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คณิุตา พงศ์สนัตสิขุ  ตตยิา มหามาตร  และพีรพิธ พรมทอง : การพฒันามาตรวดั

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ (SCALE DEVELOPMENT OF 

SUPERVISORY COMPETENCY IN A SERVICE DEPARTMENT UNIT) อาจารย์ท่ี

ปรึกษา: ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. อรัญญา ตุ้ยคําภีร์ และ รองศาสตราจารย์ ดร. สมโภชน์ 
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 การศกึษาครัง้นีมี้จดุมุง่หมายเพ่ือพฒันามาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงาน

ด้านบริการสําหรับการใช้พฒันาบคุลากร กลุม่ตวัอยา่งสําหรับขัน้สร้างและพฒันามาตรวดั คือ 

หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ ประเภทธุรกิจพาณิชย์-ค้าปลีก จํานวน 258 คน และกลุม่

ตวัอยา่งท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Contrasted Group) คือ นิสติจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั

จํานวน 30 คน และ หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ ประเภทธุรกิจพาณิชย์-ค้าปลีกท่ีมี

คะแนนสมรรถนะสงู จํานวน 30 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ มาตรวดัสมรรถนะของ

หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการซึง่พฒันาโดยคณะผู้วิจยั และมาตรวดับคุลกิภาพ 5 

องค์ประกอบ วิธีการศกึษาคือ การหาคา่สหสมัพนัธ์ (Correlations) และ การวิเคราะห์โดยใช้กลุม่

ท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of Contrasted Group) 

 ผลการวิจยัพบวา่ มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการประกอบด้วย 

6 องค์ประกอบ บรรยายด้วย 52 ข้อกระทง มีความสมัพนัธ์กบับคุลกิภาพ 5 องค์ประกอบอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตดิงันี ้

1) สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความสมัพนัธ์ทางลบกบั

บคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01 

2) สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

บคุลกิภาพด้านเปิดเผยอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01  

3) สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

บคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01  

4) กลุม่ท่ีรู้สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความแตกตา่งกบักลุม่ไมรู้่

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01 
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This study aims to develop the Supervisory Competency in a Service 

Department Scale. The scale was developed through information obtained from 258 

Supervisor’s commercial sector, 30 Chulalongkorn University undergraduate students 

and 30 Supervisor’s commercial sector who have high score Supervisor Competency in 

a service department scale. Participants responed to the proposed Supervisory 

Competency in a Service Department Scale and Big Five Personality Scale. The data 

was analyzed using 1) Pearson’s Correlations 2) Method of Contrasted Group. 

Findings showed statistically significant correlations and independent t-test 

1) Supervisor Competency negatively correlated with Neuroticism (p<.01) 

2) Supervisor Competency positively correlated with Extraversion (p<.01) 

3) Supervisor Competency positively correlated with Conscientiousness(p<.01) 

4) Knowner group and Unknowner group of Supervisory Competency in a 

service department are significantly difference (p<.01) 
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หวัหน้างานในหน่วยงานพาณิชย์-ค้าปลีกทกุท่านท่ีให้ความร่วมมือ อยา่งดี สําหรับข้อมลูอนัเป็น

ประโยชน์แก่การศกึษาวิจยัครัง้นี ้
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ให้กําลงัใจและความช่วยเหลือแก่ทีมผู้วิจยัตลอดมา  

            อนึง่ ทีมผู้วิจยัขอขอบคณุผู้ มีพระคณุท่านอ่ืนๆ ท่ีมิได้กลา่วนามไว้ ณ ท่ีนีด้้วย 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 

 

 

ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

 

การแขง่ขนัขององค์การธุรกิจในปัจจบุนั คงไมใ่ช่ด้านเงินทนุ แรงงาน หรือทรัพยากร

เพียงเท่านัน้ แตส่ิง่สําคญัท่ีทําให้องค์การได้เปรียบในการแขง่ขนั นัน่คือ การบริการ ความแตกตา่ง

ด้านการตลาดจงึเป็นจดุเปล่ียนท่ีทําให้องค์การมีเอกลกัษณ์ในการดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง

องค์การธุรกิจรูปแบบการให้บริการ (Service unit in organization) มีการนําเสนอภาพลกัษณ์เน้น

ท่ีการให้ความสําคญัและการใสใ่จลกูค้าเป็นอนัดบัต้นๆ เพ่ือให้สนิค้าเข้าไปอยูใ่นใจของลกูค้า และ

มีพฤตกิรรมการบริโภคสนิค้าอยา่งตอ่เน่ือง เม่ือองค์การให้ความสําคญัของงานด้านบริการ กําลงั

สําคญัท่ีขาดไมไ่ด้ คือ พนกังานให้บริการขององค์การ 

พนกังานให้บริการทกุรูปแบบมีภาระงานหลกั คือ การตดิตอ่ส่ือสาร และให้ความ

ช่วยเหลือลกูค้าเม่ือร้องขอ โดยมีหวัหน้างาน (Supervisor) เป็นผู้ กํากบัดแูลให้การดําเนินงานของ

พนกังานมีประสทิธิภาพและเกิดประสทิธิผลสงูสดุแก่องค์การ แตภ่าระหน้าความรับผิดชอบของ

หวัหน้างานไมเ่พียงแตด่แูลพนกังานเท่านัน้ หมายรวมถึงการดําเนินตามวิสยัทศัน์ขององค์การ 

นโยบายของผู้บริหารระดบัสงู และวางแผนงานสําหรับพนกังานใต้สงักดั ดงันัน้การสมดลุระหวา่ง

หน้าท่ีหลกัทัง้สองจงึเป็นความท้าทายของหวัหน้างานระดบันี ้ถ้าหากหวัหน้างานจดัการได้ดีก็เป็น

ผลดีกบัพนกังานและองค์การ แตถ้่าหากหวัหน้างานไมมี่ความสามารถเพียงพอก็ทําให้เกิดผลเสีย

ขึน้ได้เช่นกนั 

หวัหน้างานจงึเป็นสว่นสําคญัอยา่งมากท่ีเอือ้ตอ่การปฏิบตังิานของพนกังาน 

กลา่วคือ หวัหน้างานมีอิทธิพลตอ่อารมณ์ ความรู้สกึ และพฤตกิรรมของพนกังานท่ีให้บริการ

โดยตรง โดยผลการสํารวจทําให้เห็นวา่ชาวอเมริกนัน้อยกวา่คร่ึงหนึง่มีความสขุในการทํางาน และ

สาเหตกุารลาออกจากการทํางานเป็นเพราะหวัหน้างาน ไมใ่ช่เพราะได้รับคา่ตอบแทนหรือ

สวสัดกิารน้อย หวัหน้างานจงึมีผลกบัพนกังานท่ีอยูใ่ต้การบงัคบับญัชาเป็นอยา่งมาก เม่ือพนกังาน

ไมมี่ความสขุ ก่อให้เกิดประสทิธิภาพการทํางานลดลง และองค์การมีผลประกอบการท่ีไมดี่ ฉะนัน้

หวัหน้างานเป็นจดุเช่ือมระหวา่งการขบัเคล่ือนนโยบายขององค์การ กบัการกํากบัดแูล กระตุ้น 

ชีแ้นะพนกังานภายใต้การดแูลเพ่ือทําให้องค์การมีความสําเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว้ โดยหวัหน้า

งานจะแสดงบทบาทอยา่งสงูหรือสมรรถนะท่ีดีในท่ีทํางาน เช่น ควบคมุการทํางานแบบ
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ผดัวนัประกนัพรุ่ง กําหนดความสําเร็จของการทํางาน วิเคราะห์เวลาทํางาน กําหนดกิจกรรมในแต่

ละวนัหรือสปัดาห์หรือหลีกเล่ียงภาระงานท่ีอาจก่อให้เกิดความเส่ียง 

หวัหน้างานจํานวนไมน้่อยมกัจะเคยเป็นพนกังานท่ีรับผิดชอบงานนัน้มาก่อน แล้ว

ได้รับการพิจารณาเล่ือนตําแหน่งจากอายงุาน ประสบการณ์ หรือผู้บริหารเห็นความสามารถ จงึได้

เล่ือนขัน้มาดแูลพนกังานในสายงานนัน้ มีการเก็บสถิตจิากหวัหน้างาน 8,000 คน โดยเฉล่ียกลา่ว

วา่บคุคลท่ีขึน้มาเป็นหวัหน้างาน จะมีลกัษณะดงัตอ่ไปนี ้อายปุระมาณ 31-50 ปี เคยเป็นพนกังาน

มาก่อน 5-15 ปี ร้อยละ 75 ได้รับการเล่ือนตําแหน่งมาจากระดบัพนกังานในงานนัน้ๆ และจบ

การศกึษาในระดบัมหาวิทยาลยัสว่นใหญ่ (Bittel and Newstrom, 1990) ด้วยภาระงานท่ีเพิ่มมาก

ขึน้ รวมถึงงานบริหารท่ีไมเ่คยทํามาก่อน อาจจะเป็นตวัลดประสทิธิภาพของงานหรือความสมัพนัธ์

ก็เป็นได้ เพราะบคุคลนัน้ไมไ่ด้รับการฝึกฝนทกัษะท่ียงับกพร่องอยู ่ถ้าหากมีความรู้ในตวังานมีมาก 

แตข่าดภาวะผู้ นําในการบริหารงาน ก็สง่ผลเสียกบัผลการปฏิบตังิานขององค์การด้วยเช่นกนั 

องค์การจงึต้องให้ความสําคญัของการบริหารจดัการและพฒันาบคุลากร โดยวิเคราะห์สมรรถนะ

ของหวัหน้างานท่ีก่อให้เกิดผลการปฏิบตังิานท่ีดีตอ่องค์การ และฝึกอบรมสมรรถนะด้านนัน้ให้เกิด

การพฒันาทัง้ความรู้ความสามารถ และทกัษะเพ่ือให้ปฏิบตังิานได้จริง 

ในปัจจบุนัองค์การใสใ่จกบัการพฒันาสมรรถนะของบคุคลในองค์การเพิ่มมากขึน้ 

จากท่ีได้กลา่วไปข้างต้นถึงความสําคญัของหวัหน้างานตอ่ผลการปฏิบตังิานขององค์การ จงึทําให้

การศกึษาสมรรถนะของหวัหน้างาน (Supervisory competency) มีอยา่งแพร่หลายในทกุ

หน่วยงาน  ดงันัน้คณุลกัษณะด้านความรู้ ทกัษะ และคณุสมบตัอ่ืินๆ จงึมีความจําเป็นท่ีบคุคลใน

ตําแหน่งงานนัน้ควรมี เพ่ือช่วยสนบัสนนุให้คณุสมบตัท่ีิตนมีนําองค์การไปสูเ่ป้าหมายท่ีวางไว้ 

หวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการมีผลตอ่การปฏิบตังิานของพนกังาน

ให้บริการ เน่ืองจากความสามารถของหวัหน้างานโดยตรง ก่อให้เกิดประสทิธิภาพแก่ความสําเร็จ

ขององค์การ (วิฑรูย์ สมิะโชคดี, 2541) เพราะการบริการของพนกังานสามารถสง่มอบคณุคา่ใน

งานบริการให้กบัลกูค้าได้ โดยตอบสนองความต้องการและสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้า เพ่ือ

เป็นการสง่เสริมเป้าหมายขององค์การให้บรรลวุตัถปุระสงค์และมีคณุภาพของการบริการท่ีดีขึน้ 

ดงันัน้หวัหน้างานจะต้องเข้าใจความสําคญัของการเพิ่มคณุภาพในการบริการ ซึง่ปัจจยัท่ีองค์การ

ควรสง่เสริมความสามารถของหวัหน้างาน มีดงัตอ่ไปนี ้เน้นการสนบัสนนุการทํางานของพนกังาน 

สร้างให้พนกังานเกิดความพงึพอใจในการให้บริการลกูค้า พฒันาการถ่ายทอดนโยบายให้ลกูน้อง

เข้าใจ และต้องให้อํานาจการตดัสนิใจแก่ลกูน้อง  เพราะหวัหน้างานมีการปฏิบตังิานท่ีใกล้ชิดกบั

ลกูน้อง (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2547) 

เม่ือกลา่วถึงงานบริการ (Service orientation) โดยทัว่ไปงานบริการจําแนกออกเป็น 

4 ประเภท ได้แก่ กระบวนการเกี่ยวกับบุคคล (People Processing), กระบวนการเกี่ยวกับความ 
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เป็นเจ้าของ (Possession Processing), กระบวนการเกี่ยวกับตัวกระตุ้นทางความคิด (Mental 

Stimulus Procession) และกระบวนการเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสาร (Information Processing) ซึง่

จําแนกตามกระบวนการดําเนินงานและวิธีการดําเนินงาน ทําให้ฝ่ายทรัพยากรบคุคลสามารถ

วิเคราะห์รูปแบบธุรกิจควบคูไ่ปกบัการบริหารจดัการและพฒันาทรัพยากรมนษุย์ให้มีความ

สอดคล้องกนั เพ่ือให้เป็นประโยชน์ตอ่การดําเนินงานขององค์การธุรกิจอยา่งมีประสทิธิภาพสงูสดุ 

(Lovelock, 2004)  

ด้วยความสําคญัของหวัหน้างานในหน่วยงานบริการประกอบกบัการศกึษาการ

ประเมินสมรรถนะของหวัหน้างาน อีกทัง้การศกึษาในประเทศไทยยงัไมพ่บแพร่หลาย เพราะการ

ประเมินบคุลากรขององค์การในประเทศไทยสว่นมาก สร้างขึน้มาจากวฒันธรรมองค์การ ขนาด 

หรือรูปแบบธุรกิจของตนเอง ดงันัน้จงึมีความเฉพาะเจาะจงอยา่งมาก เพ่ือการคดัเลือกบคุลากรท่ี

องค์การต้องการ แตอ่าจไมส่ามารถนํามาเปรียบเทียบและพฒันาหวัหน้างานให้องค์การมีความ

ได้เปรียบคูแ่ขง่ได้ ทีมผู้วิจยัจงึเห็นวา่การพฒันากรอบมโนทศัน์นี ้ทําให้สามารถคดัเลือก 

ประเมินผลการปฏิบตังิาน และยงัเป็นการมุง่เฉพาะเจาะจงไปท่ีการพฒันาบคุลากร เพ่ือให้

สามารถพฒันาศกัยภาพของหวัหน้างานให้มีองค์ประกอบท่ีสมบรูณ์แบบในบริบทงานบริการ 

กลายเป็นหวัหน้างานท่ีมีสมรรถนะท่ีดี ทํางานได้อยา่งมีประสทิธิภาพ สง่ผลตอ่การปฏิบตังิานของ

พนกังาน ผลลพัธ์สดุท้ายคือลกูค้าได้รับการบริการท่ีดี มีความพงึพอใจในการบริการ และองค์การ

มีภาพลกัษณ์ท่ีดี ประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ 
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แนวคดิและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 

ทีมผู้วิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องและจําแนกเป็น 4 สว่น ได้แก่ (1) 

สมรรถนะของหวัหน้างาน (Supervisory competency) (2) งานบริการ (Service orientations) 

(3) หลกัการพฒันามาตรวดั และ (4) งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

1. สมรรถนะของหวัหน้างาน (Supervisory competency) 

1.1 นิยามและขอบเขต 

 

- สมรรถนะ (Competency) 

นกัวิชาการชาวตะวนัตก McClelland (1961, อ้างถึงใน ดลิก มลูวงษ์, 2553) ให้

ความหมายของสมรรถนะ คือ บคุลกิลกัษณะท่ีซอ่นอยูภ่ายในตวับคุคล ซึง่ถกูผลกัดนัให้บคุคล

สร้างผลการปฏิบตังิานสงูกวา่หรือเท่ากบัเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ในความรับผิดชอบของงานนัน้ 

นอกจากนี ้Spencer และ Spencer (1993 อ้างถึงใน ดลิก มลูวงษ์, 2553) ได้ให้คําจดักดัความวา่

เป็น คณุลกัษณะพืน้ฐานท่ีมีอยูภ่ายในของบคุคล ได้แก่ แรงจงูใจ, ลกัษณะนิสยั, อตัมโนทศัน์, 

ความรู้ และทกัษะ มีความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบตังิานอยา่งเป็นเหตผุล และทําให้บคุคลมีผลการ

ปฏิบตังิานสงูกวา่เกณฑ์หรือเป้าหมายท่ีกําหนดไว้  

จากการศกึษาเอกสารท่ีเก่ียวข้องภายในประเทศไทย พบคําจํากดัความดงันี ้

สํานกัคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) กลา่ววา่ สมรรถนะ คือ คณุลกัษณะเชิงพฤตกิรรม

ท่ีเป็นผลมาจากความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคณุลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีทําให้บคุคลแสดงผลงานได้

โดดเดน่กวา่เพ่ือนร่วมงานอ่ืนๆในองค์กร กลา่วคือ ถ้าหากขาดองค์ประกอบอยา่งใดอยา่งหนึง่ จะ

ทําให้บคุคลไมอ่าจแสดงสมรรถนะในการปฏิบตังิานอยา่งดีได้ และการศกึษาของ ดวงเดือน จนัทร์

เพ็ญ (2549) ได้ให้ความหมายสมรรถนะสรุปวา่เป็น ภาพรวมของคณุลกัษณะ คณุสมบตั ิความรู้

ความสามารถ ทกัษะ ความเช่ือ คา่นิยม และพฤตกิรรมอ่ืนๆ ท่ีมีอยูใ่นตวับคุลากรและมีผลทําให้

บคุลากรปฏิบตังิานได้อยา่งมีประสทิธิภาพ ซึง่สามารถเรียนรู้กนัได้ โดยการฝึกอบรมให้ความรู้ 

และความสามารถจะเป็นเคร่ืองมือท่ีชีว้ดัความแตกตา่งระหวา่งระหวา่งบคุลากร ท่ีผลการ

ปฏิบตังิานหรือความสําเร็จในการปฏิบตังิานตา่งกนั   

 

- หวัหน้างาน  

สําหรับการศกึษาในด้านการบริหาร (Management) ตําแหน่งหวัหน้างาน เรียก

ได้หลายช่ือ ไมว่า่จะเป็นผู้บริหารระดบัต้น หวัหน้างานระดบัต้น หวัหน้างานระดบัปฏิบตักิาร ฯลฯ 

โดยเรียกตามลกัษณะงานหรือตามองค์การท่ีปฏิบตังิานอยู ่ 
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Bittel และ Newstrom (1990) ได้ให้ความหมายของหวัหน้างาน (Supervisor) 

คือ ผู้บริหารท่ีรับผิดชอบและประสานงานในกลุม่ของพนกังานในงานนัน้ โดยท่ีจะรายงานตอ่

ผู้บริหารระดบักลาง และมีหน้าท่ีควบคมุกระบวนการทํางาน ด้วยการพดู การเขียน หรือการสอน 

สัง่งานไปยงัพนกังาน โดยให้งานท่ีออกมามีคณุภาพและเรียบร้อยอยา่งดี รับผิดชอบความสามคัคี

ของทีมงาน และปรับข้อผิดพลาดหรือการร้องเรียนตา่งๆท่ีเกิดขึน้  

ในประเทศไทยมีการให้คําจํากดัความในความหมายท่ีใกล้เคียงกนั ลดัดา ศขุปรีดี 

(2548) กลา่ววา่ หวัหน้างาน คือ บคุคลท่ีทําให้งานสําเร็จตามเป้าหมายขององค์การโดยอาศยั

ความร่วมมือจากบคุคลอ่ืนๆท่ีทําให้งานสําเร็จ โดยท่ีหวัหน้างานจะรู้วา่ตนจะต้องรับผิดชอบงาน

ร่วมกบับคุคลหรือดแูลการทํางานร่วมกบัผู้ใดและใครเป็นผู้บงัคบับญัชาของตน และ วิทยา ดา่น

ธํารงกลุ (2546) กลา่ววา่ ผู้บริหารระดบัต้น คือ ผู้บริหารท่ีรายงานตรงตอ่ผู้บริหารระดบักลาง และ

รับผิดชอบผลการปฏิบตังิานของพนกังานในระดบัปฏิบตักิารให้สนองตอ่เป้าหมายในระดบัท่ีสงูขึน้ 

โดยมีหน้าท่ีดแูลให้พนกังานทํางานตามขัน้ตอนท่ีกําหนดไว้อยา่งเหมาะสม ให้ความช่วยเหลือ

แก้ไขปัญหาในงาน และกระตุ้นให้พนกังานทํางานอยา่งเตม็ท่ี ซึง่งานสว่นใหญ่จะเก่ียวข้องกบังาน

ประจําตอ่วนั หรือแผนระยะสัน้ขององค์การ  

จากการรวบรวมความหมายของคําวา่สมรรถนะและหวัหน้างานข้างต้น มีการให้

คําจํากดัความท่ีใกล้เคียงกนั ดงันัน้ทีมผู้วิจยัจงึสรุปได้วา่ สมรรถนะของหวัหน้างาน (Supervisory 

Competency) หมายถึง การแสดงพฤตกิรรมของบคุคลในระดบับริหาร โดยมีคณุลกัษณะด้าน

ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคณุสมบตัอ่ืินๆ ท่ีทําให้เกิดการประสานความร่วมมือระหวา่ง

ผู้บงัคบับญัชาและพนกังานใต้บงัคบับญัชา มีผลการปฏิบตังิานสงูกวา่เกณฑ์มาตรฐานท่ีตัง้ไว้ 

นําไปสูเ่ป้าหมายขององค์การนัน้ 

 

1.2 แนวคดิที่เก่ียวข้อง 

 

 - สมรรถนะ  

แนวคดิเก่ียวกบัสมรรถนะเร่ิมต้นมาจาก David McCelland นกัจิตวิทยาของ

มหาวิทยาลยัฮาวาร์ด โดยเปรียบเทียบพฤตกิรรมหรือบคุลกิลกัษณะกบัโมเดลภเูขานํา้แข็ง 

(Iceberg Model) แบง่ออกเป็น 2 สว่นคือ สว่นท่ีอยูเ่หนือนํา้ เป็นสว่นท่ีสามารถเห็นได้ง่าย คือ 

ความรู้ เป็นข้อมลูความรู้ท่ีบคุคลมีในงาน และทกัษะ คือ ความเช่ียวชาญหรือชํานาญซึง่พฤตกิรรม

การทํางานท่ีแตกตา่งกนั และสว่นท่ีอยูใ่ต้นํา้ เป็นคณุลกัษณะอ่ืนๆท่ีสงัเกตเห็นได้ยาก เช่น บทบาท

ทางสงัคม เป็นบทบาทท่ีบคุคลแสดงตอ่ผู้ อ่ืน, ภาพลกัษณ์ของตนเอง เป็นความรู้สกึนกึคดิตอ่
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เอกลกัษณ์ของตน, ลกัษณะนิสยั พฤตกิรรมท่ีเคยชินรูปแบบใดรูปแบบหนึง่ และแรงกระตุ้น วิธีคดิ

อนัเป็นธรรมชาตขิองบคุคลตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ 

จากจดุกําเนิดนีทํ้าให้นกัวิชาการมีแนวทางในการศกึษาสมรรถนะตอ่มา และ

นํามาประยกุต์ในการบริหารงานบคุคลให้สามารถทํานายพฤตกิรรมการทํางานได้อยา่งแมน่ยํา 

 

Spencer และ Spencer (1993 อ้างถึงใน ดลิก มลูวงษ์, 2553) กลา่ววา่ 

สมรรถนะเป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของบคุคล และผลการปฏิบตังิานในสถานการณ์

ตา่งๆ แบง่ได้เป็น 5 องค์ประกอบ คือ 

1. แรงขบั (Motive) หมายถึง สิง่ท่ีกระตุ้นและผลกัดนัให้บคุคลคดิและ

แสดงพฤตกิรรมออกมาจากความรู้สกึจริง ซึง่เป็นแรงจงูใจท่ีทําให้บคุคลเลือกทําให้บรรลตุาม

เป้าหมายท่ีต้องการ 

2. คณุลกัษณะสว่นบคุคล (Traits) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 

ลกัษณะนิสยั และลกัษณะภายในท่ีบคุคลแสดงออกตอ่สถานการณ์ท่ีเผชิญอยา่งสม่ําเสมอ 

3. การรับรู้ตนเอง (Self-concept) หมายถึง ทศันคต ิคา่นิยม และ

ภาพลกัษณ์ของตนเองท่ีแตล่ะคนรับรู้ สามารถทํานายพฤตกิรรมท่ีแสดงออกมาได้ 

4. ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ข้อมลูหรือองค์ความรู้ท่ีบคุคลสัง่สมไว้ 

มีความซบัซ้อนสามารถวดัได้โดยการทดสอบ แตก็่ไมไ่ด้แสดงวา่จะทํางานได้ดี จนกวา่จะแสดง

พฤตกิรรมออกมา 

5. ทกัษะ (Skill) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบตังิานทัง้ด้าน

ความคดิ กายภาพ และจิตใจ ซึง่สามารถคดิวิเคราะห์และจดัการวางแผนกบัข้อมลูได้เป็นอยา่งดี 

แรงขบั คณุลกัษณะสว่นบคุคล และการรับรู้ตนเองเป็นสว่นท่ีอยูล่กึลงไปหรือซอ่น

อยูใ่นตวับคุคล แตมี่ความสําคญัมากและมีมากในบคุคลหนึง่ เพราะสง่ผลตอ่การแสดงพฤตกิรรม

ของบคุคล ยากตอ่การวดั สงัเกต และพฒันา แตถ้่าหากต้องการการปรับเปล่ียนต้องใช้ระยะ

เวลานาน และสามารถทําได้ด้วยวิธีการฝึกอบรม สว่นสมรรถนะท่ีสงัเกตเห็นและพฒันาได้ง่าย คือ 

ความรู้และทกัษะ 

 

สําหรับนกัวิชาการในประเทศไทย ณรงค์วิทย์ แสนทอง (2547) มีการแบง่ประเภท

ของสมรรถนะ และกลา่วถึงประโยชน์ในการจดักลุม่และระดบัของสมรรถนะ ซึง่สะท้อนให้เห็นถึง

ความรู้ ทกัษะ ทศันคต ิความเช่ือและอปุนิสยัของบคุคล โดยแบง่สมรรถนะออกเป็น 3 ประเภท คือ 

1. สมรรถนะหลกั (Core competency) หมายถึง ลกัษณะของบคุคลท่ี

จะช่วยสนบัสนนุให้องค์การบรรลตุามเป้าหมายท่ีวางไว้  
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2. สมรรถนะในงาน (Job competency) หมายถึง ลกัษณะของบคุคลท่ี

สง่เสริมให้ปฏิบตังิานได้สงูกวา่เกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด 

3. สมรรถนะสว่นบคุคล (Personal competency) หมายถึง ลกัษณะ

สว่นบคุคลท่ีทําให้บคุคลมีความสามารถโดดเดน่กวา่เพ่ือนร่วมงานในองค์การ 

ภายในองค์การหนึง่ๆมีลกัษณะงานและตําแหน่งงานเป็นจํานวนมาก ดงันัน้หาก

มีการจดักลุม่หรือประเภทของสมรรถนะของลกัษณะของงานท่ีใกล้เคียงกนั แตอ่าจอยูใ่นตําแหน่ง

งานท่ีแตกตา่งกนัตามลําดบัขัน้ขององค์การ จะทําให้เห็นสมรรถนะของแตล่ะบคุคลอยา่งชดัเจน

สําหรับประโยชน์ของการจดักลุม่ท่ีมีสมรรถนะท่ีใกล้เคียงกนัไว้ด้วยกนั ทําให้ง่ายตอ่การเข้าใจ เห็น

ภาพรวมได้ดียิ่งขึน้ และสะดวกตอ่การนําไปใช้งาน เช่น การกําหนดสมรรถนะระหวา่งตําแหน่งงาน 

เป็นต้น บางตําแหน่งงานอาจมีสมรรถนะท่ีเหมือนกนั แตมี่ระดบัท่ีตา่งกนั ดงันัน้การแบง่ระดบัของ

สมรรถนะ ยิ่งจะทําให้การระบพุฤตกิรรมในการปฏิบตังิานชดัเจน ก่อให้เกิดประโยชน์ด้านตา่งๆ

ดงันี ้

1. ความแตกตา่งระหวา่งตําแหน่งในสมรรถนะด้านเดียวกนั เช่น 

สมรรถนะเร่ืองการวางแผน ผู้จดัการและหวัหน้างานตา่งก็มีเหมือนกนั แตถ้่ากําหนดระดบัความ

แตกตา่งของตําแหน่งได้ จะทําให้เห็นภาพการทํางานภายในองค์การท่ีชดัเจนมากยิ่งขึน้ 

2. การประเมินสมรรถนะ เม่ือมีการกําหนดระดบัท่ีชดัเจนทําให้ประเมิน

ความสามารถในระดบันัน้ได้ดียิ่งขึน้ การเปรียบเทียบเป็นไปตามระดบัมาตรฐาน 

3. พฒันาการฝึกอบรม ทําให้ทราบช่องวา่งระหวา่งสมรรถนะท่ีมีอยูใ่นตวั

บคุคลและสมรรถนะมาตรฐานของตําแหน่งนัน้ เพ่ือนํามาพฒันาและฝึกอบรมบคุลากรให้มี

สมรรถนะเพิ่มขึน้ในการปฏิบตังิาน 

 

 - หวัหน้างาน  

ในองค์การขนาดใหญ่มีการจดัโครงสร้างของงานบริหารเป็นหลายระดบั ลดหลัน่

กนัไปตามตําแหน่ง ภาระหน้าท่ี และขอบเขตความรับผิดชอบ เพ่ือให้บรรลวุตัถปุระสงค์ของ

องค์การท่ีวางไว้ โดยแนวคดิและองค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องมีดงันี ้

Bittel และ Newstrom (1990) แบง่ระดบัการบริหารจดัการ (Managerial levels) 

เป็น 3 ระดบั คือ 

1.ผู้บริหารระดบัสงู (Executives) มีหน้าท่ีรับผิดชอบกลุม่ผู้จดัการคน

อ่ืนๆ และวางแผนงานอยา่งกว้างขวาง รวมถึงเป้าหมายขององค์การ และนโยบายทัว่ไป โดยท่ี

กระตุ้น สัง่การ และควบคมุผู้จดัการท่ีอยูภ่ายใต้การดแูล 
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2. ผู้บริหารระดบักลาง (Middle managers) เป็นผู้วางแผน ริเร่ิม และ

เตรียมโปรแกรมตา่งๆท่ีทําให้บรรลเุป้าหมายของผู้บริหารระดบัสงูอยา่งสมบรูณ์ ผู้บริหาร

ระดบักลางจะกระตุ้น สัง่การ และควบคมุหวัหน้างานหรือคนอ่ืนท่ีอยูภ่ายใต้การดแูล 

3. หวัหน้างาน (Supervisors) เป็นผู้จดัการท่ีรายงานตอ่ผู้บริหาร

ระดบักลาง โดยมีหน้าท่ีความรับผิดชอบ คือ ให้งานกบัพนกังานเพ่ือให้แผนและนโยบายท่ีตัง้โดย

ผู้บริหารสงูและกลางสําเร็จไปด้วยดี หวัหน้างานกระตุ้น สัง่การ และควบคมุพนกังานในระดบั

ปฎิบตักิารขององค์การ  

 

แนวคดิของหวัหน้างานทัง้ในประเทศและตา่งประเทศมีความคล้ายคลงึกนั 

สําหรับ ลดัดา ศขุปรีดี (2548) กลา่วถึง ลําดบัขัน้ของงานบริหารจดัการ (Management 

Hierarchy) ซึง่แบง่ออกเป็น 3 ระดบั คือ 

1. ผู้บริหารระดบัสงู (Top Executive) บคุคลท่ีอยูใ่นตําแหน่งการ

ปฏิบตังิานในระดบัสงูสดุขององค์การ มีหน้าท่ีความรับผิดชอบคือ การกําหนดเป้าหมาย วิสยัทศัน์ 

กลยทุธ์ และบริหารการจดัสรรทรัพยากรขององค์การให้ประสบผลสําเร็จ 

2. ผู้จดัการระดบักลาง (Middle Manager) เป็นบคุคลท่ีนําวิสยัทศัน์ 

ภารกิจ และกลยทุธ์ของผู้บริหารระดบัสงู มาผลกัดนัทําให้วางแผนการปฏิบตังิานอยา่งเป็น

รูปธรรม 

3. ผู้จดัการระดบัต้น (First- line Manger) หรือผู้จดัการระดบัปฏิบตักิาร 

(Operational Manager) หรือหวัหน้างาน (Supervisory) บคุคลท่ีควบคมุการปฏิบตังิานของ

พนกังานในระดบัปฏิบตักิารให้ได้ผลสําเร็จตามเป้าหมายขององค์การ 

 

เน่ืองจากหน้าท่ีของผู้บริหารมีความซบัซ้อนในแตล่ะระดบั ทําให้จําเป็นต้องมี

ทกัษะหลายด้านในการปฏิบตังิาน ซึง่มีขอบเขตท่ีแตกตา่งกนัไปตามระดบัของผู้บริหาร Bittel และ 

Newstrom (1990) กลา่วถึงตําแหน่งงานบริหารของบคุคลทัง้ 3 ระดบั จําเป็นต้องมีทกัษะในการ

ปฏิบตังิานทัง้ 3 ด้าน คือ 

1. ทกัษะด้านเทคนิค (Technical skills) มีความรู้ในตวังาน ไมว่า่จะเป็น

กระบวนการ เคร่ืองมือ และปัญหาตา่งๆ 

2. ทกัษะด้านการบริหาร (Administrative skills) มีความรู้ในภาพรวม

ขององค์การ ข้อมลูและระบบตา่งๆ รวมถึงความสามารถในการวางแผนและควบคมุงาน 

3. ทกัษะด้านมนษุยสมัพนัธ์ (Human relations skills) มีความรู้ใน

พฤตกิรรมของมนษุย์ และสามารถทํางานร่วมกบับคุคลหรือกลุม่ได้อยา่งมีประสทิธิภาพ  
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โดยทกัษะตา่งๆของผู้บริหารแตล่ะระดบัมีความแตกตา่งกนัออกไป กลา่วคือ 

ระดบัหวัหน้างานเน้นท่ีทกัษะด้านเทคนิค และทกัษะด้านมนษุยสมัพนัธ์ มากกวา่ทกัษะด้านการ

บริหาร เน่ืองจากมีความใกล้ชิดกบัผู้ปฏิบตังิาน ดงันัน้ต้องมีความรู้ในตวังานเพ่ือสามารถสอนงาน

แก่ผู้ปฏิบตังิานได้อยา่งเตม็ท่ี 

 

 สําหรับแนวคดิของทกัษะการบริหารในประเทศไทยก็คล้ายคลงึกบัแนวคดิของ

ตา่งประเทศ วิทยา ดา่นธํารงกลุ (2546) ให้ความหมายของคําวา่ทกัษะ (Skill) คือ ความสามารถ

ในการประยกุต์ความรู้ไปสูก่ารปฏิบตั ิโดยแบง่ทกัษะท่ีจําเป็นออกเป็น 3 กลุม่ คือ 

  1. ทกัษะทางด้านความคดิ (Conceptual Skills) เป็นความสามารถใน

การวิเคราะห์สถานการณ์ และแยกปัญหาเป็นเหตเุป็นผลอยา่งเช่ือมโยงกนั ซึง่ทกัษะนีมี้

ความสําคญัตอ่ผู้บริหารระดบัสงูมากกวา่ระดบัอ่ืนๆ เพราะเก่ียวข้องกบังานวางแผนและจดั

องค์การเป็นสว่นใหญ่ 

  2. ทกัษะด้านคน (Human Skills) เป็นความสามารถในการทํางาน

ร่วมกบัผู้ อ่ืน โดยครอบคลมุถึงความสามารถในการจงูใจ ส่ือสาร ประสานงาน และแก้ไขข้อขดัแย้ง 

ซึง่ทกัษะด้านคนมีความสําคญักบัผู้บริหารในทกุระดบัขององค์การ เพราะจะช่วยรักษาคนเก่งไว้

กบัองค์การ และกระตุ้นให้คนเหลา่นีทํ้างานได้เตม็ศกัยภาพ 

  3. ทกัษะด้านงาน (Technical Skills) เป็นความสามารถในการใช้ความรู้

ความชํานาญในการปฏิบตังิาน อาจได้มาจากการศกึษาและฝึกอบรม โดยครอบคลุมการเข้าใจ

วิธีการ เทคนิค การใช้อปุกรณ์ในการทํางาย และการแก้ปัญหา ทกัษะด้านงานนีมี้ความสําคญั

สําหรับผู้บริหารระดบัต้นมากท่ีสดุ เพราะต้องควบคมุพนกังานระดบัปฏิบตักิาร 

 เน่ืองจากผู้บริหารระดบัต้นซึง่สว่นใหญ่ใช้เวลากบัการปฏิบตังิานของพนกังาน

ระดบัปฏิบตักิาร จงึสมัพนัธ์กบัทกัษะเชิงเทคนิคมากกวา่ (วิโรจน์ สารรัตนะ, 2542) แตถ่ึงอยา่งไรก็

ตามผู้บริหารท่ีประสบความสําเร็จจะขาดทกัษะด้านใดด้านหนึง่ไมไ่ด้ เพ่ือให้การปฏิบตังิานของ

องค์การเป็นไปอยา่งมีประสทิธิภาพและประสทิธิผล  

 

1.3 ประโยชน์และความสาํคัญ 

แนวคดิของสมรรถนะเป็นประโยชน์ขององค์การในการบริหารและพฒันาทรัพยากร

มนษุย์ เพราะการเปล่ียนแปลงขององค์การธุรกิจในปัจจบุนันีมี้การแขง่ขนัและเปล่ียนแปลงอยา่ง

รวดเร็ว ดงันัน้การทําให้สมรรถนะของตําแหน่งงานภายในองค์การมีความชดัเจนมากยิ่งขึน้ จะทํา

ให้บคุลากรสามารถปฏิบตังิานได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

ณรงค์วิทย์ แสนทอง (2547) ได้สรุปประโยชน์ของสมรรถนะไว้ดงันี ้
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1. ช่วยสนบัสนนุวิสยัทศัน์ ภารกิจ และกลยทุธ์ขององค์การ กลา่วคือ 

สมรรถนะท่ีเป็นหลกั (Core competency) จะช่วยสร้างกรอบแนวคดิ พฤตกิรรม ความเช่ือ และ

ทศันคตขิองคนในองค์การไปในทิศทางเดียวกนักบัการบริหารงานขององค์การ เปรียบเสมือน

ตวัเร่งให้บคุคลบรรลเุป้าหมายได้ดีและเร็วยิ่งขึน้ 

2. การสร้างวฒันธรรมขององค์การ เป็นแนวทางในการพฒันาพฤตกิรรมของ

คนในองค์การให้มีกรอบการแสดงออกท่ีชดัเจน และป้องกนัไมใ่ห้เกิดพฤตกิรรมท่ีไมพ่งึประสงค์ตอ่

องค์การได้  

3. เป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการบริหารงานด้านทรัพยากรมนษุย์  

3.1 การคดัเลือกบคุลากร (Recruitment) ทําให้การคดัเลือก

บคุลากรมีความถกูต้องมากขึน้ ให้ได้บคุคลท่ีมีความรู้ความสามารถเหมาะกบัตําแหน่งงาน และ

เหมาะสมกบัวฒันธรรมองค์การ เพ่ือลดการสญูเสียเวลาในการทดลองงาน หรือคา่ใช้จ่ายในการ

ฝึกอบรมกบัความไมส่อดคล้องท่ีเกิดขึน้กบับคุลากร 

3.2 การพฒันาและการฝึกอบรม (Training and 

Development) นํามาใช้การทําเส้นทางความก้าวหน้าในการพฒันาและฝึกอบรม โดยเป็นแผน

สว่นบคุคล ช่วยให้เห็นความก้าวหน้าในอาชีพ 

3.3 การเล่ือนตําแหน่ง (Promotion) ช่วยพิจารณาการเล่ือน

ระดบัให้สงูขึน้และป้องกนัความผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึน้ เพราะมีการคดัเลือกจากความสามารถใน

ลกัษณะงานและลกัษณะทัว่ไป  

3.4 การหมนุเวียนงาน (Rotation) ทําให้การโยกย้ายตําแหน่ง

เป็นไปได้อยา่งถกูต้อง ลดความเส่ียงท่ีจะเกิดขึน้ได้ เพราะได้ทราบถึงสมรรถนะของบคุคล และ

ตําแหน่งงานนัน้ๆ สบัเปล่ียนให้มีความเหมาะสม 

3.5 การประเมินผลการปฏิบตังิาน (Performance appraisal) มี

การวดัและประเมินอยา่งเป็นระบบแบบแผน และยงัช่วยในการให้ผลป้อนกลบัในการพฒันา

ความสามารถของบคุคล  

3.6 การบริหารผลตอบแทน (Compensation) ช่วยกําหนด

อตัราคา่จ้างให้มีความเหมาะสมกบัสมรรถนะของเนือ้งาน ระดบัความสามารถของพนกังาน 

 

บรรจบ กิมเกถนอม (2548) อธิบายถึงการพฒันาศกัยภาพของบคุลากรวา่เป็น

พืน้ฐานในการสนบัสนนุการพฒันาองค์การและเปล่ียนแปลง เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายทางธุรกิจท่ี

กําหนดไว้ โดยท่ีสมรรถนะของบคุคลจะต้องสอดคล้องกบักลยทุธ์ขององค์การ สมรรถนะจดัเป็น

พืน้ฐานในการบริหารงานทรัพยากรมนษุย์ไมว่า่จะเป็นการคดัเลือก การสรรหา การประเมินผล 
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ความก้าวหน้าในอาชีพ หรือการพฒันา และยงักลา่วถึงประโยชน์ของการนําสมรรถนะมาใช้ในการ

บริหารจดัการทรัพยากรมนษุย์ โดยแบง่ตามลกัษณะประเภทของการบริหารงาน ดงันี ้

1. ผู้บริหารระดบัสงู ควรเช่ือมโยงกลยทุธ์ขององค์การควบคูก่บัการพฒันา

ทรัพยากรมนษุย์ เพ่ือสําหรับการวางแผนระยะสัน้และระยะยาวให้ไปสูค่วามสําเร็จท่ีสามารถ

วดัผลได้  

2. ผู้จดัการฝ่าย เม่ือวิเคราะห์ถึงสมรรถนะจะทําให้ทราบถึงคณุลกัษณะของ

บคุลากรในแผนกของตน เพ่ือการสรรหา คดัเลือก และพฒันาให้ตรงตามเนือ้งาน 

3. ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ เห็นภาพรวมของสมรรถนะของบคุลากรทัง้องค์กร 

เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจดัฝึกอบรมและพฒันาบคุลากรให้มีความเหมาะสม อีกทัง้ยงัเพิ่ม

ประสทิธิภาพในการบริหารทรัพยากรมนษุย์ 

4. พนกังาน สามารถระบจุดุแข็งจดุออ่นของตนเอง เพ่ือนําไปพฒันาและ

เพิ่มประสทิธิภาพในการทํางานได้อยา่งชดัเจน เห็นถึงความก้าวหน้าในอาชีพเพ่ือบรรลสุูเ่ป้าหมาย

ได้สําเร็จ 

 

คําท่ีวา่ “ทําไมองค์การถึงต้องให้ความสําคญักบัหวัหน้างานระดบัปฏิบตักิาร” Bittel 

และ Newstrom (1990) ได้กลา่วไว้วา่ 

1. หวัหน้างาน เป็นสว่นหลกัท่ีดแูลแรงงานในองค์การ โดยท่ีการบริหารงาน

ของหวัหน้างานเปรียบเสมือนบคุคลท่ีควบคมุการดําเนินความสามารถในการผลติขององค์การ 

รวมถึงเป็นจดุร่วมของผู้บริหารระดบัสงู และพนกังานภายในองค์การ 

2. ผลการปฏิบตังิานของหวัหน้าจะถกูตดัสนิจากการความสามารถในการ

บริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยู ่เช่น สิง่อํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ วสัด ุทรัพยากรมนษุย์ ข้อมลู 

หรือเงินทนุ และผลลพัธ์ท่ีได้เป็นท่ีน่าพงึพอใจ ได้แก่ ด้านผลลพัธ์ ผลติผล คณุภาพ ฝีมือท่ีดีขึน้ของ

พนกังาน และการควบคมุคา่ใช้จ่ายหรืองบประมาณขององค์การ 

3. หวัหน้างานสามารถเพิ่มคณุภาพชีวิตและการทํางานของพนกังานได้ เม่ือ

หวัหน้างานอํานวยความสะดวกมากกวา่สัง่โดยตรง 

4. หวัหน้างานเป็นกําลงัสําคญัในการทําให้พนกังานเกิดความพงึพอใจใน

งาน เป็นความจริงท่ีวา่หวัหน้างานท่ีดีสร้างความพอใจในงาน และเป็นสิง่ท่ีนําไปสูก่ารทําชีวิต

อยา่งมีคณุคา่ ความพงึพอใจในงานของพนกังานจงึเป็นสว่นสําคญัท่ีสง่ผลตอ่ผลผลติขององค์การ 

จากการศกึษาความแตกตา่งของผู้บริหารในแตล่ะระดบันัน้ ทําให้ทีมผู้วิจยัสนใจ

ศกึษางานบริหารระดบัหวัหน้างาน เพราะเป็นระดบัขัน้ของการบริหารท่ีสําคญั ต้องประสานงาน
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กบัผู้บงัคบับญัชา เพ่ือดําเนินกิจกรรมตามนโยบายขององค์การ และดแูลผู้ใต้บงัคบับญัชาให้

สามารถปฏิบตังิานเตม็ศกัยภาพท่ีมีอยูใ่นการดําเนินกิจกรรมนัน้ 

 

1.4 การวัดและประเมินสมรรถนะของหวัหน้างาน 

การประเมินสมรรถนะของหวัหน้างาน (Supervisor Competency Assessment) 

หมายถึง กระบวนการในการประเมินความรู้ ความสามารถ ทกัษะ และพฤตกิรรมการทํางานของ

บคุคลในขณะนัน้เปรียบเทียบกบัระดบัสมรรถนะท่ีองค์กรคาดหวงัในตําแหน่งงานนัน้ๆวา่ได้ตามท่ี

คาดหวงัหรือมีความแตกตา่งกนัมากน้อยเพียงใดการประเมินสมรรถนะควรมีลกัษณะ ดงันี ้(คดัมา

จาก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร) 

1. ประเมินอยา่งเป็นระบบ (Systematic) 

2. มีวตัถปุระสงค์ในการประเมินอยา่งชดัเจน (Objective) 

3. เป็นกระบวนการท่ีสามารถวดัประเมินได้ (Measurable) 

4. เคร่ืองมือมีความเท่ียง (Validity) และความเช่ือถือได้ (Reliability) 

 

ในการประเมินสมรรถนะ องค์กรจะต้องพิจารณาวา่จะให้ใครเป็นผู้ประเมินสมรรถนะ 

นัน้ขึน้อยูก่บัความเหมาะสม ความพร้อม และวฒันธรรมขององค์กร เป็นต้น ผู้ ท่ีสามารถประเมิน

สมรรถนะได้ มีดงันี ้

1. ผู้บงัคบับญัชาขัน้ต้น (Immediate supervisor) 

2. ผู้ใต้บงัคบับญัชา (Subordinates) 

3. เพ่ือนร่วมงาน (Peers) 

4. ประเมินตนเอง (Self-assessment) 

5. ประเมินโดยลกูค้า (Customer assessment) 

6. ประเมินโดยคณะกรรมการ (Committee) 

 

วิธีการประเมินสมรรถนะแบง่ได้หลายรูปแบบ ตามลกัษณะเนือ้งาน ตําแหน่งงาน 

เพ่ือให้สามารถวดัผลการประเมินหรือการปฏิบตังิานได้จริง เพ่ือนําไปใช้ในการบริหารจดัการและ

พฒันาทรัพยากรมนษุย์ได้อยา่งมีประสทิธิภาพ เน่ืองจากแตล่ะองค์การมีความแตกตา่งกนัในเร่ือง

ของจํานวนพนกังาน รวมถึงวิธีการประเมินมีข้อดีและข้อจํากดัท่ีแตกตา่งกนั ดงันัน้ต้องเลือก

วิธีการประเมินให้เหมาะสมกบัวตัถปุระสงค์ท่ีต้องการ ดงันี ้
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1. การประเมินโดยผู้บงัคบับญัชา (Boss Assessment) เป็นเทคนิคการประเมิน

สมรรถนะท่ีให้ผู้บงัคบับญัชาเป็นผู้ประเมินผู้ใต้บงัคบับญัชาฝ่ายเดียวเพราะเช่ือวา่ผู้บงัคบับญัชา

จะรู้จกัผู้ใต้บงัคบับญัชามากท่ีสดุ และต้องรับผิดชอบการทํางานของผู้ใต้บงัคบับญัชา 

2. การประเมินตนเองและผู้บงัคบับญัชา (Self & Boss Assessment) เป็น

เทคนิคการ ประเมินสมรรถนะท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุเพราะเปิดโอกาสให้ทัง้ผู้ใต้บงัคบับญัชา

และ ผู้บงัคบับญัชาร่วมกนัประเมินมีการพดูคยุ ปรึกษาหารือและตกลงร่วมกนั การประเมินตนเอง

และผู้บงัคบับญัชา (Self & Boss Assessment) มีขัน้ตอน ดงันี ้

2.1 ตวับคุลากรประเมินสมรรถนะของตนเอง 

2.2 ผู้บงัคบับญัชาประเมินสมรรถนะของบคุลากรท่ีเป็นผู้ใต้บงัคบับญัชา 

2.3 ปรึกษาหารือและสรุป โดยความเห็นร่วมของผู้บงัคบับญัชาและ

ผู้ใต้บงัคบับญัชา 

2.4 คณะกรรมการบคุคลของแตล่ะหน่วยงาน/องค์กร ให้ความเห็นชอบ

ผลการประเมิน 

2.5 ผู้บงัคบับญัชาและฝ่ายทรัพยากรบคุคลของแตล่ะหน่วยงาน/องค์กร

ให้การดแูลพฒันาบคุลากรให้มีสมรรถนะตามความคาดหวงัขององค์กร 

3. การประเมินโดยใช้แบบทดสอบ (Test : Knowledge & Skill) เป็นเทคนิคการ 

ประเมินสมรรถนะโดยใช้แบบทดสอบวดัความรู้หรือทกัษะตามสมรรถนะท่ีกําหนด เช่น แบบปรนยั

เลือกตอบ แบบอตันยัโดยให้ผู้ เข้าทดสอบเขียนอธิบายคําตอบแบบทดสอบประเภทนี ้ออกแบบมา

เพ่ือวดัความสามารถของบคุคล (Can do) ภายใต้เง่ือนไขของการทดสอบ  

4. การประเมินพฤตกิรรมจากเหตกุารณ์หรือสถานการณ์ท่ีสําคญั  ๆ(Critical 

Incident) เป็นเทคนิคการประเมินสมรรถนะท่ีมุง่เน้นให้ผู้ประเมินพฤตกิรรมบนัทกึพฤตกิรรมหลกัๆ

จากเหตกุารณ์หรือสถานการณ์ท่ีผู้ถกูประเมินแสดงพฤตกิรรมและนํามาเปรียบเทียบกบัระดบั

สมรรถนะท่ีคาดหวงั วา่สงูหรือต่ํากวา่ 

5. การเขียนเรียงความ (Written Essay) เป็นวิธีการประเมินท่ีง่ายท่ีสดุ โดยให้ผู้

ถกูประเมินเขียนบรรยายผลการปฏิบตังิานในช่วงเวลาท่ีผา่นมาวา่ ตนใช้ความรู้ทกัษะและ

พฤตกิรรมอะไรบ้าง หลงัจากนัน้ผู้ประเมินจะวิเคราะห์พฤตกิรรมจากเรียงความวา่ผู้ถกูประเมินมี

สมรรถนะแตล่ะตวัอยูร่ะดบัใด 

6. ประเมินโดยการสมัภาษณ์ (Interview) เป็นเทคนิคท่ีผู้บงัคบับญัชาหรือผู้

ประเมินทําการสมัภาษณ์ผู้ใต้บงัคบับญัชาตามสมรรถนะท่ีกําหนด และประเมินวา่เขามีสมรรถนะ

อยูร่ะดบัใดการใช้  
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7. การประเมินโดยใช้แบบสอบถาม (Rating Scale) เป็นเทคนิคการประเมิน

สมรรถนะท่ี สร้างแบบประเมินโดยใช้มาตราสว่นประมาณคา่ซึง่แบบประเมินพฤตกิรรมนีส้ร้างได้

หลายแบบ แบบท่ีนิยมกนัแพร่หลายได้แก่แบบประเมินท่ีใช้ความถ่ีหรือปริมาณกําหนดระดบั 

(Likert Scale) 

8. การประเมินจากพฤตกิรรมการปฏิบตังิาน (Behaviorally Anchored Rating: 

BARS) เป็นเทคนิคการประเมินสมรรถนะท่ีมุง่ประเมินพฤตกิรรมหลกัท่ีคาดหวงั (Key Result 

Areas) ในสมรรถนะตวันัน้ๆโดยแบง่ช่วงการให้คะแนนของแตล่ะพฤตกิรรมท่ีแสดงออกระหวา่ง 1-

9 ช่วงตามแนวดิง่ลงมาสําหรับผู้ประเมินอาจเป็นได้ทัง้ผู้บงัคบับญัชา เพ่ือนร่วมงาน 

ผู้ใต้บงัคบับญัชาหรือร่วมกนัทัง้ 3 ฝ่ายเพ่ือประเมินสมรรถนะของบคุลากร 

9. ประเมินแบบสามร้อยหกสบิองศา (360 Evaluation) การประเมินสมรรถนะ

แบบ 360 นี ้เป็นการประเมินโดยใช้เคร่ืองมือท่ีเป็นแบบสอบถาม (Rating Scale) หรือแบบ

ประเมิน จากพฤตกิรรม การปฏิบตังิาน (Behaviorally Anchored Rating : BARS) โดยให้ผู้ ท่ี

เก่ียวข้องกบัผู้ถกูประเมินเป็นผู้  ประเมินสมรรถนะ เช่นผู้บงัคบับญัชา เพ่ือนร่วมงาน ลกูน้อง ลกูค้า 

เป็นต้น และเม่ือทกุคนประเมินเสร็จแล้วก็หาข้อสรุปวา่ผู้ถกูประเมินมีสมรรถนะอยูใ่นระดบัใด 

10. การประเมินแบบศนูย์ทดสอบ (Assessment Center) เป็นเทคนิคการ

ประเมินท่ีใช้ เทคนิคหลายๆวิธีร่วมกนัและใช้บคุคลหลายคนร่วมกนัประเมิน เช่น แบบสอบถาม 

การสงัเกต พฤตกิรรมการสมัภาษณ์ การทดสอบ การใช้แบบวดัทางจิตวิทยา กรณีศกึษา เป็นต้น 

 

องค์การแตล่ะแห่งเลือกใช้วิธีการประเมินผลการปฏิบตังิานไมเ่หมือนกนั สํานกังาน

คณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2551) สว่นราชการกําหนดวิธีการประเมินสมรรถนะ 2 วิธี 

ได้แก่ 

1. วิธีการประเมินแบบ 360 องศา  

2. การประเมินโดยให้ ผู้ประเมิน หรือ ผู้บงัคบับญัชาประเมินโดยการสงัเกตจาก

พฤตกิรรมการแสดงออกท่ีเห็นเดน่ชดั(Critical Incident Technique)  

 

2.  งานบริการ (Service Orientation) 

 

2.1 ความหมายของงานบริการ 

งานบริการในความหมายโดยทั่วไป คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดําเนินการ 

เพื่อประโยชน์ของผู้อื่น ส่วนความหมายในเชิงการบริหารและการจัดการให้คําจํากดัความของ

งานบริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ฝ่ายหนึง่เสนอคุณค่าและจัดหาประโยชน์ให้แก่อีกฝ่ายใน 
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เวลาและสถานที่เฉพาะแห่งอาจผูกพันกับตัวสินค้าด้วย แต่ปฏิบัติการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็นจับต้อง 

ไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้ (Lovelock, 2004)   

 

ตนินัท์ นนัทไพบลูย์ (2551) ให้ความหมายท่ีคล้ายคลงึกันว่า  งานบริการ คือ 

การที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้ความช่วยเหลือ หรือดําเนินการเพื่อประโยชน์ความสุขกายสุขใจและ

มอบความสะดวกสบายแก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้แต่เมื่อผู้รับบริการ 

ได้รับสิง่เหลา่นีแ้ล้ว อาจทําให้เกิดความประทับใจหรือไม่ประทับใจขึน้ได ้

ในทางจิตวิทยาก็มีการศึกษาเกี่ยวกับงานด้านการบริการแตล่กัษณะเนือ้หาและ

แนวคดิมีความแตกต่างจากด้านการบริหารและการจดัการ กล่าวคือ ในทางจิตวิทยาศึกษาถึง 

จิตสํานึกในการให้บริการของผู้ให้บริการ พบว่ามีคําจํากัดความเกี่ยวกบัจิตสํานึกในการให้บริการ 

ในภาษาอังกฤษที่คล้ายคลึงกันอยู่หลายคํา เช่น Customer Orientation, Service Orientation, 

Service Mind แต่มีการใช้คําเหล่านี้ในบริบทที่แตกต่างกันไปจากการทบทวนวรรณกรรมและการ 

ศึกษาที่ผ่านมา พบว่า ชนัตรา ร่อนพิบูลย์ และ พรรณระพี สุทธิวรรณ (2550) ได้นิยามจิตสํานึกใน 

งานบริการ (Service Orientation) คือ ความเข้าใจในความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

เพื่อเสนอบริการที่สร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกคา้ โดยการแสดงกิริยาและ 

พฤติกรรมได้อย่างเหมาะสม ประกอบด้วย 8 องค์ประกอบ คือ ความใสใ่จในรายละเอียดและ

ความต้องการของผู้ รับบริการ, การแสดงพฤตกิรรมท่ีเหมาะสมในการให้บริการด้วยความมัน่คง

ทางอารมณ์และความอดทนอดกลัน้, การใช้เทคโนโลยีตา่งๆเพ่ือการบริการท่ีดี, การป้องกนัและ

แก้ไขความผิดพลาดในการบริการ, การมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดีและทกัษะในการเข้าสงัคม, ความสนใจ

และการพฒันาตนเองในด้านทกัษะการให้บริการ, ความเอือ้เฟือ้เผ่ือแผแ่ละชอบช่วยเหลือผู้ อ่ืน 

และความเป็นมิตรและมีนํา้ใจตอ่ผู้ อ่ืน 

 

ในบริบทของ Brown et al.(2011, อ้างอึงใน ศิวพร สัตกรพรหม, 2551) หมายถึง 

เป็นบุคลิกภาพแบบหนึ่งที่ชอบช่วยเหลือผู้อื่น เอาใจใส ่และให้ความร่วมมือแก่ผู้อื่น ซึ่งพนักงาน 

ที่มีจิตสํานึกในงานบริการจะมีพฤติกรรมในการเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ และยินดีต่อการตอบสนองความ 

ต้องการของลูกค้ารวมทั้งเป็นที่ชื่นชอบของกลุ่มเพื่อนร่วมงาน Yong-Ki Lee, Young Kim, Moon 

Hyun Son & Doo-Jin Lee (2011) ให้ความหมายของจิตสํานึกในการบริการไว้ว่าเป็นจิตสํานึก 

ของพนักงานที่ต้องการส่งมอบคุณค่าของการบริการให้กับลูกค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

แก่ลูกค้า 

เห็นได้ว่าความหมายของงานบริการในเชิงจิตวิทยาเป็นนิยามที่ให้ความหมายกับ 

กระบวนการที่เกิดขึ้นภายในบุคคล ซึง่มีความแตกต่างกับการใหน้ิยามของงานบริการในมุมมอง 
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ของการบริหารจดัการและการตลาดที่อธิบายถึงกระบวนการการส่งมอบบริการระหว่างกันของ 

ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ    

    

2.2 แนวคดิเก่ียวกับงานบริการ 

Lovelock (2004) ได้จําแนกงานบริการออกเป็น 2 สว่น คือ บคุคล (People)  และ 

วตัถ ุ(Objects) แบง่ตามกระบวนการจําหน่ายบริการ และวิธีดําเนินการ ซึ่งในงานบริการม ี

กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการแปรรูปสิ่งที่ป้อนเข้าไป (Input) เพื่อให้ออกมาในรูปของผลผลิต 

(Output) กระบวนการหรือรูปแบบพื้นฐานของการวิเคราะห์งานบริการนี้เป็นที่ยอมรับและนําไปใช ้

ในเชิงธุรกิจอย่างแพร่หลาย เพราะข้อมูลจากการจําแนกประเภทของงานบริการนั้นเป็นประโยชน ์

ต่อการบริหารธุรกิจ โดยเฉพาะตอ่ฝ่ายผู้บริหารและฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ที่สามารถนําข้อมูล 

ดังกล่าวไปวิเคราะห์ ทําให้เข้าใจสภาพการดําเนินของธุรกิจและการพัฒนาบุคลากรของตนให ้

สอดคล้องกับแนวทางของธุรกิจอยา่งเหมาะสม  โดยแบ่งกลุ่มงานบริการออกเป็น  4 แบบ ดังนี ้

1. กระบวนการเกี่ยวกับบุคคล (People Processing) เป็นกระบวนการที ่

ลูกค้าต้องมีส่วนร่วมกับผู้ให้บริการ โดยติดต่อกับผู้ให้บริการด้วยตนเองแบบตัวต่อตัว เพื่อรับ 

คุณประโยชน์และส่งมอบบริการระหว่างกัน เป็นกระบวนการที่มองเห็นและจับต้องได้ เช่น 

ร้านทําผม  การขนส่งผูโ้ดยสาร  การดูแลสุขภาพ  ภัตตาคาร  ศูนย์ฟิตเนสท์  การรักษาร่างกาย  

เป็นต้น 

2. กระบวนการเกี่ยวกับความเป็นเจ้าของ (Possession Processing) 

ผู้รับบริการจะขอให้ผู้ให้บริการปฏิบัติการบางอย่างกับวัตถุท่ีผู้รับบรกิารเป็นเจ้าของ เพื่อเพิ่มผล 

ประโยชน์ให้มากขึ้น  เช่น การบํารุงรักษา หรือการปรับปรุงให้ดีขึ้น โดยวัตถุต้องอยู่ในกระบวนการ 

แต่ลูกค้าไม่จําเป็นจะต้องอยู่ในกระบวนการ ซึ่งกระบวนการนีเ้ป็นสิ่งที่มองเห็นและจับต้องได้ เช่น 

การขนส่งสินค้า การซ่อมบํารุง การบริการทําความสะอาด การบริการซักรีด  การบริการดูแลสวน 

การจัดจําหน่ายโดยการค้าปลีก เป็นต้น 

3. กระบวนการเกี่ยวกับตัวกระตุ้นทางความคิด (Mental Stimulus 

Procession) เป็นปฏิกิริยาที่มองไม่เห็น เน้นที่กระบวนการที่มีผลต่อความคิดของผู้รับบริการ ซึง่

ส่งผลต่อเจตคติและก่อให้เกิดพฤติกรรมตามมา ผู้รับบริการต้องมีความใส่ใจและจินตนาการตาม 

ด้วย เช่น การโฆษณาเคเบิ้ล  การให้คําปรึกษาทางการบริหาร  การรักษาทางจิตเวช  การเล่น 

ดนตรีคอนเสิร์ต  การศึกษา  การชมภาพยนตร์  เป็นต้น 

4. กระบวนการเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสาร (Information Processing)  ปฏิกิริยา 

ที่มุ่งเน้นที่ทรัพย์สินของลูกค้า กระบวนการบริการดังกล่าวเป็นสิ่งที่มองไม่เห็นและจับต้องไม่ได ้

เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการทางอ้อม แต่เมื่อผู้รับบริการต้องการจะพบกับผู้ให้บริการแบบส่วนบุคคล 
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เพื่อประโยชนข์องความต้องการอย่างแท้จริง  เช่น การบัญชี  การธนาคาร  การประกันภัย  การ

บริการทางกฎหมาย  การวิจัย  การออกแบบโปรแกรม  การลงทุนในหลักทรัพย์  การปรึกษาด้าน 

ซอฟแวร์  เป็นต้น 

 

Testa และ Sipe (2011) ศกึษาสมรรถนะของหวัหน้างานบริการในบริบทของ

โรงพยาบาลและการจดัการการท่องเท่ียว โดยการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพท่ีได้จากการ

สมัภาษณ์ แบง่ออกเป็น 3 ด้าน คือ 

1. ความรู้ด้านการดําเนินธุรกิจ (Business savvy) ประกอบไปด้วย 7 มิต ิท่ี

แสดงพฤตกิรรมของหวัหน้างานท่ีสง่ผลตอ่ธุรกิจและการจดัการ ได้แก่ การวางแผน (Planning), 

ความเข้าใจเชิงตวัเลข (Numberwise), การพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง (Continuous), การตดัสนิใจ

เชิงกลยทุธ์ (Strategic Decision Making), ความคดิท่ีเป็นระบบ (Systems Thinking), เทคนิค

การให้บริการ (Technical Service) และผลลพัธ์ของธุรกิจ (Results Oriented) 

2. ความรู้ด้านการบริหารบคุคล (People Savvy) ประกอบไปด้วย 8 มิต ิท่ี

แสดงให้เห็นถึงวฒันธรรมในองค์การหรือทกัษะของบคุคล ได้แก่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล 

(Interpersonal), ทกัษะการส่ือสาร (Communication), การแสดงออกถึงการบริการ (Expressive 

Service), ทกัษะการทํางานเป็นทีม (Team Orientation), การสอนงานและการพฒันางาน 

(Coaching & Training), ความสามารถในการสร้างแรงจงูใจ (Inspiration), การถ่ายทอดนโยบาย

และวฒันธรรมองค์การ (Cultural Alignment) และ การสร้างเครือขา่ยในงาน (Networked)  

3. ความสามารถสว่นบคุคล (Self Savvy) เป็นการมุง่ความสนใจไปท่ีการ

จดัการตนเองของหวัหน้างาน ประกอบไปด้วย 6 มิตไิด้แก่ ความรับผิดชอบตอ่หน้าท่ี 

(Accountability), ความชํานาญ (Professionalism), การพฒันาตนเอง (Self-development), 

การบริหารเวลา (Time Management), การมองโลกในแง่ดี (Spirit of Optimism) และการบริหาร

ตอ่ความเปล่ียนแปลง (Change Management) 

งานวิจยันีศ้กึษาเฉพาะหวัหน้างานในโรงพยาบาลและหวัหน้างานในธุรกิจนําเท่ียว 

ซึง่สมรรถนะของหวัหน้างานในมิตดิงักลา่วล้วนสง่ผลตอ่ผู้ ร่วมงานและการดําเนินธรุกิจ ซึง่มีความ

แตกตา่งกนัไปตามวฒันธรรมองค์การ นโยบาย และกลยทุธ์ของบริษัท รวมถึงการแขง่ขนัในตลาด

ด้วย ดงันัน้การศกึษาสมรรถนะของหวัหน้างานงานบริการรูปแบบอ่ืนๆ อาจมีมิตบิางด้านท่ี

แตกตา่งกนั ซึง่ต้องคํานงึถึงปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพในการให้บริการ และพฤตกิรรมคาดหวงัท่ี

สง่ผลตอ่ผู้ใต้บงัคบับญัชาท่ีตา่งกนัไป 
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สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2547) ได้เสนอแนวคิดไว้อย่างน่าสนใจว่า ผู้บริหารที่ดีต้อง 

เข้าใจความสําคัญของการเพิ่มคุณภาพในงานบริการ โดยเฉพาะปัจจัยที่ส่งผลต่อผู้ให้บริการ 

โดยตรง เช่น หัวหน้างานที่มีการปฏิบัติงานร่วมกับลูกน้องอย่างใกล้ชิด ดังนั้นบริษัทจึงควร 

ส่งเสริมความสามารถของหัวหน้างานในหลายด้าน ดังต่อไปนี ้

1. เน้นการสนับสนุนการทํางานของพนักงาน 

2.  สร้างให้พนักงานเกิดความพงึพอใจในการให้บริการลูกค้า 

3.  พัฒนาความสามารถในการถ่ายทอดนโยบายให้ลูกน้องเข้าใจ 

4.  ต้องให้อํานาจในการตัดสินใจ (Empowerment) แก่ลูกน้อง 

โดยในทางจิตวิทยาการให้อํานาจในการตัดสินใจ หมายถึง การทําใหพ้นกังานท่ี

ปฏิบัติงานเกิดแรงจูงใจภายใน  รวมทั้งทําให้เกิดความเชือ่มั่นในตัวเองว่ามีความสามารถเพียงพอ 

ที่จะทํางานนั้นให้สําเร็จ ซึ่งหัวหน้างานมีส่วนช่วยกระตุ้นให้เกิดขึ้นในตัวของผู้ปฏิบัติงานได ้

ปรับปรุงพฤติกรรมการบริหารงานของผู้นํา โดยเฉพาะในยุคโลกาภิวตัน์ที่ลูกค้ามีความอ่อนไหวสูง  

พฤติกรรมจึงมักเปลี่ยนไปตามข้อมูลข่าวสารหรอืแนวโน้มของตลาดรวดเร็วมากขึ้น การรับอํานาจ 

เพียงอย่างเดียวจากฝ่ายบริหาร จึงอาจไมท่นัตอ่ความต้องการของลูกค้าหรือการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี ดังนั้นพนักงานจึงต้องการการให้อํานาจตัดสินใจจากหัวหน้างานด้วย  

หัวหน้างานควรสอนงานให้พนักงานบริการสามารถคิดและตัดสินใจด้วยตนเองได้อย่างถกูต้อง

และรวดเร็ว เพราะจะช่วยให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงที  

 

Lashley (2001) เป็นศาสตราจารย์ประจํามหาวิทยาลยัแห่งหนึง่ในประเทศองักฤษ 

และได้แตง่หนงัสือเก่ียวกบักลยทุธ์ในการบริหารทรัพยากรบคุคลของงานบริการ ให้ความสําคญั

กบัการมอบอํานาจในการตดัสนิใจแก่พนกังาน ซึง่ทําให้ทกุคนเป็นสว่นหนึง่ในความสําเร็จของ

ธุรกิจเพ่ือบรรลไุปสูเ่ป้าหมายขององค์การ (Johnson and Redmond, 1998  อ้างถึงใน Lashley, 

2001) องค์การท่ีหวัหน้างานมีการให้อํานาจแก่พนกังานจะเพิ่มผลประโยชน์ทางธุรกิจและมีการ

แขง่ขนัท่ีดีกวา่ สําหรับคําจํากดัความของ “Empowerment” ไมมี่ข้อตกลงท่ีแน่นอนแตจ่ะแตกตา่ง

ตามองค์การ ซึง่ทีมผู้วิจยัได้เลือกความหมายของ Potterfield (1999, อ้างถึงใน Lashley, 2001) 

คือ การย้ายอํานาจจากเจ้าของหรือผู้บริหารขององค์การไปสูพ่นกังานระดบัท่ีต่ํากวา่ สําหรับ

การศกึษาของ องัสมุาลี ผลภาค (2552) ให้คําจํากดัความของการเสริมพลงัในการทํางานทาง

จิตวิทยา (Psychological Empowerment) คือ การรับรู้ของพนกังานท่ีมีตอ่งานและบทบาทใน

องค์การ จากสภาพแวดล้อมของการทํางาน มีผลตอ่การรับรู้คณุคา่ของงาน ความสามารถในการ

ปฏิบตังิานให้ประสบความสําเร็จ การตดัสนิใจทํางานอยา่งอิสระ และการมีอิทธิพลตอ่การทํางาน

ภายในองค์การ 



19 
 

Thomas and Velthouse (1990, อ้างถึงใน Lashley, 2001) กลา่วถึงโมเดลการ

ประเมินทางปัญญา 4 มิตท่ีิช่วยพฒันาการรับรู้การเสริมพลงัอํานาจของบคุคล ดงันี ้ 

1. ความสามารถ (Competence) ในการจดัการกบัสถานการณ์นัน้ 

2. ผลกระทบ (Impact) ในการปฏิบตังิานอยา่งมีประสทิธิภาพของบคุคล 

3. ความหมาย (Meaningfulness) รู้สกึมีคณุคา่ในงานท่ีรับผิดชอบ  

4. ทางเลือก (Choice) สามารถเลือกทําได้ 

สภาวะของการเสริมพลงัอํานาจของบคุคลเสมือนกบัผลลพัธ์ในการประเมิน

ความสามารถของบคุคลให้เกิดประสทิธิภาพ ซึง่ทําให้พนกังานมีอิสระในการทํางานเหมาะสมกบั

สถานการณ์ 

 

จากการศกึษาสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานบริการ พบความสอดคล้อง

ระหวา่งแนวคดิของนกัวิชาการทัง้ในประเทศและตา่งประเทศ วิทยา ดา่นธํารงกลุ (2546) กลา่วถึง

ความท้าทายของการบริหารยคุใหม ่เพราะงานของผู้บริหารคือการพยายามสร้างความได้เปรียบ

เชิงแขง่ขนั (Competitive Advantage) ดงันัน้การสร้างผลงานเหนือคูแ่ขง่อ่ืนๆ มาจากการผลติ

สนิค้าหรือบริการ ไมว่า่จะเป็นด้านประสทิธิภาพ คณุภาพ นวตักรรม และการตอบสนองตอ่

ผู้บริโภค สําหรับองค์การท่ีทําธุรกิจบริการ การตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าด้วยความ

รวดเร็วเป็นสิง่ท่ีสําคญัอยา่งยิ่ง องค์การจําเป็นจะต้องมีการฝึกอบรมการให้บริการท่ีดี และหวัหน้า

งานมีการให้อํานาจแก่พนกังาน (Empowerment) เพ่ือให้พนกังานบริการได้อยา่งมีคณุภาพและ

รวดเร็ว 

 

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551)  เสนอเรื่องทัศนคติในงานบริการ ซึง่หมายถึง  

ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในการประเมินการบริการ ส่งผลให้บุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนอง 

ต่อการบริการที่มีความโน้มเอียงไปในทางใดทางหนึ่ง ด้วยการแสดงออกในทางบวกหรือลบได ้

ทัศนคติเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพงานบริการ ซึง่ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

ของผู้ให้บริการเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการได้  เป็นประโยชน์ในการช่วย 

พัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการต่อไป 

ทัศนคติของผู้ให้บริการมีผลต่อคณุภาพของงานบริการ  ดังนั้นเพื่อให้การบริการ 

สามารถดําเนินการไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ  จึงมีการศึกษาเรือ่งประเภททัศนคติของผู้ให้บริการ 

โดยคํานึงถึงองค์ประกอบของวัฒนธรรมที่มีผลต่อผู้ให้บริการ ดังนี ้
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1. ทัศนคติต่อลักษณะงานบริการ คือ ผู้ให้บริการรับรู้ถึงหน้าที่ที่ได้รับ 

มอบหมายในกระบวนการบริการที่แตกต่างกันไปตามแต่ละประเภท และแต่ละกระบวนการของ 

องค์การ  

2. ทัศนคติต่อเงื่อนไขผลตอบแทน คือ ปริมาณผลตอบแทนที่เป็นค่าจ้าง 

โบนัส รางวัลพิเศษ โอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน ความมั่นคง สิทธิประโยชน ์

3. ทัศนคติต่อการบริหารงานบริการ คือ นโยบายและการบริหารงานใน 

ระดับ ต่างๆ ความศรัทธาในตัวผู้บริหาร ความเข้าใจระหว่างหัวหน้างาน การมอบอํานาจ 

การควบคุม สั่งงานตามตําแหน่ง ความยุติธรรมในการประเมินผล เช่น ผู้บริหารให้อิสระกับ 

พนักงานในการ ตัดสินใจ แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าด้วยตนเอง   หรือมีการมอบหมายอํานาจ 

ความรับผิดชอบใน การปฏิบัติงานของตนอย่างชัดเจน 

4. ทัศนคติต่อการปฏิบัติงานบริการ  คือ ช่วงเวลาที่มีการส่งมอบบริการ 

กับลูกค้าจริงๆ ทัศนคติในการแสดงออกพฤติกรรมการบริการ 

5. ทัศนคติต่อสภาพแวดล้อมของการบริการ เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมทาง 

กายภาพ เช่น สถานที่ส่งมอบบริการ ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย  

ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ให้บริการ ทําให้มีการสง่เสริมและพฒันาคณุลกัษณะ

ของผู้ให้บริการได้อยา่งเหมาะสม มีดงันี ้

1. คุณลักษณะส่วนบุคคล คือ ความแตกต่างของบุคคลด้านการมีจิตสํานึก 

ในงานบริการ ความชอบช่วยเหลือผู้ อ่ืน  เป็นผู้ชอบอาสา  มีความโอบอ้อมอาร ีหากบุคคลม ี

คุณลักษณะที่เอื้อต่องานบริการ ย่อมมีทัศนคติที่ดีในการขับเคลื่อนนโยบายต่างๆให้สําเร็จได ้

2. ลักษณะงาน คือ กระบวนการสง่มอบบริการ ซึ่งมีความหลากหลาย 

ตามประเภทของงานบริการ  บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการจึงต้องเป็นไปตามความเหมาะสม 

ต่อลักษณะงานนั้น  เพ่ือให้ผู้ให้บริการเข้าใจและสามารถปฏิบัติงานได้ดี รวมถึงกการรับรู้โอกาส

ความก้าวหน้าในอาชีพ 

3. สภาพการทํางาน เป็นความต้องการในสถานการณ์หนึ่งๆ ของการให้ 

บริการ ไมว่า่จะเป็น ความคาดหวังของลูกค้าต่อผู้ให้บริการ ความเร่งรีบของเวลาในการส่งมอบ 

บริการ และการแข่งขันทางธุรกิจท่ีเน้นทั้งคุณภาพและตอบสนองความต้องการบนพื้นฐานความ 

คุ้มค่าสูงสดุ 

4. ผู้ร่วมงาน คือ ความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งเพ่ือนร่วมงาน ทัง้ในระดบั 

ผู้บริหาร หวัหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน  หากองค์การมีการช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกันใน 

การปฏิบัติงาน ก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการปฏิบัติงานให้กับลูกค้าด้วย แตถ้่าเกิดความขัดแย้ง 

กับเพื่อนร่วมงาน ย่อมมีผลต่อการปฏิบัติงานที่ไม่ดีด้วย 
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5. ประสบการณ์การทํางาน เป็นความสําเร็จในการทํางานในอดีตมีผลต่อ 

การส่งมอบบริการครั้งต่อมา การได้รับการสอนงานเป็นอย่างด ีทําให้เตรียมพร้อมกับการรับมือ 

กับลูกค้าที่มีความแตกต่างกัน ทําให้คิดแก้ปัญหาและจัดการได้อย่างเปน็ระบบ    

 

3. หลักการพัฒนามาตรวัดทางจติวิทยา (Psychological test) 

3.1 ความหมาย 

 

- มาตรวัดทางจติวิทยา 

ชมุพร ยงกิตตกิลุ (2545) กลา่ววา่ แบบทดสอบทางจิตวิทยา คือ เคร่ืองมือท่ีเป็น

ปรนยัและมาตรฐานท่ีใช้วดัตวัอยา่งพฤตกิรรม มีหน้าท่ีสําคญัคือใช้วดัความแตกตา่งระหวา่ง

บคุคลหรือความแตกตา่งภายในตวับคุคลในสภาพการณ์ท่ีแตกตา่งกนั ผลท่ีแบบทดสอบวดัได้ซึง่มี

คา่ออกมาเป็นตวัเลขหรือคะแนน ใช้เป็นดชันีแสดงคณุสมบตัแิละลกัษณะของบคุคลหรือสิง่ของ

หรือเหตกุารณ์ท่ีเราวดั คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบสามารถสรุปตีความหมายเก่ียวกบัลกัษณะท่ี

วดัได้ 

รัตนา ศริิพานิช (2535) กลา่ววา่ แบบทดสอบทางจิตวิทยา (Psychological test) 

เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างขึน้ เพ่ือชกันําให้ผู้ รับการทดสอบแสดงพฤตกิรรมหรือปฏิกิริยาโต้ตอบออกมา

เพ่ือท่ีจะให้การทดสอบสามารถสงัเกตได้และวดัได้  

Anastasi (1988) กลา่ววา่ แบบทดสอบทางจิตวิทยา คือ การวดัตวัอยา่งพฤตกิรรม

อยา่งเป็นมาตรฐาน และมีวตัถปุระสงค์ชดัเจน 

Kaplan และ Succuzzo (2009) กลา่ววา่ แบบทดสอบทางจิตวิทยาคือ กลุม่ของข้อ

คําถามท่ีถกูออกแบบมาเพ่ือวดัลกัษณะความเป็นมนษุย์ท่ีเก่ียวโยงกบัพฤตกิรรม 

 

- ความเที่ยง 

ชมุพร ยงกิตตกิลุ (2529) ระดบัความคงท่ีคงเส้นคงวาของผลการวดัสิง่เดียวกนัสอง

ครัง้หรือหลายครัง้ด้วยเคร่ืองมือวดัชดุเดียวกนั วดัคนคนเดมิภายใต้เง่ือนไขเดมิ 

Kaplan และ Succuzzo (2009) ขนาดของคะแนนหรือการวดัท่ีปราศจากความ

ผิดพลาดของการวดั เราสามารถทราบวา่ความเท่ียงมีขนาดเท่าไร โดยใช้วิธีการตา่ง  ๆเช่น 

coefficient alpha 
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- ความตรง 

ชมุพร ยงกิตตกิลุ (2529) ผลการวดัท่ีได้จากเคร่ืองมือวดัสามารถวดัลกัษณะท่ี

ต้องการวดัได้อยา่งถกูต้องแมน่ยํา และวดัลกัษณะท่ีต้องการวดัเท่านัน้ไมว่ดัลกัษณะอ่ืนท่ีไม่

ต้องการวดัด้วยเคร่ืองมือนัน้ 

Mcqueen และ Knussen (1999) (อ้างถึงใน, วีรพจน์ วิรุฬหะรัตน์ (2543)) 

คณุสมบตัขิองแบบสอบวดัท่ีสามารถวดัสิง่ท่ีแบบสอบวดัต้องการวดัได้จริง 

Kaplan และ Succuzzo (2009) ขนาดของการวดัท่ีแบบสอบนัน้วดัสิง่ท่ีต้องการจะ

วดัได้จริงๆ ประเภทของความตรงประกอบด้วย ความตรงตามเนือ้หา (content validity), ความ

ตรงตามเกณฑ์ (criterion validity) และ ความตรงตามภาวะสนันิษฐาน (construct validity 

evidence)  

 

การแบง่ชนิดของความตรงตามมาตรฐานสําหรับคูมื่อของแบบทดสอบทางการศกึษา

และจิตวิทยาท่ี American Psychological Association ได้เสนอการแบง่ไว้ 3 ประเภท ดงันี ้

1. ความตรงตามเนือ้หา (content validity) หมายถึง เนือ้หาของ

แบบทดสอบครอบคลมุเนือ้หาวิชาและการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมท่ีต้องการวดัมากน้อยเพียงใด 

แบบทดสอบทางการศกึษา เน้นความสําคญัของความตรงชนิดนีม้ากเพราะเป็นการใช้การวดัด้าน

สมัฤทธิผล 

2. ความตรงตามเกณฑ์ (Criterion validity) หมายถึง การประเมินความตรง

ตามเกณฑ์ท่ีได้มาตรฐานการตรวจสอบท่ีมุง่หาความ สมัพนัธ์ระหวา่งคา่ท่ีวดัได้จากเคร่ืองมือท่ี

สร้าง กบัคา่ท่ีวดัได้จากเกณฑ์ ความสําคญัอยูท่ี่เกณฑ์ท่ีผู้วิจยัเลือกวา่ถกูต้องตามหลกัทฤษฎี ได้

มาตรฐานเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไปหรือไม ่เกณฑ์ท่ีเลือกใช้มี 2 ลกัษณะ ขึน้อยูก่บัช่วงเวลาท่ีต้องการ

ให้เคร่ืองมือนัน้วดัได้ตรงตามเกณฑ์ กลา่วคือ 

3. ความตรงตามสภาพ (Concurrent Validity) หมายถึง ลกัษณะท่ีเคร่ืองมือ

วดัได้มีความตรงตามสภาพความเป็นจริงโดยทัว่ ๆ ไปในเวลานัน้ 

4. ความตรงตามทํานาย (Predictive Validity) หมายถึง ลกัษณะท่ีเคร่ืองมือ

วดัได้มีความตรงตามความจริงท่ีจะเกิดขึน้ตามมาภายหลงั หรือในอนาคต ซึง่สามารถทํานายได้ 

5. ความตรงตามภาวะสนันิษฐาน (Construct validity evidence) หมายถึง 

คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบสามารถนําไปตีความหมายอ้างอิงถึงลกัษณะบางอยา่งตามทฤษฎี

ทางจิตวิทยา การศกึษาเก่ียวกบัความตรงตามภาวะสนันิษฐานนัน้ ต้องคําถามท่ีวา่ แบบทดสอบท่ี

นําไปใช้ต้องการวดัลกัษณะอะไรทางจิตวิทยา หรือ คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบหมายถึงอะไร 
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3.2 วิธีหาความเที่ยงของมาตรวัด 

- สมัประสทิธ์ิแอลฟ่า (Coefficient alpha)  

Kaplan และ Succuzzo (2009) เป็นการประมาณคา่ความเท่ียง พฒันาโดย 

Cronbach สามารถใช้ได้กบัข้อกระทงท่ีมีมาตรอนัดบัมากกวา่ 0 และ 1 เช่น มาตรประเมินคา่แบบ

ลเิคร์ิต (Likert’s scale) ซึง่คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟ่าจะนําไปใช้ประมาณคา่ความเท่ียงแบบ

สอดคล้องภายใน (internal consistency) ความเท่ียงแบบสอดคล้องภายใน (Internal 

consistency) คือ คา่ความเท่ียงท่ีได้จากการคํานวณความสอดคล้องของข้อความในมาตรวดัแต่

ละข้อความ มาตรวดัท่ีมีคา่ความเท่ียงแบบสอดคล้องภายใน (Internal consistency) สงู 

หมายความวา่ ข้อกระทงแตล่ะข้อในมาตรวดัมีความสอดคล้องซึง่กนัและกนัสงู และ มาตรวดัวดัท่ี

มีคา่ความเท่ียงแบบสอดคล้องภายใน (Internal consistency) ต่ํา หมายความวา่ ข้อกระทงแตล่ะ

ข้อในมาตรวดัมีความสอดคล้องซึง่กนัและกนัต่ํา 

Murphy และ Davidshofer (1998) เป็นคา่ท่ีบอกสหสมัพนัธ์ของความเท่ียง

โดยทัว่ไป และสมัประสทิธ์ิแอลฟ่า (Coefficient alpha) ใช้ในการประมาณความเท่ียงของมาตรวดั

แบบสอดคล้องภายใน (Internal consistency) ประกอบด้วยจํานวนข้อของมาตรวดัหารด้วย

คา่เฉล่ียสหสมัพนัธ์แตล่ะข้อความในมาตรวดั 

 

3.3 วิธีหาความตรงของมาตรวัด 

- ความตรงตามเนือ้หา (Content validity): ผู้ เช่ียวชาญ (Subject Matter Experts)  

Kline (2005) กลา่ววา่ การให้ผู้ เช่ียวชาญท่ีมีความเช่ียวชาญในด้านนัน้ๆ พิจารณา

ความเหมาะสม เนือ้หาของมาตรวดัให้มีความชดัเจนและไมกํ่ากวม ผู้ เช่ียวชาญจะช่วยตดัสนิข้อ

กระทงในมาตรวดั และให้คะแนนความตรงเชิงเนือ้หา 

 Murphy และ Davidshofer (1998) การมีผู้ตดัสนิหรือผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความ

เหมาะสมของเนือ้หา การตดัสนิข้อกระทงในมาตรวดัวดัครอบคลมุเนือ้หาและเปรียบเทียบ

โครงสร้างมาตรวดักบัโครงสร้างของเนือ้หา 

Item Objective Congruence Index (IOC) หรือ Content Validity Ration (CVR) 

เป็นคา่เฉล่ียจากคะแนนท่ีผู้ เช่ียวชาญแตล่ะคนให้ โดยกําหนดวา่ ถ้าข้อคําถามใดท่ีผู้ เช่ียวชาญเห็น

วา่ใช้ได้ จะให้ 1 คะแนน ถ้าไมแ่น่ใจให้ 0 คะแนน และถ้าไมเ่ห็นด้วยกบัข้อความนัน้จะให้ -1 

คะแนน   ถ้าคา่ IOC (คะแนนเฉล่ีย) เกิน 0.5 ถือวา่ข้อคําถามนัน้ใช้ได้ (Mcintire และ Miller, 

2007) 
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- ความตรงตามภาวะสนันิษฐาน (Construct validity evidence) 

วิธีหลายลกัษณะ หลายวิธี (Multitrait-multimethod Approach)  

เอกนยัและอเนกนยั (Convergent and Divergent)  

Domino & Domino (2006) กลา่ววา่ วิธีตรวจสอบความตรงตามภาวะสนันิษฐาน

แบบเอกนยัและอเนกนยั (Convergent and Divergent) เสนอโดย Campbell and Fiske (1950) 

และ Campbell (1960) คือ การแสดงให้เห็นวา่มาตรวดัวดัหนึง่ๆมีสหสมัพนัธ์สงูกบัตวัแปรท่ีเป็น

พืน้ฐานของทฤษฎีนัน้ๆ เรียกวา่ มีความเป็นเอกนยั (Convergent) และ มาตรวดัหนึง่ๆไมค่วรจะมี

สหสมัพนัธ์อยา่งมีนยัสําคญักบัตวัแปรท่ีเป็นพืน้ฐานของทฤษฎีนัน้ๆ เรียกวา่ มีความเป็นอเนกนยั 

(Divergent)  

Kaplan และ Succuzzo (2009) กลา่ววา่ ความเป็นเอกนยั (Convergent) เป็นการ

วดัและตรวจสอบวา่แบบสอบนัน้มีภาวะสนันิษฐานเดียวกนักบัสิง่ท่ีต้องการจะวดั อาจมีหลายตวั

แปรท่ีมีความสมัพนัธ์กบัภาวะสนันิษฐานนัน้ ซึง่มีความคล้ายคลงึกบัความตรงตามเกณฑ์ แต่

อยา่งไรก็ตาม ความเป็นเอกนยั (Convergent) จะไมกํ่าหนดและนิยามตวัแปรท่ีพยายามจะวดั 

และความเป็นอเนกนยั (Divergent) คือ การวดัและตรวจสอบวา่มาตรวดันัน้ควรมีสหสมัพนัธ์ต่ํา

กบัสิง่ท่ีต้องการวดัหรือไมมี่ความสมัพนัธ์กบัภาวะสนันิษฐาน 

 

3.4 วิธีการสร้างแบบทดสอบทางจติวิทยา  

Kline (2005) ได้เสนอแนวทางการสร้างและพฒันามาตรวดัทางจิตวิทยาเพ่ือใช้ใน

การวดัทางจิตวิทยา ประกอบด้วยวิธีการดงัตอ่ไปนี ้

1. การสร้างเคร่ืองมือทางจิตวิทยาเพ่ือประเมินความแตกตา่งระหวา่งบคุคล 

ต้องระบภุาวะสนันิษฐาน (Construct) ของเคร่ืองมือวดัวา่ต้องการใช้วดัสิง่ใดและเพ่ืออะไร 

2. การเขียนข้อคําถามซึง่มาจากภาวะสนันิษฐาน แนวทางการเขียนข้อ

คําถามประกอบด้วย ทําให้เห็นเชิงประจกัษ์ ยดึทฤษฎีและมีเหตผุล 

3. การกําหนดประเภทของการให้คะแนน จะเป็นคําถามเปิดหรือคําถามปิด

นัน้ การให้คะแนนจะแตกตา่งกนั 

4. การเก็บข้อมลู ประกอบด้วยการสุม่กลุม่ตวัอยา่งหรือคดักรองกลุม่

ตวัอยา่ง 

5. การตรวจสอบความเท่ียงของแบบสอบวดั 

6. การตรวจสอบความตรงของแบบสอบวดั 
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4. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

4.1 งานวิจัยเก่ียวกับสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานบริการ 

 

องค์การในปัจจบุนัได้นําแนวคดิของสมรรถนะเข้ามาใช้ในการบริหารและพฒันา

ทรัพยากรมนษุย์ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการเพิ่มสมรรถนะของหวัหน้างาน หรือ สมรรถนะของผู้ นํา 

เพราะเป็นบคุคลสําคญัท่ีมีผลกระทบทัง้เป้าหมายขององค์การ และผลการปฏิบตังิานของพนกังาน

ทีมผู้วิจยัได้ทําการสืบค้นข้อมลูเก่ียวกบัการประเมินสมรรถนะของหวัหน้างาน ทําให้ทราบแบบ

ของการประเมินสมรรถนะของหวัหน้างานทัง้ในตา่งประเทศและในประเทศ ดงัตอ่ไปนี ้

1. แบบประเมินสมรรถนะของหวัหน้างานในงานเผชิญหน้า ของ 

มหาวิทยาลยัมินเนสโซตา (The Minnesota Frontline Supervisor Competencies and 

Performance Indicators) (Larson et al., 2007) เพ่ือวางแผนในการพฒันาทกัษะของหวัหน้า

งาน แบง่หวัหน้างานเป็น 2 กลุม่ ได้แก่ กลุม่จ้างงานแล้ว และกลุม่ท่ีทดลองงาน 90 วนั โดยให้

หวัหน้างานเป็นผู้ประเมินระดบัทกัษะด้วยตนเอง แบบประเมินแบง่ออกเป็น 2 มาตรวดั และใช้ข้อ

กระทงเดียวกนั (มีการจําแนกทกัษะหรือความสามารถท่ีสําคญัของ 2 กลุม่ออกจากกนั) มาตรวดั

ในแบบประเมินประกอบด้วย  

1.1 มาตรวดัระดบัผลการปฏิบตังิาน (Performance Level  Scale) 

มี 5 ระดบั ได้แก่ ระดบัเร่ิมต้น (Introductory), ระดบัฝึกฝน (Practice), ระดบัชํานาญ 

(Proficient), ระดบัขัน้สงู (Advance) และไมไ่ด้มีโอกาสฝึกฝนในทกัษะนี ้(Not Applicabke) 

1.2 มาตรวดัระดบัความสําคญัของงาน (Job Priority Level Scale) 

มี 4 ระดบั ได้แก่ สมรรถนะไมไ่ด้เก่ียวข้องกบังาน (N/A), สมรรถนะมีความสําคญัน้อย (Low), 

สมรรถนะมีความสําคญัปานกลาง (Medium) และสมรรถนะมีความสําคญัอยา่งมาก (High) 

มาตรวดัยอ่ยประกอบไปด้วยข้อกระทงท่ีอธิบายเก่ียวกบัสมรรถนะของ

หวัหน้างาน แบง่เป็นสมรรถนะด้านตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

1. ความสมัพนัธ์กบัเจ้าหน้าท่ี (Staff Relations) 

2. การสนบัสนนุการทํางาน (Direct Support) 

3. อํานวยความสะดวกและสนบัสนนุการหาเครือขา่ยของลกูค้า 

(Facilitating and Supporting Consumer Support Networks) 

4. สร้างการวางแผนและการกํากบัดแูล (Program Planning 

and Monitoring)   

5. การบริหารงานบคุคล (Personnel Management) 
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6. การเป็นผู้ นําฝึกฝนและการพฒันากิจกรรม (Leading 

Training and Staff Development Activities) 

7. สนบัสนนุการช่วยเหลือสงัคม (Promoting Public Relations) 

8. การธํารงรักษา (Maintenance) 

9. สขุภาพและความปลอดภยั (Health and Safety) 

10. กิจกรรมทางการเงิน (Financial Activities) 

11. กําหนดตารางเวลาและการชําระคา่ใช้จ่ายตา่งๆ 

(Scheduling and Payroll) 

12. ให้ความร่วมมือในการสนบัสนนุอาชีพ (Coordinating 

Vocational Supports) 

13. มีความเข้าใจและร่วมมือกฎเกณฑ์ตา่งๆ นโยบายและ

ขัน้ตอนการปฏิบตังิาน (Coordinating Policies, Procedures and Rule Compliance) 

14. มีความเข้าใจในงานสํานกังานตา่งๆ เช่น การเขียน การรับ

โทรศพัท์ และการส่ือสาร (Office Work) 

 

2. เคร่ืองมือประเมินสมรรถนะหวัหน้างานของสมาคมผู้บริหารด้านสขุภาพ

แห่งอเมริกนั (ACHE Healthcare Executive Competencies Assessment Tool) (Healthcare 

Leadership Alliance and American College of Healthcare Executives, 2011) ประกอบด้วย

กลุม่ของสมรรถนะท่ีเก่ียวข้องกบัการบริหารจดัการ (Management) และ ภาวะผู้ นํา(Leadership) 

ซึง่กําหนดโดยสมาคมผู้บริหารด้านสขุภาพแห่งอเมริกนั เคร่ืองมือประเมินนีช้่วยระบไุด้วา่

สมรรถนะหรือทกัษะของการเป็นหวัหน้างานสว่นใดท่ีมีความสําคญั เพ่ือท่ีจะวางแผนในการ

พฒันาตอ่ไป โดยให้หวัหน้างานเป็นผู้ประเมินด้วยตนเอง และยงันําเคร่ืองมือประเมินไปให้หวัหน้า

งานของพวกเขาประเมินได้อีกด้วย แบง่สมรรถนะออกเป็น 5 ด้าน และ 5 ระดบั ประกอบด้วย 

1. การจดัการการส่ือสารและความสมัพนัธ์ (Communication and 

Relationship Management) เป็นความสามารถส่ือสารอยา่งกระจ่างและกระชบักบัลกูค้า เร่ิมต้น

และรักษาความสมัพนัธ์ และเอือ้ให้เกิดการปฏิสมัพนัธ์กบับคุคลและกลุม่  

2. ภาวะผู้ นํา (Leadership) ความสามารถท่ีจะสร้างแรงบนัดาลใจ

ให้กบัพนกังานและองค์การ สร้างวิสยัทศัน์และช่วยให้องค์การบรรลเุป้าหมายท่ีสําคญั ภาวะผู้ นํามี

ปฏิสมัพนัธ์กบัสมรรถนะทัง้ 4 ด้าน  
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3. รักษาความเป็นวิชาชีพ (Professionalism) ความสามารถท่ีจะ

รักษาจรรยาบรรณของวิชาชีพท่ีมีตอ่ผู้ ป่วยและสงัคม ประกอบด้วย ความรับผิดชอบ การให้บริการ 

และผกูใจมัน่ท่ีจะเรียนรู้และปรับปรุงแก้ไข  

4. มีความเข้าใจระบบสขุภาพและสภาพแวดล้อม (Knowledge of 

the healthcare Environment) ประกอบด้วยหวัหน้างานและแผนกการทํางานตา่งๆ  

5. ความรู้และทกัษะในการประยกุต์ความรู้ทางธุรกิจ (Business 

skills and Knowledge) ประกอบด้วย ระบบการคดิ จนถึง สภาพแวดล้อมของการทํางาน  

เม่ือให้ทําแบบประเมินครบทกุด้านแล้ว จะมีการให้ผู้ประเมินเขียนแผนการ

พฒันาตนเองในแตล่ะด้าน เป็นรูปแบบการเขียนเรียงความ  

 

3. เคร่ืองมือประเมินสมรรถนะหวัหน้างานด้วยตนเอง (Supervisor 

competency self-assessment inventory) (Management Sciences for health, 1998) พฒันา

โดย กลุม่งานวางแผนพฒันาและจดัการครอบครัว สํานกับริหารจดัการวิทยาศาสตร์เพ่ือสขุภาพ 

(Family Planning Management Development Technical Unit; Management Sciences for 

Health ) ใช้วิธีการประเมินรูปแบบการประเมินตนเอง (self-assessment) ประกอบด้วยสมรรถนะ

ของหวัหน้างานท่ีจําเป็นต้องมีในการปฏิบตังิาน โดยแตล่ะคนจะวดัสมรรถนะการทํางานและได้รับ

ผลการประเมินของตนเอง เพ่ือนําไปพฒันาและวางแผนงานของตนเอง แบง่สมรรถนะของหวัหน้า

งานออกเป็น 8 ด้าน ได้แก่ 

1. ได้รับการยอมรับนบัถือจากลกูน้องในฐานะท่ีเป็นหวัหน้างาน 

(Gain Acceptance as a Supervisor) 

2. พฒันาแผนการทํางานของลกูน้อง (Develop Individual 

Employee Work Plans) 

3. รักษาระดบัผลการปฏิบตังิานให้อยูร่ะดบัสงู (Maintain High 

Level of Performance) 

4. จดัประชมุสรุปผลการปฏิบตังิานของแตล่ะแผนก (Conduct 

Formal Performance Review Meetings) 

5. จดัการกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ในปฏิบตังิาน (Dealing with 

Performance Problems) 

6. จดัการความขดัแย้งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งพนกังาน (Managing 

Conflict between Employees) 
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7. เป็นท่ีปรึกษาให้กบัพนกังานได้ (counseling a Troubled 

Employee) 

8. การบริหารจดัการเวลา (Time Management) 

สมรรถนะแตล่ะด้าน แบง่เป็น 4 ระดบั ได้แก่ มีความสามารถดีเย่ียม (4), มี

ความสามารถ (3), มีความสามารถแตต้่องปรับปรุง (2) และไมมี่ความสําคญั (1) 

 

4. คูมื่อประเมินสมรรถนะของ สพุิศ กิตตรัิชดา (2550) สร้างคูมื่อประเมิน

สมรรถนะในสว่นของงานบริหารการพยาบาล ใช้วิธีการประเมินรูปแบบพฤตกิรรมกําหนดระดบั 

(Behaviorally Anchored Rating Scale – BARS) ประกอบด้วย ช่ือสมรรถนะ (Competency 

Name) นิยามของสมรรถนะ (Competency Definition) ระดบัของสมรรถนะ (Competency 

Level) และตวัชีว้ดัพฤตกิรรม (Behavior Indicator)   

ในคูมื่อประเมินนีไ้ด้จดัทํา  Competency  Dictionary  จํานวน  20 

สมรรถนะ ประกอบด้วยสมรรถนะด้านท่ี 1-5 เป็นสมรรถนะหลกั (Core competency) ท่ีองค์การ

กําหนดขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ พนัธกิจ และแผนกลยทุธ์ขององค์การ กลา่วคือ เป็น

พฤตกิรรมท่ีพนกังานมกุคนพงึมีเพ่ือแสดงถึงวฒันธรรมและคา่นิยมขององค์การ ได้แก่ 

1. การมุง่มัน่สูค่วามสําเร็จ (Achievement Orientation)  

2. การให้ความสําคญัตอ่การบริการ (Customer Service 

Orientation)     

3. ความรู้ความชํานาญทางเทคนิค (Technical Expertise) 

4. การทํางานเป็นทีมและประสานงาน (Team and Cooperation) 

5. การให้ความสําคญักบัลําดบัคณุภาพและความถกูต้อง 

(Concern for Order, Quality and Accuracy) 

สมรรถนะด้านท่ี 6-10 เป็นสมรรถนะในการบริหารจดัการ (Managerial 

Competency) เป็นความสามารถด้านบริหารงานท่ีองค์การกําหนดขึน้ให้บคุลากรผู้ ดํารงตําแหน่ง

เก่ียวกบับริหารทกุคนจําเป็นต้องมีในการทํางาน เพ่ือสง่เสริมให้สามารถปฏิบตัภิารกิจได้สําเร็จ

ตามเป้าหมาย ได้แก่   

6. การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) 

7. การส่ือสารและการนําเสนอ (Communication and 

Presentation) 

8. การวางแผนงานและการจดัการ (Planning and Organization) 
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9. การแก้ปัญหาและการตดัสนิใจ (Problem Solving and 

Decision Making) 

10. การเป็นผู้ นําทีมงาน (Team Leadership) 

สมรรถนะด้านท่ี 11-12 เป็นสมรรถนะความวิชาชีพ (Professional 

Competency) ซึง่มีความสําคญัในการหลอ่หลอมและจรรโลงวิชาชีพการพยาบาล เป็นสมรรถนะ

ท่ีจะแสดงพฤตกิรรมของผู้ มีคณุธรรม จริยธรรม ท่ีจะธํารงไว้ซึง่ศกัดิศ์รีแห่งวิชาชีพ และความ

รับผิดชอบตอ่ตนเอง ได้แก่  

11. จรรยาบรรณและความซื่อสตัย์ (Ethics and Integrity) 

12. การมาปฏิบตังิาน (Attendance) 

สมรรถนะด้านท่ี 13-20 เป็นสมรรถนะด้านเทคนิค (Technical 

Competency) เป็นพฤตกิรรมท่ีแสดงถึงการเป็นผู้ มีความรู้และทกัษะในวิชาชีพอยา่งแท้จริง 

เพราะสะท้อนในเห็นถึงการปฏิบตักิารของพยาบาล ได้แก่ พฤตกิรรมการใช้กระบวนการพยาบาล

ในการดแูลผู้ ป่วยและพฤตกิรรมอ่ืนท่ีจะสง่เสริมการดแูละให้มีคณุภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ ได้แก่ 

13. การคดักรอง จําแนก และการประเมินสภาพผู้ ป่วย 

14. การวางแผนและการดแูลรักษา 

15. การประเมินผลการดแูลรักษา 

16. การจําหน่ายผู้ ป่วย 

17. การบนัทกึข้อมลู สถิต ิรายงาน 

18. การใช้และบํารุงรักษา อปุกรณ์ เคร่ืองมือ 

19. การบริหารจดัการความเส่ียง    

20. การนิเทศตดิตามงาน 

 

5. จริยา พิชญ์ชยะนนท์ (2543) ศกึษากลุม่หวัหน้ากลุม่งานพยาบาล ใน

โรงพยาบาลชมุชน สงักดักระทรวงสาธารณสขุ โดยกําหนดสมรรถนะและองค์ประกอบออกเป็น 8 

ด้านคือ 

1. ด้านกระบวนการบริหารงาน 

2. ภาวะผู้ นํา 

3. การใช้เทคโนโลยีทนัสมยั 

4. การตลาด 

5. การสนบัสนนุงานการสาธารณสขุมลูฐาน 

6. วิชาการและการวิจยั 



30 
 

7. ปฏิบตักิารพยาบาล 

8. การฝึกอบรม 

การศกึษาทําโดยการประเมินสมรรถนะของหวัหน้ากลุม่งานการพยาบาล

โดยการรับรู้ของผู้ใต้บงัคบับญัชา กลุม่ตวัอยา่งคือหวัหน้ากลุม่งานการพยาบาลจํานวน 540 คน 

จากประชากรของหวัหน้ากลุม่งานพยาบาลทัว่ประเทศรวม 708 คน ซึง่กลุม่ตวัอยา่งดงักลา่วได้มา

จากการเลือกหวัหน้ากลุม่งานการพยาบาลท่ีปฏิบตัหิน้าท่ีมาแล้วไมต่ํ่ากวา่ 1 ปี หลงัจากนัน้ นํา

คะแนนท่ีได้มาทําการตรวจสอบความเท่ียง ความตรงและสร้างเกณฑ์ปกต ิ 

การหาความตรงตามภาวะสนันิษฐานด้วยเทคนิคกลุม่รู้ชดั (Known group 

technique) โดยนํามาตรวดัสมรรถนะท่ีผา่นการทดลองใช้จํานวน 79 ข้อไปทดสอบกบักลุม่

ตวัอยา่งท่ีรู้ชดัวา่มีสมรรถนะสงูและท่ีมีสมรรถนะต่ําจํานวนกลุม่ละ 57 คน แล้วนําคะแนนเฉล่ียไป

ทดสอบหาความแตกตา่งด้วย t-test พบวา่ ทกุองค์ประกอบยอ่ยของมาตรวดัและมาตรวดัรวมทัง้

ฉบบัมีคา่ที (t score) สงูอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .01 

นํามาตรวดัท่ีผา่นการทดสอบครัง้ท่ี 1 ไปทดลองใช้กบักลุม่ตวัอยา่งซึง่เป็น

หวัหน้ากลุม่งานการพยาบาลโรงพยาบาลชมุชนจํานวน 80 คน โดยให้หวัหน้างาน 2-3 คน เป็นผู้

ประเมิน แล้วใช้เทคนิค 27% กลุม่สงู 27%กลุม่ต่ํา จะได้หวัหน้ากลุม่งานการพยาบาล 22 คนแรก 

ท่ีได้คะแนนสงูและหวัหน้ากลุม่งานการพยาบาล 22 คนสดุท้ายท่ีได้คะแนนต่ําสดุ แล้วนําไป

ทดสอบหาคา่ความสามารถในการจําแนกความแตกตา่งของมาตรวดัโดยเปรียบเทียบคา่ที พบวา่ 

มาตรวดัทัง้ฉบบัและพิจารณาเป็นรายองค์ประกอบพบวา่ สามารถจําแนกกลุม่ตวัอยา่งสงูและต่ํา

ได้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 และคา่ความเท่ียงของมาตรวดัทัง้ฉบบัและเป็นราย

องค์ประกอบโดยใช้สตูรสมัประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค(Cronbach’s Coefficient Alpha)ได้

เท่ากบั .99 และคา่ความเท่ียงเป็นรายองค์ประกอบมีคา่ระหวา่ง .88-.97 

และนํามาตรวดัทดสอบครัง้ท่ี 3 ทดสอบกบัหวัหน้ากลุม่งานการพยาบาล

โรงพยาบาลชมุชนท่ีเหลือ 450 คน ได้รับการประเมินกลบัมา 381 คน แล้วใช้เทคนิค 27% กลุม่สงู 

27%กลุม่ต่ํา ได้หวัหน้ากลุม่งานการพยาบาลโรงพยาบาลชมุชน 103 คนแรกท่ีได้คะแนนสงูสดุ 

และหวัหน้ากลุม่งานพยาบาลโรงพยาบาลชมุชน 103คนสดุท้ายท่ีได้คะแนนต่ําสดุ แล้วนําไป

ทดสอบหาคา่ความสามารถในการจําแนกความแตกตา่งของมาตรวดัโดยเปรียบเทียบคา่ที พบวา่ 

มาตรวดัทัง้ฉบบัและพิจารณาเป็นรายองค์ประกอบพบวา่ สามารถจําแนกกลุม่ตวัอยา่งสงูและต่ํา

ได้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 และคา่ความเท่ียงของมาตรวดัทัง้ฉบบัและเป็นราย

องค์ประกอบโดยใช้สตูรสมัประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค(Cronbach’s Coefficient Alpha)ได้

เท่ากบั .99 และคา่ความเท่ียงเป็นรายองค์ประกอบมีคา่ระหวา่ง .89-.98 เพ่ือหาความสามารถใน
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การจําแนกความแตกตา่งของมาตรวดัและความเท่ียง และสร้างเกณฑ์ปกตใินรูปของคะแนนที

ปกต ิ

การศกึษาสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการเร่ิมเป็นท่ีสนใจ

ศกึษาเน่ืองจากเป็นประโยชน์ในการนํามาใช้เป็นเคร่ืองมือคดัเลือกพนกังาน ประเมินผลการ

ปฏิบตังิาน รวมถึงการจดักลุม่ทกัษะความสามารถอยา่งชดัเจน ช่วยให้เห็นเป็นรูปธรรมมากขึน้ 

เกิดการพฒันาทัง้ระบบการศกึษาและการจดัการเป็นเคร่ืองมือคดัเลือกพนกังาน ประเมินผลการ

ปฏิบตังิาน รวมถึงการจดักลุม่ทกัษะความสามารถอยา่งชดัเจน ช่วยให้เห็นเป็นรูปธรรมมากขึน้ 

เกิดการพฒันาทัง้ระบบการศกึษาและการจดัการธุรกิจ โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรมและหน่วยงาน

ด้านการพยาบาล จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีศกึษาเก่ียวกบัสมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ พบวา่ Richard F. Tas เป็นคนแรกท่ีเร่ิมสนใจศกึษาสมรรถนะหลกัของ

ผู้จดัการทัว่ไปในธุรกิจโรงแรม ขณะเป็นอาจารย์ประจําสอนเก่ียวกบัสาขาวิชาการจดัการโรงแรมท่ี

มหาวิทยาลยันอร์ท เทกซสั (University of North Texas) โดยโมเดลนีไ้ด้รับความนิยมและถกู

พฒันามาอยา่งตอ่เน่ืองทัง้ในบริบทงานโรมแรมและบริบทงานโรงพยาบาล 

 

  6.  Tas (1988) เป็นการศกึษาสมรรถนะของผู้จดัการฝึกหดัทัว่ไปในธุรกิจ

โรงแรม โดยสง่แบบสํารวจไปยงัผู้จัดการโรงแรมในประเทศสหรัฐอเมริกา ผู้วิจยัได้ศกึษาและ

รวบรวมสมรรถนะหลกั 35 สมรรถนะ จากนั้นให้ผู้ตอบแบบสํารวจให้คา่คะแนนสมรรถนะหลกัท่ี

สําคญัสําหรับผู้จดัการฝึกหดั แตล่ะข้อคําถาม แบ่งเป็น 3 ระดับ ดังนี้ สําคัญมาก สําคัญกลางๆ 

คอ่นข้างสําคญัมาก พบว่า สมรรถนะหลักต่อไปนี้ อยู่ในระดับสําคัญมาก 

เรียงลําดับจากมากไปน้อยดังนี้  

1. จัดการกับปัญหาของลูกค้าด้วยความเข้าใจ 

2. รักษาคุณภาพและจรรยาบรรณพื้นฐานของการทํางาน 

3. แสดงให้เห็นถึงความเชีย่วชาญและสร้างความมั่นใจ 

4. พัฒนาความสัมพันธ์ทางบวกกับลูกค้า 

5. สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับเพื่อนร่วมงาน 

งานวิจัยนี้เป็นพื้นฐานของงานวิจัยจํานวนมากท่ีนําไปพฒันาในบริบทงาน

บริการท่ีเฉพาะเจาะจงมากขึน้ตามปัจจยัพืน้ฐานของแตล่ะองค์การ ท่ีสง่ผลตอ่สมรรถนะท่ีคาดหวงั

ของหวัหน้างานซึง่แตกตา่งกนัไป  
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7. Hsu and Gregory (1995) พยายามศึกษาและแยกแยะสมรรถนะ 

หัวหน้างานระดับต้นของธุรกิจโรงแรม โดยส่งแบบสํารวจไปยังกลุ่มธุรกิจโรงแรมในประเทศไต้หวัน 

ซึ่งแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ โรงแรมที่รองรับนักท่องเที่ยวต่างประเทศ 24 แห่ง และโรงแรมที่รองรับ 

นักท่องเที่ยวในประเทศ 14 แห่ง แบบสํารวจแบ่งเป็น 2 ส่วน 

ส่วนแรก ประกอบด้วย 30 สมรรถนะหลัก แบ่งออกเป็นสามกลุ่ม ดังนี ้

1. กลุ่มการจัดการทั่วไป (general management statements) 19 ข้อ 

2. กลุ่มการจัดบริการอาหารและภัตตาคาร (food service and 

restaurant related statements) 7 ข้อ 

 3. กลุ่มการจัดการที่พัก (lodging statements) 4 ข้อ 

ส่วนที่สอง ประกอบด้วยคําถามเกี่ยวกับระดับการศึกษาประสบการณ์ท่ี 

จําเป็นต่อหัวหน้างานระดับต้นของธุรกิจโรงแรม และคําถามที่คาดว่าจะได้รับข้อมูลเกี่ยวกับ 

การตอบสนองและการจัดการการตอบสนอง แบบสํารวจเป็นมาตรลิเคิร์ท 4 สเกล (1= ไม่สําคัญ 

ถึง 4 = สําคัญมาก) ผู้วิจัยได้รับแบบสํารวจตอบกลับ 79 เปอร์เซ็นต์ เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลโดย 

โปรแกรม SPSS พบว่า สมรรถนะในกลุ่มการจัดการทั่วไป ความรู้เรื่องการแข่งขันในตลาดและ 

การริเริ่ม กลยุทธ์การส่งเสริมการขายมีความสําคญัมาก ส่วนกลุ่มการจัดการบริการอาหารและ 

ภัตตาคาร สมรรถนะด้านการรับประกันมาตรฐานเรื่องสุขอนามัยและความปลอดภัยสูง แสดง 

ให้เห็นถึงคุณภาพที่ได้มาตรฐานในทุกรายการอาหาร สมรรถนะในการจัดสรรขนาดของทุกรายการ 

อาหาร และสมรรถนะการควบคุมราคาอาหารที่มีประสิทธิภาพมีความสําคญัมาก นอกจากนี ้

พบว่ามี 4 สมรรถนะที่มีความสําคัญเรียงลําดับจากมากไปน้อยในกลุ่มการจัดการที่พัก ได้แก่ 

สมรรถนะในการเข้าใจอย่างถี่ถ้วนเรื่องการจัดการงานต้อนรับ สมรรถนะการใช้คอมพิวเตอร์เพื่อ 

จัดการกับข้อมูลลูกค้าในการต้อนรับ สมรรถนะการคาดการณ์การจองที่พักล่วงหน้าของลูกค้า 

และสมรรถนะในการเข้าใจกระบวนการการทํางานต้อนรับ ตามลําดับ ผู้วิจัยเสนอสมรรถนะสําคัญ 

เพิ่มเติม นอกเหนือจาก 30 ข้อข้างต้นที่น่าจะมีความสําคัญต่อหัวหน้างานระดับต้นของธุรกิจ 

โรงแรม โดยพิจารณาจากข้อมูลการตอบแบบ สํารวจ ในส่วนที่สอง พบว่า สมรรถนะที่สําคัญ 

ได้แก่ การรับฟังคําแสนอแนะจากลูกค้าด้วย ความเข้าใจและอดทนเข้าใจอย่างถี่ถ้วนเกี่ยวกับ 

เจตคติการบริการส่วนบุคคล มีความซื่อสัตย ์ต่อองค์การ มีความกระตือรือร้น และพัฒนาอย่าง 

ต่อเนื่อง ความสามารถด้านภาษา มีสุขภาพ ร่างกายที่ด ีและสมรรถนะการจัดการเวลา  ซึ่ง 

สนับสนุนสมรรถนะที่สําคัญที่สุดในงานวิจัยของ Tas (1988) 
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 8. ในปี 1996 เป็นช่วงท่ีงานวิจยัเก่ียวกบัสมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการมีการศกึษาอยา่งแพร่หลายและเกิดการเปล่ียนแปลงไปพอสมควร ดงันัน้ 

Tas, LaBrecque and Clayton (1996) จงึได้ร่วมกนัพฒันางานวิจยัท่ีมุง่ศกึษาสมรรถนะหลกัของ

ผู้จัดการทั่วไปอีกครั้ง เพ่ือพฒันาหลกัสตูรการศกึษาในระดบัมหาวิทยาลยัให้รองรับกบัความ

คาดหวงัของธุรกิจในตอนนัน้ ซึ่งประกอบด้วย 5 องค์ประกอบหลัก ได้แก ่

   1. ความคิดเห็น (Conceptual)  

   2. ความเป็นผูน้ํา (Leadership) 

  3. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal) 

  4. การบริหารจัดการ (Administrative) 

  5. เทคนิค (Technical) 

   ผู้วิจัยส่งแบบสํารวจไปยังผู้จัดการทั่วไปเพื่อทําการประเมินแบบลิเคิร์ท 5 

สเกล (4.5 ขึ้นไป = สําคญั, 4.49-3.5 = ค่อนข้างสําคัญ, 3.49-2.50 = สําคัญปานกลาง) 

แบบสอบถามประกอบไปด้วย 18 สมรรถนะหลกั ผลการจดัอนัดบัพบวา่มีเพียง 2 สมรรถนะหลกั

เท่านัน้ท่ีมีคา่คะแนนในระดบัสําคญั คือ มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้อื่น (หัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน 

ลูกน้อง และลูกค้า) และการจดัการกบัภาวะกดดนัและสถานการณ์ท่ีวิกฤตอยา่งมีประสทิธิภาพ 

 

9. Siu (1998) เสนอวา่สมรรถนะหลักของหัวหน้างานระดับกลางของธุรกิจ 

โรงแรมในประเทศฮ่องกงนั้นมีความแตกต่างกัน โดยขึ้นอยู่กับรูปแบบการบริหารงาน และหน้าที ่

รับผิดชอบของแต่ละโรงแรม หากโรงแรมมีขนาดต่างกันก็ย่อมส่งผลให้การบริหารงาน และการ 

วางแผนการตลาดแตกต่างกันไปด้วย โดยข้อมูลที่ไดเ้ป็นมุมมองของหัวหน้างานระดับสูงที่มอง 

ความต้องการด้านสมรรถนะของหัวหน้างานระดับกลางควรม ีเครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสํารวจที ่

พัฒนามาจาก Management Development Center (MDC) ในประเทศฮ่องกง ซึ่งจัดกลุ่ม 

สมรรถนะออกเป็น 11 กลุ่ม ได้แก ่

1. ความเป็นผู้นํา (Leadership) 

2. การสื่อสาร (Communication)  

3. การทํางานเป็นทีม (Team building) 

4. การเป็นสมาชิกในทีม (Team membership) 

5. การมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Results orientation) 

6. ความพยายาม (Personal drive) 

7. การวางแผน (Planning) 

8. การทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
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9. ความสามารถด้านธุรกิจ (Commercial concern) 

10. การตัดสินใจ (Decision making) 

11. ความสัมพันธ์ต่อลูกค้า (Customer concern) 

พบว่าพนักงานต้อนรับและพนักงานทําความสะอาดของโรงแรมควรให้ 

ความสําคัญในเรื่องความสัมพันธ์ต่อลูกค้า (Customer concern) เป็นอันดับแรก ซึง่หัวหน้างาน 

ระดับสูงและหัวหน้างานระดับกลางต่างก็ประเมินให้สมรรถนะดังกล่าวอยู่ในระดับสูงสุด 

เนื่องจากพนักงานต้อนรับต้องทําหน้าที่เป็นเหมือนศูนย์กลางในการให้ข้อมูลกับลูกค้า โดย

ตอบข้อซักถามของลูกค้าได้อย่างถูกต้องชัดเจน ดังนั้นลําดับรองลงมาจึงเป็นสมรรถนะด้าน 

การสื่อสาร โดยเฉพาะหัวหน้างานระดับกลางที่ดูแลเรื่องการทําความสะอาด เพราะมีหน้าที่ในการ 

กระจายคําสั่งไปยังพนักงานทําความสะอาดจํานวนมากให้เข้าใจได้ครบถ้วน ลําดับต่อมาคือ 

ความเป็นผู้นํา ซึ่งเป็นสิ่งที่หัวหน้างานทุกคนควรมี เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยในแต่ละสมรรถนะ 

ที่เหลือ พบว่ามีคา่คะแนนใกล้เคียงกัน แตกต่างกันไปบ้างตามลักษณะของงาน แตค่วามสัมพันธ์ 

กับลกูค้าเป็นเพียงสมรรถนะหลักข้อเดียวที่มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญ เมื่อวิเคราะห์โดยใช้ 

t-test ระหว่างพนักงานต้องรับ พนักงานทําความสะอาด และพนักงานบริการในภัตตาคาร 

กับพนักงานในตําแหน่งอื่นๆ ผู้วิจัยให้เหตุผลว่าเป็นผลที่เกิดจากวัฒนธรรมของคนฮ่องกงที ่

พนักงานบริการจะต้อง สร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าก่อนเสมอ และมีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

โดยตรงซึ่งต่างจากแผนกอื่นๆ หากโรงแรมมีขนาดเล็กพนักงานก็จะให้บริการกับลูกค้าได้ใกล้ชิด 

กว่าโรงแรมขนาดใหญ่ ดงันั้นการกําหนดสมรรถนะของหัวหน้างานระดับกลาง จึงขึ้นอยู่กับความ 

ต้องการของหลายองค์ประกอบร่วมกัน 

    

10. Ladkin (1999) ศึกษางานวิจัยที่เป็นมาตรฐานและได้รับการยอมรับ 

ในบริบทงาน ด้านบริการในธุรกิจต่างๆ จากการค้นคว้าและรวบรวมเก่ียวกบัทักษะและสมรรถนะ 

ของหัวหน้างานทั่วไปของธุรกิจโรงแรม ผลสรุปงานวิจัยด้านงานบริการท้ังหมดแบ่งเป็น 6 หัวข้อ 

ได้แก่ งานด้านการบริหารทั่วไป ผู้จัดการโรงแรม บุคลิกภาพของผู้จัดการโรงแรม การจัดการกับ 

โอกาส สมรรถนะและทักษะ ผู้จัดการโรงแรมที่เป็นผู้หญิง และการรวบรวมข้อมูลด้านอื่น  ๆเพื่อ

ศกึษาถึงแนวโน้มปัจจัยที่มีความจําเป็นต่อการลงทุนและบริหารจัดการด้านการโรงแรม โดยเฉพาะ 

อย่างยิ่งการพัฒนาด้านสมรรถนะของหัวหน้างาน  ผู้วิจัยได้เสนอแนะว่าควรส่งเสริมให้หัวหน้างาน 

มีทักษะความรู้ด้านการลงทุน พัฒนาทักษะการนําเสนอ ทักษะการทํางานเป็นทีม ทักษะการ 

วิเคราะห์และการสื่อสาร และยังสนับสนุนงานวิจัยที่ส่งเสริมให้หัวหน้างานมีสมรรถนะในการเข้าใจ 

ผู้อื่น รับรู้ถึงความต้องการของบุคคล และการคํานึงถึงคุณภาพการบริการ 
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11. จากการทบทวนวรรณกรรมและวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

นักศึกษาสาขา การโรงแรม และกําลังศึกษาในระดับมหาวทิยาลัยซึ่งตั้งอยู่ในประเทศเกาหลี  

Chung (2000)  ได้รวบรวม 35 สมรรถนะหลักของผู้จัดการโรงแรม โดยอยู่บนพื้นฐาน 4 ส่วนหลัก 

คือ องค์ประกอบสําคัญ การจัดการโรงแรม งานด้านธุรการของโรงแรม และงานวิจัยหัวข้อพิเศษ 

ที่น่าสนใจต่างๆ และเสนอว่าสมรรถนะสําคัญที่หัวหน้างานบริการในโรงแรมควรมี คือ 

1. ทักษะการสื่อสารและการจัดการปัญหา (Problem Identification 

and Communication) หัวหน้างานควรมีความสามารถด้านการสื่อสารที่ดีกับทั้งลูกน้องและลูกค้า 

โดยเฉพาะการทํางานบริการในส่วนภัตตาคาร ความสามารถในการแยกแยะปัญหาของหัวหน้า 

งาน ช่วยทําให้การจัดการปัญหามีความครอบคลุมในด้านการบริหารงาน และการจัดการปัญหา 

ของลกูค้า ซึง่เป็นสว่นท่ีสง่เสริมให้งานบริการของหวัหน้างานทําได้อยา่งมีประสทิธิภาพมากขึน้ 

2. เทคนิควิเคราะหง์านบริหาร (Management analysis 

technique) การกํากับควบคุมคุณภาพของงานบริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจควบคุม 

การทํางานของลูกน้อง และคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบให้กับลูกค้า เทคนิคและทักษะการ 

วิเคราะห์งานนี้ เป็นสมรรถนะหลักสูงสุดที่หัวหน้างานต้องให้ความสําคัญ 

3. เทคนิคและความรู้ในงาน (Operation techniques and 

knowledge) หัวหน้างานมีกิริยาที่ออ่นน้อม มีความคล่องแคล่วและมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

สามารถรักษาคุณภาพของงานบริการได้ มีเทคนิคในการเสนอขายที่ช่วยให้ยอดขายเพิ่มมากขึ้น 

    

12. Agut, Grau & Peiro (2003) ศึกษาความต้องการเรื่องสมรรถนะของ 

หัวหน้างานด้านการบริหารจัดการในบริบทงานโรงแรมและภัตตาคาร โดยศึกษา 2 ตัวแปรที่ม ี

ความเกี่ยวข้องกัน คือ ความสามารถด้านเทคนิค (Technical managerial competences) 

คลอบคลุมทั้งความรู้และทักษะที่ส่งเสริมให้หัวหน้างานมีประสิทธิภาพการทํางานที่ดีใน 

สถานการณ์หนึ่งได ้เป็นความรู้ความเข้าใจในเรื่องการตลาด การวิเคราะห์ความต้องการในตลาด 

ความรู้ด้านการจัดการเงินทุน และความรู้ด้านบัญชี คุณภาพของงานบริการ เข้าใจความต้องการ 

ของลูกค้า เป็นต้น และความสามารถโดยทั่วไป (Generic managerial competences) ซึ่งมุ่งไป 

ที่ความสามารถส่วนตัวของหัวหน้างาน ได้แก่ ประสิทธิภาพในการทํางาน การควบคุมตนเองและ 

ความสัมพันธ์ในสังคม พฤติกรรมเชิงรุก บุคลิกภาพและแรงจูงใจของหัวหน้างาน โดยกลุ่มตัวอย่าง 

เป็นหัวหน้างานในโรงแรมและร้านอาหารทั้งหมด 64 คน จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสํารวจ 

พบว่า ความต้องการสมรรถนะด้านการบริหารจัดการ (Technical managerial competency 

need) หัวหน้างานต้องการความรู้ด้านการจัดการเศรษฐศาสตร์และการลงทุน ความรู้ด้าน 

คอมพิวเตอร์ และความรู้ด้านภาษา โดยในอนาคตหัวหน้างานควรมีความรู้เรื่องการตลาด 
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การวิเคราะห์ความต้องการในตลาด การจัดการเกี่ยวกับการทํางาน การทํางานเป็นทีม การจัดการ 

ทรัพยากรบุคคล คุณภาพงานบริการ รูปแบบการท่องเที่ยว และเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

ตามลําดับ สว่นความต้องการความสามารถโดยทั่วไป (Generic managerial competences) 

หวัหน้างานต้อง พัฒนาสมรรถนะด้านประสิทธิภาพในการทํางาน การควบคุมตนเองและ 

ความสัมพันธ์ในสังคม จากมากไปน้อยตามลําดับ ผลการศกึษาให้ความสนใจกับสมรรถนะที ่

สามารถพัฒนาโดยการให้ความรู้มากกวา่พัฒนาหรือส่งเสริมด้านทักษะ 

    

13. Li และ Wang (2010) เสนอสมรรถนะหลักของหัวหน้างานระดับต้น 

ในงานบริการ ด้านธุรกิจโรงแรม ที่ควรมีหรือต้องพัฒนาให้ดีขึ้นเพื่อประสิทธิภาพในการทํางาน 

ซึ่งให้ความหมาย ของสมรรถนะหลักในที่นี้ผู้วิจัยได้ให้ความหมายว่า เป็นความรู้และทักษะที่ผู ้

ปฏิบัติงานจะต้องพัฒนาและรักษาให้คงอยู่ ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์สมรรถนะหลักด้วยวิธี Delphi 

techniques และ วิธี Analytic hirarchy process (AHP) โดยผู้เชี่ยวชาญ 15 ท่าน ที่มีความรู้และ 

เชี่ยวชาญ หลากหลายในเรื่องการลงทุนธุรกิจโรงแรม การจัดการธุรกิจโรงแรม ซึง่เคยทํางาน 

ตําแหน่งผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง และหัวหน้างานระดับต้น หรือยังคงอยู่ในตําแหน่ง 

นั้นๆ ผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่านล้วนมีประสบการณ์ในงานไม่ตํ่ากว่า 8 ปี เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลโดย 

ผู้เชี่ยวชาญและนํามาให้นํ้าหนักความสําคัญแล้วได้รวบรวมข้อมูลทําแบบสอบถามและส่ง 

แบบสอบถามสมรรถนะหลัก ดังกล่าวไปยังโรงแรมต่างๆ 14 แห่งในประเทศไต้หวัน ได้รับข้อมูล 

ตอบกลับ 173 ฉบับ ข้อมูลจาก แบบสํารวจพบว่า สมรรถนะหลักเมื่อเรียงลําดับความสําคัญมาก 

ไปน้อย มีดังนี ้

1. ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ (Foreign Language 

Capability: English Fluency) เป็นสมรรถนะที่หัวหน้างานระดับต้นต้องม ีเนื่องจากลักษณะ 

ของธุรกิจต้องม ีการติดต่อกับลูกค้า ซึ่งส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาต ิดังนั้นทักษะการสื่อสารจึงเป็น 

เรื่องสําคัญและจําเป็นที่สุด โดยเฉพาะการศึกษานี ้พบว่าภาษาอังกฤษมีอิทธิพลมาก เนื่องจาก 

ศึกษาในกลุ่มตัวอย่างโรงแรมในประเทศไต้หวัน ซึ่งภาษาราชการในประเทศไต้หวันใช้ภาษาจีน 

กลางเป็นหลัก การสื่อสารโดยใช้ภาษาต่างประเทศหรือภาษาที่สามได ้จึงมีความจําเป็นอย่าง 

มากต่อหัวหน้างานระดับต้นในธุรกิจโรงแรม 

2. ความสามารถในการปรับตัว (Self-Adjustment Ability: 

Communication and Coordination abilities) สมรรถนะที่มีความสําคัญลําดับรองลงมา คือ 

ความสามารถในการสื่อสารและติดต่อประสานงาน เนื่องจากหัวหน้างานระดับต้นนั้นต้องรับ 

นโยบายจากหัวหน้างานระดับกลาง เพื่อส่งต่อไปยงัผู้ใต้บังคับบัญชา อีกทั้งยังต้องสนับสนุน 
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การทํางานของผู้ใต้บังคบับญัชาและรายงานผลปฏิบัติงานต่อผู้บริหาร ดังนั้นทักษะการสื่อสาร 

และทักษะการประสานงาน จึงเป็นสมรรถนะหลักที่ต้องส่งเสริมและพัฒนาในหัวหน้างานระดับต้น 

3. ความสามารถด้านการรับนโยบายไปปฏิบัติ (Ability To Follow 

Company Policy And Carry Out Operating Procedures) พบว่ามีความแตกต่างกันในการรับรู ้

นโยบายและนํานโยบายนั้นไปปฏิบัติของหัวหน้างานระดับกลางและหัวหน้างานระดับต้น 

โดยหัวหน้างานระดับกลางต้องการให้ผูใ้ต้บังคับบัญชานํานโยบายของบริษัทไปปฏิบัติ แต่

หัวหนา้งานระดับต้นนั้นคํานึงถึงความคาดหวังในส่วนนี้น้อย    

4. ความเข้าใจความต้องการของผู้ใต้บังคับบัญชา ผู้บริหารระดับ 

กลาง และลูกค้า (Understanding (Subordinate/Superior/Customer) Needs) หัวหน้างาน 

ระดับต้นต้องรับผิดชอบสองบทบาท กล่าวคือ รับนโยบายจากหัวหน้างานระดบักลางและความคุม 

ดูแล สนับสนุน การทํางานของผู้ใต้บังคับบัญชา จึงต้องเข้าใจและสามารถจัดการกับบทบาท 

ทั้งสองให้ดําเนินไปด้วยด ี

5. ความสามารถในการจัดการและผสมผสาน (Organization and 

Integration Abilities) เป็นความสามารถในการการลดช่องว่างระหว่างการวางแผนธุรกิจของ 

ผู้บริหารระดับสูงกับการนํานโยบายไปปฏิบัติจริงของหัวหน้างานระดับต้น ที่มีการปฏิสัมพันธ์กับ 

ผู้ใต้บังคับบัญชาและลูกค้า ซึ่งต้องพยายามผสมผสานถ่ายทอดข้อมูลให้เกิดความเข้าใจในทิศทาง 

การทํางานที่ตรงกัน  

6. ความสามารถวางแผนและกําหนดเป้าหมายด้วยตนเอง 

(Personal Career Planning and Future Ambitions) เป็นสมรรถนะที่ผู้บริหารระดับสูงมองว่า 

หัวหน้างานระดับต้นควรมี เพราะเป็นความสามารถที่จะจัดการด้านงบประมาน ความต้องการ 

ด้านบุคลากร แนวโน้มธุรกิจบริการในอนาคต ซึ่งหัวหน้างานระดับต้นมีส่วนในการช่วยกําหนด 

กลยุทธ์ และสามารถควบคุมใหเ้กิดผลในอนาคตได้ จึงต้องพัฒนาให้หัวหน้างานระดับต้น 

คิดและวางแผนใน การจัดการทรัพยากรด้วยตนเองได ้

โดยข้อมูลนี้ใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินหัวหน้างานระดับต้นใน 

บริบทของธุรกิจ โรงแรม และเป็นเกณฑ์มาตรฐานที่ใช้ในการคัดเลือกบุคคลเข้าทํางาน การพัฒนา 

ศักยภาพ รวมถึงการประเมินผลการปฏิบัติงานของหัวหน้างานระดับต้น เป็นประโยชน์ต่อฝ่าย 

ทรัพยากรบุคคลอย่างยิ่ง 

    

14. Johanson, Ghiselli, Shea & Roberts (2010) ทบทวนการศึกษา 

สมรรถนะหลักและทักษะที่จําเป็นของหัวหน้างานในบริบทงานบริการด้านอาหาร (Food service) 

ธุรกิจโรงแรม (Hotel) และคลับ (Club) เพื่อนํามาเป็นข้อมูลหาแนวโน้มสมรรถนะหลักของ 



38 
 

หัวหน้างานที่เป็นที่ต้องการหรือคาดหวังจากผู้สําเร็จการศึกษาพยาบาล เนื่องจากธุรกิจดังกล่าว 

และสภาพการแข่งขันด้านการบริการพยาบาลมีความเกี่ยวข้องกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่ใกล้

เคียงกันรวมถึงมีลักษณะงานที่คลา้ยคลึงกันด้วย จึงเป็นข้อมูลที่สามารถเทียบเคียงได้กับ 

สมรรถนะหลักของผู้นําในงานบริการพยาบาล จากการรวบรวมหลักฐานและทบทวนวรรณกรรม 

ที่ผ่านมา ผู้วิจัยได้สรุปสมรรถนะหลักจากข้อมูลการศึกษา รวมถึงเพิ่มเติมสมรรถนะอื่นที่เห็นว่าม ี

ความจําเป็นในการดําเนินงานในปัจจุบันและอนาคต ดังนี ้

1. ทักษะการสื่อสาร (Communication skills) เป็นทักษะที่มีความ 

สําคัญมากในงานบริการ ทั้งทักษะการพูดและทักษะการเขียน เพื่อให้สามารถสื่อสารได้อยา่งมี

ประสิทธิภาพสูงสุดในสถานการณ์นั้นได้ ในอนาคตควรมีการส่งเสริมและพัฒนาทักษะการพูด 

เพื่อสร้างแรงจูงในการพูดเพื่อเสนอความคิดเห็น การติดต่อประสานงาน เป็นต้น 

2. ทักษะสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer relation focus) หลายการ 

ศึกษาให้ความสําคัญกับทักษะด้านการติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้ามาก โดยเฉพาะทักษะการแก้ไข 

ปัญหาของลูกค้า ความสามารถในการจัดการกับเหตุการณ์เฉพาะหน้า เข้าใจความต้องการและ 

รับรู้ไวต่อปฏิกิริยาของลูกค้า 

3. ทักษะการใช้งานคอมพิวเตอร์ (Computer-related skills) 

เป็นทักษะที่เพิ่มเข้ามา เพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกปัจจุบันที่เทคโนโลยีม ี

บทบาทในการจัดการข้อมูลให้มีประสิทธิภาพ หัวหน้างานจึงควรพัฒนาและปรับวิธีการทํางาน 

ให้มีความเหมาะสมกับโอกาสทางการตลาดได้อย่างทันท่วงที และเหมาะสมกับความสามารถ  

และรองรับความต้องการได้เป็นอย่างด ี

4. ความมั่นคงและความปลอดภัย (Security and safety) เป็น 

ทักษะที่มีความสําคัญมากกับผู้จบการศึกษาด้านพยาบาลท่ีจะต้องพัฒนาไปเป็นหัวหน้างานต่อไป 

โดยเฉพาะการพัฒนาความสามารถในการจัดการกับภาวะฉุกเฉินที่มีความเสี่ยงสูง ควรพัฒนาการ 

เผชิญปัญหา และการจัดการต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างเป็นระบบ เพ่ือเป็นประโยชน์ใน 

การพัฒนาและปรับเปลี่ยนรูปแบบการศึกษาพยาบาลศาสตร์ให้สอดคล้องและรองรับความ 

ต้องการในงานบริการทั้งในปัจจุบันและอนาคตได ้

 

15. ลดัดา ศขุปรีดี (2548) ให้ความสําคญัของสมรรถนะของหวัหน้างานใน

ด้านการควบคมุงาน เพราะเป็นขัน้ตอนหนึง่ของการบริหารงาน เป็นการใช้ศลิปะในการดแูลการ

ปฏิบตังิานของพนกังานวา่สําเร็จมากน้อยเพียงใด ซึง่เป็นบทบาทหลกัของผู้บริหารระดบัต้น 

เน่ืองจากใกล้ชิดกบัพนกังานปฏิบตักิารมากท่ีสดุ ตามหลกัโมเดลตาขา่ยของการบริหาร (The 

Manergerial Grid Model) ของ Robert Blake และ Jane Mouton (1985, อ้างถึงใน ลดัดา  
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ศขุปรีดี, 2548) กลา่วคือ หวัหน้างานจะมีพฤตกิรรมควบคมุงาน 2 ประการ คือ เน้นท่ีผลงาน และ

เน้นท่ีคน รวมถึงอาศยัความเป็นผู้ นํา หรือภาวะผู้ นํา (Leadership) ของหวัหน้างานในการควบคมุ

งาน เพ่ือให้พนกังานมีความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบตังิานอยา่งเตม็ความสามารถ ซึง่แนวคดิใน

ปัจจบุนัถือวา่ความเป็นผู้ นําสามารถสร้างขึน้ได้จากการพฒันาของบคุคล ไมใ่ช่เพียงคณุสมบตัิ

สว่นตวัท่ีมีโดยกําเนิด แนวคดิท่ีผา่นมาผู้ นําท่ีดีจะมีสตปัิญญาสงู มีความรู้ความสามารถ 

บคุลกิภาพดี แตใ่นปัจจบุนัเน้นท่ีพฤตกิรรมของบคุคล ซึง่คือ ความสามารถในการสร้าง

ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล เพราะหวัหน้างานไมไ่ด้ทํางานโดยลําพงั แตจ่ะต้องอาศยัความ

ร่วมมือจากพนกังานในฝ่ายของตน จงึเสนอปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการเสริมสร้างและรักษา

ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล 4 ด้านดงันี ้

1. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การสง่ข้อมลูภายใน

องค์การผา่นช่องทางการส่ือสารตา่งๆ ซึง่หวัหน้างานมีหน้าท่ีส่ือสารกบัพนกังาน ไมว่า่จะเป็นการ

มอบหมายงาน การสัง่งาน การชีแ้จง และการประสานงาน ดงันัน้จงึต้องมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี 

สามารถใช้ประโยชน์จากการส่ือสารในการจงูใจให้พนกังานปฏิบตังิาน และสร้างสมัพนัธภาพท่ีดี

ระหวา่งกนั ระมดัระวงัในการส่ือสาร เพ่ือไมใ่ห้เกิดปัญหาหรือความขดัแย้งขึน้ ดงันัน้การสื่อสารท่ีมี

ประสทิธิผล คือ ส่ือสารให้เกิดความถกูต้อง และส่ือสารด้วยความจริงใจ รวมถึงเปิดโอกาสให้

พนกังานได้แสดงความคดิเห็นท่ีเรียกวา่ การส่ือสารแบบสองทาง (Two way communication) ทํา

ให้เกิดการยอมรับซึง่กนัและกนัระหวา่งหวัหน้างาน และพนกังานภายใต้การดแูล เพ่ือนําไปสูก่าร

ร่วมมือในการปฏิบตังิาน  

2. ความคดิริเร่ิม (Initiative) เป็นความพยายามในสิง่ท่ีไมเ่คยทํามา

ก่อน หวัหน้างานมีความมุง่มัน่ในการผลติงานท่ีมีประสทิธิภาพ แสดงออกในลกัษณะท่ี

กระตือรือร้น ซึง่เป็นการกระตุ้นให้พนกังานมีสว่นร่วมและความรู้สกึรับผิดชอบในงานร่วมกนั จะ

พยายามสนบัสนนุให้พนกังานกล้าคดิอยา่งสร้างสรรค์ ทัง้หวัหน้างานและพนกังานร่วมคดิและ

แก้ไขปัญหาในการปฏิบตังิาน ไมใ่ช่การออกคําสัง่หรือสัง่การให้ทําตามความต้องการของหวัหน้า

งาน 

3. การแสวงหาข้อมลู (Inquiry) คือ การหาข้อเท็จจริงหรือข้อมลู 

เพราะเป็นเคร่ืองมือในการควบคมุงาน ทําให้หวัหน้างานมีความรู้ความเข้าใจในกิจกรรมตา่งๆ ต้อง

มีการเตรียมตวัท่ีดี การแสวงหาข้อมลูสามารถทําได้โดยศกึษาเอกสารท่ีเก่ียวข้อง สอบถามข้อมลู

จากผู้ ท่ีเก่ียวข้อง โดยใช้ความสามารถในการถามและฟังท่ีดี เพ่ือให้ได้รับข้อมลูท่ีถกูต้องและรักษา

สมัพนัธภาพระหวา่งบคุคล รวมถึงเม่ือได้รับข้อมลูต้องมีการตรวจสอบความถกูต้องอยา่งรอบคอบ 

มีความชดัเจน เน้นความเป็นจริง บางครัง้ข้อมลูท่ีหวัหน้างานและพนกังานอาจไมต่รงกนั ดงันัน้
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ต้องเปิดโอกาสให้พนกังานได้แสดงความคดิเห็นและรับฟังข้อมลูนัน้ นํามาพิจารณาและ

เปรียบเทียบความเป็นไปได้ของข้อมลู ให้เป็นท่ียอมรับและได้รับความเช่ือถือจากพนกังาน 

4. ความขดัแย้ง (Conflict) เป็นผลมาจากความแตกตา่งระหวา่ง

บคุคล ซึง่เป็นเร่ืองธรรมดาในการทํางานร่วมกนั อาจก่อให้เกิดความคดิสร้างสรรค์ หรือความ

แตกแยกภายในองค์การ ดงันัน้หวัหน้างานจําเป็นต้องเรียนรู้และทําความเข้าใจวิธีการจดัการกบั

ความขดัแย้งอยา่งมีประสทิธิภาพ หวัหน้างานบางคนพยายามหลีกเล่ียงความขดัแย้งด้วยการ

ประนีประนอม ระงบัปัญหาเอาไว้ แตบ่างคนพร้อมท่ีเผชิญกบัความขดัแย้งเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์

ในการแก้ไขปัญหา วิธีการควบคมุงานของหวัหน้างานท่ีไมใ่ห้เกิดความขดัแย้ง คือ ทํางานอยา่ง

ตรงไปตรงมา เปิดโอกาสให้พนกังานทกุคนมีสว่นร่วมในการแสดงความคดิเห็น แตอ่ยา่งไรก็ตาม

กรณีความขดัแย้งเป็นสิง่ท่ีหลีกเล่ียงไมไ่ด้ ดงันัน้หวัหน้างานจําเป็นต้องหาสาเหตท่ีุแท้จริง และ

ควบคมุให้อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม ขจดัให้หมดไปสร้างความพงึพอใจให้กบัทกุฝ่าย ยิ่งเป็นการ

สร้างสมัพนัธภาพท่ีดีร่วมกนั 

 ผู้วิจยัได้รวบรวมสมรรถนะหลกัของหวัหน้างานท่ีสนใจศกึษา จากการ

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องเพ่ือนําแนวคดิท่ีได้รับการพฒันามาอยา่งตอ่เน่ืองมาศกึษาตอ่ไป 

โดยงานวิจยัท่ีคดัเลือกมา (ตารางท่ี 1) ได้พฒันาให้มีความเหมาะสมกบัแตล่ะองค์การ ดงันัน้จงึมี

ความแตกตา่งกนัเลก็น้อยในรายละเอียด ดงัตอ่ไปนี ้ 
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เคร่ืองมือ

และข้อ

เปรียบเทียบ 

สมรรถนะของผู้จัดการ

ฝึกหัดทั่วไปในธุรกจิ

โรงแรม 

 (Tas,1988) 

สมรรถนะหลักของ

ผู้จัดการทั่วไปในธุรกจิ

โรงแรม 

 (Tas, LaBrecque & 

Clayton,1996) 

สมรรถนะที่จาํเป็นของ

พนักงานโรงแรม 

 (Chung, 2000) 

แบบประเมนิสมรรถนะของหัวหน้า

งานในงานเผชญิหน้า 

(Minnesota, 2007) 

สมรรถนะที่สาํคัญของ

หัวหน้างานในบริบทงาน

โรงแรม 

 (Li & Wang, 2010) 

เคร่ืองมือประเมนิ

สมรรถนะหัวหน้างาน

(ACHE, 2011) 

ภาพรวม 

ศกึษาสมรระนะหลกัของ

ผู้จดัการทัว่ไปในธุรกิจ

โรงแรม โดยการประเมิน

ของผู้จดัการทัว่ไปในธุรกิจ

โรงแรมในประเทศอเมริกา 

เพ่ือศกึษาสมรรถนะหลกั

ของผู้จดัการทัว่ไปของ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศ

อเมริกา  

เพ่ือศกึษาสมรรถนะสําคัญ

ของหวัหน้างานบริการ เพ่ือ

ลดการลาออกและนําผลไป

ศกึษาตอ่ไป 

เพ่ือวางแผนพฒันาทกัษะของหวัหน้า

งาน โดยหวัหน้างานเป็นผู้ประเมิน

ตนเอง  

ศกึษาสมรรถนะหลกัของ

หวัหน้างานในโรงแรม โดย

ใช้เป็นเคร่ืองมือในการ

พฒันาคณุภาพงานบริการ 

เพ่ือระบวุา่สมรรถนะหรือ

ทกัษะของการเป็นหวัหน้า

งานสว่นใดท่ีมีความสําคญั 

นําไปสูก่ารวางแผนพฒันา  

องค์ประกอบ -การจดัการปัญหาของ

ลกูค้าด้วยความเข้าใจ 

-รักษาคณุภาพและ

จรรยาบรรณพืน้ฐานของ

การทํางาน 

-แสดงให้เหน็ถงึความ

เช่ียวชาญและสร้างความ

มัน่ใจ 

-พฒันาความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัลกูค้า 

-สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบั

เพ่ือนร่วมงาน 

 

- ความคิดเห็น มมุมอง 

- ความเป็นผู้นํา 

 -ความสมัพนัธ์ระหวา่ง

บคุคล 

-การบริหารจัดการ  

- เทคนิค  

 

-เทคนิควิเคราะห์งานบริหาร  

- การปรับตวัตอ่การ

เปล่ียนแปลงของ

สภาพแวดล้อมและ

การศกึษาเพ่ือหาความรู้

เพิ่มเติม 

- ทักษะการสื่อสารและการ

จดัการปัญหา 

- เทคนิคและความรู้ในงาน  

- ความสมัพนัธ์กบัเจ้าหน้าท่ี  

- การสนบัสนนุการทํางาน  

- อํานวยความสะดวกและสนบัสนนุ

การหาเครือข่ายลกูค้า  

- สร้างการวางแผนและกํากบัดแูล  

- การเป็นผู้ นําฝึกฝนและพฒันา

กิจกรรม  

- สนบัสนนุการช่วยเหลือสงัคม  

- สขุภาพและความปลอดภยั 

-ให้ความร่วมมือสนบัสนนุอาชีพ 

- กําหนดตารางเวลาและการชําระ

คา่ใช้จ่าย  -เข้าใจงานสํานกังานตา่งๆ 

- บริหารงานบคุคล – การธํารงรักษา 

-กิจกรรมการเงิน –เข้าใจกฎเกณฑ์

ตา่งๆ 

- ความสามารถด้าน

ภาษาตา่งประเทศ 

- ความสามรถในการ

ปรับตวั  

- ความสามารถด้านการรับ

นโยบายไปปฏิบติั  

-ความเข้าใจความต้องการ

ของผู้ใต้บงัคบับญัชา 

หวัหน้างานระดบักลางและ

ลกูค้า  

- ความสามารถด้านการ

จดัการและบรูณาการ  

- ความสามารถในการ

วางแผนและกําหนด

เป้าหมายด้วยตนเอง 

- การจดัการการส่ือสาร

และความสมัพนัธ์  

- ภาวะผู้ นํา  

- รักษาความเป็นวิชาชีพ  

- มีความเข้าใจระบบ

สขุภาพและสภาพแวดล้อม 

- ความรู้และทกัษะในการ

ประยกุต์ความรู้ทางธุรกิจ 

ตารางท่ี 1 ตารางแสดงการเปรียบเทียบมาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างาน 
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จากตารางข้างต้น ผู้วิจยัได้เปรียบเทียบความแตกตา่งและพิจารณาถึงจดุร่วมแตล่ะ

องค์ประกอบในทกุงานวิจยั โดยคํานงึถึงสมรรถนะหลกัพืน้ฐานท่ีจําเป็นตอ่หวัหน้างานใน

หน่วยงานบริการทัว่ไป เกณฑ์เบือ้งต้นท่ีใช้ในการคดัเลือกองค์ประกอบ คือ ผู้วิจยัได้คดัเลือก

องค์ประกอบจากการทบทวนวรรณกรรม โดยเลือกองค์ประกอบท่ีได้รับการพฒันามาอยา่ง

ตอ่เน่ืองและเป็นท่ียอมรับ ผู้วิจยัเห็นตรงกนัถึงความหมายของแตล่ะองค์ประกอบในทกุงานวิจยัท่ี

คดัเลือกมา วา่มีความตรงตามหวัข้อวิจยัท่ีต้องการศกึษา รวมถึงใช้ประสบการณ์การเป็น

ผู้ รับบริการในการพิจารณาคดัเลือกองค์ประกอบ ของสมรรถนะหวัหน้างานในหน่วยงานด้าน

บริการ (Supervisory competency in a service department unit) 

 

เม่ือพิจารณาแล้วผู้วิจยัเห็นวา่ สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ 

ประกอบไปด้วย 6 องค์ประกอบหลกั ดงันี ้

1. ความเป็นผู้ นํา(Leadership) เป็นผู้ ท่ีมีความรู้ความสามารถในงานท่ีจะนํา

องค์การไปสูเ่ป้าหมายท่ีวางไว้ เป็นท่ียอมรับนบัถือของลกูน้อง กล้าตดัสนิใจ อีกทัง้มีสภาพอารมณ์

ท่ีมัน่คงในสภาวะงานท่ีกดดนั 

2. การกํากบัดแูลและการสอนงาน (Monitoring and coaching) หวัหน้า

งานมีหน้าท่ีตดิตาม ควบคมุ และกํากบัให้ลกูน้องสามารถปฏิบตัติามแผนงานอยา่งเป็นระบบและ

ขัน้ตอน ผา่นการส่ือสารท่ีมีประสทิธิภาพ โดยให้กําลงัใจเม่ือมีผลการปฏิบตังิานท่ีดี หรือให้

คําแนะนําเม่ือต้องปรับปรุงการปฏิบตังิาน เพ่ือให้พนกังานให้บริการได้อยา่งมีคณุภาพ 

3. การให้อํานาจการตดัสนิใจ (Empowerment) เปิดโอกาสให้ลกูน้องมีอิสระ 

และรับรู้อํานาจของตนภายในขอบเขตหน้าท่ีความรับผิดชอบ ทําให้ลกูน้องเกิดความเช่ือมัน่ในการ

บริการและเห็นคณุคา่ในตนเอง  

4.ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล (Interpersonal relationship) เป็นผู้ ท่ีมี

มนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี สร้างบรรยากาศภายในองค์การให้เอือ้ตอ่การให้บริการแก่ลกูค้า มี

ความสามารถในการวิเคราะห์อารมณ์ของผู้ อ่ืน และตอบสนองได้เป็นอยา่งดี เพ่ือรักษา

สมัพนัธภาพระหวา่งกนั 

5. การจดัการปัญหาของลกูค้า (Managing of customer problem) รับฟัง

ปัญหาลกูค้าอยา่งเข้าใจ ระบสุาเหตขุองปัญหานัน้ และแก้ไขปัญหาหรือให้ข้อมลูได้อยา่งรวดเร็ว

และราบร่ืน ทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุจากการบริการ มีการฝึกฝนทกัษะการเผชิญหน้า

กบัลกูค้าท่ีมีอารมณ์แปรปรวน เพ่ือให้รับมือกบัปัญหาลกูค้าได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

6. การรักษาคณุภาพของงานบริการ (Maintaining consistence service 

quality) คงไว้ซึง่มาตรฐานการบริการขององค์การ และนําข้อเสนอแนะของลกูค้ามาปรับปรุง โดย
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วางแผนและสง่เสริมการให้บริการของพนกังาน เพ่ือควบคมุมาตรฐานคณุภาพของการบริการให้มี

ความเหมาะสมกบัความต้องการท่ีหลากหลายของลกูค้า และสอดคล้องกบัปัจจยัของ

สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลง เพ่ือภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างช่ือเสียงแก่องค์การ 

ซึง่ผู้วิจยัเห็นวา่ 6 องค์ประกอบดงักลา่วครอบคลมุสมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการท่ีมีความจําเป็นกบัธุรกิจบริการในสถานการณ์ปัจจบุนั 

 

4.2 งานวิจัยเก่ียวกับบุคลิกภาพและสมรรถนะของหวัหน้างาน 

ฉตัรฤดี สกุปลัง่ (2543) ศกึษาองค์ประกอบบคุลกิภาพ 16 องค์ประกอบของ Cattell 

(Cattell, 1977 อ้างถึงใน ฉตัรฤดี สกุปลัง่, 2543) ในองค์ประกอบวฒุิภาวะทางอารมณ์ (C) พบวา่ 

องค์ประกอบวฒิุภาวะทางอารมณ์ (C) มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพของการให้บริการ 

พนกังานมีวฒิุทางอารมณ์สงูจะมีคณุภาพของการให้บริการสงูตามไปด้วย องค์ประกอบวฒุิภาวะ

ทางอารมณ์ (C) หมายถึง อารมณ์มัน่คง ใจเย็น จิตใจสงบ ยอมรับข้อเท็จจริง อดทนไมย่อ่ท้อ ซึง่

องค์ประกอบวฒิุภาวะทางอารมณ์ (C) ของ Cattellมีความหมายใกล้เคียงกบั บคุลกิภาพด้าน

ความมัน่คงทางอารมณ์ (E) ในบคุลกิภาพแบบ 5 องค์ประกอบ (Big five personality)ของ Costa 

และ McCrae (1992) มีความหมายวา่ สงบ เยือกเย็น ผอ่นคลาย เข้มแข็งอดทน มัน่คง รู้สกึ

เพียงพอ 

 

อภิวฒัน์ จนักนั (2545) พนกังานธนาคารระดบัหวัหน้างานท่ีประสบความสําเร็จใน

การทํางานสงู มีบคุลกิภาพด้านความไมม่ัน่คงทางอารมณ์ต่ํากวา่พนกังานธนาคารระดบัหวัหน้า

งานท่ีประสบความสําเร็จในการทํางานต่ํา และมีบคุลกิภาพด้านการเปิดเผยด้านการเปิดรับ

ประสบการณ์ ด้านความเข้าใจผู้ อ่ืน และด้านความรับผิดชอบสงูกวา่พนกังานธนาคารระดบั

หวัหน้างานท่ีประสบความสําเร็จในการทํางานต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 

 

กฤษณ์ อริยะพทุธ์พงศ์ และ อานนท์ ศกัดิว์รวิชญ์ (2548, อ้างถึงใน ชนตัรา ร่อน

พิบลูย์, 2550) กําหนดให้ลกัษณะชอบสงัสรรค์สมพนัธ์ (Extraversion) เป็นองค์ประกอบหนึง่ของ

สมรรถนะด้านจิตสํานกึในการให้บริการ 

 

อิสระ บญุญะฤทธ์ิ และรัตตกิรณ์ จงวิศาล (2547 ) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาวะ

ผู้ นํา สมรรถนะ บรรยากาศองค์การ และประสทิธิผลของหวัหน้างานระดบัต้น พบวา่สมรรถนะทกุ

ด้านมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัประสทิธิผลของหวัหน้างานระดบัต้นอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ

โดยใช้องค์ประกอบตามแนวคดิของ Zwell (2000, อ้างถึงในอิสระ บญุญะฤทธ์ิ และรัตตกิรณ์ จง
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วิศาล,2547) สมรรถด้านการใฝ่สมัฤทธ์ิในหน้าท่ีงาน ด้านสมัพนัธภาพ ด้านลกัษณะสว่นบคุคล 

ด้านการจดัการ และด้านความเป็นผู้ นํา 

 

Barrick & Mount (1991) ศกึษาบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบกบัผลการปฏิบตังิาน 

โดยศกึษาแบบ Meta Analysisกบั 5 กลุม่อาชีพ พบวา่บคุลกิภาพด้านความรับผิดชอบ มี

ความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบตังิานทกุกลุม่อาชีพ และบคุลกิภาพด้านการเปิดเผยตนเอง มี

ความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบตังิานของอาชีพท่ีเก่ียวข้องกบัการมีปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม 

 

Salgado(1997) ได้ศกึษาบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบกบัผลการปฏิบตังิานของคน

ยโุรป ซึง่ผลการศกึษาพบวา่ บคุลกิภาพด้านความรับผิดชอบและความมัน่คงทางอารมณ์ เป็นตวั

ทํานายผลการปฏิบตังิานของทกุงานทกุอาชีพ พนกังานระดบัหวัหน้าในโรงแรมท่ีประสบ

ความสําเร็จในการทํางานสงู มีบคุลกิภาพด้านความไมม่ัน่คงทางอารมณ์ต่ํากวา่พนกังานระดบั

หวัหน้าในโรงแรมท่ีประสบความสําเร็จในการทํางานต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิและมี

บคุลกิภาพด้านการเปิดเผยตนเองด้านการเปิดรับประสบการณ์ ด้านความเข้าใจผู้ อ่ืน และด้าน

ความรับผิดชอบสงูกวา่พนกังานระดบัหวัหน้าในโรงแรมท่ีประสบความสําเร็จในการทํางานต่ํา 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 

 

4.3 งานวิจัยอ่ืนๆที่เก่ียวข้องกับสมรรถนะของหวัหน้างาน 

จากการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัสมรรถนะของหวัหน้างานภายในประเทศ ได้แก่ 

ปิยฉตัร แวงโสธรณ์ (2548) ศกึษาภาวะผู้ นํา สมรรถนะของผู้ นํา กบัความจงรักภกัดีตอ่องค์การ

ของพนกังานของพนกังาน บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากดั (มหาขน) พบวา่สมรรถนะของผู้ นํา 3 

ด้าน ได้แก่ ด้านสมัพนัธภาพ ด้านบริหารและการจดัการ และด้านความเป็นผู้ นํา มีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัความจงรักภกัดีตอ่องค์การของพนกังาน 

 

จากการศกึษา อญัชลีุ สบุวั (2549) ศกึษาทศันคตติอ่การทํางาน และความเช่ือ

อํานาจภายในตนเอง ท่ีเก่ียวข้องกบัผลการปฏิบตังิานของหวัหน้างานระดบัต้น ศกึษาเฉพาะกรณี  

พนกังานธนาคารไทยพาณิชย์ สาขารัชโยธิน พบวา่ หวัหน้างานระดบัต้นท่ีมีทศันคตติอ่การทํางาน

และความเช่ืออํานาจภายในตนเองมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัผลการปฏิบตังิาน  ซึง่มีคะแนน

ทศันคตติอ่การทํางานและความเช่ืออํานาจภายในตนเองในระดบักลาง ซึง่สามารถเพิ่มผลการ
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ปฏิบตังิานให้มีประสทิธิภาพยิ่งขึน้ โดยใช้ช่องทางการส่ือสาร และบริหารงานแบบมีสว่นร่วม

สําหรับการเพิ่มทศันคตท่ีิดีในการทํางาน และเน่ืองจากธุรกิจธนาคารเป็นรูปแบบของงานบริการ

อยา่งหนึง่ ผู้บริหารจงึต้องกล้าคดิ กล้าตดัสนิใจอยา่งรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองให้ทนัตอ่การแขง่ขนัใน

ปัจจบุนั ดงันัน้ต้องเพิ่มความเช่ืออํานาจภายในตนเองให้แก่หวัหน้างานระดบัต้น อาจใช้ระบบพ่ี

เลีย้ง กลา่วคือ ให้ผู้บริหารระดบักลางเป็นผู้แนะนําอยา่งใกล้ชิด  และมีหลกัสตูรฝึกอบรมเพิ่มเตมิ

ในด้านการแก้ไขปัญหาและการตดัสนิใจ 

 

อิสระ บญุญะฤทธ์ิ (2547) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาวะผู้ นํา สมรรถนะ 

บรรยากาศขององค์การ และประสทิธิผลของหวัหน้างานระดบัต้น กลุม่ตวัอยา่งคือ หวัหน้างาน

ระดบัต้นในโรงงานอตุสาหกรรมอิเลก็ทรอนิกส์แห่งหนึง่ ผลการศกึษาพบวา่สมรรถนะทกุด้าน คือ 

สมรรถนะด้านการใฝ่สมัฤทธ์ิในหน้าท่ีงาน สมรรถนะด้านสมัพนัธภาพ สมรรถนะด้านลกัษณะสว่น

บคุคล สมรรถนะด้านการจดัการ และสมรรถนะด้านความเป็นผู้ นํา มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

ประสทิธิผลของหวัหน้างานระดบัต้นอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิท่ีระดบั .01 และพบสมรรถนะด้าน

การใฝ่สมัฤทธ์ในหน้าท่ีงานและบรรยากาศขององค์การมิตมิาตรฐานของผลการปฏิบตังิานและ

ความคาดหวงัสามารถทํานายประสทิธิผลของหวัหน้างานระดบัต้นได้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิท่ี

ระดบั .001 ดงันัน้องค์การควรใสใ่จกบัการพฒันาสมรรถนะของหวัหน้างานระดบัต้นในด้านตา่งๆ 

เพ่ือให้เกิดประสทิธิผลในการปฏิบตังิานท่ีดีร่วมกบัผู้ใต้บงัคบับญัชา 

 

โชตกิา นําศรีสกลุรัตน์ (2546) ศกึษาพนกังานขาย จํานวน 315 คน พบวา่การเสริม

พลงัในการทํางานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัแรงจงูใจภายในของพนกังานและความเช่ือใน

ความสามารถของตนเองอยา่งมีนยัสําคญั 

 

สม อดุมกิจวฒันา (2551) ศกึษาผู้บริหารระดบัต้นจํานวน 200 คน ของธนาคารแห่ง

หนึง่ พบวา่ การเสริมสร้างพลงัในการทํางานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการสนบัสนนุจากหวัหน้า

งานตามการรับรู้และพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกขององค์การมีนยัสําคญั 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือพฒันาและตรวจสอบคณุสมบตัทิางจิตมิตขิองมาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างาน

ในหน่วยงานด้านการบริการ 
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แผนภาพที่ 1 แสดงกระบวนการวิจัย 

 

แผนภาพแสดงกระบวนการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตรวจสอบคณุภาพและเนือ้หาข้อกระทงตามกรอบ

มโนทศัน์และแนวคดิโดยผู้ทรงคณุวฒุิ 4 คน 

ปรับปรุงข้อกระทงตามข้อเสนอแนะของ

ผู้ทรงคณุวฒุิและตดัข้อกระทงตามเกณฑ์คะแนน

ความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) 

ทดลองใช้กบักลุม่ตวัอยา่งจริง (Try out) 

ตดัข้อกระทงโดยพิจารณาจาก คา่CITC, คา่อํานาจจําแนก

กลุม่สงู-ต่ํา 

วิเคราะห์ความตรงตามสภาพ 

ตรวจสอบคณุภาพของมาตรวดั   

การระบกุรอบมโนทศัน์ แนวคดิ สมรรถนะของหวัหน้างานใน

งานบริการ  

พฒันาข้อกระทง 
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ขอบเขตการวิจัย 

การศกึษาครัง้นีมี้ขอบเขตของการวิจยั คือ พฒันาและตรวจสอบคณุสมบตัทิางจิตมิติ

ของมาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการ  

 

คาํจาํกัดความที่ใช้ในการวิจัย 

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ หมายถึง คณุสมบตัขิอง

หวัหน้างานท่ีประกอบด้วยความรู้ ทกัษะ และความสามารถในเร่ืองของงานท่ีทํา ซึง่ทําให้เกิดผล

การปฏิบตังิานท่ีช่วยให้เป้าหมายขององค์การประสบความสําเร็จ และสามารถดําเนินธุรกิจได้

อยา่งยัง่ยืน เพราะหวัหน้างานเป็นผู้ปฏิบตังิานภายใต้กลยทุธ์ของผู้บริหาร และควบคมุการ

ให้บริการของพนกังานบริการ เพ่ือให้ลกูค้าได้รับความพงึพอใจสงูสดุ 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือพฒันาและตรวจสอบคณุสมบตัทิางจิตมิตขิองมาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้า

งานในหน่วยงานด้านการบริการท่ีสามารถนําไปใช้ในการบริหารจดัการและพฒันาสมรรถนะของ

หวัหน้างานในงานบริการขององค์การธุรกิจ 

2. เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพฒันามาตรสมรรถนะอ่ืนๆตอ่ไป 
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บทที่ 2 
 

วิธีดาํเนินการวิจัย 

 

 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey research) มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา

และพฒันามาตรวดัสมรรถนะหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการ โดยมีกลุม่ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั การเก็บรวบรวมข้อมลู การวิเคราะห์ข้อมลูและแผนภาพแสดง

กระบวนการวิจยั  

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร คือ หวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการและนิสติจฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั 

กลุม่ตวัอยา่ง คือ หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ จํานวน 258 คน และนิสติ

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัจํานวน 30 คน  

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ประกอบด้วย แบบสอบถามข้อมลูสว่นบคุคล มาตรวดั

สมรรถนะหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการ โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

1. แบบสอบถามข้อมลูสว่นบคุคล 

แบบสอบถามข้อมลูสว่นบคุคลประกอบไปด้วยข้อคําถามทัง้หมด 6 ข้อ 

แบบสอบถามประกอบด้วยข้อคําถามเก่ียวกบัข้อมลูเบือ้งต้นของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการ

บริการท่ีเข้าร่วมการวิจยั ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระยะเวลาการทํางาน และระยะเวลาการ

เป็นหวัหน้างาน และประเภทธุรกิจบริการ โดยมีรูปแบบการตอบเป็นตวัเลือกและเตมิตวัเลข 

2. มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการ 

มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการเป็นมาตรวดัท่ี

สร้างขึน้เพ่ือวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการวา่จะมีสมรรถนะมากน้อย

เพียงใด โดยผู้ตอบจะต้องประเมินวา่เขามีสมรรถนะท่ีตรงกบัตนในแตล่ะข้อมากน้อยเพียงใด โดย

มาตรวดันีมี้ลกัษณะการตอบเป็นแบบมาตรประมาณคา่แบบลเิคร์ิต 5 ช่วง ตัง้แต ่0 (ไมเ่คย), 1 

(นานๆครัง้), 2 (บางครัง้), 3 (บอ่ย) และ 4 (เป็นประจํา) มาตรวดัชดุนีค้ณะผู้วิจยัได้พฒันาโดยใช้
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กรอบแนวคดิจากเอกสารวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการ

บริการ  

 

ขัน้ตอนการพัฒนาเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีค้ณะผู้วิจยัได้พฒันาขึน้ใหมท่ัง้หมดตามแนวคดิและ

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานการบริการ ทัง้นีส้าเหตท่ีุคณะผู้วิจยั

ต้องพฒันามาตรขึน้มาใหมเ่พราะมาตรวดัท่ีใช้ในปัจจบุนัท่ีเก่ียวข้องกบัสมรรถนะของหวัหน้างาน

ในหน่วยงานการบริการยงัมีจํานวนน้อยมาก เม่ือพิจารณาเทียบกบัความสําคญัของสมรรถนะของ

หวัหน้างานในหน่วยงานการบริการท่ีมีผลอยา่งมากตอ่การปฏิบตังิานและความสําเร็จขององค์การ 

คณะผู้วิจยัจงึเห็นความสําคญัท่ีจะพฒันามาตรวดัดงักลา่วเพ่ือให้นําไปใช้เพ่ือความสําเร็จของ

องค์การ 

การพฒันามาตรวดัมีขัน้ตอนการพฒันาทัง้หมด 3 ขัน้ตอน ได้แก่ 1) กําหนดนิยาม

เชิงปฏิบตักิารและสร้างข้อกระทง 2) ตรวจสอบความเหมาะสมทางภาษาของข้อกระทง 3) การ

ทดลองใช้มาตรวดัและการพิจารณาคดัเลือกข้อกระทง   

และการตรวจสอบคณุภาพมาตรวดัมี 2 ขัน้ตอน คือ1) วิธีหลายลกัษณะหลายวิธี 

(Multi trait Multi method) ด้วยการหาคา่สหสมัพนัธ์ (correlation) แบบเอกนยั (convergent) 

และ แบบอเนกนยั (divergent) 2) ความแตกตา่งกลุม่ท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of 

Contrasted Group) ด้วยสถิต ิt แบบ independent t-test  

มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการ  

มีขัน้ตอนในการพฒันาโดยละเอียดดงันี ้

1. กําหนดนิยามเชิงปฏิบตักิารและการสร้างข้อกระทง คณะผู้วิจยัได้รวบรวมแนวคดิ

และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการการสร้างข้อกระทง

ได้กําหนดองค์ประกอบ ทัง้หมด 6 ประกอบ และข้อกระทงภายใต้แตล่ะองค์ประกอบให้มีอยา่ง

น้อย 15 ข้อ ได้ข้อกระทงทัง้หมด 90 ข้อ เป็นข้อกระทงทางบวก 59 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 31 

ข้อ ดงันี ้

1.1 องค์ประกอบท่ี 1 ความเป็นผู้ นํา รวมข้อกระทง 15 ข้อ เป็นข้อกระทง

ทางบวก 11 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 4 ข้อ 

1.2 องค์ประกอบท่ี 2 การกํากบัดแูลและการสอนงาน รวมข้อกระทง 15 ข้อ 

เป็นข้อกระทงทางบวก 9 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 6 ข้อ 

1.3 องค์ประกอบท่ี 3 การให้อํานาจการตดัสนิใจ รวมข้อกระทง 15 ข้อ เป็น

ข้อกระทงทางบวก 8 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 7 ข้อ 
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1.4 องค์ประกอบท่ี 4 ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล รวมข้อกระทง 15 ข้อ เป็น

ข้อกระทงทางบวก 10 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 5 ข้อ 

1.5 องค์ประกอบท่ี 5 การจดัการปัญหาของลกูค้า รวมข้อกระทง 15 ข้อ เป็น

ข้อกระทงทางบวก 11 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 4 ข้อ 

1.6 องค์ประกอบท่ี 6 การรักษาคณุภาพของงานบริการ รวมข้อกระทง 15 

ข้อ เป็นข้อกระทงทางบวก 10 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 5 ข้อ 

2. ตรวจสอบความเหมาะสมทางภาษาของข้อกระทง คณะผู้วิจยัทําการตรวจสอบ

ความเหมาะสมทางภาษาของข้อกระทง (เช่น ความชดัเจนทางภาษา ความเข้าใจง่าย) โดยนําข้อ

กระทงทัง้หมดไปให้ผู้ทรงคณุวฒิุ 4 ท่านพิจารณา (รายช่ือผู้ทรงคณุวฒุิอยูใ่นภาคผนวก ก) และให้

คะแนนความตรงเชิงเนือ้หา Item Objective Congruence Index (IOC) โดยมีเกณฑ์คือ ถ้าคา่

ความตรงเชิงเนือ้หามากกวา่ 0.5 แสดงวา่ข้อกระทงนัน้ใช้ได้ แตถ้่าคา่ความตรงเชิงเนือ้หา น้อย

กวา่ 0.5 แสดงวา่ข้อกระทงนัน้ใช้ไมไ่ด้ 

เม่ือผู้ทรงคณุวฒุิได้ให้ความเห็น ข้อเสนอแนะและให้คะแนนความตรงเชิงเนือ้หา 

(IOC) ในการปรับปรุงข้อกระทง ซึง่คณะผู้วิจยัได้นําความเห็นและข้อเสนอแนะดงักลา่วมา

ปรับปรุงมาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการ และตดัข้อกระทงท่ีไมผ่า่น

คา่ความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ท่ีระดบัเกณฑ์ 0.5 (คะแนนความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) อยูใ่น

ภาคผนวก ข) ทําให้ได้มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านการบริการท่ีมีข้อกระทง

ทัง้หมด 77 ข้อ เป็นข้อกระทงทางบวก 53 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 24 ข้อ ดงันี ้

2.1 องค์ประกอบท่ี 1 ความเป็นผู้ นํา รวมข้อกระทง 14 ข้อ เป็นข้อกระทง

ทางบวก 10 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 4 ข้อ 

2.2 องค์ประกอบท่ี 2 การกํากบัดแูลและการสอนงาน รวมข้อกระทง 12 ข้อ 

เป็นข้อกระทงทางบวก 9 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 3 ข้อ 

2.3 องค์ประกอบท่ี 3 การให้อํานาจการตดัสนิใจ รวมข้อกระทง 13 ข้อ เป็น

ข้อกระทงทางบวก 7 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 6 ข้อ 

2.4 องค์ประกอบท่ี 4 ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล รวมข้อกระทง 12 ข้อ เป็น

ข้อกระทงทางบวก 8 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 4 ข้อ 

2.5 องค์ประกอบท่ี 5 การจดัการปัญหาของลกูค้า รวมข้อกระทง 13 ข้อ เป็น

ข้อกระทงทางบวก 9 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 4 ข้อ 

2.6 องค์ประกอบท่ี 6 การรักษาคณุภาพของงานบริการ รวมข้อกระทง 13 

ข้อ เป็นข้อกระทงทางบวก 10 ข้อ และข้อกระทงทางลบ 3 ข้อ 
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ตารางท่ี 2 สรุปจํานวนขอ้กระทงขัน้สร้างมาตรและขัน้ตรวจสอบความตรงโดยผูท้รงคณุวฒิุ 

 

องค์ประกอบ

ท่ี 

 

ขัน้สร้างมาตร 

 

ขัน้ตรวจสอบความตรงโดยผู้ทรงคณุวฒิุ 

ข้อกระทง

ทางลบ 

ข้อกระทง

ทางบวก 

รวม ข้อกระทง

ทางลบ 

ข้อกระทง

ทางบวก 

รวม 

1 4 11 15 4 10 14 

2 6 9 15 3 9 12 

3 7 8 15 6 7 13 

4 5 10 15 4 8 12 

5 4 11 15 4 9 13 

6 5 10 15 3 10 13 

รวม 31 59 90 24 53 77 

 

3. การทดลองใช้มาตรวดัและพิจารณาเลือกข้อกระทง  

คณะผู้วิจยัได้นํามาตรวดัท่ีมีข้อกระทงทัง้หมด 77 ข้อ ไปทดลองใช้กบัหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านการบริการ จํานวน 55 คน เพ่ือประเมินคณุภาพของข้อกระทงรายข้อ มีขัน้ตอนดงันี ้ 

3.1 การให้คะแนนมาตรวดัสมรรถนะหวัหน้างานในหน่วยงานบริการ

แบง่เป็น 5 ระดบั คือ ไมเ่คย นานๆครัง้ บางครัง้ บอ่ย เป็นประจํา ผู้ตอบมาตรวดัต้องเลือกตอบ

เพียงคําตอบเดียว รายละเอียดของเกณฑ์การให้คะแนนข้อกระทงทางบวกและข้อกระทงทางลบ 

ดงัตารางท่ี 3 
 

ตารางท่ี 3 เกณฑ์การใหค้ะแนนขอ้กระทงทางบวกและขอ้กระทงทางลบของมาตรวดัสมรรถนะ

หวัหนา้งานในหน่วยงานดา้นบริการ 

คําตอบ คะแนน 

ข้อกระทงทางบวก ข้อกระทงทางลบ 

ไมเ่คย 0 4 

นานๆครัง้ 1 3 

บางครัง้ 2 2 

บอ่ย 3 1 

เป็นประจํา 4 0 

 



52 
 

3.2 หลงัจากนัน้นํามาตรวดัไปทดลองใช้กบักลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการโดยใช้การแจกมาตรวดั ได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 55 คน   

3.3 นําคะแนนมาวิเคราะห์อํานาจจําแนกระหวา่งกลุม่สงู-กลุม่ต่ํา รายข้อ 

โดยใช้สถิต ิt แบบ independent t-test โดยมีเกณฑ์การคดัเลือกคือ ข้อกระทงแตล่ะข้อจะต้องมี

คา่เฉล่ียรายข้อแตกตา่งกนัระหวา่งกลุม่สงู-กลุม่ต่ําอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (ดตูาราง 

การวิเคราะห์อํานาจจําแนกระหวา่งกลุม่สงู-กลุม่ต่ํา รายข้อ (ภาคผนวก ค)) จากการวิเคราะห์

พบวา่ข้อกระทงท่ีมีอํานาจจําแนกระหวา่งกลุม่สงู-กลุม่ต่ําอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 มี

ทัง้หมด 59 ข้อ แบง่เป็นข้อกระทงทางบวก 49 ข้อ ข้อกระทงทางลบ 10 ข้อ 

3.4 นําข้อกระทงท่ีผา่นการวิเคราะห์อํานาจจําแนกระหวา่งกลุม่สงู-กลุม่ต่ํา 

รายข้อทัง้ 59 ข้อ มาวิเคราะห์หาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งข้อกระทงแตล่ะข้อกบัคะแนน

รวมทัง้ชดุ (corrected item-total correlation) โดยกําหนดระดบันยัสําคญัท่ีระดบั .05 (ดตูาราง

การวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งข้อกระทงแตล่ะข้อกบัคะแนนรวมทัง้ชดุ 

(corrected item-total correlation) ภาคผนวก ง-ฉ) สามารถสรุปขัน้ตอน ดงัตารางท่ี 4 
 

ตารางท่ี 4 การวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างขอ้กระทงแต่ละขอ้กบัคะแนนรวมทัง้

ชดุ (Corrected item-total correlation หรือ CITC) 

การวิเคราะห์ CITC ข้อกระทงทัง้หมด ข้อกระทงท่ีมีคณุภาพ คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา 

ครัง้ท่ี 1 59 53 .930 

ครัง้ท่ี 2 53 52 .945 

 

3.5 เม่ือวิเคราะห์หาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งข้อกระทงแตล่ะข้อกบั

คะแนนรวมทัง้ชดุ (Corrected item-total correlation หรือ CITC) แล้ว จงึวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิ

สหสมพนัธ์เป็นรายองค์ประกอบ ทัง้ 6 องค์ประกอบ ได้แก่ ความเป็นผู้ นํา (Leadership) การ

กํากบัดแูลและการสอนงาน (Monitoring and coaching) การให้อํานาจการตดัสนิใจ 

(Empowerment) ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล(Interpersonal relationship) การจดัการปัญหา

ของลกูค้า(Managing of customer problem) การรักษาคณุภาพของงานบริการ(Maintaining 

consistence service quality)กําหนดระดบันยัสําคญัท่ีระดบั .05  (ดตูารางการวิเคราะห์คา่

สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งข้อกระทงแตล่ะข้อของแตล่ะองค์ประกอบ (ภาคผนวก ช)) สามารถ

สรุปดงัตารางท่ี 5 
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ตารางท่ี 5 การวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมพนัธ์เป็นรายองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ ข้อกระทง คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา 

ความเป็นผู้ นํา (Leadership) 9 .737 

การกํากบัดแูลและการสอนงาน (Monitoring and 

coaching) 

8 .777 

การให้อํานาจการตดัสนิใจ (Empowerment) 5 .724 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล(Interpersonal relationship) 10 .754 

การจดัการปัญหาของลกูค้า(Managing of customer 

problem) 

9 .837 

การรักษาคณุภาพของงานบริการ(Maintaining 

consistence service quality) 

11 .800 

 

3.6 จากการวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งข้อกระทงแตล่ะข้อ

กบัคะแนนรวมทัง้ชดุ (Corrected item-total correlation หรือ CITC) และวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิ

สหสมพนัธ์เป็นรายองค์ประกอบในองค์ประกอบ ทําให้ได้ข้อกระทงท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูจริง

ทัง้หมด 52 ข้อ เป็นข้อกระทงทางลบ 6 ข้อ และข้อกระทงทางบวก 46 ข้อ  
 

ตารางท่ี 6 สรุปจํานวนขอ้กระทงขัน้สร้างมาตร ตรวจสอบความตรงโดยผูท้รงคณุวฒิุและ

ตรวจสอบความเทีย่งในการทดลองใช ้

องค์ประกอบท่ี ขัน้สร้างมาตร ขัน้ผู้ทรงคณุวฒุ ิ ขัน้ทดลองใช้ 

ลบ บวก ลบ บวก ลบ บวก 

1 4 11 4 10 2 7 

2 6 9 3 9 0 8 

3 7 8 6 7 0 5 

4 5 10 4 8 2 8 

5 4 11 4 9 1 8 

6 5 10 3 10 1 10 

รวม 31 59 24 53 6 46 
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จากนัน้คณะผู้วิจยัได้ตรวจสอบ ด้วยวิธีหลายลกัษณะหลายวิธี (Multi trait Multi 

method) เพ่ือให้มัน่ใจวา่ข้อกระทงจะมีความตรงเชิงภาวะสนันิษฐานอยา่งแท้จริง โดยนํามาตรวดั

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการไปสมัพนัธ์กบัมาตรวดับคุลกิภาพแบบ 5 

องค์ประกอบ (Big five personality) พฒันาโดย คคันางค์ มณีศรี (2552) คณะผู้วิจยัได้นํา

องค์ประกอบด้านความมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) และ เปิดเผย (Extraversion) สมัพนัธ์

ทางบวก เรียกวา่ เอกนยั (convergent) หมายความวา่ ถ้าสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงาน

ด้านบริการสงู บคุลกิภาพด้านความมีจิตสํานกึและเปิดเผยจะสงูด้วย และไมม่ัน่คงทางอารมณ์ 

(Neuroticism) สมัพนัธ์ทางลบ เรียกวา่ อเนกนยั (divergent) หมายความวา่ ถ้าคะแนนสมรรถนะ

ของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการสงู  บคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์จะต่ํา โดยหา

สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Person’s correlation) กบัมาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ และสดุท้าย คณะผู้วิจยัตรวจสอบความตรงตามเกณฑ์ด้วยการหาความ

แตกตา่งระหวา่งกลุม่ท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of Contrasted Group)  ในมาตรวดั

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ เพ่ือเปรียบเทียบด้วยสถิต ิt แบบ independent 

t-test  

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจยัครัง้นี ้คณะผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

1. คณะผู้วิจยัตดิตอ่และนําหนงัสือขอความอนเุคราะห์ ในการเข้าไปเก็บข้อมลูใน

หน่วยงานบริการตา่งๆ  

2. เม่ือได้รับอนญุาตให้ดําเนินการเก็บข้อมลูแล้ว คณะผู้วิจยัได้เข้าไปเก็บข้อมลูตาม

วนัและเวลาท่ีได้นดัหมายกบัหน่วยงานไว้ 

3. เม่ือคณะผู้วิจยัทําแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้ว คณะผู้วิจยัได้ตรวจสอบความ

สมบรูณ์ของแบบสอบถามก่อนท่ีจะรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดเพ่ือนําไปวิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยัครัง้นีมี้ 2 ขัน้ตอน ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือพฒันา 

และ การตรวจสอบคณุภาพของมาตรวดั 

1. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือพฒันามาตรวดันัน้คณะผู้วิจยัได้ทําการวิเคราะห์โดยการ

คํานวณหาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ การหาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งข้อกระทงแตล่ะข้อ

กบัคะแนนรวมของข้อคําถามในแบบวดั (corrected item-total correlation) การหาคา่อํานาจ

จําแนกด้วยสถิต ิt แบบ independent t-test 
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2. การตรวจสอบคณุภาพของมาตรวดัใช้วิธี หลายลกัษณะหลายวิธี (Multi trait Multi 

method) แบบเอกนยั (Convergent) และแบบอเนกนยั (Divergent) ด้วยการหาคา่สหสมัพนัธ์ 

(correlation) และ กลุม่ท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of Contrasted Group) ด้วยสถิต ิ

t แบบ independent t-test  
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บทที่ 3 
 

ผลการวิจัย 

 

 

คณะผู้วิจยัขอเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการพฒันามาตรวดัสมรรถนะของ

หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ ดงันี ้

 

การศึกษาคุณภาพของมาตรวัดสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ โดยใช้

วิธีหลายลักษณะหลายวิธี (Multi-trait, Multi-method) 

1. ข้อมลูพืน้ฐานของกลุม่ตวัอยา่ง 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษา คือ หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการของธุรกิจ

พาณิชย์-ค้าปลีก จํานวน 203 คน จากข้อมลูท่ีกลุม่ผู้วิจยัได้เก็บรวบรวมนัน้พบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง

เป็นเพศชาย 103 คน และเพศหญิง 100 คน โดยสว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี คดิเป็นร้อยละ 

58.6 ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่เป็นระดบัปริญญาตรี 112 คน คดิเป็นร้อยละ 55.2 ระยะเวลาใน

การทํางานสว่นใหญ่อยูใ่นช่วง 5-10 ปี จํานวน 64 คน คดิเป็นร้อยละ 31.53 และมีระยะเวลาการ

เป็นหวัหน้างาน 5 – 10 ปี 85 คน คดิเป็นร้อยละ 41.87 ดงัตางรางท่ี 7 
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ตารางท่ี 7 จํานวนและร้อยละจําแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน และ

ระยะเวลาการเป็นหวัหนา้งาน (N = 203)(1) 

สถานภาพสว่นบคุคล จํานวน ร้อยละ 

เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

103 

100 

 

50.74 

49.26 

อาย ุ

ตํ่ากวา่ 30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

 

60 

119 

24 

 

29.56 

58.62 

11.82 

การศกึษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

 

82 

112 

9 

 

40.40 

55.17 

4.43 

ระยะเวลาการทํางาน 

ตํ่ากวา่ 1 ปี 

1 – 5 ปี 

5 - 10 ปี 

11 – 15 ปี  

15 – 20 ปี 

20 ปีขึน้ไป 

 

3 

30 

64 

58 

40 

8 

 

1.48 

14.78 

31.53 

28.57 

19.70 

3.94 

ระยะเวลาการเป็นหวัหน้างาน 

ตํ่ากวา่ 1 ปี 

1 – 5 ปี 

5 - 10 ปี 

11 – 15 ปี  

15 – 20 ปี 

 

20 

74 

85 

21 

3 

 

9.85 

36.45 

41.87 

10.34 

1.49 

จํานวนลกูน้องใต้บงัคบับญัชา 

1 – 10 คน 

11 – 20 คน 

21 – 50 คน 

51 – 100 คน 

100 คนขึน้ไป 

 

106 

43 

30 

11 

13 

 

52.22 

21.18 

14.78 

5.42 

6.40 

รวม 203 100.00 
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2. ผลการวิเคราะห์ด้วยการทดสอบคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์  

จากการศกึษาโดยใช้วิธีหลายลกัษณะหลายวิธี (Multi-trait, Multi-method) โดย

ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ และบคุลกิภาพ

ตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบในรายด้าน คือ ด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ด้านเปิดเผย และ

ด้านมีจิตสํานกึจํานวน 203 คน พบคา่สหสมัพนัธ์ ดงัรายละเอียดตามตารางท่ี 8 
 

ตารางท่ี 8 ค่าเฉลีย่เลขคณิต ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสหสมัพนัธ์ (N = 203) 

ตวัแปร M SD r 

1. สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ 157.65 18.42 - 

2. บคุลกิภาพตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบ - - - 

2.1 บคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ 24.26 6.02 -.517** 

2.2 บคุลกิภาพด้านเปิดเผย 39.01 5.80 .468** 

2.3 บคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ 37.69 5.47 .482** 

**p<.01 

หมายเหต ุ: ความหมายของคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์: +/- 0-0.20(ต่ํา) +/- 0.21-0.40(คอ่นข้าง

ต่ํา) +/- 0.41-0.60(ปานกลาง) +/- 0.61-0.80(คอ่นข้างสงู) +/- 0.81ขึน้ไป (สงู) 

  

จากตารางท่ี 8 เม่ือพิจารณาคา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ระหวา่งสมรรถนะของ

หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ และตวัแปรบคุลกิภาพตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบใน

รายด้านพบวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธ์กนัตามรายละเอียด ดงันี ้

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความสมัพนัธ์กบับคุลกิภาพ

ตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบในรายด้าน โดยบคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ 

(Neuroticism) มีความสมัพนัธ์ทางลบในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ(r = -.517, 

p<.01) บคุลกิภาพด้านเปิดเผย (Extraversion) มีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง อยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิต ิ(r = .468, p<.01) และพบวา่บคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ 

(Conscientiousness) มีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 

(r = .482, p<.01) 

จากผลการศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงาน

ด้านบริการ และบคุลกิภาพตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบในรายด้าน สามารถสรุปได้วา่ 

บคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัสมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ สว่นบคุลกิภาพด้านเปิดเผย และบคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึมีความสมัพนัธ์
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ทางบวกกบัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั .01 

 

การศึกษาคุณภาพของมาตรวัดสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ โดยวิธี

กลุ่มที่ รู้ความแตกต่างอย่างชัดเจน (Method of Contrasted Group) 

1. ข้อมลูพืน้ฐานของกลุม่ตวัอยา่ง 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีรู้ความแตกตา่งชดัเจน (Contrasted Group) ท่ีใช้ในการศกึษา

คณุภาพของมาตรวดั คือ กลุม่หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ ธุรกิจประเภทพาณิชย์-ค้าปลีก 

จํานวน 30 คน และนิสติชัน้ปีท่ี 1 ระดบัปริญญาตรี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จํานวน 30 คน 

  กลุม่หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ คดัเลือกจากคะแนน 30 ลําดบัแรกของ

หวัหน้างานท่ีมีคะแนนสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการสงู กลุม่ตวัอยา่งเป็นเพศ

ชาย 13 คนและเพศหญิง 17 คน สว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี คดิเป็นร้อยละ 70.0 ระดบั

การศกึษาสว่นใหญ่ในระดบัปริญญาตรี 16 คน คดิเป็นร้อยละ 53.33ระยะเวลาในการทํางานสว่น

ใหญ่อยูใ่นช่วง 5-10 ปี จํานวน 13 คน คดิเป็นร้อยละ 43.33 และมีระยะเวลาการเป็นหวัหน้างาน 

5 – 10 ปี 14 คน คดิเป็นร้อยละ 46.67 ดงัตางรางท่ี 9 

  กลุม่นิสติชัน้ปีท่ี 1 ระดบัปริญญาตรี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยักลุม่ตวัอยา่งเป็น

เพศหญิงมากกวา่เพศชาย อาย ุ19 ปี คดิเป็นร้อยละ 60.0และศกึษาอยูใ่นคณะวิทยาศาสตร์การ

กีฬา คณะจิตวิทยา คณะทนัตแพทยาศาสตร์และคณะเภสชัศาสตร์ ดงัตารางท่ี 10 
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ตารางท่ี 9 จํานวนและร้อยละจําแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน และ

ระยะเวลาการเป็นหวัหนา้งาน (N = 30)(2) 

สถานภาพสว่นบคุคล จํานวน ร้อยละ 

เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

17 

13 

 

56.67 

43.33 

อาย ุ

ต่ํากวา่ 30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

 

5 

21 

4 

 

16.67 

70.00 

13.33 

การศกึษา 

ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

 

14 

16 

 

46.67 

53.33 

ระยะเวลาการทํางาน 

1 – 5 ปี 

5 - 10 ปี 

11 – 15 ปี  

15 – 20 ปี 

20 ปีขึน้ไป 

 

3 

13 

8 

5 

1 

 

10.00 

43.33 

26.67 

16.67 

3.33 

ระยะเวลาการเป็นหวัหน้างาน 

1 – 5 ปี 

5 - 10 ปี 

11 – 15 ปี  

 

10 

14 

6 

 

33.33 

46.67 

20.00 

จํานวนลกูน้องใต้บงัคบับญัชา 

1 – 10 คน 

11 – 20 คน 

21 – 50 คน 

51 – 100 คน 

100 คนขึน้ไป 

 

17 

8 

1 

- 

4 

 

56.67 

26.67 

3.33 

- 

13.33 

รวม 30 100.00 

 



61 
 

ตารางท่ี 10 จํานวนและร้อยละจําแนกตามเพศ อาย ุและคณะของนิสิตชัน้ปีที ่1 จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั (N = 30) 

สถานภาพสว่นบคุคล จํานวน ร้อยละ 

เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

4 

26 

 

26.67 

73.33 

อาย ุ

18 ปี 

19 ปี 

20 ปี 

 

7 

18 

5 

 

23.33 

60.00 

16.67 

คณะ 

วิทยาศาสตร์การกีฬา 

จิตวิทยา 

ทนัตแพทยศาสตร์ 

เภสชัศาสตร์ 

 

2 

4 

17 

7 

 

6.67 

13.33 

56.67 

23.33 

รวม 30 100.00 

 

2. ผลการวิเคราะห์ด้วยการทดสอบคา่สถิตทีิ (t-test) 

จากการศกึษาโดยวิธีกลุม่ท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of Contrasted 

Group) กําหนดให้กลุม่ท่ีมีสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการระดบัสงูคือหวัหน้า

งานในหน่วยงานด้านบริการ ธุรกิจประเภทพาณิชย์-ค้าปลีก จํานวน 30 คน และกลุม่ท่ีมีสมรรถนะ

ของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการระดบัต่ําคือนิสติชัน้ปีท่ี 1 ระดบัปริญญาตรี จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั จํานวน 30 คน พบวา่สถิตที ดงัรายละเอียดตามตารางท่ี 10 

 

ตารางท่ี 11 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที (t-statistics) ของ

กลุ่มทีรู้่ความแตกต่างอย่างชดัเจน (Method of contrasted Group) (n=30) 

 หวัหน้างาน (กลุม่สงู) นิสติชัน้ปีท่ี 1 (กลุม่ต่ํา) t 

M SD M SD 

สมรรถนะของหวัหน้างาน

ในหน่วยงานด้านบริการ 

185.77 5.74 138.00 20.56 12.26** 

**p<.01 
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จากตางรางท่ี 11 พบวา่ กลุม่หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ ธุรกิจประเภท

พาณิชย์-ค้าปลีก มีคะแนนรวมเฉล่ีย 185.77 คะแนน และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 5.74 

คะแนน ซึง่มากกวา่กลุม่นิสติชัน้ปีท่ี 1 ระดบัปริญญาตรี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ท่ีมีคะแนนรวม

เฉล่ีย 138.00 คะแนน และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 20.56 คะแนน อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิ .01 ด้วยคา่สถิตทีิ (t-statistics) เท่ากบั 12.26 (df = 58) และมีขนาดอิทธิพล (Effect Size) 

เท่ากบั 12.25 ซึง่แสดงวา่ 2 กลุม่นีมี้ความแตกตา่งกนัอยา่งชดัเจน 
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บทที่ 4 
 

อภปิรายผลการวิจัย 

 

 

การวิจยัครัง้นีมี้จดุมุง่หมาย เพ่ือพฒันามาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ ผู้วิจยัขออภิปรายผลการวิจยัดงักลา่วออกมาเป็น 2 ประเดน็ ได้แก่ (1) การ

พฒันามาตรวดั (2)การศกึษาคณุภาพของมาตรวดั รายละเอียดดงันี ้

 

การพัฒนามาตรวัดสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ 

- การสร้างข้อกระทง การทดลองใช้มาตรวดั และการพิจารณาคดัเลือกข้อกระทง : 

เม่ือเก็บข้อมลูเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว กลุม่ผู้วิจยัได้ป้อนข้อมลูเข้าสูโ่ปรแกรม SPSS โดย

ตรวจสอบความตรงตามภาวะสนันิษฐาน (Construct Validity) โดยใช้สถิต ิt-test  และ

สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ (Corrected Item-Total Correlation)เป็นการตรวจสอบอํานาจในการ

จําแนก และสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์รายข้อกบัความสมัพนัธ์ของแตล่ะข้อกระทงกบัข้อกระทง

โดยรวม ได้ข้อกระทงรวม 52 ข้อ มีคา่ความเท่ียงท่ีคํานวณจากคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟาของ 

ครอนบาค พบวา่ สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการฉบบัทดลองดงักลา่ว มีคา่

เท่ากบั .945 ซึง่ถือวา่อยูใ่นเกณฑ์ท่ีสงูมาก  

 

การศึกษาคุณภาพของมาตรวัดสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ 

มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการของกลุม่ผู้วิจยัได้ผา่นการ

ตรวจสอบความตรง (Validity) 3 ประเภท คือ ความตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และความ

ตรงตามภาวะสนันิษฐาน (Construct Validity) 

คณุภาพด้านความตรงของเนือ้หา (Content Validity) กลุม่ผู้วิจยัได้นํามาตรวดั

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการท่ีพฒันาขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมโดย

ผู้วิจยั และผา่นการพิจารณาของอาจารย์ท่ีปรึกษา ได้ 6 องค์ประกอบท่ีสําคญั ข้อกระทงท่ีอธิบาย

ทัง้หมดรวม 90 ข้อ ไปเสนอให้ผู้ทรงคณุวฒุิจํานวน 4 ท่านเพ่ือให้ความเห็น โดยผู้วิจยัได้นํามาตร

วดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการไปสง่มอบ และอธิบายรายละเอียดด้วย

ตนเอง เม่ือรวบรวมครบแล้ว กลุม่ผู้วิจยัได้ทําสรุปในรูปแบบตารางแสดงความเห็นทัง้หมดของ

ผู้ทรงคณุวฒิุทัง้ 4 ท่าน แบบคะแนนความตรงเชิงเนือ้หา Item Objective Congruence Index 

(IOC)เพ่ือนําไปเสนอและขอความเห็นจากอาจารย์ท่ีปรึกษา เม่ืออาจารย์ท่ีปรึกษาได้พิจารณาเป็น
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ท่ีเรียบร้อย กลุม่ผู้วิจยัจงึปรับปรุงมาตรวดัอีกครัง้ ได้ข้อกระทงจํานวนรวม 79 ข้อ ก่อนท่ีจะนําไป

เก็บข้อมลูกบักลุม่ตวัอยา่งทดลอง คือ หวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ ประเภทธุรกิจพาณิชย์-

ค้าปลีก จํานวน 60 คน 

 หลงัจากนัน้กลุม่ผู้วิจยัได้นํามาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้าน

บริการ และบคุลกิภาพตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบในรายด้าน ซึง่ผลการวิจยันีส้อดคล้อง

กบัผลการวิจยัทัง้ตา่งประเทศและในประเทศ เก่ียวกบับคุลกิภาพห้าองค์ประกอบกบัการ

ปฏิบตังิาน เช่น Barrick& Mount (1991, อ้างถึงใน อภิวฒัน์ จนักนั, 2545)ศกึษาบคุลกิภาพห้า

องค์ประกอบกบัผลการปฏิบตังิาน โดยศกึษาแบบ Meta Analysisกบั 5 กลุม่อาชีพ พบวา่

บคุลกิภาพด้านความรับผิดชอบ มีความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบตังิานทกุกลุม่อาชีพ และ

บคุลกิภาพด้านการเปิดเผยตนเอง มีความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบตังิานของอาชีพท่ีเก่ียวข้องกบั

การมีปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคมซึง่มีผลท่ีใกล้เคียงกบังานวิจยัของ Salgado (1997, อ้างถึงใน อภิวฒัน์ 

จนักนั, 2545)ได้ศกึษาบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบกบัผลการปฏิบตังิานของคนยโุรป ซึง่ผล

การศกึษาพบวา่ บคุลกิภาพด้านความรับผิดชอบและความมัน่คงทางอารมณ์ เป็นตวัทํานายผล

การปฏิบตังิานของทกุงานทกุอาชีพและพนกังานระดบัหวัหน้าในโรงแรมท่ีประสบความสําเร็จใน

การทํางานสงู มีบคุลกิภาพด้านความไมม่ัน่คงทางอารมณ์ต่ํากวา่พนกังานระดบัหวัหน้าในโรงแรม

ท่ีประสบความสําเร็จในการทํางานต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ(p<.05) และมีบคุลกิภาพด้าน

การเปิดเผยตนเองด้านการเปิดรับประสบการณ์ ด้านความเข้าใจผู้ อ่ืน และด้านความรับผิดชอบสงู

กวา่พนกังานระดบัหวัหน้าในโรงแรมท่ีประสบความสําเร็จในการทํางานต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิต ิ(p<.01)องค์ประกอบนํามาใช้สําหรับหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการนัน่คือ ด้านไม่

มัน่คงทางอารมณ์ ด้านเปิดเผย และด้านมีจิตสํานกึ เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ ประเภทธุรกิจพาณิชย์-ค้าปลีก จํานวน 203 คน โดยใช้วิธีหลายลกัษณะ

หลายวิธี (Multi-trait, Multi-method) สามารถอภิปรายผลการวิจยัได้ 3 สว่น ดงันี ้

 

สว่นท่ี 1 สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ และบคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทาง

อารมณ์ 

จากผลการวิจยั พบวา่ ผู้ ท่ีมีสมรรถนะของหวัหน้างานด้านบริการสงู จะมีบคุลกิภาพ

ด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ต่ํา ซึง่หมายความวา่หวัหน้างานท่ีมีบคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์

ต่ํา จะมีสมรรถนะของหวัหน้างานสงู และหวัหน้างานท่ีมีบคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์สงู 

จะมีสมรรถนะของหวัหน้างานต่ํา ตรงตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ ทัง้นีเ้น่ืองจากบคุคลท่ีมีบคุลกิภาพ

ด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ต่ํา หรือจะเรียกวา่มีความมัน่คงทางอารมณ์สงู จะมีลกัษณะสงบน่ิง 

สามารถควบคมุสภาวะอารมณ์ได้ดีแม้อยูใ่นสถานการณ์ท่ีกดดนั ซึง่บทบาทของหวัหน้างานใน
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หน่วยงานด้านบริการ จําเป็นต้องรับมือกบัอารมณ์ของลกูค้า ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ลกูค้า เพ่ือ

สร้างความพงึพอใจในการให้บริการ รวมถึงการควบคมุอารมณ์ในสถานการณ์ท่ีคบัขนัไมว่า่จะต้อง

เก่ียวข้องกบัลกูค้า ลกูน้อง เพ่ือนร่วมงาน และผู้บริหารขององค์การ โดยเฉพาะหวัหน้างานท่ีต้อง

สามารถควบคมุอารมณ์ของตนเอง พร้อมทัง้ทํางานและแก้ไขปัญหาให้สําเร็จลลุว่ง 

 

สว่นท่ี 2 สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ และบคุลกิภาพด้านเปิดเผย 

จากผลการวิจยั พบวา่ผู้ ท่ีมีสมรรถนะของหวัหน้างานสงู จะมีบคุลกิภาพด้านเปิดเผย

สงูเช่นกนั เน่ืองจากงานบริการเป็นเนือ้งานท่ีต้องมีการปฏิสมัพนัธ์และตดิตอ่ส่ือสารกบัผู้ อ่ืนเสมอ 

ทัง้ลกูค้าภายนอกองค์การและเพ่ือนร่วมงานภายในองค์การ ซึง่ในฐานะหวัหน้างานยงัเป็นผู้ ท่ีสอน

งาน ควบคมุดแูล และประสานงานกบัลกูน้องให้บรรลตุามเป้าหมายท่ีองค์การกําหนดไว้ เพราะ

บคุคลท่ีมีบคุลกิภาพด้านเปิดเผย จะมีลกัษณะเป็นมิตร สร้างความสมัพนัธ์กบัผู้ อ่ืนได้ง่าย 

สามารถโน้มน้าวใจให้ผู้ อ่ืนคล้อยตามได้ ร่าเริงแจ่มใส คลอ่งแคลว่วอ่งไว ซึง่ลกัษณะของคนท่ีมี

บคุลกิภาพประเภทนีจ้ะสร้างบรรยากาศของการบริการให้รู้สกึเป็นกนัเอง อบอุน่ ทําให้ลกูค้าเกิด

ความไว้วางใจและพงึพอใจตอ่การให้บริการ   

 

สว่นท่ี 3 สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ และบคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ 

จากผลการวิจยั พบวา่สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบับคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ ซึง่ประกอบด้วยคณุลกัษณะของบคุคลท่ีมี

ความรับผิดชอบ ดําเนินชีวิตอยา่งมีเป้าหมาย มุง่มัน่และทุ่มเทในการทํางาน ซึง่เป็นหน้าท่ีหลกัของ

หวัหน้างานในการดําเนินงานให้สําเร็จตามเป้าหมายขององค์การ มีการพฒันาทกัษะแก่ลกูน้อง 

รับนโยบายจากผู้บริหารมาปฏิบตัติามได้อยา่งมีประสทิธิภาพ ทัง้นีร้วมถึงการให้บริการลกูค้า โดย

รับรู้ความต้องการของลกูค้าและสนองตอบตอ่ความต้องการนัน้ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

จงึเป็นบคุลกิภาพด้านท่ีสําคญัในการเป็นหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ   

 

ขัน้ตอนสดุท้ายของการศกึษาคณุภาพของมาตรวดั กลุม่ผู้วิจยัศกึษาโดยวิธีกลุม่ท่ีรู้

ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of Contrasted Group) นําคะแนนสมรรถนะท่ีสงูของกลุม่

หวัหน้างานในหน่วยบริการ 30 คน มาเปรียบเทียบความแตกตา่งจากกลุม่ท่ีมีคะแนนสมรรถนะต่ํา 

นัน่คือ นิสติชัน้ปืท่ี 1 ระดบัปริญญาตรี ซึง่ผลมีความแตกตา่งระหวา่งกลุม่อยา่งชดัเจน  
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บทที่ 5 
  

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

การวิจยัในครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือพฒันามาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงาน

ด้านบริการสําหรับใช้พฒันาสมรรถนะของหวัหน้างาน 

 

วิธีดาํเนินการวิจัย 

1. กลุม่ตวัอยา่ง 

1.1 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในขัน้การสร้างและพฒันามาตรวดั คือ หวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ จํานวน 55 คน  

1.2. กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในขัน้การตรวจสอบคณุภาพมาตรวดัคือ หวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการ จํานวน 203 คน และนิสติจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัจํานวน 

30 คน 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการซึง่พฒันาโดยคณะผู้วิจยั 

มาตรวดับคุลกิภาพแบบ 5 องค์ประกอบซึง่พฒันาโดย คคันางค์ มณีศรี (2552) 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจยัครัง้นีมี้การเก็บรวบรวมข้อมลู 2 ครัง้ การเก็บรวบรวมข้อมลูครัง้ท่ี 1 เก็บข้อมลู

จากหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ เพ่ือสร้างและพฒันามาตรวดั และการเก็บรวบรวมข้อมลู

ครัง้ท่ี 2 มีจดุมุง่หมายเพ่ือทดสอบคณุภาพของมาตรวดั  

 

การตรวจสอบความตรง 

ผู้วิจยันําข้อมลูจากแบบสอบถามท่ีผา่นการเก็บข้อมลูแล้วทัง้หมดมาวิเคราะห์ข้อมลูสถิติ

พืน้ฐาน ได้แก่ คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 
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(Pearson’s correlation) ระหวา่งสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ กบั 

บคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ บคุลกิภาพด้านเปิดเผย และบคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ โดย

พิจารณาจากขนาดความสมัพนัธ์ (r) และกลุม่ท่ีรู้ความแตกตา่งอยา่งชดัเจน (Method of 

Contrasted Group) 

 

ผลการวิจัย 

ผลการวิจยัพบวา่ สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความสมัพนัธ์กบั

บคุลกิภาพตามแนวบคุลกิภาพห้าองค์ประกอบในรายด้าน โดยบคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทาง

อารมณ์ (Neuroticism) มีความสมัพนัธ์ทางลบในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01

บคุลกิภาพด้านเปิดเผย (Extraversion) มีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01 และพบวา่บคุลกิภาพด้านมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01 และกลุม่ท่ีรู้สมรรถนะ

ของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมีความแตกตา่งกบักลุม่ไมรู้่สมรรถนะของหวัหน้างานใน

หน่วยงานด้านบริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .01 

 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัพบวา่ มาตรวดัสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบับคุลกิภาพด้านเปิดเผยและมีจิตสํานกึ และตรงกนัข้าม มีความสมัพนัธ์

ทางลบกบับคุลกิภาพด้านไมม่ัน่คงทางอารมณ์ ดงันัน้ หน่วยงานหรือองค์การท่ีนํามาตรวดัฉบบันี ้

จะมีประโยชน์ในการระบบุคุลกิภาพของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการท่ีเหมาะสมกบั

ตําแหน่งและยงัอาจทํานายได้วา่หวัหน้างานจะมีสมรรถนะในการทํางานได้ด้วย 

จากการศกึษาวิจยั คณะผู้วิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมตา่งๆจากงานวิจยัทัง้ในและ

ตา่งประเทศ แล้วนํามาสร้างภาวะสนันิษฐานและมโนทศัน์ของแตล่ะองค์ประกอบของมาตรวดั

ฉบบันี ้พบวา่ ยงัมีผู้ศกึษาการพฒันาแบบสอบวดัทางจิตวิทยาท่ีเก่ียวข้องกบัสมรรถนะของหวัหน้า

งานน้อยมาก ดงันัน้ จงึเป็นโอกาสอนัดีท่ีผู้ศกึษาจะนํามาตรวดัฉบบันีไ้ปใช้เพ่ือพฒันาและศกึษา

ให้ครอบคลมุ ชดัเจนและแมน่ยําในเร่ืองของสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ 

การสร้างและพฒันามาตรวดัฉบบันีมี้ระยะเวลาท่ีจํากดัทําให้จํานวนกลุม่ตวัอยา่งยงัไม่

มากพอจะสรุปคา่เชิงสถิตไิด้วา่ มาตรวดัฉบบันีมี้ความสมบรูณ์ในเชิงสถิตอิยา่งครบถ้วน ดงันัน้ 

มาตรวดัฉบบันีจ้งึยงัอยูใ่นขัน้ท่ีต้องพฒันาความเท่ียงและความตรงอีกมาก 
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การพฒันาและสร้างมาตรวดัฉบบันีไ้มไ่ด้วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory 

Factor Analysis หรือ CFA) ทําให้ไมส่ามารถยืนยนัแน่ชดัวา่ข้อกระทงแตล่ะองค์ประกอบจดัอยูใ่น

องค์ประกอบเดียวกนัอยา่งแท้จริง ดงันัน้ ด้วยเง่ือนไขเวลาของการพฒันามาตรวดัมีจํากดั 

คณะผู้วิจยัจงึขอเสนอแนะให้ผู้ศกึษาวิเคราะห์องค์ประกอบเพ่ือเป็นประโยชน์ตอ่มาตรวดัฉบบันี ้

นอกจากนี ้คณะผู้วิจยัขอเสนอแนวทางการศกึษาและพฒันาเพิ่มเตมิ คือ ตวัแปรสว่น

บคุคลท่ีอาจมีผลตอ่สมรรถนะของหวัหน้างาน เช่น ระดบัการศกึษา ระยะเวลาการทํางาน 

ระยะเวลาการเป็นหวัหน้างาน และประเภทธุรกิจ วา่ตวัแปรเหลา่นีจ้ะมีผลกระทบตอ่การมี

สมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการในระดบัท่ีแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัหรือไม ่

 

 



69 
 

รายการอ้างองิ 

ภาษาไทย 

กรทิพย์ ทองหลอ่. (2552). ความสมัพนัธ์ระหว่างภาวะผูนํ้านกัเปลีย่นแปลง สมรรถนะของผูนํ้า 

กบัความผูกใจมัน่ต่อองค์การ. การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบณัฑิต สาขาจิตวิทยา

อตุสาหกรรมและองค์การ คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

จิตตนินัท์ นนัทไพบลูย์. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 

จริยา พิชญ์ชยะนนท์. (2543). การพฒันาแบบประเมินสมรรถนะของหวัหนา้กลุ่มงานการพยาบาล

โรงพยาบาลชมุชน กระทรวงสาธารณสขุ. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต. สาขาวิชา

สาธารณสขุศาสตร์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหิดล. 

ฉตัรฤดี สกุปลัง่. (2543). ผลของบคุลกิภาพและเชาวน์อารมณ์ท่ีมีตอ่คณุภาพของการให้บริการ

ตามการรับรู้ของหวัหน้างาน ของพนกังานสว่นหน้าของโรงแรมชัน้หนึง่ในกรุงเทพมหานคร. 

วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต สาขาจิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์การ คณะศลิปศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

ชนตัรา ร่อนพิบลูย์. (2550). การพฒันามาตรวดัสมรรถนะดา้นจิตสํานึกในการใหบ้ริการ. การ

ค้นคว้าอิสระปริญญามหาบณัฑิต. สาขาจิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์การ คณะจิตวิทยา 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

ชมุพร ยงกิตตกิลุ. (2545). การวดัและทดสอบทางจิตวิทยา. กรุงเทพฯ: คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั. (อดัสําเนา) 

ณรงค์วิทย์ แสนทอง. (2547). มารู้จกั Competency กนัเถอะ. กรุงเทพมหานคร: เอชอาร์ เซน็

เตอร์. 

ดวงเดือน จนัทร์เจริญ. (2549). การจดัการความรู้กบัการพฒันาทรัพยากรมนษุย์. วารสารการ

พฒันาทรพัยากรมนษุย์, 2(1), 252-265. 

ดลิก มลูวงษ์. (2553). ปัจจยัทีส่่งผลต่อสมรรถนะและการพฒันาหลกัสูตรฝึกอมรมเพือ่เสริมสร้าง

สมรรถนะของหวัหนา้งานการผลิตในโรงงานอตุสาหกรรมฮาร์ดดิสก์ไดร์ฟ.วิทยานิพนธ์ดษุฎี

บณัฑิต สาขาวิชาการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ มหาวิทยาลยัรามคําแหง. 

บรรจบ กิมเกถนอม. (2548). การพฒันาขีดสมรรถนะขององค์กรและบคุลากร (Competency).คดั

มาจากจาก www.moe.go.th/opdc/compet.htm 

พร ศรียมก. (2545). การพฒันารูปแบบการจดัการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพือ่ส่งเสริมสมรรถนะ

ในการสอนงานของหวัหนา้งานในโรงงานอตุสาหกรรม. วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตร

มหาบณัฑิต จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 



70 
 

ทองพนัชัง่ พงษ์วารินทร์. (2552). การพฒันา 10 ความสามารถหลกัเพือ่กา้วสู่สดุยอดหวัหนา้งาน. 

นนทบรีุ: ไอดีซี อินโฟ ดสิทริบวิเตอร์ เซน็เตอร์. 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร. (ไมร่ะบปีุ). แนวทางการพฒันาระบบสมรรถนะเพ่ือ

พฒันาการบริหารทรัพยากรบคุคล.คดัมาจาก 

http://competency.rmutp.ac.th/competency-assessment/ 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์. (2548). การจดัการการตลาดบริการ (พิมพ์ครัง้ที ่1).กรุงเทพมหานคร: 

แสงดาว. 

รัตนา ศริิพานิช. (2535). หลกัการสร้างแบบสอบวดัทางจิตวิทยาและทางการศึกษา. กรุงเทพฯ: 

คณะศลิปศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. (อดัสําเนา) 

ลดัดา ศขุปรีดี. (2548). การควบคมุงานท่ีมีประสทิธิภาพของหวัหน้างาน. วาสารศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา, 17(2), 17-40. 

วีรพจน์ วิรุฬหะรัตน์. (2543). การสร้างแบบสอบวดัเพือ่ประเมินความสามารถหลกั: ศึกษาเฉพาะ

กรณีผูจ้ดัการและผูช่้วยผูจ้ดัการ บริษัทเอกชนแห่งหน่ึง. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต. 

สาขาจิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์การ คณะศลิปศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

ศวิพร สตักรพรหม. (2551). ความสมัพนัธ์ระหว่างจิตสํานึกในการใหบ้ริการกบัพฤติกรรมใหบ้ริการ

ของพนกังานทีบ่ริการลูกคา้โดยตรง. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต สาขาจิตวิทยา

อตุสาหกรรมและองค์การ คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

สมยศ เจตน์เจริญรักษ์. (2539). การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม เกีย่วกบัการบริหารงานใน

อตุสาหกรรมการผลิต. ดษุฎีนิพนธ์ครุศาสตร์อตุสาหกรรมดษุฎีบณัฑิตสถาบนัเทคโนโลยี

พระจอมเกล้าพระนครเหนือ. 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร. (2547). การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร: แบรนด์เอจ จํากดั. 

สพุิศ กิตตรัิชดา. (2550). คู่มือประเมินสมรรถนะและผลการปฏิบติังาน.เชียงใหม,่ 

มหาวิทยาลยัเชียงใหม:่ คณะกรรมการบริหารทรัพยากรมนษุย์ คณะแพทยศาสตร์. 

สํานกังานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน. (2548). การปรบัใชส้มรรถนะในการบริหารทรพัยากร

มนษุย์. คดัมาจาก 

http://www.studyabroad.com.ocsc.go.th/reform/PDF/competency.pdf 

สํานกังานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน. (2551). คู่มือการประเมินผลการปฏิบติัราชการ. 

กรุงเทพฯ: ผู้แตง่. 

ศศธิร สายพิรุณเพชร. (2546). การเปรียบเทียบบคุลิกภาพของหวัหนา้งานทีป่ระสบความสําเร็จสูง

และต่ําของโรงแรมเครือสตาร์วูดในกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรบณัฑิต 

สาขาวิขาจิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์การ มหาวิทยาลยัเชียงใหม.่ 



71 
 

อญัชลีุ สบุวั. (2549). ศึกษาทศันคติต่อการทํางาน และความเชือ่อํานาจภายในตนเอง ทีเ่กีย่วขอ้ง

กบัผลการปฏิบติังานของหวัหนา้งานระดบัตน้ ศึกษาเฉพาะกรณี  พนกังานธนาคารเอกชน

แห่งหน่ึง. วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาอตุสาหกรรม 

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 

อิสระ บญุญะฤทธ์ิ และรัตตกิรณ์ จงวิศาล. (2547). การศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาวะผู้ นํา 

สมรรถนะ บรรยากาศองค์การ และประสทิธิผลของหวัหน้างานระดบัต้น. วารสาร

สงัคมศาสตร์และมนษุยศาสตร์. 30, 122-132. 

อภิวฒัน์ จนักนั. (2545). การเปรียบเทียบบคุลกิภาพของพนกังานธนาคารระดบัหวัหน้างานท่ี

ประสบความสําเร็จในการทํางานสงูและต่ํา. วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิขา

จิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์การ มหาวิทยาลยัเชียงใหม.่ 

ภาษาองักฤษ 

Aamodt, M. G. (2010). Industrail/Organizational psychology: an applied approach 

(6thed.).California: Thomson/Wadsworth. 

Agut, S., Grau, R., & Piero, J.M. (2003). Competency needs among managers from 

Spanish hotels and restaurants and there training demands. Hospitality 

management, 22(3), 281-295. 

Anastasi, A. (1988). Psychological testing (6th ed.). New York: Macmillan. 

Bittel, L. R. &Newstrom, J. W. (1990).What every supervisor should know: The Complete 

Guide to Supervisory Management (6th ed.). NY: McGraw-Hill, Inc. 

Chung, Y.C. (2000). Hotel management curriculum reform base on required       

    competencies of hotel employee and career success in the hotel industry.     

    Tourist Management, 21(5), 473-487.   

Domino, G., & Domino, M.L. (2006). An introduction: Psychological testing(2nd ed.).     

   New York: Cambridge University Press. 

Fitzsimmons, J. A. & Fitzsimmons, M. J. (2006).Service Management (5thed.). 

Singgapore: McGraw Hill. 

Healthcare Leadership Alliance & American College of Healthcare Executives.(2011). 

ACHE Healthcare Executive Competencies Assessment Tool.Chicago, Illinois: 

Author. 



72 
 

Hsu, J.F., & Gregory, S.R. (1995). Developing future hotel manager in Taiwan: from an 

industry viewpoint. International Journal of Hospitality Management, 14(3-4), 216-

269. 

Johanson, M., Ghiselli, R., Shea, L.J., & Roberts, C. (2010). Revealing key competencies 

of hospitality graduates demanded by industry: a 25-years review, Refereed paper 

present at the 2010 International CHRIE conference. Retrieved from: 

http://scholarworks.umass.edu/refereed/CHRIE_2010/Saturday/5.     

Kaplan, R. M., & Saccuzzo, D. P. (2009). Psychological testing (7th ed.). Belmont, CA: 

Wadsworth. 

Kline, T.J. (2005). Psychological testing: A practical approach to design and 

   evaluation. Thousand Oaks: Sage.  

Larson, S.A., Doljanac, R., Nord, D. K., Salmi, P., Hewitt, A.S. &O’Nell, S. (2007).The 

Minnesota Frontline Supervisor Competencies and Performance 

Indicators.Minneapolis: University of Minnesota, Research and Training Center on 

Community Living. 

Ladkin, A. (2000). Vocational Education and food and beverage experience: issue for 

career development. International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, 12(4), 22-233. 

Li, P.Y., & Wang, F.J. (2010). An analysis of essential competencies of hotel first level  

supervisors. The International Journal of Organizational Innovation, 3(2), 140-161. 

Lovelock, C. H. (1988).Managing Service Marketing,Operation,and Human Resources. 

New Jersey: Prentice Hall. 

Lovelock, C. H. (2004).Principles of Service Marketing and Management. Bangkok: 

Pearson Education Indochaina. 

Management Sciences for Health.(1998). Supervisor competency self-assessment 

inventory.Cambridge, Massachusetts: Author. 

McCelland, D. C. (1961).The achieving society. New York: Free Presd. 

Mcintire, S. A., & Miller, L. A. (2007).  Foundations of psychological testing : A practical 

approach(2nd ed.). Thousand oaks: Sage. 

Murphy, K. R., & Davidshofer, C.O. (1998). Psychological Testing principle and 

applications (4th ed.). New Jersey: Prentice-Hall. 



73 
 

Spencer, M., & Spencer, M. S. (1993).Competence at work: Models for superiors 

performance. New York: John Wiley and Sons. 

Sui, V. (1998). Management by competencies: a study of managerial competencies of 

hotel manager in Hong Kong. International Journal of Hospitality Management, 

17(3), 253-273. 

Tas, R. F., (1988). Teaching future manager. The Cornell Hotel and Restaurant 

Administration Quarterly, 29(2), 41-43. 

Tas, R. F., La Brecque, S.V., Clayton, H.R., (1996). Property-management competencies 

for management trainees. The Cornell Hotel and Restaurant Administration 

Quarterly, 37, 90-96. 

Testa, R.  M. & Sipe, L. (2011).Service-leadership competency for hospitality and 

tourism management.Journal of Hospitality Management, 1135, 1-11. 

Yong Ki Lee, Young Kim, Moon Hyun Son & Doo-Jin Lee. (2011). Do emotions play a 

mediating role in the relationship between owner leadership styles and manager 

customer orientation, and performance in service environment?.Journal of 

Hospitality Management, 30, 942-952. 

Zwell, M. (2000).Creating a Culture of Competence. New York: John Wiley & Sons, Inc. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



74 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



75 
 

ภาคผนวก ก 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒ ิ

1.อาจารย์ ดร.ณฐัสดุา เต้พนัธ์  

อาจารย์ประจําสาขาวิชาจิตวิทยาการปรึกษา คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

2. อาจารย์ชวลัณฐั เหลา่พนูพฒัน์ 

อาจารย์พิเศษ คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

3. อาจารย์อิสระ พฒันศกึษา 

อาจารย์พิเศษ คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

4. คณุสภุาวดี ชยัวิมล 

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายพฒันาบคุลากร บริษัท แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส จํากดั (มหาชน) 
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ภาคผนวก ข 

ค่าคะแนนความตรงเชิงเนือ้หา Item Objective Congruence Index (IOC) 

ข้อกระทง ทิศทาง+/- คา่IOC 

1. + 0.75 

2. - 0.25 

3. + 0.75 

4. + 1 

5. - 0.50 

6. + 0.75 

7. + 0.50 

8. + 0.75 

9. + 1 

10. + 1 

11. - 1 

12. + 1 

13. - 0.50 

14. + 1 

15. + 1 

16. + 1 

17. - 0.25 

18. + 1 

19. - 1 

20. - 0.75 

21. - 0.25 

22. + 0.50 
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ข้อกระทง ทิศทาง+/- คา่IOC 

23. - 0.25 

24. + 1 

25. + 1 

26. + 1 

27. - 0.75 

28. + 0.75 

29. + 1 

30. + 0.5 

31. - 0.5 

32. + 1 

33. - 1 

34. - 1 

35. + 1 

36. - 0.5 

37. + 0.75 

38. + 1 

39. + 0.75 

40. - 1 

41. + 1 

42. + 1 

43. - 0 

44. - 1 

45. + 0 
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ข้อกระทง ทิศทาง+/- คา่IOC 

46. + 1 

47. + 1 

48. + 0.25 

49. + 1 

50. + 1 

51. + 1 

52. - 0.25 

53. - 1 

54. - 1 

55. + 1 

56. + 0.25 

57. + 0.75 

58. + 0.75 

59. - 0.75 

60. - 1 

61. + 1 

62. + 0.25 

63. + 1 

64. - 1 

65. + 1 

66. + 1 

67. + 1 

68. + 1 
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ข้อกระทง ทิศทาง+/- คา่IOC 

69. - 1 

70. + 1 

71. + 1 

72. + 1 

73. - 1 

74. - 1 

75. + 0.25 

76. - 0.25 

77. - 0.25 

78. - 0.75 

79. + 1 

80. + 1 

81. - 1 

82. + 1 

83. + 1 

84. + 1 

85. + 1 

86. - 1 

87. + 1 

88. + 1 

89. + 1 

90. + 1 
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ภาคผนวก ค 

ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อกลุ่มสูง-กลุ่มตํ่า ทดสอบด้วยสถติ ิt แบบ independent t-test (N= 30) 

ข้อกระทง df T 

1. 28 -2.323* 

2. 28 -1.234 

3. 20.508 -5.270* 

4. 28 -2.594* 

5. 20.588 -2.191* 

6. 20.588 -5.020* 

7. 28 -2.405* 

8. 28 -2.567* 

9. 25.278 -2.806* 

10. 28 -3.081* 

11. 28 -1.931 

12. 28.000 -4.330* 

13. 25.953 -2.168* 

14. 28 -3.825* 

15. 21.627 -2.000 

16. 28 -4.811* 

17. 28 -2.286* 

18. 28 -4.025* 

19. 17.331 -5.251* 

20. 26.880 .000 

21. 28 -2.009 

22. 28 -4.299* 
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ข้อกระทง df t 

23. 20.508 -2.774* 

24. 21.148 -3.017* 

25. 28 -4.231* 

26. 28 .000 

27. 28 -2.080 

28. 28 -2.080 

29. 28 -1.236 

30. 28 -2.719* 

31. 27 -.609 

32. 28 -1.331* 

33. 28 -2.117* 

34. 21.134 -3.367* 

35. 28 -3.428* 

36. 28 -3.889* 

37. 28 -2.117 

38. 20.338 -3.735* 

39. 28 -1.531 

40. 28 -3.532* 

41. 23.285 -5.324* 

42. 28 -2.224* 

43. 28 -4.583* 

44. 23.707 -3.548* 

45. 28 -3.982* 
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ข้อกระทง df t 

46. 18.883 -5.706* 

47. 28 -4.070* 

48. 28 -1.479 

49. 23.369 -3.613* 

50. 28 -1.276 

51. 20.423 -3.032* 

52. 28 -6.614* 

53. 28 -6.653* 

54. 28 -1.203 

55. 28 -3.949* 

56. 14.000 -5.735* 

57. 28 -6.947* 

58. 22.009 -5.793* 

59. 19.542 -4.856* 

60. 24.496 -1.524 

61. 28 -4.231* 

62. 16.441 -5.421* 

63. 19.457 3.286* 

64. 28 3.055* 

65. 18.048 -2.896* 

66. 26.429 -.323 

67. 28 -3.423* 

68. 23.285 -5.620* 
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ข้อกระทง Df T 

69. 16.894 -4.613* 

70. 28 -6.335* 

71. 28 -3.845* 

72. 18.048 -2.896* 

73. 28 -3.516 

74. 24.605 -4.648* 

75. 28 -2.991* 

76. 28 -3.157* 

77. 28 -2.197* 

*p < .05 
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ภาคผนวก ง 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนนรวมทัง้ชุด (corrected 

item-total correlation) (N=55) ครัง้ที่ 1  

ข้อกระทง CITC 

1. .293* 

3. .614* 

4. .404* 

6. .512* 

7. .255 

8. .394* 

9. .424* 

10. .476* 

12. .580* 

13. .283* 

14. .405* 

16. .563* 

17. .452* 

18. .461* 

19. .469* 

22. .568* 

23. .426* 

24. .547* 

25. .519* 

27. .159 

30. .341* 

33. .211 
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ข้อกระทง CITC 

34. .316* 

35. .370* 

36. .396* 

38. .552* 

40. .421* 

41. .645* 

42. .309* 

43. .485* 

44. .560* 

45. .635* 

46. .713* 

47. .362* 

49. .354* 

51. .416* 

52. .675* 

53. .595* 

55. .473* 

56. .721* 

57. .723* 

58. .721* 

59. .615* 

61. .518* 

62. .371* 

63. -.382 

64. -.589 

65. .533* 

67. .451* 

68. .590* 

69. .599* 
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ข้อกระทง CITC 

70. .641* 

71. .658* 

72. .486* 

73. .363* 

74. .448* 

75. .389* 

76. .470* 

77. .222 

*p < .05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‘ 

 

 



87 
 

ภาคผนวก จ 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนนรวมทัง้ชุด (corrected 

item-total correlation) (N=55) ครัง้ที่ 2  

 

ข้อกระทง CITC 

1. .293* 

3. .614* 

4. .404* 

6. .512* 

8. .394* 

9. .424* 

10. .476* 

12. .580* 

13. .283* 

14. .405* 

16. .563* 

17. .452* 

18. .461* 

19. .469* 

22. .568* 

23. .426* 

24. .547* 

25. .519* 

30. .341* 

34. .316* 

35. .370* 

36. .396* 

38. .552* 

40. .421* 

41. .645* 
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ข้อกระทง CITC 

42. .309* 

43. .485* 

44. .560* 

45. .635* 

46. .713* 

47. .362* 

49. .354* 

51. .416* 

52. .675* 

53. .595* 

55. .473* 

56. .721* 

57. .723* 

58. .721* 

59. .615* 

61. .518* 

62. .371* 

65. .533* 

67. .451* 

68. .590* 

69. .599* 

70. .641* 

71. .658* 

72. .486* 

73. .363* 

74. .448* 

75. .389* 

76. .470* 

*p < .05 
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ภาคผนวก ฉ 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนนรวมทัง้ชุด (corrected 

item-total correlation) (N=55) ครัง้ที่ 3  

ข้อกระทง CITC 

1. .302* 

3. .601* 

4. .411* 

6. .494* 

8. .382* 

9. .420* 

10. .477* 

12. .585* 

14. .371* 

16. .566* 

17. .439* 

18. .458* 

19. .444* 

22. .574* 

23. .433* 

24. .553* 

25. .511* 

30. .337* 

34. .373* 

35. .396* 

36. .418* 

38. .591* 

40. .442* 

41. .647* 

42. .306* 

43. .512* 
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ข้อกระทง CITC 

44. .570* 

45. .612* 

46. .696* 

47. .365* 

49. .377* 

51. .387* 

52. .683* 

53. .603* 

55. .519* 

56. .732* 

57. .722* 

58. .735* 

59. .612* 

61. .536* 

62. .347* 

65. .539* 

67. .438* 

68. .586* 

69. .626* 

70. .615* 

71. .680* 

72. .501* 

73. .332* 

74. .455* 

75. .426* 

76. .483* 

*p < .05 
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ภาคผนวก ช 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อของแต่ละองค์ประกอบ ด้านความ

เป็นผู้นํา (Leadership) (N=55) 

ข้อกระทง CITC 

1. .394 

3. .566 

4. .402 

6. .360 

8. .378 

9. .360 

10. .492 

12. .536 

14. .317 

 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อของแต่ละองค์ประกอบ ด้านการ

กาํกับดแูลและการสอนงาน (Monitoring and coaching) (N=55) 

ข้อกระทง CITC 

16. .506 

17. .458 

18. .587 

19. .431 

22. .496 

23. .449 

24. .551 

25. .420 
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ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อของแต่ละองค์ประกอบ ด้านการให้

อาํนาจการตดัสินใจ (Empowerment) (N=55) 

ข้อกระทง CITC 

30. .322 

34. .635 

35. .687 

36. .191 

38. .635 

 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อของแต่ละองค์ประกอบ ด้าน

ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal relationship) (N=55) 

ข้อกระทง CITC 

40. .398 

41. .498 

42. .326 

43. .485 

44. .529 

45. .672 

46. .620 

47. .319 

49. .194 

51. .309 
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ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อของแต่ละองค์ประกอบ ด้านการ

จัดการปัญหาของลูกค้า (Managing of customer problem) (N=55) 

ข้อกระทง CITC 

52. .694 

53. .521 

55. .542 

56. .639 

57. .702 

58. .723 

59. .510 

61. .550 

62. .285 

 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อของแต่ละองค์ประกอบ ด้านการ

รักษาคุณภาพของงานบริการ (Maintaining consistence service quality) (N=55) 

ข้อกระทง CITC 

65. .486 

67. .396 

68. .460 

69. .643 

70. .584 

71. .578 

72. .568 

73. .325 

74. .434 

75. .403 

76. .489 
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ภาคผนวก ซ 

ตวัอย่างมาตรวัดสมรรถนะของหวัหน้างานในหน่วยงานด้านบริการ 

ข้อความ ไม่เคย นานๆ

ครัง้ 

บางครัง้ บ่อย เป็น

ประจาํ 

1. ฉนักระตุ้นให้ลกูน้องคดิและทํางานด้วยตนเอง 0 1 2 3 4 

2. ฉนันํานโยบายของบริษัทมาถ่ายทอดแก่ลกูน้องในการ

ให้บริการลกูค้า 

0 1 2 3 4 

3. ฉนัพดูโน้มน้าวให้ลกูน้องปฏิบตังิานเพ่ือนําไปสูเ่ป้าหมาย

เดียวกนั 

0 1 2 3 4 

4. ฉนัให้คําปรึกษาท่ีดีแก่ลกูน้องได้ 0 1 2 3 4 

5. ฉนัปฏิบตัติอ่ลกูน้องทกุคนอยา่งเท่าเทียมกนั 0 1 2 3 4 

 

ผู้ใดสนใจมาตรวัดฉบับนีก้รุณาตดิต่อ 

ศูนย์ประเมินทางจติวิทยา คณะจติวิทยา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

©ลิขสิทธ์ิของศูนย์ประเมินทางจติวิทยา คณะจติวิทยา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ประวัตผู้ิเขียนโครงงานวจิัย 

  

 นางสาวคณิุตา พงศ์สนัตสิขุ เกิดวนัท่ี 21 มีนาคม พ.ศ. 2533 จบการศกึษาระดบั

มธัยมศกึษาจากโรงเรียนเซนต์โยเซฟคอนเวนต์ เม่ือปี พ.ศ. 2551 และเข้าศกึษาตอ่ในระดบั

ปริญญาวิทยาศาสตรบณัฑิต จากคณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 นางสาวตตยิา มหามาตร  เกิดวนัท่ี 28 สงิหาคม พ.ศ. 2532 จบการศกึษาระดบั

มธัยมศกึษาจากโรงเรียนบรีุรัมย์พิทยาคม เม่ือปี พ.ศ. 2551 และเข้าศกึษาตอ่ในระดบัปริญญา

วิทยาศาสตรบณัฑิต จากคณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 นายพีรพิธ พรมทอง  เกิดวนัท่ี 10 กนัยายน พ.ศ. 2532 จบการศกึษาระดบัมธัยมศกึษา

จากโรงเรียนอตุรดติถ์ เม่ือปี พ.ศ. 2551 และเข้าศกึษาตอ่ในระดบัปริญญาวิทยาศาสตร์บณัฑิต 

จากคณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
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