
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีละงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาความสัมพันธระหวางการจัดการความรูกับสมรรถนะหลักและประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานของบุคลากร บริษัท เดอะมอลลกรุป จํากัดในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควา

แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวกับการจัดการความรู สมรรถนะหลัก และประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับบุคลากร บริษัท เดอะมอลลกรุป จํากัด รายละเอียดมีดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู 

2. แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะหลัก 

3. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธภิาพการปฏิบัติงาน 

 4. แนวความคิดเกี่ยวกับธุรกิจคาปลีก 

 5. ประวัติความเปนของบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด  

6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดเก่ียวกับการจัดการความรู 
 

ความหมายของการจัดการความรู 
การจัดการความรูไดมีนักวิชาการใหความหมายของการจัดการความรู ดังนี้ 

Davenport and Prusak (1998) กลาววา การจัดการความรูเกี่ยวของกับการใชประโยชน

และการพัฒนาทรัพยสินทางความรูขององคการ โดยพิจารณาจากจุดมุงหมายขององคการ ความรู

ที่นํามาจัดการนั้นประกอบดวย ความรูที่ชัดเจน (Explicit Knowledge) และความรูโดยนัย (Tacit 

Knowledge) ซึ่งการจัดการความรูจะเกี่ยวของกับกระบวนการทางสังคม จากการระบุความรู การ

แบงปนความรู และการสรางความรู ซึ่งจําเปนตองอาศัยระบบของการสรางและการเก็บรักษา

ความรู รวมถึงการอบรมและการอํานวยความสะดวกในการแบงปนความรู และการใหเปนองคการ

แหงการเรียนรู โดยองคการที่ประสบความสําเร็จในการจัดการความรูจะตองมองความรู

เปรียบเสมือนทรัพยสิน และสรางบรรทัดฐานและคุณคาของการพัฒนาองคการ ดวยการสนับสนุน

การสรางและการแบงปนความรู ขณะที่ O’Dell and Grayson (1999) กลาววา การจัดการความรู

เปนกลยุทธในการที่จะทําใหคนไดรับความรูที่ตองการภายในเวลาที่เหมาะสม รวมทั้งชวยทําให

เกิดการแลกเปล่ียนและนําความรูไปปฏิบัติ เพื่อยกระดับและปรับปรุงการดําเนินงานขององคการ 
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ทั้งนี้ การจัดการความรูไมใชเคร่ืองมือที่จัดการกับตัวของความรูโดยตรง แตเปนวิธีการที่ทําใหเกิด

การเปล่ียนความรูที่มีระหวางกันได และ Kucza (2001) กลาววา การจัดการความรูเปนกิจกรรมที่

เกี่ยวของกับการจัดกระบวนการการสรางความรู จัดเก็บและการแบงปนความรู ซึ่งรวมถึงการระบุ

สภาพปจจุบัน การกําหนดความตองการและการปรับปรุงกระบวนการที่สงผลกระทบตอการ

จัดการความรูใหดีข้ึน เพื่อใหบรรลุถึงความตองการขององคการ สวนในมุมมมองของ Arthur 

Anderson Business Consulting (2001; อางใน สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2547) กลาววา 

การจัดการความรูเปนการสนับสนุนใหพนักงานในองคการรวบรวม คนหาแลกเปลี่ยนความรู และ

นํามาใชเพื่อบรรลุวัตถุประสงคทางธุรกิจขององคการ โดยเขียนเปนสมการดังนี้ ความรู = (คน + 

ระบบสารสนเทศในการรวบรวมและเผยแพรความรู) การแลกเปล่ียนเรียนรู สวนทางดาน

นักวิชาการของไทย ไดแก วิจารณ พานิช (2546) กลาววา การจัดการความรูเปนกิจกรรมท่ี

ซับซอนและกวางขวางไมสามารถใหนิยามดวยถอยคําส้ันๆ ได ตองใหนิยามหลายขอ จึงจะ

ครอบคลุมความหมาย ซึ่งไดแก 1) การจัดการความรู มีความหมายรวมถึง การรวบรวม การ

จัดระบบ การจัดเก็บ และการเขาถึงขอมูลเพื่อสรางเปนความรู เทคโนโลยีดานขอมูลและดาน

คอมพิวเตอร เปนเคร่ืองมือชวยเพิ่มพลังในการจัดการความรู แตเทคโนโลยีดานขอมูลและ

คอมพิวเตอรโดยตัวของมันเองไมใชการจัดการความรู 2) การจัดการความรู เกี่ยวของกับการ

แบงปนความรู (Knowledge Sharing) ถาไมมีการแบงปนความรู ความพยายามในการจัดการ

ความรูจะไมประสบผลสําเร็จ พฤติกรรมภายในองคการเกี่ยวกับวัฒนธรรม พลวัต และวิธีปฏิบัติ มี

ผลตอการแบงปนความรู ประเด็นดานวัฒนธรรมและสังคมมีความสําคัญยิ่งตอการจัดการความรู 

3) การจัดการความรู ตองการผูทรงความรูความสามารถในการตีความและประยุกตใชความรูใน

การสรางนวัตกรรมและเปนผูนําทางในองคการ รวมทั้งตองการผูเช่ียวชาญในสาขาใดสาขาหน่ึง

สําหรับชวยแนะนําวิธีประยุกตใชการจัดการความรู ดังนั้น กิจกรรมเก่ียวกับคน ไดแก การดึงดูดคน

เกงและดี การพัฒนาคน การติดตามความกาวหนาของคน และการดึงคนมีความรูความสามารถไว

ในองคการถือเปนสวนหนึ่งของการจัดการความรู และ 4) การจัดการความรู เปนเร่ืองของการเพิ่ม

ประสิทธิผลขององคการ การจัดการความรูเกิดข้ึนเพราะมีความเช่ือวาจะชวยสรางความมีชีวิตชีวา

และความสําเร็จใหแกองคการ การประเมินตนทุนทางปญญา (Intellectual Capital) และผลสําเร็จ

ของการประยุกตใชการจัดการความรู เปนดัชนีบอกวาองคการมีการจัดการความรูอยางไดผล

หรือไม และพรธิดา วิเชียรปญญา (2547) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการ

อยางเปนระบบเกี่ยวกับการประมวลขอมูล  สารสนเทศ ความคิด  การกระทํา  ตลอดจน

ประสบการณของบุคคล เพื่อสรางเปนความรูหรือนวัตกรรม และจัดเก็บในลักษณะของแหลงขอมูล
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ที่บุคคลสามารถเขาถึงไดโดยอาศัยชองทางตางๆ ที่องคการจัดเตรียมไว เพื่อนําความรูที่มีอยูไป

ประยุกตใชในการปฏิบัติงาน ซึ่งกอใหเกิดการแบงปนและถายโอนความรู และในท่ีสุดความรูที่มีอยู

จะแพรกระจายและไหลเวียนทั่วทั้งองคการอยางสมดุล เปนไปเพื่อเพิ่มความสามารถในการพัฒนา

ผลผลิตและองคการ 

สรุปไดวา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการในการนําความรูขององคการมาใชให

เกิดประโยชนอยางเปนระบบ โดยบุคลากรในองคการสามารถแสวงหา จัดเก็บ เขาถึงและสราง

ความรู ประมวลความรู แบงปนความรูซึง่กันและกนัระหวางบุคลากรในองคการ ตลอดจนสามารถ

ที่จะนําความรูไปประยุกตใชสูการปฏิบัติ เพื่อยกระดับและเพิ่มขีดความสามารถในการดําเนนิงาน

และสรางผลประโยชนสูงสุดทั้งสวนบุคลากรและองคการ 

 
หลักของการจัดการความรู 
หลักของการจัดการความรูประกอบดวย 11 ประการ (Stewart, 1997; Davenport and 

Prusak, 1998) คือ 

1. ความรูเปนทรัพยสินที่มีราคาแพง จึงควรมีการบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพเพื่อ

นําไปสูผลประโยชนอันสูงสุด 

2. การจัดการความรูเปนทั้งศาสตรและศิลป 

3. การจัดการความรูมีจุดประสงคเพื่อพัฒนากระบวนการของงานท่ีเกี่ยวกับความรู 

4. มีการวางยุทธศาสตรที่มุงมั่นและชัดเจน 

5. การจัดการความรูที่มีประสิทธิภาพจะตองมีการผสมผสานกันระหวางคนและเทคโนโลยี 

6. องคการตองมีการสงเสริมการเรียนรูและการทํางานเปนทีม 

7. ควรมีการบูรณาการการจัดการความรูเขาไปกับระบบที่มีอยู และดําเนินการใหเปนไป

อยางเปนธรรมชาติ 

8. การจัดการความรูจะตองเกิดจากความสนใจและสอดคลองกับความตองการของผูใช

ความรูนั้น 

9. การจัดการความรูจะตองมีผูบริหารจัดการความรู ซึ่งมีหนาที่รวบรวมและจัดหมวดหมู

ความรู จัดหาเทคโนโลยี ควบคุมการใชความรู บริการและจัดสรรทรัพยากรตางๆ ที่เอ้ือตอการ

จัดการความรู รวมทั้งการกระตุนใหเกิดการเรียนรูในองคการ 

10. องคการจะตองมีสัญญาทางความรู เพื่อใหแนใจวาความรูที่ไดมานั้นไดถูกยึดครอง

และเปนลิขสิทธิ์ขององคการ 

11. การจัดการความรูเปนกระบวนการที่ไมมีวันส้ินสุด 
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เหตุผลของการนําการจัดการความรูเขามาใชในองคการธุรกิจ (Tiwana, 2000) 

ประกอบดวย 1) องคการตางๆ กลายเปนองคการแหงความรู มีการใชความรูในการทํางานมากข้ึน 

รวมถึงการแขงขันทางดานธุรกิจ 2) การเปล่ียนแปลงของตลาดการแขงขัน ทําใหตองมีการพัฒนา

องคการ พัฒนาการบริหารจัดการภายในองคการ 3) การจัดการความรูทําใหบุคคลเกิดการ

เปล่ียนแปลงไปในทางที่ดีข้ึน 4) ความรูทําใหองคการอยูรอด 5) ความซับซอนขององคการใน

ปจจุบันจึงตองมีการจัดการความรู 6) ความรูชวยในการตัดสินใจ 7 ความตองการในการใชความรู

รวมกัน 8) ความรูเฉพาะบุคคลเปนส่ิงที่มีความสัมพันธกับองคการ และ 9) การเติบโตของบริษัท

และธุรกิจ สอดคลองกับไพบูลย ปะวะเสนะ (2548) ที่กลาวถึง เหตุผลของการนําการจัดการความรู

มาใช 5 ประการ ไดแก 1) การเปล่ียนแปลงเทคนิคในการบริหารงาน เทคนิคในการบริหารงานแบบ

เกา เชน การบริหารงานโดยรวม (TQM) การรีเอ็นจิเนียร่ิง เปนเทคนิคที่ใชในการบริหารองคการ แต

เทคนิคเหลานี้ไมสามารถพัฒนาความชาญฉลาดขององคการได จึงไดนําการจัดการความรูมาใช 

2) ความเปล่ียนแปลงดานการตลาด ในการแขงขันทางดานการตลาดเทคนิคการขายเปนส่ิงที่มี

ความสําคัญ ดังนั้นเพื่อใหลูกคาพึงพอใจจึงตองมีการพัฒนาฐานความรูในองคการ 3) ลดความ

ผิดพลาดในการแขงขันดานการตลาด รวมถึงการลดขนาดองคการ เพื่อใหการทํางานมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 4) สรางวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด ชวยใหองคการลดงบประมาณในการทํางานได 

และ 5) การสรางนวัตกรรมใหมๆ เพื่อสรางความสําเร็จในองคการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) 

ปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานทางธุรกิจที่เปนอยูในปจจุบัน 2) พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ

ใหมๆ และ 3) ปรับปรุงเทคนิค กระบวนการ โดยมีจุดมุงหมายสําหรับการพัฒนาองคความรูและนํา

ความรูนั้นไปใชใหเกิดประโยชน (นฤมล พฤกษศิลป และพัชรา หาญเจริญกิจ, 2543) 

 
องคประกอบของการจัดการความรู 
องคประกอบของการจัดการความรูประกอบดวย 3 องคประกอบ Singapore Productivity 

and Standards Board (2001) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. คน (People) เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุด เพราะเปนแหลงความรูและเปนผูที่จะนํา

ความรูไปใชใหเกิดประโยชน คนเปนผูรับวัฒนธรรมขององคการ ซึ่งรวมทั้งการใหคุณคาและ

พฤติกรรม โดยที่คนจะเปนส่ิงแรกที่จะถูกพิจารณาในการจัดการความรู 

2. เทคโนโลยี (Technology) เปนเครื่องมือเพื่อใหคนสามารถคนหา จัดเก็บ แลกเปล่ียน 

รวมทั้งนําความรูไปใชไดอยางงายและรวดเร็วข้ึน บอยครั้งที่จะเขาใจกันผิดวาเทคโนโลยีเปนตัว

หลักในการจัดการความรู แทที่จริงแลวเทคโนโลยีสามารถทําใหจัดการความรูไดโดยการเชื่อมตอ
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กับคนและสารสนเทศเทานั้น แตไมสามารถแกไขปญหาใหได เทคโนโลยีจะมีความสําคัญมากหาก

นํามาใชกับคนและกระบวนการไดอยางเหมาะสม 

3. กระบวนการความรู (Knowledge Process) เปนการบริหารจัดการเพื่อนําความรูจาก

แหลงความรูไปใหผูใช หรือเปนการแบงปนความรู เพื่อทําใหเกิดการปรับปรุงและนวัตกรรมซึ่ง

บอยคร้ัง ที่องคการจะตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเพื่อนําไปสูเสนทางของกระบวนการเหลานั้น 

โดยองคประกอบทั้ง 3 สวนนี้ จะตองเช่ือมโยงและบูรณาการอยางสมดุล 

 
กระบวนการของการจัดการความรู 
นักวิชาการหลายทานไดเสนอข้ันตอนของกระบวนการของการจัดความรู เพื่อชวยให

องคการสามารถสรางและจัดการความรูไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลไวหลากหลาย 

ดังนี้ 

 

ตารางที่ 1 กระบวนการการจัดการความรูจากการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกีย่วของ 
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Identification) 

    
     

การแสวงหาความรู (Knowledge 

Acquisition) 

 
 

  
 

 
   

การสรางความรูใหม (Knowledge 

Creation) 
    

 
 

 
  

การวิเคราะหและสังเคราะหความรู 

(Knowledge Analysis/Synthesis) 
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ตารางที่ 1 กระบวนการการจัดการความรูจากการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกีย่วของ (ตอ) 
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การสะสม/จัดเก็บ/ประมวลความรู 

(Knowledge 

Collection/Storage/Organization/Co

dification) 

      

 

  

การคนคืนความรู (Knowledge 

Retrieval) 
  

       

การเลือกใชความรู (Knowledge Pull)          

การปอนความรู (Knowledge Push)          

การถายทอด/แบงปน/กระจายความรู 

(Knowledge 

Transfer/Sharing/Distribute) 
     

 

   

การเรียนรูและนําไปประยุกตใช 

(Learning & Knowledge 

Application/Utilization) 
   

 

 

 

   

ปรับปรุงความรูใหทันสมัยอยูเสมอ 

(Knowledge Development/Update) 

    
   

  

 

จากการวิเคราะหและสังเคราะหกระบวนการของการจัดการความรูภายในองคการ รวมถึง

การพิจารณาใชเกณฑในการคัดเลือกกระบวนการดังกลาวที่มีนักวิชาการสนับสนุนต้ังแต 5 คนข้ึน

ไปสามารถแบงข้ันตอนหลักๆ ของกระบวนการจัดการความรูเปน 4 ข้ันตอน ดังนี้ (บุญสง หาญ

พานิช, 2547)  
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1) การแสวงหาและสรางความรู (Knowledge Acquisition and Creation) 
การแสวงหาความรูเปนการปรับใชความรูโดยทั่วไป โดยความรูสามารถแสวงหาไดจาก

แหลงตางๆ ทั้งภายในองคการและภายนอกองคการ เชน การฝกอบรม การสัมนา การเปดรับ

ขาวสารจากส่ือตางๆ เปนตน นอกจากนี้ สําหรับการสรางความรูนั้นเปนส่ิงที่สรางสรรคข้ึนมาใหม

เกี่ยวของกับแรงผลักดัน การหยั่งรู และความเขาใจอยางลึกซ้ึงที่เกิดข้ึนในแตละบุคคล ซึ่งทุกคนใน

องคการสามารถเปนผูสรางความรูได เชน การเรียนรูจากการปฏิบัติ การนําความรูเดิมที่อยูผนวก

กับความรูใหมที่ไดรับ การแกไขปญหาอยางเปนระบบ การทดลอง การเรียนรูจากอดีตที่ผานมา

นอกจากนี้องคการอาจจะตองพิจารณากําจัดความรูที่ไมจําเปนหรือลาสมัยทิ้งไปเพื่อประหยัด

ทรัพยากรในการจัดเก็บความรูเหลานั้น และจะตองแสวงหาและพัฒนาความรูใหมีความทันสมัย

อยูเสมอ 

ข้ันตอนแรกกอนการแสวงหาความรูตองระบุความรูกอน เพื่อคนหาวาองคการมีความรู

อะไรบาง ในรูปแบบใด อยูที่ใคร และคัดเลือกวาความรูอะไรที่องคการจําเปนตองมี โดยการ

ประเมินคุณคาของความรูวาความรูนั้นมีประโยชนและมีความสําคัญตอองคการหรือไม เพื่อทําให

ทราบวาองคการขาดความรูอะไรบาง ทําใหเห็นภาพรวมของคลังความรูขององคการ นอกจากนี้

องคการยังทราบวามีความรูที่ทับซอนกันระหวางหนวยงานตางๆ หรือไม ซึ่งกอใหเกิดความ

ส้ินเปลืองในการจัดเก็บและรวบรวม รวมทั้งยังใชเปนโครงสรางพื้นฐานทางความรูที่องคการ

สามารถใชเปนฐานในการตอยอดขยายความรูในเร่ืองตางๆ อยางเปนระบบ และใชสําหรับศึกษา

ผลกระทบของการเปล่ียนแปลง กระบวนการทํางานและการเคล่ือนยายแหลงขอมูลความรูตอ

ระบบตางๆ ในองคการเพื่อใหองคการวางขอบเขตของการจัดการความรู และสามารถจัดสรร

ทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยทั่วไปองคการสามารถใชเคร่ืองมือที่เรียกวา 

Knowledge mapping หรือการทําแผนที่ความรู (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2547) 
2) การประมวลความรู (Codification Knowledge) 
วัตถุประสงคของการประมวลความรู คือ เพื่อจัดความรูในองคการใหเปนระบบเพื่อใหผูใช

สามารถคนหาและนําความรูดังกลาวไปใชประโยชน การจัดความรูใหเปนระบบนั้น หมายถึง การ

จัดทําสารบัญ แยกแยะประเภทความรูออกเปนหมวดหมู การจัดเก็บความรูประเภทตางๆ ใหเปน

ระเบียบ มีความชัดเจน เพื่อใหการเก็บรวบรวม การคนหา การนํามาใชทําไดงายและรวดเร็วโดย

เทคโนโลยีจะมีบทบาทสําคัญมากในข้ันตอนนี้  เพื่อทําใหสามารถดําเนินงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยการแบงหมวดหมูของความรูจะข้ึนอยูกับการใชความรูนั้นๆ เชน ถา

เปนความรูที่มีผูใชมากและหลากหลาย การแบงจะครอบคลุมความรูมากมายหลายประเภท แตถา
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เปนความรูที่ใชเฉพาะกลุม การแบงจะไมครอบคลุมมากนัก แตจะลงลึกในรายละเอียด (สถาบัน

เพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2547) 

องคการที่ตองการประสบความสําเร็จในการประมวลความรู ตองอาศัยหลักการ 4 

ประการ ดังนี้ (Davenport & Prusak, 1998) 

1. ตองต้ังเปาหมายของการประมวลความรูนั้น 

2. ตองสามารถแยกแยะความรูตางๆ ใหเหมาะสมกับการบรรลุเปาหมายเหลานั้น 

3. ตองประเมินคาความรูในดานของความมีประโยชนและความเหมาะสมสําหรับการ

ประมวล 

4. ตองหาส่ือกลางที่เหมาะสมสําหรับการจดัเก็บและเผยแพรออกไป 

โดยความสําคัญของการประมวลความรูนั้น ไมไดอยูความสมบูรณของขอมูล แตอยูที่วา

ขอมูลนั้นมีความเกี่ยวของกับองคการหรือไม 
3) การแบงปนความรู (Knowledge Sharing) 
หัวใจของการจัดการความรูที่สําคัญที่สุด คือ การแบงปนความรูไปสูผูอ่ืนทั้งความรูโดยนัย 

(Tacit Knowledge) และความรูที่ชัดเจน (Explicit Knowledge) เพื่อใหเกิดการเรียนรูรวมกันและ

สามารถทําใหผูอ่ืนนําไปใชใหเกิดประโยชนได เนื่องจากองคการจะเรียนรูไดดีข้ึนเมื่อความรูมี

แบงปนกันไปอยางรวดเร็วและเหมาะสมทั่วทั้งองคการ ความรูอาจถูกแบงปนกันจากความต้ังใจ

เชน การฝกอบรม ขาวสารในองคการ หรือเกิดจากความไมต้ังใจ เชน ประสบการณในการทํางาน 

เร่ืองราวตางๆ ที่เลาตอกันมา เปนตน การแบงปนความรูนั้นมีความเกี่ยวของกับการกระทํา 2 อยาง 

คือ การสงออกไป (การสงหรือการนําความรูไปใหผูรับ) และการซึมซับโดยคนหรือกลุมคนที่เปน

ผูรับนั้น ถาความรูไมถูกซึมซับ การแบงปนความรูก็ไมเกิดข้ึน (Davenport and Prusak, 1998) 

ความรูโดยนัยซ่ึงเปนความรูที่อยูภายในตัวบุคคลนั้น ในการแบงปนความรู จะตองทําดวย

การพบปะกันติดตอส่ือสารกันระหวางบุคคลเปนสําคัญ สําหรับความรูที่ชัดเจนซ่ึงสามารถจัดทําใน

รูปของเอกสาร หรือจัดทําฐานขอมูล ซึ่งสามารถทําใหผูใชความรูเขาถึงไดงายและสะดวกรวดเร็ว

ยิ่งข้ึนโดยการใชเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเคร่ืองมือในการสืบคนความรูจากฐานขอมูลที่

จัดเก็บ แลวกระจายสูหนวยงานตางๆ เพื่อการใชงานไดอยางสะดวกและรวดเร็ว เชน อินเทอรเน็ต 

(Internet) อินทราเน็ต (Intranet) เปนตน 
4) การประยกุตใชความรู (Knowledge Application) 
วัตถุประสงคที่สําคัญที่สุดในการจัดการความรู คือ การเรียนรูของบุคลากรและนําความรู

นั้นไปใชประโยชนในการตัดสินใจ แกไขปญหาและปรับปรุงองคการ เพื่อพัฒนาเพิ่มศักยภาพของ

องคการในการทําส่ิงตางๆ ใหมีคุณคามากข้ึน ดังนั้น ข้ันตอนนี้จึงมีความสําคัญยิ่ง เพราะถึงแม
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องคการจะมีวิธีการในการกําหนด รวบรวม คัดเลือก ถายทอด และแบงปนความรูที่ดีเพียงใดก็ตาม

หากบุคลากรไมไดเรียนรูและนําไปใชใหเกิดประโยชน หรือไมสามารถกอใหเกิดความคิดใหมไดก็

เปนการสูญเปลาของเวลาและทรัพยากรที่ใช โดยองคการจะตองกระตุนและสรางบรรยากาศที่ทํา

ใหบุคลากรทุกคนกลาคิด กลาทํา กลาลองผิดลองถูก โดยผูบริหารจะตองยอมรับผลลัพธที่จะ

ออกมา ไมวาจะเปนความสําเร็จหรือความลมเหลว เพราะกระบวนการเรียนรูมิไดข้ึนอยูกับผลลัพธ

แตมาจากประสบการณที่ไดรับในการลองนําความรูที่ไดมาฝกปฏิบัติ หากลมเหลวก็จะไมผิดซ้ํา

สองอีก อยางไรก็ตาม การเรียนรูจากการปฏิบัติจะตองสอดคลองกับทิศทางและคานิยมของ

องคการดวย (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2547) 

โดยธรรมชาติของคนทั่วไปที่มักจะมีความเขาใจและซึมซับความรูใหมได แตไมเคย

นําไปใชดวยเหตุผลนานับประการ เชน การไมใหความเคารพนับถือเช่ือใจแหลงที่มาของความรู 

ความหย่ิง การไมมีเวลา ไมมีโอกาส หรือการไมชอบเส่ียง เปนตน จึงทําใหในบางคร้ังการมีความรู

อาจไมไดเปนลักษณะเดียวกันกับการกระทํา 

สรุปไดวา การจัดการความรูนั้นเปนหนาที่ของทุกคนในองคการ การจัดการความรูนั้นจะ

ประสบความสําเร็จไปไมไดถาหากไมมีบุคลากรกลุมใดกลุมหนึ่งเปนผูรับผิดชอบดูแลเปนพิเศษ ที่

คอยทําหนาที่ดึงเอาความรูของคนเหลานั้นออกมาจัดการอยางเปนระบบ และคอยอํานวยความ

สะดวกเครือขายความรู รวมทั้งทําหนาที่ติดต้ังเคร่ืองมือ เทคโนโลยีที่จําเปนสําหรับการจัดการ

ความรู ใหสามารถเขาถึงและเขาใจสามารถนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนแกองคการ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรูขางตนพบวามีนักวิชาการ

และนักวิจัยหลายทานไดเสนอลักษณะของการจัดการความรูที่มีความสอดคลองกันหลายดาน โดย

ผูวิจัยไดคัดเลือกลักษณะของการจัดการความรูในดานที่มีผูเสนอสอดคลองกันมากที่สุดวาสงผล

ตอสมรรถนะหลักและประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด  แลว

นํามาสรุปและจัดกลุมลักษณะของการจัดการความรูในดานที่สอดคลองกันไดเปนปจจัยดานการ

จัดการความรูในองคการ ซึ่งแบงออกเปน 6 ดาน ดังนี้ 
 1. ดานการวางแผน 
 จากการทบทวนผลงานวิจัยของ ธิดา จุลินทร (2549) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง กระบวนการ

และปจจัยความสําเร็จของการจัดการความรูในองคการ: ศึกษากรณีศูนยสุขภาพจิตเขต กรม

สุขภาพจิต พบวาปจจัยหนึ่งที่สนับสนุนความสําเร็จในการดําเนินงานมาจากการมีผูนําที่มี

วิสัยทัศนและมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายขององคการที่ชัดเจน เพื่อใหเกิดผลสําเร็จ

ตามเปาหมายที่วางไว 
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 จากลักษณะของการจัดการความรูดังกลาวสอดคลองกับตุลา มหาพสุธานนท (2547) 

Kinicki และ Williams (2004) ที่สรุปไววาการวางแผนเปนกระบวนการในการกําหนดเปาหมายไว

ในอนาคต มีการใชทรัพยากรและการปฏิบัติงานที่จะใหบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายที่ต้ังไวโดย

การวางแผนจะเกี่ยวเนื่องกับวิสัยทัศน (Vision) พันธกิจ (Mission) เปาหมาย (Goals) และกลยุทธ 

(Strategies) ซึ่งส่ิงตางๆ เหลานี้ผูบริหารจะตองระลึกอยูเสมอวาจะมอบหมายใหใคร (Who) ทํา

อะไร (What) ที่ไหน (Where) เมื่อไร (When) ทําไมตองทํา (Why) และทําอยางไร (How) เพื่อเปน

หลักประกันในการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

การวางแผนอาจมีความหมายในอีกมุมมองหนึ่งวาเปนเร่ืองการตัดสินใจในการจัดเตรียมส่ิงตางๆ 

ที่ตองการในปจจุบันและวิธีการปฏิบัติเพื่อรับมือกับเหตุการณที่จะเกิดข้ึนในอนาคต 
 2. ดานการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม 
 จากการทบทวนผลงานวิจัยของ Martin (2004 อางถึงใน จุฑารัตน ศราวณะวงศ, 2551) ที่

ทําการศึกษาปจจัยที่สงเสริมความสําเร็จในการจัดการความรูในสถาบันอุดมศึกษาพบวา การ

เปล่ียนรูปแบบจากการทํางานแบบเดิมไปสูวัฒนธรรมการทํางานที่ใชความรู และการมีบรรยากาศ

การทํางานที่เปดกวางและโปรงใสทางความคิด อีกทั้ง มีการเปดรับความเปล่ียนแปลงและ

ความคิดใหมๆ เพื่อเอ้ือใหบุคลากรทุกระดับมีการแลกเปล่ียนเรียนรูรวมกัน ซึ่งหมายถึงการเปน

องคการแบบเปด (Open enterprise) เปนปจจัยดานการสงเสริมการจัดการความรู สวน Keyser 

(2004) ที่ทําการสังเคราะหและประมวลปจจัยหรือองคประกอบที่สงผลตอความสําเร็จในการ

จัดการความรูกับการปฏิบัติงานในองคการ พบวาการกลาที่จะทําโดยไมกลัวความลมเหลวนับวา

เปนปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 

 เมื่อทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของการจัดการความรู พบวาสอดคลองกับ

แนวคิดของนักวิชาการหลายทาน ไดแก Chatman and John (1991 quoted in Greenberg and 

Baron, 1997) ที่เสนอลักษณะของนวัตกรรม (Innovation) ซึ่งเปนลักษณะที่คนในองคการมีการ

แสดงความคิดสรางสรรค และกอใหเกิดแนวคิดใหมๆ เพื่อนํามาปรับใชในการปฏิบัติงาน Robbins 

(1997, 2009) เสนอลักษณะของความคิดริเร่ิมสรางสรรคและความกลาเส่ียง (Innovation and 

risk tolerance) ซึ่งเปนระดับของการสนับสนุนใหพนักงานริเร่ิมส่ิงใหมๆ ตลอดจนมีความกลาเส่ียง

ในการปฏิบัติงานหรือตัดสินใจในองคการ มีความรับผิดชอบ อิสระ และเสรีภาพในการริเร่ิมส่ิง

ใหมๆ ที่องคการเปดโอกาสใหบุคคล นอกจากนั้น ยังสอดคลองกับ Denison (2000) ที่เสนอ

ลักษณะของความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) วาเปนการมุงตอบสนองส่ิงแวดลอม

ภายนอกองคการการปรับตัวไดดีนั้นคือการสรางสรรคการเปล่ียนแปลง (Creating change) โดย

การวางแผนหลังจากที่อานและสามารถทํานายแนวโนมของธุรกิจในอนาคตได และตองมุงเนนไปที่
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ลูกคา (Customer focus) โดยการตอบสนองที่รวดเร็วซึ่งเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ดังนั้น องคการตองมีการเรียนรู คือ การสะสมความรู และพัฒนาความสามารถใหมากข้ึนเพื่อที่จะ

รับและแปลความหมายจากสัญญาณที่สงมาจากส่ิงแวดลอมภายนอกในการสรางสรรคนวัตกรรม

ใหเกิดข้ึน 
 3. ดานการมีสวนรวม 
 จากการทบทวนผลงานวิจัยของ Keyser (2004) ที่ทําการสังเคราะหและประมวลปจจัย

หรือองคประกอบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดการความรูกับการปฏิบัติงานในองคการ พบวา

การมีเปาหมายและความสนใจรวมกัน ตลอดจนมีการตระหนักถึงส่ิงสําคัญที่ตองทํารวมกันเปน

ปจจัยที่สนับสนุนการจัดการความรู สอดคลองกับ ประชา การมานะกิจกุล และนภาพร สุคนธวารี 

(2548) ซึ่งศึกษาเร่ือง “ปจจัยแหงความสําเร็จในการจัดการความรูภายในองคกร” กรณีศึกษา 

บริษัทปูนซีเมนตไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัยหนึ่งที่ทําใหการจัดการความรูประสบ

ความสําเร็จ ไดแก ความภาคภูมิใจของพนักงานในความเปนเครือซีเมนตไทย นอกจากนั้น ธิดา จุลิ

นทร (2549) บุคลากรทุกคนที่เกี่ยวของมีการศึกษากระบวนการจัดการความรูใหเขาใจ จนเกิด

ทักษะและมีประสบการณในการดําเนินการตามกระบวนการ/บุคลากรทุคนใหความรวมมือและ

ปฏิบัติอยางตอเนื่องถือเปนปจจัยที่สงเสริมใหการจัดการความรูประความสําเร็จ 

 เมื่อทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของการจัดการความรู พบวาสอดคลองกับ

แนวคิดของนักวิชาการหลายทาน ไดแกChatman and John (1991 quoted in Greenberg and 

Baron, 1997) Robbins (1997) ที่มุงเนนความสําคัญใหกับคนในองคการ (Orientation toward 

people) ซึ่งเปนองคการมีนโยบายที่ใหความยุติธรรม ใหการสนับสนุนพนักงานในองคการ การ

ตัดสินใจหรือการดําเนินการตางๆ ในองคการพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีบุคคลในองคการมากนอย

เพียงใด และเคารพในสิทธิความเปนมนุษย 

 Cooke (1989) เสนอวัฒนธรรมมิติเนนบุคคลและการกระทํา (Humanisticencouraging) 

คือ องคการที่มีคานิยมและพฤติกรรมการทํางานโดยมีการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมและมุงเนน

บุคคลเปนศูนยกลาง ใหความสําคัญกับพนักงาน ถือวาพนักงานเปนทรัพยากรที่มีคาที่สุดของ

องคการ การทํางานมีลักษณะการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ ทําใหพนักงานมีความสุขและ

ภูมิใจในการทํางาน และไดรับการสนับสนุนความกาวหนาจากการทํางานสม่ําเสมอ 

 Denison (2000) เสนอวัฒนธรรม 2 ดาน ที่มีความสอดคลองกับดานนี้ ไดแก 1) การมี

สวนรวม (Involvement) สมาชิกในองคการจะรูสึกไดถึงความเปนเจาขององคการเนื่องจากไดรับ

อํานาจใหมีสวนรวมในการตัดสินใจในการบริหารงานอยางเต็มที่(Empowerment)และลักษณะ

การทํางานที่มุงเนนทีมงาน (Team orientation) ทําใหเกิดการพัฒนาความสามารถ(Capability 
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development) ของพนักงาน 2) ความสอดคลองกัน (Consistency) ของสมาชิกในองคการ ทําให

การทํางานบรรลุเปาหมายไดดี เนื่องจากพนักงานมีการยอมรับในคานิยมหลัก (Core value) 

รวมกัน ซึ่งนําไปสูความรูสึกที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกันดวยการรวมคาดหวังในส่ิงที่ตรงกัน ทําใหเกิด

ความเห็นพองตองกัน (Agreement) ไดงายข้ึน สามารถหาขอสรุปในประเด็นที่ตองมีการ

วิพากษวิจารณรวมกัน สงผลใหมีการทํางานรวมกัน (Coordination and integration) จนงานเสร็จ

ส้ิน 
4. การเรียนรู 
จากการทบทวนผลงานวิจัยของนักวิชาการและนักวิจัยหลายทาน ไดแกประชา การมานะ 

กิจกุล และนภาพร สุคนธวารี (2548) ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2548) ธิดา จุลินทร (2549) พยัต 

วุฒิรงค (2550) Pan และ Scarbrough (1998) Martin (2004 อางถึงใน จุฑารัตน ศราวณะวงศ, 

2551) Keyser (2004) McNabb (2007) ที่ไดศึกษาปจจัยที่สงเสริมความสําเร็จในการจัดการ

ความรูพบวาองคการตองมีการสรางวัฒนธรรมองคการที่เนนการเรียนรู มีการสรางวัฒนธรรมการ

แบงปนถายทอดความรูตองมีชองทางการติดตอส่ือสารอยางทั่วถึงทั้งองคการ เพื่อสงเสริม

ประสิทธิภาพในการแลกเปล่ียนเรียนรูระหวางคน รวมถึงสภาพแวดลอมที่คนในองคการมีความ

จริงใจ นับถือกันและมีความไววางใจกัน อีกทั้ง ตองมีผูนําการเรียนรูที่มีการแบงปนความรูใหการ

สนับสนุน และอํานวยความสะดวก 

  เมื่อทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของการจัดการความรู พบวาสอดคลองกับ

แนวคิดของนักวิชาการหลายทาน ไดแก Cooke (1989: 16-23) ที่เสนอลักษณะการเนนไมตรี

สัมพันธ (Affiliation) คือ องคการที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกมุงเนนความสัมพันธ

ระหวางบุคคล ทุกคนในองคการมีความเปนกันเอง เปดเผย และมีความรูสึกของเพื่อนรวมงานหรือ

ทีม การแสดงออกของพนักงานในองคการจะเนนการทํางานในลักษณะใหความอบอุน ใหการ

ยอมรับซึ่งกันและกัน มีการแบงปนและเขาใจความรูสึกซ่ึงกันและกัน สอดคลองกับ Chatman and 

John (1991 quoted in Greenberg and Baron, 1997) ที่เสนอลักษณะแบบแผนการทํางานแบบ

ไมเครงครัด (Easygoingness) ซึ่งเปนลักษณะการทํางานในบรรยากาศแบบมีความเปนกันเอง มี

ความยืดหยุนในการทํางาน นอกจากนั้นChatman และ John ยังเสนอลักษณะการทํางานเปนทีม 

(Team orientation) ซึ่งสอดคลองกับ Robbins (1997, 2009) โดยเสนอวาองคการควรมีการ

ออกแบบงานหรือจัดรูปงานที่ใหการทํางานมีการรวมกันทํางานในรูปทีมงานมากกวาใหบุคคลแต

ละคนทํางานโดยอิสระหรือเนนการทํางานรายบุคคล ทั้งนี้เพื่อใหเกิดการมีปฏิสัมพันธกัน 
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 5. ดานความรวมมือและเครือขายความรู 
 จากการทบทวนผลงานวิจัยของ Martin (2004 อางถึงใน จุฑารัตน ศราวณะวงศ, 2551) ที่

ทําการศึกษาปจจัยที่สงเสริมความสําเร็จในการจัดการความรูในสถาบันอุดมศึกษา พบวาบุคลากร

ของมหาวิทยาลัยตองมีการทํางานในลักษณะการเช่ือมโยงเปนเครือขายที่มีการปฏิสัมพันธกัน โดย

มีเปาหมายเพื่อใหสถาบันสามารถพัฒนาไปสูการเรียนรูรวมกันนอกจากนั้น ยังควรมีการทํางานที่

เชื่อมโยงกับเครือขายภายนอก เพื่อใหมีการแลกเปล่ียนเรียนรูระหวางสถาบันกับผูเช่ียวชาญจาก

ภายนอก มหาวิทยาลัยสามารถดําเนินการไดโดยวิธีการสํารวจความเช่ียวชาญประสบการณและ

มุมมอง เพื่อพัฒนาความรวมมือตอไปในอนาคต มีการจัดพบปะกันทั้งแบบเปนทางการและไมเปน

ทางการกับผูเช่ียวชาญจากภายนอก เปนตน สอดคลองกับ Keyser (2004) ที่ทําการสังเคราะห

และประมวลปจจัยหรือองคประกอบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดการความรูกับการปฏิบัติงาน

ในองคการจากงานหลายช้ินที่ตีพิมพในชวง 10 ปต้ังแตป ค.ศ. 1992 ถึงป ค.ศ. 2002 พบวา

องคการตองมีการสรางเครือขายเพื่อเช่ือมโยงบุคลากรและสรางสภาพแวดลอมของความรวมมือ

กัน  
 6. ดานการกระตุนและการใหรางวัล 
 จากการทบทวนผลงานวิจัยของนักวิชาการและนักวิจัยหลายทาน ไดแก Keyser (2004) 

Martin (2004 อางถึงใน จุฑารัตน ศราวณะวงศ, 2551) McNabb (2007) ที่ไดศึกษาปจจัยที่

สงเสริมความสําเร็จในการจัดการความรูพบวาการยอมรับและการใหรางวัล (Recognition and 

Rewards) ถือเปนปจจัยที่สําคัญในการกระตุนและจูงใจพนักงานเกิดการยอมรับและใหความ

รวมมือในการจัดการความรู โดยผูบริหารสามารถสรางส่ิงกระตุนทั้งแบบที่เปนวัตถุ เชน เงินรางวัล 

เปนตน และส่ิงกระตุนที่ไมใชวัตถุ เชน การยกยองชมเชยและการยอมรับการสงเสริมในหนาที่การ

งาน การเพิ่มความทาทายในเปาหมายและหนาที่ความรับผิดชอบ และการประเมินผล เปนตน 

 จากการสรุปการทบทวนวรรณกรรมไดเปนปจจัยดานการจัดการความรูทั้ง 6 ดาน ไดแก 

การวางแผน การเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม การมีสวนรวม การเรียนรู ความรวมมือและเครือขาย

ความรู และการกระตุนและการใหรางวัล ซึ่งผูวิจัยมีความสนใจและคาดวาจะสงผลตอสมรรถนะ

หลักและประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด  
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2. แนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะหลัก 
 

ความเปนมาของระบบสมรรถนะหลัก 
แนวคิดระบบสมรรถนะ ไดเร่ิมข้ึนในป ค.ศ. 1960 ต้ังตนจากสมมติฐานของ David 

McClelland ศาสตราจารยดานจิตวิทยา แหงมหาวิทยาลัยฮาวารด ซึ่งไดทําการศึกษาถึง 

คุณสมบัติและคุณลักษณะของนักธุรกิจและผูบริหารระดับสูงที่ประสบผลสําเร็จในองคกรชั้นนํา

ตาง ๆ วามีคุณสมบัติอยางไร เพื่อจะไดเปนแนวทางในการบงชี้ถึงความสําเร็จของบุคลากรและการ

พัฒนาตอไป ส่ิงที่ David McClelland พบในเบ้ืองตนอันเปนแนวทางใหมในการพิจารณาคัดเลือก

บุคลากร คือ ประวัติและผลการศึกษาของบุคคลหนึ่งไมไดเปนตัวช้ีวัดถึงความสําเร็จในหนาที่การ

งาน การที่บุคคลหนึ่งคนจะประสบผลสําเร็จนั้นจะตองประกอบไปดวย คุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่อาจมิได

สะทอนจากผลการศึกษา เชน ความสามารถในการทํางานกับผูอ่ืน ความสามารถในการส่ือสาร 

และการมีปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน เปนตน ซึ่งส่ิงเหลานี้ David McClelland กําหนดเรียกวา 

“Competency” และเมื่อ David McClelland ทําการศึกษาตอไป ก็คนพบวา การที่บุคคลหนึ่งจะ

ประสบผลสําเร็จในองคกรหนึ่งไดนั้น บุคคลนั้นจะตองมีคุณลักษณะและความสามารถที่เหมาะสม

เปนที่ตองการขององคกร สอดคลองกับแนวทางในการเติบโตและความตองการทางธุรกิจของ

องคกรนั้น ๆ จากจุดนี้เอง หลาย ๆ องคกรไดมีการกําหนดคุณลักษณะของบุคลากรท่ีมีสวนผลักดัน

ใหองคกรเจริญเติบโตไปอยางที่ต้ังเปาหมายไว เพราะบุคลากร คือปจจัยสําคัญพื้นฐานของ

คุณภาพและความสําเร็จขององคกร ดังนั้นการกําหนดสมรรถนะของบุคลากรจึงจําเปนจะตอง

สอดคลองกับกลยุทธและวิสัยทัศนขององคกร เพื่อที่จะทําใหองคกรไปสูเปาหมายได (Spencer L. 

M. 1993)  

ตอมาไดมีการนําแนวคิดเร่ืองระบบสมรรถนะนี้ ไปประยุกตใชในงานบริหารบุคคลใน

หนวยงานราชการของสหรัฐอเมริกามากย่ิงข้ึน โดยการกําหนดปจจัยพื้นฐานวา ในตําแหนงงาน

หนึ่งนั้นจะตองมีพื้นฐานทักษะ ความรู และความสามารถหรือพฤตินิสัยใดบางและอยูในระดับใด

จึงจะทําใหบุคลากรนั้นมีคุณลักษณะที่ดีมีผลตอการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพสูง และไดผล

การปฏิบัติงานตรงตามวัตถุประสงคขององคการ หลังจากนั้น แนวคิดเร่ืองระบบสมรรถนะไดขยาย

ผลมายังภาคธุรกิจเอกชนของสหรัฐอเมริกามากยิ่งข้ึน สามารถสรางความสําเร็จใหแกธุรกิจอยาง

เห็นผลไดชัดเจน โดยในป ค.ศ. 1998 นิตยสารฟอรจูนฉบับเดือนกันยายนไดสํารวจความคิดเห็น

จากผูบริหารระดับสูงกวา 4,000 คน จาก 15 ประเทศ พบวา องคกรธุรกิจชั้นนําไดนําแนวความคิด

ระบบสมรรถนะนี้ไปใชเปนเคร่ืองมือในการบริหารมากถึงรอยละ 67% (เดชา เตชะวัฒนไพศาล 

2545) และการสํารวจของบริษัทที่ปรึกษาดานการจัดการ ชื่อ Bain & Company จาก 708 บริษัท
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ทั่วโลก พบวา สมรรถนะหลัก (Core Competency) เปน 1 ใน 25 เคร่ืองมือบริหารสมัยใหมที่

บริษัทนิยมนํามาใชปรับปรุงการจัดการที่ได รับความพึงพอใจสูงสุดเปนอันดับ 3 รองจาก 

Corporate Code of Ethic และ Strategic Planning (พสุ เตชะรินทร, 2546)  

สําหรับประเทศไทย ไดมีการนําแนวความคิดเร่ืองระบบสมรรถนะ มาใชในองคการที่เปน

เครือขายบริษัทขามชาติชั้นนํากอนที่จะแพรหลายเขาไปสูบริษัทชั้นนําของประเทศ เชน เครือ

ปูนซีเมนตไทย ชินคอรเปอเรชั่น ไทยธนาคาร ปโตรเลียมไทย ฯลฯ เนื่องจากภาคเอกชนท่ีไดนํา

แนวคิดระบบสมรรถนะไปใช และเกิดผลสําเร็จอยางเห็นไดชัดเจน ดังเชน เครือปูนซีเมนตไทยมีผล

ทําใหเกิดการต่ืนตัวในวงราชการ โดยไดมีการนําแนวคิดนี้ไปลองใชในหนวยราชการ โดยสํานักงาน

ขาราชการพลเรือนไดจางบริษัทเฮยกรุปเปนที่ปรึกษา ในการนําแนวคิดเร่ืองระบบสมรรถนะนี้มาใช

ในการพัฒนาขาราชการพลเรือนในระยะแรกไดทดลองนําแนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษยโดย

ยึดหลักสมรรถนะ (Competency Based Human Resource Development) มาใชในระบบการ

สรรหาผูบริหารระดับสูง ในระบบราชการไทยและกําหนดสมรรถนะของขาราชการที่จะสรรหาใน

อนาคต (จรัมพร ประถมบูรณ, 2547) 

 ธีรพจน ภูริโสภณ (2549) ไดทําการศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร สาย

สนับสนุนวิชาการที่ไมใชขาราชการในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม พบวา   

 1. บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการที่ไมใชขาราชการมีสมรรถนะในการปฏิบัติงาน โดยรวม

และรายดาน 3 ดาน คือ ดานการบริการที่ดี ดานการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพและดาน

จริยธรรม อยูในระดับนอย ดานความรวมแรงรวมใจมีสมรรถนะในการปฏิบัติงานอยูในระดับปาน

กลาง และดานการมุงผลสัมฤทธ์ิมีสมรรถนะในการปฏิบัติงานอยูในระดับนอยที่สุด 

2. บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการที่ไมใชขาราชการที่มีความแตกตางกันในเร่ืองเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพการทํางาน และระยะเวลาการทํางาน สวนใหญมีสมรรถนะ ในการ

ปฏิบัติงานโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน ยกเวนลูกจางช่ัวคราวมีสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

โดยรวม ดานจริยธรรมและดานความรวมแรงรวมใจมากกวาลูกจางประจําและบุคลากร สาย

สนับสนุนวิชาการที่ไมใชขาราชการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญามีสมรรถนะในการปฏิบัติงาน 

ดานการมุงผลสัมฤทธ์ิมากกวาบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการที่ไมใชขาราชการที่มีระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีข้ึนไปและระดับมัธยมศึกษา 

เฉลิมพล นิยมสินธุ (2549) ไดทําการศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของสมาชิกองคการ

บริหารสวนจังหวัด จังหวัดนนทบุรี พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของสมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) นนทบุรีในภาพรวมอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาใน
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รายละเอียดเปนรายดาน พบวา สมรรถนะหลักอยูในระดับสูงมาก รองมาคือ สมรรถนะในงานและ

สมรรถนะสวนบุคคล ซึ่งเปนสมรรถนะที่อยูในระดับสูง ตามลําดับ เมื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง

สมรรถนะ ในการปฏิบัติงานของสมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) นนทบุรีในภาพรวมกับ

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญของปจจัยภายในและภายนอกองคการในเชิงบวก 

กลาวคือ หากความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญของปจจัยภายในและภายนอกองคการอยูใน

ระดับสูงจะสงผลใหสมรรถนะในการปฏิบัติงานของสมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 

นนทบุรี ในภาพรวมสูงตาม ดังนั้นการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคการบริหารสวนจังหวัด

นนทบุรี ที่ชัดเจนจะสงผลใหสมรรถนะในการปฏิบัติงานของสมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด

นนทบุรี มีสมรรถนะในการปฏิบัติงานที่สูงข้ึนไดอีกตอไป 

สิริกร สืบสงัด (2552) ไดทําการศึกษาการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสมรรถนะหลัก

ของผูบริหารสถานศึกษาตามการรับรูของครูกับขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของครู สังกัด

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 และเขต 2 พบวา  

1. ครูในสังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 และเขต 2 รับรูวา 

ผูบริหารสถานศึกษามีสมรรถนะหลัก ทั้ง 5 ดาน อยูในระดับมาก 

2. ครูในสังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 และเขต 2 มีขวัญ 

กําลังใจในการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก 

3. การรับรูสมรรถนะหลักของผูบริหารสถานศึกษาทั้ง 5 ดานรวมกันกับขวัญกําลังใจใน

การปฏิบัติงานของครู มีความสัมพันธกันที่ระดับความมีนัยสําคัญ .05 แตความสัมพันธอยูในระดับ

คอนขางตํ่า โดยการรับรูสมรรถนะหลักของผูบริหารสถานศึกษาทั้ง 5 ดานรวมกันสามารถ

กําหนดคาความแปรปรวนของขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของครูไดเพียงรอยละ 10 

ธรรมศักด์ิ ศรีสงคราม (2553) ไดทําการศึกษาการเปรียบเทียบสมรรถนะหลักในการ

ปฏิบัติงานของขาราชการพลเรือน จังหวัดมุกดาหาร ที่มีประสบการณการทํางาน และสังกัดตาม

กลุมภารกิจตางกัน พบวา  

1. ขาราชการพลเรือนโดยรวม มีคาเฉลี่ยของสมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน อยูในระดับ

มาก ( X  = 3.88 ) เมื่อพิจารณาสมรรถนะหลักในแตละดาน อยูในระดับมาก คือ ดานจริยธรรม 

ดานการสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ ดานการบริการที่ดี ดานความรวมแรงรวมใจ และ ดาน

การมุงผลสัมฤทธิ์ ( X  = 3.94, 3.91, 3.91, 3.82 และ 3.79 ตามลําดับ ) เมื่อพิจารณาสมรรถนะ

หลัก จําแนกตามประสบการณการทํางาน พบวา ขาราชการพลเรือนที่มีประสบการณการทํางาน 

ต้ังแต 21 ปข้ึนไป 11-20 ป และ 1-10 ป อยูในระดับมาก ( X  = 4.03, 3.95 และ 3.64 ตามลําดับ ) 
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สวนขาราชการพลเรือนที่สังกัดกลุมภารกิจ ดานเศรษฐกิจ ดานความมั่นคง และ ดานสังคม มี

คาเฉล่ียสมรรถนะหลัก อยูในระดับมาก ( X  = 3.99, 3.85 และ 3.83) ตามลําดับ 

2. ขาราชการพลเรือนที่มีประสบการณการทํางานที่ตางกัน มีสมรรถนะหลักในการ

ปฏิบัติงานตางกัน โดยขาราชการพลเรือนที่มีประสบการณการทํางาน ต้ังแต 21 ปข้ึนไป มี

สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน สูงกวาขาราชการที่มีประสบการณการทํางาน 1-10 ป และ 11-20 

ป และ ขาราชการพลเรือนที่มีประสบการณการทํางาน 11-20 ป มีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน

สูงกวาขาราชการที่มีประสบการณการทํางาน 1-10 ป 

3. ขาราชการพลเรือนที่สังกัดกลุมภารกิจที่ตางกัน มีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน

ตางกัน โดยขาราชการพลเรือนที่สังกัดกลุมภารกิจดานเศรษฐกิจ มีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน 

สูงกวาขาราชการพลเรือนที่สังกัดกลุมภารกิจดานสังคม และดานความมั่นคง ขาราชการพลเรือนที่

สังกัดกลุมภารกิจดานสังคม และสังกัดกลุมภารกิจดานความมั่นคง มีสมรรถนะหลักในการ

ปฏิบัติงานไมตางกัน 

จิตติสานต์ิ วุฒิเวชช (2553) ไดทําการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะหลักในการ

ปฏิบัติราชการของพนักงานคุมประพฤติ กรมคุมประพฤติ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา 

พนักงานคุมประพฤติ โดยรวมและจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน 

งานที่รับผิดชอบในหนาที่ และตําแหนงงาน เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมีสมรรถนะหลักในการ

ปฏิบัติราชการ โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก แตมีพนักงานคุมประพฤติที่มีเพศ ระดับ

การศึกษา และระยะเวลาในการทํางานตางกัน เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมีสมรรถนะหลักในการ

ปฏิบัติราชการ ดานจริยธรรม อยูในระดับมากที่สุด พนักงานคุมประพฤติที่มีอายุ 31-40 ป 41-50 

ป และ 51-60 ป เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติราชการ ดานจริยธรรม 

อยูในระดับมากที่สุด พนักงานคุมประพฤติที่มีงานที่รับผิดชอบในหนาที่ตางกัน เห็นวาพนักงานคุม

ประพฤติมีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติราชการ ดานจริยธรรม อยูในระดับมากที่สุด และพนักงาน

คุมประพฤติที่มีงานที่รับผิดชอบในหนาที่กลุมงานกิจกรรมชุมชนและเครือขายยุติธรรมชุมชน เห็น

วาพนักงานคุมประพฤติมีสมรรถนะหลัก ในการปฏิบัติราชการอยูในระดับมากที่สุด สวนพนักงาน

คุมประพฤติที่มีตําแหนงงานตางกัน เห็นวา พนักงานคุมประพฤติมีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติ

ราชการ ดานจริยธรรม อยูในระดับมากที่สุดและพนักงานงานคุมประพฤติที่มีตําแหนงงานชํานาญ

การพิเศษ เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมีสมรรถนะหลักในการปฏิบัติราชการ อยูในระดับมากที่สุด 

โดยพนักงานคุมประพฤติที่มีเพศ และระยะเวลาการทํางานตางกัน เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมี

สมรรถนะหลักในการปฏิบัติราชการโดยรวมและทุกดานไมแตกตางกัน (p > .05) ยกเวนพนักงาน
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คุมประพฤติที่มีอายุ ระดับการศึกษาและตําแหนงงานตางกัน เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมี

สมรรถนะหลักในการปฏิบัติราชการ เปนรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สวนพนักงานคุมประพฤติที่มีงานที่รับผิดชอบในหนาที่ตางกัน เห็นวาพนักงานคุมประพฤติมี

สมรรถนะหลักในการปฏิบัติราชการ โดยรวมและเปนรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

 ศุภมิตร พินิจการ (2553) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางสมรรถนะหลักกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของนักบัญชีกรมสรรพสามิต พบวา  

1. นักบัญชีกรมสรรพสามิต มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีสมรรถนะหลัก โดยรวมและเปน

รายดาน อยูในระดับมาก ไดแก ดานการมุงผลสัมฤทธ์ิ ดานการทํางานเปนทีม ดานบริการที่ดี ดาน

ความใฝรูอยางตอเนื่อง ดานจริยธรรมและดานความรูเกี่ยวกับวิชาชีพ และมีความคิดเห็นดวย

เกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแกดานการ

บรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดานกระบวนการปฏิบัติงานและ

ดานความพอใจของทุกฝาย 

2. นักบัญชีกรมสรรพสามิตที่มีอายุ แตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีสมรรถนะ

หลักดานจริยธรรม แตกตางกัน นักบัญชีกรมสรรพสามิตที่มีสถานภาพ แตกตางกัน มีความคิดเห็น

ดวยเกี่ยวกับการมีสมรรถนะหลักโดยรวมและรายดาน ดานการมุงผลสัมฤทธ์ิ ดานความรูเกี่ยวกับ

วิชาชีพและประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมและรายดาน ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 

ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรและดานกระบวนการปฏิบัติงาน แตกตางกัน นักบัญชี กรม

สรรพสามิตที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีสมรรถนะหลัก ดาน

การมุงผลสัมฤทธิ์ แตกตางกัน นักบัญชีกรมสรรพสามิตที่มีประสบการณการทํางานดานบัญชี

แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีสมรรถนะหลักโดยรวมและรายดาน ดานการมุง

ผลสัมฤทธิ์ ดานความใฝรูอยางตอเนื่องและดานความรูเกี่ยวกับวิชาชีพ แตกตางกัน นักบัญชีกรม 

สรรพสามิตที่มีรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีสมรรถนะ

หลัก ดานความรูเกี่ยวกับวิชาชีพ แตกตางกัน และนักบัญชีกรมสรรพสามิตที่มีตําแหนงงานที่ทํา

แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีสมรรถนะหลัก ดานความใฝรูอยางตอเนื่องและดาน

ความรูเกี่ยวกับวิชาชีพ แตกตางกัน (p<.05) 

3. จากการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบของสมรรถนะหลัก พบวา (1) สมรรถนะ 

หลักดานการมุงผลสัมฤทธิ์ มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางาน 

โดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร และดานความ



  

28

พอใจของทุกฝาย (2) สมรรถนะหลัก ดานการทํางานเปนทีม มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก

กับประสิทธิภาพการทํางาน ดานความพอใจของทุกฝาย (3) สมรรถนะหลัก ดานบริการที่ดี มี

ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางาน ดานการบรรลุเปาหมาย 

ความสําเร็จและดานกระบวนการปฏิบัติงาน (4) สมรรถนะหลัก ดานความใฝรูอยางตอเนื่อง มี

ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางาน ดานการจัดหาและใชปจจัย

ทรัพยากร (5) สมรรถนะหลัก ดานจริยธรรม มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัย

ทรัพยากร และดานกระบวนการปฏิบัติงาน (6) สมรรถนะหลัก ดานความรูเกี่ยวกับวิชาชีพ มี

ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางาน ดานกระบวนการปฏิบัติงานและ

ดานความพอใจของทุกฝาย 

 
ความหมายของสมรรถนะ 
ไดมีผูพยายามใหคําแปลของ Competency ไดมากมาย ดังนี้ 1) ขีดความสามารถ 2) 

ศักยภาพ 3) คุณลักษณะที่พึงประสงค และ 4) สมรรถนะ  

สมรรถนะคือ องคประกอบ (Cluster) ของความรู (Knowledge) ทักษะ (Skill) และ

ทัศนคติ (Attitude) หรือกลุมของความสามารถที่ซอนอยูภายในปจเจกบุคคลซึ่งสามารถผลักดันให

ปจเจกบุคคลนั้นสรางผลการปฏิบัติงานท่ีดีหรือตามเกณฑที่กําหนดในงานที่ตนรับผิดชอบภายใต

ปจจัยสภาพแวดลอมขององคกร และทําใหบุคคลมุงมั่นไปสูผลลัพธที่ตองการ (McClelland, 

1973; Richard Boyatzis, 1982; Scott Parry, 1998) โดยมีความสอดคลองกับสํานักงาน

คณะกรรมการขาราชการพลเรือน (2547) ที่กลาววา สมรรถนะ คือ กลุมของความรู ความสามารถ 

ทักษะ  ตลอดจนทัศนคติที่จําเปนในการทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล 

คุณลักษณะของบุคคลที่มีผลตอพฤติกรรมและผลของการปฏิบัติงาน ซึ่งคุณลักษณะเหลานี้สวน

หนึ่งประกอบข้ึนจาก ทักษะ ความรู ความสามารถ ทัศนคติ บุคลิกภาพ คานิยมของบุคคลหรือ

พฤติกรรมของผูที่มีผลการปฏิบัติงานยอดเยี่ยมในงานหนึ่ง ๆ ในขณะที่ Hay Group (2547) ให

ความหมายวา เปนชุดของแบบแผนพฤติกรรมความสามารถ (และคุณลักษณะ) ที่ผูปฏิบัติงานควร

มีในการปฏิบัติหนาที่ใหประสบผลสําเร็จ สําหรับนํามาใชในการบริหารทรัพยากรบุคคล การ

บริหารงานและการพัฒนาองคการ เพื่อใหสมาชิกขององคกรไดพัฒนาตนเองเพื่อใหปฏิบัติงานใน

ปจจุบันและอนาคตไดอยางมีประสิทธิภาพตามที่องคกรตองการ  

จากความหมายของสมรรถนะที่กลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา สมรรถนะ หมายถึง 

คุณลักษณะ ความสามารถที่องคกรตองการใหพนักงานมี ซึ่งความสามารถดังกลาวทําใหพนักงาน
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สามารถปฏิบัติงานในความรับผิดชอบไดสําเร็จลุลวงดวยดี ทั้งเปนการสนับสนุนเปาหมายโดยรวม

ขององคกรอีกดวย ซึ่งสมรรถนะของบุคลากรบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด ในการวิจัยคร้ังนี้จะ 

เปนคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ทําใหบุคลากรบริษัทปฏิบัติงานไดผลงานท่ีโดดเดนกวาคนอ่ืนๆ 

โดยบุคลากรเหลานี้แสดงคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมดังกลาวมากกวาเพื่อนรวมงานอ่ืนๆ ใน

สถานการณที่หลากหลายกวา และไดผลงานดีกวาผูอ่ืน  
 
แนวคิดเรื่องสมรรถนะ  
แนวคิดของระบบสมรรถนะ ไดนําเอาแนวความคิดทางจิตวิทยาและแนวความคิดดานการ

บริหารบุคคลมาผสมผสานกัน ซึ่ง David McClelland ไดเปรียบเทียบความหมายของสมรรถนะ ไว

ในหนังสือ “The Competency Foundation” โดยอธิบายบุคลิกลักษณะ (Characteristic) ของคน

เปรียบเสมือนภูเขาน้ําแข็ง (The lceberg Model) (ดังภาพประกอบที่ 2) ไววา สมรรถนะ ในบุคคล

หนึ่งมีที่มาและระดับความซับซอนหลายระดับ โดยแบงเปน 2 ระดับใหญๆ คือ  
 
ภาพที่ 2 แสดงองคประกอบของระบบสมรรถนะ (The Iceberg Model)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Competency at Work by Lyle M. Spencer and Signe M. Spencer (1993) 

 

1. สวนบนของภูเขาน้ําแข็งที่อยูเหนือน้ํา  

 เปนสวนที่อยูภายนอกตัวคน สามารถสังเกตเห็นไดงาย นั่นคือ สวนของ ทักษะ (Skills) 

ซึ่งเปนส่ิงที่บุคคลรูและสามารถทําไดอยางดี เปนการปฏิบัติงานทั้งในสวนของรางกายความคิด 

และจิตใจของบุคคล และสวนของ ความรู (Knowledge) ซึ่งหมายถึงส่ิงที่บุคคลรูและเขาใจใน

หลักการแนวคิดเฉพาะดาน  
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 ซึ่งลักษณะตาง ๆ ที่สามารถสังเกตไดงายเหลานี้ จะสามารถวัดไดงาย และยังสามารถ

พัฒนาเปลี่ยนแปลงไดงายและรวดเร็วกวาสวนที่อยูสวนลางของภูเขาน้ําแข็งที่อยูใตน้ํา  

2. สวนลางของภูเขาน้ําแข็งที่อยูใตน้ํา  

 จะเห็นไดวา สวนนี้เปนส่ิงที่อยูใตน้ํา มีฐานที่กวางและลึก ซึ่งเปรียบเสมือนส่ิงที่อยูภายใน

ตัวคน ที่สังเกตเห็นไดยาก วัดไดยาก และยากตอการพัฒนา โดยระบบสมรรถนะนี้ จะเปนระบบที่

จะสามารถเขาไปชวยพัฒนาในสวนของคุณลักษณะที่ซอนเรนดังกลาวนี้ได  

 ซึ่งสวนที่อยูสวนลางของภูเขาน้ําแข็งที่อยูใตน้ํานี้ ไดแก  
 บทบาททางสังคม (Social Role)  
 เปนส่ิงที่บุคคลแสดงออกทางสังคม ใหเห็นวาตัวเขามีบทบาทอยางไรตอสังคม การที่

บุคคลแสดงออกเชนนั้น เนื่องจากเปนส่ิงที่บุคคลนั้นใหคุณคา ใหความสําคัญที่จะตองปฏิบัติ 
 ภาพลักษณภายใน (Self Image) 
  เปนการที่บุคคลนั้นมองภาพตัวเองวาเปนอยางไร เปนการระบุแนวคิดของตนจากภายใน  
 อุปนิสัย (Traits) 
 เปนอุปนิสัยของบุคคลนั้นจริงๆ ที่เปนพฤติกรรมถาวร ซึ่งเปนลักษณะนิสัยทั่วไปที่แตละคน

จะตอบสนองตอขอมูลหรือสถานการณที่ประสบ  
 แรงจูงใจหรือแรงผลักดันเบ้ืองลึก (Motives)  
 เปนลักษณะของการผลักดันเบ้ืองลึกที่เปนธรรมชาติของแตละคน เปนส่ิงที่คน ๆ นั้นมี

ความสุข (Enjoy) กับส่ิงที่กระทําโดยธรรมชาติ และแรงจูงใจนี้จะเปนแรงขับที่มีผลตอการเลือก

พฤติกรรมที่จะแสดงออก แรงจูงใจหรือแรงผลักดันเบ้ืองลึกนี้ ประกอบดวย 3 อยาง คือ  

 1. แรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ (Achievement Motive) เปนแรงจูงใจที่ผลักดันใหบุคคลตองการทํา

ทุกอยางใหดีเดน ประสบผลสําเร็จตามเปาหมายที่ไดต้ังไว  

 2. แรงจูงใจใฝสัมพันธ (Affiliation Motive) เปนแรงจูงใจใหเกิดความผูกพัน การเห็นอก

เห็นใจ ใชตนเองเพื่อประโยชนตอคนอ่ืน  

 3. แรงจูงใจใฝอํานาจ (Power Motive) เปนแรงจูงใจที่ทําใหบุคคลตองการจะใชอํานาจ

หรืออิทธิพลบังคับใหผูอ่ืนปฏิบัติตามความตองการของตน ซึ่งแรงจูงใจใฝอํานาจนี้ แบงออกเปน 2 

ลักษณะดวยกัน คือ  

  3.1 อํานาจสวนบุคคล (Personalized Power) เปนอํานาจที่มีอยูในตัวบุคคลใด

บุคคลหนึ่ง เชน หัวหนาชอบบังคับส่ังหรือขมขูใหลูกนองทํางานตามที่ตนกําหนด  
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  3.2 อํานาจบารมี (Socialized Power) เปนอํานาจที่เกิดจากมีคนนิยมชมชอบ

หรือศรัทธาในตัวบุคคลนั้นอยางสูง เชน หัวหนาที่ทําใหลูกนองทํางานใหดวยความเต็มใจ อาจ

เนื่องจากลูกนองมีความศรัทธา ความจงรักภักดีตอหัวหนาผูนั้น  

ซึ่งโดยปกติแลว ทุกคนจะมีแรงจูงใจหรือแรงผลักดันเบ้ืองลึก ทั้ง 3 อยาง (แรงจูงใจใฝ

สัมฤทธ์ิ แรงจูงใจใฝสัมพันธ และแรงจูงใจใฝอํานาจ) อยูในตัว แตจะมีในสัดสวนที่แตกตางกัน

ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีแรงจูงใจหรือแรงผลักดันตัวใดเดนกวา  
 
ประเภทของสมรรถนะ  

  ตามแนวคิดเร่ืองสมรรถนะ สามารถแบงประเภทของสมรรถนะออกเปน 4 กลุมใหญ ไดแก 
(อาภรณ ภูวิทยพันธุ, 2547) 
 1. สมรรถนะหลัก (Core Competency)  
 เปนความสามารถตามกลยุทธขององคกร ความสามารถสวนนี้จะมาจากนโยบายหรือกล

ยุทธขององคกร เปนส่ิงที่องคกรปรารถนาใหพนักงานมีความสามารถที่เปนคุณลักษณะพื้นฐานที่

พนักงานควรมีเหมือนกัน โดยไมคํานึงถึงวาจะปฏิบัติงานในหนาที่อะไร เพื่อจะชวยสงเสริมให

องคกรประสบความสําเร็จตามเปาหมายและพันธกิจที่กําหนดไว เชน ในงานบริการ มักจะมีเร่ือง

การพัฒนาจิตสํานึกการบริการ การสังเกต การทําความเขาใจผูอ่ืน ฯลฯ  
2. สมรรถนะในการบริหารจัดการ (Managerial Competency)  

 เปนความสามารถท่ีสะทอนใหเห็นถึงทักษะในการบริหารและการจัดการงานตาง ๆ ซึ่งเปน

ส่ิงจําเปนสําหรับระดับผูบริหาร และระดับหัวหนาหนวยงานตาง ๆ ความสามารถที่วานี้ 

ประกอบดวย 1)  ขีดความสามารถในการบริหารงาน (Task) 2) ขีดความสามารถในการบริหารคน 

(People) 3) ขีดความสามารถในการบริหารตนเอง (Personal) และ 4) ขีดความสามารถในการคิด 

(Thinking) 

ความสามารถทั้ง 4 ดานดังกลาว เปนกุญแจแหงความสําเร็จของการบริหารจัดการในยุค

ปจจุบัน ซึ่งเปนยุคของการแขงขันที่มีอุปสรรคและความทาทายอยางมาก  
 3 .สมรรถนะตามหนาที่ การงานหรือสมรรถนะในหนวยงาน  (Functional 
Competency)  
 เปนความสามารถเฉพาะบุคคลที่สะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ และคุณลักษณะ

เฉพาะตัวบุคคลที่เกิดข้ึนจริงตามหนาที่การงานที่ไดรับมอบหมาย ทั้งนี้หนาที่งานที่เหมือนกัน ไม

จําเปนวาผูที่ปฏิบัติในหนาที่นั้นจะตองมีความสามารถที่เหมือนกัน  
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 ประโยชนของระบบสมรรถนะ  
แนวคิดเร่ืองระบบสมรรถนะ มีพื้นฐานมาจากการมุงเสริมสรางความสามารถใหทรัพยากร

บุคคล โดยมีความเช่ือที่วา เมื่อพัฒนาคนใหมีความสามารถแลว คนจะใชความสามารถที่มีนั้นไป

ผลักดันใหองคกรบรรลุเปาหมาย ดังนั้นการนําระบบสมรรถนะมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด จึงควร

มุงพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององคกรเปนหัวใจสําคัญ และในข้ันตอนการพัฒนาระบบสมรรถนะ

นั้นองคกรจะตองตระหนักวา กําลังวางแผนพัฒนาบุคลากรในระยะยาว เสมือนกับการวางแผน

ธุรกิจ ซึ่งจะตองพิจารณา จุดออน จุดแข็ง ตลอดจนแนวทางที่จะทําใหองคกรบรรลุเปาหมายตาม

กลยุทธที่กําหนดไว แลวมาพิจารณาวา บุคลากรในองคกรตองมีความสามารถอยางไร จึงจะทําให

องคกรเหนือกวาคูแขงและบรรลุเปาหมายที่ต้ังไวได  

นอกจากนี้ ระบบสมรรถนะยังมีประโยชนชวยสนับสนุน วิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธของ

องคกร นั่นคือ สมรรถนะหลัก จะชวยในการสรางกรอบแนวคิด พฤติกรรม ความเชื่อ ทัศนคติ ของ

คนในองคกรใหเปนไปในทิศทางเดียวกับวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธขององคกร ซึ่งสมรรถนะ

หลักนี้ จะเปรียบเสมือนตัวเรงปฏิกิริยาใหเปาหมายตาง ๆ บรรลุไดดีและเร็วยิ่งข้ึน  

 
การประยุกตใชขีดความสามารถกับการบริหารทรัพยากรมนุษย  
Spencer & Spencer (1993) กลาววา วัตถุประสงคในการนํา (Competency) มาใชใน

องคการเพื่อใชเปนมาตรฐานการประเมินศักยภาพ ในการปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อพัฒนาให

สอดคลองกับแผนกลยุทธ และวิสัยทัศนขององคการ อีกทั้งยังสามารถนําไปเปนเคร่ืองมือสําคัญ

ของการบริหารทรัพยากรมนุษย ไมวาจะเปน การสรรหา คัดเลือกบุคลากร การวางแผนอาชีพ การ

หมุนเวียนงาน การประเมินผลการปฏิบัติงาน การจัดการ ความกาวหนาและการพัฒนาบุคลากร 

ใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยเนนที่ศักยภาพ และขีดความสามารถของบุคลากรที่องคการ

ตองการสรางและพัฒนาซ่ึงจะสัมพันธกับเปาหมายของผลการดําเนินงาน และวัฒนธรรมองคการ 

ตามภาพที่ 3 ความสัมพันธระหวางขีดความสามารถ (Competency) กับการบริหารทรัพยากร

มนุษย  
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ภาพที่ 3 แสดงภาพความสัมพันธระหวางขีดความสามารถ (Competency) กับการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Competency at Work by Lyle M. Spencer and Signe M. Spencer (1993) 

 

ณรงควิทย แสนทอง (2547) กลาวถึงการประยุกตใชตัวแบบขีดความสามารถเปน

เคร่ืองมือในการบริหารทรัพยากรมนุษยไวดังนี้  

1. การคัดเลือกบุคลากร (Recruitment) ขีดความสามารถ มีประโยชนในการ

คัดเลือกบุคลากร ซึ่งจะชวยใหการคัดเลือกของคนเขาทํางานถูกตองมากข้ึน เพราะคนบางคนเกงมี

ความรู ความสามารถสูง ประสบการณดี แตอาจจะไมเหมาะสมกับลักษณะการทํางานในตําแหนง

นั้น ๆ หรือไมเหมาะสมกับลักษณะของวัฒนธรรมองคการก็ได และขีดความสามารถยังนําไปใชใน

การออกแบบคําถามและแบบทดสอบเพื่อการคัดเลือกบุคลากร รวมถึงลดการสูญเสียเวลา 

คาใชจายในการทดลองงาน ทรัพยากรในการพัฒนา ฝกอบรมพนักงานใหมที่มีความสามารถไม

สอดคลองกับความตองการของตําแหนงรวม  

2. การพัฒนาและฝกอบรม (Training & Development) ขีดความสามารถ มี

ประโยชนในการพัฒนาและฝกอบรมโดยนํามาใชทําแผนการฝกอบรมสําหรับพนักงาน (Training 

Road Map) และชวยใหทราบวาผูดํารงตําแหนงนั้น ๆ จะตองมีความสามารถเร่ืองอะไร และ

ขีดความสามารถ 
(Competency) 

การคัดเลือก 
(Selection) 

การสรรหา 
(Recruitment) 

การบริหารคาตอบแทน 
(Compensation) 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(Performance Appraisal) 

การวางแผนสืบทอดตําแหนง 
(Succession Planning) 

การอบรมและพัฒนาบุคลากร 
        (Training & Development) 
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ชองวาง (Gap) ระหวางความสามารถที่ตองการกับความสามารถท่ีเขามีหางกันมากนอยเพียงใด 

เพื่อนําไปใชทําแผนพัฒนาความสามารถสวนบุคคล (Individual Development Plan) ตอไป  

3. การเล่ือนระดับปรับตําแหนง (Promotion) ขีดความสามารถนํามาใชในการ

พิจารณาความเหมาะสมในการดํารงตําแหนง หรือระดับที่สูงข้ึนไป โดยพิจารณาทั้งในเร่ืองของ 

ความสามารถงาน (Technical Competencies) และความสามารถทั่วไป (General 

Competencies) เชน การบริหารจัดการ การทํางานรวมกับผูอ่ืน อีกทั้งขีดความสามารถยังชวย

ปองกันความผิดพลาดในการเล่ือนระดับปรับตําแหนงซึ่งการที่องคการพิจารณาเล่ือนตําแหนงคน 

จากคุณสมบัติที่วาคน ๆ นั้นทํางานเกงในตําแหนงเดิม อยูมานาน ผลงานดีตลอด ซื่อสัตยสุจริต จึง

ตอบแทนโดยการเล่ือนตําแหนงใหสูงข้ึน ทั้ง ๆ ที่ในความเปนจริงผูที่ไดรับการเล่ือนตําแหนงนั้น ไม

มีความสามารถในการปกครองคนเลย   

4. การโยกยายตําแหนงหนาที่ (Rotation) การนําขีดความสามารถมาใชในการ

โยกยายตําแหนงหนาที่ทําใหทราบวาตําแหนงที่จะยายไปนั้น จําเปนตองมีขีดความสามารถ

อะไรบาง แลวผูที่ยายไปมีหรือไมมีขีดความสามารถอะไร และชวยลดความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน 

เพราะถายายคนที่มีขีดความสามารถไมเหมาะสมอาจจะทําใหเสียทั้งงาน และกําลังใจของ

ผูปฏิบัติงาน    

5. การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal) ขีดความสามารถทําให

ทราบขีดความสามารถเร่ืองใดที่จะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดสูงกวาผลงาน

มาตรฐานทั่วไป ชวยในการกําหนดแผนพัฒนาความสามารถสวนบุคคล  

6. การบริหารคาตอบแทน (Compensation) ขีดความสามารถชวยในการกําหนด

อัตราคาจางพนักงานใหมวาควรจะไดรับผลตอบแทนที่เหมาะสมกับระดับความสามารถ ไมใช

กําหนดอัตราจางเ ร่ิมตนดวยวุฒิการศึกษาเหมือนอดีตที่ผานมา  และชวยในการกําหนด

ผลตอบแทนตามระดับความสามารถท่ีเพิ่มข้ึน ไมใชจายผลตอบแทนตามอายุงาน หรือจํานวนปที่

ทํางานที่เพิ่มข้ึนเหมือนสมัยกอน  

อานนท ศักด์ิวรวิชญ (2547) กลาวถึง ขีดความสามารถ (Competency) สามารถ

นําไปใชไดในกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษยแทนทุกกระบวนการ หลักสําคัญคือ ตองใหคนมี

ขีดความสามารถนั้นไดทํางานตามขีดความสามารถที่ตนถนัดหรือมีความสามารถ ไดมีโอกาส

พัฒนาขีดความสามารถของตนใหเต็มขีดความสามารถตามที่จะทําได ขีดความสามารถบางขีด

ความสามารถอาจจะพัฒนาไดยาก บางขีดความสามารถอาจจะพัฒนาไดงายองคการตอง

คํานึงถึงความเหมาะสมระหวางคนกับงาน (Person-Job Fit) โดยตองจัดคนใหเหมาะกับงานที่
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ถูกตอง (Put the right man on the right job) การนําขีดความสามารถ (Competency) ไป

ประยุกตใชในการจัดการทรัพยากรมนุษยสามารถทําไดหลายประการดังนี้  

1. การวางแผนทรัพยากรมนุษย (Human Resource Planning) การจะวางแผน

ทรัพยากรมนุษยใหไดผลดี มิไดอยูที่ความแมนยําในการกําหนดจํานวนบุคลากรซึ่งคํานวณจาก คน

ที่รับเขา คนที่ออกไปทั้งจากการลาออก การเกษียณ การโยกยาย และการเล่ือนตําแหนง เปนตน 

หากแตการวางแผนทรัพยากรมนุษยก็เพื่อที่จะเตรียมการใหองคการมีบุคลากรที่ตองมีศักยภาพ มี

ขีดความสามารถตามที่ควร จะเปนเพื่อตอบสนองความตองการขององคการ โดยควรเปนคูคิดทาง

กลยุทธ (Strategic Partner) เมื่อองคการมีทิศทางเคล่ือนที่ทางกลยุทธ (Strategic Move) ไป

ในทางใดก็ควรที่จะมีคนที่มีขีดความสามารถสอดคลองสงเสริมองคการในการแขงขันได การใชขีด

ความสามารถ (Competency) จะทําใหทราบวาในองคการมีคนที่เหมาะสม มีขีดความสามารถ

ระดับใดบาง และทราบวาตองเตรียมคนที่มีขีดความสามารถ (Competency) อยางไรบางให

สอดคลองกับการวางแผนกลยุทธขององคการ  

2. การตีคางานและการบริหารคาจางและเงินเดือน (Job Evaluation & Salary 

Administration) การนําเอาขีดความสามารถ (Competency) มาใชในการตีคางานสามารถใชได

เปนอยางดีโดยเฉพาะอยางยิ่ง การนําเอาขีดความสามารถ (Competency) มาเปนปจจัยในการ

กําหนดคางาน (Competency Factor) ในการตีคางานโดยวิธีการตางๆ โดยเฉพาะวิธีโดยการ

กําหนดปจจัยแลวใหคะแนนวาแตละปจจัยนั้นมีความจําเปนตองใชในตําแหนงงานนั้น ๆ มากนอย

เพียงใด สวนอีกวิธีการใชการจัดลําดับงานตาง ๆ โดยคํานึงถึงปจจัยในการกําหนดคางาน หลังจาก

นั้นจะนําคะแนนจากการจัดลําดับมารวมกันเพื่อกําหนดคะแนนรวมของแตละงาน สวนอีกวิธีหนึ่งที่

นิยมใชกันมากคือ Hay Guide Chart ซึ่งก็จะมี Guide Chart ตัวแปรใน Guide Chart ก็จะมี

ลักษณะของขีดความสามารถ (Competency) อยูซึ่งสามารถนํามาปรับเปล่ียนไดตามความ

เหมาะสมสําหรับการบริหารคาจางเงินเดือน การจายตองคํานึงปจจัยหลัก 3 ปจจัย คือ  

 1) การจายตามตําแหนงบทบาท (Pay for job/role) โดยตองมีการทําการสํารวจ

คาจางเงินเดือน (Salary Survey) วาสามารถแขงขันกับองคการอื่น ๆ ในตําแหนงงานเดียวกันได

หรือไม เรียกวาการจายตองมี External Equity คือจายเพื่อความเสมอภาคภายนอก  

 2) การจายตามผลงาน (Pay for Results) หากมีผลงานดีก็ควรจะไดมาก ใครทํา

มากไดมาก เรียกวา เปนการสรางแรงจูงใจ Incentive เพราะฉะนั้นการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ตองทําใหไดดี และ 
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 3) การจายตามขีดความสามารถ (Pay for Competence) เปนการจายตามขีด

ความสามารถและศักยภาพของคนแตละคนที่มีศักยภาพมากและไดใชขีดความสามารถนั้น ๆ ใน

การทํางานตาง ๆ ใหองคการมากก็ควรจะไดรับคาตอบแทนมาก งานบางอยางตองใชความรู 

ความสามารถความพยายามอยางสูง แตก็อาจจะไมไดผลดีมากนัก หากจะคํานึงถึงแตผลงานโดย

ไมไดพิจารณากระบวนการที่แตละคนไดทุมเท ใชความสามารถในการทํางานเลยก็ไมเปนการ

ถูกตอง จึงมีคนกลาววาการจายตามผลงานและการจายตามขีดความสามารถเปนการจายเพื่อให

เกิดความเสมอภาคภายใน (External Equity)  

3. การสรรหาและการคัดเลือก (Recruitment and Selection) ในการสรรหาหากมี

การสรรหาภายในก็ควรจะมีการวัดขีดความสามารถ (Competency) ของพนักงานที่จะไดรับการ

สรรหาวามีขีดความสามารถ (Competency) ที่เหมาะสมสอดคลองกับตําแหนงงานที่ตองการสรร

หาหรือไม เชนเดียวกันในการคัดเลือกพนักงานใหมก็เปนการสมควรก็จะเลือกพนักงานใหตรงกับ

ขีดความสามารถ (Competency) ตรงกับตําแหนงงาน ซึ่งหากมีการกําหนด (Competency) มา

แตวัดไมได ก็ไมสามารถจะนํามาใชประโยชนในจุดนี้ได  

4. การฝกอบรมและพัฒนา (Training and Development) แมคคลีแลนด ไดเสนอ

วาองคการควรมีแนวทางที่ชัดเจนที่จะพัฒนาขีดความสามารถ (Competency) ของพนักงานให

เต็มขีดสุดของแตละคน การที่องคการไดมีการประเมินพนักงานจากขีดความสามารถ (Competency) 

โดยมีการวัดในการคัดเลือกพนักงานใหม หรือวัดกับพนักงานในองคการที่มีอยู เชน การใชศูนย

ประเมินเมื่อนํามาเปรียบเทียบ (Benchmark) กับพนักงานในตําแหนงนั้น ๆ ควรจะมีขีด

ความสามารถ (Competency) กับพนักงานในตําแหนงนั้น ๆ ควรจะมีขีดความสามารถ 

(Competency) ใดบาง เรียกวาเปนการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) จะชวยใหองคการทราบ

ความตองการจําเปนในการฝกอบรม (Training Need Analysis) ไดเปนอยางดี และออกแบบ

โปรแกรมการฝกอบรมและพัฒนาไดตรงจุด  ขณะเดียวกันหากทราบขีดความสามารถ 

(Competency) ที่ตองการจะพัฒนา เมื่อมีการเปรียบเทียบขีดความสามารถ (Competency) นั้น

กอนการพัฒนาและหลังการพัฒนาก็จะทําใหทราบวาโครงการฝกอบรมนั้น ๆ กับกลุมที่ไมไดรับ

การฝกอบรม เมื่อเปรียบเทียบประสิทธิผลของการฝกอบรมวามีมากนอยแคไหน อันเปนการ

ประเมินผลโครงการฝกอบรมที่ดีวิธีการหนึ่งคือ ใช Randomized Pre Test-Post Test Control 

Group Design นั่นเอง  

5.  การวางแผนสายอาชีพและการสืบทอดตําแหนง (Career Planning and 

Succession Planning) การที่คนเขามาในองคการตองการความเติบโตกาวหนาในสายงาน หาก
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องคการมีการวางเสนทางอาชีพ (Career Path) องคการตองวางแผนวาในแตละเสนทาที่คนแตละ

คนจะกาวเดินไปในแตละข้ันตอนนั้น ตองมีขีดความสามารถ (Competency) อะไรบาง องคการจะ

ชวยเหลือพัฒนา  

ขีดความสามารถ (Competency) ของแตละคนใหเติบโตกันไดอยางไร และคน

เหลานั้นจะสามารถพัฒนาตนเองไดอยางไร เชนเดียวกัน ในการสืบทอดตําแหนงของผูบริหาร ตอง

ทราบวาในแตละตําแหนงที่จะมีการสืบทอดตองมีการพัฒนาขีดความสามารถอยางไร และตองมี

การวัดขีดความสามารถ (Competency) เพื่อใชประโยชนในสองกรณีนี้  

นอกจากนี้การวัดขีดความสามารถ (Competency) จะชวยใหทราบวาคนแตละคนมี

ขีดความสามารถดานใดเดน ทําใหคนรูจักตนเอง และทํางานไดตามขีดความสามารถที่เหมาะสม

กับตน  

6. การบริหารผลการปฏิบัติงาน (Performance Management) ในการบริหารผล

การปฏิบัติงานตองมีสามสวนหลักสําคัญ คือ การวางแผนผลการปฏิบัติงาน (Performance 

Management) การโคช และการบริหารผลการปฏิบัติงาน (Coach/Manage Performance) และ

การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal) ต้ังแตข้ันตอนแรก การวางแผนการ

ปฏิบัติงานตองคํานึงถึงขีดความสามารถของแตละคน ควรวางแผนคนใหเหมาะสมกับงานและ

ความสามารถหรือขีดความสามารถที่แตละคนมี แตตองมีเปาหมายท่ีทาทายเพื่อใหเกิดแรงจูงใจ

สวนในระหวางการทํางาน หากคนมีขีดความสามารถไมพอ ก็จําเปนตองมีการพัฒนา มีการจัดการ 

ชวยเหลือใหคนมีขีดความสามารถ (Competency) ที่จําเปนในการทํางานนั้น ๆ ตามความ

เหมาะสม เชนเดียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานควรพิจารณาประกอบดวยวาคน ๆ นั้นได

ทุมเทใชขีดความสามารถ (Competency) ในการทํางานมากนอยแคไหน นอกจากจะพิจารณา

จากผลการปฏิบัติงาน หรือผลลัพธสุดทายเพียงอยางเดียวเทานั้น ดังนั้น ในการบริหารผลการ

ปฏิบัติงานจึงตองใชขีดความสามารถ (Competency) ใหเหมาะสมในทุกข้ันตอน     

7. การโยกยาย การเล่ือนตําแหนง การเลิกจาง (Rotation, Promotion and 

Termination เนื่องจากองคการตองการใชคนใหเหมาะกับงาน ดังนั้น หากทราบขีดความสามารถ 

(Competency) ของแตละคนแตละตําแหนงได ก็ยอมจะชวยใหการโยกยายหรือการเล่ือนตําแหนง

เปนไปอยางเหมาะสม ทั้งนี้ รวมถึงการเลิกจางหากคน ๆ นั้นไมสามารถทําได หรือมีศักยภาพไม

เพียงพอ และขีดความสามารถนั้น ๆ ไมอาจพัฒนาได แตโดยหลักแลวแนวความคิดของขีด

ความสามารถ (Competency) จะพัฒนาคนไปตามขีดความสามารถใหคนไดทํางานตามขีด

ความสามารถของตน  
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 การวัดประเมินขีดความสามารถ (Competency Assessment)  
 เอกสารประกอบการสัมมนาของสํานักงาน ก.พ. 2548 ประเภทของการวัด/ประเมิน ซึ่ง

แบงออกเปน 3 กลุมคือ  

1. แบบทดสอบการทํางาน (Tests of Performance) เปนแบบทดสอบที่ใหผูรับการ

ทดสอบทํางานเชนการเขียนอธิบายคําตอบ การเลือกตอบขอที่ถูกที่สุด หรือการคิดวาถารูปทรง

เรขาคณิตที่แสดงบนจอหมุนไปแลวจะเปนรูปใด แบบทดสอบประเภทนี้ออกแบบมาเพ่ือวัด

ความสามารถของบุคคล (Can do) ภายใตเงื่อนไขของการทดสอบ ตัวอยางของแบบทดสอบ

ประเภทนี้ ไดแก แบบทดสอบความสามารถทางสมองโดยทั่วไป (General mental ability) 

แบบทดสอบที่วัดความสามารถเฉพาะ (Special ability) และแบบทดสอบที่วัดทักษะหรือ

ความสามารถทางดานรางกาย    

2. แบบทดสอบที่เกี่ยวของกับการสังเกต (Behavior Observations) แบบทดสอบ

ประเภทนี้ ตางจากประเภทแรกตรงท่ีผูเขารับการทดสอบไมตองทํางานอะไรบางอยางที่ออกมาเปน

อยางดีแลว แตเปนการถูกสังเกตและประเมินพฤติกรรมในบางสถานการณ เชน การสังเกต

พฤติกรรมการเขาสังคม พฤติกรรมการทํางาน การสัมภาษณก็อาจจัดอยูในกลุมนี้ดวย  

3. แบบทดสอบการรายงานเกี่ยวกับตนเอง (Self Reports) เชน ความรูสึก ทัศนคติ 

ความเช่ือ ความสนใจ แบบทดสอบบุคลิกภาพ แบบสอบถาม แบบสํารวจความคิดเห็นตาง ๆ การ

ตอบคําถามประเภทนี้อาจจะไมไดเกี่ยวของกับความรูสึกที่แทจริงของผูตอบก็ได การทดสอบ

บางอยาง เชน การสัมภาษณอาจเปนการผสมกันระหวางการสังเกตพฤติกรรมและการรายงาน

เกี่ยวกับตนเอง เพราะการถามคําถามในการสัมภาษณอาจเกี่ยวของกับความรูสึก ความคิดและ

ทัศนคติของผูถูกสัมภาษณ และในขณะเดียวกันผูสัมภาษณก็สังเกตพฤติกรรมของผูถูกสัมภาษณ

ดวย   

จากความหมายของขีดความสามารถที่กลาววาเปน “คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปน

ผลมาจากความรู ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ทําใหบุคคลสามารถสรางผลงาน

ไดโดดเดนกวาเพื่อนรวมงานอ่ืน ๆ ในองคการ” ดังนั้น วิธีการประเมินพฤติกรรมที่ตรงไปตรงมามาก

ที่สุด คือ การสังเกตพฤติกรรม จดบันทึก และทําการประเมิน ในการสังเกต เพื่อประเมินพฤติกรรม

นั้นมีสมมติฐาน 2 ประการ ที่จะทําใหการสังเกตพฤติกรรมมีความถูกตอง กลาวคือ  

1. ผูที่สังเกตและประเมินตองทําดวยความตรงไปตรงมา 

2. ผูที่ สังเกตและประเมินตองใกลชิดเพียงพอที่จะสังเกตพฤติกรรมของผูที่ถูก

ประเมินได การวัดพฤติกรรมไมใชเปนการวัดความรูความสามารถ  
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ดังนั้น การที่จะสรางแบบวัดแบบขอสอบที่มีการตอบแลวใหคะแนนตามการตอบวา

ผิดหรือถูก จึงเปนส่ิงที่เปนไปไมได หรือถาจะสรางแบบวัดขีดความสามารถแบบมีการตอบแลวให

คะแนนตามการตอบวาผิดหรือถูก จะเปนการวัดความรูเร่ืองขีดความสามารถ ไมใชวัดวาบุคคลมี

พฤติกรรมที่แสดงขีดความสามารถหรือไม และมากนอยเทาใด 

แบบประเมินพฤติกรรมสรางไดหลายแบบ แบบที่นิยมกันแพรหลาย ไดแก แบบ

ประเมินที่ใชความถี่ หรือปริมาณกําหนดระดับ (Likert Scale) ขอจํากัดของการประเมินแบบที่ใช

ความถี่ หรือปริมาณในการกําหนดระดับนี้ คือ ผลของการประเมินอาจพลาดไดงาย เนื่องจาก

พฤติกรรมในการทํางานนั้นไมมีบริบทของงานเปนตัวกํากับ 

แบบประเมินอีกประเภทหนึ่ ง คือ  แบบประเมินที่ ใชพฤติกรรมกําหนดระดับ 

(Behaviorally Anchored Rating Scale-BARS) แบบประเมินประเภทนี้ใชพฤติกรรมในการ

กําหนดระดับ โดย  

ในระดับที่ 1 หมายถึง พฤติกรรมการแสดงความพยายามในการทํางานใหดี 

ในระดับที่ 2 นอกจากจะแสดงความพยายามในการทํางานใหดีแลว ยังตองสามารถ

ทํางานใหไดตามเปาหมายที่วางไว 

ในระดับที่ 3 นอกจากสามารถทํางานใหไดตามเปาหมายที่วางไวแลว ยังตอง

สามารถทํางานใหไดผลงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

ในระดับที่ 4 นอกจากสามารถทํางานใหไดผลงานที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนแลว 

ยังตองสามารถพัฒนาวิธีการทํางาน เพื่อใหไดผลงานที่โดดเดน และแตกตางอยางที่ไมเคยมีใครทํา

ไดมากอน  

และในระดับที่ 5 นอกเหนือจากพฤติกรรมใน 4 ระดับที่กลาวมาแลว ยังตองสามารถ

ตัดสินใจไดแมจะมีความเส่ียง เพื่อใหองคการบรรลุเปาหมาย  

คําอธิบายของขีดความสามารถแตละระดับแสดงคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ไมอาจ

เห็นไดโดยตรง แตเห็นไดโดยออมจากพฤติกรรมตาง ๆ ที่แสดงออกมาทําใหเห็นคุณลักษณะเชิง

พฤติกรรมที่แฝงอยู เชน ระดับที่ 1 การแสดงความพยายามในการทํางานใหดีนั้นจะรูไดหากบุคคล

มีพฤติกรรมตาง  ๆ  เชน  พยายามทํางานในหนาที่ ให ดีและถูกตอง  มีความมานะอดทน 

ขยันหมั่นเพียรในการทํางาน และตรงตอเวลา มีความรับผิดชอบในงาน สามารถสงงานไดตาม

กําหนดเวลา แสดงออกวาตองการทํางานใหไดดีข้ึน เชน ถามถึงวิธีการ หรือขอคําแนะนําอยาง

กระตือรือรน สนใจใครรู และแสดงความเห็นในเชิงปรับปรุงพัฒนา เมื่อเห็นส่ิงที่กอใหเกิดการสูญ

เปลา หรือหยอนประสิทธิภาพในงาน  
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ในการประเมินนั้น ผูถูกประเมินไมจําเปนที่จะตองมีพฤติกรรมครบทุกขอในพฤติกรรม 

ตัวอยาง โดยอาจมีพฤติกรรมบางขอและมีพฤติกรรมอ่ืน ๆ เพิ่มเติม ที่ทําใหผูประเมินแนใจไดวา

บุคคลนั้นไดแสดงความพยายามในการทํางานใหดีข้ึน อยางไรก็ดีเพื่อหลีกเล่ียงความลําเอียง การ

ประเมินขีดความสามารถควรตองมีการทําความเขาใจรวมกันทั่วทั้งองคการวา ขีดความสามารถ

ใด หรือพฤติกรรมแบบใด เปนส่ิงที่องคการคาดหวังวาบุคลากรจะตองมี เพื่อหลีกเล่ียงปญหาใน

การประเมิน การนําขีดความสามารถมาใช เปนการกําหนดกฎกติกาแบบใหมข้ึนใชในองคการ จึง

จําเปนตองเตรียมการใหทุกคนในองคการมีความรูความเขาใจขีดความสามารถใหตรงกันเสียกอน 

เมื่อมีการประกาศใช หากทุกคนเขาใจตรงกัน ปญหาการประเมินที่ตามมาก็จะมีนอย ส่ิงที่ควร

คํานึงถึงคือ เปาหมายของการประเมินขีดความสามารถ นั่นก็คือการบริหารผลงาน ดังนั้น ส่ิงที่

องคการตองการคือ การที่บุคลากรแสดงพฤติกรรมที่พึงประสงคในการทํางาน ไมใชผลการประเมิน

ที่ไมผาน ดังนั้น องคการก็มีหนาที่ที่จะทําใหบุคลากรเขาใจขีดความสามารถที่จะถูกประเมิน ตัว

ของบุคลากรเองก็ตองแสดงพฤติกรรมการทํางานที่องคการตองการ เพื่อใหไดผลงานที่มี

ประสิทธิภาพ  

อานนท ศักด์ิวรวิชญ (2547) ขีดความสามารถ (Competency) นําเสนอแนวคิด

และวิชาการของเคร่ืองมือที่นํามาใชวัด ขีดความสามารถดังนี้  

1. ขอมูลประวัติการทํางาน (Biographical Data) ซึ่งนาจะชวยในการประเมิน

ความรูทักษะหรือความสามารถไดบางวาคน ๆ นั้น เคยทํางานใดมาบาง  

2. ระเบียบพนักงาน (Employee Record) หากองคการที่ดีจะมีการทํา (Human 

Resource Information System) ไดรวมถึงคุณสมบัติบางประการเชนระบบขอมูลทรัพยากรมนุษย

ประวัติการทํางาน การลา การมาสาย การขาดงาน ซึ่งจะชวยช้ีลักษณะนิสัยในการทํางาน

บางอยางได ซึ่งระเบียนพนักงานนี้อาจจะรวมถึงผลการปฏิบัติงานเขาไปไวดวย  

3. ผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal) จะทําใหรายละเอียดมาก

พอสมควร หากองคการไดมีการสรางแบบประเมินที่ดีเพียงพอ และมีการประเมินในหลาย ๆ ดาน 

ผลการปฏิบัติงานนี้ สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะใหญ ๆ คือ ผลการปฏิบัติงานในเนื้องาน (Task 

Performance) และผลการปฏิบัติงานในเชิงบริบท (Contextual Performance) อันไดแก 

พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ (Organizational Citizenship Behavior: OCB) ไดแก 

การมีน้ําใจ ชวยเหลือผูอ่ืน การทํางานนอกเหนือบทบาทหนาที่ของตน เปนตน  

ผลการปฏิบัติงานในเนื้องาน จะเกี่ยวของกับทักษะความรูและความสามารถ ในขณะ

ที่ผลการปฏิบัติงานในเชิงบริบทจะสัมพันธกันกับบุคลิกภาพมากกวา แตการประเมินขีด
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ความสามารถ (Competency) เพราะการทํางานไมไดผลดี อาจไมไดหมายความวาไมมีความรู

ความสามารถ หากแตอาจจะเกิดจากไมมีแรงจูงใจที่จะทํางาน  

4. การสัมภาษณงาน (Interview) จะใหขอมูลไดมากพอสมควร แตความตรงของ

การสัมภาษณจะมีปจจัยที่มีผลอยูหลายประการ เชน การสัมภาษณแบบมีโครงสรางจะมีคาความ

ตรงดีกวาการสัมภาษณแบบไมมีโครงสราง (Unstructured Interview) และการสัมภาษณงานตาม

สถานการณ (Situational Interview) ซึ่งผูสัมภาษณจะต้ังสถานการณมาถามผูรับการสัมภาษณ 

ใหผูรับการสัมภาษณเปนผูตอบเพื่อแกปญหาหรือสถานการณนั้น ๆ การสัมภาษณงานตาม

สถานการณนี้มีความตรงที่ดีกวาการสัมภาษณที่สัมพันธกับงาน (Job Related Interview) ซึ่ง

มักจะเปนการสัมภาษณโดยฝายบุคคลเพื่อใหไดขอมูลที่เกี่ยวกับงานและผูสมัคร และยังมีความ

ตรงที่ดีกวาการสัมภาษณเชิงจิตวิทยา (Psychological Interview) ซึ่งมักจะทําโดยนักจิตวิทยาเพื่อ

ประเมินลักษณะ (Traits) บางประการ  

5. ศูนยประเมิน (Assessment Center) ซึ่งจะเปนการรวมเทคนิคการวัดทาง

จิตวิทยาหลาย ๆ อยางเขาดวยกัน เชน การจัดสงผูบริหารเขาศูนยประเมินนี้ และมีกิจกรรมตาง ๆ 

ใหทํารวมกันอาจจะรวมถึงการใชการสนทนาแบบไมมีหัวหนากลุม (Leaderless Group 

Discussion) ดวย 

6. เทคนิคการจําลองจากสถานการณในชีวิตประจําวัน (In Basket Simulation) เปน

การจําลองชีวิตประจําวันของผูจัดการ ซึ่งมีงานอันไดแก เอกสาร จดหมาย รายงานตาง ๆ เสมือน

หนึ่งงานจริงของผูบริหาร แลวใหตัดสินใจส่ังการตาง ๆ ตามความคิดเห็น วิธีการนี้คลายกับการ

ทํางานจริง แตคอนขางทําไดยาก แตสามารถใชวัดขีดความสามารถ (Competency) สําหรับระดับ

ผูบริหารไดคอนขางดี  

7. แบบทดสอบบุคลิกภาพ (Personality Inventory) แบบทดสอบคานิยม (Value 

Survey) แบบสํารวจความสนใจ (Interest Inventory) แบบทดสอบกลุมนี้วัดบุคลิกภาพ คานิยม 

และความสนใจ เนื่องจากงานแตละอยางตองการบุคคลที่มีบุคลิกภาพแตกตางกันเชน แต

แบบทดสอบกลุมนี้มีขอจํากัดทางวัฒนธรรมสูง การนํามาใชจากตางประเทศโดยตรงอาจจะไม

เหมาะสมกับแบบทดสอบกลุมนี้ องคการไมสามารถสรางเองได การแปลผลก็ตองทําอยาง

ระมัดระวังมาก นอกจากนี้ จากงานวิจัยพบวา บุคลิกภาพดานความม่ันคงทางอารมณ (Emotional 

Stability) และดานความมีสติสํานึก (Conscientiousness) สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานไดดี

แทบทุกตําแหนง สวนบุคลิกภาพดานการยอมคลอยตามผูอ่ืน (Agreeableness) และดาน

ความชอบสังสรรคสัมพันธ (Extraversion) สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานในงานที่ตองใช
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ความสัมพันธระหวางบุคคลมากไดคอนขางดี แตขอที่แบบทดสอบเหลานี้มักถูกโจมตีคือ การ

สามารถแสรงตอบไดงาย แตหากแบบทดสอบท่ีออกแบบและสรางมาดีพอก็จะมีการแกปญหา

เหลานี้ไว   

8.   แบบทดสอบเชาวปญญา (Intelligence Test) และความถนัด (Aptitude Test) 

แบบทดสอบเหลานี้จะวัดเชาวนปญญาและความสามารถตาง ๆ ของมนุษย นักจิตวิทยาบางทาน

เชื่อวามนุษยมีความฉลาดที่เดนออกไปคนละดานและควรใชความฉลาดใหถูกทางและเหมาะสม 

และไดแสดงออกอยางเต็มที่ ซึ่งกลาวงาย ๆ คือ ใชคนใหตรงตามขีดความสามารถ (Competency) 

ที่แตละคนมี  

9.   การประเมินผลการปฏิบัติงาน 360 องศา (360 Degree feedback) เปนการ

ประเมินรอบดาน ไดแก การประเมินจากเพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา ลูกคา 

ตนเอง เปนตน การประเมิน ขีดความสามารถ วิธีนี้อาจมีอติความลําเอียงไดมากแตเปนแนวทางใน

การพัฒนาขีดความสามารถที่ดีอยางหนึ่ง เพราะจะครอบคลุม และมีมุมมองที่แตกตางไป  

10.   การทดสอบความรู (Knowledge Test) เปนการทดสอบความรูที่จําเปนสําหรับ

ตําแหนงงานนั้น ๆ จะชวยวัดขีดความสามารถ (Competency) ในสวนของความรูเปนสําคัญ 

องคการพอจะสรางเองไดโดยไมยากโดยใหบุคลากรที่มีเช่ียวชาญในเร่ืองนั้นจริง ๆ เปนผูออก

ขอสอบ แตยากในการทําใหเปนขอสอบมาตรฐานได  

11.   การสุมงาน (Work Sample) โดยสุมงานที่ตําแหนงนั้น ๆ มีหนาที่รับผิดชอบมา

ใหทํา ซึ่งเปนวิธีการที่ แมคคลีเลนดสนับสนุน (McClelland, 1973) และจากการวิเคราะหงานวิจัย

ก็พบวาวิธีการนี้มีความตรงเชิงพยากรณที่คอนขางดี แตมีขอจํากัดบางประการสําหรับวิธีนี้ 

กลาวคือ การวัดแบบนี้ทําใหไมทราบศักยภาพที่ซอนเรนในตัวตน โดยเฉพาะถาหากวางานมีการ

เปล่ียนแปลงบอย การวัดจากวิธีการนี้อาจจะทําใหไดคนที่ทําไดแตงานในตําแหนงนั้น แตเมื่อ

อนาคตเทคโนโลยีหรือส่ิงแวดลอมเปล่ียนแปลงไป คนที่ถูกคัดเลือกโดยวิธีการนี้ อาจจะไมสามารถ

เปล่ียนแปลงพัฒนาคนไดทันเพราะเราวัดเพียงส่ิงที่เขาทําไดในตําแหนงนั้น แตไมไดคํานึงถึง

อนาคตที่เขาจะมีสายงานอาชีพเติบโตตอไปได หรือปรับปรุงตนเองตอไป  

จิรประภา อัครบวร (2547) ไดกลาวถึงการประเมินขีดความสามารถ 

(Competency) วาการประเมินขีดความสามารถ (Competency) จะเปนการประเมินเทียบกับ

ฐานขอมูล (Profile) หรือกรอบของขีดความสามารถ (Competency) ที่ไดมีการกําหนดระดับขีด

ความสามารถ  (Competency) ไว ต้ั งแตตน  อันเปนการกําหนดระดับขีดความสามารถ 

(Competency) จากความคาดหวังของผูบริหารที่ตองการใหผูใตบังคับบัญชาของตนมีหรือเปนคน
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ดังเชนคุณลักษณะที่กลาวไวในขีดความสามารถ (Competency) ระดับนั้น ๆ หรือเปนขีด

ความสามารถ (Competency) ที่กําหนดจากบุคลากรที่เปนตนแบบในตําแหนงงานนั้น  

การประเมินขีดความสามารถ (Competency) เปนการประเมินที่มิไดตองการใหถึง

ระดับสูงสุดของตัวเลขในมาตราสวน (Rating Scale) เชน ตําแหนงเจาหนาที่บุคคลระดับ

ปฏิบัติการ ถูกกําหนดใหมีขีดความสามารถ (Competency) เร่ืองการทํางานเปนทีมอยูในระดับ 2 

ดังนั้น ในการประเมินหากบุคคลนั้นสามารถแสดงพฤติกรรมที่สอดคลองกับขีดความสามารถ 

(Competency) ในระดับดังกลาวแลว ก็ตองถือวาผานตามเกณฑที่กําหนด ไมใชวาไดขีด

ความสามารถ (Competency) ระดับ 2 แลว จะสูบุคคลอีกคนหนึ่งในตําแหนงงานเดียวกันที่

ประเมินขีดความสามารถ (Competency) ตัวเดียวกันแลว ไดระดับ 3 ซึ่งกรณีดังกลาวอาจ

พิจารณาบุคคลไดวาบุคคลนั้น พรอมที่จะไดรับการเล่ือนตําแหนงที่สูงข้ึนแลว  

อาภรณ ภูวิทยพันธุ (2547) กลาวถึงวิธีการประเมินขีดความสามารถ 

(Competency) ของพนักงานรายบุคคล แบงออกเปน 4 วิธีการดังนี้ 

1. การประเมินตนเอง (Self Assessment) เปนการประเมินความสามารถในการ

ทํางานตามขีดความสามารถตาง ๆ กําหนดข้ึน โดยผูประเมินใชวิจารณญาณของตนเอง ซึ่งถือเปน

วิธีการประเมินขีดความสามารถที่งายที่สุด แตองคการสวนใหญไมนิยมใช เนื่องจากขาดความ

เชื่อถือ เพราะผูประเมินอาจไมประเมินความสามารถของตนเองตามความเปนจริง ซึ่งจะทําใหผลที่

ไดรับเกิดการเบ่ียงเบนจากความเปนจริง  

2. การประเมินโดยหัวหนางาน (Supervisor Assessment) การประเมินขีด

ความสามารถของพนักงานโดยหัวหนางานเปนผูประเมินถือไดวาเปนรูปแบบการประเมินทีพ่บมาก

ที่สุด ซึ่งองคการสวนใหญนิยมใชการประเมินประเภทน้ี ทั้งนี้การประเมินขีดความสามารถของ

พนักงานโดยหัวหนางานเปนผูประเมินนั้น อาจไดผลการประเมินที่ไมถูกตอง หรือเบ่ียงเบนไปจาก

ความเปนจริง ซึ่งอาจเกิดข้ึนจากการที่ผูประเมินมีอคติ หรือไมรูหลักการหรือแนวทางในการ

ประเมินอยางถูกตองชัดเจน  

3. การประเมินแบบ 180 องศา (180 – Degree Assessment) เปนการประเมิน

ความสามารถในการทํางานตามขีดความสามารถที่กําหนดข้ึนโดยหัวหนางานและตนเองเปนผู

ประเมิน ซึ่งถือไดวาเปนรูปแบบของประเมินที่ผสมผสานระหวางวิธีการประเมินโดยตนเองกับการ

ประเมินโดยหัวหนางาน เพื่อลดปญหาอคติที่เกิดข้ึนจากการประเมิน ทั้งนี้ วิธีการประเมินรูปแบบนี้

มีการกําหนดน้ําหนักของผูประเมินเปนเปอรเซ็นต และผลรวมเปอรเซ็นตของหัวหนาและพนักงาน
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เปน 100 เปอรเซ็นต แลวจึงนําผลที่ไดจากการประเมินทั้งจากหัวหนางานและพนักงานมาหา

คาเฉล่ียของการประเมิน  

4. การประเมินแบบ 360 องศา (360-Degree Assessment) เปนการประเมิน

ความสามารถในการทํางานตามขีดความสามารถที่กําหนดข้ึนรอบทิศทาง ซึ่งอยูบนพื้นฐานของทีม 

(Team-Based Approach) โดยมีผูประเมินที่เกี่ยวของในการทํางานทั้งหมดเปนผูประเมิน ซึ่ง

หัวหนางาน ตนเอง เพื่อนรวมงาน ผูใตบังคับบัญชา ลูกคา ผูจัดจําหนาย ทั้งนี้วิธีการประเมินใน

รูปแบบนี้จะตองมีการกําหนดน้ําหนักของผูประเมินเปนเปอรเซ็นตรวมกันได 100 เปอรเซ็นต แลว

จึงวัดผลที่ไดจากการประเมินขีดความสามารถของผูประเมินตาง ๆ มาหาคาเฉลี่ยของการประเมิน  

การเลือกวิธีการประเมินไมมีขอกําหนดวาจะตองเปนวิธีการใดทั้งนี้ข้ึนอยูกับการ

ยอมรับและความพรอมในการนํามาใชของแตละองคการ องคการเดียวกันอาจใชวิธีการประเมิน

ความสามารถของพนักงานแตกตางกันได เชน ใชการประเมินแบบ 360 องศา สําหรับระดับ

ผูจดัการข้ึนไป และใชการประเมินแบบ 180 องศา สําหรับพนักงานหรือสายงานขายใชการประเมิน

แบบ 360 องศา สายงานสนับสนุนและสายงานหลักใชการประเมินแบบ 180 องศา ซึ่งจะใชวิธีการ

ประเมินรูปแบบใดควรมีการกําหนดเปนนโยบายและมีการสื่อสารใหกับพนักงานอยางชัดเจน  

การประเมินขีดความสามารถที่มีอยูในปจจุบันของพนักงานรายบุคคลมี 4 ข้ันตอน

ดังนี้ 

1. ระบุผูถูกประเมิน การระบุกลุมคนที่องคการตองการประเมินขีดความสามารถเปน

รายบุคคล ข้ึนอยูกับความตองการ ความพรอม และวัตถุประสงคของการประเมินในแตละโครงการ 

โดยอาจแบงกลุมคนที่จะประเมินหาชองวางของความสามารถ (Competency Gap Assessment) 

เชน พนักงานประจํา ระดับผูบริหาร ผูสืบทอดตําแหนง (Successor) พนักงานดาวเดนขององคการ 

(Talent Employee) เปนตน 

2. กําหนด ขีดความสามารถ (Competency) การกําหนดขีดความสามารถและ

พฤติกรรมในแตละระดับและระดับความคาดหวังของขีดความสามารถ (Expected Competency) 

สําหรับตําแหนงงานที่จะประเมินชองวางของความสามารถ 

3. รวบรวมขอมูล การรวบรวมขอมูลจากการประเมินขีดความสามารถของพนักงาน

ที่มีอยูในปจจุบัน (Actual Competency) แลวนํามาจัดทําในรูปผลการประเมินจากผูเกี่ยวของ แลว

นําไปเปรียบเทียบกับระดับขีดความสามารถที่คาดหวัง (Expected Competency)  
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4. วิเคราะหชองวางของขีดความสามารถ (Competency Gap Analysis) โดยการ

หาคาความตางกันระหวางขีดความสามารถที่มีอยูในปจจุบัน (Actual Competency) ขีด

ความสามารถที่คาดหวัง (Expected Competency) ของตําแหนงงาน  

การสรุปผลการประเมินขีดความสามารถ (Competency) 

หลังจากที่มีการวิเคราะหหาชองวางหรือความแตกตางของขีดความสามารถ 

(Competency) ของตําแหนงงานแลว ข้ันตอนตอไปใหดําเนินการหาขอสรุปของการประเมินวา

พนักงานผูนั้นควรปรับปรุงขีดความสามารถ (Competency) ในดานใดบางโดยใหการพิจารณาวา

มีขีดความสามารถ (Competency) ตัวใดที่มีคาติดลบ ซึ่งหมายถึงพนักงานมีระดับความสามารถ

ในการทํางานในปจจุบัน (Actual Competency) นอยกวาระดับความสามารถที่คาดหวัง 

(Expected Competency) ซึ่งขีดความสามารถ (Competency) ตัวนั้นจําเปนที่จะตองไดรับการ

ฝกอบรม และพัฒนาเพิ่มเติมเพื่อใหพนักงานมีความสามารถในการทํางานใหเกิดประสิทธิภาพ

มากข้ึน โดยการจัดลําดับความสําคัญของขีดความสามารถ (Competency) แตละตัวจากน้ําหนัก

ของขีดความสามารถ (Competency) ที่กําหนดข้ึน 

 จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ พบวามีนักวิชาการและนักวิจัย

หลายทานไดเสนอลักษณะของสมรรถนะที่มีความสอดคลองกันหลายดาน โดยในการวิจัยคร้ังนี้ 

ผูวิจัยไดเลือกใชลักษณะของสมรรถนะหลัก (Core Competency) ที่บริษัท เดอะมอลลกรุป จํากัด 

ไดกําหนดข้ึนสําหรับการปฏิบัติงานของบุคลากรของบริษัท ซึ่งถือวาเปนความสามารถตามกลยุทธ

ของบริษัทที่มาจากนโยบายหรือกลยุทธของบริษัท เปนส่ิงที่บริษัทปรารถนาใหบุคลากรมีสมรรถนะ

ที่เปนคุณลักษณะพื้นฐานที่บุคลากรควรมีเหมือนกัน โดยไมคํานึงวาจะปฏิบัติงานในหนาที่อะไร 

เพื่อจะชวยสงเสริมใหบริษัทประสบความสําเร็จตามเปาหมายทางธุรกิจที่กําหนดไว ประกอบดวย 
 1. การมุงเนนลูกคา (Customer Focus) 
 โดยการสรางและรักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ทั้งภายในและภายนอกดวยการ

ตอบสนองความคาดหวังและความตองการของลูกคาบริษัท โดยคํานึงถึงผลประโยชนของบริษัท

เปนหลัก 
 2. การสรางสรรคสิ่งใหม (Innovation) 
 โดยการที่บุคลากรของบริษัทมีความคิด เสนอแนะ สรางสรรค เทคนิควิธีการใหมๆ เพื่อ

นํามาพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนและสอดคลองกับเปาหมายที่

กําหนดไว 
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3. การประสานสัมพันธและการทํางานเปนทีม (Collaborative and Teamwork) 
 บุคลากรของบริษัทตองปฏิบัติงานและประสานงานรวมผูอ่ืนทั้งภายในและภายนอก 

รวมทั้งใหความรวมมือ ยอมรับความคิดเห็นผูอ่ืน เสริมสรางความสัมพันธระหวางทีมงาน 
 4. ความซ่ือสัตย สุจริตและคุณธรรม (Honesty and Integrity) 
 บุคลากรของบริษัทตองปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตย สุจริต มีจรรยาบรรณ ใหความสําคัญ

และรับผิดชอบตอคําพูดและการกระทํา 
 5. ความมุงม่ันทํางานใหสําเร็จ (Achievement Orientation) 
 บุคลากรของบริษัทตองมีความมุงมั่นต้ังใจทํางานใหไดมาซึ่งผลสําเร็จตามมาตรฐานหรือ

สูงกวามาตรฐานที่กําหนดไว และรักษาไวซึ่งผลการปฏิบัติงานที่ดีอยางสม่ําเสมอ 
 

3. แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 

ความหมายของประสิทธิภาพ 
  คําวา “ประสิทธิภาพ” ตามความหมายของพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ.

2525 (2538) ไดใหความหมายวา “ประสิทธิภาพ” เปนความสามารถที่ทําใหเกิดผลในการทํางาน

สวนพจนานุกรมของมหาวิทยาลัยออกซฟอรด ค.ศ.1973 (1993) ใหความหมายของประสิทธิภาพ

ไววาหมายถึง ความพรอมและความสามารถในการปฏิบัติงานใหสําเร็จ หรือการปฏิบัติงานให

ประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคที่ ต้ังไว นอกจากนี้ยังพบวา มีนักวิชาการหลายทานไดให

ความหมายของประสิทธิภาพไวดังนี้คือ Peterson and Plowman (1953 อางถึงใน สมชาย ศิริรัตน 

2549) ไดใหความหมายของคําวาประสิทธิภาพอยางแคบวา หมายถึง การลดตนทุนการผลิต และ

ใหความหมายอยางกวางวา หมายถึง คุณภาพและความสามารถในการผลิตและการดําเนินงาน ก็

เพื่อที่จะสามารถผลิตสินคาหรือบริการ ในปริมาณและคุณภาพที่ตองการที่เหมาะสมและมีตนทุน

นอยที่สุด และประสิทธิภาพมีองคประกอบอยู 4 ประการคือ 1) คุณภาพของงาน (Quality) จะตอง

มีคุณภาพสูง คือผูผลิตและผูใชไดประโยชนคุมคาและมีความ พึงพอใจ 2) ปริมาณงาน (Quantity) 

งานที่เกิดข้ึนจะตองเปนไปตามความคาดหวังของหนวยงาน 3) เวลา (Time) คือเวลาที่ใชในการ

ดําเนินงานจะตองอยูในลักษณะที่ถูกตองตามหลักการเหมาะสมกับงานและทันสมัย และ 4) 

คาใชจาย (Costs) ในการดําเนินการทั้งหมดจะตองเหมาะสมกับงาน และวิธีการคือจะตองลงทุน

นอยและไดกําไรมากที่สุด สวน Simon (1960 อางถึงใน ธวัชชัย เมฆกระจาย, 2547) กลาวถึง

ประสิทธิภาพวา งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา 

(Input) กับผลผลิต (Output) ที่ไดรับออกมา โดยประสิทธิภาพจะเทากับผลผลิตลบดวยปจจัย
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นําเขา ซึ่งมีความสอดคลองกับ Gibson and Others (1988 อางถึงใน สมใจ ลักษณะ, 2547) ที่

กลาววาประสิทธิภาพ หมายถึง อัตราสวนของผลผลิตตอปจจัย (Ratio of output to inputs) การ

วัดประสิทธิภาพจะวัดจากตัวบงชี้หลายตัวประกอบดวยกัน เชน 1) อัตราการตอบแทน (Rate or 

return) ในเงินลงทุนหรือทรัพยสินที่เปนทุน 2) คาใชจายตอหนวยผลผลิต (Unit cost) 3) อัตราสูญ

เปลาสินเปลืองในการใชทรัพยากร และ 4) อัตาสวนของผลกําไรตอคาใชจายในการลงทุน ขณะที่ 

Good (1972) ไดใหความหมายของประสิทธิภาพ ไววา เปนความสามารถที่จะทําใหเกิด

ความสําเร็จตามความประสงค โดยใชความพยายามเพียงเล็กนอยก็สามารถทําใหสําเร็จไดอยาง

สมบูรณ สวนทางดานนักวิชาการของไทยเชน อุทัย หิรัญโต (2525) ไดกลาววา คําวา 

“ประสิทธิภาพ” ในวงการธุรกิจ ไดแก การจัดการที่ไดรับผลกําไร สําหรับในการบริหารราชการ 

ในทางปฏิบัติวัดไดยากมาก วิธีวัดประสิทธิภาพที่ใชในวงราชการ จึงหมายถึงผลการปฏิบัติงานที่

เกิดความพึงพอใจและประโยชนแกสังคม แตประสิทธิภาพในวงราชการจะตองพิจารณาถึงคุณคา

ทางสังคม จึงไมจําเปนตองประหยัดหรือมีกําไร เพราะงานบางอยางถาทําประหยัดอาจไมมี

ประสิทธิภาพ ลักษณะการบริหารที่มีประสิทธิภาพ คือการบรรลุเปาหมาย แตการบริหารที่มี

ประสิทธิภาพ คือการใชทรัพยากรอยางประหยัดเกิดผลอยาง รวดเร็วงานเสร็จทันเวลา ถูกตอง เปน

ตน ทางดานวิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2531) ไดใหความเห็นวา ประสิทธิภาพของการบริหารงานจะเปน

เคร่ืองชี้ความเจริญกาวหนาหรือความลมเหลวขององคการ งานที่สําคัญที่สุดของผูบริหารก็คืองาน

ในหนาที่ของการบริหาร ซึ่งจะเปนสากลไมวาองคการนั้นจะมีขนาดใหญหรือเล็ก ผูบริหารที่ชาญ

ฉลาดจะตองเลือกการบริหารที่เหมาะสมกับองคการของตนเองในสถานการณนั้นๆ และสามารถ

นําไปปรับใชใหเกิดประโยชนตอองคการมากที่สุด สอดคลองกับติน ปรัชญาพฤทธ์ิ และไกรยุทธ ธีร

ตยาคีนันท (2534) พบวา ความหมายของ “ประสิทธิภาพ” อาจแบงไดเปน 3 ประเภทใหญๆ คือ 1) 

ประสิทธิภาพจากแงมุมของคาใชจาย (Input cost of allocative efficiency) หมายถึง การใช

ตนทุนกวาผลลัพธ หรือการใชตนทุนอยางคุมคา หรือการทําใหมากข้ึนโดยมีการสูญเสียนอยลง 2) 

ประสิทธิภาพจากแงมุมของกระบวนการบริหาร (Process efficiency) หมายถึง การทํางานดวย

วิธีการหรือเทคนิคที่สะดวกสบายกวาเดิม หรือทํางานดวยความรวดเร็ว หรือการทํางานที่ถูกตอง

ตามระบบและข้ันตอนของทางราชการ และ 3) ประสิทธิภาพจากแงมุมของผลลัพธ (Output 

efficiency) หมายถึง การทํางานที่มีผลกําไรการทํางานใหทันเวลา หรือการทํางานอยางมีคุณภาพ 

หรือการสรางความพอใจใหเกิดข้ึนในบรรดาขาราชการดวยกันหรือการทํางานใหสัมฤทธิ์ผล 

เชนเดียวกันกับทิพาวดี เมฆสวรรค (2540) ไดกลาวถึงประสิทธิภาพไววามีความหมายรวมถึงผลิต

ภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนส่ิงที่วัดไดหลายมิติ ตามแตวัตถุประสงคที่ตองการ
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พิจารณา ในประเด็นดังตอไปนี้ 1) ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (Input) 

ไดแก การใชทรัพยากรดานเงินทุน คน วัสดุ เทคโนโลยีที่มีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการ

สูญเสียนอยที่สุด 2) ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานที่

ถูกตอง ไดมาตรฐาน รวดเร็ว และใชเทคนิคที่สะดวกข้ึนกวาเดิม และ 3) ประสิทธิภาพในมิติของ

ผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพเกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา 

ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน และการบริการเปนที่พอใจของลูกคาหรือผูที่มารับบริการ 

สอดคลองกับสมใจ ลักษณะ (2549) กลาววา ประสิทธิภาพ เปนเร่ืองของการใชปจจัยและ

กระบวนการในการดําเนินงาน โดยมีผลผลิตที่ไดรับเปนตัวกําหนดการแสดงประสิทธิภาพของการ

ดําเนินงานใดๆ อาจแสดงคาของประสิทธิภาพในลักษณะของการเปรียบเทียบระหวางคาใชจายใน

การลงทุนกับผลกําไรที่ไดรับ ซึ่งถาผลกําไรมีสูง กวาตนทุนเทาไร ยิ่งแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ

มากข้ึน ประสิทธิภาพอาจไมแสดงเปนคาประสิทธิภาพเชิงตัวเลข แตแสดงดวยการบันทึกถึง

ลักษณะการใชเงิน วัสดุ คน และเวลาในการปฏิบัติงานอยางคุมคา ประหยัด ไมมีการสูญเปลาเกิน

ความจําเปน รวมถึงการใชกลยุทธหรือเทคนิควิธีการปฏิบัติที่เหมาะสมสามารถนําไปสูการบังเกิด

ผลไดเร็ว ตรงและมีคุณภาพ และไดจําแนกประสิทธิภาพ ออกเปน 2 ระดับ 1) ประสิทธิภาพของ

บุคคล บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการทํางานคือ บุคคลที่ต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ ใช

กลวิธีหรือเทคนิคการทํางานที่จะสรางผลงานไดมาก เปนผลงานที่มีคุณภาพเปนที่นาพอใจโดย

ส้ินเปลืองทุนคาใชจาย พลังงานและเวลานอย เปนบุคคลที่มีความสุขและพอใจในการทํางาน เปน

บุคคลที่มีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดคน ดัดแปลงวิธีการทํางานให

ไดผลดียิ่งข้ึนอยูเสมอ และ 2) ประสิทธิภาพขององคการ หมายถึง การที่องคกรสามารถดําเนินการ

ตางๆ ตามภารกิจหนาที่ขององคการโดยใชทรัพยากร ปจจัยตางๆ รวมถึงกําลังคนอยางคุมคาที่สุด 

มีการสูญเปลานอยที่สุด มีลักษณะของการดําเนินการ ไปสูผลตามวัตถุประสงคไดอยางดี โดย

ประหยัดทั้งเวลาทรัพยากรและกําลังคนองคการมีระบบการบริหารจัดการที่เอ้ือตอผล การผลิตและ

การบริการไดตามเปาหมาย องคการมีความสามารถใชยุทธศาสตร กลยุทธ เทคนิควิธีการ และ

เทคโนโลยีอยางฉลาด ทําใหเกิดวิธีการทํางานที่เหมาะสม มีความราบร่ืนในการดําเนินงาน มี

ปญหา อุปสรรคและความขัดแยงนอยที่สุด บุคลากรมีขวัญกําลังใจดี มีความสุขความพอใจในการ

ทํางาน แมคําวาประสิทธิภาพจะเปนสวนยอยของคําวาประสิทธิผล แตเมื่อพิจารณาความมี

ประสิทธิภาพขององคการ จะเนนปจจัยและกระบวนการท่ีเช่ือมโยงไปสูผลผลิตแบบครบวงจร นั่น

คือพิจารณาประสิทธิภาพในลักษณะที่มีการจัดปจจัย และใชกระบวนการอยางคุมคา ไมสูญเปลา 
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ไมส้ินเปลือง ใชวิธีการทํางานและวิธีการบริหารจัดการที่ดี ใหองคการสามารถบรรลุผลตาม

วัตถุประสงคไดอยางครบถวนสมบูรณ 

จากความหมายของคําวา “ประสิทธิภาพ” ที่กลาวมาแลวขางตน สามารถสรุปไดวา 

ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถที่ทําใหงานเกิดความสําเร็จ ซึ่งประสิทธิภาพมุงเนนที่

ความสามารถในการดําเนินงาน หรือประสมประสานใชทรัพยากรอันมีจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด 

หรือสูญเสียประโยชนนอยที่สุด จึงเปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับความสามารถของบุคคล 

 
 ความหมายของการปฏิบัติงาน 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการปฏิบัติงานที่คลายคลึงและแตกตางกันไป 

เชน สมยศ  นาวีการ (2536) กลาววา การปฏิบัติงาน หมายถึงการดําเนินงานดานตางๆ ทั้งการ

บริหาร การวางแผนการจัดการและการทํากิจกรรมตางๆ ซึ่งเปนผลจากองคประกอบหลายประการ 

ทั้งองคประกอบภายนอกตัวบุคคล ไดแก ส่ิงแวดลอม ซึ่งอาจเปนบุคคล ส่ิงของ เหตุการณตางๆ 

และองคประกอบภายในตัวบุคคล องคประกอบทั้งสองนี้จะมีผลตอการปฏิบัติงานของบุคคล โดยมี

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานดังนี้ 1) ปจจัยดานสถานการณ ประกอบดวย 1.1) 

สภาพแวดลอมในการทํางาน โดยผูบริหาร เพื่อนรวมงาน จะเปนปจจัยโดยตรงตอการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร และ 1.2) อุปกรณ และวัตถุดิบที่ใชในการดําเนินงาน รวมทั้งผูปฏิบัติงานดวย 2) การ

รับรูทางดานบทบาท หมายถึง แนวทางที่บุคคลใหความหมายถึง ตัวเขา กําลังพยายามที่มีอยูและ

เช่ือวามีความสําคัญตอผลการปฏิบัติงานของตนเองอยางมีประสิทธิภาพ และ 3) ความสามารถ

และทักษะ โดยที่ความสามารถเปนลักษณะของบุคคลและทักษะหมายถึงระดับความเช่ียวชาญใน

งานเฉพาะอยาง ความสามารถจะมีความสัมพันธกับทักษะ บุคคลที่มีความสามารถ ซึ่งเปน

ตัวกําหนดที่สําคัญตอพฤติกรรม โดยแรงจูงใจข้ึนอยูกับความตองการของบุคคล และความ

ตองการเปนผลของสภาพทางรางกายและสภาพของสังคม ที่บุคคลอาศัยอยู สวนความสามารถ

เปนผลมาจาก 3 ส่ิงอันไดแก ประสบการณ การศึกษาและการฝกอบรม อยางไรก็ตามคนไม

สามารถทํางานไดเหนือความสามารถของตน ดังนั้นถาผูใดรูจักความสามารถของตนเอง ก็จะ

ทํางานไดผลดี สวน วีรวุธ มาฆะศิรานนท (2542) อธิบายถึงทิศทางการพัฒนาความสามารถของ

บุคคล กําหนดเปนเปาหมายดานการเรียนรูและการปฏิบัติงาน 1) ความสามารถในการเรียนรู มี

ปจจัยมากจากการเรียนรูของบุคคล ผลการปฏิบัติงานจะถูกกําหนดมาจากเรียนรู การฝกคิดและ

ลงมือกระทํา เพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงาน และ 2) ความสามารถในการปฏิบัติงาน หมายถึง

ลักษณะตามที่ตองการ โดยมีเกณฑวัดความสามารถในลักษณะการประเมินผลที่ข้ึนกับบริบทของ

บุคคล องคกรในการกําหนดตัวช้ีวัดหรือองคประกอบของการวัด เชนเดียวกับ องคกร
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สหประชาชาติ (2539) ไดกําหนดองคประกอบการปฏิบัติงานของบุคคล ในองคกรดังนี้ 1) การ

ปฏิบัติงาน วัดไดจากความรู ความชํานาญ ประสบการณ ความสามารถที่จะเรียนรู 2) คุณภาพ

งานที่ปฏิบัติเสร็จ วัดไดจาก ความถูกตองสมบูรณความเช่ือถือได 3) ปริมาณงาน วัดจากจํานวน

ชิ้นงานในเชิงปริมาณที่คํานวณและวัดได 4) ความรวดเร็ว วัดจากความสามารถที่ปฏิบัติงานแลว

เสร็จไดตามเงื่อนไขที่กําหนด 5) ความริเร่ิม วัดไดจากการเสนอแนะ ความคิดเห็น การคิดคนหรือ

ส่ิงประดิษฐที่แปลกใหมและเปนไปในเชิงสรางสรรค 6) ความสามารถที่จะทํางานไดโดยอิสระ วัด

ไดจากระบบการควบคุม กํากับที่อยูในความควบคุมดูแลนอยที่สุด 7) มนุษยสัมพันธ วัดไดจาก

ปฏิสัมพันธกับเพื่อนรวมงานหรือบุคคลภายนอก การประสานงาน การไดรับความรวมมือจาก

หนวยงานภายนอก 8) การตรงตอเวลา วัดไดจากการมาปฏิบัติงานและการใชเวลาในการทํางาน

ในแตละวัน 9) การแสดงออกซึ่งความคิดเห็น เปนการวัดทักษะการเขียน แสดงออก อธิบายออกมา

ใหคนอ่ืนไดแปลความหมายไดอยางชัดเจน ถูกตองและสมบูรณ ขณะที่นักวิชาการในตางประเทศ 

ไดแก Cascio (1995) กลาววา การปฏิบัติงาน หมายถึง การบรรลุผลสําเร็จของงานที่ไดรับ

มอบหมายใหกระทํา และ Gibson and Ivancevich (1997) ไดใหความหมายของการปฏิบัติงาน

วา หมายถึง การทํางานที่มีความสัมพันธกับวัตถุประสงคขององคการ เชน คูรภาพ ประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผล สวน Cook and Hansaker (2001) อธิบายวา การปฏิบัติงาน หมายถึง 

พฤติกรรมที่ประเมินหรือวัดไดในลักษณะของการสนับสนุนเปาหมายขององคการ 

  สรุปไดวาการปฏิบัติงาน หมายถึงการดําเนินงานดานตางๆ ซึ่งเปนผลจากองคประกอบ

ภายนอกตัวบุคคล และองคประกอบภายในตัวบุคคล องคประกอบทั้งสองนี้จะมีผลตอ

ความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคคลใหมีคุณลักษณะโดยมีเกณฑวัดความสามารถใน

ลักษณะการประเมินผลที่ข้ึนกับบริบทของบุคคล องคกรในการกําหนดตัวช้ีวัดหรือองคประกอบ

ของการวัด 
 

แนวคิดเกี่ยวกับประสทิธภิาพในการปฏิบัติงาน 
 องคการใดจะบรรลุผลตามที่ ต้ังเปาหมายไวอยางมีประสิทธิภาพ ปจจัยคือ คนหรือ

บุคลากรในองคการ ซึ่งถือเปนปจจัยที่สําคัญมากที่สุด และเปนที่ยอมรับกันวามนุษยหรือคนเปน

ทรัพยากรที่มีคุณคา และสําคัญที่สุดตามหลักการบริหาร การสรางเสริมความตองการในการ

ปฏิบัติงานใหกับบุคลากร เพื่อใหมีความรูสึกที่ดีในการปฏิบัติงาน และพรอมที่จะอุทิศตนเพื่อ

ความสําเร็จของงานและขององคกรอยางตอเนื่องสมบูรณ จึงเปนส่ิงจําเปน สําหรับผูบริหารที่ตอง

คํานึงถึง เพราะดานความตองการในการปฏิบัติงานยอมสงผลใหเกิดประสิทธิภาพของงานดียิ่งข้ึน 

ซึ่งมีทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความตองการหรือส่ิงจูงใจผูปฏิบัติงาน โดยมุงอธิบายถึงองคประกอบส่ิง
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ตางๆ เปนส่ิงที่ทําใหบุคลากรเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน ทุมเทความรูความสามารถ มีความ

รับผิดชอบและเอาใจใสในงานอยางแทจริง ไดมีนักวิชาการแสดงความคิดเห็นไวดังนี้ 

 Harrington Emerson (1913 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2545) ไดกลาวถึงแนวความคิด

ของประสิทธิภาพองคการ วา ประสิทธิภาพจะเนนที่ การจัดสรรทรัพยากรอยางเหมาะสมและขจัด

ความสูญเปลา โดยยอมรับการบริหารจัดการแบบวิทยาศาสตรและใหความสําคัญที่โครงสรางและ

เปาหมายขององคการ (Organization’s structure and its goals) เปนสําคัญ ประกอบดวย 1) 

กําหนดจุดมุงหมายที่ชัดเจน (Clearly defined ideal) ผูบริหารตองทราบถึงส่ิงที่ตองการเพื่อลด

ความคลุมเครือและความไมแนนอน 2) ใชหลักเหตุผลทั่วไป (Common sense) ผูบริหารตอง

พัฒนาความสามารถสรางความแตกตางโดย คนหาความรูและคําแนะนําใหมากเทาที่จะทําได 3) 

คําแนะนําที่ดี (Competent counsel) ผูบริหารตองการคําแนะนําจากบุคคลอ่ืน 4) วินัย 

(Discipline) ผูบริหารควรกําหนดองคการเพื่อใหพนักงานเช่ือถือตามกฎและวินัยตางๆ 5) ความ

ยุติธรรม (Fair deal) ผูบริหารควรใหความยุติธรรมและความเหมาะสม 6) มีขอมูลที่เช่ือถือไดเปน

ปจจุบัน ถูกตองและแนนอน (Reliable, immediate, accurate and permanent records) 7) 

ความฉับไวของการจัดสง (Dispatching) ผูบริหารควรใชการวางแผนตามหลักวิทยาศาสตรสําหรับ 

แตละหนาที่เพื่อใหองคการทําหนาที่ไดอยางราบร่ืนและบรรลุจุดมุงหมาย 8) มาตรฐานและ

ตารางเวลา (Standards and schedules) ผูบริหารตองพัฒนาวิธีการทํางานและกําหนด เวลา

ทํางานสําหรับแตละหนาที่ 9) สภาพมาตรฐาน (Standardized conditions) ผูบริหารควรรักษา

สภาพแวดลอมใหดี 10) การปฏิบัติการที่มีมาตรฐาน (Standardized operations) ผูบริหารควร

รักษารูปแบบมาตรฐานของวิธีการปฏิบัติที่ดี 11) มีคําส่ังการปฏิบัติงานที่มีมาตรฐานระบุไว 

(Written standard-practice instructions) ผูบริหารตองระบุการทํางานที่มีระบบถูกตองและเปน

ลายลักษณอักษร และ 12) การใหรางวัลที่มีประสิทธิภาพ (Efficiency reward) ผูบริหารควรให

รางวัลพนักงานสําหรับการทํางานที่เสร็จสมบูรณ ดานความคิดเห็นของ Steers (1970 อางถึงใน 

นิพัทธ มณีนก, 2547) กลาววาปจจัยที่สําคัญ 3 ประการของการปฏิบัติงานที่ดีของแตละบุคคลใน

องคการประกอบไปดวย 1) ความสามารถ ลักษณะเฉพาะตัว (Trait) และความสนใจของบุคคล ทั้ง 

3 ปจจัยนี้รวมกันเปน เคร่ืองกําหนดสมรรถนะ (Capacity) ของบุคคลในการทํางานเพื่อองคการ 

ดังนั้นถาขาดปจจัยตัวใดตัวหนึ่งไปก็ยากท่ีจะคาดหวังไดวา ผลการปฏิบัติงานของบุคคลจะอยูใน

ระดับสูงไปได 2) ความชัดเจนของบทบาทและการยอมรับ (Role Clarity and Acceptance) เปน

ปจจัยที่มีความสําเร็จตอการปฏิบัติงาน คือ ความมากนอยของความเขาใจ และการยอมรับของ

บุคคลเก่ียวกับงานที่ไดรับมอบหมาย หรืออีกนัยหนึ่งก็คือการที่พนักงานทีความเขาใจขอเรียกรอง
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ของงานและเปาหมายมากข้ึนเทาใด และดวยฐานคติวา เขายอมรับขอกําหนดบทบาทดังกลาวเขา

ก็จะทุมเทพลังเพื่อกิจกรรมเพื่อเปาหมายมากข้ึน นอกจากนี้ Steers ยังพบวาความชัดเจนของ

บทบาทและขอกําหนดเฉพาะอยางของงานมีความสัมพันธกับความรูสึกผูกพันกับงาน และความ

พึงพอใจดังนั้นตามแนวคิดดังกลาวจะเห็นไดวา ตัวแปรที่จะสรางปญหา หรือเคร่ืองบ่ันทอนความ

พยายามในการทํางานก็คือความไมชัดเจนของบทบาท (Role ambiguity) และความขัดแยงของ

บทบาท (Role conflict) นั่นเอง และ 3) ความมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น ในการปฏิบัติงาน

ใหบรรลุถึงเปาหมายในการปฏิบัติงานนั้น ผูบริหารจําเปนตองคํานึงถึงความคิดเห็นของบุคลากรใน

ระดับตางๆ ดวย เพราะปจจุบัน ผูบริหารหลายทานที่ยังคงความคิดเดิมๆ ที่วาตนผูเดียวเทานั้นที่

จะตองเปนผูตัดสินใจในเร่ืองตางๆ ทําใหบุคลากรในระดับตางๆ ไมกลาที่จะแสดงความคิดเห็น 

หรือไมมีโอกาสที่จะแสดงความเห็น ทําใหผูบริหารไมไดรับทราบขอมูลที่เปนประโยชนบางอยาง

หรือปญหาที่กําลังเกิดข้ึนทําใหผลการปฏิบัติงานออกมาไมมี ประสิทธิภาพเทาที่ควร นอกจากนี้ 

Becker and Neuhauser (1975 อางถึงใน อุทัย หิรัญโต, 2547) ไดเสนอตัวแบบจําลองเกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพขององคกร (Model of Organization Efficiency) โดยกลาววาประสิทธิภาพของ

องคกร นอกจากจะพิจารณาถึงทรัพยากร เชน คน เงิน วัสดุอุปกรณที่เปนปจจัยนําเขาและผลผลิต

ขององคกรคือการบรรลุเปาหมายแลว องคกรในฐานะท่ีเปนองคกรในระบบเปด (Open System) 

ยังมีปจจัยประกอบอีกดังแบบจําลองในรูปสมมติฐาน ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้คือ 1) หาก

สภาพแวดลอมในการทํางานขององคกรมีความซับซอนตํ่า (Low Task Environment Complexity) 

หรือมีความแนนอน (Certainty) มีการกําหนดระเบียบปฏิบัติในการทํางานขององคการอยาง

ละเอียดถี่ถวนแนชัด จะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคกรมากกวาองคกรที่มีสภาพแวดลอม

ในการทํางานยุงยากซับซอนสูง (High Task Environment Complexity) หรือมีความไมแนนอน 

(Uncertainty) 2) การกําหนดระเบียบปฏิบัติที่ชัดเจน เพื่อเพิ่มผลการทํางานที่สามารถมองเห็นได 

มีผลทําใหประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนดวย 3) ผลการทํางานที่มองเห็นได สัมพันธในทางบวกกับ

ประสิทธิภาพ และ 4) หากพิจารณาควบคูกันจะปรากฏวาการกําหนดระเบียบปฏิบัติอยางชัดเจน 

และผลการทํางานที่มองเห็นไดมีความสัมพันธมากข้ึนตอประสิทธิภาพ มากกวาตัวแปรแตละตัว

ตามลําพัง ขณะที่ Mike Woodcocd (1989) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการทํางานที่มีประสิทธิภาพวา

การทํางานรวมกัน บุคลากรจะตองมีพฤกรรมในการทํางานที่ดีแสดงออกถึงลักษณะสําคัญ 11 

ประการ ที่เรียกวา “Building blocks” คุณลักษณะดังกลาวประกอบดวย 1) มีวัตถุประสงคที่

ชัดเจนและเปาหมายท่ีเห็นพองตองกัน (Clear objective and agreed goal) วัตถุประสงค คือ 

จุดมุงหมายของการปฏิบัติงานที่ใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานขององคการที่ตองการทําใหองคกร
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บรรลุผลสําเร็จ การที่บุคลากรมีวัตถุประสงคในการทํางานที่ชัดเจนตรงตามเปาหมายขององคการ 

จะทําใหผลการทํางานเปนไปตามนโยบายที่ไดต้ังไว 2) ความเปดเผยตอกันและการเผชิญหนา

เพื่อแกปญหา (Openness and confrontation) ความเปดเผยตอกันของบุคลากรเปนส่ิงสําคัญ

ตอการทํางานรวมกัน การทํางานที่มีประสิทธิภาพบุคลากรจะตองกลาแสดงความคิดเห็น อยาง

เปดเผยตรงไปตรงมา จะตองกลาเผชิญหนา ชวยแกไขปญหาอยางเต็มใจและจริงใจ การทํางานที่

มีประสิทธิภาพจะตองมองไปที่ความเชื่อถือวามีความเขาใจซึ่งกันและกัน สามารถพูดคุยกันแลวไม

เกิดปญหาตอตนเอง การทําความเขาใจซึ่งกันและกัน หมายถึงการที่บุคคลหน่ึงพยายามทําความ

เขาใจพฤติกรรม ทัศนะ และความตองการของบุคคลอ่ืนๆ เพื่อใหเกิดการใหอภัย รูจักผอนส้ันผอน

ยาวในการปฏิบัติงานตอกัน ทั้งนี้เพื่อใหสามารถอยูรวมกันและทํางานรวมกันไดเปนอยางดี โดยมี

การเรียนรูเกี่ยวกับบุคคลอ่ืนในดานความตองการ ความคาดหวัง ความชอบ/ไมชอบ ความรู

ความสามารถ ความสนใจ ความถนัด จุดเดน จุดดอย และอารมณ ซึ่งธรรมชาติของคนโดยทั่วไป

แลวจะมีความแตกตางกันไมวาจะเปนความรูสึก ความสนใจ นิสัยอยากรูอยากเห็น และความไม

ชอบการควบคุมอยางใกลชิด 3) การสนับสนุนและความไววางใจตอกัน (Support and trust) 

การสนับสนุนและไววางใจกันโดยธรรมชาติ แลวจะตองไปดวยกัน เพราะถาปราศจากอยางใด

อยางหนึ่งแลวไมสามารถจะไดรับความสําเร็จอยางดีที่สุดได ถาบุคลากรไมความรูสึกวาเขาจะตอง

ปกปองงานที่เขารับผิดชอบ การทํางานก็จะขาดประสิทธิภาพ คนเราไมวาจะในครอบครัวหรือในที่

ทํางานดวยกันก็ตามไมเคยที่จะแสดงความรูสึกตรงไปตรงมาและเปดเผย นอกเสียจากเขาเหลานั้น

รูสึกวาคนอ่ืนๆ แสดงอยางตรงไปตรงมาและเปดเผยเทาๆ กัน 4) ความรวมมือและการใชความ

ขัดแยงในทางสรางสรรค (Cooperation and conflict) ความรวมมือก็คือ การที่แตละคนเมื่อ

ไดรับมอบหมายและพรอมที่จะเก่ียวของกับการทํางานรวมกันพรอมที่จะแลกเปล่ียนความคิดเห็น

ซึ่งกันและกัน ทุกคนจะแสดงความคิดเห็นอยางอิสระ เพราะทุกคนมีความไววางใจซึ่งกันและกัน

สามารถพูดไดอยางตรงไปตรงมา 4.1) การสรางความรวมมือกับบุคคลอ่ืน ในการสรางความ

รวมมือเพื่อความเขาใจซ่ึงกันและกันจะมีบุคคลอยูสองฝายคือ ผูขอความรวมมือ และผูใหความ

รวมมือ ความรวมมือจะเกิดข้ึนไดเมื่อฝายผูใหเต็มใจและยินดีจะให นับวาเปนเร่ืองสําคัญ เพราะวา

เปนเร่ืองของจิตใจ ผูใหอาจไมเต็มใจใหดวยเหตุผลตางๆ คือ ขาดผลประโยชน ไมอยากใหคนอ่ืนได

ดีกวา สัมพันธภาพระหวางผูขอและผูใหไมดี วัตถุประสงคของทั้งสองฝาย ไมตรงกัน ไมเห็นดวยกับ

วิธีการทํางานขาดความพรอมที่จะรวมมือ งานที่ขอความรวมมือนั้นเส่ียงภัยมากเกินไป และเพราะ

ความไมรับผิดชอบตองานของสวนรวม 4.2) วิธีแกความขัดแยง การแกความขัดแยงเปนเร่ืองของ

ทักษะของแตละคนในการแกปญหา ขอขัดแยง ของการทํางานใชวิธีการแกปญหารวมกัน ไมพูดใน
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ลักษณะที่แลความหรือมุงตัดสินความ ไมพูดในเชิงวิเคราะห ไมพูดในลักษณะที่ถือไพเหนือกวา 

หรือพูดในลักษณะที่ทําใหผูอ่ืนเจ็บปวด พยายามพูดหาประเด็นความขัดแยงโดยไมกลาวโจมตีวา

ใครผิดใครถูก อยายึดมั่นในจุดมุงหมายและความคิดของตนฝายเดียว อาศัยบุคคลที่สามารถ

ชวยเหลือถาเห็นวาจะเปนประโยชน 5) กระบวนการทํางานและการตัดสินใจท่ีถูกตองและ

เหมาะสม (Sound working and decision procedure) การทํางานที่มีประสิทธิภาพนั้น จะคิดถึง

ผลงานเปนอันดับแรก สวนวิธีการทํางานเปนอันดับรองลงมา อยางไรก็ตาม กอนที่จะตัดสินใจนั้น

จุดมุงหมายควรตองมีความชัดเจนและสมาชิกทุกคนมีความเขาใจอยางดี จุดมุงหมายที่ชัดเจนเปน

หัวใจสําคัญนั้น จุดมุงหมายที่ชัดเจนเปนหัวใจสําคัญเพราะจะสามารถปองกันการเขาใจผิดและ

สามารถ ปองกันการโตเถียงกันในการตัดสินใจส่ังการ บุคลากรที่ดีจะมีความสามารถในการ

รวบรวมขอมูลอยางรวดเร็วและอธิบายเพื่อหาทางเลือกตางๆ ไดถูกตอง การตัดสินใจส่ังการเปน

กระบวนการขั้นพื้นฐานของการบริหารงานอยางไรก็ตามมีบอยคร้ังที่ไดมีการปฏิบัติไมดีเกิดข้ึน เชน 

การตัดสินใจในระดับงานผิดพลาด มีขอมูลไมสมบูรณ เพื่อใหการตัดสินใจที่ดีมีระเบียบที่ยืดหยุน

และชัดเจนตองอยูที่สมาชิกทุกคนเขาใจและยึดมั่นในหลักการ การเห็นพองตองกันในกระบวนการ

ติดสินใจ ปจจัยอยางนี้คอนขางจะใกลเคียงกับโครงสรางและบทบาทของทีมงาน ถาบุคลากรไมสา

มารุปฏิบัติตามขอบเขตกฏเกณฑพื้นฐานรวมกันได จะรูสึกวาไมมีอํานาจและสูญเสียความเชื่อมั่น

ในตนเอง ซึ่งเกิดข้ึนในทุกระดับทุกองคการ ผูที่ รูสึกวาไมมีอํานาจจะมีนิสัยของการแตกแยก 

เพื่อที่จะไดมีโอกาสควบคุมภายในทีมงาน การติดสินใจข้ึนอยูกับการพองตองกันก็ใชวาจะ

เหมาะสมตอไป การเห็นพองตองกันอยางแทจริง หมายความวาผูรวมงานควรจะรูสึกวาเขาไดรับ

กับฟงและเขาใจวิธีจะทําไดงายถาสมาชิกแตละคนรูสึกเปนอิสระ ในการพูดอยางเปดเผยและจะมี

ประโยชขนมากกวา หากบรรดาหัวหนาทีมสามารถแบง ปญหากับพวกเขาเองและทีมงานเพื่อที่จะ

รักษาความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของทีมงาน ทุก ๆ คนจะตองพอใจวาอยางนอยที่สุดพวกตนก็มี

โอกาสมีสวนรวมในการตัดสินใจและรูสึกวาสมมารถชวยเหลือการตัดสินใจได 6) ภาวะผูนําที่

เหมาะสม (Appropriate leadership) การทํางานโดยทั่วไปแลวไมมีทีมงานไหนตองการผูนําที่

ถาวร หนวยงานที่พัมนาแลวจะถูกเปล่ียนภาวะผูนําใหเปนไปตามสถานการณหมายความวาจะมี

การผลัดเปล่ียนหมุนเวียนกันเปนผูในภายในกลุมตลอด เพราะการทํางานที่ดีนั้นจะตองดึง

ความสนามารถของบุคคลออกมา มิใชผูนําทําเสียเอง ผูนําทีมควรเปนผูชี้แนะประเด็นสําคัญ อีก

ประการหนึ่งที่ทําใหไดผลงานมากที่สุดคือ การมอบหมายงาน (Delegation) การมอบหมายงานไม

เพียงแตจะทําใหผูบริหารมีเวลาสําหรับคิดแกปญหาอ่ืน ๆ เทานั้น แตยังเปนการพัมนาการบริหาร

อีกดวย หนวยงานใดไมมีการมอบหมายงาน (การที่มี่การมอบหมายงานหรือมีการมอบหมายงาน
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ในระดับตํ่า) อาจจะมีสาเหตุจากการขาดความเช่ือมั่นในลูกนอง การขาดเวลาสําหรับการพัมนาบึค

ลากร หรือเกิดจากควากลัวที่จะเกิดตามมาจากการมอบหมายงานสําหรับสมาชิกของทีมงานที่

ไดรับการคัดเลือกใหเปนผูนําตองพรอมที่จะใหอํานาจหนาที่เหมาะสมกับงานที่ไดรับมอบหมาย 7) 

การตรวจสอบทบทวนผลงานและวิธีในการทํางาน (Regular review) ทีมงานที่ดีไมเพียงแต

จะดูจากลักษณะของทีม และบทบาทที่มีอยูในองคการเทานั้น แตจะตองดูวิธีการทํางานดวยการ

ทบทวนงานจะทําใหบุคลากรไดเรียนรูจากประสบกาณที่รูจักคิด ปรับปรุงวิธีการ การทบทวน งาน

นั้นมีหลายวิธี และทุกวิธีจะเกี่ยวของกับกรไดรับขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของแตละ

คนหรือของทีมโดยสวนรวม 8) การพัฒนาตนเอง (Individual development) การทํางานที่มี

ประสิทธิภาพจากการพัฒนาทักษะ ตางๆของแตละคนซ่ึงการกระทําเชนนี้จะไดผลดีข้ึน 

ขณะเดียวกันประสิทธิภาพของทีมจะมากข้ึน ถาหากหนวยไดใหคตวามสนใจตอการพัมนาทักษะ

ของแตละคนหรือทีม การพัฒนาบุคลากรในองคการมักจะมองในเร่ืองทักษะและความรูที่แตละคน

มีอยูแลวก็ทําการฝกอบรมเพื่อปรับปรุงใหดีข้ึน แตการทํางานภาคปฏิบัติจําเปนตองอาศัยตัวแปร

หลายอยางไมเดียงแตคํานึงถึงทักษะความรูเทานั้น ไดมีผูใหขอสังเกตวาประสิทธิภาพในการ

ทํางานของคนเรานั้นมี2ลักษณะคือมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงและมีประสิทธิภาพในการ

ทํางานตํ่า ปกติแลวไมมีใครเลยสามารถที่จะเปนขางใดขางหนึ่งของแตลักษณะไดทั่งหมด อยางไร

ก็ตามทีมที่มีประสิทธิภาพตองเรียนรูที่จะใชประโยชนจากคุณลักษณะดังกลาว และการสนับสนุน

ใหสมาชิกของทีมที่มีประสิทธิภาพนอยวาไดเล่ือนไปสูความมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 9) 

ความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม (Sound inter-group relation) ในการทํางานรวมกันแมวาทีมงาน

จะมีคุณลักษณะที่ดีเพียงใด แตถาหากขาดความสัมพันธที่ดีระหวางกลุมหรือระหวางบุคคลใน

กลุมแลว ความสําเร็จของการทํางานก็จะมีอุปสรรค ความสัมพันธระหวางกลุมที่มีประสิทธิภาพ

ควรมีลักษณะ ดังนี้ 9.1) แนใจวาการกระทําและการตัดสินใจของทีมไดรับการส่ือสาร และความ

เขาใจ 9.2) สมาชิกในทีมพยายามที่จะเขาใจความคิดเห็นของคนอ่ืน เขาใจปญหาและอุปสรรคของ

ฝายอ่ืนๆ และย่ืนมือเขาชวยเหลือเมื่อจําเปน 9.3) คนหาวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพรวมกับฝาย

อ่ืนอยางตอเนื่อง 9.4) ไมเปนผูที่มีความแข็งกระดาง ด้ือร้ัน 9.5) พยายามนําความคิดเห็นของคน

อ่ืนในทีมมาพิจารณาเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด และ 9.6) มีความเขาใจในความแตกตางของคน 

และพยายามใชประโยชนจากความแตกตางกัน 10) การกําหนดบทบาทของสมาชิกอยาง

ชัดเจน (Balanced roles) สมาชิกในทีมแตละกันจะตองมีความเขาใจในบทบาทของตนเอง มีการ

จัดแบงหนาที่ความรับผิดชอบในการทํากิจกรรมตางๆ ขององคการ ทุกคนตองรูวาใครทําหนาที่

อะไร เพื่อกําหนดพฤติกรรมของสมาชิกในทีมที่แสดงออกใหชัดเจน เหมาะสมกับตําแหนงที่
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รับผิดชอบอยู บทบาทแบงไดเปน 2 ประเภท 10.1) บทบาทตามหนาที่ (บทบาทเฉพาะ) เชน นาย 

ก. เปนผูจัดการ บทบาทของนายก. ก็เปนผูจัดการ ทําหนาที่ตัดสินใจ ควบคุมงานภายในสาขา 

และ 10.2) บทบาททั่วไป เปนการแสดงพฤติกรรมตามความคาดหมายของบุคคลที่เกี่ยวของ เชน 

การมาทํางานตรงตามเวลา การรับฟงความคิดเห็นของบุคคลอ่ืนๆ การใหความเคารพนับถือผูที่มี

ประสบการณมากกวา ผูสูงวัยกวา ฯลฯ 11) การติดตอสื่อสารที่ดี (Good communication) 

จะตองมีการติดตอส่ือสารระหวางผูบริหาร (ผูบังคับบัญชา) กับผูใตบังคับบัญชา หรือผูรวม

ปฏิบัติงานอยางเปดเผย (Openness) โดยเฉพาะอยางยิ่งในการส่ือความหรือแลกเปล่ียนขาวสาร

ซึ่งกันและกัน การติดตอส่ือสารเปนเคร่ืองมือ สําคัญในการบริหารงาน ใหเกิดมนุษยสัมพันธ การ

ติดตอส่ือสารจึงตองอาศัยศิลปะในการถายทอด ขอความ คือตองหาวิธีหยั่งความตองการ อารมณ 

ความรูสึกของผูรวมงานทุกคน เพื่อจะไดถายทอด ขอมูลตางๆ เชน คําพูด กิริยาทาทาง สีหนา แวว

ตา ภาษาเขียน สัญลักษณ หรือ ส่ือมวลชน การสื่อสารที่ไมดีจะกอใหเกิดความเขาใจไมตรงกัน ซึ่ง

นําไปสูความขัดแยงหรือความลมเหลวในการทํางาน ขณะที่ วรจิตร หนองแก (2540) ไดกลาวถึง

การปฏิบัติงานของแตละคนจะถูกกําหนดโดย 3 สวน ดังนี้ 1) คุณลักษณะเฉพาะสวนบุคคล 

(Individual Attributes) แบงออกเปน 3 กลุมคือ 1.1) Demographic Characteristics เปน

ลักษณะเกี่ยวกับเพศ อายุ เช้ือชาติ เผาพันธุ 1.2) Competency Characteristics เปนลักษณะที่

เกี่ยวกับดานความรู ความสามารถ ความถนัด และความชํานาญของบุคคล ซึ่งคุณลักษณะเหลานี้

จะไดมาจากการศึกษาอบรมและส่ังสมประสบการณ และ 1.3) Psychological Characteristics 

เปนคุณลักษณะทางดานจิตวิทยา อันไดแก ทัศนคติ คานิยม การรับรูในเร่ืองตางๆ รวมทั้ง

บุคลิกภาพของแตละบุคคลดวย 2) ระดับความพยายามในการทํางาน (Work Effort) ซึ่งจะเกิดข้ึน

จากการมีแรงจูงใจในการทํางาน ไดแก ความตองการ แรงผลักดัน อารมณ ความรูสึก ความสนใจ 

ความต้ังใจ เพราะคนที่มีแรงจูงใจในการทํางานสูง จะมีความพยายามในการที่จะอุทิศกําลังกาย

และกําลังใจใหแกการทํางานมากกวาแรงจูงใจในการทํางานตํ่า และ 3) แรงสนับสนุนจากองคกร

หรือหนวยงาน (Organization Support) ไดแก คาตอบแทน ความยุติธรรม การติดตอส่ือสาร และ

วิธีการมอบหมายงานซ่ึงมีผลตอกําลังใจผูปฏิบัติงาน สวนทางดาน ชุมศักด์ิ ชุมนุม (2541) ได

กลาววา ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้นผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ

ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซึ่งหากไดรับการตอบสนองแลว

ยอมหมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ตัวอยางความตองการภายนอก ไดแก รายได

หรือคาตอบแทน ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี ตําแหนง

หนาที่ ตัวอยาง ความตองการภายใน ไดแก ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ ความ
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ตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก ความตองการใน

ศักด์ิศรีของตนเอง โดย Becker (อางถึงใน อุทัย หิรัญโต, 2547) เชื่อวาการสามารถมองเห็นผลการ

ทํางานขององคกรได (Visibility Consequences) มีความสัมพันธกับความมีประสิทธิภาพของ

องคกร เพราะองคกรสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบัติไดระเบียบปฏิบัติและผลการ

ปฏิบัติงานจึงมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

  ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดใชแนวทางของ Petersen & Plowman (1953) ที่กลาววา

ประสิทธิภาพในการทํางานประกอบดวยปจจัยที่สําคัญ 4 ประการ คือ 1) คุณภาพของงาน 

(Quality) 2) ปริมาณงาน (Quantity) 3) เวลาในการปฏิบัติงาน (Time) และ 4) คาใชจาย (Cost) 

มาแนวทางในการศึกษา เนื่องจากผูวิจัยเห็นวาเปนความหมายที่สามารถกําหนดเปาหมายและ

ดําเนินการวัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรบริษัท เดอะมอลลกรุป จํากัด ที่มีความ

ครอบคลุมและตรงกับกลุมตัวอยางที่ผูวิจัยตองการศึกษา โดยแบงออกเปน 4 มิติ ดังตอไปนี้ 

1) มิติดานคุณภาพของงาน หมายถึง คุณสมบัติของงาน/บริการ สามารถตอบสนองตอความ

ตองการและสรางใหเกิดความพึงพอใจได 2) มิติดานปริมาณงาน หมายถึง ปริมาณของงานที่

เกิดข้ึนจะตองเปนไปตามความคาดหวังขององคการ 3) มิติดานเวลา หมายถึง รวดเร็ว มีความ

เหมาะสมกับงาน และผลงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด และ 4) มิติดานคาใชจาย หมายถึง 

ความสามารถในการลดตนทุน หรือใชทรัพยากรต่ํากวาที่กําหนด โดยยังไดผลตามที่ตองการ 

จากความหมายของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่กลาวมา  สามารถสรุปไดวา 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน หมายถึง ประสิทธิภาพของบุคคลในการทํางาน โดยมุงผลสําเร็จ

หรือผลสัมฤทธ์ิ และความถูกตอง ผลสําเร็จนั้นเกิดข้ึนจากใชทรัพยากรนอยที่สุด และประหยัดเวลา

ทรัพยากรแรงงาน และรวมทั้งส่ิงตางๆ ที่ตองใชในการดําเนินการนั้นๆ เปนการเปรียบเทียบระหวาง

ปจจัยนําเขากับผลผลิต ถาใชทรัพยากรอยางประหยัด และเกิดผลผลิตสูง ถือวามีประสิทธิภาพสูง 

ซึ่งประกอบดวยปจจัยที่สําคัญ 4 ประการ คือ คุณภาพของงาน (Quality) ปริมาณงาน (Quantity) 

เวลาในการปฏิบัติงาน (Time) และคาใชจาย (Cost) 
 

4. แนวความคิดเก่ียวกับธุรกิจคาปลีก 
 
 ความหมายของการคาปลกี 
 ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท และ สุนี  เลิศแสวงกิจ (2538) กลาววา การคาปลีก คือ สถาบัน

ทางการตลาด ที่ทําหนาที่เปนหนวยชวยกระจายสินคาจากผูผลิต พอคาสง ไปยังผูบริโภคคน

สุดทาย (Ultimate Consumer) การคาปลีกจึงปฏิบัติในรูปลักษณะที่ตางๆ ต้ังแต คนเดินเทา หาบ
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เร แผงลอย รานคาขนาดเล็ก รานคาขนาดใหญมียอดขายเปนลานบาทตอวัน ขณะเดียวกัน

สถาบันการคาปลีกเหลานี้ก็มีสินคามูลคาราคาตางๆ กันไวจําหนาย ต้ังแตราคาตํ่าถึงราคาแพง 

คุณภาพของสินคาก็แตกตางกันไป ดังนั้นความสําเร็จสวนหนึ่งของผูผลิต พอคาสง จึงข้ึนอยูกับ

ความสําเร็จของการคาปลีกเชนกัน 

 สุมนา  อยูโพธิ์ (2540) กลาววา การคาปลีก (Retailing) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับ

การขายสินคาและบริการโดยตรงตอผูบริโภคคนสุดทายเพื่อเอาไปใชสวนตัวไมใชเพื่อธุรกิจ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) สรุปวา การคาปลีก (Retailing) หมายถึงกิจกรรม

ทั้งหมดที่เกี่ยวของโดยตรงกับการขายผลิตภัณฑใหกับผูบริโภคข้ันสุดทายเพื่อเอาไปใชสวนตัวไมใช

เพื่อธุรกิจ (Nonbusiness use) จากความหมายจะเห็นลักษณะของการคาปลีก คือ (1) เปน

กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการขายสินคาและบริการ (2) ลูกคา คือ ผูบริโภค (Consumer) หรือผูบริโภค

ข้ันสุดทาย (Ultimate Consumer) ซึ่งเปนสถาบันที่ซื้อสินคาเพื่อสวนตัวไมใชเพื่อธุรกิจ 

 สุปญญา ไชยชาญ (2543) สรุปวา การคาปลีกในมุมมองของนักการตลาดนั้น หมายถึง 

กิจกรรมทุกชนิดที่เกี่ยวของกับการขายสินคาและบริการตรงตอผูบริโภคที่มาซื้อไปเพื่อไปใชเองหรือ

ใชในครัวเรือน ไมไดเอาไปใชในทางธุรกิจ (แมวาผูซื้อไปใชในธุรกิจจะซื้อมาจากรานคาปลีกก็ตาม) 

กิจกรรมที่วานี้ อันที่จริงผูผลิตก็ทํา ผูคาสงก็ทํา ผูคาปลีกก็ทํา แตสวนมากผูคาปลีกที่ยอดขายหลัก 

เกิดข้ึนจากการคาปลีก จะเปนผูทํา สถานที่ทําการคาปลีกนี้มักทํากันที่ราน แตการคาปลีกที่ไมตอง

มีรานเร่ิมทวีจํานวนข้ึนในปจจุบันนี้ ไมวาจะเปนการขายทางไปรษณีย การขายทางโทรศัพท การ

ขายถึงบาน การขายผานเคร่ืองหยอดเหรียญ และการขายผานเคร่ืองมือทางอิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ 

 แมวาผูผลิตจะสามารถผลิตสินคาโดยตรงใหกับผูบริโภคได แตผูผลิตยังเห็นคุณคาและ

ประโยชนจากการใชคนกลาง เนื่องจากคนกลางชวยจําหนายผลิตภัณฑใหสามารถเขาถึงตลาด

เปาหมายไดอยางทั่วถึง ทําใหเกิดรายไดและกําไรมากกวาที่จะจําหนายเอง ทําใหเกิดการประหยัด

สถาบันในชองทางการจําหนายที่ชวยขาย และชวยเคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 

เรียกวา สถาบันการตลาด (Marketing Institution) ซึ่งประกอบดวย สถาบันการคาสง 

(Wholesaling) และสถาบันการคาปลีก (Retailing) และตองอาศัยการบริหาร การสนับสนุนการ

กระจายตัวสินคาสูตลาด (Market Logistics)  

 สถาบันการตลาด (Marketing Institution) เปนธุรกิจที่ชวยขาย (Selling) สงเสริม

การตลาด (Promotion) จําหนาย (Distribution) สินคาและบริการไปยังผูใชข้ันสุดทาย (Kotler. 

1994) สถาบันการตลาดอาจเรียกวา ตัวกลางทางการตลาด (Marketing intermediaries) ซึ่ง

หมายถึง หนวยธุรกิจ ไมวาจะเปนสถาบันการคาสงหรือการคาปลีก ซึ่งดําเนินงานระหวางผูผลิต
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สินคาและผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซึ่งบางครั้งอาจเรียกวา คนกลาง (Middleman) 

(Bone and Kurtz. 1989)  

  
 การตัดสนิใจทางการตลาดของผูคาปลีก (Retailer marketing decision) 
 การตัดสินใจทางการตลาดของผูคาปลีกเกี่ยวของกับการกําหนดตลาดเปาหมาย การ

ตัดสินใจเกี่ยวกับสวนประสม ผลิตภัณฑ ดังนี้ 

 1. การตัดสินใจในตลาดเปาหมาย (Target marketing decision) เปนการกําหนดตลาด

เปาหมาย ซึ่งในที่นี้ก็คือ ผูบริโภค โดยศึกษาถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมของผูบริโภค 

ขอมูลที่ทราบจะนําไปจัดหาผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการ กําหนดราคาที่ลูกคายอมรับ การโฆษณา 

การสงเสริมการขาย และกลยุทธการตลาดอื่นๆ ผูคาปลีกสามารถวิจัยการตลาดเปนระยะๆ เพื่อจะ

สนองความพึงพอใจของลูกคาได 

 2. การตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการที่จะจําหนาย (Product assortment and 

services decision) ผูคาปลีกตองพิจารณาวาจะขายสินคาอะไรบาง กลาวคือ จะตองพิจารณาถึง

สวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) โดยพิจารณาถึงหลักเกณฑที่สําคัญคือ (1) ความกวางของ

สวนประสมผลิตภัณฑ (Width of product mix) (2) ความลึกของสวนประสมผลิตภัณฑ (Depth of 

product mix) กลยุทธการตลาดทําใหผลิตภัณฑมีความแตกตางสําหรับธุรกิจการคาปลีกมีดังนี้ 

   2.1 ตราสินคาอาจใชตราสินคาของผูผลิต (National Brand) และหรือ ตราสินคา

เฉพาะของคนกลาง (Private Brand)  

   2.2 การจัดเหตุการณพิเศษเกี่ยวกับสินคา 

   2.3 การจัดเหตุการณพิเศษที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

   2.4 การจัดมุมสินคาใหมสุด (Newest) และลาสุด (Latest) 

   2.5 การเสนอบริการพิเศษใหลูกคา 

   2.6 มีสินคาใหเลือกมากสําหรับกลุมเปาหมาย 
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ภาพ 4 แสดงการบรกิารของผูคาปลีก 
 
การบริการกอนซื้อ 
(Prepurchase service) 

การบริการหลังซื้อ 
(Postpurchase service) 

การบริการอ่ืนๆ 
(Ancillary service) 

1.การรับคําส่ังซื้อทางโทรทัศท 

2.การรับคําส่ังซื้อทางไปรษณีย 

3.การโฆษณา 

4.การจัดแสดงสินคาหนาราน 

5.การจัดแสดงสินคาภายในราน 

6.หองลองสินคา 

7.จัดรายการพิเศษชวงเวลา คนซื้อ

มาก 

8.การจัดแสดงแฟช่ัน 

9.การจัดรายการแลกซื้อ 

 

1.ใหบริการสงสินคา 

2.บริการ EMS 

3.บริการหอของขวัญ 

4.บริการแกไขซอมแซมสินคา 

5.การรับคืนสินคา 

6.การรับเปล่ียนสินคา 

7.ปรับเปล่ียนใหเขากับกลุม

ลูกคา 

8.การติดต้ัง 

9.แกไขสินคาตามคําส่ัง 

1.ยอมรับการชําระเงินดวยเช็ค 

2.ใหขอมูลทั่วไป 

3.จัดใหมีสถานท่ีจอดรถฟรี 

4.บริการซอมแซม 

5.การแกไขซอมแซม 

6.การตกแตงภายใน 

7.การใหสินเช่ือ 

8.หองพักผอน 

9.บริการดูแลทารกและเด็กออน 

 

 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2546) การบริหารการตลาดยุคใหม 

 

 3. การตัดสินใจดานราคา (Price decision) การกําหนดราคาเปนปจจัยสําคัญที่ตอง

คํานึงถึงการยอมรับของตลาดเปาหมายสอดคลองกับผลิตภัณฑและบริการ ผูคาปลีกทุกรายพอใจ

ที่จะต้ังราคาโดยบวกเพิ่มจากตนทุนสูง และตองการยอดขายมาก แตสองส่ิงนี้จะขัดแยงกัน 

 4. การตัดสินใจดานการสงเสริมการขาย (Promotion) ผูคาปลีกใชการสงเสริมการตลาด

เพื่อกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑดานภาพลักษณ (Image positioning) รานขายสินคาคุณภาพดีจะ

ระมัดระวังในการฝกอบรมพนักงานขายในการตอนรับลูกคา มีการคนหาความตองการของลูกคา 

แกปญหาและใหคําแนะนําแกลูกคา 

 5. การตัดสินใจดานการจัดจําหนาย (Place decision) ผูคาปลีกจะตองพิจารณาเร่ือง

ทําเลที่ต้ัง (Location) เปนสําคัญ การพิจารณาเร่ืองทําเลที่ต้ังถือเกณฑดังนี้ (1) ตองใกลชิดลูกคา 

(2) อยูในยานศูนยการคา (3) อยูในแหลงธุรกิจเดียวกัน ผูคาปลีกจะสามารถสรางยอดขายไดผล

โดย พิจารณาจากส่ิงตอไปนี้ (1) จํานวนลูกคาที่ผานไปมาโดยเฉลี่ยตอวัน (2) เปอรเซ็นตผูที่จะเขา

มาในราน (3) เปอรเซ็นตที่ผูเขามาแลวซ้ือ (4) ยอดขายเฉล่ียตอคร้ัง 

 



  

61

ทําเลที่ต้ังของธุรกจิคาปลกี 
วินิจ วีรยางกูร ไดสรุปแนวคิดเกี่ยวกับการจะดําเนินการธุรกิจ (2532) ส่ิงแรกที่

ผูประกอบการตองพิจารณาคือ ความรู ความสามารถ และความต้ังใจจริง รวมถึงการพิจารณา

แนวโนมของธุรกิจโดยทั่วไป และการเลือกสถานที่ต้ัง ซึ่งปจจัยในการเลือกข้ึนอยูกับประเภทของ

ธุรกิจตางๆ อยางไรก็ตามปจจัยที่ควรพิจารณาเพื่อเลือกสถานที่ต้ังธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจบริการ

หรือจําหนายสินคาเพื่ออุปโภคบริโภคในสวนของการเลือกสถานที่เจาะจงและแนนอน มีดังนี้คือ 

 1. ธุรกิจอ่ืนๆ ที่อยูใกลเคียง และปริมาณขาย 

 2. ปริมาณขายของรานใกลเคียง 

 3. ฐานะการครองชีพของประชาชนที่อยูใกลเคียง 

 4. สถานที่วางสําหรับจอดรถ 

 5. จํานวนสายของรถประจําทางที่วิ่งผาน 

 6. สภาพการจราจร 

 7. พื้นที่ที่จะขยายราน 

 8. รานขายสินคาอ่ืนๆ ที่อยูใกลเคียง 

 9. พื้นที่ใชจอดรถบรรทุก ความสะดวก 

 
สถานทีท่ําเลรานคา 
การคาปลีกเกี่ยวของกับการจําหนายสินคา หรือการใหบริการแกผูบริโภคโดยตรง ซึ่ง

ผูบริโภคจะซ้ือสินคาหรือรับบริการเพื่อสนองความตองการของตนเองเปนหลัก ดังนั้นหัวใจของ

รานคา คือ ทําเลที่ต้ังรานคา ไมวาธุรกิจคาปลีกนั้นจะมีขนาดใหญหรือขนาดเล็กก็ตาม ทําเลที่ต้ัง

รานคาเปนขอตอรองอันดับแรกในการเปรียบเทียบเชิงการแขงขันของธุรกิจคาปลีก ทั้งนี้โดยทั่วไป

แลวพฤติกรรมผูบริโภคตองการความสะดวกในการซ้ือหามากที่สุด ทําเลที่ต้ังที่อยูหางออกไปยอม

หมายถึงความสะดวกที่ผูบริโภคจะเขาหาลดลง การเลือกทําเลที่ดีจึงตองพิจารณาเปนส่ิงแรกสุด  

การเลือกทําเลที่ต้ังรานคาปลีก ควรตองทําความเขาใจเร่ืองแนวคิดของธุรกิจ (Business 

Concept) ของแตละธุรกิจ วาดําเนินการอยางไร เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ดังนี้ 

 1. ธุรกิจที่ทานจําหนายสินคาหรือใหบริการเปนประเภทใด 

   (What is your business?) 

 2. กลุมลูกคาเปาหมายหลักของธุรกิจเปนใคร 

   (Who is your customer?) 

 3. กลุมลูกคาเปาหมายมีพฤติกรรมการซื้อเปนอยางไร 
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   (When do they buy?) 

 4. กลุมลูกคาเปาหมายมีพฤติกรรมการสัญจรอยางไร 

   (How do they buy?) 

 5. กลุมลูกคาเปาหมายจะซ้ือสินคาหรือบริการของเราเพื่ออะไร 

   (Why do they buy?) 

 6. โดยทั่วไปกลุมลูกคาเปาหมายซื้อสินคาหรือบริการในลักษณะเดียวกันที่ไหน 

   (Where do they used to buy?) 

 

สรุปไดวา การเลือกทําเลรานคาของศาสตราจารย ดร. Tiger และ ดร. L.J. Ring ควร

คํานึงถึงเสมอวาตองพิจารณาใหรอบคอบถึงขอดี และขอเสีย ของแตละทําเลเสียกอน และลองไป

สํารวจตรวจสอบสังเกตทําเลนั้นๆ อยางเปนระยะ ทั้งชวงเชา กลางวัน เย็น และกลางคืน ดวย

ตนเองเพื่อใหทราบอยางละเอียดถึงสภาพการจราจร และการสัญจรของผูคนรวมทั้งความเปนอยู

ของผูคนในละแวกนั้น 

  
ขนาดของรานคา 

 ปจจัยยอยหนึ่งในหัวขอสถานที่ที่ตองการพิจารณาก็คือ ขนาดของรานคา (Store Size) 

การขยายพื้นที่เพิ่มข้ึนอาจจะไดยอดเพิ่มข้ึน แตประสิทธิภาพการเพ่ิมยอดขายอาจจะไมเพิ่มข้ึน 

ยกตัวอยางเชน รานหนังสือรานหนึ่งที่ขาย 100 ตร.ม. สามารถทํายอดขายได 1 ลานบาทตอเดือน 

แตการเพิ่มพื้นที่ขายข้ึนเปน 400 ตร.ม. อาจจะไมไดทําใหยอดขายเปน 4 ลานบาทตอเดือน ดังนั้น 

การพิจารณาขนาดของพื้นที่ขายหรือรานคาควรจะตองใชยอดขายตอพื้นที่ (Sale Per Square 

Meter) เปนมาตรฐานการวัด 

 นอกจากการเพิ่มพื้นที่การขายเพื่อหวังยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนแลว การเพิ่มพื้นที่การขายอาจจะ

เพื่อตองการความเดน ของสินคาในแผนกที่สอดคลองกับธุรกิจ เชน ตองการวางจุดยืนภาพลักษณ

ของรานคาวา ตองการความเดนของสินคาในแผนกใด จึงขยายพ้ืนที่การขายของแผนกสินคานั้นๆ 

เพิ่มข้ึนแตอยางไรก็ตามการขายพื้นที่หรือการลดพื้นที่ทุกคร้ัง คงตองพิจารณาในหลายมุมมอง ทั้ง

การขยายภาพลักษณ จุดยืน โอกาสการขาย โดยใช Sale Per Square Meter และ GMROS 

(Gross Margin Return On Sale) เปนเคร่ืองมือในการจัดประสิทธิภาพ 

 ดํารงศักด์ิ ชัยสนิท (2525) ใหแนวคิดวา ในธุรกิจการคาปลีกมีการแขงขันกันมากดังนั้น

การลงทุนเปดรานคาปลีกแหงหนึ่งจึงอาศัยเงินลงทุนจํานวนมากและเปนเร่ืองของความเส่ียง คือ

หากเปดกิจการแลวมียอดขายตํ่าหรือไดกําไรไมคุมคาใชจาย ก็จะทําใหธุรกิจนั้นประสบความ
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ลมเหลวได และจากผลการศึกษาถึงความลมเหลวของรานคาปลีกในสหรัฐอเมริกา วารานคาที่

ตองเลิกลมไปในแตละปมากกวาคร่ึงหนึ่งเปนรานคาขนาดเล็ก และขาดการศึกษาถึงสาเหตุของ

ความลมเหลวนี้ ปรากฏวาประมาณ 85% ของจํานวนที่ลมเลิกไปนั้น เนื่องจากขาดประสิทธิภาพ

ในการจัดการ (Inefficient Management) 

 ประสิทธิภาพในการจัดการ เปนปจจัยสําคัญตอรานคาปลีกมาก ซึ่งปจจัยสําคัญอีก

ประการหนึ่งที่ทําใหรานคาปลีกตองเลิกลมกิจการไปไมนอยก็คือ การเลือกทําเลรานคาไมถูกตอง

ดังนั้น การเลือกทําเลรานคาจึงถือวาเปนปจจัยอันดับแรกของผูประกอบการ เนื่องจากรานคาจะอยู

ไดตองมีลูกคาพอสมควร จึงควรเลือกที่ต้ังรานคาใหเหมาะสม ซึ่งก็ข้ึนอยูกับลักษณะยานการคา 

(Trading Area) เชนกัน ซึ่งมีดวยกันหลายแบบ เชน ยานการคาในเมือง ยานการคาที่อยูชานเมือง 

ยานการคาที่อยูในชนบท 

 การตัดสินใจ เลือกที่ต้ังรานคาในยานการคาแบบใดข้ึนอยูกับนโยบายวัตถุประสงคของ

กิจการดวยวามีความประสงคจะเปดรานคาขนาดใด และขายสินคาใหกับลูกคาประเภทใด เชน 

ตองการเปดรานสรรพสินคาที่ขายสินคาคอนขางสูง ก็ควรเปดรานคาในยานที่มีประชาชนอาศัยอยู

มาก ประชาชนที่อาศัยอยูในยานนั้นตองเปนกลุมชนที่มีรายไดดีพอสมควรเปนตน 

 ปจจัยตางๆ ที่เจาของกิจการควรจะพิจารณาในการเลือกทําเลที่ต้ังรานคา สรุปได 4 

ประการสําคัญดังนี้ 

 1. ความหนาแนนของประชาชนหรืออัตราประชากร (Population)  

 2. กําลังซื้อหรืออํานาจซ้ือ (Buying Power) 

 3. การแขงขัน (Compertition) 

 4. ปจจัยอ่ืนๆ 

 
 1. ความหนาแนนของประชาชนหรืออัตราประชากร (Population)  
 จุดประสงคของการวิเคราะหถึงอัตราประชากร ก็เปนแนวทางในการคาดคะเนยอดขาย 

สินคาเพื่อนํามาพิจารณาวาในทําเลนั้นๆ ควรจะมียอดขายหรือปริมาณการขายสินคาเทาใดใน

การศึกษาเร่ิมแรกควรตองทราบจํานวนที่แนนอนของประชาชนที่อาศัยในบริเวณหรือยานทีต่องการ

เลือกเปนทําเลกอนโดยอาจแบงแยกเปนจํานวนครอบครัวดวย เมื่อไดจํานวนดังกลาวแลวก็นํามา

วิเคราะหตอไปวาอนาคตจํานวนประชากรในยานดังกลาวมีแนวโนมจะเพิ่มข้ึน หรือแนวโนมลดลง 

ในการพิจารณาถึงแนวโนมนี้อาจจะพิจารณาถึงความหนาแนนของประชากร เชน ในปจจุบัน

ประชาชนมีความหนาแนนอยูแลว ไมสามารถปลูกสรางบานเพิ่มเติมในเนื้อที่ดังกลาวไดอีกก็

สามารถพิจารณาไดวา ในอนาคตจํานวนประชากรจะเทาเดิม หรือมีแนวโนมจะลดลง เปนตน 
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 นอกจากนี้ ควรจะศึกษาตอไปวาถึงลักษณะของประชากรในบริเวณนั้นดวยวา สวนใหญ

เปนประเภทใด เชน เปนคนพ้ืนเมือง หรือชาวตางประเทศ ตลอดจนศึกษาถึงอาชีพหลักของ

ประชากรดวยวามีประเภทใดบาง เพื่อสรุปผลและนํามาพิจารณาถึงยอดขายหรือปริมาณการ

จําหนายในทําเลที่เลือกได จะไดทําการวางแผนการขายในข้ันตอไป 
 2. กําลังซ้ือหรืออํานาจการซ้ือ (Buying Power)  
 การศึกษาถึงกําลังซ้ือหรืออํานาจซื้อของบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่ง ก็เพื่อนําเอาผลมา

คาดคะเนขนาดและลักษณะการอุปโภค บริโภคในสินคาและบริการตางๆของบุคคลกลุมนั้น ในการ

เลือกทําเลรานคาจึงควรจะพิจารณาถึงกําลังซื้อหรืออํานาจซ้ือของประชาชนในยานของทําเลนั้น

ดวย 

 กําลังซื้อ หรือ อํานาจซ้ือของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หมายถึง รายไดดีเปนตัวเงิน หักดวย

รายจายที่จําเปน ซึ่งไดแก ภาษีเงินได คาเชาบาน เงินประกันสังคม ฯลฯ เงินดังกลาวถือเปนรายได

ที่บุคคลนั้นสามารถนํามาจับจายใชสอยได ดังนั้นอํานาจซ้ือของบุคคลยอมมีความสัมพันธอยาง

ใกลชิดกับยอดขายของรานคาปลีกข้ึนอยูกับประชาชนมีรายไดสูงข้ึน ยอมมีอํานาจซ้ือสูงข้ึนดวย

ปจจัยดังกลาวจึงเปนมูลเหตุสําคัญประการหนึ่งที่ควรนํามาพิจารณาประกอบการเลือกทําเล

รานคาปลีก 
 3. การแขงขัน (Competition)  
 คือ ระดับการแขงขันของรานคาประเภทเดียวกัน หรือคลายกันในบริเวณนั้นดวย เพราะถา

มีรานคาปลีกที่ขายสินคาเหมือนกันหรือ คลายกันต้ังอยูในทําเลนั้นมากๆ จะทําใหประชาชนท่ีมา

ซื้อของยานนั้นมีโอกาสเลือกซ้ือสินคาไดมาก ทําใหกลายเปนแหลงดึงดูดคนใหมาซื้อสินคาในยาน

นี้มากดวย แตถาจํานวนรานคาที่เหมือนกัน หรือคลายกันมีมากเกินไป อาจจะเกิดการแขงขันใน

ดานตางๆ เมื่อมีการแขงขันมาก ยอมเปนผลรายตอรานคาที่ต้ังใหม เพราะการแขงขันที่รุนแรง

เกินไปอาจทําใหรานคาเลิกลมกิจการไดงาย ดังนั้นในการเลือกทําเล ควรวิเคราะหโดยละเอียดถึง

สภาพการแขงขันของรานคาดวย 
4. ปจจัยอ่ืนๆ 
ปจจัยอ่ืนๆ ที่ควรนํามาพิจารณาประกอบในการเลือกทําเล นอกจากที่กลาวแลว ไดแก 

การอํานวยความสะดวกแกลูกคา อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ การคมนาคม กฎขอบังคับ

ของเทศบาลหรือ รัฐบาลซึ่งมีผลบังคับในการเลือกทําเลรานคา เปนตน 
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ประเภทของธุรกิจคาปลีก 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวถึงการจัดประเภทของสถาบันคาปลีก (Types 

of Retailing) มีหลายรูปแบบดังนี้ 

 1. การคาปลีกแบบมีรานคา (Sale Retailing) มีการจัดประเภทดังนี้ 

   1.1 รานคาเจาะจงซ้ือ (Specialty Store) เปนรานคาปลีกขายสินคาเจาะจงซ้ือ 

(Specialty Goods) เปนรานคาซึ่งลูกคาเจาะจงซื้อเนื่องจากการใหบริการพิเศษ มีตราสินคาที่มี

ชื่อเสียงเปนรานคาที่มีชื่อเสียง จะมีจํานวนสายผลิตภัณฑนอย (แคบ) และมีความลึก (มีใหเลือก

มากมายหลายแบบ)  

   1.2 หางสรรพสินคา (Department Store) เปนรานคาขนาดใหญซึ่งมีสินคาหลาย

ชนิดโดยแบงออกเปนแผนกตามหมวดหมูสินคาเพื่อใหผูซื้อสามารถซื้อสินคาที่ตองการไดอยาง 

สะดวก รวดเร็ว สินคาที่มีลักษณะเหมือนกันหรือใชคลายคลึงกันจะถูกจัดไวในแผนกเดียวกัน 

   1.3 รานสรรพาหาร (Supermarket) เปนรานขายสินคาขนาดใหญ ที่ชํานาญใน

การขายอาหาร และของชําโดยใหผูซื้อบริหารกันเอง ปจจุบันรานสรรพาหารไดวิวัฒนาการมาเปน

รานคาปลีกขนาดใหญ ซึ่งแบงออกเปนแผนกตางๆ เสนอขายสินคานานาชนิด โดยใหผูซื้อบริการ

ตนเอง มีการดึงผูซื้อดานราคา และมีที่จอดรถใหดวย 

   1.4 รานคาสะดวกซ้ือ (Convenience Store) เปนรานที่จําหนายสินคาสะดวกซ้ือ

ที่มีขนาดไมใหญโตนัก ราคาสินคาคอนขางแพง และมีผลิตภัณฑใหเลือกคอนขางนอยเมื่อเทียบกับ

ซุปเปอรมารเก็ต 

   1.5 รานขายสินคาลดราคา (Discount Store) เปนรานขายสินคาที่จําหนายสินคา

ที่มีมาตรฐานในราคาถูกเปนพิเศษและมุงขายจํานวนมาก สวนใหญนําเสนอตราสินคาที่มีชื่อเสียง 

ซึ่งเปนตราสินคาระดับชาติ (National brand) ไมใชสินคาดอย รานขายสินคาลดราคานี้จะ 

จําหนายสินคาทั่วไป และสินคาเจาะจงซ้ือดวย เชน รานคาขายสินคากีฬาลดราคา (Discount 

Sporting good Stores) รานขายสินคาอิเล็คทรอนิคสลดราคา (Discount Electronics Stores) 

และรานขายหนังสือลดราคา (Discount Book Store) สวนใหญจะอยูชานเมือง สถานที่จําหนาย

จะมีลักษณะงายๆ ไมมีความหรูหรามากเพื่อลดตนทุนในการกอสราง เชน รานแผงลอย 

   1.6 รานขายของลดราคา (Off-Price Retailers) เปนรานที่คิดราคาสินคาตํ่ากวา

ราคาขายปลีกทั่วไป ทั้งนี้เนื่องจากสามารถซ้ือสินคาในราคาตํ่ากวา ตัวอยาง รานคาปลีก ซึ่งเปน

เครือขายชองทางของโรงงานผูผลิต ผูคาปลีกอิสระ และรานคาสงที่มีลักษณะเปนคลังสินคา 

     1.6.1 เครือขายของโรงงาน (Factory Outlets) เปนชองทางของผูผลิต

และบริการงานโดยผูผลิต จําหนายสินคาในราคาลดพิเศษ เครือขายเกิดข้ึนจากการรวมกลุมกัน
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ของโรงงานหลายแหง สามารถใหสวนลดไดมากถึง 50% และเปนราคาที่ตํ่ากวารานคาปลีกทั่วไป 

เพราะผูผลิตจําหนายเอง เครือขายของโรงงานนี้เปนที่นิยมในสหรัฐอเมริกา สวนใหญจะอยูชาน

เมือง โดยใชสถานที่จําหนายมีลักษณะงายๆ เพื่อลดตนทุนในการกอสราง 

     1.6.2 ผูคาปลีกสินคาลดราคาอิสระ (Independent off-Price retailers) 

เปนรานคาปลีกซ่ึงบริหารงานโดยผูประกอบการอิสระหรือโดยบริษัทที่ทําการคาปลีกขนาดใหญ 

    1.6.3 รานคลังสินคา (Warehouse Club) เปนรานคาปลีกที่ขายสินคา

แบบจํากัดสายผลิตภัณฑ สวนใหญเปนสินคาสะดวกซ้ือ เส้ือผา ของใชในครัวเรือน โดยการให

สวนลดกับสมาชิก ซึ่งสมาชิกตองเสียเงินคาธรรมเนียมในการสมัครเปนสมาชิก รานคลังสินคาจะ

ขายสินคาใหกับธุรกิจขนาดเล็กและสมาชิกซ่ึงมาจากหนวยงานรัฐบาลองคการที่ไมมุงกําไร และ

บริษัทขนาดใหญรานคาสงนี้จะมีคลังสินคาและมีตนทุนที่คอนขางตํ่า เพราะซ้ือสินคาจํานวนมาก

และใชแรงงานตํ่าในการเก็บรักษาสินคา ราคาสินคาของรานจะตํ่ากวาราคาสินคาในซุปเปอรมาร

เก็ต และรานขายสินคาลดราคาทั่วๆไป 

   1.7 รานขายสินคาขนาดใหญ (Super Stores) เปนรานขายสินคาขนาดใหญ 

จําหนายสินคาและบริการทุกชนิดซึ่งผูบริโภคซื้อเปนประจําในราคาถูกตัวอยาง จัสโกซูเปอรสโตร 

รานขายสินคาขนาดใหญซึ่งจะมีสินคามากชนิดกวาและมีขนาดใหญกวาซุปเปอรมารเก็ต

ประกอบดวย 

    1.7.1 รานคาปลีกที่รวมรานสรรพาหารและรานขายยาเขาดวยกัน 

(Combination Store)  

    1.7.2 รานคาปลีกขายสินคาราคาถูก (Hypermarket) เปนรานคาปลีกซ่ึง

มีลักษณะคลายกับรานขายของถูกซ่ึงจะขายสินคาที่ใชในชีวิตประจําวัน สินคาอาหารมีลักษณะ

ดีกวารานสรรพาหาร กลาวคือ เปนรานขนาดใหญแบบใหบริการตนเอง และเปนคลังสินคาดวย 

รวมทั้งมีที่จอดรถสะดวก 

   1.8 รานคาที่ใชแคตตาล็อค (Catalog Showroom) เปนรานที่ขายสินคาจํานวน

มากโดยนําเสนอสินคาตางๆ ผานแคตตาล็อค มีอัตราการหมุนเวียนของสินคาสูง และขายสินคาที่

มีชื่อเสียงในราคาลดพิเศษ ตัวอยางสินคาไดแก อัญมณี กลองถายรูป กระเปาเดินทาง ของใช

ภายในบาน ของเลน อุปกรณกีฬา ลูกคาจะซื้อสินคาจากแคตตาล็อค รานคาประเภทนี้จะลดตนทุน

เพราะไมตองแสดงสินคาและไมมีสินคาคงเหลือทําใหมีกําไรจากการต้ังราคาตํ่าได เปนการจูงใจให

เกิดยอดขายจํานวนมาก 
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 2. การคาปลีกแบบไมมีรานคา (Non-Store Retailing) การคาปลีกแบบนี้ไดรับความนิยม

มากกวาการคาปลีกแบบมีรานคา ประกอบดวย 

  2.1 การขายตรง (Direct Selling) เปนวิธีการขายที่พนักงานจะตองเขาพบลูกคา

โดยตรง 

   2.1.1 การขายแบบตัวตอตัว (One-to-one Selling) เปนการขายที่

พนักงานขายเสนอขายสินคาใหกับลูกคาเปนรายบุคคล 

   2.1.2 การขายแบบการจัดปารต้ี (One-on many (Party) Selling) เปน

การขายที่พนักงานไปที่บานของลูกคาแลวเชิญเพื่อนบานเขารวมงานปารต้ี พนักงานขายจะมีการ

สาธิตผลิตภัณฑ และรับคําส่ังซื้อสินคาจากลูกคาที่สนใจ 

   2.1.3 การตลาดเครือขาย (Multilevel (Network) Marketing) เปนการ

ขายทางตรงวิธีหนึ่งซ่ึงบริษัทจะคัดเลือกนักธุรกิจอิสระใหทําหนาที่เปนผูจัดจําหนาย (Distributor) 

ผลิตภัณฑของบริษัท ผู จํ าหนายเหลานี้ จะสรรหาและคัด เ ลือกผู จัดจํ าหนายรายยอย 

(Subdistributor) เพื่อขายผลิตภัณฑตามบานของลูกคาอีกตอหนึ่ง คาตอบแทนของผูจัดจําหนาย

คิดเปนเปอรเซ็นตของยอดขายจากสมาชิกในกลุมที่ผูจัดจําหนายสรรหามาตลอดจนผลตอบแทน

จากการขายตรงไปยงัลูกคาปลีก 

  2.2 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการคาปลีกที่มีการส่ือสาร

การตลาดโดยใชจดหมายตรง (Direct mail) และแคตตาล็อค (Catalog) ในปจจุบันนี้เปนการใช

เคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมคือการส่ือสารการตลาด (TeleMarketing) ซึ่งประกอบดวย 

   2.2.1 การตลาดที่มีการตอบสนองโดยตรงทางโทรศัพท (Telephone 

Directresponse Marketing) 

   2.2.2 การตลาดที่มีการตอบสนองโดยตรงทางโทรทัศน (Television 

Directresponse Marketing) 

   2.2.3 การตลาดที่มีการตอบสนองโดยตรงทางวิทยุ (Radio Direct-

response Marketing) 

   2.2.4 การตลาดที่มีการตอบสนองโดยตรงทางเคเบิลทีวี (Cable 

Directresponse Marketing)  

   2.2.5 การตลาดที่มีการตอบสนองโดยตรงทางนิตยสาร (Magazine 

Directresponse Marketing) 
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   2.2.6 การตลาดที่มีการตอบสนองโดยตรงทางหนังสือพิมพ (Newspaper 

Directresponse Marketing) 

   2.2.7 การตลาดโดยใชแคตตาล็อค (Catalog Marketing)  

   2.2.8 การเลือกซื้อทางเคร่ืองจักรเพื่อใหลูกคาส่ังซื้อ (Kiosk shopping) 

   2.2.9 การตลาดโดยใชคอมพิวเตอรเชื่อมตรงและอินเตอรเนต (Online 

and internet Marketing) 

   2.2.10 การตลาดโดยใชเคร่ืองโทรสาร (Fax mail Marketing) 

   2.2.11 การตลาดโดยใชเคร่ืองอิเลคโทรนิค (E-mail Marketing) 

  2.3 การขายปลีกผานแคตตาล็อค (Catalog Retailing) เปนรูปแบบการตลาด

ทางตรง ประเภทหน่ึง ซึ่งบริษัทสงแคตตาล็อคไปยังลูกคาทางไปรษณีย หรือผานรานที่ใชแคตตา

ล็อคแลวใหผูบริโภคเลือกซื้อสินคาจากแคตตาล็อค 

  2.4 การขายโดยใชเคร่ืองจักรอัตโนมัติ (Automatic Vending Machine) เปนการ

ขายผานเคร่ืองจักรไมมีรานคา ไมมีพนักงานขาย จะไดรับสินคาโดยวิธีการหยอดเหรียญใน

เคร่ืองจักรอัตโนมัติ เชน การขายเคร่ืองด่ืม กระดาษชําระ ผาอนามัย ลูกอม เปนตน 

  2.5 ธุรกิจที่ใหบริการในการซื้อ (Buying Services) เปนผูคาปลีกไมมีรานคา

ใหบริการลูกคาเฉพาะราย โดยเฉพาะลูกคาที่เปนพนักงานขององคกรขนาดใหญ เชน โรงเรียน 

โรงพยาบาล สมาคม และหนวยงานของรัฐบาล สมาชิกขององคการ จะเปนสมาชิกของธุรกิจนี้และ

มีสิทธิ์ที่จะซ้ือสินคา โดยการเลือกซื้อสินคาจากรายช่ือของผูคาปลีก ซึ่งมีการตกลงกันที่จะให

สวนลดกับสมาชิก เชน เมื่อลูกคาตองการกลองถายวีดีโอ จะใชบริการของธุรกิจนี้โดยซ้ือในราคาที่

ไดสวนลด ซึ่งผูคาปลีกจะจายคาธรรมเนียมเพียงเล็กนอยแกธุรกิจที่ใหบริการในการซ้ือ 

แนวโนมของธุรกิจคาปลีก (Trends in retailing) (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546)  

 1. รูปแบบการคาปลีกสมัยใหม (New retail forms) เชน ธนาคารใหบริการลูกคาโดยตรง

ถึงบานหรือสํานักงาน 

 2. วงจรชีวิตของธุรกิจการคาปลีกบางอยางคอนขางส้ัน (Shortening retail cycles) 

รูปแบบธุรกิจการคาปลีกมีแนวโนมจะมีวงจรชีวิตที่คอนขางส้ันการคาปลีกมีการเปล่ียนแปลงจาก

ธุรกิจขนาดเล็ก ขายสินคาคุณภาพตํ่า ตอมามีการแขงขันรุนแรงข้ึนทําใหตองมีการปรับปรุงกิจการ

และพัฒนาใหเปนหางสรรพสินคา 
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 3. การคาปลีกที่มีการเปล่ียนแปลงให อยูในรูปการเลือกซื้อโดยแวะซ้ือเพียงคร้ังเดียว 

(Changing definition of one-stop shopping) เพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคที่

เปล่ียนแปลงธุรกิจการคาปลีกมีการเปล่ียนแปลงในรูปหางสรรพสินคาขนาดใหญและศูนยการคา 

 4. การเจริญเติบโตของระบบการตลาดในแนวด่ิง (Growth of vertical marketing 

system) บริษัทขนาดใหญ จะมีการรวมตัวกันระหวาง ผูคาปลีก ผูคาสง และผูผลิต ซึ่งอาจอยูใน

รูปการรวมตัวเปนบริษัทเดียวกัน การรวมตัวกันดวยสัญญาการรวมตัวทางการบริหารในแนวด่ิง 

 5. การออกแบบรานคาปลีกใหม (Designing new store format) เปนการออกแบบให

ทันสมัยและมีลักษณะแบบวัตกรรมใหสอดคลองกับรูปแบบการดํารงชีวิตของผูบริโภคที่

เปล่ียนแปลง 

 6. การจัดกลุมธุรกิจหรือกลุมผลิตภัณฑ (Porfolio approach) องคการคาปลีกจะออกแบบ

และจัดรูปรานคาใหมใหมีเปาหมายที่ผูบริโภคที่มีรูปแบบการดํารงชีวิตที่แตกตางกัน โดยไมยึดติด

กับรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง 

 7. การเพิ่มความสําคัญในเทคโนโลยีใหมสําหรับการคาปลีก (Growing importance of 

retail technology) เทคโนโลยีที่นํามาใชมากคือ การใชคอมพิวเตอร เพื่อการคาดคะเนยอดขาย 

การควบคุมสินคาคงเหลือ การหาจุดส่ังซื้อ การใชคอมพิวเตอรระหวางการคา การใชโทรศัพท

ภายในรานคาและการปรับปรุงระบบการเคล่ือนยายตัวสินคา 

 8. การขยายตัวของผูคาปลีกที่สําคัญไปทั่วโลก (Global expansion of major retailers) 

ผูคาปลีกซ่ึงมีรูปแบบเปนเอกลักษณและมีตําแหนงตราสินคาที่แข็งแกรงจนขยายไปทั่วโลก  

 9. รานคาปลีกซ่ึงกลายเปนศูนยกลางการคา (Retail stores as centers communities or 

hangouts) 

 

 ศาสตราจารย ดร. ไทเกอรต (Tigert) และ ดร.แอล บี ริง (L.B.Ring) แหงมหาวิทยาลัย 

Babson สหรัฐอเมริกา ไดกลาวถึง 8 วิธีที่จะชนะคูแขงขันในธุรกิจ คาปลีก โดยไดเสนอแนะ 8 วิธี

ในการแขงขันธุรกิจคาปลีก (The Eight Way to in Retailing) ประกอบดวยปจจัยภายนอก 5 

ปจจัย ที่จะสรางความแตกตาง (Differentiate) และปจจัยภายใน 3 ปจจัย ที่จะสามารถสรางให

เกิดประสิทธิภาพการจัดการที่ตนทุนตํ่า (Low Cost Leader) โดยอุปมาอุปมัย 5 ปจจัยภายนอก

เปน 5 เหล่ียม และ 3 ปจจัยภายในเปนสามเหล่ียมภายใน 5 เหล่ียม 
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ที่มา : ศาสตราจารย ดร. Tigert และ ดร. L.J. Ring. 
 
 ปจจัยภายนอก 5 ปจจัย ไดแก 
 1. สถานที่ (Place) 
  1.1 ทําเลรานคา (Location) เปนขอตอรองอันดับแรกในการเปรียบเทียบเชิงการ

แขงขันของธุรกิจคาปลีก พฤติกรรมผูบริโภคตองการความสะดวกในกาซ้ือหามากที่สุด 

  1.2 ขนาดของราน (Store Size) การขยายพื้นที่เพิ่มข้ึนอาจจะไดยอดขายเพิ่ม 

  1.3 การออกแบบรานคา (Store’s Design) การตกแตงรานคา การเลือกใชวัสดุ

และสีสันตางๆ จะทําใหลูกคาสามารถรับรูไดวา เปนรานคาลักษณะใด 

  1.4 การจัดผังรานคา (Layout) ควรคํานึงถึงความสะดวกของการเดินซื้อสินคาใน

รานคาและลูกคาไดเดินชมสินคาไดมากในระยะเวลาส้ัน 

  1.5 ปจจัยอ่ืนๆ แสงสวาง ฝา พื้นเพดาน ชั้นวางสินคา การจัดวางสินคาตองชวย

ใหเกิดความสะดวกสบายในการซื้อสินคา 
 2. สินคาหรือผลิตภัณฑ 
  2.1 การกําหนดสินคาที่จะซ้ือมาจัดจําหนาย จะซ้ืออะไรมาขาย ที่ตรงกับความ

ตองการของกลุมลูกคาเปาหมายและพฤติกรรมการซื้อของลูกคา 

  2.2 การกําหนดปริมาณที่ควรซื้อมาจัดจําหนาย ซื้อเทาไหร กอนอ่ืนตองประมาณ

การวาขายไดเทาไหร มิฉะนั้นอาจเกิดตนทุนสต็อกที่สูง 

ระบบ 
สารสนเทศ 
(System) 

การสง 
มอบสินคา 
(Logistic) 

ความสัมพันธกับลูกคา 
(Supplier) 

สถานท่ี (Place) 

โฆษณา / 
ประชาสัมพันธ 

(Communication) 

บุคลากร (People) คุณคา (Value) 

สินคา (Product) 
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  2.3 ความหลากหลายของสินคา ความหลากหลายของสินคาไมใชปจจัยหลักที่ทํา

ใหยอดขายเพิ่มจากทฤษฎีเพลโต หลัก 20/80 สินคา 100 รายการ มีเพียง 20 รายการที่ขายดี 
 3. คุณคาของสินคา (ราคา + คุณภาพ) 
การแขงขันในธุรกิจคาปลีกจะตองแขงกันในการสรางคุณคา (Value) ใหแกผูบริโภคไมใชแขงกัน

เพียงแคดานราคา 
 4. บุคลากร (People) 
ความรูและความสามารถของพนักงานขายก็เปนอีกปจจัยที่สําคัญที่จะสรางใหเกิดความโดดเดนได 

และบรรยากาศในการสรางใหบุคลากรมีความรูสึกอยากบริการ อยากจะขายสินคาก็เปนอีกปจจัย

หนึ่งที่จะสามารถสรางเสริมใหบุคลากรมีจิตสํานึกในการบริการ เงินจะเปนปจจัยรองถาบุคลากรมี

ความสุขกับองคการและกับงานการบริการเปนอีกมุมหนึ่งที่ธุรกิจคาปลีกหนึ่งๆ จะพัฒนาข้ึนมาให

โดดเดนกวาคูแขงได ระดับการบริการมากนอยเทาใดข้ึนอยูกับประเภทของธุรกิจคาปลีก 
 5. การโฆษณาประชาสัมพันธ (Communication) 

การโฆษณาประชาสัมพันธเปนการส่ือสารบอกกลาวแกประชาชน ลูกคา ผูบริโภควา

รานคาของตัวเองมีจุดยืนที่โดดเดนในมุมใด 

ปจจัยภายนอกทั้ง 5 คือ สถานที่ทําเลที่ต้ัง, สินคา หรือผลิตภัณฑ, คุณคาของสินคา, 

บุคลากร และการสงเสริมการขาย เปนส่ิงที่ลูกคาผูบริโภคสามารถรับรู สัมผัส มองเห็นไดจาก

รานคาปลีก ซึ่งธุรกิจคาปลีก หรือรานคาปลีกจะตองพัฒนาจุดยืนหรือจุดเดนของตัวเองที่แตกตาง

จากคูแขงขันและใหลูกคาหรือผูบริโภครับรู สัมผัสมองเห็นได 

 
ปจจัยภายใน 3 ปจจัย ไดแก 

 1. ความสัมพันธกับลกูคา (Supplier) 
 จะเปนการพัฒนาความสัมพันธ ระหวางผูจัดหาวัตถุดิบและผูจัดจําหนายใหทํางานเสมือน

หนึ่งเปนบริษัทเดียวกัน โดยมีการแลกเปล่ียนขอมูลความตองการของลูกคาตลอดเวลา โดย

จะตองมีการออกแบบ และการจัดเก็บขอมูลลูกคาใหไดมากที่สุดในทุกจุดการติดตอส่ือสารกับ

ลูกคาจากทรัพยากรภายนอกที่มาชวยทํางานดานชองทางจัดจําหนาย หรือปอนวัตถุดิบใหกับเรา 

เพื่อใหขอมูลของลูกคามีการไหลเวียนทั้งภายในและภายนอกบริษัท จึงจะทําใหเกิดความรวมมือ

ข้ึนอยางแทจริง 
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2. การสงมอบสินคาหรือระบบลอจสิติกส (Logistic)  
 แนวความคิดหลักในระบบการขนสงสินคา คือ การลดตนทุนในการบริการสินคาคงเหลือ

และตนทุนการส่ังซ้ือสินคาใหตํ่าที่สุด โดยไมมีผลกระทบตอการนําสินคาไปสูมือผูบริโภคให

ทันเวลา 
 3. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (System)  
 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถสรางกระบวนการยอยขอมูลตางๆ ใหเปนรายงานที่มี

ประโยชนตอการตัดสินใจในเชิงธุรกิจ ความสําเร็จสวนหนึ่งที่สําคัญคือ การพัฒนาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ การเช่ือมโยงขอมูลผานการส่ือสารทางดานอิเลคทรอนิกส ทําใหมี

สินคาตอบสนองแกลูกคาไดทันกาลและทันที โดยไมตองมีสตอกสินคา การรักษาความสามารถใน

การทํากําไรรวม เทคโนโลยีสารสนเทศจึงถูกนํามาชวยในการตัดสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา

มากมาย 
4. ความหมายของศนูยการคา 

 ในการพิจารณาความหมายของศูนยการคานั้น นักวิชาการตางๆ ไดใหความหมายตางๆ 

ไวดังนี้ 

 ดํารงศักด์ิ ชัยสนิท และสุนี เลิศแสวงกิจ (2538) กลาววา ศูนยการคา (Shopping Center) 

หมายถึง เปนสถานท่ีที่รวมรานคาปลีกหลายประเภทและจํานวนหลายๆ รานคาอยูรวมกันใน

อาคารเดียวกัน โดยมีการบริหารโดยกลุมบุคคลหน่ึง 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา ศูนยกลางการเลือกซ้ือ (Shopping Center) 

หมายถึง เปนส่ิงอํานวยความสะดวกของการคาปลีก มีการกอสรางโดยเจาของ และมีรานคา

จํานวนมาก ศูนยกลางการเลือกซื้อ (Shopping Center) เปนแหลงที่มีการออกแบบและมีการ

สงเสริมผลิตภัณฑ เพื่อที่จะใหบริการผูบริโภคหลายกลุม ซึ่งมีความตองการที่แตกตางกัน อาศัย

การจัดการสวนประสมของรานคารวมกัน มีบรรยากาศที่สบาย ที่จอดรถเพียงพอ และมีการจัด

เหตุการณพิเศษเพื่อจูงใจลูกคา ความสะดวกของศูนยกลางการเลือกซ้ือสําหรับครอบครัวและ

ครัวเรือน โดยมีทําเลที่ต้ังเปนส่ิงสําคัญ 

 สมชาย หิรัญกิตติ (2542) กลาววา ศูนยการคา (Shopping Center) หมายถึง สถานที่ที่

ตองการไดรับความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา คนที่ขับรถมาที่ศูนยการคาตองการที่จอดรถอยาง

สะดวก สามารถหาสินคาและบริการที่ดี มีสินคาหลากหลาย และมีส่ิงบันเทิงที่มากข้ึน เปนศูนย

รวมของคนจํานวนมาก มีการวางแผนและการจัดสรรตนทุน มีที่จอดรถ มีความสะอาดและ

ส่ิงแวดลอมที่ดี 
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 จากแนวิดตางๆ ดังกลาวขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ศูนยการคาเปนสถานที่ ซึ่งจะ

รวบรวมสินคาและบริการประเภทตางๆ อยางครบวงจร  รวมอยูในสถานที่แหงเดียวกัน 

ประกอบดวยหางสรรพสินคา รานคา ซุปเปอรมารเก็ต โรงภาพยนต ศูนยอาหาร และบริการที่จอด

รถ โดยเนนสินคาหรือบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคจํานวนมาก 

 

5. ประวัติความเปนของบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด  
 
วิสัยทัศน  (VISION)  
 “เราจะเปนผูนําของหางสรรพสินคา และศูนยการคาครบวงจรในภูมิภาค ที่เปนความ

ภาคภูมิใจของคนไทย ดวยการเติบโตและพัฒนาอยางยั่งยืน โดยสรางความสุข และความ

รับผิดชอบตอสังคม” 

 “To be the pride of Thailand and the region’s top one – stop shopping and retail 

entertainment complex chain, committed to sustainable growth with happiness and 

social responsibility” 

 
 ผูบริหาร 

1. คุณสุรัตน  อัมพุช  (ประธานกรรมการบริหาร) 

2. คุณศุภลักษณ  อัมพุช  (รองประธานกรรมการบริหารอาวุโส FSEVP) 

 
 บริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด  
 ไดเร่ิมดําเนินการศูนยการคาและหางสรรพสินคา โดยเปดสาขาแรกเมื่อวันที่ 25 มิถุนายน 

2524 คือ เดอะมอลล สาขาราชดําริ  ซึ่งตอมาภายหลังไดให บริษัท นารายณภัณฑพาวิลเลี่ยน 

จํากัด เชาดําเนินการ เปนศูนยศิลปหัตถกรรม ที่ใหญที่สุดในประเทศไทย 
 1. เดอะมอลล รามฯ (สาขาที่ 2, 3, 4) 
  จากนั้นคณะกรรมการและผูบริหารของบริษัทฯ ซึ่งมีวิสัยทัศนกวางไกล ไดริเร่ิมการเปด

ศูนยการคาชานเมือง ยานที่ยังไมมีผูใดคิดลงทุน  ดังนั้น เดอะมอลล 2 บนถนนรามคําแหง จึงได

เกิดข้ึนเมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2526  เดอะมอลลสาขาที่ 2 ไดเปนที่รูจักและไดรับความไววางใจ 

จากผูมาใชบริการอยางคับค่ัง ภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว บริษัทฯ จึงไดตัดสินใจขยายกิจการ 

ศูนยการคาบนฝงถนนตรงขามในเวลาตอมาโดยการเปด เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอร หรือ เดอะ

มอลล 3 เมื่อวันที่ 27 พฤศจิกายน 2529ซึ่งตอเชื่อมกับเดอะมอลล 2 ดวยสะพานเล่ือนลอยฟาวันที่ 
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18 ตุลาคม 2529 หางจากเดอะมอลล 3 เพียงนิดเดียว บริษัทฯก็ไดเปดศูนยความบันเทิง และศูนย

รวมรานอาหารนานาชนิดที่ทันสมัย คือที่เดอะมอลล 4 เพื่อใหกลายเปนศูนยการคาที่ครบวงจรใน

ยานรามคําแหงอยางแทจริง 

  เดอะมอลล เจริญรุดหนาอยางรวดเร็วในป พ.ศ. 2531 ไดรับรางวัลอันทรงเกียรติถึง 3 

รางวัล คือ  

 1. รางวัลบริษัทดีเดนประจําป 2531ประเภทธุรกิจคาปลีก  

 2. รางวัลการบริการดีเดนประจําป 2531  

  3. รางวัลผลงานการตลาดดีเดนประจําป 2531 
 2. เดอะมอลล ทาพระ (สาขาที่ 5 ) 
 เดอะมอลล ขยายกิจการอยางไมหยุดยั้ง และแลวในวันที่ 11 สิงหาคม 2532 เดอะมอลล

ไดเปดตัวอภิมหาอาณาจักร เดอะมอลล สาขาทาพระ หรือเดอะมอลล 5 ซึ่ง เปนศูนยการคาครบ

วงจรที่ใหญที่สุด และสมบูรณแบบท่ีสุด เทาที่เคยมีในประเทศไทยพร่ังพรอมไปดวยศูนยการคา 

แหลงบันเทิง สวนสนุกรวมทั้งสวนน้ําลอยฟาแหงแรก ของประเทศไทยภายในอาคารเดียวกันบน

พื้นที่กวา 150,000 ตารางเมตร 
 3. เดอะมอลล งามวงศวาน (สาขาที่ 6 ) 
 วันที่ 22 ธันวาคม 2534อภิมหาอาณาจักรศูนยการคาครบวงจรแหงใหม ซึ่งใหญและครบ

วงจรมากกวาเดอะมอลล 5 ไดเปดตัวข้ึนบนพื้นที่กวา 250,000 ตารางเมตรในยานงามวงศวาน ใน

นาม เดอะมอลล สาขางามวงศวาน หรือเดอะมอลล 6 ซึ่งเปนศูนยการคาครบวงจรอีกแหงหนึ่ง ที่

เราชาวเดอะมอลลภูมิใจ 
 4. เดอะมอลล บางแค (สาขาที่ 7 ) เดอะมอลล บางกะป (สาขาที่ 8) 
 วันที่ 5 สิงหาคม 2537 ไดเกิดปรากฏการณใหม ในวงการคาปลีกของเมืองไทย เมื่ออภิ

มหาอาณาจักรศูนยการคาครบวงจร ที่ยิ่งใหญของ 2 โครงการ 2 มุมเมือง ไดเปดตัวข้ึนพรอมกัน 

ในวันเดียวกันคือ เดอะมอลล สาขาบางแค (เดอะมอลล 7) และ เดอะมอลล สาขาบางกะป (เดอะ

มอลล 8) ซึ่งทั้ง 2 แหง รวมพื้นที่กวา 600,000 ตารางเมตร ซึ่งเปนศูนยการคาครบวงจรที่ใหญที่สุด

ของเดอะมอลล โดยแตละแหงจะมีสวนน้ํา-สวนสนุก ที่เรียกวา “FANTASIA LAGOON” ขนาด

มหึมา และ THE MALL CONVENTION CENTER ซึ่งเปน MULTIPURPOSE HALL หรือ หอง

อเนกประสงคขนาดใหญ เพียบพรอมไปดวยเทคโนโลยีทันสมัย และส่ิงอํานวยความสะดวกครบ

ครัน เหมาะสําหรับ การเปดงานแสดงใหญๆ คอนเสิรตระดับนานาชาติ 
  5. ดิเอ็มโพเรียม (The Emporium สาขาที่ 9) 
 6. เดอะมอลล นครราชสีมา (สาขาที่ 10) 
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 และในวันที่ 10 สิงหาคม 2543 เดอะมอลลไดเปดศูนยการคา แหงใหมที่ใหบริการใน

ภูมิภาคตะวันออกเฉียงเหนือ คือ “เดอะมอลล สาขานครราชสีมา” อภิมหาอาณาจักรศูนยการคา

ครบวงจร บนทําเลที่ดีเยี่ยมที่สุดใจกลางเมืองโคราช บนพื้นที่ 52 ไร เนรมิตโครงการกวา 200,000 

ตารางเมตร ใหเปนอภิมหาอาณาจักรศูนยการคาครบวงจรที่ยิ่งใหญที่สุดในภูมิภาค 
 7. สยามพารากอน (Siam Paragon สาขาที่ 11) 
 ศูนยการคาระดับโลก "สยามพารากอน" เปดใหบริการคร้ังแรกในเดือนธันวาคม พ.ศ. 

2548 ทั้งนี้ "สยามพารากอน" เกิดจากการ รวมทุนของสองบริษัทผูพัฒนาและบริหารโครงการธุรกิจ

ศูนยการคา และหางสรรพสินคา ไดแก "บริษัท สยามพิวรรธน จํากัด" และ "บริษัท เดอะมอลล กรุป 

จํากัด" ซึ่งไดรวมกันจัดต้ัง "บริษัท สยามพารากอน ดีเวลลอปเมนท จํากัด" และ "บริษัท สยามพารา

กอน รีเทล จํากัด" เพื่อใหเปนโครงการแหงความภูมิใจของคนไทย มีความสงางาม และมาตรฐาน

สูงสมศักด์ิศรีของที่ดินอันเปนสวนหน่ึงของ "วังสระปทุม" มุงหมายใหเปนประโยชนตอการพัฒนา

วิถีชีวิตของคนไทย ชวยยกระดับกรุงเทพมหานครใหเปน "World-class Shopping Destination" 

อันมีสวนชวยสรางเสริมเศรษฐกิจของชาติ และสรางความเชื่อมั่นใหกับนักลงทุน 

  สยามพารากอน เปนโครงการที่ถูกสรางข้ึนดวยงบประมาณกวา 15,000 ลานบาท มีพื้นที่

กวา 500,000 ตารางเมตร ครบถวนดวยรานคาชั้นแนวหนาของไทยและอินเตอรเนช่ันแนลแบรนด

ชั้นนําระดับ โลกกวา 250 รานคา ครอบคลุมความตองการของลูกคาและนักทองเที่ยวทุกดาน ไม

วาจะเปนศูนยรวมแฟช่ัน ความงาม ศูนยรวมอัญมณีและนาฬิกา รานอาหาร ภัตตาคาร ศูนยรวม

ความบันเทิง ศูนยรวมศิลปะและวัฒนธรรมทั้งของไทย และนานาชาติ ศูนยการศิกษา และศูนย

รวมเทคโนโลยีอันทันสมัย  

 นอกจากนี้ยังมี พารากอน ดีพารทเมนทสโตร ซุปเปอรมาเก็ต กูเมร มารเก็ต ศูนยประชุม

และการแสดงนิทรรศการระดับนานาชาติ "รอยัล พารากอน ฮอลล" แหลงบันเทิงและทองเที่ยวช้ัน

นํา อาทิ โรงภาพยนตรมาตรฐานระดับโลก "พารากอน ซีนีเพล็กซ" และ "สยาม โอเช่ียน เวิลด" อค

วอเร่ียมแหงแรกที่ต้ังอยูใจกลางเมืองอีกดวย 
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6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของดานการจัดการความรู 

ธิดา จุลินทร (2549) ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองกระบวนการและปจจัยความสําเร็จของการ

จัดการความรูในองคการ: ศึกษากรณีศูนยสุขภาพจิตเขต กรมสุขภาพจิตโดยพบวาทั้ง 3 องคการที่

ศึกษามีระดับความสําเร็จที่แตกตางกัน เนื่องจากมีปจจัยสนับสนุนและขอจํากัดที่แตกตางกัน จึง

สงผลใหศูนยสุขภาพจิตเขต ทั้ง 3 องคการ ประสบความสําเร็จในการดําเนินงานไมเทากัน โดย

ศูนยสุขภาพจิตเขตที่ประสบความสําเร็จในการจัดการความรูนั้นมีเงื่อนไขหรือปจจัยสนับสนุน

ความสําเร็จในการดําเนินงาน ดังนี้ 1) ผูนํามีวิสัยทัศนและมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย

ขององคการที่ชัดเจน 2) ผูนําใหความสําคัญกับเร่ืองการจัดการความรูในองคการและใหการ

สนับสนุนเปนที่ปรึกษาตลอดจนมีการควบคุม กํากับ ติดตามอยางตอเนื่อง 3) บุคลากรทุกคนท่ี

เกี่ยวของมีการศึกษากระบวนการจัดการความรูใหเขาใจ จนเกิดทักษะและมีประสบการณในการ

ดําเนินการตามกระบวนการ 4) บุคลากรทุกคนใหความรวมมือและปฏิบัติอยางตอเนื่อง 5) 

วัฒนธรรมองคการในการเปนผูใหและผูรับที่ดี 6) มีการนําเทคโนโลยีมาเปนเคร่ืองมือ และ 7) 

บุคลากรมีความมุงมั่นและมีทัศนคติในเชิงบวกในการแลกเปล่ียนเรียนรู นอกจากนั้น จาก

การศึกษาทั้ง 3 องคการ พบวามีปญหาและขอจํากัดของการจัดการความรู ดังตอไปนี้ 1) ปญหา

ดานบุคลากรมีจํานวนนอย ศูนยสุขภาพจิตเขตทั้ง 3 องคการ ประสบปญหาดานจํานวนบุคลากร

ภายในองคการมีนอย ซึ่งถือเปนปจจัยที่สําคัญในการดําเนินงาน โดยประเด็นปญหาดานบุคลากร

ที่มีจํานวนนอยนี้เปนปญหาและขอจํากัดที่เปนไปตามโครงสรางองคการที่มีบุคลากรจํานวนที่

จํากัด เนื่องจากเปนองคการขนาดเล็ก 2) ปญหาดานภาระงานที่มากและเวลาในการดําเนินการมี

นอย ประเด็นปญหาดานภาระงานที่มีมากจนสงผลใหบุคลากรไมมีเวลาที่จะดําเนินงานดานการ

จัดการความรูไดอยางเหมาะสม เนื่องจากบุคลากรในศูนยสุขภาพจิตเขตเองก็มีนอยในขณะที่ตอง

รับผิดชอบแผนงานโครงการมากมายที่จะตองตอบสนองตอวิสัยทัศนและภารกิจขององคการ

รวมถึงตองตอบสนองตอนโยบายที่เรงรัดของกรมดวย 3) ปญหาดานบุคลากรขาดความรู ความ

เขาใจ และประสบการณในการการจัดการความรู ศูนยสุขภาพจิตเขต 2 องคการประสบปญหาคน

ในองคการยังไมมีความรู ความเขาใจที่ตรงกันเกี่ยวกับการจัดการความรู อีกทั้งยังขาดทักษะและ

ประสบการณในกระบวนการ ข้ันตอนในการดําเนินงาน ที่ชัดเจน สงผลใหการดําเนินงานของทั้ง 2 

องคการเกิดความลาชาและไมคลองตัวเทาที่ควร ซึ่งมีผลตอความสําเร็จของการจัดการความรูใน

องคการ 4) ปญหาดานบุคลากรไมทราบประเด็นที่จะดําเนินการกอนหลัง โดยประเด็นปญหาที่

บุคลากรในองคการไมทราบถึงประเด็นหรือหัวขอความรูที่จะนํามากําหนดใหบุคลากรที่เกี่ยวของ
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หรือทีมงานไดนํามาจัดการใหเปนองคความรู โดยผานข้ันตอนการสราง สกัด จัดเก็บ และ

แลกเปล่ียนเรียนรู เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอบุคลากร งาน และองคการกลาวคือ ในศูนย

สุขภาพจิตเขตนั้นมีความรูที่หลากหลาย หลายประเภท หากไมมีการกําหนดประเด็นความรูที่

ชัดเจน ก็สงผลใหเกิดการสับสนสําหรับผูปฏิบัติได 5) ปญหาดานบุคลากรยังไมเห็นความสําคัญ

และประโยชนในการแลกเปล่ียนความรู ปญหาดานนี้เปนปญหาที่ศูนยสุขภาพจิตเขต 2 องคการ

พบ โดยกลุมผูใหขอมูลระบุวาเปนปญหาที่สําคัญของการจัดการความรูใหประสบความสําเร็จ 

กลาวคือ บุคลากรที่เกี่ยวของบางสวนยังไมเห็นถึงความจําเปนที่จะตองดําเนินการจัดการความรูที่

มีอยูใหเหมาะสม เปนนวัตกรรมใหม หรือเปนคลังความรู เพื่อใหทุกคนในองคการสามารถนําไปใช 

อีกทั้งบุคลากรภายในองคการก็ไมเห็นประโยชนหรือความคุมคาของการแลกเปล่ียนเรียนรูในองค

ความรูที่หนวยงานหรือบุคลากรมีอยู เพราะพวกเขาใหเหตุผลวาทุกวันนี้ก็สามารถปฏิบัติงานไดอยู

แลว จึงไมมีความจําเปนหรือถือเปนเร่ืองเรงดวนอะไรที่จะตองนําความรูที่มีอยูมาจัดการใหเปน

คลังความรูใหม และ 6) ปญหาดานบุคลากรขาดแรงจูงใจในการแบงปนความรู เนื่องจากความรู

เปนส่ิงที่ฝงแนนในจิตมนุษยไมไดไหลเวียนไปมาไดโดยงาย จึงตองมีการกระตุนบุคลากรของศูนย

สุขภาพจิตเขตหันมาสรางความรู แลกเปล่ียนความรู และใชความรูกัน ซึ่งส่ิงจูงใจที่จะนํามาใชเปน

รางวัลตองมีคุณคาพอสําหรับความรูสึกของบุคลากร ซึ่งเปนกระบวนการสรางแรงจูงใจใหเกิด

พฤติกรรมดานความรู ซึ่ง Davenport และ Prusax (1998) ไดกลาวถึงปจจัยแหงความสําเร็จของ

โครงการจัดการความรูไว 9 ประการ และปจจัยหนึ่ง คือมีส่ิงจูงใจที่ไมธรรมดามาเปนส่ิงกระตุนหรือ

สรางใหเกิดแรงจูงใจใหบุคลากรเกิดพฤติกรรมการแบงปนความรูใหบุคลากรอ่ืนได และรางวัลนี้

จะตองไมใชของธรรมดา เปนส่ิงตอบแทนระยะยาว หรืออยูในรูปที่ปรากฏใหคนทั่วไปเห็นชัดเจน

เชน การมอบรางวัลเพื่อประกาศเกียรติคุณผูปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการความรูใหเกิดเปนองค

ความรูใหมๆ เปนตน 

พยัต วุฒิรงค (2550) ทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู

ภายในองคการ โดยไดมีการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรูของ Collison และ Parcell 

(2004) แบงปจจัยตางๆ ออกเปน 3 ปจจัย คือ ปจจัยดานคน กระบวนการ และเทคโนโลยี โดยทั้ง

สามปจจัยมีสวนเกี่ยวของกัน ซึ่งเปนปจจัยเดียวกับกรอบแนวคิดดานการจัดการความรูของ 

Gorelick et al. (2004) ที่แสดงใหเห็นวา ปจจัยทั้งสามจะตองเช่ือมโยงกันเพื่อสนับสนุนการเรียนรู

อยางตอเนื่อง เพื่อเพิ่มประสิทธิผลขององคการภายใตวัฒนธรรมองคการ ซึ่งผูศึกษาไดแบงปจจัยที่

มีผลตอการจัดการความรูเปน 3 ปจจัยหลัก คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอมองคการ (Environment) 

ประกอบดวย จุดประสงคและประโยชนของการจัดการความรู โครงสรางองคการ สภาพแวดลอม
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ภายในองคการ และเทคโนโลยี ปจจัยดานกระบวนการ (Process) ประกอบดวย ระบบการบริหาร

และการใหรางวัล และกระบวนการจัดการความรู และปจจัยดานคน (People) ประกอบดวย ผูนํา

องคการ ผูนําความรู การสรางชุมชนปฏิบัติ และการสรางวัฒนธรรมองคการ ซึ่งเกี่ยวของกับ

การศึกษาคร้ังนี้ โดยผูศึกษาสรุปวาวัฒนธรรมองคการเปนรากฐานท่ีสําคัญที่มีผลตอการจัดการ

ความรู โดยวัฒนธรรมที่เหมาะสมจะเปนวัฒนธรรมที่สงเสริมการเรียนรูรวมกัน ไววางใจกัน และ

ทํางานรวมกัน (Inkpen, 1996; Zack, 1999) การจัดการความรูเปรียบเสมือนส่ิงที่เปนอุดมคติและ

ยากตอการนําไปปฏิบัติ โดยเฉพาะในองคการที่มีการแขงขันภายในสูง มีการชิงดีชิงเดน ขาดความ

ไวเนื้อเช่ือใจกัน มีการหวงความรู หวงขอมูล ชอบทํางานคนเดียว ไมแลกเปล่ียนความรูกัน 

วัฒนธรรมดังกลาวเปนอุปสรรคตอการจัดการความรู หากองคการตองการอยูรอดในสถานการณ

ปจจุบัน การจัดการความรูเปนส่ิงที่จําเปน และตองมีการปรับเปล่ียนวัฒนธรรมใหเอ้ือตอการ

จัดการความรู ซึ่ง Brannen และ Salk (2000) ไดศึกษาผลการวิจัยหลายฉบับพบวา มี

ความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมแกรง (Strong Cultures) ขององคการกับผลลัพธที่มีประสิทธิผล

ขององคการ การจัดการความรูไมไดเปนส่ิงที่เกิดข้ึนในเวลาช่ัวคืน หากเปนกระบวนการตอเนื่องที่

ใชเวลาและตองการรูปแบบที่หลากหลาย เพื่อสรางวัฒนธรรมในระดับที่สามารถปลูกฝงลงไปที่

คานิยม ธรรมเนียมปฏิบัติและฐานคติขององคการดวย นอกจากนั้น ยังไดศึกษาปญหาและ

อุปสรรคของการจัดการความรูพบวาหนวยงานหรือองคการที่ไดเร่ิมตนการจัดการความรูจะมี

ปญหาโดยสามารถแบงไดเปน 4 ประเด็น คือ ดานผูบริหาร ดานลักษณะองคการ ดานพนักงาน 

และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยพบวา 1) ผูบริหารระดับสูงมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการ

จัดการความรูนอยและไมคุนเคยกับเทคโนโลยี เนื่องจากเปนผูมีอายุมากและไมมีเวลาศึกษาทํา

ความเขาใจและทําความคุนเคย 2) องคการสวนใหญยังขาดวัฒนธรรมการเรียนรู ทําใหขาด

บรรยากาศการแบงปนความรูขาดการมีสวนรวมในกระบวนการจัดการความรูของพนักงาน 

นอกจากนี้ องคการที่มีขนาดเล็กและมีขอจํากัดดานความกาวหนา พนักงานมีภาระงานมากแตมี

ผลตอบแทนนอย ขาดแรงจูงใจในการแสวงหาความรู แบงปนความรู และใชความรู 3) พนักงานไม

คอยกระตือรือรนที่จะแสวงหาความรู พนักงานไมคุนเคยและยังมีความกลัวตอการใชคอมพิวเตอร 

ความรูพื้นฐานในการคิดและการเขียนยังมีขอจํากัด จึงเปนอุปสรรคตอการเรียนรู นอกจากนี้ 

พนักงานยังไมเขาใจเร่ืองการจัดการความรูและยังมีความสับสนวาการจัดการความรูควรเปนความ

รับผิดชอบของหนวยงานใด และ 4) บางองคการระบบเทคโนโลยีในองคการไมสมบูรณ จํานวน

เคร่ืองคอมพิวเตอรที่สามารถใชอินเตอรเน็ตไดมีขอจํากัด ทําใหเกิดความไมทั่วถึงในการเขาไป

เรียนรูหรือแลกเปล่ียนความรูบางพื้นที่ในตางจังหวัดไมสามารถรองรับเทคโนโลยีได นอกจากนี้ 
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ฝายเทคโนโลยีไมสามารถพัฒนางานการจัดการความรูไดอยางเต็มที่ เนื่องจากมีภาระงานประจํา

มาก การพัฒนาเทคโนโลยีการจัดการความรูจึงชากวาที่ควรจะเปน 

 Balthazard และ Cooke (2004) ทําการศึกษาวัฒนธรรมองคการกับความสําเร็จของการ

จัดการความรู จากการศึกษาพบวา ลักษณะวัฒนธรรมแบบสรางสรรคจะมีความสัมพันธเชิงบวก

กับผลลัพธระดับบุคคลในดานบทบาทหนาที่ที่ชัดเจน ความเหมาะสมของจํานวนสมาชิก และ

ความพึงพอใจในงาน แตมีความสัมพันธเชิงลบกับผลลัพธระดับบุคคลในดานคุณภาพของการ

ติดตอส่ือสาร และความเหมาะสมของจํานวนสมาชิก ในทางตรงกันขาม ลักษณะวัฒนธรรมแบบ

ต้ังรับ (เฉ่ือยชา-กาวราว) มีความสัมพันธเชิงลบกับผลลัพธระดับบุคคลในดานบทบาทหนาที่ที่

ชัดเจน ความเหมาะสมของจํานวนสมาชิก และความพึงพอใจในงาน แตมีความสัมพันธเชิงบวก

กับผลลัพธระดับบุคคลในดานคุณภาพของการติดตอส่ือสาร และความเหมาะสมของจํานวน

สมาชิก และในการวัดผลลัพธระดับองคการพบวา ลักษณะวัฒนธรรมแบบสรางสรรคจะมี

ความสัมพันธเชิงบวกกับผลลัพธระดับองคการในดานคุณภาพของสินคาและบริการ การใหคํามั่น

ในการบริการลูกคา ความสามารถในการปรับตัว และคุณภาพของสถานท่ีทํางาน แตมี

ความสัมพันธเชิงลบกับผลลัพธระดับองคการในดานอัตราการออกจากงาน ในทางตรงกันขาม

ลักษณะวัฒนธรรมแบบต้ังรับ (เฉ่ือยชา-กาวราว) มีความสัมพันธเชิงบวกกับผลลัพธระดับองคการ

ในดานอัตราการออกจากงาน แตมีความสัมพันธเชิงลบกับผลลัพธระดับองคการในดานคุณภาพ

ของสินคาและบริการ การใหคํามั่นในการบริการลูกคา ความสามารถในการปรับตัว และคุณภาพ

ของสถานที่ทํางาน 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของดานสมรรถนะหลัก  
กรชัย แกวมหาวงศ (2542) ไดทําการศึกษาขีดความสามารถของผูบริหารระดับตนใน

สายการผลิตของอุตสาหกรรมอัญมณีและเคร่ืองประดับ โดยการศึกษาจะใชกรอบทฤษฎีประกอบ

กับการศึกษาและการเสนอแนะ  ความคิดเห็นจากผู เ ช่ียวชาญและผูบ ริหารในวงการ

อุตสาหกรรมอัญมณีและเคร่ืองประดับ เพื่อใหเหมาะสมกับกลยุทธทางธุรกิจตามสภาพที่เปนจริง 

ผลของการศึกษายังตองดําเนินตอไปเพื่อคนหาผลการวิจัยที่พิสูจนไดถูกตอง โดยผลการศึกษาใน

ภาพรวมพบวา ขีดความสามารถของผูบริหารระดับตน ประกอบไปดวย 1) ดานการบริหารการผลิต 

ขีดความสามารถที่ไดคือ 1.1) การวางแผนการผลิต 1.2) ความคิดริเร่ิมในการพัฒนากระบวนการ

ผลิต และ 1.3) การทํางานรวมกับผู อ่ืนไดอยางใกลชิด 2) ดานการบริหารบุคลากร ขีด

ความสามารถที่ไดคือ 2.1) มีความรูความสามารถในดานการบริหารบุคคล 2.2) สงเสริมการ

ทํางานใหมีประสิทธิภาพ 2.3) สงเสริมความสัมพันธที่ดีภายในกลุม  2.4) มีลักษณะความเปนผูนํา 
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และ 2.5) มีความพรอมดานอารมณ และ 3) ดานการบริหารขอมูลขาวสาร ขีดความสามารถที่ได

คือ 3.1) การเขาถึงขอมูล 3.2) แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารเพื่อประโยชนในการทํางานและตนเอง 

และ 3.3) มีความเชี่ยวชาญทางดานการสื่อสาร (Communication Skill) และ 4) ดานการบริหาร

ทรัพยากร ขีดความสามารถที่ไดคือ วางแผนการใชวัตถุดิบ  

ในกรณีของอุตสาหกรรมอัญมณีและเคร่ืองประดับแหงนี้ ไดมุงเนนพนักงานที่มีฝมือ 

(Technical Skill) ในการผลิตอัญมณีและเคร่ืองประดับ ซึ่งเกิดจากประสบการณการทํางานที่

ยาวนานพนักงานไมจําเปนตองมีการศึกษาระดับสูง อยางไรก็ตาม การแขงขันในธุรกิจอัญมณี 

และเคร่ืองประดับ ในปจจุบันไดเปล่ียนแปลงไปอยางมาก ทั้งทางดานขอตกลงตาง ๆ ที่เกิดจาก

การคาเสรี รสนิยมของผูซื้อเคร่ืองประดับและอัญมณีที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว เทคโนโลยีการ

ผลิต เปนตน จึงทําใหกลยุทธของธุรกิจเคร่ืองประดับและอัญมณีตองปรับเปล่ียนตัวอยางรวดเร็ว 

ผูบริหารระดับตนตองทํางานโดยใชสติปญญา (Conceptual Skill) ในการวิเคราะหสถานการณ

และปรับตัวมากยิ่งข้ึนกวาการทํางานแบบประจํา (Routine) สวนที่ตองการพัฒนาอยางเรงดวนคือ 

การบริหารขอมูลขาวสารซ่ึงเปนพื้นฐานสําคัญที่ทําใหพนักงานเกิดความคิด การเรียนรูและ

สติปญญาท่ีจะนํามาใชกับการทํางานที่มีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว การสงเสริมการเรียนรู

ใหกับหัวหนาแผนกดวยการฝกอบรมสงเสริมใหศึกษานอกเวลาทํางาน หรือจัดหาหลักสูตรพิเศษ

นอกเวลาทํางาน ฝกอบรมดานการใชคอมพิวเตอร หรืออบรมการใชภาษาอังกฤษเบื้องตน 

 สุรีรัตน พรหมสุวรรณ (2545) ไดทําการศึกษาขีดความสามารถที่พึงประสงคของนัก

บริหารทรัพยากรบุคคล ซึ่งเปนผูบริหารระดับกองในชวงป 2545-2549 โดยเปนการศึกษาเฉพาะ

นักบริหารทรัพยากรบุคคลที่บริหารงานในบริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

ดําเนินการอยูในปจจุบัน ผลการศึกษาพบวา นักบริหารทรัพยากรบุคคลสวนใหญอยูในกิจการ

ประเภทอุตสาหกรรมการผลิต ดํารงตําแหนงผูบริหารระดับกลางเปนสวนใหญ อายุเฉล่ีย 39.8 ป 

โดยมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาโทข้ึนไป สําหรับความสามารถของนักบริหารทรัพยากรบุคคลที่มี

หรือใชอยูในปจจุบันและความสามารถที่พึงประสงคในอนาคตคือ 1) ความสามารถที่มีอยูใน

ปจจุบัน 3 ดาน ประกอบดวย 1.1) ความสามารถดานการทํางานเปนทีม 1.2) ความสามารถดาน

ความยืดหยุน และ 1.3) การมุงเนนลูกคา และ 2) ความสามารถที่พึงประสงคในอนาคต 7 ดาน 

ประกอบดวย 1.1) ความสามารถดานภาวะผูนํา 1.2 ) ความสามารถดานการสื่อสาร 1.3) 

ความสามารถดานการทํางานเปนทีม 1.4) ความสามารถดานทักษะวิชาชีพ 1.5) ความสามารถ

ดานนวัตกรรม 1.6) ความสามารถดานมุงเนนลูกคา และ 1.7) ความสามารถดานความยืดหยุน 

ขณะที่ผลการศึกษาความแตกตางของผูบริหารงานทรัพยากรบุคคลในกิจการประเภทตางๆ ตอ
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ความสามารถที่มีหรือใชในปจจุบัน พบวามีความสามารถไมตางกัน สวนผูที่มีอายุตางกันและมี

ภาระหนาที่หรือระดับตําแหนงตางกันมีความสามารถแตกตางกัน  

นพรัตน สุคนธวิท (2547) ไดทําการศึกษาการกําหนดสมรรถนะหลักของพนักงาน 

ศึกษากรณีบริษัท พี เอ็ม เซ็นเตอร จํากดั โดยออกแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยที่นําพาองคการไปสู

ความสําเร็จตามวิสัยทัศน ซึ่งพนักงานและผูบริหารของบริษัทฯ เปนผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยได

นําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหแลวนําเสนอสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของ

พนักงานซ่ึงประกอบดวย 1) มุงเนนการใหบริการลูกคา 2) มุงเนนการพัฒนาเปนทีม 3) มุงมั่นใน

ความเปนเลิศ และ 4) ความนาเช่ือถือและนาไววางใจ ผลการศึกษาพบวา พนักงานทุกตําแหนงใน

องคการจําเปนตองมีครบทั้ง 5 ดาน ในการปฏิบัติงานใหบรรลุวิสัยทัศนขององคการ ไดแก 

แรงจูงใจ (Motive) ลักษณะเฉพาะ (Trait) ในภาพของตัวเอง (Self Concept) ความรู 

(Knowledge) และทักษะ (Skill) 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
ธานินทร สุทธิกุญชร (2543) ไดทําการศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

พนักงาน กรณีศึกษาเฉพาะฝายการพนักงาน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยมี

วัตถุประสงค เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน  ผลการวิจัยพบวา 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยภาพรวมอยูในเกณฑสูง พนักงานที่มีปจจัยสวน

บุคคลแตกตางกันในเร่ืองของเศรษฐกิจและสังคม ไมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ปจจัย

จูงใจในเร่ืองความยกยองนับถือ ความมั่นคงในการปฏิบัติงาน และสวัสดิการสามารถอธิบายความ

ผันแปรในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไดคอนขางตํ่า 

สุรพงษ ภิยโยภาพ (2546) ไดศึกษาปจจัยที่ผลตอประสิทธิภาพงานของพนักงาน ผล

การศึกษาพบวา ระดับคุณภาพชีวิตการทํางานดานสภาพการทํางานที่ปลอดภัยและสงเสริม

สุขภาพและการพัฒนาศักยภาพของผูปฏิบัติงานอยูในระดับดีมาก สวนดานภาวะอิสระจากงาน 

คุณภาพชีวิตการทํางานอยูในระดับตํ่าที่สุด ระดับความผูกพันองคการ โดยรวมอยูในระดับปาน

กลาง ความผูกพันองคการดานความต้ังใจและทุมเทใหกับงาน และดานความปรารถนาที่จะ

ทํางานในองคการตอไป มีระดับความผูกพันสูง และระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานอยูในระดับปานกลางคอนขางสูง ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานดานการปฏิบัติตามระเบียบ

วินัยเปนดานที่แสดงออกถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไดดีที่สุด รองลงมาจะเปนดานการคํานึง

การใชทรัพยากรของบริษัท, การมาทํางานและการตรงตอเวลา และในดานของการประสานงาน

และการใหความรวมมือกับผูอ่ืน สําหรับดานความรอบรูในงานและความสามารถในการเรียนรูมีคา
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คะแนนประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตํ่าที่สุด และดานความสัมพันธปจจัยดานคุณภาพชีวิต

การทํางาน และความผูกพันองคการ ที่มีประสิทธิภาพการทํางาน พบวา คุณภาพชีวิตการทํางานมี

ความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานในระดับปานกลาง ยกเวน 

คุณภาพชีวิตการทํางานดานภาวะอิสระจากงานเทานั้น ที่ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานและความผูกพันตอองคการมีความสัมพันธ

ทางบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานอยูในระดับปานกลางเชนเดียวกัน 

 เสวก ศรีไฟโรจน (2546) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

พนักงาน : กรณีศึกษา โอซากาไดมอนส อินดัสตรีส (ประเทศไทย) จํากัด ซึ่งมีวัตถุประสงคการวิจัย

เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและระดับการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางาน 8 ดาน 

คือ ดานคาตอบแทนที่เปนธรรมและเพียงพอ ดานสภาพแวดลอมการทํางานที่ถูกสุขลักษณะและ

ปลอดภัย ดานการเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานไดพัฒนาความสามารถ ดานการสงเสริมความ

เจริญเติบโตและความมั่นคง ในงานใหแกพนักงาน ดานการบูรณาการทางสังคมของผูปฏิบัติงาน

หรือการทํางานรวมกัน ดานสอดคลองกับความรับผิดชอบตอสังคมของพนักงาน บริษัทโอซากาได

มอนส อินดัสตรี (ประเทศไทย) จํากัด ผลการวิจัย ปจจัยดานลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศตางกัน

จะมีการรับรูถึงคุณภาพชีวิตการทํางานที่แตกตางกันดวย จึงกลาวไดวา เพศมีผลตอการรับรู

คุณภาพชีวิตการทํางาน อายุงาน โดยพนักงานที่มีอายุงานตํ่ากวา 5 ป หรือสูงกวา 5 ป มีระดับการ

รับรูคุณภาพชีวิตการทํางานที่ไมแตกตางกัน กลาวไดวาอายุงานไมมีผลตอการรับรูคุณภาพชีวิต

การทํางาน และสถานภาพสมรสหรือโสดมีระดับการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานที่ไมแตกตางกัน 

จึงกลาวไดวาสถานภาพสมรสไมมีผลการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางาน ซึ่งขัดแยงกับสมมติฐานที่ได

ต้ังไว ปจจัยดานการรับรูถึงคุณภาพชีวิตการทํางานที่แตกตางกัน ผลที่ได: ปฏิเสธสมมติฐานคือ

พนักงานทั้งสังกัดสํานักงานหรือสังกัดผายโรงงานมีการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานที่ไมแตกตาง

กัน จึงสรุปไววาสังกัดของพนักงาน ไมมีผลตอการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานที่แตกตางกันปจจัย

ดานคุณภาพชีวิตการทํางานมีทั้งหมด 9 ดานซ่ึงการศึกษารูปแบบความสัมพันธระหวางปจจัยดาน

การรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานดานตางๆ กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน พบวา ยอมรับ

สมมติฐานทุกขอ คือ ตัวแปรดานการรับรูคุณภาพชีวิตการทํางานทุกดานไดแก ดานคาตอบแทนท่ี

เปนธรรมและเพียงพอ ดานสภาพแวดลอมการทํางานที่ถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ดานการเปด

โอกาสใหผูปฏิบัติงานไดพัฒนาความสามารถ ดานการสงเสริมความเจริญเติบโต และความมั่นคง

ในงาน ดานการบูรณาการทางสังคมของผูปฏิบัติงานหรือการทํางานรวมกัน ดานงานมีสวน

เกี่ยวของสัมพันธกับสังคมและสุดทายก็คือ  ดานคุณภาพชีวิตการทํางานโดยรวมลวนมี
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ความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานทั้งส้ิน จึงอาจถือไดวาเปนตัวแปรที่มี

ความสําคัญ ซึ่งผลการศึกษาที่ไดนี้สามารถเปนแนวทางสําหรับการศึกษาความตองการของ

พนักงานในองคการตางๆ ในทุกๆ ฝายงาน เพื่อที่องคการจะไดทําการตอบสนองไดอยางถูกตอง 

อีกทั้งยังเปนแนวทางหน่ึงสําหรับการจัดรูปแบบการพัฒนาและปรับปรุงการบริหารองคการ 

โดยเฉพาะในเร่ืองของการจูงใจการสรางทัศนะคติที่ดีแกพนักงานตลอดจนการจัดสภาพแวดลอม

ในการทํางานหรือบรรยากาศองคการใหเหมาะสม เพื่อเพิ่มพูนความพึงพอใจในการทํางานแก

ผูปฏิบัติงาน ทําใหเขาเกิดความสุขในชีวิตการทํางาน มีคุณภาพชีวิตการทํางานที่ดี อันจะนํามาซึง

ประสิทธิภาพและประสิทธผลขององคการตลอดจนนําองคการไปสูเปาหมายที่วางไว 

 ขันติรักษ ตันติเฉลิม (2548) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

บรรเทาสาธารณภัยของขาราชการสํานักโยธาธิการกลาโหม มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาถึงปจจัย

ที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานบรรเทาสาธารณภัย 2) ศึกษาแนวทางในการปรับปรุง

แกไขพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานบรรเทาสาธารณภัย และ 3) เพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มี

ผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของขาราชการสํานักโยธาธิการกลาโหม จําแนกตาม เพศ 

ระดับชั้นยศ ระดับการศึกษา อายุราชการ และประสบการณเกี่ยวกับการบรรเทาสาธารณภัย ผล

การศึกษา พบวา ปจจัยทั้ง 6 ดาน ไดแก ดานความรู ความเขาใจ ดานข้ันตอน และการปฏิบัติ ดาน

บทบาทในการปฏิบัติงานของหนวย ดานระเบียบปฏิบัติ ดานการจัดองคกร และดานยุทโธปกรณ 

และงบประมาณ มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานบรรเทาสาธารณภัยของขาราชการสํานัก

โยธาธิการกลาโหม ในระดับตํ่า บุคลากรที่มี เพศ ระดับชั้นยศ อายุราชการ และประสบการณใน

การบรรเทาสาธารณภัย แตกตางกัน มีปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานสาธารณภัย

ไมแตกตางกัน สวนบุคลากรที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานบรรเทาสาธารณภัยแตกตางกัน 

 ปติ วัลยะเพ็ชร (2548) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ของขาราชการกรมกิจการ พลเรือนทหารเรือ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับปจจัยที่มีผลตอ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของขาราชการกรมกิจการพลเรือนทหารเรือ ใน 8 ดาน ไดแก สภาพ

การปฏิบัติงาน ความเพียงพอของรายได ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 

โอกาสความกาวหนา ความยุติธรรม ในหนวยงาน สวัสดิการในหนวยงาน ความมั่นคงในการ

ปฏิบัติงาน และความพึงพอใจในงาน และเปรียบเทียบระดับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของขาราชการกรมกิจการพลเรือนทหารเรือจําแนกตาม ยศทางทหาร อายุราชการ และ

ตําแหนงหนาที่การงาน ผลการวิจัย พบวา ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
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ขาราชการกรมกิจการพลเรือนทหารเรือในภาพรวมอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาเปนรายดานปรากฎ

วาเกือบทุกดานอยูในระดับสูง โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก ดานสภาพการปฏิบัติงาน 

ดานความมั่นคงในการปฏิบัติงาน ดานความสัมพันธระหวาง ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 

ดานความพึงพอใจในงาน ดานสวัสดิการในหนวยงาน ดานโอกาสความกาวหนาและดานความ

ยุติธรรมในหนวยงานเปนลําดับสุดทายมีเพียงดานเดียวที่อยูในระดับตํ่าไดแก ดานความเพียงพอ

ของรายไดขาราชการกรมกิจการพลเรือนทหารที่มียศทางทหารและมีตําแหนงหนาที่ที่แตกตางกัน 

มีปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกตางกัน สวนขาราชการ กรมกิจการพลเรือนที่

มีอายุราชการแตกตางกัน มีปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน 

 สรวุธ กุหลาบ (2548) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน

ธนาคารกสิกรไทย อาคารพหลโยธิน วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ แรงจูงใจใฝ

สัมฤทธ์ิ ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน และปจจัยที่มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการ

ทํางานของพนักงาน พบวาระดับความพึงพอใจ แรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ และประสิทธิภาพการทํางาน

อยูที่ระดับปานกลาง ระดับการศึกษากับประสิทธิภาพการทํางาน มีความสัมพันธกันในระดับที่สูง

มาก ความพึงพอใจกับประสิทธิภาพการทํางานไมมีความสัมพันธกับ สวนแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิกับ

ประสิทธิภาพการทํางาน มีความสัมพันธกันที่ระดับคอนขางสูง 

 สิรินดา ทวนสุวรรณ (2548) ทําการศึกษาสภาพแวดลอมของงานที่มีผลตอ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของนักพัฒนาทรัพยากรบุคคล สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ 

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความคิดเห็น สภาพปญหาและอุปสรรคเกี่ยวกับสภาพแวดลอมของ

งานที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ตลอดจนศึกษาปจจัยสภาพแวดลอมของงานท่ีมี

ความสัมพันธตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของนักพัฒนาทรัพยากรบุคคล สังกัดกระทรวง

เกษตรและสหกรณ โดยใชกรอบแนวคิดทฤษฎีสองปจจัยของ Frederick Herzberg ผลการศึกษา

พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของนักพัฒนา

ทรัพยากรบุคคล สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ พบวา ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงาน เรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก เงินเดือน สภาพการทํางาน นโยบายการบริหารและ

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน และการบังคับบัญชา และปจจัยสภาพแวดลอมของงานที่มี

ความสัมพันธตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของนักพัฒนาทรัพยากรบุคคล สังกัดกระทรวง

เกษตรและสหกรณ พบวา ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดานนโยบายการบริหาร

และดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

นักพัฒนาทรัพยากรบุคคล สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ สวนดานสภาพการทํางาน และดาน
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เงินเดือน ไมมีความสัมพันธตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของนักพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ 

 อนุชา ยันตรปกรณ (2548) ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ในหนวยพัฒนาการเคล่ือนที่ 11 จังหวัดกาญจนบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง

ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และเพื่อศึกษาถึงปญหาของการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ในหนวยพัฒนาการเคล่ือนที่ 11 จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพบวา ปจจัยดานรายได คาตอบแทนและสวัสดิการ มีผลตอ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับสูง สวนปจจัยดานบุคลากรดานการฝกอบรม ดาน

สภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน และดานการบริหารจัดการ มีผลตอประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานระดับตํ่า และเมื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ ในหนวยพัฒนาการเคล่ือนที่ 11 จังหวัดกาญจนบุรี ที่มีเพศและระดับการศึกษาตางกัน 

มีปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกตางกัน สวนเจาหนาที่ในหนวยพัฒนาการ

เคล่ือนที่ 11 จังหวัดกาญจนบุรี ที่มีอายุ สถานภาพ ระยะเวลาในการรับราชการ ระดับของ

เจาหนาที่ รายไดตอเดือนและความเพียงพอของรายไดที่แตกตางกัน มีปจจัยที่ผลตอประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน 

 ชนากานต สาธาร (2550) ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางสวัสดิการนอกเหนือที่

กฎหมายกําหนดกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานในสถานประกอบกิจการดีเดน 

กรณีศึกษาบริษัท ไทยฮอนดา แมนูแฟคเจอร่ิง จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความตองการ

สวัสดิการนอกเหนือที่กฎหมายกําหนด โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ศึกษาระดับประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงาน และศึกษาถึงความสัมพันธระหวางสวัสดิการนอกเหนือที่กฎหมาย

กําหนดกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ผลการศึกษาพบวาความสัมพันธระหวางสวัสดิการ

นอกเหนือที่กฎหมายกําหนดกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ในเร่ืองสวัสดิการเพื่อ

การพัฒนาตนเอง สวัสดิการเพื่อสงเสริมสัมพันธภาพความสามัคคีระหวางผูบริหารกับพนักงาน 

และสวัสดิการที่ครอบคลุมครอบครัวพนักงาน มีความสัมพันธกัน แตสวัสดิการเพื่อประโยชนตอ

พนักงานพบวาไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 ทัศนีย สายัณหรรษา (2550) ศึกษาผลของคุณภาพชีวิตในการทํางานตอประสิทธิภาพ

ของ องคการกรณีศึกษา บริษัท ดิจิตอล รีเสิรช แอนด คอนซัลทิ่ง จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษา การบริหารจัดการเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน ระดับความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอ

ปจจัยภายในองคกรที่สงเสริมการทํางานของพนักงาน และความสัมพันธระหวางปจจัยภายใน
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องคกร คุณภาพชีวิตในการทํางาน และประสิทธิภาพขององคการของบริษัท ดิจิตอล รีเสิรช แอนด 

คอนซัลทิ่ง จํากัด ผลการศึกษาพบวา พนักงานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภายในองคกรที่

สงเสริมการทํางานในระดับมาก คุณภาพชีวิตในการทํางานในระดับปานกลาง และประสิทธิภาพ

ขององคกรในระดับสูง ปจจัยภายในองคกรในภาพรวมมีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานในทางบวกระดับสูง โดยเฉพาะในดานเทคโนโลยี่และดานงบประมาณ สวนใน ดาน

นโยบาย ดานการบริหาร ดานวัฒนธรรมองคกรและดานทรัพยากรมีความสัมพันธในระดับปาน

กลาง และปจจัยภายในองคกรทุกดานมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพองคกรในทางบวกระดับ

ปานกลาง คุณภาพชีวิตในการทํางานทั้ง 8 ดานคือ คาตอบแทนและสิทธิประโยชน สภาพแวดลอม

ในการทํางาน การพัฒนาความรูความสามารถ ความกาวหนาและความมั่นคง การมีสวนรวมใน

สังคม ความสมดุลระหวางชีวิตการทํางานและชีวิตสวนตัว สิทธิทางกฎหมายที่เปนธรรม และความ

ภาคภูมิใจในองคกร ในภาพรวมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพขององคกรในทางบวกระดับสูง 

แตถาพิจารณาเปนรายดานจะมีความสัมพันธในระดับปานกลาง และปจจัยทั้งสามมีความสัมพันธ

ซึ่งกันและกัน 

 

 


