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Abstract 

 

 The objectives of this study were (1) to study the level of employees’ 

competitiveness at Provincial Waterworks Authority Region 2; (2) to study elements 

of a high performance organization at Provincial Waterworks Authority Region 2; (3) 

to compare employees’ competitiveness at Provincial Waterworks Authority Region 2 

by personal characteristics; and (4) to study the relation of elements of a high 

performance organization to employees’ competitiveness at Provincial Waterworks 

Authority Region 2. 

 This study was a survey research. The population was employees at Provincial 

Waterworks Authority Region 2 who 100 of them were samples.  A questionnaire was used 

for data collection. The data was analyzed by percentage, mean, standard deviation, t-test, 

one-way ANOVA, least significant difference and Pearson correlation coefficient analysis. 

 The results showed that (1) overall level of employees’ competitiveness was 

at high level. Considering by aspect, it was found that operational quality aspect was 

at the highest mean and the serving of customers’ needs aspect was at the lowest mean; 

(2) overall elements of a high performance organization at Provincial Waterworks 

Authority Region 2 was at high level. Considering by aspect, it was found that 

operational performance aspect was at the highest mean and human resource  aspect 

was at the lowest mean; (3) employees with different gender, age, marital status, work 

position, educational level, department and work experience had different 

competitiveness at .05 statistically significant level; and (4) the relation of elements of 

a high performance organization to employees’ competitiveness at Provincial 

Waterworks Authority Region 2 was positive and at moderate level with  statistically 

significant difference at .05.  
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 จากการเปลี่ยนแปลงของปัจจยัแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกของหน่วยงาน    
ท าให้ การด าเนินงานของการประปาส่วนภูมิภาค ตอ้งมีการปรับกลยุทธ์ให้สอดคลอ้งกบัสภาวการณ์
ในปัจจุบนั จากเดิมการด าเนินงานไม่ได้มีการก าหนดเป้าหมายในการด าเนินงานไวอ้ย่างชัดเจน      
มีวตัถุประสงค์เพียงผลิตและจ่ายน ้ าให้ประชาชน ดังนั้ นจึงจ าเป็นต้องมีการปรับเปล่ียนการ
ด าเนินงาน เพื่อให้องค์กร มีศกัยภาพทางการแข่งขนัและมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืน 
และพร้อมรับการแข่งขนัท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงความสามารถและความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัจะเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีจะท าใหอ้งคก์รสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปไดอ้ยา่งมัน่คง   
 การมีหน้าท่ีผลิตน ้ าสะอาดให้ประชาชนไดใ้ชอุ้ปโภคและบริโภค ถือวา่มีความส าคญั
ต่อความเจริญกา้วหนา้ ของประเทศเน่ืองจากน ้ าประปา เป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัในการด ารงชีวิตของ
ประชาชน และการสร้างระบบผลิตน ้ าท่ีมีคุณภาพและไดม้าตรฐานสากล เพียงพอกบัความตอ้งการ 
ส่งเสริมใหก้ารพฒันาในดา้นเศรษฐกิจ และสังคมอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นหากผูผ้ลิตน ้ าประปาซ่ึงเป็น
องคก์รรัฐวิสาหกิจ มีการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถให้บริการน ้ าประปาท่ีมีคุณภาพ
และเพียงพอต่อความตอ้งการ และมีการให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีระบบการผลิตท่ีไดม้าตรฐานและ
เช่ือถือได ้ก็จะมีส่วนท าใหคุ้ณภาพชีวติของประชาชนดีข้ึน 
 การประส่วนภูมิภาค มีหนา้ท่ีให้บริการเก่ียวกบัการผลิตน ้ าประปา การบ ารุงรักษาระบบ
การผลิต และระบบการจ าหน่ายน ้ าให้กบัผูใ้ช้น ้ า ซ่ึงในปัจจุบนัมีการแข่งขนัสูงในดา้นการบริการ
จากหน่วยงานส่วนทอ้งถ่ิน จึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีหน่วยงานจะตอ้งบรรลุถึงการมีความสามารถทางการ
แข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นคุณภาพ ประสิทธิภาพ และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
หรือผูใ้ชน้ ้ า ทั้งน้ีเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และเลือกใชบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค อีกทั้ง
การประปา ส่วนภูมิภาคไดน้ าระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance 
Appraisal ; SEPA) มาใชใ้นการประเมินผลการด าเนินงานอยา่งเป็นทางการซ่ึงหวัใจของระบบ SEPA 
อยู่ท่ีบริบทของรัฐวิสาหกิจ หมายถึง วิธีการด าเนินงานของรัฐวิสาหกิจ สภาพแวดลอ้มในการท างาน 
ความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัในการด าเนินงาน ตลอดจนความทา้ทายและความไดเ้ปรียบเ ชิงยุทธศาสตร์ 
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ซ่ึงครอบคลุมระบบ การบริหารจดัการ โดยการด าเนินงานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลพัธ์ซ่ึงประกอบด้วย
ผลลพัธ์ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการลูกคา้ การเงินและการตลาด ด้านบุคลากร การก ากบัดูแลท่ีดี 
เพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบัทิศทางการบริหารจดัการองคก์รท่ีก าลงัจะเปล่ียนแปลงไปสู่องคก์รท่ีมี
สมรรถนะสูงและมีความเป็นเลิศ 
 การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จงัหวดัสระบุรี เป็นหน่วยงานหน่ึงของการประปาส่วนภูมิภาค 
ท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัการใหบ้ริการเก่ียวกบัการผลิตน ้ า การบ ารุงรักษาระบบผลิตและระบบ
การจ่ายน ้ า โดยครอบคลุมพื้นท่ีให้บริการ จ านวน 8 จงัหวดั มี จ  านวนสาขาในสังกดัท่ีรับผิดชอบ 
จ านวน 28 สาขา โดยมีการบริการเก่ียวกบั 
 1.  บริการออกแบบก่อสร้างโรงผลิตน ้า 
 2.  บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบผลิตน ้า 
 3.  วเิคราะห์และตรวจสอบคุณภาพน ้า 
 4.  บริการออกแบบก่อสร้างระบบจ าหน่ายน ้า 
 5.  บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบจ าหน่ายน ้า 
 6.  บริการออกแบบระบบการควบคุมลดอตัราน ้าสูญเสีย 
 7.  บริการเก่ียวกบัการควบคุมระบบแผนท่ีแนวท่อ 
 8.  บริการเก่ียวกบัตรวจสอบและพฒันาแหล่งน ้าดิบ 
 9.  บริการเก่ียวกบัการออกแบบโครงสร้างต่างๆ 
 10.  บริการเก่ียวกบัการรวบรวมผลการด าเนินงาน 
 11.  บริการเก่ียวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 12.  บริการเก่ียวกบัการควบคุมรายไดแ้ละรายจ่ายงบประมาณ 
 13.  บริการเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ 
 14.  บริการอ่ืนๆ เช่น การจดัหาวสัดุการผลิต การจดัหาเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรกลต่างๆ 
 การท่ีองคก์รจะบรรลุวตัถุประสงค์ไดต้ามภารกิจดงักล่าวนั้น จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีองค์กร
จะตอ้งมีความสามารถทางการแข่งขนั เพื่อให้สามารถแข่งขนัได้ และสามารถก้าวไปสู่องค์การ
สมรรถนะสูงและมีความเป็นเลิศในทุกๆ ดา้น ในฐานะท่ีผูว้ิจยัซ่ึงเป็นพนกังานคนหน่ึงท่ีปฏิบติังาน
ในหน่วยงานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงในอนาคต คาดวา่จะมีสาขาในสังกดั
เพิ่มข้ึน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาองค์ประกอบขององค์การสมรรถนะสูง และศึกษา
ความสัมพนัธ์ขององค์ประกอบขององคก์รสมรรถนะสูงท่ีมีต่อความสามารถทางการแข่งขนัของ
พนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี เพื่อจะไดน้ าเอาปัจจยัเหล่านั้นมาช่วยสนบัสนุนการ
ด าเนินงานของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2  สระบุรี ให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพยิ่งข้ึน เพื่อ
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รับมือกบัสภาพเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขนัอย่างรุนแรงในอนาคต  ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะ
เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพในการด าเนินงานในอนาคตของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
สระบุรี และมีส่วนช่วยในการพฒันาองคก์รต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

 2.1  เพื่อศึกษาระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
 2.2  เพื่อศึกษาองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูงของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
 2.3  เปรียบเทียบความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
โดยจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 2.4  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูงท่ีมีต่อระดบั
ความสามารถของการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

 กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ือง ความสามารถในการแข่งขนัของการประปาส่วนภูมิภาค
เขต 2 จงัหวดัสระบุรี 
 

                     ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

ปัจจัยด้ำนข้อมูลส่วนบุคคล 
1. อาย ุ
2. สถานภาพสมรส 
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
5. ต าแหน่งงานปัจจุบนั 
6. สงักดั 
7. อายกุารท างาน/ประสบการณ์ในการท างาน 

ควำมสำมำรถกำรแข่งขันขันในกำรเป็นองค์กำร
สมรรถนะสูงของพนักงำน 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

 
1. คุณภาพในการด าเนินงาน 
2. ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
3. นวตักรรม 
4. การตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 

องค์ประกอบขององค์กำรสมรรถนะสูง 
1. การน าองคก์าร 
2. การให้ความส าคญักบัลูกคา้ 
3. การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล 
4. ผลลพัธ์การด าเนินการ 
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4. สมมุติฐำนกำรศึกษำ 
 
 พนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จงัหวดัสระบุรี ท่ีมีคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์รท่ีแตกต่างกนั และองคป์ระกอบ
ขององคก์ารสมรรถนะสูงมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการ
ประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี 
 

5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งท่ีจะศึกษาปัจจยัต่างๆ ท่ีก่อให้เกิดความสามารถในการแข่งขนัใน
การด าเนินงานของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จงัหวดัสระบุรี 
 5.1  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ พนกังานในสังกดั การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
ไดแ้ก่ 
  กองแผนและวชิาการ จ านวน 23 ราย 
  กองระบบจ าหน่าย จ านวน 26 ราย 
  กองบญัชีและการเงิน จ านวน 20 ราย 
  กองบริหารทัว่ไป จ านวน 23 ราย 
  กองเทคโนโลยสีารสนเทศ จ านวน 13 ราย 
  กองระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน ้า จ านวน 16 ราย 
   รวม    121 ราย 
 5.2  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  ศึกษาความคิดเห็นของพนกังาน เก่ียวกบัการด าเนินงานในดา้นต่างๆ ขององคก์ร 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความสามารถในการแข่งขนั 
 5.3  ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  ระยเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาตั้งแต่เดือน ก.ค. 56 – ต.ค.56 
 5.4  ขอบเขตด้ำนตัวแปร  โดยแบ่งตวัแปรออกเป็น 2 ส่วน คือ 
  5.4.1  ตวัแปรอิสระ  ประกอบดว้ย 
   ตวัแปรเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานฯ ประกอบดว้ย  
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   1)  เพศ   
   2)  อาย ุ
   3)  ระดบัการศึกษา 
   4) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   5)  ต าแหน่งงานปัจจุบนั 
   6)  หน่วยงานตน้สังกดั 
   7)  อายกุารท างาน/ประสบการณ์ในการท างาน 
   ตวัแปรเก่ียวกบัองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ประกอบดว้ย  
   1)  การน าองคก์าร 
   2)  การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 
    3)  การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล 
   4)  ผลลพัธ์การด าเนินการ 
  5.4.2  ตวัแปรตาม  เป็นปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี 
   1)  คุณภาพในการด าเนินงาน 
   2)  ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
   3)  นวตักรรม 
   4)  การตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  องค์กร หมายถึง หน่วยทางสังคมท่ีรู้จกักนั และมีการประสานเขา้ดว้ยกนัเป็นอนัหน่ึง
อนัเดียวกนั พร้อมกบัการมีขอบเขตท่ีสามารถแยกเป็นเอกเทศได ้โดยในเวลาเดียวกนั ก็จะมีหนา้ท่ี
หรือประกอบกิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีเป็นงานท่ีกระท าอยา่งต่อเน่ือง โดยมีจุดมุงหมายท่ีจะให้
บรรลุในเป้าหมายร่วมกนั ซ่ึงองค์กรส าหรับการศึกษาในท่ีน้ี จะหมายถึง การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
สระบุรี 
 6.2  ผู้บริหำร (Executives) หมายถึง ผูด้  ารงต าแหน่งระดบั หวัหนา้งาน, ผูอ้  านวยการ
กอง, ผูช่้วยผูอ้  านวยการ, ผูอ้  านวยการ  
 6.3  พนักงำน (Employess) หมายถึง ผูท่ี้มีต  าแหน่งพนกังานในระดบั 1 – 7 
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7.  ประโยชน์ในกำรศึกษำ 
 
 7.1  องคก์รสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานและ
น าไปพฒันาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการด าเนินงาน  
 7.2  ท าใหผู้ศึ้กษามีความรู้ในการวเิคราะห์ความสามารถในการแข่งขนัและน าไปใชใ้น
การด าเนินงานได ้
 7.3  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในประเภทการด าเนินงานท่ี
คลา้ยคลึงกนัได ้
 7.4  เป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรับการด าเนินงานขององคก์รต่างๆ ในการจะพฒันาองคก์ร
ใหก้า้วสู่องคก์รสมรรถนะสูง 



บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 วตัถุประสงค์ท่ีส ำคญัอย่ำงหน่ึงของผูบ้ริหำรในทุกๆ องค์กำรทั้งภำครัฐและเอกชน คือ
ควำมมุ่งหวงัท่ีจะพฒันำองค์กำรของตนให้เป็นองค์กำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูง (High Performance 
Organization: HPO) หรือองคก์ำรท่ีเป็นเลิศ (Excellence Organization) กนัทั้งส้ิน เน่ืองจำกองคก์ำร
ท่ีมีขีดสมรรถสูงนั้นยอ่มจะเป็นรำกฐำนและแนวทำงท่ีส ำคญัท่ีจะท ำให้องคก์ำรประสบควำมส ำเร็จ
อย่ำงย ัง่ยืนในระยะยำว ปัจจุบนัหน่วยงำนรัฐวิสำหกิจหลำยแห่งได้ตระหนักถึงควำมส ำคญัและ
ควำมจ ำเป็นของกำรเป็นองคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูง เพื่อให้ไดม้ำซ่ึงควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขนั
และควำมไดเ้ปรียบทำงกำรแข่งขนั 
 เพื่อให้มองเห็นแนวคิดในกำรก ำหนดกรอบของกำรศึกษำ และวิธีท่ีใช้ในกำรศึกษำ 
เร่ือง “กำรศึกษำควำมสัมพนัธ์ขององค์ประกอบขององค์กำรสมรรถนะสูงท่ีมีต่อควำมสำมำรถ
ทำงกำรแข่งขนัของพนกังำนกำรประปำส่วนภูมิภำคเขต 2” ผูศึ้กษำจึงขอเสนอรำยละเอียดส ำหรับ
กำรศึกษำและคน้ควำ้ ดงัน้ี 
 

1.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัองค์กรสมรรถนะสูง 
 
 ควำมหมำยขององค์กรสมรรถนะสูง Vecchio and Appelbaum (1995) กล่ำววำ่ องค์กำร
สมรรถนะสูงเป็นองคก์ำรท่ีประสบควำมส ำเร็จอยำ่งย ัง่ยืนมำกท่ีสุดในกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำน
ให้บรรลุขอ้ตกลงหรือมติเอกฉนัทข์องพนกังำน หรือเป็นท่ีซ่ึงผูบ้งัคบับญัชำและพนกังำนท ำงำน
ดว้ยกนัเพื่อใหบ้รรลุเป้ำหมำยของกำรด ำเนินงำนร่วมกนั 
 ส ำหรับหน่วยรำชกำรหรือ รัฐวิสำหกิจนั้น กำรท่ีจะเป็นองคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูง
ย่อมไม่สำมำรถท่ีจะวดัได้ดว้ยผลตอบแทนทำงธุรกิจเช่นเดียวกบัองค์กำรธุรกิจท่ีมุ่งแสวงหำผล
ก ำไรอย่ำงเดียว อย่ำงไรก็ดีได้มีควำมพยำยำมในกำรท่ีจะให้ค  ำจ  ำกดัควำมหรือนิยำมของหน่วย
รำชกำร ท่ีเป็นองคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูงGartner Group บริษทัท่ีปรึกษำช่ือดงัทำงดำ้นเทคโนโลยี
สำรสนเทศ ไดร้ะบุไวว้ำ่องคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูง (High Performance Organization) นั้นควรจะ
ประกอบดว้ยคุณลกัษณะท่ีส ำคญั 5 ประกำรดว้ยกนั ประกอบดว้ย 
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 1)  กำรตั้งเป้ำหมำยท่ีทำ้ทำยและแสวงหำแนวทำงในกำรบรรลุเป้ำหมำยนั้น (Settingambitious targets 
and achieving them) 
 2)  กำรมีค่ำนิยมร่วมกนัของบุคลำกรทัว่ทั้งองคก์ำร (Shared values) 
 3)  กำรมุ่งเนน้ท่ียุทธศำสตร์และกำรท ำให้ทัว่ทั้งองคก์ำรด ำเนินงำนไปในทิศทำงเดียวกนั (Strategic 
focus and alignment) 
 4)  กำรแปลงยุทธศำสตร์ไปสู่ส่ิงท่ีสำมำรถเขำ้ใจและปฏิบติัได ้(Translating strategyinto operational 
terms) 
 5)  เป็นองคก์ำรท่ีมีควำมยืดหยุน่ (Business agility) Jane C. Linder และ Jeffrey D. 
Brooks จำกบริษทัท่ีปรึกษำทำงกำรจดักำร Accenture ไดช้ี้ให้เห็นวำ่กำรท่ีหน่วยงำนรำชกำรจะเป็น
องคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถสูง (High PerformanceOrganization) ไดน้ั้นจะตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ
หรือแนวทำงส ำคญัหกประกำร ไดแ้ก่ 
  (1)  กำรมุ่งเนน้ท่ีผูรั้บบริกำร (Client-centered) 
  (2)  กำรมุ่งเนน้ท่ีผลผลิตและผลลพัธ์ (Outcome-oriented) 
  (3)  สำมำรถช้ีแจงและรับผดิชอบ (Accountable) 
  (4)  มีควำมคิดสร้ำงสรรคแ์ละมีควำมยดืหยุน่ (Innovative and flexible) 
  (5)  พร้อมท่ีจะท ำงำนร่วมกบัหน่วยงำนอ่ืน (Open and collaborative) 
  (6)  มีควำมมุ่งมัน่ (Passionate) 
 Linder และ Brooks ไดใ้ห้รำยละเอียดลงไปอีกว่ำจำกคุณลกัษณะท่ีส ำคญัทั้ง 6 ประกำร 
หน่วยงำนรำชกำรจะตอ้งมีควำมสำมำรถ (Capabilities) ท่ีส ำคญัอีก 9 ประกำร ไดแ้ก่ 
 1)  กำรวำงยทุธศำสตร์และนโยบำย (Strategy and policy making) 
 2)  กำรออกแบบองคก์ำรและกระบวนกำรท ำงำน (Organization and process design) 
 3)  กำรบริหำรผลกำรปฏิบติังำน (Performance management) 
 4)  กำรมีพนัธมิตรและเครือข่ำย (Partnering) 
 5)  กำรด ำเนินงำนท่ีดี (Operations) 
 6)  กำรตลำดและกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคำ้ (Marketing and CRM) 
 7)  กำรจดัหำและกำรขนส่ง (Procurement and logistics) 
 8)  กำรบริหำรทุนมนุษย ์(Human capital management) 
 9)  กำรบริหำรขอ้มูลสำรสนเทศ (Information management) 
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 นอกเหนือจำก Linder และ Brooks แลว้ ยงัมีท่ีปรึกษำจำก Accenture อีกสองคนท่ี
พยำยำมหำคุณลกัษณะขององคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูง โดย Vivienne Jupp และ Mark P. Younger 
ไดร้ะบุไวว้ำ่องคก์ำรท่ีมีขีดสมรรถนะสูงควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะทั้งหมด 7 ประกำร ไดแ้ก่ 
 1)  มุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์และกำรน ำเสนอคุณค่ำอยำ่งต่อเน่ือง (Relentlessly outcome and 
valuefocused) 
 2)  มีประสิทธิภำพสูง (Highly efficient) 
 3)  ตระหนกัถึงกำรเปล่ียนแปลงของสภำวะแวดลอ้มและพร้อมจะเปล่ียนควำมคิดไปสู่
กำรปฏิบติั (Aware of changes in their environments, and able to translate insight intoaction) 
 4)  มุ่งเนน้ในส่ิงท่ีตนเองมีควำมสำมำรถหรือโดดเด่น ในขณะเดียวกนัก็ด ำเนินกำรจดัหำ
ผูอ่ื้นให้มำท ำในกิจกรรมท่ีไม่ใช่กิจกรรมหลกั (Highly focused on their corecapabilities, and adopt 
outsourcing strategies to improve efficiencies in noncoreactivities) 
 5)  เป็นองคก์ำรท่ีมีควำมยดืหยุน่สูง (Highly agile) 
 6)  ให้ควำมส ำคญัต่อกำรเติบโตและพฒันำของบุคลำกร (Committed to the growth anddevelopment 
of their employees) 
 7)  มีผูน้  ำท่ีมีควำมมุ่งมัน่และกลำ้ (Headed by courageous leaders) 
 Frank Buytendijk จำก Business Performance Management 2 ไดก้ล่ำวถึง HPO วำ่เป็น
ส่ิงจ ำเป็นท่ีองค์กรตอ้งสร้ำงเพื่อให้สำมำรถแข่งขนัไดภ้ำยใตส่ิ้งแวดลอ้มท่ีมีกำรเปล่ียนแปลงอยำ่ง
รวดเร็วและรุนแรง Buytendijk ยงัพบวำ่ HPO ประกอบไปดว้ยคุณลกัษณะท่ีส ำคญั 5 ประกำร คือ  
 1)  มีกำรตั้งเป้ำหมำยท่ียิ่งใหญ่และด ำเนินกำรเพื่อมุ่งไปสู่กำรบรรลุเป้ำหมำยนั้นอยำ่ง
มัน่คงและต่อเน่ือง  
 2)  มีกำรร่วมมือกนัระหวำ่งผูมี้ส่วนไดเ้สียภำยใน (พนกังำนขององคก์ร) และภำยนอกองคก์ร 
(ลูกคำ้, supplier และผูมี้ส่วนไดเ้สียอ่ืนๆ) 
 3)  มีกำรก ำหนดกลยทุธ์และวำงแนวทำงท่ีท ำให้พนกังำนขององคก์รรู้วำ่ตอ้งท ำอยำ่งไรเพื่อให้
เกิดผลดีต่อองคก์ร 
 4)  สำมำรถปรับตวัเพื่อตอบสนองต่อกำรเปล่ียนแปลงไดอ้ยำ่งทนัท่วงทีและ  
 5)  มีกำรจดัองคก์รท่ีมีรูปแบบเรียบง่ำยและมีกำรประสำนงำนระหวำ่งกนัตลอดเวลำ 
 Lawrence M.Miller ไดใ้ห้แนวคิดเร่ือง HPO ซ่ึงมีเน้ือหำเก่ียวกบัค ำจดัควำมของ HPO 
ท่ีมำและกำรประเมิน โดยน ำเสนอในแง่ของคุณควำมดีและคุณค่ำบนพื้นฐำนของควำมเช่ือมัน่ ซ่ึง
ใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดักำรตดัสิน, บรรทดัฐำน เพื่อประเมินและพฒันำปรับปรุงให้ดีข้ึนMiller กล่ำววำ่
ระบบกำรท ำงำนและทีมงำนท่ีมีประสิทธิภำพเป็นส่วนเช่ือมโยงท่ีส ำคญักบัแนวคิดกำรมุ่งสู่องคก์ร
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แห่งควำมเป็นเลิศ กำรมีระบบกำรท ำงำนท่ีเป็นเลิศเป็นกำรออกแบบงำนวำ่จะมอบหมำยงำนให้กบั
บุคคลหรือทีม ในขณะท่ีกำรมีทีมงำนท่ีเป็นเลิศจะเป็นพื้นฐำนท่ีส ำคญัในกำรท ำงำนท่ีจะน ำไปสู่
องคก์รแห่งควำมเป็นเลิศ ทีมงำนท่ีเป็นเลิศจะรู้จกัลูกคำ้ของตนเป็นอยำ่งดี จะรู้วำ่ท ำอยำ่งไรงำนของ
ตนจึงจะสำมำรถพฒันำข้ึนไดเ้ร่ือยๆ สำมำรถประเมินผลงำนของตนเองไดแ้ละมีเทคนิคท่ีใชใ้นกำร
แกไ้ขปัญหำได ้นอกจำกน้ีทีมงำนท่ีเป็นเลิศจะมีควำมสัมพนัธ์กบัควำมสำมำรถในกำรปกครองตนเอง
คือผูบ้ริหำรตอ้งให้อิสระในกำรบริหำรงำนแก่ทีมงำนดว้ยกำรมุ่งสู่ทีมงำนท่ีเป็นเลิศน้ีจะสำมำรถ
ด ำเนินกำรได้ผลในทำงปฏิบติัจ ำเป็นตอ้งมีกำรเปล่ียนกระบวนกำรท ำงำนและวฒันธรรมองค์กร
กุญแจท่ีส ำคญัของกำรมุ่งสู่องคก์รแห่งควำมเป็นเลิศประกอบไปดว้ย  
 1)  กำรออกแบบองคก์ร กระบวนกำรท ำงำน 
 2)  โครงสร้ำงองคก์รท่ีปรับตวัไดง่้ำยและมีควำมยืดหยุน่ตอบสนองต่อควำมเปล่ียนแปลง
ของลูกคำ้และส่ิงแวดลอ้มไดเ้ป็นอยำ่งดี 
 3)  มีล ำดบัชั้นกำรปกครองนอ้ย หรือใหอ้ ำนำจกำรบริหำรแก่ทีมงำนต่ำงๆ ใหม้ำกท่ีสุด  
 4)  มีระบบกำรเช่ือมต่อส่วนต่ำงๆ ขององคก์รเขำ้ดว้ยกนั  
 5)  พนกังำนตอ้งมีควำมรอบรู้เก่ียวกบักำรด ำเนินงำนและเป้ำหมำยทำงกำรเงิน, คุณภำพและ
ควำมพึงพอใจของลูกคำ้เป็นอยำ่งดี พนกังำนตอ้งมีกำรพฒันำควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรท ำงำนของ
ตนเองอยูเ่สมอ หรือกล่ำวไดว้ำ่ องคก์รแห่งควำมเป็นเลิศเป็นองคก์รแห่งกำรเรียนรู้ 
 Miller อธิบำยหลกักำรและวิธีปฏิบติัของกำรมุ่งสู่องค์กรแห่งควำมเป็นเลิศไดโ้ดยใช้
ตวัอย่ำงคุณลกัษณะเฉพำะขององค์กรแบบดั้งเดิมเปรียบเทียบว่ำเม่ือกำ้วไปสู่องคก์รแห่งควำมเป็น
เลิศแลว้คุณลกัษณะนั้นๆ จะเปล่ียนแปลงไปอยำ่งไร ดงัน้ี 
 High Control to High Trust จำกองคก์รท่ีใชก้ำรควบคุมสูงเป็นองค์กรท่ีใชค้วำมเช่ือใจ 
Miller เช่ือวำ่องคก์รท่ีมีขนำดใหญ่มำกๆ และใชก้ฎระเบียบหรือกฎเกณฑ์ในกำรควบคุมกำรท ำงำน
ของพนกังำนจะก่อให้เกิดกำรต่อตำ้น พนกังำนท ำงำนอยำ่งไม่มีควำมสุขท ำงำนเพียงเพรำะหนำ้ท่ี
หรือท ำตำมระเบียบขอ้บงัคบั ไม่ไดใ้ชห้วัใจในกำรท ำงำน และน ำไปสู่ควำมขดัแยง้กนัในท่ีสุด แต่
องคก์รท่ีใชค้วำมเช่ือถือหรือเช่ือใจพนกังำนในองคก์รจะทุ่มเทพลงัในกำรท ำงำนอยำ่งเต็มท่ี ท ำให ้
ผลด ำเนินงำนโดยรวมของบริษทัดีข้ึนนอกจำกควำมไวว้ำงใจภำยในองค์กรแลว้ยงัตอ้งสร้ำงควำม
ไวว้ำงใจระหวำ่งผูมี้ส่วนไดเ้สียภำยนอกองคก์ร เช่น ลูกคำ้ Supplier ซ่ึงจะน ำไปสู่กำรสร้ำงสังคมแห่ง
ควำมไวว้ำงใจ กำรด ำเนินธุรกิจหรือกิจกำรใดๆ ก็จะประสบควำมส ำเร็จโดยง่ำย 
 Focus on Making “Things” to Making “Knowledge จำกองคก์รท่ีมุ่งผลิตส่ิงของไปสู่
องคก์รท่ีมุ่งผลิตองคค์วำมรู้ Miller กล่ำววำ่ส่ิงท่ีมีค่ำท่ีสุดขององคก์รคือทรัพยำกรมนุษย ์โดยเฉพำะ
ทรัพยำกรมนุษยท่ี์มีคุณภำพมีควำมรู้ควำมสำมำรถ ทรัพยำกรอ่ืนๆ ไม่วำ่จะเป็นทุน ท่ีดินแรงงำน ก็ไม่
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สำมำรถเทียบคุณค่ำกบัทรัพยำกรมนุษยท่ี์เป่ียมไปดว้ยควำมรู้ควำมสำมำรถไดน้กัเศรษฐศำสตร์รุ่น
ก่อนๆ เช่ือวำ่คุณค่ำถูกสร้ำงข้ึนจำกทุนและแรงงำน แต่ปัจจุบนัคุณค่ำถูกสร้ำงข้ึนจำก “ผลิตภำพใน
กำรผลิต” และ “นวตักรรม” ซ่ึงสองส่ิงน้ีสร้ำงข้ึนจำก “ควำมรู้” ทั้งส้ิน 
 Individual Decisions Making to Team Decisions Making จำกกำรตดัสินใจโดยบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงสู่กำรตดัสินใจโดยทีมเดิมกำรตดัสินใจจะกระท ำโดยผูท่ี้มีอ ำนำจ แต่ในปัจจุบนักำร
ออกแบบองคก์รท่ีใชร้ะบบกำรท ำงำนเป็นทีม ใหอ้ ำนำจทีมในกำรออกแบบกระบวนงำนของตนเอง 
สำมำรถติดต่อกบัลูกคำ้และ Supplier ไดโ้ดยตรง และสำมำรถเปล่ียนหรือปรับปรุงกระบวนกำร
ท ำงำนตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ กำรตดัสินใจจึงเป็นกำรตดัสินใจร่วมกนัของสมำชิกในทีม
คุณค่ำของควำมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัเป็นหลกัของกำรมุ่งสู่องคก์รแห่งควำมเป็นเลิศและทีมงำน
ท่ีเป็นเลิศ ทีมงำนตอ้งคน้หำควำมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัภำยในทีมก่อนท่ีจะเร่ิมท ำงำน จำกนั้นจึง
สร้ำงควำมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนักบัลูกคำ้ภำยในองค์กรและลูกคำ้ภำยนอกองค์กรเพื่อก่อให้เกิด
คุณค่ำภำยใน Value Chain กำรออกมำจำกวฒันธรรมเดิมๆ ในทนัทีทนัใดไม่ใช่เร่ืองง่ำย โดยเฉพำะ
ในองคก์รท่ีมีวฒันธรรมองคก์รท่ีฝังรำกลึกแลว้ กำรเปล่ียนแปลงต่ำงๆ ตอ้งอำศยัเวลำและกำรฝึกฝน
ร่วมกนัดงันั้นกำรสร้ำงทีมในองคก์รจึงตอ้งกำรกำรเปล่ียนแปลงทั้งดำ้นทศันคติและมุมมอง ท ำให้
สมำชิกภำยในทีมมีจุดมุ่งหมำยและควำมสนใจเดียวกนั 
 Individual Rewards to Team-based Reward จำกกำรให้รำงวลัรำยบุคคลไปสู่กำรให้
รำงวลัเป็นทีมกำรท่ีองคก์รท่ีมีกำรปรับปรุงระบบทรัพยำกรมนุษยเ์พื่อมุ่งสู่องคก์รแห่งควำมเป็นเลิศ
ไม่ประสบควำมส ำเร็จในกำรเปล่ียนแปลงนั้นอำจมีสำเหตุมำจำกควำมล้มเหลวในกำรบริหำร
โครงสร้ำงและกระบวนกำรท่ีจะสนบัสนุนกำรปฏิบติังำนของพนกังำน ในขณะท่ีองคก์รเปล่ียนกำร
จดักำรภำยในองค์เป็นระบบทีมแต่มีกำรจ่ำยค่ำตอบแทนท่ีแตกต่ำงกนัเป็นรำยบุคคล ทั้งๆ ท่ีกำร
ปฏิบติังำนและแกไ้ขปัญหำต่ำงๆ กระท ำร่วมกนัเป็นทีม กำรจ่ำยค่ำตอบแทนในลกัษณะน้ีเป็นเหตุ
ของควำมไม่สบำยใจและควำมแตกสำมคัคีของพนกังำนในองคก์รกำรจ่ำยผลตอบแทนให้พนกังำน
ในกำรท ำงำนร่วมกนัเป็นทีมไม่มีรูปแบบตำยตวั แต่ควรจ่ำยผลตอบแทนตำมผลงำนของทีม เพื่อสร้ำง
ควำมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในทีม ท ำใหส้มำชิกในทีมรู้สึกถึงควำมรับผดิชอบต่อผลงำนร่วมกนั 
 Vertical-to Horizontal Organization Miller เห็นวำ่กำรควบคุมกำรท ำงำนในล ำดบักำร
บงัคบับญัชำระดบัแรกขององคก์รจะท ำไดง่้ำยกวำ่ เน่ืองจำกใชก้ลไกในกำรควบคุมและตรวจสอบ
นอ้ย องคท่ี์มุ่งสู่ควำมเป็นเลิศจะมีล ำดบัชั้นกำรบงัคบับญัชำนอ้ยกวำ่และมีกำรก ำกบัดูแลท่ีง่ำยกวำ่
องคก์รแบบดั้งเดิม กำรจดัองคก์รในแนวรำบมีกำรก ำกบัดูแลท่ีมีประสิทธิภำพโดยแต่ละทีมงำนจะมี
กำรควบคุมภำยในทีมตนเอง และในขณะเดียวกนัจะถูกวดัประสิทธิภำพกำรท ำงำนและกำรควบคุม
จำกทีมอ่ืนๆรวมทั้งลูกคำ้และ Supplier ท่ีติดต่อโดยตรงกบัทีม 
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 Fixed Structure to Dynamic Structure เทคโนโลยี กำรตลำด วิธีกำรผลิตและ จดัจ ำหน่ำย 
มีกำรเปล่ียนแปลงตลอดเวลำ ไม่มีใครสำมำรถระบุไดว้ำ่ในอนำคตส่ิงเหล่ำน้ีจะเปล่ียนแปลงไปอยำ่งไร 
ซ่ึงกำรเปล่ียนแปลงเหล่ำน้ีจะน ำไปสู่กำรเปล่ียนแปลงกลยุทธ์และโครงสร้ำงขององคก์รเพื่อให้องคก์ร
สำมำรถด ำรงอยูไ่ด ้ดงันั้นโครงสร้ำงและบุคลำกรในองคก์รตอ้งมีควำมยืดหยุน่พร้อมรับสถำนกำรณ์
ท่ีพร้อมจะเปล่ียนแปลงอยูทุ่กเม่ือ 
 Companies with Walls to Companies without Walls องค์กรแบบดั้งเดิมยึดมัน่กบั
ควำมเป็นตวัของตวัเองคิดวำ่ตนเองสำมำรถอยูไ่ดด้ว้ยตวัของตวัเอง แต่องคก์รท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศ
นั้นใหค้วำมส ำคญัต่อควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งองคก์รกบัลูกคำ้และ Supplier เป็นอนัมำก องคก์รท่ีมุ่งสู่
ควำมเป็นเลิศจะไม่ปิดกั้นตนเอง เพรำะกำรปิดกั้นจะกีดขวำงท ำให้องคไ์ม่สำมำรถเขำ้ถึงควำมตอ้งกำร
ของลูกคำ้และ Supplier ซ่ึงจะท ำใหไ้ม่สำมำรถพฒันำหรือปรับปรุงคุณภำพกำรด ำเนินงำนของตนเองได ้
 Financial Secrecy to Open-Book Management ในอดีตพนกังำนขององคก์รจะไม่สำมำรถ
เขำ้ถึงขอ้มูลทำงกำรเงินขององคก์รไดเ้ลยแตกต่ำงกบัองคก์รท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศท่ีมกัจะเปิดขอ้มูล
ทำงกำรเงินต่ำงๆ ใหพ้นกังำนและคนภำยนอกไดรั้บทรำบ พนกังำนของบริษทัเอกชนในสหรัฐอเมริกำ
มำกกวำ่ 50% ถือหุ้นของบริษทัตนเอง ตรวจสอบรำยงำนประจ ำปีของบริษทัตนเอง และติดตำมผล
กำรด ำเนินงำนของบริษทัตลอดเวลำองค์ท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศนั้นตอ้งพยำยำมสร้ำงให้พนกังำนเกิด
ควำมรู้สึกเป็นเจำ้ขององคก์รร่วมกนั มีควำมรู้สึกเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองคก์ร ตรวจสอบกำรท ำงำน
และผลกำรด ำเนินงำนขององคก์รอยูเ่สมอ หำกพบควำมผิดปกติอนัใดตอ้งรีบแจง้เพื่อหำทำงแกไ้ข 
และพฒันำปรับปรุงองคก์รต่อไป 
 Miller กล่ำววำ่ Dr. W. Edwards Deming หน่ึงในผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลงดำ้นกำรพฒันำ
คุณภำพกำรผลิต ไดก้ล่ำวเอำไวว้่ำ ปัญหำดำ้นคุณภำพถึง 95% เกิดจำกกระบวนกำรแต่เรำมกัจะ
กล่ำวโทษวำ่เป็นควำมผิดของบุคคล โดยปกติหำกเกิดควำมผิดพลำดอะไรข้ึนผูบ้ริหำรก็จะมุ่งไปท่ี
บุคคลท่ีรับผิดชอบ อำจมีกำรลงโทษโดยกำรไล่ออกหรือโยกยำ้ย สร้ำงควำมตึงเครียดให้แก่
ผูป้ฏิบติังำนระบบทีมในองคก์รท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศ สมำชิกในทีมตอ้งรับผิดชอบร่วมกนั หำกเกิด
ปัญหำตอ้งน ำปัญหำมำวเิครำะห์สำเหตุและแกไ้ขร่วมกนั ซ่ึงจะน ำไปสู่กำรแกไ้ขปัญหำท่ีกระบวนกำร 
ท ำใหอ้งคก์รสำมำรถเติบโตไดอ้ยำ่งย ัง่ยนื 
 Edward E Lawler ไดใ้ห้แนวคิดถึงกำรสร้ำงองคก์รท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศวำ่เป็นเร่ืองท่ีมี
ควำมส ำคญั พื้นฐำนท่ีส ำคญัในกำรสร้ำงองคก์รท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศคือ ทุนมนุษย,์ กำรพฒันำศกัยภำพ
ขององคก์ร และควำมสำมำรถในกำรแข่งขนัขององค์กร มุ่งเนน้ให้ควำมส ำคญักบัพนกังำนของ
องค์กรทั้งในเร่ืองกำรส่งมอบขอ้มูลข่ำวสำร ควำมรู้ อ ำนำจในกำรบริหำรงำนและรำงวลัแก่พนกังำน



13 

ปัจจยัแวดลอ้มในกำรด ำเนินธุรกิจมีกำรเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลำ กำรแข่งขนัในปัจจุบนัท ำให้องคก์ร
ตอ้งมีกำรยกระดบัคุณภำพในกำรด ำเนินงำนอยำ่งต่อเน่ือง โดยเนน้หนกัใน 4 ประเด็น ดงัน้ี 
 1)  คุณภำพของสินคำ้และบริกำร 
 2)  ตน้ทุนในกำรผลิตสินคำ้และบริกำร 
 3)  ควำมรวดเร็วในกำรน ำสินคำ้และบริกำรออกสู่ตลำด 
 4)  นวตักรรมในกำรพฒันำสินคำ้และบริกำรใหม่  
 ในอเมริกำและในอีกหลำยๆ ประเทศทัว่โลก ไดมี้กำรก ำหนดเกณฑ์คุณภำพมำตรฐำน
ส ำหรับกำรด ำเนินงำนขององคก์ำรต่ำงๆ โดยในอเมริกำนั้นมีกำรมอบรำงวลัให้กบัองคก์ำรท่ีสำมำรถ
ด ำเนินงำนไดต้ำมเกณฑ์คุณภำพมำตรฐำนเหล่ำนั้น (Malcolm Baldrige National QualityAward) 
ส่วนในประเทศไทยทำงสถำบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชำติก็ไดมี้กำรน ำเกณฑ์ MBNQA มำปรับเป็น
เกณฑ์รำงวลัคุณภำพแห่งชำติ (Thailand Quality Award: TQA) เพื่อเป็นแนวทำงในกำรยกระดบั
และพฒันำองค์กำรธุรกิจของไทยสู่ควำมเป็นองคก์ำรชั้นเลิศ ต่อมำทำงส ำนกังำนคณะกรรมกำร
พฒันำระบบรำชกำร (ส ำนกังำน ก.พ.ร.) ไดร่้วมกบัสถำบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชำติจดัท ำเกณฑ์คุณภำพ
กำรบริหำรจดักำรภำครัฐ (Public Sector Management Quality Award) เพื่อเป็นแนวทำงให้หน่วย
รำชกำรใช้ในกำรประเมินผลตนเอง อนัจะน ำไปสู่กำรยกระดบักำรปฏิบติังำนของภำครัฐ โดยถำ้
องคก์ำรใดท่ีสำมำรถปฏิบติัตำมเกณฑ์เหล่ำน้ีไดใ้นระดบัท่ีดี ยอ่มจะเป็นเหมือนกบัเคร่ืองรับรองถึง
ควำมเป็นเลิศขององคก์ำรไดใ้นระดบัหน่ึง เกณฑคุ์ณภำพกำรบริหำรจดักำรภำครัฐมีทั้งส้ิน 7 หมวด 
ประกอบไปดว้ย 
 หมวดที ่1 การน าองค์กร 
 เป็นกำรตรวจประเมินว่ำผูน้  ำระดบัสูงขององค์กรช้ีน ำและท ำให้องค์กรมีควำมย ัง่ยืน
อยำ่งไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบธรรมำภิบำลขององคก์ร และกำรด ำเนินกำรโดยมุ่งเนน้จริยธรรม 
กฎหมำย และควำมรับผดิชอบต่อชุมชน 
 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 เป็นกำรตรวจประเมินวำ่องคก์รจดัท ำวตัถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบติักำรของ
องค์กรอย่ำงไร รวมทั้งตรวจประเมินกำรถ่ำยทอดวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบติักำรท่ี
เลือกไวเ้พื่อน ำไปปฏิบติั กำรปรับเปล่ียนเม่ือสถำนกำรณ์เปล่ียนไป  ตลอดจนวิธีกำรวดัผล
ควำมกำ้วหนำ้ 
 หมวด 3 การให้ความส าคัญกบัผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 เป็นกำรตรวจประเมินถึงวิธีกำรท่ีองคก์รก ำหนดควำมตอ้งกำร ควำมจ ำเป็น ควำมคำดหวงั 
และควำมชอบของลูกคำ้และตลำด รวมถึงวธีิกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้และกำรก ำหนดปัจจยั
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ส ำคญัในกำรไดม้ำซ่ึงลูกคำ้ สร้ำงควำมพึงพอใจ ควำมภกัดี และกำรรักษำลูกคำ้ไวต้ลอดจนปัจจยั
ส ำคญัท่ีน ำไปสู่กำรขยำยตวัของธุรกิจและควำมย ัง่ยนืขององคก์ร 
 หมวด 4 การวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ 
 เป็นกำรตรวจประเมินวำ่ องคก์รเลือก รวบรวม วิเครำะห์ จดักำร และปรับปรุงขอ้มูล 
สำรสนเทศ และสินทรัพยท์ำงควำมรู้อยำ่งไร และองคก์รมีกำรบริหำรจดักำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ
อยำ่งไร มีวธีิกำรทบทวนและใชผ้ลกำรทบทวนเพื่อปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรอยำ่งไร 
 หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
 เป็นกำรตรวจประเมินว่ำองคก์รมีวิธีกำรอยำ่งไรในกำรสร้ำงควำมผูกพนั จดักำรและ
พฒันำบุคลำกร เพื่อน ำศกัยภำพของบุคลำกรมำใชอ้ย่ำงเต็มท่ีให้สอดคลอ้งไปในทำงเดียวกนักบั
พนัธกิจ กลยุทธ์ และแผนปฏิบติักำรโดยรวมขององคก์ร หมวดน้ีให้พิจำรณำควำมสำมำรถของ
องคก์รในกำรประเมินควำมตอ้งกำรดำ้นขีดควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงับุคลำกร และควำมสำมำรถ
ในกำรสร้ำงสภำพแวดลอ้มของบุคลำกรท่ีก่อใหเ้กิดผลกำรด ำเนินกำรท่ีดี 
 หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
 เป็นกำรตรวจประเมินวำ่องคก์รมีวธีิกำรอยำ่งไรในกำรก ำหนดควำมสำมำรถพิเศษและ
ระบบงำน รวมทั้งมีวิธีกำรอยำ่งไรในกำรออกแบบ จดักำร และปรับปรุงกระบวนกำรท่ีส ำคญัเพื่อ
น ำไปใช้ในระบบงำนในกำรสร้ำงคุณค่ำให้ลูกคำ้และท ำให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จและย ัง่ยืน
รวมถึงอธิบำยถึงกำรเตรียมควำมพร้อมส ำหรับภำวะฉุกเฉิน 
 หมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ 
 เป็นกำรตรวจประเมินว่ำองค์กรอธิบำยผลกำรด ำเนินกำรและกำรปรับปรุงในดำ้นท่ี
ส ำคญัทุกดำ้น ไดแ้ก่ ผลลพัธ์ดำ้นผลิตภณัฑ์และบริกำร ผลลพัธ์ดำ้นกำรมุ่งเนน้ลูกคำ้ ผลลพัธ์ดำ้น
กำรเงินและตลำด ผลลพัธ์ดำ้นกำรมุ่งเนน้บุคลำกร ผลลพัธ์ดำ้นประสิทธิผลของกระบวนกำร และ
ผลลพัธ์ดำ้นกำรน ำองคก์ร นอกจำกน้ี ยงัตรวจประเมินระดบัผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รเปรียบเทียบ
กบัคู่แข่ง และองคก์รอ่ืนท่ีเสนอผลิตภณัฑห์รือบริกำรท่ีคลำ้ยคลึงดว้ย 
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ท่ีมำ: ส ำนกังำนรำงวลัคุณภำพแห่งชำติ 2551 

ภำพท่ี 2.1  เกณฑก์ำรด ำเนินงำนท่ีเป็นเลิศ  
 

 โครงร่ำงองคก์ร ก ำหนดบริบทให้กบัวิธีกำรท่ีองคก์รปฏิบติั สภำพแวดลอ้มควำมสัมพนัธ์
ท่ีส ำคญัในกำรท ำงำน และควำมทำ้ทำยและควำมไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ์ เป็นแนวทำงท่ีก ำหนดกรอบ
ให้กบัระบบกำรจดักำรผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร กำรปฏิบติักำรของระบบ 10 ประกอบดว้ยเกณฑ ์
6 หมวดท่ีอยูส่่วนกลำงของภำพ ซ่ึงระบุลกัษณะของกำรปฏิบติักำรและผลลพัธ์ท่ีองค์กรตอ้งกำร
บรรลุ กำรน ำองคก์ร (หมวด 1) กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2) และกำรมุ่งเนน้ลูกคำ้และตลำด 
(หมวด 3) ประกอบกนัเป็นกลุ่มกำรน ำองค์กร หมวดต่ำงๆ เหล่ำน้ีถูกจดัเขำ้ไวด้ว้ยกนัเพื่อเน้น
ควำมส ำคญัวำ่กำรน ำองคก์รตอ้งมุ่งท่ีกลยทุธ์และลูกคำ้ ผูน้ ำระดบัสูงตอ้งก ำหนดทิศทำงขององคก์ร
และแสวงหำโอกำสทำงธุรกิจในอนำคต กำรมุ่งเนน้บุคลำกร (หมวด 5) กำรจดักำรกระบวนกำร 
(หมวด 6) และผลลพัธ์ (หมวด 7) ประกอบกนัเป็นกลุ่มผลลพัธ์ โดยบุคลำกรและกระบวนกำรท่ี
ส ำคญัมีบทบำทท ำให้กำรด ำเนินกำรส ำเร็จและน ำไปสู่ผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมขององคก์ร กำร
ท ำงำนทุกอยำ่งมุ่งสู่ผลลพัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ยผลลพัธ์ดำ้นผลิตภณัฑ์และบริกำรดำ้นลูกคำ้ ดำ้นตลำด
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และกำรเงิน ดำ้นกำรด ำเนินงำนภำยใน ดำ้นบุคลำกร ดำ้นธรรมำภิบำล และควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
ลูกศรแนวนอนท่ีตรงกลำงของภำพแสดงกำรเช่ือมโยงกลุ่มกำรน ำองค์กรเขำ้กบักลุ่มผลลพัธ์ ซ่ึง
ควำมเช่ือมโยงดงักล่ำวมีควำมส ำคญัอยำ่งยิง่ต่อควำมส ำเร็จขององคก์รนอกจำกนั้น ลูกศรน้ียงัแสดง
ถึงควำมสัมพนัธ์โดยตรงระหวำ่งกำรน ำองคก์ร (หมวด 1) และผลลพัธ์ (หมวด 7) ส่วนลูกศร 2 
ทิศทำงนั้น แสดงถึงควำมส ำคญัของขอ้มูลป้อนกลบัในระบบกำรจดักำรผลกำรด ำเนินกำรท่ีมี
ประสิทธิผลกำรวดั กำรวิเครำะห์ และกำรจดักำรควำมรู้ (หมวด 4) มีควำมส ำคญัอยำ่งยิ่งในกำรท ำ
ให้องคก์รมีกำรจดักำรท่ีมีประสิทธิผล และมีกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรและควำมสำมำรถใน
กำรแข่งขนัโดยใชร้ะบบท่ีใชข้อ้มูลจริงและองคค์วำมรู้เป็นแรงผลกัดนั กำรวดั กำรวิเครำะห์ และ
กำรจดักำรควำมรู้น้ี เป็นพื้นฐำนของระบบกำรจดักำรผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมวิธีกำรท่ีองคก์รใช้
และปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอ้ก ำหนดต่ำงๆ ของหวัขอ้ในหมวด 1 - 6 ปัจจยัทั้ง 4 ท่ีใชป้ระเมิน
กระบวนกำร ไดแ้ก่ แนวทำง (Approach – A), กำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏิบติั (Deployment – D), 
กำรเรียนรู้ (Learning – L) และกำรบูรณำกำร (Integration – I) 
 แนวทำง (Approach-A) หมำยถึง 
 - วธีิกำรท่ีใชเ้พื่อใหก้ระบวนกำรบรรลุผล 
 - ควำมเหมำะสมของวธีิกำรท่ีตอบสนองขอ้ก ำหนดของหวัขอ้ต่ำง ๆ 
 - ควำมมีประสิทธิผลของกำรใชว้ธีิกำรต่ำงๆ ขององคก์ร 
 - ระดบัของกำรท่ีแนวทำงนั้นน ำไปใชซ้ ้ ำได ้และอยูบ่นพื้นฐำนของขอ้มูลและสำรสนเทศ
ท่ีเช่ือถือได ้(ซ่ึงหมำยถึง กำรด ำเนินกำรอยำ่งเป็นระบบ)   
 กำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏิบติั (Deployment – D)หมำยถึง ควำมครอบคลุมและทัว่ถึงของ 
 - กำรใชแ้นวทำงเพื่อตอบสนองขอ้ก ำหนดต่ำงๆ ของหวัขอ้ท่ีมีควำมเก่ียวขอ้งและส ำคญั
ต่อองคก์ร 
 - กำรใชแ้นวทำงอยำ่งคงเส้นคงวำ 
 - กำรใชแ้นวทำงในทุกหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 กำรเรียนรู้ (Learning) หมำยถึง 
 - กำรปรับปรุงแนวทำงใหดี้ข้ึน โดยใชว้งจรกำรประเมินและกำรปรับปรุง 
 - กำรกระตุน้ให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงอยำ่งกำ้วกระโดดของแนวทำง ผำ่นกำรสร้ำงนวตักรรม 
 - กำรแบ่งปันควำมรู้ท่ีไดจ้ำกกำรปรับปรุงและกำรสร้ำงนวตักรรมกบัหน่วยงำนและ
กระบวนกำรอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งภำยในองคก์ร 
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 กำรบูรณำกำร (Integration) หมำยถึง ควำมครอบคลุมและทัว่ถึงของ 
 - แนวทำงท่ีใชส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรขององคก์รตำมท่ีระบุไวใ้นโครงร่ำงองคก์ร
และขอ้ก ำหนดของหวัขอ้ต่ำงๆ ในเกณฑ ์(หมวด 1 ถึง หมวด 6) 
 - กำรใชต้วัวดั สำรสนเทศ และระบบกำรปรับปรุง ท่ีช่วยเสริมซ่ึงกนัและกนัทั้งระหวำ่ง
กระบวนกำรและระหวำ่งหน่วยงำนทัว่ทั้งองคก์ร 
 - แผนงำน กระบวนกำร ผลลพัธ์ กำรวเิครำะห์ กำรเรียนรู้ และกำรปฏิบติักำร มีควำมสอดคลอ้ง
กลมกลืนกนัในทุกกระบวนกำรและหน่วยงำน เพื่อสนบัสนุนเป้ำประสงคร์ะดบัองคก์รผลผลิตและ
ผลลพัธ์ขององคก์รท่ีบรรลุผลตำมขอ้ก ำหนด โดยมีปัจจยัท่ีใชใ้นกำรประเมิน 4 ปัจจยัไดแ้ก่  
 ระดบั (Level-L),แนวโนม้ (Trend-T), กำรเปรียบเทียบ (Comparison-C)และบูรณำกำร
(Integration-I) (LeTCI) ดงัมีควำมหมำยดงัต่อไปน้ี 
 ระดบั (Level – Le) หมำยถึง 
 - ระดบัผลกำรด ำเนินกำรในปัจจุบนั 
 แนวโนม้ (Trend – T) หมำยถึง 
 - อตัรำของกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร หรือกำรรักษำไวข้องผลกำร 
 ด ำเนินกำรท่ีดี (เช่น ควำมลำดชนัของแนวโนม้ของขอ้มูล) 
 - ควำมครอบคลุมของผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รในเร่ืองต่ำงๆ 
 กำรเปรียบเทียบ (Comparison – C) หมำยถึง 
 - ผลกำรด ำเนินกำรขององค์กรโดยเปรียบเทียบกบัสำรสนเทศขององค์กรอ่ืนอย่ำง
เหมำะสม เช่น คู่แข่ง และองคก์รท่ีคลำ้ยคลึงกนั 
 - ผลกำรด ำเนินกำรท่ีเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง หรือองค์กรท่ีเป็นผูน้ ำใน
อุตสำหกรรมหรือวงกำรเดียวกนั 
 กำรบูรณำกำร (Integration – I) หมำยถึง 
 - ตวัวดัผลต่ำงๆ (มกัมีกำรจ ำแนกประเภท) ท่ีระบุผลกำรด ำเนินกำรดำ้นลูกคำ้รำยส ำคญั 
ผลิตภณัฑ์และบริกำร ตลำด กระบวนกำร และแผนปฏิบติักำรท่ีระบุผลกำรด ำเนินกำรท่ีตอ้งกำร 
ตำมท่ีปรำกฏอยูใ่นโครงร่ำงองคก์ร และหวัขอ้ท่ีอยูใ่นหมวด 1-6 
  - ผลลพัธ์ รวมถึงดชันีช้ีวดัท่ีเช่ือถือไดส้ ำหรับผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต 
  - ผลลพัธ์มีกำรสอดประสำนอยำ่งกลมกลืนในทุกกระบวนกำรและหน่วยงำนเพื่อ
สนบัสนุนเป้ำหมำยระดบัองคก์ร 
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2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความสามารถในการแข่งขนั 

 
 2.1  คุณภาพในการด าเนินงาน หมำยถึง กำรด ำเนินงำนให้เป็นไปตำมมำตรฐำน หรือ
ขอ้ก ำหนดท่ีตอ้งกำร โดยสร้ำงควำมพอใจให้กบัลูกคำ้ และมีตน้ทุนกำรด ำเนินงำนท่ีต ่ำท่ีสุด โดย
สำมำรถอธิบำยพฒันำกำรของแนวคิดดำ้นคุณภำพของนกัคิดดำ้นกำรจดักำรคุณภำพดงัน้ีโดยสรุป
พฒันำกำรของแนวคิดดำ้นคุณภำพสำมำรถ แบ่งได ้4 ระดบั ไดแ้ก่ 
  1)  เหมำะสมกบัมำตรฐำน 
  2)  เหมำะสมกบัประโยชน์ใชส้อย 
  3)  เหมำะสมกบัตน้ทุน 
  4)  เหมำะสมกบัควำมตอ้งกำรท่ีแฝงเร้น 
  โดยท่ีเรำสำมำรถจะแยกพิจำรณำคุณสมบติัของคุณภำพออกเป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
  1)  คุณภำพของผลิตภณัฑ ์สำมำรถพิจำรณำคุณสมบติัส ำคญั 8 ดำ้น คือ 
   -  สมรรถนะ 
   -  ลกัษณะเฉพำะ 
   -  ควำมเช่ือถือได ้
   -  ควำมสอดคลอ้งตำมท่ีก ำหนด 
   -  ควำมทนทำน 
   - ควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร 
   -  ควำมสวยงำม 
   -  กำรรับรู้คุณภำพ หรือช่ือเสียงของสินคำ้ 
  2)  คุณภำพของงำนบริกำร ประกอบดว้ยคุณสมบติัส ำคญั 10 ดำ้นคือ 
   -  ควำมเช่ือถือได ้
   -  กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร 
   -  ควำมสำมำรถ 
   -  กำรเขำ้ถึงได ้
   -  ควำมสุภำพ 
   -  กำรติดต่อส่ือสำร 
   -  ควำมน่ำเช่ือถือ 
   -  ควำมปลอดภยั 
   -  ควำมเขำ้ใจลูกคำ้ 
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   -  สำมำรถรู้สึกไดใ้นบริกำร 
  นอกจำกน้ียงัสำมำรถพิจำรณำ แนวคิดท่ีส ำคญัของนักวิชำกำรด้ำนคุณภำพท่ีมี
ช่ือเสียง ไดแ้ก่ 
  แนวควำมคิดของ Walter A. Schewhart นกัสถิติชำวอเมริกนัท่ีเร่ิมใชห้ลกักำรทำง
สถิติมำประยุกตใ์นกำรควบคุมคุณภำพ ท่ีเรียกวำ่ กำรควบคุมคุณภำพเชิงสถิติ (Statistic Quality Control) 
หรือ SQC โดยท่ี Schewhart ไดพ้ฒันำแผนภูมิกำรควบคุม (Control Chart) และกำรสุ่มตวัอยำ่งเพื่อ
ทดสอบผลิตภณัฑ์ ตลอดจนสร้ำงวงจรควบคุมคุณภำพท่ีเรียกวำ่ Schewart Curcle ซ่ึงประกอบดว้ย 
4 ขั้นตอน คือ Plan Do Study Action หรือ PDSA ท่ีต่อมำมีกำรพฒันำปรับปรุงโดย Deming กลำยเป็น 
Deming Curcle หรือ วงจร PDCA (ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัท,์ 2545: 36) 
  แนวควำมคิดของ Josheph M. Juran เป็นผูใ้ห้ควำมหมำยของค ำวำ่ คุณภำพ วำ่หมำยถึง 
ควำมเหมำะสมกบักำรใชง้ำน (Fitness for Use) ของผูซ้ื้อผลิตภณัฑ์ หรือผูรั้บบริกำร โดยเร่ิมใชต้น้
แนวคิดเก่ียวกบั ลูกคำ้ภำยใน (Internal Customer) และให้ควำมส ำคญักบัตน้ทุนแห่งคุณภำพ (Cost 
of Quality) โดยพิจำรณำประโยชน์ใชส้อยและกำรควบคุมดว้ยกำรบริหำรคุณภำพ ซ่ึง Juran มีควำม
เช่ือวำ่ควำมผิดพลำดท่ีเกิดข้ึนในกำรผลิต และกำรด ำเนินงำนสำมำรถควบคุมไดด้ว้ยกำรจดักำรท่ีดี 
โดยกำรคน้หำปัญหำส ำคญัเพียง 2-3 ปัญหำ (Vital Few) ท่ีแกไ้ขแลว้ จะให้ผลอยำ่งมำกต่อกำรพฒันำ
คุณภำพ นอกจำกน้ี Juran ยงักล่ำววำ่ กำรจดักำรคุณภำพประกอบดว้ย กำรวำงแผน กำรควบคุม และ
กำรปรับปรุงคุณภำพ (ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัท,์ 2545: 36) 
  แนวควำมคิดของ Willium Edwards Deming นกัสถิติชำวอเมริกนั ท่ีมีส่วนส ำคญั
ในกำรพฒันำคุณภำพให้กบัระบบอุตสำหกรรมของญ่ีปุ่น และกลบัมำกระตุน้ให้วงกำรธุรกิจและ
อุตสำหกรรมของอเมริกำต่ืนตวั พฒันำคุณภำพ และเปิดรับหลกักำรของกำรจดักำรคุณภำพโดยรวม 
(Total Quality Management) หรือ TQM นอกจำกน้ี Deming ยงัเสนอหลกักำรส ำคญัในกำรจดักำร
คุณภำพ 14 ขอ้ (Deming’s 14 Points) ไดแ้ก่ 
  1)  สร้ำงปณิธำนท่ีมุ่งมัน่ในกำรปรับปรุงคุณภำพของสินคำ้หรือบริกำร 
  2)  ยอมรับปรัชญำกำรบริหำรคุณภำพใหม่ ๆ 
  3)  ยติุกำรควบคุมคุณภำพโดยอำศยักำรตรวจสอบ 
  4)  ยติุกำรด ำเนินธุรกิจโดยกำรตดัสินใจท่ีรำคำขำยเพียงอยำ่งเดียว 
  5)  ปรับปรุงระบบกำรผลิตและระบบกำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ือง 
  6)  ท ำกำรฝึกอบรมทกัษะอยำ่งสม ่ำเสมอ 
  7)  สร้ำงภำวะผูน้ ำใหเ้กิดข้ึน 
  8)  ก ำจดัควำมกลวัใหห้มดไป 
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  9)  ท ำลำยส่ิงท่ีกีดขวำงควำมร่วมมือระหวำ่งหน่วยงำนต่ำง ๆ 
  10)  ยกเลิกค ำขวญั คติพจน์ และเป้ำหมำยท่ีตั้งตำม 
  11)  ยกเลิกกำรก ำหนดจ ำนวนโควตำท่ีเป็นตวัเลข 
  12)  ยกเลิกส่ิงท่ีกีดขวำงควำมภำคภูมิใจของพนกังำน 
  13)  กำรศึกษำและกำรเจริญเติบโต 
  14)  ลงมือปฏิบติัเพื่อให้บรรลุผลส ำเร็จในกำรเปล่ียนแปลง (ณัฏฐพนัธ์  เขจรนนัท,์ 
2545: 37-38) 
  แนวคิดของ Phillip B. Crosby นกัปฏิบติัและนกัคิดดำ้นกำรจดักำรคุณภำพท่ีมี
ช่ือเสียง ชำวอเมริกนัท่ีให้ควำมหมำยค ำวำ่ คุณภำพ วำ่ หมำยถึง กำรท ำไดต้ำมขอ้ก ำหนด (Conformance 
to Requirements) และเป็นผูท่ี้กล่ำววำ่ คุณภำพไม่มีค่ำใชจ่้ำย (Quality is Free) และให้ควำมส ำคญั
กบักำรสร้ำงวฒันธรรมและกำรด ำเนินงำนท่ีควำมบกพร่องเป็นศูนย ์(Zero Defect) โดยเขำเสนอแนะวำ่ 
องค์กำรจะตอ้งปรับปรุงคุณภำพอยำ่งต่อเน่ือง ซ่ึงจะครอบคลุมกำรใช้เคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ตลอดจน
กำรพฒันำบุคลำกรอย่ำงสม ่ำเสมอ ซ่ึงช่วยลดขอ้บกพร่อง และควำมผิดพลำดในกำรด ำเนินงำนลง 
จนหมดไปจำกองคก์ำร (ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัท,์ 2545: 38) 
  แนวคิดของ Armand V. Feigenbaum เป็นนกัคิดท่ีให้ควำมส ำคญักบัตน้ทุนของ
คุณภำพ ท่ีจ ำเป็นตอ้งด ำเนินงำนเพื่อให้เป็นผูน้ ำดำ้นตน้ทุนในระยะยำว โดย Feigenbaum เป็นผูใ้ห้
ควำมหมำยของค ำวำ่ คุณภำพ วำ่ หมำยถึง กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ลูกคำ้ดว้ยตน้ทุนท่ีต ่ำท่ีสุด 
และอธิบำยคุณภำพในวงจรอุตสำหกรรม ตัง่แต่เร่ิมตน้ออกแบบผลิตภณัฑ์ กำรน ำผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลำด 
และกำรบริกำรหลงักำรขำย ซ่ึงตอ้งด ำเนินงำนอย่ำงสมบูรณ์แบบและครบวงจรตำมหลกักำรของ 
กำรควบคุมคุณภำพโดยรวม (Total Quality Control) หรือ TQC (ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัท,์ 2545: 38) 
  แนวควำมคิดของ Kaoru Ishikawa นกัวิชำกำรท่ีมีช่ือเสียงดำ้นคุณภำพชำวญ่ีปุ่น ท่ี
พฒันำแนวควำมคิดวงจรควบคุมคุณภำพ (Quality Control Circles) หรือ Qcc จนเป็นท่ียอมรับใน
ระดบัประเทศ และแนวควำมคิดใน กำรควบคุมคุณภำพทัว่ทั้งองคก์ำร (Company-wide Quality Control) 
หรือ CWQC ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกักำร TQM ในประเทศตะวนัตก ตลอดจนเสนอแนะแนวทำงใน
กำรควบคุมคุณภำพโดยหลกักำรทำงสถิติ หรือท่ีเรียกวำ่ 7QC Tools ซ่ึงไดแ้ก่ 
  1)  ผงัเหตุและผล (Cause and Effect Diagrams) หรือผงักำ้งปลำ (Fish bone Diagram) 
  2)  กำรวเิครำะห์ Perato (Pareto Analysis) 
  3)  แผนภำพ (Graphs) 
  4)  แผนภูมิแท่ง (Histograms) 
  5)  แผนภูมิกำรควบคุมกระบวนกำร (Process Control Charts) 
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  6)  แผนผงักำรกระจำย(Scatter Diagrams) 
  7)  รำยกำรกำรตรวจสอบ (Check List Sheets) 
  นอกจำกน้ี Ishikawa ยงัมีขอ้เสนอแนะท่ีส ำคญั คือ กำรควบคุมคุณภำพเป็นหนำ้ท่ี
ของพนกังำนทุกคนท่ีจะตอ้งร่วมกนัปฏิบติั โดยให้ขอ้เสนอแนะในกำรปรับปรุงผลงำนแก่องคก์ำร 
ซ่ึงแตกต่ำงจำกแนวควำมคิดของผูบ้ริหำรในชำติตะวนัตก ท่ีนิยมมอบอ ำนำจหน้ำท่ีและควำม
รับผดิชอบใหก้บัหน่วยงำนดำ้นคุณภำพขององคก์ำร ซ่ึงถือวำ่เป็นผูเ้ช่ียวชำญดำ้นคุณภำพ ซ่ึงมกัจะ
ก่อใหเ้กิดปัญหำควำมขดัแยง้กบัหน่วยงำนอ่ืนๆ และยงัปล่อยให้เกิดผลงำนท่ีดอ้ยคุณภำพออกไปสู่
มือของลูกคำ้ (ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัท,์ 2545: 39-40) 
  แนวควำมคิดของ Genichi Taguchi ให้ควำมสนใจกบักำรสร้ำงคุณภำพจำกจุดเร่ิมตน้ 
โดย Taguchi เสนอวำ่ คุณภำพควรเร่ิมตน้จำกกำรออกแบบ (Quality of Design) และเขำยงัเสนอกำร
พิจำรณำตน้ทุนค่ำเสียโอกำสท่ีสินคำ้ หรือบริกำรไม่มีคุณภำพตำมท่ีก ำหนด (ณัฏฐพนัธ์  เขจรนนัท์, 
2545: 40) 
  หลกัการส าคัญของการจัดการคุณภาพ 
  กำรจดักำรคุณภำพ (Quality Management) ประกอบไปดว้ยงำนท่ีส ำคญั ดงัน้ี คือ 
  1)  กำรวำงแผนคุณภำพเชิงกลยุทธ์ (Strategic Quality Management) เป็นกำร
ก ำหนดวสิัยทศัน์ กลยทุธ์ และกำรวำงแผนคุณภำพ เป็นจุดเร่ิมตน้ของกำรบริหำรคุณภำพ โดยท่ีกำร
จดักำรคุณภำพจะตอ้งบูรณำกำรเขำ้กบักำรด ำเนินงำนทุกระดบั ตั้งแต่ กำรก ำหนดวิสัยทศัน์ ภำรกิจ 
กลยทุธ์ และ แผนปฏิบติักำร ท่ีจะตอ้งค ำนึงถึงควำมจ ำเป็น และให้ควำมส ำคญักบักำรสร้ำงคุณภำพ
ท่ีเป็นรูปธรรม และเข้ำถึงทุกส่วนขององค์กำร โดยผูบ้ริหำรจะต้องสร้ำงวิสัยทัศน์คุณภำพให้
สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของธุรกิจ และน ำวสิัยทศัน์มำแปลเป็นภำรกิจ กลยุทธ์ และแผนคุณภำพ
ท่ีมีควำมชดัเจน ครอบคลุม และเป็นรูปธรรม 
  2)  กำรปรับปรุงคุณภำพ (Quality Improvement) เป็นกำรแกไ้ขปัญหำและกำร
พฒันำคุณภำพขององคก์ำร จะตอ้งด ำเนินงำนอย่ำงเป็นระบบและต่อเน่ือง ดว้ยควำมรอบคอบและ
ควำมเข้ำใจในข้อจ ำกดัของสถำนกำรณ์ โดยผูพ้ฒันำคุณภำพจะต้องศึกษำ วิเครำะห์ และแก้ไข
ปัญหำท่ีเกิดข้ึนตำมหลกัเหตุผล และหลกักำรทำงวิทยำศำสตร์ โดยพยำยำมหำวิธีกำรท่ีเรียบง่ำย แต่
มีประสิทธิภำพท่ีสุด (Simple but Efficient) มำใชใ้นกำรแกไ้ขปัญหำและกำรพฒันำผลงำน ซ่ึงตอ้ง
ด ำเนินงำนผ่ำนกำรบริหำร กำรฝึกอบรม และกำรเสริมแรงอย่ำงต่อเน่ือง เพื่อให้สมำชิกทุกคนมี
จิตส ำนึก มีควำมมุ่งมัน่ และตอ้งกำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำคุณภำพในทุกระดบั เพื่อให้องค์กำร
สำมำรถบรรลุควำมเป็นเลิศ (Excellence) ของคุณภำพและกำรด ำเนินงำน 
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  3)  กำรควบคุมคุณภำพ (Quality Control) เป็นกระบวนกำรจดัระบบกำรท ำงำน 
และกำรปฏิบติักำร เพื่อให้แน่ใจว่ำผลิตภณัฑ์หรือบริกำรท่ีผลิตข้ึน มีคุณสมบติัสอดคล้องกบัท่ี
ก ำหนดไว ้ซ่ึงจะด ำเนินกำรโดยก ำหนดมำตรฐำน เกณฑ์ และวิธีกำรติดตำมตรวจสอบคุณภำพ เพื่อ
ประเมินและเปรียบเทียบผลกำรด ำเนินงำนกบัมำตรฐำน โดยปรับกำรด ำเนินงำนและผลลพัธ์ให้
สอดคล้องกบัมำตรฐำน โดยผูค้วบคุมคุณภำพจะตดัสินใจแก้ไขปัญหำตำมควำมเหมำะสม กำร
ควบคุมคุณภำพจะเป็นทั้งงำนพื้นฐำน และเป็นส่วนประกอบท่ีส ำคญัในกำรจดักำรคุณภำพ เพื่อ
สร้ำงควำมแน่ใจว่ำธุรกิจสำมำรถด ำเนินงำนอย่ำงคงเส้นคงวำ และส่งมอบผลงำนท่ีมีคุณภำพแก่
ลูกคำ้ไดต้รงตำมท่ีตกลง และอยำ่งสม ่ำเสมอ 
  การน าหลกัการ Deming มาใช้กบั TQM 
  คุณภำพเป็นส่ิงท่ีส ำคญัอยำ่งยิง่ในกำรด ำเนินงำน ดงันั้นในกำรสร้ำงคุณภำพให้เกิด
ข้ึนกบัองคก์ำร Deming ไดน้ ำเสนอ วงจร PDCA (Plan, Do, Check, Act) เพื่อเป็นหลกัในกำร
เร่ิมตน้กำรปรับปรุงคุณภำพอยำ่งต่อเน่ือง ส่วนประกอบทั้ง 4 ดำ้น สำมำรถอธิบำยได ้ดงัน้ี 
  1)  กำรวำงแผน (Plan) ขั้นตอนกำรวำงแผนถือเป็นขั้นตอนท่ีส ำคญัท่ีสุด โดยจุดเร่ิมตน้
จะตอ้งมีกำรตระหนกัถึงปัญหำและก ำหนดปัญหำท่ีจะแกไ้ข มีกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล เลือกทำงเลือก 
และวเิครำะห์ทำงเลือกเพื่อเลือกวธีิท่ีจะใชใ้นกำรแกไ้ขปัญหำ 
  2)  กำรปฏิบติั (Do) น ำทำงเลือกท่ีตดัสินใจไปสู่กำรปฏิบติัโดยมัน่ใจวำ่ผูรั้บผิดชอบ
ได้ตระหนักถึงวตัถุประสงค์ และควำมจ ำเป็นอย่ำงถ่องแท้แล้ว และให้ผูท่ี้มีหน้ำท่ีรับผิดชอบ
ด ำเนินงำนตำมแผน รู้ถึงรำยละเอียดและขั้นตอนต่ำงๆ มีกำรจดัอบรมเพื่อด ำเนินงำนตำมแผน และมี
กำรจดัทรัพยำกรท่ีจ ำเป็น 
  3)  กำรตรวจสอบ (Check) มีกำรติดตำม ตรวจสอบ และประเมินผลกำรปฏิบติังำน 
กำรประเมินควรประเมินกำรด ำเนินงำนขององคก์ำรวำ่สำมำรถด ำเนินงำนไดต้ำมแผนหรือไม่ และ
เน้ือหำสำระของแผนมีควำมครบถว้นหรือไม่ หำกกำรประเมินพบว่ำผลงำนออกมำไดถู้กตอ้งตรง
ตำมเป้ำหมำยก็สำมำรถน ำไปจดัท ำเป็นมำตรฐำนส ำหรับกำรด ำเนินงำนในคร้ังต่อไปได ้
  4)  กำรปรับปรุงแกไ้ข (Act) ในกำรปฏิบติังำนมีกำรก ำหนดมำตรฐำนจำกผลกำร
ด ำเนินงำนเพื่อใชเ้ป็นแนวทำงปฏิบติัในอนำคต และท ำกำรแกไ้ขในส่วนท่ีท ำให้ผลลพัธ์ไม่เป็นไป
ตำมตำมเป้ำหมำยท่ีก ำหนดไว ้เม่ือผลลพัธ์ท่ีไดไ้ดรั้บกำรยอมรับจำกทุกฝ่ำยแลว้จดัท ำเป็นรำยงำน
เพื่อใหผู้บ้ริหำรและหน่วยงำนต่ำงๆ ในองคก์ำรทรำบ ส่ิงท่ีส ำคญัถำ้หำกพบวำ่กำรไม่วตัถุประสงค์
หรือเป้ำหมำยท่ีตั้ งไวน้ั้นเกิดจำกกำรวำงแผนท่ีไม่ดีตั้ งแต่ต้น องค์กำรจะตอ้งหำสำเหตุของกำร
วำงแผนท่ีไม่ดีก่อน แลว้จึงท ำกำรปรับปรุงคุณภำพกำรวำงแผน และปรับปรุงเน้ือหำของแผนดว้ย 
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  องค์ประกอบทีส่ าคัญของ TQM 3 ประการ คือ 
  1)  กำรให้ควำมส ำคญักบัลูกคำ้ (Customer Oriented) ลูกคำ้ (Customer) เป็นสำเหตุ
ส ำคญัท่ีท ำใหธุ้รกิจอยูร่อด และควำมมุ่งหมำยของธุรกิจ คือ กำรสร้ำงและรักษำลูกคำ้ ของ Peter F. 
Drucker ปรมำจำรยด์ำ้นกำรบริหำรธุรกิจร่วมสมยั (Modern Business Management Guru) ท่ีกระตุน้
ให้คิดวำ่ธุรกิจสำมำรถด ำรงอยูไ่ด ้เพรำะลูกคำ้ท่ีเขำ้มำซ้ือสินคำ้หรือบริกำร ไม่วำ่ธุรกิจจะใหญ่เพียงใด 
ถำ้ไม่สำมำรถขำยสินคำ้หรือบริกำรให้แก่ลูกคำ้เป้ำหมำยได ้กำรท ำธุรกิจจะไม่ประสบผลส ำเร็จได ้
ลูกคำ้คือคุณภำพ และคุณภำพคือลูกคำ้ ดงันั้นพนกังำนในองค์กำรธุรกิจทุกคน จึงตอ้งมีส ำนึกใน
กำรปฏิบติังำนในทุกขั้นตอน ต้องสร้ำงผลงำนท่ีมีคุณภำพให้กับลูกค้ำ ไม่ใช่เพื่อเอำใจเจ้ำนำย
เท่ำนั้น เพรำะลูกคำ้เป็นผูใ้ห้เงินเดือน ควำมสุข และควำมมัน่คงในชีวิต ลูกคำ้จึงมีควำมส ำคญัเป็น
อนัดบัหน่ึงในทุกๆ องคก์ำร ท ำให้ธุรกิจตอ้งติดตำมเรียนรู้ และพยำยำมคิดแบบลูกคำ้ ตลอดจนให้
ลูกคำ้มีส่วนร่วมในกำรด ำเนินงำนและกำรแกไ้ขปัญหำของธุรกิจ เพื่อท่ีจะตอบสนองควำมตอ้งกำร 
สร้ำงควำมพอใจ และควำมช่ืนชมจำกลูกคำ้ไดอ้ยำ่งแทจ้ริง 
  นอกจำกน้ี กำรให้ควำมส ำคญักบัลูกคำ้จะไม่ถูกจ ำกดัอยูท่ี่ลูกคำ้จริงๆ หรือท่ีเรียกวำ่ 
ลูกคำ้ภำยนอก (External Customer) ท่ีซ้ือสินคำ้หรือบริกำรของธุรกิจเท่ำนั้น แต่จะขยำยตวัครอบคลุม
ไปถึงพนกังำน หรือหน่วยงำนท่ีอยูถ่ดัไปจำกเรำ ซ่ึงรอรับผลงำนหรือบริกำรจำกเรำ ท่ีเรียกวำ่ ลูกคำ้
ภำยใน (Internal Customer) โดยเรำจะท ำหนำ้ท่ีเป็นผูส่้งมอบภำยใน (Internal Supplier) ในกำรส่งมอบ
ผลงำนและสร้ำงควำมพอใจใหแ้ก่พวกเขำ ซ่ึงจะสร้ำงควำมสัมพนัธ์ต่อเน่ืองกนัเป็น ห่วงโซ่คุณภำพ 
(Quality Chain) จำกผูข้ำยวตัถุดิบ (Supplier) ผูส่้งมอบ และลูกคำ้ภำยใน ไปจนถึงลูกคำ้ภำยนอกท่ี
ซ้ือสินคำ้และบริกำรท่ีมีคุณภำพของธุรกิจ โดยควำมสัมพนัธ์จะตอ้งเป็นระบบท่ีสอดคลอ้ง ส่งเสริม 
และต่อเน่ืองกนัอยำ่งเหมำะสม 
  ถ้ำโซ่ห่วงใดมีควำมพกพร่อง ก็จะท ำให้กำรส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภำพขำด
ควำมสมบูรณ์ และสร้ำงปัญหำข้ึน ดงันั้นพนกังำนทุกคนจึงตอ้งมีส ำนึกแห่งคุณภำพ และควำมเป็นเลิศ 
ไม่ท ำงำนให้เสร็จแบบขอไปที แต่ตอ้งระลึกเสมอว่ำผลงำนของเขำจะมีผลกระทบต่อคุณภำพของ
สินคำ้ หรือบริกำรท่ีธุรกิจส่งมอบใหแ้ก่ลูกคำ้ ถำ้ผลงำนของเขำมีปัญหำก็จะส่งผลให้กำรด ำเนินงำน
ในขั้นต่อไปมีอุปสรรค และท ำใหลู้กคำ้ไดรั้บสินคำ้หรือบริกำรท่ีไม่มีคุณภำพ ซ่ึงจะมีผลกระทบใน
ดำ้นลบยอ้นกลบัมำท่ีเขำในท่ีสุด 
  2)  กำรพฒันำอยำ่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) นวตักรรมใหม่ท่ีเกิดข้ึน
อย่ำงต่อเน่ือง ท ำให้องค์กำรตอ้งมีกำรพฒันำอย่ำงต่อเน่ือง กำรพฒันำอย่ำงต่อเน่ืองจะก่อให้เกิด
โมเมนตมั (Momentum) ซ่ึงจะท ำให้กำรกำ้วไปขำ้งหนำ้ของธุรกิจสะดวก คล่องตวั และมีประสิทธิภำพ 
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สำมำรถแกปั้ญหำและพฒันำระบบงำนท่ีซบัซอ้นและครอบคลุมทั้งองคก์ำร โดยองคก์ำรท่ีท ำ TQM 
จะตอ้งกลำ้ตดัสินใจแกไ้ขปรับปรุง และเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีแนวทำงในกำรด ำเนินงำน ดงัน้ี 
   (1)  ศึกษำ วเิครำะห์ และทบทวนขอ้มูลกำรด ำเนินงำนและสภำพแวดลอ้มเพื่อ
หำแนวทำงในกำรพฒันำ และปรับปรุงคุณภำพของระบบและผลลพัธ์อยำ่งสร้ำงสรรค ์และต่อเน่ือง 
   (2)  พยำยำมหำวธีิในกำรแกไ้ขปัญหำ และพฒันำกำรด ำเนินงำนท่ีเรียบง่ำยแต่
ใหผ้ลลพัธ์สูง 
   (3)  ติดตำม ตรวจสอบ และประเมินผลงำนอยำ่งเป็นระบบ เป็นธรรมชำติ 
และไม่สร้ำงควำมสูญเสียจำกกำรตรวจสอบ 
  3)  กำรมีส่วนร่วมจำกพนกังำน (Employees Inovation) พนกังำนทุกคนทั้งพนกังำน
ระดบัล่ำง และผูบ้ริหำรในหน่วยงำนจะตอ้งร่วมมือกนั โดยทุกแผนกตอ้งปฏิบติังำนในฐำนะสมำชิก
ขององคก์ำรคุณภำพเดียวกนั (ณฐัพนัธ์  เขจรนนัท,์ 2545: 60-64) 
  สรุปไดว้่ำ TQM หมำยถึง กำรจดักำรเพื่อให้เกิดคุณภำพท่ีสมบูรณ์ส ำหรับลูกคำ้ 
ซ่ึงตอ้งด ำเนินงำนอยำ่งต่อเน่ือง และเกิดข้ึนจำกกำรมีส่วนร่วมของสมำชิกทุกคนในองคก์ำร ซ่ึงจะ
เป็นกำรบริหำรงำนท่ีพลวตัหรือกำรไม่หยุดน่ิง TQM จะมีขอบเขตกำรด ำเนินงำนท่ีกวำ้งขวำงใน
กำรด ำเนินงำนซ่ึงจะครอบคลุมมำกกว่ำกำรสร้ำงหลกัประกนัในคุณภำพสินคำ้หรือบริกำร TQM 
เป็นกระบวนกำรทำงธุรกิจ เพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกคำ้อยำ่งสมบูรณ์ครบถว้นในทุกขั้นตอน 
ทั้งภำยในและภำยนอกองคก์ำร (Oakland, 1993) 
 2.2  ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน   
  ควำมหมำยเก่ียวกบัประสิทธิภำพกำรท ำงำน โดยทัว่ไปแลว้ ประสิทธิภำพ (efficiency) 
ในกำรปฏิบติังำนมกัจะแยกไม่ออกกบั ประสิทธิผล (effectiveness) ในกำรปฏิบติังำนเพรำะกำร
ปฏิบติังำนนั้นจะมีประสิทธิภำพ ไม่ได ้ถำ้หำกวำ่กำรปฏิบติังำนนั้นไมมีประสิทธิผล ซ่ึง หมำยควำมวำ่
กำรปฏิบติังำนจะ ไม่บรรลุเป้ำหมำยหรือวตัถุประสงคท่ี์ไดก้ ำหนดไว ้แต่ในขณะเดียวกนั กำรปฏิบติังำน
ท่ีมีประสิทธิผลก็ไม่จ  ำเป็นวำ่กำรปฏิบติังำนนั้นจะตอ้งมีประสิทธิภำพเสมอไป เพรำะวำ่ ควำมหมำย
โดยตรงของประสิทธิภำพนั้นมีผูก้ล่ำวไวห้ลำยท่ำนดว้ยกนั ดงัน้ี 
  พีเตอร์สน และพลำวแมน (Perterson & Plowman อำ้งถึงใน คฑำ  พรหมำยน, 2545: 9) 
ไดใ้หค้วำมหมำยของค ำวำ่ ประสิทธิภำพในกำรบริหำรงำนดำ้นทำงธุรกิจ ในควำมหมำยอยำ่งแคบ
วำ่หมำยถึง กำรลดตน้ทุนในกำรผลิต และควำมหมำยอยำ่งกวำ้ง หมำยถึง คุณภำพของประสิทธิผล 
(quality of effectiveness) และควำมสำมำรถในกำรผลิต (competence and capability) และในกำร
ด ำเนินทำงดำ้นธุรกิจท่ีจะถือวำ่มีประสิทธิภำพสูงสุด ก็เพื่อสำมำรถผลิตสินคำ้ หรือบริกำรในปริมำณ
และคุณภำพท่ีตอ้งกำรท่ีเหมำะสม และตน้ทุนนอ้ยท่ีสุดเพื่อค ำนึงถึงสถำนกำรณ์และขอ้ผกูพนัดำ้น
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กำรเงินท่ีมีอยู ่ดงันั้น แนวควำมคิดของค ำวำ่ประสิทธิภำพในดำ้นธุรกิจมีองคป์ระกอบ 5 ประกำร คือ 
ตน้ทุน (cost) คุณภำพ (quality) ปริมำณ (quantity) และวธีิกำร (method) ในกำรผลิต 
  มิลเล็ท (Millet อำ้งถึงใน สถิต  ค  ำลำเล้ียง, 2544: 13) ไดใ้ห้ทรรศนะเก่ียวกบั
ประสิทธิภำพ (efficiency) หมำยถึง ผลกำรปฏิบติังำนท่ีก่อให้เกิดควำมพึงพอใจแก่ มวลมนุษย ์และ
ไดรั้บผลก ำไรจำกกำรปฏิบติังำนนั้น (human satisfaction and benefit produced)  
  1)  กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเท่ำเทียม (equitable service) 
  2)  กำรบริกำรอยำ่งรวดเร็วและทนัเวลำ (timely service) 
  3)  กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอ (ample service) 
  4)  กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ (progression service) 
  ไซมอน (Simom อำ้งถึงใน สถิต  ค  ำลำเล้ียง, 2544: 13) ไดใ้ห้ทรรศนะเก่ียวกบั
ประสิทธิภำพ กล่ำวคือ 
  ถำ้จะพิจำรณำวำ่งำนใดจะมีประสิทธิภำพสูงสุดนั้น ให้ดู ควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งปัจจยั
น ำเขำ้ (input) กบัผลผลิต (output) ท่ีไดรั้บ เพรำะฉะนั้น ตำมทรรศนะน้ีจึงหมำยถึง ผลผลิตลบดว้ย
ปัจจยัน ำเขำ้และถำ้เป็นกำรบริหำรรำชกำร องคก์ร ของรัฐก็บวกควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร (satisfaction) 
เขำ้ไปดว้ยซ่ึงอำจเขียนเป็นสูตรได ้ดงัน้ี  
  E = (O-I) + S 
  E = Efficiency คือ ประสิทธิภำพของงำน 
  O = Output คือ ผลผลิตหรืองำนท่ีไดรั้บออกมำ 
  I = Input คือ ปัจจยัน ำเขำ้หรือทรัพยำกร 
  S = Satisfaction  คือ ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร 
  รพี  แกว้เจริญ และฑิตยำ  สุวรรณะชฎ (2510: 5) ไดอ้ธิบำยควำมหมำยของ ค ำวำ่ 
ประสิทธิภำพ หมำยถึง ควำมคล่องแคล่วในกำรปฏิบติังำนให้ส ำเร็จซ่ึงไม่ไดก้ล่ำว ถึงปัจจยัน ำเขำ้
หรือควำมพึงพอใจ 
  ทิพำวสี  เมฆสวรรค ์(2538: 2) ช้ีใหเ้ห็นวำ่ประสิทธิภำพในระบบรำชกำรมี ควำมหมำย
รวมถึงผลิตภำพ และประสิทธิภำพ โดยประสิทธิภำพเป็นส่ิงวดัไดห้ลำยมิติ ตำมแต่วตัถุประสงคท่ี์
ตอ้งกำรพิจำรณำ คือ  
  1)  ประสิทธิภำพในมิติของค่ำใชจ่้ำยหรือตน้ทุนของกำรผลิต (input) ไดแ้ก่ กำรใช้
ทรัพยำกรกำรบริหำร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลย ีท่ีมีอยำ่งประหยดั คุม้ค่ำ และเกิดกำรสูญเสียนอ้ย
ท่ีสุด 
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  2)  ประสิทธิภำพในมิติของกระบวนกำรกำรบริหำร (process) ไดแ้ก่ กำรท ำงำน ท่ี
ถูกตอ้งไดม้ำตรฐำน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยท่ีีสะดวกกวำ่เดิม 
  3)  ประสิทธิภำพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์ ไดแ้ก่ กำรท ำงำนท่ีมีคุณภำพเกิด
ประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก ำไร ทนัเวลำ ผูป้ฏิบติังำนมีจิตส ำนึกท่ีดีต่อกำรท ำงำนและ บริกำรเป็นท่ี
พอใจของลูกคำ้ หรือผูม้ำรับบริกำร 
  สมพงษ ์ เกษมสิน (อำ้งถึงใน คฑำวุธ  พรหมำยน, 2545: 14) ไดก้ล่ำวถึง แนวคิด
ของ Harring Emerson ท่ีเสนอแนวควำมคิดเก่ียวกบัหลกักำรท ำงำนให้มีประสิทธิภำพในหนงัสือ 
“The Twelve Principles of Efficiency” ซ่ึงไดรั้บกำรยกยอ่ง และกล่ำวขำนกนัมำก หลกั 12 ประกำร 
ดงัน้ี 
  1)  ท ำควำมเขำ้ใจและก ำหนดแนวคิดในกำรท ำงำนใหก้ระจ่ำง 
  2)  ใชห้ลกัสำมญัส ำนึกในกำรพิจำรณำควำมน่ำจะเป็นไปไดข้องงำน 
  3)  ค  ำปรึกษำแนะน ำตอ้งสมบูรณ์และถูกตอ้ง 
  4)  รักษำระเบียบวนิยัในกำรท ำงำน 
  5)  ปฏิบติังำนดว้ยควำมยติุธรรม 
  6)  กำรท ำงำนตอ้งเช่ือถือไดมี้ควำมฉบัพลนั มีสรรถภำพและมีกำรลงทะเบียนไว้
เป็นหลกัฐำน 
  7)  งำนควรมีลกัษณะแจง้ใหท้รำบถึงกำรด ำเนินงำนอยำ่งทัว่ถึง 
  8)  งำนเสร็จทนัเวลำ 
  9)  ผลงำนไดม้ำตรฐำน 
  10)  กำรด ำเนินงำสำมำรถยดึเป็นมำตรฐำนได ้
  11)  ก ำหนดมำตรฐำนท่ีสำมำรถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในกำรสอนงำนได ้
  12)  ใหบ้  ำเหน็จแก่งำนท่ีดี  
  จำกควำมหมำยดังกล่ำวข้ำงต้น สรุปได้ว่ำ ประสิทธิภำพกำรท ำงำน หมำยถึง 
ควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งปัจจยั 
  น ำเขำ้ (input) หรือ กำรใช้ทรัพยำกรกำรบริหำร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลยี ท่ีมี
อยำ่งประหยดั คุม้ค่ำ และเกิดควำมสูญเสียนอ้ยท่ีสุด รวมไปถึงควำมพึงพอใจกบัผลผลิต (output) ท่ี
ส่งผลใหเ้กิดคุณภำพ และไดป้ริมำณตำมท่ีตอ้งกำร 
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 2.3  ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน 
  นอกจำกน้ียงัมีแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัในกำรปฏิบติังำให้มีประสิทธิภำพหรือ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรปฏิบติังำนนั้น และมีนกัทฤษฎีหลำยท่ำนไดศึ้กษำและสรุป เป็นปัจจยัส ำคญัๆ ท่ี
น่ำสนใจ ดงัต่อไปน้ี 
  เบคเกอร์ และนิวเฮำเซอร์ (Becker&Neuhauser อำ้งถึงใน คฑำวุธ พรหมำยน, 2545: 12) 
ไดเ้สนอตวัแบบจ ำลองเก่ียวกบัประสิทธิภำพขององคก์ร (model of organization efficiency) โดย
กล่ำววำ่ ประสิทธิภำพขององคก์ำรนอกจำกจะพิจำรณำถึง ทรัพยำกร เช่น คน เงิน วสัดุ ท่ีเป็นปัจจยั
น ำเขำ้ และผลผลิตขององคก์ำร คือ กำรบรรลุเป้ำหมำย แลว้องคก์ำรในฐำนะท่ีเป็นองคก์รในระบบ
เปิด (open system) ยงัปัจจยั ประกอบอีกดงัแบบจ ำลองในรูปสมมติฐำนซ่ึงสำมำรถสรุปได ้ดงัน้ี 
  1)  หำกสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำนขององคก์ำรนั้น มีควำมซ ้ ำซ้อนต ่ำ (low task 
environmen complexity) จะน ำไปสู่ควำมมีประสิทธิภำพขององคก์ำรมำกกวำ่ องคก์ำรท่ีมีสภำพแวดลอ้ม
ในกำรท ำงำนยุง่ยำก และ ซบัซ้อนสูง (high task environment complexity) หรือมีควำมไม่แน่นอน 
(uncertain) 
  2)  กำรก ำหนดระเบียบปฏิบติัชดัเจนเพื่อเพิ่มผลกำรท ำงำนท่ีมองเห็นไดมี้ผลท ำให้
ประสิทธิภำพมำกข้ึนดว้ย 
  3)  ผลกำรท ำงำนท่ีมองเห็นไดส้ัมพนัธ์ในทำงบวกกบัประสิทธิภำพ 
  4)  หำกพิจำรณำควบคู่กนัไปจะปรำกฏวำ่กำรก ำหนดปฏิบติัอย่ำงชดัเจน และผล
กำรท ำงำนท่ำมำรถมองเห็นดะมีควำมสัมพนัธ์มำกข้ึนต่อประสิทธิภำพมำก กว่ำตวัแปรแต่ละตวั
ตำมล ำพงั 
  เบ็คเกอร์ และนิวเฮำเซอร์ ยงัเช่ืออีกวำ่ยงัสำมำรถมองเห็นผลกำรท ำงำนขององคก์รได ้
(visibility consequences) และมีควำมสัมพนัธ์ของประสิทธิภำพขององคก์ร เพรำะองคก์รสำมำรถ
ทดลองและเลือกระเบียบกำรปฏิบติัไดซ่ึ้งระเบียบกำรปฏิบติัและ ผลกำรปฏิบติังำนจะมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภำพในกำรปฏิบติังำน 
  แคทซ์ และคำฮน์ (Katz & Kahm>1978, pp.232-240) ซ่ึงเป็นนกัทฤษฎีท่ีศึกษำ 
องค์กรระบบเปิด (open system) เช่นกนั ก็ไดศึ้กษำในเร่ืองปัจจยัท่ีส ำคญัต่อประสิทธิภำพในกำร
ปฏิบติังำน ซ่ึงเขำกล่ำววำ่ ประสิทธิภำพ คือ ส่วนประกอบท่ีส ำคญัของ ประสิทธิผล ประสิทธิภำพ
ขององค์กำร ถ้ำจะวดัจำกปัจจยัน ำเขำ้เปรียบเทียบกบัผลผลิตท่ีได ้จะท ำให้กำรวดัประสิทธิภำพ
คลำดเคล่ือน จำกควำมเป็นจริงขององคก์ร หมำยถึง กำรบรรลุเป้ำหมำย (goal-attainment) ขององคก์ร
ในกำรบรรลุเป้ำหมำยขององคก์ร ปัจจยัต่ำงๆ คือ กำรฝึกอบรมประสบกำรณ์ควำมผกูพนั ยงัมีควำมส ำคญั
ต่อประสิทธิภำพในองคก์รดว้ย 
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  นฤมล  กิตตะยำนนท ์(อำ้งถึงใน คฑำวุธ  พรหมำยน, 2545: 15-16) ไดเ้สนอว่ำ 
กำรปฏิบติังำนของแต่ละคนจะถูกก ำหนดโดย 3 ส่วน ดงัน้ี 
  1)  คุณลกัษณะเฉพำะส่วนบุคคล (individual sttributes) แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
   (1)  demographic characteristics เป็นลกัษณะท่ีเก่ียวกบั เพศ อำย ุเช้ือชำติ 
   (2)  competence characteristics เป็นลกัษณะท่ีเก่ียวกบัควำมรู้สึก ควำมถนดัและ
ควำมช ำนำญของบุคคลซ่ึงคุณลกัษณะเหล่ำน้ีไดม้ำจำกกำรศึกษำอบรม และสั่งสมประสบกำรณ์ 
   (3)  psychological characteristics เป็นคุณลกัษณะทำงดำ้นจิตวิทยำ ซ่ึงไดแ้ก่ 
ทศันะคติ ค่ำนิยม กำรรับในเร่ืองต่ำงๆ รวมทั้งบุคลิกภำพของแต่ละบุคคลดว้ย 
  2)  ระดบัควำมพยำยำมในกำรท ำงำน (work effort) จะเกิดข้ึนจำกกำรมีแรงจูงใจ ในกำร
ท ำงำน ไดแ้ก่ ควำมตอ้งกำร แรงผลกัดนัอำรมณ์ควำมรู้สึก ควำมสนใจ ควำมตั้งใจ เพรำะวำ่คนท่ีมี
แรงจูงใจในกำรท ำงำนสูงจะมีควำมพยำยำมท่ีจะอุทิศก ำลังกำยและ ก ำลังใจให้แก่กำรท ำงำน 
มำกกวำ่ผูท่ี้แรงจูงใจในกำรท ำงำนต ่ำ 
  3)  แรงสนบัสนุนจำกองคก์ำรหรือหน่วยงำน (organization support) ซ่ึงไดแ้ก่ ค่ำตอบแทน 
ควำมยติุธรรม กำรติดต่อส่ือสำร และวธีิกำรท่ีจะมอบหมำยงำนซ่ึงมีผลต่อ ก ำลงัใจผูป้ฏิบติังำน 
  มำโนช  สุขฤกษ ์และคณะ (อำ้งถึงใน สถิต  ค  ำลำเล้ียง, 2544: 18-19) ไดก้ล่ำวถึง 
ปัจจยัท่ีจะก่อใหเ้กิดประสิทธิภำพในกำรปฏิบติังำนวำ่ ประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 3 ปัจจยัดว้ยกนั คือ 
  1)  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
   (1)  เพศ 
   (2)  จ  ำนวนสมำชิกในครอบครัว 
   (3)  อำย ุ
   (4)  ระยะเวลำในกำรท ำงำน 
   (5)  สติปัญญำ 
   (6)  ระดบักำรศึกษำ 
   (7)  บุคลิกภำพ 
  2)  ปัจจยัท่ีไดรั้บมำจำกกำรงำน ไดแ้ก่ 
   (1)  ชนิดของงำน 
   (2)  ทกัษะควำมช ำนำญ 
   (3)  สถำนภำพทำงอำชีพ 
   (4)  สถำนภำพทำงภูมิศำสตร์ 
   (5)  ขนำดของธุรกิจ 
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  3)  ปัจจยัท่ีควบคุมไดโ้ดยฝ่ำยบริหำร 
   (1)  ควำมมัน่คง 
   (2)  รำยได ้
   (3)  สวสัดิกำร 
   (4)  โอกำสกำ้วหนำ้ในงำน 
   (5)  สภำพกำรท ำงำน 
   (6)  ผูร่้วมงำน 
   (7)  ควำมรับผดิชอบ 
   (8)  กำรจดักำร 
  สมพงษ์  เกษมสิน (2519: 271-273) ได้พูดถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อบุคคลในกำร
ปฏิบติังำนวำ่ มีปัจจยัหลำยประกำรท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมกำรปฏิบติังำนของแต่ละบุคคล ซ่ึงไดแ้ก่ 
  1)  กิจกรรมในงำนและนอกงำน 
  2)  กำรรับสถำนกำรณ์ 
  3)  ระดบัควำมปรำรถนำ 
  4)  กลุ่มอำ้งอิง 
  5)  เพศ 
  6)  ภูมิหลงัทำงวฒันธรรม 
  7)  กำรศึกษำ 
  8)  ประสบกำรณ์ 
  9)  ระยะเวลำในกำรปฏิบติังำน 
  จำกควำมหมำยดงักล่ำวขำ้งตน้ สรุปไดว้่ำ ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภำพในกำร
ปฏิบติังำนของแต่ละบุคคลเกิดจำกสภำพภูมิหลงั ของแต่ละบุคคลท่ีไม่เหมือนกนั สภำพร่ำงกำย
จิตใจ กำรศึกษำ ควำมรู้ควำมสำมำรถ ควำมถนดัต่ำงๆ โดยมีปัจจยัสนบัสนุนให้เกิดควำมแตกต่ำง
จำกกำรประเมินของผูบ้งัคบับญัชำแลว้ให้คะแนนในระดบัต ่ำ ปำนกลำง และระดบัสูง ซ่ึงมีผลต่อ
กำรปรับเปล่ียนวธีิกำรท ำงำนใหก้บับุคลกรผูน้ั้นมีประสิทธิภำพในกำรปฏิบติังำนท่ีมำกข้ึนเร่ือยๆ  
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3.  นวตักรรม 
 
 ทฤษฎีกำรแพร่กระจำยของนวตักรรม (Diffusion of Innovations) 
 โรเจอร์ (Rogers, 1995) ไดพ้ฒันำทฤษฎีกำรแพร่กระจำยของนวตักรรม โดยมองวำ่กำร
แพร่ กระจำยเป็นกระบวนกำรกำรเปล่ียนแปลงทำงสังคม กำรแพร่กระจำย หมำยถึง “กระบวนกำร
ซ่ึงนวตักรรมไดรั้บกำรติดต่อผำ่นช่องทำงกำรส่ือสำรท่ีแน่นอนเป็นระยะเวลำหน่ึงในกลุ่มสมำชิก
ของสังคม ส่วนนวตักรรม หมำยถึง “ควำมคิด กำรปฏิบติัหรือวตัถุท่ีผูน้  ำไปใชคิ้ดวำ่เป็นส่ิงใหม่”  
 ทฤษฎีน้ีมองว่ำเม่ือบุคคลหรือองค์กำรใดไดรั้บขอ้มูลข่ำวสำรเก่ียวกบัประสิทธิภำพ
ของนวตักรรม โดยผำ่นช่องทำงกำรส่ือสำรคมนำคม บุคคลหรือองคก์ำรนั้นจะรับเอำนวตักรรมไปใช ้
ดงันั้น ท่ีมำของกำรเปล่ียนแปลงจึงอยูท่ี่กำรประเมินผลตอบแทนท่ีไดรั้บจำกนวตักรรมเป็นส ำคญั 
 3.1  กระบวนการตัดสินใจในการรับนวตักรรม  
  กำรตดัสินใจในกำรรับนวตักรรมมี 5 ขั้นตอน คือ 
  1)  ควำมรู้ (Knowledge) เกิดจำกเม่ือหน่วยรับนวตักรรม (อำจเป็นระดบัองค์กำร
หรือบุคคล) เรียนรู้วำ่มีนวตักรรมน้ีและมีควำมเขำ้ใจกำรท ำงำนของนวตักรรม 
  2)  กำรชกัชวน (Persuasion) เม่ือหน่วยรับนวตักรรมมีทศันคติต่อนวตักรรมไม่อำจจะ
เป็นทศันคติในเชิงบวกหรือลบก็ตำม 
  3)  กำรตดัสินใจ (Decision) คือ กิจกรรมท่ีน ำไปสู่กำรยอมรับหรือปฏิเสธนวตักรรม 
  4)  กำรน ำไปติดตั้ง (Implementation) เม่ือนวตักรรมนั้นไดรั้บกำรน ำไปใช ้
  5)  กำรยนืยนั (Confermation) คือ กำรยนืยนัควำมถูกตอ้งกำรตดัสินใจท่ีไดท้  ำก่อน
หนำ้น้ี แต่อยำ่งไรก็ตำมหำกกำรตดัสินใจท่ีผำ่นมำมีควำมขดัแยง้กบัขอ้มูลเก่ียวกบันวตักรรม หน่วย
รับนวตักรรมอำจจะเปล่ียนแปลงกำรตดัสินใจอีกคร้ังก็ไดแ้ละในกรณีท่ีนวตักรรมท่ีมีกำรน ำไปใช้
แลว้ไม่เป็นไปตำมท่ีคำดหวงั อำจมีกำรยกเลิกรับนวตักรรมนั้นก็ได ้(Discontinuance) 
 3.2  อตัราการรับนวตักรรม (Rate of Innovation Adoption) 
  อตัรำกำรรับนวตักรรม หมำยถึง ควำมเร็วท่ีนวตักรรมได้รับกำรน ำไปติดตั้งโดย
สมำชิกของสังคม ซ่ึงวดัจำกจ ำนวนคนหรือหน่วยงำนท่ีรับนวตักรรมไปใช้ในช่วงเวลำหน่ึงๆ เช่น 
แต่ละปีมีผูใ้ช้คอมพิวเตอร์ขนำดฝ่ำมือ (Palm) ไปใช้ก่ีคน หรือหน่วยงำนท่ีน ำระบบงบประมำณ
แบบมุ่งเนน้ผลงำนมำใชแ้ลว้ มีจ  ำนวนเท่ำไร เป็นตน้ 
 อตัรำกำรรับนวตักรรมน้ีข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่ำงๆ หลำยตวั คือลักษณะของนวตักรรม 
ลกัษณะของผูรั้บ กำรตดัสินใจ ช่องทำงกำรติดต่อส่ือสำร ธรรมชำติของระบบสังคมและผูน้ ำกำร
เปล่ียนแปลง 
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  3.2.1  ลกัษณะของนวตักรรม ทฤษฎีน้ีไดอ้ธิบำยวำ่ลกัษณะของนวตักรรมข้ึนอยูก่บั
กำรรับรู้ของผูรั้บนวตักรรม ดงัน้ี  
   1)  ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คือ องคก์ำรหรือบุคคล
รับรู้ว่ำนวตักรรมเป็นส่ิงท่ีดีกว่ำส่ิงท่ีมีอยู่เดิม หรือมีประโยชน์มำกกว่ำส่ิงท่ีมีอยู่เดิม โดยอำจเป็น
ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบด้ำนเศรษฐศำสตร์ คือ ควำมคุม้ค่ำหรือประสิทธิภำพในกำรท ำงำน 
หรืออำจเป็นประโยชน์เชิงเปรียบเทียบดำ้นสังคม ควำมสะดวกหรือควำมพึงพอใจ ยิ่งเห็นประโยชน์
จำกนวตักรรมมำกเท่ำไรอตัรำกำรรับนวตักรรมยิง่มำกข้ึนเท่ำนั้น 
   2)  ควำมเขำ้กนัได ้(Compatibility) คือ ระดบัท่ีนวตักรรมไดรั้บกำรมองวำ่สอดคลอ้ง
กบัเทคโนโลยีหรือกำรท ำงำนแบบเดิม สอดคลอ้งกบัค่ำนิยม ควำมตอ้งกำรและประสบกำรณ์ของ
ผูรั้บนวตักรรม กำรรับนวตักรรมซ่ึงไม่สอดคลอ้งหรือเขำ้กนัไม่ไดก้บัค่ำนิยมจะเป็นกระบวนกำรท่ี
ชำ้มำกเพรำะผูรั้บนวตักรรมตอ้งเปล่ียนแปลงค่ำนิยมของตนเองเสียก่อน จึงจะท ำให้กำรรับนวตักรรม
ประสบควำมส ำเร็จ 
   3)  ควำมซบัซ้อน (Complexity) คือ ระดบัท่ีนวตักรรมไดรั้บกำรมองวำ่ยำกต่อ
กำรใชห้รือ ยำกต่อควำมเขำ้ใจ ยิง่มีควำมซบัซอ้นมำกเท่ำไร กำรรับนวตักรรมก็จะเป็นไปอยำ่งชำ้มำก 
   4)  ควำมสำมำรถในกำรน ำไปทดลองใช ้(Trialability) คือ ระดบันวตักรรม
ซ่ึงสำมำรถทดลองในกำรรับไปใช ้นวตักรรมท่ีสำมำรถน ำไปทดลองใชแ้ละเห็นผล ยอ่มท ำให้อตัรำ
กำรรับนวตักรรมสูงดว้ย 
   5)  กำรสังเกตได ้(Observability) คือ ระดบัของผลท่ีเกิดจำกนวตักรรมท่ีสำมำรถ
มองเห็นไดโ้ดยผูอ่ื้นยิง่ถำ้ผลทำงนวตักรรมสำมำรถเห็นชดัเจนยิง่ท ำใหก้ำรรับนวตักรรมมีมำกข้ึน 
  3.2.2  ลกัษณะทำงเศรษฐกิจและสังคมของผูรั้บ ลกัษณะทำงเศรษฐกิจและสังคม 
รวมทั้งอำยุ กำรศึกษำ ฐำนะทำงเศรษฐกิจ และทศันะต่อกำรเปล่ียนแปลงมีผลต่อกำรรับนวตักรรม 
จำกกำรศึกษำพบวำ่ ผูท่ี้มีฐำนะทำงเศรษฐกิจ ฐำนะทำงสังคมท่ีดี กำรศึกษำดี และทศันะทำงบวกต่อ
กำรเปล่ียนแปลงมีผลท ำใหอ้ตัรำกำรรับนวตักรรมมีสูงข้ึน ส่วนอำยนุั้นผลกำรศึกษำไม่แน่นอน 
  3.2.3  ประเภทกำรตดัสินใจรับนวตักรรม ปัจจยัท่ีมีผลต่ออตัรำกำรรับนวตักรรม คือ 
ประเภทของกำรตดัสินใจ ซ่ึงมี 3 ประเภท คือ 
   1)  กำรตดัสินใจโดยบุคคลเดียว (Optional innovation-decisions) กำรตดัสินใจ
จะรับหรือปฏิเสธกระท ำโดยบุคคลเดียว และเป็นอิสระจำกบุคคลอ่ืนๆ ในระบบ 
   2)  กำรตดัสินใจโดยมติเอกฉนัท ์(Collective innovation-decisions) ทุกหน่วย
ในระดบัตอ้งยอมรับตำมกำรตดัสินใจท่ีเกิดจำกมติเอกฉนัทข์องสมำชิกในระบบ 
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   3)  กำรตดัสินใจโดยผูมี้อ ำนำจ (Authority innovation-decisions) กำรตดัสินใจ
โดยบุคคลเดียวจะมีผลท ำให้อตัรำรับนวตักรรมเร็วกว่ำกำรตดัสินใจแบบเอกฉันท์ ส่วนกำรตดัสินใจ
โดยผูมี้อ ำนำจ ท ำใหอ้ตัรำกำรรับนวตักรรมเร็วกวำ่กำรตดัสินใจโดยบุคคลเดียว กำรตดัสินใจข้ึนอยู่
กบัผูซ่ึ้งมีอ ำนำจ สถำนะ หรือมีควำมเช่ียวชำญดำ้นเทคนิค 
  3.2.4  ช่องทำงและพฤติกรรมกำรติดต่อส่ือสำร กำรติดต่อส่ือสำร คือ กระบวนกำร
สร้ำงและใช้สำรสนเทศร่วมกันกับผูอ่ื้น เพื่อจะท ำให้เกิดควำมเข้ำใจร่วมกัน ส่วนช่องทำงกำร
ติดต่อส่ือสำร คือ วิธีกำรท่ีขอ้มูลข่ำวสำรจะผ่ำนจำกคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง ธรรมชำติของกำร
ส่ือสำรน้ีท ำใหข้อ้มูลข่ำวสำรเก่ียวกบันวตักรรมมีโอกำสแพร่หลำยมำกข้ึน 
   ช่องทำงส่ือสำรท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ คือ ส่ือสำรมวลชน เช่น 
โทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์นอกจำกน้ีช่องทำงผำ่นควำมสัมพนัธ์ส่วนตวัก็เป็นอีกช่องทำงหน่ึง ซ่ึง
มีประสิทธิภำพในกำรชกัชวนให้คนยอมรับแนวคิดใหม่ๆ ไดดี้ โดยเฉพำะหำกบุคคลนั้นมีสถำนะ
ทำงเศรษฐกิจและสังคมในระดบัเดียวกนั หรือกำรเขำ้ร่วมกบักิจกรรมทำงสังคมต่ำงๆ อำทิ กำร
สัมมนำ กำรประชุม ยอ่มท ำใหมี้โอกำสรับทรำบขอ้มูลเก่ียวกบันวตักรรมมำกข้ึน 
  3.2.5  ธรรมชำติของระบบสังคม  
   1)  ธรรมชำติของระบบสังคม รวมถึงโครงสร้ำงและค่ำนิยมของระบบสังคม
ซ่ึงอำจเอ้ือหรือเป็นอุปสรรคต่อกำรรับนวตักรรม เป็นกำรพิจำรณำควำมสัมพนัธ์ของหน่วยต่ำงๆ มี
ลกัษณะเป็นอยำ่งไร เช่น คนในสังคมร่วมกนัแกปั้ญหำเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคเ์ดียวกนั หรือสมำชิก
ของระบบสังคมมีลกัษณะเป็นปัจเจกบุคคล 
   2)  ธรรมเนียมปฏิบติั คือ รูปแบบของพฤติกรรมท่ีสร้ำงข้ึนให้เป็นมำตรฐำน
ส ำหรับสมำชิกในระบบปฏิบติัตำม ธรรมเนียมปฏิบติัอำจเป็นอุปสรรคของกำรเปล่ียนแปลงได ้เช่น 
ชุมชนชำวเปรูไม่นิยมด่ืมน ้ ำท่ีตม้แลว้ หรือชำวอินเดียไม่นิยมบริโภคเน้ือววัเพรำะถือวำ่ววัเป็นสัตว์
ศกัด์ิสิทธ์ิ 
  3.2.6  กำรสนบัสนุนจำกผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลง (Change Agents) ผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลง 
คือ บุคคลซ่ึงมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจ ในกำรรับนวตักรรมของผูอ่ื้น ในทิศทำงท่ีผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลง
ตอ้งกำร โดยปกติ ผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลงมกัเป็นนกัวิชำกำรท่ีมีควำมรู้ควำมเช่ียวชำญในสำขำของ
นวตักรรมนั้นๆ รวมทั้งครู บริษทัท่ีปรึกษำ ผูป้ฏิบติังำนด้ำนกำรพฒันำหรือแมแ้ต่พนักงำนขำย 
บทบำทท่ีส ำคญัของผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลง คือ สนบัสนุนให้บุคคลท่ีตนเก่ียวขอ้งรับนวตักรรม ทั้งน้ี
โดยนวตักรรมนั้นควรเลือกใหส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของผูรั้บ 
  ผูน้ ำกำรเปล่ียนแปลงอำจให้ผูน้ ำดำ้นควำมเห็น (opinion leaders) ช่วยรณรงคเ์ร่ือง
นวตักรรมก็ได้ ผูน้  ำด้ำนควำมเห็น คือ บุคคลท่ีสำมำรถมีอิทธิพลต่อทศันคติหรือเปล่ียนแปลง
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พฤติกรรมอย่ำงไม่เป็นทำงกำรของบุคคลไดด้้วยกำรพบปะบ่อยคร้ัง ในประเทศไทยผูท่ี้เป็นผูน้ ำ
ควำมเห็น ไดแ้ก่ พระ ผูน้ ำชุมชน ดำรำ นกัร้อง 
  ในอดีตองคก์รไม่จ  ำเป็นตอ้งให้ควำมส ำคญักบัทุกประเด็นขำ้งตน้ แต่ในปัจจุบนั
ภำยใตก้ำรแข่งขนัท่ีรุนแรง ลูกคำ้มีควำมตอ้งกำรท่ีไม่จ  ำกดั กล่ำวคือตอ้งกำรสินคำ้และบริกำรท่ีมี
คุณภำพ เหมำะสมกบัรำคำ ท ำใหอ้งคก์รตอ้งปรับตวัเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ใหไ้ด ้
 3.3  การตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 
  กำรท ำให้ลูกคำ้เกิดควำมพึงพอใจในบริกำรและองค์กรสำมำรถตอบโจทยค์วำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ได ้ปัจจยัหลกัไดแ้ก่ กำรบริกำร ซ่ึงมีแนวคิดและทฤษฎี ดงัน้ี 
  3.3.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภำพกำรบริกำร 
   ควำมหมำยของบริกำร 
   พจนำนุกรมฉบบัรำชบณัฑิตยสถำน (2542) ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรว่ำ 
หมำยถึง กำรปฏิบติัรับใช ้กำรใหค้วำมสะดวกต่ำงๆ 
   วีรพงษ ์(2539) ให้ควำมหมำยของบริกำร คือ พฤติกรรม กิจกรรม กำรกระท ำ 
ท่ีบุคคลหน่ึงท ำใหห้รือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้ำหมำยและมีควำมตั้งใจในกำรส่งมอบอนันั้น 
   ไพรพนำ (2544) กล่ำววำ่ กำรบริกำร คือ กิจกรรมหรือกระบวนกำรในกำร
ด ำเนินกำรอย่ำงใดอย่ำงหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของบุคคลอ่ืนให้
ได้รับควำมสุข และควำมสะดวกสบำยหรือเกิดควำมพึงพอใจจำกผลของกำรกระท ำนั้น โดยมี
ลกัษณะเฉพำะของตวัเอง ไม่สำมำรถจบัตอ้งได ้ไม่สำมำรถครอบครองเป็นเจำ้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ  ำเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคำ้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจำกควำมเอ้ืออำทร มีน ้ ำใจ ไมตรี เป่ียมดว้ย
ควำมปรำรถนำดี ช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วำมสะดวกรวดเร็ว ใหค้วำมเป็นธรรมและควำมเสมอภำค  
   ขณะท่ี พงษเ์ทพ (2546) รำยงำนวำ่หลกัของกำรให้บริกำรนั้นตอ้งสำมำรถ
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ตอ้งด ำเนินกำรไปโดยอย่ำง
ต่อเน่ืองสม ่ำเสมอเท่ำเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ควำม สะดวกสบำยไม่ส้ินเปลืองทรัพยำกร และไม่
สร้ำงควำมยุ่งยำกให้แก่ผูใ้ช้บริกำรมำกจนเกินไป โดยกำรให้บริกำรท่ีมีประสิทธิภำพและเป็น
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริกำรมำกท่ีสุด คือ กำรให้บริกำรท่ีไม่ค  ำนึงถึงตวับุคคลหรือเป็นกำรให้บริกำรท่ี
ปรำศจำกอำรมณ์ไม่มีควำมชอบพอ  
   ขณะท่ี รัชยำ (2535) กล่ำววำ่ กำรบริกำรท่ีประสบควำมส ำเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย
ปัจจยั 10 ประกำร ดงัน้ี 
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   1)  ควำมเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 
    (1)  ควำมสม ่ำเสมอ (consistency) 
    (2)  ควำมพึ่งพำได ้(dependability) 
   2)  กำรตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย 
    (1)  ควำมเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริกำร 
    (2)  ควำมพร้อมท่ีจะใหบ้ริกำร 
    (3)  มีกำรติดต่ออยำ่งต่อเน่ือง 
    (4)  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริกำรเป็นอยำ่งดี 
   3) ควำมสำมำรถ (competency) ประกอบดว้ย 
    (1)  สำมำรถในกำรส่ือสำร 
    (2)  สำมำรถในกำรบริกำร 
    (3)  สำมำรถในควำมรู้วชิำกำรท่ีจะใหบ้ริกำร 
   4)  กำรเขำ้ถึงบริกำร (access) ประกอบดว้ย 
    (1)  ผูใ้ชบ้ริกำรเขำ้ใชห้รือรับบริกำรไดส้ะดวก 
    (2)  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมำกมำยและมีควำมซบัซอ้นเกินไป 
    (3)  ผูบ้ริกำรใชเ้วลำรอคอยไม่นำน 
    (4)  เวลำท่ีใหบ้ริกำรเป็นเวลำสะดวกส ำหรับผูใ้ชบ้ริกำร 
    (5)  อยูใ่นสถำนท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถเขำ้ติดต่อไดส้ะดวก 
   5)  ควำมสุภำพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 
    (1)  กำรแสดงควำมสุภำพต่อผูใ้ชบ้ริกำร 
    (2)  ใหก้ำรตอ้นรับท่ีเหมำะสม 
    (3)  ผูใ้หบ้ริกำรมีบุคลิกภำพท่ีดี 
   6)  กำรส่ือสำร (communication) ประกอบดว้ย 
    (1)  มีกำรส่ือสำรช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงำนบริกำร 
    (2)  มีกำรอธิบำยขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
   7)  ควำมซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภำพของงำนบริกำรมีควำมเท่ียงตรงน่ำเช่ือถือ 
   8)  ควำมมัน่คง (security) ประกอบดว้ย ควำมปลอดภยัทำงกำยภำพ เช่น 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
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   9)  ควำมเขำ้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 
    (1)  กำรเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริกำร 
    (2)  กำรแนะน ำและกำรเอำใจใส่ผูใ้ชบ้ริกำร 
   10)  กำรสร้ำงส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 
    (1)  กำรเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมส ำหรับกำรใหบ้ริกำร 
    (2)  กำรเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริกำร 
    (3)  กำรจดัเตรียมสถำนท่ีใหบ้ริกำรสวยงำม 
   Kotler (2000: 428) กล่ำววำ่ กำรให้บริกำร คือ กำรกระท ำท่ีหน่วยงำนแห่งหน่ึง
หรือบุคคลคนหน่ึงน ำเสนอต่อหน่วยงำนอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สำมำรถ
สัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดควำมเป็นเจำ้ของในส่ิงใด ผลิตผลของกำรบริกำรอำจเก่ียวขอ้งหรือ
อำจไม่เก่ียวขอ้งกบักำรผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือควำมพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อ
ควำมตอ้งกำรแก่ลูกคำ้ ทำงกำยภำพ และสำมำรถสรุปลกัษณะงำนบริกำรท่ีส ำคญัได ้4 ประกำร ดงัน้ี 
   1)  ไม่สำมำรถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริกำรไม่สำมำรถจบัตอ้งได ้ดงันั้น
กิจกำรตอ้งหำหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภำพและประโยชน์จำกบริกำร ไดแ้ก่ 
    (1)  สถำนท่ี (place) ตอ้งสำมำรถสร้ำงควำมเช่ือมัน่ และควำมสะดวกให้กบั
ผูท่ี้มำใชบ้ริกำร 
    (2)  บุคคล (people) พนกังำนบริกำรตอ้งแต่งตวัให้เหมำะสม บุคลิกดี 
พดูจำดี เพื่อใหลู้กคำ้เกิดควำมประทบัใจและเกิดควำมเช่ือมัน่วำ่บริกำรจะดีดว้ย 
    (3)  เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบักำรให้บริกำร ตอ้งมี
ประสิทธิภำพใหบ้ริกำรรวดเร็วและใหลู้กคำ้พอใจ 
    (4)  วสัดุส่ือสำร (communication material) ส่ือโฆษณำและเอกสำรกำร
โฆษณำต่ำงๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของกำรบริกำรท่ีเสนอขำยและลกัษณะของลูกคำ้ 
    (5)  สัญลกัษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมำยตรำสินคำ้ท่ีใชใ้นกำร
บริกำรเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือควำมหมำยได ้
    (6)  รำคำ (price) กำรก ำหนดรำคำ ควรเหมำะสมกบัระดบักำรให้บริกำร
ท่ีชดัเจนและง่ำยต่อกำรจ ำแนกระดบับริกำรท่ีแตกต่ำง 
   2)  ไม่สำมำรถแบ่งแยกกำรให้บริกำร (inseparability) กำรให้บริกำรเป็นทั้ง
กำรผลิต และกำรบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ำยแต่ละรำยจะมีลกัษณะเฉพำะตวั ไม่สำมำรถให้คน
อ่ืนใหบ้ริกำรแทนได ้เพรำะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลำเดียวกนั ท ำให้กำรขำยบริกำรอยูใ่นวงจ ำกดั
ในเร่ืองของเวลำ 



36 

   3)  ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของกำรบริกำรไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กบั
ผูข้ำยบริกำรจะเป็นใคร จะใหบ้ริกำรเม่ือใด ท่ีไหน อยำ่งไร 
   4)  ไม่สำมำรถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริกำรไม่สำมำรถเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคำ้อ่ืนๆ  
   ดงันั้นถำ้ลกัษณะควำมตอ้งกำรไม่แน่นอน จะท ำให้เกิดปัญหำหรือบริกำร
ไม่ทนัหรือไม่มีลูกคำ้ 
   กุลธน (2528) ไดใ้ห้ควำมเห็นในเร่ืองหลกักำรให้บริกำรท่ีดีว่ำ มีหลกักำร
ดงัต่อไปน้ี 
   1)  กำรใหบ้ริกำรท่ีสอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของส่วนใหญ่ 
   2)  กำรใหบ้ริกำรโดยยดึหลกัควำมสม ่ำเสมอ 
   3)  กำรใหบ้ริกำรโดยยดึหลกัควำมเสมอภำค 
   4)  กำรใหบ้ริกำรโดยยดึหลกัประหยดั 
   5)  กำรใหบ้ริกำรโดยยดึหลกัควำมสะดวก 
   จำกกำรพิจำรณำแนวคิดเก่ียวกบักำรใหบ้ริกำร แสดงใหเ้ห็นวำ่เป้ำหมำยของ
กำรให้บริกำรนั้น คือ กำรสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริกำร ดงันั้นกำรท่ีจะวดักำรให้บริกำรวำ่จะ
บรรลุเป้ำหมำยหรือไม่นั้น วิธีหน่ึง คือ กำรวดัควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำร เพรำะกำร
วดัควำมพึงพอใจน้ี เป็นกำรตอบค ำถำมวำ่หน่วยงำนมีหนำ้ท่ีใหบ้ริกำรมีควำมสำมำรถสนองตอบต่อ
ควำมตอ้งกำรของประชำชนไดห้รือไม่ เพียงใด อย่ำงไร พอสรุปควำมหมำยของกำรบริกำรไดว้่ำ 
เป็นกำรปฏิบติัรับใช้เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมจ ำเป็นของลูกคำ้หรือคนท่ีมำขอรับ
บริกำร บริกำรเป็นส่ิงท่ีไม่สำมำรถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงควำมเป็นเจำ้ของได ้แต่สำมำรถท่ีจะ
ถูกรับรู้ในเชิงควำมพึงพอใจและสำมำรถช่วยรักษำลูกคำ้ไวไ้ด ้
   ขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) รำยงำนวำ่ทัว่ไปกำรวดัคุณภำพของ
กำรให้บริกำรสำมำรถวดัไดโ้ดยวดัช่องวำ่ง (Gap) ระหวำ่งกำรบริกำรท่ีลูกคำ้รับรู้และกำรบริกำรท่ี
ลูกคำ้คำดหวงับนพื้นฐำนของ 5 ปัจจยั โดยมีรำยละเอียดแต่ละปัจจยั ดงัน้ี 
   1)  ควำมเช่ือถือได ้(reliability) คือ ควำมสำมำรถท่ีจะให้บริกำรตำมค ำมัน่
ดว้ยควำมถูกตอ้ง 
   2)  ควำมสำมำรถตอบสนอง (responsiveness) คือ ควำมเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และบริกำรอยำ่งรวดเร็ว 
   3)  ควำมแน่นอน (assurance) คือ กำรให้ควำมรู้ควำมสุภำพของพนกังำน
และควำมสำมำรถในกำรส่งมอบควำมไวว้ำงใจและควำมเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคำ้ 
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   4)  ควำมเขำ้ใจลูกคำ้ (empathy) คือ กำรดูแลลูกคำ้ของกิจกำรอยำ่งทัว่ถึงเฉพำะรำย 
   5)  ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(tangible) คือ แสดงลกัษณะทำงกำยภำพของส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในกำรติดต่อส่ือสำร 
  3.3.2  ทฤษฎีเก่ียวกบักำรบริกำร 
   องคป์ระกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
   ควำมพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนกำรบริกำรระหว่ำงผูใ้ห้บริกำรและ
ผูรั้บบริกำร เป็นผลของกำรรับรู้และประเมินคุณภำพของกำรบริกำรในส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรคำดหวงัว่ำ
ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรไดรั้บจริงในแต่ละสถำนกำรณ์ ซ่ึงระดบัควำมพึงพอใจอำจไม่คงท่ี 
ผนัแปรไปตำมช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกนัได ้ทั้งน้ีควำมพึงพอใจในกำรบริกำรมีองคป์ระกอบ 2 ประกำร 
(มหำวทิยำลยัสุโขทยัธรรมำธิรำช หน่วยท่ี 8-15, 2545) คือ 
   1)  องคป์ระกอบดำ้นกำรรับรู้คุณภำพของผลิตภณัฑ์บริกำร ผูรั้บบริกำรจะรับรู้
วำ่ผลิตภณัฑ์บริกำรท่ีไดรั้บมีลกัษณะตำมพนัธะสัญญำของกิจกำรแต่ละประเภทตำมท่ีควรจะเป็น
มำกน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้ำพกัในโรงแรมจะได้พกัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกค้ำท่ีเข้ำไปใน
ภตัตำคำรควรจะไดรั้บอำหำรตำมท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่ำน้ีเป็นบริกำรท่ีผูรั้บบริกำรควรจะไดรั้บตำม
ลกัษณะของกำรบริกำร แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้ำงควำมพึงพอใจใหลู้กคำ้ในส่ิงท่ีลูกคำ้ตอ้งกำร 
   2)  องค์ประกอบดำ้นกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร ผูรั้บบริกำร
จะรับรู้ว่ำวิธีกำรน ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำรของผูใ้ห้บริกำรมีควำมเหมำะสมมำกน้อย
เพียงใด ไม่วำ่จะเป็นควำมสะดวกในกำรเขำ้ถึงบริกำรพฤติกรรมกำรแสดงออกของผูใ้ห้บริกำรตำม
บทบำทหน้ำท่ี และปฏิกิริยำกำรตอบสนองกำรบริกำรของผูใ้ห้บริกำรต่อผูรั้บบริกำรในดำ้นควำม
รับผดิชอบต่องำน กำรใชภ้ำษำส่ือควำมหมำยและกำรปฏิบติัตนในกำรใหบ้ริกำร 
   จะเห็นไดว้ำ่ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเกิดจำกกำรประเมินคุณค่ำกำรรับรู้
คุณภำพของกำรบริกำรเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริกำรตำมลกัษณะของกำรบริกำร และกระบวนกำร
น ำเสนอบริกำรในวงจรของกำรให้บริกำรระหว่ำงผูใ้ห้บริกำรและผูรั้บบริกำร ซ่ึงถำ้ตรงกบัส่ิงท่ี
ผูรั้บบริกำรมีควำมตอ้งกำรหรือตรงกบัควำมคำดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบกำรณ์ท่ีเคยไดรั้บบริกำร
ตำมองค์ประกอบดังกล่ำวขำ้งต้นก็ย่อมจะน ำมำซ่ึงควำมพึงพอใจในบริกำรนั้น แต่หำกเป็นไป
ในทำงตรงกนัขำ้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรได้รับจริงไม่ตรงกบักำรรับรู้ท่ีคำดหวงั ผูรั้บบริกำรย่อมเกิด
ควำมไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละกำรน ำเสนอบริกำรได ้
   โดยทัว่ไปเกณฑ์ท่ีใชใ้นกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำร ท่ีตอ้งค ำนึงถึง
คุณลักษณะท่ีผูรั้บบริกำรคำดหวงั หำกองค์กรใดตระหนักถึงควำมส ำคญัของคุณภำพของกำร
บริกำร เพื่อใชเ้ป็นแรงจูงใจให้ผูรั้บบริกำรเกิดควำมประทบัใจและติดใจท่ีจะใชบ้ริกำร จ ำเป็นตอ้ง
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ท ำควำมเพื่อวำงไวแ้ละค ำนึงถึงคุณลกัษณะดงักล่ำว 10 ประกำร ดงัต่อไปน้ี (มหำวิทยำลยัสุโขทยั-
ธรรมำธิรำช หน่วยท่ี 1-7, 2545) 
   1)  ลกัษณะของกำรบริกำร (appearance) หมำยถึง สภำพท่ีปรำกฏให้เห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นกำรใหบ้ริกำร เช่น กำรใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ 
   2)  ควำมไวว้ำงใจ (reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรน ำเสนอผลิตภณัฑ์
บริกำร ตำมค ำมัน่สัญญำท่ีใหไ้วอ้ยำ่งตรงไปตรงมำและถูกตอ้ง 
   3)  ควำมกระตือรือร้น (responsiveness) หมำยถึง กำรแสดงควำมเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริกำรทนัทีทนัใด 
   4)  ควำมเช่ียวชำญ (competence) หมำยถึง ควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรปฏิบติังำน
บริกำรท่ีรับผดิชอบอยำ่งมีประสิทธิภำพ 
   5)  ควำมมีอธัยำศยันอบนอ้ม (courtesy) หมำยถึง ควำมมีไมตรีจิตท่ีสุภำพอ่อน
นอ้มเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ ำใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังำนบริกำร โดยเฉพำะ
ผูป้ฏิบติังำนท่ีจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริกำร 
   6)  ควำมน่ำเช่ือถือ (creditability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเช่ือมัน่
ดว้ยควำมซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังำนบริกำร 
   7)  ควำมปลอดภยั (security) หมำยถึง สภำพท่ีปรำศจำกอนัตรำย ควำมเส่ียงภยั
และปัญหำต่ำงๆ 
   8)  กำรเขำ้ถึงบริกำร (access) หมำยถึง กำรติดต่อเขำ้รับบริกำรดว้ยควำมสะดวก
ไม่ยุง่ยำก 
   9)  กำรติดต่อส่ือสำร (communication) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำง
ควำมสัมพนัธ์และส่ือควำมหมำยไดช้ดัเจน ใชภ้ำษำท่ีเขำ้ใจง่ำยและรับฟังผูใ้ชบ้ริกำร 
   10)  ควำมเขำ้ใจลูกคำ้ (understanding customer) หมำยถึง ควำมพยำยำมใน
กำรคน้หำและท ำควำมเขำ้ใจกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ รวมทั้งกำรให้ควำมสนใจตอบสนองควำม
ตอ้งกำรดงักล่ำว  
 3.4  การวดัความพงึพอใจ 
  ภณิดำ (2541) กล่ำววำ่ กำรวดัควำมพึงพอใจนั้น สำมำรถท ำไดห้ลำยวธีิ ดงัต่อไปน้ี 
  1)  กำรใช้แบบสอบถำม เพื่อตอ้งกำรทรำบควำมคิดเห็น ซ่ึงสำมำรถกระท ำไดใ้น
ลกัษณะก ำหนดค ำตอบให้เลือกหรือตอบค ำถำมอิสระ ค ำถำมดงักล่ำว อำจถำมควำมพึงพอใจใน
ดำ้นต่ำงๆ 
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  2)  กำรสัมภำษณ์ เป็นวิธีกำรวดัควำมพึงพอใจทำงตรง ซ่ึงตอ้งอำศยัเทคนิคและ
วธีิกำรท่ีดีจึงจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 
  3)  กำรสังเกต เป็นวิธีวดัควำมพึงพอใจโดยกำรสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้ำหมำย 
ไม่วำ่จะเป็นกำรแสดงออกจำกกำรพดูจำ กริยำ ท่ำทำง วิธีน้ีจะตอ้งอำศยักำรกระท ำอยำ่งจริงจงั และ
สังเกตอยำ่งมีระเบียบแบบแผน 
  บุญเรียง (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกบักำรวดัควำมพึงพอใจวำ่ควำมพึงพอใจเป็น
ทศันคติหรือเจตคติท่ีเป็นนำมธรรมท่ีเป็นกำรแสดงออกค่อนขำ้งซับซ้อน จึงเป็นกำรยำกท่ีจะวดั
ทศันคติได้โดยตรง แต่เรำสำมำรถท่ีจะวดัทศันะคติได้โดยทำงออ้มโดยกำรวดัควำมคิดเห็นของ
บุคคลเหล่ำนั้นแทน ฉะนั้นกำรวดัควำมพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ำกดัดว้ย อำจมีควำมคลำดเคล่ือน
เกิดข้ึนไดถ้ำ้หำกบุคคลเหล่ำนั้นแสดงควำมคิดเห็นไม่ตรงกบัควำมรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงควำมคลำด
เคล่ือนเหล่ำน้ีย่อมเกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดำของกำรวดัโดยทัว่ๆ ไป สอดคล้องกบัรำยงำนของ ปทุม 
(2541) กล่ำววำ่ควำมพึงพอใจ เป็นทศันคติท่ีเป็นนำมธรรม ไม่สำมำรถมองเห็นเป็นรูปร่ำงได ้กำรท่ี
เรำจะทรำบวำ่บุคคลมีควำมพึงพอใจหรือไม่ สำมำรถสังเกตได ้โดยอำศยักำรแสดงออกท่ีค่อนขำ้ง
สลบัซบัซ้อน จึงเป็นเร่ืองยำกท่ีจะวดัควำมพึงพอใจโดยตรง แต่สำมำรถวดัไดโ้ดยทำงออ้มโดยกำร
วดัควำมคิดเห็นของบุคคลเหล่ำนั้นและกำรแสดงควำมคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัควำมรู้สึกท่ีแทจ้ริง 
จึงสำมำรถวดัควำมพึงพอใจนั้นได ้
 

4. ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 กนกวรรณ  อ ำนวยสำร (2550) ไดศึ้กษำเร่ือง กำรน ำเกณฑ์รำงวลัคุณภำพคุณภำพแห่งชำติ 
มำประยุกต์ใช้ในกำรพฒันำระบบห่วงโซอุปทำนของกลุ่มอฑิตยำเบอร์ลร่ำในประเทศไทยผล
กำรศึกษำพบว่ำพนกังำนให้ควำมส ำคญักบักำรมีส่วนร่วมและกำรปฏิบติัตำมเกณฑ์รำงวลัคุณภำพ
ในองคก์ร ในระดบัมำกเรียงล ำดบัค่ำเฉล่ียดงัน้ี ดำ้นกำรมุ่งเนน้ลูกคำ้และตลำด ดำ้นผลลพัธ์ทำง
ธุรกิจ กำรวดั กำรวิเครำะห์ และกำรจดักำรควำมรู้ กำรจดักำรกระบวนกำร กำรน ำองคก์รหรือภำวะ
ผูน้ ำ กำรมุ่งเนน้ทรัพยำกรบุคคล กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ มีดงัน้ี ดำ้นกำรน ำองคก์รหรือภำวะผูน้ ำ 
ใหค้วำมส ำคญัในระดบัมำกล ำดบัแรกคือ พนกังำนและองคร์ะบบกำรจดักำรกบัผลกระทบเชิงลบท่ี
อำจเกิดกบัสินคำ้และบริกำร ดำ้นกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ ไดแ้ก่ พนกังำนมีควำมเขำ้ใจในแผนของ
องคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบังำนของตนเอง ดำ้นกำรมุ่งเนน้ลูกคำ้และตลำด ไดแ้ก่องค์กรมีกำรน ำขอ้มูล
สำรสนเทศจำกลูกคำ้เก่ำและลูกคำ้ในอนำคตมำใชพ้ฒันำปรับปรุงธุรกิจโดยให้พนกังำนมีส่วนร่วม 
กำรวดั กำรวิเครำะห์ และกำรจดักำรควำมรู้ ไดแ้ก่ พนกังำนเขำ้ใจวิธีกำรวิเครำะห์หรือทบทวนผล
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กำรท ำงำนเพื่อน ำไปปรับปรุง ดำ้นกำรมุ่งเนน้ทรัพยำกรบุคคล ไดแ้ก่พนกังำนสำมำรถปรับเปล่ียน
วิธีกำรท ำงำนให้ดีข้ึนได้ดว้ยตนเอง ดำ้นจดักำรกระบวนกำร ไดแ้ก่พนกังำนมีส่วนร่วมในกำร
ปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนให้เหมำะสมกบักำรท ำงำนของตนเอง ดำ้นผลลพัธ์ทำงธุรกิจ ไดแ้ก่ 
องคก์รสำมำรถใชเ้วลำและศกัยภำพในกำรท ำงำนของพนกังำนไดอ้ยำ่งเตม็ท่ี 
 ณฐัณิช  เกตุกณัฑร (2555) ไดท้  ำกำรศึกษำเร่ือง ปัจจยัท่ีมีควำมสัมพนัธ์ต่อองคก์รสมรรถนะสูง
ของสถำนีต ำรวจนครบำลบุคคโล กำรวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพื่อศึกษำระดบัควำมเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูงของสถำนีต ำรวจนครบำลบุคคโล และเพื่อศึกษำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งปัจจยัองคก์ร
กบัควำมเป็นองคก์รสมรรถนะสูงของสถำนีต ำรวจนครบำลบุคคโล ปัจจยัองคก์ำรมีองคป์ระกอบ 6 ดำ้น 
ไดแ้ก่ (1) กำรน ำองคก์ำร (2) กำรวำงแผนเชิงยุทธศำสตร์ (3) กำรให้ควำมส ำคญักบัผูรั้บบริกำร (4) 
กำรวดั กำรวิเครำะห์กำรจดักำรควำมรู้ (5) กำรมุ่งเนน้ทรัพยำกรบุคคล (6) กำรจดักำรกระบวนกำร 
และควำมเป็นองคก์ำรสมรรถนะสูงวดัจำก (1) ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองต่อควำมเปล่ียนแปลง
สภำพแวดลอ้มขององคก์ำร (2) ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรทั้ง
ภำยในและภำยนอกองคก์ำร (3) บุคลำกรมีกำรเรียนรู้อยำ่งกำรเรียนรู้อยำ่งต่อเน่ือง (4) ควำมส ำเร็จ
ขององคก์ำรมีอยำ่งต่อเน่ือง (5) ควำมสำมำรถในกำรรักษำควำมมัน่คงของชำติ (6) กำรดูและปกป้อง
ชีวิตและทรัพยสิ์นของประชำชน (7) กำรให้บริกำรยุติธรรมเบ้ืองตน้ท่ีเสมอภำค (8) กำรบงัคบัใช้
กฎหมำยอยำ่งยุติธรรมและเสมอภำค ศึกษำกบักลุ่มตวัอยำ่งท่ี เป็นขำ้รำชกำรต ำรวจท่ีปฏิบติังำนใน
สถำนีต ำรวจนครบำลบุคคโล จ ำนวน 196 คน ผลกำรวิจยัพบวำ่ 1. องคก์ำรสมรรถนะสูงของสถำนี
ต ำรวจนครบำลบุคคโลโดยรวมอยู ่ในระดบัสูง 2. ปัจจยัองคก์ำรกบัควำมเป็นองคก์ำรสมรรถนะสูง
ของสถำนีต ำรวจนครบำลบุคคโล มีควำมสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขำ้งสูง อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี
ระดบั.05 
 ค ำรบ  ลียะวณิช (2542) ไดศึ้กษำเร่ืองควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งขวญัในกำรปฏิบติังำนกบั
กำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำองคก์ำร : ศึกษำเฉพำะกรณีสถำบนัวชิำกำรทหำรอำกำศชั้นสูง กองบญัชำกำร
ฝึกกำรศึกษำทหำรอำกำศ ดอนเมือง กรุงเทพมหำนคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษำระดบัขวญัใน
กำรปฏิบติังำน และระดบักำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำองคก์ำร รวมทั้งควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งขวญัใน
กำรปฏิบติังำนกบักำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำองคก์ร ผลกำรศึกษำพบวำ่ขำ้รำชกำรชั้นสัญญำบตัรท่ี
สังกดัสถำบนัวิชำกำรทหำรอำกำศชั้นสูง มีระดบัขวญัก ำลงัใจในกำรปฏิบติังำนในภำพรวมอยู่ใน
ระดบัสูง และระดบักำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำองคก์ำรอยูใ่นระดบัปำนกลำง จึงเป็นกำรสะทอ้น
ให้เห็น ถึงควำมรู้สึกของขำ้รำชกำรทหำรชั้นสัญญำบตัรฯ ท่ีจะส่งผลต่อกำรมีส่วนร่วมในกำร
ปฏิบติังำนไดอ้ย่ำงมีประสิทธิภำพ ดงันั้นสถำบนัวิชำกำรทหำรอำกำศชั้นสูงฯ ควรเร่งวำงนโยบำย
และมำตรกำรต่ำงๆ โดยเฉพำะเร่ืองปัจจยัดำ้นโครงสร้ำงขององคก์ำรซ่ึงถือวำ่เป็นตวัแปรท่ีมีควำมหมำย
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เชิงนโยบำย ไดแ้ก่ แนวทำงกำรบริหำรงำน, กำรบงัคบับญัชำ,ควำมกำ้วหน้ำในกำรท ำงำน,รำยได้
และสวสัดิกำร, ลกัษณะของงำน,สภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำน และควำมสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน ซ่ึง
เป็นตวัแปรท่ีมีควำมสัมพนัธ์ทำงบวกกบักำรมีส่วนร่วมในกำรพฒันำองค์กำรของขำ้รำชกำรชั้น
สัญญำบตัรฯ ท่ีสังกดัสถำบนัวชิำกำรทหำรอำกำศชั้นสูงฯ ใหม้ำกยิง่ข้ึนต่อไป 
 พะนอพนัธ์ุ  จำตุรงคกุล (2544) ไดศึ้กษำเร่ือง กลยุทธ์ในกำรพฒันำองค์กำรสู่สำกล
ของบริษทั ร่วมเจริญกรุ๊ป จ ำกดั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำกลยุทธ์ท่ีใช้ในกำรบริหำรงำนและ
เปล่ียนแปลงองค์กำร ซ่ึงท ำให้บริษทัอยู่รอดในยุคกำรแข่งขนัและสภำวกำรณ์ซับซ้อน และศึกษำ
แนวทำงในกำรก ำหนดกลยุทธ์ขององคก์ำร เพื่อกำรพฒันำองค์กำรสู่สำกล รวมทั้งศึกษำกำรน ำผล
กลยุทธ์ไปปฏิบติั โดยไดศึ้กษำถึงบทบำทของผูน้ ำในกำรเปล่ียนแปลง ซ่ึงใช้กำรบริหำรงำนแบบกำร
บริหำรเชิงกลยทุธ์ประสบควำมส ำเร็จ สำมำรถพฒันำคุณภำพของบุคลำกรดำ้นบริกำร รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
สร้ำงควำมประทบัให้แก่ลูกคำ้มำใช้บริกำรอย่ำงต่อเน่ือง มุ่งเน้นกำรให้บริกำรท่ีมีคุณภำพ ปัจจยั
แห่งควำมส ำเร็จ คือ กำรท่ีผูน้  ำมีวิสัยทศัน์กวำ้งไกล มีควำมเขำ้ใจองคก์ำรอยำ่งถ่องแท ้กำรก ำหนด
กลยุทธ์สอดคลอ้งกบัโครงสร้ำงระบบกำรบริหำรกำรจดักำร รูปแบบกำรบริหำร ทกัษะของพนกังำน 
วฒันธรรมองค์กำร ควำมผูกพนัของบุคลำกร ควำมสำมำรถของผูบ้ริหำรอย่ำงจริงจงัในรูปแบบ
องคก์ำรเป็นรูปธรรม อีกทั้งไดเ้ห็นกำรท ำงำนอยำ่งมีระบบ กำรวิเครำะห์จุดแข็งจุดอ่อน โดยกำรก ำหนด
กลยุทธ์มำใช้ในกำรบริหำรจดักำร กำรด ำเนินกลยุทธ์ของบริษทั โดยให้มีควำมสอดคล้องกับ
วฒันธรรมองคก์ำร โครงสร้ำงทรัพยำกรมนุษย ์จำกกรณีศึกษำบริษทัร่วมเจริญกรุ๊ป จ ำกดั จะมองเห็น
ได้ชัดถึงจุดแข็ง และเป็นปัจจยัส ำเร็จในกำรก ำหนดกลยุทธ์และน ำกลยุทธ์ไปปฏิบติัเพื่อพฒันำ
องค์กำรสู่สำกล คือ วฒันกรรมองค์กำร บรรทดัฐำน ค่ำนิยม ทศันคติ ควำมเช่ือท่ีท ำให้เกิดควำม
เล่ือมใสศรัทธำ 
 ศิริทิพำ  ค่ำนคร (2544) ได้ศึกษำเร่ืองบทบำทของวฒันธรรมองค์กำรต่อกำรพฒันำ
องค์กำร กรณีศึกษำบริษทัไทยฮอนด้ำ แมนูแฟเจอร่ิง จ ำกดั มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำวฒันธรรม
องคก์ำรโดยรวมของบริษทัและบทบำทของวฒันธรรมองคก์ำรท่ีเอ้ือประโยชน์หรือเป็นอุปสรรคต่อ
ควำมส ำเร็จในกำรพฒันำองค์กำร ซ่ึงเห็นว่ำกำรพฒันำองค์กำรเป็นแนวคิดและกลยุทธ์ท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อกำรด ำเนินงำนขององคก์ำรสมยัใหม่ โดยในปัจจุบนัไม่มีใครปฏิเสธควำมส ำคญัของ
กำรวำงแผน กำรวเิครำะห์ขอ้มูลอยำ่งเป็นระบบ และควำมตอ้งกำรปรับตวัใหเ้ขำ้กบัสภำวะแวดลอ้ม
ท่ีเปล่ียนแปลงอย่ำงรวดเร็ว โดยผูว้ิจ ัยพบว่ำในทำงปฏิบัตินั้ น กำรพฒันำองค์กำรให้ประสบ
ควำมส ำเร็จตำมเป้ำหมำย ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัขั้นตอนกระบวนกำร เทคนิคหรือกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภำพ
เพียงอยำ่งเดียว แต่ยงัข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขและสถำนกำรณ์ต่ำงๆ ซ่ึงมีควำมหลำยกหลำยต่ำงกนั และ
วฒันธรรมองค์กำรก็เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีบทบำทส ำคญัต่อควำมส ำเร็จหรือล้มเหลวของกำรพฒันำ
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องคก์ำร เน่ืองจำกกำรพฒันำองค์กำรเป็นกระบวนกำรท่ีมุ่งเนน้กำรเปล่ียนแปลงอยำ่งครอบคลุม ไม่ว่ำ
จะเป็นเร่ืองโครงสร้ำง แบบแผนพฤติกรรม ค่ำนิยมพื้นฐำนของสมำชิกส่วนใหญ่ในองคก์ำรโดยมุ่ง
ผลท่ีเกิดข้ึนในระดบักวำ้ง อยำ่งต่อเน่ืองและถำวร โดยวฒันธรรมท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อควำมส ำเร็จใน
กำรพฒันำองคก์ำรนั้น ประกอบดว้ย หลกัปรัชญำขององคก์ำร, หลกักำรและนโยบำยขององคก์ำร,
วสิัยทศัน์ผูน้  ำและผูบ้ริหำร,ระบบกำรบริหำรจดักำร อนัประกอบดว้ย โครงสร้ำงองคก์ำรกำรประเมินผล
กำรปฏิบติังำน และกำรฝึกอบรมและพฒันำทรัพยำกรมนุษย,์ ควำมสัมพนัธ์ของสมำชิกในองคก์ำร 
และควำมสัมพนัธ์ต่อชุมชนและส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้น กำรพฒันำองคก์ำรจะประสบผลส ำเร็จได ้ถำ้
ผูบ้ริหำรสนใจศึกษำโครงสร้ำงวฒันธรรมองค์กำรแลว้น ำไปปรับแผนกลยุทธ์กำรเปล่ียนแปลงให้
เหมำะสม เพื่อลดกำรต่อตำ้นจำกสมำชิกภำยในองคก์ำร 
 อนนัต ์ ฟักอ่อน (2547) ไดศึ้กษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรพฒันำองคก์ร 
ศึกษำกรณีพนกังำนกองบริหำร ฝ่ำยกำรร่องน ้ ำ กำรท่ำเรือแห่งประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษำควำมคิดเห็นของพนกังำนต่อสภำพกำรท ำงำน และศึกษำปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมส ำเร็จในกำร
พฒันำองคก์ร ซ่ึงพบวำ่ ขวญัและก ำลงัใจ และสภำวะผูน้ ำ มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรพฒันำองคก์ร 
กล่ำวคือในองคก์รมีควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งผูบ้งัคบับญัชำและเปิดโอกำสให้ตดัสินใจร่วมกนั มีกำร
ก ำหนดมำตรฐำนกำรท ำงำนและมีกำรก ำหนดเป้ำหมำยงำน นอกจำกน้ียงัพบวำ่ กำรเล่ือนขั้นเล่ือน
ต ำแหน่งจะพิจำรณำจำกควำมรู้ควำมสำมำรถ และกำรท ำงำนของผูใ้ตบ้งัคบับญัชำเป็นหลกั มีกำร
พิจำรณำควำมดีควำมชอบประจ ำปีอย่ำงถูกตอ้งและเสมอภำค จึงสร้ำงขวญัและก ำลงัใจท่ีดีให้กบั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชำทั้งน้ีผูว้ิจยัไดค้น้พบขอ้เสนอแนะจำกกำรวิจยัในเร่ือง ผูบ้ริหำรในหน่วยงำนตอ้ง
ก ำหนดทิศทำงกำรท ำงำนให้ชัดเจน โดยเฉพำะด้ำนระบบกำรให้รำงวลัต้องมีควำมยุติธรรม 
เหมำะสมกบัผลงำนและปริมำณงำน ส่งเสริมให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชำมีควำมก้ำวหน้ำในกำรท ำงำน 
ก ำหนดแผนปฏิบติักำรในกำรท ำงำนให้ชดัเจนมีกำรติดตำมประเมินผลกำรท ำงำนของพนกังำนใน
หน่วยงำนอยำ่งจริงจงั เพื่อน ำผลไปใชเ้ป็นเป็นขอ้มูลในกำรปรับปรุงกำรด ำเนินงำน 
 สถำบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ (2547) ไดจ้ดัสัมมนำ Best Practices of TQA Winner 2003 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อสนบัสนุนรำงวลัคุณภำพแห่งชำติ โดยน ำเสนอแนวคิดและวิธีปฏิบติักำร
บริหำรจดักำรท่ีเป็นเลิศของบริษทั ผลิตภณัฑ์กระดำษไทย จ ำกัด ซ่ึงจำกกำรศึกษำวิจยัเส้นทำง
ควำมส ำเร็จของบริษทั ผลิตภณัฑ์กระดำษไทย จ ำกดั (Thai Paper Co.,Ltd.) เจำ้ของรำงวลัคุณภำพ
แห่งชำติ ประจ ำปี 2546 หรือ Thailand Quality Award (TQA) ตำมแนวทำงกรอบกำรบริหำรจดักำร
รำงวลั TQA ไดแ้ก่ 1. กำรน ำองคก์ร 2.กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ 3.กำรมุ่งเนน้ลูกคำ้และตลำด 4. กำรวดั 
วเิครำะห์ และกำรจดักำรควำมรู้ 5. กำรมุ่งเนน้ทรัพยำกรบุคคล และ 6.กำรจดักำรกระบวนกำร โดย 
นำยธวชัชยั  ตั้งสง่ำ ผูอ้  ำนวยกำรสถำบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ กล่ำววำ่ best practices ถือเป็นเคร่ืองมือ
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กำรจดักำรไม่ก่ีชนิด ท่ีสร้ำงแรงผลกัดนัให้องคก์รพฒันำไปขำ้งหนำ้อยำ่งกำ้วกระโดด โดยสำมำรถ
ลดระยะเวลำท่ีใช้ในกำรปรับปรุงประสิทธิภำพขององค์กรและมีจุดเด่นอยู่ท่ีเป็นกำรเรียนรู้ผ่ำน
ประสบกำรณ์ของผูท่ี้เคยประสบควำมส ำเร็จมำก่อนหนำ้แลว้และสำมำรถน ำแนวทำงนั้นมำปรับใช้
และต่อยอดให้ดียิ่งข้ึนต่อไป ส ำหรับทิศทำงกำรน ำองคก์รของ บริษทั ไทยเปเปอร์ จะมีกำรก ำหนด
ทิศทำงท่ีชดัเจน โดยระดบัผูน้ ำท่ีไดท้  ำกำรก ำหนดค่ำนิยมทิศทำง และควำมคำดหวงัของธุรกิจเน้น
กำรส่ือสำรสองทำง สร้ำงบรรยำกำศกำรกระจำยอ ำนำจและมุ่งเนน้กำรเรียนรู้ มีกำรทบทวนผลกำร
ด ำเนินงำนอยำ่งเป็นระบบ ภำยใตก้ำรรองรับของระบบธรรมำภิบำลและควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
ทั้งหมดน้ีมุ่งสู่กำรท ำให้เกิดผลลพัธ์ทำงธุรกิจและตรงตำมควำมคำดหวงัของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
ขณะท่ีกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ มำจำกปัจจยัแห่งควำมส ำเร็จท่ีท ำให้รอดพน้จำรกวิกฤต และกลบัมำ
เป็นธุรกิจหลกัในเครือปูนซีเมนต ์โดยปัจจยัหลกัมำจำกกำรมีส่วนร่วม กำรท ำงำนเป็นทีม คุณภำพ
ในกำรตดัสินใจสูง จำกกำรบริหำรจดักำรเป็นหน่ึงเดียว รวมถึงกำรมีมุมมองเชิงระบบ ในดำ้นกำร
มุ่นเน้นลูกค้ำและตลำดของบริษทั มีจุดเด่น 2 ข้อ คือ 1. กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้ลูกค้ำด้วย
นวตักรรมกำรบริกำร และ 2. กำรบริกำรพิเศษเฉพำะรำยเพื่อสร้ำงควำมสำมำรถในกำรแข่งขนั
ใหก้บัลูกคำ้ ในส่วนของกำรวดั กำรวิเครำะห์ และกำรจดักำรควำมรู้ มีกำรน ำไปใชอ้ยำ่งสอดคลอ้ง
และทัว่ทั้งองคก์ร มำจำกปัจจยัแห่งควำมส ำเร็จคือ กำรบริหำรโดยใชข้อ้มูลจริง กำรน ำองคก์รอยำ่ง
มีวสิัยทศัน์ กำรมีส่วนร่วมของพนกังำนและกำรท ำงำนเป็นทีม กำรเรียนรู้ ปรับปรุง และพฒันำอยำ่ง
ต่อเน่ือง ในประเด็นของกำรมุ่งเน้นทรัพยำกรบุคคล บริษทัไทยเปเปอร์ จะเช่ือมัน่ในคุณภำพของ
คนว่ำ ถ้ำคนมีคุณภำพจะน ำพำมำซ่ึงเน้ืองำนท่ีมีคุณภำพด้วย ดังนั้นจึงเน้นพฒันำบุคลำกรด้วย
กิจกรรมคุณภำพ รวมถึงกำรก ำหนดทิศทำงพฒันำขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร (Competency –
based HRD Model) ตำมวิสัยทศัน์และควำมสำมำรถขององค์กร สุดทำ้ยในเร่ืองของกำรจดักำร
กระบวนกำร ประกอบดว้ย 5 หัวขอ้ท่ีน่ำสนใจ คือ 1.กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์และควำมสอดคล้อง
ของกระบวนกำรทั้งหมด 2. ควำมเป็นรูปธรรมของนโยบำยจำกระดบับริหำร สู่กำรปฏิบติักำร 3. 
กำรเน้นกระบวนกำรมำกกวำ่ผลลพัธ์ 4. กำรสร้ำงวฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นเลิศ และ 5. กำรกระตุน้
และจูงใจ 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
 1.  ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 4.  วธีิการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การจดักระท าขอ้มูล 
 7.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.  ประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 3.1  ประชำกร 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานในสังกดั การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
จ  านวน 121 คน 
 3.2  กลุ่มตัวอย่ำง  
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีคือ พนกังานในสังกดั การประปาส่วนภูมิภาค 
เขต 2 จ  านวน 100 คน โดยการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  3.2.1  การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
   เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชก้ารก าหนดตวัอยา่ง โดยค านวณ
จากสูตรการก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane, Taro. 1973) ท่ีขนาดความเช่ือมัน่ 
95% ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ดงัสูตร ต่อไปน้ี 
   n    =     N 
    1+ Ne2 

โดย  n   = จ านวนของขนาดตวัอยา่ง 
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  N = จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 

  e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(โดยก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 
  แทนค่า        n     = 121 
         1+ (121x 0.052) 
   = 92.89 
  และไดเ้พิ่มขนาดกลุ่มตวัอยา่ง อีก 7 ราย รวมเป็นขนาดตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาใน
คร้ังน้ี ทั้งหมด 100 ราย 
  3.2.2  วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
   ในงานวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัใชว้ธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple Random 
Sampling) กบักลุ่มตวัอยา่งในแต่ละหน่วยงานท่ีสังกดั จนครบตามจ านวนท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะแจกแบบสอบถาม
ใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง  
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง หน่วยงานท่ีสังกดั และระยะเวลานากรท างานโดย
ลกัษณะค าถามเป็นแบบมีหลายค าตอบใหเ้ลือกตอบ (Multiple choice) รวมจ านวน 7 ขอ้ 
 ตอนที ่2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีต่อองคป์ระกอบขององคก์าร
สมรรถนะสูง โดยขอ้ค าถามเป็นลกัษณะของแบบสอบถามมาตรประเมินค่า (Rating Scale) ตามแบบของ 
Likert ซ่ึงแต่ละค าถามใหเ้ลือกตามล าดบัความส าคญั 5 ระดบั จ านวน 17 ขอ้ โดยก าหนดค่าน ้ าหนกั
ของการประเมิน ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 5 คะแนน 
 เห็นดว้ย 4 คะแนน 
 ไม่แน่ใจ 3 คะแนน 
 ไม่เห็นดว้ย 2 คะแนน 
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 คะแนน 
 เกณฑ์การประเมินระดบัคิดเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบขององคก์รสมรรถนะสูง ผูว้ิจยั
ใชสู้ตรค านวณหาความกวา้งของชั้น ดงัน้ี  
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 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
 จ านวนชั้น 
 = 5 - 1          =      0.8 
 5 
 คะแนนเฉล่ีย ระดบัคะแนน 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00 มีการจดัการองคป์ระกอบสมรรถนะสูงในระดบัดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20 มีการจดัการองคป์ระกอบสมรรถนะสูงในระดบัดี 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40 มีการจดัการองคป์ระกอบสมรรถนะสูงในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60 มีการจดัการองคป์ระกอบสมรรถนะสูงในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80 มีการจดัการองคป์ระกอบสมรรถนะสูงในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ตอนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัเก่ียวกบัความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการ
เป็นองค์กรสมรรถนะสูง โดยขอ้ค าถามเป็นลกัษณะของแบบสอบถามมาตรประเมินค่า (Rating 
Scale) ตามแบบของ Likert ซ่ึงแต่ละค าถามให้เลือกตามล าดบัความส าคญั 5 ระดบั จ านวน 16 ขอ้ 
โดยก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมิน ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 5 คะแนน 
 เห็นดว้ย 4 คะแนน 
 ไม่แน่ใจ 3 คะแนน 
 ไม่เห็นดว้ย 2 คะแนน 
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 คะแนน 
 เกณฑก์ารประเมินความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 
ผูว้จิยัใชสู้ตรค านวณหาความกวา้งของชั้น ดงัน้ี  
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
 จ านวนชั้น 
 = 5 - 1         =      0.8 
 5 
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 คะแนนเฉล่ีย ระดบัคะแนน 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00 มีความสามารถในการแข่งขนัในระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20 มีความสามารถในการแข่งขนัในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40 มีความสามารถในการแข่งขนัในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60 มีความสามารถในการแข่งขนัในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80 มีความสามารถในการแข่งขนัในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 วธีิกำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 1. ศึกษาเอกสาร วารสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 2. การศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากทฤษฎีและต าราต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3. ก าหนดประเด็นและขอบข่ายของค าถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวจิยั 
 4. สร้างแบบสอบถามฉบบัร่างแลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อขอความคิดเห็นในการ
พิจารณาดา้นความครอบคลุมเน้ือหาและภาษาท่ีใช ้
 5. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งเหมาะสมครอบคลุมเน้ือหาของการวจิยัและความเท่ียงตรง (Content validity) 
 กำรทดสอบคุณภำพของเคร่ือง 
 ผูศึ้กษาได้ทดสอบคุณภาพของเคร่ืองในส่วนของ ความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีต่อ
องค์ประกอบขององค์การสมรรถนะสูงและความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็น
องคก์รสมรรถนะสูงโดยใชข้อ้มูล จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ตวัอย่าง เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ ตลอดจนมีความ
เหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้วิธีการหาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งเท่ากบั 0.8127 และ 0.7710 
ตามล าดบั แสดงวา่แบบสอบถามท่ีพฒันาข้ึนน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือมัน่ในระดบัท่ีใชไ้ดดี้
เน่ืองจากมีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัสูง  
 

3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานการประปาส่วนภูมิภาค
เขต 2 จ  านวน 100 คน  
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 3.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เก็บรวบรวมจาก เอกสารทางวิชาการ วารสาร นิตยสาร 
วทิยานิพนธ์ รายงานประจ าปี เพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูลประกอบการวจิยั 
 

4.  กำรจัดท ำข้อมูล 
 
 เม่ือไดร้วบรวมแบบสอบถามคืนแลว้ ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาด าเนินการ 
ดงัน้ี 
 4.1.  กำรตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบรูณ์ออก 
 4.2.  กำรลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีได้
ก าหนดรหสัไวล่้วงหนา้ 
 4.3.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผล
ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรมแกรมสถิติส าเร็จรูป (Statistical Package for the Social Sciences 
for Window หรือ SPSS) 
 

5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์วิเคราะห์
และประมวลผลขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows ส าหรับ
วเิคราะห์สถิติ ดงัน้ี 
 4.1  สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) โดยจะใชว้เิคราะห์ขอ้มูล 2 ส่วน ดงัน้ี 
  4.1.1  การวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง หน่วยงานท่ีสังกดั และระยะเวลานากรท างานโดยการหา
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
  4.1.2  การวเิคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีต่อองคป์ระกอบขององคก์าร
สมรรถนะสูงและความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง โดยการหา
ค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 4.2  สถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistics) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั คือ 
การทดสอบดว้ยการทดสอบที (Independent Sample t-Test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ
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ทางเดียว (One-Way ANOVA) กรณีพบนยัส าคญัทางสถิติ ก็ท  าการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) และการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation) ไดก้ าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 และในส่วนของการวิเคราะห์สัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) 
ไดก้  าหนด เกณฑใ์นการพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ (พวงรัตน์  ทวรัีตน์. 2543: 144) ดงัน้ี  
 ถา้ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์มีค่า : 
 0.81 ข้ึนไป  ถือวา่  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงหรือสูงมาก 
 0.61 - 0.80 ถือวา่  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
 0.40- 0.60  ถือวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
 0.2 – 0.39 ถือวา่  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 ต ่ากวา่  0.2  ถือวา่  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การวจิยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูงท่ีมีต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2”โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการวิจยั 
น ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั 
โดยแบ่งการน าเสนอ ออกเป็น 4 ตอน ตามล าดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูง 
 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ในการวิเคราะห์และแปลผลความหมาย ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อให้
เกิดความเขา้ใจตรงกนั ในแปลความหมาย และเพื่อสะดวกต่อการน าเสนอ ผูว้ิจยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ 
และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 x  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 t แทน ค่าสถิติ t- Test 
 F แทน ค่าสถิติ F- Test 
 r แทน ค่าสัมประสิทธิสหสมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
 *,** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, 0.01  
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
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ตอนที ่1 การวเิคราะห์เกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงาน 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง หน่วยงานตน้สังกดั และระยะเวลาในการท างานในหน่วยงาน โดยใชค้่าความถ่ี 
และค่าร้อยละไดผ้ล ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล (n = 100) (100.00) 
1.   เพศ   
 ชาย 66 66.0 
 หญิง 34 34.0 
2.   อาย ุ   
 21 - 35 ปี 60 60.0 
 36 - 50 ปี 37 37.0 
 51 ปีข้ึนไป 
  3 3.0 
 3.   สถานภาพสมรส   
 โสด 58 58.0 
 สมรส 40 40.0 
 หยา่ร้าง 
  2 2.0 
4.   ระดบัการศึกษา   
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 16 16.0 
 ปริญญาตรี 79 79.0 
 ปริญญาโทข้ึนไป 
  5 5.0 
5.   ต  าแหน่ง   
 พนกังานระดบั 1 - 3 11 11.0 
 พนกังานระดบั 4 - 6 61 61.0 
 พนกังานระดบั 7 17 17.0 
 ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 
  11 11.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล (n = 100) (100.00) 
6.   หน่วยงานตน้สังกดั   
 กองแผนและวชิาการ 24 24.0 
 กองระบบจ าหน่าย 10 10.0 
 กองบญัชีและการเงิน 14 14.0 
 กองบริหารงานทัว่ไป 20 20.0 
 กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 28 28.0 
 กองระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน ้า 
  4 4.0 
7.   ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน   
 นอ้ยกวา่ 1 ปี 6 6.0 
 1 - 2  ปี 32 32.0 
 3 - 5  ปี 19 19.0 
 6 - 10  ปี 12 12.0 
 11 - 15  ปี 10 10.0 
 16  ปีข้ึนไป 
  21 21.0 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน จ านวน 100 คน จ าแนกตาม
ตวัแปร ไดผ้ลดงัน้ี 
 เพศ พบวา่พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวนร้อยละ 66.0 และเพศหญิง จ านวน
ร้อยละ 34.0 
 อายุ พบวา่ พนกังานส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 35 ปี มีจ  านวนร้อยละ 60.0 รองลงมาคือ อาย ุ
36 - 50 ปี จ  านวนร้อยละ 37.0 และอาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวนร้อยละ 3.0 
 สถานภาพสมรส พบว่าพนกังานส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นโสด มีจ านวนร้อยละ 58.0 
รองลงมาคือ สมรส จ านวนร้อยละ 40.0 และหยา่ร้าง จ านวนร้อยละ 2.0 
 ระดับการศึกษา พบวา่ พนกังานส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีจ  านวนร้อยละ 
79.0 รองลงมาคือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวนร้อยละ 16.0 และปริญญาโทข้ึนไป จ านวนร้อยละ 5.0 
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 ต าแหน่ง พบวา่ พนกังานส่วนใหญ่เป็นพนกังานระดบั 4 – 6 มีจ านวนร้อยละ 61.0 รองลงมา 
คือ พนกังานระดบั 7 จ  านวนร้อยละ 17.0 และ พนกังานระดบั 1 – 3 กบัผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 
(สัดส่วนเท่ากนั) จ  านวนร้อยละ 11.0 
 หน่วยงานต้นสังกัด พบวา่ พนกังานส่วนใหญ่สังกดักองเทคโนโลยีสารสนเทศ มีจ านวน
ร้อยละ 28.0 รองลงมาคือ กองแผนและวชิาการจ านวนร้อยละ 24.0 รองลงมาอีกคือ กองบริหารงาน
ทัว่ไป จ านวนร้อยละ 20.0 ส่วนหน่วยท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ กองระบบผลิตและควบคุมคุณภาพ
น ้า จ านวนร้อยละ 4.0 
 ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน พบวา่ พนกังานส่วนใหญ่ท างานในหน่วยงานเป็นระยะเวลา 
1 - 2 ปี มีจ านวนร้อยละ 32.0 รองลงมาคือ 16 ปีข้ึนไป จ านวนร้อยละ 21.0 รองลงมาอีกคือ 3 - 5 ปี 
จ  านวนร้อยละ 19.0 ส่วนพนกังานท่ีมีเป็นจ านวนนอ้ยท่ีสุดคือ ท างานมาเป็นระยะเวลา นอ้ยกวา่ 1 ปี 
จ  านวนร้อยละ 6.0 
 

ตอนที ่2 การวเิคราะห์ความคดิเห็นเกีย่วกบัองค์ประกอบขององค์กรสมรรถนะสูง 
 
 การวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง ไดแ้ก่ ดา้นการ
น าองคก์ร ดา้นลูกคา้ ดา้นทรัพยากรบุคคล และดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน โดยใชค้่าเฉล่ีย ( x ) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ซ่ึงปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2 – 4.6 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
  องคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง จ าแนกเป็นรายดา้น 
 

องคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง x  S.D. การแปลผล 
1. ดา้นการน าองคก์ร 3.94 .48 มาก 
2. ดา้นลูกคา้ 3.87 .57 มาก 
3. ดา้นทรัพยากรบุคคล 3.55 .57 มาก 
4. ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน 4.22 .60 มากท่ีสุด 

รวม 3.89 .40 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าพนกังานมีความคิดเห็นวา่องคก์รของตนมีการจดัการองค์ประกอบ
ความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ องคป์ระกอบดา้นผลลพัธ์การด าเนินงานมีระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.22) รองลงมา คือ ดา้นการ
น าองคก์รในระดบัมาก ( x  = 3.94) รองลงมาคือ ดา้นลูกคา้ในระดบัมาก ( x  = 3.87) และดา้นทรัพยากร
บุคคล ในระดบัมาก ( x  = 3.55) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
 องคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นการน าองคก์ร 
 

ดา้นการน าองคก์ร x  S.D. การแปรผล 
1. องคก์รมีการน าวสิัยทศัน์ ภารกิจ เป้าหมายและกลยทุธ์

ท่ีก าหนดไวม้าปรับใชใ้หส้อดคลอ้งกบัสภาวะการ
แข่งขนัในปัจจุบนั 

4.00 .51 มาก 

2. องคก์รของท่านจดัท าแผนกลยทุธ์โดยมีการบูรณาการ
ร่วมกนัของหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์ร 

3.94 .55 มาก 

3. การจดัท าเป้าหมายและแผนงานของหน่วยงานภายใน
จะน ากรอบพนัธกิจและวสิัยทศัน์ขององคก์รมา
พิจารณาเป็นกรอบแนวทางเสมอ 

3.96 .62 มาก 

4. องคก์รของท่านจะเนน้การตอบสนองเชิงคุณค่าและ
ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม 

3.88 .61 มาก 

รวม 3.94 .48 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ พนกังานมีความคิดเห็นต่อการจดัการองคป์ระกอบความเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูง ดา้นการน าองคก์ร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ ทั้ง 4 ขอ้พนกังานมีความคิดเห็นวา่มีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมี
ความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีสุด คือ ขอ้ 1. องคก์รมีการน าวิสัยทศัน์ ภารกิจ เป้าหมายและกลยุทธ์
ท่ีก าหนดไวม้าปรับใชใ้ห้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนั ( x  = 4.00) รองลงมาคือ ขอ้ 3. 
การจดัท าเป้าหมายและแผนงานของหน่วยงานภายในจะน ากรอบพนัธกิจและวิสัยทศัน์ขององคก์ร
มาพิจารณาเป็นกรอบแนวทางเสมอ ( x  = 3.96) รองลงมาอีกคือ ขอ้ 2. องคก์รของท่านจดัท าแผนกลยุทธ์
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โดยมีการบูรณาการร่วมกนัของหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์ร ( x  = 3.94) และขอ้ 4. องคก์รของท่านจะ
เนน้การตอบสนองเชิงคุณค่าและความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม ( x  = 3.88) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
 องคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นลูกคา้ 
 

ดา้นลูกคา้ x  S.D. การแปลผล 
1. องคก์รของท่านมีการปรับปรุงระบบการพฒันาการ

บริการลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
3.99 .72 มาก 

2. องคก์ารของท่านมีช่องทางส่ือสารเปิดกวา้งส าหรับการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

4.07 .77 มาก 

3. องคก์รของท่านมีความสามารถในการจดัการปัญหา
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งเสมอภาค 

3.64 .77 มาก 

4. องคก์รของท่านมีส่ือท่ีทนัสมยัและรวดเร็วในการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

3.84 .81 มาก 

5. องคก์รของท่านมีการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดร้วดเร็วและครอบคลุมทุกดา้น 

3.79 .73 มาก 

รวม 3.87 .57 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ พนกังานมีความคิดเห็นต่อการจดัการองคป์ระกอบความเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูง ดา้นลูกคา้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.87) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทั้ง 5 ขอ้ 
พนกังานมีความคิดเห็นวา่มีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีความเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูงท่ีสุด คือ ขอ้ 2. องค์การของท่านมีช่องทางส่ือสารเปิดกวา้งส าหรับการติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้ ( x  = 4.07) รองลงมาคือ ขอ้ 1. องคก์รของท่านมีการปรับปรุงระบบการพฒันาการบริการ
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ ( x  = 3.99) รองลงมาอีกคือ ขอ้ 4. องคก์รของท่านมีส่ือท่ีทนัสมยัและรวดเร็ว
ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ( x  = 3.84) ส่วนขอ้ท่ีมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงต ่าท่ีสุด คือ ขอ้ 3. 
องคก์รของท่านมีความสามารถในการจดัการปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งเสมอภาค ( x  = 3.64) 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
 องคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นทรัพยากรบุคคล 
 

ดา้นทรัพยากรบุคคล x  S.D. การแปลผล 
1. องคก์รของท่านมีนโยบายและแผนงานในการฝึกอบรม

และพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 
3.78 .66 มาก 

2. องคก์รของท่านเนน้การปรับปรุงแกไ้ขการท างานของ
พนกังานอยา่งจริงจงัและต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 

3.53 .70 มาก 

3. องคก์รเนน้การสร้างวฒันธรรมเพื่อเพิ่มความสามารถ
และในการเรียนรู้การท างานของพนกังาน 

3.67 .64 มาก 

4. องคก์รของท่านเนน้การปฏิบติัต่อพนกังานท่ีเสมอภาค
และยติุธรรมต่อทุกคน 

3.23 .89 ปานกลาง 

รวม 3.55 .57 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ พนกังานมีความคิดเห็นต่อการจดัการองคป์ระกอบความเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูง ดา้นทรัพยากรบุคคล ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ มี 3 ขอ้ท่ี พนกังานมีความคิดเห็นวา่มีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมี
ความเป็นองค์กรสมรรถนะสูงท่ีสุด คือ ขอ้ 1. องคก์รของท่านมีนโยบายและแผนงานในการฝึกอบรม
และพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ือง ( x  = 3.78) รองลงมาคือ ขอ้ 3. องคก์รเนน้การสร้างวฒันธรรมเพื่อ
เพิ่มความสามารถและในการเรียนรู้การท างานของพนกังาน ( x  = 3.67) รองลงมาอีกคือ ขอ้ 2. องคก์ร
ของท่านเนน้การปรับปรุงแกไ้ขการท างานของพนกังานอยา่งจริงจงัและต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ( x  = 3.53) 
และขอ้ท่ีมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงต ่าท่ีสุด คือ ขอ้ 4. องคก์รของท่านเนน้การปฏิบติัต่อพนกังาน
ท่ีเสมอภาคและยติุธรรมต่อทุกคน ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.23) 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
 องคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน 
 

ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน x  S.D. การแปลผล 
1. องคก์รของท่านมีอตัราการเจริญเติบโตของรายไดอ้ยา่ง

ต่อเน่ือง 
4.38 .65 มากท่ีสุด 

2. องคก์รของท่านมีการควบคุมการใชง้บประมาณอยา่งมี
ประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการปรับลด
ตน้ทุนอยา่งต่อเน่ือง 

4.25 .74 มากท่ีสุด 

3. องคก์รของท่านมีประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย ์
สามารถใชสิ้นทรัพยท่ี์มีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

3.91 .82 มาก 

4. องคก์รของท่านมีอตัราการเพิ่มลูกคา้รายใหม่อยา่ง
ต่อเน่ือง และสามารถธ ารงรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดใ้น
อตัราท่ีเพิ่มข้ึน 

4.32 .72 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 .60 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ พนกังานมีความคิดเห็นต่อการจดัการองคป์ระกอบความเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูง ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.22) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ มี 3 ขอ้ ท่ีพนกังานมีความคิดเห็นวา่มีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยขอ้ท่ีมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีสุด คือ ขอ้ 1. องคก์รของท่านมีอตัราการเจริญเติบโต
ของรายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ( x  = 4.38) รองลงมาคือ ขอ้ 4. องคก์รของท่านมีอตัราการเพิ่มลูกคา้ราย
ใหม่อยา่งต่อเน่ือง และสามารถธ ารงรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดใ้นอตัราท่ีเพิ่มข้ึน ( x  = 4.32) รองลงมาอีกคือ 
ขอ้ 2. องคก์รของท่านมีการควบคุมการใชง้บประมาณอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการปรับลดตน้ทุนอยา่งต่อเน่ือง ( x  = 4.25) และขอ้ท่ีมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงต ่าท่ีสุด 
คือ ขอ้ 3. องคก์รของท่านมีประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย ์สามารถใชสิ้นทรัพยท่ี์มีอยูใ่ห้เกิด
ประโยชน์สูงสุด ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.91) 
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ตอนที ่3 การวเิคราะห์เกีย่วกบัความสามารถในการแข่งขนัของพนักงานในการเป็น 
 องค์กรสมรรถนะสูง 
 
 การวิเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็น
องคก์รสมรรถนะสูง ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
ดา้นนวตักรรม และดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ โดยใชค้่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D) ซ่ึงปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.7 – 4.11 
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
  ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง จ าแนกเป็น 
  รายดา้น 
 

ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็น
องคก์รสมรรถนะสูง x  S.D. การแปลผล 

1. ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน 3.72 .48 มาก 
2. ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 3.44 .57 มาก 
3. ดา้นนวตักรรม 3.42 .58 มาก 
4. ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 3.25 .68 ปานกลาง 

รวม 3.46 .44 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่พนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีพนกังานมีความสามารถในการ
แข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน ในระดบัมาก ( x  = 
3.72) รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ในระดบัมาก ( x  = 3.44) รองลงมาคือ ดา้น
นวตักรรม ในระดบัมาก ( x  = 3.42) และดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ ในระดบัปานกลาง 
( x  = 3.25) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
  ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน 
 

ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน x  S.D. การแปลผล 
1. มีส่วนในการส่งเสริมและใหข้อ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ ในการท าใหก้ลยทุธ์ขององคก์รมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

3.50 .66 มาก 

2. ยดึแนวทางการด าเนินงานตามนโยบายของผูบ้ริหารท่ี
ไดก้ าหนดแนวทางไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 

3.72 .51 มาก 

3. มีการกระตือรือร้นในการปฏิบติังานตามกลยทุธ์ของ
องคก์รอยา่งเตม็ท่ี 

3.77 .57 มาก 

4. สามารถท างานร่วมกนัเป็นทีมเป็นน ้าหน่ึงใจเดียวกนั
และพร้อมต่อสู้กบัปัญหาและอุปสรรคอยา่งเตม็ท่ี 

3.90 .63 มาก 

รวม 3.72 .48 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่พนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัดา้นคุณภาพ
ในการด าเนินงาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.72) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีพนกังานมีความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด 
คือ สามารถท างานร่วมกนัเป็นทีมเป็นน ้ าหน่ึงใจเดียวกนัและพร้อมต่อสู้กบัปัญหาและอุปสรรค
อยา่งเต็มท่ี ( x  = 3.90) รองลงมาคือ มีการกระตือรือร้นในการปฏิบติังานตามกลยุทธ์ขององคก์ร
อยา่งเต็มท่ี ( x  = 3.77) รองลงมาอีกคือ ยึดแนวทางการด าเนินงานตามนโยบายของผูบ้ริหารท่ีได้
ก าหนดแนวทางไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ ( x  = 3.72) และมีส่วนในการส่งเสริมและให้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ ในการท าให้กลยุทธ์ขององคก์รมีประสิทธิภาพมากข้ึน ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.50) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
  ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นประสิทธิภาพในการ 
  ด าเนินงาน 
 

ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน x  S.D. การแปลผล 
1. มีส่วนในการส่งเสริมและใหข้อ้เสนอแนะท่ีเป็น

ประโยชน์ ในการท าใหก้ลยทุธ์ขององคก์รมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

3.57 .87 มาก 

2. ในรอบ 1 ปี ท่ีผา่นมา สามารถลดเวลาของกระบวนการ
ในการท างานไดดี้กวา่เดิมอยา่งเห็นไดช้ดัเจน 

3.25 .73 ปานกลาง 

3. สามารถประยกุตใ์ชท้รัพยากรท่ีองคก์รมีอยูใ่หเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด 

3.55 .59 มาก 

4. สามารถปฏิบติังานไดดี้กวา่มาตรฐานท่ีองคก์รก าหนด
อยา่งสม ่าเสมอ 

3.39 .62 ปานกลาง 

รวม 3.44 .57 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่พนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัดา้นประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีพนกังาน
มีความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ มีส่วนในการส่งเสริม
และใหข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ ในการท าให้กลยุทธ์ขององคก์รมีประสิทธิภาพมากข้ึน ในระดบั
มาก ( x  = 3.57) รองลงมาคือ สามารถประยุกตใ์ชท้รัพยากรท่ีองค์กรมีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์สูงสุด 
ในระดบัมาก ( x  = 3.55) รองลงมาอีกคือ สามารถปฏิบติังานไดดี้กวา่มาตรฐานท่ีองค์กรก าหนด
อยา่งสม ่าเสมอ ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.39) และในรอบ 1 ปี ท่ีผา่นมา สามารถลดเวลาของกระบวนการ
ในการท างานไดดี้กวา่เดิมอยา่งเห็นไดช้ดัเจน ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.25) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
 ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นนวตักรรม 
 

ดา้นนวตักรรม x  S.D. การแปลผล 
1. สามารถสร้างสรรครู์ปแบบการใหบ้ริการลูกคา้ให้

แตกต่างจากหน่วยงานอ่ืนอยูเ่สมอ 
3.40 .71 ปานกลาง 

2. องคก์รเปิดโอกาสใหพ้นกังานมีส่วนรวมในการสร้าง
ส่ิงประดิษฐแ์ละวธีิปฏิบติังานใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง 

3.51 .76 มาก 

3. ใหค้วามส าคญักบัการมุ่งเนน้การพฒันาสินคา้และ
บริการใหม่และลงมือปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรม 

3.53 .59 มาก 

4. ในรอบ 1 ปี ท่ีผา่นมามีส่วนช่วยในการคิดคน้           
การพฒันาดา้นระบบผลิตและบริการอยา่งต่อเน่ือง 

3.24 .75 ปานกลาง 

รวม 3.42 .58 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่พนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัดา้นนวตักรรม 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.42) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีพนกังานมีความสามารถ
ในการแข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ ให้ความส าคญักบัการมุ่งเนน้การพฒันา
สินคา้และบริการใหม่และลงมือปฏิบติัอย่างเป็นรูปธรรม ในระดบัมาก ( x = 3.53) รองลงมาคือ 
องคก์รเปิดโอกาสใหพ้นกังานมีส่วนรวมในการสร้างส่ิงประดิษฐ์และวิธีปฏิบติังานใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
ในระดบัมาก ( x  = 3.51) รองลงมาอีกคือ สามารถสร้างสรรครู์ปแบบการให้บริการลูกคา้ให้แตกต่าง
จากหน่วยงานอ่ืนอยูเ่สมอ ในระดบัปานกลาง ( x = 3.40) และในรอบ 1 ปี ท่ีผา่นมามีส่วนช่วยใน
การคิดคน้ การพฒันาดา้นระบบผลิตและบริการอยา่งต่อเน่ือง ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.24) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
 ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน จ าแนกเป็นรายขอ้ ดา้นการตอบโจทย ์
 ความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ x  S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. การบริการลูกคา้ของท่านมีความรวดเร็วสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้สมอ 

3.40 .78 ปานกลาง 

2. ลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพของน ้าประปาและ
บริการขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

3.33 .77 ปานกลาง 

3. มีการร้องเรียนในเร่ืองต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพของ
น ้าประปาและดา้นการบริการนอ้ยลง 

3.06 .80 ปานกลาง 

4. องคก์รสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ดีกวา่คู่แข่งขนัโดยภาพรวม 

3.21 .84 ปานกลาง 

รวม 3.25 .68 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่พนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนั ดา้นการ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.25) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่  อยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีพนกังานมีความสามารถในการแข่งขนัในการ
เป็นองค์กรสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ การบริการลูกคา้ของท่านมีความรวดเร็วสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได้เสมอ ( x = 3.40) รองลงมาคือ ลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพของ
น ้ าประปาและบริการขององค์กรอย่างสม ่าเสมอ( x  = 3.33) รองลงมาอีกคือ องค์กรสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้กวา่คู่แข่งขนัโดยภาพรวม ( x = 3.21) และมีการร้องเรียนใน
เร่ืองต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพของน ้าประปาและดา้นการบริการนอ้ยลง ( x  = 3.06) ตามล าดบั 
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ตอนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานที่ 1: พนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จงัหวดัสระบุรี ท่ีมีคุณลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์รท่ีแตกต่างกนั 
ซ่ึงประกอบดว้ยสมมติฐานยอ่ย 7 สมมติฐาน ดงัน้ี  
 สมมติฐานที่ 1.1: “พนกังานท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการ
แข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0: พนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร 
ไม่ต่างกนั 
 H1: พนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร 
แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งสองกลุ่ม
เป็นอิสระกนั (Independent t-test) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั 
(H0) ต่อเม่ือค่าความน่าจะเป็น (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางท่ี 
4.12 
 

ตารางท่ี 4.12  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามเพศ 
 

ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานใน
การเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 

เพศ x  S.D t-test Sig. 

1. ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน ชาย 3.67 .51 -1.778 .079 
หญิง 3.83 .40   

2. ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ชาย 3.41 .60 -.847 .399 
หญิง 3.51 .52   

3. ดา้นนวตักรรม ชาย 3.39 .62 -.626 .533 
หญิง 3.47 .50   

4. ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้ ชาย 3.18 .70 -1.412 .161 
หญิง 3.38 .63   

รวม ชาย 3.41 .46 -1.467 .146 
หญิง 3.55 .40   
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 จากตารางท่ี 4.12 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามเพศ ในภาพรวมพบวา่ มีค่าความน่าจะเป็น
เท่ากบั 0.146 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 (0.146 > 0.05) แสดงวา่ พนกังานท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถใน
การแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.2: “พนกังานท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการ
แข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0: พนกังานท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร 
ไม่ต่างกนั 
 H1: พนกังานท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร 
แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-Way ANOVA) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือ
ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.13 
 
ตารางท่ี 4.13  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามอายุ 
 

ความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน 

อาย ุ x  S.D F-Test Sig. 

1. ดา้นคุณภาพในการ
ด าเนินงาน 

21 - 35 ปี 3.72 .44 1.405 .250 
36 - 50 ปี 3.69 .52   
51 ปีข้ึนไป 4.17 .52   

2. ดา้นประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 

21 - 35 ปี 3.47 .54 .587 .558 
36 - 50 ปี 3.37 .60   
51 ปีข้ึนไป 3.67 .95   
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

ความสามารถในการแข่งขนัของ
พนกังาน 

อาย ุ x  S.D F-Test Sig. 

3. ดา้นนวตักรรม 21 - 35 ปี 3.39 .57 1.185 .310 
36 - 50 ปี 3.43 .57   
51 ปีข้ึนไป 3.92 .88   

4. ดา้นการตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้ 

21 - 35 ปี 3.27 .68 .116 .891 
36 - 50 ปี 3.21 .69   
51 ปีข้ึนไป 3.33 .38   

รวม 21 - 35 ปี 3.46 .43 .866 .424 
36 - 50 ปี 3.42 .45   
51 ปีข้ึนไป 3.77 .57   

 
 จากตารางท่ี 4.13 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามอายุ ในภาพรวมพบวา่ มีค่าความน่าจะเป็น
เท่ากบั 0.424 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 (0.424 > 0.05) แสดงวา่ พนกังานท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า พนกังานท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.3: “พนกังานท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0พนกังานท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนั
ขององคก์ร ไม่ต่างกนั 
 H1: พนกังานท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนั
ขององคก์ร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว     
(One-Way ANOVA) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือ
ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.14 
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ตารางท่ี 4.14  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ความสามารถในการแข่งขนั 
ของพนกังาน 

สถานภาพสมรส x  S.D F-Test Sig. 

1.  ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน โสด 3.74 .41 .252 .778 
สมรส 3.69 .58   

หยา่ร้าง
  3.88 .18   
2.  ดา้นประสิทธิภาพในการ

ด าเนินงาน 
โสด 3.42 .53 .176 .839 
สมรส 3.46 .63   

หยา่ร้าง 
  3.63 .53   
3.  ดา้นนวตักรรม โสด 3.38 .59 .815 .445 

สมรส 3.50 .58   
หยา่ร้าง 
  3.13 .18   

4.  ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของลูกคา้ 

โสด 3.23 .68 .071 .932 
สมรส 3.28 .70   

หยา่ร้าง 
  3.25 .35   
รวม โสด 3.44 .42 .106 .899 

สมรส 3.48 .48   
หยา่ร้าง 
  3.47 .31   

 
 จากตารางท่ี 4.14 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามสถานภาพสมรส ในภาพรวมพบวา่มี
ค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.899 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 (0.899 > 0.05) แสดงวา่ พนกังานท่ีมีสถานภาพสมรส
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.4: “พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนั
ขององคก์ร ไม่ต่างกนั 
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 H1: พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนั
ขององคก์ร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว     
(One-Way ANOVA) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือ
ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.15 
 
ตารางท่ี 4.15  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน 

ระดบัการศึกษา x  S.D F-Test Sig. 

1.  ดา้นคุณภาพในการ
ด าเนินงาน 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.67 .41 .432 .650 
ปริญญาตรี 3.72 .50   
ปริญญาโทข้ึนไป 3.90 .22   

2.  ดา้นประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.39 .50 .091 .913 
ปริญญาตรี 3.45 .59   
ปริญญาโทข้ึนไป 3.50 .47   

3.  ดา้นนวตักรรม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.44 .62 .890 .414 
ปริญญาตรี 3.40 .58   
ปริญญาโทข้ึนไป 3.75 .43   

4.  ดา้นการตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.03 .84 1.067 .348 
ปริญญาตรี 3.28 .65   
ปริญญาโทข้ึนไป 3.40 .49   

รวม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.38 .45 .644 .527 
ปริญญาตรี 3.46 .45   
ปริญญาโทข้ึนไป 3.64 .31   

 
 จากตารางท่ี 4.15 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา ในภาพรวมพบวา่ มีค่า
ความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.527 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 (0.527 > 0.05) แสดงวา่ พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
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มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.5: “พนกังานท่ีมีต าแหน่ง แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการ
แข่งขนัขององคก์ร  แตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0พนกังานท่ีมีต าแหน่งท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัของ
องคก์ร ไม่ต่างกนั 
 H1: พนกังานท่ีมีต าแหน่งท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนั
ขององคก์ร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว    
(One-Way ANOVA) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือ
ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.16 
 

ตารางท่ี 4.16  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน  
 เม่ือจ าแนกตามต าแหน่ง 
 

ความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน 

ต าแหน่ง x  S.D F-Test Sig. 

1.  ดา้นคุณภาพในการ
ด าเนินงาน 

พนกังานระดบั 1 - 3 3.55 .40 2.783* .045 
พนกังานระดบั 4 - 6 3.72 .44   
พนกังานระดบั 7 3.63 .63   
ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 4.07 .32   

2.  ดา้นประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 

พนกังานระดบั 1 - 3 3.32 .60 1.144 .335 
พนกังานระดบั 4 - 6 3.44 .50   
พนกังานระดบั 7 3.34 .74   
ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 3.70 .57   

3.  ดา้นนวตักรรม พนกังานระดบั 1 - 3 3.25 .67 2.465 .067 
พนกังานระดบั 4 - 6 3.38 .57   
พนกังานระดบั 7 3.40 .57   
ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 3.84 .42   
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 
 

ความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน 

ต าแหน่ง x  S.D F-Test Sig. 

4.  ดา้นการตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้ 

พนกังานระดบั 1 - 3 2.89 .83 1.521 .214 
พนกังานระดบั 4 - 6 3.27 .61   
พนกังานระดบั 7 3.28 .86   
ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 3.48 .49   

รวม พนกังานระดบั 1 - 3 3.25 .48 2.904* .039 
พนกังานระดบั 4 - 6 3.45 .40   
พนกังานระดบั 7 3.41 .57   
ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 3.77 .28   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังานจ าแนกตามต าแหน่ง ในภาพรวมพบวา่ มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.039 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
(0.039 < 0.05) แสดงวา่ พนกังานต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการ
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการ
ด าเนินงาน และไดท้  าการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
แสดงในตารางท่ี 4.16– 4.17 
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ตารางท่ี 4.17  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของ 
 พนกังานท่ีต าแหน่งต่างกนั ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน 
 

ต าแหน่ง 
พนกังาน 
ระดบั 1 - 3 

พนกังาน 
ระดบั 4 - 6 

พนกังาน 
ระดบั 7 

ผูบ้ริหาร 
ระดบัหวัหนา้งาน 

 x  3.55 3.72 3.63 4.07 
พนกังานระดบั 
1 - 3 

3.55 - -.17 -.09 -.52* 
  (.261) (.630) (.010) 

พนกังานระดบั 
4 - 6 

3.72  - .06 -.23* 
   (.507) (.023) 

พนกังานระดบั 
7 

3.63   - -.29* 
    (.017) 

ผูบ้ริหารระดบั
หวัหนา้งาน 

4.07    - 
     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ พนกังานท่ีมีต าแหน่งท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัของพนักงาน ดา้นคุณภาพการด าเนินงาน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 พบ 3 คู่ ไดแ้ก่ 1) กลุ่มท่ีมีต าแหน่งเป็นพนกังานระดบั 1 – 3 กบักลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบั
หวัหนา้งาน 2) กลุ่มท่ีมีต าแหน่งเป็นพนกังานระดบั 4 – 6 กบักลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 
และ 3) กลุ่มท่ีมีต าแหน่งเป็นพนกังานระดบั 7 กลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 
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ตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของ 
 พนกังานท่ีมีต าแหน่งต่างกนั ในภาพรวม 
 

ต าแหน่ง พนกังาน 
ระดบั 1 - 3 

พนกังาน 
ระดบั 4 - 6 

พนกังาน 
ระดบั 7 

ผูบ้ริหาร 
ระดบัหวัหนา้งาน 

 x  3.25 3.45 3.41 3.77 
พนกังานระดบั 
1 - 3 

3.25 - .20 .16 .52* 
  (.154) (.332) (.005) 

พนกังานระดบั 
4 - 6 

3.45  - -.04 .32* 
   (.734) (.025) 

พนกังานระดบั 
7 

3.41   - .36* 
    (.032) 

ผูบ้ริหารระดบั
หวัหนา้งาน 

3.77    - 
     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ พนกังานท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัของพนกังาน ในภาพรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 3 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) กลุ่มท่ีมีต าแหน่งเป็นพนกังานระดบั 1 – 3 กบักลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 2) กลุ่มท่ี
มีต าแหน่งเป็นพนกังานระดบั 4 – 6  กบักลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน และ 3) กลุ่มท่ีมีต าแหน่ง
เป็นพนกังานระดบั 7 กลุ่ม ท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 
 สมมติฐานที ่1.6: “พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0: พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการ
แข่งขนัขององคก์ร ไม่ต่างกนั 
 H1: พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการ
แข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว    
(One-Way ANOVA) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือ
ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.19 
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ตารางท่ี 4.19  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน  
 เม่ือจ าแนกตามหน่วยงานตน้สังกดั 
 

ความสามารถในการแข่งขนั 
ของพนกังาน 

หน่วยงานตน้สังกดั x  S.D F-Test Sig. 

1.  ดา้นคุณภาพในการ
ด าเนินงาน 

กองแผนและวชิาการ 3.72 .42 2.155 .066 
กองระบบจ าหน่าย 4.00 .26   
กองบญัชีและการเงิน 3.88 .34   
กองบริหารงานทัว่ไป 3.49 .51   
กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.70 .55   
กองระบบผลิตและควบคุม
คุณภาพน ้า 
  

3.88 .60   

2.  ดา้นประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 

กองแผนและวชิาการ 3.43 .61 1.207 .312 
กองระบบจ าหน่าย 3.68 .41   
กองบญัชีและการเงิน 3.45 .45   
กองบริหารงานทัว่ไป 3.24 .48   
กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.46 .65   
กองระบบผลิตและควบคุม
คุณภาพน ้า 
  

3.81 .75   

3.  ดา้นนวตักรรม กองแผนและวชิาการ 3.54 .40 2.374* .045 
กองระบบจ าหน่าย 3.35 .47   
กองบญัชีและการเงิน 3.66 .49   
กองบริหารงานทัว่ไป 3.09 .60   
กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.42 .69   
กองระบบผลิตและควบคุม
คุณภาพน ้า 
  

3.69 .52   
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 

ความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน 

หน่วยงานตน้สังกดั x  S.D F-Test Sig. 

4.  ดา้นการตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้ 

กองแผนและวชิาการ 3.43 .51 3.962* .003 
กองระบบจ าหน่าย 3.55 .55   
กองบญัชีและการเงิน 3.41 .43   
กองบริหารงานทัว่ไป 2.76 .55   
กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.19 .84   
กองระบบผลิตและควบคุม
คุณภาพน ้า 
  

3.75 .74   

รวม กองแผนและวชิาการ 3.53 .28 3.660* .005 
กองระบบจ าหน่าย 3.64 .34   
กองบญัชีและการเงิน 3.60 .32   
กองบริหารงานทัว่ไป 3.14 .41   
กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.44 .53   
กองระบบผลิตและควบคุม
คุณภาพน ้า 
  

3.78 .60   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน เม่ือจ าแนกตามหน่วยงานตน้สังกดั ในภาพรวมพบว่า มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.006 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 (0.006 < 0.05) แสดงวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นนวตักรรม และดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ จึงไดท้  าการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี 
การทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) แสดงในตารางท่ี 4.20 – 4.22 
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ตารางท่ี 4.20  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของ 
 พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีต่างกนั ดา้นนวตักรรม 
 

หน่วยงานตน้สังกดั 
กองแผนและ
วชิาการ 

กองระบบ
จ าหน่าย 

กองบญัชี 
และการเงิน 

กองบริหาร 
งานทัว่ไป 

กองเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

กองระบบผลิต 
และควบคุม 
คุณภาพน ้า 

 x  3.54 3.35 3.66 3.09 3.42 3.69 
กองแผนและ
วชิาการ 

3.54 - .19 -.12 .45* .12 -.15 
  (.365) (.528) (.009) (.435) (.630) 

กองระบบจ าหน่าย 3.35  - -.31 .26 -.07 -.34 
   (.183) (.229) (.736) (.310) 

กองบญัชีและ
การเงิน 

3.66   - .57* .24 -.03 
    (.004) (.191) (.933) 

กองบริหารงาน
ทัว่ไป 

3.09    - -.33* .-.60 
     (.045) (.053) 

กองเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3.42     - -.27 
      (.372) 

กองระบบผลิตและ
ควบคุมคุณภาพน ้า 

3.69      - 
       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ดา้นนวตักรรมแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 3 คู่ ไดแ้ก่ 1) กลุ่มท่ีสังกดักองแผนและวชิาการ กบักลุ่มท่ี
สังกดักองบริหารงานทัว่ไป 2) กลุ่มท่ีสังกดักองบญัชีและการเงิน กบักลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงาน
ทัว่ไป และ 3) กลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป กบักลุ่มท่ีสังกดักองเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีต่างกนั ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 
 

หน่วยงานตน้สังกดั 
กองแผน

และวชิาการ 
กองระบบ 
จ าหน่าย 

กองบญัชี 
และการเงิน 

กองบริหาร 
งานทัว่ไป 

กองเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

กองระบบผลิต 
และควบคุม 
คุณภาพน ้า 

 x  3.43 3.55 3.41 2.76 3.19 3.75 
กองแผนและ
วชิาการ 

3.43 - -.12 .02 .33* .24 -.32 
  (.606) (.939) (.001) (.175) (.345) 

กองระบบจ าหน่าย 3.55  - .14 .79* .36 -.20 
   (.595) (.002) (.122) (.593) 

กองบญัชีและ
การเงิน 

3.41   - .65* .22 -.34 
    (.004) (.282) (.345) 

กองบริหารงาน
ทัว่ไป 

2.76    - -.43* -.99* 
     (.024) (.005) 

กองเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3.19     - .56 
      (.098) 

กองระบบผลิตและ
ควบคุมคุณภาพน ้า 

3.75      - 
       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 5 คู่ ไดแ้ก่ 1) กลุ่มท่ีสังกดักองแผนและวิชาการ กบักลุ่ม  
ท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป 2) กลุ่มท่ีสังกดักองระบบจ าหน่าย กบักลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงาน
ทัว่ไป 3) กลุ่มท่ีสังกดักองบญัชีและการเงิน กบักลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป 4) กลุ่มงานท่ี
สังกดักองบริหารงานทัว่ไป กบักลุ่มท่ีสังกดักองเทคโนโลยสีารสนเทศ และ 5) กลุ่มงานท่ีสังกดักอง
บริหารงานทัว่ไป กบักลุ่มท่ีสังกดักองระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน ้า 
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ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีต่างกนั ในภาพรวม 
 

หน่วยงานตน้สังกดั 
กองแผนและ
วชิาการ 

กองระบบ
จ าหน่าย 

กองบญัชี 
และการเงิน 

กองบริหาร 
งานทัว่ไป 

กองเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

กองระบบผลิต 
และควบคุม 
คุณภาพน ้า 

 x  3.53 3.64 3.60 3.14 3.44 3.78 
กองแผนและวชิาการ 3.53 - -.12 -.07 .38* .09 -.25 

  (.462) (.619) (.003) (.442) (.262) 
กองระบบจ าหน่าย 3.64  - .05 .50* .20 -.14 

   (.791) (.002) (.185) (.576) 
กองบญัชีและการเงิน 3.60   - .45* .16 -.18 

    (.002) (.246) (.438) 
กองบริหารงานทัว่ไป 3.14    - -.30* -.64* 

     (.017) (.006) 
กองเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3.44     - -.34 
      (.126) 

กองระบบผลิตและ
ควบคุมคุณภาพน ้า 

3.78      - 
       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในภาพรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 พบ 5 คู่ ไดแ้ก่ 1) กลุ่มท่ีสังกดักองแผนและวิชาการ กบักลุ่มท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป 2) 
กลุ่มท่ีสังกดักองระบบจ าหน่าย กบักลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป 3) กลุ่มท่ีสังกดักองบญัชี
และการเงิน กบักลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป 4) กลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป กบั
กลุ่มท่ีสังกดักองเทคโนโลยสีารสนเทศ และ 5) กลุ่มงานท่ีสังกดักองบริหารงานทัว่ไป กบักลุ่มท่ีสังกดั
กองระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน ้า 
 สมมติฐานที ่1.7: “พนกังานท่ีมีระยะเวลาท างานในหน่วยงานแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั” ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0: พนกังานท่ีมีระยะเวลาท างานในหน่วยงานท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร ไม่ต่างกนั 
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 H1: พนกังานท่ีมีระยะเวลาท างานในหน่วยงานท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว    
(One-Way ANOVA) ในระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือ
ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดงัตารางท่ี 4.23 
 
ตารางท่ี 4.23  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
 ในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง เม่ือจ าแนกตามระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 
 

ความสามารถในการแข่งขนั 
ของพนกังาน 

ระยะเวลาท างาน
ในหน่วยงาน x  S.D F-Test Sig. 

1.  ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน นอ้ยกวา่ 1 ปี 3.92 .34 1.740 .133 
1 - 2  ปี 3.56 .43   
3 - 5  ปี 3.89 .37   
6 - 10  ปี 3.67 .51   
11 - 15  ปี 3.65 .71   
16  ปีข้ึนไป
  3.82 .47   

2.  ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน นอ้ยกวา่ 1 ปี 3.58 .56 .818 .540 
1 - 2  ปี 3.31 .52   
3 - 5  ปี 3.58 .50   
6 - 10  ปี 3.58 .58   
11 - 15  ปี 3.35 .71   
16  ปีข้ึนไป
  3.43 .63   

3.  ดา้นนวตักรรม นอ้ยกวา่ 1 ปี 3.29 .62 1.031 .404 
1 - 2  ปี 3.32 .64   
3 - 5  ปี 3.43 .46   
6 - 10  ปี 3.50 .51   
11 - 15  ปี 3.25 .79   
16  ปีข้ึนไป
  3.63 .48   
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 
 

ความสามารถในการแข่งขนั 
ของพนกังาน 

ระยะเวลาท างาน
ในหน่วยงาน x  S.D F-Test Sig. 

4.  ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของลูกคา้ 

นอ้ยกวา่ 1 ปี 3.25 .71 .300 .912 
1 - 2  ปี 3.19 .70   
3 - 5  ปี 3.18 .52   
6 - 10  ปี 3.42 .78   
11 - 15  ปี 3.20 .77   
16  ปีข้ึนไป
  3.33 .71   

รวม นอ้ยกวา่ 1 ปี 3.51 .53 .886 .494 
1 - 2  ปี 3.35 .43   
3 - 5  ปี 3.52 .33   
6 - 10  ปี 3.54 .50   
11 - 15  ปี 3.36 .63   
16  ปีข้ึนไป
  3.55 .39   

 
 จากตารางท่ี 4.23 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของพนกังาน เม่ือจ าแนกตามระยะเวลาการท างานในหน่วยงาน ในภาพรวมพบวา่ มีค่าความน่าจะเป็น
เท่ากบั 0.494 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 (0.494 > 0.05) แสดงวา่ พนกังานท่ีมีระยะเวลาการท างานในหน่วยงาน
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ไม่ต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีระยะเวลาการท างานในหน่วยงาน ต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2: องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถ
ทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี 
 ซ่ึงเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 H0: องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถ
ทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี 
 H1: องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถทางการ
แข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี 
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 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององค์การสมรรถนะสูง กบัระดบั
ความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้ทดสอบโดยสถิติ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และ
การทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95 โดยผลจะสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวก้็ต่อเม่ือ
ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 และไดก้ าหนดเกณฑใ์นการพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ (พวงรัตน์  ทวีรัตน์ 
2543: 144) ดงัน้ี 
 ถา้ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์มีค่า : 
 0.81 ข้ึนไป ถือวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมาก 
 0.61 - 0.80 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
 0.40- 0.60 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง 
 0.2 – 0.39 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 ต ่ากวา่  0.2 ถือวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.24 
 

ตารางท่ี 4.24  การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันโพดคัโมเมนต ์(Pearson product  
 moment correlation of Coefficient) ระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง  
 กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน 
 

องคป์ระกอบขององคก์าร 
สมรรถนะสูง 

ความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานในภาพรวม 
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. การแปลความ 

ดา้นการน าองคก์ร .360** .000 มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 
ในระดบัค่อนขา้งต ่า 

ดา้นลูกคา้ .412** .000 มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 
ในระดบัปานกลาง 

ดา้นทรัพยากรบุคคล .445** .000 มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 
ในระดบัปานกลาง 

ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน .070 .490 ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
รวม .435** .000 มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 

ในระดบัปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.24 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง 
กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน ดว้ยการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าความน่าจะเป็น 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานโดยมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง (r = 0.435) 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดผ้ล ดงัน้ี 
 1) เม่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององค์การสมรรถนะสูง ดา้นการน า
องคก์ร กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน พบวา่ มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นการน าองคก์รมีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน โดยมีความความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัค่อนขา้ง
ต ่า (r = 0.360) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
 2) เม่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นลูกคา้ 
กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน พบวา่ มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.01 แสดงวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถ
ทางการแข่งขนัของพนกังาน โดยมีความความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัปานกลาง (r = 0.412) ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
 3) เม่ือวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นทรัพยากร
บุคคล กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน พบวา่ มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นทรัพยากรบุคคล มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน โดยมีความความสัมพนัธ์ทางบวก ในระดบัปานกลาง 
(r = 0.445) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
 4) เม่ือวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นผลลพัธ์
การด าเนินงาน กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน พบวา่ มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 
0.490 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน 



 

บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การวจิยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูงท่ีมีต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2” ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัน ามาสรุปสาระส าคญัตามล าดบั 
ดงัน้ี 
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 

 1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาค
เขต 2 
  1.1.2  เพื่อศึกษาองคป์ระกอบขององค์การสมรรถนะสูงของการประปาส่วนภูมิภาค
เขต 2 
  1.1.3  เปรียบเทียบความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาค
เขต 2 โดยจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
  1.1.4  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูงท่ีมีต่อ
ระดบัความสามารถของการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
 1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา
คร้ังน้ีคือ พนกังานในสังกดั การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จ  านวน 100 คน โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะ
สูงท่ีมีต่อความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 มีทั้งหมด 3 ส่วน 
ได้แก่ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบั
องค์ประกอบขององค์กรสมรรถนะสูง และส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความสามารถในการ
แข่งขนัของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ส าหรับสถิติ
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐานการวิจยัไดแ้ก่ ค่าสถิติที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One –Way ANOVA) และการวเิคราะห์เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิแบบเพียรสัน (Pearson Product 
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Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ซ่ึงผล
การศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.3  ผลการศึกษา 
  1.3.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน พบวา่ พนกังานส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีจ านวนร้อยละ 66.0 มีอายุระหวา่ง 21 – 35 ปี จ  านวนร้อยละ 60.0 ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
เป็นโสด จ านวนร้อยละ 58.0 มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวนร้อยละ 79.0 เป็นพนกังาน
ระดบั 4 – 6 จ านวนร้อยละ 61.0 สังกดักองเทคโนโลยสีารสนเทศมากท่ีสุด จ านวนร้อยละ 28.0 และ
ส่วนใหญ่ท างานในหน่วยงานเป็นระยะเวลา 1 - 2 ปี จ านวนร้อยละ 32.0  
  1.3.2  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง
พบวา่ โดยภาพรวมพนกังานมีความคิดเห็นวา่องคก์รของตนมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูง อยูใ่น
ระดบัมาก ( x = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีสุด 
คือ ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงานในระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.22) รองลงมาคือ ดา้นการน าองค์กรใน
ระดบัมาก ( x = 3.94) รองลงมาคือ ดา้นลูกคา้ในระดบัมาก ( x = 3.87) และดา้นทรัพยากรบุคคล 
ในระดบัมาก ( x = 3.55) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดผ้ลดงัน้ี 
   1)  ดา้นการน าองคก์ร พบวา่ พนกังานมีความคิดเห็นต่อการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 
ดา้นการน าองคก์ร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.69) โดยขอ้ท่ีแสดงถึงความเป็นองคก์รสมรรถนะ
สูงท่ีสุด คือ องคก์รมีการน าวิสัยทศัน์ ภารกิจ เป้าหมายและกลยุทธ์ท่ีก าหนดไวม้าปรับใชใ้ห้สอดคลอ้ง
กบัสภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนั ( x  = 4.00)  
   2)  ด้านลูกคา้ พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นต่อการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง 
ดา้นลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.87) โดยขอ้ท่ีแสดงถึงความเป็นองคก์รสมรรถนะสูง
ท่ีสุด คือ องคก์ารมีช่องทางส่ือสารเปิดกวา้งส าหรับการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ( x  = 4.07)  
   3)  ดา้นทรัพยากรบุคคล พบวา่ พนกังานมีความคิดเห็นต่อการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 
ดา้นทรัพยากรบุคคล โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.55) โดยขอ้ท่ีแสดงถึงความเป็นองคก์รสมรรถนะ
สูงท่ีสุด คือ องคก์รมีนโยบายและแผนงานในการฝึกอบรมและพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ือง ( x  = 3.78)  
   4)  ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน พนกังานมีความคิดเห็นต่อการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง 
ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.55) โดยขอ้ท่ีแสดงถึงความเป็นองคก์รสมรรถนะ
สูงท่ีสุดคือ องคก์รมีอตัราการเจริญเติบโตของรายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ( x  = 4.38)  
  1.3.3  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองคก์ร
สมรรถนะสูง พบวา่ โดยภาพรวมพนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัในการเป็น
องคก์รสมรรถนะสูง อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีพนกังานมี
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ความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน 
ในระดบัมาก ( x  = 3.72) รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ในระดบัมาก ( x  = 3.44) 
รองลงมาคือ ดา้นนวตักรรม ในระดบัมาก ( x  = 3.42) และดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 
ในระดบัปานกลาง ( x  = 3.25) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดผ้ลดงัน้ี  
   1)  ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน พบว่า โดยภาพรวมพนกังานมีความคิดเห็น
ต่อความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน อยู่ใน
ระดบัมาก ( x  = 3.72) โดยขอ้ท่ีพนกังานมีความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 
ท่ีสูงสุด คือ สามารถท างานร่วมกนัเป็นทีมเป็นน ้ าหน่ึงใจเดียวกนัและพร้อมต่อสู้กบัปัญหาและ
อุปสรรคอยา่งเตม็ท่ี ( x  = 3.90)  
   2)  ดา้นประสิทธิภาพในการด าเนินงาน พบวา่ โดยภาพรวมพนกังานมีความ
คิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ดา้นประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.44) โดยขอ้ท่ีพนกังานมีความสามารถในการแข่งขนัในการเป็น
องคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ มีส่วนในการส่งเสริมและให้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ ในการ
ท าใหก้ลยทุธ์ขององคก์รมีประสิทธิภาพมากข้ึน ( x  = 3.57)  
   3)  ดา้นนวตักรรม พบวา่ โดยภาพรวมพนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ดา้นนวตักรรม อยู่ในระดบัมาก ( x = 3.42) โดยขอ้ท่ี
พนกังานมีความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ ให้ความส าคญักบั
การมุ่งเนน้การพฒันาสินคา้และบริการใหม่และลงมือปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรม ในระดบัมาก ( x = 3.53)  
   4)  ดา้นการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ พบวา่ โดยภาพรวมพนกังาน
มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ดา้นการตอบโจทย์
ความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.25) โดยขอ้ท่ีพนกังานมีความสามารถในการ
แข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ การบริการลูกคา้ของท่านมีความรวดเร็วสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้สมอ ( x = 3.40) 
  1.3.4  ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั มีรายละเอียด ดงัน้ี 
   สมมติฐานท่ี 1: พนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 จงัหวดัสระบุรี ท่ีมี
คุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัของ
องคก์รท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงประกอบดว้ยสมมติฐานยอ่ย 7 สมมติฐาน ดงัน้ี  
   สมมติฐานท่ี 1.1: “พนกังานท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่ พนกังานท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
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ทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั 
   สมมติฐานท่ี 1.2: “พนกังานท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่ พนกังานท่ีมีอายุต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า พนกังานท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั 
   สมมติฐานท่ี 1.3: “พนกังานท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่ พนกังานท่ี
มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 
ท่ีไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั 
   สมมติฐานท่ี 1.4: “พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่ พนกังานท่ี
มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง 
ท่ีไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั 
   สมมติฐานท่ี 1.5: “พนกังานท่ีมีต าแหน่งท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่ พนกังานท่ีมีต าแหน่งต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 
1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน  
   สมมติฐานท่ี 1.6: “พนกังานท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวม พบวา่พนกังาน
ท่ีมีหน่วยงานตน้สังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง
ท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงาน
ตน้สังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบ 2 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นนวตักรรม และด้านการตอบโจทย์
ความตอ้งการของลูกคา้  
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   สมมติฐานท่ี 1.7: “พนกังานท่ีมีระยะเวลาท างานในหน่วยงานท่ีแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร ท่ีแตกต่างกนั” ผลการศึกษาในภาพรวม 
พบวา่ พนกังานท่ีมีระยะเวลาการท างานในหน่วยงานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการ
แข่งขนัการเป็นองค์กรสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ พนกังานท่ีมีระยะเวลาการท างานในหน่วยงาน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีไม่ต่างกนั 
   สมมติฐานท่ี 2: องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี ผลการศึกษา
พบวา่พบวา่ องคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถทางการ
แข่งขนัของพนกังานโดยมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01  
 

2.  อภิปรายผล 
 

 ผลการศึกษามีประเด็นท่ีน่าสนใจ และน ามาอภิปราย ไดด้งัน้ี 
 2.1  จากผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง พบวา่ 
ในภาพรวมพนกังานมีความคิดเห็นวา่องคก์รของตนมีความเป็นองคก์รสมรรถนะสูง อยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐณิช  เกตุกณัฑร (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
ต่อองคก์รสมรรถนะสูงของสถานีต ารวจนครบาลบุคคโล ผลการศึกษาพบวา่ องคก์ารสมรรถนะสูง
ของสถานีต ารวจนครบาลบุคคโลโดยรวมอยู ่ในระดบัสูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมี
ความเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีสุด คือ ดา้นผลลพัธ์การด าเนินงาน ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 มีการสร้างวฒันธรรมการเปล่ียนแปลงท่ีมีส่วนร่วมของพนกังานทุกคน 
ไม่ใช่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากความตอ้งการของผูบ้ริหารเพียงอยา่งเดียว การสร้างวฒันธรรมการ
เปล่ียนแปลงท่ีมีส่วนร่วมน้ี ท าไดโ้ดยองคก์รตอ้งลดอุปสรรคท่ีน ามาซ่ึงความไม่ยืดหยุน่ ความไม่เป็นธรรม 
และความขดัแยง้ องคก์รตอ้งหนัมาเพิ่มการสร้างการพฒันาทรัพยากรบุคคลเป็นกลไกส าคญัในการ
ขบัเคล่ือนน าพาองคก์รไปสู่การบรรลุเป้าหมาย องคก์รจะตอ้งส่งเสริมใหบุ้คลากรไดพ้ฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
โดยพฒันาสมรรถนะ (Competency) เพื่อพฒันาศกัยภาพท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังาน ให้มีสมรรถนะสูง 
เป็นแรงส าคญัในการพฒันาองคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Vecchio and Appelbaum (1995) ท่ี
กล่าววา่ องคก์ารสมรรถนะสูงเป็นองคก์ารท่ีประสบความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืมากท่ีสุดในการปรับปรุง
ผลการด าเนินงานให้บรรลุขอ้ตกลงหรือมติเอกฉนัทข์องพนกังาน  หรือเป็นท่ีซ่ึงผูบ้งัคบับญัชาและ
พนกังานท างานดว้ยกนัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของการด าเนินงานร่วมกนั 
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 2.2  จากผลผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็น
องคก์รสมรรถนะสูง พบวา่ ในภาพรวมพนกังานมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัใน
การเป็นองค์กรสมรรถนะสูง อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีพนักงานมี
ความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง ท่ีสูงสุด คือ ดา้นคุณภาพในการด าเนินงาน 
ทั้งน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Edward E Lawler ไดใ้ห้แนวคิดถึงการสร้างองคก์รท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ
วา่เป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั พื้นฐานท่ีส าคญัในการสร้างองค์กรท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศคือ ทุนมนุษย,์ 
การพฒันาศกัยภาพขององคก์ร และความสามารถในการแข่งขนัขององคก์ร มุ่งเนน้ให้ความส าคญั
กบัพนกังานขององคก์รทั้งในเร่ืองการส่งมอบขอ้มูลข่าวสาร ความรู้ อ านาจในการบริหารงานและ
รางวลัแก่พนกังานปัจจยัแวดลอ้มในการด าเนินธุรกิจมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา การแข่งขนัใน
ปัจจุบนัท าใหอ้งคก์รตอ้งมีการยกระดบัคุณภาพในการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 
 2.3  จากผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน
ในการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า พนกังานท่ีมีต าแหน่งต่างกนั   
มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากระดบัต าแหน่งงานนั้นจะเป็นตวัควบคุมขอบเขตหนา้ท่ีรับผิดชอบ
ของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะแสดงออกไดถึ้งความสามารถในการท างาน เน่ืองจากแต่ละต าแหน่งงานจะมี
ความยากง่ายและความซบัซ้อนของงานแตกต่างกนัออกไป ความสามารถท่ีตอ้งการในการปฏิบติังาน
ในแต่ละต าแหน่งนั้น เช่น ความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์ ความสามารถในการใช้ภาษาองักฤษ 
ระดบัดี เป็นตน้ ดงันั้นพนกังานท่ีมีต าแหน่งงานท่ีต่างกนั จึงมีความคิดเห็นต่อความสามารถในการ
แข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนัดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอาภรณ์  ภู่วิทยพนัธ์ุ 
(2547) ท่ีไดแ้บ่งประเภทของสมรรถนะออกเป็น 3 ประเภทไวด้งัน้ี 1) ขีดความสามารถตามต าแหน่งงาน 
(Functional Competency) คือ ความรู้ความสามารถในงาน สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะ
เฉพาะ ของงานต่างๆ (Job – Based) เช่น ต าแหน่งวิศวกรไฟฟ้า ควรตอ้งมีความรู้ทางวิศวกรรม นกับญัชี 
ควรตอ้งมีความรู้ทางดา้นบญัชี เป็นตน้ หรืออาจเรียกขีดความสามารถชนิดน้ีท่ีเรียกวา่ Functional Competency 
หรือ Job Competency เป็น Technical Competency ก็ได ้และจากผลการศึกษายงัพบวา่ พนกังานท่ีมีหน่วยงาน
ตน้สังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความสามารถในการแข่งขนัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูงท่ีแตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากแต่ละหน่วยงานยอ่มมีความรู้ความเขา้ใจในปัญหา
และจุดบกพร่องในการท างานท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงันั้นในแต่ละหน่วยงานจึงมีความสามารถใน
การท างานท่ีแตกต่างกนัออกไป 
 2.4  จากผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง 
กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน ดว้ยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
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อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ องคป์ระกอบของ
องค์การสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนักงานโดยมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลางท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการท่ี
องคก์ารนั้นไดเ้ป็นองคก์รท่ีมีสมรรถนะสูงย่อมเกิดจากความสามารถในการปฏิบติังานของบุคคลากร
ในองค์การ เป็นการพฒันาบุคลากรสู่ความเป็นเลิศในทุกๆ ด้าน เน่ืองเพราะการมีขีดสมรรถนะสูง 
เป็นรากฐานท่ีส าคญัท่ีจะน าองค์กรไปสู่การประสบความส าเร็จท่ียาวนาน ดงันั้นองค์ประกอบของ
องคก์ารสมรรถนะสูง มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ Lawrence M.Miller ไดใ้ห้แนวคิดเร่ือง HPO ซ่ึงมีเน้ือหาเก่ียวกบัค าจดัความของ HPO 
ท่ีมาและการประเมิน โดยน าเสนอในแง่ของคุณความดีและคุณค่าบนพื้นฐานของความเช่ือมัน่ ซ่ึงใช้
เป็นเคร่ืองมือวดัการตดัสิน, บรรทดัฐาน เพื่อประเมินและพฒันาปรับปรุงให้ดีข้ึน Miller กล่าวว่า
ระบบการท างานและทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นส่วนเช่ือมโยงท่ีส าคญักบัแนวคิดการมุ่งสู่องค์กร
แห่งความเป็นเลิศ การมีระบบการท างานท่ีเป็นเลิศเป็นการออกแบบงานวา่จะมอบหมายงานให้กบั
บุคคลหรือทีม ในขณะท่ีการมีทีมงานท่ีเป็นเลิศจะเป็นพื้นฐานท่ีส าคญัในการท างานท่ีจะน าไปสู่องคก์ร
แห่งความเป็นเลิศ ทีมงานท่ีเป็นเลิศจะรู้จกัลูกคา้ของตนเป็นอยา่งดี จะรู้วา่ท าอยา่งไรงานของตนจึงจะ
สามารถพฒันาข้ึนได้เร่ือยๆ สามารถประเมินผลงานของตนเองไดแ้ละมีเทคนิคท่ีใช้ในการแกไ้ข
ปัญหาได ้นอกจากน้ีทีมงานท่ีเป็นเลิศจะมีความสัมพนัธ์กบัความสามารถในการปกครองตนเองคือ
ผูบ้ริหารตอ้งใหอิ้สระในการบริหารงานแก่ทีมงานดว้ย การมุ่งสู่ทีมงานท่ีเป็นเลิศน้ีจะสามารถด าเนินการ
ไดผ้ลในทางปฏิบติัจ าเป็นตอ้งมีการเปล่ียนกระบวนการท างานและวฒันธรรมองคก์รกุญแจท่ีส าคญั
ของการมุ่งสู่องคก์รแห่งความเป็นเลิศ 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 

 ในการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูงท่ีมีต่อความสามารถ
ทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในประเด็นต่อไปน้ี 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังนี้ 
  3.1.1  ควรก าหนดนโยบายและสร้างจิตส านึกให้บุคลากรมีพฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ
มากข้ึน โดยอาจจดัสัมมนาให้ความรู้เก่ียวกบัการท างานของสายงานต่างๆ ซ่ึงเม่ือพนกังานแต่ละสายงาน
เขา้ใจบทบาทหนา้ของตนเองและบุคคลอ่ืน  ๆจะท าใหเ้ขา้ใจขั้นตอนการท างานและการติดต่อประสานงาน
ใหค้วามช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัมากยิง่ข้ึน เพื่อใหเ้กิดบรรยากาศองคก์รท่ีดี น าไปสู่การน าพาองคก์ร
สู่ความเป็นเลิศ 
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  3.1.2  องคก์รควรก าหนดนโยบายส่งเสริมให้มีการจดัฝึกอบรม ให้ความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง และประโยชน์ท่ีพนกังานจะไดรั้บจากการท่ีไดป้ฏิบติัหนา้ใน
องคก์รท่ีมีสมรรถนะสูง การท่ีจะท าใหอ้งคก์รเป็นสถานท่ีท่ีดึงดูดพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานเกิดความอยาก
ท่ีจะท างานกบัองคก์รมากข้ึน องคก์รตอ้งดูแลในดา้นความจ าเป็นของพนกังาน เช่น ความกา้วหนา้
ในอาชีพการมีบรรยากาศสภาพแวดลอ้มท่ีดี เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวักระตุน้ให้พนกังาน
สร้างผลงานท่ีมีคุณค่าและมีคุณภาพ 
  3.1.3  องคก์รควรส่งเสริมใหบุ้คลากรมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ไม่วา่จะเป็นในเร่ือง
ของการแนะน าเพื่อนร่วมงานในการปฏิบติั หรือช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานท่ีปฏิบติังานไม่เสร็จตามก าหนด 
เพื่อใหง้านนั้นส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ซ่ึงจะส่งผลดีต่อองคก์รเช่นกนั  
  3.1.4  ฝ่ายพฒันาทรัพยากรมนุษยค์วรจะมีบทบาทส าคัญในการกระตุน้ให้เกิดการ
พฒันาทีมงาน ช่วยเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งทีมงานต่างๆ ในองคก์ร ซ่ึงองคค์วามรู้เกิดจากการท างาน
ร่วมกนัและแลกเปล่ียนวธีิการท างานท่ีดี (Share Good Practice)  
  3.1.5  ฝ่ายพฒันาทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งสร้างกลไกการเรียนรู้ท่ีพนกังานจะพฒันา
ตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ีตลอดเวลาและสามารถท างานในทีมท่ีมีความหลากหลายได ้
  3.1.6  หวัหนา้งาน หรือผูบ้งัคบับญัชา ควรเปิดโอกาสใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชา ไดแ้สดงความ
คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะและแนวทางในการปฏิบติังาน หรือสนบัสนุนไดเ้สนอวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การท างานเพื่อพฒันาองคก์ร 
  3.1.7  มีการประเมินสมรรถนะของพนกังานอยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง เพื่อเป็น
การป้อนขอ้มูลยอ้นกลบัถึงหัวหนา้งาน และองคก์ร และปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้เอ้ืออ านวยต่อ
การปฏิบติังาน ซ่ึงจะส่งผลใหบุ้คลากรทุ่มเทใหก้บังานอยา่งเตม็ท่ี เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบติังาน
และศกัยภาพขององคก์รท่ีสูงข้ึน 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาในคร้ังต่อไป 
  3.3.1  ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบความสามารถการแข่งขนัในการเป็นองคก์ารสมรรถนะสูง
ของพนกังานภาครัฐและเอกชนวา่ มีความเหมือนหรือแตกต่างกนัในดา้นใดบา้ง เน่ืองจากทั้ง 2 องคก์ร 
มีนโยบายในการบริหารท่ีแตกต่างกนั อาจส่งผลต่อการพฒันาสู่ความเป็นเลิศขององคก์รต่อไป 
  3.3.2  ควรท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีคาดวา่จะมีความสัมพนัธ์
กบัความสามารถการแข่งขนัในการเป็นองคก์ารสมรรถนะสูง เช่น บรรยากาศองค์กร ขวญัและก าลงัใจ
ในการท างาน วฒันธรรมองคก์ร เป็นตน้ 
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แบบสอบถาม เร่ืองความสัมพนัธ์ขององค์ประกอบขององค์กรสมรรถนะสูง 
ทีม่ต่ีอความสามารถทางการแข่งขนัของพนักงานการประปาส่วนภูมภิาคเขต 2 

 
วตัถุประสงค ์ 1.  เพ่ือศึกษาระดบัความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 

2.  เพื่อศึกษาองคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง 
3.  เปรียบเทียบความสามารถทางการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต2 
4.  เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ขององคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูงท่ีมีต่อระดบั

ความสามารถของการแข่งขนัของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 
ค าช้ีแจง 1.  แบบสอบถามชุดน้ีมีทั้งหมด 6 หนา้ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (7 ขอ้) 
ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบขององคก์รสมรรถนะสูง(17 ขอ้) 
ส่วนท่ี 3  ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังานในการเป็นองคก์รสมรรถนะสูง (17 ขอ้) 

2.  โปรดตอบค าถามในแบบสอบถามทุกขอ้ใหต้รงกบัความรู้สึกและทศันคติของท่านมากท่ีสุด 
โดยไม่ตอ้งระบุช่ือ 

3.  ขอ้มูลท่ีไดรั้บน้ีจะเก็บเป็นความลบัและน าเสนอผลการส ารวจในภาพรวมเท่านั้น          
ความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์ในการพฒันาหน่วยงาน 

 

ขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสน้ี  
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ส่วนที ่1  ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ   ชาย   หญิง 

 
2. อาย ุ   นอ้ยกวา่ 21 ปี 

  21 – 35 ปี 
  56 – 50 ปี 
  51 ปีข้ึนไป 
 

3. สถานภาพสมรส   โสด                สมรส                 หยา่ร้าง 
 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด   ต ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี 
  ปริญญาโทข้ึนไป 
 

5. ต าแหน่ง   พนกังานระดบั 1 - 3 
  พนกังานระดบั 4 - 6 
   พนกังานระดบั 7 
   ผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้งาน 
   ผูบ้ริหารระดบั 9 หรือผูอ้  านวยการกองข้ึนไป      
 

6. หน่วยงานตน้สงักดั   กองแผนและวชิาการ                    กองระบบจ าหน่าย 
  กองบญัชีและการเงิน                    กองบริหารงานทัว่ไป 
  กองเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  กองระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน ้ า 
 

7. ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน   นอ้ยกวา่ 1 ปี  1 – 2  ปี 
  3 – 5  ปี  6 – 10  ปี 
  11 – 15  ปี  16  ปีข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีต่อองคป์ระกอบขององคก์ารสมรรถนะสูง 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคดิเห็นเกีย่วกบัองค์ประกอบขององค์กรสมรรถนะสูง ระดบัความคดิเห็น 

ด้านการน าองค์กร 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิง่

 

5 
เห
น็ด้

วย
 

4 
ไม่
แน่

ใจ
 

3 
ไม่
เห
็นด้

วย
 

2 

ไม่
เห
็นด้

วย
อย่
าง
ยิง่

 

1 

1. องคก์รมีการน าวสิยัทศัน์ ภารกิจ เป้าหมายและกลยทุธ์
ท่ีก าหนดไวม้าปรับใชใ้หส้อดคลอ้งกบัสภาวะการ
แข่งขนัในปัจจุบนั 

     

2. องคก์รของท่านจดัท าแผนกลยทุธ์โดยมีการบูรณาการ
ร่วมกนัของหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์ร 

     

3. การจดัท าเป้าหมายและแผนงานของหน่วยงานภายใน
จะน ากรอบพนัธกิจและวสิยัทศันข์ององคก์รมา
พิจารณาเป็นกรอบแนวทางเสมอ 

     

4 องคก์รของท่านจะเนน้การตอบสนองเชิงคุณค่าและ
ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม 

     

ด้านลูกค้า 
     

5. องคก์รของท่านมีการปรับปรุงระบบการพฒันาการ
บริการลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

     

6. องคก์ารของท่านมีช่องทางส่ือสารเปิดกวา้งส าหรับ 
การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

     

7. องคก์รของท่านมีความสามารถในการจดัการปัญหา
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งเสมอภาค 

     

8. องคก์รของท่านมีส่ือท่ีทนัสมยัและรวดเร็วในการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

     

9 องคก์รของท่านมีการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดร้วดเร็วและครอบคลุมทุกดา้น 
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ความคดิเห็นเกีย่วกบัองค์ประกอบขององค์กรสมรรถนะสูง ระดบัความคดิเห็น 

ด้านทรัพยากรบุคคล 

เห
็นด้

วย
อย่
าง
ยิง่

 

5 
เห
็นด้

วย
 

4 
ไม่
แน่

ใจ
 

3 
ไม่
เห
็นด้

วย
 

2 

ไม่
เห
็นด้

วย
อย่
าง
ยิง่

 

1 

10. องคก์รของท่านมีนโยบายและแผนงานในการ
ฝึกอบรมและพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 

     

11. องคก์รของท่านเนน้การปรับปรุงแกไ้ขการท างาน
ของพนกังานอยา่งจริงจงัและต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 

     

12. องคก์รเนน้การสร้างวฒันธรรมเพ่ือเพ่ิมความสามารถ
และในการเรียนรู้การท างานของพนกังาน 

     

13. องคก์รของท่านเนน้การปฏิบติัต่อพนกังานท่ีเสมอ
ภาคและยติุธรรมต่อทุกคน 

     

ด้านผลลพัธ์การด าเนินงาน      

14. องคก์รของท่านมีอตัราการเจริญเติบโตของรายได้
อยา่งต่อเน่ือง 

     

15. องคก์รของท่านมีการควบคุมการใชง้บประมาณอยา่ง
มีประสิทธิภาพ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการปรับ
ลดตน้ทุนอยา่งต่อเน่ือง 

     

16. องคก์รของท่านมีประสิทธิภาพในการบริหาร
สินทรัพย ์สามารถใชสิ้นทรัพยท่ี์มีอยูใ่หเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด 

     

17. องคก์รของท่านมีอตัราการเพ่ิมลูกคา้รายใหม่อยา่ง
ต่อเน่ือง และสามารถธ ารงรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดใ้น
อตัราท่ีเพ่ิมข้ึน 
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ส่วนที ่3 ความสามารถในการแข่งขนัของพนกังาน 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองค์กร
สมรรถนะสูง 

ระดบัความคดิเห็น 

คุณภาพในการด าเนินงาน 

เห
็นด้

วย
อย่
าง
ยิง่

 

5 

เห
็นด้

วย
 

4 

ไม่
แน่

ใจ
 

3 

ไม่
เห
็นด้

วย
 

2 

ไม่
เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิง่

 

1 

1. ท่านมีส่วนในการส่งเสริมและใหข้อ้เสนอแนะท่ี
เป็นประโยชน์ ในการท าใหก้ลยทุธ์ขององคก์รมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

     

2. ท่านยดึแนวทางการด าเนินงานตามนโยบายของ
ผูบ้ริหารท่ีไดก้ าหนดแนวทางไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 

     

3. ท่านมีการกระตือรือร้นในการปฏิบติังานตามกล
ยทุธ์ขององคก์รอยา่งเตม็ท่ี 

     

4. ท่านสามารถท างานร่วมกนัเป็นทีมเป็นน ้ าหน่ึงใจ
เดียวกนัและพร้อมต่อสูก้บัปัญหาและอุปสรรค
อยา่งเตม็ท่ี 

     

ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
     

5. ท่านมีส่วนในการส่งเสริมและใหข้อ้เสนอแนะท่ี
เป็นประโยชน์ ในการท าใหก้ลยทุธ์ขององคก์รมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

     

6. ในรอบ 1 ปี ท่ีผา่นมาท่านสามารถลดเวลาของ
กระบวนการในการท างานไดดี้กวา่เดิมอยา่งเห็น
ไดช้ดัเจน 

     

7. ท่านสามารถประยกุตใ์ชท้รัพยากรท่ีองคก์รมีอยู่
ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

     

8. ท่านสามารถปฏิบติังานไดดี้กวา่มาตรฐานท่ี
องคก์รก าหนดอยา่งสม ่าเสมอ 
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ความสามารถในการแข่งขนัในการเป็นองค์กร
สมรรถนะสูง 

ระดบัความคดิเห็น 

นวตักรรม 

เห
็นด้

วย
อย่
าง
ยิง่
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เห
็นด้

วย
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ไม่
แน่
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ไม่
เห
็นด้
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ไม่
เห
็นด้

วย
อย่
าง
ยิง่

 

1 

10. ท่านสามารถสร้างสรรครู์ปแบบการใหบ้ริการ
ลูกคา้ใหแ้ตกต่างจากหน่วยงานอ่ืนอยูเ่สมอ 

     

11. องคก์รของท่านเปิดโอกาสใหพ้นกังานมีส่วนรวม
ในการสร้างส่ิงประดิษฐแ์ละวธีิปฏิบติังานใหม่ๆ  
อยา่งต่อเน่ือง 

     

12. ท่านใหค้วามส าคญักบัการมุ่งเนน้การพฒันา
สินคา้และบริการใหม่และลงมือปฏิบติัอยา่งเป็น
รูปธรรม 

     

13. ในรอบ 1 ปี ท่ีผา่นมาท่านมีส่วนช่วยในการคิดคน้ 
การพฒันาดา้นระบบผลิตและบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

การตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า      

14. การบริการลูกคา้ของท่านมีความรวดเร็วสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้สมอ 

     

15. ลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพของน ้ าประปา
และบริการขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

     

16. มีการร้องเรียนในเร่ืองต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพของ
น ้ าประปาและดา้นการบริการนอ้ยลง 

     

17. องคก์รสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดดี้กวา่คู่แข่งขนัโดยภาพรวม 

     



ภาคผนวก ข 
ขอ้มูลการประปาส่วนภูมิภาค 
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รายงานสถิติจ านวนประชากร รายจังหวดั รายอ าเภอ และรายต าบล 

ณ เดือน ธันวาคม พ.ศ. 2554  

จังหวดั/อ าเภอ/ต าบล ชาย หญงิ รวม 

จงัหวดัสระบุรี 306,986 313,468 620,454 

อ าเภอเมืองสระบุรี 23,163 20,170 43,333 

ต าบลดาวเรือง 1,559 1,747 3,306 

ต าบลนาโฉง 566 622 1,188 

ต าบลโคกสวา่ง 1,999 2,143 4,142 

ต าบลหนองโน 1,550 1,688 3,238 

ต าบลหนองยาว 3,741 3,847 7,588 

ต าบลปากขา้วสาร 4,536 3,145 7,681 

ต าบลหนองปลาไหล 6,929 4,680 11,609 

ต าบลตล่ิงชนั 2,283 2,298 4,581 

อ าเภอแก่งคอย 32,490 33,090 65,580 

ต าบลตาลเด่ียว 5,054 5,148 10,202 

ต าบลหว้ยแหง้ 3,675 3,764 7,439 

ต าบลท่าคลอ้ 2,445 2,427 4,872 

ต าบลหินซอ้น 1,741 1,825 3,566 

ต าบลบา้นธาตุ 907 953 1,860 

ต าบลบา้นป่า 4,723 4,867 9,590 

ต าบลท่าตูม 1,204 1,162 2,366 

ต าบลชะอม 3,674 3,628 7,302 

ต าบลสองคอน 3,268 3,341 6,609 

ต าบลเตาปูน 1,036 1,104 2,140 

ต าบลช าผกัแพว 2,924 3,022 5,946 

ต าบลท่ามะปราง 1,839 1,849 3,688 

อ าเภอหนองแค 30,653 32,114 62,767 
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จังหวดั/อ าเภอ/ต าบล ชาย หญงิ รวม 

ต าบลกุ่มหกั 2,097 2,107 4,204 

ต าบลคชสิทธ์ิ 1,474 1,418 2,892 

ต าบลโคกตูม 993 1,092 2,085 

ต าบลโคกแย ้ 4,843 5,174 10,017 

จงัหวดัสระบุรี 306,986 313,468 620,454 
แหล่งท่ีมา: ส าหนกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง (2554) 
http://stat.dopa.go.th/xstat/p5419_01.html 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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