ือสารต่างกัน โดยอาจารย์ 

มีความคิดเห็นในด้านการติดต่อสื่อสารมากกว่า 
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เจ้าหน้าที่ และนักศึกษามีความคิดเห็นในด้าน 

การติดต่อส่ือสารมากกว่าเจ้าหน้าที่ สอดคล้อง

กับเพ็ญพักตร์ นภากุล [4] ได้ศึกษาบทบาท 

ที่ปฏิบัติจริงและบทบาทที่คาดหวังของผู้ปฏิบัติ 

หน้าที่ด้านเทคโนโลยีการศึกษาในสถานศึกษา  

สังกัดสำ�นักงานเขตพื้นที่การศึกษา สงขลา  

ผลการ วิจั ยสรุปไ ด้ ดั งนี้  บทบาทที่ เ ป็นจริ ง 

แล ะบทบาทที่ ค าดห วั ง ขอ ง ผู้ ปฏิ บั ติ หน้ าที่   

ด้านเทคโนโลยีการศึกษาในสถานศึกษา สังกัด

การศึกษาพื้นฐาน สงขลา ตามความคิดเห็นของ

ผู้บริหารการศึกษา อาจารย์ผู้สอน และผู้ปฏิบัติ

หน้าที่ด้านเทคโนโลยีการศึกษา โดยรวมบทบาท 

ที่ปฏิบัติจริงอยู่ในระดับปฏิบัติปานกลางส่วน

บทบาทที่คาดหวังอยู่ในระดับมาก

ข้อเสนอแนะการนำ�ผลการวิจัยไปใช้

1.	ควรนำ�ความแตกต่างที่เกิดขึ้นระหว่าง

บทบาทท่ีปฏิบัติจริง และคาดหวัง ของสำ�นักงาน

บริหารการศึกษาต่อเจ้าหน้าที่มาศึกษาเพื่อพัฒนา

หรือปรับปรุงการดำ�เนินงานต่อเจ้าหน้าที่เพื่อเพิ่ม

ทัศนะและการปรับปรุงการทำ�งาน

2.	 สำ�นักงานบริการการศึกษา คณะเวชศาสตร์ 

เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล ควรนำ�จุดแข็ง 

ในการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรที่มีศักยภาพ 

ทั้งในด้านความมั่นใจในบริการ ด้านความเชื่อถือไว้

วางใจ ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ ด้านความ

เป็นรูปธรรม ด้านการติดต่อสื่อสาร มากำ�หนด 

เป็นยุทธศาสตร์การทำ�งาน ในระยะสั้น ระยะกลาง  

และระยะยาว เพื่อให้มีการสานต่องานอย่าง 

ต่อเนื่อง และดียิ่งขึ้น

3.	ควรมีการวิ จั ยของสำ �นักงานบริหาร 

การศึกษาเพื่อการพัฒนาด้านอื่นๆ ต่อไป 

กิตติกรรมประกาศ
ง า น วิ จั ย น้ี ไ ด้ รั บ ทุ น ส นั บ ส นุ น จ า ก

ทุนพัฒนางานประจำ�สู่นวัตกรรม (R to I)  

จากคณะเวชศาสตร์เขตร้อน มหาวิทยาลัยมหิดล 

ปีงบประมาณ 2555 ผู้ วิ จัยใคร่ขอขอบคุณ  

รองศาสตราจารย์ ดร.วรัญญา ว่องวิทย์ ศาสตราจารย์ 

ดร.รั งสรรค์ ตั้ งตรงจิตร รองศาสตราจารย์  

ดร.พรทิพย์ เพ็ชรมิตร ผู้ช่วยศาสตราจารย์เกศินี  

บูชาชาติ ศาสตราจารย์แพทย์หญิง ดร.ศศิธร  

ผู้กฤตยาคามี ที่ปรึกษารายงานวิจัย ที่ให้คำ�ปรึกษา 

แนะนำ�แนวทางด้านวิชาการ ข้อคิดเห็น และตรวจ

แก้ไขงานวิจัยฉบับนี้
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