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บทคดัย่อ 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค มีภาระหนา้ท่ีหลกั คือ การผลิต 
จดัใหไ้ดม้า จดัส่งและจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมต่างๆ ในเขต
จาํหน่าย  73 จงัหวดั นับไดว้่าเป็นองคก์รท่ีมีความสําคญัต่อความมัน่คงของประเทศ ปัจจุบนั
ประสบปัญหาดา้นการบริหารจดัการแถวคอยอนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในการรับบริการ    

การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อหาความสัมพันธ์  ระดับของตัวแปรภาวะผู ้นําการ
เปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ ระบบการทาํงานขององค์กรและนวตักรรมการจดัการ 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย  และเพื่อพฒันาตวัแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้น
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  

สําหรับวิธีการดาํเนินการวิจยัเป็นการวิจยัแบบผสม ประกอบไปดว้ย วิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
ปริมาณ (Quantitative research method) โดยสอบถาม ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จาํนวน 344 คน นาํมาวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ดว้ยวิธี Partial Least Square (PLS) และ
การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research method) โดยสอบถามผูบ้ริหารระดับสูงท่ีกาํหนด
นโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํนวน 10 ราย เลือกวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling)   

 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัสมรรถนะและปัจจยัการจดัการองคก์ร ส่งผลโดยตรงเชิงบวกต่อ
ปัจจยันวตักรรมการจดัการ และปัจจยันวตักรรมการจดัการ ส่งผลโดยตรงเชิงบวกต่อประสิทธิภาพ
การบริหารจัดการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ี

นยัสาํคญั p ≤ 0.01  ตามลาํดบั  
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ส่วนปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยผ่านตวัแปรคัน่กลาง นวตักรรมการจดัการ มีความเป็นจริงยอมรับตาม

สมมติฐานท่ีนยัสาํคญั p ≤ 0.05   
และผลวิจยัเชิงคุณภาพมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัเชิงปริมาณ ขอ้คน้พบจากการศึกษา

น้ี พบว่า  ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอยของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค นั้น จาํเป็นท่ีจะตอ้งอาศยัผูน้ําท่ีมุ่งเน้นนวตักรรมการจัดการเพื่อท่ีจะนําไปสู่การ
เปล่ียนแปลงในองคก์ร   

 
คาํสําคญั (Key words):  ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย/สมรรถนะ/ การจดัการองคก์ร/ 
นวตักรรมการจดัการ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
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ABSTRACT 
 

 Provincial Electricity Authority, PEA is vital to the security and stability of Thailand and 
is responsible for organizing production, delivery and distribution of electricity to the public in 73 
provincial sales offices. This enterprise has the queuing management problem which affects the 
level of service satisfaction. 

This study undertook an investigation into the relationships of the variables 
Transformational Leadership, service provider Competency, and Organizational Management and 
Innovation Management variables on Queuing Performance Management of Thailand’s 
Provincial Electricity Authority through the use of a Structural Equation Model.  

Research methodologies used within this study include both quantitative and qualitative 
research. Quantitative is further qualified in this research from the survey given to 344 power 
generation and distribution executives. The Structural Equation Model (SEM) used Partial Least 
Square (PLS) techniques with qualitative research undertaken by research provided by input from 
questionnaires from 10 key Thai government electricity officials utilizing the purposive sampling 
approach. 

The results showed that Competency and Organizational Management have a direct and 

positive influence on Innovation Management. Innovation Management has a direct and positive 
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influence on PEA’s Queuing Performance Management.  This fact is recognized by a hypothesis 

significance of p ≤ 0.01, respectively.  

Transformational Leadership also has a direct and positive influence on PEA’s Queuing 

Management Performance as well as a positive influence through the intermediate variable of 

Innovation Management.  This fact is recognized by a hypothesis significance of p ≤ 0.05, 

respectively.   

These are consistent with the results of quantitative research. The findings from this 

study showed that Transformational Leadership affects PEA’s Queuing Management 

Performance and it is necessary to rely on leaders to focus on innovation in order to contribute to 

the management of change in organizations. 

Keywords:  queuing management performance / competency / organizational management / 
innovation management / Transformational Leadership 
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คาํปรึกษา ในองค์ความรู้ต่างๆ ประกอบการวิจัย ทั้งยงัได้รับการสนับสนุนเต็มกาํลงัจนทาํให้
งานวิจยัในคร้ังน้ีสาํเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและคุณภาพ  
 ผู ้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ  ดร.วรรณโณ  ฟองสุวรรณ  ท่านอาจารย์ท่ีปรึกษา และ  
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บทที ่ 1 
บทนํา  

 
1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

 ในสังคมยคุปัจจุบนัองคก์รทุกแห่งมีความจาํเป็นท่ีมีส่วนร่วมในระบบแถวคอย หรือ ระบบคิว 
(Queuing system) ในลกัษณะใดลกัษณะหน่ึง ซ่ึงอาจจะเป็นระบบท่ีมีผูร้อรับบริการเป็นบุคคล เช่นแถวท่ีรอ
คอยในการซ้ือสินคา้ แถวรอหนา้ธนาคาร การเขา้แถวคอยของคนท่ีไปตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาล หนา้ท่ีทาํ
การไปรษณีย ์ หรือแถวของรถยนตท่ี์รอจ่ายเงินข้ึนทางด่วน หรือการเขา้แถวคอยอ่ืนๆ หรือแมแ้ต่ในวงการ
ธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจการผลิต ธุรกิจการใหบ้ริการ หรือหน่วยงานภาครัฐ  

โดยปัญหาแถวคอยจะเกิดข้ึนเม่ืออตัราการรอรับบริการเพ่ิมสูงข้ึนกว่าอตัราการให้บริการ ระบบ
แถวคอย เป็นระบบท่ีมีความสาํคญัมากๆ ระบบหน่ึงท่ีไดมี้การสร้างตวัแบบเพื่อนาํไปประยกุตใ์ชก้นัอยา่ง
แพร่หลาย เพราะระบบแถวคอยน้ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการต่างๆ ขององคก์ร การจดัการระบบ
แถวคอย ตั้งแต่รูปแบบของแถวคอย จาํนวนผูใ้ห้บริการ และกฎเกณฑต่์างๆ ซ่ึงนาํผลไปสู่ความสะดวก
รวดเร็ว จะเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมารับบริการ และเป็นการเสริมสร้างคุณภาพชีวิตซ่ึงเป็น
ส่ิงสําคญัอย่างยิ่งต่อลูกคา้ สําหรับองคก์ร ผลตอบแทนท่ีไดรั้บคือจาํนวนลูกคา้ท่ีมีแนวโน้มเพ่ิมมากข้ึน
(นภดล  ร่มโพธ์ิ, 2555) ซ่ึงอาจสรุปไดว้่าระบบแถวคอยเกิดข้ึนจากความไม่แน่นอนของอตัราการเขา้รับ
บริการ ซ่ึงถา้หน่วยธุรกิจใดๆ ไม่ตอ้งการให้เกิดแถวคอยข้ึนก็สามารถท่ีจะทาํได้โดยการเพ่ิมอตัราการ
ใหบ้ริการ ใหเ้พียงพอกบัอตัราการเขา้รับบริการ แต่การทาํเช่นนั้นยอ่มจะทาํใหเ้กิดค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึน และจะ
ทาํใหห้น่วยใหบ้ริการบางหน่วยวา่งในช่วงบางเวลา นอกจากความไม่แน่นอนในเร่ืองของอตัราการเขา้มารับ
บริการแลว้ยงัมีปัจจยัอีกเร่ืองท่ีสาํคญัคืออตัราการใหบ้ริการหรือความชาํนาญของผูใ้หบ้ริการดว้ย ผูท่ี้มีความ
ชาํนาญมากกว่าก็จะให้บริการท่ีเร็วกว่า แถวคอยท่ีเกิดข้ึนมีสาเหตุมาจากองคป์ระกอบหลายอย่างดว้ยกนั 
เช่น อตัราการมารับบริการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ อตัราการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ และรูปแบบของ
แถวคอย เป็นตน้ 

ในการบริหารจดัการของผูใ้ห้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบแถวคอยนั้น การจดัรูปแบบของระบบ
แถวคอย เกณฑก์ารใหบ้ริการ และจาํนวนผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึงโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง จาํนวนผู ้
ใหบ้ริการ เพราะเม่ือลูกคา้มาถึงสถานีบริการแต่ยงัไม่ไดรั้บบริการในทนัที กล่าวคือตอ้งมีการรอคอย หรือ
การท่ีลูกคา้ตอ้งรอคอยการรับบริการเป็นเวลานาน ซ่ึงสาเหตุหน่ึงอาจมาจากจาํนวนผูใ้หบ้ริการมีจาํนวนนอ้ย
เกินไป และอาจมีผลใหลู้กคา้บางคนเปล่ียนใจออกจากการรอรับบริการ หรือมีลูกคา้ท่ีมารับบริการ แต่เห็น
ว่ามีคนรออยูใ่นแถวคอยเป็นจาํนวนมากจึงไม่เขา้รับบริการ ส่ิงเหล่าน้ีก่อให้เกิดความเสียหายทางดา้นการ
สูญเสียลูกคา้ ในทาํนองกลบักนั ถา้จาํนวนผูใ้หบ้ริการมีมาก ในส่วนของลูกคา้อาจมีความสะดวกรวดเร็วไม่
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ตอ้งรอคอยนาน แต่ทางดา้นผูป้ระกอบการให้บริการจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก อีกทั้งเป็นการใชท้รัพยากร
อยา่งไม่มี  

ดงันั้นประสิทธิภาพการจดัการแถวการรอคอยเพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยลงนั้น อาจไม่ใช่ส่ิงท่ี
ซบัซอ้นและทาํไดง่้าย โดยเพียงแค่เพิ่มกาํลงัการผลิตหรือการใหบ้ริการข้ึน เช่น การเพิ่มจาํนวนคนใหบ้ริการ 
การเพิ่มเคร่ืองจกัร หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน เพื่อให้บริการใหเ้ร็วข้ึน ก็จะสามารถทาํให้
แถวการรอคอยนั้นลดลงไดท้นัที แต่ความยากเกิดข้ึนเน่ืองจากในขณะท่ีแถวการรอคอยมีจาํนวนนอ้ยลง ซ่ึง
ส่งผลต่อความพึงพอใจลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนนั้น จาํนวนคนหรือเคร่ืองจกัรท่ีเพิ่มข้ึนก็จะทาํใหค่้าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึนตาม
ไปดว้ย  

ระบบแถวคอยทุกประเภทจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 ส่วนคือ 1) ลูกคา้ (Customer)   
หรือผูเ้ขา้รับบริการ ซ่ึงตอ้งการเขา้รับบริการ อาจจะเป็นคน เช่นคนท่ีเขา้แถวรอซ้ือตัว๋ชมภาพยนตร์ หรือเป็น
วตัถุ เช่น เคร่ืองบินท่ีรอข้ึนบิน สินคา้ท่ีวิ่งเขา้สายการผลิต เป็นตน้ 2) ผูใ้ห้บริการ (Server) อาจจะเป็นคน 
หรือเป็นวตัถุก็ได ้เช่นเจา้หน้าท่ีประจาํช่องให้บริการในธนาคาร เคร่ืองจกัรในสายการผลิตของโรงงาน
อุตสาหกรรม เป็นตน้ 3) แถวคอย (Waiting Line or Queue) เป็นกลุ่มของลูกคา้ท่ีอยูร่ะหว่างการรอคอยเขา้
ใชบ้ริการ (วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง, 2545 อา้งถึงใน อภิวิชญ ์เจษฎาพรพนัธ์ุ และ สมจิตร อาจอินทร์, 2552)   

ซ่ึงหน่วยงานท่ีมีการบริหารการจดัการแถวคอยท่ีดี สามารถวางแผนการให้บริการ ทาํให้สามารถ
จดัการ กบัทรัพยากรท่ีมีอยา่งจาํกดั และท่ีสาํคญัสามารถลดระยะเวลาการรอคอยของผูลู้กคา้หรือผูรั้บบริการ
ไดเ้ป็นอยา่งดี (Araujo, Araujo and Adissi, 2004 อา้งถึงใน Marco A. C. B., 2009)  

และ นภดล  ร่มโพธ์ิ (2555) กล่าววา่ ส่ิงท่ีจะส่งผลกระทบต่อแถวการรอคอยวา่จะยาวหรือสั้น จะรอ
นานหรือไม่นานนั้น จะข้ึนอยูก่บัตวัแปร 3 ตวัแปร ไดแ้ก่อตัราการเขา้มาสู่ระบบ (Arrival Rate) เวลาในการ
ใหบ้ริการ (Service Time) และจาํนวนผูใ้หบ้ริการ (Server) โดยหากอตัราการเขา้สู่ระบบตํ่า เวลาในการ
ใหบ้ริการเร็ว และมีจาํนวนผูใ้หบ้ริการมาก แถวการรอคอยยอ่มท่ีจะสั้นหรือเวลาในการรอคอยก็ยอ่มท่ีจะไม่
นาน ในทางกลบักนัหากอตัราการเขา้มาสู่ระบบมีมาก เวลาในการให้บริการนาน และจาํนวนผูใ้หบ้ริการ
นอ้ยแลว้ แถวการรอคอยยอ่มท่ีจะยาวหรือเวลาท่ีใหบ้ริการกย็อ่มท่ีจะนานตามไปดว้ย  

ดงันั้นวิธีการจดัการแถวการรอคอยเพื่อให้เกิดตน้ทุนท่ีตํ่าท่ีสุดในการดาํเนินธุรกิจนั้น ผูบ้ริหารก็
สามารถจดัการไดโ้ดยใชก้ลยทุธ์ใน 3 รูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรทั้ง 3 ตวัคือ  

1) การจดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบ ในกรณีท่ีแถวการรอคอยมีจาํนวนมากในช่วงเวลาใดเวลา
หน่ึง อนัจะนาํมาซ่ึงความไม่พึงพอใจของลูกคา้ วิธีทางหน่ึงท่ีผูบ้ริหารสามารถดาํเนินการไดคื้อการ “เกล่ีย” 
ความตอ้งการในช่วงเวลานั้นไปยงัช่วงเวลาอ่ืนๆ ยกตวัอยา่งเช่น ในร้านอาหารแห่งหน่ึง อาจจะพบว่ามีผู ้
ตอ้งการเขา้มารับประทานอาหารในร้านเป็นจาํนวนมากในช่วงเวลาพกัเท่ียง ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดแถวการรอคอย
เพิ่มมากข้ึน ดงันั้นผูจ้ดัการร้านอาจจะออกการส่งเสริมการขายโดยอาจจะทาํการลดราคาเป็นพิเศษใหก้บัผู ้
รับประทานอาหารในช่วงท่ีไม่ไดเ้ป็นท่ีนิยมนกั (ท่ีมกัจะเรียกวา่ Happy Hour) เช่นเวลาบ่าย 2 โมง ซ่ึงจะเป็น
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การทาํให้ความตอ้งการในช่วงเวลาท่ีเป็นท่ีนิยมเช่นเวลาเท่ียงลดลง และทาํให้แถวการรอคอยไม่มีจาํนวน
มากจนเกินไป เป็นตน้  

2) การจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ การจดัการในเร่ืองน้ีอาจจะทาํไดโ้ดยการฝึกอบรมเพ่ือเพิ่ม
ทกัษะใหก้บัพนกังาน เช่น ในตวัอยา่งขา้งตน้ ในเร่ืองร้านอาหารนั้นผูบ้ริหารกอ็าจจะฝึกอบรมเพ่ือเพิ่มทกัษะ
ให้พ่อครัวสามารถทาํอาหารไดเ้ร็วข้ึน หรือให้พนกังานเสิร์ฟให้บริการไดเ้ร็วข้ึน หรืออีกวิธีหน่ึงคือการ
กาํหนดนโยบายเพ่ือให้การให้บริการทาํไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงในร้านอาหารประเภทบุฟเฟตใ์นหลายแห่งก็ไดมี้
นโยบายการจาํกดัเวลาในการรับประทานอาหาร เพ่ือให้ผูอ่ื้นท่ีรอรับประทานอาหารใชเ้วลาไม่นานนกัใน
การรอ ซ่ึงจะเป็นการเพิ่มการรายไดใ้ห้กบัร้านอาหารและเป็นการลดความไม่พึงพอใจในการรอไดอี้กทาง
หน่ึง  

3) การจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการการ จดัการในเร่ืองน้ีทาํไดโ้ดยการเพิ่มจาํนวนผูใ้หบ้ริการ เช่น 
จากตวัอย่างของร้านอาหาร ผูจ้ดัการร้านก็สามารถเพ่ิมจาํนวนเตาในครัวและจาํนวนพ่อครัว เพื่อทาํให้
สามารถทาํอาหารหลายชนิดไดพ้ร้อมๆ กนั รวมทั้งการเพิ่มจาํนวนโต๊ะหรือจาํนวนพนกังานเสิร์ฟเพื่อให้
สามารถรองรับคนท่ีเขา้มารับประทานอาหารไดม้ากข้ึน เป็นตน้ การจดัการแถวการรอคอยทั้ง 3 กลยทุธ์น้ี
เป็นการจดัการท่ีจะทาํใหแ้ถวการรอคอยท่ีเกิดข้ึนลดลงได ้ 

อย่างไรก็ตามไม่ว่าจะเป็นการจดัการโดยใชก้ลยทุธ์ใดก็ย่อมท่ีจะเกิดค่าใชจ่้ายเพ่ิมมากข้ึน ดงันั้น
ผูบ้ริหารจึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งทาํการวิเคราะห์ความคุม้ค่าดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ เพ่ือทาํใหอ้งคก์ร
ไดป้ระโยชน์สูงสุดจากการจดัการแถวการรอคอยน้ี  

กระบวนการของการรอคอยทัว่ๆ ไป จะประกอบดว้ยเหตุการณ์ของการมาถึง (Arrivals) ของ
ผูรั้บบริการ การเขา้แถวเพื่อรอรับบริการ การเขา้รับบริการและการจากไปกระบวนการจะเร่ิมตน้จากการท่ีมี
ผูรั้บบริการจากกลุ่มประชากรผูม้ารับบริการ (Call Population) หรือท่ีเรียกว่า “ลูกคา้” เขา้มาในระบบ
แถวคอยเพ่ือมารอรับบริการ ซ่ึงถา้หน่วยใหบ้ริการ (Service mechanism) ว่าง ผูท่ี้มารอรับบริการก็จะไดรั้บ
บริการทนัทีจนเสร็จเรียบร้อยแลว้จึงออกไปจากระบบแถวคอย แต่ถา้ส่วนบริการกาํลงัใหบ้ริการลูกคา้คนอ่ืน
อยูผู่รั้บบริการท่ีเขา้มาใหม่ก็จะตอ้งเขา้แถวคอย (Queue) เพ่ือรอรับบริการ พวกท่ีอยูใ่นแถวคอยจะไดรั้บ
บริการตามระเบียบของการใหบ้ริการแถวคอย (Queue discipline) เม่ือรับบริการเสร็จแลว้จึงออกจากระบบ
แถวคอย  

ดงันั้น ในการศึกษาแถวคอยใดๆ จึงควรแยกส่วนประกอบของระบบนั้นใหช้ดัเจนว่า ระบบนั้นคือ
ระบบอะไร เช่น เป็นระบบแถวคอยของเคร่ืองรับจ่ายเงินสดอตัโนมติั ป๊ัมนํ้ ามนัท่ีจุดบริการเติมนํ้ ามนั หรือ
ป๊ัมนํ้ ามนัท่ีจุดบริการลา้งอดัฉีด เป็นตน้ จากนั้นก็ระบุว่าลูกคา้ของระบบคือใครหรืออะไร หน่วยบริการคือ
อะไร เม่ือสามารถระบุส่วนประกอบต่างๆ ของระบบแถวคอยไดแ้ลว้จาํเป็นตอ้งรู้จกัลกัษณะพ้ืนฐานของ
ระบบแถวคอยนั้น ๆ คือ ตอ้งการทราบลกัษณะของระบบแถวคอย ลกัษณะลูกคา้ และลกัษณะของหน่วยท่ี
ใหบ้ริการ  
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และไดมี้การนาํทฤษฎีแถวคอยมาประยกุตใ์ชก้บัธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคาร
กสิกรไทย ธนาคารละ 8 สาขา เพื่อหาจาํนวนหน่วยใหบ้ริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงภายหลงัจากการจาํลอง
ระบบและประเมินประสิทธิภาพจากค่าสถิติท่ีไดพ้บว่า ธนาคารทุกแห่งสามารถจดัหน่วยให้บริการท่ี
เหมาะสมแลว้ ยกเวน้ธนาคารกสิกรไทยบางสาขาท่ีค่อนขา้งมีลูกคา้แออดั ทาํใหต้อ้งใชเ้วลาในแถวนาน และ
มีบางสาขาท่ีสามารถลดหน่วยบริการไดอี้ก เช่น ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาสยามสแควร์ โดยภายหลงัจาก
ปรับจาํนวนหน่วยให้บริการแลว้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากข้ึนจากเดิม(วีรยา ภทัรอาชาชยั, 
2547) ส่วนการบริหารจดัการระบบแถวคอยจะประสบความสาํเร็จนั้น ผูน้าํ (Leader) เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัยิ่ง
ประการหน่ึงต่อความสาํเร็จขององคก์รทั้งน้ี เพราะผูน้าํมีภาระหนา้ท่ี และความรับผดิชอบโดยตรงท่ีจะตอ้ง
วางแผนสัง่การดูแลและควบคุมใหบุ้คลากรขององคก์รปฏิบติังานต่างๆ ใหป้ระสบความสาํเร็จตามเป้าหมาย 
และวตัถุประสงค์ท่ีตั้ งไว  ้สําหรับภาวะผูน้ําองค์กรเป็นกุญแจสําคญัท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจและนํา
ทรัพยากรในองคก์รไปใชใ้หเ้กิดประสิทธิผลมากท่ีสุด (Conger, 1999 อา้งใน Sarros  J. C. & Cooper, B. K., 
2011) รวมทั้งการบริหารระบบแถวคอยอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการโดยใชเ้ทคโนโลยี
และนวตักรรมทางการจดัการท่ีเหมาะสม (ชยัณรงค ์จัน่สมพงษ,์ 2549) 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค ในสังกดักระทรวงมหาดไทย
ไดรั้บการสถาปนาตามพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พุทธศกัราช 2503 เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2503 
มีภาระหน้าท่ีหลกั คือ การผลิต จดัให้ไดม้า จดัส่งและจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าให้แก่ประชาชน ธุรกิจและ
อุตสาหกรรมต่างๆ ในเขตจาํหน่าย 73 จงัหวดั ทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ
สมุทรปราการ ปัจจุบนัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคขยายบริการดา้นกระแสไฟฟ้าไดจ้าํนวน 67,446 หมู่บา้น คิด
เป็นร้อยละ 99 จากจาํนวนหมู่บา้นทั้งหมด 68,162 หมู่บา้นเหลือเพียง หมู่บา้นเกิดใหม่จาํนวน 716 หมู่บา้น 
ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะเร่งดาํเนินการขยายเขตต่อไป  

เป้าหมายในการดาํเนินงาน ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ 1) ปรับปรุงการจดัหาและการบริการ
พลงังานไฟฟ้าให้มีประสิทธิภาพปลอดภยั มีความมัน่คงสมํ่าเสมอ เช่ือถือได ้เพียงพอรวดเร็วทนัแก่ความ
ตอ้งการใชพ้ลงังานไฟฟ้าท่ีเพิ่มข้ึนและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง 2) พฒันากิจการดา้นต่าง ๆ 
เพื่อเพิ่มรายไดใ้หเ้ล้ียงตนเองได ้มีกาํไรพอสมควร ตลอดจนมีเงินทุนเพียงพอแก่การขยายงาน 3) พฒันาการ
บริหารองคก์ร การบริหารงานบุคคลและการจดัการทรัพยากรให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
ขอบเขตพ้ืนท่ีรับผดิชอบ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแบ่งพื้นท่ีความรับผดิชอบเป็น 4 ภาค 12 เขต โดยภารกิจการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมุ่งเน้นและมีเป้าหมายสูงสุดคือการให้บริการจาํหน่ายกระแสไฟฟ้าอย่างมีคุณภาพและ
เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรม  

ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดมี้การดาํเนินการดงัน้ี เพิ่มประสิทธิภาพการบริการ โดยเน้นให้
ประชาชนไดรั้บความสะดวกและรวดเร็ว เช่น การเปิดบริการให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในจงัหวดัปทุมธานี ชาํระค่า
ไฟฟ้าไดท่ี้จะรับจ่ายเงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีมีสัญลกัษณ์ Pay Point อาทิ เช่น ร้านเวิลดมี์เดีย เอเอม็พี
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เอ็ม ป๊ัมปตท. ห้างเซ็นทรัล ห้างเชฟเซ็นเตอร์ เป็นตน้ การเปิดบริการช่วงพกักลางวนัทัว่ประเทศ ผูข้อใช้
ไฟฟ้าสามารถติดต่อขอรับการบริการจากสาํนกังานการไฟฟ้าทัว่ประเทศ ไดต้ั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
โดยไม่มีช่วงพกักลางวนั การบริการติดตั้งมิเตอร์และจ่ายไฟ แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีอยูใ่นพื้นท่ีท่ีมีระบบจาํหน่ายอยู่
แลว้การบริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง มีหน่วยรับแกไ้ขกระแสไฟฟ้าประจาํอยู่ท่ี
สาํนักงานการไฟฟ้าใกลบ้า้นท่าน การบริการเสริมหลงัติดตั้งมิเตอร์และจ่ายไฟ เช่น การตรวจสอบและ
บาํรุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าในโรงงาน เช่น หมอ้แปลง รีเลย ์สวิตซ์เกียร์ การใหเ้ช่าเคร่ืองกาํเนิดไฟฟ้า บริการ
ฉนวนครอบสายไฟฟ้าและฉนวนครอบลูกถว้ยแรงสูง บริการทาํความสะอาดอุปกรณ์ไฟฟ้า บริการเปล่ียน
และติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าโดยไม่ดบัไฟฟ้า การบริการเสริมพิเศษ จดัหน่วยเคล่ือนท่ีในวนัหยดุทาํงานราชการ
หรือโอกาสพิเศษ เพื่อใหบ้ริการรับคาํร้องขอใชไ้ฟ ใหค้าํปรึกษาแนะนาํการใชไ้ฟฟ้าอยา่งประหยดั ปลอดภยั
เพ่ิมความมัน่คงให้แก่ระบบไฟฟ้า เพ่ือให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดใ้ชใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีคุณภาพ ตลอดจนมีกระแสไฟฟ้าจ่าย
ใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ ต่อเน่ืองและเพียงพอ ไดมี้การดาํเนินการดงัน้ี สร้างสถานีไฟฟ้าเพิ่ม เพื่อลด
ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟกระพริบและไฟฟ้าดบั ปรับปรุงเสริมระบบจาํหน่ายและอุปกรณ์ไฟฟ้า ใหมี้ความ
มัน่คงยิ่งข้ึน วางแผนจดัทาํโครงการติดตั้งศูนยส์ั่งการจ่ายไฟดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ เพื่อลดระยะเวลา
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง การให้บริการขอ้มูลข่าวสารไดจ้ดัทาํศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารบริการประชาชนท่ี
สาํนกังานกลางกรุงเทพฯ และในปี 2543 – 2544 จะขยายศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารน้ีไปยงัสาํนกังานการ
ไฟฟ้าเขต 12 แห่ง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั และอาํเภอทัว่ประเทศ (รายงานดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
ประจาํปี, 2553) 

ปัญหาอนัเน่ืองมาจากปริมาณการใหบ้ริการในการรองรับลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดดงัท่ีกล่าวมาของ 
กฟภ. คือประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย ซ่ึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจในบริการของ
ลูกคา้ จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาตวัแบบแถวคอย ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการแถวคอย ซ่ึงหน่วยงานท่ีมีการบริหารการจดัการแถวคอยท่ีดี สามารถวางแผนการให้บริการ ทาํให้
สามารถจดัการกบัทรัพยากรท่ีมีอย่างจาํกดั และท่ีสําคญัสามารถลดระยะเวลาการรอคอยของผูลู้กคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี (Araujo, Araujo and Adissi, 2004 อา้งถึงใน Marco, A. C. B., 2009) โดยภาวะ
ผูน้ําองค์กรเป็นกุญแจสําคัญท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจต่อการนําทรัพยากรในองค์กรไปใช้ให้เกิด
ประสิทธิผลมากท่ีสุดรวมถึงสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Conger, 1999 อา้งถึงใน Sarros, J. C. & Cooper, B. 
K., 2011) อีกทั้งการบริหารระบบแถวคอยอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ ระบบการ
ทาํงานขององคก์ร โดยใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมทางการจดัการท่ีเหมาะสม (ชยัณรงค ์จัน่สมพงษ,์ 2549) 
จากการทบทวนวรรณกรรมตวัแปรดังกล่าวขา้งตน้ จึงทาํให้ทราบตวัแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
บริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยมุ่งเนน้ท่ีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะตอ้ง
รวดเร็ว ถูกตอ้งโดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบ้ริการ หรือตอบสนองกบัลูกคา้ทนัที สามารถใชท้รัพยากร
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และเทคโนโลยีอย่างมีประสิทธิภาพในกระบวนการให้บริการ และให้องคก์รสามารถพฒันาศกัยภาพเพื่อ
เพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนัต่อไป 

1.2 คาํถามในการวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีคาํถามในการวิจยัดงัน้ี 

1. ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ ระบบการจดัการองคก์รและ
นวตักรรมการจดัการ มีผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคหรือไม่  

2. ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ ระบบการจดัการองคก์รและ
นวตักรรมการจดัการส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในระดบั
ใด 

3. รูปแบบสมการโครงสร้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเป็นรูปแบบใด 

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
1.3.1 ศึกษาอิทธิพลปัจจยัความสมัพนัธ์ของ ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผู ้

ใหบ้ริการ ระบบการจดัการองคก์รและนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
แถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

1.3.2. ศึกษาอิทธิพลของตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ ระบบการ
จดัการองคก์รและนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค  

1.3.3.ศึกษารูปแบบสมการโครงสร้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

1.4  ขอบเขตของการวจิยั  
1.4.1. ดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัผูช่้วย

หวัหนา้แผนกข้ึนไป ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  จาํนวน 500 คน 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารระดบัผูช่้วยหัวหนา้แผนกของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  

จาํนวน 344 คน (Lindeman, Merenda, & Gold, 1980) ใชอ้ตัราส่วนระหว่างหน่วยตวัอยา่งและจาํนวน
พารามิเตอร์ท่ีจะประมาณค่าไม่นอ้ยกวา่ 20 ต่อ 1 
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1.4.2. ดา้นขอบเขตเน้ือหา ประกอบไปดว้ย แนวคิดประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย 
แนวคิดภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง    แนวคิดสมรรถนะ   แนวคิดระบบการจดัการองคก์ร   แนวคิด
นวตักรรมการจดัการ   

1.4.3.  ระยะเวลาในการวิจยั ทาํการศึกษาระหวา่งเดือนตุลาคม 2555 – เดือนสิงหาคม 2557 
1.4.4   ดา้นขอบเขตสถานท่ี ทาํการศึกษาวิจยั ณ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

1.5 ข้อตกลงเบือ้งต้นในการวจิยั 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค(Provincial Electricity Authority) เป็นรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค โดยมี

ภาระหน้าท่ีหลกั คือ การผลิต จดัให้ไดม้า จดัส่งและจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าให้แก่ประชาชน ธุรกิจและ
อุตสาหกรรมต่างๆ ในเขตจาํหน่าย 73 จงัหวดั ทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ
สมุทรปราการ ปัจจุบนัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคขยายบริการดา้นกระแสไฟฟ้าไดจ้าํนวน 67,446 หมู่บา้น  
คิดเป็นร้อยละ 99 คุณค่าขององคก์ร คือ  

1) การเป็นองคก์รท่ีมีประสิทธิผล คือสินคา้และบริการดี  
2) การเป็นองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ คือ การบริหารจดัการดี  
3) การเป็นองคก์รท่ีประสบความสาํเร็จดา้นการเงิน คือ ผลประกอบการดี  
4) การเป็นองคก์รท่ีสงัคมยอมรับ คือสงัคมและส่ิงแวดลอ้มดี 
 

1.6 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิยั  
1.6.1 ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัทาํใหท้ราบถึงตวัแบบสมการโครงสร้าง ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร

จดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
1.6.2  สามารถนาํตวัแบบสมการโครงสร้างปรับปรุงกระบวนการทาํงานโดยมุ่งเนน้ท่ีการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้จะตอ้งรวดเร็ว และถูกตอ้งโดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบ้ริการ หรือตอบสนอง
กบัลูกคา้ทนัที  

1.6.3 ผลจากการวิจยัสามารถนาํไปพฒันาปัจจยัท่ีสําคญัในการบริหารจดัการ และสามารถพฒันา 
ปรับปรุงองคก์รเพื่อใหส้นองตอบต่อความตอ้งการของพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได ้

1.6.4 ทาํใหส้ามารถพฒันาสมรรถนะของพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในดา้นการใหบ้ริการโดยตรง
กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของผูรั้บบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค 

1.6.5 สามารถใช้ทรัพยากรและเทคโนโลยีท่ีมีอยู่ในองค์กรในกระบวนการให้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
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1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ  
1.7.1 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หมายถึง หน่วยงานรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค โดยมีภารกิจหลกั

ในการให้พลงังานไฟฟ้าท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมต่างๆ ทัว่ประเทศในพ้ืนท่ี 73 
จงัหวดั (ยกเวน้กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ) 

1.7.2 หน่วยบริการ (Service Unit) หมายถึง จุดชาํระค่าสินคา้และบริการ ประกอบดว้ย 1)ชาํระค่า
ไฟฟ้า 2)ขอมิเตอร์ไฟฟ้า 3)ขอยา้ยมิเตอร์ไฟฟ้า 4)ขอมิเตอร์ไฟฟ้าชั่วคราว ในสํานักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคทุกหน่วย ทุกเขต  

1.7.3 ผูใ้หบ้ริการ (Customer service) หมายถึง พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ
ท่ีประจาํอยูใ่นแต่ละหน่วยบริการ  

1.7.4 ผูเ้ขา้มารับบริการหรือลูกคา้ (Customer) หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาเลือกซ้ือสินคา้และชาํระค่าสินคา้
ในสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทุกหน่วย ทุกเขต  

1.7.5 อตัราการเขา้มารับบริการ (Arrival Rate) หมายถึง จาํนวนผูท่ี้เขา้มารับบริการต่อ 1 หน่วยเวลา  
1.7.5 อตัราการให้บริการ (Service Rate) หมายถึง จาํนวนผูรั้บบริการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถ

ใหบ้ริการไดต่้อ 1 หน่วยเวลา  
1.7.6 แถวคอย (Waiting Line) หรือคิว (Queue) หมายถึง จาํนวนผูรั้บบริการท่ีอยูร่ะหว่างรอชาํระ 

ค่าสินคา้และบริการ ณ หน่วยใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นแบบมาก่อนไดรั้บบริการก่อน  
1.7.7 ระบบ (System) หมายถึง การดาํเนินงานของพนกังานในหน่วยบริการสาํนกังานการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคทุกหน่วย ทุกเขต ระหว่างท่ีผูรั้บบริการเขา้มาในแถวคอย เพื่อชาํระค่าสินคา้และบริการ
จนกระทัง่ชาํระค่าสินคา้และบริการเสร็จส้ินครบถว้น  

1.7.8 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Transformation Leadership) หมายถึง ศิลปะของการใชอิ้ทธิพล
หรือกระบวนการใชอิ้ทธิพลต่อบุคคลอ่ืน เพื่อให้เขามีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการปฏิบติังานจน
ประสบความสาํเร็จตามจุดมุ่งหมายของกลุ่ม พฤติกรรมของผูบ้ริหารองคก์รไดแ้สดงออก ประกอบดว้ย 4 
มิติไดแ้ก่ 1) การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การ
คาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 

1.7.8.1 การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีประพฤติตวัเป็น
แบบอยา่งท่ีดี   น่าเคารพนบัถือ ศรัทธา ไวว้างใจ และทาํใหป้ระชาชนเกิดความภาคภูมิใจเม่ือไดติ้ดต่องาน
หรือร่วมงาน  มีทกัษะและความสามารถในงาน การเช่ือมัน่ในตนเอง และความแน่วแน่ในอุดมการณ์ 

1.7.8.2 การสร้างแรงบนัดาลใจ หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีประพฤติตวัในการท่ีจูงใจให้
เกิดแรงบนัดาลใจกบัผูอ่ื้น   ผูน้าํจะมุ่งเนน้และกระตุน้จิตวิญญาณของทีมงานใหมี้ชีวิตชีวา มีการแสดงออก
ซ่ึงความกระตือรือร้น และการมองโลกในแง่ดี  ผูน้าํจะสร้างและส่ือความตอ้งการท่ีผูน้าํตอ้งการอยา่งชดัเจน 
ผูน้าํจะแสดงการอุทิศตวัหรือความผกูพนัต่อเป้าหมายและวิสยัทศัน์ร่วมกนั 
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1.7.8.3 การกระตุน้ทางปัญญา   หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีเป็นผูก้ระตุน้ผูต้ามให้
ตระหนกัถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน มีความสามารถในการจดัการปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ มีการจูง
ใจและสนบัสนุนความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ โดยการพฒันานวตักรรมใหม่ๆ ใหแ้ก่องคก์ร ในการพิจารณาปัญหา
และการหาคาํตอบของปัญหา  

1.7.8.4 การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีมีความสมัพนัธ์
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ามในฐานะเป็นผูน้าํใหก้ารดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล สนใจในความกงัวลและปัญหา
ของแต่ละบุคคล  สร้างบรรยากาศท่ีดีในการทาํงาน  คาํนึงถึงความแตกต่างระหวา่งบุคคลในดา้นความ
จาํเป็นและความตอ้งการ  การยอมรับความแตกต่างระหวา่งบุคคล    มีการส่งเสริมการส่ือสารแบบสองทาง
และมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้   ผูน้าํจะมีการฟังอยา่งมีประสิทธิภาพและการเอาใจเขามาใส่ใจเรา    

1.7.9 สมรรถนะ(Competency) หมายถึง เป็นส่ิงท่ีตอ้งลง มือปฏิบติัและทาํให้เกิดข้ึน กล่าวคือ 
ความสามารถท่ีใชเ้พื่อให้เกิดการบรรลุผลและวตัถุประสงค ์ต่างๆ ซ่ึงเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีทาํให้เกิดความรู้ 
(Knowledge) การเรียนรู้ทกัษะ (Know-how) และเจตคติ/ลกัษณะนิสัยหรือบุคลิกภาพต่างๆ (Attitude) ท่ีช่วย
ให้สามารถเผชิญและแกไ้ข สถานการณ์หรือปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนไดจ้ริง เป็นความรู้ของบุคคล การพฒันา
ตนเองอย่างต่อเน่ืองทกัษะพฤติกรรมในการทาํงานท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล การพฒันา
ทกัษะตนเองอยา่งต่อเน่ือง คุณลกัษณะของบุคคล ความซ่ือสัตย ์ความใฝ่รู้ และความรับผิดชอบ  สมรรถนะ
สามารถแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ  

1.7.9.1 สมรรถนะหลกั (Core competency) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังานทุกคนในองคก์ร
จาํเป็นตอ้งมี ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร อาทิ ความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์ร 
ความซ่ือสตัย ์ความใฝ่รู้ และความรับผดิชอบ เป็นตน้  

1.7.9.2 สมรรถนะตามหนา้ท่ี (Functional competency) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังานท่ี
ปฏิบติังานในตาํแหน่งต่างๆ ควรมีเพื่อใหง้านสาํเร็จและไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ 

1.7.9.3 สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal competency) ไดแ้ก่ บุคลิกลกัษณะของคนท่ี
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสยัท่ีทาํใหบุ้คคลนั้นมีความสามารถในการทาํส่ิง
ใดส่ิงหน่ึงไดโ้ดดเด่นกวา่คนทัว่ไป เป็นความสามารถพิเศษส่วนบุคคล 

1.7.10 การจดัการองคก์ร (Organization Management) หมายถึง ระบบการบริหารจดัการองคก์รของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํเป็นตอ้งมีกระบวนการนาํเขา้สู่ระบบ กระบวนการในการในการจดัใหบ้ริการ และ
กระบวนการจดัการผูใ้หบ้ริการ โดยประกอบไปดว้ย  

17.10.1 การจดัโครงสร้างองคก์ร ตอ้งมีความเหมาะสมจะทาํใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีได้
กาํหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ทาํใหก้ารแบ่งงานกนัทาํมีความชดัเจน ทาํใหอ้งคก์รประหยดัทรัพยากรท่ีใช้
ในการดาํเนินงาน ทาํให้โครงสร้างองคก์รมีความยืดหยุ่น  สามารถปรับองคก์รให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้มท่ี
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เปล่ียนแปลงไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดการประสานงานท่ีดีทั้งภายในองค์กรเองและระหว่าง
องคก์ร   

1.7.10.2 การบริหารทรัพยากรมนุษย ์เป็นกระบวนการดูแลพนกังานในองคก์ร การแบ่งงาน
ให้กบัผูป้ฏิบติังานเป็นไปอย่างเหมาะสม  ผูป้ฏิบติังานเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํงาน 
ทราบถึงขอบข่ายอาํนาจหน้าท่ีของตวัเองท่ีปฏิบติัอยู่  เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการทาํงานเพ่ิมมาก
ยิ่งข้ึน ผูป้ฏิบติังานเขา้ใจความสัมพนัธ์ของตวัเองกบัฝ่ายอ่ืนๆ  ในองคก์รทาํให้เกิดการประสานงานท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุด   

1.7.10.3 สภาพการใชเ้ทคโนโลยีในองคก์ร ไดแ้ก่ ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ระบบ
จดัการเร่ืองอตัรา การเขา้สู่ระบบของผูใ้ชบ้ริการ  ระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ และระบบการ
จดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ  

 1.7.11 นวตักรรมการจดัการ (Management Innovation) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีสําคญักบั
ผูป้ระกอบการในการแสวงหาผลประโยชน์และโอกาสจากการเปล่ียนแปลงต่างๆเพ่ือสร้างธุรกิจและบริการ
ท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง โดยท่ีนวตักรรมการจดัการ ประกอบไปดว้ย 

1.7.11.1 การจดัการความรู้ในองคก์ร ไดแ้ก่ พนกังานและผูบ้ริหารมีความมุ่งมัน่ท่ีชดัเจน 
มัน่คง   มีการพฒันาแผนยุทธศาสตร์การจดัการความรู้ มีการพฒันาทกัษะพื้นฐานของพนกังาน และใช้
ระบบเทคโนโลยีส่ือสารและสารสนเทศ ใชค้วามร่วมมือกนัของพนกังาน การแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ การ
เรียนรู้บนฐานของกลยุทธ์ทางเทคโนโลยี ภายใตส้ภาพแวดลอ้มและบริบทขององคก์ร ผูใ้ชเ้ทคโนโลยีการ
ผลิตและกระบวนการสร้างสรรค ์ 

1.7.11.2 นวตักรรมทีมงาน ไดแ้ก่  การกาํหนดวิสัยทศัน์ตอ้งชัดเจนและเขา้ใจง่าย ต่อ
สมาชิกในทีมงานทุกคน  การมีส่วนร่วมของสมาชิกในทีมงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อสร้างแรงจูงใจ 
มุ่งความสาํคญัไปท่ีงาน การร่วมกนัทาํงานให้ดีและให้ความสําคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน มุ่ง
ไปสู่ การบรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และกระบวนการทาํงาน และการสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรม  
ส่งผลใหลู้กคา้พึงพอใจและเพ่ิมสมรรถนะของพนกังานและก่อใหเ้กิดความเป็นเลิศในองคก์รและ 

1.7.11.3 ความคิดสร้างสรรค ์ไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญในการทาํงานของพนักงานนาํไปสู่
การคิดท่ีแตกต่าง ทกัษะและความสามารถในการสร้างสรรค์ผลงาน การนําเอาความคิดใหม่ๆ ไปใช้
ประโยชน์ เพื่อเกิดธุรกิจใหม่และโปรแกรมใหม่ๆในการท่ีจะส่งมอบสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ การร่วมกนั
อภิปรายในโครงสร้างของความคิดสร้างสรรค์ และโดยสามารถจูงใจให้พนักงานทาํงานได้อย่างเต็ม
ความสามารถ 

1.7.12 ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Effective Queuing 
management) หมายถึง ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย ไดว้่า การวางแผนการใหบ้ริการท่ีดีส่งผล
ต่อการประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย การบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอย่างจาํกัดสามารถลด
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ระยะเวลาการรอคอยของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี การมาของลูกคา้ ระยะเวลาการให้บริการ 
สถานีบริการ เกณฑก์ารให้บริการ จาํนวนลูกคา้ท่ีมีไดใ้นระบบแถวคอย ประชากรหรือแหล่งลูกคา้ ลกัษณะ
ของลูกคา้ รูปแบบการให้บริการ และนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อการประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
แถวคอย 

1.7.12.1 จาํนวนสถานีบริการ (Number of stations) หมายถึง จาํนวนของผูใ้หบ้ริการหนา้
เคาน์เตอร์ท่ีลูกคา้ ประชาชนมาติดต่อในการใชบ้ริการ 

1.7.12.2 จาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ(Number of customers receiving service) 
หมายถึง ลูกคา้ ประชาชนมาติดต่อในการใชบ้ริการ ณ สาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโดยเฉล่ียเป็นราย
เดือน 

1.7.12.3 อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ีย (Mean Arrival Rate) หมายถึง จาํนวน
ผูรั้บบริการเขา้มาโดยเฉล่ียต่อหน่ึงหน่วยเวลา หรืออธิบายดว้ย ระยะห่างระหว่างการเขา้มาโดยเฉล่ีย (Mean 
Arrival Time) 

1.7.13 ประเภทการให้บริการแถวคอย (Type the queuing) หมายถึง การเคล่ือนท่ีของลูกคา้ใน
แถวคอยจะมีระเบียบการใหบ้ริการไดห้ลายลกัษณะเรียกว่า Queue Discipline ดงัน้ี First Come, First Served 
(FCFS) ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยก่อน จะไดรั้บบริการก่อน นัน่คือบริการเรียงลาํดบัตามเวลาท่ีเขา้รับบริการ   
Last Come, First Served (LCFS) ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยคนล่าสุด จะไดรั้บบริการก่อน เช่น  
ใบเสร็จรับเงินท่ีวางไวบ้นสุดจะถูกหยบิก่อน (ซ่ึงเขา้มาในแถวคอยหลงัสุด) Priority Served (PS) มีระบบ
การคดัเลือกผูท่ี้จะไดสิ้ทธ์ิเขา้รับบริการก่อน เป็นการจดัลูกคา้ตามความสาํคญัหรือจดังานตามความเร่งด่วน   
ผูท่ี้มีอาการหนกักว่าจะไดรั้บการดูแลก่อน  และ Random Served (RS) เป็นการใหบ้ริการแบบสุ่ม เช่น การ
ข้ึนรถโดยสารประจาํทาง 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการสืบคน้จากเอกสาร ตาํราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งท่ีเป็นภาษาไทย

และภาษาองักฤษ และไดท้าํการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าว เพื่อกาํหนดและสร้างเป็นกรอบแนวคิดของ
ผูว้ิจยั โดยแบ่งการทบทวนวรรณกรรมออกเป็น 7 ส่วน คือ 1) แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการแถวคอย 2) แนวคิดและทฤษฎีภาวะผูน้าํองคก์ร 3) แนวคิดและทฤษฎีทกัษะสมรรถนะ 4) แนวคิด
และทฤษฎีระบบการจดัการองคก์ร 5) แนวคิดและทฤษฎีนวตักรรมการจดัการ 6) ความสัมพนัธ์ของตวัแปร
ท่ีศึกษา 7) สรุปการทบทวนวรรณกรรม 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพการบริหารจัดการแถวคอย (Effective Queuing 
Management) 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค ในสังกดักระทรวงมหาดไทย
ไดรั้บการสถาปนาตามพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พทุธศกัราช 2503 เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2503 มี
ภาระหน้าท่ีหลกั คือ การผลิต จดัให้ไดม้า จดัส่งและจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าให้แก่ประชาชน ธุรกิจและ
อุตสาหกรรมต่างๆ ในเขตจาํหน่าย 73 จงัหวดั ทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ
สมุทรปราการ ปัญหาอนัเน่ืองมาจากปริมาณการใหบ้ริการในการรองรับลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดดงัท่ีกล่าว
มาของ กฟภ. คือประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย ซ่ึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจใน
บริการของลูกคา้ 

ในสังคมยคุปัจจุบนัจะตอ้งเขา้ไปมีส่วนร่วมในระบบแถวคอย หรือ ระบบคิว (Queuing system) ใน
ลกัษณะใดลกัษณะหน่ึง ซ่ึงอาจจะเป็นระบบท่ีมีผูร้อรับบริการเป็นบุคคล เช่น แถวท่ีรอคอยในการซ้ือสินคา้ 
แถวรอหนา้ธนาคาร การเขา้แถวคอยของคนท่ีไปตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาล หนา้ท่ีทาํการไปรษณีย ์หรือแถว
ของรถยนตท่ี์รอจ่ายเงินข้ึนทางด่วน หรือการเขา้แถวคอยอ่ืนๆ หรือแมแ้ต่ในวงการธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ
การผลิต ธุรกิจการให้บริการ หรือหน่วยงานภาครัฐ โดยปัญหาแถวคอยจะเกิดข้ึนเม่ืออตัราการรอรับบริการ
เพิ่มสูงข้ึนกวา่อตัราการใหบ้ริการ ระบบแถวคอย เป็นระบบท่ีมีความสาํคญัมากๆ ระบบหน่ึงท่ีไดมี้การสร้าง
ตวัแบบเพื่อนาํไปประยุกตใ์ชก้นัอยา่งแพร่หลาย เพราะระบบแถวคอยน้ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
ต่างๆ ขององคก์ร การจดัการระบบแถวคอย ตั้งแต่รูปแบบของแถวคอย จาํนวนผูใ้ห้บริการ และกฎเกณฑ์
ต่างๆ ซ่ึงนาํผลไปสู่ความสะดวกรวดเร็ว จะเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมารับบริการ และเป็น
การเสริมสร้างคุณภาพชีวิตซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งยิง่ต่อลูกคา้ สาํหรับองคก์ร ผลตอบแทนท่ีไดรั้บคือจาํนวน
ลูกคา้ท่ีมีแนวโนม้เพ่ิมมากข้ึน(นภดล  ร่มโพธ์ิ, 2555) ซ่ึงอาจสรุปไดว้่าระบบแถวคอยเกิดข้ึนจากความไม่
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แน่นอนของอตัราการเขา้รับบริการ ซ่ึงถา้หน่วยธุรกิจใดๆ ไม่ตอ้งการใหเ้กิดแถวคอยข้ึนก็สามารถท่ีจะทาํได้
โดยการเพิ่มอตัราการให้บริการ ให้เพียงพอกบัอตัราการเขา้รับบริการ แต่การทาํเช่นนั้นย่อมจะทาํให้เกิด
ค่าใชจ่้ายท่ีเพ่ิมข้ึน และจะทาํให้หน่วยให้บริการบางหน่วยว่างในช่วงบางเวลา นอกจากความไม่แน่นอนใน
เร่ืองของอตัราการเขา้มารับบริการแลว้ยงัมีปัจจยัอีกเร่ืองท่ีสาํคญัคืออตัราการใหบ้ริการหรือความชาํนาญของ
ผูใ้หบ้ริการดว้ย ผูท่ี้มีความชาํนาญมากกว่าก็จะใหบ้ริการท่ีเร็วกว่า  สาํหรับความหมายของระบบแถวคอยได้
มีผูเ้ช่ียวชาญและนกัวิชาการไดร้วมรวมแนวคิดและความหมายไวอ้ยา่งน่าสนใจ ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตาราง 2.1 ความหมายของ ระบบแถวคอย 

นกัวิชาการ ความหมาย 
วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง, 2545 อา้ง
ถึงใน อภิวิชญ ์ เจษฎาพรพนัธ์ุ, 
สมจิตร อาจอินทร์, 2552 

ระบบแถวคอย ทุกประ เภทจะประกอบไปด้ว ย
องคป์ระกอบหลกั 3 ส่วนคือ 1) ลูกคา้ (Customer)    2) 
ผูใ้หบ้ริการ (Server) และ 3) แถวคอย (Waiting Line or 
Queue)  

Araujo, Araujo and Adissi, 
2004 อา้งถึงใน  Marco A. C. 
B., 2009 

หน่วยงานท่ี มีการบริหารการจัดการแถวคอยท่ี ดี 
สามารถวางแผนการใหบ้ริการ ทาํใหส้ามารถจดัการ กบั
ทรัพยากรท่ีมีอย่างจาํกดั และสามารถลดระยะเวลาการ
รอคอยของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

นภดล  ร่มโพธ์ิ, 2555 
 
 
 
 

ส่ิงท่ีจะส่งผลกระทบต่อแถวการรอคอยว่าจะยาวหรือ
สั้น จะรอนานหรือไม่นานนั้น จะข้ึนอยูก่บัตวัแปร 3 ตวั
แปร ไดแ้ก่อตัราการเขา้มาสู่ระบบ (Arrival Rate) เวลา
ในการให้บริการ (Service Time) และจาํนวนผู ้
ใหบ้ริการ (Server)  

อภิวิชญ ์เจษฎาพรพนัธ์ุ และ สม
จิตร อาจอินทร์, 2552 

ระบบจะมีการเปล่ียนแปลงตามเวลา โดยโครงสร้างทัว่ไป
ของระบบแถวคอยจะประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ 
เม่ือลูกคา้เขา้มารับบริการ ถา้ขณะนั้นผูใ้หบ้ริการ(Servers) 
ซ่ึงอาจเป็นคน เคร่ืองจกัร หรืออ่ืนๆ ว่าง ลูกคา้จะเขา้รับ
บริการไดท้นัทีไม่ตอ้งคอย แต่ถา้หากผูใ้ห้บริการไม่ว่าง 
ลูกคา้จะตอ้งคอยจนกวา่ผูบ้ริการวา่ง 
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ทฤษฎีแถวคอย  
ทฤษฎีแถวคอย มีตน้กาํเนิดมาจาก   A.K. Erlang ซ่ึงเป็นวิศวกรบริษทัเดินสายโทรศพัทช์าว

เดนมาร์ก ตั้งแต่ปี ค.ศ.1908 ซ่ึงไดศึ้กษาเพ่ือหาวิธีแกปั้ญหาความคบัคัง่ของคู่สายโทรศพัทท่ี์ให้บริการโดย
บริษทั Copenhagen Telephone Company ท่ีเขาทาํงานอยู่ เขาไดพ้ฒันาสูตรทางคณิตศาสตร์ เพ่ือทาํนาย
ระยะเวลาการรอสายของคู่สายเพื่อการจดัการท่ีเหมาะสม หลงัจากนั้นก็ปรากฏว่าทฤษฎีแถวคอยได้ถูก
นาํมาใชใ้นวงการต่างๆ มากมาย ตั้งแต่อุตสาหกรรมการผลิต จนถึงธุรกิจการขายและการให้บริการ เช่นใน
ร้านอาหาร โรงแรม ซุปเปอร์มาร์เกต็ ป๊ัมนํ้ามนั เป็นตน้ ระบบแถวคอย มีส่วนเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั เช่น
การซ้ือตัว๋ชมภาพยนตร์ รถยนตท่ี์จอดรอการเปล่ียนจงัหวะสัญญาณไฟจราจร เป็นตน้ หรือแมแ้ต่ในวงการ
ธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจการผลิต ธุรกิจการใหบ้ริการ หรือหน่วยงานภาครัฐ โดยปัญหาแถวคอยจะเกิดข้ึนเม่ือ
อตัราการรอรับบริการเพิ่มสูงข้ึนกว่าอตัราการให้บริการ  โดยระบบแถวคอยประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ี
สาํคญั 3 ส่วน คือ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ แถวคอย และหน่วยใหบ้ริการหรือส่วนใหบ้ริการ  

กระบวนการของการรอคอยโดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบและเหตุการณ์ท่ีสําคญัคือ 
การมาถึง (Arrival) ของผูรั้บบริการ การตั้งแถวคอย การเขา้รับบริการและการจากไป กระบวนการ จะ
เร่ิมตน้จากมีผูรั้บบริการจากกลุ่มประชากรผูรั้บบริการ (Population ) เขา้มาในระบบแถวคอยเพื่อรับ
บริการ ถา้ส่วนใหบ้ริการ (Service Mechanism) ว่างผูรั้บบริการก็จะไดรั้บบริการทนัที จนเสร็จเรียบร้อย 
แลว้จึงออกไปจากระบบแถวคอย แต่ถา้ส่วนบริการกาํลงัใหบ้ริการผูรั้บบริการอ่ืนอยู ่ ผูรั้บบริการท่ีเขา้มา
ใหม่จะตอ้งเขา้แถวคอย (Queue) เพ่ือรอรับบริการ พวกท่ีอยูใ่นแถวคอยจะไดรั้บบริการตามระเบียบการ
ใหบ้ริการแถวคอย (Queue Discipline) เม่ือรับบริการเสร็จแลว้จึงออกจากระบบแถวคอยคอย   

การศึกษาระบบแถวคอยไดรั้บการนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ในระบบขององคก์รต่างๆ มากมาย ทั้ง
องคก์รท่ีมีลกัษณะงานเป็นกระบวนการผลิต เช่น โรงงานอุตสาหกรรมและงานท่ีเป็นลกัษณะงานบริการ 
เช่น โรงพยาบาล ธนาคาร ร้านอาหาร ซุปเปอร์มาร์เกต โรงภาพยนตร์ การชาํระค่าบริการต่างๆ เป็นตน้ การ
วิเคราะห์ระบบแถวคอยเพ่ือตรวจสอบการใชท้รัพยากรไดอ้ย่างเหมาะสม ทาํให้สามารถปรับปรุงการใช้
ทรัพยากรในระบบ ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดโดยท่ีไม่ทาํใหผู้ป่้วยในแถวคอยตอ้งรอคอยนานข้ึน ซ่ึงอาจ
นาํไปสู่การปรับปรุงระบบการใหบ้ริการเพื่อใหผู้ป่้วยใชร้ะยะเวลารอคอยส้ันลง ส่งผลถึงความพึงพอใจใน
การรับบริการมากข้ึนการบริหารจัดการแถวคอยจําเป็นต้องวัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
(สถิตย ์เทศาราช และ สมบติั สินธุเชาวน์, 2553)    

โดย Peterson และ Plowman (1953) ไดก้ล่าวถึง ความหมายของคาํว่า ประสิทธิภาพในการ
บริหารงานดา้นธุรกิจว่าในความอย่างแคบ หมายถึงการลดตน้ทุนในการผลิต และในความหมายอย่าง
กวา้งขวางหมายรวมถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิภาพ (Effectiveness) และความสามารถ 
(Competence and capability) ในการผลิตการดาํเนินงานดา้นธุรกิจท่ีจะถือวา่มีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ดงันั้น
แนวความคิดของคาํว่า ประสิทธิภาพทางดา้นธุรกิจในท่ีน้ีจะมีองคป์ระกอบ 5 อย่าง คือ ตน้ทุน (Cost) 
คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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และ Miileto อา้งถึงใน ลือชยั เจริญทรัพย ์(2538) ไดใ้หท้ศันะไวว้่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการ
ปฏิบติังานท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษยแ์ละ ไดรั้บกาํไรจากการปฏิบติังานนั้นดว้ย (Human 
Satisfaction and Benefit Produced) และ Poister  อา้งถึงใน ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์ (2529) ไดก้ล่าวถึง 
ประสิทธิภาพใน 2 ลกัษณะคือ 1) ประสิทธิภาพทางเทคโนโลย ี(Technological Efficiency) หมายถึง การ
สร้างผลผลิตหรือผลลพัธ์โดยใชค้วามพยายามหรือค่าใชจ่้ายในอตัราตํ่าสุด กล่าวอีกนยั หน่ึงประสิทธิภาพ
ทางเทคโนโลยเีก่ียวขอ้งกนัการเพิ่มประสิทธิผลโดยจาํกดัความพยายามดา้นค่าใชจ่้าย  2) ประสิทธิภาพทาง
เศรษฐศาสตร์ (Economic Efficiency) หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหว่างค่าใชจ่้ายทั้งหมดกบัผลประโยชน์
ทั้งหมดของโครงการ 

 Millet อา้งถึงใน แสวง รัตนมงคลมาศ (2514) ไดใ้หท้ศันะเก่ียวกบั ประสิทธิภาพว่า (Efficiency) 
หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีก่อเกิดความพึงพอใจแก่มวล มนุษย ์และไดรั้บผลกาํไรจากการปฏิบติังานนั้น
ดว้ย (Human satisfaction and benefit produced) 

Simon อา้งถึงใน แสวง รัตนมงคลมาศ (2514) ให้ทศันะเก่ียวกบั ประสิทธิภาพไวค้ลา้ยคลึงกนั 
คือ ถา้พิจารณาว่างานใดมีประสิทธิภาพสูงชุดให้ดูจาก ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยันาํเขา้ (Input) กบั
ผลผลิต (Output) ท่ีไดรั้บออกมา เพราะฉะนั้น ตามทศันะน้ีประสิทธิภาพน้ีจึงเท่ากบัผลผลิตลบดว้ยปัจจยั
นําเข้า และถ้าเป็นการบริหาร ราชการและองค์กรของรัฐก็ควรบวกความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
(Satisfaction) เขา้ไป  
  จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีนักวิชาการหลายๆ ท่านท่ีได้กล่าวถึงประสิทธิภาพไว้
หลายๆ มุมมอง เช่น อุทยั หิรัญโต (2525) ประสิทธิภาพ เป็นการจดัการท่ีไดรั้บผลกาํไรหรือขาดทุน ส่วน 
ธงชยั สันติวงษ ์และ ชยัยศ สันติวงษ ์ (2535) การมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการทาํงานท่ีก่อให้เกิด 
ผลไดสู้งสุดโดยท่ีผลผลิตท่ีมีมูลค่าสูงกว่าของทรัพยากรท่ีใชไ้ป และเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกผลงานของคนงาน 
(ปฏิบติังาน) ในช่วงระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงใชเ้ป็นเคร่ืองวดัว่ามีการใชท้รัพยากรขององคก์รหรือหน่วยงาน
เหมาะสมเพียงไร   ถึงแมว้่า ประสิทธิภาพ ถือเป็นส่วนหน่ึงของประสิทธิผล มีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิผล การวดัประสิทธิภาพโดยทัว่ไปจะวดัเป็นอตัราส่วนของผลผลิตต่อปัจจยันาํเขา้ในการผลิต
หรือค่าใชจ่้ายต่อหน่วย และมกัเป็นเร่ืองเศรษฐกิจ เกณฑก์ารวดัประสิทธิภาพแบบน้ี อาจคลาดเคล่ือนได ้
เพราะไม่ไดค้าํนึงถึงดา้นคุณภาพแต่คาํนึงถึงปริมาณในรูปของกาํไร หรือผลผลิตสูงสุดเพียงดา้นเดียว 
ดงันั้น การวดัประสิทธิภาพจึงตอ้งวดัความแตกต่างดา้น คุณภาพของผลผลิตดว้ย (จินดาลกัษณ์ วฒันสินธ์ุ, 
2530) โดยท่ี ประสิทธิภาพของกระบวนการ เป็นการวดัสมรรถนะในการใชท้รัพยากรของกระบวนการ 
ว่าในการทาํงานใหเ้สร็จช้ินหน่ึง ๆ ตอ้งใชท้รัพยากรการผลิต ไปเท่าใด (Are we do it rightly) ใชส้าํหรับ
แสดงความสามารถในการแปรรูป บางคนบอกว่า มนัคือความสามารถเชิงทฤษฎี หรือความสามารถทาง
วิศวกรรม กล่าวคือ เป็นตวัแสดง “ความสามารถในการแปรรูปทรัพยากรท่ีใช ้ไปเป็นผลผลิตปลายทาง” 
การมี Efficiency ท่ีสูง แสดงถึงกระบวนการมีการใชท้รัพยากรในการผลิตงานหรือให้บริการอย่างคุม้ค่า

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ในทางตรงกนัขา้ม การมี Efficiency ท่ีต ํ่า แสดงถึงกระบวนการมีการใชท้รัพยากรในการผลิตงานหรือ
ใหบ้ริการไม่คุม้ค่า ซ่ึงเกิดจากมี “ความสูญเสีย(Wastes)” เกิดข้ึนอยูใ่นกระบวนการ 

ประสิทธิภาพ (Efficiency) แบ่งเป็น 2 ประเภท  
1)  ประสิทธิภาพในมุมมองปัจจัยนํา เข้า  (Input efficiency)คํานวณในรูปของ

สัดส่วน (Ratio) ระหว่าง Output และ Input เพื่อให้สะทอ้นภาพของผลผลิตงานหรือให้บริการ ต่อหน่วย
ทรัพยากรท่ีใช ้   

 2) ประสิทธิภาพในมุมมองผลลพัธ์ (Output efficiency) คาํนวณในรูปของ อตัราส่วนหรือร้อย
ละ ของจาํนวนหน่วยท่ีผลิต/ใหบ้ริการจริง ต่ออตัราการใหบ้ริการมาตรฐานภายในช่วงเวลาหน่ึง  

ส่วน Becker และ Neuhauser อา้งถึงใน คฑาวุธ พรหมายน (2545) ไดเ้สนอตวัแบบจาํลอง
เก่ียวกบัประสิทธิภาพขององคก์ร (Model of organization efficiency) โดยกล่าวว่าประสิทธิภาพของ
องคก์รนอกจากจะพิจารณาถึง ทรัพยากร เช่น คน เงิน วสัดุ ท่ีเป็นปัจจยันาํเขา้ และผลผลิตขององคก์ร แลว้
องคก์รในฐานะท่ีเป็นองคก์รในระบบเปิด (Open system) ยงัมีปัจจยั ประกอบอีกสามารถสรุปไดด้งัน้ี   

1) หากสภาพแวดลอ้มในการทาํงานขององคก์รนั้น มีความซํ้ าซอ้นตํ่า (Low task environment 
complexity) หรือมีความแน่นอน (Certain) มีการกาํหนดระเบียบ ปฏิบติัในการทาํงานขององคก์รอยา่ง
ละเอียดถ่ีถว้นแลว้ แน่ชดัวา่จะนาํไปสู่ความมี ประสิทธิภาพขององคก์รมากกว่า องคก์รท่ีมีสภาพแวดลอ้ม
ในการทาํงานยุง่ยาก และ ซบัซอ้นสูง (High task environment complexity) หรือมีความไม่แน่นอน 
(Uncertain)  

2) การกาํหนดระเบียบปฏิบัติชัดเจนเพื่อเพิ่มผลการทาํงานท่ีมองเห็นได้มีผลทาํ ให้
ประสิทธิภาพมากข้ึนดว้ย  

3) ผลการทาํงานท่ึมองเห็นไดส้มัพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ   
4) หากพิจารณาควบคู่กนัไปจะปรากฏว่าการกาํหนดระเบียบปฏิบติัอย่างชดัเจน และผลการ

ทาํงานท่ีสามารถมองเห็นไดจ้ะมีความสมัพนัธ์มากข้ึนต่อประสิทธิภาพมาก กวา่ตวัแปรแต่ละตวัตามลาํพงั 
 Becker และ Neuhauser ยงัเช่ืออีกว่าการสามารถมองเห็นผลการทาํงานของ องคก์รได ้

(Visibility consequences) และมีความสมัพนัธ์ของประสิทธิภาพขององคก์ร เพราะองคก์รสามารถทดลอง
และเลือกระเบียบการปฏิบติัไดซ่ึ้งระเบียบการปฏิบติัและ ผลการปฏิบติังานจะมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังาน  Katz และ Kahn (1978) ซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีศึกษา องคก์รระบบเปิด (Open system) เช่นกนั
ก็ได้ศึกษาในเร่ืองปัจจัยท่ีสําคญัต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ซ่ึงเขากล่าวว่าประสิทธิภาพ คือ 
ส่วนประกอบท่ีสาํคญัของ ประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององคก์ร ถา้จะวดัจากปัจจยันาํเขา้เปรียบเทียบกบั
ผลผลิต ท่ีได ้จะทาํให้การวดัประสิทธิภาพคลาดเคล่ือน จากความเป็นจริงขององคก์ร หมายถึง การบรรลุ
เป้าหมาย (Goal-attainment) ขององคก์รในการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร ปัจจยัต่าง ๆ คือ การฝึกอบรม 
ประสบการณ์ความผกูพนั ยงัมีความสาํคญัต่อประสิทธิภาพในองคก์รดว้ย  

ในการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการแถวคอยนั้น จึงประกอบไปดว้ย 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 2.1.1 จาํนวนผูใ้หบ้ริการ หรือสถานีบริการ 

ในการบริหารจดัการของผูใ้หบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบแถวคอยนั้น การจดัรูปแบบของระบบ
แถวคอย เกณฑก์ารใหบ้ริการ และจาํนวนผูใ้หบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึงโดยเฉพาะอยา่งยิง่ จาํนวนผู ้
ใหบ้ริการ เพราะเม่ือลูกคา้มาถึงสถานีบริการแต่ยงัไม่ไดรั้บบริการในทนัที กล่าวคือตอ้งมีการรอคอย หรือ
การท่ีลูกคา้ตอ้งรอคอยการรับบริการเป็นเวลานาน ซ่ึงสาเหตุหน่ึงอาจมาจากจาํนวนผูใ้หบ้ริการมีจาํนวน
นอ้ยเกินไป และอาจมีผลให้ลูกคา้บางคนเปล่ียนใจออกจากการรอรับบริการ หรือมีลูกคา้ท่ีมารับบริการ 
แต่เห็นว่ามีคนรออยู่ในแถวคอยเป็นจาํนวนมากจึงไม่เขา้รับบริการ ส่ิงเหล่าน้ีก่อให้เกิดความเสียหาย
ทางดา้นการสูญเสียลูกคา้ ในทาํนองกลบักนั ถา้จาํนวนผูใ้ห้บริการมีมาก ในส่วนของลูกคา้อาจมีความ
สะดวกรวดเร็วไม่ตอ้งรอคอยนาน แต่ทางดา้นผูป้ระกอบการใหบ้ริการจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก อีกทั้งเป็น
การใชท้รัพยากรอยา่งไม่มี ดงันั้นประสิทธิภาพการจดัการแถวการรอคอยเพ่ือลดระยะเวลาในการรอคอย
ลงนั้น อาจไม่ใช่ส่ิงท่ีซบัซอ้นและทาํไดง่้าย โดยเพียงแค่เพิ่มกาํลงัการผลิตหรือการใหบ้ริการข้ึน เช่น การ
เพิ่มจาํนวนคนใหบ้ริการ การเพ่ิมเคร่ืองจกัร หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน เพื่อใหบ้ริการให้
เร็วข้ึน กจ็ะสามารถทาํใหแ้ถวการรอคอยนั้นลดลงไดท้นัที แต่ความยากเกิดข้ึนเน่ืองจากในขณะท่ีแถวการ
รอคอยมีจาํนวนนอ้ยลง ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนนั้น จาํนวนคนหรือเคร่ืองจกัรท่ีเพิ่มข้ึนก็
จะทาํให้ค่าใช้จ่ายเพ่ิมข้ึนตามไปดว้ย และเพื่อการพฒันาองคก์รให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการกบั
ผูรั้บบริการจากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดของระบบแถวคอย  

Araujo, Araujo and Adissi, 2004 อา้งถึงใน Marco A. C. B. (2009) ไดก้ล่าวว่าการวางแผนการ
ใหบ้ริการท่ีดี ทาํให้สามารถจดัการ กบัทรัพยากรท่ีมีอยา่งจาํกดั และสามารถลดระยะเวลาการรอคอยของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี โดยปกติระบบแถวคอยทุกประเภทจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ
หลกั 3 ส่วนคือ  

1) ลูกคา้ (Customer) หรือผูเ้ขา้รับบริการ ซ่ึงตอ้งการเขา้รับบริการ อาจจะเป็นคน เช่นคนท่ีเขา้
แถวรอซ้ือตัว๋ชมภาพยนตร์ หรือเป็นวตัถุ เช่น เคร่ืองบินท่ีรอข้ึนบิน สินคา้ท่ีวิ่งเขา้สายการผลิต เป็นตน้  

2) ผูใ้หบ้ริการ (Server) อาจจะเป็นคน หรือเป็นวตัถุก็ได ้เช่นเจา้หนา้ท่ีประจาํช่องใหบ้ริการใน
ธนาคาร เคร่ืองจกัรในสายการผลิตของโรงงานอุตสาหกรรม เป็นตน้   

3) แถวคอย (Waiting Line or Queue) เป็นกลุ่มของลูกคา้ท่ีอยูร่ะหวา่งการรอคอยเขา้ใชบ้ริการ  
วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง (2545) และ จกัรินทร์ ศุขหมอก (2550) ไดก้ล่าวว่าในระบบแถวคอย

โดยทัว่ไปนั้น มีลกัษณะหรือโครงสร้างของระบบท่ีสาํคญัเหมือนๆ กนั คือ 1) ลูกคา้ท่ีมารับบริการ  
2) รูปแบบของแถวคอย และ 3) สถานีบริการ แต่ในการพิจารณาถึงองคป์ระกอบพื้นฐานของระบบ
แถวคอยนั้น นอกเหนือจากโครงสร้างโดยทัว่ไปแลว้ อาจจะตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบอ่ืนท่ีมีผลกระทบ
ต่อระบบการรอคอย ดงัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1) การมาของลูกคา้ โดยปกติแลว้การมาของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน และเป็นการยากท่ีจะบอก
วา่ลูกคา้จะมาถึงเวลาใด และมีจาํนวนเท่าใด ดงันั้นการกล่าวถึงการมาของลูกคา้จะเป็นแบบของการแจกแจง
ความน่าจะเป็นของจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการในช่วงเวลาหน่ึง หรือการแจกแจงความน่าจะเป็นของ
ระยะเวลาระหวา่งการมาของลูกคา้ 

2) ระยะเวลาการให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการกบัลูกคา้ก็เป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอนอีกเช่นกนั 
เพราะโดยทัว่ไปนั้นลูกคา้แต่ละรายจะใชเ้วลาในการรับบริการไม่เท่ากนั อย่างไรก็ตามอาจกล่าวไดใ้น
รูปแบบของการแจกแจงความน่าจะเป็นของระยะเวลาในการใหบ้ริการ หรือการแจกแจงความน่าจะเป็นของ
จาํนวนลูกคา้ท่ีเสร็จจากการรับบริการในช่วงเวลาหน่ึง 

3) สถานีบริการ คาํว่า “สถานีบริการ”  โดยทัว่ไปนั้นประกอบไปดว้ยรูปแบบของแถวคอย และ
จาํนวนผูใ้ห้บริการ ดงันั้นการจดัการทางดา้นสถานีบริการจึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัมาก เพราะจะมีผลกระทบต่อ
การรอคอยของลูกคา้โดยตรง การจดัรูปแบบของแถวคอยให้เหมาะสม อาจข้ึนอยูก่บั สถานท่ีให้บริการ
ประเภทของลูกคา้ หรือสภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ ส่วนการกาํหนดจาํนวนผูใ้หบ้ริการให้เหมาะสมอาจข้ึนอยูก่บั 
อตัราการมาของลูกคา้ ระยะเวลาในการใหบ้ริการลูกคา้ หรือแมก้ระทัง่รูปแบบของแถวคอย 

4) เกณฑ์การให้บริการ ในระบบของแถวคอย จาํเป็นตอ้งมีเกณฑ์ในการให้บริการกบัลูกคา้ 
ยกตวัอยา่งเช่น “มาก่อนไดรั้บบริการก่อน” (First Come First Served) หรือ “มาทีหลงัไดรั้บบริการก่อน” 
(Last Come First Served) หรือการใหบ้ริการอยา่งสุ่ม (Service in Random Order) หรือการใหบ้ริการเป็น
กรณีพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมีสิทธิพิเศษ (Priority) เป็นตน้ แต่ทั้งน้ีการใหบ้ริการดว้ยเกณฑใ์ดนั้น ข้ึนอยูก่บัความ
เหมาะสม และองคป์ระกอบอีกหลายๆ อยา่งของระบบ 

5) จาํนวนลูกคา้ท่ีมีไดใ้นระบบแถวคอย ในบางระบบของแถวคอย จาํนวนลูกคา้ท่ีมีไดใ้นระบบ 
อาจมีจาํนวนจาํกดั หรือไม่จาํกดั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัขอ้จาํกดัของสถานท่ี หรือขอ้จาํกดัทางดา้นอ่ืนๆ 

6) ประชากรหรือแหล่งลูกคา้ นบัเป็นองคป์ระกอบเบ้ืองตน้ของระบบแถวคอย ซ่ึงมีทั้งท่ีเป็นแบบ
มีจาํนวนจาํกดั และไม่จาํกดั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัแต่ละระบบแถวคอยวา่เป็นแบบใด 

7) ลกัษณะของลูกคา้ หมายถึงลกัษณะนิสัยของลูกคา้ในการมารับบริการ เช่นลูกคา้ท่ีชอบมาเป็น
กลุ่มหรือลูกคา้ท่ีเม่ือมาถึงระบบแถวคอย และเห็นว่าแถวคอยยาวเกินไปจึงไม่เขา้แถวคอย (Balking) หรือ
ลูกคา้อาจเขา้แถวคอยเป็นระยะเวลาหน่ึง แลว้ไม่อยากรอต่อไปจึงออกจากแถวคอย (Reneging) หรือลูกคา้
เขา้แถวคอยแถวหน่ึง แลว้เห็นวา่แถวคอยอีกแถวหน่ึงสั้นกวา่ จึงเปล่ียนแถวคอย (Jockeying) เป็นตน้  

 
 2.1.2 จาํนวนของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและรูปแบบของการใหบ้ริการแถวคอย 

จุดประสงคข์องการใชท้ฤษฎีแถวคอย เพื่อเป็นการพฒันาศกัยภาพในการใหบ้ริการ เพื่อลดเวลา
ท่ีลูกคา้คอย (Waiting Time) ใหน้อ้ยท่ีสุด รวมถึงเพื่อลดค่าใชจ่้ายในการจดัการ โดยหากมองในดา้นของ
เศรษฐศาสตร์จะพบว่า เม่ือพิจารณาระบบแถวคอยใดๆ จะพบว่ามีตน้ทุนเกิดข้ึน 2 ส่วนคือ ตน้ทุนของ
ลูกคา้ในส่วนของค่าเสียโอกาสในการรอคอยอยู่ในแถว และตน้ทุนของผูใ้ห้บริการในส่วนของค่าเสีย
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โอกาสในช่วงท่ีมีผูใ้ห้บริการว่างอยู่ ดงันั้นการวิเคราะห์ระบบแถวคอยก็เพื่อพยายามลดตน้ทุนทั้งสอง
ส่วนน้ีให้ต ํ่าท่ีสุด ระบบจึงจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  ทาํให้สามารถหาระดบัการให้บริการไดอ้ย่าง
เหมาะสม และสามารถทาํใหต้น้ทุนท่ีเกิดข้ึน สมดุลกบัความพึงพอใจของลูกคา้  

ซ่ึงรูปแบบการเขา้รับบริการของลูกคา้ คือกระบวนการท่ีลูกคา้เขา้มาในระบบเรียกว่า Arrival 
Process ซ่ึงลกัษณะการเขา้มาในระบบของลูกคา้นั้นมีหลายรูปแบบ โดยอาจเป็นแบบสุ่มไม่แน่นอน 
(Probabilistic) หรือเป็นแบบทราบล่วงหนา้ (Deterministic) อยา่งไรกต็ามโดยทัว่ไปแลว้ จะพบวา่การเขา้
มารับบริการของลูกคา้ จะมีลกัษณะการเขา้มาในระบบท่ีไม่แน่นอน โดยท่ีสามารถทาํนายไดเ้พียงความ
น่าจะเป็นท่ีจะมีการเขา้มาในระบบของลูกคา้ภายในช่วงระยะเวลาหน่ึงๆ เท่านั้น รูปแบบการเขา้รับ
บริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอาจ แบ่งเป็น 

1) ลกัษณะการเขา้รับบริการเป็นไปอย่างไม่แน่นอน บางช่วงเวลาอาจมีลูกคา้มารับบริการมาก 
แต่บางเวลาอาจจะไม่มีลูกคา้เลย ดงันั้นจะใชก้ารแจกแจงความน่าจะเป็นของจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการ 
ส่วนมากจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาในระบบจะมีการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบปัวซอง (Poisson) และช่วง
ห่างระหว่างการเขา้รับบริการจะมีการแจกแจงแบบ      เอกซโพเนนเชียล (Exponential) ดงันั้นการเขา้มา
รับบริการจึงมกัแสดงในรูปอตัราการเขา้รับบริการ ซ่ึงเป็นจาํนวนลูกคา้เฉล่ียท่ีเขา้มาในระบบแถวคอยใน
ช่วงเวลาหน่ึงๆ แต่ในบางระบบ อตัราการเขา้รับบริการจะเป็นไปอยา่งแน่นอน คือช่วงห่างระหว่างการเขา้
บริการจะคงท่ี  

2) จาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาในระบบแถวคอย ในบางคร้ังจะเขา้มาในระบบคร้ังละหน่วยหรือคร้ังละ
คน เช่น การเขา้มาทาํธุรกรรมในธนาคารคร้ังละคน เป็นตน้  

3) ขนาดของประชากรของผูรั้บบริการ ในท่ีน้ีประชากรหมายถึงลูกคา้ หรือส่ิงของท่ีจะเขา้มารับ
บริการ โดยแบ่งขนาดของประชากรเป็น  

รูปแบบการให้บริการ เวลาท่ีใชใ้นการบริการตั้งแต่เร่ิมตน้ จนเสร็จส้ิน หรือท่ีเรียกว่า Service 
Time นั้นจะมากหรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัปริมาณงานท่ีตอ้งทาํ และความชาํนาญของหน่วยใหบ้ริการ เวลาท่ีใช้
บริการอาจจะเท่ากนัหรือไม่ก็ไดส้าํหรับลูกคา้แต่ละหน่วย จาํนวนหน่วยท่ีอยูใ่นแถวคอยอาจจะมีอิทธิพล
ต่ออตัราการใหบ้ริการได ้ในการทาํงานบางประเภท เข่นเม่ือมีลูกคา้รอทาํผมอยูเ่ป็นจาํนวนมาก อาจทาํให้
ช่างทาํผมรีบทาํ จนคุณภาพออกมาไม่ดี โดยปกติลกัษณะของการเคล่ือนท่ีของลูกคา้ในแถวคอยจะมี
ระเบียบการใหบ้ริการไดห้ลายลกัษณะเรียกวา่ Queue Discipline ดงัน้ี 

1) First Come, First Served (FCFS) ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยก่อน จะไดรั้บบริการก่อน นัน่คือ
บริการเรียงลาํดบัตามเวลาท่ีเขา้รับบริการ ถือเป็นลกัษณะท่ีพบไดบ่้อยท่ีสุด 

2) Last Come, First Served (LCFS) ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยคนล่าสุด จะไดรั้บบริการก่อน เช่น
จานท่ีวางเรียงกนัเพื่อจะทาํความสะอาด เราหยบิจานใบบนสุด (ซ่ึงเขา้มาในแถวคอยหลงัสุด) 
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3) Priority Served (PS) มีระบบการคดัเลือกผูท่ี้จะไดสิ้ทธ์ิเขา้รับบริการก่อน เป็นการจดัลูกคา้ตาม
ความสาํคญัหรือจดังานตามความเร่งด่วน เช่นการบริการในห้องฉุกเฉินของโรงพยาบาล ผูท่ี้มีอาการหนกั
กวา่จะไดรั้บการดูแลก่อน  

4) Random Served (RS) เป็นการใหบ้ริการแบบสุ่ม เช่นการข้ึนรถโดยสารประจาํทาง 
โดยทัว่ไปรูปแบบการเขา้มาหรือกระบวนการเขา้ (Input Process) ดว้ยอตัราเขา้มารับบริการโดย

เฉล่ีย (Mean Arrival Rate) ซ่ึงหมายถึงจาํนวนผูรั้บบริการเขา้มาโดยเฉล่ียต่อหน่ึงหน่วยเวลา หรืออธิบาย
ดว้ย ระยะห่างระหว่างการเขา้มาโดยเฉล่ีย (Mean Arrival Time) การเขา้ระบบอาจมีลกัษณะแน่นอนหรือ
เชิงกาํหนด (Deterministic) หรือไม่แน่นอนเรียกวา่แบบสุ่ม อาจเรียกวา่ แบบความน่าจะเป็น (Probabilistic) 
ในภาวะแน่นอน (Steady State) รูปแบบการเขา้มาอธิบายไดด้ว้ยอตัราการเขา้ หรือระยะห่างระหว่างเขา้ 
เป็นค่าคงท่ีแน่นอนค่าหน่ึง เช่น มาห่างกนัทุก ๆ 5 นาที สาํหรับในสภาวะไม่แน่นอนค่าดงักล่าวจะเป็นค่า
วดัแนวโนม้เขา้สู่ส่วนกลางหรือเป็นค่าคาดหมายหรือค่าเฉล่ีย และจะพิจารณาถึงรูปแบบการแจกแจงความ
น่าจะเป็นดว้ย  

มานพ วราภกัด์ิ อา้งถึงใน นิธิภทัร กมลสุข (2555) ไดน้าํทฤษฎีแถวคอยมาประยกุตใ์ชก้บั
ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์ และธนาคารกสิกรไทย ธนาคารละ 8 สาขา เพื่อหาจาํนวนหน่วย
ให้บริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงภายหลงัจากการจาํลองระบบและประเมินประสิทธิภาพจากค่าสถิติท่ีได้
พบว่า ธนาคารทุกแห่งสามารถจดัหน่วยให้บริการท่ีเหมาะสมแลว้ ยกเวน้ธนาคารกสิกรไทยบางสาขาท่ี
ค่อนขา้งมีลูกคา้แออดั ทาํใหต้อ้งใชเ้วลาในแถวนาน และมีบางสาขาท่ีสามารถลดหน่วยบริการไดอี้ก เช่น 
ธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาสยามสแควร์ โดยภายหลงัจากปรับจาํนวนหน่วยให้บริการแลว้ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากข้ึนจากเดิม  

วีรยา ภทัรอาชาชยั (2547) สภาวะของระบบแถวคอยมี 2 สภาวะ คือ สภาวะท่ี 1 คือ สภาวะแบบ 
ทรานเชียนท ์(Transient condition) จะเป็นสภาวะของระบบแถวคอย ณ เวลาใดๆ ก่อนท่ีจะเขา้สู่สภาวะคง
ตวั ผลลพัธ์ของระบบแถวคอยในสภาวะทรานเชียนทจ์ะเป็นผลท่ีข้ึนกบัเวลาและเง่ือนไขเร่ิมตน้ (Initial 
condition) ของระบบ และสภาวะคงตวั หรือสภาวะคงท่ี (Steady state) เม่ือระบบแถวคอยเร่ิมดาํเนินงานใน
ระยะแรก จาํนวนลูกคา้ท่ีมารับบริการส่วนใหญ่ จะมีการเพ่ิมข้ึน หรือลดลงตลอดเวลาในช่วงเวลาหน่ึง ซ่ึง
เป็นช่วงเวลานานมากพอ ท่ีพฤติกรรมต่างๆ เป็นอิสระจากเวลา ซึงเขา้สู่สภาพปกติจาํนวนลูกคา้มารับ
บริการค่อนขา้งลงตวั ก็คือเขา้สู่สภาวะคงตวัและจะคงอยู่ในสภาวะน้ีเป็นเวลายาวนาน โดยปกติการ
วิเคราะห์ระบบแถวคอยจะวิเคราะห์ในสภาวะคงตวั 
ดงัภาพ 2.1 
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ภาพ 2.1 :  สภาวะของระบบแถวคอย 
ท่ีมา : ศิริรักษ ์แยม้สุวรรณ (2551) 

 

 
ภาพ 2.2:  องคป์ระกอบของแถวคอย 
ท่ีมา : วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง (2545) 

 
 จากการทบทวนมาตรวดัประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย  ระบบแถวคอยพบว่าปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย ประกอบดว้ย 1) ความพึงพอใจของลูกคา้ หรือผูเ้ขา้รับ
บริการ 2) ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ (วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง, 2545) ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการแถวคอย มาตรวดัประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย การวางแผนการให้บริการท่ีดี ทาํให้
สามารถจดัการ กบัทรัพยากรท่ีมีอยา่งจาํกดั และสามารถลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ไดเ้ป็นอยา่งดี โดยปกติระบบแถวคอยทุกประเภทจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 ส่วนคือ 1) ลูกคา้ 
(Customer) 2) ผูใ้หบ้ริการ (Server) และ 3) แถวคอย (Waiting Line or Queue) เป็นกลุ่มของลูกคา้ท่ีอยู่
ระหว่างการรอคอยเขา้ใชบ้ริการ ดงันั้นในระบบแถวคอยโดยทัว่ไปนั้น มีลกัษณะหรือโครงสร้างของระบบ
ท่ีสาํคญัเหมือนๆ กนั คือ 1) ลูกคา้ท่ีมารับบริการ 2) รูปแบบของแถวคอย และ3) สถานีบริการ  

ส่วน สถิตย ์ เทศาราช และ สมบติั สินธุเชาวน์ (2553) ไดศึ้กษาระบบแถวคอย ของการใหบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลตระการพืชผล จงัหวดัอุบลราชธานี โดยประยกุตใ์ชท้ฤษฎีการจาํลองแบบ
ปัญหา ผูป่้วยตอ้งผา่นขั้นตอนการใหบ้ริการต่าง ๆ คือ การลงทะเบียนและทาํบตัร การซกัประวติั การตรวจ
รักษาโดยแพทย ์ การตรวจท่ีหอ้ง Lab หอ้ง X-ray และการรับยา เน่ืองจากจาํนวน  ผูป่้วยท่ีมากข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง ทาํใหโ้รงพยาบาลประสบปัญหาเก่ียวกบัการรอรับบริการของผูป่้วยเป็นเวลาท่ียาวนาน มุ่งเนน้การ
จาํลองแบบปัญหาของระบบแถวคอยเพื่อศึกษาคุณลกัษณะของแถวคอยและเสนอแนวทางในการลด
ระยะเวลารอคอยของผูป่้วย ในการสร้างแบบจาํลองสถานการณ์โดยใชโ้ปรแกรม Arena  ทาํการเก็บขอ้มูล
และวิเคราะห์ขอ้มูลของระยะเวลาห่างระหว่างการเขา้มารับบริการของผูป่้วย และเวลาการให้บริการท่ีทุก
หน่วยบริการ หลงัจาก การทดสอบความถูกตอ้งของแบบจาํลองสถานการณ์แลว้ ไดมี้การจาํลองสถานการณ์
ของ 4 แนวทางการบริการท่ีนาํเสนอ พบว่า ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด คือ แนวทางการ เปล่ียนแปลงเวลาการ
ปฏิบติังานของแพทยต์รวจรักษา จากเร่ิม 09.00 น. เป็น 08.30 ซ่ึงสามารถช่วยลดระยะเวลาการรอรับบริการ
ของผูป่้วย โดยเฉล่ียจาก 193.34 นาที เหลือ 174.85 นาที และลดค่าใชจ่้ายรวมของระบบได ้ 403 บาท 
(ในช่วงเวลาท่ีทาํการศึกษา 5 ชัว่โมง) 

โดยสรุปมาตรวดัประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย ไดว้่า การวางแผนการให้บริการท่ีดี
ส่งผลต่อการประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย การบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยา่งจาํกดัสามารถลด
ระยะเวลาการรอคอยของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี การมาของลูกคา้  ระยะเวลาการให้บริการ 
สถานีบริการ เกณฑก์ารให้บริการ จาํนวนลูกคา้ท่ีมีไดใ้นระบบแถวคอย ประชากรหรือแหล่งลูกคา้ ลกัษณะ
ของลูกคา้ รูปแบบการให้บริการ และนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อการประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
แถวคอย 

 
2.2  แนวคดิและทฤษฎภีาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง (Leadership Transformation) 

ภาวะโลกในปัจจุบนัอยูใ่นยคุท่ีมีการเปล่ียนและการแข่งขนัสูง และนบัวนัจะทวีความรุนแรงมาก
ข้ึนเร่ือยๆ ประเทศไทยเป็นส่วนหน่ึงของประชาคมโลกจึงไม่พน้ท่ีจะไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียน แปลง
และการแข่งขนัท่ีรุนแรงน้ีข้ึนได ้ ผลกระทบทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองก่อให้เกิดปัญหาและ
วิกฤตการณ์ต่างๆมากมาย เป็นท่ีน่าสนใจวา่ในสภาวการณ์เช่นน้ี หน่วยงานต่างๆมากมาย จะสามารถดาํรงอยู่
ไดอ้ยา่งมัน่คง ยัง่ยนื สามารถเอาชนะวิกฤตการณ์ดา้นต่างท่ีเผชิญอยูไ่ด ้ ดว้ยตอ้งอาศยัความทุ่มเท  การมีส่วน
ร่วมของพนกังานในหน่วยงาน ซ่ึงผูท่ี้เป็นตวัผลกัดนัใหพ้นกังานทาํงานอยา่งทุ่มเทและเตม็ความสามารถ คือ   
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ผูน้าํ (Leader) เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัยิง่ประการหน่ึงต่อความสาํเร็จขององคก์รทั้งน้ี เพราะผูน้าํมีภาระหนา้ท่ี และ
ความรับผดิชอบโดยตรงท่ีจะตอ้งวางแผนสั่งการดูแลและควบคุมใหบุ้คลากรขององคก์รปฏิบติังานต่างๆ ให้
ประสบความสําเร็จตามเป้าหมาย และวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ปัญหาท่ีเป็นท่ีสนใจของนกัวิชาการและบุคคล
ทัว่ไปอยูต่รงท่ีว่า ผูน้าํทาํอยา่งไรหรือมีวิธีการนาํอยา่งไรจึงทาํใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือผูต้ามเกิดความผกูพนั
กบังานแลว้ทุ่มเทความสามารถ และพยายามท่ีจะทาํให้งานสาํเร็จดว้ยความเต็มใจ ในขณะท่ีผูน้าํบางคนนาํ
อยา่งไรนอกจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะไม่เตม็ใจในการปฏิบติังานให้สาํเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้ ยงัเกลียด
ชงัและพร้อมท่ีจะร่วมกนัขบัไล่ผูน้าํใหไ้ปจากองคก์ร  ซ่ึงในองคก์รจาํเป็นตอ้งพฒันาทกัษะดงักล่าวภาวะผูน้าํ
องคก์ร เป็นกระบวนการท่ีบุคคลใชอิ้ทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อใหบ้รรลุความตอ้งการของกลุ่ม หรือจุดมุ่งหมายของ
องคก์ร(Mitchell & Larson, 1987)  

2.2.1 แนวคิดภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
อยา่งไรก็ตามภาวะผูน้าํองคก์ร เป็นศิลป์ของการใชอิ้ทธิพลหรือกระบวนการใชอิ้ทธิพลต่อบุคคล

อ่ืน เพื่อให้เขามีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการปฏิบติังานจนประสบความสาํเร็จตามจุดมุ่งหมายของ
กลุ่ม (Koontz & Weihrich, 1988) และเป็นบุคคลท่ีสาํคญัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในองคก์ร (Haina Z., 
Malcolm H. C., Andre M. E., & Graham E., 2012) ตลอดจนเป็นผูข้บัเคล่ือนความสาํเร็จขององคก์รไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว(Jeremiah L., 2011) 

 สาํหรับลกัษณะของภาวะผูน้าํองคก์ร สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี   
 1) ภาวะผูน้าํเป็นกระบวนการของการใชอิ้ทธิพล ท่ีผูน้าํพยายามจะมีอิทธิพลเหนือผูต้ามเพื่อให้มี

พฤติกรรมการปฏิบติังานตามตอ้งการโดยมีจุดมุ่งหมายขององคก์รเป็นเป้าหมาย  ไม่ใช่เร่ืองของบุคคลท่ีจะ
พึงมีภาวะผูน้าํไดโ้ดยท่ีไม่ไดมี้การกระทาํใด ๆ เป็นกระบวนการ (Process) ให้เกิดอิทธิพลต่อผูอ่ื้น  ดงันั้น 
ผูน้าํทางจากการแต่งตั้ง เช่น  ผูอ้าํนวยการ ผูบ้ญัชาการ อาจจะมีภาวะผูน้าํหรือไม่ก็ได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูว่่ามีลกัษณะ
ทั้ง 3 ประการหรือเปล่า ในทางตรงขา้ม ผูท่ี้แสดงภาวะผูน้ําอาจจะไม่เป็นผูน้ําท่ีเป็นแบบทางการ แต่มี
องคป์ระกอบ 3 ประการเหล่านั้น  

  2) ภาวะผูน้าํ นอกจากเป็นกระบวนการแลว้ ภาวะผูน้าํจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือผูต้ามยอมให้ผูน้าํใช้
อิทธิพลต่อตวัเขา ซ่ึงโดยทัว่ไปก็ตอ้งพิจารณาถึงระดบัความถูกตอ้งของอิทธิพลท่ีใชด้ว้ยว่าไม่ใช่เป็นการใช้
อาํนาจเขา้ขู่เขญ็ หรือบีบบงัคบัใหท้าํตาม เพราะถา้เป็นการเช่นนั้นกไ็ม่ถือวา่ผูน้าํมีภาวะผูน้าํได ้  

 3) ภาวะผูน้าํ จะถูกอา้งถึงเม่ือจุดมุ่งหมายของกลุ่ม หรือองคก์รประสบความสาํเร็จ ดงันั้นถา้หาก
ผูน้าํไม่สามารถนาํกลุ่มไปสู่ความสําเร็จดงักล่าวได ้ก็ย่อมหมายถึงว่าผูน้าํไม่ไดแ้สดงภาวะผูน้าํหรือไม่มี
ความสามารถในการนาํนัน่เอง  

สําหรับการบริหารจัดการเพื่อให้เกิดทักษะและสมรรถนะในการให้บริการ เพื่อพัฒนาขีด
ความสามารถขององคก์รจึงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีผูบ้ริหารตอ้งมีทกัษะความเป็นผูน้าํ และไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้
ความหมายของภาวะผูน้าํอยา่งน่าสนใจไดร้วมรวมแนวคิดและความหมายไว ้ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 2.2 ความหมายของ ภาวะผูน้าํ 
นกัวิชาการ ความหมาย 

Mitchell & Larson, Jr., 1987. เป็นกระบวนการท่ีบุคคลใช้อิทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อให้บรรลุ
ความตอ้งการของกลุ่ม หรือจุดมุ่งหมายขององคก์ร 

Koontz & Weihrich, 1988. เป็นเร่ืองของศิลป์ของการใชอิ้ทธิพลหรือกระบวนการใช้
อิทธิพลต่อบุคคลอ่ืน  เพื่ อให้ เขามีความเต็มใจ  และ
กระตือรือร้นในการปฏิบติังานจนประสบความสําเร็จตาม
จุดมุ่งหมายของกลุ่ม 

Robbins, 1989. เป็นความสามารถในการใชอิ้ทธิพลต่อกลุ่ม เพ่ือให้ประสบ
ความสาํเร็จตาม เป้าหมายหมายท่ีตั้งไว ้

Stoner and Freeman, 1989. เป็นกระบวนการท่ีบุคคลหน่ึง(ผูน้าํ)ใชอิ้ทธิพลและอาํนาจ
ของตนกระ ตุ้น ช้ีนํ า ให้ บุ คคล อ่ืน (ผู ้ต าม )  มี ค ว าม
กระตือรือร้น เต็มใจทาํในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ โดยมีเป้าหมาย
ขององคก์รเป็นจุดหมายปลายทาง 

Jeremiah Lee 2011. เป็นบุคคลท่ีสาํคญัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในองคก์ร 
 คุณลกัษณะผูน้าํสามารถจดักลุ่มได ้ 6 ดา้น คือ การใหคุ้ณค่า

แก่บุคคล การพฒันาบุคคล การสร้างสังคม/ชุมชน การแสดง
ความจริง การสร้างภาวะผูน้าํ และการแบ่งปันภาวะผูน้าํ  

Burns, 1978. อา้งถึงใน Haina 
Z., Malcolm H. C., Andre M. 
E. & Graham E., 2012. 

เป็นบุคคลผู ้ขับเคล่ือนความสําเร็จขององค์กรได้อย่าง
รวดเร็ว 

  
 

ทฤษฎีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership Theory) เป็นทฤษฎีของ
การศึกษาภาวะผูน้าํแนวใหม่หรือเป็นกระบวนทศัน์ใหม่ (New Paradigm) ของภาวะผูน้าํโดย Mosley และ 
Migginson (1996) และ Bass (1985) ไดก้ล่าวถึงภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง โดยแสดงใหเ้ห็นว่าเป็นทฤษฎี
ของการศึกษาภาวะผูน้าํแนวใหม่ เน่ืองจากภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงเป็นการเปล่ียนแปลงกระบวนทศัน์ 
(Paradigm Shift)ไปสู่ความเป็นผูน้าํท่ีมีวิสยัทศัน์ (Visionary) และมีการกระจายอาํนาจหรือเสริมสร้างพลงั
จูงใจ(Empowering) เป็นผูมี้คุณธรรม (Moral Agents) และกระตุน้ผูต้ามใหมี้ความเป็นผูน้าํ  

ซ่ึงคาํจาํกดัความของภาวะผูน้าํการบริหารการเปล่ียนแปลงนั้น มีผูใ้หค้าํนิยามไว ้ดงัน้ี 
Yukl และ Van (1992) มีแนวคิดว่าภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะมีการแสดงออกโดยผูใ้ดก็ไดใ้น

องคก์ร ในทุกๆตาํแหน่งซ่ึงอาจจะเป็นผูน้าํหรือผูต้าม และอาจจะเก่ียวกบัคนท่ีมีอิทธิพลเท่าเทียมกนั  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



25 
 

สูงกว่าหรือตํ่ากว่าก็ได ้ ภาวะผูน้าํเป็นปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้นอาํนาจ ระดบั
แรงจูงใจและทกัษะเพื่อนาํไปสู่จุดมุ่งหมายร่วมกนั 

Bass (1985) กล่าวถึงภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงว่า เป็นผูน้าํท่ีทาํใหผู้ต้ามอยูเ่หนือกว่าความสนใจ
ในตนเอง ผา่นทางการมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ (Idealized Influence or Charisma) การสร้างแรงบนัดาล
ใจ การกระตุน้ทางปัญญา หรือการคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคลผูน้าํจะยกระดบัวุฒิภาวะและอุดมการณ์
ของผูต้ามท่ีเก่ียวกบัผลสัมฤทธ์ิ (Achievement) การบรรลุสัจการแห่งตน (Self-Actualization)  
ความรุ่งเรือง (Well-Being) ของสังคม องคก์ร และผูอ่ื้นนอกจากนั้นภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีแนวโนม้
ท่ีจะช่วยกระตุน้ความหมายของงานในชีวิตของผูต้ามให้สูงข้ึน อาจจะช้ีนาํหรือเขา้ไปมีส่วนร่วมในการ
พฒันาความตอ้งการทางศีลธรรมใหสู้งข้ึนดว้ย  

Bass และ Avolio (1994) กล่าวถึง ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงว่าสามารถเห็นไดจ้ากผูน้าํท่ีมี
ลกัษณะดงัน้ี คือ มีการกระตุน้ใหเ้กิดความสนใจในระหวา่งผูร่้วมงานและผูต้ามใหม้องงานของพวกเขาใน
แง่มุมใหม่ๆ ทาํใหเ้กิดการตระหนกัรู้ในเร่ืองภารกิจ (Mission) และวิสัยทศัน์(Vision) ของทีมและองคก์ร 
มีการพฒันาความสามารถของผูร่้วมงานและผูต้ามไปสู่ระดบัความสามารถท่ีสูงข้ึน มีศกัยภาพมากข้ึน ชกั
นําให้ผูร่้วมงานและผูต้ามมองให้ไกลเกินกว่าความสนใจของพวกเขาเองไปสู่ส่ิงท่ีจะทาํให้กลุ่มได้
ประโยชน์ ผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะชกันาํผูอ่ื้นใหท้าํมากกว่าท่ีพวกเขาตั้งใจตั้งแต่ตน้ และบ่อยคร้ังมากกว่า
ท่ีพวกเขาคิดวา่มนัจะเป็นไปไม่ได ้ผูน้าํจะมีการทา้ทายความคาดหวงัและมกัจะนาํไปสู่การบรรลุถึงผลงาน
ท่ีสูงข้ึน 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีได้ศึกษาข้างต้น ในการศึกษาคร้ังน้ี จึงศึกษาทฤษฎีภาวะผูน้ําการ
เปล่ียนแปลงของ Bass (1985) พฤติกรรมผูน้าํแบบนาํการเปล่ียนแปลง มีพฤติกรรมอยู ่4 องคป์ระกอบ
ไดแ้ก่ 

  1) การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ (Idealized influence) หมายถึง การท่ีผูน้าํประพฤติตวัเป็น
แบบอย่าง หรือเป็นโมเดลสาํหรับผูต้าม ผูน้าํจะเป็นท่ียกย่อง เคารพนบัถือ ศรัทธา ไวว้างใจ และทาํให้ผู ้
ตามเกิดความภาคภูมิใจเม่ือไดร่้วมงาน ผูต้ามจะพยายามประพฤติปฏิบติัเหมือนกบัผูน้าํ และตอ้งเลียนแบบ
ผูน้าํของเขา ส่ิงท่ีผูน้าํตอ้งปฏิบติัเพื่อบรรลุถึงคุณลกัษณะน้ี คือ ผูน้าํจะตอ้งคาํนึงความตอ้งการของผูอ่ื้น
เหนือความตอ้งการของตนเอง ผูน้าํจะตอ้งร่วมเส่ียงกบัผูต้าม ผูน้าํจะมีความสมํ่าเสมอมากกว่าการเอาแต่
อารมณ์ สามารถควบคุมสติอารมณ์ไดใ้นสถานการณ์วิกฤต ผูน้าํเป็นผูท่ี้ไวใ้จไดว้่าจะทาํในส่ิงท่ีถูกตอ้ง 
ผูน้าํจะเป็นผูท่ี้มีศีลธรรมและจริยธรรมสูง ผูน้าํจะหลีกเล่ียงท่ีจะใชอ้าํนาจเพ่ือผลประโยชน์ส่วนตน แต่จะ
ประพฤติตนเพ่ือใหเ้กิดประโยชน์แก่ผูอ่ื้น และเพื่อประโยชน์ของกลุ่ม ผูน้าํจะแสดงใหเ้ห็นถึงความเฉลียว
ฉลาด ความมีสมรรถภาพ ความตั้งใจ การเช่ือมัน่ในตนเอง ความแน่วแน่ในอุดมการณ์ ความเช่ือและ
ค่านิยมของเขา ผูน้าํจะเสริมความภาคภูมิใจ ความจงรักภกัดี และความมัน่ใจของผูต้าม และทาํใหผู้ต้ามมี
ความเป็นพวกเดียวกนักบัผูน้าํโดยอาศยัวิสยัทศัน์ และมีจุดประสงคร่์วมกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2) การสร้างแรงบนัดาลใจ (Inspiration motivation) หมายถึง การท่ีผูน้าํจะประพฤติในทางท่ีจูงใจ
ให้เกิดแรงบนัดาลใจกับผูต้าม โดยให้ความหมายและทา้ทายในเร่ืองงานกบัผูต้าม ผูน้ําจะกระตุน้จิต
วิญญาณของทีม (Team spirit) ใหมี้ชีวิตชีวา มีการแสดงออกซ่ึงความกระตือรือร้น และการมองโลกในแง่
ดี ผูน้าํจะสร้างและส่ือความตอ้งการท่ีผูน้าํตอ้งการอยา่งชดัเจน ผูน้าํจะแสดงการอุทิศตวัหรือความผกูพนั
ต่อเป้าหมายและวิสันทศัน์ร่วมกนั ผูน้าํจะแสดงความเช่ือมัน่และแสดงให้เห็นความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ว่า
จะสามารถบรรลุเป้าหมายได ้ผูน้าํจะช่วยให้ผูต้ามมองขา้งผลประโยชน์ของตน เพ่ือวิสัยทศัน์และภารกิจ
ขององคก์ร ผูน้าํจะช่วยให้ผูต้ามพฒันาความผกูพนัของตนต่อเป้าหมายระยะยาว และบ่อยคร้ังพบว่า การ
สร้างแรงบนัดาลใจน้ีเกิดข้ึน โดยผา่นการคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล และการกระตุน้ทางปัญญา โดย
การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล ทาํให้ผูต้ามรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า และกระตุน้ให้พวกเขาสามารถ
จดัการกบัปัญหาท่ีตนเองเผชิญได ้ส่วนการกระตุน้ทางปัญญาช่วยให้ผูต้ามจดัการกบัอุปสรรคของตนเอง
และเสริมความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ 

3) การกระตุน้ทางปัญญา (Intellectual stimulation) หมายถึง ผูน้าํมีการกระตุน้ผูต้ามใหต้ระหนกั
ถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน ทาํให้ผูต้ามมีความตอ้งการหาแนวทางใหม่ ๆ มาแกปั้ญหาใน
หน่วยงาน เพื่อหาขอ้สรุปใหม่ท่ีดีกว่าเดิม เพื่อทาํใหเ้กิดส่ิงใหม่และสร้างสรรค ์โดยการตั้งสมมติฐาน การ
เปล่ียนกรอบ (Reframing) การมองปัญหา และการเผชิญกบัสถานการณ์เก่า ๆ ดว้ยวิถีทางแบบใหม่ ๆ มี
การจูงใจและสนบัสนุนความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ ในการพิจารณาปัญหาและการหาคาํตอบของปัญหา มีการให้
กาํลงัใจผูต้ามให้พยายามหาทางแกปั้ญหาดว้ยวิธีใหม่ ๆ ผูน้าํมีการกระตุน้ให้ผูต้ามแสดงความคิด และ
เหตุผล และไม่วิจารณ์ความคิดของผูต้าม แมว้่ามนัจะแตกต่างไปจากความคิดของผูน้าํ ผูน้าํทาํให้ผูต้าม
รู้สึกว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนเป็นส่ิงท่ีทา้ทาย และเป็นโอกาสท่ีดีท่ีจะแกปั้ญหาร่วมกนั โดยผูน้าํจะสร้างความ
เช่ือมัน่ใหผู้ต้ามวา่ ปัญหาทุกอยา่งตอ้งมีวิธีแกไ้ข แมบ้างปัญหาจะมีอุปสรรคมากมาย ผูน้าํจะพิสูจน์ใหเ้ห็น
ว่าสามารถเอาชนะอุปสรรคทุกอย่างได ้จากความร่วมมือร่วมใจในการแกปั้ญหาของผูร่้วมงานทุกคน ผู ้
ตามจะไดรั้บการกระตุน้ให้ตั้งคาํถามต่อค่านิยมของตนเอง ความเช่ือมัน่ และประเพณี การกระตุน้ทาง
ปัญญา เป็นส่วนท่ีสําคญัของการพฒันาความสามารถของผูต้ามในการท่ีจะตระหนัก เขา้ใจ และแกไ้ข
ปัญหาดว้ยตนเอง  

4) การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล (Individualized consideration) ผูน้าํจะมีความสัมพนัธ์
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ามในฐานะเป็นผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่ผูต้ามเป็นรายบุคคล และทาํใหผู้ต้ามรู้สึกมีคุณค่า 
และมีความสาํคญั ผูน้าํจะเป็นโคช้ (Coach) และเป็นท่ีปรึกษา (Advisor) ของผูต้ามแต่ละคน เพื่อการ
พฒันาผูต้าม ผูน้าํจะเอาใจใส่เป็นพิเศษในความตอ้งการของผูต้าม เพื่อความสัมฤทธ์ิและเติบโตของผู ้
ตามแต่ละคน ผูน้าํจะพฒันาศกัยภาพของผูต้าม และเพื่อนร่วมงานใหสู้งข้ึน นอกจากน้ี ผูน้าํจะมีการปฏิบติั
ต่อผูต้ามโดยการให้โอกาสในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ สร้างบรรยากาศของการให้การสนับสนุน คาํนึงถึง
ความแตกต่างระหว่างบุคคลในดา้นความจาํเป็นและความตอ้งการ การประพฤติของผูน้าํแสดงให้เห็นว่า 
ยอมรับความแตกต่างระหวา่งบุคคล ผูน้าํมีการส่งเสริมการส่ือสารสองทาง และมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูต้ามเป็น
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การส่วนตวั ผูน้าํสนใจในความกงัวลของแต่ละบุคคล เห็นผูต้ามเป็นบุคคลมากกว่าเป็นพนกังานหรือเป็น
เพียงปัจจยัการผลิต ผูน้าํจะมีการฟังอยา่งมีประสิทธิภาพ มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) ผูน้าํจะ
มอบงานเพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการพฒันาผูต้าม เปิดโอกาสให้ผูต้ามไดใ้ชค้วามสามารถพิเศษอย่างเต็มท่ี 
และเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ท่ีทา้ทายความสามารถ ผูน้าํจะดูแลผูต้ามว่าตอ้งการคาํแนะนาํ การสนบัสนุน และ
การช่วยใหก้า้วหนา้ในการทาํงานท่ีรับผดิชอบอยู ่โดยผูต้ามจะไม่รู้สึกวา่เขากาํลงัถูกตรวจสอบ  

อยา่งไรก็ตาม ผูน้าํท่ีประสบความสาํเร็จนั้น ตอ้งวดัจากความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และ
ความมีประสิทธิผล (Effective) แลว้ ผูน้าํก็จาํเป็นตอ้งแสดงพฤติกรรมทั้งการบริหารจดัการ (Managing) 
ควบคู่ไปกบัการนาํ (Leading) นัน่ก็หมายความว่า จาํเป็นตอ้งมีสมรรถนะของความเป็นผูน้าํ คือ มีสมรรถนะ
ในการกาํหนดกลยทุธ์ (Strategic Competencies) การบริการจดัการธุรกิจ (Business Competencies) การ
บริหารจดัการองคก์ร (Organizational Competencies) และการบริหารจดัการบุคคล(People Competencies)   
(Mary C., Jeffrey G., and Gerard S., 2012) 

Shartle (1956) แบ่งดงัน้ี  

1) พฤติกรรมส่วนตวั ในบทบาทขององคก์ร การท่ีผูบ้ริหารจะไดรั้บการยอมรับจากสังคมหรือไม่
นั้ น เป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัมาก ทั้ งน้ี เพราะในบทคร้ังพฤติกรรมส่วนตัวของผูบ้ริหารอาจสร้างความ
ประทบัใจแก่บุคคลอ่ืน ๆ หรือในทางตรงกนัขา้มอาจก่อศตัรูหรือคู่แข่งขนัได ้พฤติกรรมส่วนตวัดงักล่าว 
ประกอบดว้ย แนวการปฏิบติั ความฉลาดความยุติธรรม ความร่วมมือร่วมใจ ความหนักแน่นและความ
น่าเช่ือถือหรืออาจพิจารณาในแง่ความสามารถ ไดแ้ก่ ความสามารถในการวางแผน ความสามารถในการ
สอนแนะผูอ่ื้นหรือสอนงาน ความสามารถในการเรียนรู้การตดัสินใจหรือการสร้างความประทบัใจเป็นตน้    

2) สมรรถนะขององคก์ร ในการพิจารณาสมรรถนะขององคก์รจะตอ้งพิจารณาว่าไดมี้การกาํหนด
ว่างานใดเป็นจุดมุ่งหมายขององค์กรและงานนั้ น ๆ สามารถดําเนินการไปโดยบรรลุเป้าหมายและ
วตัถุประสงค์หรือไม่ ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งมีความระมดัระวงัในการกาํหนดเป้าหมายขององค์กรอย่างมาก 
เพราะจะแสดงใหเ้ห็นถึงสมรรถนะของผูบ้ริหารดว้ย 

 
2.2.2 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวขอ้งกบัผูน้าํการเปล่ียนแปลง  
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาวะผูน้าํ(Related Factors on Leadership) คือ  
1) ภาวะผูน้าํกบัจริยธรรม (Leadership and Ethics)  
2) ภาวะผูน้าํกบัอาํนาจและอิทธิพล (Leaderships and Power and Influence)  
3) ภาวะผูน้าํกบัวิสยัทศัน์ (Leaderships and Vision)  
4) ภาวะผูน้าํกบัการตดัสินใจ (Leaderships and Decision Making)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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5) ภาวะผูน้าํกบัการพฒันาทีมงาน (Leaderships and Team Development)  
6) ภาวะผูน้าํกบัประสิทธิผลขององคก์ร (Leaderships and Organization Effectiveness)  
ผูน้าํมี 3 ลกัษณะ คือ Integrity (ความตรงไปตรงมา) สาํคญัมากกว่า Creativity (ความสร้างสรรค)์ 

Imagination (จินตนาการ) เพราะถา้ Integrity ไม่มีอย่างอ่ืนก็ไม่มีความหมาย ซ่ึงหมายความว่า ความ
ตรงไปตรงมาเป็นคุณธรรม ท่ีสาํคญัและจาํเป็นสาํหรับบุคคลและองคก์ร ภาวะผูน้าํองคก์รในรูปแบบต่างๆ 
จะส่งผลต่อประสิทธิผลในองคก์ร เก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร  

สาํหรับผลการศึกษาของ Xenikou และ Simosi (2006) ผูน้าํเชิงปฏิรูปจะส่งผลกระทบโดยตรงเชิง
บวกต่อผลการดาํเนินงานโดยผา่นวฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งผลสาํเร็จ  

ส่วนการศึกษาของ Hsu (2002) พนกังานประจาํสมโมสรกีฬาในไตห้วนั ความเป็นผูน้าํแบบมุ่งการ
เปล่ียนแปลงและผูน้าํเชิงปฎิรูป ส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิผลในองคก์ร  

สมรรถนะคุณลักษณะและพนัธสัญญาของภาวะผูน้ํา พบว่า ภาวะผูน้ําแบ่งได้ 4 สมรรถนะ 
ประกอบไปดว้ย 1)ความรู้ : รู้จริง การจินตนาการ แนวคิด 2)ความเขา้ใจ : เหตุผล เน้ือหา บริบท 3)ทกัษะ: 
การคิดวิเคราะห์ การตดัสินใจ การส่ือสาร ทาํตามท่ีคิด การบริหารทีมงาน 4)การตดัสินใจหรือพิพากษา : การ
ใชว้ิจารณญาณ ดา้นเวลา การใชก้ระบวนการ เป็นตน้ และผูน้าํทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมของ
องคก์ร มีความจาํเป็นตอ้งสร้างพลงัของคนในองคก์ร และรักษาคาํสัญญาเพ่ือนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการของ
องคก์รและในการเปล่ียนแปลงผูน้าํระดบัอาวุโสนั้น มีอิทธิพลต่อองคก์รเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากผูน้าํระดบั
อาวุโส เป็นผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจและนาํทรัพยากรในองคก์รไปใชใ้หเ้กิดประสิทธิผลมากท่ีสุด (Sarros, 
J. C. & Cooper, B. K., 2011)  

และจากการศึกษาเร่ืองภาวะผูน้ําและทิศทางใหม่เพื่อการพัฒนาผูป้ระกอบการ SMEs ของ  
รัตติกรณ์ จงวิศาล (2553) ซ่ึงไดศึ้กษาประกอบดว้ย 2 ระยะ  คือ ระยะท่ี 1 ศึกษาภาวะผูน้าํของผูป้ระกอบการ 
SMEs ไทย และระยะท่ี 2 มีเพื่อเสนอทิศทางใหม่ในการพฒันาภาวะผูน้าํของผูป้ระกอบการ SMEs ไทย โดย
นาํผลการศึกษาภาวะผูน้าํจากการวิจยัในระยะท่ี 1 มาดาํเนินการสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม สาํหรับระยะท่ี 1 เร่ิม
ศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการ SMEs ชุดแรกจาํนวน 30 คน เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลมาสร้างและพฒันาเป็น
เคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํ และนาํไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการ SMEs ชุดท่ีสอง จาํนวน 544 คน 
นาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจเพื่อหาองคป์ระกอบของแบบวดัภาวะผูน้าํ และวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยืนยนัเพื่อตรวจสอบจาํนวนองคป์ระกอบ จากนั้นนาํเคร่ืองมือวดัไปใชใ้นการศึกษาภาวะ
ผูน้าํของผูป้ระกอบการ SMEs โดยเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการ SMEs ชุดท่ีสามจาํนวน 1,064 
คน พบว่าเคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํ ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) การส่งเสริมแรงบนัดาลใจ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 2) การใส่ใจและปรารถนาดีต่อผูอ่ื้น 3) การมีศีลธรรมในการประกอบการ 4) ความสามารถ
ในการคิดเชิงยทุธศาสตร์ 5) การเสริมสร้างจิตสาํนึกต่อสังคมและ  6) การเปิดกวา้งยอมรับส่ิงต่าง ๆ  และ
พบว่าภาวะผูน้าํของผูป้ระกอบการ SMEs มีภาวะผูน้าํรวมอยูใ่นระดบัสูง ผลจากการวิจยัในระยะท่ี 2 ได้
หลกัสูตรการฝึกอบรมการสัมมนาเชิงปฏิบติัการ ซ่ึงพฒันามาจากการศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี งานวิจยัท่ี
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เก่ียวขอ้ง และจากการสอบถามผูท้รงคุณวุฒิ และนาํมาสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมภาวะผูน้าํของผูป้ระกอบการ 
SMEs ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน มีเน้ือหา 9 โมดุล   

อยา่งไรก็ตามไดมี้การศึกษาสมรรถนะและทกัษะของผูน้าํในอนาคตของ Leslie (2009) ทกัษะท่ี
จาํเป็นของผูน้าํ 7 ขอ้คือ สามารถนาํบุคลากรได ้ การวางแผนเชิงกลยทุธ์ มีพนัธะสัญญาและแรงบนัดาลใจ    
มีความสามารถในการบริหารความเปล่ียนแปลง มีความสามารถในการจดัการทรัพยากร  พร้อมท่ีจะเรียนรู้
อยา่งรวดเร็ว ลงมือทาํอยา่งไรกต็ามตอ้งสาํเร็จ     

ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Gandz และคณะ (2010) ระบุทกัษะของผูน้าํ ท่ีจาํเป็นตอ้งมี คือ 1) สมรรถนะใน
การกาํหนดกลยุทธ์(Strategic Competencies)  เป็นผูท่ี้มีความสามารถเขา้ใจต่อการเปล่ียนแปลงของ
ส่ิงแวดลอ้ม ไม่ว่าจะเป็นโอกาสทางการตลาด อุปสรรค อนัเกิดจากตวัคู่แข่งและจุดแขง็ จุดอ่อนขององคก์ร 
เพื่อกาํหนดเป็นกลยทุธ์ในการตอบโต ้2) การบริการจดัการธุรกิจ(Business Competencies)  3) การบริหาร
จดัการองคก์ร(Organizational Competencies) และ 4) การบริหารจดัการบุคคล(People Competencies)     
นอกจากน้ียงัจาํเป็นตอ้งมี ความยุติธรรม มีประสบการณ์ท่ีเปิดกวา้ง เป็นคนร่าเริงมีมนุษยสัมพนัธ์ รับฟัง
ความคิดเห็น และมีความมัน่คงทางอารมณ์ นอกจากน้ี สมรรถนะและทกัษะของผูน้าํ ท่ีมุ่งเนน้ประสิทธิภาพ
ในการบริหารองคก์รในระยะยาว ตอ้งมี คือ ความอ่อนน้อมถ่อมตน  ความซ่ือสัตย ์ ความสามารถในการ
ทาํงานเป็นทีม มีความยติุธรรม เป็นผูน้าํท่ีกลา้ตดัสินใจ เป็นผูน้าํท่ีกลา้เส่ียง มีความรับผิดชอบ มีความเขา้ใจ
บุคคลอ่ืน มองโลกในแง่ดี และเป็นผูน้าํท่ีประสานงานกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียไดดี้  

ส่วนการกาํหนดสมรรถนะผูน้าํในแต่ละระดบัของ วิเชียร วิทยอุดม (2551) พบว่า ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงจะเป็นผูก้าํหนดนโยบายและกลยุทธ์ในการบริหารงานมีความรับผิดชอบต่อการบริหารหน่วยงาน
โดยรวมทั้งหมดทาํงานในเร่ืองหลกั ๆ ท่ีมีความสําคญัต่อหน่วยงาน คลอบคลุมถึงการพฒันาและให้ความ
สนใจเป้าหมายของหน่วยงานในระยะยาว และเน้นท่ีการเติบโตและประสิทธิภาพของหน่วยงานโดยรวม 
ผูบ้ริหารระดบักลาง มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบในการเปล่ียนแปลงแผนกลยุทธ์เป็นภารกิจของหน่วยงานให้
สาํเร็จลุล่วงหรืออีกนยัหน่ึงคือ หนา้ท่ีความรับผดิชอบในการแปลความหมายและแผนงาน ซ่ึงมาจากผูบ้ริหาร
ระดบักลยุทธ์มาเป็นวตัถุประสงคท่ี์เฉพาะเจาะจงและกิจกรรมการดาํเนินงาน รวมตลอดถึงมีการประสาน
ทรัพยากรในการบริหารเขา้ดว้ยกนั เพื่อให้เกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน ผูบ้ริหารในระดบัน้ีจะอยู่
ระหว่างผูบ้ริหารกลยุทธ์และผูบ้ริหารระดับปฏิบัติการ ผูบ้ริหารระดับต้น หรือเรียกว่า ผูบ้ริหารระดับ
ปฏิบัติการ เป็นผูบ้ริหารในระดับล่างสุดของหน่วยงาน มีหน้าท่ีความรับผิดชอบในการควบคุมการ
ดาํเนินงานในแต่ละวนัใหแ้ลว้เสร็จตามเป้าหมายของหน่วยงานท่ีไดว้างแผนกาํหนดไว ้ผูบ้ริหารระดบัตน้จะ
เป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัเจา้หน้าท่ีปฏิบติัการ จกัตอ้งดาํเนินการตามแผนให้บรรลุผลสําเร็จและ
พฒันาแผนร่วมกับผูบ้ริหารระดับกลาง บทบาทการบริหารของผูบ้ริหารระดับต้นน้ี จัดว่าเป็นส่ิงท่ีมี
ความสาํคญัต่อหน่วยงาน เพราะว่าผูบ้ริหารในระดบัน้ีจะตอ้งประสานงานระหว่างบุคคลในระดบัผูบ้ริหาร
และบุคคลท่ีไม่ใช่ผูบ้ริหารโดยตรง เพื่อทาํให้การดาํเนินงานภายในหน่วยงานให้เกิดความสัมฤทธ์ิผลตาม
เป้าหมายท่ีไดว้างแผนไว ้ 
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ส่วนการศึกษาสมรรถนะท่ีจาํเป็นต่อการพฒันาผูบ้ริหารในยคุใหม่ Spencer และ Spencer (1990) 
จาํแนกไดด้งัน้ี  

1. ผู้บริหารระดับสูง (Executive) สมรรถนะท่ีสาํคญัประกอบดว้ย  1)การคิดเชิงกลยทุธ์ (Strategic 
thinking) เป็นผูท่ี้มีความสามารถเขา้ใจต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม ไม่ว่าจะเป็นโอกาสทางการตลาด 
อุปสรรค อันเกิดจากตัวคู่แข่งและจุดแข็ง จุดอ่อนขององค์กร เพื่อกําหนดเป็นกลยุทธ์ในการตอบโต ้  
2) การเป็นผูน้าํการเปล่ียนแปลง(Change leadership) เป็นผูมี้ความสามารถในการติดต่อส่ือสารสร้างความ
เขา้ใจแก่พนกังานและผูเ้ก่ียวขอ้งในการยอมรับการเปล่ียนแปลง รวมทั้งสามารถสร้างแรงจูงใจให้พนกังาน
และผูท่ี้เก่ียวขอ้งสนบัสนุนการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน  และ 3) การบริหารความสัมพนัธ์ (Relationship 
management) เป็นผูท่ี้มีความสามารถมีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลและองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งและเป็นเครือข่ายของ
องคก์รอาทิ กลุ่มลูกคา้ สหภาพแรงงาน หน่วยงานราชการ รวมทั้งสามารถชกัจูงใจใหบุ้คลากรและองคก์รใน
เครือข่ายใหค้วามร่วมมือในการทาํงานร่วมกนั   

2. ผู้บริหารระดับกลาง (Manager) สมรรถนะท่ีสาํคญัประกอบดว้ย 1) มีความยืดหยุน่ในการ
ทาํงาน (Flexibility) มีความสามารถในการเปล่ียนแปลงกระบวนการและวิธีการทาํงานใหส้อดคลอ้งกบัการ
เปล่ียนแปลงตามกลยุทธ์ขององคก์ร  2) การดาํเนินการเปล่ียนแปลง (Change implementation) มี
ความสามารถในการส่ือสารในกลุ่มงาน เน่ืองจากการเปล่ียนทกัษะและวิธีการจดัการ ซ่ึงตอ้งการฝึกอบรมให้
มีทกัษะสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง  3) ความเขา้ใจในความแตกต่าง (Interpersonal understanding) มี
ความเขา้ใจความแตกต่างของสมาชิกในองคก์ร  4) การกระจายอาํนาจ (Empowering) ผูบ้ริหารตอ้งสร้างการ
มีส่วนร่วมในการทาํงาน เพื่อเป็นการแบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนั ทั้งในส่วนของปัญหาและอุปสรรคของการ
ดาํเนินงานของหน่วยงาน 5) การอาํนวยความสะดวกทีมงาน (Team facilitation) การดาํเนินการต่าง ๆเพื่อให้
ทีมงานทาํงานไดบ้รรลุตามเป้าหมาย อาทิ การแกปั้ญหาความขดัแยง้ ฯลฯ และ 6) การปรับตวั (Adaptive) 
สามารถปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการเปล่ียนตาํแหน่งหน้าท่ีการงานไดห้รือจากการ
เปล่ียนแปลงอนัสืบเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม   

3. ผู้บริหารระดับต้น สมรรถนะท่ีสาํคญัประกอบดว้ย 1) บริหารการปฏิบติังานของพนกังานเพื่อ
ผลกัดนัใหอ้งคก์รบรรลุผลสาํเร็จเป้าหมายขององคก์ร 2) เนน้ไปท่ีการแกปั้ญหาแบบประจาํวนั 3) มุ่งหมาย
ใหง้านไดผ้ลสาํเร็จภายในหน่ึงปีหรือนอ้ยกวา่นั้น ผูบ้ริหารในระดบัตน้จึงเป็นผูท่ี้มีความใกลชิ้ดสนิทสนมกบั
ผูป้ฏิบติังานไดโ้ดยตรง เพราะยงัตอ้งแสดงถึงสมรรถนะในการควบคุมการทาํงานอยา่งใกลชิ้ดทั้งในส่วนของ
บุคลากรและในส่วนของผลผลิต (Certo, 2008)  นอกจากน้ี ยงัตอ้งเป็นผูท่ี้คอยช้ีแนะใหค้าํปรึกษาหารือใหก้บั
พนกังานเม่ือเกิดปัญหาข้ึนในขณะปฏิบติังาน รวมทั้งยงัตอ้งมีหนา้ท่ีเป็นผูค้อยส่งเสริมพฒันาทกัษะและสร้าง
แรงจูงใจในการปฏิบติังานใหก้บัพนกังาน (Mello, 2002.)  

ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าสมรรถนะของผูบ้ริหารในระดบัต่าง ๆ จะมีความแตกต่างกนัไป   การพฒันา
ภาวะผูน้าํในผูบ้ริหารในระดบัต่างๆ โดยเนน้ขีดสมรรถนะเป็นการผสมผสานระหว่างแนวคิดของสมรรถนะ
กบัแนวคิดกระบวนการในการพฒันาทรัพยากรมนุษยบ์นพื้นฐานความคิดท่ีวา่สมรรถนะจะเป็นประโยชนต่์อ
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การเช่ือมโยงความรู้  ทักษะ  และทัศนคติ  เพื่อช่วยในการพัฒนาศักยภาพของผู ้บริหารให้มีความรู้
ความสามารถในการบริหารงานมากข้ึน โดยการพฒันาระหว่างสมรรถนะท่ีผูบ้ริหารมีอยู่กบัสมรรถนะท่ี
ผูบ้ริหารควรจะมีในอนาคต ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมีความจาํเป็นอย่างยิ่งในการพฒันาสมรรถนะของผูบ้ริหารเพื่อ
ความสาํเร็จขององคก์รในอนาคต 

จากการทบทวนวรรณกรรม จึงสรุปมาตรวดัภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง  (Transformation 
Leadership) โดยนาํเอาทฤษฎีของ Bass (1985) หมายถึง ศิลปะของการใชอิ้ทธิพลหรือกระบวนการใช้
อิทธิพลต่อบุคคลอ่ืน เพื่อให้เขามีความเตม็ใจ และกระตือรือร้นในการปฏิบติังานจนประสบความสาํเร็จ
ตามจุดมุ่งหมายของกลุ่ม พฤติกรรมของผูบ้ริหารองคก์รไดแ้สดงออก ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่  

1) การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีประพฤติตวัเป็นแบบอย่างท่ีดี   
น่าเคารพนบัถือ ศรัทธา ไวว้างใจ และทาํให้ประชาชนเกิดความภาคภูมิใจเม่ือไดติ้ดต่องานหรือร่วมงาน  
มีทกัษะและความสามารถในงาน การเช่ือมัน่ในตนเอง และความแน่วแน่ในอุดมการณ์ 

2) การสร้างแรงบนัดาลใจ หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีประพฤติตวัในการท่ีจูงใจให้เกิดแรง
บนัดาลใจกบัผูอ่ื้น   ผูน้าํจะมุ่งเน้นและกระตุน้จิตวิญญาณของทีมงานให้มีชีวิตชีวา มีการแสดงออกซ่ึง
ความกระตือรือร้นและการมองโลกในแง่ดี ผูน้าํจะสร้างและส่ือความตอ้งการท่ีผูน้าํตอ้งการอยา่งชดัเจน 
ผูน้าํจะแสดงการอุทิศตวัหรือความผกูพนัต่อเป้าหมายและวิสนัทศัน์ร่วมกนั 

3) การกระตุน้ทางปัญญา หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีเป็นผูก้ระตุน้ผูต้ามใหต้ระหนกัถึงปัญหา
ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน มีความสามารถในการจดัการปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ได ้มีการจูงใจและสนบัสนุน
ความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ โดยการพฒันานวตักรรมใหม่ๆ ให้แก่องค์กร ในการพิจารณาปัญหาและการหา
คาํตอบของปัญหา  

4) การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีมีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัผู ้
ตามในฐานะเป็นผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล สนใจในความกงัวลและปัญหาของแต่ละ
บุคคล สร้างบรรยากาศท่ีดีในการทาํงาน คาํนึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคลในดา้นความจาํเป็นและ
ความตอ้งการ การยอมรับความแตกต่างระหว่างบุคคล มีการส่งเสริมการส่ือสารแบบสองทางและมี
ปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ผูน้าํจะมีการฟังอยา่งมีประสิทธิภาพและการเอาใจเขามาใส่ใจเรา    

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎสีมรรถนะ(Competency) 

สมรรถนะเป็นปัจจยัในการทาํงานท่ีเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหแ้ก่องคก์ร  โดยเฉพาะ
การเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารทรัพยากรมนุษย  ์ เพราะสมรรถนะเป็นปัจจัยช่วยให้พฒันา
ศกัยภาพของบุคลากรเพื่อให้ส่งผลไปสู่การพฒันาองคก์ร  องคก์รต่าง ๆ จึงพยายามเอาสมรรถนะมาใช้
เป็นปัจจยัในการบริหารองค์กรในดา้นต่าง ๆ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ การพฒันางานบริการ  
หรือการพฒันาภาวะผูน้าํของผูบ้ริหาร  เป็นตน้ (เท้ือน ทองแกว้, 2550) 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 2.3.1 แนวคิดสมรรถนะ(Competency) 

การบริหารจดัการความสามารถในงาน (Competency Management) เป็นเคร่ืองมือทางการบริหาร
ท่ีหลายๆ องคก์รไดน้าํมาประยกุตใ์ชเ้พื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยอาศยัการพฒันาบุคลากรภายใน
องคก์รให้มีความพร้อมทั้งทางดา้นทกัษะ ความรู้ ความสามารถและคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีจาํเป็นต่อตาํแหน่ง
งานนั้นๆ และในปัจจุบนัผูน้าํองคก์ร ไดห้ันมาให้ความสนใจในการบริหารงานทรัพยากรบุคคลดว้ยตนเอง
มากข้ึน บางองคก์ร ผูน้าํองคก์ร จะนาํผูบ้ริหารงานทรัพยากรมนุษยอ์อกมาพบปะทางธุรกิจกบัองคก์รอ่ืนๆ 
เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้และแลกเปล่ียนประสบการณ์ ซ่ึงเป็นแนวทางหน่ึงในการพฒันาองคก์ร และแนวคิด
เก่ียวกบัสมรรถนะหรือขีดความสามารถในการทาํงาน (Competency) เกิดข้ึนในช่วงตน้ของศตวรรษท่ี 1970 
โดยนกัวิชาการช่ือ David McClelland ซ่ึงไดท้าํการศึกษาวิจยัวา่ทาํไมบุคลากรท่ีทาํงานในตาํแหน่งเดียวกนัจึง
มีผลงานท่ีแตกต่างกนั จึงทาํการศึกษาวิจยัโดยแยกบุคลากรท่ีมีผลการปฏิบติังานดีออกจากบุคลากรท่ีมีผล
การปฏิบติังานพอใช ้แลว้จึงศึกษาวา่บุคลากรทั้ง 2 กลุ่ม มีผลการทาํงานท่ีแตกต่างกนัอยา่งไร ผลการศึกษาทาํ
ใหส้รุปไดว้่า บุคลากรท่ีมีผลการปฏิบติังานดีจะมีส่ิงหน่ึงท่ีเรียกว่าสมรรถนะ (Competency) (จิรประภา อคัร
บวร, 2549) และ  David M. ยงัไดเ้ขียนบทความวิชาการเร่ือง “Testing for Competence rather than 
Intelligence” ซ่ึงถือเป็นจุดกาํเนิดของแนวคิดเร่ืองสมรรถนะท่ีสามารถอธิบายบุคลิกลกัษณะของคนว่า
เปรียบเสมือนกบัภูเขานํ้ าแขง็ (Iceberg) อธิบายไดว้่าคุณลกัษณะของบุคคลนั้นเปรียบเสมือนภูเขานํ้ าแขง็ท่ี
ลอยอยู่ในนํ้ า โดยมีส่วนหน่ึงท่ีเป็นส่วนนอ้ยลอยอยู่เหนือนํ้ าซ่ึงสามารถสังเกตและวดัไดง่้าย ไดแ้ก่ ความรู้
สาขาต่างๆ ท่ีไดเ้รียนมา (Knowledge) และส่วนของทกัษะ ไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญ ความชาํนาญพิเศษดา้น
ต่างๆ (Skill) สาํหรับส่วนของภูเขานํ้ าแขง็ท่ีจมอยูใ่ตน้ํ้ าซ่ึงเป็นส่วนท่ีมีปริมาณมากกว่านั้น เป็นส่วนท่ีไม่อาจ
สงัเกตไดช้ดัเจนและวดัไดย้ากกวา่ และเป็นส่วนท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลมากกวา่ ไดแ้ก่ บทบาทท่ี
แสดงออกต่อสังคม (Social role) ภาพลกัษณ์ของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง (Self image) คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
(Trait) และแรงจูงใจ (Motive) ส่วนท่ีอยูเ่หนือนํ้ าเป็นส่วนท่ีมีความสัมพนัธ์กบัเชาวน์ปัญญาของบุคคล ซ่ึง
การท่ีบุคคลมีความฉลาดสามารถเรียนรู้องคค์วามรู้ต่างๆ และทกัษะไดน้ั้น ยงัไม่เพียงพอท่ีจะทาํให้มีผลการ
ปฏิบติังานท่ีโดดเด่น จึงจาํเป็นตอ้งมีแรงผลกัดนัเบ้ืองลึก คุณลกัษณะส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์ของบุคคลท่ีมีต่อ
ตนเอง และบทบาทท่ีแสดงออกต่อสังคมอยา่งเหมาะสมดว้ย จึงจะทาํใหบุ้คคลกลายเป็นผูท่ี้มีผลงานโดดเด่น
ได(้ชูชยั สมิทธิไกร, 2550 และ สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน [สาํนกังาน ก.พ.], 2545) 

สําหรับการบริหารจัดการเพื่อให้เกิดทักษะและสมรรถนะในการให้บริการ เพื่อพฒันาขีด
ความสามารถขององคก์รจึงจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งศึกษารายละเอียดท่ีมาของสมรรถนะ อนัเป็นจุดเร่ิมตน้ใน
การพฒันาองค์กรเพ่ือให้องค์กรสามารถเพ่ิมทักษะในการให้บริการ สอดคล้องกับความต้องการกับ
ผูรั้บบริการ และได้มีผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความหมายของสมรรถนะอย่างน่าสนใจได้รวมรวมแนวคิดและ
ความหมายไว ้ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 2.3 ความหมายของ สมรรถนะ 
นกัวิชาการ ความหมาย 

Boyatzis, 1982.  ส่ิงท่ีมีอยู่ในตวับุคคลซ่ึงถือเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมของบุคคลเพ่ือให้
บรรลุถึงความตอ้งการของงานภายใตปั้จจยัสภาพแวดลอ้มขององคก์ร 
และทาํใหบุ้คคลมุ่งมัน่สู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 

Mitrani และคณะ, 1992. เป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคลท่ีมีความเช่ือมโยงกบัประสิทธิผลหรือผล
การปฏิบติังานในการทาํงาน 

Spencer, 1993.   
 

เป็นคุณลกัษณะของบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลต่อความมี
ประสิทธิผลของเกณฑท่ี์ใชแ้ละ/หรือการปฏิบติังานท่ีไดผ้ลการทาํงานท่ีดี
ข้ึนกวา่เดิม 

Dales และ Hes, 1995. เป็นการคน้หาส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดการปฏิบติังานท่ีเป็นเลิศ (Excellence) หรือ
การปฏิบติังานท่ีเหนือกวา่ (Superior performance)  

วฒันา พฒันพงศ,์ 2547. ระดับของความสามารถในการปรับและใช้กระบวนทัศน์ (Paradigm) 
ทศันคติ พฤติกรรม ความรู้ และทกัษะ เพื่อการปฏิบติังานให้เกิดคุณภาพ 
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดในการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรใน
องคก์ร  

 
จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดสมรรถนะ พบวา่ Boyatzis (1982) ไดก้ล่าววา่ สมรถนะ หมายถึง 

ส่ิงท่ีมีอยูใ่นตวับุคคลซ่ึงถือเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมของบุคคลเพื่อให้บรรลุถึงความตอ้งการของงานภายใต้
ปัจจยัสภาพแวดลอ้มขององคก์ร และทาํใหบุ้คคลมุ่งมัน่สู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ และ David Mc C. Clelland ได้
ให้ความหมายไวว้่า สมรรถนะ (Competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะท่ีซ่อนอยูภ่ายในปัจเจกบุคคลซ่ึง
สามารถผลักดันให้ปัจเจกบุคคลนั้ นสร้างผลการปฏิบัติงานท่ีดีหรือตามเกณฑ์ท่ีกําหนดในงานท่ีตน
รับผดิชอบ  

สาํนกังาน กพ. (2546) ระบุว่าสมรรถนะความสามารถ(Competency) หมายถึง คุณลกัษณะเชิง
พฤติกรรมท่ีเป็นผลมาจากความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีทาํใหบุ้คคลสร้างผลงานท่ี
โดดเด่นในองคก์ร ดว้ยคาํจาํกดัความน้ีสมรรถนะจึงเป็นคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมท่ีองคก์รตอ้งการ ซ่ึงตาม
โมเดลของการวิจยัสมรรถนะจึงเป็นตวัแปรเกณฑ ์ (Criteria) ในขณะท่ีความรู้ ทกัษะ ความสามารถและ
คุณลกัษณะอ่ืน ๆ ของบุคคลเป็นตวัแปรท่ีใชท้าํนาย (Predictors) เกณฑด์งันั้นในการคดัเลือกองคก์รตอ้งเนน้
การวดัท่ีตวัแปรทาํนาย ซ่ึงโดยทัว่ไปคือการวดัความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็น
คุณสมบติัพนฐานของผูด้าํรงตาํแหน่ง และอาจใชห้ลกัการคน้หาพฤติกรรมในอดีตของผูส้มคัรท่ีสอดคลอ้ง
กบัพฤติกรรมในโมเดลสมรรถนะเพ่ิมเติมข้ึน เพื่อใหก้ารคดัเลือกไดผู้ท่ี้มีความน่าจะเป็นผูท่ี้มีผลงานโดดเด่น
มากท่ีสุด สาํหรับตวัแปรเกณฑ ์หรือสมรรถนะท่ีเป็นคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมท่ีองคก์รตอ้งการนั้นใชว้ดัใน
การประเมินผลการปฏิบติังาน เพื่อให้การส่ือสารกบัพนกังานถึงพฤติกรรมท่ีองคก์รตอ้งการ และบริหารเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จดัการเร่ืองค่าตอบแทนต่าง ๆ เพ่ือทาํให้พนกังานมีพฤติกรรมท่ีองคก์รตอ้งการตามท่ีกาํหนดไวใ้นโมเดล 
สมรรถนะดงักล่าว ตลอดจนการวางแผนการพฒันาใหพ้นกังานมีพฤติกรรมตามท่ีองคก์รตอ้งการดว้ย 

ในแนวคิดของสมรรถนะท่ีเรียกว่า แนวคิดของตนเอง (Self concept) ไดแ้ก่ ทศันคติ และค่านิยม ซ่ึง
เป็นสมรรถนะท่ีปรับเปล่ียนไดแ้ต่ตอ้งใช้ระยะเวลานานและสามารถทาํไดด้ว้ยการฝึกอบรม การใชห้ลกั
จิตวิทยา หรือการสัง่สมประสบการณ์ในการพฒันาแต่กเ็ป็นส่ิงท่ีทาํไดค่้อนขา้งยากและตอ้งใชเ้วลา สาํหรับ 

การจดัแบ่งประเภทของสมรรถนะนั้น มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ทรรศนะท่ีแตกต่างกนัออกไป 
ประกอบไปดว้ย  

1) สมรรถนะหลกั (Core competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ 
ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสยัของคนในองคก์รโดยรวมท่ีจะช่วยสนบัสนุนใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย
ตามวิสยัทศัน์ได ้ 

2) สมรรถนะตามสายงาน (Job competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นให้เห็นถึง
ความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสัยท่ีจะช่วยส่งเสริมให้คนนั้นๆ สามารถสร้างผลงานในการ
ปฏิบติังานตาํแหน่งนั้นๆ ไดสู้งกวา่มาตรฐาน   

3) สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสัยท่ีทาํให้บุคคลนั้นมีความสามารถในการทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึง ได้
โดดเด่นกว่าคนทัว่ไป เช่น สามารถอาศยัอยูก่บัแมงป่องหรืออสรพิษได ้เป็นตน้ ซ่ึงเรามกัจะเรียกสมรรถนะ
ส่วนบุคคลวา่ความสามารถพิเศษส่วนบุคคล (ณรงคว์ิทย ์แสนทอง, 2547.) 

นอกจากน้ี จิรประภา อคัรบวร (2549) กล่าวว่า สมรรถนะในตาํแหน่งหน่ึงๆ จะประกอบไปดว้ย  
3 ประเภท ไดแ้ก่1) สมรรถนะหลกั (Core competency) เป็นพฤติกรรมท่ีดีท่ีทุกคนในองคก์รตอ้งมี เพื่อแสดง
ถึงวฒันธรรมและหลกันิยมขององคก์ร 2)สมรรถนะบริหาร (Professional competency) เป็นคุณสมบติั
ความสามารถดา้นการบริหารท่ีบุคลากรในองคก์รทุกคนจาํเป็นตอ้งมีในการทาํงาน เพื่อให้งานสําเร็จ และ
สอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ วิสยัทศัน์ ขององคก์ร  3) สมรรถนะเชิงเทคนิค (Technical competency) คือ ทกัษะ
ดา้นวิชาชีพท่ีจาํเป็นในการนําไปปฏิบติังานให้บรรลุผลสําเร็จ โดยจะแตกต่างกันตามลกัษณะงาน โดย
สามารถจาํแนกได ้2 ส่วนยอ่ย ไดแ้ก่ สมรรถนะเชิงเทคนิคหลกั (Core technical competency) และสมรรถนะ
เชิงเทคนิคเฉพาะ (Specific technical competency) 

 อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์ุ (2547) ไดแ้บ่ง Competency ออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี  
1) ขีดความสามารถหลกั (Core Competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะหรือการแสดงออกของ

พฤติกรรมของพนกังานทุกคนในองคก์ร ท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ ทกัษะ ทศันคติความเช่ือและอุปนิสัย
ของคนในองคก์รโดยรวม ถา้พนกังานทุกคนในองคก์รมีขีดความสามารถประเภทน้ี ก็จะมีส่วนท่ีจะช่วย
สนบัสนุนใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายตามวิสยัทศัน์ไดขี้ดความสามารถชนิดน้ีจะถูกกาํหนดจากวิสยัทศัน์ พนัธ
กิจ เป้าหมายหลกัหรือกลยทุธ์ขององคก์ร  
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2) ขีดความสามารถดา้นการบริหาร (Managerial Competency) คือ ความรู้ความสามารถดา้นการ
บริหารจดัการ เป็นขีดความสามารถท่ีมีไดท้ั้งในระดบัผูบ้ริหารและระดบัพนกังานโดยจะแตกต่างกนัตาม
บทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Role – Based) แตกต่างตามตาํแหน่งทางการบริหาร งานท่ีรับผดิชอบ 
ซ่ึงบุคลากรในองคก์รทุกคนจาํเป็นตอ้งมีในการทาํงานเพื่อให้งานสาํเร็จและตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ 
วิสยัทศัน์ พนัธกิจขององคก์ร  

3) ขีดความสามารถตามตาํแหน่งงาน (Functional Competency) คือ ความรู้ความสามารถในงานซ่ึง
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะเฉพาะของงานต่าง ๆ (Job–Based) เช่น ตาํแหน่งวิศวกร
ไฟฟ้า ควรตอ้งมีความรู้ทางดา้นวิศวกรรมไฟฟ้า หนา้ท่ีงานท่ีต่างกนัความสามารถในงานยอ่มจะแตกต่างกนั
ตามอาชีพ ซ่ึงอาจเรียกขีดความสามารถตามตาํแหน่งงานFunctional Competency หรือ Job Competency 
เป็น Technical Competency ก็ได ้ อาจกล่าวไดว้่าขีดความสามารถน้ีเป็นความสามารถเฉพาะบุคคลซ่ึง
สะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ ทกัษะ พฤติกรรมและคุณลกัษณะของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจริงตามหนา้ท่ีหรืองานท่ี
รับผดิชอบท่ีไดรั้บมอบหมายแมว้่าหนา้ท่ีงานเหมือนกนั ไม่จาํเป็นว่าคนท่ีปฏิบติังานในหนา้ท่ีนั้นจะตอ้งมี
ความสามารถเหมือนกนั 

 
2.3.2 ทฤษฎีสมรรถนะ 
 Mitrani, Dalziel และ Fitt (1992)  กล่าวว่าเป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคลท่ีมีความเช่ือมโยงกบั

ประสิทธิผลหรือผลการปฏิบติังานในการทาํงาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Spencer (1993) พบว่า สมรรถนะเป็น
คุณลกัษณะของบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลต่อความมีประสิทธิผลของเกณฑท่ี์ใช ้และ/หรือ การ
ปฏิบติังานท่ีไดผ้ลการทาํงานท่ีดีข้ึนกว่าเดิม นอกจากน้ี ยงัพบว่าเป็นคุณลกัษณะท่ีสําคญัของแต่ละบุคคล
(Underlying characteristic) ท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลจากความมีประสิทธิผลของเกณฑท่ี์ใช(้Criterion 
reference) และ/หรือ การปฏิบติังานท่ีไดผ้ลงานสูงกว่ามาตรฐาน (Superior performance) สามารถอธิบาย
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1) แรงจูงใจ (Motive) เป็นส่ิงท่ีบุคคลคิดหรือตอ้งการอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงจะเป็นแรงขบัในการกาํหนด
ทิศทางหรือการเลือกของบุคคลเพื่อแสดงออกถึงพฤติกรรม หรือการตอบสนองต่อเป้าหมายหรือการถอย
ออกไปจากส่ิงต่างๆ เหล่านั้น 

2) คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Trait) เป็นคุณลกัษณะทางกายภาพของบุคคลและรวมถึงการ
ตอบสนองของบุคคลต่อขอ้มูลหรือสถานการณ์ท่ีเผชิญ 

3) แนวคิดของตนเอง (Self concept) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัทศันคติ (Attitude) ค่านิยม (Value) และ
ภาพลกัษณ์ของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง (Self image) ซ่ึงจะเป็นแรงจูงใจท่ีทาํใหเ้กิดพฤติกรรมและทาํใหส้ามารถ
ทาํนายพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อสถานการณ์ต่างๆ  ในช่วงระยะสั้นๆ ได ้

4) ความรู้ (Knowledge) เป็นขอบเขตของขอ้มูลหรือเน้ือหาเฉพาะดา้นท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึง
ครอบครองอยู ่
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5) ทกัษะ (Skill) เป็นความสามารถในการปฏิบติังานทั้งท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นกายภาพ การใช้
ความคิด และจิตใจของบุคคลในระดบัท่ีสามารถคิด วิเคราะห์ ใชค้วามรู้กาํหนดเหตุผลหรือการวางแผนใน
การจดัการ และในขณะเดียวกนักต็ระหนกัถึงความซบัซอ้นของขอ้มูลได ้

 คุณลกัษณะของสมรรถนะทั้ง 5 คุณลกัษณะน้ี สามารถนาํมาจดักลุ่มภายใตเ้กณฑข์องพฤติกรรมท่ี
แสดงออกและสงัเกตเห็นไดง่้ายจาํนวน 2 คุณลกัษณะ ดงัน้ี 

1) สมรรถนะท่ีสังเกตไดห้รือเห็นได ้(Visible) ไดแ้ก่ ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) ซ่ึงเป็น
สมรรถนะท่ีมีโอกาสพฒันาไดโ้ดยง่าย 

2) สมรรถนะท่ีอยู่ลึกลงไปหรือซ่อนอยู่ภายในตวับุคคล (Hidden) ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) 
คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Trait) ซ่ึงเป็นสมรรถนะท่ียากต่อการวดัและพฒันา 

หลกัตามแนวคิดของ McClelland มี 5 ส่วนคือ  
 1.  ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเร่ืองท่ีตอ้งรู้ เป็นความรู้ท่ีเป็นสาระสําคญั เช่น 

ความรู้ดา้นเคร่ืองยนต ์เป็นตน้  
 2.  ทกัษะ (Skill) คือ ส่ิงท่ีตอ้งการให้ทาํไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทกัษะทางคอมพิวเตอร์ 

ทกัษะทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นตน้ ทกัษะท่ีเกิดไดน้ั้นมาจากพ้ืนฐานทางความรู้ และสามารถปฏิบติัได้
อยา่งแคล่วคล่องวอ่งไว 

 3.   ความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self – concept) คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ของตน หรือส่ิงท่ีบุคคลเช่ือวา่ตนเองเป็น เช่น ความมัน่ใจในตนเอง เป็นตน้ 

 4.   บุคลิกลักษณะประจําตัวของบุคคล (Traits) เป็นส่ิงท่ีอธิบายถึงบุคคลนั้ น เช่น คนท่ี
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้หรือมีลกัษณะเป็นผูน้าํ เป็นตน้ 

 5.   แรงจูงใจ / เจตคติ (Motives / Attitude) เป็นแรงจูงใจ หรือแรงขบัภายใน ซ่ึงทาํให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความสาํเร็จ เป็นตน้ 

 ทั้ง 5 ส่วนดงักล่าวขา้งตน้แสดงความสมัพนัธ์ในเชิงอธิบายเปรียบเทียบดงัภาพ 2.3 

 
ภาพ 2.3 ทฤษฎีภูเขานํ้าแขง็ของ  เดวิด  ซี.  แมคเคลแลนด ์  
ท่ีมา : Iceberg Model by David C. McClelland (1973) 
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จากภาพ 2.3 จะพบว่าทกัษะ และ ความรู้ อยู่ส่วนบน  หมายถึงว่า  ทั้งทกัษะ และ ความรู้   

สามารถพฒันาข้ึนไดไ้ม่ยาก  จะโดยวิธีการศึกษาคน้ควา้ หรือประสบการณ์ตรง และมีการฝึกฝนจนเกิด
ความชาํนาญ 

 จากแนวคิดของแมคเคิลแลนดน์ั้นสกอตด ์บี พารี เห็นควรจะรวมส่วนประกอบท่ีเป็นความคิด
เก่ียวกบัตนเอง  คุณลกัษณะและแรงจูงใจเขา้เป็นกลุ่มเรียกวา่  คุณลกัษณะ(Attributes) 

 ดังนั้ นบางคร้ังเม่ือพูดถึงองค์ประกอบของสมรรถนะจึงมีเพียง 3 ส่วนคือ  ความรู้  ทักษะ  
คุณลกัษณะ  ซ่ึงตามทศันะของแมคเคิลแลนด์กล่าวว่า (สุกญัญา  รัศมีธรรมโชติ, 2004)  สมรรถนะเป็น
ส่วนประกอบข้ึนมาจากความรู้  ทกัษะ  และเจตคติ / แรงจูงใจ  หรือ  ความรู้  ทกัษะ  และเจตคติ  / 
แรงจูงใจ  ก่อใหเ้กิดสมรรถนะ  ดงัภาพ  

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.4  สมรรถนะเป็นส่วนประกอบท่ีเกิดข้ึนมาจากความรู้  ทกัษะ  เจตคติ 
 
จากภาพ 2.4   ความรู้  ทกัษะ  และเจตคติไม่ใช่สมรรถนะแต่เป็นส่วนหน่ึงท่ีทาํให้เกิดสมรรถนะ 

ดงันั้นความรู้โดด ๆ จะไม่เป็นสมรรถนะ  แต่ถา้เป็นความรู้ท่ีสามารถนาํมาใชใ้ห้เกิดกิจกรรมจนประสบ
ความสาํเร็จถือว่าเป็นส่วนหน่ึงของสมรรถนะ  สมรรถนะในทีน้ีจึงหมายถึงพฤติกรรมท่ีก่อให้เกิดผลงาน
สูงสุดนั้น  ตวัอยา่งเช่น  ความรู้ในการขบัรถ  ถือว่าเป็นความรู้  แต่ถา้นาํความรู้มาทาํหนา้ท่ีเป็นผูส้อนขบั
รถ  และมีรายไดจ้ากส่วนน้ี  ถือวา่เป็นสมรรถนะ 

จากการทบทวนวรรณกรรมจึงอาจสรุปไดว้า่ สมรรถนะสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทหลกั คือ  
1) สมรรถนะหลกั (Core competency) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังานทุกคนในองคก์รจาํเป็นตอ้งมี 

ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร อาทิ ความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์ร ความซ่ือสัตย ์
ความใฝ่รู้ และความรับผดิชอบ เป็นตน้  

2) สมรรถนะตามสายงาน (Functional competency) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังานท่ีปฏิบติังานใน
ตาํแหน่งต่างๆ ควรมีเพื่อใหง้านสาํเร็จและไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ  

3) สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal competency) ไดแ้ก่ บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสยัท่ีทาํใหบุ้คคลนั้นมีความสามารถในการทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงไดโ้ดด
เด่นกวา่คนทัว่ไป เป็นความสามารถพิเศษส่วนบุคคล 

สมรรถนะ 

A          

ความรู้  ทกัษะและ
เจตคติ 

ทาํใหบุ้คคลต่างกนั ขั้นพื้นฐาน 
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ภาพ 2.5 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งสมรรถนะและผลการปฏิบติังานท่ีตอ้งการ 
ท่ีมา : Spencer (1993). 
 

2.3.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัสมรรถนะ  
  Gibson และคณะ (1997) มีความเห็นว่าประสิทธิผลขององคก์ร เกิดจากความสัมพนัธ์ของ

ประสิทธิผล 3 ระดบั คือ ระดบับุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัองคก์ร ดงัน้ี  
1. ประสิทธิผลของบุคคล (Individual Effectiveness) เป็นผลการปฏิบติังานตามหนา้ท่ีงานของ

พนกังานหรือสมาชิกขององคก์ร ซ่ึงหนา้ท่ีงานท่ีถูกปฏิบติัเป็นส่วนหน่ึงของงานหรือตาํแหน่งในองคก์ร  
2. ประสิทธิผลของกลุ่ม (Group Effectiveness) เป็นผลรวมของการช่วยเหลือสนบัสนุน 

ของสมาชิกในกลุ่มทั้งหมด โดยท่ีประสิทธิผลของกลุ่มเป็นมากกว่าผลรวมของการช่วยเหลือสนบัสนุน
ของแต่ละบุคคลในงานประเภทระบบสายพาน แต่เป็นในรูปของพลงัร่วม (Synergy) ท่ีแสดงถึงการ
รวมตวักนัของการร่วมมือร่วมใจช่วยเหลือกนัของบุคคลท่ีมีลกัษณะเกินกวา่ การรวมตวักนัธรรมดา 

3. ประสิทธิผลขององคก์ร (Organizational Effectiveness) องคก์รประกอบไปดว้ยบุคคลและกลุ่ม 
ดงันั้นประสิทธิผลขององคก์รจึงประกอบดว้ยประสิทธิผลของบุคคลและกลุ่ม แต่ประสิทธิผลขององคก์ร 
ไดรั้บผลกระทบของพลงัร่วม (Synergistic Effects) ท่ีทาํใหอ้งคก์รมีประสิทธิผลในระดบัสูงกว่าผลรวม
จากส่วนต่าง ๆ ธรรมดาความสัมพนัธ์ระหว่างประสิทธิผลระดบับุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัองคก์ร 
แสดงใหเ้ห็นวา่ประสิทธิผลของกลุ่มจะข้ึนอยูก่บัประสิทธิผลของบุคคล ในขณะท่ีประสิทธิผลขององคก์ร
ข้ึนอยูก่บัประสิทธิผลของบุคคลและกลุ่ม ความสัมพนัธ์ทั้ง 3 ระดบัน้ีจะมีพลงัร่วม (Synergistic Effects)
ซ่ึงทาํให้ประสิทธิผลของกลุ่มมีมากกว่าผลรวมของประสิทธิผลของบุคคล เพราะว่าการใชพ้ลงัร่วมจะ
ตระหนกัถึงการใชค้วามพยายามร่วมกนั 

โครงการสรรหาและเลือกสรรนักบริหารระดบัสูงสํานักงานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน 
(2545) ไดท้าํการประเมินสมรรถนะหลกัทางการบริหารของนกับริหารระดบั 9 จาํนวน 566 คน ของแต่ละ
กระทรวง ในปี พ.ศ. 2543 - 2544 มีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษาภาพรวมผลการประเมินสมรรถนะหลกัทางการ
บริหารทั้ง 12 สมรรถนะพบว่า ผูเ้ขา้รับการประเมินมีสมรรถนะหลกัทางดา้นการบริหารการเปล่ียนแปลงมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คะแนนเฉล่ียอยูใ่นลาํดบัสูงสุด รองลงมา คือ สมรรถนะหลกัดา้นการทาํงานให้บรรลุผลสัมฤทธ์ิ โดยมี
สมรรถนะหลกัทางการบริหารดา้นการตดัสินใจอยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย ปี พ.ศ. 2545  

ส่วนสาํนกังาน กพ. (2546) ไดท้าํการประเมินสมรรถนะหลกัทางการบริหารของนกับริหารระดบั 
8 - 9 จาก 28 ส่วนราชการจาํนวนรวมทั้งส้ิน 1,687 คน เพื่อศึกษาภาพรวมผลการประเมินสมรรถนะหลกั
ทางการบริหาร 12 สมรรถนะ ผลการศึกษาพบว่า ผูเ้ขา้รับการประเมินสมรรถนะหลกัทางการบริหาร มี
สมรรถนะหลกัทางการบริหารดา้นการบริหารการเปล่ียนแปลง อยูใ่นลาํดบัสูงสุด (ร้อยละ 80.70) รองลงมา 
คือ สมรรถนะหลกัทางการบริหารดา้นการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (ร้อยละ 78.20) โดยมีสมรรถนะหลกัทางการ
บริหารดา้นการตดัสินใจ อยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย (ร้อยละ 59.99) 

จากการศึกษาและวิจยัของ Hellriegel และคณะ (2001) พบว่า ผูท่ี้ทาํงานในตาํแหน่งผูจ้ดัการ หรือ
ผูบ้ริหาร ควรมีสมรรถนะหลกัของผูบ้ริหาร 6 ประการ คือ 

1. ความสามารถในการส่ือสาร (Communication Competency) ประกอบดว้ย การส่ือสารท่ีเป็น
ทางการ (Formal Communication) การส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ (Informal Communication) การเจรจาต่อรอง 
(Negotiation) 

2. ความสามารถในการวางแผนและการบริหารจดัการ (Planning and Administration 
Competency) ประกอบดว้ย การรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลรวมทั้งการแกปั้ญหา (Information Gathering, 
Analysis and Problem Solving) การวางแผนและบริหารโครงการ (Planning and Organizing Projects) การ
บริหารเวลา (Time Management) การบริหารการเงินและงบประมาณ (Budgeting and Financial 
Managements) 

3. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (Teamwork Competency) ประกอบดว้ย การสร้างทีมงาน 
(Designing Teams) การสร้างบรรยากาศในการทาํงานท่ีเก้ือกลูกนั (Creating a Supportive Environment) การ
บริหารการเปล่ียนแปลงของทีมงาน (Managing Team Dynamics)  

4. ความสามารถเชิงกลยุทธ์ (Strategic Competency) ประกอบดว้ย ความเขา้ใจในธุรกิจ 
(Understanding the Industry) ความเขา้ใจในองคก์ร (Understanding the Organization) การดาํเนินกลยทุธ์ 
(Taking Strategic Actions) 

5. ความสามารถในการรับรู้เร่ืองระหว่างประเทศ (Global Awareness Competency) ประกอบดว้ย
ความรู้และความเขา้ใจวฒันธรรมท่ีหลากหลาย (Cultural Knowledge and Understanding) ความเปิดกวา้ง
และความไวในการรับรู้วฒันธรรมอ่ืน (Cultural Openness and Sensitivity) 

6. ความสามารถในการควบคุมตนเอง (Self - Management Competency) ประกอบดว้ยความ
ซ่ือสัตยแ์ละมีจริยธรรม (Integrity and Ethical Conduct) แรงขบัส่วนตวัและการตั้งสติ (Personal Drive and 
Resilience) การสร้างความสมดุลระหว่างงานกบัชีวิตส่วนตวั (Balancing Work and Life Demands) ความ
เขา้ใจในตนเองและการพฒันาตนเอง (Self-Awareness and Development) 
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  ผลการศึกษาการจดักลุ่มสมรรถนะจากแนวคิด ของ Spencer และ Spencer (1993), Boyatzis 
(1999), Hellriegel และคณะ (2001) จะเห็นวา่ เป็นการจดักลุ่มสมรรถนะบุคคล ท่ีประกอบดว้ยความรู้ ทกัษะ 
ความสามารถ และคุณลกัษณะส่วนบุคคล ออกเป็นกลุ่ม แต่ละกลุ่มประกอบดว้ย สมรรถนะยอ่ย หรือท่ี
เรียกว่า Supporting Competencies เพื่อสนบัสนุนให้ สมรรถนะหลกัแต่ละตวั มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลครบทุกดา้นตามท่ีองคก์รทัว่ไปตอ้งการ ซ่ึงแต่ละองคก์รยอ่มตอ้งการสมรรถนะท่ีแตกต่างกนั 
สมรรถนะในแต่ละกลุ่มหรือประเภทนั้น ยอ่มมีความสาํคญัแตกต่างกนัในแต่ละตาํแหน่งงาน งานระดบั
ผูบ้ริหารจาํเป็น ตอ้งมีสมรรถนะทางดา้นภาวะผูน้าํ ซ่ึงมีผลต่อการสร้างวิสัยทศัน์ พนัธกิจ การวางแผนกล
ยทุธ์ขององคก์รในอนาคต ส่วนหวัหนา้งานจาํเป็นตอ้งมีสมรรถนะทางดา้นการจดัการท่ีจะสามารถควบคุม
ผลการปฏิบติังานของตนเอง และกลุ่มหรือหน่วยงานท่ีตนเองรับผดิชอบใหบ้รรลุตามเป้าหมาย นอกจากน้ี 
ยงัตอ้งมีสมรรถนะทางดา้นการสร้างความสัมพนัธ์เพื่อใหเ้กิดความผกูพนัในสมาชิกในกลุ่ม ต่อบรรยากาศ
การทาํงานภายในกลุ่ม เกิดความผกูพนัต่อวิสยัทศัน์ พนัธกิจและวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
 Becker และคณะ (2001) ไดท้าํการวิจยัถึงสมรรถนะหลกั ท่ีทุกองคก์รควรมี โดยทาํการศึกษาใน
กลุ่มธุรกิจประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ธุรกิจยา และธุรกิจท่ีผลิตสินคา้อุปโภคและบริโภค จากการศึกษา พบว่า 
สมรรถนะท่ีองคก์รทางธุรกิจดงักล่าวมี ไดแ้ก่ สมรรถนะดา้นการเป็นผูน้าํและสมรรถนะดา้นการจดัการ ซ่ึง
ในแต่ละสมรรถนะนั้น จะมีการแบ่งออกเป็นหวัขอ้ยอ่ยเพื่อใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงานของบุคลากรในแต่
ละตาํแหน่ง เช่นหากเป็นผูบ้ริหารระดับสูงก็จะมีสมรรถนะด้านการเป็นผูน้ํามากกว่าพนักงาน  
สาํหรับ ณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2547) พบว่า สมรรถนะหลกั ประกอบไปดว้ย ความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์ร 
ความซ่ือสัตย์ ความใฝ่รู้ และความรับผิดชอบ และสมรรถนะตามสายงาน ความรู้เก่ียวกับงานท่ีทํา 
ความสามารถในการทาํงาน   ส่วน วฒันา พฒันพงศ ์(2547) พบว่า ทศันคติ พฤติกรรม ความรู้ และทกัษะ 
เพื่อการปฏิบติังานให้เกิดคุณภาพ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดในการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรใน
องค์กร บุคลากรทุกคนควรมีความสามารถพื้นฐานในหน้าท่ีท่ีเหมือนกนัครบถว้นและเท่าเทียมกนั การ
พฒันาตนเองให้มีความสามารถพิเศษท่ีแตกต่างกนัออกไปนอกเหนือจากความสามารถของงานในหน้าท่ี 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัศกัยภาพ ระดบัความสามารถทางอารมณ์ (Emotional quotient : EQ) และความสามารถทาง
สติปัญญา (Intelligence quotient: IQ) รวมถึงความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และคุณลกัษณะของบุคคล 
(Attributes) ซ่ึงบุคคลนั้นจะแสดงออกเป็นวิธีคิดและพฤติกรรมในการทาํงานท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังาน
ของแต่ละบุคคล และมีการพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 

งานวิจยัของบุษยมาส มารยาตร์ (2542) ท่ีทาํการศึกษาขีดความสามารถในการปฏิบติังานของ
นกัพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ ฝ่ายทรัพยากรบุคคล การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย พบว่า ขีดความสามารถ
ดา้นการพฒันา และเพิ่มพนูประสิทธิภาพของบุคลากรในองคก์ร การวางแผนยทุธศาสตร์ และการบริหาร
จดัการองคก์ร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ผลจากการวิจยัดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นว่า การท่ีองคก์รจะมีสมรรถนะ
ใดนั้นข้ึนอยูก่บัลกัษณะการดาํเนินธุรกิจ วฒันธรรมองคก์ร ตลอดจนถึงแนวทางการบริหาร จึงจะทาํใหก้าร
นาํแนวคิดสมรรถนะประยกุตใ์ชใ้นองคก์รประสบความสาํเร็จได ้
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โดยสรุปมาตรวดัสมรรถนะ ไดว้่า เป็นความรู้ของบุคคล การพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ืองทกัษะ
พฤติกรรมในการทาํงานท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล การพฒันาทกัษะตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
คุณลกัษณะของบุคคล ความซ่ือสัตย ์ความใฝ่รู้ และความรับผดิชอบ  สมรรถนะสามารถแบ่งออกเป็น 3 ดา้น 
คือ สมรรถนะหลกั (Core competency) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังานทุกคนในองคก์รจาํเป็นตอ้งมี ทั้งน้ี
เพื่อให้สามารถปฏิบติัหน้าท่ีไดบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร อาทิ ความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์ร ความซ่ือสัตย ์
ความใฝ่รู้ และความรับผิดชอบ เป็นตน้ และสมรรถนะตามสายงาน (Functional competency) ซ่ึงเป็น
คุณลกัษณะท่ีพนักงานท่ีปฏิบติังานในตาํแหน่งต่างๆ ควรมีเพื่อให้งานสําเร็จและไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ 
และ สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal competency) ไดแ้ก่ บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ 
ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสยัท่ีทาํใหบุ้คคลนั้นมีความสามารถในการทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงไดโ้ดดเด่นกวา่
คนทัว่ไป เป็นความสามารถพิเศษส่วนบุคคล 

 

 2.4 แนวคดิและทฤษฎกีารจดัการองค์กร (Organization Management) 
ธุรกิจจะตอ้งมีการแข่งขนัและสามารถท่ีจะหาวิธีวดัความสาํเร็จทางธุรกิจ แมแ้ต่ในวงการธุรกิจ ไม่

ว่าจะเป็นธุรกิจการผลิต ธุรกิจการให้บริการ หรือหน่วยงานภาครัฐ เน่ืองจากความสาํเร็จหรือลม้เหลวส่วน
หน่ึงข้ึนอยู่กบัสภาพแวดลอ้ม โดยเฉพาะการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งเผชิญกบัสภาพแวดลอ้มท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วตลอดเวลา การปรับตัวของธุรกิจให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มจึงเป็นงานท่ีทา้ทายสาหรับผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งติดตามและ ทาํความเขา้ใจ เพื่อท่ีจะไดก้าํหนด
แนวทางการดาํเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม (Margarietha, 2007)  

องคก์รมากมายประสบความสาํเร็จและอยูร่อดไดเ้พราะการสร้างนวตักรรม  ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร การท่ีองคก์รสามารถรวบรวมความรู้ ทกัษะทางเทคโนโลย ี และประสบการณ์
ต่างๆ ในการสร้างสรรคแ์ละนาํเสนอส่ิงแปลกใหม่ ในสินคา้และบริการ  รวมถึงดา้นการส่งมอบให้ถึงมือ
ลูกคา้ดว้ย ซ่ึงไม่เพียงแต่จะส่งผลดีต่อระดบัองคก์รเท่านั้น  แต่ยงัทาํใหเ้ศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเติบโต
ตามไปดว้ย การนาํเสนอบริการท่ีดีกว่า เร็วกว่า  ถูกกว่า และมีคุณภาพสูงกว่า ทาํให้องคก์รสามารถสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนัไดใ้นระยะยาว เช่น ซิต้ีแบงคเ์ป็นธนาคารแห่งแรกท่ีนาํเสนอบริการ ATM และมี
การพฒันาจนกระทัง่กลายเป็นผูน้าํดา้นเทคโนโลยีน้ี ยงัมีธุรกิจอ่ืนๆ อีกมากมายท่ีมีการนาํนวตักรรมดา้น
เทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการบริหารจดัการองคก์รท่ีสามารถสร้างความสาํเร็จใหก้บัองคก์รได ้ 

นวตักรรมไม่ไดถู้กจาํกดัอยูแ่ค่เพียงการคิดคน้ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เท่านั้น แต่ยงัเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบ
การบริการดว้ย เช่น โรงพยาบาล Karolinska ในกรุงสต๊อคโฮลม์ ประเทศสวีเดน  ไดมี้การเปล่ียนแปลงอยา่ง
ส้ินเชิงในดา้นความรวดเร็ว  คุณภาพ และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการผา่นทางนวตักรรม นอกจากน้ีธุรกิจ
ธนาคาร ในประเทศองักฤษกลายเป็นธนาคารท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัมากท่ีสุด สามารถสร้างลูกคา้
รายใหม่ไดถึ้ง  10,000 รายต่อเดือน โดยมีการให้บริการธุรกรรมทางโทรศพัท์ท่ีมีระบบเทคโนโลยีท่ีดี
สนบัสนุน และผูด้าํเนินธุรกิจคา้ปลีกทางอินเตอร์เน็ต เช่น Amazon.com ไดเ้ปล่ียนแนวทางการดาํเนินงานเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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โดยมีการนาํเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายข้ึน เช่น หนงัสือและเพลง เป็นตน้ จะเห็นว่าธุรกิจท่ีมีพื้นฐาน
ทางอินเตอร์เน็ตมีความกา้วหนา้และไดเ้พิ่มจาํนวนข้ึนอยา่งมาก  

ประเด็นสาํคญัคือตอ้งรู้ว่าอะไรคือ เทคโนโลยีท่ีโดดเด่น (Dominant technology) ของเรา รู้กลุ่ม
ลูกคา้ หรือเง่ือนไขทางการตลาดและสังคมต่างๆ รวมถึงการพฒันานวตักรรมอย่างต่อเน่ืองซ่ึงเป็นกุญแจ
สําคญัท่ีก่อให้เกิดการสร้างสรรคแ์ละเพื่อความยัง่ยืนขององคก์ร ทาํให้สามารถสร้างความสามารถในการ
แข่งขนัได ้(เศรษฐพงศ ์มะลิสุวรรณ, 2012)  

Joseph Schumpeter นกัเศรษฐศาสตร์ท่ีมีการเขียนบทความต่างๆ มากมาย และยงัเคยดาํรงตาํแหน่ง
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงัของประเทศออสเตรเลีย ไดก้ล่าวว่า ผูป้ระกอบการต่างก็หาทางใช้
นวตักรรมเทคโนโลยใีนการผลิตสินคา้ บริการ หรือกระบวนการแบบใหม่ เพื่อสร้างประโยชน์ใหก้บัองคก์ร 
โดยทั้งหมดน้ีมีเป้าหมายเพื่อสร้างกาํไรเพิ่มข้ึนใหก้บัองคก์ร 

 
2.4.1 แนวคิดการจดัการองคก์ร 
การจดัการองคก์ร (Organizational Management) จะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม   
1)โครงสร้างผงัองคก์ร ทั้งในส่วนของผงัตามแผนก ตาํแหน่ง และลกัษณะงาน พร้อมทั้งกาํหนด

รายละเอียดของแต่ละตาํแหน่งโดยแสดงผงัองคก์รท่ีสร้างข้ึนในลกัษณะของ Tree ทั้งน้ีผูใ้ชส้ามารถกาํหนด
พนักงานสําหรับแต่ละตาํแหน่งงานได้ นอกจากน้ีระบบจะแก้ไขผงัองค์กรให้โดยอัตโนมัติเม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงขอ้มูลในแต่ละตาํแหน่งงาน รวมถึงอนุญาตใหผู้ใ้ชก้าํหนดงบประมาณในแต่ละแผนกตามระดบั
ต่างๆ เช่น ระดบังาน ตาํแหน่งงาน หรือกาํหนดรวมทั้งหมดกไ็ด ้  

2) สามารถคดัเลือกพนักงานหรือผูส้มคัร ให้ตรงกับตาํแหน่งงานท่ีมีความตอ้งการ โดยดูจาก
คุณสมบติัท่ีกาํหนด รวมถึงการประเมินผลจากการฝึกอบรม และเม่ือมีปรับเปล่ียนตาํแหน่งงานในผงัองคก์ร
ระบบจะปรับเปล่ียนแผนงานของระบบบริหารบุคคลและกระบวนการรับสมคัรพนกังานใหอ้ตัโนมติั  

3) การจดัการตน้ทุนของการบริหารงานบุคคล และมีผลต่อโครงสร้างของผงัองคก์ร โดยไดเ้ตรียม
หัวขอ้สําหรับการจัดการเก่ียวกับตน้ทุนของบริษทั วิเคราะห์ระบบตน้ทุน ทางเลือกและผลกระทบต่อ
พนกังานทั้งหมดเม่ือมีการเปล่ียนแปลงตน้ทุน วิเคราะห์ความเป็นไปไดข้องแผนงาน 

จุดเร่ิมตน้ในการพฒันาองคก์รเพื่อให้องคก์รสามารถเพ่ิมทกัษะในการให้บริการ สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการกบัผูรั้บบริการ และไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความหมายของการจดัการองคก์รอย่างน่าสนใจได้
รวมรวมแนวคิดและความหมายไว ้ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 2.4 ความหมายของ การจดัการองคก์ร 
นกัวิชาการ ความหมาย 

Bartol และ Martin (1997) กระบวนการในการจดัสรรและจดัระบบทรัพยากรมนุษยแ์ละ
ส่ิงไม่มีชีวิต เพื่อให้แผนการทาํงานขององคก์รสามารถท่ีจะ
ดําเนินไปได้และประสบความสําเร็จตามเป้าหมายท่ีได้
กาํหนดไว ้

Hellriegel  และ Slocum (2001) หน้าท่ีทางการจัดการในการท่ีจะโครงสร้างความสัมพนัธ์
ระหว่างคนและหน่วยงานต่างๆ ในการท่ีจะทาํให้สมาชิก
องค์กรสามารถท่ีจะดํา เ นินงานตามแผนเ พ่ือให้บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ไดก้าํหนดไว ้

ธงชยั  สนัติวงษ ์(2542)   ความพยายามของผูบ้ริหารท่ีใหมี้หนทางสาํหรับการปฏิบติังาน
ใหค้วามสาํเร็จตามแผนงานท่ีวางไว ้

 
แนวคิดการจดัองคก์ร ซ่ึงสามารถกล่าวไดว้า่ การจดัองคก์รมีความสาํคญั ต่อไปน้ี  
1)  เป็นส่ิงท่ีช่วยสนบัสนุนความสาํเร็จขององคก์ร เน่ืองจากการจดัองคก์รเป็นงานท่ีผูบ้ริหารใช้

เป็นเคร่ืองมือในการกาํหนดวา่ใครจะทาํอะไร ใครจะอยูแ่ผนกไหน ใครจะตอ้งรับผดิชอบและรายงานต่อใคร 
ซ่ึงการจดัองคก์รนั้นเสมือนเป็นการกาํหนดวา่จะทาํอยา่งไร เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร โดยการจดั
องค์กรนั้นยงัรวมถึงกลไกการประสานงาน เน่ืองด้วยในองค์กรหน่ึง ๆ จะตอ้งมีการแบ่งงานและ
ประสานงานกนัเพื่อใหง้านสาํเร็จลุล่วง เช่น การประสานงานระหว่างแผนกผลิตกบัแผนกขาย ซึงอาจเป็นใน
กรณีท่ีแผนกผลิตตอ้งติดต่อขอขอ้มูลกบัฝ่ายขายก่อนว่าสินคา้ท่ีผลิตข้ึนมานั้นการตอบรับจากลูกคา้เป็น
อย่างไร ถา้ฝ่ายขายบอกว่าไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้อย่างมาก ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดม้าแผนกผลิตก็จะสามารถ
วางแผนไดว้า่ควรผลิตในปริมาณเท่าใด   

2) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดาํเนินงาน เน่ืองจากองคก์รทุกองคก์รจะตอ้งมีทั้ง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน จะขาดอยา่งใดอยา่งหน่ึงไม่ได ้ซ่ึงประสิทธิภาพนั้น จะกล่าวถึง
ในเร่ืองของใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า เพื่อให้องคก์รบรรลุเป้าหมายตามท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงบางคร้ังอาจไม่บรรลุ
วตัถุประสงคข์ององคก์ร ส่วนในเร่ืองของประสิทธิผล กล่าวไดว้่าเป็นความพยายามขององคก์รในการทาํให้
งานบรรลุตามวตัถุประสงคข์ององคก์รคือ ประสิทธิผล ซ่ึงการท่ีจะเกิดประสิทธิผลไดน้ั้น เราไม่ไดม้องใน
มุมของการใชท้รัพยากรหรือคาํนึงถึงการใชท้รัพยากรให้คุม้ค่า แต่เราจะเน้นไปท่ีจะทาํอย่างไร ให้องคก์ร
บรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีไดต้ั้งไว ้ 

3) ช่วยลดการทาํงานท่ีซํ้ าซอ้นกนั เน่ืองจากการจดัองคก์รเป็นการกาํหนดว่าในองคก์รใดองคก์ร
หน่ึงควรแบ่งออกเป็นก่ีแผนก เม่ือมีการแบ่งแผนกไดแ้ลว้ในขั้นตอนต่อไปจะเป็นเร่ืองของการกาํหนดอาํนาจ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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หน้าท่ีและความรับผิดชอบ เช่น ใครอยู่แผนกไหน หน้าท่ีงานคืออะไร ใครเป็นผูรั้บผิดชอบหรือใครคือ
ผูบ้งัคบับญัชาในแผนกนั้น ซ่ึงผลดีกคื็อ ผูบ้ริหารสามารถมอบหมายงานไดง่้ายข้ึน   

4)  ช่วยให้ผูป้ฏิบติังานไดท้าํงานตามความถนดัหรือตามความเหมาะสม เช่นจากการจดัองคก์ร 
องคก์รจะตอ้งมีการแบ่งแผนกงาน และจดัคนลงไปทาํงานในแต่ละแผนก ซ่ึงการจดัคนไปในแต่ละแผนกนั้น 
ผูบ้ริหารตอ้งคาํนึงถึงความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ เพื่อในการจดัคนให้เหมาะสมกับงาน ถา้
ผูบ้ริหารสามารถจัดคนให้เหมาะสมกับงานองค์กรก็จะได้ประโยชน์สูงสุดจากการทาํงานของพวกเขา
เหล่านั้น  

 
2.4.2 ทฤษฎีการจดัการองคก์ร 
สาํหรับหลกัการจดัองคก์รท่ีดีนั้น ศิริอร ขนัธหตัถ ์(2536) กล่าววา่ประกอบไปดว้ย  
1) หลกัวตัถุประสงคอ์งคก์รทุกองคก์รตอ้งกาํหนดวตัถุประสงคไ์วใ้นการทาํงานซ่ึงวตัถุประสงค์

จะเป็นตัวกําหนดทิศทางว่าองค์กรจะทําอะไร / บุคลากรในองค์กรจะทําอะไร / อย่างไร ให้บรรลุ
วตัถุประสงคข์องการดาํเนินงาน  

2) หลกัความรู้ความสามารถเฉพาะอยา่ง หลกัของการจดัองคก์รท่ีดีจะตอ้งจดัคนใหเ้หมาะสมกบั
งาน โดยตอ้งพิจารณาจากความรู้ ความสามารถ ความถนดัและประสบการณ์ในการทาํงาน   

3) หลกัประสานงาน ในการทาํงานในองคก์รหน่ึง ๆ นั้น การทาํงานจะสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
บุคลากรในองคก์รจะตอ้งทาํงาน โดยมีการประสานงานกนัในแต่ละฝ่ายและแต่ละแผนก เช่นแผนกผลิต
จะตอ้งประสานงานกบัแผนกขาย เพื่อทั้ง 2 แผนกตอ้งใชข้อ้มูลร่วมกนัว่าสินคา้ท่ีแผนกผลิต ผลิตออกมานั้น 
เม่ือฝ่ายขายนาํไปจาํหน่ายนั้นตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่ หรือควรจะมีการปรับปรุงในเร่ือง
ใดบา้ง ซ่ึงแผนกขายกต็อ้งนาํเสนอขอ้มูลน้ีต่อแผนกผลิต เพื่อใชเ้ป็นประโยชน์ในการทาํงาน  

4) หลกัการกาํหนดตาํแหน่งหน้าท่ีองค์กรจะกาํหนดอาํนาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของ
บุคลากรทุกคนในองคก์รไวอ้ยา่งชดัเจน   

5) หลกัความรับผดิชอบ ตามหลกัความรับผดิชอบนั้น ความรับผดิชอบเป็นส่ิงท่ีมอบหมายไม่ได้
ดังนั้ น เ ม่ือผู ้บังคับบัญชาได้สั่งงาน /  สั่งการให้ผู ้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติ  เ ม่ือเกิดความผิดพลาดข้ึน 
ผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งเป็นผูรั้บผดิชอบ  

6) หลกัการบงัคบับญัชา หมายถึงความสัมพนัธ์อย่างเป็นทางการตามลาํดบัขั้นระหว่าง
ผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในองคก์รหน่ึงๆ ตามลาํดบัขั้นของการบงัคบับญัชานั้นจะแสดงถึงขอบเขต
ของอาํนาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ รวมทั้งการวินิจฉยัสัง่การในตาํแหน่งต่างๆ  

7) หลกัการติดต่อส่ือสารองคก์รทุกๆ องคก์รจะตอ้งมีระบบและเครือข่ายการติดต่อส่ือสารท่ี
ทนัสมยัและสะดวกรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อภาวะการแข่งขนัในยุคปัจจุบนัได้อย่างรวดเร็วและ
ทนัท่วงที  

8) หลกัการควบคุมคือ จาํนวนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีเหมาะสม ต่อผูบ้งัคบับญัชา 1 คน   
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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9) หลกัความสมดุลคือ ความสมดุลในการจดัปริมาณงานใหเ้หมาะสม  
10) หลกัความต่อเน่ือง การทาํงานในองคก์รหน่ึง ๆ ควรจดัใหมี้การทาํงาน / บริหารงานกนัอยา่ง

ต่อเน่ืองเพราะถา้มีการหยดุหรือชะงกัจะโดยสาเหตุใดกต็าม อาจมีผลกระทบต่อความสาํเร็จขององคก์ร 
ส่วนกระบวนการจดัองคก์ร (Process of Organizing) ประกอบดว้ย กระบวนการ 3 ขั้น ดงัน้ี  

(ศิริพร พงศศ์รีโรจน์, 2543) 
1) พิจารณาแยกประเภทงาน จัดกลุ่มงาน และออกแบบงานสําหรับผูท้าํงานแต่ละคน 

(Identification of Work & Grouping Work) ก่อนอ่ืนผูบ้ริหารจะตอ้งพิจารณาตรวจสอบแยกประเภทดูว่า 
กิจการของตนนั้นมีงานอะไรบา้งท่ีจะตอ้งจดัทาํเพื่อใหกิ้จการไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์ขั้นต่อมาก็คือ 
การจดักลุ่มงานหรือจาํแนกประเภทงานออกเป็นประเภท โดยมีหลกัท่ีว่างานท่ีเหมือนกนัควรจะรวมอยู่
ดว้ยกนั เพื่อให้เป็นไปตามหลกัการของการแบ่งงานกันทาํ โดยการจดัจาํแนกงานตามหน้าท่ีแต่ละชนิด
ออกเป็นกลุ่มๆ ตามความถนดั และตามความสามารถของผูท่ี้จะปฏิบติั    

2) ทาํคาํบรรยายลกัษณะงาน (Job Description & Delegation of Authority & Responsibility) ระบุ
ขอบเขตของงานและมอบหมายงาน พร้อมทั้งกาํหนดความรับผดิชอบ และใหอ้าํนาจหนา้ท่ี ซ่ึงมีรายละเอียด 
คือ ระบุใหเ้ห็นถึงขอบเขตของงานท่ีแบ่งใหส้าํหรับแต่ละคนตามท่ีได ้วางแผนไวใ้นขั้นแรก เพื่อใหท้ราบว่า 
งานแต่ละช้ินท่ีไดแ้บ่งออกแบบไวน้ั้นจะเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองอะไร ชนิดไหน มีขอบเขตและปริมาณมากนอ้ยแค่
ไหน โดยการระบุช่ือเป็นตาํแหน่งพร้อมกบัใหร้ายละเอียดเก่ียวกบังานช้ินนั้นเอาไว ้ 

3) ขั้นต่อมา ผูบ้ริหารก็จะดาํเนินการพิจารณามอบหมาย (Delegation) ใหแ้ก่ผูท้าํงานในระดบัรอง
ลงไป (สําหรับงานท่ีมอบหมายได้) การมอบหมายงานประกอบด้วยการกาํหนดความรับผิดชอบ 
(Responsibility) ท่ีชดัแจง้เก่ียวกบังานท่ีมอบหมายใหท้าํ พร้อมกนันั้นก็มอบหมายอาํนาจหนา้ท่ี (Authority) 
ให ้เพื่อใชส้าํหรับการทาํงานตามความรับผดิชอบ (Responsibility) ท่ีไดรั้บมอบหมายใหเ้สร็จส้ินไปได ้และ
จดัวางความสัมพนัธ์ (Establishment of Relationship) การจดัวางความสัมพนัธ์จะทาํให้ทราบว่า ใครตอ้ง
รายงานต่อใคร เพื่อให้งานส่วนต่างๆ ดาํเนินไปโดยปราศจากขอ้ขดัแยง้ มีการทาํงานร่วมกันอย่างเป็น
ระเบียบเพื่อใหทุ้กฝ่ายร่วมมือกนัทาํงานมุ่งไปสู่จุดหมายอนัเดียวกนั 
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ภาพ 2.6  ระบบในองคก์ร 
ท่ีมา : Potockik และ Broca (1995) 
 อย่างไรก็ตามการจัดองค์กรจะก่อให้เกิดประโยชน์และผลดีทั้ งต่อองค์กร  ผูบ้ริหาร  และ
ผูป้ฏิบติังาน อีกทั้งได้พฒันาความสามารถในการคิดสร้างสรรค์และนวตักรรมขององค์กร สามารถนํา
นวตักรรมมาขบัเคล่ือนในงานต่างๆ ในองคก์รไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เช่น ระบบจดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบ
ของผูใ้ชบ้ริการ ระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ และระบบการจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 

 
ภาพ 2.7  The Organization Systems  Model 
ท่ีมา : Kevin J. Dooley (1997) 
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ภาพ 2.8  องคป์ระกอบของการจดัการองคก์ร 
ท่ีมา : Kirk Thor (2012) 

แนวคิดการจดัการองคก์ร (Organizational Management) จะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม การกาํหนด
โครงสร้างผงัองคก์ร ทั้งในส่วนของผงัตามแผนก ตาํแหน่ง และลกัษณะงาน พร้อมทั้งกาํหนดรายละเอียดของ
แต่ละตาํแหน่งโดยแสดงผงัองคก์รท่ีสร้างข้ึนในลกัษณะของ Tree ทั้งน้ีผูใ้ชส้ามารถกาํหนดพนกังานสาํหรับ
แต่ละตาํแหน่งงานได ้นอกจากน้ีระบบจะแกไ้ขผงัองคก์รให้โดยอตัโนมติัเม่ือมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูลในแต่
ละตาํแหน่งงาน รวมถึงอนุญาตให้ผูใ้ชก้าํหนดงบประมาณในแต่ละแผนกตามระดบัต่างๆ เช่น ระดบังาน 
ตาํแหน่งงาน หรือกาํหนดรวมทั้งหมดกไ็ด ้  

มาตรวดัการจดัโครงสร้างองคก์ร ศิริพร พงศศ์รีโรจน์ (2543) ไดก้ล่าวว่าการจดัโครงสร้างองคก์รท่ี
ดีและมีความเหมาะสมจะทาํให้องคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 
ทาํให้การแบ่งงานกันทาํมีความชัดเจน และไม่ก่อให้เกิดการทาํงานท่ีซํ้ าซ้อนกนั  ทาํให้องค์กรประหยดั
ทรัพยากรท่ีใชใ้นการดาํเนินงาน จะทาํให้โครงสร้างองคก์รมีความยืดหยุ่น  สามารถปรับองคก์รให้เขา้กบั
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะก่อให้เกิดการประสานงานท่ีดีทั้งภายในองคก์ร
เองและระหว่างองคก์ร  ทาํให้ผูบ้ริหารบริหารงานง่าย  ทราบว่าบุคคลหรือหน่วยงานย่อยท่ีมีอยู่ในองคก์รมี
หน้าท่ีและความรับผิดชอบอะไรบา้ง  ผูบ้ริหารสามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาการทาํงานซํ้ าซ้อนไดง่้าย ทาํให้
ผูบ้ริหารงานมอบหมายงานทาํไดง่้าย  การติดต่อส่ือสารในองคก์รระหว่างผูบ้ริหารกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชามี
ประสิทธิภาพ ทาํใหผู้ป้ฏิบติังานทราบอาํนาจหนา้ท่ี  การแบ่งงานใหก้บัผูป้ฏิบติังานเป็นไปอยา่งเหมาะสม  ทาํ
ใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํงาน ทราบถึงขอบข่ายอาํนาจหนา้ท่ีของตวัเอง
ท่ีปฏิบติัอยู ่ ทาํให้เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการทาํงานเพิ่มมากยิ่งข้ึน ผูป้ฏิบติังานเขา้ใจความสัมพนัธ์
ของตวัเองกบัฝ่ายอ่ืนๆ  ในองคก์รทาํใหเ้กิดการประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพ  Kelvin  (1997) กล่าวว่า ระบบ
การจดัการองคก์รตอ้งมีกระบวนการนาํเขา้สู่ระบบ  กระบวนการในการในการจดัใหบ้ริการ และกระบวนการ
จดัการผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง (2545) และ จกัรินทร์ ศุขหมอก (2550) ไดก้ล่าวว่า
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ระบบจดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบของผูใ้ชบ้ริการ ระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ และระบบ
การจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ  

นับเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญอย่างยิ่ง ต่อองค์กรท่ีจะทําให้องค์กรบรรลุเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ ปัจจยัทางดา้นบุคลากรหรือผูป้ฏิบติังาน จึงเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุดในบรรดาทรัพยากรทั้งหมด 
เพราะสามารถท่ีจะจดัการหรือหาวิธีท่ีจะดาํเนินการให้องคก์รบรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ ดงันั้น
บุคลากรจึงเป็นท่ีมาของความสําเร็จหรือความลม้เหลวขององคก์รอีกสําหรับคาํจาํกดัความของการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยน์ั้น ไดมี้นกัวิชาการ  เฟลิกซ์ เอ ไนโกร (Nigro, 1977) ไดใ้หค้วามหมาย การบริหารทรัพยากร
มนุษย ์หมายถึง วิธีการท่ีจะสรรหาบุคคลเขา้มาทาํงานและพฒันาความสามารถของบุคคล เหล่านั้นรวมทั้งการ
สร้างสภาพแวดลอ้มในองคก์ร เพื่อให้บุคคลนั้นทาํงานไดเ้ต็มความ สามารถทั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพ 
ส่วน เสนาะ ติเยาว ์(2514) ไดใ้ห้ความหมาย การบริหารทรัพยากรมนุษย ์หมายถึง การจดัระเบียบและดูแล
บุคคลให้ทาํงาน เพื่อให้บุคคลใช้ประโยชน์และความรู้ ความ สามารถของแต่ละคนให้มากท่ีสุด ให้มี
ประสิทธิภาพในการทาํงานสูงสุด   

สมาน รังสิโยกฤษฎ์ (2522) ไดใ้ห้ความหมาย การบริหารทรัพยากรมนุษย ์หมายถึง กระบวนการ
เก่ียวกบัการวางนโยบาย การวางแผน การวางระเบียบและขอ้ บงัคบัเก่ียวกบัตวับุคคลท่ีปฏิบติังานในองคก์ร
หรือหน่วยงาน ทั้งน้ีเพื่อให้ไดม้าไดใ้ช ้ประโยชน์ และบาํรุงรักษาไวซ่ึ้งทรัพยากรมนุษยใ์ห้มีประสิทธิภาพ
และมีปริมาณเพียงพอ เพื่อให้การปฏิบติังานบรรลุตามวตัถุประสงค ์กระบวนการท่ีว่าน้ี จึงรวมหนา้ท่ีต่าง ๆ 
ทั้งหมดนับตั้งแต่การสรรหาบุคคลเขา้ปฏิบติังาน จนกระทัง่ออกจากงาน นอกจากน้ีการบริหารทรัพยากร
มนุษยใ์นองคก์ร ซ่ึงประกอบไปดว้ย  

1) คดัเลือกพนักงานหรือผูส้มคัร ให้ตรงกบัตาํแหน่งงานท่ีมีความตอ้งการ โดยดูจากคุณสมบติัท่ี
กาํหนด รวมถึงการประเมินผลจากการฝึกอบรม และเม่ือมีปรับเปล่ียนตาํแหน่งงานในผงัองคก์รระบบจะ
ปรับเปล่ียนแผนงานของระบบบริหารบุคคลและกระบวนการรับสมคัรพนกังานใหอ้ตัโนมติั  

2) การจดัการตน้ทุนของการบริหารงานบุคคล และมีผลต่อโครงสร้างของผงัองคก์ร โดยไดเ้ตรียม
หัวขอ้สําหรับการจัดการเก่ียวกับตน้ทุนของบริษัท วิเคราะห์ระบบตน้ทุน ทางเลือกและผลกระทบต่อ
พนกังานทั้งหมดเม่ือมีการเปล่ียนแปลงตน้ทุน วิเคราะห์ความเป็นไปไดข้องแผนงาน  

สาํหรับ ส่วนมาตรวดัการบริหารทรัพยากรมนุษย ์จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า  การบริหาร
ทรัพยากรมนุษยมี์ความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรมการทาํงาน การจูงใจและความสนใจ การสรรหา การ
รักษา สัญญาการจา้งงาน รายละเอียดของงาน ความเช่ียวชาญบุคลากร สุขภาพและความปลอดภยั โครงสร้าง
งาน อาํนาจหนา้ท่ี ข่าวลือ วินยัและการขาดงานเป็นตน้ (Delery, 1998), (Huselid และ Becker, 1996) การ
ลงทุนดา้นการศึกษาและฝึกอบรม เพื่อเพิ่มพูนความรู้ ความเช่ียวชาญและทกัษะแก่พนักงาน โดยคาํนึงถึง
ผลประโยชน์สูงสุดท่ีองคก์รจะไดรั้บคือการเพ่ิมผลผลิตในงานและผลผลิตท่ีเพ่ิมข้ึน (Becker, 1993) ความ
จงรักภกัดีและความมีวินยัของคนในองคก์รเป็นปัจจยัความสาํเร็จในการเพ่ิมผลผลิตองคก์ร(พารณ  อิสรเสนา 
ณ อยธุยา อา้งถึงในจีระ  หงส์ลดารมภ,์ 2549)  
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สาํหรับมาตรวดัในการวิจยั ตวัช้ีวดัการบริหารมนุษยข์องบริษทัในประเทศบงักลาเทศ ประกอบไป
ดว้ย การฝึกอบรมพนกังาน การให้การศึกษา  การวางแผนเงินเดือน จาํนวนของการฝึกอบรมและการมีส่วน
ร่วมของพนกังาน จาํนวนของพนกังาน ผลประโยชน์ของพนกังาน กิจกรรมทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังาน  
โปรแกรมการวางแผนส่ิงจูงใจแก่พนักงาน  สุขภาพและความปลอดภัย  ความรู้สึกร่วมในการเป็น
ผูป้ระกอบการ อตัราการลาออกของพนักงาน การหมุนเวียนงานของพนักงาน สมรรถนะและทกัษะของ
พนักงาน ทุนมนุษยค์วามพึงพอใจ โอกาสในการพฒันาสายอาชีพ ทกัษะและทุนทางปัญญา การเพ่ิมมูลค่า
พนกังาน นโยบายการสรรหาพนกังานใหม่และภาวะผูน้าํของพนกังาน เป็นตน้ (Zaman และ Rashidozzaman, 
2010) 

ส่วนสภาพการใช้เทคโนโลยีในองค์กร สําหรับกระบวนการในการให้บริการท่ีประหยดัและ
สามารถเกิดประสิทธิภาพ คือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management : CRM) เป็น
การนาํเอากลยุทธ์การติดต่อส่ือสารแบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์(E-mail) กลยุทธ์มดัใจลูกคา้(Loyalty 
Program)  ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายและ
ไม่ตอ้งใชต้น้ทุนมาก(Hoots, 2004), (Wang, 2008), (Frow และ Young, 2011) ซ่ึงเหมาะสาํหรับธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีมีเงินทุนไม่มากนกั  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นวิธีการในการสร้าง การ
รักษาและความพยายามในการดึงคุณค่าจากลูกคา้ (Customer Value) ออกมาและสร้างเป็นคุณค่าระยะยาว
(Life time Customer Value)  ดงันั้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองของการเรียนรู้ท่ีจะ
สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ส่วนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อีกความหมายหน่ึง  คือ กระบวนการออกแบบ
ฐานขอ้มูลสาํหรับลูกคา้และมดัใจลูกคา้เพื่อใหเ้ป็นลูกคา้ระยะยาว  

 การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จาํเป็นตอ้งนาํเทคโนโลยี มาเป็นเคร่ืองมือท่ีเพ่ิมช่องทางให้
ลูกคา้สามารถติดต่อกบัองคก์รได ้เช่น ระบบ Call center, Web site, Interactive voice Response  เป็นตน้  
สิปปนนท ์เกตุทตั (2536) อธิบายว่า เทคโนโลยี คือ การนาํความรู้ทางวิทยาศาสตร์และศาสตร์อ่ืน ๆ มา
ผสมผสานประยกุตเ์พื่อสนองเป้าหมายเฉพาะตามความตอ้งการของมนุษยด์ว้ยการนาํทรัพยากรต่าง ๆ มา
ใช้ในการผลิตและจาํหน่ายให้ต่อเน่ืองตลอดทั้งกระบวนการ เทคโนโลยีจึงมกัจะมีคุณประโยชน์และ
เหมาะสมเฉพาะเวลาและสถานท่ี หากเทคโนโลยีนั้นสอดคลอ้งกับสภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
วฒันธรรมและสภาพแวดลอ้ม เทคโนโลยีนั้นจะเก้ือกูลเป็นประโยชน์ทั้งต่อบุคคลและส่วนรวม แต่หาก
ไม่สอดคลอ้งเทคโนโลยีนั้นๆ จะก่อให้เกิดปัญหาตามมามหาศาล สาํหรับ  Sexton และBarrett (2004) 
เทคโนโลยี หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์สาํหรับการทาํงานประจาํซ่ึงผูส้ามารถถ่ายโอนวตัถุดิบและนาํเขา้
สารสนเทศไดเ้พ่ือนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ คือ สินคา้และบริการ อีกทั้งยงัช่วยในเร่ืองของการวิเคราะห์ว่า
องค์กรจะใช้โปรแกรมในการประมวลผลอย่างไร เช่น ใช้เพื่อการแยกแยะลูกคา้และการจัดลาํดับ
ความสําคญัของลูกคา้ เทคโนโลยี มีอิทธิพลทางตรงต่อการเติบโตและมีความสําคญัต่อการให้บริการ
(Kandampully, 2002) ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยเีป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลสาํเร็จโดยรวม และเป็น
ปัจจยัท่ีส่งผลทางตรงต่อการเกิดนวตักรรมใหม่ๆ (Sexton และ Barrett, 2004) ซ่ึงการนาํเทคโนโลยไีปใช้
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งานบนฐานขององคค์วามรู้เก่ียวขอ้งกบัดา้นต่างๆ  เช่น การใหบ้ริการและการเงิน ระบบและการเช่ือมโยง 
การเพิ่มมูลค่าและจริยธรรม การตลาด การพาณิชย  ์การผลิตและการบาํรุงรักษาและงานด้านองค์กร 
(Liyanage และ Poon, 2003)  การนาํเอาเทคโนโลยมีาใชใ้นองคก์รจะช่วยตอบโจทยท์างการตลาดใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการดว้ย (Kay, 2007)  

 
2.4.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัการจดัการองคก์ร 
อารีย ์ พีฆะพนัธ์ุ (2545) วิจยัเร่ืองการพฒันาระบบการตรวจราชการและสมรรถนะขององคก์ร

ในการนํานโยบายไปปฏิบัติของสํานักนายกรัฐมนตรี  ในส่วนของการสัมภาษณ์ผูต้รวจราชการสํานัก
นายกรัฐมนตรีแบบเจาะลึก โดยในการนาํเสนอรูปแบบและแนวทางไดป้ระยุกต์ทฤษฎี และแนวคิดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ การบริหารแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิและหลกัธรรม
มา ภิบาล ประกอบกบั ผลการวิเคราะห์สภาพขอ้เทจ็จริงและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงระบบการ
ตรวจราชการ โดยเนน้ยทุธศาสตร์การตรวจราชการแนวใหม่ ระบบงาน ความรู้ความสามารถและทกัษะ 
มุ่งเน้นการตรวจแบบเชิงรุกมุ่งผลสัมฤทธ์ิ และการปรับเปล่ียนระบบการตรวจราชการ จากการศึกษา
พบว่า มีปัญหาบางประการท่ียงัไม่สามารถดาํเนินงานอย่างเป็นรูปธรรม ผูบ้ริหารยงัไม่ให้ความสาํคญักบั
งานตรวจราชการมากเท่าท่ีควร รวมทั้งไม่ไดใ้ช้ประโยชน์จากขอ้มูลรายงานการตรวจราชการในการ
ตดัสินใจเชิงนโยบาย และในส่วนของการศึกษาสมรรถนะขององคก์รในการนาํนโยบายไปปฏิบติั ซ่ึงเป็น
องค์กรสนับสนุนการตรวจราชการในดา้นโครงสร้าง บุคลากร งบประมาณ และการมีส่วนร่วมในการ
ดาํเนินงาน ท่ีเป็นปัจจยัต่อความสําเร็จและความลม้เหลวของการนํานโยบายไปปฏิบตัิของผูต้รวจ
ราชการสาํนักนายกรัฐมนตรี ในส่วนของการตรวจราชการกรณีพิเศษ ยงัไม่สามารถนาํนโยบายไปสู่การ
ปฏิบติัไดผ้ลสาํเร็จเท่าท่ีควร เน่ืองจากยงัมีปัญหาโครงสร้างท่ีไม่เหมาะสม ขาดแคลนบุคลากร ท่ีมีความ
ชาํนาญทางดา้นกฎหมาย ขาดการสนับสนุนงบประมาณท่ีเพียงพอ ซ่ึงส่งผลต่อสมรรถนะองค์กรและ
จาํเป็นตอ้งไดรั้บการแกไ้ข มีขอ้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงและแกไ้ขปัญหาต่างๆ หลายประการ เพื่อใหส้าํนกั
ตรวจราชการ สํานักงานปลดัสํานักนายกรัฐมนตรี สามารถบรรลุวตัถุประสงค์อย่างต่อเน่ือง และมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในอนาคต 
  จินตนา  สมคุม้ภยั (2553) ศึกษาเร่ืองการเปรียบเทียบวฒันธรรมองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
องคก์ร:กรณีศึกษารัฐวิสาหกิจในประเทศไทย ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ(Qualitative) เป็นหลกั ศึกษา
ขอ้มูลจากเอกสาร งานวิจยัและส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารหรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรมองคก์รของหน่วยงานนั้น ๆ ดว้ยคาํถามแบบก่ึงมีโครงสร้าง (Semi - Structured 
Interview) เพ่ือนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ถึงวฒันธรรมองคก์รท่ีรัฐวิสาหกิจนั้นมีอยูว่่าสอดคลอ้งกบัวฒันธรรม
เชิงประสิทธิผลท่ีผูว้ิจยักาํหนดไวจ้ากการทบทวนวรรณกรรมหรือไม่ ไดแ้ก่ 1) มุ่งผลสาํเร็จ 2)มุ่งเนน้ลูกคา้ 
3) สร้างนวตักรรม 4) ใหค้วามสาํคญัแก่ภาวะผูน้าํ 5) จดัองคก์รสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม 6) ทาํงานเป็น
ทีม 7) จดัการเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 8) ลดการควบคุม 9) มีมาตรฐานจริยธรรมและ
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รับผิดชอบต่อสังคม และ 10) มีการจดัการทรัพยากรมนุษย ์การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative) เพื่อสนับสนุนขอ้มูลเชิงคุณภาพให้สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน จากการสอบถามพนักงานใน
รัฐวิสาหกิจท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 849 คนในระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 99 และสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย 
(Simple Random Sampling) เพื่อหาค่านิยมและพฤติกรรมการทาํงานในแต่ละรัฐวิสาหกิจว่าแตกต่างกนัมาก
นอ้ยเพียงใด ดว้ยสถิติสาํหรับวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA) 
  Marcoulides และ Heck (1993) ศึกษาเร่ือง Organizational Culture and Performance: Proposing 
and Testing a Model โดยใชโ้ปรแกรม LISREL (LinearStructure RELations) สาํหรับศึกษาตวัแปร
วฒันธรรมองคก์รท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานขององคก์ร พบว่าวฒันธรรมองคก์รประกอบดว้ยตวัแปรจาํนวน  
5 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) โครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย ความซบัซอ้น การอา้งเหตุผลการผลิตและการบริการ  2) 
งานขององคก์ร ประกอบดว้ย การคดัเลือก ประเมินผล จ่ายค่าตอบแทนผลการปฏิบติังาน การสอนงาน การ
ตดัสินใจ และ ความทา้ทาย  3) ค่านิยมขององคก์ร ประกอบดว้ย ความเส่ียง ความปลอดภยั ประสิทธิภาพ
ความเป็นมืออาชีพ ภาพลกัษณ์และการตลาด การวิจยัและพฒันา  4) บรรยากาศในองคก์ร ประกอบดว้ย 
บทบาทขององคก์ร การส่ือสาร การร่วมมือประสานงาน เทคโนโลยี และ ความเครียด 5) ทศันคติของ
พนกังาน ประกอบดว้ย อคติ ความอดทน ชาตินิยม ความสุขในสังคม ความผกูพนั และการมีส่วนร่วม 
ส่วนตวัแปรตาม คือ ผลการปฏิบติังาน ซ่ึงไดแ้ก่ รายได ้มูลค่าหุน้ ผลกาํไรและผลตอบแทน พบว่า ตวัแปร
ดงักล่าวขา้งตน้ซ่ึงประกอบกนัเป็นวฒันธรรมองคก์รสามารถทาํนายผลการปฏิบติังานไดท้ั้งทางตรงและ
ทางออ้ม โดยโครงสร้างองคก์รมีความสัมพนัธ์ต่องานขององคก์รและบรรยากาศในองคก์ร ค่านิยมของ
องคก์รสัมพนัธ์กบังานขององคก์ร บรรยากาศในองคก์รและทศันคติของพนกังาน งานขององคก์รสัมพนัธ์
กบัทศันคติของพนกังานบรรยากาศในองคก์รและผลการปฏิบติังาน บรรยากาศในองคก์รมีความสัมพนัธ์ต่อ
ทศันคติของพนกังานและผลการปฏิบติังาน ทศันคติของพนกังานมีความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบติังาน 

Liu และ Liu (2006) ศึกษาเร่ือง Through the Lenses of Organizational Culture: a Comparison of 
State-Owned Enterprises and Joint Ventures in China โดยเปรียบเทียบวฒันธรรมองคก์รระหว่างองคก์รท่ี
รัฐเป็นเจา้ของกบัองคก์รท่ีรวมทุนกบัต่างประเทศ ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานจาํนวน 781คน และใช้
การวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) จาํแนกวฒันธรรมองคก์รออกเป็น 4 มิติ คือ 1) มีส่วนร่วม 
(Participation) 2) ทาํงานเป็นทีม (Teamwork) 3) การอาํนวยการ (Supervision) และ 4) การประชุม 
(Meeting) ผลการวิจยัพบว่าวฒันธรรมองคก์รจาํนวน 3 มิติ ยกเวน้การมีส่วนร่วม (Participation) มี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญักบัพนกังานในองคก์รท่ีรัฐเป็นเจา้ของมากกว่าพนกังานในองคก์รท่ีรวมทุน
กบัต่างประเทศ งานวิจยัน้ีสรุปไดว้่า วฒันธรรมองคก์รท่ีองคก์รหน่ึงใหคุ้ณค่าอาจใชไ้ม่ไดผ้ลกบัองคก์รอ่ืน 
ๆ แต่วฒันธรรมองคก์รมีผลต่อความสาํเร็จขององคก์ร 
  Belassi และคณะ (2007) ทาํการวิจยัเร่ือง New Product Development Projects: The Effects of 
Organizational Culture เน่ืองจากการจดัการโครงการ (Project Management) ในองคก์รของสหรัฐอเมริกา 
มกัประสบผลสาํเร็จนอ้ย คือ มีเพียงร้อยละ 17 เท่านั้นท่ีประสบผลสาํเร็จ ส่วนท่ีเหลือนาํโครงการไป

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



52 
 

ดาํเนินการแลว้ประสบความลม้เหลว จึงทาํการศึกษาว่าวฒันธรรมมีผลต่อการจดัการโครงการหรือไม่ กบั
องคก์รในสหรัฐอเมริกาจาํนวน 95 แห่ง โดยจาํแนกวฒันธรรมองคก์รออกเป็น 4 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 1) อิสระใน
การทาํงาน (Independent Intercept) 2) สภาพแวดลอ้มการทาํงานทางบวก (Positive Work Environment) 3) 
ภาวะผูน้าํ(Management Leadership) และ 4) มุ่งเนน้ผลลพัธ์ (Result-Oriented) จากการวิจยัพบว่า
สภาพแวดลอ้มการทาํงานทางบวกมีผลต่อความสําเร็จดา้นการคา้ (Commercial Success) ดา้นเทคนิค 
(Technical Success) และความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ภาวะผูน้าํมีผลต่อความสาํเร็จ
ดา้นการคา้และดา้นเทคนิค ในขณะท่ีอิสระในการทาํงานมีผลต่อความสาํเร็จดา้นเทคนิคและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ แต่การมุ่งเนน้ผลลพัธ์ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความสาํเร็จใด ๆ เลย 

Davis (2005) ศึกษาองคก์รแห่งการเรียนรู้และมิติของปัจจยัในผลการปฏิบติังานในบริษทั (The 
Learning Organization and its Dimensions as Key Factors in Firm Performance) ผลการวิจยัพบว่า 
ความสามารถขององคก์รในการผลิตผลงานและการบริการใหม่ ๆ ท่ีดีเลิศออกมา เพื่อใหมี้การพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ืองในการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพและสร้างคุณค่าใหม้ากยิง่ข้ึนแก่ลูกคา้ และบรรดาหุน้ส่วนควร
จะตอ้งมีความสามารถในการเรียนรู้ ความสําเร็จ และการอยู่รอดจาํเป็นสําหรับองคก์ร เพื่อจะกลายเป็น
องค์กรแห่งการเรียนรู้ ตัวอย่างเช่น พวกเขาจะต้องหมั่นสร้างสภาพในองค์กร ตลอดจนระบบและ
โครงสร้างต่าง ๆ ซ่ึงจะทาํใหเ้ขา้ถึงองคค์วามรู้ใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง ในขณะท่ีองคก์รแห่งการเรียนรู้มกัจะ
เป็นหวัขอ้ท่ีไดศึ้กษากนับ่อย ๆ แต่ก็ยงัไม่มีวิธีการในการศึกษาใด ๆ ท่ีเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป นอกจากน้ี 
ยงัไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัการขององคก์รแห่งการเรียนรู้กบัการปฏิบติังานดา้นการเงินของ
บริษทั โดยประเมินคุณลกัษณะท่ีเป็นระบบของบริษทั และกาํหนดจาํนวนความมากนอ้ยของการเร่ิมตน้
เรียนรู้ของบริษทัจากสภาพท่ีเป็นอยูข่องวฒันธรรมและโครงสร้าง โดยขอ้มูลจะช้ีใหเ้ห็นว่าองคก์รท่ีมีการ
เร่ิมตน้เรียนรู้มาก่อน จะมีแนวโน้มท่ีจะมีประสิทธิภาพ เพื่อการปรับใชส่ิ้งต่าง ๆ ท่ีไดเ้รียนรู้จากลูกคา้ 
ตลาดสินคา้ และคู่แข่งขนั เพื่อใหมี้การพฒันาสู่ความสาํเร็จและการตลาดเพื่อสินคา้และบริการใหม่ ๆ 

Wheeler (2003) ศึกษาเร่ือง Building a Learning Organization: A Native American Experience 
โดยมีวตัถุประสงคก์ารศึกษาเพ่ือสาํรวจการพฒันาองคก์รแห่งการเรียนรู้ในระบบการศึกษาแบบอเมริกนั 
โดยใชแ้นวคิดของ Senge ในวินยั 5 ประการขององคก์รแห่งการเรียนรู้ คือ ความรอบรู้แห่งตน การเรียนรู้
ร่วมกนัเป็นทีม การมีวิสยัทศัน์ร่วมกนั รูปแบบแผนความคิดในใจ และความคิดเชิงระบบ โดยจะนาํมาเป็น
กรอบแนวคิดในการดําเนินองค์กร เพื่อต้องการขยายความสามารถของครู ซ่ึงจะเป็นรากฐานของ
การศึกษา เพื่อประยกุตว์ินยัทั้งหลายและเป็นการเร่ิมตน้ปรับปรุงในโรงเรียน ผลการวิจยัพบว่า (1) ครูเป็น
ผูเ้รียนรู้ดว้ยตนเอง (2) การนาํวินยั 5 ประการไปใช ้ทาํให้เกิดการพฒันาปรับปรุงแผนของโรงเรียนเป็น
อยา่งมาก และ (3) การวิจยัเชิงปฏิบติัการท่ีมุ่งไปท่ีวินยั 5 ประการ ซ่ึงครูจะให้ความร่วมมือและสามารถ
พฒันาพนัธกิจของโรงเรียนร่วมกนัไดก้ารศึกษาคร้ังน้ียงัไดเ้สนอแนะว่า คุณค่าของรูปแบบองคก์รแห่ง
การเรียนรู้ จะเป็นพื้นฐานสาํหรับสนบัสนุนสถาบนัการศึกษาให้มีความสมดุลต่อไป ดงันั้น บุคคลอ่ืน ๆ 
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สามารถนาํผลของการเปล่ียนแปลงของการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ ตลอดจนการเรียนรู้ของครูและนกัเรียน
ท่ีประสบความสาํเร็จ มาใชใ้หเ้กิดผลสาํเร็จต่อไปได ้

Barnett (2000) ศึกษารูปแบบองค์กรแห่งการเรียนรู้ในกระบวนการท่ีนําไปสู่ผลสําเร็จของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (An Empirical Study of the Learning Organization Model in Information 
Technology Enabled Process Improvement) ผลการศึกษาพบว่า รูปแบบองคก์รแห่งการเรียนรู้ จะ
นาํเสนอเคา้โครงท่ีเป็นจริงของความเขา้ใจในพฤติกรรมขององคก์ร รูปแบบขององคก์รแห่งการเรียนรู้ จะ
มีฐานะเป็นเคร่ืองมือของกระบวนการแห่งความสาํเร็จในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ จากการวิเคราะห์
การตอบสนองของขอ้มูล แสดงใหเ้ห็นถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ของกระบวนการพฒันากบัผลรวม
ของค่าการสงัเกต ในเร่ืองความกดดนัท่ีเกิดจากการแข่งขนัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยสีมยัใหม่ 

Kaiser (2001) ศึกษาแบบแผนการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้: กรณีศึกษารูปแบบขององค์กร
แห่งการเรียนรู้ (Mapping the Learning Organization: Exploring a Model of Organizational Learning) 
โดยมีการทดลองตวัแปรขององค์กรแห่งการเรียนรู้เพื่อสร้างแรงผลกัดนัในองค์กร โดยไดท้ดลองกบั
พนักงาน 439 คน ในบริษทัผลิตนิวเคลียร์แห่งหน่ึงท่ีมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการเรียนรู้และทาํความเขา้ใจ
องคก์ร ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ภาวะผูน้าํ วฒันธรรม พนัธกิจและยทุธศาสตร์ การดาํเนินงานดา้นการ
จดัการ โครงสร้างองคก์ร บรรยากาศในการทาํงาน ระบบองคก์ร การจูงใจ การเรียนรู้ นวตักรรม และ
ขอบเขตการเรียนรู้ภายนอก การวิจยัคร้ังน้ีไดท้าํการทดสอบบทบาทของการเรียนรู้นวตักรรมและขอบเขต
ของการเรียนรู้ภายนอก ซ่ึงจดัเป็นแรงผลกัดนัของการดาํเนินงานในองคก์รโดยผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นถึง
อิทธิพลของภาวะผูน้าํ วฒันธรรม พนัธกิจและยทุธศาสตร์โครงสร้างองคก์ร ในขณะท่ีการดาํเนินงานดา้น
การจดัการ บรรยากาศในการทาํงานและการจูงใจ มีอิทธิพลนอ้ยกว่าสมมติฐาน แต่มีตวัแปรท่ีไม่ไดอ้ยูใ่น
ความคาดหมายของขอ้สมมติฐาน คือ ระบบองคก์ร เพราะไม่มีอิทธิพลต่อการเรียนรู้ 
 โดยสรุปมาตรวดัการจดัการองค์กร  ไดว้่า ระบบการจดัการองค์กรจาํเป็นตอ้งมีกระบวนการ
นาํเขา้สู่ระบบ  กระบวนการในการในการจดัใหบ้ริการ และกระบวนการจดัการผูใ้หบ้ริการ โดยประกอบไป
ดว้ย  

1) การจดัโครงสร้างองคก์ร ตอ้งมีความเหมาะสมจะทาํให้องคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว้
อย่างมีประสิทธิภาพ  ทาํให้การแบ่งงานกนัทาํมีความชดัเจน ทาํให้องคก์รประหยดัทรัพยากรท่ีใชใ้นการ
ดําเนินงาน ทาํให้โครงสร้างองค์กรมีความยืดหยุ่น  สามารถปรับองค์กรให้เข้ากับสภาพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลงไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดการประสานงานท่ีดีทั้งภายในองค์กรเองและระหว่าง
องคก์ร   

2)การบริหารทรัพยากรมนุษย  ์เป็นกระบวนการดูแลพนักงานในองค์กร การแบ่งงานให้กับ
ผูป้ฏิบติังานเป็นไปอยา่งเหมาะสม  ผูป้ฏิบติังานเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํงาน ทราบ
ถึงขอบข่ายอาํนาจหน้าท่ีของตวัเองท่ีปฏิบติัอยู่  เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการทาํงานเพิ่มมากยิ่งข้ึน 
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ผู ้ปฏิบัติงานเข้าใจความสัมพันธ์ของตัวเองกับฝ่ายอ่ืนๆ  ในองค์กรทําให้เกิดการประสานงานท่ีมี
ประสิทธิภาพและ  

3)สภาพการใช้เทคโนโลยีในองคก์ร ไดแ้ก่ ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ระบบจดัการเร่ือง
อตัรา การเขา้สู่ระบบของผูใ้ชบ้ริการ  ระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ และระบบการจดัการเร่ือง
จาํนวนผูใ้หบ้ริการ  
 

2.5 แนวคดิและทฤษฎนีวตักรรมการจดัการ (Innovative Management) 
การพฒันานวตักรรม นบัเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลต่อความเจริญกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจอุตสาหกรรม 

และคุณภาพชีวิตของประเทศ ในศตวรรษท่ีผา่นมาไดมี้การเปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยอียา่งกา้วกระโดด 
และก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงเชิงสังคม และความกา้วหนา้ทางดา้นวิทยาศาสตร์อยา่งมากมาย ทาํใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างทางสังคมมากข้ึนทุกขณะ หน่วยงานใดสามารถปรับตัวได้ทัน  ก็สามารถ
เจริญกา้วหน้าไดอ้ย่างมัน่คง และหากมีการปรับตวัไปพร้อมๆ กนั ก็ถือว่าเป็นการพฒันาสังคมอย่างย ัง่ยืน 
และเน่ืองจากเศรษฐกิจปัจจุบนัมีความซับซ้อนมากข้ึน การสร้างรายไดจ้ากตราสารการเงินไม่ประสบ
ความสาํเร็จ ดงันั้นถึงเวลาแลว้ท่ีจะตอ้งกลบัไปสู่พื้นฐาน คือ การผลิตและบริการท่ีมีคุณภาพ โดยอาศยั
พื้นฐานความคิดสร้างสรรค์ และนวตักรรมการบริหารจดัการสมยัใหม่ เขา้มาเป็นเคร่ืองมือในการช่วย
ขบัเคล่ือนองคก์รใหส้ามารถแข่งขนัได ้ 

 
2.5.1 แนวคิดนวตักรรม 
แนวความคิดเร่ืองนวตักรรมมีวิวฒันาการมาแลว้ไม่ตํ่ากว่า 50 ปี นกัวิชาการมองว่า นวตักรรมเป็น

การพฒันาอย่างหน่ึงท่ีแยกออกมาจากการศึกษาวิจยัต่างๆ แต่ปัจจุบนัน้ี นวตักรรมไม่ไดถู้กมองว่าเป็นเพียง
ผลลพัธ์ของการดาํเนินงานของปัจเจกบุคคล หากแต่เป็นผลของกระบวนการ (Process) ไม่ว่าจะเป็น
กระบวนการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร หรือกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ (Interactive Process) ซ่ึงเกิดจาก
ความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์รกบัผูมี้บทบาทสําคญัอ่ืนๆ มีไดท้ั้งแบบเป็นทางการ และไม่เป็นทางการผ่าน
เครือข่ายความร่วมมือเชิงพาณิชย ์หรือกระบวนการเรียนรู้แบบแปรผนั (Diversified Learning Process) ซ่ึง
เป็นการเรียนรู้ท่ีเกิดจากปัจจยัแตกต่างกนั เช่น การเรียนรู้โดยการใช ้(Learning by Using) การเรียนรู้โดยการ
ลงมือปฏิบติั (Learning by Doing) การเรียนรู้โดยการแลกเปล่ียน (Learning by Sharing) และการเรียนรู้โดย
การเสวนา (Learning  by Discussion) ซ่ึงมีไดท้ั้งองคค์วามรู้ภายในและภายนอก ข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพใน
การดูดซบัความรู้ขององคก์ร  

จากเหตุผลดงักล่าว จึงจาํเป็นตอ้งศึกษาความรู้พื้นฐานของนวตักรรม เพื่อใชเ้ป็นความรู้พื้นฐานท่ี
สาํคญัในการพฒันาระบบการจดัการความรู้ขององคก์ร เพื่อใหส้อดรับกบัความเปล่ียนแปลงในองคก์รต่อไป 
โดยปัจจุบนันวตักรรมไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการดาํเนินชีวิต และการทาํงานในดา้นต่างๆ มากข้ึนทุกขณะ การ
บริหารองคก์รสมยัใหม่ท่ีมุ่งสู่การบริหารและตดัสินใจลดตน้ทุน (Low Cost) มีคุณภาพดี (High Quality) มีเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ผลผลิตสูงข้ึน (High Performance) มีการบริหารและตดัสินใจแบบรวดเร็ว (High Speed) สามารถสร้างความ
พึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ (Customer Satisfaction)  

อีกนยัหน่ึงการบริหารนวตักรรมยงัคงตอ้งพิจารณา ในประเด็น 1) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว    
2) มีความร่วมมืออยา่งแขง็ขนักบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และ3) การแข่งขนัระดบัโลกท่ีระยะทางไม่มีความหมายอีก
ต่อไป แต่ปัญหาสาํคญักคื็อการทาํความเขา้ใจกบันวตักรรมและสามารถนาํมาใชใ้หมี้ประสิทธิภาพสูงสุด  

สําหรับแนวคิดในการสร้างนวตักรรมทางการจดัการนั้นไดมี้ผูท่ี้ศึกษาวิธีการปฏิบติัท่ีดีในองคก์ร
ตลอดจนแนวคิดการบริหารจดัการใหม่ (Birkinshaw และคณะ, 2008) Thormas Hughes กล่าวว่า  นวตักรรม 
(Innovation)เป็นการนาํวิธีการใหม่ๆมาปฏิบติั  หลงัจากไดผ้า่นการทดลองหรือไดรั้บการพฒันามาเป็นขั้นๆ
แลว้  โดยเร่ิมมาตั้งแต่การคิดคน้ (Invention) พฒันาการ (Development)  อาจจะเป็นไปในรูปของโครงการ
ทดลองปฏิบติัก่อน (Pilot  project)  แลว้จึงนาํไปปฏิบติัจริงซ่ึงมีความแตกต่างไปจากการปฏิบติัเดิมท่ีเคยทาํ
มา (Hughes T. อา้งถึงใน  สุมิตา  บุญวาส, 2546)  

โดยท่ีองคก์รจาํเป็นตอ้งใชค้วามรู้ทางดา้นการบริหารจดัการมาปรับปรุงระบบโครงสร้างเดิมของ
องคก์ร ซ่ึงรูปแบบการบริหารจะเป็นไปในลกัษณะการมีส่วนร่วมของพนักงาน ซ่ึงจะทาํให้เกิดความคิด
ใหม่ๆ เกิดความคิดสร้างสรรค์ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถสร้างรายไดแ้ละ
นาํไปสู่ผลกาํไรใหก้บับริษทัได ้ 

ภาณุ  ลิมมานนท ์ (2549) ไดมี้องคก์รมากมายประสบความสําเร็จและอยู่รอดไดเ้พราะการสร้าง
นวตักรรม ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร การท่ีองคก์รสามารถรวบรวมความรู้ ทกัษะ
ทางเทคโนโลยี และประสบการณ์ต่างๆ ในการสร้างสรรคแ์ละนาํเสนอส่ิงแปลกใหม่ ในสินคา้และบริการ 
รวมถึงดา้นการส่งมอบให้ถึงมือลูกคา้ดว้ย ซ่ึงไม่เพียงแต่จะส่งผลดีต่อระดบัองคก์รเท่านั้น แต่ยงัทาํให้
เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเติบโตตามไปดว้ย ประโยชน์ของนวตักรรมซ่ึงมีหลายๆ ดา้น อาทิเช่น การ
ออกสินคา้ใหม่จะช่วยใหอ้งคก์รสามารถรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดไวไ้ด ้ นอกจากน้ีสาํหรับสินคา้ท่ีถึงจุด
อ่ิมตวัและสามารถครองตลาดไดแ้ลว้ การเน้นแข่งขนัท่ีราคาถูกเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ จะตอ้งมี
องคป์ระกอบอ่ืนๆ นอกจากดา้นราคา เช่น เนน้ท่ีการออกแบบใหต้รงใจลูกคา้ และปรับปรุงคุณภาพใหดี้ข้ึน
อยา่งต่อเน่ือง และสาํหรับสินคา้ท่ีมีช่วงอายขุองผลิตภณัฑส์ั้น เช่น ทีวีหรือคอมพิวเตอร์ท่ีมีการออกรุ่นใหม่ๆ 
เกือบทุกเดือน หรือรถยนตท่ี์มีการพฒันาอยา่งรวดเร็ว ท่ีมีการออกรถรุ่นใหม่ๆ ทุก 2 ปี องคก์รตอ้งมีการ
แข่งขนักบัเวลา ไม่เพียงแต่ตอ้งนาํเสนอสินคา้ใหม่ๆ เท่านั้น แต่ยงัตอ้งทาํให้เร็วกว่าคู่แข่งขนัดว้ย ใน
ขณะเดียวกนั การพฒันาสินคา้ใหม่กเ็ป็นความสามารถท่ีทา้ทายขององคก์ร เพราะสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป 
ไดส้ร้างโอกาสและกฎเกณฑม์ากมาย อีกทั้งกฎหมายอาจเปิดช่องทางใหม่ๆ หรือปิดกั้นการพฒันานวตักรรม 
เช่น ความตอ้งการสินคา้ท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเพิ่มมากข้ึน คู่แข่งอาจมีการพฒันาหรือออกสินคา้ใหม่ๆ 
ท่ีทาํให้องคก์รตอ้งตอบโตต่้อคู่แข่งผา่นทางนวตักรรมของสินคา้ นวตักรรมของกระบวนการก็เป็นกลยทุธ์
สาํคญัเช่นกนัในการพฒันาสินคา้ใหม่ๆ การทาํในส่ิงท่ีไม่มีใครทาํได ้หรือทาํในส่ิงท่ีดีกว่าคนอ่ืน นัน่แหละ
คือพลงัของความได้เปรียบ เช่น ชาวญ่ีปุ่นในตอนปลายศตวรรษท่ี 20 ได้มีบทบาทสําคญัในหลาย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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อุตสาหกรรม เช่น อุตสาหกรรมรถยนตจ์กัรยานยนต ์การต่อเรือ และอิเลค็ทรอนิคส์ ผลจากนวตักรรมในดา้น
กระบวนการ เช่นระบบการผลิตของโตโยตา้ ฮอนดา้ หรือนิสสัน ท่ีทาํให้บริษทัเหล่าน้ีมีผลประกอบการ
เหนือผูผ้ลิตรถยนตร์ายอ่ืนๆ ทั้งเร่ืองคุณภาพ และผลิตภาพ การนาํเสนอบริการท่ีดีกว่า เร็วกว่า ถูกกว่า และมี
คุณภาพสูงกว่า ทาํให้องคก์รสามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนัไดใ้นระยะยาว (เศรษฐพงค ์มะลิ
สุวรรณ, 2012)   

ในส่วนของวิธีปฏิบัติท่ีดีเยี่ยมสําหรับนวตักรรมการจัดการ โดยส่วนมากบริษัทต่างๆ ได้นํา
นวตักรรมการจัดการมาใช้ ซ่ึงช่วยให้บริษทัเกิดประสิทธิผล อีกทั้ งยงัส่งผลให้ลูกคา้พึงพอใจและเพิ่ม
สมรรถนะของพนกังานและก่อให้เกิดความเป็นเลิศในองคก์ร นวตักรรมสามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภท 
(‘4Ps’ of innovation) ดงัน้ี  

1) Product innovation การเปล่ียนแปลงในผลิตภณัฑ ์หรือบริการขององคก์ร เช่น การออกแบบรถ
รุ่นใหม่ท่ีมีระบบป้องกนัใหก้บัเดก็ทารก หรือระบบ Home entertainment แบบใหม่ (Ahmed, 1998)   

2) Process innovation เป็นการเปล่ียนแปลงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการนาํเสนอผลิตภณัฑ ์
เช่น ในขณะการเปล่ียนแปลงวิธีการผลิตและเคร่ืองมือท่ีใช้ในการผลิตรถยนต์ หรือระบบ Home 
entertainment รวมทั้งหรือการเปล่ียนแปลงวิธีการบริหารจดัการในระบบประกนัภยั (Ahmed, 1998)   

3) Position innovation เป็นการเปล่ียนแปลงรูปแบบของสินคา้หรือบริการ การเปล่ียนตาํแหน่งของ
ผลิตภณัฑโ์ดยการสร้างการรับรู้และความเขา้ใจในผลิตภณัฑต่์อลูกคา้เช่น Lucozade ท่ีแต่เดิมเป็นเคร่ืองด่ืม
สาํหรับเดก็ช่วยใหฟ้ื้นไขเ้ร็ว แต่ต่อมาผูผ้ลิตไดน้าํเสนอรูปแบบการใช ้Lucozade ใหม่โดยนาํเสนอในรูปแบบ
เคร่ืองด่ืมบาํรุงร่างกาย สาํหรับนกักีฬา (เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ, 2012)  

4) Paradigm innovation  การมุ่งใหเ้กิดนวตักรรมท่ีเปล่ียนแปลงกรอบความคิดเช่น การเปล่ียนแปลง
รูปแบบของการผลิตรถยนตอ์ยา่งส้ินเชิง จากการท่ีแต่เดิมมีการผลิตดว้ยมือท่ีมีราคาแพง ผูมี้ฐานะร่ํารวย
เท่านั้นท่ีสามารถมีไวค้รอบครองได ้มาเป็นการผลิตจาํนวนมากแบบ mass production ท่ีมีราคาท่ีเหมาะสม 
ใครก็ไดส้ามารถท่ีจะใชร้ถยนตข์อง Ford ได ้ซ่ึงต่อมาก็ไดมี้การนาํวิธีการผลิตแบบ mass production น้ีมาใช้
ในหลากหลายอุตสาหกรรม หรือแมก้ระทัง่การเปล่ียนแปลงวิธีการดาํเนินงานของธุรกิจการบินสู่การบริการ
สายการบินตน้ทุนตํ่า การให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเตอร์เน็ต ก็เป็นอีกตวัอย่างหน่ึงของ การ
เปล่ียนแปลงกรอบแนวคิดในการดาํเนินงาน (Paradigm innovation) (เศรษฐพงศ ์มะลิสุวรรณ,2012)   

อยา่งไรก็ตามการนาํนวตักรรมมาใชใ้นองคก์ร เพ่ือให้องคก์รสามารถให้บริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ีตอ้งมี
การบริการจดัการ ในเร่ือง  

1) การจดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบ  
2) การจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ  
3) การจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 
สาํหรับการบริหารจดัการเพื่อให้เกิดวิธีการปฏิบติัเพื่อพฒันาขีดความสามารถขององคก์รจึงจาํเป็น

อย่างยิ่งท่ีตอ้งศึกษารายละเอียดท่ีมาของนวตักรรม อนัเป็นจุดเร่ิมตน้ในการพฒันาองค์กรเพ่ือให้องค์กร
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สามารถปรับตวัเขา้กับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง สอดคลอ้งกับความตอ้งการกับผูรั้บบริการ และได้มี
ผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความหมายของนวตักรรมอย่างน่าสนใจไดร้วมรวมแนวคิดและความหมายไว ้ดงัตาราง
ต่อไปน้ี 
 
ตาราง 2.5 ความหมายของ นวตักรรมการจดัการ 

นกัวิชาการ ความหมาย 
(Peter อา้งถึงใน 
Gipson, 1998) 

เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญักบัผูป้ระกอบการในการแสวงหาผลประโยชน์และโอกาส
จากการเปล่ียนแปลงต่างๆเพ่ือสร้างธุรกิจและบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง 

(Narayanan, 
2001) 

คือผลลพัธ์และกระบวนการท่ีใชเ้ทคโนโลยีเพื่อแกปั้ญหาในการทาํงาน และ
ก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบและโอกาสในการแข่งขนั 

(Michael, 1998) 
 

ส่ิงท่ีทาํให้องค์กรมีศกัยภาพในการแข่งขนั โดยรวมเอาเทคโนโลยีใหม่และ
แนวทางใหม่ในการทาํส่ิงต่างๆ เขา้ไวด้ว้ยกนั 

(Hughes อา้งถึงใน  
สุ มิตา   บุญวาส , 
2546)  
 

เป็นการนาํวิธีการใหม่ๆมาปฏิบติั  หลงัจากไดผ้่านการทดลองหรือไดรั้บการ
พฒันามาเป็นขั้นๆแล้ว  โดยเร่ิมมาตั้ งแต่การคิดค้น(invention) พฒันาการ
(development)  ซ่ึงอาจจะเป็นไปในรูปของโครงการทดลองปฏิบติัก่อน (pilot  
project)  แลว้จึงนาํไปปฏิบติัจริง  ซ่ึงมีความแตกต่างไปจากการปฏิบติัเดิมท่ีเคย
ทาํมา 

(ภาณุ  ลิมมานนท,์ 
2549) 

โครงสร้างเดิมขององค์กร ซ่ึงรูปแบบการบริหารจะเป็นไปในลกัษณะการมี
ส่วนร่วมของพนกังาน ซ่ึงจะทาํให้เกิดความคิดใหม่ๆ เกิดความคิดสร้างสรรค ์
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถสร้างรายไดแ้ละนาํไปสู่
ผลกาํไรใหก้บับริษทัได ้

(เสน่ห์ จุย้โต, 2548) เป็นความคิดสร้างสรรค ์ประกอบดว้ยการบริหารและความคิดทางสังคมเพ่ือ
รวบรวมให้เกิดการแก้ปัญหากลับไปใช้ภายในสังคมภายใต้สถานการณ์ท่ี
กาํหนด และเป็นกระบวนการคิดใหม่ (Rethinking) และนาํไปใชป้ฏิบติั มีผลทาํ
ใหว้ิธีการในการทาํส่ิงต่างๆ ดีข้ึนกวา่เดิม 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดนวตักรรมการจดัการ พบว่า Peter F. Drucker อา้งถึงใน 

Gipson (1998) ไดก้ล่าวว่า นวตักรรมการจดัการ (Management Innovation) คือ เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญักบั
ผูป้ระกอบการในการแสวงหาผลประโยชน์และโอกาสจากการเปล่ียนแปลงต่างๆเพ่ือสร้างธุรกิจและบริการ
ท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง จากการศึกษาของ เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ (2012)  ไดก้ล่าวไวว้่า  นวตักรรมจะทาํให้
เราค่อยๆ กา้วห่างออกจากคู่แข่งทีละนอ้ย ซ่ึงหากองคก์รใดไม่สามารถคิดคน้นวตักรรมได ้ในขณะท่ีองคก์ร
อ่ืนๆ มีการคิดคน้ เปล่ียนแปลงและปรับปรุงกระบวนการดาํเนินการต่างๆ อยูต่ลอดเวลา จะเป็นการเส่ียงต่อเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ผลประกอบการขององคก์รนั้นๆ อาทิ ผูน้าํในธุรกิจธนาคารไดเ้ปล่ียนมือสู่ผูท่ี้สามารถจดัการกบัขอ้มูล 
ข่าวสารต่างๆ ได ้โดยการนาํเอานวตักรรมความกา้วหนา้ทาง IT มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์  ความทา้ทายท่ีเกิด
จากอินเตอร์เน็ต ไม่เพียงแต่จะกระทบกบัธุรกิจธนาคารหรือธุรกิจคา้ปลีกเท่านั้น แต่ยงัส่งผลต่อทุกธุรกิจดว้ย 
ซ่ึงเป็นเร่ืองสําคญัต่อการอยู่รอดขององคก์รขนาดเล็ก เช่นบริษทันาํเท่ียวท่ีมีการนาํอินเตอร์เน็ตมาเป็น
เคร่ืองมือในการบริหารงาน วิธีการดาํเนินงานของบริษทันั้นจะง่ายและสะดวกสบายเพียงใด เพราะเพียงแค่
คลิกท่ีเวบไซตก์็สามารถไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร และรายละเอียดต่างๆ เก่ียวกบัการท่องเท่ียว ทาํให้บริษทั
สามารถลดตน้ทุนได ้โดยไม่จาํเป็นตอ้งมีการแจกแผน่พบั หรือตั้งโต๊ะท่ีมีเจา้หนา้ท่ีบริการรับจองตัว๋ ดงันั้น
จึงไม่น่าแปลกใจเลยว่าธุรกิจท่องเท่ียวจึงประสบความสาํเร็จอยา่งมากในธุรกิจดอทคอมจะเห็นว่าธุรกิจท่ีมี
พื้นฐานทางอินเตอร์เน็ตมีความกา้วหนา้และไดเ้พิ่มจาํนวนข้ึนอยา่งมาก ประเด็นสาํคญัคือตอ้งรู้ว่าอะไรคือ 
เทคโนโลยท่ีีโดดเด่น (Dominant technology) ของเรารู้กลุ่มลูกคา้หรือเง่ือนไขทางการตลาดและสังคมต่างๆ 
รวมถึงการพฒันานวตักรรมอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงเป็นกุญแจสาํคญัท่ีก่อใหเ้กิดการสร้างสรรคแ์ละเพื่อความยัง่ยืน
ขององคก์ร ทาํใหส้ามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนัได ้ 

เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ (2012)  กล่าวว่า นวตักรรมคือส่วนสําคญัของกระบวนการทางธุรกิจ 
(Innovation as a Core Business Process) นวตักรรมท่ีเปรียบเสมือนหวัใจของกระบวนการทางธุรกิจ ท่ี
แสดงถึงความคิดริเร่ิมประกอบกบัการนาํความคิดริเร่ิมเหล่านั้น มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ ซ่ึงกระบวนการทาง
นวตักรรมน้ีเอง จะเป็นส่วนสาํคญัท่ีทาํใหอ้งคก์รสามารถดาํรงอยูแ่ละเจริญเติบโตต่อไปได ้ซ่ึงในบทความน้ี
จะแสดงใหเ้ห็นวา่ กระบวนการดงักล่าวยงัมีส่วนประกอบท่ีสาํคญัต่างๆอีกหลายประการเช่น  

1) การคน้หา (Searching) เป็นการสํารวจสภาพแวดลอ้มต่างๆ ทั้งภายในและภายนอก เพื่อ
ตรวจจบัสญัญาณของทั้งโอกาส และอุปสรรค สาํหรับการนาํไปสู่จุดเร่ิมตน้การเปล่ียนแปลงในอนาคต 

2) การเลือกสรร (Selecting) เป็นการตดัสินใจเลือก สัญญาณท่ีสาํรวจพบเหล่านั้น เพ่ือจะนาํไป
ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบัองคก์ร ทั้งน้ีการเลือกสรรจาํเป็นตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัหลกักลยทุธ์
ขององคก์รดว้ย 

3) การนาํไปปฏิบติั (Implementing) เป็นการแปลงสัญญาณท่ีมีศกัยภาพ ไปสู่การสร้างสรรคส่ิ์ง
ใหม่ๆ ข้ึนและนาํส่ิงเหล่านั้นออกเผยแพร่สู่ตลาดทั้งภายในและภายนอกองคก์ร  
 แต่การแปลงสัญญาณท่ีว่า ไม่ไดเ้กิดข้ึนเพียงชัว่คร้ังชัว่คราวเท่านั้น หากแต่จะเกิดข้ึน ดว้ยผลของ
การดาํเนินขั้นตอนท่ีสาํคญัอีก 4 ประการดงัต่อไปน้ี 

1) การรับ (Acquiring) คือขั้นตอนของการนาํองคค์วามรู้ต่างๆมาประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดเป็นนวตักรรม
ข้ึน ยกตวัอย่างเช่น การสร้างสรรคส่ิ์งใหม่จากกระบวนการทางการวิจยัและพฒันา (R&D), การทาํวิจยั
ทางการตลาด (Market Research) รวมไปถึง การไดรั้บองคค์วามรู้จากแหล่งอ่ืนๆ โดยการถ่ายทอดทาง
เทคโนโลย ี(Technology Transfer) หรือการคน้ควา้ร่วมกนัในเครือพนัธมิตร (Strategic Alliance) เป็นตน้  

2) การปฏิบติั (Executing) คือขั้นตอนของการนาํโครงการดงักล่าวปฏิบติังาน ภายใตส้ภาพของ
ความไม่แน่นอนต่างๆ ซ่ึงตอ้งอาศยัทกัษะของการแกไ้ขปัญหา (Problem – Solving) ตลอดเวลา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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3) การนาํเสนอ (Launching) คือการนาํนวตักรรมท่ีไดอ้อกสู่ตลาด โดยอาศยัการจดัการอยา่งเป็น
ระบบเพื่อใหน้วตักรรมนั้นสามารถเป็นท่ียอมรับจากตลาดได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในช่วงแรกของการนาํออก
สู่ตลาด 

4) การรักษาสภาพ (Sustaining) คือการรักษาสถานะภาพการยอมรับจากตลาด ให้เกิดข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ืองต่อไปและคงอยูใ่หน้านเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ในขณะเดียวกนัอาจตอ้งนาํนวตักรรมนั้นๆกลบัมาทาํการ
การปรับปรุง แกไ้ขในแนวความคิดหรือทาํการเร่ิมใหม่ตั้งแต่ตน้ (Renovation) เพื่อให้ไดน้วตักรรมท่ีถูก
พฒันาใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดมากยิง่ข้ึน 

บทบาทของนวตักรรมการจดัการในการบริการจดัการเคร่ืองมือให้เกิดความสะดวก ซ่ึงพบว่า
นวตักรรมทาํใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีประกอบไปดว้ยการทาํใหเ้กิดกระบวนการซ่ึงข้ึนอยูก่บั ความสามารถในการทาํ
ตลาดขององคก์รและกลยทุธ์ ทรัพยากรท่ีมีอยูเ่ครือข่ายและพร้อมดว้ยวฒันธรรมในองคก์รและความเขม้แขง็
ของผูน้าํ(Goyal และ Pitt, 2007) ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีเป็นตวัขบัเคล่ือนความสาํเร็จ ความเติบโตและกาํไรเพิ่มข้ึน
ของบริษทั (Drucker, 1988), (Christensen, 1997), (Thomke, 2001)    

จากการศึกษาของ เศรษฐพงศ ์มะลิสุวรรณ (2012)  ไดก้ล่าวไวว้่า  นวตักรรมจะทาํให้เราค่อยๆ 
กา้วห่างออกจากคู่แข่งทีละนอ้ย ซ่ึงหากองคก์รใดไม่สามารถคิดคน้นวตักรรมได ้ในขณะท่ีองคก์รอ่ืนๆ มี
การคิดคน้ เปล่ียนแปลงและปรับปรุงกระบวนการดาํเนินการต่างๆ อยูต่ลอดเวลา จะเป็นการเส่ียงต่อผล
ประกอบการขององคก์รนั้นๆ อาทิ ผูน้าํในธุรกิจธนาคารไดเ้ปล่ียนมือสู่ผูท่ี้สามารถจดัการกบัขอ้มูล ข่าวสาร
ต่างๆ ได ้โดยการนาํเอานวตักรรมความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยมีาใชใ้หเ้กิดประโยชน์  ความทา้ทายท่ีเกิด
จากอินเตอร์เน็ต ไม่เพียงแต่จะกระทบกบัธุรกิจธนาคารหรือธุรกิจคา้ปลีกเท่านั้น แต่ยงัส่งผลต่อทุกธุรกิจดว้ย 
ซ่ึงเป็นเร่ืองสําคญัต่อการอยู่รอดขององคก์รขนาดเล็ก เช่นบริษทันาํเท่ียวท่ีมีการนาํอินเตอร์เน็ตมาเป็น
เคร่ืองมือในการบริหารงาน วิธีการดาํเนินงานของบริษทันั้นจะง่ายและสะดวกสบายเพียงใด เพราะเพียงแค่
คลิกท่ีเวบไซตก์็สามารถไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร และรายละเอียดต่างๆ เก่ียวกบัการท่องเท่ียว ทาํให้บริษทั
สามารถลดตน้ทุนได ้โดยไม่จาํเป็นตอ้งมีการแจกแผน่พบั หรือตั้งโต๊ะท่ีมีเจา้หนา้ท่ีบริการรับจองตัว๋ ดงันั้น
จึงไม่น่าแปลกใจเลยว่าธุรกิจท่องเท่ียวจึงประสบความสาํเร็จอยา่งมากในธุรกิจดอทคอมจะเห็นว่าธุรกิจท่ีมี
พื้นฐานทางอินเตอร์เน็ตมีความกา้วหนา้และไดเ้พิ่มจาํนวนข้ึนอยา่งมาก ประเด็นสาํคญัคือตอ้งรู้ว่าอะไรคือ 
เทคโนโลยท่ีีโดดเด่น (Dominant technology) ของเรา รู้กลุ่มลูกคา้หรือเง่ือนไขทางการตลาดและสังคมต่างๆ 
รวมถึงการพฒันานวตักรรมอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงเป็นกุญแจสาํคญัท่ีก่อใหเ้กิดการสร้างสรรคแ์ละเพื่อความยัง่ยืน
ขององคก์ร ทาํใหส้ามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนัได ้ 

Inauen และ Schenker (2011) ไดพ้ฒันามาตรวดันวตักรรมการจดัการจาก (Organization for 
Economic Cooperation and Development : OECD) ประกอบไปดว้ย มีกิจกรรมในการพฒันานวตักรรมและ
องค์ความรู้ใหม่ บริษทัไดมี้นวตักรรมโดยให้พนักงานไดมี้ส่วนร่วมในโครงการดงักล่าว มีการวิจยัและ
พฒันานวตักรรมใหม่ๆ ในโครงการและมีการติดต่อส่ือสารดว้ยเทคโนโลย ี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วน Wong และ Chin (2007) ศึกษานวตักรรมการจดัการในองคก์รและไดพ้ฒันามาตรวดัดา้น
นวตักรรมการจดัการ ประกอบไปดว้ย  

1) วฒันธรรมองคก์รและความเช่ือ  
2) มิติของโครงสร้างสาํหรับองคก์รนวตักรรมโครงสร้างองคก์รท่ีไม่ซบัซอ้น ยดืหยุน่ง่าย เนน้การ

กระจายอาํนาจ    
3) สมรรถนะของทรัพยากรมนุษย ์ความผกูพนัต่อองคก์รและภาวะผูน้าํการบริหารจดัการ ทศันคติ

และความสามารถของพนกังาน  
4) กลยทุธ์สาํหรับนวตักรรม การพฒันาและการขบัเคล่ือนกลยทุธ์สาํหรับนวตักรรมในองคก์ร  
5) กลไกท่ีใช้สนับสนุนให้เกิดนวตักรรม กลไกสําหรับบริหารทรัพยากร การยอมรับฟังความ

คิดเห็นของผูอ่ื้นและเกิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง  
6) การพฒันาทกัษะองค์ความรู้ การพฒันาองค์ความรู้ในองค์กร การไปพฒันาทกัษะและการ

แลกเปล่ียนองคค์วามรู้ภายนอกองคก์ร  
7) มิติของการสะสมองคค์วามรู้ เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ สามารถส่ือสารและนาํองคค์วามรู้ไป

ใชป้ระโยชน์ การสะสมองคค์วามรู้ในองคก์ร  
อีกทั้งการบริหารระบบแถวคอยอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ ระบบการ

ทาํงานขององคก์ร โดยใชเ้ทคโนโลยีและนวตักรรมทางการจดัการท่ีเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นนวตักรรมการ
จดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบ การจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการและการจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ
(ชยัณรงค ์จนัสมพงษ,์ 2549) ในส่วนของวิธีปฏิบติัท่ีดีเยีย่มสาํหรับนวตักรรมการจดัการ โดยส่วนมากบริษทั
ต่างๆ ไดน้าํนวตักรรมการจดัการมาใช ้ซ่ึงช่วยให้บริษทัเกิดประสิทธิผล อีกทั้งยงัส่งผลให้ลูกคา้พึงพอใจ
และเพิ่มสมรรถนะของพนักงานและก่อให้เกิดความเป็นเลิศในองคก์ร นวตักรรมสามารถแบ่งออกเป็น 4 
ประเภท (‘4Ps’ of innovation) ดงัน้ี  

1) Product innovation การเปล่ียนแปลงในผลิตภณัฑ ์หรือบริการขององคก์ร เช่น การออกแบบรถ
รุ่นใหม่ท่ีมีระบบป้องกนัใหก้บัเดก็ทารก หรือระบบ Home entertainment แบบใหม่ (Ahmed, 1998)   

2) Process innovation เป็นการเปล่ียนแปลงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการนาํเสนอผลิตภณัฑ ์
เช่น ในขณะการเปล่ียนแปลงวิธีการผลิตและเคร่ืองมือท่ีใช้ในการผลิตรถยนต์ หรือระบบ Home 
entertainment รวมทั้งหรือการเปล่ียนแปลงวิธีการบริหารจดัการในระบบประกนัภยั (Ahmed, 1998)   

3) Position innovation เป็นการเปล่ียนแปลงรูปแบบของสินคา้หรือบริการ การเปล่ียนตาํแหน่ง
ของผลิตภณัฑ์โดยการสร้างการรับรู้และความเขา้ใจในผลิตภณัฑต่์อลูกคา้เช่น Lucozade ท่ีแต่เดิมเป็น
เคร่ืองด่ืมสาํหรับเด็กช่วยใหฟ้ื้นไขเ้ร็ว แต่ต่อมาผูผ้ลิตไดน้าํเสนอรูปแบบการใช ้Lucozade ใหม่โดยนาํเสนอ
ในรูปแบบเคร่ืองด่ืมบาํรุงร่างกาย สาํหรับนกักีฬา (เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ, 2012)  

4) Paradigm innovation  การมุ่งให้เกิดนวตักรรมท่ีเปล่ียนแปลงกรอบความคิดเช่น การ
เปล่ียนแปลงรูปแบบของการผลิตรถยนตอ์ยา่งส้ินเชิง จากการท่ีแต่เดิมมีการผลิตดว้ยมือท่ีมีราคาแพง ผูมี้
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ฐานะร่ํารวยเท่านั้นท่ีสามารถมีไวค้รอบครองได ้มาเป็นการผลิตจาํนวนมากแบบ mass production ท่ีมีราคา
ท่ีเหมาะสม ใครก็ไดส้ามารถท่ีจะใชร้ถยนตข์อง Ford ได ้ ซ่ึงต่อมาก็ไดมี้การนาํวิธีการผลิตแบบ mass 
production น้ีมาใชใ้นหลากหลายอุตสาหกรรม หรือแมก้ระทัง่การเปล่ียนแปลงวิธีการดาํเนินงานของธุรกิจ
การบินสู่การบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า การให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเตอร์เน็ต ก็เป็นอีก
ตวัอยา่งหน่ึงของ การเปล่ียนแปลงกรอบแนวคิดในการดาํเนินงาน (Paradigm innovation)  
 อย่างไรก็ตามการเรียนรู้ (Learning) เป็นส่ิงจาํเป็นท่ีองคก์รควรท่ีจะศึกษา และเรียนรู้ ใน
ขั้นตอนต่างๆของกระบวนการทางนวตักรรมเพื่อก่อใหเ้กิดเป็นองคค์วามรู้พื้นฐานท่ีแขง็แกร่ง และสามารถ
นาํไปใชพ้ฒันาวิธีการสาํหรับจดัการกบักระบวนการทางนวตักรรมเหล่านั้นใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดียิง่ข้ึน ส่ิง
ทา้ทายอย่างหน่ึงท่ีองค์กรต่างต้องเผชิญคือ การพยายามคน้หาวิธีการท่ีจะจัดการกับกระบวนการทาง
นวตักรรม เพ่ือให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด แต่ดว้ยสถานการณ์ของการนาํไปใชแ้กปั้ญหานั้นมีความแตกต่างกนั 
จึงทาํให้วิธีการจดัการมีความแตกต่างกนัออกไปดว้ย ยกตวัอย่างเช่น องคก์รขนาดใหญ่ ท่ีมีความรู้พื้นฐาน
ทางวิทยาศาสตร์เป็นอยา่งดี เช่น บริษทัดา้นเภสัชกรรม ต่างๆ มกัจะมีวิธีท่ีใชส้าํหรับคน้ควา้หาผลลพัธ์ จาก
กระบวนการการวิจยัและพฒันา (R&D) ของตนเองเป็นหลกั หรือ ในบางคร้ังอาจใชว้ิธีการสรรหา สิทธิบตัร
ท่ีตนเองตอ้งการดว้ยก็ได ้ในขณะท่ี หน่วยงานทางวิศวกรกรรมขนาดเล็กๆ เช่นผูรั้บเหมา มกัจะให้ความ
สนใจกบัวิธีการสมัฤทธ์ิผลเร็วท่ีสุด เป็นตน้  
 นอกจากน้ี บรรดาผูค้า้ปลีกทั้งหลาย ซ่ึงมกัจะไม่ค่อยให้ความสําคญักบัการทาํการวิจยัและ
พฒันามากนกั มกัจะเนน้หนกัไปท่ีการสาํรวจจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ เพื่อหาแนวโนม้ของความตอ้งการ
ของลูกคา้ ทาํใหพ้วกเขาตอ้งเนน้วิธีการดาํเนินงานดว้ยวิธีทางการตลาด (Marketing) ค่อนขา้งมาก ผูผ้ลิต
สินคา้อุปโภค บริโภค (Consumer Goods Producer) กเ็ช่นกนั เขาตอ้งมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ 
เพื่อนาํออกสู่ตลาด ท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา องคก์รทางวิศวกรรมขนาดใหญ่ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
การก่อสร้างหรือกระบวนการผลิต เช่น การก่อสร้างโรงไฟฟ้า มักจะให้ความสําคญักับเร่ืองของการ
ออกแบบเป็นลาํดับตน้ๆ และจะเน้นหนักไปท่ี การจดัการโครงการ และการผสมผสานงานจากหน่วย
ปฏิบติัการย่อยต่างๆให้เขา้กนัอย่างเป็นระบบ หรือแมแ้ต่ หน่วยงานภาครัฐเองท่ีตอ้งให้ความสําคญักับ
กฎระเบียบทางสงัคมและการเมืองเป็นลาํดบัแรกๆ เป็นตน้  
 ถึงแมว้่าธุรกิจหรือองคก์รจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัเพียงไร แต่รูปแบบของกระบวนการทาง
นวตักรรมในแต่ละขั้นนั้น ก็ยงัคงไม่มีการเปล่ียนแปลง การจดัการทางนวตักรรมในมุมมองทัว่ไป ก็
เปรียบเสมือน ความสามารถในการเรียนรู้ (Learn Capability) ท่ีแต่ละองคก์รควรตอ้งกระทาํอยา่งเป็นระบบ 
เพื่อท่ีจะให้ไดว้ิธีการและผลลพัธ์ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตนเองมากท่ีสุด ไม่ไดเ้ป็นแค่เพียงการ
ลอกเลียนมาจากแหล่งหน่ึงแหล่งใด แลว้นาํมาใชโ้ดยตรงเลยเท่านั้น แต่จาํเป็นท่ีจะตอ้งรู้จกันาํมาปรับปรุง 
เปล่ียนแปลง และประยกุตใ์ชใ้หส้อดคลอ้งกบัแต่ละสถานการณ์ขององคก์รใหไ้ดม้ากท่ีสุดอีกดว้ย 
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 2.5.2 การจดัการความรู้ 
อย่างไรก็ตามสาํหรับแนวคิดการจดัการความรู้และการส่งเสริมการเรียนรู้ในองคก์รทาํให้เกิดการ

พฒันานวตักรรมการจดัการ (Zahra และ George, 2002), (Landes, 2003), (Nelson และ Nelson, 2002), 
(Gulati, 1995), (Wuyts และคณะ, 2005), (Nooteboom และคณะ, 2007 อา้งถึงใน Inauen และ Schenker, 
2011)  โดยมุ่งไปท่ีตวับุคคล บทบาทในองคก์ร ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  การพฒันาเทคโนโลยใีหม่ ๆ  
(Demuth, 2008), (Unger, 2011)  จากการใหค้วามหมายของ  Ryoko Toyama การจดัการความรู้ หมายถึง 
การจดัการเพ่ือเอ้ือใหเ้กิดความรู้ใหม่ โดยใชค้วามรู้ท่ีมีอยูป่ระสบการณ์ของคนในองคก์รอยา่งเป็นระบบเพ่ือ
พฒันานวตักรรมท่ีจะทาํใหมี้ความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งทางธุรกิจ  ส่วน   World Bank กล่าวว่า การจดัการ
ความรู้ เป็นการรวบรวมวิธีปฏิบติัขององคก์รและกระบวนการท่ีเก่ียวกบัการสร้าง การนาํมาใช ้และเผยแพร่
ความรู้และบริบทต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจ   Laudon และ Laudon (2000) กล่าวถึง Knowledge 
Management ว่า การบริหารจดัการความรู้ในองคก์รมีความสาํคญัเป็นพิเศษในองคก์รท่ีมีลกัษณะการ
บริหารงานแบบแบนราบ และแบบเครือข่าย ซ่ึงในการจดัการในระดบัต่างๆ จะมีการจดัการแยกแยะความ
จริงในส่วนท่ีจะสามารถนาํมาช่วยสมาชิกในทีม ในการพฒันางานในหนา้ท่ี รวมทั้งการแบ่งปันขอ้มูล เพื่อ
พฒันางานในส่วนงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกนัดว้ย  Stair (2001) กล่าวว่า การบริหารจดัการความรู้ เป็น
กระบวนการ รวบรวม จดัการ ความรู้ความชาํนาญ ไม่ว่าความรู้นั้นจะอยูใ่น คอมพิวเตอร์ ในกระดาษ หรือ
ตวับุคคล โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อจดัการให้บุคลากร ไดรั้บความรู้ และแลกเปล่ียนความรู้ ทาํให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมจากเดิม โดยให้เกิดประสบการณ์และความชาํนาญเพ่ิมข้ึนTiwana (2000) ให้
ความหมายการบริหารจดัการความรู้วา่ หมายถึง การจดัการความรู้ในองคก์รสาํหรับงานดา้นธุรกิจ 

องคป์ระกอบของ Knowledge Management  
1) คน (People) หมายถึง พนกังาน ลูกจา้ง ลูกคา้ หรือผูมี้ผลกระทบกบัองคก์ร KM จะรวบรวมวา่

ใครเช่ียวชาญในดา้นใดบา้ง ถา้มีงานใหม่เขา้มาจะมอบหมายใหใ้ครเป็นผูรั้บผดิชอบ  
2) สถานท่ี (Place) หมายถึง ท่ีท่ีทุกคนในองคก์รสามารถระดมความคิดร่วมกนัได ้ อาจอยูใ่นรูป

ของเวบ็ บอร์ด การประชุมทางไกล หรือ โปรแกรมออนไลน์อ่ืน ๆ กไ็ด ้   
3) ขอ้มูล (Thing) หมายถึง ทุกส่ิงท่ีนาํเกบ็และใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงขอ้มูลเหล่านั้นไดโ้ดยง่าย การ

วิเคราะห์แยกแยะหมวดหมู่ของขอ้มูลเป็นเร่ืองสาํคญั 
ประเภทความรู้ ความรู้อาจแบ่งใหญ่ๆ ได ้2 ประเภท คือ  
1. ความรู้เด่นชดั (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีอยูใ่นรูปแบบท่ีเป็นเอกสาร หรือ วิชาการ อยู่

ใน ตารา คู่มือปฏิบติังาน  
2. ความรู้ซ่อนเร้น/ความรู้ฝังลึก (Tacit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีแฝงอยู่ในตวัคน เป็น

ประสบการณ์ท่ีสัง่ สมมายาวนาน เป็นภูมิปัญญา  
โดยท่ีความรู้ทั้ง 2 ประเภทน้ีมีวิธีการจดัการท่ีแตกต่างกนั การจดัการ “ความรู้เด่นชดั” จะเนน้ไปท่ี

การเขา้ถึงแหล่งความรู้ ตรวจสอบ และตีความได ้ เม่ือนาไปใชแ้ลว้เกิด ความรู้ใหม่ ก็นามาสรุปไว ้ เพื่อใช้
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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อา้งอิง หรือใหผู้อ่ื้นเขา้ถึงไดต่้อไป ส่วนการจดัการ “ความรู้ซ่อนเร้น” นั้นจะเนน้ไปท่ีการจดัเวทีเพื่อใหมี้การ
แบ่งปันความรู้ท่ีอยูใ่นตวัผูป้ฏิบติั ทาํใหเ้กิดการ เรียนรู้ร่วมกนั อนันาํไปสู่การสร้างความรู้ใหม่ ท่ีแต่ละคน
สามารถนาไปใชใ้นการปฏิบติังานไดต่้อไป 

จากการทบทวนมาตรวดัของการจดัการความรู้ จะเห็นได ้ศ. นพ. วิจารณ์ พานิช  จากสถาบนั
ส่งเสริมการจดัการความรู้เพ่ือสังคม (สคส.) เห็นว่า องคก์รอจัฉริยะในยคุปัจจุบนัไม่ใช่องคก์รท่ีมีความรู้ 
(Knowledge-Based Organization) เท่านั้น แต่จะตอ้งเป็นองคก์รท่ีสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมาทดแทน หรือลม้
ลา้งความรู้เก่า และใชค้วามรู้ใหม่นั้นในการดาํเนินกิจการท่ีมีชยัเหนือคู่แข่ง องคก์รอจัฉริยะไม่ใช่แค่องคก์ร
ท่ีมีความรู้ แต่จะตอ้งเป็นองคก์รท่ีสร้างความรู้ (Knowledge-Creating Organization) และใชค้วามรู้ท่ีสร้าง
ข้ึนใหม่นั้น ในการเพิ่มคุณค่าและมูลค่า (Value-Add) ใหแ้ก่องคก์ร วิถีสู่องคก์รอจัฉริยะ จะตอ้งพฒันาขีด
ความสามารถ (Competencies) อยา่งนอ้ย 12 ประการไดแ้ก่ มีความมุ่งมัน่ท่ีชดัเจน มัน่คง ไม่คลอนแคลน 
ตั้งอยูใ่นความไม่ประมาท มีการพฒันาแผนยทุธศาสตร์การจดัการความรู้ ท่ีกลมกลืนกบัแผนยุทธศาสตร์
ขององคก์ร ใชภ้าวะผูน้าํ และทีมแกนนาํจดัการความรู้ มีการจดัการความสัมพนัธ์ระหว่างคน (Human 
Relationship Management) มีการพฒันาทกัษะพื้นฐานของพนกังาน มีการพฒันาทกัษะในการใช ้“ตวัช่วย” 
(Enabler) ต่อการจดัการความรู้ เป็นองคก์รท่ี “ไร้กาํแพง” มีบรรยากาศแห่งอิสรภาพ และบรรยากาศเชิงบวก 
มีการจดัการคนเก่ง จดัการขมุทรัพยท์างปัญญา มีและใช ้ระบบบนัทึก “ขมุความรู้” และ “คลงัความรู้”และมี
และใช ้ระบบเทคโนโลยส่ืีอสารและสารสนเทศ(วิจารณ์ พานิช : ออนไลน์)  

ความร่วมมือกนัของพนักงาน มีความสัมพนัธ์ต่อการจดัการความรู้ และ การบริหารทรัพยากร
มนุษยใ์นองคก์ร มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการความรู้ในองคก์ร(Scarbrough, 2003) การสืบคน้หา การ
พฒันาพนกังานรายบุคคล การแลกเปล่ียนองคค์วามรู้กนั ส่งผลต่อองคค์วามรู้ในองคก์ร (Grandori และ 
Soda, 1995 อา้งถึงใน Scarbrough, 2003) การแลกเปล่ียนความรู้ระหว่างพนกังานจะเป็นตวัขบัเคล่ือนให้
วิธีการผลิตใหม่ๆ และยงัส่งผลโดยตรงต่อการลดเวลาในการส่งมอบ (Kadapa, 2006) การเรียนรู้บนฐานของ
กลยุทธ์ทางเทคโนโลยี ภายใต้สภาพแวดล้อมและบริบทขององค์กร ผูใ้ช้เทคโนโลยีการผลิตและ
กระบวนการสร้างสรรค ์องคค์วามรู้ สามารถส่งผลต่อ ศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์รได ้(Ahmad และ
Schroeder, 2011) 

2.5.3 นวตักรรมทีมงาน 
ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีทาํให้องคก์รพฒันาอยา่งรวดเร็ว คือ วิธีการปฏิบติัของทีมงาน  (Anderson และ 

West, 1998) โดยท่ี Bain และคณะ (2001) กล่าววา่ เป็นการรวบรวมองคค์วามรู้ ทกัษะและความสามารถของ
แต่ละบุคคลท่ีมีมุมมอง ท่ีมา แนวความคิด เง่ือนไขแตกต่างกนัเพื่อใหเ้กิดความสร้างสรรค ์พฒันานวตักรรม 
กระบวนการทางจิตวิทยา สามารถส่งเสริมในองคก์ร เพ่ือศึกษาถึงลกัษณะสาํคญัของทีมนวตักรรม เป็นผล
ให้มุ่งเน้นไปท่ีทีมงานและการสร้างเง่ือนไขท่ีจาํเป็นสําหรับพวกเขาเป็นหน่ึงในวิธีการของการพฒันา
นวตักรรม (Panuwatwanich และคณะ, 2008) เพื่อศึกษาถึงลกัษณะสาํคญัของทีมนวตักรรม   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



64 
 

West (1990) เสนอแบบจาํลองของ "ทีมนวตักรรม" โดยมีปัจจยัท่ีเอ้ือใหเ้กิดท่ีสาํคญั 4 ประการคือ  
การกาํหนดวิสัยทศัน์ตอ้งชดัเจนและเขา้ใจง่าย ต่อสมาชิกในทีมงานทุกคน  การมีส่วนร่วมของสมาชิกใน
ทีมงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อสร้างแรงจูงใจ มุ่งความสาํคญัไปท่ีงาน การร่วมกนัทาํงานใหดี้และให้
ความสําคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน มุ่งไปสู่ การบรรลุวตัถุประสงค์ เป้าหมาย กลยุทธ์และ
กระบวนการทาํงาน และการสนบัสนุนให้เกิดนวตักรรม โดย สนบัสนุนการคาดการณ์การอนุมติัและการ
ปฏิบติัจากความพยายามท่ีจะแนะนาํวิธีการใหม่และการปรับปรุงในการทาํส่ิงท่ีคิด สอดคลอ้งกบั ความ
คิดเห็นของ ทองทิพภา วิริยะพนัธ์ุ (ม.ป.ป.) กล่าวว่า การบริหารทีมงานสามารถส่งผลต่อความสาํเร็จหรือ
ความลม้เหลวในการทาํงานร่วมกนัได ้ ทั้งน้ี จะเห็นไดว้่า ประเทศท่ีประสบความสาํเร็จในการประกอบ
ธุรกิจ เช่น ประเทศญ่ีปุ่น จะใชร้ะบบการทาํงานแบบทีมงาน ไม่ว่าจะเป็นบริษทั Sony, Hitachi, Toyota, 
Nissan, NEC, Honda ฯลฯ ต่างกมี็ทีมงานและการบริหารทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จนทาํให้
สามารถกา้วข้ึนมาเป็นผูน้าํของโลกในดา้นอุตสาหกรรมได ้   

แนวคิดการบริหารทีมงานของ ชาญชยั อาจินสมาจาร (2543) กล่าวไวว้่า ผูบ้ริหารระดบัสูงของ
ญ่ีปุ่นไดใ้ห้ความเห็นว่า องคก์รของอเมริกาและยุโรปขาดประสิทธิภาพในการจดัองคก์รและบริหาร
ทีมงาน ดว้ยเหตุผลท่ีวา่ “สาํหรับโลกตะวนัตกแลว้ สาระของการบริหารไดม้าจากแนวความคิดในเชิงช้ีนาํ
จากหวัของหวัหนา้เขา้สู่หวัของพนกังาน แต่สาํหรับเรา  แกนของการบริหาร คือ ศิลปะในการใชแ้ละรวม
ความเฉลียวฉลาดของพนักงานทุกคนสู่ผลิตภณัฑ์และบริการของบริษทั” ทาํให้ผูบ้ริหารตอ้งทาํการ
สอดส่องอยูเ่ป็นประจาํว่า ตนทาํการบริหารทีมงานอยา่งไร และตอ้งมีการเปรียบเทียบ (Benchmark) การ
ปฏิบติังานของตนกบัการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุดของโลกอยู่เสมอ ซ่ึงการกระทาํเช่นน้ีเท่านั้นจึงจะทาํให้
องคก์รสามารถกา้วไปขา้งหนา้ และสามารถอยู่ในเกมแห่งการแข่งขนัได ้ สอดคลอ้งกบัท่ี ประมนต ์ 
สุธีวงศ ์(2552) ไดก้ล่าวไวว้่า “ความร่วมมืออยา่งจริงจงั ระหว่างผูบ้ริหารกบัพนกังาน และการทาํงานเป็น
ทีม ทาํใหโ้ตโยตา้ประสบความสาํเร็จถึงทุกวนัน้ี” (กรุงเทพธุรกิจ, 2552 อา้งถึงในทองทิพภา วิริยะพนัธ์ุ, 
ม.ป.ป.) 

สาํหรับความหมายของทีมงานไดมี้นกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัต่อไปน้ี   
Nolan (1987) ใหค้วามหมายของทีมว่า คือ กลุ่มบุคคลท่ีทาํงานร่วมกนัเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์

ร่วมกนั โดยสมาชิกยนิดีเสียสละความเป็นส่วนตวัเท่าท่ีจาํเป็น เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว 
Quick (1992) กล่าววา่ ทีม คือ การท่ีสมาชิกของทีมงานทาํงานร่วมกนั เพื่อใหป้ระสบความสาํเร็จ

ตามเป้าหมายของทีมงาน 
Goetsch (2004) ระบุว่าทีมงาน หมายถึง กลุ่มของบุคคลซ่ึงทาํงานดว้ยกนัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย

ร่วมกนั 
ทีมงาน (Team Work) หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีความสัมพนัธ์กนัค่อนขา้งจะใกลชิ้ดและคง

ความสมัพนัธ์อยูค่่อนขา้งจะถาวรซ่ึงประกอบดว้ยหวัหนา้งานและเพ่ือนร่วมงานโดยร่วมกนัทาํงานใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของทีมงาน “การทาํงานเป็นทีม”  เป็นความร่วมมือร่วมใจของบุคคล เพ่ือท่ีจะ
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บรรลุเป้าหมายร่วมกนัโดยตอ้งมีองคป์ระกอบสาํคญั 3 ประการ (3P) ไดแ้ก่ มีวตัถุประสงค ์(Purpose) ตอ้ง
ชดัเจน  มีการจดัลาํดบัความสาํคญั (Priority) ในการทาํงาน  มีผลการทาํงาน (Performance)  ความแตกต่าง
ระหว่างการทาํงานแบบทีมและกลุ่ม (Teams และ Groups ) การทาํงานแบบกลุ่ม (Work group) คือ การ
รวมกลุ่มท่ีมีกิจกรรมร่วมเพื่อใช้ขอ้มูลร่วมกนัและช่วยในการตดัส้ินใจให้แก่สมาชิกในกลุ่มท่ีจะทาํงาน
ภายในขอบข่ายท่ีรับผิดชอบของแต่ละคนนั้น ในการทาํงานของกลุ่มไม่จาํเป็นท่ีจะตอ้งส่งเสริมซ่ึงกนัและ
กนั ดงันั้นจึงไม่มีการเช่ือมโยงทรัพยากรและใช้ร่วมกนัอย่างมีประสิทธิผลในทางบวกนั่นคือเราใส่การ
ทาํงานของแต่ละคนเขา้ไปผลงานท่ีออกรวมกนัแลว้จะไดเ้ท่ากบัท่ีใส่เขา้ไปหรืออาจจะนอ้ยกวา่กไ็ด ้

การแบ่งทีมในองคก์รสามารถท่ีจะแบ่งประเภท ตามวตัถุประสงคไ์ด ้4 รูปแบบคือ  
1) ทีมแกปั้ญหา (Problem - Solving Teams) ประกอบดว้ยกลุ่มของพนกังาน และผูบ้ริหารซ่ึงเขา้

มารวมกลุ่มด้วยความสมัครใจ และประชุมร่วมกันอย่างสมํ่าเสมอเพื่ออภิปรายหาวิธีการสําหรับการ
แกปั้ญหา โดยทัว่ไปทีมแกปั้ญหาทาํหน้าท่ีเพียงให้คาํแนะนาํเท่านั้น แต่จะไม่มีอาํนาจท่ีจะทาํให้เกิดการ
กระทาํ ตามคาํแนะนาํตวัอยา่งของทีมแกปั้ญหาท่ีนิยมทาํกนั คือ ทีม QC (Quality Circles)    

2) ทีมบริหารตนเอง (Self - Managed Teams) หมายถึง ทีมท่ีสมาชิกทุกคนลว้นรับผดิชอบต่อ
ลกัษณะทั้ งหมดของการปฏิบติังานอย่างแทจ้ริง โดยเป็นอิสระจากฝ่ายบริหารซ่ึงสมาชิกจะปฏิบติังาน
โดยทัว่ไป มีการแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบสาํหรับงานทีมบริหารตนเองสามารถท่ีจะเลือกสมาชิกผูร่้วมทีม 
และสามารถใหส้มาชิกมีการตรวจสอบซ่ึงกนัและกนั  

3) ทีมท่ีทาํงานขา้มหนา้ท่ีกนั (Cross - Function Teams) เป็นการประสมประสานขา้มหนา้ท่ีงาน 
ความสามารถในการดึงทรัพยากรบุคคลผนวกเขา้ด้วยกันจากหน้าท่ีทางธุรกิจท่ีแตกต่างกัน เพื่อสร้าง
สมรรถภาพในดา้นความแตกต่าง โดยเป็นการใชก้าํลงัแรงงาน ตั้งเป็นทีมขา้มหน้าท่ีชัว่คราวซ่ึงมีลกัษณะ
คลา้ยกบัคณะกรรมการ (Committees) เขา้มาเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลกนั, พฒันาความคิดใหม่ๆ ร่วมมือกนั
แกปั้ญหาและทาํโครงการท่ีซบัซอ้น ทีมขา้มหนา้ท่ี ตอ้งการเวลามากเพ่ือสมาชิกจะตอ้งเรียนรู้งานท่ีแตกต่าง 
ซบัซอ้น และตอ้งใชเ้วลาในการสร้างความไวใ้จ และสร้างการทาํงานเป็นทีมเน่ืองจาก แต่ละคนมาจากภูมิ
หลงัท่ีแตกต่างกนั   

4) ทีมเสมือนจริง (Virtual Teams) ลกัษณะการทาํงานจะเป็นทีม แต่สภาพการทาํงานจะแยกกนัอยู ่
ดังนั้ นจึงต้องการระบบในการติดต่อส่ือสารระหว่างกันท่ีมีประสิทธิภาพซ่ึงอาศัยความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยี ทีมจะมุ่งเนน้ความสาํเร็จของงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของงานร่วมกนั แต่จะมีการแลกเปล่ียน
ความสมัพนัธ์ดา้นความรู้สึกทางสงัคมในระดบัตํ่า 

จากการศึกษามาตรวดัของทีมงานของ West (1990), Panuwatwanich, และคณะ(2008) เสนอ
แบบจาํลองของ "ทีมนวตักรรม" โดยมีปัจจยัท่ีเอ้ือใหเ้กิดท่ีสาํคญั 4 ประการคือ  การกาํหนดวิสัยทศัน์ตอ้ง
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย ต่อสมาชิกในทีมงานทุกคน  การมีส่วนร่วมของสมาชิกในทีมงาน มีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจเพื่อสร้างแรงจูงใจ มุ่งความสาํคญัไปท่ีงาน การร่วมกนัทาํงานใหดี้และใหค้วามสาํคญัไปท่ีคุณภาพ
ของผลการดาํเนินงาน มุ่งไปสู่ การบรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยุทธ์และกระบวนการทาํงาน และการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



66 
 

สนบัสนุนให้เกิดนวตักรรม โดย สนบัสนุนการคาดการณ์การอนุมติัและการปฏิบติัจากความพยายามท่ีจะ
แนะนาํวิธีการใหม่และการปรับปรุงในการทาํส่ิงท่ีคิด 

 
2.5.4 ความคิดสร้างสรรค ์
ความคิดสร้างสรรค ์เป็นกระบวนการหน่ึงซ่ึงเราใชเ้ม่ือเรามีความคิดใหม่ๆ มนัเป็นการผสมผสานเข

องความคิดต่างๆ ซ่ึงไม่เคยผสมรวมตวักนัมาก่อนการระดมสมอง(Brainstorming) เป็นรูปแบบหน่ึงของ
ความคิดสร้างสรรค ์มนัทาํงานโดย การรวบรวมความคิดต่างๆท่ีกู่กอ้งดงัออกมาโดยใครบางคน ผสมรวมกนั 
กบัของเรา เพื่อสรรคส์ร้าง ความคิดใหม่ ความสามารถในการไดใ้ชป้ระโยชน์ความคิดของคนอ่ืนในฐานะ
แรงกระตุน้ ความคิดใหม่ต่างๆไดรั้บการก่อตวัข้ึนมา โดยการผสม รวมตวัของความคิด ท่ีมีอยูใ่นใจเรากบั
ความคิดท่ีดงัข้ึนของคนอ่ืน 

ความคิดสร้างสรรคก์ย็งัคงเกิดข้ึนมา แต่โดยปกติแลว้ มนัจะเกิดข้ึนมาโดยบงัเอิญ ความบงัเอิญ หรือ
โอกาสท่ีเกิดข้ึน ทาํให้เราคิดถึงบางส่ิงบางอย่างในหนทางท่ีแตกต่าง และเราไดค้น้พบ การเปล่ียนแปลง ท่ี
เป็นประโยชน์. ความเปล่ียนแปลง บางอยา่งมนัเกิดข้ึนมา อยา่งชา้ๆโดยผา่น การใชค้วามคิดสติปัญญา อนั
บริสุทธ์ิ และความกา้วหนา้เชิงตรรกะ การอาศยัความกา้วหนา้โดยความบงัเอิญหรือในเชิงตรรกะ หลายคร้ัง 
ตอ้งใชเ้วลานานมากสาํหรับการผลิตเพื่อพฒันาหรือปรับปรุง 

ดงันั้น การใชเ้ทคนิควิธีพิเศษ ความคิดสร้างสรรคอ์นัละเอียดอ่อนประณีตสามารถถูกนาํมาใชไ้ด้
เพ่ือพฒันาความคิดใหม่ๆ เทคนิคดงักล่าวจะช่วยทาํให้ หรือไปบงัคบัให้เกิดลาํดบัการณ์อนักวา้งขวางของ
การผสมผสานความคิด เพื่อจุดประกาย ความคิด ใหม่ๆและกระบวนการใหม่ๆ การระดมสมองเป็นหน่ึงใน
เทคนิคพิเศษเหล่าน้ี แต่ตามขนบประเพณี แลว้ มนัจะเร่ิมตน้ ดว้ยความคิดท่ีไม่ธรรมดา(Start with un-
original ideas) เกิดความคิดสร้างสรรคอ์ยา่งต่อเน่ือง (การคน้หาอยูเ่สมอ, การตั้งคาํถาม และการวิเคราะห์ ท่ี
พฒันาไดโ้ดย ผ่านการศึกษา, การฝึกฝนและการรู้ตวัของเราเอง) ไดเ้กิดข้ึนมาอยู่ตลอดเวลา ความคิด
สร้างสรรคอ์ยา่งต่อเน่ือง (Ongoing creative thinking) ทาํใหท้ั้งความบงัเอิญและความคิดสร้างสรรคท่ี์ตั้งอก
ตั้งใจเกิดข้ึนมาไดม้ากท่ีสุด ความคิดสร้างสรรค ์อยา่งต่อเน่ืองตอ้งใชเ้วลาและปฏิบติัการอยา่งใจจดใจจ่อเพื่อ
กลายมาเป็นทกัษะท่ีสมบูรณ์ ไดมี้นกัวิชาการท่ีใหค้วามหมายความคิดสร้างสรรคไ์วต่้างๆ เช่น   

ชชัรพล เพญ็โฉม (2011) กล่าวว่า ความคิดสร้างสรรคเ์ป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัท่ีสุดในการออกแบบ 
มนัเกิดข้ึนจาก “ความคิด” (Idea) บวกกบั “ขอ้มูล” (Information) อนัจะนาํไปสู่การพฒันา “กรอบความคิด” 
ท่ีตอ้งปรับให้ทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา เพราะไม่เช่นนั้นอาจทาํให้เกิดการติดคุกทางความคิดจนไม่สามารถ
สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ได ้ในจุดน้ี “การระดมสมอง” (Brainstorm) จากคนท่ีมีขอ้มูลจะเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้
กระบวนการพฒันาความคิดสร้างสรรคด์าํเนินต่อไปได ้เกล  ไดส้รุปว่า  ความคิดสร้างสรรคเ์ป็นคุณลกัษณะ
ท่ีมีอยูใ่นตวัคนทุกคน  และสามารถส่งเสริมและพฒันาให้สูงข้ึนไดซ่ึ้งสอดคลอ้งกบั  สตอร์ม  ท่ีว่าทุกคนมี
ศกัยภาพทางความคิดสร้างสรรค์แต่ต่างกนัในเร่ืองของความมากน้อย  ส่วนทอแรนซ์  บอกว่าความคิด
สร้างสรรคส์ามารถพฒันาไดด้ว้ยการสอน การฝึกฝน และยงัควรส่งเสริมตั้งแต่เยาวว์ยั   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



67 
 

Spearman (1963) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความคิดสร้างสรรคคื์ออาํนาจจินตนาการของมนุษยใ์นการท่ี
จะสร้างผลผลิตใหม่ ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัเกสตลัทแ์ละคณะ ท่ีวา่ ความคิดสร้างสรรคเ์ป็นกระบวนการของการ
ระทาํเพื่อใหไ้ดผ้ลผลิตใหม่ ๆ ทางความคิด ซ่ึงเกิดจากความคิดจินตนาการมากกวา่การใชเ้หตุผล   

องคป์ระกอบของความคิดสร้างสรรคแ์ละระดบัความคิดสร้างสรรค ์1) ความคิดสร้างสรรคร์ะดบั
ตน้ เป็นความคิดท่ีมีอิสระ แปลกใหม่ ยงัไม่คาํนึงถึงคุณภาพและการนาํไปประยุกตใ์ช ้ 2) ความคิด
สร้างสรรคร์ะดบักลาง คาํนึงถึงผลผลิตทางคุณภาพนาํไปประยุกตใ์ชง้านได ้ 3) ความคิดสร้างสรรค์
ระดบัสูง สรุปส่ิงท่ีคน้พบเป็นรูปธรรมนาํไปใชใ้นการสร้างหลกัการ ทฤษฎีท่ีเป็นสากลยอมรับโดยทัว่ไป 

สมบติั กสุุมาวลี(2554)ไดก้ล่าวถึง องคก์รท่ีมี Creative-Innovation มกัจะมี 4 องคป์ระกอบ  
1) The Team คือ บุคลากรท่ีทาํงานเป็นทีม มีจิตวิญญาณความเป็นมนุษย ์ มีการส่ือสารรวดเร็ว 

Dialogue ใหค้นมานัง่คุยกนั (สุนทรียสนทนา) Break out your routine   
2) The Company คือ สร้างสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นนวตักรรม มี space matters ส่งเสริมใหค้นกลา้คิด 

ใชท้รัพยากรอยา่งสร้างสรรค ์ 
3) The Customer คือ Have Fun กลา้ทดลองแนวคิดใหม่กบัลูกคา้ สินคา้สามารถสร้างแรงบนัดาล

ใจใหก้บัลูกคา้ ใหอ้งคก์รลงไปคลุกคลี สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และ  
4) The Culture คือ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัพนกังานภายในองคก์ร Develop new relationship 

สร้างชุมชน สร้าง connection ใหมี้หลายรูปแบบ ดงัภาพ 

 

ภาพ 2. 9 ส่วนประกอบของความคิดสร้างสรรค ์
ท่ีมา   (Amabile, 1996) 

จากภาพ 2.9 การศึกษามาตรวดัของความคิดสร้างสรรคข์อง  และ  Amabile, (1996) ไดอ้ธิบาย
ส่วนประกอบของความคิดสร้างสรรค ์ไวว้่า ประกอบไปดว้ย ความเช่ียวชาญ ทกัษะและความสามารถใน
การสร้างสรรค ์และการจูงใจในงาน   

โดยสรุปมาตรวดันวตักรรมการจัดการ ได้ว่า เคร่ืองมือท่ีสําคัญกับผูป้ระกอบการในการ
แสวงหาผลประโยชน์และโอกาสจากการเปล่ียนแปลงต่างๆเพ่ือสร้างธุรกิจและบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง 
โดยท่ีนวตักรรมการจดัการจะมุ่งไปท่ี  
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1) การจดัการความรู้ในองคก์ร ไดแ้ก่ พนกังานและผูบ้ริหารมีความมุ่งมัน่ท่ีชดัเจน มัน่คง   มี
การพฒันาแผนยุทธศาสตร์การจดัการความรู้ มีการพฒันาทกัษะพื้นฐานของพนักงาน และใชร้ะบบ
เทคโนโลยส่ืีอสารและสารสนเทศ ใชค้วามร่วมมือกนัของพนกังาน  การแลกเล่ียนองคค์วามรู้ การเรียนรู้
บนฐานของกลยทุธ์ทางเทคโนโลยี ภายใตส้ภาพแวดลอ้มและบริบทขององคก์ร ผูใ้ชเ้ทคโนโลยีการผลิต
และกระบวนการสร้างสรรค ์  

2)นวตักรรมทีมงาน ไดแ้ก่  การกาํหนดวิสยัทศัน์ตอ้งชดัเจนและเขา้ใจง่าย ต่อสมาชิกในทีมงาน
ทุกคน  การมีส่วนร่วมของสมาชิกในทีมงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อสร้างแรงจูงใจ มุ่งความสาํคญั
ไปท่ีงาน การร่วมกนัทาํงานใหดี้และใหค้วามสาํคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน มุ่งไปสู่ การบรรลุ
วตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และกระบวนการทาํงาน และการสนบัสนุนให้เกิดนวตักรรม  ส่งผลให้
ลูกคา้พึงพอใจและเพ่ิมสมรรถนะของพนกังานและก่อใหเ้กิดความเป็นเลิศในองคก์ร   

3) ความคิดสร้างสรรค ์ไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญ ทกัษะและความสามารถในการสร้างสรรค ์
ความสามารถการจูงใจในงาน ส่งเสริมให้คนกลา้คิด ใชท้รัพยากรอยา่งสร้างสรรค ์ กลา้ทดลองแนวคิด
ใหม่กบัลูกคา้ สินคา้สามารถสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บัลูกคา้ ใหอ้งคก์รลงไปคลุกคลี สร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ 

 
2.5.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องเกีย่วกบันวตักรรมทมีงาน 
ทองทิพภา วิริยะพนัธ์ุ (ม.ป.ป.) พบว่า การบริหารทีมงานสามารถส่งผลต่อความสาํเร็จหรือความ

ลม้เหลวในการทาํงานร่วมกนัได ้ทั้งน้ี จะเห็นไดว้่า ประเทศท่ีประสบความสาํเร็จในการประกอบธุรกิจ เช่น 
ประเทศญ่ีปุ่น จะใชร้ะบบการทาํงานแบบทีมงาน ไม่ว่าจะเป็นบริษทั Sony, Hitachi, Toyota, Nissan, NEC, 
Honda ฯลฯ ต่างก็มีทีมงานและการบริหารทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จนทาํใหส้ามารถกา้ว
ข้ึนมาเป็นผูน้าํของโลกในดา้นอุตสาหกรรมได ้   

กฤตกร กลัยารัตน์ (2553) ศึกษาเร่ือง ผลกระทบเชิงประจกัษข์องสถานการณ์การแข่งขนั การ
จดัการความรู้บรรยากาศการเรียนรู้ ความพร้อมในการปรับตวัใหท้นัการเปล่ียนแปลงและนวตักรรมท่ีมีต่อ
ผลการดาํเนินงานสาขาของธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน)ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ สาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในประเทศไทยจาํนวน 938 สาขา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 
2551) การศึกษาประกอบไปดว้ย 2 ส่วน คือ การศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ในการศึกษาเชิงปริมาณ
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือซ่ึงประกอบดว้ย 2 ตอนคือ ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของธนาคารสาขา และตอน
ท่ี 2 ตวัแปรปัจจยัในการศึกษาจาํนวน 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) สถานการณ์การแข่งขนั 2) การจดัการความรู้ 3) 
บรรยากาศการเรียนรู้ 4) ความพร้อมในการปรับตวัใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง 5) นวตักรรม และ 6) ผลการ
ดาํเนินงาน ผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมา 430 สาขา แบ่งเป็นกลุ่มสาขาท่ีมีผลประกอบการสูง 221 
สาขาและกลุ่มสาขาท่ีมีผลประกอบการตํ่า 209 สาขา ส่วนการศึกษาเชิงคุณภาพใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบั
ผูจ้ดัการและการสังเกตการณ์ทาํงานในสาขาธนาคารไทยพาณิชยจ์าํนวน 20 สาขา โดยแบ่งออกเป็นกลุ่ม
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สาขาท่ีมีผลประกอบการสูง 8 สาขา และกลุ่มสาขาท่ีมีผลประกอบการตํ่า 12 สาขา ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมสถิติ 
SPSS เพื่อวิเคราะห์สถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าความเบ ้ค่าความโด่ง ค่าความเช่ือถือได้
ของแบบสอบถาม และการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียดว้ยสถิติที และโปรแกรม AMOS 7.0 ในการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและการวิเคราะห์โครงสร้างความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุ 

  Ju และ Lee  (2006)  ไดศึ้กษาโมเดลความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถในการจดัการความรู้
ขององคก์รและการเกิดข้ึนของนวตักรรมขององคก์รทั้งนวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product Innovation) 
และกระบวนการ (Process Innovation) โดยสาํรวจจากผูจ้ดัการดา้น KM จาํนวน 800 คนท่ีทาํงานในธุรกิจ 
Semiconductor, LED, Precision Machinery, Communication และ Biotech Industries ผลการศึกษา พบว่า 
1) การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Organizational Learning) (การท่ีองคก์รสามารถปรับตวัและถ่ายโอน
ความรู้ภายในองคก์ร) 2) การบูรณาการความรู้กบักิจกรรมภายในองคก์รโดยเน้นความยืดหยุ่นและ
ประสิทธิภาพในการบูรณาการ และ 3) ความสามารถในการจดัการความรู้ (Knowledge Management 
Capabilities) (การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) การบูรณาการความรู้(Knowledge 
Integration) และการแปรรูปความรู้ (Knowledge Conversion) มีความสัมพนัธ์กบัการเกิดนวตักรรมของ
องคก์รทั้ง 2 รูปแบบ  

ผลการศึกษาขา้งตน้สอดคลอ้งกบั Chang และ Lee (2007) ท่ีไดส้าํรวจกลุ่มตวัอยา่ง 138 องคก์ร
จาก Top 5,000 Business Organizations 2005 ซ่ึงจดัโดย The China Credit Information Service Ltd. และ
พบว่า 1) การสั่งสมความรู้ (Knowledge Storage) (β = .33, p < .05) การแสวงหาแหล่งความรู้ 
(Knowledge Acquisition) (β = .44, p < .05) และการแพร่กระจายความรู้ (Knowledge Diffusion) (β = 
.37, p <.05) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบันวตักรรมดา้นการบริหาร (Administrative Innovation) และ 2) 
การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) (β= .47, p < .05) และการแพร่กระจายความรู้(Knowledge 
Diffusion) (β = .23, p < .05) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบันวตักรรมดา้นเทคนิคขององคก์ร (Technical 
Innovation)  

และสุดทา้ย ผลการศึกษาของ Lundvall และ Nielsen (2007) ยงัพบว่า องคก์รธุรกิจเอกชนของ
เนเธอร์แลนดท่ี์มีคุณลกัษณะขององคก์รแห่งการเรียนรู้จะมีการส่งมอบนวตักรรมมากกว่าองคก์รประเภท
อ่ืน 

ผลการศึกษาของ Rhodes และคณะ (2008) ซ่ึงไดจ้าํแนกความสัมพนัธ์ระหว่างนวตักรรมการผลิต 
(Product Innovation) และนวตักรรมในกระบวนการทาํงาน (Process Innovation) ท่ีส่งผลต่อการดาํเนินงาน
ขององคก์รทั้งในรูปตวัเงิน(Financial Performance) ซ่ึงวดัจาก 1) การรับรู้ผลประกอบการขององคก์ร 
(Perceived Organizational Performance) เช่น คุณภาพของสินคา้ บริการ และโปรแกรมต่าง ๆ ขององคก์ร
เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในรอบ 3 ปี ท่ีผา่นมา และ 2) การรับรู้ผลประกอบการทางดา้นการตลาดขององคก์ร 
(Perceived Market Performance) เช่น การเติบโตของยอดขาย (Growth in Sales) การเติบโตของผลกาํไร 
(Profitability) และส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) ในรอบ 3 ปีท่ีผา่นมาโดยระดบัการรับรู้จะวดัแบบ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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มาตรวดั Likert-Scale 4 ช่วงค่า โดย 1 หมายถึง แยม่าก และ 4 หมายถึงดีมาก และการวดัผลประกอบการท่ี
ไม่ใช่ตวัเงิน (Non-Financial Performance) เช่น ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัขององคก์รเม่ือเปรียบเทียบกบั
คู่แข่ง (Comparative Advantage of Company)ความสามารถในการผลิตของพนกังาน (Employee 
Productivity) และความยืดหยุ่นของโครงสร้างภายในองคก์ร (Organizational Structure) และพบว่า 
นวตักรรมดา้นการดาํเนินงาน (β = .49, p <.01) สามารถทาํนายผลการดาํเนินงานไดสู้งกว่านวตักรรมใน
การผลิต (β= .29, p < .01)  

นอกจากน้ี Hamel (2006) ยงัไดย้กตวัอยา่งนวตักรรมการดาํเนินงานของ Toyota เช่น ระบบการ
จดัการทุนทางปัญญาของพนกังานในสายการผลิต (Managing Intellectual Capital) ซ่ึงถือเป็นหน่ึงใน
นวตักรรมสาํคญัท่ีใชก้ารจดัการความรู้ในการควบคุมคุณภาพการผลิตของ Toyota 

Amabile (1996) ไดศึ้กษาเร่ือง Creativity and Innovation in Organization พบว่า ความคิด
สร้างสรรคแ์ละนวตักรรมท่ีสถานประกอบการนาํไปปฏิบติั คือ นาํเอาความคิดใหม่ๆ ไปใชป้ระโยชน์ เพื่อ
เกิดธุรกิจใหม่และโปรแกรมใหม่ๆในการท่ีจะส่งมอบสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ การร่วมกนัอภิปรายใน
โครงสร้างของความคิดสร้างสรรค ์ (Feist, 2004), (Gardner, 1999), (Kaufman และ Baer, 2004), (Oral, 
และคณะ, 2007), (Ruscio, และคณะ, 1998 อา้งถึงใน Kaufman, และคณะ, 2009) 

West (1990), Panuwatwanich, และคณะ (2008) เสนอแบบจาํลองของ "ทีมนวตักรรม" โดยมี
ปัจจยัท่ีเอ้ือให้เกิดท่ีสาํคญั 4 ประการคือ  การกาํหนดวิสัยทศัน์ตอ้งชดัเจนและเขา้ใจง่าย ต่อสมาชิกใน
ทีมงานทุกคน  การมีส่วนร่วมของสมาชิกในทีมงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อสร้างแรงจูงใจ มุ่ง
ความสาํคญัไปท่ีงาน การร่วมกนัทาํงานให้ดีและให้ความสาํคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน มุ่งไปสู่ 
การบรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และกระบวนการทาํงาน และการสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรม โดย 
สนบัสนุนการคาดการณ์การอนุมติัและการปฏิบติัจากความพยายามท่ีจะแนะนาํวิธีการใหม่และการปรับปรุง
ในการทาํส่ิงท่ีคิด 

ส่วน Wong และ Chin (2007) ศึกษานวตักรรมการจดัการในองคก์รและไดพ้ฒันามาตรวดัดา้น
นวตักรรมการจดัการ ประกอบไปดว้ย 1)วฒันธรรมองคก์รและความเช่ือ 2) มิติของโครงสร้างสาํหรับ
องคก์รนวตักรรมโครงสร้างองคก์รท่ีไม่ซบัซอ้น ยืดหยุน่ง่าย เนน้การกระจายอาํนาจ   3) สมรรถนะของ
ทรัพยากรมนุษย ์ความผูกพนัต่อองคก์รและภาวะผูน้าํการบริหารจดัการ ทศันคติและความสามารถของ
พนกังาน 4) กลยุทธ์สาํหรับนวตักรรม การพฒันาและการขบัเคล่ือนกลยุทธ์สาํหรับนวตักรรมในองคก์ร 
5)กลไกท่ีใชส้นบัสนุนให้เกิดนวตักรรม กลไกสาํหรับบริหารทรัพยากร การยอมรับฟังความคิดเห็นของ
ผูอ่ื้นและเกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 6)การพฒันาทกัษะองคค์วามรู้ การพฒันาองคค์วามรู้ในองคก์ร 
การไปพฒันาทกัษะและการแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ภายนอกองคก์ร 7) มิติของการสะสมองคค์วามรู้  เป็น
องคก์รแห่งการเรียนรู้ สามารถส่ือสารและนาํองคค์วามรู้ไปใชป้ระโยชน์ การสะสมองคค์วามรู้ในองคก์ร 
อีกทั้งการบริหารระบบแถวคอยอยา่งมีประสิทธิภาพเพ่ือบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ ระบบการทาํงานของ
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องคก์ร โดยใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมทางการจดัการท่ีเหมาะสม ไม่วา่จะเป็นนวตักรรมการจดัการเร่ือง
อตัราการเขา้สู่ระบบ การจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการและการจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัมาตรวดัความคิดสร้างสรรคใ์นธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ   
ผูว้ิจยัไดส้ร้างมาตรวดัความคิดสร้างสรรค ์ โดยบูรณาการจากนกัวิชาการหลายๆ ท่าน ซ่ึงมาตรวดัความคิด
สร้างสรรค ์  ประกอบไปดว้ยความเช่ียวชาญในการทาํงานของพนกังานนาํไปสู่การคิดท่ีแตกต่าง ทกัษะและ
ความสามารถในการสร้างสรรคผ์ลงาน  การนาํเอาความคิดใหม่ๆ ไปใชป้ระโยชน์ เพื่อเกิดธุรกิจใหม่และ
โปรแกรมใหม่ๆในการท่ีจะส่งมอบสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ การร่วมกันอภิปรายในโครงสร้างของ
ความคิดสร้างสรรค ์และโดยสามารถจูงใจใหพ้นกังานทาํงานไดอ้ยา่งเตม็ความสามารถ 

 
2.6 ความสัมพนัธ์ของตวัแปรทีศึ่กษา 
ตาราง 2. 6 ความสมัพนัธ์ของตวัแปรท่ีศึกษา 

ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

ตัวแปรตาม 
ประสิทธิภาพการจดัการ
ระบบแถวคอย (EQF) 
 
 
 

Araujo, และคณะ, 2004 
อา้งถึงใน Marco (2009) 
 
 
 
จกัรินทร์ ศุขหมอก (2550) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิภาวรรณ สิงห์พร้ิง (2545)  
 

การวางแผนการใหบ้ริการท่ีดี ทาํใหส้ามารถจดัการ 
กบัทรัพยากรท่ีมีอยา่งจาํกดั และสามารถลด
ระยะเวลาการรอคอยของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได้
เป็นอยา่งดี 

ระบบแถวคอยโดยทัว่ไปนั้นมีโครงสร้างระบบท่ี
สาํคญัคือ 1) ลูกคา้ท่ีมารับบริการ 2) รูปแบบของ
แถวคอย และ3) สถานีบริการ การวิเคราะห์ระบบ
แถวคอยเพื่อตรวจสอบการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่ง
เหมาะสม ทาํใหส้ามารถปรับปรุงการใชท้รัพยากร
ในระบบ ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดโดยท่ีไม่ทาํให้
ผูป่้วยในแถวคอยตอ้งรอคอยนานข้ึน ซ่ึงอาจ
นาํไปสู่การปรับปรุงระบบการใหบ้ริการเพือ่ให้
ผูป่้วยใชร้ะยะเวลารอคอยสั้นลง ส่งผลถึงความพึง
พอใจในการรับบริการมากข้ึน  

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
แถวคอย ประกอบดว้ย 1) ความพึงพอใจของลูกคา้ 
หรือผูเ้ขา้รับบริการ 2) ความพึงพอใจของผู ้
ใหบ้ริการ 
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ตาราง 2. 6 (ต่อ) 

ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

นวตักรรมการจดัการ
(INM) 
การจดัการความรู้(KM) 
 

Stair (2001 อา้งถึงใน               
วทุธิศกัด์ิ โภชนุกลู, 
ออนไลน ์) 

การบริหารจดัการความรู้ เป็นกระบวนการ รวบรวม 
จดัการ ความรู้ความชาํนาญ ไม่วา่ความรู้นั้นจะอยูใ่น 
คอมพิวเตอร์ ในกระดาษ หรือตวับุคคล โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือจดัการใหบุ้คลากร ไดรั้บความรู้ และ
แลกเปล่ียนความรู้ ทาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมจากเดิม โดยใหเ้กิดประสบการณ์และความ
ชาํนาญเพ่ิมข้ึน 

 Scarbrough (2003)   ความร่วมมือกนัของพนกังาน มีความสมัพนัธ์ต่อการ
จดัการความรู้ และ การบริหารทรัพยากรมนุษยใ์น
องคก์ร มีความสมัพนัธ์กบัการจดัการความรู้ในองคก์ร
การสืบคน้หา  

 Ahmad และ Schroeder 
(2011) 

การเรียนรู้บนฐานของกลยทุธ์ทางเทคโนโลย ี ภายใต้
สภาพแวดลอ้มและบริบทขององคก์ร ผูใ้ชเ้ทคโนโลยี
การผลิตและกระบวนการสร้างสรรค ์ องคค์วามรู้ 
สามารถส่งผลต่อ ศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์รได ้

ทีมงานนวตักรรม(TIN) 
 

Bain และคณะ (2001) เป็นการรวบรวมองคค์วามรู้ทกัษะและความสามารถ
ของแต่ละบุคคลท่ีมีมุมมองท่ีมา แนวความคิด เง่ือนไข
แตกต่างกนัเพื่อใหเ้กิดความสร้างสรรค ์ พฒันา
นวตักรรม กระบวนการทางจิตวิทยา สามารถส่งเสริม
ในองคก์ร เพื่อศึกษาถึงลกัษณะสาํคญัของทีม
นวตักรรม 

 Panuwatwanich และคณะ
(2008) 

เป็นผลใหมุ่้งเนน้ไปท่ีทีมงานและการสร้างเง่ือนไขท่ี
จาํเป็นสาํหรับพวกเขาเป็นหน่ึงในวิธีการของการ
พฒันานวตักรรม 

 West (1990) แบบจาํลองของ "ทีมนวตักรรม" โดยมีปัจจยัท่ีเอ้ือให้
เกิดท่ีสาํคญั 4 ประการคือ  การกาํหนดวิสยัทศันต์อ้ง
ชดัเจนและเขา้ใจง่ายการมีส่วนร่วมของสมาชิกใน
ทีมงานมุ่งความสาํคญัไปท่ีงานการร่วมกนัทาํงานใหดี้
และใหค้วามสาํคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



73 
 

ตาราง 2. 6 (ต่อ) 
ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

นวตักรรมการจัดการ
(INM) 

ความคิดสร้างสรรค์
(CRE) 

 

 
 
Feist (2004), Gardner ( 
1999), Kaufman และ Baer 
(2004), Oral และคณะ 
(2007), Ruscio และคณะ 
(1998 อา้งถึงใน Kaufman 
และคณะ, 2009) 

 
 
การนาํเอาความคิดใหม่ๆ ไปใชป้ระโยชน์ เพื่อเกิด
ธุรกิจใหม่และโปรแกรมใหม่ๆในการท่ีจะส่งมอบ
สินคา้และบริการแก่ลูกคา้ การร่วมกนัอภิปรายใน
โครงสร้างของความคิดสร้างสรรค ์

 Amabile, (1996) ส่วนประกอบของความคิดสร้างสรรค ์ไวว้า่ 
ประกอบไปดว้ย ความเช่ียวชาญ ทกัษะและ
ความสามารถในการสร้างสรรค ์และการจูงใจใน
งาน 

นวตักรรมทีมงาน(TIN) 

 

ทองทิพภา วิริยะพนัธ์ุ
(ม.ป.ป.) 

การบริหารทีมงานสามารถส่งผลต่อความสําเร็จ
หรือความลม้เหลวในการทาํงานร่วมกนัได ้ทั้งน้ี จะ
เห็นไดว้่า ประเทศท่ีประสบความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจ เช่น ประเทศญ่ีปุ่น จะใชร้ะบบการ
ทาํงานแบบทีมงาน ไม่ว่าจะเป็นบริษทัSony, 
Hitachi, Toyota, Nissan, NEC, Honda ฯลฯ ต่างก็มี
ทีมงานและการบริหารทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล จนทาํให้สามารถกา้วข้ึนมาเป็นผูน้าํ
ของโลกในดา้นอุตสาหกรรมได ้   
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ตาราง 2. 6 (ต่อ) 
ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

ตวัแปรอสิระ                
ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง
(LED) 

Xenikou และ Simosi’s 
(2006) 

ผูน้าํเชิงปฏิรูปจะส่งผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อผล
การดาํเนินงานโดยผา่นวฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งผลสาํเร็จ 

 Hsu (2002) ภาวะผูน้าํในรูปแบบการใหมี้ส่วนร่วม และผูน้าํแบบ
ผูส้นบัสนุนส่งผลเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัต่อผลการ
ดาํเนินงานขององคก์ร 

 Tojari และคณะ (2011) ภาวะผูน้าํองคก์รในรูปแบบต่างๆ จะส่งผลต่อ
ประสิทธิผลในองคก์ร เก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร 

 Michel และ Larson, (1987)  องค์ประกอบท่ีสําคญั 3 ประการ ในการพิจารณาว่า
ผูน้ําใดมีภาวะผูน้ําหรือไม่ ได้แก่  1) ผูน้ําเป็น
กระบวนการ   2) มีระดับความถูกต้องของการใช้
อิทธิพล 3) มีความสําเร็จของจุดมุ่งหมายท่ีตั้งไว ้ภาวะ
ผูน้าํองคก์รเป็นกุญแจสําคญัท่ีมีอิทธิพลท่ีมีอิทธิพลต่อ
วฒันธรรมองคก์ร 

สมรรถนะ (COMP) ณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2547) สมรรถนะมี 3 ดา้น ไดแ้ก่ สมรรถนะหลกั สมรรถนะ
ตามสายงานและสมรรถนะส่วนบุคคล 

 จิรประภา อคัรบวร (2549) สมรรถนะมี 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) สมรรถนะหลกั เป็น 
พฤติกรรมท่ีดีท่ีทุกคนในองค์กรต้องมี เพื่อแสดงถึง
วฒันธรรมและหลกันิยมขององค์กร 2)สมรรถนะ
บริหาร เป็น คุณสมบติัความสามารถดา้นการบริหารท่ี
บุคลากรในองค์กรทุกคนจาํเป็นตอ้งมีในการทาํงาน 
เพื่อให้งานสําเ ร็จ  และสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ 
วิสัยทศัน์ ขององคก์ร  3) สมรรถนะเชิงเทคนิค ทกัษะ
ด้านวิชาชีพ ท่ีจํา เ ป็นในการนําไปปฏิบัติงานให้
บรรลุผลสาํเร็จ 
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ตาราง 2. 6 (ต่อ) 
ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

สมรรถนะ (COMP) วฒันา พฒันพงศ ์(2547) ทัศนคติ พฤติกรรม ความรู้ และทักษะ เพื่อการ
ปฏิบัติงานให้เ กิดคุณภาพ  ประสิทธิภาพ  และ
ประสิทธิผลสูงสุดในการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากร
ในองค์กร บุคลากรทุกคนควรมีความสามารถ
พื้นฐานในหน้าท่ีท่ีเหมือนกันครบถ้วนและเท่า
เทียมกนั การพฒันาตนเองให้มีความสามารถพิเศษ
ท่ีแตกต่างกนัออกไปนอกเหนือจากความสามารถ
ของงานในหนา้ท่ี 

ระบบการจัดการ
องค์กร (ORM) 

โครงสร้างองคก์ร 

 
ศิริพร พงศศ์รีโรจน์ (2543) 
 
 

การจดัโครงสร้างองคก์รท่ีดีและมีความเหมาะสมจะ
ทาํให้องค์กรบรรลุเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไวอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ทาํให้การแบ่งงาน
กนัทาํมีความชดัเจน และไม่ก่อให้เกิดการทาํงานท่ี
ซํ้ าซอ้นกนั  ทาํให้องคก์รประหยดัทรัพยากรท่ีใชใ้น
การดาํเนินงาน จะทาํให้โครงสร้างองค์กรมีความ
ยื ด ห ยุ่ น   ส า ม า ร ถ ป รั บ อ ง ค์ ก ร ใ ห้ เ ข้ า กั บ
สภาพแวดล้อม ท่ี เป ล่ี ยนแปลงไปได้อย่ า ง มี
ประสิทธิภาพ 

 Kevin  (1997) ระบบการจดัการองคก์รตอ้งมีกระบวนการนาํเขา้สู่
ระบบ  กระบวนการในการในการจัดให้บริการ 
และกระบวนการจดัการผูใ้หบ้ริการ 

การบริหารทรัพยากร
มนุษย ์(HRM) 

 Delery (1998), Delery 
และคณะ(1998), Huselid 
และ Becker (1996) 

การบริหารทรัพยากรมนุษย์มีความสัมพัน ธ์
เก่ียวขอ้งกับวฒันธรรมการทาํงาน การจูงใจและ
ความสนใจ การสรรหา การรักษา สัญญาการจา้ง
งาน รายละเอียดของงาน ความเช่ียวชาญบุคลากร 
สุขภาพและความปลอดภยั โครงสร้างงาน อาํนาจ
หนา้ท่ี ข่าวลือ วินยัและการขาดงาน 
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ตาราง 2. 6 (ต่อ) 
ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

ระบบการจัดการองค์กร 
(ORM) 

 

Becker (1993 อา้งถึงใน 
Khasawneh, 2011) 

การลงทุนดา้นการศึกษาและฝึกอบรม เพื่อเพ่ิมพูน
ความรู้ ความเช่ียวชาญและทกัษะแก่พนกังาน โดย
คาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดท่ีองค์กรจะได้รับคือ
การเพิ่มผลผลิตในงานและผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึน 

 Zaman และ Rashidozzaman
(2010) 
 

การบริหารมนุษยข์องบริษทัในประเทศบงักลาเทศ 
ประกอบไปด้วย การฝึกอบรมพนักงาน การให้
การศึกษา  การวางแผนเงินเดือน จาํนวนของการ
ฝึกอบรมและการมีส่วนร่วมของพนักงาน จาํนวน
ของพนักงาน ผลประโยชน์ของพนักงาน กิจกรรม
ทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกับพนักงาน  โปรแกรมการ
วางแผนส่ิงจูงใจแก่พนักงาน สุขภาพและความ
ปลอดภยั ความรู้สึกร่วมในการเป็นผูป้ระกอบการ 
อตัราการลาออกของพนักงาน การหมุนเวียนงาน
ของพนักงาน สมรรถนะและทกัษะของพนักงาน 
ทุนมนุษยค์วามพึงพอใจ โอกาสในการพฒันาสาย
อาชีพ  ทักษะและทุนทางปัญญา  การเพ่ิมมูลค่า
พนักงาน นโยบายการสรรหาพนักงานใหม่และ
ภาวะผูน้าํของพนกังาน เป็นตน้ 

 จีระ  หงส์ลดารมภ ์(2549) ความจงรักภกัดีและความมีวินัยของคนในองคก์ร
เป็นปัจจยัความสาํเร็จในการเพิ่มผลผลิตองคก์รและ
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริหารงานองคก์ร 
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ตาราง 2. 6 (ต่อ) 
ตัวแปร นักวชิาการ ข้อค้นพบ 

สภาพการใชเ้ทคโนโลยี
ในองคก์ร(TEC) 

Sexton และ Barrett (2004) เคร่ืองมือ อุปกรณ์สาํหรับการทาํงานประจาํซ่ึง
ผู ้ส า ม า รถ ถ่ า ย โ อนวัต ถุ ดิ บ แล ะนํ า เ ข้ า
สารสนเทศได้เพื่อนําไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 
คือ สินคา้และบริการ อีกทั้งยงัช่วยในเร่ืองของ
การวิเคราะห์ว่าองคก์รจะใชโ้ปรแกรมในการ
ประมวลผลอย่างไร เช่น ใช้เพื่อการแยกแยะ
ลูกคา้และการจดัลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ 

 Kandampully (2002) เทคโนโลยี มีอิทธิพลทางตรงต่อการเติบโต
และมีความสาํคญัต่อการใหบ้ริการ 

 Sexton และ Barrett (2004) ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีเป็นปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อผลสําเร็จโดยรวม และเป็นปัจจัยท่ี
ส่งผลทางตรงต่อการเกิดนวตักรรมใหม่ๆ  

 Liyanage และ Poon (2003) การนําเทคโนโลยีไปใช้งานบนฐานขององค์
ความ รู้ เ ก่ียวข้องกับด้านต่างๆ   เ ช่น  การ
ให้บริการและการเงิน ระบบและการเช่ือมโยง 
การเพิ่มมูลค่าและจริยธรรม การตลาด การ
พาณิชย ์การผลิตและการบาํรุงรักษาและงาน
ดา้นองคก์ร  
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2.7 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 
 
ภาพ 2.10 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

2.8  สมมตฐิานในการวจิยั 
จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้สามารถกาํหนดสมมติฐานในการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1-1     ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจัดการ

แถวคอย 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1-2   ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ 
สมมติฐานขอ้ท่ี 2      สมรรถนะส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ 
สมมติฐานขอ้ท่ี 3-1  การจดัการองคก์รส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 
สมมติฐานขอ้ท่ี 3-2  การจดัการองคก์รส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ 
สมมติฐานขอ้ท่ี 4   นวตักรรมการจดัการส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 
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2.9 สรุปการทบทวนวรรณกรรม 
ในสังคมยคุปัจจุบนัจะตอ้งเขา้ไปมีส่วนร่วมในระบบแถวคอย หรือ ระบบคิว (queuing system) ใน

ลกัษณะใดลกัษณะหน่ึง ซ่ึงอาจจะเป็นระบบท่ีมีผูร้อรับบริการเป็นบุคคล เช่น แถวท่ีรอคอยในการซ้ือสินคา้ 
แถวรอหนา้ธนาคาร การเขา้แถวคอยของคนท่ีไปตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาล หนา้ท่ีทาํการไปรษณีย ์หรือแถว
ของรถยนตท่ี์รอจ่ายเงินข้ึนทางด่วน หรือการเขา้แถวคอยอ่ืนๆ หรือแมแ้ต่ในวงการธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ
การผลิต ธุรกิจการให้บริการ หรือหน่วยงานภาครัฐ โดยปัญหาแถวคอยจะเกิดข้ึนเม่ืออตัราการรอรับบริการ
เพิ่มสูงข้ึนกวา่อตัราการใหบ้ริการ ระบบแถวคอย เป็นระบบท่ีมีความสาํคญัมากๆ ระบบหน่ึงท่ีไดมี้การสร้าง
ตวัแบบเพื่อนาํไปประยกุตใ์ชก้นัอยา่งแพร่หลาย ในการบริหารจดัการของผูใ้ห้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ
แถวคอยนั้น การจดัรูปแบบของระบบแถวคอย เกณฑก์ารใหบ้ริการ และจาํนวนผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้ง
คาํนึงถึง   

โดยปกติระบบแถวคอยทุกประเภทจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 ส่วนคือ  
1) ลูกคา้ (Customer) หรือผูเ้ขา้รับบริการ ซ่ึงตอ้งการเขา้รับบริการ อาจจะเป็นคน เช่นคนท่ีเขา้แถว

รอซ้ือตัว๋ชมภาพยนตร์ หรือเป็นวตัถุ เช่น เคร่ืองบินท่ีรอข้ึนบิน สินคา้ท่ีวิ่งเขา้สายการผลิต เป็นตน้  
2) ผูใ้ห้บริการ (Server) อาจจะเป็นคน หรือเป็นวตัถุก็ได ้เช่นเจา้หนา้ท่ีประจาํช่องให้บริการใน

ธนาคาร เคร่ืองจกัรในสายการผลิตของโรงงานอุตสาหกรรม เป็นตน้   
3) แถวคอย (Waiting Line or Queue) เป็นกลุ่มของลูกคา้ท่ีอยูร่ะหวา่งการรอคอยเขา้ใชบ้ริการ  
ในการบริหารจดัการแถวคอยท่ีดีนั้นจาํเป็นตอ้งคาํนึงปัจจยัดา้นต่างๆ  สําหรับการบริหารจดัการ

องคก์รเพื่อให้เกิดวิธีการปฏิบติัเพื่อพฒันาขีดความสามารถขององคก์รจึงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งนาํนวตักรรม
การจัดการ  อันเป็นจุดเร่ิมตน้ในการพฒันาองค์กรเพ่ือให้องค์กรสามารถปรับตัวเขา้กับสถานการณ์ท่ี
เปล่ียนแปลง สอดคลอ้งกบัความตอ้งการกบัผูรั้บบริการ ภาวะผูน้าํองคก์ร มีความสามารถในการคิดเชิงกล
ยุทธ์ ความสามารถในการเปล่ียนแปลงและความสามารถทางด้านความสัมพนัธ์ และทกัษะท่ีจาํเป็นใน
องคก์ร  ทกัษะของพนกังานในสายงานหลกั  โครงสร้างองคก์รท่ีง่าย การตดัสินใจท่ีรวดเร็วหากเจอปัญหา 
และดูแลพนักงานในองค์กรอย่างเป็นธรรม ตลอดจนการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้จาํเป็นตอ้งนํา
เทคโนโลยี เพื่อช่วยเอ้ือและสนบัสนุนการทาํงานแก่พนกังานในองคก์ร มาเป็นเคร่ืองมือท่ีเพิ่มช่องทางให้
ลูกคา้สามารถติดต่อกบัองคก์รได ้สามารถท่ีจะช่วยในการวางแผนการใหบ้ริการท่ีดี ทาํใหส้ามารถจดัการ กบั
ทรัพยากรท่ีมีอยา่งจาํกดั และสามารถลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
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บทที ่3    
วธีิดาํเนินการวจิัย   

 
การวิจยัเร่ือง  การพฒันาแบบจาํลองสมการโครงสร้างท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการ

แถวคอย ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคผูว้ิจยัทาํการศึกษาวิจยัใน โดยมีแนวทางท่ีจะปฏิบติั 3 แนวทางคือ จาก
การวิจยัเอกสารเพื่อทบทวนวรรณกรรม วิเคราะห์แนวคิดและทฤษฎี หลกัการ ตลอดจน นโยบายมาตรการ
ต่างๆ และการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research method) โดยใชก้ระบวนการและเคร่ืองมือทางสถิติใน
การวิจยั วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research method) เพื่อยนืยนัผลท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิง
ปริมาณ ดงัรายละเอียดดงัน้ี 
 ขั้นท่ีหน่ึง ผูว้ิจยัเร่ิมตน้จากการศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีเป็นขอ้มูลทุติยภูมิ เช่น เอกสารสถิติมาจาก
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตาํราและเอกสารทางวิชาการ รวมทั้งบทความและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงและท่ีมี
เน้ือหาใกลเ้คียง ข่าวสารและส่ือเอกสาร ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ นาํมากลัน่กรองแนวคิด ทฤษฎีและนาํองคค์วามรู้
ท่ีไดจ้ดักลุ่มตวัแปรจนไดเ้ป็นองคป์ระกอบของปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย 
 ขั้นท่ีสอง ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (Content validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ 5 ท่าน
แบ่งเป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะ 3 ท่านและผูเ้ช่ียวชาญในสถาบนัการศึกษา 2 ท่านแลว้ทาํการปรับปรุงคาํถามใหมี้
ความเท่ียงตรงมากยิง่ข้ึน 

ขั้นท่ีสาม นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทาํการทดสอบ (Try out) จาํนวน 30 ราย  
กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อทดสอบความเขา้ใจคาํถาม และการส่ือความหมายแต่ละคาํถาม เป็นไปตามวตัถุประสงค์
ของการทาํวิจยั แบบสอบถามประกอบไปดว้ย คาํถามปลายเปิดและคาํถามปลายปิด 

ขั้นท่ีส่ี นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ ไปทาํการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งขนาดใหญ่ และทาํการ
วิเคราะห์ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยั 

ขั้นท่ีหา้ นาํผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์เชิงปริมาณ ไปตั้งเป็นขอ้คาํถามเชิงลึก เพื่อยนืยนั
ผลการวิจยัเชิงคุณภาพ 

 

3.1แนวทางในการวจิยั 
 
การวิจยัคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ชนิด คือ ขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ ซ่ึงขอ้มูลปฐมภูมิ

เป็นขอ้มูลท่ีถูกจดัเกบ็มาจากตน้กาํเนิดของขอ้มูลโดยตรง คือไดม้าจากคาํตอบของผูต้อบ แต่ขอ้มูลท่ีนาํมาจดั
ระเบียบ รวบรวม ตีความและประมวลผลก่อน เพื่อใหส้ามารถนาํขอ้มูลท่ีไดน้าํมาใชไ้ดง่้ายยิง่ข้ึน ส่วนขอ้มูล
ทุติยภูมิเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวม สรุปผลและเผยแพร่ให้ทราบในรูปแบบต่างๆ เช่น ตาํราและ
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เอกสารทางวิชาการ รวมทั้งบทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงและท่ีมีเน้ือหาใกลเ้คียง ข่าวสารและส่ือ
เอกสาร ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ นาํมากลัน่ กรองแนวคิด ทฤษฎี และองคค์วามรู้  โดยคร้ังน้ีจะผสมผสานการวิจยั
เชิงคุณภาพและการวิจยัเชิงปริมาณเขา้ดว้ยกนั เพื่อสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัและลดขอ้จาํกดัของแต่ละวิธี ใน
การวิจยัคร้ังน้ีจะใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณเป็นหลกัและเสริมกระบวนการวิจยัเชิงคุณภาพ ซ่ึงมีกระบวนการดงัน้ี  

1.การวิจัยเชิงปริมาณ    รูปแบบของการสํารวจ  ประชากรหรือหน่วยในการวิเคราะห์ คือ    
พนักงานส่วนบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทั่วประเทศ   (ยกเวน้กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ
สมุทรปราการ)ตามโครงสร้างของกรอบแนวคิดในการวิจยั และแผนภาพเส้นทางตามทฤษฎีโดยใชก้าร
วิเคราะห์กาํลงัสองนอ้ยท่ีสุดบางส่วน (Partial Least Squares) ตามแนวทางการวิเคราะห์ของ Barclay และ
คณะ (1995) เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยัโดยแสดงเป็นแบบจาํลองโครงสร้าง ซ่ึงวิเคราะห์โดยใช้
โปรแกรมสาํเร็จรูป PLS-Graph ในการตรวจสอบมาตรวดั และใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for Windows 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)   เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้คน้พบท่ี
ตอบสนองวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 

2.การวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรม วิเคราะห์แนวคิดและทฤษฎี 
หลกัการ นโยบายมาตรการต่างๆ ตลอดจนการสมัภาษณ์เชิงลึก เพื่อยนืยนัผลการวิจยัเชิงปริมาณ การวิจยัเชิง
คุณภาพมีจุดมุ่งหมายในการศึกษาปัญหาในแนวลึกมากกวา่แนวกวา้ง เป็นการวิจยัเพ่ือตอบคาํถามวา่ทาํไมจึง
เป็นเช่นนั้น ปรากฏการณ์นั้นๆ เกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร มีกระบวนการเปล่ียนแปลงอยา่งไร ผลการวิจยันาํไปสู่การ
สรุปเป็นทฤษฎีท่ีเรียกว่า Grounded Theory วิธีวิทยาการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีไดรั้บการพฒันาในระยะหลงัมี
แบบแผนการวิจยั แตกต่างกนัตามแนวปรัชญาท่ีนกัวิจยัใช ้Tierney และ Lincoln (1994) สรุปว่า แผนแบบ
การวิจัยเชิงคุณภาพในปัจจุบันแตกต่างกันเป็นสามแบบตามแนวปรัชญา หน้าท่ีนิยม (Functionalism) 
โครงสร้างนิยม (Structuralism) และวิพากษนิ์ยม (Criticalism) ในการวิจยัในคร้ังน้ี ไดว้ิจยัเชิงปริมาณและนาํ
การวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อแกจุ้ดอ่อนของการวิจยัเชิงปริมาณและเพื่อยืนยนัผลการวิจยัเชิงปริมาณ การวิจยัเชิง
คุณภาพไดน้าํไปสู่การตอบคาํถามการวิจยัคือ ตวัแปรใดบา้งท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
แถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยใชค้าํถามแบบ
ปลายเปิด (Open-ended Questions) ซ่ึงกาํหนดขอ้คาํถามไวแ้น่นอนแลว้ การดาํเนินการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก ทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง(Purposive Sampling)  จากพนกังานของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ตั้งแต่ระดบัผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายข้ึนไป จาํนวน 10 ราย 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 การวิจยัเชิงปริมาณทาํโดยการสาํรวจ ประชากรหรือหน่วยวิเคราะห์ในการวิจยัคร้ังน้ีประกอบไป

ดว้ย  พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สามารถนาํเสนอรายละเอียดดงัน้ี 
 

3.2.1 ประชากรเป้าหมาย  
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคระดบัหวัหนา้แผนกข้ึน

ไป จาํนวน 500  คน 
 

 3.2.2 กลุ่มตัวอย่างและการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  
ในการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งนั้น สาํหรับการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัมีนกัวิชาการหลาย

ท่านพบกว่า การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งยงัไม่มีกฎเกณฑท่ี์ตายตวั โดยท่ี Bollen (1989) ไดเ้สนอแนะไวก้วา้ง ๆ 
ว่า การประมาณค่าพารามิเตอร์อิสระ 1 ตวั ตอ้งใชห้ลายหน่วยตวัอยา่ง Lindeman, Merenda และ Gold 
(1980) เสนอแนะหลกัทัว่ ๆ ไปว่า อตัราส่วนระหว่างจาํนวนหน่วยตวัอยา่งกบัจาํนวนพารามิเตอร์หรือตวั
แปรควรเป็น 20 : 1  Hu และ Bentler (1999) เสนอหลกัปฏิบติัในเร่ืองน้ีว่า ควรมีจาํนวนหน่วยตวัอยา่ง
มากกว่า 15 เท่าของจาํนวนพารามิเตอร์อิสระ ถา้ลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลเป็นแบบปกติพหุนามและความ
ตรง/ความเท่ียงของเคร่ืองมืออยูใ่นเกณฑดี์ ส่วนกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามคาํแนะนาํของ Hair และคณะ 
(2006 : 112) โดยใชอ้ตัราส่วนระหว่างหน่วยตวัอยา่งและจาํนวนพารามิเตอร์ท่ีจะประมาณค่าไม่นอ้ยกว่า 10 
ต่อ 1  

สาํหรับในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชห้ลกัการของ  ลินเดแมน มีเรนดาและโกลด์ (Lindeman, 
Merenda, & Gold, 1980) เสนอแนะหลกัทัว่ ๆ ไปว่า อตัราส่วนระหว่างจาํนวนหน่วยตวัอยา่งกบัจาํนวน
พารามิเตอร์หรือตวัแปรควรเป็น 20 : 1  โดยมีขั้นตอนการเลือก  คือ 

ขั้นตอนท่ี 1 สาํหรับในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชจ้าํนวนพารามิเตอร์หรือตวัแปรเป็น 20 : 1  เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยั เป็นการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง(Structure Equation 
Modeling) จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 344 ราย 

ขั้นตอนท่ี 2  ในการวิจยัคร้ังน้ีใชห้ลกัการอาศยัความน่าจะเป็น (Probability sampling) ซ่ึงเป็น
หลกัการท่ีสมาชิกของประชากรแต่ละหน่วยมีความน่าจะเป็นในการถูกเลือกเท่าๆกนัและทราบความน่าจะ
เป็นนั้น จะทาํการเลือกการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยคาํนวณจากผูบ้ริหารระดบั
ผูช่้วยหัวหน้าแผนกข้ึนไป ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํนวน 500 คน และใชว้ิธีเลือกกลุ่มตวัอย่างชั้นภูมิ
แบบเป็นสดัส่วน 

ขั้นตอนท่ี 3 จากนั้นผูว้ิจยัจะทาํการเกบ็ขอ้มูลโดยใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง 
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
  

เคร่ืองมือวิจยัเป็นส่ิงท่ีใชใ้นการวดัค่าของตวัแปรการวิจยัท่ีผูว้ิจยัไดก้าํหนดข้ึนตามปัญหาการวิจยั 
ซ่ึงจะนาํไปวดักบักลุ่มตวัอย่างของประชากรการวิจยัท่ีกาํลงัจะศึกษา เคร่ืองมือวิจยัมีหลายชนิดซ่ึงเราตอ้ง
เลือกให้เหมาะสมกบัตวัแปรและประชากรท่ีจะศึกษา ผลจากการใชเ้คร่ืองมือวดัค่าของตวัแปร ผูว้ิจยัจะได้
ขอ้มูลมาจาํนวนหน่ึงท่ีจะนาํไปวิเคราะห์เพื่อตอบประเด็นปัญหาของการวิจยัทุกขอ้และผลของการวิจยัจะ
เช่ือถือไดม้ากน้อยแค่ไหนก็ข้ึนอยู่กบัความน่าเช่ือถือของขอ้มูล ซ่ึงไดม้าจากเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพเป็นท่ี
เช่ือถือไดด้ว้ย 

สาํหรับการวิจยัในคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัจึงเลือกใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ โดยแบ่งวิธีการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วนคือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือให้
บรรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี 

 
 3.3.1 แบบสอบถาม 
แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจยัคร้ังน้ีสร้างข้ึนมาเพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการวดัตามกรอบ

แนวคิดและนิยามเชิงปฏิบติั การสร้างเคร่ืองมือวดัหรือแบบสอบถามจะใชม้าตรวดัแบบ 7-Point Likert 
Scale (Likert, 1970) 

เป็นขอ้คาํถามแบบเลือกตอบแบบ Scale มีจาํนวน 7 ตวัเลือก ซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ มีขอ้คาํถาม
จาํนวน   60 ขอ้คาํถาม ไดก้าํหนดค่าคะแนนดงัน้ี 

 7  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 6  หมายถึง เห็นดว้ย 

5  หมายถึง เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
4  หมายถึง  ไม่มีความเห็น 
3  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
เกณฑก์ารแปลผล ระดบัปัจจยัดา้นต่างๆ จะแปลผลคะแนนเป็น 7 ระดบั โดยใชร้ะดบัคะแนนดงัน้ี  
การแปลผล = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

        จาํนวนระดบัท่ีตอ้งการ 
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ซ่ึงมีเกณฑ์ดังนี ้ แปลผล    ช่วงคะแนน 

 เห็นดว้ยอยา่งยิง่   6.11-7.00 
 เห็นดว้ย    5.26-6.10 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย   4.41-5.25 
ไม่มีความเห็น   3.56-4.40 
ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย   2.71-3.55 
ไม่เห็นดว้ย    1.86-2.70 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1.00-1.85  

 
เกณฑก์ารแปลความหมายระดบัค่าเฉล่ียขา้งตน้น้ี ผูว้ิจยัทาํตามแนวทางของ  Best และ Kahn 

(1998)  
 
3.3.2 แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ    
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก(In-depth interviews) โดยใช้คาํถามแบบ

ปลายเปิด (Open-ended Questions) ซ่ึงกาํหนดขอ้คาํถามไวแ้น่นอนแลว้ การดาํเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกจะ
ทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจาก     ผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํนวน 10 ราย โดยสอบถามในประเด็น 
ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะการบริหาร การจดัการองคก์ร นวตักรรมการจดัการและประสิทธิภาพ
การจดัการระบบแถวคอย โดยท่ีสอดคลอ้งต่อกรอบแนวคิดในการวิจยัหรือไม่ 

  ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ คือแบบสัมภาษณ์ โดยผ่านการ
ตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญและคาํถามในการสัมภาษณ์ มีเน้ือหาสาระครบถว้นในเร่ืองท่ีวดัหรือส่ิงท่ีตอ้งการ
ทาํความเขา้ใจหรือไม่ จากนั้นปรับปรุงคาํถามในการสมัภาษณ์ใหมี้ความกระชบัและเขา้ใจง่ายตามคาํแนะนาํ
ของผูเ้ช่ียวชาญ 5 ท่าน และนาํแบบสัมภาษณ์ท่ีได ้ไปทดลองสัมภาษณ์กบัผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จาํนวน 5 ราย ว่ามีความเขา้ใจในขอ้คาํถามเพียงใด และปรับปรุงภาษาใหเ้ขา้ใจง่ายยิง่ข้ึน หลงัจากนั้นจึงนาํ
แบบสมัภาษณ์ไปดาํเนินการสมัภาษณ์จริงในการวิจยัต่อไป 
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3.4  มาตรวดัตวัแปรทีศึ่กษา 
3.4.1  รายการข้อคาํถามของตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการวิจยัคร้ังน้ี สร้างรายการขอ้คาํถามของตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาแต่ตวัแปรจากการทบทวน

วรรณกรรม โดยผูว้ิจยัไดแ้สดงตวัอยา่งขอ้คาํถาม ตามกลุ่มตวัแปรท่ีจะวดัมีการระบุไว ้5 กลุ่มตวัแปร ดงัน้ี 
ตวัแปรท่ี 1 คือ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  วดัจากขอ้คาํถาม ดงัตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 

ดงัตาราง ต่อไปน้ี 
 

ตาราง 3.1 ตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถามตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
ขอ้ความ 1 2 3 4 5 6 7 

0 ผูบ้ริหารมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารสร้างความ
เขา้ใจแก่พนกังาน 
00 ผูบ้ริหารสามารถชกัจูงใจใหบุ้คลากรและองคก์รใน
เครือข่ายใหค้วามร่วมมือในการทาํงานร่วมกนัได ้
000 ผูบ้ริหารไดใ้ส่ใจและปรารถนาดีต่อพนกังาน 

 
ตวัแปรท่ี 2 คือ สมรรถนะ   วดัจากขอ้คาํถาม  ดงัตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถาม ดงัตาราง 

ต่อไปน้ี 
ตาราง 3.2 ตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถามตวัแปร สมรรถนะ  

ขอ้ความ 1 2 3 4 5 6 7 
0   ท่านมีความสามารถดา้นการบริหารงานในหน่วยงานท่ี
ตนเองรับผดิชอบอยู ่
00     ท่านมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาในแผนกท่ีท่าน
รับผดิชอบอยูไ่ดอ้ยา่งทนัที 
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ตวัแปรท่ี 3 คือ  การจดัการองคก์ร วดัจากขอ้คาํถามรายการ  ซ่ึงตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
ดงัตาราง ต่อไปน้ี 
ตาราง 3.3  ตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถามตวัแปร  การจดัการองคก์ร    

ขอ้ความ 1 2 3 4 5 6 7 
0     โครงสร้างการบงัคบับญัชาในการทาํงานสามารถเขา้ใจ
ไดง่้าย 
00    องคก์รไดใ้หโ้อกาสพนกังานไดฝึ้กอบรมเสมอ 
000  องคก์รดูแลผลประโยชน์ของพนกังานอยา่งเป็นธรรม 

  
ตัวแปรท่ี 4 คือ     นวัตกรรมการจัดการ  วัดจากข้อคาํถามรายการ ดังตัวอย่างข้อคาํถามใน

แบบสอบถาม ดงัตาราง ต่อไปน้ี 
ตาราง 3.4 ตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถามตวัแปร  นวตักรรมการจดัการ   

ขอ้ความ 1 2 3 4 5 6 7 
0       การแลกเปล่ียนความรู้ระหวา่งพนกังาน 
00      การกาํหนดวิสยัทศัน์ตอ้งชดัเจนและเขา้ใจง่ายต่อ
สมาชิกในทีมงานทุกคน   
000    ทีมแกนนาํจดัการความรู้ 

 
ตวัแปรท่ี 5 คือ     ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  วดัจากขอ้คาํถามรายการ ดงัตวัอยา่งขอ้คาํถาม

ในแบบสอบถาม ดงัตาราง ต่อไปน้ี 
ตาราง 3.5 ตวัอยา่งขอ้คาํถามในแบบสอบถามตวัแปร ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย   

ขอ้ความ 1 2 3 4 5 6 7 
0       จาํนวนผูม้าใชบ้ริการเหมาะสมกบัจาํนวนพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 
00      จาํนวนสถานีท่ีใหบ้ริการกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการมีความเหมาะสม 
000    ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยคนล่าสุด จะไดรั้บบริการก่อน 

  
ผูว้ิจยัไดส้รุปขอ้คาํถามของตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาแต่ตวัแปร ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม  

โดยนาํขอ้คาํถามมาจากนกัวิชาการท่ีไดศึ้กษามาก่อน  ตาราง 3.4 ดงัน้ี 
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ตาราง  3.6 จาํนวนขอ้คาํถามในแต่ละตวัแปรท่ีศึกษา 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรสังเกตได้ ข้อคาํถามจากนักวชิาการ จํานวนข้อ
คาํถาม 

ภาวะผูน้าํการ
เปล่ียนแปลง(LEAD) 

-มีอิทธิพลอยา่งมี
อุดมการณ์(LF) 
-สร้างแรงบนัดาลใจ 
(LS) 
-กระตุน้ทางปัญญา(LT) 
- คาํนึงถึงปัจเจกบุคคล
(LC) 

(Spencer & Spencer, 1990), 
(วเิชียร วทิยอุดม, 2551),  
(Gandz, Crossan , Seijts, 
&Stephenson, 2010),  
(Certo, 2008)   

 
12 

สมรรถนะ(COMP) ความสามารถหลกั(CC) 
ความสามารถหนา้ท่ี(FC) 
ความสามารถส่วนบุคคล 
(CP) 

(David McClelland อา้งถึงใน ชูชยั 
สมิทธิไกร, 2550),  
(จิรประภา อคัรบวร, 2549),  
(ณรงคว์ทิย ์แสนทอง, 2547) 

 
13 

การจดัการองคก์ร 
(ORMA) 

โครงสร้าง (SU) 
การบริหารทรัพยากร
มนุษย ์(HR) 
เทคโนโลย ี(TE) 
 

(ศิริพร พงศศ์รีโรจน์, 2543),  
(Kevin J. Dooley, 1997), 
(Zaman&Rashidozzaman, 2010),  
(พารณ  อิสรเสนา ณ อยธุยา อา้งถึงใน
จีระ  หงส์ลดารมภ,์ 2549), 
(Sexton &Barrett (2004), 
(Kandampully,2002) 

 
15 

รวม   40 

 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

88 
 

ตาราง  3.6 (ต่อ) 

ตัวแปรตาม  ข้อคาํถามจากนักวชิาการ จํานวนข้อคาํถาม 
นวตักรรมการ
จดัการ (INOM)    

การจดัการ
ความรู้ (KM) 

(วิจารณ์ พานิช, 2548),  
(Grandori and Soda, 1995 อา้งถึง
ใน Scarbrough, 2003) 

 
13 

ทีมงาน
นวตักรรม 
(TI) 
 

(Inauen& Schenker, 2011),  
(West, 1990),  
(Panuwatwanich, Stewart & 
Mohamed, 2008) 

ความคิด
สร้างสรรค(์CR) 

(Gardner, 1999),  
(Kaufman & Baer, 2004), 
(Oral, Kaufman, & Agars, 2007), 
(Ruscio, Whitney, & Amabile, 
1998 อา้งถึงใน Kaufman, Cole& 
Baer, 2009) 

ประสิทธิภาพการ
จดัการแถวคอย 
(EFQM) 

จาํนวนผูม้า
ใชบ้ริการ 

(วภิาวรรณ สิงห์พร้ิง, 2545)  
7 

จาํนวนสถานี
บริการ(SS) 

(สถิตย ์เทศาราชและ สมบติั สินธุ
เชาวน,์ 2553) 

การจดั
ประเภท(TP) 

(มานพ วราภกัด์ิ อา้งถึงใน นิธิภทัร 
กมลสุข, 2555) 

รวม  20 

 
 
 3.4.2 การตรวจสอบคุณภาพมาตรวดั  

 การตรวจสอบคุณภาพมาตรวดัจากแบบสอบถาม ในการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งเป็นหาความเท่ียงตรง 
(Validity) และ ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 

3.4.2.1 ความเท่ียงตรง(Validity) ผูว้ิจยันาํขอ้คาํถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 5 ท่าน 
และไดรั้บการแนะนาํจากผูเ้ช่ียวชาญ นาํมาปรับปรุงขอ้คาํถาม โดยไดรั้บการเสนอแนะและแนะนาํจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิ ผูเ้ช่ียวชาญท่ีเก่ียวขอ้งดา้นธุรกิจแถวคอย การนาํเสนอความเท่ียงตรงเชิง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

89 
 

เน้ือหาในรายงานการวิจยั นอกจากการเสนอค่า IOC ของคาํถามแต่ละขอ้แลว้ จากนั้นนาํผลการตรวจสอบ
ของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมารวมกนัคาํนวณหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ซ่ึงคาํนวณจากความสอดคลอ้ง
ระหว่างประเด็นท่ีตอ้งการวดักบัขอ้คาํถามท่ีสร้างข้ึน ดชันีท่ีใชแ้สดงค่าความสอดคลอ้งเรียกว่า ดชันีความ
สอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามและวตัถุประสงค(์Item-Objective Congruence Index: IOC) (Rovinelli และ 
Hambleton, 1977)โดยใหค้ะแนนระดบัความสอดคลอ้งดงัน้ี 1=สอดคลอ้ง 0=ไม่แน่ใจ -1= ไม่สอดคลอ้ง  

โดยมีสูตรท่ีใชใ้นการคาํนวณ ดงัน้ี 
 

  n

R
IOC 

 
เม่ือ R = ผลคูณของคะแนนกบัจาํนวนผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละระดบัความสอดคลอ้ง 
n = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
การแปลความหมาย 

 ค่า IOC มีค่าระหว่าง -1 ถึง 1 ขอ้คาํถามท่ีดีควรมีค่า IOC ใกล้ๆ  1 ส่วนขอ้ท่ีมีค่า IOC ตํ่ากว่า 0.5 
ควรมีการปรับปรุงแกไ้ข 

 
 3.4.2.2 ค่าความเช่ือมัน่(Reliability) ผูว้ิจยัตอ้งนาํแบบวดัแต่ละฉบบัท่ีไดห้าค่าความเท่ียงตรงแลว้

ไปทดลองใช้ กับผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกับกลุ่มตวัอย่างจริง 
จากนั้นนาํมาวิเคราะห์หาค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้ในขอ้คาํถามท่ีเป็นมาตรวดัเชิงจิตพิสยั   ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson correlation coefficient) และเลือกเฉพาะขอ้ท่ีมีค่าสหสัมพนัธ์ระหว่าง
คะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม (r) เป็นบวก ตอ้งไดค่้าจาํแนกรายขอ้ มีค่าตั้งแต่ 0.500 ข้ึนไป และค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (-coefficient) ของครอนบคั (Cronbach)  ในการใชว้ิธีวดัความสอดคลอ้งภายในดว้ย
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า(-coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) เพื่อคาํนวณหาค่าเฉล่ียของค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ท่ีได ้ซ่ึงส่วนใหญ่จะใชข้อ้มูลสเกลแบบช่วงโดยเฉพาะอยา่งยิง่ท่ีเป็น Likert scale (กลัยา  วานิชย์
บญัชา, 2552) ดงัสูตร 

    
เม่ือ    = สมัประสิทธ์ิความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือ 

 K  = จาํนวนขอ้คาํถามในเคร่ืองมือ 
 Si² = ความแปรปรวนของคะแนนคาํถามแต่ละขอ้ 
 St² = ความแปรปรวนของคะแนนคาํถามรวมของผูต้อบทั้งหมด 

สมการท่ี 1 

สมการท่ี 2 
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การแปลความหมาย  
หากค่า  อยูร่ะหว่าง 0.50-0.65 ถือว่ามีความเช่ือถือไดใ้นระดบัปานกลาง หากมีค่าตั้งแต่ 0.70 ข้ึน

ไป ถือวา่มีความเช่ือถือไดสู้ง หากค่าอลัฟ่ามีค่าตํ่ากวา่ 0.50 ถือวา่มีความเช่ือถือไดน้อ้ย 
  ผูว้ิจยัยงัวดัดว้ยวิธีอ่ืนขนานกนัไปคือความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent validity) และความ

เท่ียงตรงเชิงจาํแนก (Discriminant validity) อีกคร้ังตามวิธีท่ีทาํในการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง  

 
3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้มูลจาก 2 แหล่ง วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจึงแตกต่างกนัไป ดงัน้ี  
3.5.1 ขอ้มูลทุติยภูมิ ไดแ้ก่  จากการศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีเป็นขอ้มูลทุติยภูมิ เช่น เอกสารสถิติมา

จากสาํนกังานสถิติแห่งชาติ ตาํราและเอกสารทางวิชาการ รวมทั้งบทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง
และท่ีมีเน้ือหาใกลเ้คียง ข่าวสารและส่ือเอกสาร ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ นาํมากลัน่กรองแนวคิด ทฤษฎี และเพื่อ
นาํองคค์วามรู้ท่ีไดม้าจดักลุ่มตวัแปร นาํมาทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและ
การอภิปรายผลการวิจยั 

3.5.2 ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดจ้ดัทาํ  
 3.5.2.1  แบบสอบถาม แบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 คุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วน

ท่ี 2 ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ และระบบการ
ทาํงานขององคก์รและนวตักรรมการจดัการ และส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

 3.5.2.2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) จากการทบทวนวรรณกรรมจาก
นกัวิชาการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามไดก้าํหนดขอ้คาํถามไวแ้น่นอนแลว้ การดาํเนินการ
สัมภาษณ์เชิงลึกจะทาํการเลือกกลุ่มตวัอย่างจาก ผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํนวน 10 ราย โดย
สอบถามในประเด็น ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะการบริหาร การจดัการองคก์ร นวตักรรมการ
จดัการและประสิทธิภาพการจดัการระบบแถวคอย 

 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
3.6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลวจัิยเชิงปริมาณ 

 ผูว้ิจยัทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของขอ้มูล เพื่อกาํหนด
หมวดหมู่และรหัสการลงขอ้มูลเพื่อตรวจสอบขอ้มูลพื้นฐานให้ตรงตามขอ้กาํหนดของการวิเคราะห์ขอ้มูล
ทางสถิติละโปรแกรมวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ดงัน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ เป็นการวิเคราะห์เพื่อแสดงลกัษณะของการแจกแจง
ขอ้มูลของตวัแปร โดยใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ีย ( ) และค่า
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) สามารถดูค่าท่ี Outlier ตรวจสอบท่ี ค่าเฉล่ีย ซ่ึงตอ้งมีค่าสูง
กวา่ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สามารถแสดงวา่การกระจายตวัอยูใ่นเกณฑป์กติ หรืออาจใชส้ถิติในการทดสอบการกระจายตวัปกติ
ของขอ้มูล (Skewness หรือ Kurtosis) ในการอธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  

 ขั้นตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ค่าสถิติ เพื่อจดักลุ่มขอ้คาํถามตามตวัแปรแฝง 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1)ภาวะ
ผูน้ําการเปล่ียนแปลง 2)สมรรถนะการบริหาร 3)การจัดการองค์กร 4)นวตักรรมการจัดการและ 5)
ประสิทธิภาพการจดัการระบบแถวคอย ดว้ยการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor 
Analysis: EFA) ของตวัแปรแต่ละรายการ แลว้วิเคราะห์ค่าความน่าเช่ือถือไดข้องมาตรวดัตวัแปรแต่ละ
รายการโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha โดยค่า Cronbach’s Alpha ท่ีเหมาะสมตอ้งไม่ตํ่ากว่า 
0.5 ตามคาํแนะนาํของ Hair และคณะ (2006) ดว้ยการใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows จากนั้นทาํการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรม PLS-Graph 3.0 เพื่อตรวจสอบความตรงและความเช่ือถือได้
ของตวัแปรสังเกตไดท่ี้มีต่อตวัแปรแฝงทั้ง ไดแ้ก่ 1)ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 2)สมรรถนะการบริหาร 3)
การจดัการองคก์ร 4)นวตักรรมการจดัการและ 5)ประสิทธิภาพการจดัการระบบแถวคอย 

ขั้นตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรในโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน
การวิจยั ดว้ยแบบจาํลองสมการโครงสร้าง (Structural Equations Model: SEM) เพื่อตอบคาํถามวิจยัเก่ียวกบั
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ (Model causality) ซ่ึงในการใชเ้ทคนิควิเคราะห์ต่าง ๆ ตามกรอบแนวความคิดท่ีได้
กาํหนดไว ้เป็นไปตามคุณสมบติัระดบัการวดั โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) 
การวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor analysis) และการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุ (Path analysis) โปรแกรม
ทางสถิติท่ีใชต้รวจสอบ SEM ไดแ้ก่ PLS-Graph 3.0  โดยท่ี ความรู้เก่ียวกบั Partial Least Square (PLS) มี
ดงัน้ี 

 ให ้X = {X1, X2, X3, … , XH} คือเวคเตอร์ของกลุ่มของ MV ของ exogenous variable 
ให ้    = {1, 2, 3, …, H} คือเวคเตอร์ของ exogenous variable 
ให ้Y = {Y1, Y2, Y3, … , YK} คือเวคเตอร์ของกลุ่มของ MV ของ endogenous variable 
ให ้ = {1, 2, 3, … , K} คือเวคเตอร์ของ endogenous variable 
ความสมัพนัธ์ระหวา่ง MV กบั LV อาจเป็นแบบ formative model คือ  = XX +  และ  = YY +  

ซ่ึงสามารถประมาณค่า LV ไดด้ว้ย multiple regression คือ ̂ = X และ η̂ = Y 

เรียก  วา่ Weight และในกรณี reflective model คือ X = X + X และ Y = X + Y 
ซ่ึงสามารถประมาณค่า LV ไดด้ว้ย loading factor คือ ξ̂ = X และ η̂ = Y  
ทั้งน้ีสมการโครงสร้างจะประกอบไปดว้ยตวัแปรอิสระหลายตวัและสามารถมีตวัแปรตามไดห้ลายตวัคือ 
=  +  +  โดยท่ีทั้ง  และ  คือ Path coefficient matrix โดยท่ี E{} = 0 
ดงันั้น  -  =  +   และ   = (I-)-1 + (I-)-1  และ E{) = η̂ = (I-)-1 ξ̂  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพ 3.1 PLS path model 

 

อลักอริธึมของ PLS โดยขั้นตอนวิธีของ PLS จะเร่ิมจากการคาํนวณหาค่าของ LV จากความสัมพนัธ์
ระหว่าง LV กบั MV ถา้เป็น reflective model จะหาค่านํ้ าหนกัโดยใช ้loading factor ถา้เป็น formative 
model จะประมาณค่าสมัประสิทธ์ิโดยใชเ้ทคนิค multiple regression ทั้งน้ีจะทาํการคาํนวณจาก outer model 
ก่อน จากนั้นจึงนาํค่าประมาณของ LV ไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของสมการโครงสร้าง (เรียกว่า inner 
model) การประมาณค่าใหด้าํเนินการซํ้า ๆ เร่ือยไปจน convergent ทั้งหมด (มนตรี พิริยะกลุ และบุญฑวรรณ  
วิงวอน, 2553) 

นงลกัษณ์  วิรัชชยั (2552) การวิเคราะห์ขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง เป็นสถิติวิเคราะห์ท่ีไดรั้บการพฒันาใหม่ โดยยงัคงความเป็นสถิติวิเคราะห์ท่ีใชห้ลกัการ
วิเคราะห์แบบเดิมแต่มีการปรับปรุงพฒันาให้ดีข้ึน ให้ลดขอ้จาํกดั และให้สามารถใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลได้
กวา้งขวางมากกว่าเดิม โมเดล SEM เป็นโมเดลท่ีพฒันาโดย Karl G. Joreskog เม่ือ ปี ค.ศ. 1960 โดย 
บูรณาการโมเดลการวดัตามหลกัการวิเคราะห์องคป์ระกอบ และโมเดลโครงสร้างตามหลกัการวิเคราะห์
อิทธิพล กบัวิธีการประมาณค่าพารามิเตอร์ตามหลกัวิชาเศรษฐมิติ กล่าวไดว้่าการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างเป็นสถิติวิเคราะห์ขั้นสูงท่ีไดรั้บการพฒันาใหม่ แต่ยงัคงมีหลกัการพื้นฐานทางสถิติแบบเดิม  
Kuhnel (2001) สรุปว่า “การเรียนรู้เร่ืองการวิเคราะห์ SEM ไม่เพียงแต่จะช่วยให้ผูเ้รียนสามารถวิเคราะห์
ขอ้มูลท่ีมีตวัแปรจาํนวนมากในการวิจยัท่ีมีพื้นฐานทางทฤษฎีรองรับเท่านั้น แต่การเรียนรู้เร่ืองการวิเคราะห์ 
SEM ยงัเป็นประโยชน์ช่วยใหเ้รียนรู้หลกัการพื้นฐานของสถิติวิเคราะห์ทั้งหมด และมีประสบการณ์ตรงใน
การทาํความเขา้ใจบทบาทของสถิติวิเคราะห์ต่อการวิจยัดว้ย”  

 การใชส้ถิติวิเคราะห์โมเดล SEM มีศกัยภาพสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลไดเ้ช่นเดียวกบัสถิติวิเคราะห์
ทุกชนิดท่ีไดก้ล่าวมาทั้งหมดและยงัวิเคราะห์ขอ้มูลนอกเหนือจากท่ีกล่าวมาแลว้ไดอี้ก  จุดเด่นของสถิติ
วิเคราะห์ SEM สรุปไดด้งัน้ี  
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1) มีศกัยภาพสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลไดก้วา้งขวาง SEM มีหลกัการวิเคราะห์ ท่ีสามารถวิเคราะห์
ขอ้มูลไดเ้ช่นเดียวกบัสถิติวิเคราะห์ท่ีง่ายท่ีสุด เช่น t-test ไปจนถึงสถิติขั้นสูงท่ีซบัซอ้น   

2) โมเดลการวจิยักบัโมเดลการวิเคราะห์ SEM ความเหมาะสมของ SEM อยูท่ี่นกัวจิยัสามารถใช้
สถิติวิเคราะห์เป็นภาพรวมไดโ้มเดลการวิเคราะห์ตรงตามโมเดลการวจิยั และมีสถิติทดสอบความตรงของ
โมเดลการวิจยั 

3) การผอ่นคลายขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ทางสถิติ ปกติสถิติวิเคราะห์ยิง่เป็นสถิติขั้นสูง จะยิง่มีขอ้ตกลง
เบ้ืองตน้ทางสถิติมากข้ึน แต่ SEM กลบัมีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้นอ้ยลง ดงันั้น ความเหมาะสมท่ีสาํคญัอีกประการ
หน่ึงของ SEM จึงอยูท่ี่การผอ่นคลาย (Relax) ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ทางสถิติ การท่ีSEM นาํเทอมความ
คลาดเคล่ือนมาวิเคราะห์ดว้ย ทาํใหส้ามารถวิเคราะห์ขอ้มูลกรณีท่ีเทอมความคลาดเคล่ือนสมัพนัธ์กนัได ้ผล
การวิเคราะห์ถูกตอ้งมากกวา่เดิม 

การกาํหนดขอ้มูลจาํเพาะของแบบจาํลอง (Specification of the model) ซ่ึงมีขั้นตอนของการ
วิเคราะห์สมการโครงสร้าง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2553) ดงัน้ี การทบทวนวรรณกรรมและศึกษาตวัแปรท่ีจะ
นาํมาใชใ้นการทาํวิจยั การเขียนโครงสร้างของโมเดล การเขียนโครงสร้างวิธีการ การเก็บรวบรวมขอ้มูล
ทดสอบโมเดลดูผลการทดสอบและการแปลความหมาย โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for Windows และ 
โปรแกรมตวัแบบสมการโครงสร้าง  

 
3.6.2 การวจัิยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณมาแลว้ต่อจากนั้น 
ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งและประโยชน์การนาํไปใชเ้พื่ออธิบายและยืนยนั
กบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิงคุณภาพ มีกระบวนการวิจยัเชิงคุณภาพดงัน้ี 

 
3.6.2.1 ประชากรเป้าหมายสําหรับการวจัิยเชิงคุณภาพ 

  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative) ผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งหรือ
ผูใ้หข้อ้มูลท่ีสาํคญั (Key Information) เลือกโดยนาํผลการวิจยัเชิงปริมาณมาพิจารณา โดยเลือกผูใ้หข้อ้มูลท่ี
สาํคญั เพื่อมาสมัภาษณ์เชิงลึก โดยใชค้าํถามแบบปลายเปิด (Open-Ended Question) พิจารณาจากการจดัการ
แถวคอยของภาคธุรกิจ ท่ีพบส่ิงท่ีน่าสังเกตและมีความลึกของปัญหาหรือมีนยัสาํคญั (Significance) ต่อตวั
แปรทั้ง 5 ตวัแปร ในการศึกษาเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยักาํหนดกลุ่มประชากรเป้าหมายคือ ผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง  จาํนวน 10 ราย 
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     3.6.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยเชิงคุณภาพ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก กบักลุ่มตวัอย่างท่ีกาํหนดไว ้

โดยสร้างขอ้คาํถามในการสัมภาษณ์ ซ่ึงได้มาจากการวิจัยเชิงปริมาณท่ีเก่ียวข้องกับ 1)ภาวะผูน้ําการ
เปล่ียนแปลง 2)สมรรถนะการบริหาร 3)การจดัการองคก์ร 4)นวตักรรมการจดัการและ 5)ประสิทธิภาพการ
จดัการระบบแถวคอย 

    โดยมีวตัถุประสงค์ของการสัมภาษณ์ เพื่อแสวงหาความจริง ความคิด ขอ้เสนอแนะ จาก
ผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เพื่อยนืยนัความสอดคลอ้งของผลท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิงปริมาณ และนาํผลไป
เสนอแนะปรับใชก้บั  ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  สมรรถนะการบริหาร  การจดัการองคก์ร  นวตักรรมการ
จดัการและประสิทธิภาพการจดัการระบบแถวคอย เพื่อเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัในระดบัสากล 

 
      3.6.2.3 คุณภาพของแบบสัมภาษณ์  
   การวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ทําการตรวจสอบคุณภาพแบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการให้

ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัการแถวคอย   ทาํการตรวจสอบว่าขอ้คาํถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้นมีเน้ือหาสาระ
ครอบคลุมในเร่ืองท่ีวดัเน้ือหา มีความคลอบคลุมเพียงพอท่ีจะเป็นตวัแทนท่ีดีท่ีจะเป็นส่ิงในการตรวจวดัหรือ
ส่ิงท่ีตอ้งการทาํความเขา้ใจหรือไม่ หลงัจากนั้นจึงดาํเนินการปรับปรุงคาํถามในการสัมภาษณ์ ให้มีความ
กระชับและเขา้ใจง่ายตามคาํแนะนําของผูเ้ช่ียวชาญด้านการจดัการแถวคอย   และนําแบบสัมภาษณ์มา
ปรับปรุงภาษาให้เขา้ใจมากข้ึน ภายหลงัจากนั้นจึงดาํเนินการนาํแบบสอบถามดงักล่าวไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป 

 
            3.6.2.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  ผูว้ิจัยจะใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก  จากผู ้บริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  มาใช้อธิบาย 

สนบัสนุน ผลการศึกษาเชิงปริมาณท่ีวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม PLS-Graph3.0 เพื่อใหเ้ขา้ใจความสัมพนัธ์ และ
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มมากยิง่ข้ึน ในการสัมภาษณ์เชิงลึกผูว้ิจยัใชแ้บบสัมภาษณ์มีโครงร่างในการ
เก็บขอ้มูลจากประชากรเป้าหมาย โดยผูว้ิจยัไดข้อนดัหมายการสัมภาษณ์ล่วงหนา้จากแต่ละท่าน โดยจะใช้
เวลาประมาณ 60 นาที ในระหว่างสัมภาษณ์ผูว้ิจัยได้ทาํการบันทึกข้อมูล โดยการจดบันทึกและการ
บนัทึกเสียง เพื่อเป็นหลกัฐานยืนยนั เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์รายละเอียดเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  
สมรรถนะการบริหาร  การจดัการองคก์ร  นวตักรรมการจดัการ และประสิทธิภาพการจดัการระบบแถวคอย 
เพื่อท่ีจะใชย้นืยนัและใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก สาํหรับการทาํวิจยัในคร้ังน้ี 
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  3.6.2.5 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  เม่ือทาํการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดบนัทึกและการบนัทึกเสียงจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 

จาํนวน 10 ท่าน มาครบถว้นแลว้ ต่อจากนั้นผูว้ิจยัจะนาํมาถอดเป็นขอ้ความและทาํการจดักลุ่มขอ้มูลใหเ้ป็น
หมวดหมู่ เพื่อทาํการสรุป และแปลความหมาย และขอ้คน้พบจากการวิจยัเชิงคุณภาพ  ดว้ยเทคนิคแบบ 3 
เสา้ (Triangle) ไดแ้ก่ การใชเ้อกสาร การสังเกต และการสัมภาษณ์ จากนั้นทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิค
การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis)  ตามแนวทางของ Alan และ Robert (1995)  ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยมิยอมปล่อยให้อคติของผูว้ิจยัเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลและทาํการมองขอ้มูลท่ีไดใ้นลกัษณะของ
ภาพรวมทั้งหมดโดยไม่แยกส่วน (Holistic) แลว้ทาํการตีความหมายท่ีไดจ้ากถอ้ยคาํอย่างเป็นระบบ 
(Interpretation Approaches) เพื่อยนืยนัและหาความสอดคลอ้งระหว่างตวัแปร  ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  
สมรรถนะการบริหาร  การจดัการองคก์ร  นวตักรรมการจดัการ และประสิทธิภาพการจดัการระบบแถวคอย  
เพื่อหาขอ้มูลรายละเอียดปลีกยอ่ยท่ีเทคนิคการวิจยัเชิงปริมาณไม่สามารถตอบได ้
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บทที ่4    
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1)  เพ่ือหาความสัมพนัธ์ของ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะ

ของผูใ้ห้บริการ และระบบการทาํงานขององค์กรและนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
บริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   2) เพื่อศึกษาระดบัของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ ระบบการทาํงานขององคก์รและนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
บริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  3) เพื่อพฒันารูปแบบสมการโครงสร้างท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  ให้ได้มาซ่ึงข้อค้นพบท่ีตอบ
วตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณผสมผสานกบัการวิจยัเชิงคุณภาพ  
 ผูว้ิจยัได้ทดสอบเคร่ืองมือท่ีนํามาใช้ในการวิจยัด้วยค่าสถิติต่างๆ เพื่อนสนับสนุนและยืนยนั
คุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจยัให้เป็นไปตามมาตรฐานการวิจยัระดบันานาชาติ ผูว้ิจยันาํเสนอผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลตามลาํดบั ซ่ึงปรากฏผลการวิเคราะห์ ตามรายละเอียดดงัน้ี 
 4.1 ผลความเช่ือมัน่และความเท่ียงของขอ้มูล 
 4.2 ผลของขอ้มูลเชิงพรรณนา 
 4.3 การวิเคราะห์และผลจากศึกษา 

4.4 ผลการทดสอบโมเดลสมการโครงสร้าง 
 4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

4.7 สรุป 
 
 การวิจัยเชิงปริมาณ  ผู ้วิจัยจะอธิบาย  ตัวแบบสมการโครงสร้างของตัวแปรท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผูว้ิจัยได้ใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ
ผสมผสานกบัการวิจยัเชิงคุณภาพ ซ่ึงปรากฏผลการวิเคราะห์ ตามรายละเอียดดงัน้ี 

 

4.1  ผลความเช่ือม่ันและความเทีย่งของข้อมูล 
มาตรวดัท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี พฒันามาจากการทบทวนวรรณกรรมในบทท่ี 2    ไดแ้ก่ ตวัแปร

ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดั หรือ แบบสอบถาม แบบ 7-Point  Likert Scale 
(Likert, 1970)  สามารถวดัจากประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย ประกอบไปดว้ย จาํนวนผูม้าใชบ้ริการ ได้
พฒันามาตรวดัจาก  (อภิวิชญ ์เจษฎาพรพนัธ์ุ และ สมจิตร อาจอินทร์, 2552) จาํนวนสถานีบริการ ไดพ้ฒันา
มาตรวดัจาก (สถิตย ์ เทศาราชและ สมบติั สินธุเชาวน์, 2553) และประเภทของแถวคอย ไดพ้ฒันามาตรวดั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จาก (นิธิภทัร กมลสุข, 2555)    ตวัแปร นวตักรรมการจดัการ ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ ไดพ้ฒันา
มาตรวดัจาก (Scarbrough, 2003)  ความคิดสร้างสรรค ์ไดพ้ฒันามาตรวดัจาก (Kaufman และ Baer, 2009) 
และทีมงานนวตักรรม ไดพ้ฒันามาตรวดัจาก(Inauen และ Schenker, 2011), (West, 1990), (Panuwatwanich 
และคณะ, 2008)   ตวัแปร ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ประกอบไปดว้ย การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์   การ
สร้างแรงบนัดาลใจ   การกระตุน้ทางปัญญา การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคลโดยประยกุตม์าตรวดัจาก (Bass ,1985)     
ตวัแปร สมรรถนะ ประกอบไปดว้ย สมรรถนะหลกั สมรรถนะตามหนา้ท่ี สมรรถนะส่วนบุคคล ไดพ้ฒันา
มาตรวดัจาก (ชูชยั สมิทธิไกร, 2550) , (จิรประภา อคัรบวร, 2549) (ณรงคว์ิทย ์แสนทอง, 2547)  และตวัแปร 
การจดัการองคก์ร ประกอบไปดว้ยโครงสร้างองคก์ร การบริหารทรัพยากรมนุษย ์เทคโนโลยี  ไดพ้ฒันา
มาตรวดัจาก (ศิริพร พงศศ์รีโรจน์, 2543), (Dooley, 1997), (Zaman และ Rashidozzaman, 2010), (จีระ หงส์
ลดารมภ,์ 2549) (Sexton และ Barrett, 2004), (Kandampully, 2002) 

  การสร้างเคร่ืองมือวดัหรือแบบสอบถามจะใชม้าตรวดัแบบ 7-Point Likert Scale (Likert, 1970) มี
รายละเอียดการหาค่าความเท่ียงตรงและความเช่ือถือไดข้องมาตรวดัตามวิธีครอนบคั ดงัน้ี 

 
ตาราง  4.1 ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้องตวัแปร ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
จาํนวนผูม้า
รับบริการ 

1.จาํนวนผูม้าใชบ้ริการเหมาะสมกบัจาํนวนพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 
2.พนกังานใหบ้ริการใชเ้วลาในการบริการไม่เกิน 2 
นาทีต่อ 1 คิว 

0.652 
 

0.655 
 

0.793 
 
 
 

จาํนวน
สถานี
บริการ 

3.ลูกคา้จะใชเ้วลาในการนัง่คอยไม่เกินคิวละ 2 นาที 
4.จาํนวนสถานีท่ีใหบ้ริการกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการมีความเหมาะสม 

0.664 
0.703 

 

0.810 
 
 

 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง  4.1 (ต่อ)   

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
ประเภทของ
แถวคอย 

5.ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยก่อน จะไดรั้บบริการก่อน 
6.ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยคนล่าสุด จะไดรั้บบริการ
ก่อน 
7.การจดัลูกคา้ตามความสาํคญัหรือจดังานตามความ
เร่งด่วน 

0.595 
0.530 
 
0.576 

0.704 

 
ผลการวิเคราะห์ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้องตวัแปรประสิทธิภาพการจดัการ

แถวคอย  พบว่า มาตรวดัมีความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) อยูใ่นระดบัท่ียอมรับ
ได ้โดยมาตรวดัมีความเช่ือถือไดอ้ยู่ในระดบัสูง ส่วนระดบัความเท่ียงตรงในท่ีน้ีใชว้ิธีการวดัรวม 2 วิธี 
ไดแ้ก่ การวดัดว้ยค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนตวัช้ีวดั ซ่ึงมาตรวดัมีค่า 0.530-0.703 และจากการทดสอบ
ค่าสัมประสิทธ์รวมของตวัแปรสังเกตไดค้ะแนนรวมมาตรวดัเท่ากบั 0.704-0.810   และค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha รวมของตวัแปรแฝงภายในเท่ากบั 0.769 ซ่ึงไดจ้ากกาแปลผลโดยโปรแกรม SPSS ถือ
ว่า มาตรวดัมีความเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูง           
 
ตาราง  4.2 ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้องตวัแปร นวตักรรมการจดัการ 

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
การจดัการ
ความรู้ 

1. องคก์รไดมี้กิจกรรมในการพฒันานวตักรรม 
2. องคก์รไดมี้กิจกรรมในการพฒันาองคค์วามรู้ใหม่ 
3. องคก์รไดมี้การติดต่อส่ือสารดว้ยเทคโนโลย ี
4. องคก์รท่ีสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมาทดแทน 
5. องคก์รไดมี้การพฒันาแผนยทุธศาสตร์การจดัการ
ความรู้ท่ีกลมกลืนกบัแผนยทุธศาสตร์ขององคก์ร 
6. องคก์รไดมี้กิจกรรมการแลกเปล่ียนความรู้ระหวา่ง
พนกังาน 

0.778 
0.817 
0.790 
0.804 
0.818 

 
0.771 

 

0.925 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง  4.2 (ต่อ) 

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
ความคิด
สร้างสรรค ์

7.บริษทัไดมี้นวตักรรมใหม่โดยใหพ้นกังานไดมี้ส่วน
ร่วมในโครงการ 
8.องคก์รไดมี้ทีมแกนนาํจดัการความรู้ 
9.องคก์รไดมี้การพฒันาทกัษะพ้ืนฐานของพนกังาน 
10.องคก์รไดก้ารกาํหนดวิสยัทศัน์ชดัเจนและเขา้ใจ
ง่ายต่อสมาชิกในทีมงานทุกคน   

0.799 
 

0.833 
0.795 
0.771 

0.893 

นวตักรรม
ทีมงาน 

11. ในองคก์รมีการร่วมกนัทาํงานโดยใหค้วามสาํคญั
ไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน 
12.สมาชิกในทีมงานขององคก์รมุ่งไปสู่ การบรรลุ
วตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และกระบวนการ
ทาํงาน 
13. การสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรมในองคก์รโดยมี
เคร่ืองมือใหม่ๆ ในการทาํงาน 

0.824 
 

0.778 
 

0.779 
 

0.889 

 
 

  ผลการวิเคราะห์ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้องตวัแปรนวตักรรมการ
จดัการ  พบวา่ มาตรวดัมีความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
โดยมาตรวดัมีความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัสูง ส่วนระดบัความเท่ียงตรงในท่ีน้ีใชว้ิธีการวดัรวม 2 วิธี ไดแ้ก่
การวดัดว้ยค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนตวัช้ีวดั ซ่ึงมาตรวดัมีค่า 0.771-0.833 และจากการทดสอบ 
ค่าสัมประสิทธ์รวมของตวัแปรสังเกตไดค้ะแนนรวมมาตรวดัเท่ากบั 0.889-0.925   และค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.962 ถือว่า มาตรวดัมีความเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูง           
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง  4.3 ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้องตวัแปร ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
มีอิทธิพล
อย่างมี
อุดมการณ์ 

1.ท่านเขา้ใจต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มภายนอก 
2.ท่านไดมี้ส่วนในการกาํหนดกลยทุธ์สาํหรับการตอบโตคู้่
แข่งขนั 
3.ท่านสามารถ วิเคราะห์อุปสรรค อนัเกิดจากตวัคู่แข่งและจุด
แขง็ จุดอ่อนขององคก์รได ้

0.649 
0.595 
0.705 

0.814 

การ
กระตุน้
ทางปัญญา 

4. ลูกนอ้งของท่านถือท่านเป็นแบบอยา่งในการปฏิบติังาน 
5. ท่านสามารถติดต่อส่ือสารสร้างความเขา้ใจแก่บุคคลภายนอก
ได ้
6.ท่านมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน 

0.745 
0.764 
0.669 

0.780 

สร้างแรง
บนัดาลใจ 

7.ท่านสามารถสร้างแรงจูงใจใหพ้นกังานสนบัสนุนการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน    
8.ท่านสามารถชกัจูงใจใหบุ้คลากรและองคก์รในเครือข่ายให้
ความร่วมมือในการทาํงานร่วมกนัได ้

0.799 
 

0.786 

0.849 

คาํนึงถึง
ปัจเจก
บุคคล 

9.ท่านไดใ้ส่ใจและปรารถนาดีต่อพนกังาน 
10.ท่านไดค้าํนึงถึงความแตกต่างระหวา่งบุคคลในดา้นความ
จาํเป็นและความตอ้งการ 
11.ท่านมีการส่งเสริมการส่ือสารแบบสองทางและมีปฏิสัมพนัธ์
ท่ีดีกบัลกูคา้ 
12.ท่านถือหลกัในการบริหารงานในองคก์รโดยยดึถือคุณธรรม
และจริยธรรม 

0.730 
0.805 

 
0.787 

 
0.662 

0.901 

 
  ผลการวิเคราะห์ค่าแสดงอํานาจจําแนกและค่าความเชื่อถือไดข้อง  ตวัแปรภาวะผู ้นําการ
เปล่ียนแปลง  พบว่า มาตรวดัมีความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) อยู่ในระดบัท่ี
ยอมรับได ้โดยมาตรวดัมีความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัสูง ส่วนระดบัความเท่ียงตรงในท่ีน้ีใชว้ิธีการวดัรวม 2 
วิธี ไดแ้ก่ การวดัดว้ยค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนตวัช้ีวดั ซ่ึงมาตรวดัมีค่า 0.595-0.805 และจากการ
ทดสอบค่าสัมประสิทธ์รวมของตวัแปรสังเกตไดค้ะแนนรวมมาตรวดัเท่ากับ 0.780-0.901 และค่า

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.938 ถือว่า มาตรวดัมีความเช่ือถืออยูใ่น
ระดบัสูง           

ตาราง  4.4 ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้อง ตวัแปรสมรรถนะในการบริหาร  

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
สมรรถ 
นะหลกั 

1.ท่านมีความสามารถดา้นการบริหารงานในหน่วยงานท่ี
ตนเองรับผดิชอบอยู ่
2.ท่านมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาในแผนกท่ีท่าน
รับผดิชอบอยูไ่ดอ้ยา่งทนัที 
3.ท่านมีความรู้ความชาํนาญดา้นการบริหารงานในหน่วยงาน
ท่ีตนเองรับผดิชอบอยู ่
4.ท่านมีความเช่ียวชาญในงานท่ีทาํ 
5.ท่านสามารถส่ือสารกบัเพ่ือนร่วมงานและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ไดอ้ยา่งชดัเจน 
6.ท่านมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาํ 

0.726 
 

0.828 
 

0.761 
 

0.729 
0.781 

 
0.741 

0.913 

สมรรถ 
นะตาม
หนา้ท่ี 

7. ท่านสามารถเขา้ใจนโยบายขององคก์รเป็นอยา่งดี 
8. ท่านสามารถนาํเอานโยบายมาถ่ายทอดใหพ้นกังานนาํมา
ปฏิบติัไดอ้ยา่งชดัเจน 
9.  ท่านสามารถส่ือสารกบัพนกังานของหน่วยงานและ
บุคคลภายนอกไดอ้ยา่งชดัเจน 

0.770 
0.816 

 
0.825 

0.887 

สมรรถ 
นะส่วน
บุคคล 

10.ท่านไดรั้บคาํชมเชยจากบุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ 
11.ท่านไดศึ้กษาวิธีการในการทาํงานใหม่ๆอยูเ่สมอ 
12.ท่านมีความสามารถในการทาํงานโดดเด่นกวา่บุคคลอ่ืน 
13.ท่านมีความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์รเป็นอยา่งดี 

0.684 
0.746 
0.723 
0.787 

0.874 

หมายเหตุ  ในท่ีน้ีไดต้ดัขอ้คาํถามท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha มีค่าตํ่ากว่า 0.50 ออกไปแลว้ 

 ผลการวิเคราะห์ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้อง ตวัแปรสมรรถนะในการ
บริหาร พบว่า มาตรวดัมีความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
โดยมาตรวดัมีความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัสูง ส่วนระดบัความเท่ียงตรงในท่ีน้ีใชว้ิธีการวดัรวม 2 วิธี ไดแ้ก่ 
การวดัดว้ยค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนตวัช้ีวดั ซ่ึงมาตรวดัมีค่า 0.684-0.828 และจากการทดสอบค่าสัม

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ประสิทธ์รวมของตวัแปรสังเกตไดค้ะแนนรวมมาตรวัดเท่ากับ 0.874-0.913 และค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.953 ถือว่า มาตรวดัมีความเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูง           

ตาราง  4.5 ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้อง ตวัแปรการจดัการองคก์ร 

ตัวแปร
สังเกตได้ 

องค์ประกอบ 
ของมาตรวัด 

Corrected 
item-Total 

Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s 

Alpha 
โครงสร้าง
องคก์ร 

1.องคก์รไดป้รับตวัในดา้นต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบั
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
2. ทิศทางการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมในองคก์รลว้นไดม้า
จากความคิดสร้างสรรคข์องคนในองคก์ร 
3.โครงสร้างการบงัคบับญัชาในการทาํงานสามารถเขา้ใจ
ไดง่้าย 

0.738 
 

0.748 
 

0.771 

0.873 

การบริหาร
ทรัพยากร
มนุษย ์

4. หากพบปัญหาท่านสามารถเขา้พบหวัหนา้ไดท้นัที 
5. การกาํหนดรายละเอียดของแต่ละตาํแหน่งท่านสามารถ
เขา้ใจไดเ้อง 
6. องคก์รใหโ้อกาสพนกังานไดฝึ้กอบรม 
7. องคก์รมีการวางแผนเงินเดือนอยา่งเป็นธรรม 
8. องคก์รไดดู้แลผลประโยชนข์องพนกังานอยา่งเท่าเทียม
กนั 
9. ท่านพอใจและมีโอกาสในการพฒันาสายอาชีพตนเอง 
10. องคก์รมีนโยบายการสรรหาพนกังานใหม่โดย
คาํนึงถึงขวญัและกาํลงัใจพนกังานเดิม 
11. องคก์รไดพ้ฒันาภาวะผูน้าํของพนกังานอยา่ง
สมํ่าเสมอ 

0.644 
0.723 

 
0.766 
0.773 
0.783 

 
0.796 
0.790 

 
0.793 

 

0.935 

เทคโนโลยี 12. องคก์รนาํเอาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาใช ้
13. องคก์รไดน้าํเอาระบบการใหบ้ริการและการเงินมาใช้
ทุกกระบวนการ 
14. องคก์รไดน้าํเอาระบบการจดัการจาํนวนผูเ้ขา้รับ
บริการ 
15. องคก์รไดน้าํเอาระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

0.801 
0.799 

 
0.814 

 
0.753 

0.911 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  ผลการวิเคราะห์ค่าแสดงอาํนาจจาํแนกและค่าความเช่ือถือไดข้อง ตวัแปรการจดัการองคก์ร    
พบว่า มาตรวดัมีความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้โดย
มาตรวดัมีความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัสูง ส่วนระดบัความเท่ียงตรงในท่ีน้ีใชว้ิธีการวดัรวม 2 วิธี ไดแ้ก่ การวดั
ดว้ยค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนตวัช้ีวดั ซ่ึงมาตรวดัมีค่า 0.644-0.814 และจากการทดสอบค่าสัมประ
สิทธ์รวมของตวัแปรสังเกตไดค้ะแนนรวมมาตรวดัเท่ากบั 0.873-0.935 และค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s 
Alpha รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.959 ถือว่า มาตรวดัมีความเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูง           

 

4.2 ผลของข้อมูลเชิงพรรณนา 

 ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 

 ผูว้ิจยัไดท้าํการสํารวจขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การทาํงาน 
ตาํแหน่งงาน สาขาท่ีสังกดัอยูข่องกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 344 ราย โดยมีรายละเอียดของขอ้มูลทัว่ไปดงัตาราง  
4.6 - 4.7 ดงัน้ี 

  ตาราง 4.6 คุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลทัว่ไป จาํนวน (n=344)  ร้อยละ 

เพศ หญิง 
ชาย 

205 
139 

59.6 
40.4 

อายุ 21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

88 
98 

113 
45 

25.6 
28.5 
32.8 
13.1 

การศึกษาสูงสุด ระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี 
ระดบัปริญญาตรี 
ระดบัปริญญาโท 

46 
226 
72 

13.4 
65.7 
20.9 

ประสบการณ์การทาํงาน 1-10 ปี 
11-20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 

157 
89 
85 
13 

45.6 
25.9 
24.7 
3.8 

   
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตาราง 4.6 แสดงใหเ้ห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 205 รายคิดเป็นร้อยละ 
59.6 โดยส่วนมากอายเุฉล่ีย 41-50  ปีจาํนวน  113 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.8 รองลงมาไดแ้ก่ผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 
31-40  ปี จาํนวน 98 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.5  ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 226   
รายคิดเป็นร้อยละ 65.7 รองลงมาระดบัปริญญาโท   72 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.9  และประสบการณ์ในการ
ทาํงานส่วนใหญ่ 1-10 ปี จาํนวน  157 ราย คิดเป็นร้อยละ 45.6  และรองลงมา  11-20  ปี  จาํนวน 89 ราย คิด
เป็นร้อยละ 25.9  ตามลาํดบั 
  
4.3 การวเิคราะห์และผลจากการศึกษา 

การศึกษาระดบัของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ ระบบการทาํงานของ
องค์กรและนวตักรรมการจดัการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  

 
ตาราง  4.7 ระดบัของตวัแปรประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 

ปัจจยั ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การ 
แปลผล 

1.ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยก่อน จะไดรั้บบริการก่อน 
2.พนกังานใหบ้ริการใชเ้วลาในการบริการไม่เกิน 2 นาทีต่อ 
1 คิว 
3.ลูกคา้จะใชเ้วลาในการนัง่คอยไม่เกินคิวละ 2 นาที 
4.จาํนวนสถานีท่ีใหบ้ริการกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการมีความเหมาะสม 
5.จาํนวนผูม้าใชบ้ริการเหมาะสมกบัจาํนวนพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 
6.ลูกคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยคนล่าสุด จะไดรั้บบริการก่อน 
7.การจดัลูกคา้ตามความสาํคญัหรือจดังานตามความเร่งด่วน 

5.22 
 

4.63 
4.56 

 
4.53 

 
4.46 
4.37 
4.22 

1.449 
 

1.398 
1.444 

 
1.352 

 
1.354 
1.670 
1.549 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

   
จากตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์ระดบัของตวัแปรประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  พบว่า  ผูบ้ริหาร

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็นดว้ยเล็กนอ้ย  ต่อทุกปัจจยั ไดแ้ก่ จาํนวนผูท่ี้มารับบริการเหมาะสม จาํนวน
สถานีท่ีใหบ้ริการเหมาะสม และการจดัปะเภทของแถวคอยมีความเหมาะสมและจะใหบ้ริการ ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ในแถวคอยก่อนจะไดรั้บบริการก่อนตามลาํดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.8 ระดบัของตวัแปรนวตักรรมการจดัการ 
ปัจจยัการจดัการความรู้ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1. องคก์รไดมี้การติดต่อส่ือสารดว้ยเทคโนโลย ี
2. องคก์รท่ีสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมาทดแทน 
3. องคก์รไดมี้การพฒันาแผนยทุธศาสตร์การ
จดัการความรู้ท่ีกลมกลืนกบัแผนยทุธศาสตร์ของ
องคก์ร 
4. องคก์รไดมี้กิจกรรมการแลกเปล่ียนความรู้
ระหวา่งพนกังาน 
5. องคก์รไดมี้กิจกรรมในการพฒันานวตักรรม 
6. องคก์รไดมี้กิจกรรมในการพฒันาองคค์วามรู้
ใหม่ 

4.840 
4.780 

 
 

4.760 
 

4.730 
4.690 

 
4.690 

1.382 
1.341 

 
 

1.361 
 

1.315 
1.380 

 
1.363 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

   
จากตาราง 4.8 ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัการจดัการความรู้  พบว่า  ผูบ้ริหารของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเล็กน้อยว่า  องคก์ารไดม้ีการนาํนวตักรรมการจดัการใช  ้โดยผ่านกระบวนการ
จดัการความรู้ ทางดา้นการติดต่อส่ือสารดว้ยเทคโนโลยตีามลาํดบั 

 ตาราง 4.9   ระดบัของปัจจยัตวัแปรนวตักรรมการจดัการ   
ปัจจยัความคิดสร้างสรรค ์ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1.องคก์รไดมี้การพฒันาทกัษะพ้ืนฐานของ
พนกังาน 
2.องคก์รไดมี้ทีมแกนนาํจดัการความรู้ 
3.บริษทัไดมี้นวตักรรมใหม่โดยใหพ้นกังานได้
มีส่วนร่วมในโครงการ 
4.องคก์รไดก้ารกาํหนดวิสยัทศัน์ชดัเจนและ
เขา้ใจง่ายต่อสมาชิกในทีมงานทุกคน   

 
4.850 
4.840 

 
4.770 

 
4.650 

 
1.372 
1.317 

 
1.366 

 
1.320 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

จากตาราง 4.9 ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัความคิดสร้างสรรค ์ พบว่า  ผูบ้ริหารของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเล็กน้อย ในเร่ืององค์กรไดมี้การพฒันาทกัษะพื้นฐานของพนักงานและไดมี้การ
พฒันาทกัษะพื้นฐานของพนกังานในการทาํงาน เพื่อกระตุน้ให้มีความคิดสร้างสรรคต์ามลาํดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.10   ระดบัของปัจจยัตวัแปรนวตักรรมการจดัการ   
ปัจจยันวตักรรมทีมงาน ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1. การสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรมในองคก์ร
โดยมีเคร่ืองมือใหม่ๆ ในการทาํงาน 
2. สมาชิกในทีมงานขององคก์รมุ่งไปสู่ การ
บรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และ
กระบวนการทาํงาน 
3. ในองคก์รมีการร่วมกนัทาํงานโดยให้
ความสาํคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน 

 
4.750 

 
4.740 

 
 

4.690 

 
1.307 

 
1.386 

 
 

1.343 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
จากตาราง 4.10 ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยันวตักรรมทีมงาน  พบว่า  ผูบ้ริหารของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย  ในดา้นการสนบัสนุนให้เกิดนวตักรรมในองคก์รโดยมีเคร่ืองมือใหม่ๆ ใน
การทาํงานและเนน้ให้สมาชิกในทีมงานขององคก์รมุ่งไปสู่ การบรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และ
กระบวนการทาํงานตามลาํดบั 
 

ตาราง 4.11   ระดบัของปัจจยัตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
ปัจจยัการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1.ท่านเขา้ใจต่อการเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มภายนอก 
2.ท่านสามารถ วิเคราะห์อุปสรรค อนัเกิดจาก
ตวัคู่แข่งและจุดแขง็ จุดอ่อนขององคก์รได ้
3.ท่านไดมี้ส่วนในการกาํหนดกลยทุธ์สาํหรับ
การตอบโตคู่้แข่งขนั 

 
4.800 

 
4.440  

 
4.120 

 
1.228 

 
1.385  

 
1.466 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
ไม่มีความเห็น  

จากตาราง 4.11 ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์   พบว่า  ผูบ้ริหาร
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย ต่อการเขา้ใจในการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มภายนอก 
และสามารถ วิเคราะห์อุปสรรค อนัเกิดจากตวัคู่แข่งและจุดแขง็ จุดอ่อนขององคก์รได ้ตามลาํดบั 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.12   ระดบัของปัจจยัตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
ปัจจยัการกระตุน้ทางปัญญา   ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

 1. ท่านมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน 
2. ท่านสามารถติดต่อส่ือสารสร้างความเขา้ใจ
แก่บุคคลภายนอกได ้
3.ลูกนอ้งของท่านถือท่านเป็นแบบอยา่งในการ
ปฏิบติังาน 

5.090 
 

4.820 
 

4.450 

1.243 
 

1.223 
 

1.439 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
  

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
จากตาราง 4.12 ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัการกระตุน้ทางปัญญา พบว่า ผูบ้ริหารของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็นดว้ยเล็กน้อย ในเร่ืองการสร้างความกระตือรือร้นในการทาํงาน และท่านสามารถ
ติดต่อส่ือสารสร้างความเขา้ใจแก่บุคคลภายนอกไดต้ามลาํดบั 
 

ตาราง 4.13   ระดบัของปัจจยัตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
ปัจจยัการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1.ท่านถือหลกัในการบริหารงานในองคก์รโดย
ยดึถือคุณธรรมและจริยธรรม 
2.ท่านไดใ้ส่ใจและปรารถนาดีต่อพนกังาน 
3.ท่านไดค้าํนึงถึงความแตกต่างระหวา่งบุคคล
ในดา้นความจาํเป็นและความตอ้งการ 
4.ท่านมีการส่งเสริมการส่ือสารแบบสองทาง
และมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

 
5.150 
5.140 

 
4.940 

 
4.900 

 
1.274 
1.239 

 
1.257 

 
1.329 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

จากตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล     พบว่า  ผูบ้ริหารของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย โดยไดถื้อหลกัในการบริหารงานในองคก์รโดยยดึถือคุณธรรมและ
จริยธรรมและไดใ้ส่ใจและปรารถนาดีต่อพนกังานตามลาํดบั 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.14   ระดบัของปัจจยัตวัแปรสมรรถนะในการบริหาร   
ปัจจยัสมรรถนะหลกั ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1.ท่านมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาํ 
2.ท่านสามารถส่ือสารกบัเพื่อนร่วมงานและ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งชดัเจน 
3.ท่านมีความเช่ียวชาญในงานท่ีทาํ 
4.ท่านมีความสามารถดา้นการบริหารงานใน
หน่วยงานท่ีตนเองรับผดิชอบอยู ่
5.ท่านมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใน
แผนกท่ีท่านรับผดิชอบอยูไ่ดอ้ยา่งทนัที 
6.ท่านมีความรู้ความชาํนาญดา้นการบริหารงาน
ในหน่วยงานท่ีตนเองรับผดิชอบอยู ่

5.260 
 

5.100 
5.070 

 
5.010 

 
4.960 

 
4.940 

1.231 
 

1.191 
1.149 

 
1.186 

 
1.270 

 
1.249 

เห็นดว้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
 จากตาราง 4.14  ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัสมรรถนะหลกั      พบว่า  ผูบ้ริหารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยต่อการมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาํ และเห็นดว้ยเล็กน้อยต่อสามารถส่ือสารกบั
เพื่อนร่วมงานและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งชดัเจนและมีความเช่ียวชาญในงานท่ีทาํตามลาํดบั 

 

ตาราง 4.15   ระดบัของปัจจยัตวัแปรสมรรถนะในการบริหาร   
ปัจจยัสมรรถนะตามหนา้ท่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1. ท่านสามารถเขา้ใจนโยบายขององคก์รเป็น
อยา่งดี 
2. ท่านสามารถส่ือสารกบัพนกังานของ
หน่วยงานและบุคคลภายนอกไดอ้ยา่งชดัเจน 
3. ท่านสามารถนาํเอานโยบายมาถ่ายทอดให้
พนกังานนาํมาปฏิบติัไดอ้ยา่งชดัเจน 

 
5.080 

 
5.000 

 
4.920 

 
1.313 

 
1.313 

 
1.362 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 จากตาราง 4.15  ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัสมรรถนะตามหนา้ท่ี  พบวา่  ผูบ้ริหารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเลก็นอ้ยต่อความเขา้ใจนโยบายขององคก์รเป็นอยา่งดีและ ความสามารถในการ
ส่ือสารกบัพนกังานของหน่วยงานและบุคคลภายนอกไดอ้ยา่งชดัเจนตามลาํดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.16   ระดบัของปัจจยัตวัแปรสมรรถนะในการบริหาร   
ปัจจยัสมรรถนะส่วนบุคคล ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1.ท่านไดศึ้กษาวิธีการในการทาํงานใหม่ๆอยู่
เสมอ 
2.ท่านไดรั้บคาํชมเชยจากบุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ 
3.ท่านมีความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์รเป็นอยา่งดี 
4.ท่านมีความสามารถในการทาํงานโดดเด่น
กวา่บุคคลอ่ืน 

 
5.010 
4.860 
4.720 

 
4.600 

 
1.210 
1.320 
1.308 

 
1.288 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
 จากตาราง 4.16  ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัสมรรถนะส่วนบุคคล  พบวา่  ผูบ้ริหารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเลก็นอ้ยต่อ การศึกษาวิธีการในการทาํงานใหม่ๆอยูเ่สมอและรับคาํชมเชยจาก
บุคคลอ่ืนอยูเ่สมอตามลาํดบั 
 

ตาราง 4.17 ระดบัของปัจจยัตวัแปรการจดัการองคก์ร   
ปัจจยัโครงสร้างองคก์ร ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1.องคก์รไดป้รับตวัในดา้นต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้ง
กบัส่ิงแวดลอ้มภายนอกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
2. โครงสร้างการบงัคบับญัชาในการทาํงาน
สามารถเขา้ใจไดง่้าย 
3.ทิศทางการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมในองคก์ร
ลว้นไดม้าจากความคิดสร้างสรรคข์องคนใน
องคก์ร 

 
4.820 

 
4.710 

 
 

4.660 

 
1.273 

 
1.237 

 
 

1.295 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

   
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
  
 จากตาราง 4.17  ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัโครงสร้างองคก์ร  พบว่า  ผูบ้ริหารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเล็กนอ้ยต่อการปรับตวัในดา้นต่าง ๆขององคก์ร ให้สอดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม
ภายนอกได้อย่างมีประสิทธิภาพและโครงสร้างการบังคับบัญชาในการทาํงานสามารถเข้าใจได้ง่าย  
ตามลาํดบั 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.18 ระดบัของปัจจยัตวัแปรการจดัการองคก์ร   
ปัจจยัการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1. หากพบปัญหาท่านสามารถเขา้พบหวัหนา้ได้
ทนัที 
2. องคก์รใหโ้อกาสพนกังานไดฝึ้กอบรม 
3. ท่านพอใจและมีโอกาสในการพฒันาสาย
อาชีพตนเอง 
4. การกาํหนดรายละเอียดของแต่ละตาํแหน่ง
ท่านสามารถเขา้ใจไดเ้อง 
5. องคก์รไดดู้แลผลประโยชน์ของพนกังาน
อยา่งเท่าเทียมกนั 
6. องคก์รไดพ้ฒันาภาวะผูน้าํของพนกังานอยา่ง
สมํ่าเสมอ 
7. องคก์รมีการวางแผนเงินเดือนอยา่งเป็นธรรม 
8. องคก์รมีนโยบายการสรรหาพนกังานใหม่
โดยคาํนึงถึงขวญัและกาํลงัใจพนกังานเดิม 

4.990 
 

4.850 
 

4.730 
 

4.630 
 

4.630 
 

4.620 
4.540 

 
4.540 

1.364 
 

1.268 
 

1.450 
 

1.212 
 

1.467 
 

1.388 
1.410 

 
1.472 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
   

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
 

เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
 จากตาราง 4.18  ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ พบว่า  ผูบ้ริหาร
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเลก็นอ้ยต่อ ความสามารถในการเขา้พบหัวหนา้ไดท้นัทีหากพบปัญหา 
องค์กรให้โอกาสพนักงานได้ฝึกอบรมและมีความพอใจและมีโอกาสในการพฒันาสายอาชีพตนเอง
ตามลาํดบั 
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ตาราง 4.19 ระดบัของปัจจยัตวัแปรการจดัการองคก์ร   
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
การแปลผล 

1. องคก์รนาํเอาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์
มาใช ้
2. องคก์รไดน้าํเอาระบบการใหบ้ริการและ
การเงินมาใชทุ้กกระบวนการ 
3. องคก์รไดน้าํเอาระบบการจดัการเร่ืองเวลาใน
การใหบ้ริการ 
4. องคก์รไดน้าํเอาระบบการจดัการจาํนวนผูเ้ขา้
รับบริการ 

 
4.750 

 
4.710 

 
4.710 

 
4.700 

 
1.270 

 
1.284 

 
1.313 

 
1.247 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

   
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

 
เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 

  
 จากตาราง 4.19  ผลการวิเคราะห์ระดบัของปัจจยัดา้นเทคโนโลยี  พบว่า  ผูบ้ริหารของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ยเล็กน้อยต่อการท่ีองคก์รนาํเอาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชแ้ละองคก์รได้
นาํเอาระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 

 
นอกจากน้ีผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ยสถิติกาํลงัสองนอ้ยท่ีสุดบางส่วน (Partial Least 

Squares) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการกาํหนดตวั
แปรสงัเกตได ้(Manifest Variable) กบัตวัแปรแฝง (Latent Variable) และเพื่อทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 
โดยแสดงเป็นแบบจาํลองโครงสร้าง ซ่ึงวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป PLS-Graph (Chin, 2001)  

ผลการวิเคราะห์ค่าความเท่ียงตรงและความเช่ือถือไดข้องมาตรวดั การตรวจสอบมาตรวดัโดยใชว้ิธี
วดัความสอดคลอ้งภายในดว้ยสัมประสิทธ์ิอลัฟา (α-coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) เพื่อคาํนวณหา
ค่าเฉล่ียของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีได ้พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา อยูร่ะหว่าง 0.704-0.935 ซ่ึงถือว่ามี
ความเช่ือถือไดสู้ง   

ในกรณีท่ีตวัแปรมาตรวดัท่ีมีการวิเคราะห์แบบ Reflective ดาํเนินการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เหมือน (convergent validity) โดยมีเกณฑก์ารพิจารณา คือ loading จะตอ้งมีค่าเป็นปริมาณบวก และค่า 
Indicator loading มีค่ามากกว่า 0.707 และมีนยัสาํคญัทางสถิติ ( t   1.96) ทุกค่า แสดงว่ามาตรวดัมีความ
เท่ียงตรงเชิงเหมือน (Lauro และ Vinzi, 2004), (Henseler และคณะ, 2009),  (มนตรี  พิริยะกุล, 2553) ผลการ
วิเคราะห์ดงัตาราง 4.20  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง(LEAD) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอก โดยประกอบไปดว้ย ตวัแปร
สังเกตได ้คือ การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ (LEA) การสร้างแรงบนัดาลใจ (LES) การกระตุน้ทางปัญญา 
(LEP) การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล (LEI) มีค่า loading ตั้งแต่ 0.707 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 
1.96) ซ่ึงถือว่าปัจจยัดงักล่าว ส่งผลต่อโดยตรงเชิงบวกต่อนวตักรรมการจดัการ และส่งผลทางออ้มโดยผา่น
ตวัแปรนวตักรรมการจดัการ 

ตวัแปรสมรรถนะ(COMP) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอก โดยประกอบไปดว้ย ตวัแปรสังเกตได ้คือ 
สมรรถนะหลกั (COC) สมรรถนะตามหนา้ท่ี (COF) และสมรรถนะส่วนบุคคล (COP) มีค่า loading ตั้งแต่ 
0.707 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 1.96) ซ่ึงถือวา่ปัจจยัดงักล่าว ส่งผลต่อนวตักรรมการจดัการ  

ปัจจยัการจดัการ (MGT) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอกโดยประกอบไปดว้ย ตวัแปรสังเกตได ้คือ   การ
จดัโครงสร้างองคก์ร (MGS) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(MGH) เทคโนโลยี (MGT) มีค่า loading ตั้งแต่ 
0.707 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 1.96) ซ่ึงถือวา่ปัจจยัดงักล่าว ส่งผลต่อนวตักรรมการจดัการ    

ตวัแปร นวตักรรมการจดัการ(INNO) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอก โดยประกอบไปดว้ย ตวัแปรสงัเกต
ได ้คือ การจดัการความรู้(INK)  ความคิดสร้างสรรค(์INC)  นวตักรรมทีมงาน(INT)    มีค่า loading ตั้งแต่ 
0.707 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 1.96) ซ่ึงถือว่าปัจจยัดงักล่าว ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
จดัการแถวคอย ดงันั้นผูว้ิจยัจึงนาํตวัแปรตวัแปรสมรรถนะหลกั (COC) สมรรถนะตามหนา้ท่ี (COF) และ
สมรรถนะส่วนบุคคล (COP) การจัดโครงสร้างองค์กร (MGS) การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (MGH) 
เทคโนโลย ี(MGT) การจดัการความรู้(INK)  ความคิดสร้างสรรค ์(INC)  และนวตักรรมทีมงาน (INT)  มาใช้
ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ดงัตาราง 4.20 
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ตาราง 4.20 ค่าสถิติแสดงความเท่ียงตรงเชิงเหมือนของมาตรวดัตวัแปรแฝงมาตรวดัแบบ reflective 

Construct/Item Loading t-stat 

LEAD: ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลง   
LEP :  การกระตุน้ทางปัญญา 
LEI : การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล   

0.924 
0.910 

113.270 
92.081 

LEA : การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ 
LES : การสร้างแรงบนัดาลใจ   

0.873 
0.837 

54.538 
41.982 

COMP: สมรรถนะ   
COF: สมรรถนะตามหนา้ท่ี 
COC: สมรรถนะหลกั 

0.938 
0.926 

131.273 
116.289 

COP: สมรรถนะส่วนบุคคล 0.875 51.565 
MGT: การจัดการองค์กร   
MGH: การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 0.948 143.500 
MGT: เทคโนโลย ี 
MGS: โครงสร้างองคก์ร 

0.930 
0.911 

120.226 
85.171 

INNO: นวตักรรมการจัดการ   
INT: นวตักรรมทีมงาน 
INK: การจดัการความรู้ 

0.955 
0.954 

166.569 
142.780 

INC: ความคิดสร้างสรรค ์ 0.934 96.596 
EFFC: ประสิทธิภาพการจัดการแถวคอย   
EFS: จาํนวนสถานีบริการ 
EFT: ประเภทของแถวคอย 
EFQ: จาํนวนผูม้ารับบริการ 

0.904 
0.896 
0.711 

60.190 
16.288 
67.538 

   
  

สาํหรับความเท่ียงตรงเชิงจาํแนก (Discriminant validity) ของตวัแปรแฝงภายในแบบ Reflective 
model และค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปร  ความเช่ือถือได้ของมาตรวดั ให้พิจารณาจากค่า Composite 
Reliability (CR) ค่า Average Variance Extract (AVE) และค่า R2 โดย CR ไม่ควรตํ่ากว่า 0.60 ค่า AVE ไม่
ควรตํ่ากว่า 0.50 และค่า R2 ไม่ควรตํ่ากว่า 0.20 (Lauro และ Vinzi, 2004), (Henseler และคณะ, 2009), (มนตรี  
พิริยะกุล และ บุญฑวรรณ  วิงวอน, 2553) และจากตาราง 2 พบว่า CR มีค่าสูงกว่า 0.60 ทุกค่า AEV มีค่าสูง
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กว่า 0.50  ทุกค่า และ R2 มีค่าสูงกว่า 0.20 ทุกค่า แสดงว่ามาตรวดัมีความเช่ือถือได ้  จะพบว่า AVE  ใน
สดมภท่ี์สนใจมีค่าสูงกว่าค่า Cross construct correlation ทุกค่าในสดมภเ์ดียวกนั แสดงว่ามาตรวดัมีความ
เท่ียงตรงเชิงจาํแนกในทุก Construct  ค่า  AVE มีค่าสูงกวา่ 0.50 ทุกมาตรวดั ดงัตาราง 4.21 

ตาราง 4.21 ค่าสถิติแสดงความเท่ียงตรงเชิงจาํแนก (discriminant validity) 

Construct CR R2 AVE cross construct correlation 

LEAD COMP EFFC MGT INNO 

LEAD 0.936 - 0.786 0.887     
COMP 0.938 - 0.835 0.863 0.914    
EFFC  0.879 0.477 0.709 0.611 0.638 0.842   
MGT 0.950 - 0.864 0.825 0.831 0.651 0.928  
INNO 0.964 0.661 0.898 0.745 0.752 0.648 0.791 0.948 

 หมายเหตุ  มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 และตวัเลขในแนวทะแยง  
หมายถึง AVE  

 
4.4 ผลการทดสอบโมเดลสมการโครงสร้าง 
  ผลการวิเคราะห์ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย     

 
ภาพ 4.2  Final Model ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างท่ีเหมาะสม   
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หมายเหตุ ตวัเลขเหนือวงเล็บหมายถึงนํ้ าหนกัของตวัช้ีวดั (Indicator loading) ใชส้าํหรับพิจารณาเม่ือตวั
แบบภายนอกเป็น reflective model และตวัเลขในวงเลบ็คือนํ้ าหนกัการถดถอยใชพ้ิจารณาเม่ือตวัแบบ
ภายนอกเป็น formative model ในท่ีน้ีไม่ไดใ้ชค่้าในวงเลบ็เพราะตวัแบบภายนอกเป็น reflective model ภาพ
วงกลมหมายถึง construct ซ่ึงมีธรรมชาติเป็นนามธรรม ตอ้งอาศยัตวัช้ีวดั ตวัเลขบนเส้นโยงระหว่าง 
construct หมายถึงสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง  
 

ปัจจยันวตักรรมการจดัการ (INNO) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอก ไดแ้ก่  ตวัแปรการจดัการความรู้
(INK)  ความคิดสร้างสรรค ์(INC)  นวตักรรมทีมงาน (INT)    มีค่า Loading ตั้งแต่ 0.707 ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 1.96) ซ่ึงถือวา่ปัจจยัดงักล่าว ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงนาํตวัแปรตวัแปรสมรรถนะหลกั (COC) สมรรถนะตามหนา้ท่ี (COF) และสมรรถนะส่วนบุคคล 
(COP) การจดัโครงสร้างองคก์ร (MGS) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(MGH) เทคโนโลย ี(MGT) การจดัการ
ความรู้(INK)  ความคิดสร้างสรรค ์(INC)  และนวตักรรมทีมงาน (INT) 
 
 จากภาพ 4.2  จะพบว่า ปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (LEAD) ไดแ้ก่  ตวัแปรการมีอิทธิพลอยา่ง
มีอุดมการณ์ (LEA) การสร้างแรงบนัดาลใจ (LEP) การกระตุน้ทางปัญญา (LES) การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล
(LEI) ปัจจัยสมรรถนะ(COMP) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอก ได้แก่ ตวัแปรสมรรถนะหลกั (COC) 
สมรรถนะตามหนา้ท่ี (COF) และสมรรถนะส่วนบุคคล (COP)  และปัจจยัการจดัการ (MGT) ซ่ึงเป็นปัจจยั
แฝงภายนอก ไดแ้ก่ ตวัแปรการจดัโครงสร้างองคก์ร (MGS) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(MGH) เทคโนโลย ี
(MGT) ส่งผลต่อปัจจยันวตักรรมการจดัการ (INNO) ซ่ึงเป็นปัจจยัแฝงภายนอก ไดแ้ก่  ตวัแปรการจดัการ
ความรู้ (INK)  ความคิดสร้างสรรค ์(INC)  นวตักรรมทีมงาน (INT)  และส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการ
แถวคอยและ เม่ือพิจารณาระดบัอิทธิพลของกลุ่มบุพปัจจยั (Antecedent) ของตวัแปรต่างๆ ทั้ง External 
Endogenous Variable และ Internal Endogenous Variable ในภาพเสน้ทางจะพบวา่ ดงัตาราง 4.22 
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ตาราง 4.22 การหาค่าอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้ม 
ตวัแปรตาม R2 Effect ตวัแปรอิสระ (Antecedent) 

LEAD COMP MGT 
นวตักรรมการ

จดัการ 

0.661 Direct  Effect 0.176 0.205 0.475 

Indirect Effect N/A N/A N/A 
Total 0.176 0.205 0.475 

ประสิทธิภาพการ

จดัการแถวคอย 

0.477 Direct  Effect 0.141 N/A 0.280 
Indirect Effect 0.056 0.066 0.152 

Total 0.197 0.066 0.432 

หมายเหตุ N/A = Not Applicable, 

 

4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากกรอบแนวคิดในการวิจยัในภาพ 4.1 แสดงให้เห็นถึงแบบจาํลองโครงสร้างของอิทธิพลของ   

จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 344 ราย มาทาํการวิเคราะห์เพื่อตอบสมมติฐานการวิจยั จาํนวน 6 ขอ้  
 ผลการวิเคราะห์แบบจาํลองโครงสร้างตามกรอบแนวคิดในการวิจยั พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ  t-test 
ของเส้นทางความสัมพนัธ์แต่ละเส้นตามขอ้สมมติฐานการวิจยั ปรากฏค่า  t-test มากกว่า 1.96** และ
สามารถอธิบายผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ ดงัตาราง  4.20-4.22 ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานผูว้ิจยันาํเสนอ
ไวด้งัตาราง  4.23 

  
ตาราง 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

Hypothesis coef. t-stat ผล 
H 1-1:  ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการ 0.141 1.802* support 
H 1-2:  ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลต่อนวตักรรมการจดัการ 0.176 1.756* support 
H 2 :    สมรรถนะส่งผลต่อนวตักรรมการจดัการ 0.205 2.182** support 
H 3-1:  การจดัการองคก์รส่งผลต่อนวตักรรมการจดัการ 0.475 6.693** support 

H 3-2:  การจดัการองคก์รส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 0.280 3.406** support 

H 4: นวตักรรมการจดัการส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 0.321 4.215** support 

หมายเหตุ  (* = มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95) 
      (** = มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99) 
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 สมมติฐานข้อที ่1-1  ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการ
แถวคอย พบว่า  ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ส่งผลโดยตรงเชิงบวกต่อต่อประสิทธิภาพการจดัการ
แถวคอย  มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.) = 0.141 มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95   
    สมมติฐานข้อที่ 1-2  ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า   ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ มี
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.).=0.176    มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 

 สมมติฐานข้อที่ 2  ตวัแปรสมรรถนะส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจัดการผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า   ตวัแปรสมรรถนะส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
มาตรฐาน (coef.) = 0.205 มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 

 สมมติฐานข้อที่ 3-1   ตวัแปรการจดัการองคก์รส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า  ตัวแปรการจัดการองค์กรส่งผลทางตรงต่อนวัตกรรมการจัดการ   มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.) = (0.475)   มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 99 

 สมมติฐานข้อที่ 3-2  ตวัแปรการจดัการองคก์รส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า   ตวัแปรการจดัการองค์กรส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการ
แถวคอย มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.) = (0.280)   มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 

 สมมติฐานข้อที่ 4  ตัวแปรนวตักรรมการจัดการส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจัดการ
แถวคอย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ตวัแปรนวตักรรมการจดัการส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการ
จดัการแถวคอย   มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.) = (0.321) มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐาน
ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 

จากการวิเคราะห์สามารถเขียนสมการพยากรณ์ท่ีเหมาะสม ดงัน้ี 
ตวัแปรประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  

  = 0.141+(0.176*0.321)LEAD+(0.205*0.321)COMP +0.280+(0.475*0.321)MGT  
= R² =0.477 

ตวัแปรนวตักรรมการจดัการ  
= 0.176LEAD+0.205COMP+0.475MGT 

สมการ 1 

สมการ 2 
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สามารถเขียน ตวัแบบสมการมาตรวดั ไดด้งัน้ี 
ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  = 0.873les, 0.924lep, 0.873lea, 0.910lei 
ตวัแปรสมรรถนะ   = 0.927coc, 0.938cof, 0.878cop 
ตวัแปรการจดัการองคก์ร    = 0.910mgs, 0.948mgh, mgc0.929 
ตวัแปรนวตักรรมการจดัการ  = 0.954ink, 0.934inc, 0.955int 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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   4.6 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

การวิจยัเชิงคุณภาพเป็นการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรม วิเคราะห์แนวคิดและ
ทฤษฎี หลกัการ ตลอดจน นโยบายมาตรการต่างๆ การวิจยัเชิงคุณภาพมีจุดมุ่งหมายในการศึกษา
ปัญหาในแนวลึกมากกว่าแนวกว้าง  เป็นการวิจัย เพื่อตอบคําถามว่าทําไมจึงเป็นเช่นนั้ น 
ปรากฏการณ์นั้นๆ เกิดข้ึนไดอ้ย่างไร มีกระบวนการเปล่ียนแปลงอย่างไร ผลการวิจยันาํไปสู่การ
สรุปเป็นทฤษฎีท่ีเรียกว่า Grounded Theory วิธีวิทยาการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีไดรั้บการพฒันาในระยะ
หลงัมีแบบแผนการวิจยั แตกต่างกนัตามแนวปรัชญาท่ีนกัวิจยัใช ้Tierney และ Lincoln (1994) 
สรุปว่า แผนแบบการวิจยัเชิงคุณภาพในปัจจุบนัแตกต่างกนัเป็นสามแบบตามแนวปรัชญา หนา้ท่ี
นิยม (Functionalism) โครงสร้างนิยม (Structuralism) และวิพากษนิ์ยม (Criticalism) ในการวิจยัใน
คร้ังน้ี ไดว้ิจยัเชิงปริมาณและนาํการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อแกจุ้ดอ่อนของการวิจยัเชิงปริมาณและเพื่อ
ยืนยนัผลการวิจยัเชิงปริมาณ การวิจยัเชิงคุณภาพไดน้าํไปสู่การตอบคาํถามการวิจยัคือ ตวัแปร
ใดบ้างท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลโดยรวมต่อประสิทธิภาพการจัดการ
แถวคอย    ซ่ึงการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยใช้คาํถามแบบปลายเปิด 
(Open-ended Questions) ซ่ึงกาํหนดขอ้คาํถามไวแ้น่นอนแลว้ การดาํเนินการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
ทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  จาก ผูบ้ริหารระดบัสูงในการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค   จาํนวน 10 ราย   
 โดยสอบถามในประเด็น ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะ การจดัการองคก์ารและ
นวตักรรมการจดัการ  ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  โดยท่ีสอดคลอ้งต่อกรอบ
แนวคิดในการวิจยัหรือไม่ และการเปรียบเทียบการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ ดงั
ตาราง  4.26 โดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ มีองคป์ระกอบ 3 ประการคือ 1)การจดั
ระเบียบขอ้มูล เป็นกระบวนการ จดัการดว้ยกรรมวิธีต่าง ๆ เพื่อทาํให้ขอ้มูลเป็นระเบียบ ทั้งใน
กายภาพและในทางเน้ือหา พร้อมท่ีจะแสดงเสนออยา่งมีระบบ  2)การแสดงขอ้มูล เป็นกระบวนการ
นาํเสนอขอ้มูลอยู่ในรูปของการพรรณนา เป็นผลมาจาการเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีจดัระเบียบแลว้เขา้
ดว้ยกนั ตามกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ เพื่อบอกเร่ืองราวของส่ิงท่ีศึกษาตามความหมายท่ี
ขอ้มูลท่ีถูกจดัระเบียบไวดี้แลว้ “พูด” ออกมาก  3)การหาขอ้สรุป การตีความและการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งตรงประเด็นของผลวิจยั เป็นกระบวนการหาขอ้สรุปและตีความหมายของผลหรือขอ้
คน้พบท่ีไดจ้ากการแสดงขอ้มูล รวมถึงตรวจสอบวา่ ขอ้สรุป/ความหมายท่ีไดน้ั้นมีความถูกตอ้งตรง
ประเด็นและน่าเช่ือถือเพียงใด ขอ้สรุปและส่ิงท่ีตีความออกมานั้นอาจจะอยู่ในรูปของการบรรยาย 
กรอบแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัเร่ืองท่ีทาํการวิเคราะห์นั้น(ชาย โพธิสิตา, 2552)  ซ่ึงคาํถามเพ่ือ
ยนืยนัตามวตัถุประสงค ์ขอ้ท่ี 2  ตามกรอบของการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
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   ประเด็นท่ี 1 ท่านคิดว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมี
อิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การคาํนึงถึง
ความเป็นปัจเจกบุคคล) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ยจาํนวน
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ียและประเภทการให้บริการแถวคอย) 
หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 

ประเด็นท่ี 2 ท่านคิดว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมี
อิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การคาํนึงถึง
ความเป็นปัจเจกบุคคล) ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้
ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อย่างไรให้แสดง
ความคิดเห็น 

 ประเดน็ท่ี 3 ท่านคิดวา่ สมรรถนะ (ประกอบไปดว้ย สมรรถนะหลกั สมรรถนะตามหนา้ท่ี
และสมรรถนะส่วนบุคคล)ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การจดัการ
ความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไรให้
แสดงความคิดเห็น 

ประเด็นท่ี 4 ท่านคิดว่าการจดัการองคก์ร(ประกอบไปดว้ย การจดัโครงสร้าง องคก์รการ
บริหารทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยใีนองคก์ร) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการ
จดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ยจาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ีย
และประเภทการใหบ้ริการแถวคอย) หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 

ประเด็นท่ี 5 ท่านคิดว่า การจดัการองคก์ร(ประกอบไปดว้ย การจดัโครงสร้าง องคก์รการ
บริหารทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยีในองคก์ร) ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการ
จดัการ (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองค์กร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและ
ความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น   

ประเด็นท่ี 6  ท่านคิดว่า นวตักรรมการจดัการ  (ประกอบไปด้วย การจดัการความรู้ใน
องคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพ
การจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ย จาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดย
เฉล่ียและประเภทการใหบ้ริการแถวคอย) หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น   

ประเด็นท่ี 7  ท่านคิดว่า มีปัจจัยใดท่ีสําคญัท่ีสุด ต่อประสิทธิภาพการจัดการแถวคอย  
เพราะเหตุใด 
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การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพนั้น จาํเป็นตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลในการ

วิจยัเชิงคุณภาพ เรียกว่า “การตรวจสอบขอ้มูลสามเส้า (Triangulation)” (Denzin, 1970) โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ (1) การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data Triangulation) (2) การ
ตรวจสอบสามเส้าดา้นผูว้ิจยั (Investigator Triangulation) และ (3) การตรวจสอบสามเสา้ดา้นทฤษฎี 
(Theory Triangulation) 

  1) การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล จะเนน้การตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดม้าจากแหล่งต่างๆ 
นั้นมีความเหมือนกนัหรือไม่   ซ่ึงถา้ทุกแหล่งขอ้มูลพบว่าไดข้อ้คน้พบมาเหมือนกนั แสดงว่าขอ้มูล
ท่ีผูว้ิจยัไดม้ามีความถูกตอ้ง    

2) การตรวจสอบสามเส้าดา้นผูว้ิจยั จะเนน้การตรวจสอบจากผูว้ิจยัหรือผูเ้ก็บขอ้มูลต่างคน
กนัว่าไดค้น้พบท่ีเหมือน กนัหรือแตกต่างกนัอย่างไร ซ่ึงถา้ผูว้ิจยัหรือผูเ้ก็บขอ้มูลทุกคนพบว่าขอ้ 
คน้พบท่ีไดม้ามีความเหมือนกนั แสดงวา่ขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดม้ามีความถูกตอ้ง    

3) การตรวจสอบสามเส้าด้านทฤษฎี จะเน้นการตรวจสอบว่าถ้ามีการใช้ทฤษฎีท่ี
หลากหลายแลว้ ขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นไปในทิศทางเดียวกนัหรือไม่ ถา้ผูว้ิจยัพบว่าไม่ว่าจะนาํทฤษฎีใด
มาใช ้ไดข้อ้คน้พบท่ีเหมือนกนั แสดงวา่ขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดม้ามีความถูกตอ้ง 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพเป็นการนําขอ้มูลท่ีได้จากเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเชิง
คุณภาพ เช่น แบบสอบถามปลายเปิด การสัมภาษณ์ การสังเกตการณ์ และการวิจยัปฏิบติัการแบบมี
ส่วนร่วม (PAR) เป็นตน้ มาทาํการวิเคราะห์โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ มีเทคนิคท่ีสาํคญั 
ดงัน้ี  

1) การจาํแนกและจดัระบบขอ้มูล (Typology and Taxonomy) เป็นการนาํขอ้มูลท่ีไดน้าํมา
จาํแนกและจดัหมวดหมู่ออกใหเ้ป็นระบบ   

2) การวิเคราะห์สรุปอุปนยั (Analytic Induction) เป็นการนาํขอ้มูลทีไดจ้ากเหตุการณ์ต่างๆ 
ท่ีเกิดข้ึน มาวิเคราะห์เพื่อหาบทสรุปร่วมกนัของเร่ืองนั้น 

3) การเปรียบเทียบเหตุการณ์ (Constant Comparison) เป็น การนาํขอ้มูลท่ีไดม้าไป
เทียบเคียงหรือเปรียบเทียบกบัเหตุการณ์อ่ืน เพื่อหาความเหมือนและความแตกต่างกนัท่ีเกิดข้ึน   

4) การวิเคราะห์ส่วนประกอบ (Componential Analysis) เป็นการนาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการ
วิเคราะห์ออกใหเ้ห็นเป็นส่วนๆ   

5) การวิเคราะห์ขอ้มูลเอกสาร (Content Analysis) เป็นการนาํเอกสารหรือหลกัฐานต่างๆ 
มาวิเคราะห์ใหเ้ห็นวา่ มุ่งพรรณนาและอธิบายปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน   

6) การวิเคราะห์สาเหตุและผล (Cause and Effect Analysis) เป็น การนาํขอ้มูลท่ีไดม้า
วิเคราะห์ใหเ้ห็นว่าจากผลมาจากเหตุ คือ วิเคราะห์ผลท่ีเกิดข้ึน ยอ้นกลบัมาให้เห็นว่าเกิดมาจากเหตุ
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ปัจจยัใดบา้ง หรือวิเคราะห์เหตุไปหาผล คือ วิเคราะห์จากเหตุไปหาผล คือ วิเคราะห์ให้เห็นว่าเม่ือ
เหตุน้ีเกิดข้ึน ไดน้าํไปสู่ผลท่ีเกิดข้ึนอะไรบา้ง  

7) การสร้างจินตนาการเชิงสังคมวิทยา (Sociology Imaginary) เป็น การนาํขอ้มูลทีไดม้า
วิเคราะห์โดยเปล่ียนมุมมองการวิเคราะห์ไปยงัมุมมองอ่ืนๆ เพื่อดูผลการวิเคราะห์ท่ีเกิดข้ึนว่าเป็น
เช่นใด   

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพไม่ว่าจะเป็นการใชเ้ทคนิคใดก่อนท่ีจะมีการนาํเทคนิคทั้ง 
7 เทคนิคมาใชน้ั้น จาํเป็นอยา่งมากท่ีจะตอ้งมีการการตรวจสอบขอ้มูล เพื่อใหผู้ว้ิจยัเกิดความมัน่ใจ
ว่าขอ้มูลท่ีไดเ้ก็บรวบรวมมานั้นมีความถูกตอ้ง ทั้งน้ีเพราะการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพเน้นการใช ้
อัตวิสัย (Subjectivity) ไม่เหมือนกับการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณท่ีเน้นการใช้ว ัตถุวิสัย 
(Objectivity) สาํหรับขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพมีดงัต่อไปน้ี 

1) ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ อยูใ่นรูปการจดบนัทึกขณะสัมภาษณ์และการสังเกตพฤติกรรม
ของผูถู้กสัมภาษณ์ และจบัประเด็นท่ีสัมภาษณ์ นาํเอาเฉพาะคาํพูดท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นคาํถามท่ี
ตอ้งการมาใช ้ 

2) เน่ืองจากผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลตามประเด็น ผูว้ิจยัจึงเรียบเรียงขอ้มูลเพื่อทาํการ
วิเคราะห์ โดยจดัลาํดบัเน้ือหาในการวิเคราะห์เพื่อนาํไปตอบตามวตัถุประสงค ์

3) ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีรวบรวมมาได ้
4) วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก ผนวกกบัแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
5) สงัเคราะห์ ปัจจยัท่ีนาํไปสู่ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  

 ผลการสัมภาษณ์  จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   
จาํนวน 10 ราย (ดงัตาราง 4.24-4.30) 

 ประเด็นท่ี 1  ท่านคิดว่า   ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมี
อิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การคาํนึงถึง
ความเป็นปัจเจกบุคคล) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ยจาํนวน
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ียและประเภทการให้บริการแถวคอย) 
หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 
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ตาราง  4.24  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 1    

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 ส่งผลต่อประสิทธิภาพ เน่ืองจากว่า การท่ีผูน้ําการเปล่ียนแปลงพยายาม

คน้หาวิธีการต่างๆ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจัดการแถวคอย คือ เพื่อ
ป้องกนัคนมาชา้ลดัคิวคนท่ีมาก่อน อีกทั้งยงัเป็นการส่งเสริมทั้งภาพลกัษณ์
ของการให้บริการท่ีเป็นระบบระเบียบและป้องกนัปัญหาต่างๆท่ีอาจจะเกิด
จากการลดัคิว เช่น ความไม่พอใจของผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

คนท่ี 2   ในแง่มุมของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการ
แถวคอยนั้น แน่นอนว่า การท่ีผูน้ําพยายามกระตุน้หรือตอ้งการให้มีการ
เปล่ียนแปลงในดา้นการบริการลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึนกว่าเดิม ซ่ึงตอ้งอาศยัผูน้าํท่ีมี
ลกัษณะกลา้ตดัสินใจ เช่น การจดัการคิวของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการของ
หน่วยงาน ไดมี้การเปล่ียนแปลงวิธีการใหม่ๆ โดยทาํให้ลูกคา้ทราบจาํนวน
เงินท่ีจะตอ้งชําระก่อนเขา้รับบริการ ไม่ต้องรอท่ีเคาน์เตอร์ซ่ึงทาํให้ลด
ระยะเวลาในการให้บริการ และทาํให้เจา้หนา้ท่ีสามารถเตรียมการไดก่้อน
ล่วงหนา้ 

คนท่ี 3 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลต่อประสิทธิภาพในการจดัการแถวคอย จะ
มีผลในเร่ืองของการสร้างแรงขบัให้เกิดการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีข้ึน โดย
จากเดิมท่ีผูน้าํอาจจะเห็นว่าการเขา้แถวคอยใชเ้วลานานและไม่เป็นระเบียบ 
จึงตอ้งคิดหาวิธีการผลกัดนัให้เกิดการเปล่ียนแปลงเพ่ือลดระยะเวลาในการ
รอเขา้รับบริการของลูกคา้ อาจจะตอ้งทาํวิธีการหรือเทคโนโลยต่ีางๆ มาช่วย
ใหส้มัฤทธ์ิผล 

คนท่ี 4 การมีภาวะผู ้นําในการเปล่ียนแปลง  ย่อมมองเห็นประโยชน์ในการ
สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ ในองคก์าร เช่นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการจดัระบบ
คิว เวอร์ชั่นใหม่ จะส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ี ท่ีดูแลลูกคา้สามารถทาํงานได้
สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มารับ
บริการ 
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ตาราง  4.24 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 1    (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 5 ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการ

แถวคอยไดโ้ดยมองในแง่ของการคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคลทั้งของ
พนักงานในองค์กร  และลูกค้า ท่ีมารับบริการ  การมีระบบคิวท่ีมี
ประสิทธิภาพย่อมทาํให้ลูกคา้ได้รับการบริการท่ีสะดวกมากข้ึนเป็น
รายบุคคลและโดยภาพรวม  รวมทั้ งผู ้ให้บริการสามารถก็จัดการ
ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

คนท่ี 6 ภาวะผู ้นําการเปล่ียนแปลงท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการจัดการ
แถวคอย คือช่วยในการจดัระเบียบในการให้บริการลูกคา้ การมีระบบ
สมาร์ทคิวมาช่วยในการทาํงาน ทาํใหก้ารทาํงานเป็นไปดว้ยความราบร่ืน
มากข้ึน และเป็นท่ีช่ืนชอบของเจา้หนา้ท่ีมากข้ึนเพราะสามารถทาํงานได้
อยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

คนท่ี 7 เห็นด้วย เน่ืองจากผูน้ําหากมีภาวะผูน้ําแบบเน้นการเปล่ียนแปลงนั้น 
ตอ้งการตดัสินใจอยา่งรวดเร็วพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลง ผูน้าํจะกระตุน้ทาง
ปัญญาให้แก่พนกังานให้พนักงานไดใ้ชส้ติปัญญาอย่างสร้างสรรค ์โดย
ในกรณีของการจัดการแถวคอยนั้ น เม่ือเล็งเห็นแลว้ว่าลูกคา้ท่ีมารับ
บริการนั้นมีจาํนวนมากและไม่มีระบบระเบียบ จะตอ้งรีบดาํเนินการช่วย
ลูกคา้ท่ีมารอรับบริการนั้น สามารถท่ีจะไดรั้บบริการไดเ้ร็วข้ึน เพื่อลด
ผลกระทบต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการโดยรวม 

คนท่ี 8 เห็นดว้ยเน่ืองจากผูน้าํท่ีมีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลโดยตรงต่อ
ประสิทธิภาพการจดัคิวในเร่ืองการจดัการใหข้ั้นตอนการใหบ้ริการลูกคา้
เป็นไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และทาํให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการดูเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ลดปัญหาท่ีอาจจะเกิดจากการลดัคิวเพิ่มความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกคา้ทุกรายท่ีมาใช้บริการ โดยผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะเป็นผูท่ี้
กระตุน้ให้พนกังานเกิดแรงบนัดาลใจในการทาํงาน กระตุน้ให้พนกังาน
ไดท้าํงานอยา่งกระตือรือร้นและส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
ลูกคา้ 
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ตาราง  4.24 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 1    (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 

คนท่ี 9  ผูน้ําการเปล่ียนแปลงส่งผลโดยตรงต่อการประสิทธิภาพของการจัดแถวคอย
แน่นอน โดยการจดัการระบบภายในองค์กร เพื่อให้สามารถท่ีจะลดขั้นตอนการ
ทาํงานต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ี นั่งประจาํเคาน์เตอร์ลงได้ เพราะสามารถท่ีจะแยก
ประเภทของการให้บริการในแต่ละคิวอย่างชัดเจน ทาํให้สามารถจัดเจ้าหน้าท่ี
ประจาํเคาน์เตอร์ท่ีมีความรู้ความชาํนาญในเร่ืองนั้นๆ มาคอยให้บริการประชาชน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

คนท่ี 10 ประสิทธิภาพของการจดัการแถวคอย จะเกิดข้ึนไดย้อ่มตอ้งอาศยัการติดสินใจของ
ผูน้าํท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงให้เกิดข้ึนในองคก์ร จากเดิมท่ีไม่มีระบบคิว ท่ีทนัสมยั 
แต่ปัจจุบนัมีการเปล่ียนเป็นระบบสมาร์ทคิว ท่ีสามารถให้การบริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว และยงัตอ้งมีการพฒันาท่ีต่อเน่ืองข้ึนไปเร่ือยๆ ให้ทนัยุคสมยัในปัจจุบนัท่ี
โลกของเทคโนโลยกีา้วไกลไปเร่ือยๆ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ประเดน็ท่ี 2    ท่านคิดวา่   ท่านคิดว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 
1) การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การ
คาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล) ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การ
จดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไร
ใหแ้สดงความคิดเห็น 

 
ตาราง 4.25   ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 2   

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 แน่นอนว่า ผูน้ําท่ีดีจะต้องมีการกระตุ้นให้คนในองค์กร คิดค้นและสร้างสรรค์

นวตักรรมใหม่ และส่งเสริมให้สามารถนํานวตักรรมเหล่านั้น มาช่วยสร้างรายได้
ให้กบัองคก์รเพ่ิมมากข้ึน เพราะถา้เราสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพท่ีดีในทุกๆรายท่ีเขา้มารับบริการ  ก็จะทาํให้ลูกคา้รายนั้นไดรั้บความ
สะดวกมีความพึงพอใจและอยากกลบัมาชาํระค่าบริการ และอาจจะมีการชักชวน
เพื่อนพอ้งใหม้ารับบริการเพิ่มมาข้ึนอีกดว้ย 

คนท่ี 2   ผูน้ําการเปล่ียนแปลง มีผลต่อนวตักรรมการจัดการภายในองค์กร คือการบริหาร
จดัการทรัพยากรมนุษยข์ององค์กรไดดี้ยิ่งข้ึน ทาํให้มีการจดัสรรการทาํงานให้กบั
เจา้หนา้ท่ีไดเ้หมาะสมกบันวตักรรมใหม่ๆ เช่น ให้คนในองคก์รมีการเรียนรู้เพิ่มเติม
มากข้ึน 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.25 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 2   (ต่อ)   

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 3 ภาวะผูน้าํส่งผลต่อนวตักรรมท่ีเกิดข้ึนในองคก์รในหลายๆลกัษณะ เบ้ืองตน้ตอ้งมอง

ในเร่ืองของสถานการณ์ในปัจจุบนัวา่มีอะไรบา้งท่ีสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงใหดี้ข้ึน
โดยใชน้วตักรรมท่ีมีอยูอ่ยา่งเหมาะสมทั้งภายในภายนอก แลว้นาํมากาํหนดกรอบ
การทาํงานและวางแผนในการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ซ่ึงตอ้งใหทุ้ก
คนในองคก์รมีส่วนร่วม 

คนท่ี 4 ภาวะผูน้าํมีผลกบัการจดัการนวตักรรมในหลายๆดา้น เช่น การจดัการให้ระบบคิว
เวอร์ชั่นใหม่ ท่ีจะช่วยให้เจา้หน้าท่ีทาํงานอย่างเป็นระบบระเบียบมากยิ่งข้ึนและ
สามารถทาํให้ขอ้มูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลลูกคา้หรือสถิติต่างๆ รวมกนัเป็นหน่ึง
เดียวมากยิง่ข้ึน ทาํใหผู้บ้ริหารสามารถนาํขอ้มูลสถิติเหล่านั้นไปใชใ้นการพฒันาการ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

คนท่ี 5 เน่ืองจากสภาพการให้บริการในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา การจดัการ
นวตักรรมในองคก์รยอ่มตอ้งมีการส่งเสริมให้เกิดข้ึนและดาํเนินต่อไปอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึง กฟภ.เองจะต้องสามารถกาํหนดการบริการให้เขา้กับสถานการณ์ปัจจุบันท่ี
เปล่ียนแปลงไปดังกล่าว และต้องให้ผูป้ฏิบัติงานมีความเขา้ใจและสามารถรับ
สถานการณ์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาไดเ้ช่นกนั 

คนท่ี 6 ส่งผลทางตรงคือมีการส่งเสริมให้เจ้าหน้าท่ีทาํงานได้เต็มความรู้ความสามารถ 
เพื่อให้การจดัการกบันวตักรรมต่างๆมีในองคก์รเป็นไปอย่างบงัเกิดผลดีมากท่ีสุด 
และทาํให้เจา้หนา้ท่ีสามารถจดัการช่วยเหลือลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ทาํให้ลูกคา้มีความ
เช่ือมัน่ในองคก์รมากยิง่ข้ึน 

คนท่ี 7 ผูน้าํตอ้งส่งเสริมให้องคก์รมีการใชน้วตักรรมต่างๆ ให้เหมาะสมกบัการปฏิบติังาน 
เช่นตอ้งมีการเช่ือมต่อขอ้มูลระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์ร เพ่ือให้สามารถ
นาํขอ้มูลในแต่ละส่วนงานมาคิดวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงการทาํงานต่างๆ ได้อย่าง
รวดเร็ว รวมทั้งอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานตอ้งสามารถติดต่อกนัไดต้ลอด
อีกดว้ย 

คนท่ี 8 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงส่งผลต่อการจดัการนวตักรรมขององค์กร โดยมองถึง
ความสามารถในการปรับแต่งการจัดการขั้นตอนในการบริการของเจ้าหน้าท่ี ท่ี
ปฏิบติังานอยู่ ไดเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพสูงสุดตามจาํนวนของลูกคา้ท่ีเขา้รับ
บริการได ้โดยการเลือกนาํนวตักรรมและเทคโนโลยีท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัมาใชง้านให้
เกิดประโยชน์อยา่งเหมาะสม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.25  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 2  (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 9 ส่งผลต่อนวตักรรมการจดัการในองคก์ร คือจะทาํใหก้ารบริการลูกคา้ดีข้ึน และทาํให้

ลูกคา้ชอบและพึงพอใจในการใหบ้ริการของกฟภ. มากข้ึนกว่าเดิม เน่ืองจากทีมงานมี
ความรู้ความสามารถมากข้ึน โดยการใช้นวตักรรมใหม่ๆ ท่ีสร้างสรรค์ข้ึนมาเพ่ือ
ส่งเสริมใหเ้กิดประโยชน์ต่อการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

คนท่ี 10  นวตักรรมการจดัการในองคก์ร อาศยัผูน้าํท่ีตอ้งการ การเปล่ียนแปลงต่างๆ ใหเ้กิดข้ึน
จริงในองคก์ร ผูน้าํตอ้งเป็นคนคอยกระตุน้ให้พนกังานพร้อมท่ีจะรับนวตักรรมหรือ
เทคโนโลยีใหม่ ท่ีจะทาํให้การบริหารจดัการลูกคา้ท่ีมารับการบริการเป็นไปไดอ้ยา่ง
เหมาะสม พนกังานพร้อมท่ีจะรับกระแสการเปล่ียนแปลงของยคุสมยัใหม่ๆ ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งส่งผลให้มิติของการสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ๆ ในองคก์รมี
เกิดข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงผูน้าํตอ้งมีการกระตุน้ใหเ้กิดข้ึนอยา่งสมํ่าเสมอ 

 
ประเด็นท่ี 3   ท่านคิดว่า สมรรถนะ (ประกอบไปดว้ย สมรรถนะหลกั สมรรถนะตาม

หน้าท่ีและสมรรถนะส่วนบุคคล)ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การ
จดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์หรือไม่ อยา่งไร
ใหแ้สดงความคิดเห็น 
ตาราง 4.26  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 3 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 บุคคลในองค์กรทุกคนต้องมีสมรรถนะตามหน้าท่ีของแต่ละคน เพื่อให้สามารถ

ทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายได ้โดยจะตอ้งมีการจดัทาํแผนอบรม ทุกๆ 3-6 เดือน เพื่อให้
ประสิทธิภาพในการทาํงานสูงมายิง่ข้ึน ซ่ึงนอกจากสมรรถนะตามหนา้ท่ีแลว้ยงัตอ้งมี
ส่งเสริมสมรรถนะหลกัของบุคคลแต่ละคนในองคก์ร ท่ีมีความโดดเด่นต่างกนัในแต่
ละคนไม่สามารถลอกเลียนแบบกนัได ้ให้สามารถใชส้รรถนะนั้นประกอบในการ
ทาํงานใหส้าํเร็จไดเ้ป็นอยา่งดีอีกดว้ย 

คนท่ี 2  เราตอ้งส่งเสริมสมรรถนะส่วนบุคคลเพื่อใหเ้กิดสมรรถนะตามหนา้ท่ี หรือสมรรถนะ
หลกัให้ไดเ้พ่ือให้การคิดสร้างสรรคน์วตักรรมในองคก์รเป็นไปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เช่น
ทาํอย่างไรให้ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการไดรั้บความสะดวก ให้ช่วยกนัคิดสร้างสรรค ์
อาจจะมีป้ายประชาสมัพนัธ์ขั้นตอนการใชคิ้วใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ การบอกถึงขอ้กาํหนด
ต่างๆ และช่องทางการอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีตอ้งอาศยัสมรรถนะ
ของบุคคลากรในองคก์รทั้งหมด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.26 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 3 (ต่อ)      

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 3  การส่งเสริมสมรรถนะ มีผลต่อการจดัการองคก์รในภาพรวมเพราะทรัพยากรมนุษย์

เป็นส่ิงท่ีมีค่าในองคก์ร ดงันั้นการผลกัดนัให้ทุกคนแสดงสมรรถนะท่ีมีอยู่จึงเป็น
ส่ิงจาํเป็น โดยให้ทุกคนไดมี้การพฒันาตวัเอง ให้ทุกคนสามารถนาํนวตักรรมท่ีมีอยู่
มานําเสนออย่างสร้างสรรค์ ให้มีการหาแนวทางในการทาํการตลาดต่างๆ ให้
ผูใ้ช้บริการได้รับทราบถึงเทคโนโลยีใหม่ๆ เหล่าน้ีท่ีองค์กรได้นํามาใช้ในการ
ใหบ้ริการ 

คนท่ี 4 การส่งเสริมสมรรถนะของเจา้หน้าท่ีในองคก์ร ส่งผลให้เจา้หน้าท่ีสามารถท่ีจะคิด
สร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ๆ เพื่อให้การให้บริการลูกคา้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และเม่ือมีการสร้างสรรคน์วตักรรมข้ึนมาแลว้เช่นการทาํระบบคิด ควรจะตอ้งมีการ
ทาํโฆษณาเก่ียวกบัส่ิงใหม่ๆ เหล่าน้ีท่ีทาง กฟภ.ไดมี้ไวใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ให้เขา้มา
รับบริการเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์องคก์รอีกทางหน่ึงดว้ย 

คนท่ี 5  การส่งเสริมสรรถนะของบุคคลในองคก์ร ไม่ว่าจะเป็นสมรรถนะในส่วนใดก็ตาม 
ย่อมเป็นผลดีต่อการจดัการนวตักรรมในองคก์รทั้งส้ิน การเปิดโอกาสให้พนักงาน 
สามารถท่ีจะแสดงศกัยภาพ แสดงความคิดเห็นเพื่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงยอ่มส่งผล
ต่อการให้บริการลูกคา้ และเราสามารถเอาการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การรับบริการ มาพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนได ้

คนท่ี 6 เจา้หนา้ท่ีแต่ละคนยอ่มมีสมรรถนะแตกต่างกนัออกไป ดงันั้นการจดัการนวตักรรม
ในองคก์รแบบต่างๆ ตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัดงักล่าวดว้ย การท่ีมีนวตักรรมใหม่ๆ เขา้มา
ใชง้านในองคก์ร จึงตอ้งทาํใหเ้จา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในการใชง้านนวตักรรม 
จะตอ้งมีการจดัทาํป้ายคาํแนะนาํการใชง้านต่างๆ ทั้งเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวก 
และลดภาระการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีอีกดว้ย 

คนท่ี 7 แต่ละบุคคลมีสรรถนะในแต่ละดา้นแตกต่างกนัไป ดงันั้นเม่ือเรามีนวตักรรมต่างๆ 
เกิดข้ึนในองคก์ร เช่นระบบการจดัการแถวคอย หรือระบบคิว จะตอ้งมีการอบรม
เจา้หน้าท่ีในแต่ละส่วนให้เขา้ใจถึงขั้นตอนการทาํงาน และควรมีการระบุขั้นตอน
การใชง้าน และการรับบริการไวใ้นเอกสารชาํระเงินเก่ียวกบัขั้นตอนการใชร้ะบบคิว 
อยา่งชดัเจนเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการรับบริการ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.26 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 3 (ต่อ)      

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 8 นวตักรรมต่างๆ ท่ีมีในองคก์ร ตอ้งอาศยัสมรรถนะของบุคลากรในองคข์องเรา

เพื่อให้สามารถใช้นวัตกรรมต่างๆ  ท่ี มีอยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
ยกตวัอย่างเช่น กรณีท่ีมีการจดัการเร่ืองคิว โดยใชเ้ทคโนโลยีบาร์โค๊ด ควรจะมี
ป้ายแสดงใหช้ดัเจน หรือมีการแนะนาํลูกคา้โดยวิธีการใดวิธีการหน่ึงใหผู้ท่ี้มารับ
บริการชาํระหน้ีรู้ว่า ควรสแกนบาร์โค๊ดก่อนเพื่อลดขั้นตอนการรับบริการทาํให้
ไดรั้บความสะดวกมากข้ึนกว่าเดิม เพราะหลายๆคนไม่รู้ ไม่ไดส้แกนบาร์โค๊ด
ก่อน ทาํใหเ้กิดความขรุขระในการรับบริการ 

คนท่ี 9 ควรส่งเสริมสมรรถนะของแต่ละบุคคล โดยควรให้มีการจัดทําแผนความ
รับผิดชอบต่อสังคม ให้แก่ลูกคา้ไดรั้บทราบและเห็นถึงความตั้งใจขององคก์รท่ี
อยากช่วยเหลือสงัคม ซ่ึงตอ้งจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีคอยช่วยอาํนวยความสะดวกใหก้บั
ลูกคา้ในดา้นต่างๆ ในการเขา้มารับบริการ 

คนท่ี 10  สมรรถนะของเจา้หน้าท่ีในองคก์ร ควรไดรั้บการจดัการอย่างเหมาะสม เพื่อให้
พนักงานสามารถใช้นวตักรรมหรือคิดสร้างสรรคต่์อยอดจากนวตักรรมท่ีมีอยู่
อย่างมีประสิทธิภาพ ควรจะมีการอบรมการใชง้านของนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีมีใน
องคก์รใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัความสามารถมารถของพนกังานแต่ละคน เช่น
สอนการทาํงานของระบบคิวให้พนกังานอยู่เร่ือยๆ เป็นการกระตุน้ให้เกิดความ
เขา้ใจในระบบการทาํงาน เม่ือเกิดความคุน้เคยหรือเขา้ใจมากข้ึน ย่อมทาํให้การ
บริการลูกคา้ดีมากยิง่ข้ึนตามมา 

 
 ประเด็นท่ี 4   ท่านคิดว่าการจดัการองคก์ร(ประกอบไปดว้ย การจดัโครงสร้าง องคก์ร
การบริหารทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยใีนองคก์ร) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพ
การจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ยจาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดย
เฉล่ียและประเภทการใหบ้ริการแถวคอย) หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.27  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 4 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 การจดัโครงสร้างขององคก์รโดยการใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วย จะทาํให้การบริหารการ

จดัแถวคอยไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ แลช่วยในการจดัการให้การจดัแถวคอยเป็นไป
อย่างมีระบบ มีมาตรฐานในการให้บริการในทุกๆ คร้ังท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการ เป็นท่ี
น่าเช่ือถือ 

คนท่ี 2   การจดัการองคก์รท่ีเหมาะสม ช่วยให้ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอยหรือระบบคิวดี
ยิ่งข้ึน โดยการจดัโครงสร้างภายในของการบริการให้ดีช่วยให้การบริการลูกคา้ท่ีหนา้
เคาน์เตอร์มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยเพิ่มมากข้ึน 

คนท่ี 3 การจดัการองคก์ร ทาํให้ลูกคา้ของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไดรั้บมาตรฐานในดา้นการ
บริการมากข้ึนและสมํ่าเสมอ เน่ืองจากองคก์รสามารถจดัสรรเจา้หนา้ท่ีให้ช่วยในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการจดัแถวคอยไดอ้ยา่งตรงจุด กรณีท่ีมีปัญหา ก็มีเจา้หนา้ท่ีท่ีตอ้ง
คอยดูแลช่วยเหลือลูกคา้ให้เขา้ใจถึงมาตรฐานและขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้ง
รวดเร็ว แต่ในขณะเดียวกนัเทคโนโลยท่ีีนาํมาใชต้อ้งดีและเช่ือถือไดเ้ช่นเดียวกนั 

คนท่ี 4 แน่นอนว่าการจดัการองคก์รท่ีเหมาะสมย่อมส่งผลทางตรงให้กบัประสิทธิภาพการ
จดัการแถวคอย หรือคิวไดเ้ป็นอยา่งดี คือทาํสามารถช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีขององคก์รท่ีตอ้ง
ทาํงานดา้นน้ี สามารถจดัการระบบการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัสมยัทนั
เหตุการณ์มากยิง่ข้ึนทาํใหลู้กคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีในการรับบริการ 

คนท่ี 5 การนาํเทคโนโลยีท่ีมีอยู่มาใชง้าน ย่อมสามารถเพ่ิมระดบัมาตรฐานการให้บริการแก่
ลูกคา้ เช่นการกาํหนดช่องบริการตรงกบัสถานการณ์การให้บริการเพื่อลดขั้นตอนการ
ทาํงาน การจัดสรรเจ้าหน้าท่ีให้เหมาะสมกับช่องบริการดังกล่าว ย่อมส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพของการจดัการแถวคอยทั้งส้ิน เพราะเพียงการจดัคิวท่ีดี ย่อมไม่สามารถ
ทาํใหลู้กคา้พอใจไดสู้งสุด การจดัเจา้หนา้ท่ี ท่ีเหมาะสมยอ่มทาํใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ี
มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั 

คนท่ี 6 ถา้เรามีการจดัการองคก์รท่ีดี โดยการจดัโครงสร้างท่ีเหมาะสม การจดัหาทรัพยากร
บุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถ สามารถใช้งานเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีมีอยู่ได้อย่าง
คล่องแคล่ว จะทาํให้เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างเต็มท่ีมากยิ่งข้ึน เพราะ
ลูกคา้มีความเป็นระเบียบในการรอรับบริการแลว้ จึงเป็นการง่ายสาํหรับเจา้หนา้ท่ีแต่ละ
หนา้ท่ีงานจะเขา้ดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมทัว่ถึง 

  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.27 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 4 (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 7 การจัดโครงสร้างขององค์กร ควรมีการสนับสนุนให้มีการใช้เทคโนโลยีต่างๆ ท่ี

เหมาะสมเพื่อให้การทาํงานเป็นไปดว้ยความมีประสิทธิภาพ ยกตวัอย่างเช่น ควรมี
เคร่ืองระบบคิวแบบเดียวกนัติดตั้งในทุกๆสาขา ใหเ้หมือนกนัทัว่ประเทศ เพื่อใหลู้กคา้
จะไดรู้้จกัและทราบขั้นตอนการใช ้Queue แบบใหม่ เพ่ือเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์
ขององคก์รในดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีทนัสมยั 

คนท่ี 8 การจดัการองคก์รท่ีเหมาะสม มีผลโดยตรงกบัการใหบ้ริการลูกคา้ โดยเจา้หนา้ท่ีจะตอ้ง
มีความรู้ความสามารถให้แต่ละจุดท่ีให้บริการได้อย่างถ่องแท้ และสามารถใช้
เทคโนโลยีท่ีมีอยูใ่นองคก์รมาเป็นเคร่ืองมือในการทาํงานไดโ้ดยเกิดประสิทธิภาพมาก
ท่ีสุด ทาํใหลู้กคา้ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน 

คนท่ี 9 การจดัการองคก์รไดแ้ก่   การจดัโครงสร้างองคก์ร  การบริหารทรัพยากรมนุษยแ์ละ
สภาพการใชเ้ทคโนโลยใีนองคก์ร นั้นมีความสาํคญักบัหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 
โดยปัจจุบนัเทคโนโลยีมีความสําคญัมาก จะทาํให้การจัดการแถวคอยมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยมากข้ึน ป้องกนัความสับสนในการให้บริการ ทั้งยงัทาํให้เจา้หน้าท่ี 
สามารถดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึงและรวดเร็วอีกดว้ย 

คนท่ี 10   การจดัการองคก์ร ในดา้นการสรรหา การพฒันาพนกังานนั้น จะเป็นส่ิงท่ีดีช่วยในการ
จดัสรรเจา้หน้าท่ี ท่ีเหมาะสมในการให้บริการลูกคา้ โดยเจา้หน้าท่ีสามารถแนะนํา
ลูกคา้ใหใ้ชเ้ทคโนโลยท่ีีมีอยูใ่หท้าํงานไดอ้ยา่งเตม็ระบบ เช่น ระบบคิว สามารถช่วยใน
การสแกนใบเสร็จและรู้จาํนวนเงินท่ีตอ้งชาํระของลูกคา้ ทาํลูกคา้ไดรั้บความสะดวก 
และเจา้หนา้ท่ีสามารถเตรียมความพร้อมล่วงหนา้ได ้

  
 ประเด็นท่ี 5   ท่านคิดว่า คุณภาพในการให้บริการ(ประกอบไปด้วย ความเช่ือมั่น 
ความสามารถในการตอบสนอง ความมัน่ใจในการให้บริการ ความเอาใจใส่ และภาพลกัษณ์หรือ
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ)มีอิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า(ประกอบไปดว้ย พฤติกรรม 
และทศันคติ) หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น   
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.28  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 5 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 ถา้มองในลกัษณะการจดัการองคก์รเพื่อให้บริการ แน่นอนว่าการใชเ้ทคโนโลยีเขา้มา

ช่วยในการจดัการองคก์ร เพื่อช่วยในการสร้างนวตักรรมใหม่ๆ จะเป็นการส่งเสริมดา้น
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ท่ีต้องคอยให้บริการลูกค้า สามารถทาํงานได้ดีข้ึน มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลโดยตรงต่อความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

คนท่ี 2   การจดัโครงสร้างองคก์รท่ีดี และการนาํเทคโนโลยมีาใชง้านอยา่งเหมาะสม สามารถทาํ
ให้เกิดนวตักรรมต่างๆ ในองคก์รข้ึนมาได ้โดยสามารถกาํหนดความรับผิดชอบให้กบั
พนักงานอย่างถูกตอ้งและชดัเจนป้องกนัการเก่ียงงานและหาคนรับผิดชอบงานนั้นๆ 
ไม่ได ้เพื่อบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

คนท่ี 3 นวตักรรมการจดัการ เกิดจากการจดัการโครงสร้างองคก์รท่ีดี โครงสร้างขององคก์ร
ต้องเอ้ืออาํนวยให้พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะแนวคิดท่ีจะ
ปรับปรุงพฒันาศกัยภาพการทาํงานไดโ้ดยตรง ซ่ึงจะทาํใหเ้จา้หนา้ท่ีมีการจดัการบริการ
ไดดี้ และมีการช่วยเหลืองานภายในระหวา่งกนัไดเ้ป็นอยา่งดีอีกดว้ย 

คนท่ี 4 การจัดการองค์กรท่ีดีส่งผลให้มีการสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ๆ รวมทั้ งมีการใช้
เทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาช่วยในการจดัการการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี เพื่อการบริการท่ีดี
ยิง่ข้ึน 

คนท่ี 5 การจดัการองคก์ร ใหมี้ทรัพยากรบุคคลใหเ้หมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ีการงานยอ่มมีผล
ใหเ้จา้หนา้ท่ีทาํงานไดอ้ยา่งมีระบบและมีประสิทธิภาพท่ีดีมากข้ึน  

คนท่ี 6 เม่ือมีการจดัการองคก์รท่ีดี ทั้งเร่ืองโครงสร้างองคก์ร การใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีอยู ่ยอ่มทาํให้
นวตักรรมต่างๆ ถูกนาํมาใชง้านในการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล เพื่อเป็นการป้องกนั
ความผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดใ้นระหว่างการทาํงาน ทาํใหพ้นกังานใหก้ารบริการได้
อย่างรอบคอบมากข้ึนเน่ืองจากมีตวัช่วยในการทาํงานและคิดวิเคราะห์ต่างๆมากข้ึน
นัน่เอง 

คนท่ี 7 นวตักรรมต่างๆ มีอยูม่ากมายท่ีเกิดข้ึนมา และการนาํนวตักรรมเหล่านั้นมาใชใ้นองคก์ร 
ส่ิงท่ีสาํคญัและส่งผลมากท่ีสุด ท่ีกระทบต่อประสิทธิภาพการใชง้านคือเร่ืองของความรู้
ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีนั้นๆ เช่น การท่ีมีการนาํเทคโนโลยีบาร์โคด้มาใช้
งานในการใหบ้ริการลูกคา้ แต่ลูกคา้ใชป้ระโยชน์ไม่คุม้ค่าอยา่งเตม็ท่ี เพราะลูกคา้หลายๆ 
ไม่ทราบวิธีการหรือไม่ทราบถึงเร่ืองการใชง้านสแกนบาร์โคด้ ทาํใหน้วตักรรมเหล่านั้น
ไม่มีประโยชน์เท่าท่ีควร จึงมีความจาํเป็นตอ้งมีการใหค้วามรู้ใหม้ากข้ึนในการใชง้าน 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.28 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 5 (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 8 การจดัการองคก์ารท่ีเหมาะสมยอ่มส่งผลต่อการสร้างสรรคน์วตักรรมในองคก์รอยา่ง

แน่นอน เพราะหมายถึงการจดัการใหบุ้คลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ ส่งเสริมให้มี
การคิดต่อยอดการให้บริการให้ดียิ่งข้ึนทาํให้การบริการของเจา้หน้าท่ีเป็นไปดว้ย
ความรวดเร็วข้ึน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการ 

คนท่ี 9 การจดัโครงสร้างองคก์รท่ีดี ส่งผลต่อนวตักรรมท่ีจะเกิดข้ึนในองคก์รได ้โดยมุ่งเนน้
ให้เจา้หน้าท่ีสามารถมีความคิดสร้างสรรค ์เจา้หน้าท่ีมีการทาํงานกนัอย่างมีระบบ 
และสามารถนําระบบท่ีได้มีการคิดสร้างสรรค์ข้ึนมา ต่อยอดไปยงัการให้บิรการ
ลูกคา้ต่อไปได ้

คนท่ี 10 การจดัการองคก์รถา้มองในมุมท่ีมีผลต่อนวตักรรมการจดัการ ดา้นทรัพยากรมนุษย์
แลว้ ยอ่มส่งผลให้สามารถจดัสรรทรัพยากรไดง่้าย และมีประสิทธภาพมากข้ึน โดย
การนาํเทคโนโลยีเขา้มาประกอบการติดสินใจต่างๆ ซ่ึงจะไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ
มากข้ึน  

 
 ประเด็นท่ี 6   ท่านคิดว่า นวตักรรมการจดัการ  (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ใน
องคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพ
การจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ย จาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดย
เฉล่ียและประเภทการใหบ้ริการแถวคอย) หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น   
 
ตาราง 4.29  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 6 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 การสร้างทีมนวตักรรมในองค์กรเพ่ือให้มีความคิดสร้างสรรค์ในการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการกบัลูกคา้นั้น ส่งผลใหส้ามารถบริหารจดัการเวลา
ในการให้บริการไดดี้ยิง่ข้ึน เช่นการแยกหมวดหมู่การให้บริการเพื่อให้ลูกคา้
ไม่ตอ้งรอหรือใชเ้วลาในการรอมากเกินไป การจดัเจา้หน้าท่ีท่ีมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการในแต่ละหมวดหมู่ เป็นตน้  

  
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.29 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 6 (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 2 แน่นอนว่าเทคโนโลยีใหม่ๆ และนวตักรรมใหม่ๆ สามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บั

องคก์ร ในดา้นการบริการแก่ลูกคา้ได ้ดงันั้นการจดัการแถวคอยท่ีมีเทคโนโลยีใหม่ๆ 
มาประกอบ ยิ่งช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์อนัทนัสมยัใหก้บับุคคลภายนอกไดเ้ห็น สร้าง
ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจในการมาใชบ้ริการในช่องทางดงักล่าว 

คนท่ี 3 นวตักรรมการจดัการใหม่ๆ เช่นการจดัการแถวคอย หรือระบบคิวท่ีอาศยัเทคโนโลยี
สมัยใหม่ รวมทั้ งสามารถปรับเปล่ียนได้ตามตามความต้องการของผูใ้ช้งานนั้ น 
สามารถช่วยจดัการดา้นบริการให้มีความทนัสมยัสากลมากข้ึน ทาํให้ลูกคา้มีความ
เช่ือมัน่ 

คนท่ี 4  นวตักรรมท่ีมีอยู่ส่งผลให้ประสิทธิภาพในการจดัระบบคิวมีความความเป็นระบบ
ระเบียบมากยิง่ข้ึน ทาํใหลู้กคา้ท่ีเขา้มารับบริการไดอ้ยา่งเป็นระบบ และป้องกนัปัญหา
ท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดเ้ช่นกนั 

คนท่ี 5 การจดัการองคก์ร ให้มีทรัพยากรบุคคลใหเ้หมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ีการงานยอ่มมี
ผลใหเ้จา้หนา้ท่ีทาํงานไดอ้ยา่งมีระบบและมีประสิทธิภาพท่ีดีมากข้ึน  

คนท่ี 6 นวตักรรมต่างๆท่ีมีในองคก์ร หรือนวตักรรมท่ีมีการสร้างสรรคข้ึ์นแลว้ และองคก์รได้
มีการนํามาใช้ เช่นการจัดการแถวคอย หรือระบบคิวนั้ น ย่อมเป็นการส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัองคก์ร ทาํใหลู้กคา้มองว่าองคก์รมีความทนัสมยั ทนัเหตุการณ์ และ
มีความน่าเช่ือถือมากข้ึน 

คนท่ี 7 จะส่งผลโดยตรงในเร่ืองของการลดระยะเวลาการให้บริการไดเ้ฉพาะการชาํระเงิน 
โดยลูกคา้สามารถชาํระเงินไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน แต่โดยรวมอาจจะตอ้งมีการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการใหม้ากข้ึนกวา่น้ี 

คนท่ี 8 พดูถึงนวตักรรมนอกเหนือจากท่ีจะทาํใหก้ารจดัคิวต่างๆ เป็นไปดว้ยความราบร่ืนแลว้ 
ยงัทาํใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์าร กฟภ. ท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการและไดส้ัมผสั สามารถ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัมากยิง่ข้ึน ลบภาพลกัษณ์เดิมๆ องคก์รท่ีบุคคลภายนอก
มองอยู ่ 

 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.29 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 6 (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 9  นวตักรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในองคก์รประการสาํคญัคือ สามารถท่ีจะช่วยลดภาระงาน

ของเจ้าหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี ทาํให้เจ้าหน้าท่ีสามารถท่ีจะมุ่งเน้นทาํงานท่ีได้รับ
มอบหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยภาระงานนั้นสามารถใชน้วตักรรมใหม่ๆ มา
ช่วย ซ่ึงจะทาํใหภ้าระงานเหมาะสมแต่สมรรถนะของเจา้หนา้ท่ีแต่ละคน  

คนท่ี 10  แน่นอนว่า นวตักรรมใหม่ๆ ช่วยในการทาํงานให้มีความสะดวกและรวดเร็วมาก
ยิ่งข้ึน ประสิทธิภาพในการจดัแถวคอยก็เช่นกนั เทคโนโลยีระบบคิวน้ี สามารถช่วย
ในการสแกนใบชาํระหน้ีได้ ทาํให้เจา้หน้าท่ีคิดเงินชาํระได้เร็ว คือสามารถเตรียม
ความพร้อมไดล่้วงหนา้นัน่เองทาํใหเ้กิดความรวดเร็วและน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

 
ประเดน็ท่ี 7  ท่านคิดวา่ มีปัจจยัใดท่ีสาํคญัท่ีสุด ต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย เพราะ

เหตุใด 
    
ตาราง 4.30  ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 7 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 1 ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุด น่าจะเป็นเร่ืองของการจดัลาํดบัใหบ้ริการกบัลูกคา้แต่ละ

ราย เน่ืองจากปัจจุบนั มีการแข่งขนัสูงในการให้บริการลูกคา้ ดังนั้นการ
จดัลาํดบัในการให้บริการลูกคา้แต่ละรายจึงสาํคญัมาก เพราะลูกคา้ท่ีมาถึง
ก่อน กค็วรจะไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้ เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ รวมทั้งเป็นการจดัระบบระเบียบในการใหบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน 

คนท่ี 2   ปัจจยัท่ีสําคญัคือ ปัจจยัดา้นการจดัการองคก์ร จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
ใหก้บัองคก์ร ในดา้นการบริการ องคก์รของเราเป็นองคก์รใหญ่และจดัตั้งมา
นาน อาจจะทาํให้บุคคลทัว่ไปมองว่ามีความลา้สมยัในการให้บริการ ถา้มี
ระบบการจดัการแถวคอย หรือระบบคิวท่ีทนัสมยั ใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มา
ช่วยในการใหบ้ริการ ยอ่มช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รแน่นอน 

คนท่ี 3 ปัจจัยด้านการจัดการองค์กร เร่ืองของโครงสร้างองค์กรสําคญัท่ีสุด เรา
จะตอ้งทาํใหอ้งคก์รมีการจดัการดา้นบริการให้มีความทนัสมยัสากลมากข้ึน 
ดงันั้น การจดัระบบคิวท่ีมีเทคโนโลยีใหม่ๆ และทนัสมยัเขา้มาช่วยจดัการ 
ยอ่มแสดงการยกระดบัการใหบ้ริการใหเ้ป็นมาตรฐานสากล 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.30 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 7 (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 4 ปัจจยัด้านสมรรถนะของพนักงานเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด หากพนักงานขาด

ความเขา้ใจในการใชง้านระบบการจดัการแถวคอยเน่ืองจากอาจจะไดรั้บการ
อบรมท่ีไม่ครบถ้วน  หรือถึงแม้จะอบรมแล้วแต่ก็ย ังไม่สามารถนํามา
ปฏิบติังานไดอ้ย่างเต็มท่ีข้ึนอยู่กบัสมรรถนะของเจา้หน้าท่ีแต่ละคน ดงันั้น
การจดัการอบรมท่ีเหมาะสม การเพิ่มทกัษะในการทดลองใชง้านเพื่อให้เกิด
ความคุน้เคยจึงจาํเป็นท่ีสุดสาํหรับเจา้หนา้ท่ี 

คนท่ี 5 เร่ืองของคุณภาพและมาตรฐานในการใหบ้ริการของพนกังาน หากหน่วยงาน
สามารถใหบ้ริการลูกคา้ท่ีเขา้มารับการบริการไดรั้บความพึงพอใจมากข้ึน ลด
ระยะเวลาในการเขา้รับบริการใหส้ั้นลง ไม่ว่าลูกคา้จะเขา้มารับบริการในคร้ัง
ถดัไป ลูกคา้ตอ้งยงัคงไดรั้บมาตรฐานในการใหบ้ริการอยา่งคงท่ีสมํ่าเสมอจะ
ส่งผลให ้เกิดประสิทธิภาพในการดาํเนินงานได ้

คนท่ี 6 ปัจจัยท่ีสําคญัสําหรับการจัดแถวคอย  คือ การทาํให้ลูกคา้ได้รับความพึง
พอใจมากท่ีสุดในการเขา้รับบริการจากเรา ลูกคา้บางคนระหว่างรอคิวรับ
บริการ อาจจะสามารถทาํส่ิงอ่ืนได ้ ระหว่างรอไม่ตอ้งมานัง่คอยตลอดเวลา
เป็นตน้  

คนท่ี 7 ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุดคือ การนาํเทคโนโลยีมาใชใ้นการทาํงานและพนักงานท่ี
ให้บริการตอ้งอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจในขั้นตอนของการรับบริการในแต่ละ
คร้ัง โดยในใบเสร็จควรมีการตีพิมพข์ั้นตอนการใชคิ้ว นอกเหนือจากการใช้
ระบบคิวท่ีมีการรอรับบริการตามลาํดบัแลว้ ยงัสามารถสแกนบาร์โคต้ไดเ้ลย
จากใบเสร็จ ซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้สามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้งมาก
ยิง่ข้ึน 

คนท่ี 8 ปัจจยัท่ีสําคญั คือ ปัจจัยด้านการจัดการองค์กร รวมไปถึงการของการจัด
ระเบียบผูใ้ชบ้ริการให้เรียบร้อยเหมาะสมต่อวตัถุประสงคท่ี์ลูกคา้ตอ้งการใน
การเขา้มาติดต่อกบัจุดบริการของ กฟภ. ทาํใหก้ารใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความ
ราบร่ืน การจดัการท่ีดีภายในองค์กร จะสะทอ้นถึงการให้บริการลูกคา้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.30 ผลการสมัภาษณ์ ประเดน็ท่ี 7 (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ ทศันะผูใ้หส้มัภาษณ์ 
คนท่ี 9 ปัจจยัหลกัๆคือ การประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบถึงระบบการจดัแถวคอยท่ี

องคก์รไดจ้ดัทาํข้ึน คือให้ลูกคา้ท่ีมารับบริการทราบว่า เรามีการให้บริการก่ี
หมวดหมู่ และสามารถประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ เลือกหมวดหมู่ในการมา
ขอรับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ซ่ึงจะทาํให้เกิดความผิดพลาดนอ้ยลง 
รวมทั้ งลูกคา้ได้รับการบริการท่ีรวดเร็วยิ่งข้ึน เราจึงตอ้งมุ่งเน้นเร่ืองการ
ประชาสมัพนัธ์ใหลู้กคา้ทราบ 

คนท่ี 10 ปัจจยัทางดา้นการจดัการองคก์ร และปัจจยัทางดา้นสมรรถนะของพนกังาน
โดยพนกังานจาํเป็นตอ้งมุ่งเนน้ในดา้นการจดัระเบียบในการใหบ้ริการ ทาํให้
ดูเป็นระเบียบไม่วุ่นวายเน่ืองจากมีลูกคา้เขา้มาใช้บริการเป็นจาํนวนมาก 
ดงันั้นระบบการจดัการแถวคอยจะมาช่วยในเร่ืองน้ี และทีสาํคญัทาํให้ลูกคา้
พอใจในการใหบ้ริการมากข้ึนอีกดว้ย 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง  4.31    สรุปผลการสมัภาษณ์แต่ละประเดน็ 

 ประเดน็ 1 ท่านคิดว่าภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมีอิทธิพล
อยา่งมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) 
การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการ
แถวคอย(ประกอบไปดว้ยจาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการ
โดยเฉล่ียและประเภทการให้บริการแถวคอย)หรือไม่ อย่างไรให้แสดงความ
คิดเห็น  

ประเดน็ท่ี 1 ผลการสัมภาษณ์ พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็นดว้ย การท่ี
ผูน้ําการเปล่ียนแปลง คือ ผูน้ําท่ีสร้างแรงบันดาลใจแก่พนักงาน กระตุ้นให้
พนกังานไดใ้ชปั้ญญาและพยายามคน้หาวิธีการต่างๆ ในการทาํงานยอ่มส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอยซ่ึงประกอบไปด้วย   จาํนวนของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการตอ้งเหมาะสมกบัจาํนวนแถวคอย อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ียใน
แต่ละวนัมีความเหมาะสม และประเภทการให้บริการแถวคอย โดยให้ลูกคา้ท่ีมา
ก่อนไดใ้ชบ้ริการก่อน    เพื่อป้องกนัคนมาชา้ลดัคิวคนท่ีมาก่อน อีกทั้งยงัเป็นการ
ส่งเสริมทั้งภาพลกัษณ์ของการให้บริการท่ีเป็นระบบระเบียบและป้องกนัปัญหา
ต่างๆท่ีอาจจะเกิดจากการลดัคิว เช่น ความไม่พอใจของผูรั้บบริการ เป็นตน้          

ประเดน็ท่ี 2 ท่านคิดว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมีอิทธิพล
อย่างมีอุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) 
การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล) ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจัดการ
(ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์ร
และความคิดสร้างสรรค)์หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 

 ผลการสัมภาษณ์ พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ย ผูน้าํท่ี
ดีจะตอ้งมีการกระตุน้ใหค้นในองคก์ร คิดคน้และสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ และ
ส่งเสริมให้สามารถนาํนวตักรรมเหล่านั้น มาช่วยสร้างรายไดใ้ห้กบัองคก์รเพ่ิม
มากข้ึน เพราะถา้เราสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพท่ี
ดีในทุกๆรายท่ีเขา้มารับบริการ  ก็จะทาํใหลู้กคา้รายนั้นไดรั้บความสะดวกมีความ
พึงพอใจ จนอยากกลบัมาชาํระค่าบริการและอาจจะมีการชกัชวนเพื่อนพอ้งใหม้า
รับบริการเพิ่มมาข้ึนอีกดว้ย 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง  4.31   สรุปผลการสมัภาษณ์แต่ละประเดน็(ต่อ) 

ประเดน็ 3 ท่านคิดว่า สมรรถนะ (ประกอบไปด้วย สมรรถนะหลกั สมรรถนะตามหน้าท่ีและ
สมรรถนะส่วนบุคคล)ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การ
จดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์
หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 

ประเดน็ท่ี 3 ผลการสัมภาษณ์ พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เห็นดว้ย การส่งเสริม
สมรรถนะของพนกังาน จะมีผลต่อการจดัการองคก์รในภาพรวม เพราะทรัพยากรมนุษย์
เป็นส่ิงท่ีมีค่าในองค์กร ดังนั้ นการผลักดันให้ทุกคนแสดงสมรรถนะท่ีมีอยู่จึงเป็น
ส่ิงจาํเป็น โดยให้ทุกคนไดมี้การพฒันาตวัเอง ให้ทุกคนสามารถนาํนวตักรรมท่ีมีอยู่มา
นาํเสนออย่างสร้างสรรค ์ให้มีการหาแนวทางในการทาํการตลาดต่างๆ ให้ผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บทราบถึงเทคโนโลยใีหม่ๆ เหล่าน้ีท่ีองคก์รไดน้าํมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

ประเดน็ท่ี 4 ท่านคิดว่าการจดัการองค์กร(ประกอบไปดว้ย  การจดัโครงสร้าง องค์กรการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยใีนองคก์ร) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพ
การจดัการแถวคอย(ประกอบไปดว้ยจาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับ
บริการโดยเฉล่ียและประเภทการให้บริการแถวคอย)หรือไม่ อย่างไรให้แสดงความ
คิดเห็น 

 ผลการสัมภาษณ์ พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็นดว้ย และมองว่า
การจดัการองคก์ร ทาํใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไดรั้บมาตรฐาน
ในด้านการบริการมากข้ึนและสมํ่าเสมอ การบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นองค์กรเป็น
กระบวนการท่ีจะสามารถจดัสรรและพฒันาพนกังานในองคก์รใหพ้นกังานมีสมรรถนะ
ในหน้าท่ีงานของเขาสูงข้ึน ซ่ึงจะช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัแถวคอยได้
อย่างตรงจุด ในกรณีท่ีเกิดปัญหา พนกังานท่ีให้บริการตอ้งคอยดูแลช่วยเหลือลูกคา้ให้
เขา้ใจถึงมาตรฐานและขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว แต่ในขณะเดียวกนั
เทคโนโลยีท่ีนาํมาใชใ้นการให้บริการตอ้งสามารถใชง้านไดแ้ละเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วย
สนบัสนุนการทาํงานและเช่ือถือไดเ้ช่นเดียวกนั 

ประเดน็ 5 ท่านคิดว่า การจดัการองคก์ร(ประกอบไปดว้ย  การจดัโครงสร้าง องคก์รการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยีในองคก์ร)  ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรม
การจดัการ (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมใน
องคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 
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ตาราง  4.31    สรุปผลการสมัภาษณ์แต่ละประเดน็(ต่อ) 
 ผลการสัมภาษณ์ พบว่า ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็นดว้ย  การจดัการ

องคก์รท่ีดี ทั้งเร่ืองโครงสร้างองคก์ร การใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีอยู ่ยอ่มทาํใหเ้กิดนวตักรรม
การจดัการ และนาํเอานวตักรรมมาใชใ้นองคก์ร ผสมผสานกบันาํมาใชง้านในการ
บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล  เพื่อเป็นการป้องกนัความผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดใ้น
ระหว่างการทาํงาน ทาํให้พนกังานให้การบริการไดอ้ยา่งรอบคอบมากข้ึนเน่ืองจากมี
ตวัช่วยในการทาํงานและคิดวิเคราะห์ต่างๆมากข้ึนนัน่เอง 

ประเดน็ท่ี 6 ท่านคิดว่า นวตักรรมการจดัการ  (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การ
สร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพ
การจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ย จาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มา
รับบริการโดยเฉล่ียและประเภทการให้บริการแถวคอย) หรือไม่ อย่างไรให้แสดง
ความคิดเห็น   

 ผลการสัมภาษณ์ พบว่าผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็นดว้ย  นวตักรรม
การจดัการ ไดแ้ก่ การจดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์ร และ
การพฒันาความคิดสร้างสรรค์ในองค์กรได้มีการนํามาใช้ จะช่วยให้ระบบการ
ใหบ้ริการรวดเร็วมากข้ึน และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เกิดความพึง
พอใจในคุณภาพและมาตรฐานในการให้บริการ  ตลอดจนการจดัการแถวคอย หรือ
ระบบคิวนั้น ช่วยให้เกิดการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องค์กร ทาํให้ลูกคา้มองว่า
องคก์รมีความทนัสมยั ทนัเหตุการณ์ และมีความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 

ประเดน็ 7  ท่านคิดว่า มีปัจจยัใดท่ีสําคญัท่ีสุดต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  เพราะ
เหตุใด 

 ปัจจยัการจดัการองคก์ารเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุด เน่ืองจากพนกังานคือหวัใจสาํคญัใน
การให้บริการลูกคา้ การบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นองค์กรจะทาํให้สมรรถนะของ
พนกังานสูงข้ึน และส่งผลต่อระบบการใหบ้ริการลูกคา้  อีกทั้งยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์
ท่ีดีให้แก่องคก์ร ในดา้นการบริการองคก์รของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงเป็นองคก์ร
ขนาดใหญ่และจดัตั้งมานาน อาจจะทาํให้บุคคลทัว่ไปมองว่ามีความลา้สมยัในการ
ให้บริการ หากมีระบบการจัดการแถวคอยหรือระบบคิวท่ีทันสมัย และนําเอา
เทคโนโลยีต่างๆ เขา้มาช่วยในการให้บริการแก่ลูกคา้ ย่อมช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
ใหก้บัองคก์รแน่นอน 
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ตาราง 4.32 การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

ตัวแปร การวจิัยเชิงปริมาณ การวจิัยเชิงคุณภาพ สรุปผล 
ตั ว แ ป ร ภ า ว ะ ผู ้นํ า ก า ร
เปลี่ยนแปลง ประกอบไป
ดว้ย 
1 .การ มี อิท ธิพลอย่ า ง มี
อุดมการณ์  
2. การสร้างแรงบนัดาลใจ  
3.การกระตุน้ทางปัญญา  
4.การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล 

ผลการวิจยัเชิงปริมาณ พบว่า ตวัแปร
ภาวะผู ้นําการ เป ลี่ยนแปลงส่งผล
ทางตรงต่อ นวตักรรมการจดัการและ
ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย การ
เปลี่ยนแปลง ประกอบไปดว้ย 
1.การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์  
2. การสร้างแรงบนัดาลใจ  
3.การกระตุน้ทางปัญญา  

4.การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล    พบวา่ มี
ค่า loading เท่ากบั 0.910 0.837, 0.924 
และ 0.873 ที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 
95 (t-stat > 1.96) 

ผลการ วิจัย  พบว่ า  ตัวแปรภาวะผู ้นํ า ก าร
เปลี่ยนแปลงส่งผลทางตรงต่อ นวตักรรมการ
จดัการและประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  จะ
มีผลในเรื่องของการสร้างแรงขับให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึ้น โดยจากเดิมที่ผูน้ํา
อาจจะเห็นว่าการเขา้แถวคอยใชเ้วลานานและไม่
เป็นระเบียบ จึงตอ้งคิดหาวิธีการผลกัดนัให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงเพื่อลดระยะเวลาในการรอเขา้
รับบริการของลูกคา้ อาจจะตอ้งทาํวิธีการหรือ
เทคโนโลยตี่างๆ มาช่วยใหส้มัฤทธิ์ผล 

ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและ
เชิงคุณภาพ พบว่าขอ้มูลที่ไดจ้าก
การวิเคราะห์และการสัมภาษณ์ 
มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตาราง 4.32 การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (ต่อ) 

ตัวแปร การวจิัยเชิงปริมาณ การวจิัยเชิงคุณภาพ สรุปผล 
ตวัแปรสมรรถนะ  ประกอบ
ไปดว้ยตวัแปร 
 1.สมรรถนะหลกั  
2.สมรรถนะตามหนา้ที่  
3.สมรรถนะส่วนบุคคล 
  

ผลก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม าณ   พบว่ า
สมร รถนะ   มี อิ ท ธิพลท า งอ้อ ม
ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย โดย
ผ่านตัวแปรนวัตกรรมการจัดการ 
อย่างมีระดับความเชื่อมัน่ร้อยละ 99 
ตวัแปรสมรรถนะ  ประกอบไปด้วย
ตวัแปร 
1.สมรรถนะหลกั  
2.สมรรถนะตามหนา้ที่  
3.สมรรถนะส่วนบุคคล 

พบว่า มีค่า loading เท่ากบั 0.926  
0.938 0.875 ที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อย
ละ 95 (t-stat > 1.96) 

ผลการวิจยัเชิงคุณภาพ สามารถพบว่า ตวัแปร
สมรรถนะการส่งเสริมสรรถนะของบุคคลใน
องค์กร ไม่ว่าจะเป็นสมรรถนะในส่วนใดก็
ตาม ยอ่มเป็นผลดีต่อการจดัการนวตักรรมใน
องค์กรทั้ งสิ้น การเปิดโอกาสให้พนักงาน
สามารถที่จะแสดงศักยภาพ  แสดงความ
คิดเห็นเพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงยอ่มส่งผล
ต่อการให้บริการลูกคา้ และเราสามารถเอา
การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
รับบริการ มาพฒันาการบริการใหด้ียิง่ขึ้นได ้   
   

ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและ
เชิงคุณภาพ พบว่าขอ้มูลที่ไดจ้าก
การวิเคราะห์และการสัมภาษณ์ มี
ความสอดคลอ้งกนั 
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ตาราง 4.32 การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (ต่อ) 

ตัวแปร การวจิัยเชิงปริมาณ การวจิัยเชิงคุณภาพ สรุปผล 
ตวัแปรการจดัการองคก์ร  ซึ่ง
ประกอบไปดว้ยตวัแปร 
1. การจดัโครงสร้างองคก์ร  
2. การบริหารทรัพยากรมนุษย ์
3. เทคโนโลย ี 
  

ผลการวิจยัเชิงปริมาณ  พบว่า  ตวัแปร
การจดัการองคก์ร  ส่งผลทางอ้อมต่อ 
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย 
โดยผ่านตวัแปรคัน่กลาง นวตักรรมการ
จดัการ  อยา่งมีระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 
99 โดยอิทธิพลของตวัแปรการจดัการ
องคก์ร  ซึ่งประกอบไปดว้ยตวัแปร 
1.การจดัโครงสร้างองคก์ร  
2. การบริหารทรัพยากรมนุษย ์
3.เทคโนโลย ี พบวา่ มีค่า Loading 
เท่ากบั 0.911    0.948    0.930 ที่ระดบั
ความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 1.96)   

 ตวัแปรการจดัการองคก์ร  ส่งผลทางออ้มต่อ 
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย โดย
ผ่านตัวแปรคัน่กลาง นวตักรรมการจัดการ   
โดยที่การจดัการองคก์รที่ดี  การจดัโครงสร้าง
ที่เหมาะสม การจัดหาทรัพยากรบุคคลที่มี
คว าม รู้คว ามสามารถ  สามารถใช้ง าน
เทคโนโลยีต่างๆ ที่มีอยู่ได้อย่างคล่องแคล่ว 
จะทาํให้พนักงานสามารถให้บริการลูกคา้ได้
อย่างเต็มที่มากยิ่งขึ้น เพราะลูกคา้มีความเป็น
ระเบียบในการรอรับบริการแลว้ จึงเป็นการ
ง่ายสาํหรับพนกังานที่แต่ละหนา้ที่งานจะเขา้
ดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมทัว่ถึง 

ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณ
และเชิงคุณภาพ พบว่าขอ้มูลที่
ได้จากการวิเคราะห์และการ
สัมภาษณ์ มีความสอดคล้อง
กนั 
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ตาราง 4.32 การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ (ต่อ) 

ตัวแปร การวจิัยเชิงปริมาณ การวจิัยเชิงคุณภาพ สรุปผล 
ตวัแปรนวตักรรมการจดัการ  
ซึ่งประกอบไปดว้ยตวัแปร 
1.การจดัการความรู้ 
2. ความคิดสร้างสรรค ์
3.นวตักรรมทีมงาน 
  

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ  พบว่า  ตัวแปร
นวตักรรมการจดัการ ส่งผลทางตรงต่อ 
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย   
อยา่งมีระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 99 โดย
อิทธิพลของ  ตัวแปรนว ตักรรมการ
จดัการ  ซึ่งประกอบไปดว้ยตวัแปร 
1.การจดัการความรู้ 
2. ความคิดสร้างสรรค ์
3.นวตักรรมทีมงาน 
3.เทคโนโลย ี พบวา่ มีค่า Loading เท่ากบั 
0.954    0.934    0.955 ที่ระดบัความ
เชื่อมัน่ร้อยละ 95 (t-stat > 1.96)   

 ตวัแปรนวตักรรมการจดัการ ส่งผลทางตรง
ต่อ ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย   
ผูบ้ริหารระดบัสูงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เห็น
ดว้ย  นวตักรรมการจดัการ ไดแ้ก่ การจดัการ
ความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมใน
องคก์ร และการพฒันาความคิดสร้างสรรคใ์น
องคก์รไดม้ีการนาํมาใช ้จะช่วยให้ระบบการ
ให้บริการรวดเร็วมากขึ้น และลูกคา้ที่มาใช้
บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เกิดความพึง
พอใจในคุณภาพและมาตรฐานในการ
ให้บริการ  ตลอดจนการจดัการแถวคอย หรือ
ระบบ คิ วนั้ น  ช่ ว ย ให้ เ กิ ดก า ร ส่ ง เส ริ ม
ภาพลกัษณ์ที่ดีแก่องค์กร ทาํให้ลูกคา้มองว่า
องค์กรมีความทนัสมยั ทนัเหตุการณ์ และมี
ความน่าเชื่อถือมากยิง่ขึ้น  

ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพ พบว่าข้อมูลที่ได้จากการ
วิเคราะห์และการสัมภาษณ์ มีความ
สอดคลอ้งกนั 

 145	

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



146 
 

4.7 สรุป 

 จากการวิเคราะห์ ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 344 ราย พบวา่   กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จาํนวน 205 รายคิดเป็นร้อยละ 59.6 โดยส่วนมากอายเุฉล่ีย 41-50  ปีจาํนวน  113 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 32.8 รองลงมาไดแ้ก่ผูท่ี้มีอายมุากกว่า 31-40  ปี จาํนวน 98 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.5  
ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 226   รายคิดเป็นร้อยละ 65.7 รองลงมา
ระดบัปริญญาโท   72 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.9  และประสบการณ์ในการทาํงานส่วนใหญ่ 1-10 ปี 
จาํนวน  157 ราย คิดเป็นร้อยละ 45.6  และรองลงมา  11-20  ปี  จาํนวน 89 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.9  
ตามลาํดบั 

นอกจากน้ีจากการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง พบว่า  ตวัแปรการจดัการองค์กรมีอิทธิพล
สูงสุด โดยมีค่า coef. = 0.475 อยา่งมีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 โดยมีอิทธิพลของตวัแปรสังเกต
ได ้คือ การบริหารทรัพยากรมนุษย ์มีค่า Loading 0.948,   เทคโนโลย ีมีค่า Loading 0.930 และ   
โครงสร้างองคก์รมีค่า Loading 0.911 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ99 รองลงมาคือ ปัจจยัสมรรถนะ 
โดยมีค่า coef. = 0.205 โดยมีอิทธิพลของตัวแปรสังเกตได้ สมรรถนะตามหน้าท่ี มีค่า 
 Loading 0.938 สมรรถนะหลัก  มีค่า  loading  0.926  และสมรรถนะส่วนบุคคล  มี 
ค่า  Loading 0.875 มีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการจัดการ  และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ 
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย โดยผา่นตวัแปรคัน่กลางคือ นวตักรรมการจดัการ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 99  
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บทที ่5    
การวเิคราะห์ อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

  
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อหาความสัมพนัธ์ของภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง 

สมรรถนะของผู ้ให้บริการ  และระบบการทํางานขององค์กรและนวัตกรรมการจัดการ  ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  2) เพื่อศึกษาระดบัของภาวะผูน้าํการ
เปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ ระบบการทาํงานขององคก์รและนวตักรรมการจดัการส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  3) เพื่อพฒันาตวัแบบสมการโครงสร้าง
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การวิจยัเร่ิมตน้จากการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ย การวิเคราะห์สถิติพรรณนา การวิเคราะห์
มาตรวดัด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์อิทธิพลของแต่ละปัจจัยท่ีมีต่อผล
ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  ดว้ยโปรแกรม SPSS+PC และ PLS Graph version 3.0 หลงัจากนั้นจึงได้
ดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลเชิงคุณภาพในสนามการวิจยัจริง ดว้ยเทคนิคการสมัภาษณ์เชิงลึก ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล
ดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา(Content Analysis) การสรุปผลการวิจยั การอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 
นาํเสนอตามลาํดบัดงัน้ี 
 

5.1 การวเิคราะห์และอภปิรายผลตามคาํถามวจิยั 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดคาํถามวิจยัไว ้3 ขอ้ดงัน้ี 
 คาํถามวิจยั ขอ้ 1 ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการและระบบการจดัการ
องคก์ร มีผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคหรือไม่     
 ผลการวิจยัเชิงปริมาณ พบว่า  ปัจจยัสมรรถนะและปัจจยัการจดัการองคก์ร ส่งผลโดยตรงเชิงบวก
ต่อปัจจยันวตักรรมการจดัการ และปัจจยันวตักรรมการจดัการ ส่งผลโดยตรงเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการ
บริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อย
ละ 99 ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยผา่นตวัแปรคัน่กลางนวตักรรมการจดัการ มีความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
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 คาํถามวิจยั ขอ้ 2 ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการและระบบการจดัการ
องคก์ร   ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในระดบัใด 

ผลการศึกษา พบวา่  ระดบัของตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ตวัแปรสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ 
ตวัแปรการจดัการองคก์ร ตวัแปรนวตักรรมการจดัการ และตวัแปรประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย 
พนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  อยู่ในระดบัเห็นดว้ยเล็กน้อย ในทุกตวัแปร และตวัแปรการจดัการ
องคก์รมีอิทธิพลสูงสุด มีค่าเท่ากบั 0.475 
 คาํถามวิจยั ขอ้ 3 รูปแบบสมการโครงสร้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นรูปแบบใด 
 ผลการศึกษา พบว่ารูปแบบสมการโครงสร้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอย
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นรูปแบบดงัภาพ 

   
ภาพท่ี 5.1 รูปแบบสมการโครงสร้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค 
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5.2 การนําผลวจิยัและ/หรือโมเดลทีไ่ด้ไปประยุกต์ใช้ 
 

  จากผลของการศึกษาในคร้ังน้ี สามารถนาํไปใชใ้นการบริหารจดัการแถวคอยในการใหบ้ริการลูกคา้
หนา้เคาน์เตอร์  วิธีการจดัการแถวการรอคอยเพื่อให้เกิดตน้ทุนท่ีตํ่าท่ีสุดในการดาํเนินธุรกิจนั้น ผูบ้ริหารก็
สามารถจดัการไดโ้ดยใชก้ลยทุธ์ใน 3 รูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรทั้ง 3 ตวัคือ  

1) การจดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบหรือจาํนวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใหมี้ความเหมาะสม  ในกรณี
ท่ีแถวการรอคอยมีจาํนวนมากในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง อนัจะนาํมาซ่ึงความไม่พึงพอใจของลูกคา้ วิธีทาง
หน่ึงท่ีผูบ้ริหารสามารถดาํเนินการไดคื้อการ “เกล่ีย” ความตอ้งการในช่วงเวลานั้นไปยงัช่วงเวลาอ่ืนๆ ซ่ึงจะ
เป็นการทาํให้ความตอ้งการในช่วงเวลาท่ีเป็นท่ีนิยมเช่นเวลาเท่ียงลดลง และทาํให้แถวการรอคอยไม่มี
จาํนวนมากจนเกินไป เป็นตน้               

2) การจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ การจดัการในเร่ืองน้ีอาจจะทาํไดโ้ดยการฝึกอบรมเพ่ือเพิ่ม
ทกัษะใหก้บัพนกังานโดยการเพ่ิมสมรรถนะของพนกังานท่ีใหบ้ริการมีความชาํนาญ เช่ียวชาญในหนา้ท่ีงาน
ของตน หรืออีกวิธีหน่ึงคือการกาํหนดนโยบายเพ่ือใหก้ารใหบ้ริการทาํไดเ้ร็วข้ึน เป็นตน้   

3) การจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้ห้บริการการ จดัการในเร่ืองน้ีทาํไดโ้ดยการเพิ่มจาํนวนผูใ้ห้บริการ
เพื่อใหส้ามารถรองรับคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดม้ากข้ึน เป็นตน้ การจดัการแถวการรอคอยทั้ง 3 กลยทุธ์น้ีเป็น
การจดัการท่ีจะทาํใหแ้ถวการรอคอยท่ีเกิดข้ึนลดลงได ้อยา่งไรกต็ามไม่วา่จะเป็นการจดัการโดยใชก้ลยทุธ์ใด
กย็อ่มท่ีจะเกิดค่าใชจ่้ายเพ่ิมมากข้ึน ดงันั้นผูบ้ริหารจึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งทาํการวิเคราะห์ความคุม้ค่าดงัท่ี
ไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ เพ่ือทาํใหอ้งคก์รไดป้ระโยชน์สูงสุดจากการจดัการแถวการรอคอยน้ี กระบวนการ
ของการรอคอยทัว่ๆ ไป จะประกอบดว้ยเหตุการณ์ของการมาถึง (Arrivals) ของผูรั้บบริการ การเขา้แถวเพื่อ
รอรับบริการ การเขา้รับบริการและการจากไปกระบวนการจะเร่ิมตน้จากการท่ีมีผูรั้บบริการจากกลุ่ม
ประชากรผูม้ารับบริการ (Call Population) หรือท่ีเรียกว่า “ลูกคา้” เขา้มาในระบบแถวคอยเพื่อมารอรับ
บริการ ซ่ึงถา้หน่วยใหบ้ริการ (Service mechanism) ว่าง ผูท่ี้มารอรับบริการก็จะไดรั้บบริการทนัทีจนเสร็จ
เรียบร้อยแลว้จึงออกไปจากระบบแถวคอย แต่ถา้ส่วนบริการกาํลงัใหบ้ริการลูกคา้คนอ่ืนอยูผู่รั้บบริการท่ีเขา้
มาใหม่กจ็ะตอ้งเขา้แถวคอย (Queue) เพื่อรอรับบริการ พวกท่ีอยูใ่นแถวคอยจะไดรั้บบริการตามระเบียบของ
การใหบ้ริการแถวคอย (Queue discipline) เม่ือรับบริการเสร็จแลว้จึงออกจากระบบแถวคอย 
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5.3 ข้อค้นพบความสัมพนัธ์ใหม่ของตวัแปร 
 
 ผลการศึกษาคร้ังน้ี  ได้ข้อค้นพบทางวิชาการ  คือ ความสัมพันธ์ของตัวแปรภาวะผู ้นําการ
เปล่ียนแปลงส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการนั้น  มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.) = 0.141 มี
ความเป็นจริงยอมรับตามสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เน่ืองมาจาก หากจะพฒันาประสิทธิภาพ
การจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคนั้น ส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดคือ การนาํนวตักรรมการจดัการมาใชใ้น
องค์กร ได้แก่ การจัดการความรู้ ความคิดสร้างสรรค์และระบบเทคโนโลยีท่ีนํามาใช้ในองค์กร โดยท่ี
พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะทาํให้เกิดประสิทธิภาพ ส่วนผูน้าํองคก์รนั้นจะเป็นผู ้
ส่งเสริมให้เกิดประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย     โดยท่ีตวัแปรการจดัการองคก์รท่ีมีผลต่อนวตักรรมการ
จดัการ มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (coef.) = 0.475 ถือว่าส่งผลสูง ดงันั้น สามารถวิเคราะห์ไดว้่า ตวั
แปรการจดัการองคก์ร ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต่อเม่ือผา่นตวั
แปรคัน่กลาง คือ นวตักรรมการจดัการในองคก์ร 
 

5.4 การวเิคราะห์และอภปิรายผลตามงานวจิยัทีม่ีอทิธิพลต่อตวัแปรแฝง 
 

  จากการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพตามกรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจยัรวมถึง
การศึกษาหลกัทฤษฎีต่างๆ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งทาํให้ไดข้อ้คน้พบท่ีเป็นประโยชน์ในการ
พฒันาธุรกิจจดัจา้งภายนอก ใหมี้ความยัง่ยนื ซ่ึงผูว้ิจยัอภิปรายผลการวิจยั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Transformation Leadership) ผูน้าํ (Leader) เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัยิ่ง
ประการหน่ึงต่อความสาํเร็จขององคก์รทั้งน้ี เพราะผูน้าํมีภาระหนา้ท่ี และความรับผดิชอบโดยตรงท่ีจะตอ้ง
วางแผนสัง่การดูแลและควบคุมใหบุ้คลากรขององคก์รปฏิบติังานต่างๆ ใหป้ระสบความสาํเร็จตามเป้าหมาย 
และวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ Bass (1985) กล่าวถึงภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงว่า เป็นผูน้าํท่ีทาํให้ผูต้ามอยู่
เหนือกว่าความสนใจในตนเอง ผา่นทางการมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ (Idealized Influence or Charisma) 
การสร้างแรงบนัดาลใจ การกระตุน้ทางปัญญา หรือการคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคลผูน้าํจะยกระดบัวุฒิ
ภาวะและอุดมการณ์ของผูต้ามท่ีเก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิ (Achievement) การบรรลุสัจการแห่งตน  
(Self-Actualization) ความรุ่งเรือง (Well-Being) ของสังคม องคก์ร และผูอ่ื้นนอกจากนั้นภาวะผูน้าํการ
เปล่ียนแปลงมีแนวโนม้ท่ีจะช่วยกระตุน้ความหมายของงานในชีวิตของผูต้ามใหสู้งข้ึน อาจจะช้ีนาํหรือเขา้
ไปมีส่วนร่วมในการพฒันาความตอ้งการทางศีลธรรมให้สูงข้ึนดว้ย ผลการศึกษาจะพบว่า ผูน้ําการ
เปล่ียนแปลงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย ทั้งทางตรงและผา่นนวตักรรมการจดัการ ซ่ึงเป็น
ทางออ้ม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Xenikou และ Simosi’s (2006) พบว่าผูน้าํเชิงการเปล่ียนแปลงจะส่งผลกระทบ
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โดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานโดยผา่นวฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งผลสาํเร็จ และ Agbonna และ Harris 
(2000) ผลงานวิจยัแสดงให้เห็นว่าภาวะผูน้าํในรูปแบบ การให้มีส่วนร่วม และผูน้าํแบบผูส้นบัสนุนส่งผล
เชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัต่อผลการดาํเนินงานขององคก์ร อยา่งไรกต็าม สมรรถนะของความเป็นผูน้าํท่ีสาํคญั
จาํเป็นตอ้งมีสมรรถนะในการกาํหนดกลยทุธ์ (Strategic Competencies) การบริการจดัการธุรกิจ (Business 
Competencies) การบริหารจดัการองคก์ร (Organizational Competencies) และการบริหารจดัการบุคคล 
(People Competencies)  

ปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) เป็นบุคลิกลกัษณะท่ีซ่อนอยูภ่ายในปัจเจกบุคคลซ่ึงสามารถ
ผลกัดันให้ปัจเจกบุคคลนั้นสร้างผลการปฏิบติังานท่ีดีหรือตามเกณฑ์ท่ีกาํหนดในงานท่ีตนรับผิดชอบ 
สมรรถนะประกอบไปดว้ย  

1) สมรรถนะหลกั (Core competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ 
ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสยัของคนในองคก์รโดยรวมท่ีจะช่วยสนบัสนุนใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย
ตามวิสยัทศัน์ได ้ 

2) สมรรถนะตามสายงาน (Job competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสัยท่ีจะช่วยส่งเสริมให้คนนั้นๆ สามารถสร้างผลงานในการ
ปฏิบติังานตาํแหน่งนั้นๆ ไดสู้งกวา่มาตรฐาน   

3) สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสัยท่ีทาํให้บุคคลนั้นมีความสามารถในการทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงได้
โดดเด่นกว่าคนทัว่ไป เช่น สามารถอาศยัอยูก่บัแมงป่องหรืออสรพิษได ้เป็นตน้ ซ่ึงเรามกัจะเรียกสมรรถนะ
ส่วนบุคคลวา่ความสามารถพิเศษส่วนบุคคล (ณรงคว์ิทย ์แสนทอง, 2547)  

ผลจากการศึกษา พบว่า สมรรถนะจะส่งผลต่อการเกิดนวัตกรรมในองค์กร หากผูบ้ริหารมี
สมรรถนะสูง จะทาํให้เกิดการคิดเชิงกลยุทธ์ การวางแผนเชิงกลยุทธ์ และการนําไปปฏิบติั ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ สมรรถนะจะเป็นปัจจยัท่ีช่วยเพิ่มขีดความสามารถขององค์กร สอดคลอ้งกบั Gummeson 
(1999), Ichijo และคณะ (1998) Beckman (1999), Damarest (1997) O’dell และ Grayson (1999) ท่ีพบว่า
สมรรถนะส่งผลโดยตรงเชิงบวกต่อการจดัการความรู้และนาํไปสู่การเกิดนวตักรรมในองคก์รได ้อีกทั้งยงั
ช่วยให้ผลประกอบการขององคก์รเพ่ิมข้ึน (Protogerou Caloghirou และ Lioukas , 2008)  ส่วน วฒันา  
พฒันพงศ์ (2547) พบว่า ทศันคติ พฤติกรรม ความรู้ และทกัษะ เพื่อการปฏิบติังานให้เกิดคุณภาพ 
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดในการปฏิบติัหน้าท่ีของบุคลากรในองค์กร บุคลากรทุกคนควรมี
ความสามารถพื้นฐานในหนา้ท่ีท่ีเหมือนกนัครบถว้นและเท่าเทียมกนั การพฒันาตนเองให้มีความสามารถ
พิเศษท่ีแตกต่างกนัออกไปนอกเหนือจากความสามารถของงานในหน้าท่ี ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัศกัยภาพ ระดบั
ความสามารถทางอารมณ์ (Emotional quotient : EQ) และความสามารถทางสติปัญญา (Intelligence 
quotient: IQ) รวมถึงความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) ซ่ึงบุคคล
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นั้นจะแสดงออกเป็นวิธีคิดและพฤติกรรมในการทาํงานท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล และมี
การพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
  ปัจจยัดา้นการจดัการองคก์ร เป็นระบบการบริหารจดัการองคก์ร จาํเป็นตอ้งมีกระบวนการนาํเขา้สู่
ระบบ  กระบวนการในการในการจดัใหบ้ริการและกระบวนการจดัการผูใ้หบ้ริการ สาํหรับระบบเทคโนโลยี
ในองคก์ร เป็นเคร่ืองมือปัจจยัท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนการจดัการองคก์ร ไดแ้ก่ กระบวนการวางแผน การจดั
องคก์าร การสั่งการและการควบคุม ผลการศึกษา พบว่า การจดัการองคก์รส่งผลต่อการเกิดนวตักรรมใน
องคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั   Sexton และ Barrett (2004) กล่าวว่า เทคโนโลยีช่วยในเร่ืองของการวิเคราะห์ว่า
องคก์รจะใชโ้ปรแกรมในการประมวลผลอยา่งไร เช่น ใชเ้พื่อการแยกแยะลูกคา้และการจดัลาํดบัความสาํคญั
ของลูกคา้ สาํหรับ Kandampully (2002) พบวา่ ระบบการนาํเอาเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริหารจดัการองคก์ร 
มีอิทธิพลทางตรงต่อการเติบโตและมีความสําคญัต่อการให้บริการ ส่วน Barnett (2000) ศึกษารูปแบบ
องคก์รแห่งการเรียนรู้ในกระบวนการท่ีนาํไปสู่ผลสาํเร็จของเทคโนโลยสีารสนเทศ (An Empirical Study of 
the Learning Organization Model in Information Technology Enabled Process Improvement) ผลการศึกษา
พบวา่ รูปแบบขององคก์รแห่งการเรียนรู้ จะมีฐานะเป็นเคร่ืองมือของกระบวนการแห่งความสาํเร็จในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ จากการวิเคราะห์การตอบสนองของขอ้มูล แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง
ผลลพัธ์ของกระบวนการพฒันากบัผลรวมของค่าการสังเกต ในเร่ืองความกดดนัท่ีเกิดจากการแข่งขนัการ
เปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยสีมยัใหม่   สอดคลอ้งกบั Kaiser (2001) ศึกษาแบบแผนการเป็นองคก์รแห่งการ
เรียนรู้: กรณีศึกษารูปแบบขององคก์รแห่งการเรียนรู้ (Mapping the Learning Organization: Exploring a 
Model of Organizational Learning) โดยมีการทดลองตวัแปรขององคก์รแห่งการเรียนรู้เพื่อสร้างแรงผลกัดนั
ในองคก์ร ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ภาวะผูน้าํ วฒันธรรม พนัธกิจและยทุธศาสตร์ การดาํเนินงานดา้นการ
จดัการ โครงสร้างองค์กร บรรยากาศในการทาํงาน ระบบองค์กร การจูงใจ การเรียนรู้ นวตักรรม และ
ขอบเขตการเรียนรู้ภายนอก การวิจยัคร้ังน้ีไดท้าํการทดสอบบทบาทของการเรียนรู้นวตักรรมและขอบเขต
ของการเรียนรู้ภายนอก ซ่ึงจดัเป็นแรงผลกัดนัของการดาํเนินงานในองคก์รโดยผลการวิจยัแสดงให้เห็นถึง
อิทธิพลของภาวะผูน้าํ วฒันธรรม พนัธกิจและยทุธศาสตร์โครงสร้างองคก์ร ในขณะท่ีการดาํเนินงานดา้น
การจดัการ บรรยากาศในการทาํงานและการจูงใจ มีอิทธิพลน้อยกว่าสมมติฐาน แต่มีตวัแปรท่ีไม่ไดอ้ยู่ใน
ความคาดหมายของขอ้สมมติฐาน คือ ระบบองคก์ร เพราะไม่มีอิทธิพลต่อการเรียนรู้ 

นวตักรรมการจดัการ (Innovation Management)  บทบาทของนวตักรรมการจดัการในการบริการ
จดัการเป็นเคร่ืองมือท่ีทาํให้เกิดความสะดวก  ผลการศึกษา พบว่า นวตักรรมการจดัการส่งผลทางตรงต่อ
ประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  สอดคลอ้งกบั Goyal และ Pitt (2007)  นวตักรรมทาํให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ี
ประกอบไปดว้ยการทาํให้เกิดกระบวนการ  ซ่ึงข้ึนอยูก่บั ความสามารถในการทาํตลาดขององคก์รและกล
ยทุธ์ ทรัพยากรท่ีมีอยูเ่ครือข่ายและพร้อมดว้ยวฒันธรรมในองคก์รและความเขม้แขง็ของผูน้าํซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี
เป็นตวัขบัเคล่ือนความสาํเร็จ ความเติบโตและกาํไรเพ่ิมข้ึนของบริษทั (Christensen, 1997) สอดคลอ้งกบั
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การศึกษาของ Amabile (1996) ไดศึ้กษาเร่ือง Creativity and Innovation in Organization พบว่า ความคิด
สร้างสรรคแ์ละนวตักรรมท่ีสถานประกอบการนาํไปปฏิบติั คือ นาํเอาความคิดใหม่ๆ ไปใชป้ระโยชน์ เพ่ือ
เกิดธุรกิจใหม่และโปรแกรมใหม่ๆในการท่ีจะส่งมอบสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ การร่วมกนัอภิปรายใน
โครงสร้างของความคิดสร้างสรรค ์ส่วน Wong และ Chin (2007) ศึกษานวตักรรมการจดัการในองคก์ร 
ประกอบไปดว้ย 1)วฒันธรรมองคก์รและความเช่ือ 2) มิติของโครงสร้างสาํหรับองคก์รนวตักรรมโครงสร้าง
องคก์รท่ีไม่ซบัซอ้น ยดืหยุน่ง่าย เนน้การกระจายอาํนาจ   3) สมรรถนะของทรัพยากรมนุษย ์ความผกูพนัต่อ
องค์กรและภาวะผูน้ําการบริหารจัดการ ทัศนคติและความสามารถของพนักงาน 4) กลยุทธ์สําหรับ
นวตักรรม การพฒันาและการขบัเคล่ือนกลยทุธ์สาํหรับนวตักรรมในองคก์ร 5)กลไกท่ีใชส้นบัสนุนให้เกิด
นวตักรรม กลไกสาํหรับบริหารทรัพยากร การยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นและเกิดการปรับปรุงอย่าง
ต่อเน่ือง 6)การพฒันาทกัษะองค์ความรู้ การพฒันาองค์ความรู้ในองค์กร การไปพฒันาทกัษะและการ
แลกเปล่ียนองคค์วามรู้ภายนอกองคก์ร 7) มิติของการสะสมองคค์วามรู้  เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ สามารถ
ส่ือสารและนาํองคค์วามรู้ไปใชป้ระโยชน์ การสะสมองคค์วามรู้ในองคก์ร อีกทั้งการบริหารระบบแถวคอย
อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ ระบบการทาํงานขององค์กร โดยใช้เทคโนโลยีและ
นวตักรรมทางการจดัการท่ีเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นนวตักรรมการจดัการเร่ืองอตัราการเขา้สู่ระบบ การจดัการ
เร่ืองเวลาในการใหบ้ริการและการจดัการเร่ืองจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 

 

5.5 ข้อจาํกดัของการวจิยั 
 
 ข้อจํากัดของการ ศึกษาวิ จัย ในด้านระ เ บียบวิ จัย ในการ ศึกษาค ร้ั ง น้ี  มี ร ายละ เ อียด 
ต่างๆ ดงัน้ี  
 ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสม(Mixed Research methods) โดยเก็บขอ้มูลจาก
พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ประกอบดว้ย การวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative research method)  และการ
วิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research method) ขอ้จาํกดัในการวิจยัเชิงคุณภาพนั้น มีขอ้จาํกดัดา้นจาํนวนของ
ผูบ้ริหารระดับสูงในการให้การสัมภาษณ์ ซ่ึงผูว้ิจยัได้ใช้กลุ่มตวัอย่างในการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อยืนยนั
ผลการวิจยั จาํนวน 10 ท่าน 
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5.6 ข้อเสนอแนะ 
 

จากการวิจยัเร่ือง   การพฒันาแบบจาํลองสมการโครงสร้างท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  ผูว้ิจยัจะกล่าวถึงขอ้เสนอแนะสาํหรับการปรับปรุงและพฒันา 
โดยนําเสนอใน 4 ประเด็น ดังน้ี 1) ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 2) ขอ้เสนอแนะเชิงระเบียบวิธีวิจัย                   
3) ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาชีพ และ 4) ขอ้เสนอแนะการวิจยัในอนาคต ดงัต่อไปน้ี 

 
 5.6.1 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ จากการวิจยัทาํให้พบว่า ตวัแปรท่ีสาํคญัท่ีสุดคือ นวตักรรม

การจดัการในองคก์ร โดยเป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญักบัผูป้ระกอบการในการแสวงหาผลประโยชน์และโอกาส
จากการเปล่ียนแปลงต่างๆเพื่อสร้างธุรกิจและบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง นวตักรรมจะทาํให้องคก์รค่อยๆ 
กา้วห่างออกจากคู่แข่งทีละนอ้ย ซ่ึงหากองคก์รใดไม่สามารถคิดคน้นวตักรรมได ้ในขณะท่ีองคก์รอ่ืนๆ มี
การคิดคน้ เปล่ียนแปลงและปรับปรุงกระบวนการดาํเนินการต่างๆ อยูต่ลอดเวลา จะเป็นการเส่ียงต่อผล
ประกอบการขององค์กรนั้นๆ  นวตักรรมการจัดการจะมุ่งไปท่ี 1) การจัดการความรู้ในองค์กร ได้แก่ 
พนกังานและผูบ้ริหารมีความมุ่งมัน่ท่ีชดัเจน มัน่คง   มีการพฒันาแผนยทุธศาสตร์การจดัการความรู้ มีการ
พฒันาทกัษะพ้ืนฐานของพนกังาน และใชร้ะบบเทคโนโลยีส่ือสารและสารสนเทศ ใชค้วามร่วมมือกนัของ
พนกังาน  การแลกเล่ียนองคค์วามรู้ การเรียนรู้บนฐานของกลยทุธ์ทางเทคโนโลย ีภายใตส้ภาพแวดลอ้มและ
บริบทขององคก์ร ผูใ้ชเ้ทคโนโลยกีารผลิตและกระบวนการสร้างสรรค ์ 2)การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์ร 
ได้แก่  การกาํหนดวิสัยทศัน์ตอ้งชัดเจนและเขา้ใจง่าย ต่อสมาชิกในทีมงานทุกคน  การมีส่วนร่วมของ
สมาชิกในทีมงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อสร้างแรงจูงใจ มุ่งความสาํคญัไปท่ีงาน การร่วมกนัทาํงาน
ให้ดีและให้ความสําคญัไปท่ีคุณภาพของผลการดาํเนินงาน มุ่งไปสู่ การบรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กล
ยุทธ์และกระบวนการทาํงาน และการสนับสนุนให้เกิดนวตักรรม  ส่งผลให้ลูกคา้พึงพอใจและเพิ่ม
สมรรถนะของพนักงานและก่อให้เกิดความเป็นเลิศในองคก์ร และ 3) ความคิดสร้างสรรค ์ไดแ้ก่ ความ
เช่ียวชาญ ทกัษะและความสามารถในการสร้างสรรค ์ความสามารถการจูงใจในงาน ส่งเสริมให้คนกลา้คิด 
ใชท้รัพยากรอยา่งสร้างสรรค ์ กลา้ทดลองแนวคิดใหม่กบัลูกคา้ สินคา้สามารถสร้างแรงบนัดาลใจให้กบั
ลูกคา้ ใหอ้งคก์รลงไปคลุกคลี สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
 
    5.6.2 ข้อเสนอแนะด้านระเบียบวธีิวจัิย   
 การศึกษาวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิจยัท่ีเนน้การวิจยัเชิงปริมาณเป็นหลกัสาํคญั ผูว้ิจยัไดท้ดสอบมาตร
วดัท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยเปรียบเทียบกบัเกณฑน์านาชาติท่ีสาํคญั 4 ประการไดแ้ก่ ความเท่ียงตรง 
(Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent validity) และความ
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เท่ียงตรงเชิงจาํแนก (discriminant validity) การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structure Equation Modeling) 
โดยใชโ้ปรแกรมพีแอลเอส กราฟ (PLS-Graph) และใชโ้ปรแกรม SPSS for windows ผูว้ิจยัจึงนาํเสนอผล
การวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติท่ีแสดงถึงความถูกตอ้ง การยอมรับและความเหมาะสมของการวิจยัในระดับ
นานาชาติ รวมทั้งพิจารณาความเหมาะสมระหว่างขอ้มูลเชิงประจกัษก์บัโมเดลสมการโครงสร้างตามทฤษฎี
การวิจยัและทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ีไดก้าํหนดไวใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
  การทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า โมเดลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัดว้ยขอ้มูลเชิงประจกัษ์มี
ความสอดคลอ้งกบัโมเดลทางทฤษฎีเป็นอย่างดี ตลอดจนเส้นอิทธิพลต่างๆ ระหว่างตวัแปรไดแ้สดงค่า
ความสมัพนัธ์ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 ซ่ึงแสดงวา่โมเดลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีความเขม้แขง็
และมีความเหมาะสมในการทดสอบในระดบัท่ีดี  
 ดงันั้นผูว้ิจยัเสนอว่าควรนาํระเบียบวิจยัวิธีอ่ืน หรือนาํโปรแกรมการวิเคราะห์ผลอ่ืนมาวิเคราะห์
ผลเชิงเปรียบเทียบ ดว้ยการวิเคราะห์ผลของการศึกษาน้ีไดใ้ชโ้ปรแกรม PLS-Graph 3.0 ในการวิเคราะห์ผล 
เพื่อใหเ้กิดการเปรียบเทียบในดา้น Model Fit ควรจะนาํโปรแกรมอ่ืนนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ต่อไป 
 

 5. 6.3 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาชีพ จากขอ้คน้พบของงานวิจยัคร้ังน้ีเห็นไดว้า่  
 ระบบแถวคอย เป็นระบบท่ีมีความสาํคญัมากๆ ระบบหน่ึงท่ีไดมี้การสร้างตวัแบบเพ่ือ
นาํไปประยุกตใ์ชก้นัอย่างแพร่หลาย เพราะระบบแถวคอยน้ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการต่างๆ ของ
องคก์ร การจดัการระบบแถวคอย ตั้งแต่รูปแบบของแถวคอย จาํนวนผูใ้หบ้ริการ และกฎเกณฑต่์างๆ ซ่ึงนาํ
ผลไปสู่ความสะดวกรวดเร็ว จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีมารับบริการ และเป็นการ
เสริมสร้างคุณภาพชีวิตซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งยิง่ต่อลูกคา้ สาํหรับองคก์รผลตอบแทนท่ีไดรั้บคือจาํนวนลูกคา้
ท่ีมีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึน  
 ตวัแปรท่ีสาํคญัสาํหรับประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
คือ ตวัแปรการจดัการองคก์ร ไดแ้ก่ 1)การจดัโครงสร้างองคก์ร ตอ้งมีความเหมาะสมจะทาํให้องคก์รบรรลุ
เป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ทาํใหก้ารแบ่งงานกนัทาํมีความชดัเจน ทาํให้องคก์รประหยดั
ทรัพยากรท่ีใช้ในการดาํเนินงาน ทาํให้โครงสร้างองค์กรมีความยืดหยุ่น  สามารถปรับองค์กรให้เขา้กบั
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ก่อใหเ้กิดการประสานงานท่ีดีทั้งภายในองคก์รเอง
และระหว่างองคก์ร  2)การบริหารทรัพยากรมนุษย ์เป็นกระบวนการดูแลพนกังานในองคก์ร การแบ่งงาน
ให้กบัผูป้ฏิบติังานเป็นไปอย่างเหมาะสม  ผูป้ฏิบติังานเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํงาน 
ทราบถึงขอบข่ายอาํนาจหน้าท่ีของตวัเองท่ีปฏิบติัอยู่  เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการทาํงานเพ่ิมมาก
ยิ่งข้ึน ผูป้ฏิบติังานเขา้ใจความสัมพนัธ์ของตวัเองกบัฝ่ายอ่ืนๆ  ในองคก์รทาํให้เกิดการประสานงานท่ีมี
ประสิทธิภาพและ 3)สภาพการใชเ้ทคโนโลยีในองคก์ร ไดแ้ก่ ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ระบบจดัการ
เร่ืองอตัรา การเขา้สู่ระบบของผูใ้ชบ้ริการ  ระบบการจดัการเร่ืองเวลาในการใหบ้ริการ และระบบการจดัการ
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เร่ืองจาํนวนผูใ้ห้บริการ โดยตัวแปรการจัดการองค์กรจะส่งผลทางตรงและทางอ้อมโดยผ่านตัวแปร
นวตักรรมการจดัการ ต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค    

 ขอ้คน้พบดงักล่าวจะมีคุณค่ามากข้ึน หากมีการนาํไปใชใ้หเ้ป็นประโยชน์เพื่อการปรับปรุง
และพฒันาธุรกิจจดัจา้งภายนอก ใหมี้ขีดความสามารถในการแข่งขนัในระดบันานาชาติ ต่อไป 

 

 5.6.4 ข้อเสนอแนะการวิจัยในอนาคต  ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัทาํการศึกษาเฉพาะการบริการการ
จดัแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หากตอ้งการทาํวิจยัในคร้ังต่อไปควรจะศึกษาในหัวขอ้ดา้นล่างท่ีได้
เสนอแนะไว ้
  5.6.4.1 ข้อเสนอแนะในการวจัิย เกีย่วกบัตัวแปร 
  การศึกษาถึงตวัแปรต่างในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป ผูว้ิจยัขอเสนอตวัแปรดงัน้ี ระบบการ
บริหารทรัพยากรมนุษยข์ององค์กร ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีความสําคญัต่อการทาํงานของพนักงานในองค์กร 
ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษยข์ององค์กร จะมุ่งไปสู่การฝึกอบรมพนักงาน การให้การศึกษา  การ
วางแผนเงินเดือน จํานวนของการฝึกอบรมและการมีส่วนร่วมของพนักงาน จํานวนของพนักงาน 
ผลประโยชน์ของพนักงาน กิจกรรมทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังาน  โปรแกรมการวางแผนส่ิงจูงใจแก่
พนกังาน สุขภาพและความปลอดภยั ความรู้สึกร่วมในการเป็นผูป้ระกอบการ อตัราการลาออกของพนกังาน 
การหมุนเวียนงานของพนกังาน สมรรถนะและทกัษะของพนกังาน ทุนมนุษยค์วามพึงพอใจ โอกาสในการ
พฒันาสายอาชีพ ทกัษะและทุนทางปัญญา การเพ่ิมมูลค่าพนักงาน นโยบายการสรรหาพนักงานใหม่และ
ภาวะผูน้าํของพนกังาน จะส่งผลต่อสมรรถนะของพนกังานและคุณภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ย                        
 
  5.6.4.2 ข้อเสนอแนะในประเด็นการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรท่ีจะศึกษาในประเด็นท่ีสําคญัต่อ หน่วยงานภาครัฐหรือ
หน่วยงานของรัฐวิสาหกิจ อาทิเช่น 

 การพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตามเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพตามนโยบายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ    

 1) มุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพ่ิมขององค์กรให้มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงและมีการ
เจริญเติบโต อย่างย ัง่ยืน โดยพฒันากระบวนการบริหารจดัการอย่างต่อเน่ือง เพิ่มการใช้ประโยชน์จาก
สินทรัพยท่ี์มีอยู่อย่างเต็มประสิทธิภาพ แสวงหาโอกาสในการลงทุนและพฒันาธุรกิจทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศผ่านช่องทางการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจและการขยายการลงทุนของบริษทัในเครือ และ
บริหารความเส่ียงอยา่งเหมาะสม   

 2) มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-Centric Organization) โดย
เน้นการสร้างและบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
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ให้กบัลูกคา้ รวมถึงการเพิ่มพูนสมรรถนะในการส่งมอบบริการผ่านการสร้างสรรค ์นวตักรรม และการ
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยา่งเหมาะสม   

 3) พฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นไฟฟ้าอย่างต่อเน่ืองเพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตและเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล มุ่งพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ(Smart 
Grid) ท่ีมีศกัยภาพ เพื่อใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้าไดอ้ยา่งเพียงพอและมีประสิทธิภาพในเชิงตน้ทุน ตลอดจน
มีความมัน่คงและเช่ือถือไดต้ามมาตรฐานสากล    

 4) มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รเสมือนมีชีวิต (Live Organization) ท่ีมุ่งเนน้การพฒันาทุนมนุษย์
และทุนทางปัญญา ส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองและการจดัการความรู้ภายในองคก์รเน้น
หลกัการพฒันาคุณภาพชีวิตของบุคลากรควบคู่ไปกบัการพฒันาศกัยภาพใหพ้ร้อมรับการเปล่ียนแปลงอยา่ง
เหมาะสม เพื่อนาํไปสู่สร้างประสิทธิภาพในการปฏิบติังานท่ีตอบสนองต่อเป้าหมายขององคก์ร   

 5) นาํหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีและหลกัธรรมภิบาลมาใชเ้ป็นแกนหลกัในการ
ขบัเคล่ือนองคก์ร ควบคู่ไปกบัการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพ่ือนาํไปสู่การเติบโต
อยา่งสมดุลและยัง่ยนื 

การศึกษาแนวทางในการจดัให้มีระบบการกาํกบัดูแลกิจการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เพ่ือให้บริษทัมีแนวทางปฏิบติัในการจดัให้มีระบบกาํกบัดูแลกิจการท่ีดีอยา่งเป็นรูปธรรม และมีมาตรฐาน
การบริหารจดัการท่ีดี อนัจะสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูถื้อหุน้ ผูล้งทุนและผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่าย  ตามนโยบาย
หลกัในการกาํกับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีเจตนารมณ์ท่ีจะส่งเสริมให้ผูบ้ริหารและ
พนกังานปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได ้อนัจะส่งผลใหอ้งคก์รเติบโตอยา่งย ัง่ยืน
บนรากฐานท่ีมัน่คงและแขง็แกร่ง   ดงัน้ี   

1. ให้ผูบ้ริหารและพนักงานดาํเนินงานโดยยึดหลกัการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดี 7 ประการ 
คือ 1) ความรับผดิชอบต่อผลการปฏิบติัหนา้ท่ี (Accountability)   

2 )  ความสํา นึกในหน้า ท่ีด้วย ขีดความสามารถและประสิทธิภาพ ท่ี เ พียงพอ
(Responsibility)   

3) การปฏิบติัต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียโดยสุจริตและจะตอ้งพิจารณาให้เกิดความเท่าเทียม
กนั(Equitable Treatment)   

4) ความโปร่งใส (Transparency)   
5) การสร้างมูลค่าเพิ่มแก่กิจการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยการเปล่ียนแปลงหรือ

เพิ่มมูลค่าใดๆนั้น จะตอ้งเป็นการเพิ่มความสามารถในทุกดา้นเพื่อการแข่งขนั (Value Creation)   
6) การส่งเสริมพฒันาการกาํกบัดูแลและจรรยาบรรณท่ีดีในการประกอบธุรกิจ (Ethics)   
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7) การมีส่วนร่วม เป็นการส่งเสริมให้เกิดการกระจายโอกาสแก่ประชาชนให้มีส่วนร่วม
ในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการดาํเนินการใดๆ ท่ีอาจมีผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม สุขภาพอนามยั 
คุณภาพชีวิตและความเป็นอยูข่องชุมชนหรือทอ้งถ่ิน (Participation)  

2. ผูบ้ริหารทุกระดบัตอ้งเป็นผูน้าํและตน้แบบท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความมุ่งมัน่ต่อการปฏิบติั
ตามกฎหมายและมีจริยธรรม รวมถึงสร้างบรรยากาศในองคก์ร สร้างแรงจูงใจและกาํกบัดูแลให้พนกังาน
ร่วมกนัปฏิบติัตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

3. ส่งเสริมให้ผูบ้ริหารและพนักงานปฏิบติังานดว้ยความทุ่มเท รับผิดชอบตามบทบาท
หน้าท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายโดยยึดมัน่ผลประโยชน์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นสาํคญั และบริหารจดัการ
ดว้ยหลกัคุณธรรม มีความรับผดิชอบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย สงัคม และส่ิงแวดลอ้ม 
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เร่ือง 

  การพฒันาแบบจําลองสมการโครงสร้างทีมี่ผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการแถวคอยของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค 

 

 

 

 

ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามชุดน้ี จะถูกนําไปใช้ร่วมกับข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถามชุดอ่ืนโดย

ประมวลผลออกมาเป็นรายงานทางสถิติ และจะไม่มีการอา้งอิงช่ือหน่วยงานใดหรือบุคคลใดเป็นการ

เฉพาะเจาะจง 

ขอขอบคุณทีท่่านได้กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอย่างสมบูรณ์ ซ่ึงเป็นการช่วยเหลอืให้

การทาํการวจัิยคร้ังนีสํ้าเร็จลุล่วงไปได้ 
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.......................................................................................................................................... 

หมายเลขโทรศพัท…์………………………หรือท่ี E-mail: ………………………………………. 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



แบบสอบถาม การพฒันาตวัแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้นของปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หนา้ 173 
 

ส่วนที ่1 คุณลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

          ชาย     หญิง 

2. อาย ุ_________________ปี 

3. ประสบการณ์การทาํงาน ___________________ ปี 

4. ตาํแหน่งงาน ______________________________________ 

5. แผนกงาน ______________________________________ 

6. การศึกษาสูงสุด  

        ปริญญาตรี     ปริญญาโท 

        ปริญญาเอก                  อ่ืนๆ โปรดระบุ______________ 

7. สาขา/จงัหวดั ______________________________________ 

ส่วนที ่2 ประสิทธิภาพการจัดการแถวคอย โปรดทาํเคร่ืองหมาย / ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด  

 คะแนน 7 หมายถึง ท่านเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 คะแนน 1 หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   

ประสิทธิภาพการจัดการแถวคอย เห็นด้วยน้อยสุด                         เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 6 7 
1. จาํนวนผูม้าใชบ้ริการเหมาะสมกบัจาํนวน

พนกังานท่ีใหบ้ริการ 

       

2. พนกังานใหบ้ริการใชเ้วลาในการบริการไม่
เกิน 2 นาทีต่อ 1 คิว 

       

3. ลกูคา้จะใชเ้วลาในการนัง่คอยไม่เกินคิวละ 
2 นาที 

       

4. จาํนวนสถานีท่ีใหบ้ริการกบัจาํนวนลกูคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการมีความเหมาะสม 

       

5. ลกูคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยก่อน จะไดรั้บ
บริการก่อน 
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6. ลกูคา้ท่ีเขา้มาในแถวคอยคนล่าสุด จะไดรั้บ

บริการก่อน 

       

7. การจดัลกูคา้ตามความสาํคญัหรือจดังาน
ตามความเร่งด่วน 

       

นวตักรรมการจัดการ        

8. องคก์รไดมี้กิจกรรมในการพฒันานวตักรรม        

9. องคก์รไดมี้กิจกรรมในการพฒันาองค์
ความรู้ใหม่ 

       

10. บริษทัไดมี้นวตักรรมใหม่โดยใหพ้นกังาน
ไดมี้ส่วนร่วมในโครงการ 

       

11. องคก์รไดมี้การติดต่อส่ือสารดว้ย
เทคโนโลย ี

       

12. องคก์รท่ีสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมาทดแทน        

13. องคก์รไดมี้ทีมแกนนาํจดัการความรู้        

14. องคก์รไดมี้การพฒันาทกัษะพ้ืนฐานของ
พนกังาน 

       

15. องคก์รไดมี้กิจกรรมการแลกเปล่ียนความรู้
ระหวา่งพนกังาน 

       

16. องคก์รไดก้ารกาํหนดวสิัยทศัน์ชดัเจนและ
เขา้ใจง่ายต่อสมาชิกในทีมงานทุกคน   

       

17. ในองคก์รมีการร่วมกนัทาํงานโดยให้
ความสาํคญัไปท่ีคุณภาพของผลการ
ดาํเนินงาน 

       

18. สมาชิกในทีมงานขององคก์รมุ่งไปสู่ การ
บรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย กลยทุธ์และ
กระบวนการทาํงาน 

       

19. การสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรมในองคก์ร
โดยมีเคร่ืองมือใหม่ๆ ในการทาํงาน 

       

20. การสนบัสนุนใหเ้กิดนวตักรรมในองคก์ร
โดยมีเคร่ืองมือใหม่ๆ ในการทาํงาน 

       

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



แบบสอบถาม การพฒันาตวัแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้นของปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหารจดัการแถวคอยของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หนา้ 175 
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1 2 3 4 5 6 7 
21. ท่านเขา้ใจต่อการเปล่ียนแปลงของ

สภาพแวดลอ้มภายนอก 

       

22. ท่านไดมี้ส่วนในการกาํหนดกลยทุธ์สาํหรับ
การตอบโตคู้่แข่งขนั 

       

23. ท่านสามารถ วิเคราะห์อุปสรรค อนัเกิดจาก
ตวัคู่แข่งและจุดแขง็ จุดอ่อนขององคก์รได ้

       

24. ลกูนอ้งของท่านถือท่านเป็นแบบอยา่งใน
การปฏิบติังาน 

       

25. ท่านสามารถติดต่อส่ือสารสร้างความเขา้ใจ
แก่บุคคลภายนอกได ้

       

26. ท่านมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน        

27. ท่านสามารถสร้างแรงจูงใจใหพ้นกังาน
สนบัสนุนการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน    

       

28. ท่านสามารถชกัจูงใจใหบุ้คลากรและ
องคก์รในเครือข่ายใหค้วามร่วมมือในการ
ทาํงานร่วมกนัได ้

       

29. ท่านไดใ้ส่ใจและปรารถนาดีต่อพนกังาน        

30. ท่านไดค้าํนึงถึงความแตกต่างระหวา่ง
บุคคลในดา้นความจาํเป็นและความตอ้งการ  

       

31. ท่านมีการส่งเสริมการส่ือสารแบบสองทาง
และมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลกูคา้  

       

32. ท่านถือหลกัในการบริหารงานในองคก์ร
โดยยดึถือคุณธรรมและจริยธรรม 

       

สมรรถนะ        

33. ท่านมีความสามารถดา้นการบริหารงานใน
หน่วยงานท่ีตนเองรับผดิชอบอยู ่

       

34.  ท่านมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใน
แผนกท่ีท่านรับผดิชอบอยูไ่ดอ้ยา่งทนัที 

       

35. ท่านมีความรู้ความชาํนาญดา้นการ
บริหารงานในหน่วยงานท่ีตนเองรับผดิชอบ
อยู ่
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สมรรถนะ เห็นด้วยน้อยสุด           เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 6 7 
36. ท่านมีความเช่ียวชาญในงานท่ีทาํ        

37. ท่านสามารถส่ือสารกบัเพ่ือนร่วมงานและ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งชดัเจน 

       

38. ท่านมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาํ        

39. ท่านสามารถเขา้ใจนโยบายขององคก์รเป็น
อยา่งดี 

       

40. ท่านสามารถนาํเอานโยบายมาถ่ายทอดให้
พนกังานนาํมาปฏิบติัไดอ้ยา่งชดัเจน 

       

41. ท่านสามารถส่ือสารกบัท่านและ
บุคคลภายนอกไดอ้ยา่งชดัเจน 

       

42. ท่านเคยไดรั้บคาํชมเชยจากบุคคลอ่ืนอยู่
เสมอ  

       

43. ท่านไดศึ้กษาวธีิการในการทาํงานใหม่ๆอยู่
เสมอ 

       

44. ท่านมีความสามารถในการทาํงานเด่นกวา่
บุคคลอ่ืน 

       

45. ท่านมีความรอบรู้เก่ียวกบัองคก์รเป็นอยา่งดี        

การจัดการองค์กร เห็นด้วยน้อยสุด           เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 6 7 
46. องคก์รไดป้รับตวัในดา้นต่าง ๆ ให้

สอดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มภายนอกไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

       

47. ทิศทางการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมใน
องคก์รลว้นไดม้าจากความคิดสร้างสรรค์
ของคนในองคก์ร 

    

 

   

48. โครงสร้างการบงัคบับญัชาในการทาํงาน
สามารถเขา้ใจไดง่้าย 

       

49. หากพบปัญหาท่านสามารถเขา้พบหวัหนา้
ไดท้นัที 
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การจัดการองค์กร เห็นด้วยน้อยสุด           เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 6 7 
50. การกาํหนดรายละเอียดของแต่ละตาํแหน่ง

ท่านสามารถเขา้ใจไดเ้อง 

       

51. องคก์รใหโ้อกาสพนกังานไดฝึ้กอบรม        

52. องคก์รมีการวางแผนเงินเดือนอยา่งเป็น
ธรรม 

       

53. องคก์รไดดู้แลผลประโยชน์ของพนกังาน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

       

54. ท่านพอใจและมีโอกาสในการพฒันาสาย
อาชีพตนเอง 

       

55. องคก์รมีนโยบายการสรรหาพนกังานใหม่
โดยคาํนึงถึงขวญัและกาํลงัใจพนกังานเดิม 

       

56. องคก์รไดพ้ฒันาภาวะผูน้าํของพนกังาน
อยา่งสมํ่าเสมอ 

       

57. องคก์รนาํเอาระบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มาใช ้ 

       

58. องคก์รไดน้าํเอาระบบการใหบ้ริการและ
การเงินมาใชทุ้กกระบวนการ 

       

59. องคก์รไดน้าํเอาระบบการจดัการจาํนวนผู ้
เขา้รับบริการ  

       

60. องคก์รไดน้าํเอาระบบการจดัการเร่ืองเวลา
ในการใหบ้ริการ 

       

 

ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

ขอขอบคุณท่านผูต้อบแบบสอบถามเป็นอยา่งสูง 
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ภาคผนวก ข 

              แบบสมัภาษณ์เชิงลึก 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึก จํานวน 7 ข้อคาํถาม 
ประเด็นที่ 1 ท่านคิดว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมีอิทธิพลอยา่งมี

อุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล) 
ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย (ประกอบไปดว้ยจาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้
มารับบริการโดยเฉล่ียและประเภทการใหบ้ริการแถวคอย) หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 
  ประเด็นที่ 2 ท่านคิดว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (ประกอบดว้ย 4 มิติไดแ้ก่ 1) การมีอิทธิพลอยา่งมี
อุดมการณ์ 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ 3) การกระตุน้ทางปัญญา และ 4) การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล) 
ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมใน
องคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 
  ประเด็นที่ 3 ท่านคิดว่า สมรรถนะ (ประกอบไปดว้ย สมรรถนะหลกั สมรรถนะตามหน้าท่ีและ
สมรรถนะส่วนบุคคล)ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การ
สร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 

 ประเด็นที่ 4 ท่านคิดว่าการจดัการองค์กร(ประกอบไปดว้ย การจดัโครงสร้าง องค์กรการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยีในองค์กร) ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย 
(ประกอบไปดว้ยจาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ียและประเภทการให้บริการ
แถวคอย)หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น 
  ประเด็นที่ 5 ท่านคิดว่า การจัดการองค์กร(ประกอบไปด้วย การจัดโครงสร้าง องค์กรการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์และสภาพการใชเ้ทคโนโลยีในองคก์ร) ส่งผลทางตรงต่อนวตักรรมการจดัการ (ประกอบไป
ดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การสร้างทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ หรือไม่ อยา่งไรให้
แสดงความคิดเห็น   
  ประเด็นที่ 6  ท่านคิดว่า นวตักรรมการจดัการ  (ประกอบไปดว้ย การจดัการความรู้ในองคก์ร การสร้าง
ทีมนวตักรรมในองคก์รและความคิดสร้างสรรค)์ ส่งผลทางตรงต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย (ประกอบ
ไปดว้ย จาํนวนของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ียและประเภทการใหบ้ริการแถวคอย) 
หรือไม่ อยา่งไรใหแ้สดงความคิดเห็น  

ประเดน็ที ่7  ท่านคิดวา่ มีปัจจยัใดท่ีสาํคญัท่ีสุด ต่อประสิทธิภาพการจดัการแถวคอย  เพราะเหตุใด 
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ภาคผนวก ค 

ผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้างจากโปรแกรม PLS Graph 
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ผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้างจากโปรแกรม PLS Graph: ไฟล ์.LIST 

     P   L   S   G R A P H                     

                 for                              

      Partial Least Squares Analysis              

            (2004 Feb 27)                         

 

    YEAR-MONTH-DAY: 2013-12-02 

     HOUR:MIN:SECS: 23:50:51. 

 

  (HOWDY PARDNER!!  HOW Y'ALL  DOING, EH?)          

0    600000 = Available Field Length. 

     600000 = Requested Field Length. 

 

0CPU-Time =   0 min  0.00 sec 

 Total =      0 min  0.00 sec 

 

0     Comments.. 

 COMM                                                                     

 PLS Deck generated for Associated Professor Dr. Montree Piriyakul        

0JBL                              1.8 
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 ==================================== 

0--      P    L    S    X          -- 

0-- LATENT VARIABLES PATH ANALYSIS -- 

 - PARTIAL LEAST-SQUARES ESTIMATION - 

0                                     

                                      

0==================================== 

0Number of Blocks       NBLOCS =    5 

 Number of Cases        NCASES =  344 

 Number of Dimensions     NDIM =    1 

0Output Quantity           OUT = 2255 

 Inner Weighting Scheme  IWGHT =    1 

 Number of Iterations    NITER =  100 

 Estimation Accuracy       EPS =    5 

 Analysed Data Metric   METRIC =    1 

0==================================== 

 Block   N-MV Deflate LV-Mode   Model 

 ------------------------------------ 

 LEAD       4   yes   outward  Exogen 

 COMP       3   yes   outward  Exogen 
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 EFFC       3   yes   outward Endogen 

 MGT        3   yes   outward  Exogen 

 INNO       3   yes   outward Endogen 

 ------------------------------------ 

           16               . 

 ==================================== 

 

0Real words needed    9827 from 600000 

0Char words needed     731 from  40000 

1                                                                         

0Dimension No.  1 

0Partial Least-Squares Parameter Estimation 

0Change of Stop Criteria during Iteration 

0Cycle No.    CR1         CR2         CR3         CR4         CR5 

 

    1  0.7362E+00  0.2251E+00  0.7406E+00  0.7354E+00  0.3060E+00 

    2  0.1308E-02  0.2321E-02 -0.1862E-04 -0.2224E-04  0.2691E-05 

    3  0.1763E-02 -0.1030E-04  0.2414E-04  0.2751E-04  0.4649E-06 

    4  0.2192E-04  0.3185E-04 -0.2809E-06 -0.3350E-06 -0.3214E-06 

    5  0.2238E-04 -0.1463E-06  0.3015E-06  0.3434E-06  0.4528E-08 
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    6  0.2772E-06  0.4010E-06 -0.3918E-08 -0.4651E-08 -0.4057E-08 

0Convergence at Iteration Cycle No.   6 

 

 

0B  .. Path coefficients  

 ============================================================ 

             LEAD      COMP      EFFC      MGT       INNO     

 ------------------------------------------------------------ 

 LEAD           0.000     0.000     0.000     0.000     0.000 

 COMP           0.000     0.000     0.000     0.000     0.000 

 EFFC           0.141     0.000     0.000     0.280     0.321 

 MGT            0.000     0.000     0.000     0.000     0.000 

 INNO           0.176     0.205     0.000     0.475     0.000 

 ============================================================ 

 

 

0R  .. Correlations of latent variables   

 ============================================================ 

             LEAD      COMP      EFFC      MGT       INNO     

 ------------------------------------------------------------ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 LEAD           1.000 

 COMP           0.863     1.000 

 EFFC           0.611     0.638     1.000 

 MGT            0.825     0.831     0.651     1.000 

 INNO           0.745     0.752     0.648     0.791     1.000 

 ============================================================ 

 

 

0Inner Model 

 ====================================================================== 

 Block           Mean  Location  Mult.RSq  AvResVar  AvCommun  AvRedund 

 ---------------------------------------------------------------------- 

 LEAD          0.0000    0.0000    0.0000    0.2137    0.7863    0.0000 

 COMP          0.0000    0.0000    0.0000    0.1650    0.8350    0.0000 

 EFFC          0.0000    0.0000    0.4766    0.2909    0.7091    0.3380 

 MGT           0.0000    0.0000    0.0000    0.1361    0.8639    0.0000 

 INNO          0.0000    0.0000    0.6608    0.1021    0.8979    0.5933 

 ---------------------------------------------------------------------- 

 Average                           0.2275    0.1836    0.8164    0.1746 

 ====================================================================== 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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0Outer Model 

 ====================================================================== 

 Variable      Weight   Loading  Location  ResidVar  Communal  Redundan 

 ---------------------------------------------------------------------- 

    LEAD      outward 

 lei           0.2816    0.9102    0.0000    0.1716    0.8284    0.0000 

 les           0.2869    0.8368    0.0000    0.2997    0.7003    0.0000 

 lep           0.2946    0.9243    0.0000    0.1457    0.8543    0.0000 

 lea           0.2651    0.8730    0.0000    0.2379    0.7621    0.0000 

 ---------------------------------------------------------------------- 

    COMP      outward 

 coc           0.3867    0.9275    0.0000    0.1397    0.8603    0.0000 

 cof           0.3640    0.9375    0.0000    0.1211    0.8789    0.0000 

 cop           0.3430    0.8750    0.0000    0.2344    0.7656    0.0000 

 ---------------------------------------------------------------------- 

    EFFC      outward 

 efq           0.4434    0.8948    0.0000    0.1993    0.8007    0.3817 

 efs           0.4294    0.9022    0.0000    0.1860    0.8140    0.3880 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 eft           0.3014    0.7159    0.0000    0.4875    0.5125    0.2443 

 ---------------------------------------------------------------------- 

    MGT       outward 

 mgs           0.3524    0.9105    0.0000    0.1709    0.8291    0.0000 

 mgh           0.3607    0.9479    0.0000    0.1015    0.8985    0.0000 

 mgc           0.3628    0.9295    0.0000    0.1360    0.8640    0.0000 

 ---------------------------------------------------------------------- 

    INNO      outward 

 ink           0.3627    0.9540    0.0000    0.0899    0.9101    0.6013 

 inc           0.3495    0.9336    0.0000    0.1285    0.8715    0.5759 

 int           0.3431    0.9551    0.0000    0.0878    0.9122    0.6027 

 ====================================================================== 

 

 

0Theta  .. Outer residual covariance  

 

===========================================================================

===== 

             lei       les       lep       lea       coc       cof       cop      

 -------------------------------------------------------------------------------- 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 lei            0.172 

 les           -0.099     0.300 

 lep           -0.048    -0.060     0.146 

 lea           -0.022    -0.152    -0.045     0.238 

 coc           -0.023    -0.006    -0.010     0.043     0.140 

 cof            0.010    -0.034     0.015     0.010    -0.033     0.121 

 cop            0.015     0.044    -0.004    -0.059    -0.122    -0.091     0.234 

 efq            0.000    -0.024    -0.004     0.030     0.016    -0.007    -0.011 

 efs            0.009     0.008    -0.020     0.004     0.007    -0.003    -0.005 

 eft           -0.012     0.023     0.034    -0.050    -0.034     0.014     0.023 

 mgs            0.001     0.013    -0.003    -0.011     0.005     0.001    -0.007 

 mgh           -0.001    -0.004     0.005     0.000     0.001     0.006    -0.007 

 mgc            0.000    -0.008    -0.002     0.011    -0.006    -0.006     0.013 

 ink            0.006    -0.012    -0.003     0.011     0.016     0.013    -0.032 

 inc           -0.003     0.001     0.007    -0.005    -0.018    -0.020     0.041 

 int           -0.003     0.012    -0.004    -0.006     0.002     0.007    -0.009 

 LEAD           0.000     0.000     0.000     0.000     0.013    -0.035     0.023 

 COMP          -0.002    -0.045     0.014     0.035     0.000     0.000     0.000 

 EFFC          -0.029     0.077    -0.013    -0.039     0.001    -0.034     0.035 

 MGT           -0.006    -0.002     0.014    -0.008     0.019    -0.037     0.017 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 INNO          -0.009     0.016     0.011    -0.019     0.030    -0.020    -0.013 

 

===========================================================================

===== 

 

 

0Theta  .. Outer residual covariance  

 

===========================================================================

===== 

             efq       efs       eft       mgs       mgh       mgc       ink      

 -------------------------------------------------------------------------------- 

 efq            0.199 

 efs           -0.077     0.186 

 eft           -0.184    -0.152     0.487 

 mgs            0.000     0.014    -0.020     0.171 

 mgh            0.005    -0.020     0.022    -0.065     0.101 

 mgc           -0.005     0.007    -0.003    -0.101    -0.038     0.136 

 ink            0.002     0.008    -0.015     0.007    -0.008     0.001     0.090 

 inc           -0.003    -0.003     0.008    -0.008    -0.003     0.011    -0.068 

 int            0.000    -0.006     0.008     0.001     0.012    -0.013    -0.026 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 LEAD           0.019    -0.019     0.000     0.007    -0.004    -0.003    -0.001 

 COMP           0.018    -0.012    -0.010     0.022    -0.010    -0.012     0.021 

 EFFC           0.000     0.000     0.000     0.000     0.001    -0.001     0.024 

 MGT            0.037     0.003    -0.059     0.000     0.000     0.000     0.010 

 INNO           0.026     0.017    -0.063     0.004    -0.019     0.015     0.000 

 

===========================================================================

===== 

 

 

0Theta  .. Outer residual covariance  

 

===========================================================================

===== 

             inc       int       LEAD      COMP      EFFC      MGT       INNO     

 -------------------------------------------------------------------------------- 

 inc            0.128 

 int           -0.059     0.088 

 LEAD           0.018    -0.018     1.000 

 COMP           0.000    -0.023     0.863     1.000 

 EFFC          -0.011    -0.014     0.611     0.638     1.000 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 MGT            0.025    -0.036     0.825     0.831     0.651     1.000 

 INNO           0.000     0.000     0.745     0.752     0.648     0.791     1.000 

 

===========================================================================

===== 

0        ==PLSW no prob, eh? 

0CPU-Time =   0 min  0.03 sec 

 Total =      0 min  0.03 sec 

0        No errors reported. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



ผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้างจากโปรแกรม PLS Graph: ไฟล ์.OUT 

 

Output results with Construct Level sign change preprocessing: 

 

Bootstrap raw data generated for Associated Professor Dr. Montree Piriyakul 

 

Number of cases in full model: 344 

 

Number of cases per sample: 344 

 

Number of samples generated: 344 

 

Number of good samples: 344 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



Outer Model Weights: 

==================================================================== 

                    Original    Mean of     Standard    T-Statistic 

                    sample      subsamples  error 

                    estimate 

LEAD    : 

    lei             0.2816      0.2804      0.0084     33.6266 

    les             0.2869      0.2879      0.0113     25.4290 

    lep             0.2946      0.2952      0.0067     43.7676 

    lea             0.2651      0.2643      0.0090     29.3477 

 

COMP    : 

    coc             0.3867      0.3868      0.0101     38.2582 

    cof             0.3640      0.3645      0.0084     43.5513 

    cop             0.3430      0.3427      0.0117     29.1941 

 

EFFC    : 

    efq             0.4434      0.4455      0.0219     20.2288 

    efs             0.4294      0.4286      0.0202     21.2757 

    eft             0.3014      0.2996      0.0241     12.4909 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

MGT     : 

    mgs             0.3524      0.3531      0.0077     45.7269 

    mgh             0.3607      0.3595      0.0061     58.6860 

    mgc             0.3628      0.3625      0.0068     53.2482 

 

INNO    : 

    ink             0.3627      0.3625      0.0060     60.6235 

    inc             0.3495      0.3489      0.0058     60.0847 

    int             0.3431      0.3438      0.0058     59.6499 

==================================================================== 

 

 

Outer Model Loadings: 

==================================================================== 

                    Original    Mean of     Standard    T-Statistic 

                    sample      subsamples  error 

                    estimate 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



LEAD    : 

(Composite Reliability =      0.936 , AVE =      0.786 ) 

    lei             0.9102      0.9099      0.0099     92.0814 

    les             0.8368      0.8375      0.0199     41.9821 

    lep             0.9243      0.9246      0.0082    113.2700 

    lea             0.8730      0.8729      0.0160     54.5376 

 

COMP    : 

(Composite Reliability =      0.938 , AVE =      0.835 ) 

    coc             0.9275      0.9274      0.0080    116.2868 

    cof             0.9375      0.9375      0.0071    131.2730 

    cop             0.8750      0.8738      0.0170     51.5653 

 

EFFC    : 

(Composite Reliability =      0.879 , AVE =      0.709 ) 

    efq             0.8948      0.8947      0.0132     67.5379 

    efs             0.9022      0.9021      0.0150     60.1902 

    eft             0.7159      0.7136      0.0440     16.2883 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



MGT     : 

(Composite Reliability =      0.950 , AVE =      0.864 ) 

    mgs             0.9105      0.9124      0.0107     85.1707 

    mgh             0.9479      0.9479      0.0066    143.4996 

    mgc             0.9295      0.9299      0.0077    120.2260 

 

INNO    : 

(Composite Reliability =      0.964 , AVE =      0.898 ) 

    ink             0.9540      0.9540      0.0067    142.7979 

    inc             0.9336      0.9336      0.0097     96.5955 

    int             0.9551      0.9554      0.0057    166.5685 

==================================================================== 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



Path Coefficients Table (Original Sample Estimate): 

==================================================================== 

                 LEAD        COMP        EFFC        MGT         INNO         

LEAD                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

COMP                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

EFFC                0.1410      0.0000      0.0000      0.2800      0.3210 

MGT                 0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

INNO                0.1760      0.2050      0.0000      0.4750      0.0000 

==================================================================== 

 

 

Path Coefficients Table (Mean of Subsamples): 

==================================================================== 

                 LEAD        COMP        EFFC        MGT         INNO         

LEAD                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

COMP                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

EFFC                0.1466      0.0000      0.0000      0.2797      0.3172 

MGT                 0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

INNO                0.1946      0.1939      0.0000      0.4710      0.0000 

==================================================================== 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

Path Coefficients Table (Standard Error): 

==================================================================== 

                 LEAD        COMP        EFFC        MGT         INNO         

LEAD                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

COMP                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

EFFC                0.0783      0.0000      0.0000      0.0822      0.0762 

MGT                 0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

INNO                0.1003      0.0939      0.0000      0.0710      0.0000 

==================================================================== 

 

Path Coefficients Table (T-Statistic) 

==================================================================== 

                 LEAD        COMP        EFFC        MGT         INNO         

LEAD                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

COMP                0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

EFFC                1.8017      0.0000      0.0000      3.4058      4.2149 

MGT                 0.0000      0.0000      0.0000      0.0000      0.0000 

INNO                1.7556      2.1821      0.0000      6.6929      0.0000 

==================================================================== 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

รายช่ือผูท้รงคุณวฒิุ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

รายช่ือผูท้รงคุณวฒิุ ผูต้รวจแบบสอบถาม  

 

ประกอบดว้ย 

1. รศ. ดร. พีระวฒิุ สุวรรณจนัทร์ 

2. รศ. ดร. วสุิทธ์ิ อธิพรธรรม 

3. ผศ. อาํพล ทองระอา 

4. นาย ณรงคศ์กัด์ิ กาํมเลศ 

5. นาย พีระ อุดมกิจสกลุ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

ตาํแหน่งผูเ้ช่ียวชาญ ตรวจสอบแบบสัมภาษณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ตาํแหน่งผูเ้ช่ียวชาญ ตรวจสอบแบบสมัภาษณ์ 

 

ประกอบดว้ย 

1. ตาํแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่าย กฟภ.   จาํนวน  2  ท่าน 

2. ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่าย กฟภ.  จาํนวน  2  ท่าน 

3. ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่าย กฟภ.   จาํนวน  1  ท่าน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ 

ประวติัผูเ้ขียน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



ประวตัผู้ิเขียน 

 
ช่ือ-สกลุ   ผูช่้วยศาสตราจารย ์สุรพงษ ์สิริพงศดี์ 
ประวตัิการศึกษา  ครุศาสตร์อุตสาหกรรมมหาบณัฑิต (วิศวกรรมไฟฟ้าส่ือสาร) 
   สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

ครุศาสตร์อุตสาหกรรมบณัฑิต  อิเลคทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์  
เกียรตินิยมอนัดบัสอง 
สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

อายุ   45 ปี 
อาชีพ   อาจารยม์หาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐ 
ทีอ่ยู่   81/46 หมู่ 9 แขวงลาํผกัชี เขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร 10530 
ทีท่าํงาน   คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
   ถนนฉลองกรุง เขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร 10520 
ประสบการณ์ทาํงาน 

 ระยะเวลา 

ประสบการณ์ทาํงานที ่สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบัง 

1. รองผูอ้าํนวยการหอสมุดกลาง สจล 
2. ผูช่้วยผูอ้าํนวยการหอสมุดกลาง สจล 
3. หวัหนา้สาขาวศิวกรรมอิเลคทรอนิกส์ คณะครุศาสตร์

อุตสาหกรรม สจล. 
4. อาจารย ์คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม สจล. 

 
 
พ.ศ. 2555 – ปัจจุบนั 
พ.ศ. 2554 – 2555 
พ.ศ. 2551 – 2551 

 
พ.ศ. 2540 – ปัจจุบนั 

ประสบการณ์อืน่ ๆ 

1. ท่ีปรึกษา ปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (นายชวลิต ชูขจร) มี
หนา้ท่ีใหค้าํปรึกษาและขอ้เสนอแนะแก่ปลดักระทรวงเกษตร
และสหกรณ์ รวมทั้งปฏิบติังานอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย ตั้งแต่
วนัท่ี ๑ ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๕๖   

2. ท่ีปรึกษา ผูอ้าํนวยการองคก์ารคลงัสินคา้ กาํกบัดูแลดา้นส่ือสาร
และเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
 
 

ปัจจุบนั 
 
 
 
ปัจจุบนั 
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3. อนุกรรมการกาํกบัดูแลดา้นส่ือสารและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
องคก์ารคลงัสินคา้ กระทรวงพาณิชย ์ 

4. อนุกรรมการคณะจดัทาํแผนแม่บทแนวทางการพฒันาระบบ
สาธารณูปโภคสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร
ลาดกระบงัในระยะเวลา 5 ปี 

5. อนุกรรมการท่ีปรึกษาแผนแม่บทเคร่ืองข่ายสารสนเทศ องคก์าร
ตลาด กระทรวงมหาดไทย 

6. ท่ีปรึกษาเพื่อวเิคราะห์ ออกแบบเชิงหลกัการ จดัทาํขอ้กาํหนด
และขอบเขตของงานในการพฒันาระบบจดัการเอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์อจัฉริยะ ระยะท่ี 2 และระบบบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์อจัฉริยะ 

7. ท่ีปรึกษาโครงการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ือกาํกบั ดูแล 
ติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลการดาํเนินงานของการพฒันา
และติดตั้งระบบช่องทางการบริการอิเลก็ทรอนิกส์แบบจุดเดียว
เบด็เสร็จและบูรณาการระบบสารสนเทศของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค (กฟภ.) 

8. ท่ีปรึกษาโครงการท่ีปรึกษาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
ส่ือสารสาํหรับการกาํกบั ดูแล โครงการระบบสนบัสนุนการ
ตดัสินใจทางธุรกิจ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค(กฟภ.) 

9. กรรมการดาํเนินการกาํหนดรายละเอียดคุณลกัษณะเฉพาะของ
ครุภณัฑค์อมพิวเตอร์และเครือข่ายสารสนเทศ กระทรวง
สาธารณสุข 

10. คณะทาํงานโครงการงานออกแบบก่อสร้างปรับปรุงพื้นท่ี  และ
เพิ่มเติมระบบปรับอากาศ หอ้งส่งวิทยกุระจายเสียง อสมท. 

 
พ.ศ. 2555-ปัจจุบนั 
 
 

พ.ศ. 2554-2555 
 
 
พ.ศ. 2554-2555 
 
 

พ.ศ. 2554-ปัจจุบนั 
 
 
 
 

พ.ศ. 2552-2553 
 
 
 
 
 

พ.ศ. 2552-2553 
 
 
พ.ศ. 2548-2548 
 
 
พ.ศ. 2552-2553 
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กจิกรรมพเิศษ 
1. กรรมการพิจารณาหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา  )ผูท้รงคุณวุฒิภายนอก  ( มหาวิทยาลยัราชภฏัเทพสตรี 

พ.ศ. 2551  
2. วิทยากรบรรยายอบรมความรู้ หลกัสูตรการใชง้าน ไมโครคอนโทรลเลอร์ PIC 16F87x ให้แก่

คณาจารยโ์ปรแกรมวิชาอิเลก็ทรอนิกส์ คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี, พ .ศ. 2550 
3. วิทยากรบรรยายอบรมความรู้ หลกัสูตรการใชง้าน ไมโครคอนโทรลเลอร์ PIC 16F87x ให้แก่

คณาจารยโ์ปรแกรมวิชาอิเลก็ทรอนิกส์ คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม, พ .ศ. 2548 
 

ความเช่ียวชาญ 
1. การใหค้าํปรึกษาและออกแบบระบบสารสนเทศ 
2. การใหค้าํปรึกษาและออกแบบระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์และการส่ือสารขอ้มูล 
3. การใหค้าํปรึกษาและออกแบบระบบความมัน่คงปลอดภยัในระบบสารสนเทศและเครือข่าย

คอมพิวเตอร์ 
4. การใหค้าํปรึกษาในการบริหารจดัการความมัน่คงปลอดภยัในระบบสารสนเทศ 
5. การจดัทาํรายละเอียดขอ้กาํหนดระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
6. การพิจารณาผลและตรวจรับงานระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย  
7. การใหค้าํปรึกษาการออกแบบวงจรอิเลคทรอนิกส์ Analog และ Digital 
8. การใหค้าํปรึกษาการออกแบบ Robot  
9. การใชง้าน Sensor Interface ในงานอุตสาหกรรม 
10. การออกแบบและการใชง้านไมโครคอนโทรลเลอร์ 
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