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 การวจิยัครัง้นี้มคีวามมุง่หมายเพื่อศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั 
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพ การบรกิาร 
2) ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง จ าแนกตาม 
ประสบการณ์การท างาน ขนาดโรงเรยีน กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ครใูนโรงเรยีน สงักดั 
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ านวน 310 คน เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
เป็นแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบัปฏบิตัมิากทีสุ่ด ถงึน้อยทีสุ่ด ซึง่มี
ค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั .91 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าความ
เบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท ี (t-test Independent) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทาง
เดยีว (One- Way ANOVA) 

 ผลการวจิยัพบว่า 
  1) สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น คอื ประสทิธภิาพการ
บรกิาร  ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ  เทคนิคการสื่อสาร และ การพฒันาอย่างต่อเนื่อง               
มคีวามสามารถอยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น 

  2) การเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ตามความคดิเหน็ของคร ูจ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน 
และขนาดโรงเรยีน สรปุไดด้งันี้ 

   2.1 ครทูีม่ปีระสบการณ์การท างานต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัสมรรถนะการ
บรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั ยกเวน้ครทูีม่ปีระสบการณ์ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป   
มคีวามเหน็เกีย่วกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิาร ในดา้นประสทิธภิาพการบรกิาร มากกว่าครทูี่
มปีระสบการณ์น้อยกว่า 10 ปี นอกนัน้ไมพ่บความแตกต่าง 

   2.2 ครทูีอ่ยูใ่นในโรงเรยีนทีม่ขีนาดโรงเรยีนต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัสมรรถนะ
การบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดย
ผูบ้รหิารโรงเรยีนขนาดใหญ่ มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ ีดา้นความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ มากกว่า 
ผูบ้รหิารโรงเรยีนขนาดเลก็ 
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          This research aims to study the Competency in Service Mind of School Administration 
in Primary Education Service Area1 Phichit in 4 aspects: 1) service skills 2) management 
knowledge, 3) communication, and 4) its continuous development. They could be distinguished 
by the working experience and the size of school. The subjects of this study were 310 teachers 
in Primary Education Service Area1 Phichit. The research instrument was the Estimated 5-level 
scale questionnaire from the most to the least. The reliability is .91. The statistical data analysis 
were percentage, average, standard deviation, t-test independent and One-Way Analysis of 
Variance (ANOVA). 

 The research findings were as follows. 
 1) The Competency in Service Mind, the quality of work, service skills, management 
knowledge, communication, and the continuous development of School Administration in 
Primary Education Service Area1 Phichit were generally at a high level.  
 2) The comparison of the Competency in Service Mind of School Administration in 
Primary Education Service Area1 Phichit were distinguished by the working experience and the 
size of school by teachers which are as follows: 
  2.1 teachers with different working experience were not perceived differently for 
Competency in Service Mind of School Administration: In the service skills, teachers who have 
10 years or more working experience were a high-level teachers than the teachers who has 
less than 10 years working experience. 
  2.2 teachers working in different size of school has different view regarding 
Competency in Service Mind of School Administration and the statistical signification level 
is .05 based from their opinion: School Administration with large one has more Competency in 
Service Mind regarding management knowledge than small. 
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ประกาศคณูุปการ 
 

   สารนิพนธฉ์บบัน้ีส าเรจ็ลงไดด้ว้ยความกรณุาอย่างสงูจาก อาจารย ์เรอืเอก ดร.อภธิรี ์     
ทรงบณัฑติย ์อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีใ่หค้ าปรกึษาและขอ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์เกี่ยวกบั
งานวจิยั จงึขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสงู ขอขอบพระคุณประธานกรรมการบรหิารหลกัสตูร ผูช้่วย
ศาสตราจารย ์ดร.พวงรตัน์ เกษรแพทย ์อาจารย ์ดร.สมชาย เทพแสง หวัหน้าภาควชิาการบรหิาร
การศกึษา อาจารย ์ดร.จารุวรรณ พลอยดวงรตัน์ คณะกรรมการพจิารณาเคา้โครงและคณะกรรมการ
สอบสารนิพนธ ์อาจารย ์ดร.สมชาย เทพแสง หวัหน้าภาควชิาการบรหิารการศกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์
ดร.โยธนิ ศรโีสภา ทีไ่ดใ้หค้ าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ ท าใหง้านวจิยัฉบบันี้มคีวามสมบรูณ์ ผูว้จิยัขอกราบ
ขอบพระคุณทุกท่าน ไว ้ณ ทีน่ี้ 

   ขอขอบพระคุณ อาจารย ์ดร.สมชาย เทพแสง หวัหน้าภาควชิาการบรหิารการศกึษา 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ อาจารย ์ดร.ราชนัย ์บุญธมิา อาจารยป์ระจ าอาจารยป์ระจ าส านกัทดสอบ
ทางการศกึษาและจติวทิยา มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ พนัต ารวจโท ดร.ดฐิภทัร บวรชยั อาจารย ์
(สบ 2) คณะต ารวจศาสตร ์โรงเรยีนนายรอ้ยต ารวจ นายวชิญพ์ล ถิน่นุช ผูอ้ านวยการช านาญการพเิศษ 
โรงเรยีนอนุบาลวงัทรายพูน อ าเภอวงัทรายพนู จงัหวดัพจิติร นางบุษรนิทร ์วฒันธญัญกรรม ครชู านาญ
การพเิศษ โรงเรยีนเนินหวัโลห้นองยางพทิยาคม อ าเภอวงัทรายพนู จงัหวดัพจิติร ผูเ้ชีย่วชาญ
ตรวจสอบเครือ่งมอืวจิยั 
  ขอขอบพระคุณอาจารยท์ุกท่านทใีหค้วามรูแ้ก่ผูว้จิยัในการศกึษาตามหลกัสตูรการบรหิาร
การศกึษา มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพื่อนสาขาการบรหิารการศกึษา รุ่นที ่21 นางสาวลดัดา  
ทองโคตร นางสาวเกษศรินิทร ์มัง่ม ีนางสาวอนิทริา อนิทโชต ิเพื่อนครโูรงเรยีนวดัภาษ ีและโรงเรยีน
เนินหวัโลห้นองยางพทิยาคม ทุกท่าน ทีค่อยใหค้ าแนะน า ช่วยเหลอื และใหก้ าลงัใจทีด่มีาโดยตลอด  
  คุณค่าและประโยชน์ของสารนิพนธฉ์บบัน้ี ขอมอบเป็นสิง่บชูา แด่ผูม้พีระคุณทุกท่าน 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 

ภมิูหลงั  
  ความรวดเรว็ในการเปลีย่นแปลงในดา้นเศรษฐกจิ สงัคมและเทคโนโลยก่ีอใหเ้กดิความ
สลบัซบัซอ้นและปญัหาอยา่งไมม่ทีีส่ ิน้สุด ในการด าเนินการในสถานการณ์ดงักล่าว จ าเป็นตอ้งอาศยั
ผูบ้รหิารทีม่วีสิยัทศัน์ ความรู ้ความสามารถ มใีจรกัการบรกิาร และมคีุณธรรมจรยิธรรม จงึจะท าให้
องคก์รประสบความส าเรจ็ตามจดุมุง่หมายทีค่าดหมายไว้ (ธรีะ รญุเจรญิ.  2545: 63) 
 พระราชบญัญตัคิรแูละบุคลากรทางการศกึษา พ.ศ. 2546 มาตรา 43 ไดก้ าหนดใหว้ชิาชพี
ผูบ้รหิารโรงเรยีน เป็นวชิาชพีควบคุม ดงันัน้ผูบ้รหิารโรงเรยีน จะตอ้งปฏบิตัหิน้าทีอ่ยา่งมอือาชพี  
ใหส้มกบัเป็นวชิาชพีชัน้สงู (ยพุนิ สุขมา.  2550: 1)  เพือ่ใหเ้กดิผลเป็นไปตามเป้าหมายพรอ้มกบั    
มกีารพฒันาอย่างต่อเนื่อง สอดคลอ้งกบัพระราชบญัญตักิารศกึษาแห่งชาต ิพ.ศ.2542 แกไ้ขเพิม่เตมิ 
(ฉบบัที ่2) พ.ศ.2545  ทีใ่หค้วามส าคญัต่อผูบ้รหิารโรงเรยีน เพราะเชื่อว่าเป็นปจัจยัส าคญัปจัจยัหน่ึง
ทีจ่ะท าใหก้ารจดัการศกึษาประสบความส าเรจ็ตามเป้าหมายและวตัถุประสงค ์ซึง่ไดก้ าหนดไวใ้น
หมวด 7 คร ูคณาจารยแ์ละบุคลากรทางการศกึษา มาตรา 53 ใหม้อีงคก์รวชิาชพีคร ูผูบ้รหิาร
โรงเรยีนและผูบ้รหิารการศกึษา มฐีานะเป็นองคก์ารอสิระ ภายใตก้ารบรหิารของสภาวชิาชพีใน
ก ากบัของกระทรวงศกึษาธกิาร  และมาตรา 53(2) ก าหนดใหผู้บ้รหิารโรงเรยีนทัง้ของรฐัและเอกชน 
ตอ้งมใีบประกอบวชิาชพีตามกฎหมายก าหนด (สมหวงั พธิยิานุวตัน์.; และคณะ.  2543: 12) 
 ผูบ้รหิารโรงเรยีนเป็นตวับ่งชีท้ีส่ าคญัต่อทศิทางการด าเนินนโยบายการศกึษา พฒันา
คุณภาพการศกึษาในโรงเรยีน ถอืไดว้่าเป็นผูจ้ดัการทางการศกึษา เพื่อใหข้า้ราชการครแูละบุคลากร
ด าเนินการพฒันาเดก็และเยาวชนใหเ้ป็นไปตามจดุมุ่งหมายทางการศกึษาและเป็นไปตามความ
มุง่หวงัของสงัคม และหากผูบ้รหิารโรงเรยีนเป็นผูท้ีม่คีวามรู ้ความสามารถในดา้นต่างๆ ยอ่มเป็น
บุคคลทีม่สีมรรถนะทีพ่งึประสงคข์องผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและผูร้ว่มงาน การทีผู่บ้รหิารโรงเรยีนมี
ความสามารถหรอืสมรรถนะทีเ่หมาะสมกบัต าแหน่งท าใหบุ้คลากรในโรงเรยีนเกดิความศรทัธาและ
ยอมรบัในการบรหิารงาน (รุง่เรอืง สุขาภริมย.์  2544: 46) ซึง่การบรหิารงานในโรงเรยีนเป็นการ
บรหิารกจิกรรมต่างๆ เพื่อใหเ้กดิการพฒันาทัง้ดา้นความรู ้ความสามารถ ทศันคต ิค่านิยม 
พฤตกิรรมและคุณธรรม เพื่อใหผู้เ้รยีนเป็นสมาชกิทีด่ขีองสงัคมและประเทศชาต ิ โรงเรยีนจงึเป็น
หน่วยงานทางการศกึษาระดบัปฏบิตัทิีส่ าคญัทีสุ่ด ในการใหค้วามรูแ้ละการบรกิารดา้นต่างๆ แก่
นกัเรยีน ประชาชนและสงัคม โรงเรยีนจงึเป็นองคก์ารวชิาชพีในการพฒันาคุณภาพของสงัคม ซึง่
คุณภาพของสงัคมยอ่มเกดิจากคุณภาพของการศกึษาและขึน้อยูก่บัการบรหิารโรงเรยีนของผูบ้รหิาร
นัน่เอง มานิตย ์คณะวาปี (ไพบลูย ์ไชยเสนา.  2550: 1; อา้งองิจาก มานิตย ์ คณะวาปี.  2546: 9) 
 สมรรถนะถอืเป็นปจัจยัส าคญัประการหน่ึงของผูบ้รหิารโรงเรยีนทีม่คีุณภาพในการบรหิาร
จดัการทีร่อบรู ้เชีย่วชาญ ลกัษณะของการบรหิารจะตอ้งปรบัใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะขององคก์าร  
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ทีเ่ปลีย่นแปลงไป หากองคก์ารตอ้งการพฒันาไปสู่เป้าหมายทีก่ าหนดไว ้ควรมกีารก าหนดใหม้รีะบบ
การพฒันาสมรรถนะ (Competency) แมคแคลแลนด ์(McClelland.  1973: 1-14) ท าการศกึษา
เกีย่วกบัสมรรถนะ พบว่าผูท้ างานเก่ง ไมใ่ช่ผูเ้รยีนเก่ง แต่ตอ้งสามารถประยกุตใ์ชห้ลกัการหรอื
องคก์ารความรูท้ีต่นมอียูเ่พื่อประโยชน์ในงานทีท่ า จงึเรยีกว่าคนนัน้ม ี“Competency” ทีเ่หมาะสม
กบังานนัน้ (ธ ารงศกัดิ ์คงคาสวสัดิ.์  2551: 5) โดยสมรรถนะ เป็นบุคลกิลกัษณะทีซ่่อนอยูภ่ายใน
ปจัเจกบุคคล ซึง่สามารถสรา้งผลการปฏบิตังิานทีด่หีรอืตามเกณฑท์ีก่ าหนดในงานทีต่นรบัผดิชอบ 
(สุกญัญา รศัมธีรรมโชต.ิ  2548: 14) สอดคลอ้งกบัสมศกัดิ ์ดลประสทิธิ ์(2549: 11-13) บุคคลที่
ด ารงต าแหน่งผูบ้รหิารโรงเรยีนตอ้งเป็นบุคคลทีม่คีุณลกัษณะทีเ่หมาะสม อกีทัง้ตอ้งประพฤตปิฏบิตัิ
ตามมาตรฐานวชิาชพีแสดงออกถงึความรู ้ความสามารถ ลกัษะในการปฏบิตังิาน ซึ่งการแสดงออก
ดงักล่าว เรยีกว่า “สมรรถนะ (Competency)”  
 สมรรถนะทีส่ าคญัของผูบ้รหิารโรงเรยีน นอกจากจะตอ้งเป็นผูท้ีม่คีวามเชีย่วชาญเฉพาะ
ดา้น เป็นผูร้อบรู ้ท างานโดยมุง่เน้นทีป่ระชาชน มจีรรยาบรรณ มคีุณธรรมแลว้ ยงัตอ้งมสีมรรถนะ
การบรกิารทีด่ ีโดยบรหิารจดัการอย่างมอือาชพี มวีสิยัทศัน์ เหน็การณ์ไกล สนใจตดิตาม
ความกา้วหน้าของวทิยาการใหม่ๆ  และมวีฒันธรรมการท างานเป็นทมี ผูบ้รหิารทีม่สีมรรถนะการ
บรกิารทีด่ ีจะตอ้งมกีารปฏบิตัหิน้าทีอ่ย่างเตม็ความสามารถ  มกีารพฒันาอยา่งต่อเนื่อง มเีจตคตทิีด่ ี
ต่อการท างาน มคีวามพรอ้มในดา้นการประสานงาน ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ (เปรมจติต ์เหมนิทร์.  
2545: 25-27) ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2553: 11) ระบคุณุลกัษณะจ าเป็นต่อ
การปฏบิตังิานของขา้ราชการ คอื ความมุง่มัน่ ความตัง้ใจและความพยายามทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ผู้
ขอรบับรกิารจากงานในหน้าทีร่าชการของตนหรอืงานอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง ที่ตนเองสามารถทีจ่ะใหบ้รกิาร
ได ้การบรกิารทีด่จีงึเป็นการกระท าทีไ่มเ่ลอืกกลุ่มเป้าหมาย ทัง้ในหรอืต่างสงักดั เป็นการใหบ้รกิาร
หลายรปูแบบ ซึง่เกดิจากจติส านึกของผูใ้หบ้รกิาร นอกจากนี้การบรกิารทีด่ ีเป็นการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองโรงเรยีนต่อผูป้กครองและชุมชน โรงเรยีนควรสรา้งการบรกิารทีด่เีพื่อใหเ้กดิ
ความประทบัใจ และถอืเป็นการประชาสมัพนัธใ์หก้บัผูป้กครองไดร้บัทราบความส าเรจ็ 
ความกา้วหน้าโรงเรยีน การบรกิารทีด่จีะส่งผลใหโ้รงเรยีนประสบความส าเรจ็ในการด าเนินงาน เป็น
ทีย่อมรบัและไดร้บัความไวว้างใจต่อผูป้กครอง (ตรเีพช็ร์ อ ่าเมอืง.  2555: ออนไลน์) 
 สมรรถนะการบรกิารทีด่ ี เป็นการกระท าทีเ่ป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลอื การใหค้วาม
ช่วยเหลอื การด าเนินการทีเ่ป็นประโยชน์ (จติตนินัท ์เดชะคุปต์.  2540: 6) สรา้งความพงึพอใจให้
ผูเ้กีย่วขอ้งโดยการใหค้วามสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ความถูกตอ้ง แมน่ย า (อเนกลาภ สุทธนิันท์.  
2555: ออนไลน์) การบรกิารเป็นสิง่ทีส่มัผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นสิง่ทีเ่สื่อมสญูสลายไปไดง้า่ย    
(วรีะพงษ์ เฉลมิวรีะรตัน์.  2542: 7) ซึง่ถอืว่าเป็นการกระท าพฤตกิรรมหรอืการปฏบิตักิารทีฝ่า่ยหน่ึง
เสนอใหอ้กีฝา่ยหน่ึงโดยกระบวนการทีเ่กดิขึน้นัน้ (วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์.  2548: 14) อาจเป็น
กจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจทีส่นองความต้องการของผูเ้กีย่วขอ้ง (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; 
และคณะ.  2541: 142) ถา้การบรกิารดผีูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ ถอืเป็นหน้าตาขององคก์าร 
(ตรเีพช็ร์ อ ่าเมอืง.  2555: ออนไลน์) การบรกิารจะมุ่งใหค้วามส าคญัต่อผูร้บับรกิารเป็นหลกั 
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หน่วยงานทีม่คีุณภาพการบรกิารเป็นเลศิจะอยูไ่ดแ้ละเจรญิกา้วหน้าอยา่งมัน่คง (สมติ สชัฌุกร.
2545: 13) บุคคลทีท่ าหน้าทีเ่ป็นผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งตระหนกัและเขา้ใจถงึความตอ้งการ (Need) และ
ความคาดหวงั (Expectation) ของผูร้บับรกิารทีห่วงัจะไดร้บัคอื การบรกิารทีม่คีุณภาพสงู การสรา้ง
ความพงึพอใจในการบรกิารตอ้งใชเ้ทคนิค วธิกีาร กลยทุธต่์างๆ เพื่อชนะใจผูร้บับรกิาร นอกจากนี้
ทศันคต ิความรู ้ทกัษะ การสัง่สมประสบการณ์ใหเ้กดิความช านาญ และการมจีติส านึกต่อการ
ใหบ้รกิารทีด่ ี(จนิตนา บุญบงการ.  2545: 46) จะส่งผลต่อประสทิธภิาพในการบรกิาร 
 แนวทางการพฒันาการศกึษาในแผนปฏบิตักิารประจ าปี 2556 ของ ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ก าหนดไวว้่า ใหทุ้กโรงเรยีนในสงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 มกีารพฒันาระบบการบรกิารทีท่นัสมยั ชดัเจน และเป็นเลศิใน
การบรกิาร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแผนปฏบิตักิารดงักล่าว การพฒันาคุณภาพการบรกิาร การ
ประสานงานระหว่างสถานศกึษากบัชุมชน และหน่วยงานอื่น จงึเป็นสิง่ทีทุ่กโรงเรยีนตอ้งปฏบิตั ิและ
ตอ้งใหอ้ยูใ่นระดบัดมีาก ซึง่ผลการประเมนิจะตอ้งอยูใ่นระดบั 3.60 ขึน้ไป ทุกโรงเรยีน สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ สุรเสน ทัง่ทอง (2556: 106-110) ไดจ้ดัท ารปูแบบการประเมนิคุณภาพสถานศกึษาทัง้
ระบบ กบัทุกโรงเรยีน สงักดั ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ซึง่มทีัง้หมด 6 
อ าเภอพบว่า ดา้นการบรกิาร ประสานความสมัพนัธร์ะหว่างสถานศกึษา กบัผูป้กครองและชุมชน 
อ าเภอทีไ่ด ้ระดบัคุณภาพ ด ีไดแ้ก่ อ าเภอวชริบารม ีอ าเภอเมอืง และอ าเภอโพธิป์ระทบัชา้ง ระดบั
คะแนน  3.27, 3.04, และ 3.03 ตามล าดบั และโรงเรยีนทีไ่ดร้ะดบัคุณภาพ ปานกลาง ไดแ้ก่ อ าเภอ
สามง่าม อ าเภอวงัทรายพนู และอ าเภอสากเหลก็ โดยมรีะดบัคะแนนที ่2.85, 2.91, และ 2.99 
ตามล าดบั ซึง่ผลการประเมนิดงักล่าวนี้ยงัไมส่อดคลอ้งกบัทศิทางการพฒันาการศกึษาในแผนปฏบิตัิ
การประจ าปี 2556 ของ ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ทีก่ าหนดไว ้
 จากสภาพปญัหา และความจ าเป็นดงักล่าว ผูว้จิยัซึง่เป็นบุคลากรทางการศกึษาส านกังาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จงึมคีวามสนใจศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีอง
ผูบ้รหิารโรงเรยีนซึง่ถอืว่าสมรรถนะการบรกิารทีด่ ีเป็น 1 ใน 5 ของสมรรถนะหลกัทีส่ าคญัของ
ขา้ราชการทีจ่ะสามารถพฒันาองคก์รไปสู่เป้าหมายของความส าเรจ็ได ้(ส านกังานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรอืน.  2548: 11-12; สายฝน เลาหะวสิุ.  2552: 23-25) ประกอบดว้ย 4 ดา้น คอื    
1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคสื่อสาร และ 4) การ
พฒันาอยา่งต่อเนื่อง เพราะการพฒันาและส่งเสรมิสมรรถนะผูบ้รหิารโรงเรยีนนัน้ เป็นส่วนส าคญัใน
การพฒันาและปรบัปรงุงานการศกึษาใหเ้ป็นไปอย่างมรีะบบ ถูกตอ้ง เหมาะสม มปีระสทิธภิาพและ
เกดิประโยชน์สงูสุดต่อไป 
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ ดงันี้ 
 1. เพื่อศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้น
การบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน และ ขนาดโรงเรยีน  
 
ความส าคญัของการวิจยั 
 ผลการวจิยัครัง้นี้ ท าใหท้ราบถงึ สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 สารสนเทศทีไ่ดจ้ากการศกึษาสามารถน าไป
เป็นขอ้มลูประกอบการก าหนดนโยบายในการพฒันาสมรรถนะของผูบ้รหิารต่อไป 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตของเน้ือหา 
 การวจิยัครัง้นี้ มุง่ศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ านวน 167 โรงเรยีน รวมประชากร 1,599 คน 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
  ประชากร ไดแ้ก่ ครใูนโรงเรยีนสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร 
เขต1 ปีการศกึษา 2556 รวมประชากร 1,599 คน ใน 167 โรงเรยีน จ าแนกเป็น โรงเรยีนขนาดเลก็ 
1,439 คน โรงเรยีนขนาดกลาง 81 คน  และ โรงเรยีนขนาดใหญ่ 79 คน 
  กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ครใูนโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษา
พจิติร เขต1 ปีการศกึษา 2556 โดยการก าหนดตามตารางเครจ์ซี;่ และ มอรแ์กน (Krejcie; & 
Morgan.  1970: 608) จากนัน้ท าการสุ่มแบบแบ่งชัน้ โดยใชข้นาดโรงเรยีนเป็นชัน้ แลว้ ท าการสุ่ม
อยา่งงา่ย (Simple Random Sampling) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 310 คน แบ่งเป็น โรงเรยีนขนาด
เลก็ จ านวน 279 คน โรงเรยีนขนาดกลาง จ านวน 16 คน และ โรงเรยีนขนาดใหญ่ จ านวน 15 คน 
 ตวัแปรท่ีศึกษา 
  1) ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 
   1.1 ประสบการณ์การท างาน 
    1.1.1 ต ่ากว่า 10 ปี 
    1.1.2 ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 
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   1.2 ขนาดโรงเรยีน 
    1.2.1 โรงเรยีนขนาดเลก็ (จ านวนนกัเรยีน 1-120 คน) 
    1.2.2 โรงเรยีนขนาดกลาง (จ านวนนกัเรยีน 121-300 คน) 
    1.2.3 โรงเรยีนขนาดใหญ่ (จ านวนนกัเรยีน 301 คนขึน้ไป) 
  2) ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ สมรรถนะการบรกิารทีด่ ี4 ดา้น      
ของผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 คอื 
       2.1 ประสทิธภิาพการบรกิาร 
   2.2 ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 
   2.3 เทคนิคการสื่อสาร 
     2.4 การพฒันาอย่างต่อเนื่อง 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจความหมายของค าทีใ่ชใ้นการวจิยัใหต้รงกนั ผูว้จิยัจงึนิยามความหมายของ
ค าศพัทเ์ฉพาะไว ้ดงันี้ 
 1) สมรรถนะ หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถของผูบ้รหิารทีจ่ าเป็นใน
การปฏบิตังิานตามมาตรฐานเฉพาะดา้น และเป็นตวัก าหนดการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ 
 2) สมรรถนะการบริการท่ีดี หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถของ
ผูบ้รหิารในการแสดงออกถงึความจรงิใจ สมคัรใจ เป็นมติร มอีธัยาศยัด ีมจีติใจเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ 
มารยาทด ีมสีมัมาคารวะ อ่อนน้อมถ่อมตน ยิม้แยม้แจ่มใส รา่เรงิเป็นกนัเอง มไีมตรจีติ ไมถ่อืตวั 
พดูจาสุภาพไพเราะ ชดัถอ้ยชดัค า สามารถเลอืกใชถ้อ้ยค าทีจ่ะสื่อสารกบัผูอ้ื่นไดอ้ย่างเหมาะสม 
รอบรูแ้ละเขา้ใจงานอยา่งแทจ้รงิ ใหค้ าอธบิายชดัเจน มปีฏภิาณไหวพรบิด ีกระตอืรอืรน้ สนใจ    
เอาใจใส่ บรกิารดว้ยความรวดเรว็ คล่องแคลว่ พรอ้มทีจ่ะอ านวยความสะดวก ใหค้ าแนะน าแก่
ผูร้บับรกิารไดท้นัท่วงท ีควบคุมอารมณ์ของตนเองไดด้ ีอดทน อดกลัน้ รูจ้กัใหอ้ภยั เป็นคนมเีหตุผล 
ยอมรบัฟงัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิาร ใจกวา้ง มองโลกในแงด่ ีใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ อย่างมี
ศกัยภาพ โดยสมรรถนะการบรกิารทีด่ ีสามารถประเมนิได ้4 ดา้น ดงันี้ 
  2.1 ประสิทธิภาพการบริการ หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถของ
ผูบ้รหิารในการรบัรูเ้กี่ยวกบัเหตุการณ์หรอืสิง่ต่างๆ ของบุคคล มคีวามจรงิใจ รอบรูแ้ละเขา้ใจงาน
อยา่งแทจ้รงิ มปีฏภิาณไหวพรบิในการท างาน ใหก้ารสนบัสนุนแผนการบรกิารทีด่ ีพฒันาตนเอง
ดา้นรา่งกาย อารมณ์และสตปิญัญาตลอดจนสามารถควบคุมตนเองใหก้ระท าหรอืเวน้การกระท า
บางอย่างทีจ่ะท าใหเ้กดิผลเสยีทีจ่ะตามมาทัง้แก่ตนเองหรอืผูอ้ื่นภายหลงั และใหค้วามส าคญักบัทุก
คนทีม่ารบับรกิารดว้ยความซื่อสตัย ์
  2.2 ความรอบรู้ในการบริหารจดัการ หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึ
ความสามารถของผูบ้รหิารในการอธบิายถงึแนวคดิ หลกัการ วธิกีารและขัน้ตอนการท างาน ในดา้น
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การบรหิารจดัการรวมทัง้การตอบขอ้ซกัถามในประเดน็ต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบังานจดัการ ตลอดจน
การพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนการท างานดา้นการจดัการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ   
  2.3 เทคนิคการส่ือสาร หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถของ
ผูบ้รหิารในการสื่อสารดว้ยการใหแ้ละแลกเปลีย่นขอ้มลู การแสดงความคดิเหน็ในเรื่องต่างๆ ไดอ้ยา่ง
ชดัเจนกระชบัไดใ้จความ รวมทัง้ความสามารถในการสื่อสารขอ้มลูไดเ้หมาะสมกบักลุ่มผูฟ้งัในระดบั
ทีแ่ตกต่างกนั 
  2.4 การพฒันาอย่างต่อเน่ือง หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถของ
ผูบ้รหิารในการพฒันาตนเองและบุคลากร ทัง้ดา้นความรู ้ทกัษะและประสบการณ์ สนใจใฝรู่ ้
แสวงหาวธิกีารใหม่ๆ  เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาโรงเรยีนทัง้ในดา้นการบรกิารและดา้นอื่นๆ อยา่ง
ต่อเนื่อง มกีารวางแผนการท างาน ทบทวน ปรบัปรงุ การปฏบิตังิานเพื่อน าไปสู่การบรกิารทีด่จีน
เป็นทีย่อมรบั 
 3) ผูบ้ริหารโรงเรียน หมายถงึ ผูอ้ านวยการโรงเรยีนทีท่ าหน้าทีบ่รหิารโรงเรยีนตาม
นโยบายการจดัการศกึษาของส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต 1 
 4) คร ูหมายถงึ ขา้ราชการครทูีป่ฏบิตัหิน้าทีส่ายงานสอนในโรงเรยีนตามนโยบายการจดั
การศกึษาของส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต 1 
 5) ประสบการณ์การท างาน หมายถงึ ระยะเวลาในการปฏบิตังิานของครซูึง่แบ่งเป็น     
2 ระดบั คอื 1) ต ่ากว่า 10 ปี 2) ตัง้แต่ 10 ปี ขึน้ไป 
 6) ขนาดโรงเรียน หมายถงึ การแบ่งตามเกณฑก์ารก าหนดขนาดโรงเรยีน สงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาพจิติร เขต1 ซึง่แบ่งออกเป็น 3 ขนาด ขนาดเลก็ นกัเรยีนตัง้แต่       
1-120 คน ขนาดกลาง นกัเรยีนตัง้แต่ 121-300 คน ขนาดใหญ่ นกัเรยีนตัง้แต่ 301 คนขึน้ไป 
  7) โรงเรียนสงักดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพิจิตร เขต1 หมายถงึ 
โรงเรยีนทีจ่ดัการศกึษาขัน้พืน้ฐาน ภายใตก้ารปกครองของส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ านวน 167 โรงเรยีน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การวจิยัเรือ่งสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 ผูว้จิยัใชแ้นวคดิและทฤษฎเีพื่อก าหนดเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงันี้ 
 สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ผูว้จิยัศกึษาจากหลกัการ แนวคดิ ทฤษฎี
ดงัต่อไปนี้ ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2552: 1-16) แบ่งสมรรถนะหลกั (Core 
Competency) ขา้ราชการพลเรอืนออกเป็น 5 สมรรถนะคอื 1.การมุ่งผลสมัฤทธิ ์(Achievement 
Motivation) 2.การบรกิารทีด่ ี(Service Mind) 3.การสัง่สมความเชีย่วชาญในงานอาชพี (Expertise) 
4.จรยิธรรม (Integrity) 5.ความรว่มแรงรว่มใจ (Teamwork) ซึง่การพฒันาอยา่งต่อเนื่องในการ
บรกิารถอืเป็นหวัใจส าคญัทีสุ่ดของการบรกิารทีด่ ีคอืการคดิถงึประโยชน์ของผูร้บับรกิารในระยะยาว  
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โดยพรอ้มจะเปลีย่นแปลงวธิกีารหรอืขัน้ตอนของการปฏบิตัหิน้าทีร่าชการเท่าทีจ่ะสามารถกระท าได ้
เพื่อประโยชน์สงูสุดของผูร้บับรกิารทีสุ่ด สายฝน เลาหะวสิุ (2552: 23-25) แสดงทศันะว่า 
Competency ทีจ่ าเป็นส าหรบัการบรหิารงานบรกิารอย่างมอือาชพี เป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะท างานใหบ้รรลุ
เป้าหมายทีก่ าหนดไว ้ส่วนดรกัเกอร ์(Drucker.  1990: 122) ใหแ้นวคดิทีว่่า ผูน้ าทีม่ปีระสทิธภิาพ
ตอ้งมคีวามสามารถในการเผชญิสถานการณ์กบัความกดดนั ส่วนจอรจ์ (George 2548: 37) แสดง
ทศันะว่า ผูน้ าทีม่สีมรรถนะการบรกิารทีด่ปีระกอบดว้ย 1) กลยทุธใ์นการใหบ้รกิาร (Service 
Strategy) 2) ความเป็นผูน้ า (Leadership) 3) การวดัผล (Measurements) นอกจากนี้คุณลกัษณะที่
ส าคญัของการบรกิารทีด่ ีประกอบดว้ย 1) ความตัง้ใจและความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 2) การ
ปรบัปรงุระบบบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ เช่นเดยีวกบั ผลการวจิยั ของ รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์  
(2551: 47) พบว่า ผูป้ฏบิตังิานบรกิารทีด่ ีจ าเป็นตอ้งมคีุณสมบตัเิฉพาะ ดงันี้ 1) มบีุคลกิภาพและ
มารยาททีด่ ี2) มวีาทศลิป์ 3) มคีวามรูแ้ละทกัษะในการปฏบิตังิาน 4) มเีจตคตทิีด่ต่ีองานบรกิาร 
สอดคลอ้งกบั สมชาต ิกจิยรรยง (2544: 1) ทีว่่า ผูน้ าในการบรกิาร มคีุณสมบตั ิดงันี้ 1) มคีวามรู้
ความสามารถในงานบรกิาร 2) ประสบการณ์การท างานเป็นทมี 3) มนุษยสมัพนัธ ์4) ความเป็นผูน้ า 
นอกจากนี้ยงัพบว่า การบรกิารทีด่ ียงัตอ้งมกีารพฒันาและปรบัปรงุการบรกิารอย่างต่อเนื่อง โดยเริม่
จากผูใ้หบ้รกิารตอ้งมเีจตคตทิีด่ต่ีองานบรกิาร มคีวามรูส้กึเชื่อมัน่ในภารกจิทีร่บัผดิชอบ (สมติ 
สชัฌุกร.  2550: 20-23) ผูบ้รหิารงานบรกิารตอ้งมคีวามเป็นผูน้ า จงึจะท าใหบุ้คลากรมกี าลงัใจใน
การสรา้งบรกิารทีด่ ี(วทิยา ด่านธ ารงกูล.  2547: 192) ส่วนการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ ประกอบดว้ย        
1) ความรูใ้นงานบรกิาร (Knowledge) 2) ความช่างสงัเกต (Observe) 3) ความกระตอืรอืรน้ 
(Enthusiasm) 4) ความคดิรเิริม่สรา้งสรรค์ (Creative) 5) ควบคุมอารมณ์ได ้(Emotional Control)  
6) มสีตใินการแกป้ญัหา (Calmness) 7) เจตคตคิตทิีด่ต่ีองานบรกิาร (Attitude) และ 8) ความ
รบัผดิชอบ (Responsibility) (ตรเีพช็ร ์อ ่าเมอืง.  ออนไลน์: 2556)   
 สมรรถนะส าหรบัผูบ้รหิารโรงเรยีนทีจ่ าเป็นต่อการพฒันาองคก์ารใหบ้รรลุตามเป้าหมาย
ประกอบดว้ย 1) ความสามารถในความคดิเชงิยทุธศาสตร ์2) การบรหิารการเปลีย่นแปลง 3) การ
สรา้งภาวะผูน้ า 4) การตดัสนิใจและการแกไ้ขปญัหา 5) ความสามารถในการสื่อสาร 6) การพฒันา
ก าลงัคน 7) การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการบรหิารจดัการ ซึง่ความเป็นเลศิในการบรกิารจะเกดิขึน้ได้
อยา่งมปีระสทิธภิาพนัน้ ผูบ้รกิารจะตอ้งสรา้งความพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร การก าหนดวธิกีารท างาน
สรา้งระเบยีบปฏบิตัแิละนโยบายคดัเลอืกผูใ้หบ้รกิารทีม่วีญิญาณของศลีธรรมจรยิธรรมและตอ้ง
ลงทุนดา้นการฝึกอบรมวธิกีารบรกิารทศันคตต่ิอการท างานการพฒันาคุณภาพเทคนิคในการสื่อสาร
(สมศกัดิ ์ดลประสทิธิ.์  2549: 11) นอกจากนี้สายฝน เลาหะวสิุ (2552: 23-25) แสดงทศันะว่า 
Competency ทีจ่ าเป็นส าหรบัการบรกิารอยา่งมอือาชพี ทีจ่ะท างานใหบ้รรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่        
1) ทกัษะการใหบ้รกิาร 2) ความรูใ้นการบรหิารจดัการ และ 3) ทกัษะการสื่อสาร   
 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึน าแนวคดิและทฤษฎดีงักล่าวมาสรุปเป็นองคป์ระกอบของสมรรถนะการ
บรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1      
ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการ
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สื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง ซึง่ ประสิทธิภาพการบริการ (Service Skills) คอืการ
แสดงออกถงึความพยายามทีจ่ะรบัฟงัและเขา้ใจผูร้บับรกิารทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร การรบัรู้
ถงึความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร รวมทัง้พยายามที่จะตอบสนองต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารเป็นส าคญั (สายฝน เลาหะวสิุ.  2552: 23) ซึง่ตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบตัต่ิางๆ 
ไดแ้ก่ 1) รบัฟงั และวเิคราะหไ์ดถ้งึความจ าเป็นหรอืสิง่ที่ผูร้บับรกิารตอ้งการ 2) ตอบขอ้ซกัถามแก่
ผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงประเดน็ 3) พฒันาและปรุงปรงุวธิกีารและเทคนิคใหม่ๆ ในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 4) ระบุไดถ้งึสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไมช่อบหรอืไมพ่อใจได ้   
5) หาวธิกีารในการสรา้งความพงึพอใจจากผูร้บับรกิาร โดยไดร้บัค าชีแ้นะจากหวัหน้างาน และ      
6) ปลุกจติส านึกของพนกังานในองคก์าร ใหม้คีวามตอ้งการทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารพงึพอใจ ส่วน
ความรอบรู้ในการบริหารจดัการ (Management Knowledge) คอื ความสามารถในการอธบิายถงึ
แนวคดิ หลกัการ วธิกีารและขัน้ตอนการท างาน ในดา้นการบรหิารจดัการรวมทัง้การตอบขอ้ซกัถาม
ในประเดน็ต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานจดัการ ตลอดจนการพฒันาและปรบัปรุงขัน้ตอนการท างานดา้น
การจดัการ (สายฝน เลาหะวสิุ.  2552: 23) ซึง่เป็นองคป์ระกอบส าคญัของพฤตกิรรมของบุคคล 
เพราะเป็นองคป์ระกอบทีก่ระตุน้ ผลกัดนั ชกัจงู ใหบุ้คคลท าพฤตกิรรมหรอืไม่ท าพฤตกิรรมไปใน
แนวทางในแนวทางหนึ่ง (สมใจ ลกัษณะ.  2549: 63) ฮลิการด์ (ศริพิร จนัทศร.ี  2550: 15; อา้งองิ
จาก Hilgard.  1962: 32) ส าหรบั เทคนิคการส่ือสาร (Communication) การสื่อสารดว้ยการใหแ้ละ
แลกเปลีย่นขอ้มลู การแสดงความคดิเหน็ในเรือ่งต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจนกระชบัไดใ้จความ รวมทัง้
ความสามารถในการสื่อสารไดเ้หมาะสมกบักลุ่มผูฟ้งัในระดบัทีแ่ตกต่างกนั (สายฝน เลาหะวสิุ.  
2552: 23) การพฒันาอย่างต่อเน่ือง (Continuous Development) ปจัจยัทีม่คีวามส าคญัทีสุ่ดใน
การปฏบิตังิาน คอืการพฒันาตนเองอยา่งต่อเนื่อง ซึง่เป็นแนวทางในการพฒันางานใหม้ี
ประสทิธภิาพ การปรบัตวัในการท างานเป็นสิง่ทีส่ าคญัซึง่ตอ้งไดร้บัการพฒันาและปรบัปรงุไปดว้ย
(ณรงค ์รอดพนัธ.์  2542: 38) เป็นความสามารถในการเปลีย่นแปลงซึง่มกีารวางแผนไวแ้น่นอน
ล่วงหน้า (สญัญา สญัญาววิฒัน์ .  2526: 5) ดว้ยการพยายามทีจ่ะปรบัปรงุ พฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
(ณรงค ์รอดพนัธ.์  2542: 38) นอกจากนี้ อเนก สุวรรณบณัฑติ; และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2554: 
284-285) มแีนวความคดิว่า วธิพีฒันางานบรกิารอยา่งต่อเนื่อง (Continuous Improvement) เป็น
แนวทางทีก่ารบรกิารจะตอ้งมกีารพฒันากระบวนการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่องเพื่อรองรบัความ
เปลีย่นแปลงทัง้จากภายนอกและภายใน ทีส่ าคญัทีสุ่ดกค็อืความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
 ประสบการณ์การท างาน ผูว้จิยัศกึษาจากแนวคดิ เอกสารและงานวจิยัการทีผู่บ้รหิาร
โรงเรยีน สามารถบรหิารงานไปสู่ประสบความส าเรจ็หรอืบรรลุตามเป้าหมายของโรงเรยีนไดน้ัน้ สิง่
ส าคญัทีผู่บ้รหิารจะตอ้งมคีอืประสบการณ์การท างานเพื่อใหก้ารบรหิารงานมปีระสทิธภิาพ (เมตต์
เมตตก์ารณ์ุจติ.  2547: 173-176) ซึง่บุคคลทีไ่ดร้บัแต่งตัง้ใหด้ ารงต าแหน่งนัน้ๆ ตอ้งน า
ประสบการณ์หรอืมโนทศัน์ของตนเองทีม่อียู่มาประยกุตใ์ชใ้นการปฏบิตังิานใหเ้หมาะสม ตาม
สถานการณ์อย่างมศีาสตรแ์ละศลิป์ในบทบาทหน้าทีด่งักล่าว (ไพบลูย ์ตัง้ใจ.  2554: 17) สอดคลอ้ง
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กบั จนัทรานี สงวนนาม (2536: 4) ทีใ่หท้ศันะว่า การบรหิารงานในลกัษณะการปฏบิตัติอ้งอาศยั
ประสบการณ์ สอดคลอ้งกบั งามเพญ็ พนัธด์ ี(2545: 71) ไดศ้กึษาบทบาทของผูบ้รหิารโรงเรยีนใน
การพฒันาคุณภาพการเรยีนการสอนตามมาตรฐานโรงเรยีน พ.ศ.2541 ของโรงเรยีนประถมศกึษา
ผลการวจิยัพบว่าผูบ้รหิารโรงเรยีนทีม่ปีระสบการณ์ในการท างานในระดบัสงูจะมกีารพฒันาคุณภาพ
การเรยีนการสอนตามมาตรฐานระดบัสงูดว้ย 

 ขนาดโรงเรียน ผูว้จิยัศกึษาจากแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยั ของ อสันีย ์อจัฉรยิบุตร 
(2546: 85) ทีศ่กึษาบทบาทของผูบ้รหิารสถานศกึษาในการจดัการเรยีนการสอนในโรงเรยีน
ประถมศกึษา สงักดัส านกังานการประถมศกึษาจงัหวดัสุพรรณบุร ีพบว่า ครวูชิาการมคีวามคดิเหน็
ต่อการปฏบิตัติามบทบาทของผูบ้รหิารสถานศกึษาในโรงเรยีนประถมศกึษา สงักดัส านกังานการ
ประถมศกึษาจงัหวดัสุพรรณบุร ีแตกต่างกนัในดา้นการจดัสภาพแวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อการจดัการเรยีน
การสอน เช่นเดยีวกบัแนวคดิ ของ ศุภพร คลา้ยเอม (2540: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาความเขา้ใจและ  
เจตคตขิองครทูีม่ต่ีอการนิเทศภายในโรงเรยีนประถมศกึษาสงักดัส านกังานการประถมศกึษาจงัหวดั
นนทบุร ีจ าแนกตามขนาดโรงเรยีน คอื โรงเรยีนขนาดเลก็ ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ พบว่าครมูี
ความเขา้ใจและเจตคตต่ิอการนิเทศภายในโรงเรยีนแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั เชษฐา แสงรตัน์ 
(2553: บทคดัยอ่) ทีท่ าการศกึษาคุณลกัษณะของผูบ้รหิารโรงเรยีนมอือาชพีในโรงเรยีนสงักัด
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาเลย เขต1 และเขต 3 พบว่า ครผููส้อนทีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นโรงเรยีนทีม่ ี
ขนาดต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องผูบ้รหิารมอือาชพี แตกต่างกนั 
 จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎงีานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิาร
โรงเรยีนผูว้จิยัไดน้ าไปใชป้ระโยชน์ในการก าหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั 
ดงัภาพประกอบ 1 
 

                 ตวัแปรอสิระ      ตวัแปรตาม 
          

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

สถานภาพ 
  1.1 ประสบการณ์การท างาน 
 1.1.1 ต ่ากว่า 10 ปี 
 1.1.2 ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 
1.2 ขนาดโรงเรยีน 

1.2.1 ขนาดเลก็ 
1.2.2 ขนาดกลาง 
1.2.3 ขนาดใหญ่ 

สมรรถนะการบริการท่ีดีของผูบ้ริหาร
โรงเรียน สงักดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาพิจิตร เขต1 ประกอบด้วย          
4 ด้าน คือ 

1. ประสทิธภิาพการบรกิาร 
2. ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 
3. เทคนิคการสื่อสาร 
4. การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
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สมมติฐานการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้สมมตฐิานไว ้ดงันี้ 
 1) ครทูีม่ปีระสบการณ์การท างานต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีอง

ผูบ้รหิารโรงเรยีน แตกต่างกนั  

 2) ครทูีอ่ยูใ่นโรงเรยีนทีม่ขีนาดต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีอง

ผูบ้รหิารโรงเรยีน แตกต่างกนั    



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัเรือ่งสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ต่อไปนี้ 
 1. การจดัการศกึษาของส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 
  1.1 ภารกจิการจดัการศกึษา 
  1.2 แนวทางการพฒันาการจดัการศกึษา 
 2. หลกัการ แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัสมรรถนะ 
  2.1 ความหมายของสมรรถนะ 
  2.2 องคป์ระกอบของสมรรถนะ  
  2.3 ประเภทของสมรรถนะ 
  2.4 การประเมนิสมรรถนะ 
  2.5 ประโยชน์ของสมรรถนะ 
      2.6 สมรรถนะผูบ้รหิารโรงเรยีน  
 3. หลกัการ แนวคดิ เกีย่วกบัการบรกิารทีด่ ี
  3.1 ความหมายของการบรกิารทีด่ ี
  3.2 องคป์ระกอบของการบรกิารทีด่ ี
  3.3 การประเมนิคุณภาพการบรกิารทีด่ ี
 4. หลกัการ แนวคดิ สมรรถนะการบรกิารทีด่ ี
  4.1 ประสทิธภิาพการบรกิาร 
  4.2 ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 
  4.3 เทคนิคการสื่อสาร 
  4.4 การพฒันาอย่างต่อเนื่อง 
 5. วรรณกรรมตวัแปรอสิระ 
  5.1 ประสบการณ์การท างาน 
  5.2 ขนาดโรงเรยีน 
 6. งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 
  6.1 งานวจิยัในประเทศ 
  6.2 งานวจิยัต่างประเทศ  
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1. การจดัการศึกษาของส านักงานเขตพืน้ท่ีการศึกษาประถมศึกษาพิจิตร เขต1 
                 1.1  ภารกิจการจดัการศึกษา 
          อ านาจหน้าท่ีตามกฎหมาย 
                    ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษา มอี านาจหน้าที ่ตามมาตรา 37 แห่ง
พระราชบญัญตัริะเบยีบบรหิารกระทรวงศกึษาธกิาร พ.ศ.2546 ใหม้สี านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
เพื่อท าหน้าทีใ่นการด าเนินการใหเ้ป็นไปตามอ านาจหน้าทีข่องคณะกรรมการตามทีก่ าหนดไวใ้น 
มาตรา 36 และใหเ้ป็นหน่วยงานทีอ่ยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของ ส านกังานคณะกรรมการการศกึษา
ขัน้พืน้ฐาน ภารกจิส าคญั คอื เป็นหน่วยก ากบั สนบัสนุน ส่งเสรมิ และประสานการจดัการศกึษาของ
สถานศกึษา หน่วยงาน องคก์ร และบุคคลต่างๆ ทีจ่ดัการศกึษาขัน้พืน้ฐาน ใหเ้ป็นไปตามนโยบาย 
และไดม้าตรฐานการศกึษา จงึเป็นเสมอืน หน่วยอ านวยความสะดวกใหก้บัสถานศกึษา และหน่วย
จดัการศกึษาอื่นใหส้ามารถจดัการศกึษาไดอ้ยา่งคล่องตวั มคีวามเป็นอสิระ สามารถใหบ้ริการทาง
การศกึษาไดอ้ย่างทัว่ถงึมคีุณภาพและเป็นธรรม และมอี านาจหน้าที ่ดงันี้ 
  1. อ านาจหน้าทีใ่นการบรหิารและจดัการศกึษาและพฒันาสาระของหลกัสตูร
การศกึษา ใหส้อดคลอ้งกบัหลกัสตูรแกนกลางการศกึษาขัน้พืน้ฐานของส านกังานคณะกรรมการ
การศกึษาขัน้พืน้ฐาน 
  2. อ านาจหน้าทีใ่นการพฒันางานดา้นวชิาการ และจดัใหม้รีะบบประกนัคุณภาพ
ภายในสถานศกึษา รว่มกบัสถานศกึษา 
  2. รบัผดิชอบในการพจิารณาแบ่งส่วนราชการภายในสถานศกึษาของสถานศกึษา
และส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา 
  4. ปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่นตามทีก่ฎหมายก าหนด โดยมผีูอ้ านวยการ เป็นผูบ้งัคบับญัชา
ขา้ราชการ และรบัผดิชอบในการปฏบิตัริาชการของส านกังานใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แนวทาง และ
แผนปฏบิตัริาชการของกระทรวงศกึษาธกิาร 
  ระเบยีบบรหิารราชการกระทรวงศกึษาธกิาร กฎกระทรวงก าหนดหลกัเกณฑก์าร
แบ่งส่วนราชการภายในส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา พ.ศ. 2546 และประกาศกระทรวง เรื่องแบ่ง
ส่วนราชการส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา ใหเ้ขตพืน้ทีก่ารศกึษามบีทบาทหน้าทีด่งัต่อไปนี้  

1. จดัท านโยบาย แผนพฒันา และมาตรฐานการศกึษาของเขตพืน้ทีก่ารศกึษา 
ใหส้อดคลอ้งกบันโยบาย มาตรฐานการศกึษา แผนการศกึษา แผนพฒันาการศกึษาขัน้พืน้ฐาน   
และความตอ้งการของทอ้งถิน่ 

2. วเิคราะหก์ารจดัตัง้งบประมาณเงนิอุดหนุนทัว่ไปของสถานศกึษาและหน่วยงาน 
ในเขตพืน้ทีก่ารศกึษาและแจง้การจดัสรรงบประมาณที่ไดร้บัใหห้น่วยงานขา้งตน้รบัทราบ รวมทัง้
ก ากบัตรวจสอบ ตดิตามการใชจ้่ายงบประมาณของหน่วยงานดงักล่าวดว้ย 

3. ประสาน ส่งเสรมิ สนบัสนุนและพฒันาหลกัสตูรรว่มกบัสถานศกึษาในเขตพืน้ที่ 
การศกึษา 
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4. ก ากบั ดแูล ตดิตามและประเมนิผลสถานศกึษาขัน้พืน้ฐานและในเขตพืน้ที่ 
การศกึษา 

5. ศกึษา วเิคราะห ์วจิยัและรวบรวมขอ้มลูสารสนเทศดา้นการศกึษาในเขตพืน้ที่ 
การศกึษา 

6. ประสานการระดมทรพัยากรดา้นต่างๆ รวมทัง้ทรพัยากรบุคคล เพื่อส่งเสรมิ 
สนบัสนุนการจดัและการพฒันาการศกึษาในเขตพืน้ทีก่ารศกึษา 

7. จดัระบบการประกนัคุณภาพการศกึษา และประเมนิผลสถานศกึษาในเขตพืน้ที่ 
การศกึษา 

8. ประสานส่งเสรมิ สนบัสนุน การจดัการศกึษาของสถานศกึษาเอกชน  
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ รวมทัง้บุคคล องคก์รชุมชน องคก์รวชิาชพี สถาบนัศาสนา สถาน
ประกอบการ และสถาบนัอื่นทีจ่ดัรปูแบบทีห่ลากหลายในเขตพืน้ทีก่ารศกึษา 

9. ด าเนินการและประสาน ส่งเสรมิ สนบัสนุนการวจิยั และพฒันาการศกึษา 
ในเขตพืน้ทีก่ารศกึษา 

10. ประสาน ส่งเสรมิ การด าเนินงานของคณะอนุกรรมการ และคณะท างาน 
11. ประสานการปฏบิตัริาชการทัว่ไปกบัองคก์รหรอืหน่วยงานต่างๆ ทัง้ภาครฐั 

ภาคเอกชน และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ในฐานะส านักงานผูแ้ทนกระทรวงศกึษาธกิารในเขต
พืน้ทีก่ารศกึษา 

12. ปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่นเกีย่วกบักจิการภายในเขตพื้นทีก่ารศกึษาทีม่ไิดร้ะบุใหเ้ป็น 
หน้าทีข่องหน่วยงานใดโดยเฉพาะหรอืปฏบิตังิานอื่นตามทีไ่ดม้อบหมาย 

กลยทุธใ์นการบริหารจดัการศึกษา 
 กลยทุธท์ี ่1 พฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศกึษาทุกระดบัตามหลกัสตูรและส่งเสรมิ
ความสามารถดา้นเทคโนโลยเีพื่อเป็นเครือ่งมอืในการเรยีนรู ้ 
 กลยทุธท์ี ่2 ปลกูฝงัคุณธรรม ความส านึกในความเป็นชาตไิทยและวถิชีวีติตามหลกั
ปรชัญาของเศรษฐกจิพอเพยีง 
 กลยทุธท์ี ่3 ขยายโอกาสทางการศกึษาใหท้ัว่ถงึ ครอบคลุม ผูเ้รยีนไดร้บัโอกาสใน 
การพฒันาเตม็ตามศกัยภาพ 
 กลยทุธท์ี ่4 พฒันาครแูละบุคลากรทางการศกึษาทัง้ระบบ ใหส้ามารถจดัการเรยีน     
การสอนไดอ้ย่างมคีุณภาพ              
 กลยทุธท์ี ่5 พฒันาประสทิธภิาพการบรหิารจดัการศกึษา ตามแนวทางการกระจาย
อ านาจทางการศกึษา หลกัธรรมาภบิาล เน้นการมสี่วนร่วมจากทุกภาคส่วนและความรว่มมอืกบั
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ เพื่อส่งเสรมิและสนบัสนุนการจดัการศกึษา          
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                1.2  แนวทางการพฒันาการศึกษา 
          โครงสร้างการบริหารจดัการศึกษา 

                        ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 เป็นหน่วยงานกลางที่
ปฏบิตังิานในพืน้ที ่ซึง่มคีวามใกลช้ดิกบัสถานศกึษามากทีสุ่ด ภารกจิทีส่ าคญั คอื การเชื่อมโยง
นโยบายของหน่วยงานตน้สงักดัสู่การปฏบิตัอิย่างเป็นรปูธรรมตามวตัถุประสงคท์ีก่ าหนดไว ้ใหเ้กดิ
ประโยชน์ต่อทางราชการอย่างมปีระสทิธภิาพ ซึง่มโีครงสรา้งการบรหิารจดัการศกึษา 
ดงัภาพประกอบ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   

  

 
 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 โครงสรา้งการบรหิารการจดัการศกึษา 

 ทีม่า: ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1. (2555).  ออนไลน์.  

 
โครงสรา้งการบริหารจดัการศึกษา 

ส านักงานเขตพืน้ท่ีการศึกษา 

 

 คณะกรรมการเขตพืน้ที ่ คณะอนุกรรมการขา้ราชการคร ู
และบุคลากรทางการศกึษา 

หน่วยตรวจสอบภายใน คณะกรรมการตดิตามตรวจสอบ 

ประเมนิและนิเทศการศกึษา 

กลุ่มอ านวยการ กลุ่มนโยบายและแผน กลุ่มสง่เสรมิ 

การจดัการศกึษา 

กลุ่มสง่เสรมิ 

สถานศกึษาเอกชน 

กลุ่มบรหิาร 

งานบุคคล 

กลุ่มนิเทศ ตดิตาม 

ประเมนิผลการจดัการศกึษา 

กลุ่มบรหิาร 

การเงนิและสนิทรพัย ์

คณะกรรมการสถานศกึษา 

สถานศกึษา 

เขตพืน้ทีก่ารศกึษา 
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                วสิยัทศัน์  (Vision) ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 มุง่พฒันา
คุณภาพการศกึษาขัน้พืน้ฐานสู่ประชาคมอาเซยีน ยนืหยดับนพืน้ฐานความเป็นไทยตามหลกัปรชัญา
เศรษฐกจิพอเพยีง ภายในปี 2558 

               พนัธกจิ (Mission) ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 พฒันา 
ส่งเสรมิและสนบัสนุนการจดัการศกึษา ใหป้ระชากรวยัเรยีนทุกคนไดร้บัการศกึษาอย่างมคีุณภาพ 
โดยเน้นการพฒันาผูเ้รยีนเป็นส าคญั เพื่อใหผู้เ้รยีนมคีวามรู ้ มคีุณธรรมจรยิธรรม มคีวามสามารถ
ตามมาตรฐานการศกึษาขัน้พืน้ฐานและการพฒันาสู่คุณภาพระดบัสากล 

    ค่านิยม (Popularity) องคก์รมชีวีติ จติเมตตา พฒันานวตักรรม น าสู่มาตรฐานทมีงาน
เป็นเลศิ เกดิความมุง่มัน่ 
  เป้าประสงค ์
 1.  ผูเ้รยีนทุกคนมคีุณภาพตามมาตรฐานการศกึษาขัน้พืน้ฐานและพฒันาสู่ความเป็นเลศิ 
 2.  ประชากรวยัเรยีนทุกคนไดร้บัโอกาสในการศกึษาขัน้พืน้ฐาน ตัง้แต่อนุบาลจนจบ 
การศกึษาขัน้พืน้ฐานอยา่งมคีุณภาพทัว่ถงึ และเสมอภาค 
 3.  ครแูละบุคลากรทางการศกึษาสามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพเตม็ตาม 
ศกัยภาพ  
 4.  ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา และสถานศกึษามคีวามเขม้แขง็ตามหลกัธรรมาภบิาล 
และเป็นกลไกขบัเคลื่อนการศกึษาขัน้พืน้ฐานสู่คุณภาพระดบัมาตรฐานสากล  

5. การศกึษาในเขตพฒันาพเิศษเฉพาะกจิจงัหวดัชายแดนภาคใตไ้ดร้บัการพฒันา 
คุณภาพครแูละบุคลากรมคีวามปลอดภยัและมัน่คง  
                นโยบายการบริหารงานส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพิจิตร เขต 1 

    1. น ากลยทุธส์ู่การปฏบิตัใิหเ้ป็นองคก์ารในฝนั 

    2. เพิม่ประสทิธภิาพในการท างานใหเ้กดิสมัฤทธิผ์ล 

    3. ปรบัปรงุพฒันาสภาพแวดลอ้มใหเ้อือ้ต่อการปฏบิตังิาน 

    4. เพิม่ประสทิธภิาพดา้นเทคโนโลยแีละนวตักรรมในการท างาน    

    5. ปรบัปรงุพฒันาระบบการบรกิารทีท่นัสมยั ชดัเจน และเป็นเลศิดา้นการบรกิาร   

    6. สรา้งขวญัก าลงัใจในการท างานใหแ้ก่ครแูละบุคลากรทางการศกึษาใหเ้สมอภาค 
ทัว่ถงึและเป็นธรรม 
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2.  หลกัการ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะ 
 ศาสตรจารยแ์มคเคลแลน (McClelland) นกัจติวทิยาของมหาวทิยาลยัฮาวารด์ (Harvard) 
เป็นผูเ้ริม่แนวคดิเกีย่วกบัสมรรถนะ โดยเสนอบทความเรือ่ง Testing for Rather than for  
Intelligence ในปี 1973 บทความดงักล่าว แสดงความคดิเหน็ต่อตา้นการทดสอบความถนดั การ
ทดสอบความรูใ้นงาน หรอืผลการเรยีน ว่าไมส่ามารถท านายผลการปฏบิตังิานหรอืความส าเรจ็ไดจ้งึ
ท าการวจิยัเพื่อศกึษาตวัแปรดา้นสมรรถนะทีเ่ชื่อว่าสามารถท านายผลการปฏบิตังิานได ้นอกจากนี้
ตวัแปรสมรรถนะดงักล่าว ยงัแสดงผลการทดสอบทีไ่มล่ าเอยีงต่อเชือ้ชาต ิเพศ หรอื เศรษฐกจิทาง
สงัคม เหมอืนกบัแบบวดัความถนดัอื่นๆ วธิกีารวจิยัของ  แมคเคลแลน  ใชก้ารเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างระหว่างกลุ่มของผูท้ีป่ระสบความส าเรจ็ในงานมาก กบักลุ่มทีป่ระสบความส าเรจ็ในงานน้อย  
เพื่อดวู่าสองกลุ่มนี้มคีวามแตกต่างกนัในสมรรถนะดา้นใด แมคเคลแลน ยงัใชส้มรรถนะในการ
คดัเลอืกนกัการทตูระดบัตน้ พบว่านกัการทตูระดบัตน้ทีม่ผีลการปฏบิตังิานดมีสีมรรถนะทีแ่ตกต่าง
จากนกัการทตูระดบัตน้ทีม่ผีลการปฏบิตังิานปานกลางในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ความเขา้ใจในความ
แตกต่างระหว่าบุคคลดา้นวฒันธรรม (Cross-Cultural Interpersonal Sensitivity) ความคาดหวงั
ทางบวกกบับุคคลอื่น (Positive Expectations of Others) และความรวดเรว็ในการเรยีนรูเ้ครอืข่าย
ดา้นการเมอืง (Speed in Learning Political  Networks) 
 ในปี 1991 แบรเ์รท; และ ดพีเินท (Barrett & Depinet) เสนอบทความทีล่บลา้งขอ้เสนอ
ของแมคเคลแลน เรือ่ง A Reconsideration of Competence Rather than for Intelligence 
บทความนี้อา้งถงึงานวจิยัใหม่ๆ เกีย่วกบัแบบทดสอบความถนดั หรอืการทดสอบเชาวป์ญัญาว่า
แบบทดสอบดงักล่าวสามารถท านายผลการปฏบิตังิานไดใ้นเกอืบทุกอาชพี ซึง่ประเดน็ดงักล่าว   
แมคเคลแลน ไดแ้สดงทศันะตอบโตว้่า เชาวน์ปญัญาเป็นสมรรถนะพืน้ฐาน (Threshold 
Competency) ซึง่บุคคลทีป่ฏบิตังิานตอ้งม ีแต่เมือ่บุคคลมเีชาวป์ญัญาในระดบัหน่ึงแลว้ ผลการ
ปฏบิตังิานกไ็มส่มัพนัธก์บัเชาวป์ญัญาอกีต่อไป แต่สิง่ทีแ่ยกระหว่างผูท้ีฉ่ลาดและมผีลการปฏบิตังิาน
ดกีบัผูท้ีฉ่ลาดทีม่ผีลการปฏบิตังิานในระดบัปานกลางคอื สมรรถนะนัน่เอง (ส านักงานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรอืน.  2552: 1-2) 
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ภาพประกอบ 3 โมเดลภเูขาน ้าแขง็ (Iceberg Model) 

 ทีม่า: ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน. (2548). สมรรถนะของขา้ราชการ.   
หน้า 4. 
 
 แนวคดิเรือ่งสมรรถนะสามารถอธบิายดว้ยโมเดลภเูขาน ้าแขง็ (Iceberg Model) ซึง่อธบิาย
ไดว้่า ความแตกต่างระหว่างบุคคลเปรยีบเทยีบไดก้บัภเูขาน ้าแขง็ โดยมสี่วนทีเ่หน็ไดง้า่ยและพฒันา
ไดง้า่ย คอื ส่วนทีล่อยน ้าอยู่เหนือน ้า นัน่คอื องคค์วามรู ้และทกัษะต่างๆ ทีบุ่คคลมอียู่ และส่วนใหญ่
ทีม่องเหน็ไดย้ากอยูใ่ตผ้วิน ้า ไดแ้ก่ แรงจงูใจ อุปนิสยัภาพลกัษณ์ภายใน และบทบาททีแ่สดงออกต่อ
สงัคม ส่วนทีอ่ยูใ่ตน้ ้านี้มผีลต่อพฤตกิรรมในการท างานของบุคคลอยา่งมากและเป็นส่วนทีพ่ฒันาได้
ยาก การทีบุ่คคลจะมพีฤตกิรรมในการท างานอย่างใดขึน้อยูก่บัคุณลกัษณะทีบุ่คคลมอียูซ่ึง่อธบิาย
ดว้ยโมเดลภเูขาน ้าแขง็ คอื ทัง้ความรู ้ทกัษะ/ความสามารถ (ส่วนทีอ่ยูเ่หนือน ้า) และคุณลกัษณะ
อื่นๆ (ส่วนทีอ่ยูใ่ตน้ ้า) ของบุคคลนัน้ๆ ส าหรบัส่วนของภเูขาน ้าแขง็ทีอ่ยูใ่ตน้ ้านัน้เป็นส่วนทีม่ ี
ปรมิาณมากกว่า สงัเกตและวดัไดย้ากกว่า และเป็นส่วนทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของบุคคลมากกว่า
ส่วนต่างๆ นี้ ไดแ้ก่ บทบาทหน้าทีแ่สดงออกต่อสงัคม (Social Role) คอื บทบาททีบุ่คคลแสดงออก
ต่อผูอ้ื่นภาพลกัษณ์ภายใน (Self-Image) คอืความรูส้กึนึกคดิเกีย่วกบัเอกลกัษณ์ และคุณค่าของตน
อุปนิสยั (Traits) คอื ความเคยชนิ พฤตกิรรมซ ้าๆ ในรปูแบบใดรปูแบบหนึ่ง และแรงผลกัดนัเบือ้ง
ลกึ (Motives) คอื จตินาการ แนวโน้มวธิคีดิปฏบิตัตินอนัเป็นไปโดยธรรมชาตขิองบุคคล (ส านกังาน
คณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน.  2548: 12-13) 
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   2.1 ความหมายของสมรรถนะ 
        จากการศกึษาพบว่า มนีกัวชิาการใหค้ าจ ากดัความ ค าว่า Competency ทีแ่ตกต่าง
กนั ขึน้อยูก่บัว่านกัวชิาการทีศ่กึษาจะแปลหรอืใหค้ าจ ากดัความไวต้ามความเขา้ใจและความเชื่อของ  
แต่ละบุคคล ซึง่อาจแปลว่า ศกัยภาพ ความสามารถ หรอื ขดีความสามารถ หรอื ความสามารถ 
เชงิสมรรถนะ หรอื สมรรถนะ แต่ค าว่า Competencyตามความหมายในพจนานุกรมของไทย 
หมายถงึ ความสามารถหรอืสมรรถนะ ส่วนในภาษาองักฤษมคี าทีค่ลา้ยกนัอยูห่ลายค า ไดแ้ก่ 
Capability Ability Proficiency, Skill Expertise Fitness Aptitude (รชันีวรรณ วนิชยถ์นอม.    
2549: 1) 
          กู๊ด (Good.  1973: 121) ใหค้วามหมาย สมรรถนะ หมายถงึ ทกัษะ (Skill) ความคดิ   
รวบยอด (Concept) และเจตคต ิ(Attitude) ทีต่อ้งมใีนการปฏบิตังิานทุกประเภท เป็นความสามารถ
อยา่งหนึ่งในการน าเอาหลกัการ แนวคดิทฤษฏ ีรวมทัง้เทคนิคในสาขาวชิาต่างๆ มาประยกุตใ์ชก้บั
สถานการณ์จรงิ เพื่อท างานและแกป้ญัหาใหไ้ดผ้ลอยา่งสงูสุด เช่นเดยีวกบั เดล; และ เฮส (Dale;    
& Hes.  1995: 80) ทีใ่หค้วามหมาย สมรรถนะ หมายถงึ การคน้หาสิง่ทีท่ าใหเ้กดิการอยาก
ปฏบิตังิานทีเ่ป็นเลศิ (Excellence) หรอืการปฏบิตังิานทีเ่หนือกว่า (Superior Performance) 
นอกจากนี้ ยงัไดใ้หค้วามหมายของสมรรถนะในดา้นอาชพี (Occupational Competency) หมายถงึ 
ความสามารถ (Ability) ในการท ากจิกรรมต่างๆ ในสายอาชพีเพื่อใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปตาม
มาตรฐานทีถู่กคาดหวงัไว ้ค าว่ามาตรฐานในทีน่ี้หมายถงึ องคป์ระกอบของความสามารถ รวมกบั
เกณฑใ์นการปฏบิตังิาน ค าอธบิายขอบเขตงาน และเป็นกลุ่มของความรู ้(Knowledge) ทกัษะ 
(Skill) และคุณลกัษณะ (Attributes) ทีเ่กีย่วขอ้งกนั ซึง่มผีลกระทบต่องานหลกัของต าแหน่งงาน
หนึ่งๆ มคีวามสมัพนัธก์บัผลงานของต าแหน่งงานนัน้ๆ และสามารถวดัผลเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐาน
เป็นทีย่อมรบั และเป็นสิง่ทีส่ามารถสรา้งเสรมิไดโ้ดยผ่านการฝึกอบรมและการพฒันา (Parry. 1997: 
128) กลุ่มที ่1 หมายถงึ บุคลกิลกัษณะของคนทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึความรู ้(Knowledge) ทกัษะ 
(Skills) ทศันคต ิ(Attitude) ความเชื่อ (Belief) และอุปนิสยั (Trait) กลุ่มที ่2 หมายถงึ กลุ่มของ
ความรู ้(Knowledge) ทกัษะ (Skill) และคุณลกัษณะของบุคคล (Attitude) หรอืเรยีกกนัว่า KSAs ซึง่
สะทอ้นใหเ้หน็จากพฤตกิรรมในการท างาน ทีแ่สดงออกมาของแต่ล่ะบุคคล ทีส่ามารถวดัและ
สงัเกตเหน็ได ้(ณรงคว์ทิย ์แสนทอง.  2547: 1-3) สอดคลอ้งกบัส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการ
พลเรอืน (2548: 5-6) สมรรถนะ คอื คุณลกัษณะเชงิพฤตกิรรมทีอ่งคก์รตอ้งการจากขา้ราชการ 
เพราะเชื่อว่าหากขา้ราชการมพีฤตกิรรมท างานในแบบทีอ่งคก์รก าหนดแลว้จะส่งผลใหข้า้ราชการนัน้
มผีลการปฏบิตังิานดเีด่น และส่งผลใหอ้งคก์รบรรลุเป้าประสงคท์ีต่อ้งการได ้ความหมายของ
สมรรถนะในแต่ละโครงการแมจ้ะไมเ่หมอืนกนัทเีดยีว แต่มลีกัษณะรว่มกนั คอื เป็นพฤตกิรรมในการ
ท างานเกีย่วขอ้งกบัผลส าเรจ็ของงาน และเกีย่วขอ้งกบัความรู ้ทกัษะ/ความสามารถ และคุณลกัษณะ
ส่วนบุคคลอื่นๆ สิง่ทีค่วรจะตอ้งเน้น คอื สมรรถนะ ไมใ่ช่ความรู ้ทกัษะความสามารถ และ
คุณลกัษณะอื่นๆของบุคคล แต่เป็นกลุ่มพฤตกิรรมในการท างาน ซึง่เกดิมาจากการทีบุ่คคลมคีวามรู ้
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ทกัษะ/ความสามารถ และคุณลกัษณะอื่นๆ ทีจ่ าเป็นส าหรบัการท างานใหป้ระสบความส าเรจ็ ดงันัน้ 
ในการน าสมรรถนะมาใช ้นอกจากประเมนิเรือ่งความรู ้ทกัษะ/ความสามารถ และคุณลกัษณะอื่นๆ
แลว้ ยงัตอ้งค านึงถงึกลุ่มพฤตกิรรมในการท างานเพิม่เตมิขึน้อกีดว้ย ส านกังานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรอืน ไดก้ าหนดนิยาม สมรรถนะ ไวค้อื ลกัษณะเชงิพฤตกิรรมทีเ่ป็นผลมาจากความรู ้
ทกัษะ/ความสามารถ และคุณลกัษณะอื่นๆ ทีท่ าใหบุ้คคลสามารถสรา้งผลงานไดโ้ดดเด่นกว่าเพื่อน
รว่มงานอื่นๆ ในองคก์ร กล่าวคอื การทีบุ่คคลแสดงสมรรถนะใดสมรรถนะหนึ่งได ้มกัจะตอ้งมี
องคป์ระกอบทัง้ความรู ้ทกัษะ/ความสามารถและคุณลกัษณะอื่นๆ เช่น สมรรถนะบรกิารทีด่ ี
        สมศกัดิ ์ดลประสทิธิ ์(2549: 10) ใหค้วามหมาย สมรรถนะ หมายถงึ การประพฤติ
ปฏบิตัติามมาตรฐานวชิาชพี การปฏบิตังิานของครแูละผูบ้รหิารการศกึษา แสดงออกถงึความรู้
ความสามารถและทกัษะในการปฏบิตังิาน ซึง่เป็นคุณลกัษณะดา้นความรู ้ทกัษะและความประพฤติ
ทีจ่ าเป็นต่อการท างานใหส้ าเรจ็ตามบทบาทหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบ (พรพศิ อนิทะสุระ.  2551: 15) ท า
ใหบุ้คคลปฏบิตังิานไดส้ าเรจ็ และบรรลุผลสมัฤทธิข์ององคก์าร 
        จากขอ้ความขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า สมรรถนะ หมายถงึ พฤตกิรรมทีแ่สดงออก
ถงึความสามารถของผูบ้รหิารทีจ่ าเป็นในการปฏบิตังิานตามมาตรฐานเฉพาะดา้น และเป็นตวั
ก าหนดการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ 
 2.2  องคป์ระกอบของสมรรถนะ  
        สเปนเซอร;์ และ สเปนเซอร ์(Spencer; & Spencer.  1993) ไดก้ล่าวถงึ การน า
สมรรถนะมาก าหนดเป็นระดบัสมรรถนะ เพื่อใชว้ดัความสามารถในการปฏบิตังิานของบุคคลซึง่
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คอื 
  1. กลุ่มของสมรรถนะ (Competency Cluster) เป็นกลุ่มสมรรถนะทีจ่ดัตามความ
ตอ้งการ เพื่อวเิคราะหจ์ าแนกระดบัพฤตกิรรมระหว่างผูท้ีเ่ขา้ใจงานอยา่งลกึซึง้กบัผูท้ีเ่ขา้ใจงานเพยีง
ผวิเผนิ โดยกลุ่มหนึ่งจะประกอบดว้ยหน่ึงสมรรถนะ หรอืมากกว่ากไ็ด ้ตวัอยา่งเช่น กลุ่มการ
ช่วยเหลอื และบรกิาร (Helping and Human Service) ประกอบดว้ยสมรรถนะหลกั 2 ดา้น คอื 
ความเขา้ใจในดา้นปฏสิมัพนัธ ์(Interpersonal Understanding) และการใหบ้รกิารลูกคา้ (Customer 
Service Orientation) 
  2. มติ ิ(Dimensions) เป็นมติขิองสมรรถนะ โดยพจิารณาครอบคลุมถงึ ความรูส้กึที่
ตอ้งการอยา่งแทจ้รงิ และความส าคญัทีต่อ้งการใหเ้กดิขึน้ ขนาดของผลกระทบต่อคนและโครงการ 
ความซบัซอ้นของพฤตกิรรม ความพยายามและความเป็นเอกลกัษณ์ของงาน แลว้น ามาก าหนด
จ านวนมติใินแต่ละสมรรถนะ ซึง่ส่วนมากสมรรถนะหนึ่งจะประกอบดว้ยมติ ิ2-3 มติ ิตวัอยา่งเช่น 
การใหบ้รกิารลกูคา้ (Customer Service Orientation) ประกอบดว้ย 2 มติ ิคอื มติทิีเ่กีย่วกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ (Focus on Client’s Needs) และมติทิีเ่กีย่วกบัการช่วยเหลอืหรอืบรกิาร 
(Initiative to Help or Serve Others) 
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  3. ระดบัของสมรรถนะ (Competency Level) เป็นการอธบิายระดบัพฤตกิรรม ของ
สมรรถนะ โดยทัว่ไปมกัจะแยกบ่งออกเป็น 3 ระดบั คอื พฤตกิรรมทางบวก พฤตกิรรมเป็นกลาง 
และพฤตกิรรมทางลบ แต่ละพฤตกิรรมจะอยูใ่นทุกมติ ิซึง่มติขิองสมรรถนะ จะพจิารณารวมถงึความ
ตอ้งการ 
      องคป์ระกอบของกลุ่มสมรรถนะเป็นสิง่ทีส่ามารถแสดงใหเ้หน็ถงึลกัษณะของการ
ปฏบิตังิานและเป็นปจัจยัแห่งความส าเรจ็ หรอืเป็นปจัจยัทีน่ าไปสู่ผลลพัธ ์ในการปฏบิตังิานที่
ตอ้งการได ้ท าใหอ้งคก์รสามารถตรวจสอบไดว้่า บุคลากรยงัขาดความสามารถดา้นใดซึง่จะช่วย
แกไ้ขและพฒันาไดอ้ย่าถูกวธิ ีกล่าวคอื บุคลากรไดร้บัโอกาสในการพฒันาตนเอง ใหม้คีวามพรอ้มที่
จะรบัผดิชอบงานทีส่งูขึน้ 
  แพรี ่(Parry.  1996: 34) ไดใ้หข้อ้แนะน าเกีย่วกบัการก าหนดองคป์ระกอบสมรรถนะ 
ไวด้งันี้ 
  1. ควรระบุสมรรถนะในลกัษณะกวา้งๆ และมคีวามเป็นสากลทีจ่ะเป็นสเกล ทีจ่ะท าให้
ไดร้บัการยอมรบัจากหลายๆ ฝา่ย แต่เงือ่นไขในการปฏบิตัขิองแต่ล่ะกลุ่มอาจจะแตกต่างกนัไป 
  2. หลกัเลีย่งการระบุสมรรถนะที่ชดัแจง้เฉพาะเจาะจงในบางสมรรถนะ เช่น           
วุฒกิารศกึษา 
  3. ควรระบุสมรรถนะทีเ่ป็นพฤตกิรรมทีส่ามารถสงัเกตไดแ้ละวดัได้ 
  4. สิง่ทีร่ะบุควรจะเป็นจดุทีต่รงกบัความตอ้งการอย่างแทจ้รงิ และควรมตีวัอยา่ง
อธบิายพฤตกิรรม 
  5. ใชภ้าษาทีอ่่านงา่ย และเขา้ใจง่ายในการระบุสมรรถนะ 
  6. ตอ้งเขยีนสมรรถนะใหส้ัน้ กระชบัและไดใ้จความ 
  7. การระบุถงึสมรรถนะทีม่คีวามคลา้ยคลงึกนัใหแ้ยกกนัอยา่งเด่นชดั 
  8. สมรรถนะควรเน้นการระบุถงึความตอ้งการในอนาคต เพื่อฝึกอบรมบุคลากรให้
พรอ้มรบัสถานการณ์ในอนาคต 
  9. ควรระบุใหส้ามารถมองยอ้นไปถงึพฤตกิรรมในการท างานได ้คอื จากผลงานสู่
พฤตกิรรมและพฤตกิรรมสู่สมรรถนะ 
  10. ควรระบุระดบัพฤตกิรรมของผูท้ีป่ฏบิตังิานทีด่ทีีสุ่ดใหม้คีวามชดัเจน และ
ยกตวัอยา่งในพฤตกิรรมทีค่าดหวงัประกอบ และจะดทีีสุ่ดหากสามารถอธบิายแยกระดบัพฤตกิรรม
ธรรมดากบัสงูสุดได ้
  11. หลกีเลีย่งสมรรถนะทีเ่ป็นบุคลกิลกัษณะนิสยั เพราะคุณลกัษณะของบุคลกิไม่
สามารถปรบัปรงุไดด้ว้ยการฝึกอบรม 
  12. จดัสมรรถนะทีค่ลา้ยกนัใหเ้ป็นกลุ่มเดยีวกนั 



21 

 

  เพญ็จนัทร ์แสนประสาน (2548: 23-24) กล่าวว่า สมรรถนะเป็นความสามารถทีเ่ป็น
ปจัจยัส าคญัผลกัดนัใหบุ้คคลสามารถปฏบิตักิจิกรรมหรอืแสดงออกถงึพฤตกิรรมต่างๆ ใหบ้รรลุผล
ส าเรจ็ โดยสมรรถนะมอีงคป์ระกอบ 5 ดา้น คอื 
  1) ความรู ้(Knowledge) เป็นองคป์ระกอบทีเ่ป็นความรูเ้ฉพาะดา้นของบุคคล เช่น 
ความรูท้างภาษาองักฤษ คณติศาสตร ์
  2) ทกัษะ (Skills) คอืความสามารถหรอืสิง่ทีบุ่คคลกระท าไดด้ ีเช่นทกัษะในการบรกิาร  
  3) ทศันคต ิค่านิยม และความคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของตน (Self Concept) 
หรอืสิง่ทีบุ่คคลเชื่อว่าตนเองเป็น เช่น ความเชื่อมัน่ในตนเอง 
  4) บุคลกิลกัษณะประจ าตวัของบุคคล (Traits) เป็นสิง่ทีอ่ธบิายถงึบุคคลผูน้ัน้ เช่น 
การเป็นคนทีน่่าเชื่อถอื ไวว้างใจได้ 
  5) แรงขบัภายใน (Motives) ซึง่ท าใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรมทีมุ่ง่ไปสู่สิง่ทีเ่ป็น
เป้าหมาย เช่น บุคคลทีมุ่ง่ผลส าเรจ็ มกัชอบตัง้เป้าหมายทีท่า้ทายและพยายามท าใหส้ าเรจ็ตาม
เป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้ตลอดจนปรบัปรงุวธิกีารท างานของตนเองตลอดเวลา 
      กล่าวไดว้่า องคป์ระกอบของสมรรถนะ หมายถงึ ความรู ้ทกัษะ ความสามารถ และ
คุณลกัษณะอื่นๆ ทีจ่ าเป็นในการปฏบิตังิาน ซึง่เป็นการจ าแนกความแตกต่างระหว่างบุคคล ทีม่ผีล
การปฏบิตังิานสงูกว่าบุคคลทีม่ผีลการปฏบิตังิานตามปกต ิความหมายของแต่ละองคป์ระกอบมดีงันี้ 
(อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธุ.์  2548: 22; และ มาฆมาส กาญจนากร.  2549: 12) 
  1) ความรู ้(Knowledge) หมายถงึ ขอ้มลูหรอืสิง่ทีถู่กสัง่สมมาจากการศกึษา ทัง้ใน
สถาบนัการศกึษา สถานฝึกอบรมสมัมนา หรอืการศกึษาดว้ยตนเอง รวมถงึขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการ
สนทนาแลกเปลีย่นความคดิเหน็และประสบการณ์ กบัผูรู้ท้ ัง้ในสายวชิาชพีเดยีวกนัและต่างสาย
วชิาชพี 
  2) ทกัษะ (Skills) หมายถงึ สิง่ทีต่อ้งพฒันาและฝึกฝนใหเ้กดิขึน้ โดยจะตอ้งใช้
ระยะเวลาเพื่อฝึกปฏบิตัใิหเ้กดิทกัษะนัน้ขึน้มา ทัง้นี้จะแบ่งทกัษะออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
   2.1 ทกัษะดา้นการบรหิารงาน (Management Skills) หมายถงึ ทกัษะในการ
บรหิารควบคุมงาน ซึง่เกีย่วขอ้งกบัระบบความคดิ และการจดัการในการบรหิารงานใหม้ี
ประสทิธภิาพ เช่น ทกัษะในการมวีสิยัทศัน์ทางกลยุทธ์ ซึง่ทกัษะดงักล่าวจะแสดงออกถงึการ
จดัระบบความคดิเพื่อมองไปทีเ่ป้าหมายในอนาคตว่าต้องการสิง่ใด 
   2.2 ทกัษะดา้นเทคนิคเฉพาะงาน (Technical Skills) หมายถงึ ทกัษะทีจ่ าเป็นใน
การท างานตามสายงานหรอืกลุ่มงานทีแ่ตกต่างกนัไป เช่น งานจดัซือ้จะมหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบและ
ลกัษณะงานทีแ่ตกต่างไปจากงานผลติ ดงันัน้ทกัษะทีต่อ้งการของคนทีท่ างานดา้นจดัซือ้ไดน้ัน้
จะตอ้งแตกต่างไปจากงานผลติ เช่นเดยีวกนั 
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  3) ความสามารถ (Ability) หมายถงึ ความสามารถเชงิปญัญาทีจ่ าเป็นส าหรบัการ
ปฏบิตังิาน กล่าวคอื เป็นความสามารถประยกุตค์วามรูท้ีม่อียูใ่นการปฏบิตังิาน เช่น ความสามารถ
ในการใหค้ าปรกึษาแนะน าแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
  4) คุณลกัษณะอื่นๆ (Other Characteristics) ทีจ่ าเป็นในการปฏบิตังิานหมายถงึ 
ลกัษณะทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการแสดงออกจากบุคคลนัน้ๆ ไดแ้ก่ อุปนิสยั ทศันคต ิแรงผลกัดนั
เบือ้งลกึ ค่านิยม จรยิธรรม บุคลกิภาพ และคุณลกัษณะทางกายภาพอื่นๆ ซึง่จ าเป็นและสอดคลอ้ง
กบัความเหมาะสมขององคก์าร  
       จากขอ้ความขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า องคป์ระกอบของสมรรถนะ เป็นสิง่ทีส่ามารถ
แสดงใหเ้หน็ถงึลกัษณะของการปฏบิตังิานและเป็นปจัจยัแห่งความส าเรจ็ หรอืเป็นปจัจยัทีน่ าไปสู่
ผลลพัธซ์ึง่ตอ้งประกอบดว้ยความรู ้ทกัษะ ความสามารถ และคุณลกัษณะอื่นๆ ทีจ่ าเป็นในการ
ปฏบิตังิาน 
  2.3  ประเภทของสมรรถนะ 
         สมรรถนะของผูบ้รหิาร เป็นพฤตกิรรมในการท างาน เกีย่วขอ้งกบัผลส าเรจ็ของงาน 
และเกีย่วขอ้งกบัความรู ้ทกัษะ/ความสามารถ และคุณลกัษณะอื่นๆ ของบุคคลโดยตรง แต่เป็นกลุ่ม
ของคุณลกัษณะเชงิพฤตกิรรมในการท างาน ณรงคว์ทิย ์แสนทอง (2547: 10-11) จ าแนกสมรรถนะ
เป็น 3 ประเภท คอื  
        1) สมรรถนะเฉพาะบุคคลหรอืกลุ่มบุคคล (Personal Competency) เช่น 
ความสามารถในดา้นการวาดภาพของศลิปิน การแสดงกายกรรมของนกักฬีาบางคน นกัประดษิฐ ์
ความสามารถเหล่านี้ ถอืเป็นความสามารถเฉพาะตวัทีย่ากต่อการเรยีนรูห้รอืลอกเลยีนแบบได้ 
        2) สมรรถนะของบุคคลทีต่ าแหน่งหรอืบทบาท (Job Competency) เป็น
ความสามารถของบุคคลทีต่ าแหน่งหรอืบทบาทนัน้ๆ ตอ้งการ เพื่อท างานใหบ้รรลุความส าเรจ็ตามที่
ก าหนดไว ้เช่น ความสามารถในการเป็นผูน้ าทมีของผูบ้รหิาร ต าแหน่งหวัหน้ากลุ่มงาน 
ความสามารถในการวเิคราะหว์จิยัในต าแหน่งทางดา้นวชิาการ เป็นความสามารถทีส่ามารถฝึกฝน
และพฒันาได ้
        3) สมรรถนะทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะขององคก์าร (Organization Competency) เป็น
ความสามารถทีม่สี่วนท าใหอ้งคก์ารนัน้ไปสู่ความส าเรจ็และเป็นผูน้ าในดา้นนัน้ๆ ได ้
         ธ ารงศกัดิ ์คงคาสวสัดิ ์(2548:  28-30) จ าแนกสมรรถนะเป็น 2 ประเภท คอื 
        1) สมรรถนะหลกั (Core Competency) หมายถงึ คุณสมบตัหิรอืคุณลกัษณะพืน้ฐาน
ทีเ่ป็นหลกัในทุกต าแหน่งงานในองคก์ารจะตอ้งม ีเป็นคุณสมบตัริว่มของทุกคนในองคก์าร สมรรถนะ
ขององคก์ารหนึ่งอาจไมเ่หมอืนกบัอกีองคก์ารหนึ่งกไ็ด ้สมรรถนะหลกักค็อืส่วนหน่ึงของวฒันธรรม
องคก์าร (Corporate Culture) 
        2) สมรรถนะอื่นๆ (Others Competency) หมายถงึ คุณลกัษณะหรอืคุณสมบตัทิี่
องคก์ารตอ้งการส าหรบัแต่ละต าแหน่งงานทีแ่ตกต่างกนัออกไป ไดแ้ก่  
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    2.1 สมรรถนะตามหน้าที ่วชิาชพีเทคนิคหรอืสมรรถนะในสายงาน
(Functional/Professional/ Technical/ Job Competency) หมายถงึ คุณสมบตัหิรอืคุณลกัษณะของ
ผูด้ ารงต าแหน่งทีค่วรจะมใีนต าแหน่งนัน้ๆ 
    2.2 สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal/ Individual/ Competency) หมายถงึ คุณสมบตัิ
หรอืคุณลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลทีม่คีวามสามารถพเิศษทีช่่วยเสรมิใหก้ารปฏบิตังิานบรรลุผล
ส าเรจ็ไดด้เีป็นพเิศษ 
    2.3 สมรรถนะภาวะผูน้ าหรอืการบรหิาร (Leadership/ Managerial/ Competency)
หมายถงึ คุณสมบตัหิรอืคุณลกัษณะของการเป็นผูน้ า จะก าหนดส าหรบัคนทีจ่ะตอ้งไปรบัต าแหน่ง
เป็นผูบ้รหิารหรอืหวัหน้างานว่าจะตอ้งมคีุณสมบตัใิดบา้งในต าแหน่งนัน้ๆ 
        เพญ็จนัทร ์แสนประสาน (2548: 23-24) จ าแนกประเภทของสมรรถนะออกเป็น  
5 ประเภท ดงันี้  
    1. สมรรถนะเชงิความรู ้(Cognitive Competencies) หมายถงึ ความรูเ้ฉพาะ ความ
เขา้ใจและสิง่ทีต่อ้งตระหนกัถงึ 
    2. สมรรถนะเชงิคต ิ(Affective Competencies) หมายถงึ ค่านิยม เจตคตคิวามสนใจ 
และสุนทรยีะทีบุ่คคลแสดงออกในการปฏบิตัติน 
    3. สมรรถนะเชงิปฏบิตั ิ(Performance Competencies) หมายถงึ พฤตกิรรม
แสดงออกทีเ่น้นทกัษะปฏบิตัทิีแ่สดงให้เหน็ว่ามกีารลงมอืท าจรงิ 
    4. สมรรถนะเชงิผลผลติ (Product Competencies) หมายถงึ สมรรถนะทีแ่สดงถงึ
ความสามารถของการกระท า เพื่อเปลีย่นอยา่งใดอยา่งหนึ่ง หรอืท าใหเ้กดิสิง่ใดสิง่หนึ่งขึน้มา 
    5. สมรรถนะเชงิแสดงออก (Expressive Competencies) หมายถงึ ความสามารถที่
แสดงถงึการน าความรูแ้ละประสบการณ์ไปใช ้เพื่อพฒันาผลงานหรอืหาประสบการณ์แปลกใหมไ่ด้
อยา่งเหมาะสม 
        ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2552: 9-10) แบ่งสมรรถนะออกเป็น     
2 ส่วน ส าหรบัขา้ราชการพลเรอืนไทย คอื สมรรถนะหลกั และสมรรถนะประจ ากลุ่มงาน ดงันี้  
    1) สมรรถนะหลกั (Core Competency) คอืคุณลกัษณะรว่มของขา้ราชการพลเรอืน 
ทัง้ระบบเพื่อหล่อหลอมค่านิยมและพฤตกิรรมทีพ่งึประสงคร์ว่มกนัประกอบดว้ย 5 สมรรถนะคอื 
    1.1 การมุง่ผลสมัฤทธิ ์(Achievement Motivation) 
    1.2 การบรกิารทีด่ ี(Service Mind) 
    1.3 การสัง่สมความเชีย่วชาญในงานอาชพี (Expertise) 
    1.4 จรยิธรรม (Integrity) 
    1.5 ความรว่มแรงรว่มใจ (Teamwork) 



24 

 

    2) สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน (Functional Competency) คอืสมรรถนะทีก่ าหนด
เฉพาะส าหรบักลุ่มงานเพื่อสนบัสนุนใหข้า้ราชการแสดงพฤตกิรรมทีเ่หมาะสมแก่หน้าทีแ่ละส่งเสรมิ
ใหป้ฏบิตัภิารกจิในหน้าทีใ่หไ้ดด้ยีิง่ขึน้สมรรถนะประจ ากลุ่มงานมทีัง้หมด 20 สมรรถนะดว้ยกนัคอื 
   2.1 การคดิวเิคราะห ์(Analytical Thinking) 
   2.2 การมองภาพองคร์วม (Conceptual Thinking) 
   2.3 การพฒันาศกัยภาพคน (Caring & Developing Others) 
   2.4 การสัง่การตามอ านาจหน้าที ่(Holding People Accountable) 
   2.5 การสบืเสาะหาขอ้มลู (Information Seeking) 
   2.6 ความเขา้ใจขอ้แตกต่างทางวฒันธรรม (Cultural Sensitivity) 
   2.7 ความเขา้ใจผูอ้ื่น (Interpersonal Understanding) 
   2.8 ความเขา้ใจองคก์ารและระบบราชการ (Organizational Awareness) 
   2.9 การด าเนินการเชงิรกุ (Proactiveness) 
   2.10 ความถูกตอ้งของงาน (Concern for Order) 
   2.11 ความมัน่ใจในตนเอง (Self Confidence) 
   2.12 ความยดืหยุน่ผ่อนปรน (Flexibility) 
   2.13 ศลิปะการสื่อสารจงูใจ (Communication & Influencing) 
   2.14 สภาวะผูน้ า (Leadership) 
   2.15 สุนทรยีภาพทางศลิปะ (Aesthetic Quality) 
   2.16 วสิยัทศัน์ (Visioning) 
   2.17 การวางกลยทุธภ์าครฐั (Strategic Orientation) 
   2.18 ศกัยภาพเพื่อน าการปรบัเปลีย่น (Change Leadership) 
   2.19 การควบคุมตนเอง (Self Control) 
   2.20 การใหอ้ านาจแก่ผูอ้ื่น (Empowering Others) 
      เทือ้น ทองแกว้ (2555: ออนไลน์) จ าแนกสมรรถนะเป็น 5 ประเภท คอื 
  1. สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal Competency) หมายถงึ สมรรถนะทีแ่ต่ละคนม ี
เป็นความสามารถเฉพาะตวัทีค่นอื่นไมส่ามารถลอกเลยีนแบบได ้เช่น การต่อสูป้้องกนัตวั 
ความสามารถของนกัดนตร ีนกักายกรรมและนกักฬีา เป็นตน้ 
  2. สมรรถนะเฉพาะงาน (Job Competency) หมายถงึ สมรรถนะของบุคคลกบัการ 
ท างานในต าแหน่ง หรอืบทบาทเฉพาะตวั เช่น นกัส ารวจ ตอ้งมคีวามสามารถในการวเิคราะหต์วัเลข 
การคดิค านวณ หรอืความสามารถในการท าบญัช ีของนักการบญัช ีเป็นตน้ 
  3. สมรรถนะองคก์าร (Organization Competency) หมายถงึ ความสามารถพเิศษ 
เฉพาะขององคก์ารนัน้ เท่านัน้ เช่น บรษิทั ท ีโอ เอ (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นบรษิทัทีม่คีวาม 
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สามารถในการผลติส ีหรอื บรษิทั เนชัน่แนล (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นบรษิทัทีม่คีวามสามารถใน
การผลติเครือ่งใชไ้ฟฟ้า 
  4. สมรรถนะหลกั (Core Competency) หมายถงึ ความสามารถส าคญัทีบุ่คคลตอ้งมี
หรอืตอ้งท าเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตามทีต่ ัง้ไว ้เช่น พนกังานเลขานุการส านกังาน ต้องมสีมรรถนะ
หลกัคอืการใชค้อมพวิเตอรแ์ละตดิต่อประสานงานไดด้ ีหรอื ผูจ้ดัการบรษิทั ตอ้งมสีมรรถนะหลกัคอื 
การสื่อสาร การวางแผน การบรหิารจดัการและการท างานเป็นทมี เป็นตน้ 
  5. สมรรถนะในงาน (Function Competency) หมายถงึ ความสามารถของบุคคล 
ทีท่ าตามหน้าทีร่บัผดิชอบ ต าแหน่งในหน้าทีเ่หมอืนกนัแต่งความสามารถตามหน้าทีต่่างกนั เช่น 
ขา้ราชการต ารวจเหมอืนกนั แต่มคีวามสามารถต่างกนั บางคนมสีมรรถนะในการสบืสวน เป็นตน้ 
      จากขอ้ความขา้งตน้สามารถสรปุไดว้่า สมรรถนะ จ าแนกเป็น 2 ประเภท คอื         
1) สมรรถนะหลกั เป็นความสามารถพืน้ฐานทีบุ่คคลในทุกต าแหน่งงานในองคก์ารตอ้งการจะม ี   
เป็นคุณสมบตัริว่มของทุกคนในองคก์าร  2) สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน เป็นความสามารถเฉพาะ
บุคคลตามต าแหน่งหรอืบทบาทของบุคคลในองคก์ารเพื่อท าใหง้านบรรลุความส าเรจ็ตามทีก่ าหนด 
 2.4  การประเมินสมรรถนะ 
 ปจัจบุนัองคก์ารภาครฐัและเอกชนน าแนวคดิเรือ่งสมรรถนะมาใชใ้นการบรหิารงาน
ทรพัยากรบุคคล เพราะเชื่อว่าจะท าใหก้ารบรหิารทรพัยากรบุคคลมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ไมว่่าจะ
เป็นในเรือ่งการคดัเลอืกการพฒันาและการบรหิารผลงาน กล่าวคอื ในการคดัเลอืกทีเ่ดมิเน้นเพยีง
การวดัความถนดัและความรูเ้ฉพาะในงานซึง่แมจ้ะเป็นสิง่ทีส่ าคญัในการท างานแต่ว่ายงัไมเ่พยีงพอ
ยงัตอ้งเน้นคุณลกัษณะอื่นๆ ของบุคคลซึง่ไดแ้ก่ค่านิยมทศันคตบิุคลกิภาพเพิม่ขึน้ดว้ยเพราะสิง่
เหล่านี้ส่งผลใหพ้ฤตกิรรมในการท างานของบุคคลเป็นไปในลกัษณะทีอ่งคก์ารตอ้งการในดา้นการ
พฒันาซึง่แต่เดมิอาจจะเน้นเพยีงเรือ่งความรูแ้ละทกัษะกต็อ้งหนัมาใหค้วามส าคญักบัพฤตกิรรมใน
การท างานเพิม่เตมิขึน้ตลอดจนหาหนทางในการฝึกอบรมใหข้า้ราชการมพีฤตกิรรมในการท างาน
อยา่งทีอ่งคก์ารตอ้งการ (ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน.  2552: 3) 
  การประเมนิสมรรถนะของบุคลากรในองคก์ารมคีวามส าคญัท าใหบุ้คลากรรูจ้ดุเด่น  
จดุดอ้ยของความสามารถในการปฏบิตังิานของตน และสามารถพฒันาตนเองใหม้สีมรรถนะตามที่
องคก์ารตอ้งการได ้ 
  ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2548: 15) แบ่งการประเมนิสมรรถนะ
ออกเป็นกลุ่มใหญ่ๆ 3 กลุ่ม คอื 
  1. แบบทดสอบทีใ่หผู้ร้บัการทดสอบท างานบางอย่าง (Tests of Performance) 
เป็นการเขยีนอธบิายค าตอบ การเลอืกตอบขอ้ทีถู่กทีสุ่ด แบบทดสอบประเภทน้ีออกแบบมาเพื่อวดั
ความสามารถของบุคคล (Can Do) ภายใตเ้งือ่นไขของการทดสอบ ตวัอยา่งของแบบทดสอบ
ประเภทนี้ ไดแ้ก่ แบบทดสอบความสามารถทางสมองโดยทัว่ไป (General Mental Ability) 
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แบบทดสอบทีว่ดัความสามารถเฉพาะเช่นความเขา้ใจดา้นเครือ่งยนตก์ลไกและแบบทดสอบทีว่ดั
ทกัษะหรอืวดัความสามารถทางดา้นรา่งกาย 
  2. แบบทดสอบทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสงัเกตพฤตกิรรมของผูร้บัการทดสอบในบาง 
สถานการณ์ (Behavior Observations) แบบทดสอบประเภทนี้ต่างจากประเภทแรกตรงทีผู่เ้ขา้รบั
การทดสอบไมไ่ดต้อ้งพยายามท างานอะไรบางอยา่งทีอ่อกแบบมาเป็นอย่างด ีแต่เป็นการถูกสงัเกต
และประเมนิพฤตกิรรมในบางสถานการณ์ เช่น การสงัเกตพฤตกิรรมการเขา้สงัคม พฤตกิรรมการ
ท างาน การสมัภาษณ์กอ็าจจดัอยูใ่นกลุ่มนี้ดว้ย 
  3. แบบทดสอบทีใ่หผู้ต้อบรายงานเกีย่วกบัตนเอง (Self Reports) เช่น ความรูส้กึ
ทศันคต ิความเชื่อ ความสนใจ แบบทดสอบบุคลกิภาพ แบบสอบถาม แบบส ารวจความคดิเหน็
ต่างๆ การตอบค าถามประเภทนี้อาจจะไมไ่ดเ้กีย่วขอ้งกบัความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิของผูต้อบกไ็ด ้ 
  การประเมนิสมรรถนะของบุคคลสามารถใชว้ธิกีารหรอืเครือ่งมอืบางชนิด ดงันี้   
(รชันีวรรณ วนิชยถ์นอม.  2548: 19) 
  1. ขอ้มลูประวตักิารท างาน (Biographical Data) ขอ้มลูจากประวตักิารท างาน 
ท าใหไ้ดข้อ้มลูส่วนบุคคลว่ามคีวามรูท้กัษะหรอืความสามารถอะไร เคยมปีระสบการณ์อะไรมาบา้ง
จากประวตักิารท างาน 
  2. ระเบยีนพนกังาน (Employee Record) เป็นการรวบรวมประวตัพินกังานรวมถงึ
คุณสมบตับิางประการซึง่ช่วยใหเ้หน็ลกัษณะนิสยัในการท างานบางอย่างของพนกังานได้          
บางองคก์ารอาจรวมผลการปฏบิตังิานไวด้ว้ย 
  3. ผลการปฏบิตังิาน (Performance Appraisal) ผลการปฏบิตังิานซึง่จะเป็น 
ขอ้มลูเกีย่วกบัการปฏบิตังิาน 2 ลกัษณะคอื 
   3.1 ผลการปฏบิตังิานในเน้ืองาน (Task Performance) เป็นการท างานทีไ่ด้ 
เนื้องานแท้ๆ  จะเกีย่วขอ้งกบัทกัษะความรูแ้ละความสามารถ 

   3.2 ผลการปฏบิตังิานในเชงิบรบิท (Contextual Performance) คอืลกัษณะ 
พฤตกิรรมของคนปฏบิตังิาน เช่น การมนี ้าใจเสยีสละช่วยเหลอืคนอื่นเป็นตน้ 
  4. การสมัภาษณ์ (Interview) ผลของการสมัภาษณ์ ไดแ้ก่ ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการ 
สมัภาษณ์อาจจะเป็นการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง คอื สมัภาษณ์ตามประเดน็ทีก่ าหนดไวก้บัการ
สมัภาษณ์แบบไมม่โีครงสรา้ง คอื สอบถามตามสถานการณ์คลา้ยกบัการพดูคุยกนัธรรมดาๆ แต่ผู้
สมัภาษณ์จะตอ้งเตรยีมค าถามไวใ้นใจโดยใชก้ระบวนการสนทนาใหผู้้ถูกสมัภาษณ์ใหข้อ้มลูทีต่รงกบั
สภาพจรงิมากทีสุ่ด 
  5. การทดสอบความรู ้(Knowledge Test) เป็นการทดสอบความรูท้ีจ่ าเป็น 
ส าหรบัต าแหน่งงานเน้นการวดัองคป์ระกอบของสมรรถนะดา้นความรู้ องคก์ารสามารถสรา้งเองได้
แต่ตอ้งค านึงถงึมาตรฐานของขอ้สอบดว้ย 
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  6. การสุ่มงาน (Work Sample) เป็นการสุ่มงานทีต่ าแหน่งนัน้มหีน้าทีร่บัผดิชอบ 
มาใหบุ้คคลปฏบิตัมิขีอ้ด ีคอื ความตรงเชงิพยากรณ์ค่อนขา้งดแีต่ขอ้จ ากดั คอื จะไม่ทราบศกัยภาพ
ทีซ่่อนเรน้อยูใ่นตวับุคคลเนื่องจากวดัเฉพาะสิง่ทีท่ าไดใ้นต าแหน่งงานนัน้ๆ โดยเฉพาะหากมกีาร
เปลีย่นแปลงงานทีป่ฏบิตัอิยู่บุคคลนัน้จะไมส่ามารถปรบัตวัหรอืเปลีย่นแปลงได้ 
  7. ศูนยป์ระเมนิ (Assessment Center) จะเป็นศูนยร์วมเทคนิคการวดัทาง 
จติวทิยาหลายๆ อยา่งเขา้ดว้ยกนั รวมทัง้การสนทนากลุ่มแบบไมม่หีวัหน้ากลุ่มรวมอยูด่ว้ยในศูนย์ 
  8. แบบทดสอบบุคลกิภาพ (Personality Inventory) ใชว้ดัเกีย่วกบับุคลกิภาพ 
เพื่อใหไ้ดบุ้คคลทีเ่หมาะสมกบังานและองคก์ารแต่แบบทดสอบกลุ่มนี้มขีอ้จ ากดัทางวฒันธรรมสงู
ดงันัน้จงึตอ้งระมดัระวงัในการใช้ 
  9. การประเมนิผลการปฏบิตังิานของบุคคลแบบ 360 องศา (360 Degree Feedback) 
เป็นการประเมนิรอบดา้นโดยอาศยัผูเ้กีย่วขอ้งรูเ้หน็การปฏบิตังิานของบุคคลในต าแหน่งเป้าหมาย 
และลกูน้องบางต าแหน่งอาจจะรวมถงึลกูคา้ภายนอกดว้ยแลว้หาค่าเฉลีย่ของคะแนนประเมนิออกมา
เพื่อตรวจสอบความรูท้กัษะและคุณลกัษณะขอ้ดคีอืท าใหไ้ดม้มุมองทีแ่ตกต่าง และครอบคลุม 
  10. แบบทดสอบการปฏบิตังิาน (Tests of Performance) เป็นแบบทดสอบทีใ่ห ้
ผูร้บัการทดสอบท างานบางอยา่ง เช่น การเขยีนอธบิายค าตอบการเลอืกตอบขอ้ทีถู่กทีสุ่ด
แบบทดสอบประเภทนี้ใชเ้พื่อวดัความสามารถของบุคคลภายใตเ้งือ่นไขของการทดสอบ ตวัอยา่ง
ของแบบทดสอบประเภทนี้ ไดแ้ก่ แบบทดสอบความสามารถทางสมองโดยทัว่ไป แบบทดสอบทีว่ดั
ความสามารถเฉพาะ และแบบทดสอบทีว่ดัทกัษะหรอืความสามารถทางดา้นร่างกาย 
  11. การสงัเกตพฤตกิรรม (Behavior Observations) เป็นแบบทดสอบทีเ่กี่ยวขอ้ง  
กบัการสงัเกตพฤตกิรรมของผูร้บัการทดสอบ แบบทดสอบน้ีวดัจากการสงัเกตและการประเมนิ
พฤตกิรรมในบางสถานการณ์ เช่น การสงัเกตพฤตกิรรมการเขา้สงัคม พฤตกิรรมการท างาน 
  12. แบบทดสอบรายงานเกี่ยวกบัตนเอง (Self Reports) เป็นแบบทดสอบทีใ่ห ้
ผูต้อบรายงานเกี่ยวกบัตนเอง เช่น ความรูส้กึ ทศันคต ิความเชื่อ ความสนใจ แบบทดสอบ
บุคลกิภาพ แบบสอบถาม แบบส ารวจความคดิเหน็ต่างๆ 
 2.5  ประโยชน์ของสมรรถนะ 
       สมรรถนะเป็นพืน้ฐานทีจ่ะท าใหบุ้คคลปฏบิตังิานได ้และสมรรถนะเป็นส่วนทีต่่อยอด
เพิม่เตมิขึน้มาใหบุ้คคลปฏบิตังิานไดผ้ลงานทีโ่ดดเด่น ประโยชน์ของสมรรถนะ มดีงันี้            
(ณรงคว์ทิย ์แสนทอง.  2547: 11-16) 
       1. ช่วยสนบัสนุนวสิยัทศัน์ ภารกจิ และกลยุทธข์ององคก์าร 
                  2. ช่วยสรา้งวฒันธรรมองคก์าร มปีระโยชน์ต่อการก าหนดวฒันธรรมองคก์าร ดงันี้ 
                      2.1 ช่วยสรา้งกรอบการแสดงออกพฤตกิรรมของคนในองคก์ารโดยรวมใหไ้ปใน
ทศิทางเดยีวกนั 
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                      2.2 ช่วยสนบัสนุนการด าเนินงานขององคก์ารใหบ้รรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพมากขึน้ 
       2.3 ช่วยใหเ้หน็แนวทางในการพฒันาบุคลากรในภาพรวมขององคก์ารไดช้ดัเจน 
       2.4 ช่วยป้องกนัไมใ่หเ้กดิวฒันธรรมองคก์ารตามธรรมชาตทิีไ่มพ่งึประสงคไ์ด้ 
                  3. เป็นเครือ่งมอืในการบรหิารงานดา้นทรพัยากรมนุษย ์
       3.1 การคดัเลอืกบุคลากร มปีระโยชน์ในการคดัเลอืกบุคลากร ดงันี้ 
        3.1.1 ช่วยใหก้ารคดัเลอืกพนกังานถูกตอ้งมากขึน้ 
        3.1.2 น าไปใชใ้นการออกแบบค าถามหรอืแบบทดสอบ 
        3.1.3 ลดการสญูเสยีเวลาและค่าใชจ้า่ยในการทดลองงาน 
        3.1.4 ช่วยลดการสญูเสยีเวลาและทรพัยากรในการพฒันาฝึกอบรมพนกังาน
ใหมท่ีม่คีวามสามารถไมส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการของต าแหน่งงาน 
        3.1.5 ป้องกนัความผดิพลาดในการคดัเลอืก 
       3.2 การพฒันาและการฝึกอบรม (Training & Development) มปีระโยชน์ในการ
พฒันาและฝึกอบรม ดงันี้ 
        3.2.1 น ามาใชใ้นการจดัท าเสน้ทางความกา้วหน้าในการพฒันาและฝึกอบรม 
        3.2.2 ช่วยใหท้ราบว่าผูด้ ารงต าแหน่งนัน้ๆ จะตอ้งมคีวามสามารถเรือ่ง
อะไรบา้งและช่องว่าง (Training Gap) ระหว่างความสามารถทีต่ าแหน่งตอ้งการกบัความสามารถที่
เขามจีรงิห่างกนัมากน้อยเพยีงใด เพื่อน าไปใชใ้นการจดัท าแผนพฒันาความสามารถส่วนบุคคล 
(Individual Development Plan) 
        3.2.3 ช่วยในการวางแผนการพฒันาผูด้ ารงต าแหน่งใหส้อดคลอ้งกบัเสน้ทาง
ความกา้วหน้าในอาชพี 
       3.3 การเลื่อนระดบัปรบัต าแหน่ง (Promotion) มปีระโยชน์ในการเลื่อนระดบัปรบั
ต าแหน่ง ดงันี้ 
        3.3.1 ใชพ้จิารณาเหมาะสมในการด ารงต าแหน่งหรอืระดบัทีส่งูขึน้ 
        3.3.2 ช่วยป้องกนัความผดิพลาดในการเลื่อนปรบัระดบัต าแหน่ง 
       3.4 โยกยา้ยต าแหน่งหน้าที ่(Rotation) มปีระโยชน์ ดงันี้ 
        3.4.1 ช่วยใหท้ราบว่าต าแหน่งนัน้ จ าเป็นต้องม ีสมรรถนะ อะไรบา้ง 
        3.4.2 ช่วยลดความเสีย่งในการปฏบิตังิาน 
       3.5 การประเมนิผลการปฏบิตังิาน (Performance Appraisal) มปีระโยชน์ในการ
ประเมนิผลการปฏบิตังิาน ดงันี้ 
        3.5.1 ช่วยใหท้ราบว่า สมรรถนะ เรือ่งใดจะช่วยใหผู้ป้ฏบิตัสิามารถปฏบิตังิาน
ไดส้งูกว่ามาตรฐาน 
        3.5.2 ช่วยในการก าหนดแผนพฒันาความสามารถส่วนบุคคล 
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       3.6 การบรหิารผลตอบแทน (Compensation) มปีระโยชน์ในการบรหิาร
ผลตอบแทน ดงันี้ 
        3.6.1 ช่วยในการก าหนดอตัราว่าจา้งพนกังานใหมว่่าควรไดร้บัผลตอบแทนที่
เหมาะสมกบัระดบัความสามารถ 
        3.6.2 ช่วยในการจา่ยค่าตอบแทนตามระดบัความสามารถทีเ่พิม่ขึน้  
   ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2548: 5-6) กล่าวถงึประโยชน์ของ
สมรรถนะ ไวด้งันี้ 
   1) เป็นเครือ่งมอืช่วยเชื่อมโยงกลยทุธข์ององคก์รสู่ข ัน้ตอนและวธิกีารปฏบิตังิานอย่าง
เป็นรปูธรรม 
   2) บุคลากรจะประพฤตปิฏบิตัไิปในทศิทางเดยีวกบัองคก์ร 
   3) มเีกณฑม์าตรฐานในการวดัผลงานอยา่งเป็นระบบและเป็นมาตรฐานสากล 
   4) เพิม่ประสทิธภิาพในการจ าแนกและคดัสรรบุคลากรทีด่แีละเหมาะสมบนพืน้ฐาน
การวเิคราะหง์าน 
   5) มเีกณฑก์ารวดัระดบัจดุแขง็จดุอ่อนขององคก์ร 
   6) ช่วยชีใ้หเ้หน็ภาพของอตัราก าลงัในปจัจบุนัและสามารถคาดการณ์ความตอ้งการ
ในอนาคต 
   7) เป็นปจัจยัส่งเสรมิใหบุ้คลากรสามารถประสบผลส าเรจ็ในสายอาชพีไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ 
   8) เป็นแผนงานหนึ่งของการพฒันาองคก์ร 
  นอกจากนี้ ยงัพบว่าประโยชน์ของสมรรถนะตามทศันะของ ชชูยั  สมทิธไิกร (2552: 
35) สรปุไดว้่า 
  1) การสรรหาและการคดัเลอืกบุคลากร ในการสรรหาและคดัเลอืกบุคคลเขา้มาท างาน
ในสายงานหรอืต าแหน่งงานนัน้ ๆ สมรรถนะถอืเป็นส่วนหนึ่งทีจ่ะช่วยพจิารณาไดว้่าบุคคลทีจ่ะเขา้
มาท างานในต าแหน่งต่างๆ มคีุณสมบตัแิละความรูเ้หมาะกบัต าแหน่งงานนัน้ๆ 
  2) การพฒันาบุคลากร สมรรถนะจะเป็นเครือ่งมอืช่วยในการวางแผนพฒันาบุคคล ใน
แต่ละขัน้ตอนของการเจรญิเตบิโตในวชิาชพี สามารถช่วยก าหนดสิง่ทีต่อ้งพฒันาการออกแบบ
โครงสรา้งการพฒันาบุคลากร แต่ละระดบัเป็นไปอยา่งสมบรูณ์ ถูกตอ้งและชดัเจนมากขึน้ 
  3) การประเมนิผลการปฏบิตังิาน ระบบสมรรถนะมปีระโยชน์อยา่งยิง่ต่อการ
ประเมนิผลการปฏบิตังิาน คอื ช่วยใหท้ราบว่าสมรรถนะใดบา้งทีจ่ะช่วยท าใหผู้ป้ฏบิตังิานสามารถ
ท างานไดส้งูกว่ามาตรฐานทัว่ไป และยงัช่วยก าหนดว่าพฤตกิรรมการท างานอะไรบา้งทีจ่ดัว่าเป็น
พฤตกิรรมทีเ่หมาะสม 
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  4) การจา่ยค่าตอบแทน ระบบสมรรถนะจะช่วยในการก าหนดอตัราค่าตอบแทน เท่าไร
จงึจะเหมาะสมกบัสมรรถนะทีม่อียู ่หากบุคลากรคนใดมกีารพฒันาสงูกว่าทีอ่งคก์ารก าหนด องคก์าร
กค็วรพจิารณาใหผ้ลตอบแทนเป็นพเิศษ 
  5) การวางแผนความกา้วหน้าทางอาชพี เมือ่มกีารประเมนิสมรรถนะของบุคลากรใน
สายงานหรอืต าแหน่งต่างๆ แลว้ องคก์ารสามารถน าผลการประเมนิจดักลุ่มของบุคลากรตาม
ความสามารถไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ว่าบุคคลใดมสีมรรถนะในระดบัทีส่งู ระดบักลางหรอืระดบัต ่า สามารถ
น ามาใชใ้นเรือ่งของการก าหนด การวางแผนความกา้วหน้าในอาชพีตามต าแหน่งต่างๆ ได้ 
       การน าแนวคิดเร่ืองสมรรถนะมาใช้ในองคก์าร 
  พงษ์ศกัดิ ์พรณฐัวุฒ ิ(2543: 45) ไดย้กตวัอยา่งการน าสมรรถนะมาใชใ้นการสรรหา 
ประกอบดว้ยกลุ่มของสมรรถนะ 6 กลุ่ม ดงันี้ 
  1. สมรรถนะในความส าเรจ็/ ใฝส่มัฤทธิแ์ละการปฏบิตั ิไดแ้ก่ 
   1.1 แรงจงูใจใฝส่มัฤทธิ ์: มุง่ส าหรบัการท างานทีด่ ีเอาชนะต่อมาตรฐานทีด่เีลศิ 
   1.2 มุง่ตามค าสัง่และคุณภาพ : สนใจทีจ่ะลดความไมแ่น่นอน โดยการตดิตามผล
และมรีะบบทีช่ดัเจน  
   1.3 รเิริม่ : ความมใีจโน้มเอยีงเพื่อปรบัปรงุผลลพัธห์รอืสรา้งโอกาสใหม่ๆ  
  2. สมรรถนะในการช่วยเหลอืและใหบ้รกิาร 
   2.1 เขา้ใจความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล : ความสามารถทีถู่กตอ้งแมน่ย าในการ 
ไดย้นิ เขา้ใจ และตอบสนองเพื่อแสดงความคดิ ความรูส้กึ หรอืความสนใจต่อผูอ้ื่น  
   2.2 เน้นการบรกิารลกูคา้ : ความตอ้งการทีจ่ะช่วยเหลอืหรอืบรกิารคนอื่น โดย
คน้หาและเขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ “ลกูคา้” ในทีน่ี้ หมายถงึ เพื่อนรว่มงานภายในดว้ย 
  3. สมรรถนะในการมอีทิธพิล 
   3.1 ผลกระทบและอทิธพิล : ความตอ้งการทีจ่ะมผีลโดยตรง หรอืผลไดต่้อผูอ้ื่น 
เพื่อชกัจงูโน้มน้าว มอีทิธพิลหรอืท าใหผู้อ้ื่นประทบัใจ เพื่อทีจ่ะรว่มด าเนินการภายในอาณตัสิญัญาณ 
หรอืแผนการปฏบิตักิาร 
   3.2 ความตระหนกัต่อองคก์าร : ความสามารถทีจ่ะเขา้ใจ สรา้งสมัพนัธภาพและ
รกัษาการตดิต่ออยา่งเป็นมติรกบับุคคล หรอืเพื่อผลประโยชน์ในการบรรลุผลส าเรจ็ของงานที่
สมัพนัธก์บัเป้าหมาย 
  4. สมรรถนะในดา้นการจดัการ 
       4.1 การพฒันาผูอ้ื่น : ความสามารถทีด่ าเนินการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพในการ
พฒันาทกัษะและเชาวป์ญัญาใหก้บัผูอ้ื่น 
   4.2 การสัง่การ : ความสามารถทีจ่ะท างานและท าใหค้นอื่นๆ ท างานรว่มกนัไดด้ี  
   4.3 ภาวะผูน้ าทมี : ความสามารถทีจ่ะท าหน้าทีบ่ทบาทผูน้ าทมี 
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  5. สมรรถนะในดา้นความคดิความเขา้ใจ 
   5.1 การคดิเชงิระบบ : ความตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจสถานการณ์และแก้ปญัหาโดยการ
แยกยอ่ยปญัหาออกเป็นส่วนๆ และคดิอยา่งเป็นระบบในวถิทีางทีเ่ป็นตรรกะ 
   5.2 ความคดิแบบรวบยอด : ความสามารถทีจ่ะก าหนดรปูแบบ หรอืเชื่อมโยง
ระหว่างสถานการณ์ และหวัใจส าคญั หรอืเขา้ใจสถานการณ์ของประเดน็ทีซ่บัซอ้น 
   5.3 ความเชยีวชาญ : ความสามารถทีจ่ะใชแ้ละขยายความรูด้า้นเทคนิคหรอืขยาย
ความรูท้ีส่มัพนัธก์บังานไปยงัคนอื่น 
  6. สมรรถนะดา้นประสทิธภิาพส่วนบุคคล 
   6.1 การควบคุมตนเอง : ความสามารถทีจ่ะควบคุมตนเองเมือ่เผชญิกบัการ
กระตุน้ใหเ้กดิอารมณ์ หรอืสถานการณ์ทีก่ดดนั 
   6.2 ความเชื่อมัน่ในตนเอง : เชื่อในความสามารถของตนเองทีจ่ะคดัเลอืกวธิกีารที่
เหมาะสมและด าเนินการจนส าเรจ็ โดยเฉพาะการท างานทีท่า้ทาย 
   6.3 ความยดืหยุ่น : ความสามารถทีจ่ะปรบัตวัและท างานอยา่งมปีระสทิธภิาพ
ภายในสถานการณ์ต่างๆ กบับุคคลและกลุ่มคนทีห่ลากหลาย 
       6.4 ความมุง่มัน่และผกูพนักบัองคก์าร : ความสามารถและความเตม็ใจทีจ่ะ
ก าหนดพฤตกิรรมของตนใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและเป้าหมายขององคก์ารเป็นหลกั 
  จากขอ้ความขา้งตน้สามารถสรปุไดว้่า ประโยชน์ของสมรรถนะ ทีน่ ามาใชใ้น
องคก์าร คอื เป็นการจดัการทรพัยากรมนุษยใ์นการสรรหาและคดัเลอืกบุคคลเขา้มาในสายงานหรอื
ต าแหน่งงานต่างๆ นัน้ และเพื่อการพฒันาบุคลากร การประเมนิผลการปฏบิตังิาน ทัง้นี้สมรรถนะจะ
เป็นตวัช่วยลดการสญูเสยีเวลา ทรพัยากร ตลอดจนป้องกนัความผดิพลาดในการพจิารณาคดัเลอืก
บุคคลหรอืการเลื่อนต าแหน่งงาน 
 2.6  สมรรถนะของผู้บริหารโรงเรียน 
       กระทรวงศกึษาธกิาร โดยส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการคร ูไดน้ าหลกัการ
ประเมนิสมรรถนะมาใชใ้นการเมนิขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษาเพื่อเลื่อนวทิยฐานะใน
ดา้นคุณภาพการปฏบิตังิาน โดยมคีวามเชื่อว่า ลกัษณะงานแต่ละอย่างตอ้งอาศยัผูท้ีม่สีมรรถนะการ
ปฏบิตังิานทีแ่ตกต่างกนั จงึไดก้ าหนดสมรรถนะของผูบ้รหิารโรงเรยีน แบ่งเป็น 4 สมรรถนะ คอื  
การมุง่ผลสมัฤทธิ ์การบรกิารทีด่ ีการพฒันาตนเอง และการท างานเป็นทมี ไดม้นีกัวชิาการ นกัวจิยั  
นกัการศกึษา กล่าวถงึสมรรถนะของผูบ้รหิารโรงเรยีนไว ้ดงันี้ 
     การบรหิาร ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Management และ Administration การจะเลอืกใช้
ค าใดนัน้ขึน้อยูก่บัความนิยมของคนในสงัคม และวตัถุประสงคข์ององคก์ารนัน้ๆ กล่าวคอื  ถา้เป็น
องคก์ารของรฐั คนส่วนใหญ่มกัใชค้ าว่า administration ในขณะทีเ่ป็นองคก์ารเอกชน คนทัว่ไปมกัใช้
ค าว่า Management  (บรรจบ  บุญจนัทร.์  2554: 1) การบรหิาร หมายถงึ กระบวนการด าเนินงาน
เพื่อใหบ้รรลุจดุมุง่หมายขององคก์ารโดยอาศยัหน้าทีท่างการบรหิารทีส่ าคญั เช่น  การวางแผนการ
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จดัองคก์าร การน า และการควบคุม (วโิรจน์ สารรตันะ.  2553: 12) ท าหน้าทีท่างการบรหิารจดัการ
ไมว่่าจะเป็นภาครฐัหรอืเอกชน (สาคร สุขศรวีงศ.์  2552: 28) โดยรบัผดิชอบใหก้ารปฏบิตังิานของ
องคก์ารเป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล เพื่อน าไปสู่วตัถุประสงคห์รอืจุดหมายปลายทาง
ทีไ่ดก้ าหนดไว ้(Mossaie; & Douglas. 1981: 12; อา้งองิจาก วโิรจน์ สารรตันะ.  2551: 12)   
      สเปนเซอร ์(Spencer.  1993: 11) ไดก้ าหนดสมรรถนะทีส่ าคญัของผูบ้รหิารโรงเรยีน
ในศตวรรษที ่21 ไว ้8 ประเดน็ ไดแ้ก่ 1) การมุง่สู่ความส าเรจ็ 2) การแสวงหาขอ้มลูสารสนเทศ 
3) ความเขา้ใจบุคคล 4) ผลกระทบและอทิธพิล 5) ความคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์6) ความคดิเชงิมโน
ทศัน์ 7) ความเชื่อมัน่ในตนเอง และ 8) ความรว่มมอืประสานงาน ผูบ้รหิารการศกึษาและผูบ้รหิาร
โรงเรยีน มบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการปฏริปูการศกึษาและผูบ้รหิารโรงเรยีนทีม่คีุณภาพ 
เป็นปจัจยัหลกัความส าเรจ็ (Critical Success Factor) ในการพฒันาคุณภาพ ซึง่มสีมรรถนะส าหรบั
ผูบ้รหิารการศกึษาและผูบ้รหิารโรงเรยีน ดงันี้ 1) ความสามารถในความคดิเชงิยทุธศาสตร ์  
2) การบรหิารการเปลีย่นแปลง 3) การสรา้งภาวะผูน้ า 4) การตดัสนิใจและการแกไ้ขปญัหา  
5) ความสามารถในการสื่อสาร 6) การพฒันาก าลงัคน 7) การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการบรหิารจดัการ 
(สมศกัดิ ์ดลประสทิธิ.์  2549: 11) ส่วนนพพงษ์ บุญจติราดุล (ไพบลูย ์ไชยเสนา.  2550: 22-23;  
อา้งองิจาก นพพงษ์ บุญจติราดุล.  2535: 11) กล่าวว่า ผูบ้รหิารโรงเรยีนในเชงิความเป็นผูน้ า    
ของตน ซึง่จะตอ้งมสี่วนประกอบ ดงันี้  
  1. ความสามารถในหน้าที่ 
  2. มสีตแิละปญัญา 
  3. เรง่หาไหวพรบิขึน้ ตื่นตวัและอาจหาญ 
  4. ทนัต่อเหตุการณ์ทีผ่นั 
  5. ขยนัใฝห่าความรู ้
  6. เป็นผูร้เิรมิคดิ 
  7. พชิติรบัผดิชอบ 
  8. กอปรดว้ยความช่วยเหลอื 
  9. เชื่อมัน่ในใจตน 
  10. อดทนและมัน่คง  
  11. ทะนงและกลา้พูด 
  12. ดงึดดูดว้ยกลา้ท า 
  13. ย า้ดว้ยความสม ่าเสมอ 
  14. เสนอคนเขา้รว่มมอื 
  15. ฝึกปรอือารมณ์ขนั 
  16. มนุษยสมัพนัธต์อ้งใชใ้หก้ารยอมรบัทัว่ 
  17. ปรบัตวัเขา้กบัสงัคม 
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  18. รูร้ะดมความคดิ 
  19. รูส้กึผดิและถูก 
  20. ผกูค าพดูทีด่ ี
  21. มหีน้าทีท่ีต่อ้งประสาน 
  22. ปรบัปรงุงานอยูเ่สมอ 
  23. เจอขอ้บกพรอ่งตอ้งเปลีย่น 
  24. รูเ้รยีนจงูใจคน 
  25. ไมส่นตอ้งกระตุน้ 
  26. งานวุ่นตอ้งรบีท า 
 หน้าทีข่องผูบ้รหิารโรงเรยีนทีจ่ะตอ้งปฏบิตัใินความเป็นผูน้ าโดยส่วนรวม คอื  
  1. ประสานใหส้มาชกิในกลุ่มอยูด่ว้ยกนัอยา่งสามคัค ีกลมเกลยีว 
  2. รบัผดิชอบต่อเป้าหมายหรอืวตัถุประสงคข์องกลุ่มและองคก์าร 
  3. อ านวยความสะดวกแก่กลุ่มและสรา้งปฏสิมัพนัธใ์หเ้กดิแก่กลุ่มเพื่อใหท้ างานได้
บรรลุเป้าหมาย 
  4. งานทีเ่ป็นหน้าทีท่ีต่อ้งปฏบิตัใินการบรหิารโรงเรยีน ของผูบ้รหิารจะตอ้งรบัผดิชอบ
ไดเ้ป็นอย่างด ี
 ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2552: 4) ไดก้ าหนดสมรรถนะหลกัของ
ขา้ราชการพลเรอืน ประกอบดว้ย 1) การมุง่ผลสมัฤทธิ ์2) การบรกิารทีด่ ี3) การสัง่สมความช านาญ
ในงานอาชพี 4) การยดึมัน่ในความถูกตอ้งชอบธรรมและจรยิธรรม 5) การท างานเป็นทมี 
ในการจดัการศกึษาของโรงเรยีน สมรรถนะของผูบ้รหิารโรงเรยีน ควรเป็นผูท้ีม่คีวามรู ้วสิยัทศัน์
กวา้งไกล สามารถเขา้ใจสภาพปญัหารว่มมอืกบับุคลากรในโรงเรยีนและชุมชน วางแผนแกไ้ขปญัหา
หรอืพฒันาด าเนินการ ตดิตามผลและปรบัปรงุแกไ้ขพฒันาไดอ้ย่างเหมาะสมต่อเนื่อง (ส านักงาน
คณะกรรมการการศกึษาแห่งชาต.ิ  2543: 15-18) 
 กล่าวโดยสรุป สมรรถนะของผูบ้ริหารโรงเรียน ควรเป็นผูท้ีม่คีวามรู ้ความสามารถ มี
วสิยัทศัน์กวา้งไกล มคีวามเป็นผูน้ า ความเชื่อมัน่ในตนเอง มคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์เขา้ใจสภาพ
ปญัหารว่มมอืกบับุคลากรในโรงเรยีนและชุมชน มคีวามรว่มมอืประสานงาน และการบรกิารทีด่ี 
 

3.  หลกัการ แนวคิด เก่ียวกบัการบริการท่ีดี 
 ปจัจบุนับุคลากรในหน่วยงานไมว่่าของรฐัหรอืเอกชนไดม้กีารตื่นตวัในการใหบ้รกิารกนั
อยา่งกวา้งขวาง คน้หากลยุทธต่์างๆ มาใหบ้รกิารและถอืหลกัการ การใหบ้รกิารทีด่ต่ีอผูท้ีม่าใช้
บรกิารทุกคนโดยปลกูฝงัใหทุ้กคนภายในในองคก์รมกีารบรกิารทีด่ ี(Service Mind) เป็นหลกัยดึ
ส าหรบัสรา้งความตระหนกัใหเ้กดิขึน้ในจติใจของผูใ้หบ้รกิารทุกคนไดม้นีกัวชิาการกล่าวถงึการ
แนวคดิ ทฤษฎ ีการบรกิารทีด่ ีดงันี้ 
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 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการบริการท่ีดี 
 การบรกิารเป็นงานหลกัทีส่ าคญัต่อส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 
ในฐานะเป็นหน่วยงานทางการศกึษา จงึจ าเป็นตอ้งมบีุคลากรทีม่คีุณลกัษณะการบรกิารทีด่ ีเพื่อ
ประสทิธภิาพในองคก์รหรอืหน่วยงาน ซึง่มนีกัวชิาการไดก้ล่าวถงึหลกัการแนวทางการบรกิารทีด่ี
และลกัษณะของบุคคลทีม่กีารบรกิารทีด่ ีไวห้ลายท่าน ดงันี้ 
 คุณลกัษณะของผูบ้รกิารทีด่คีวรเป็นบุคคลทีม่ลีกัษณะเป็นมติร จรงิใจ เอือ้เฟ้ือ เอือ้อาทร
กบัผูม้ารบับรกิาร ซื่อสตัย ์สะอาด โปรง่ใส รอบรู ้เชีย่วชาญ ใหเ้กยีรตผิูอ้ื่น สุภาพ เรยีบรอ้ย
กระฉบักระเฉง คล่องแคล่ว เอาใจเขามาใส่ใจเรา ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิประสทิธภิาพ ประสทิธผิล 
รบัผดิชอบต่อหน้าที ่พรอ้มทีจ่ะไดร้บัการตรวจสอบ ยตุธิรรม เสมอภาค คงเสน้คงวา ไมทุ่จรติ ไมใ่ช้
อ านาจในทางทีผ่ดิ (ศุภรชัต์ โชตกิญาณ.  2545: 32) ซึง่การบรกิารเป็นหน้าทีข่องขา้ราชการผู้
ใหบ้รกิารตอ้งมจีติส านึกในการใหบ้รกิารอยูต่ลอดเวลา การบรกิารทีด่ปีระกอบดว้ยลกัษณะต่อไปนี้ 
(จนิตนา บุณบงการ.  2545: 39-45) 
  S = Smiling & Sympathy หมายถงึ การยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เหน็อกเหน็
ใจต่อความล าบากยุง่ยากของผูม้ารบับรกิาร 
  E = Early Response หมายถงึ การตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารบับรกิาร
อยา่งรวดเรว็ทนัใจ โดยไมต่้องใหเ้อ่ยปากเรยีกรอ้ง 
  R = Respectful หมายถงึ การแสดงออกถงึความนบัถอื ใหเ้กยีรตผิูม้ารบับรกิาร 
  V = Voluntariness Manner หมายถงึ การใหบ้รกิารทีด่ ีท าอย่างสมคัรใจ 
  I = Image Enhancing หมายถงึ การรกัษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิารและภาพลกัษณ์
ขององคก์รดว้ย 
  C = Courtesy หมายถงึ ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มมีรรยาทด ี
  E = Enthusiasm หมายถงึ ความกระฉบักระเฉง กระตอืรอืรน้ขณะบรกิารและ
ใหบ้รกิารมากกว่าทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัเอาไว้ 
 การทีจ่ะใหห้น่วยงานสู่ความเป็นเลศิในการใหบ้รกิาร ควรมลีกัษณะดงันี้  
  1. ระบบขา้ราชการสมัพนัธท์ีด่ ีขา้ราชการระดบัผูบ้รหิารตอ้งมคีวามเชื่อว่า         
“การใหบ้รกิารทีด่กีว่าย่อมมาจากขา้ราชการผูใ้หบ้รกิารทีด่กีว่า และการมรีะบบขา้ราชการสมัพนัธท์ี่
ดกีว่า” 
  2. หน่วยงานมกีารรณรงคแ์ละปลกูจติส านึกต่อการใหบ้รกิารทีด่ ีโดยมกีารฝึกอบรม
และเขา้ใจอย่างถ่องแทก้บัขา้ราชการทุกคนว่า “การใหบ้รกิารคอืงานของขา้ราชการ” 
  3. มกีารพฒันาและปรบัปรงุระบบบรกิาร เพื่อเอือ้อ านวยใหข้า้ราชการทุกคน ให้
สามารถปฏบิตังิานตามมาตรฐานทีก่ าหนดไดอ้ย่างราบรื่นสะดวก 
  4. มรีะบบเกือ้หนุนกนัและกนัภายในองคก์รอยา่งทัว่ถงึ และมปีระสทิธภิาพเพื่อมใิห้
จดุดอ้ยใดๆ มาท าใหก้ารบรกิารมปีญัหา 
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  5. หน่วยงานสามารถเปลีย่นแนวความคดิใหเ้ป็นพฤตกิรรมทีจ่บัตอ้งไดจ้รงิๆ  
  6. มกีารฝึกอบรมใหท้ัง้ระดบัหวัหน้างานและผูป้ฏบิตังิาน ใหส้ามารถธ ารงรกัษา
มาตรฐานงานบรกิารของตนเองได ้
  7. มกีารก าหนดบทบาทหน้าที ่และความรบัผดิชอบอย่างชดัเจน ทัง้ในระดบั
ผูบ้งัคบับญัชา หวัหน้างานทุกระดบั ใหม้สี่วนรบัผดิชอบต่อการส่งเสรมิ ใหม้กีารปรบัปรงุมาตรฐาน
การบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้อยูต่ลอดเวลา 
  8. มรีะบบการจงูใจ และใหก้ าลงัใจขา้ราชการทีใ่หบ้รกิารดเีด่น อาจมาการประกาศ
เกยีรตคิุณ และใหร้างวลัตอบแทนอยูเ่สมอ เพื่อใหแ้ต่ละคนมกี าลงัใจยดึมัน่อยูก่บัการใหบ้รกิารทีด่ี
เลศิตลอดไป 
  9. มรีะบบการประเมนิผลการปฏบิตังิานในเชงิปรมิาณ เพื่อประเมนิความเหมาะสม
และมปีระสทิธภิาพของการบรกิาร 
  10. มกีลไกภายในองคก์รทีช่่วยเกือ้หนุนใหเ้กดิค่านิยมดา้นการใหบ้รกิารทีด่ ีอาจเป็น
ค่านิยมอย่างจรงิใจของผูบ้งัคบับญัชาระดบัสงูทุกๆ ระดบั ท าใหง้านบรกิารพฒันาต่อไป 
 กติตกิร แสนสุวรรณ์ (2553: ออนไลน์) ไดใ้หแ้นวคดิของค าว่า บรกิารทีด่ ี(Service Mind) 
ไวด้งันี้ ค าว่า Service หมายถงึ การบรกิาร ค าว่า Mind หมายถงึ จติใจ เมือ่รวมทัง้สองค าแลว้ 
หมายถงึ การมจีติใจในการใหบ้รกิาร ซึง่การบรกิารทีด่ ี(ใหบ้รกิารตอ้งมจีติใจในการใหบ้รกิาร คอื 
ตอ้งมจีติใจหรอืมใีจรกั มคีวามเตม็ใจในการบรกิาร การท างานโดยมใีจรกัจะแสดงออกมาทางกาย 
เป็นการท างานดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส มอีารมณ์รืน่เรงิ และควบคุมอารมณ์ของตนเองได ้   
ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคีวามสุข ไดร้บัผลประโยชน์อยา่งเตม็ที่ 
 ทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งการบริการ (Service Triangle) 
 อลัเบรท (กานตส์นิี ปิตสิุข.  2550: 21-22; อา้งองิจาก Albrecht.  1989: 45) ไดเ้สนอ
แนวคดิเกีย่วกบัปจัจยัส าคญัของการใหบ้รกิารทีด่แีก่ผูร้บับรกิารว่า ควรประกอบดว้ยปจัจยัหลกั      
3 ปจัจยั ซึง่แต่ละปจัจยัเปรยีบเสมอืนดา้นแต่ละดา้นของรปูสามเหลีย่มดา้นเท่า โดยภายในบรรจุ
ผูร้บับรกิารไว ้หากขาดปจัจยัดา้นหน่ึงไปสามเหลีย่มน้ีจะไมค่รบดา้น จะเป็นรปูสามเหลีย่มไมไ่ด ้  
นัน่คอื องคก์รจะใหบ้รกิารทีด่แีก่ผูร้บับรกิารไมไ่ด ้จ าเป็นตอ้งมปีจัจยัทัง้ 3 ดา้น ใหค้รบในสดัส่วนที่
เหมาะสมเพื่อประสทิธภิาพขององคก์ร คอื 
  1. กลยทุธก์ารบรกิาร (Strategy) หรอืวตัถุประสงคห์ลกั อนัใชเ้ป็นแนวทางในการ
ปฏบิตั ิตอ้งก าหนดไวเ้พื่อท าใหก้ารปฏบิตัเิขา้สู่เป้าหมาย 
  2. ระบบงาน (System) คอืกระบวนการ เน้นใหร้ะบบการบรกิารเป็นเรือ่งเรยีบง่าย  
ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น เขา้ใจง่าย เป็นกนัเอง มคีวามคล่องตวัสงู 
  3. ขา้ราชการหรอืพนกังาน (Staff) ผูใ้หบ้รกิารทุกระดบัตอ้งไดร้บัการสรรหาพฒันา 
และปรบัพฤตกิรรม ตลอดจนวธิกีารท างานใหม้ลีกัษณะเน้นความส าคญัของผูร้บับรกิาร นัน่คอืมี
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จติส านึกต่อการใหบ้รกิารทีด่ ีดงันัน้การทีจ่ะท าใหส้ามเหลีย่มแห่งการบรกิารสมัฤทธิผ์ล ตอ้งไดร้บั
ความรว่มมอืรว่มใจจากขา้ราชการทุกฝ่าย 
 จากทฤษฎสีามเหลีย่มแห่งการบรกิารสามารถก าหนดปจัจยัคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั
จากการใหบ้รกิารและดว้ยกลยทุธท์ีด่มีคีุณภาพ สามารถก าหนดวตัถุประสงคท์ีช่ดัเจน จดัสรร
ทรพัยากรไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพก่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสุด ท าใหผู้ป้ฏบิตังิานมคีวามเขา้ใจต่อ
บทบาทหน้าทีข่องตนเอง ดงัภาพประกอบ 4 
 

กลยทุธก์ารบรหิารขา้ราชการ/พนกังาน 
 
 
 
 
 
       ระบบงาน 

  
 

    ระบบงาน 
 

ภาพประกอบ 4 ทฤษฎสีามเหลีย่มแห่งการบรกิาร (The Service Triangle) 
 
จากแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิารที่ด ีทีน่กัการศกึษาหลายท่านไดก้ล่าวมาแลว้ 

พอจะสรุปไดว้่า องคก์รหรอืหน่วยงานทีม่รีะบบบรกิารทีค่รบถว้น ใชเ้วลาน้อย มรีะบบสารสนเทศทีด่ ี
บรกิารดว้ยทมีงานทีม่ปีระสทิธภิาพ มกีารตอ้นรบัทีอ่บอุ่น มไีมตรจีติ สรา้งความประทบัใจและระลกึ
เสมอว่าผูร้บับรกิารคอืคนส าคญัทีสุ่ด จงึจะถอืว่าองคก์รหรอืหน่วยงานนัน้มรีะบบบรกิารทมีคีุณภาพ 
 3.1 ความหมายของการบริการท่ีดี 
 การบรกิารเป็นกระบวนการของการสนบัสนุนการด าเนินงานหรอืการปฏบิตังิานต่างๆ ทัง้
ภายในและภายนอกองคก์รใหม้คีวามสะดวก รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ ซึง่ผูม้ปีระสบการณ์และมี
ความเชีย่วชาญเกีย่วกบัการบรกิารทีด่ ีไดก้ล่าวถงึความหมายการบรกิารทีด่ไีวห้ลายท่าน ดงันี้ 
 ปฒัมา คงทอง (2547: 8) ใหค้วามหมาย บรกิารทีด่ ีหมายถงึ กจิกรรมหรอืการด าเนินการ
ใดๆ ทีบุ่คคลฝา่ยหน่ึงน าเสนอใหบุ้คคลอื่น โดยทีก่จิกรรมหรอืการด าเนินงานนัน้ๆ ถูกเสนอไปพรอ้ม
กบัสนิคา้ ซึง่ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถท าใหเ้กดิความประทบัใจหรอืความพงึพอใจกบั
ผูร้บับรกิารการใหบ้รกิารเชงิคุณภาพ (Service Quality) เป็นความสามารถทีจ่ะแสดงภาพพจน์ทีด่ี
ในการใหบ้รกิาร สรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูร้บับรกิาร ประกนัผลงานและการใหบ้รกิารทีส่ามารถ

 

   ผู้ รับบริการ 
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ตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร โดยมคีวามเขา้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารอย่าง
เตม็ที ่(อมัพา อาภรณ์ทพิย.์  2550: 5-6) ในการใหบ้รกิารทีด่จีะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนตลอดจนหน่วยงานภาครฐัและเอกชนอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งปจัจยัต่างๆ ทีจ่ะมผีลต่อการบรกิาร
ของผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ 
 1. ใหค้ าแนะน า ปรบัทศันคต ิและจงูใจใหผู้ม้ารบับรกิารมสี่วนรว่มกบัองคก์ร 
 2. สามารถแกไ้ขขอ้ขดัแยง้และประสานงานระหว่างผูม้ารบับรกิารได ้
 3. มทีกัษะในการสื่อสารและสื่อขอ้ความกบัผูม้ารบับรกิารไดอ้ยา่งชดัเจน 
 4. ใหค้วามรว่มมอืกบัผูม้ารบับรกิารในงานทีไ่ดร้บัมอบหมายหรอืกจิกรรมขององคก์ร 
 5. ถ่ายทอดความรูแ้ละทกัษะแก่ผูม้ารบับรกิารเพื่อใหไ้ดร้บัความสะดวก รวดเรว็ 
 6. ตดิตามและประเมนิผลความส าเรจ็ของผูม้ารบับรกิาร 
 7. ยอมรบัฟงัความคดิเหน็ของผูม้ารบับรกิารดว้ยความอ่อนน้อม ทัง้กาย วาจาและใจ 
 8. เรยีนรูก้ารเป็นผูใ้หบ้รกิารแก่บุคคลทัง้ภายในและภายในองคก์ร 
 9. มคีวามตัง้ใจใหบ้รกิารแก่ผูม้ารบับรกิารอยา่งดยีิง่ 
 10. มคีวามรูแ้ละเขา้ใจบทบาทและความรบัผดิชอบในฐานะผูใ้หบ้รกิาร 
 บรกิารทีด่ ีเกดิขึน้ขณะทีผู่ใ้หบ้รกิารมปีฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้ หรอืผูใ้หบ้รกิารมีปฏสิมัพนัธก์บั
ระบบของการบรกิาร ซึง่จดัเตรยีมไวเ้พื่อแกป้ญัหาหรอืความตอ้งการของลกูคา้ 
กรนุรสุ (Gronroos.  1990: 27) เป็นสิง่ซึง่สมัผสัไมไ่ดแ้ละไมเ่กดิความเป็นเจา้ของ ผลติผลของการ
บรกิารอาจจะเกีย่วหรอืไมเ่กี่ยวขอ้งกบัผลติภณัฑท์างกายภาพ ฟิลปิ คอทเลอร ์(Philip Kotler. 
2000: 428) 
 กล่าวไดว้่า การบริการท่ีดี หมายถงึ ความตัง้ใจทีจ่ะอ านวยความสะดวก ช่วยเหลอื
เกือ้กูล ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร ดว้ยความรวดเรว็
ถูกตอ้ง เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ ประทบัใจ และมคีวามสุขต่อการใหก้ารบรกิาร 
 3.2  องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี 
 ยคุโลกาภวิตัน์นี้ ไมว่่าจะเป็นพนกังาน หน่วยงาน หรอืองคก์รต่างมุง่มัน่แขง่ขนั เพื่อแยง่
ชงิลกูคา้ ใครมลีกูคา้มากและความพงึพอใจ กจ็ะมลีกูคา้ตดิตามใชบ้รกิาร แต่ในทางตรงกนัขา้ม หาก
ลกูคา้ใชบ้รกิารแลว้ไมพ่งึพอใจ กจ็ะหาแหล่งการใหบ้รกิารใหม ่การบรกิารทีด่ ีจงึมผีลกระทบต่อ
หน่วยงาน ดงันัน้หน่วยงานหรอืองคก์รตอ้งมกีารพฒันาการบรกิารเพื่อสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่
ผูร้บับรกิาร ซึง่องคป์ระกอบของการบรกิารทีด่ ีมนีกัวชิาการ กล่าวไว ้ดงันี้  
 องคป์ระกอบความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร มดีงันี้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  2546: 441)  
 1. ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (Satisfaction) การใหบ้รกิารทีด่ตีอ้งมเีป้าหมายที่
ผูร้บับรกิารเป็นหลกั โดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งถอืว่าเป็นหน้าทีโ่ดยตรงทีจ่ะตอ้งพยายามกระท าอย่างใด
อยา่งหนึ่งใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
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 2. ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร (Expectation) ผูใ้หบ้รกิารจ าเป็นจะตอ้งรบัรูแ้ละเรยีนรู้
เกีย่วกบัความคาดหวงัพืน้ฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูร้บับรกิาร เพื่อสนอง
บรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงั ซึง่จะท าใหผู้บ้รหิารเกดิความพงึพอใจ 
 3. ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร (Readiness) ประสทิธภิาพของการใหบ้รกิารขึน้อยู่กบั
ความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการภายในเวลาและรปูแบบทีต่อ้งการ 
 4. ความมคีุณค่าของการบรกิาร (Values) คุณภาพของการใหบ้รกิารทีต่รงไปตรงมา ไม่
เอาเปรยีบผูร้บับรกิาร รวมทัง้ความพยายามทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารชอบ และพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั 
ยอ่มแสดงถงึคุณค่าของการบรกิารทีคุ่ม้ค่าส าหรบัผูร้บับรกิาร 
 5. ความสนใจต่อการใหบ้รกิาร (Interest) การใหค้วามสนใจอย่างจรงิจงัของผูร้บับรกิาร
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยตุธิรรมหรอืเท่าเทยีมกนันบัเป็นสิง่ทีส่ าคญัทีสุ่ด 
 6. ความสุภาพในการใหบ้รกิาร (Courtesy) การตอ้นรบัและการใหบ้รกิารดว้ยใบหน้าทีย่ ิม้
แยม้แจม่ใสและท่าททีีสุ่ภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้รกิาร แสดงถงึความมอีธัยาศยัและบรรยากาศของ
การใหบ้รกิารทีเ่ป็นมติร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซึง่จะส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจต่อบรกิาร
ทีไ่ดร้บั 
 7. ความมปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร (Efficiency) ความส าเรจ็ของการใหบ้รกิาร ขึน้อยู่
กบัความเป็นระบบทีม่ขี ัน้ตอนในการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน 
 นอกจากน้ี ยงัไดส้รุปปจัจยัทีก่ าหนดคุณภาพการใหบ้รกิารไว ้5 ประการ คอื 
 1. ความเชื่อถอืได ้(Reliability) เป็นความสามารถทีจ่ะด าเนินการใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไว้
อยา่งมคีุณภาพและถูกตอ้งแมน่ย า 
 2. การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอื
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งทนัท่วงท ี
 3. ความมัน่ใจได ้(Assurance) เป็นการแสดงถงึความรู ้และมนุษยสมัพนัธข์องผูใ้หบ้รกิาร
ทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามเชื่อมัน่ในบรกิารทีไ่ดร้บั 
 4. การเขา้ถงึจติใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจทีผู่ใ้หบ้รกิารมต่ีอ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะทีป่รากฏใหเ้หน็ หรอืสิง่ทีส่ามารถจบั
ตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เครือ่งมอื อาคารสถานที ่และบุคคล 
 บุคลากรทีม่หีน้าทีบ่รกิาร มคีุณลกัษณะต่อไปนี้ คาสวานาและบรูค๊ (Kasavana; & 
Brooks.  1991: 65) 
 1. มารยาทในเชงิอาชพี (Professional Demeanor) หมายถงึ มทีศันคตทิีด่ต่ีองานและต่อ
หน่วยงาน ยอมรบัลกัษณะทีเ่ป็นจดุด ีจดุดอ้ยของงาน มวีุฒภิาวะในการตดัสนิใจ มลีกัษณะ
กระฉบักระเฉง เอาการเอางาน ในสถานการณ์คบัขนัสามารถควบคุมและสงบใจได้ 
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 2. ลกัษณะเป็นมติรไมตร ี(Congenial Nature) หมายถงึ การยิม้งา่ยและแสดงพฤตกิรรมที่
เป็นมติรและน่าพอใจ 
 3. ทศันคตทิีช่่วยเหลอืเกือ้กูลผูอ้ื่น หมายถงึ มคีวามรูส้กึไวต่อความตอ้งการของผูม้าตดิต่อ 
มอีารมณ์ขนั ตอบและพดูกบัผูม้าตดิต่อเป็นเรือ่งเป็นราว 
 4. ความยดืหยุ่น (Flexibility) หมายถงึ ความเตม็ใจและพรอ้มทีจ่ะท างาน เขา้ใจแนว
ทรรศนะของผูอ้ื่น เตม็ใจท าสิง่ต่างๆ ในแนวใหม ่โดยไม่ยดึตดิกบัแนวปฏบิตัใิดๆ โดยเฉพาะท างาน
รว่มกบัผูอ้ื่นไดด้ ีและรูจ้กัการท างานเป็นทมี 
 5. การแต่งกายทีดู่ด ีหมายถงึ ควรแต่งกายใหเ้หมาะสมไดม้าตรฐาน และเตม็ใจทีจ่ะสวม
ใส่ชุดเครือ่งแบบของหน่วยงาน 
 องคป์ระกอบของการสรา้งสรรคง์านบรกิารทีด่เีลศิ 9 ประการ ไวด้งันี้ (ทววีรรณ  
กมลบุตร.  2555: ออนไลน์) 
 1. คดิบวก หมายถงึ มมีุมมองดา้นบวก ทัง้สนิคา้บรกิาร ตวัลกูคา้ ปญัหาของลกูคา้องคก์ร 
หวัหน้า เพื่อนรว่มงาน สิง่แวดลอ้ม ในสถานการณ์ต่างๆ เราสามารถคดิบวกไดต้ลอดเวลา 
 2. เรยีนรู ้หมายถงึ การท าตวัเป็นเหมอืนน ้าครึง่แกว้ ทีพ่รอ้มเตมิเตม็ความรูใ้หม ่อยูเ่สมอ 
ดื่มด ่าและตื่นเตน้กบัการไดเ้รยีนรูเ้ร ือ่งใหม่ๆ อยูเ่สมอ 
 3. รเิริม่ หมายถงึ การคน้หา กลา้คดิ กลา้ท า สิง่ใหม่ๆ ไมห่ยดุนิ่งในการท าเริม่ตน้ท าสิง่
ใหม่ๆ  กลา้ทีจ่ะเปลีย่นแปลง โดยเป็นผูเ้ริม่สรา้งความเปลีย่นแปลงใหเ้กดิขึน้กบัตวัเอง คนรอบขา้ง 
ลกูคา้ องคก์รและสงัคมของเราใหด้ขีึน้ 
 4. สรา้งสรรค ์หมายถงึ การคดิเรือ่งใหม่ๆ คดิเชื่อมโยง คดิต่อยอด คดิแตกต่าง คดิแบบ
แกะด า แลว้น าความคดิมาสรา้งสรรคง์าน ของเรา มาสรา้งสรรคช์วีติของเราใหด้ขีึน้ มคีุณค่ามากขึ้น 
หน้าทีก่ารงานของเรามอีะไรใหม่ๆ ทีส่รา้งสรรค ์ท าใหค้นทีม่ารบับรกิารรูส้กึดกีบัการส่งมอบบรกิาร
ของเราในรปูแบบทีแ่ปลกใหม่แต่มคีุณค่าในสายตาของลูกคา้เสมอ 
 5. พฒันา หมายถงึ ความมุ่งมัน่ทีจ่ะท าใหด้ขีึน้ ทัง้พฒันาตวัเรา งานของเรา เพื่อน
รว่มงานของเรา ใหม้คีวามรูม้ากขึน้ มทีกัษะความสามารถสงูขึน้ ท าใหอ้งคก์รของเรา พฒันาไดใ้น
ทุกระดบั ทัง้บุคคล แผนกและองคก์ร 
 6. สื่อสาร หมายถงึ สิง่ทีเ่ราตอ้งใชใ้นชวีติประจ าวนัเสมอ ทัง้การฟงั พดู อ่าน เขยีน 
วธิกีารทีไ่ดผ้ลกค็อื ใชก้ารสื่อสารของเราในดา้นบวกเสมอ ฟงัด ีพดูด ีอ่านด ีเขยีนด ีเพราะทุกครัง้ที่
เราใส่ค าว่า “ด”ี เขา้ไป เราจะระมดัระวงั ท าใหก้ารสื่อสารของเรามปีระสทิธภิาพ ทัง้การพดูกบัเพื่อน
รว่มงาน และการพดูกบัลกูคา้ 
 7. ช่วยเหลอื หมายถงึ การใหค้วามช่วยเหลอื ทุกคนทีเ่ขา้มาตดิต่อ ดว้ยความเตม็ใจ 
เพราะความช่วยเหลอื เป็นสิง่ทีน่อกเหนือไปจากหน้าที ่ดงันัน้ เมือ่เราส่งมอบความช่วยเหลอืดีๆ  ให้
ทุกคน ความประทบัใจจะเกดิขึน้ บรกิารกจ็ะยอดเยีย่มไปดว้ย 
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 8. ตดิตาม หมายถงึ การเกาะตดิสถานการณ์ ปญัหาของลกูคา้ จะพยายามตดิตาม ใหง้าน 
หรอืปญัหาของลกูคา้ไดร้บัการดแูล ตลอดจนสามารถใชง้านไดเ้ป็นปกต ิพรอ้มใหข้อ้มลูลกูคา้ในทุก
สถานการณ์ เพื่อใหล้กูคา้เชื่อมัน่ ไวว้างใจ เราจะไมท่อดทิ้งปญัหาและท าใหล้กูคา้ไดร้บับรกิารทีน่่า
ประทบัใจเสมอ 
 9. ประสานงาน หมายถงึ การเขา้ไปมสี่วนรว่มในทุกหน้าที ่ทุกต าแหน่งงาน จ าเป็นตอ้ง
ท างานรว่มกนั เป็นทมีงานคุณภาพ เพื่อใหง้านมปีระสทิธภิาพ ซึง่หมายถงึ ใชท้รพัยากรทีม่อียูอ่ย่าง
จ ากดัใหเ้กดิประโยชน์สงูสุด ทัง้เรื่องเงนิ คน เวลา และอุปกรณ์ทีเ่ราตอ้งใชใ้นการด าเนินการ 
 นอกจากนี้ยงัพบว่า หวัหน้าทมีหรอืผูบ้รหิารทีด่ ีจะตอ้งมคีุณสมบตัขิองนกับรกิารทีด่ ีดงันี้ 
(ไกรฤกษ์ ไมตรวีงศ.์  2556: ออนไลน์) 
 1. มภีาวะผูน้ า 
 2. มคีุณธรรม 
 3. มคีวามรอบรูใ้นงานบรกิารไดด้ ี
 กล่าวไดว้่า องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี คอื การบรกิารทีด่ตีอ้งมเีป้าหมายที่
ผูร้บับรกิารเป็นหลกั โดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งถอืว่าเป็นหน้าทีโ่ดยตรงทีจ่ะตอ้งพยายามกระท าอย่างใด
อยา่งหนึ่งใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด ซึง่แสดงถงึคุณค่าของการบรกิารทีคุ่ม้ค่าส าหรบั
ผูร้บับรกิารซึง่คุณสมบตัขิองผูใ้หบ้รกิารจะตอ้ง มภีาวะผูน้ า มคีุณธรรมจรยิธรรม มคีวามรอบรูแ้ละ
พฒันางานอยา่งต่อเนื่องสม ่าเสมอ เพื่อตอบสนองความตอ้งการกบัผูร้บับรกิารอย่างครบถว้น 
 3.3 การประเมินคณุภาพการบริการท่ีดี 
 เกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร ไวด้งันี้ พาซูราแมน; ไซรท์าเนล; และแบรร์ ี
(กานตส์นิี ปิตสิุข.  2550: 23-24; อา้งองิจาก Parsuraman; Zeithanel; & Barry.  1985: 79-81) 
  1. ความคงเสน้คงวา (Reliability) หมายถงึ การทีอ่งคก์รใหบ้รกิารสามารถปฏบิตังิาน
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและปฏบิตัติามสญัญาทีไ่ดใ้หไ้วก้บัผูบ้รโิภค 
  2. การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจหรอืความ
พรอ้มของผูใ้หบ้รกิารทีจ่ะปฏบิตังิานอยา่งรวดเรว็และทนัท่วงที 
  3. สมรรถภาพ (Competence) หมายถงึ การมทีกัษะ ความรูค้วามสามารถทีจ่ าเป็น
ต่อการใหบ้รกิาร 
  4. ความสะดวก (Access) หมายถงึ ความสะดวกและง่ายในการขอใชบ้รกิาร 
  5. ความสุภาพเป็นมติร (Courtesy) หมายถงึ ความสุภาพ ความเป็นมติร ความมี
น ้าใจและการใหเ้กยีรตผิูอ้ื่นของผูใ้หบ้รกิาร 
  6. การสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การพดูจาและใหข้อ้มลูแก่ลกูคา้ดว้ยภาษา
ทีง่า่ยต่อความเขา้ใจและการรบัฟงัความคดิเหน็ของลกูคา้ 
  7. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) หมายถงึ ความน่าไวว้างใจ ความซื่อสตัย ์และการ
ค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้ 
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  8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถงึ การไมม่ภียัอนัตราย ความเสีย่งหรอื
ความน่าสงสยัเขา้มาเกีย่วขอ้งในการบรกิาร 
  9. การเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้รโิภค (Understanding the Customer) หมายถงึ
การพยายามเขา้ใจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ 
  10. ลกัษณะภายนอกทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางการภาพที่
มองเหน็ได ้
 พาซูราแมน; ไซรท์าเนล; และแบรร์ ีไดน้ าแบบจ าลองช่องว่างมาสรา้งเครือ่งมอืที่ใชว้ดั
คุณภาพการบรกิาร ทีเ่รยีกว่า SERVQUA เพื่อใชป้ระเมนิคุณภาพการบรกิารทางธุรกจิ โดย
เครือ่งมอืนี้อาศยัพืน้ฐานช่องว่างที ่5 และตอ้งการทีจ่ะออกแบบใหเ้ป็นเครือ่งมอืทีม่มีาตรฐานทีใ่ชไ้ด้
กบังานบรกิารทกัประเภท สามารถปรบัเปลีย่นไดต้ามความเหมาะสม ในการบรกิารจะให้
ความส าคญัและยดึถอืความตอ้งการตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นบรรทดัฐานในการ
วางแผนและด าเนินการบรกิาร เพื่อใหส้ามารถตอ้งสนองความตอ้งการต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สรา้ง
ความพงึพอใจใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิารและช่วยใหอ้งคก์รหรอืหน่วยงานบรรลุเป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้
 SERVQUA (GAP 5) มาจากการศกึษาวจิยัโดยเริม่จากการท า Focus-Group Interviews 
ในธุรกจิบรกิาร 4 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกจิบตัรเครดติ ธุรกจิซ่อมบ ารงุ ธุรกจิหลกัทรพัยแ์ละธุรกจิ
ธนาคาร จากการศกึษาวจิยัท าใหท้ราบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารประกอบไปดว้ย 10 ประการ ไดแ้ก่ 
ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง ความสามารถ ความมมีารยาท ความน่า
ศรทัธา ความมัง่คงปลอดภยั เขา้ถงึบรกิาร การสื่อสาร และความเขา้ใจ ขอ้มลูจากการวจิยัโดยวธิี
Focus-Group Interviews ในช่วงแรกไดถู้กน ามาใชเ้ป็นขอ้มลูเพื่อท าการวจิยัเชงิปรมิาณในช่วงที่
สอง โดยมจีดุมุง่หมายพฒันาเป็นเครือ่งมอืในการวดัคุณภาพการบรกิารตามความรบัรูข้องผูบ้รโิภค 
การวจิยัในช่วงทีส่องเป็นการวจิยัโดยการส ารวจจากกลุ่มธุรกจิบรกิาร 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ธุรกจิซ่อมบ ารงุ
ผลติภณัฑ ์ธุรกจิธนาคาร ธุรกจิใหบ้รกิารโทรศพัทท์างไกล ธุรกจิหลกัทรพัย ์และธุรกจิบตัรเครดติ 
ขอ้มลูจากการส ารวจทัง้หมดไดถู้กน ามาวเิคราะห ์และพฒันาเป็นเครือ่งมอืส าหรบัวดัคุณภาพการ
บรกิาร ซึง่มชีื่อเรยีกว่า SERVQUAL โดยเครือ่งมอืดงักล่าวจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื ส่วนแรกเป็น
ส่วนทีใ่ชว้ดัความคาดหวงัของลกูคา้ต่อการบรกิาร ประกอบดว้ย ค าถามเกี่ยวกบัความคาดหวงัต่อ
การบรกิารของลกูคา้ ส่วนทีส่องจะเป็นค าถามเพื่อวดัคุณภาพบรกิารจรงิทีล่กูคา้รบัรู ้ซึง่พฒันามา
จากคุณภาพการบรกิาร 10 ประการ โดยรวมปจัจยัดา้นทีม่คีวามสมัพนัธก์นัเขา้ดว้ยกนั และน ามา
สรปุเป็นปจัจยัก าหนดคุณภาพการใหบ้รกิารได ้5 ประการ ไดแ้ก่ ความเชื่อถอืได ้(Reliability)    
การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness) ความมัน่ใจได ้(Assurance) การเขา้ใจถงึจติใจ 
(Empathy) และลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) ดงันัน้ การก าหนดปจัจยัคุณภาพการบรกิารใน 
SERVQUAL ทัง้ 5 ประการทีผู่บ้รโิภคใชใ้นการก าหนดการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร โดยความ
รบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิาร มผีลมาจากขนาดและทศิทางของช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรบัรูต่้อการบรกิารมมีากกว่าความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (ES > PS)
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ผูบ้รโิภคจะไมพ่อใจการบรกิารทีไ่ดร้บัและความไมพ่อใจจะเพิม่มากขึน้เมือ่ความแตกต่างของระดับ
ความคาดหวงัและความรบัรูส้งูขึน้ หากความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิารมคี่า
เท่ากบัความรบัรูจ้รงิกบัการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (ES=PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจต่อการบรกิาร และ
หากความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิมคี่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อการบริการ    
(ES < PS) กจ็ะเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพเหนือกว่าความพงึพอใจทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั และผูบ้รโิภค
จะรูส้กึพอใจเพิม่มากขึน้เมือ่ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูส้งูขึน้ 
 

4. หลกัการ แนวคิด สมรรถนะการบริการท่ีดี 
 เป็นทีย่อมรบักนัโดยทัว่ไปว่าสมรรถนะการบรกิารทีด่เีป็นส่วนหนึ่งของความส าเรจ็ในการ
บรหิารจดัการในองคก์ารเพราะเมือ่ระบบไดถู้กจดัวางอยา่งดแีลว้ผลทีต่ามมากจ็ะดตีามไปดว้ยแต่ก็
ปฏเิสธไมไ่ดเ้ช่นกนัว่าแมจ้ะมรีะบบทีด่เีพยีงใด แต่หากไมส่ามารถตรวจสอบหรอืวดัผลได้ กไ็มอ่าจ
ดงึประสทิธภิาพของการบรหิารจดัการนัน้มาใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งสงูสุด (ปรชีา วชัราภยั.  2552: 2)  

 สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีนเป็นการช่วยส่งเสรมิประสทิธภิาพการท างาน
และสนบัสนุนวฒันธรรมการท างาน การบรกิาร คอื การใหค้วามช่วยเหลอืหรอืการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ้ื่น การบรกิารทีด่ผีูร้บับรกิารกจ็ะไดร้บัความประทบัใจและชื่นชมองคก์ร ซึง่เป็นสิง่ดี
สิง่หนึ่งอนัเป็นผลดกีบัองคก์าร ความส าเรจ็เกอืบทุกงานมกัพบว่างานบรกิารเป็นเครื่องมอืสนบัสนุน
งานดา้นต่างๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ ์งานบรกิารวชิาการ เป็นต้น ดงันัน้ถา้บรกิารดผีูร้บับรกิาร
เกดิความประทบัใจซึง่การบรกิารถอืเป็นหน้าเป็นตาขององคก์ารภาพลกัษณ์ขององคก์ารกจ็ะดไีป
ดว้ย (อาศยา โชตพิานิช.  2555: ออนไลน์) สมรรถนะการบรกิารทีด่ ีเป็นสมรรถนะทีก่ าหนดไว้
ส าหรบัลกัษณะงานทีต่อ้งใหบ้รกิารหรอืใหค้วามช่วยเหลอืกบัผูอ้ื่น ซึง่งานในโรงเรยีนมเีป้าหมาย
หลกัประการหนึ่ง คอื ใหบ้รกิารกบัประชาชน สมรรถนะการบรกิารทีด่มีคีวามเชื่อมโยงกบัสมรรถนะ
อื่นๆ ไดแ้ก่ การสบืเสาะหาขอ้มลู (Information Seeking) การมองภาพองคร์วม (Conceptual 
Thinking) การวเิคราะห ์(Analytical Thinking) ความเขา้ใจผูอ้ื่น (Interpersonal) การสัง่สมความ
เชีย่วชาญในงานอาชพี (Technical Expertise) และการสรา้งความสมัพนัธ ์(Relationship Building) 
(ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน.  2552: 12) ผูว้จิยัขอเสนอรายละเอยีด ดงัต่อไปนี้ 

 รปูแบบสมรรถนะการบริการท่ีดี 

 การบรกิารทีด่ ีซึง่ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่ การตอ้นรบัทีอ่บอุ่นให้
ความสนใจและความเอาใจใส่พดูจาสุภาพไพเราะซึง่จะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่ามคีวามส าคญัเป็นผล
ใหเ้ขาเกดิความพอใจ แต่การทีจ่ะท าใหเ้กดิความประทบัใจไดน้ัน้ ตอ้งท าใหถ้งึขัน้ทีผู่ร้บับรกิารเกดิ
ปีตยินิด ีนัน่คอื ตอ้งใหบ้รกิารทีบ่รรลุความคาดหวงัและเหนือความคาดหวงัขึน้ไปอกี การปฏบิตัติน
ของผูใ้หบ้รกิารดว้ยไมตรต่ีอผูร้บับรกิารและความประทบัใจจากการตอ้นรบัของเรายอ่มจะเป็นผลให้
เขามาใชบ้รกิารของเราอกีแลว้ตวัเราและองคก์ารของเรากย็อ่มจะประสบความกา้วหน้า (ตรเีพช็ร์ อ ่าเมอืง.  
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2555: ออนไลน์) การกระท าทีเ่ป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลอื การใหค้วามช่วยเหลอืการด าเนินการทีเ่ป็น
ประโยชน์ (จติตนินัท ์เดชะคปุต์.  2540: 6) การบรกิาร (Service) คอืการสรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้ 
โดยการใหค้วามสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ความถูกตอ้ง แมน่ย า การแกป้ญัหาของลกูคา้ในขณะที่
ลกูคา้มาใชบ้รกิาร หรอืภายหลงัจากลกูคา้มารบับรกิารแลว้ บรกิารทีด่ ีเป็นงานของการให ้มอบ
น ้าใจ ใหไ้มตร ีดหีนกัหนา เอือ้อาทร ผ่อนรอ้นรุ่ม นุ่มวาจา มทีที่า น่าเป็นมติร ชวนตดิใจ รูร้อยยิม้ 
พมิพใ์จ ใหส้ดชื่น รูก้ล ้ากลนือดกลัน้ ไมห่วัน่ไหว (อเนกลาภ สุทธนิันท.์  2555: ออนไลน์) การ
บรกิารทีด่ ีเป็นสิง่ทีจ่บัสมัผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นสิง่ทีเ่สื่อมสญูสลายไปไดง้า่ย บรกิารจะไดร้บั
การท าขึน้ (โดยจากบรกิร) และส่งมอบสู่ผูร้บับรกิาร (ลกูคา้) เพื่อใชส้อยบรกิารนัน้ๆโดยทนัท ีหรอื
ในเวลาเกอืบจะทนัททีนัใดทีม่กีารใหบ้รกิารนัน้ (วรีะพงษ์ เฉลมิวริะรตัน์.  2542: 7) การบรกิารทีด่ ี
เป็นการกระท าพฤตกิรรมหรอืการปฏบิตักิารทีฝ่่ายหน่ึงเสนอใหอ้กีฝา่ยหน่ึงโดยกระบวนการที่
เกดิขึน้นัน้ (วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์.  2548: 14) การบรกิารทีด่หีมายถงึกจิกรรมหนึ่งหรอืชุดของ
กจิกรรมหลายอย่างทีเ่กดิขึน้จากการปฏสิมัพนัธร์ะหว่างบุคคลหรอืวตัถุอยา่งใดอยา่งหนึ่งเพื่อให้
ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจการบรกิารรวมถงึการเปลีย่นแปลงและพฒันาพฤตกิรรมของบุคคลที่
เกีย่วขอ้งกบัการบรกิาร (อเนก สวุรรณบณัฑติ.  2548: 18; ภาสกร อดุลพฒันกจิ.  2548: 21 – 22) 
การบรกิารทีด่เีป็นกจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที่สนองความตอ้งการของลกูคา้ (ศริวิรรณ 
เสรรีตัน์; และคณะ.  2546: 142) การบรกิารทีด่คีอืการใหค้วามช่วยเหลอืหรอืการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ้ื่นการบรกิารทีด่ผีูร้บับรกิารกจ็ะไดร้บัความประทบัใจและชื่นชมองคก์ารซึง่เป็นสิง่ดี
สิง่หนึ่งอนัเป็นผลดกีบัองคก์ารของเราเบือ้งหลงัความส าเรจ็เกอืบทุกงานมกัพบว่า งานบรกิารเป็น
เครือ่งมอืสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ ์งานบรกิารวชิาการ ดงันัน้ ถา้บรกิารดี
ผูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ ซึง่การบรกิารถอืเป็นหน้าเป็นตาขององคก์ารภาพลกัษณ์ของ
องคก์ารกจ็ะดไีปดว้ย (ตรเีพช็ร์ อ ่าเมอืง.  2555: ออนไลน์) ซึง่การบรกิารทีด่ ีสามารถแสดงออกเป็น 
2 แบบคอื 
 1. ขัน้ตอนการใหบ้รกิารเป็นการปฏบิตักิารตามขัน้ตอนและเทคนิคของวธิปีฏบิตัทิีถู่กตอ้ง
เหมาะสมเพื่อใหผู้ร้บับรกิารไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการมากทีสุ่ด 
 2. พฤตกิรรมการบรกิารเป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกายสหีน้าแววตากริยิาท่าทางและ
การพดูจาซึง่พฤตกิรรมทีด่ยี่อมสรา้งความสุขใหเ้กดิขึน้กบัผูบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดี 
 การบรกิารทีด่ ีซึง่เป็นการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูร้บับรกิาร จะตอ้งมหีลกัปฏบิตัิ
และขอ้ควรค านึง ดงันี้ (สมติ สชัญุกร.  2545: 173) 
 1) ความสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิาร ผูบ้รกิารตอ้ง
ค านึงถงึผูร้บับรกิารเป็นหลกั โดยน าเอาความตอ้งการของผูร้บับรกิารมาเป็นขอ้ก าหนดในการ
บรกิาร แมว้่าเป็นการใหค้วามช่วยเหลอืทีเ่หน็ว่าเหมาะสมดแีลว้แก่ผูร้บับรกิารกต็าม แต่ถา้
ผูร้บับรกิารไมส่นใจ ไมใ่หค้วามส าคญั การบรกิารนัน้กอ็าจไรค้่า 
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 2) การใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจ เนื่องจากคุณภาพคอื ความพอใจของผูร้บับรกิารเป็น
หลกัการเบือ้งตน้ เพราฉะนัน้การบรกิารทีมุ่ง่ใหบ้รกิารมากมายเพยีงใด แต่กเ็ป็นเพยีงดา้นปรมิาณ 
แต่คุณภาพของการบรกิารวดัไดด้ว้ยความพอใจของผูร้บับรกิารเป็นส าคญั 
 3) การปฏบิตัโิดยถูกตอ้งสมบรูณ์ครบถว้น การใหบ้รกิารซึง่สนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูร้บับรกิารทีเ่หน็ไดช้ดัเจน คอื การปฏบิตัทิีต่อ้งมกีารตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบรูณ์ครบถว้น หากมขีอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องเพยีงเลก็น้อย กย็ากทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิาร
พอใจ 
 4) ความเหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็หรอืการใหบ้รกิารตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิง่ส าคญั ความล่าชา้ไมท่นัก าหนดยอ่มเป็นการบรกิารทีไ่มส่อดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการใหบ้รกิารทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัตอ้งพจิารณาถงึความเร่งรบีของ
ผูร้บับรกิารและสามารถตอบสนองใหร้วดเรว็ก่อนก าหนดเวลาดว้ย 
 5) ไมก่่อผลเสยีหายแก่บุคคลอื่น การใหบ้รกิารไมว่่าลกัษณะใดกต็ามโดยรอบคอบและรอบ
ดา้น จะมุง่แต่ผลประโยชน์ทีจ่ะเกดิแก่ผูร้บับรกิารและฝา่ยเราเท่านัน้ ไมเ่ป็นการเพยีงพอ จะตอ้ง
ค านึงถงึผูเ้กีย่วขอ้งหลายฝา่ย รวมทัง้สงัคมและสิง่แวดลอ้ม ซึง่หลกัในการใหบ้รกิาร ควรระมดัระวงั
ไมใ่หเ้กดิผลกระทบความเสยีหายใหแ้ก่บุคคลอื่นๆ ดว้ย 

 ดงันัน้จะเหน็ไดว้่า การใหบ้รกิารถอืเป็นภารกจิของผูใ้หบ้รกิาร จงึมคีวามส าคญัทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ตอ้งค านึงถงึเป็นสิง่แรก คอื จะตอ้งอาศยัหลกัการบรกิารทีด่ใีหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุด 

 ลกัษณะเฉพาะของสมรรถนะการบริการท่ีดี 

 หลกัการของการใหบ้รกิารทีด่ตีอ้งพรอ้มทีจ่ะท างานเกนิกว่าภาระหน้าทีก่ าหนดไวต่อ 

ความตอ้งการของผูอ้ื่น อยา่มองขา้มเรือ่งเลก็น้อย ใส่ใจรายละเอยีดและตดัสนิใจดว้ยการใชค้วาม
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเป็นขอ้มลู สมรรถนะการบรกิารทีด่ ีมลีกัษณะเฉพาะดงัต่อไปนี้ 

(สมติ สชัฌุกร.  2548: 14-15) 
 1. ไดร้บัความพอใจหรอืไม่พอใจกจ็ะเกดิความรูส้กึในทนัทงีานบรกิารเป็นงานใหค้วาม
ช่วยเหลอืและอ านวยความสะดวก ดงันัน้ เมือ่ผูร้บับรกิารไดร้บัการสนองตอบตรงตามความตอ้งการ
กจ็ะแสดงออกถงึความรูส้กึทีด่ ีแต่ในทางกลบักนัถา้ไม่ไดร้บัความพอใจกจ็ะเกดิความรูส้กึในทางที่
ไมด่ต่ีอผูใ้หบ้รกิารและองคก์รทีใ่หบ้รกิารในทนัทเีช่นกนั 
 2. ผลของการบรกิารเกดิขึน้ไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเรว็งานบรกิารเริม่ต้นและ
ด าเนินการไดใ้นทุกขณะ ทัง้ในตอนตน้ ตอนกลางและในตอนทา้ยเพราะไม่มขีอ้จ ากดัว่าจะตอ้ง
ใหบ้รกิารเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 
 3. ผลของบรกิารเชื่อมโยงไปถงึคนและองคก์ร งานบรกิารสรา้งความรูใ้นทนัททีีไ่ดร้บั
บรกิารจงึสามารถแปรเปลีย่นเป็นผลจากการใหบ้รกิารไดท้ัง้ในแงด่แีละไมด่ี 
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 4. ผดิพลาดแลว้ชดเชยดว้ยสิง่อื่นกเ็พยีงแค่บรรเทาความไมพ่อใจการบรกิารทีผ่ดิพลาด
บกพรอ่งไมส่ามารถจะเปลีย่นความรูส้กึของผูร้บับรกิารใหก้ลบัมาดไีดน้อกจากเป็นการลดความไม่
พอใจทีเ่กดิขึน้ไดน้้อยลง 
 5. สรา้งทศันคตต่ิอบุคคลองคก์รและองคก์ารไดอ้ย่างมาก การบรกิารสามารถจะสรา้ง
ความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบทีม่ต่ีอผูใ้หบ้รกิารหรอืองคก์รอยา่งมากมายไม่มขีดีจ ากดัขึน้อยูก่บัลกัษณะ
ของการใหบ้รกิารทีม่มีากน้อยเพยีงใดส าคญัมากน้อยเท่าใด 
 6. สรา้งภาพลกัษณ์ใหอ้งคก์รและองคก์ารเป็นเวลานาน การบรกิารทัง้ทีด่แีละไม่ดจีะตดิอยู่
ในความทรงจ าของผูบ้รกิารอยูต่ลอดไป แมเ้มือ่มกีารปรบัปรงุแกไ้ขบรกิารใหด้ขีึน้มากแลว้แต่ภาพ
เก่าทีไ่มด่ยีงัคงหลงเหลอือยูก่ว่าทีจ่ะลา้งภาพลกัษณ์ทีอ่ปัลกัษณ์ไดต้อ้งใชเ้วลานัน้เป็นสบิๆ ปี 
 7. หากเกดิการบกพรอ่งจะเหน็ไดช้ดั การบรกิารเป็นสิง่ทีไ่วต่อการรบัรูเ้มือ่มสีิง่หนึ่งสิง่ใด
ไมส่มบูรณ์หรอืขาดตกบกพรอ่งกจ็ะปรากฏใหเ้หน็ได้ในทนัททีนัใดจงึตอ้งระมดัระวงัในเรือ่งการ
บรกิาร  
 8. ตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสรา้งบรกิารทีด่ ีบรกิารจะดหีรอืไมด่มีากน้อยเพยีงใด
ขึน้อยูก่บัผูใ้หบ้รกิารถา้ไดค้นดมีจีติส านึกในการใหบ้รกิารด ีมทีศันคตต่ิอการใหบ้รกิารดแีละไดร้บั
การปลกูฝงันิสยัในการใหบ้รกิารและฝึกฝนตนเองมาด ีกจ็ะท าใหเ้กดิการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในทาง
กลบักนัถา้ไดค้นไมด่มีาเป็นผูท้ างานใหบ้รกิาร กจ็ะเท่ากบัผดิพลาดตัง้แต่ตน้แลว้จะหวงัใหเ้กดิ
บรกิารทีด่คีงเป็นไปไดย้าก 
 9. คนเป็นตวัแปรทีส่ าคญัในการสรา้งและท าลายงานบรกิาร การบรกิารทีผ่ดิพลาดน า
ความเสยีหายมาสู่องคก์ร จะพบว่าส่วนใหญ่เกดิจากคน องคก์รหลายแห่งเคยไดร้บัชื่อเสยีงยกยอ่ง
ว่าใหบ้รกิารดแีต่พอเปลีย่นทมีงานทีใ่หบ้รกิารกม็เีสยีงสะทอ้นว่าใหบ้รกิารด้อยคุณภาพหรอื
ใหบ้รกิารไมด่ดีงัเดมิและอาจถงึขัน้ท าใหเ้สยีผูร้บับรกิารเดมิจากไปกไ็ด ้
 จะเหน็ไดว้่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ ีช่วยเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์และความส าเรจ็ในการ
บรหิารจดัการใหก้บัผูบ้รหิาร ดงัค ากล่าวทีว่่า องคก์ารเป็นเย่ียมบริการเป็นยอด องคก์รมสี่วน
ส าคญัทีจ่ะช่วยพฒันางานดา้นบรกิารเป็นอยา่งมาก เพราะองคก์รถอืเป็นแกนหลกัในการก าหนด
แนวทางการใหบ้รกิารเพื่อตอบสนองต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและเทคนิคการพฒันา
ระบบงานขององคก์รใหเ้กดิความสะดวกสบายต่อผูใ้ชบ้รกิารมดีงันี้  (สมติ สชัฌุกร.  2548: 34-35) 
 1) จดัระบบการท างานใหเ้กดิความคล่องตวั องคก์รควรปรบัลดขัน้ตอนทียุ่ง่ยากใหง้่ายขึน้
เพื่อสรา้งการบรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็ 
 2) จดัท าล าดบัขัน้ตอนการใหบ้รกิาร องคก์รควรจดัท าขัน้ตอนการบรกิารใหง้่ายและไม่
ซบัซอ้นเพื่อเป็นแนวทางใหผู้ร้บับรกิารสามารถท าตามไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไมส่บัสน 
 3) เรยีนรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิารผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ตูร้บัความคดิเหน็การ
สอบถามพดูคุยจากค าต าหนิตเิตยีนและค าชมเชยต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางปรบัปรงุงานบรกิารใน
ครัง้ต่อไป 
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 4) ฝึกอบรมพนกังานใหเ้กดิทกัษะการบรกิารทีด่เีพื่อน าไปปรบัใชก้บัส่วนงานทีต่นปฏบิตัิ
หน้าทีอ่ยู่ 
 การสรา้งตวัวดัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร มตีวัแปร ดงันี้   
(ไพโรจน์ สนัตนิรนัดร.์  2534: 31) 
  1) การใหบ้รกิารอยา่งทนัเวลา ต่อเนื่องและในเวลาทีเ่หมาะสม โดยจะวเิคราะหถ์งึการ
ปฏบิตัหิน้าทีข่องบุคลากร ตรงตามเวลาทีก่ าหนด 
  2) การไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งดจีากผูใ้หบ้รกิาร พจิารณาจากพฤตกิรรมความประพฤติ
ทีแ่สดงออกมา อารมณ์ กริยิา มารยาท และการใชว้าจาสุภาพ 
  3) การใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั พจิารณาจากลกัษณะการปฏบิตังิานทีม่ต่ีอ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ 
  4) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรบัผดิชอบในงาน พจิารณาจากการเอาใจใส่ดแูลในการปฏบิตัิ
หน้าทีไ่ดค้รอบคลุม มคีวามละเอยีดรอบคอบ 
  5) ความรูค้วามสามารถและความเขา้ใจในระบบการท างานของเจา้หน้าทีซ่ึง่มองเหน็
ไดเ้ป็นรปูธรรมในขณะปฏบิตัหิน้าที ่และผลทีเ่กดิหลงัการท างานเสรจ็สิน้ 
 ผลทีไ่ดจ้ากการใหบ้รกิาร มดีงันี้ (กติตกิร  แสนสุวรรณ์.  2556: ออนไลน์) คอื 
  1. ความส าเรจ็ของงาน เมือ่ผูใ้หบ้รกิารท างานดว้ยความรวดเรว็และเตม็ใจทีจ่ะ
รบัผดิชอบ ส่งผลใหผู้ม้าตดิต่อพงึพอใจทีเ่หน็ความกระตอืรอืรน้ 
  2. เกดิภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอบุคคลและองคก์าร การใหบ้รกิารทีด่จีะสะทอ้นภาพ
ความส าเรจ็ ความพงึพอใจ ผูม้าใชบ้รกิารจะบอกต่อขยายออกไป 
  3. มกี าลงัใจ เนื่องจากการบรกิารทีด่จีะไดภ้าพสะทอ้นทีด่ที าใหเ้กดิบรรยากาศทีด่ ี
  4. คดิสรา้งงานต่อ เป็นไปตามหลกัผลการท าด ีท าใหผู้ป้ฏบิตัมิกี าลงัใจท างานมากขึน้ 
เกดิขวญัก าลงัใจด ีท างานไดม้ากมคีุณภาพ  
  5. องคก์ารประสบความส าเรจ็ เพราะความส าเรจ็ความกา้วหน้าขององคก์ารขึน้อยู่กบั
ผลผลติหรอืผลงาน เมือ่ผลผลติไดร้บัการยอมรบั จะมลีกูคา้บอกต่อและขยายการใชบ้รกิาร ทวคีวาม
นิยมอยา่งต่อเนื่อง  
 การบรกิารทีด่หีรอืมคีุณภาพ ม ี4 ปจัจยัส าคญั คอื 
  1) ตวับรกิาร 
  2) แหล่งหรอืสถานทีใ่หบ้รกิาร 
  3) ช่องทางในการใหบ้รกิาร 
  4) ผูร้บับรกิาร 
 ดงันัน้ระบบราชการ โดยเฉพาะในโรงเรยีน จ าเป็นตอ้งมเีป้าหมายในอนัทีจ่ะพฒันาการ
ใหบ้รกิารใหม้คีวามรวดเรว็มากขึน้ ซึง่อาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะคอื 
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  1. การพฒันา ขา้ราชการใหม้ทีศันคต ิมคีวามรู ้ความสามารถในการบรกิารเพื่อใหเ้กดิ
ความช านาญงาน มคีวามกระตอืรอืรน้และกลา้ตดัสนิใจในเรือ่งทีท่ าอยูอ่ านาจของตน 
  2. การกระจายอ านาจ หรอืมอบอ านาจใหม้ากขึน้ และปรบัปรงุระเบยีบวธิกีารท างาน
ใหม้ขี ัน้ตอนและใชเ้วลาในการใหบ้รกิารใหเ้หลอืน้อยทีสุ่ด 
  3. การพฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ ทีจ่ะท าใหส้ามารถใหบ้รกิารไดเ้รว็ขึน้ อนึ่งการพฒันา
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เป็นเรือ่งทีส่ามารถกระท าไดท้ัง้ข ัน้ตอนก่อนการใหบ้ริการ ซึง่ไดแ้ก่ 
การวางแผน การเตรยีมการ ใหพ้รอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารและน าบรกิารไปทีส่มควรทีจ่ะไดร้บับรกิาร เป็น
การล่วงหน้าเพื่อป้องกนัปญัหาหรอืความเสยีหาย  
 การบรกิารเป็นกจิกรรมซึง่เป็นผลใหป้ระชาชนผูร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองตรงตาม
ความตอ้งการหรอืความจ าเป็น นอกจากนี้การบรกิารยงัเป็นกระบวนการส่งมอบและตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิารผูใ้หบ้รกิารทีด่คีวรมหีน้าทีใ่นการส่งมอบบรกิารทีเ่ป็นเลศิ
ใหแ้ก่ประชาชนโดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมคีุณสมบตั ิดงันี้ (ส านกังาน ก.พ.  2556:  ออนไลน์) 
  1) เป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามสามารถในงานและหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบและมคีวามรูเ้กี่ยวกบั
ขา่วสารต่างๆ ของหน่วยงานของตนเอง 
  2) เป็นผูท้ีม่คีวามพรอ้มทางรา่งกายมสีุขภาพแขง็แรงและความพรอ้มทางใจ 
  3) เป็นผูท้ีม่คีวามเตม็ใจใหบ้รกิารหรอืทีเ่รยีกว่าเป็นผูท้ีม่จีติวญิญาณในการใหบ้รกิาร 
(Service Mind)  
  4) เป็นผูท้ีม่ไีมตรจีติชอบช่วยเหลอืผูอ้ื่นมองโลกในแงด่ใีหอ้ภยัผูอ้ื่นเสมอ 
  5) เป็นผูท้ีม่ทีศันคตทิางบวกต่องานบรกิาร 
  6) เป็นผูท้ีม่บีุคลกิภาพเหมาะสมต่องานบรกิารนัน้ๆ 
  7) มคีวามซื่อสตัยส์ุจรติ 
  8) รกัและเสยีสละเพื่อองคก์ร 
  พืน้ฐานของการใหบ้รกิารทีด่ ีควรเป็นไปเพื่อมุง่เน้นพฒันาการบรกิารใหเ้ป็นเลศิ 
ซึง่การบรกิารทีด่จีะตอ้งมหีลกัการการใหบ้รกิาร ดงันี้ (ส านกังาน ก.พ.  2556:  ออนไลน์) 
  1) มาตรฐานการใหบ้รกิารการสรา้งมาตรฐานการบรกิารประชาชนเน้นจดุทีม่กีาร
ตดิต่อประชาชน (Contact Point) เป็นส าคญั 
  2) การเตรยีมตวัเป็นผูใ้หบ้รกิาร คอื การเตรยีมการพฒันาบุคลากรในทุกหน่วยงานทัง้
ขา้ราชการผูใ้หบ้รกิารทีต่อ้งพบปะและใหบ้รกิารโดยตรง ตลอดจนซึง่ผูใ้หบ้รกิารตอ้งพฒันาดา้น
จติใจความรูค้วามสามารถเพื่อใหก้ารบรกิารเป็นเลศิ 
  3) ดา้นการพฒันาจติใจ พนักงานตอ้งมจีติส านึกในการใหบ้รกิารโดยผู้บรหิารตอ้ง
สรา้งวฒันธรรมการใหบ้รกิารโดยก าหนดนโยบายหรอืหลกัในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนมุง่เน้นใหเ้หน็
ถงึความส าคญัของประชาชนปฏบิตังิานอยา่งเตม็ความสามารถท าให้ผูร้บับรกิารไดร้บัความพอใจ
สงูสุดสามารถแกป้ญัหาเฉพาะหน้าได ้
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  4) ดา้นความรูค้วามสามารถ โดยเริม่จากการคดัเลอืกบุคลากรใหเ้หมาะสมกบังาน
บรกิาร การคดัเลอืกดงักล่าวอาจใชว้ธิกีารทดสอบ อาจเป็นการทดสอบวดัทศันคตหิรอืการสมัภาษณ์
ขัน้ต่อมา คอื การฝึกอบรมเพื่อพฒันาและเสรมิสรา้งความรูค้วามสามารถรวมทัง้ประสบการณ์ในการ
ท างานบรกิาร มกีารอบรมโดยใชว้ธิกีารต่างๆ ไดแ้ก่ การบรรยายการท ากรณศีกึษา สวมบทบาท
จ าลองการระดมสมอง ซึง่ควรจดัใหม้กีารฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อใหข้า้ราชการผูใ้หบ้รกิารมี
ความรูค้วามสามารถในงานดา้นบรกิารและความรูอ้ื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบังานบรกิาร อาท ิเทคโนโลยี
ใหม่ๆ  ในสงัคม วถิชีวีติและกฎหมายเป็นตน้ 
  5) การพฒันาตนเองผูใ้หบ้รกิาร ตอ้งมบีุคลกิภาพทีด่พีรอ้มทีจ่ะเสนอบรกิารดงันี้ 
   1) การแต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ย 
   2) รปูร่างหน้าตาสะอาด 
   3) มารยาทงาม 
   4) ความสะอาด 
   5) การพดูจาไพเราะ 
   6) การเขา้สงัคมยิม้แยม้แจ่มใส 
   7) การน าเสนอเขา้ใจง่ายและน่าเชื่อถอื 
 การบรกิารทีด่จีะตอ้งประกอบดว้ยคุณภาพ ความรวดเรว็ ทศันคตทิีด่ ีความสะดวก มเีวลา
ให ้มทีางเลอืก มคีวามปลอดภยั ใหก้ารสนบัสนุนและการช่วยเหลอื มมีนุษยสมัพนัธ ์การใหข้อ้มลู     
ทีถู่กตอ้งครบถว้น ความสามารถในการสื่อสาร การอ่อนน้อมถ่อมตน ขานรบัขอ้เรยีกรอ้งโดยเรว็ 
การยกยอ่งใหเ้กยีรต ิความพรอ้มของอุปกรณ์ การรกัษาค ามัน่สญัญา มคีวามพรอ้มความเตม็ใจทีจ่ะ
ใหบ้รกิาร ความเอาใจใส่ นอกจากนี้ สายฝน เลาหะวสิุ (2552: 23-25) กล่าวว่า Competency ที่
จ าเป็นส าหรบัการบรหิารงานบรกิารอย่างมอือาชพี ทีจ่ะท างานใหบ้รรลุเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้ซึง่
ไดแ้ก่ 1) ทกัษะการใหบ้รกิาร 2) ความรูใ้นการบรหิารจดัการ และ 3) ทกัษะการสื่อสาร 
 ประสทิธภิาพของการบรกิารทีด่คีอืการพฒันาตนเองใหเ้ป็นคนทีม่คีุณภาพคนทีจ่ะให้ 
บรกิารทีด่ตีอ้งมลีกัษณะทีส่ามารถพึง่พาได้ ไวใ้จได ้มคีวามช านาญ มคีวามสุภาพมคีวามสามารถ 
ในการสื่อสาร มวีญิญาณบรกิาร มมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีมบีุคลกิภาพทีด่ ีกฎของการท างานบรกิาร คอื
จงมคีวามสุจรติในวชิาชพี เป็นคนมมีารยาทและวาจางาม บุคลกิด ีดแูลรปูร่างหน้าตา การแต่งกาย
รูจ้กัคดิรูจ้กัเกรงใจคน ใหเ้กยีรตคิน ตอ้งเป็นคนแยบยลในการพูดจาอยา่ท าใหค้นทีไ่ดร้บับรกิารรูส้กึ
ต ่าตอ้ยขายหน้า (รววีรรณ โปรยรุง่โรจน์.  2551: 47) 
 จากขอ้ความขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า สมรรถนะการบริการท่ีดี หมายถงึ พฤตกิรรมที่
แสดงออกถงึความสามารถของผูบ้รหิารในการแดงออกถงึ ความจรงิใจ สมคัรใจ เป็นมติร มอีธัยาศยั
ด ีมจีติใจเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ มารยาทด ีมสีมัมาคารวะ อ่อนน้อมถ่อมตน ยิม้แยม้แจม่ใส รา่เรงิเป็น
กนัเอง มไีมตรจีติ ไมถ่อืตวั พดูจาสุภาพไพเราะ ชดัถอ้ยชดัค า สามารถเลอืกใชถ้อ้ยค าทีจ่ะสื่อสาร
กบัผูอ้ื่นไดอ้ยา่งเหมาะสม รอบรูแ้ละเขา้ใจงานอย่างแทจ้รงิ ใหค้ าอธบิายชดัเจน  มปีฏภิาณไหวพรบิ
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ด ีกระตอืรอืรน้ สนใจ เอาใจใส่ บรกิารดว้ยความรวดเรว็คล่องแคล่ว พรอ้มทีจ่ะอ านวยความสะดวก 
ใหค้ าแนะน าแก่ผูร้บับรกิารไดท้นัท่วงท ีควบคุมอารมณ์ของตนเองไดด้ ีอดทนอดกลัน้ รูจ้กัใหอ้ภยั 
เป็นคนมเีหตุผล ยอมรบัฟงัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิาร ใจกวา้ง มองโลกในแงด่ ีใหบ้รกิารดว้ย
ความเตม็ใจอย่างมศีกัยภาพ ประกอบดว้ย  4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบ
รูใ้นการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสารและ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
 จากการศกึษาหลกัการ แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัสมรรถนะการการบรกิารทีด่ ีพบว่าม ี
องคป์ระกอบส าคญัทีท่ าใหผู้บ้รหิารโรงเรยีนสามารถบรหิารจดัการโรงเรยีนใหบ้รรลุตามเป้าหมายที่
ก าหนดไว ้ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
 4.1  ประสิทธิภาพการบริการ (Service Skills) 
 ผูบ้รหิารโรงเรยีน เป็นบุคคลทีท่ าใหโ้รงเรยีนประสบความก้าวหน้า และบรรลุผลส าเรจ็ 
เป็นผูม้บีทบาทแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลทีเ่ป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ก่อใหเ้กดิความมัน่คงและ
ช่วยเหลอืบุคคลอื่น เพื่อบรรลุเป้าหมายของกลุ่ม 

 หลกัการ แนวคิด เก่ียวกบัประสิทธิภาพการบริการ 
 ประสทิธภิาพการบรกิาร คอื การแสดงออกถงึความพยายามทีจ่ะรบัฟงัและเขา้ใจ
ผูร้บับรกิารทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร การรบัรูถ้งึความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร รวมทัง้พยายามทีจ่ะตอบสนองต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเป็นส าคญั 

 “การบรกิาร” ไมใ่ช่สิง่ทีม่ตีวัตนแต่เป็นกระบวนการหรอืกจิกรรมต่างๆ ทีเ่กดิขึน้จากการ
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูท้ีต่อ้งการใชบ้รกิาร (ผูบ้รโิภค/ลกูคา้/ผูร้บับรกิาร) กบัผูใ้หบ้รกิาร (เจา้ของ
กจิการ/พนกังานงานบรกิาร/ระบบการจดัการบรกิาร) หรอืในทางกลบักนัระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบั
ผูร้บับรกิารในอนัทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหนึ่งใหบ้รรลุผลส าเรจ็ ความแตกต่าง
ระหว่างสนิคา้และการบรกิารต่างกก่็อใหเ้กดิประโยชน์และความพงึพอใจแก่ลกูคา้ทีม่าซื้อโดยทีธุ่รกจิ
บรกิารจะมุ่งเน้นการกระท าทีต่อบสนองความตอ้งการของลกูคา้อนัน าไปสู่ความพงึพอใจทีไ่ดร้บั
บรกิารนัน้ ในขณะน้ีธุรกจิทัว่ไปมุง่ขายสนิคา้ทีล่กูคา้ชอบและท าใหเ้กดิความพงึพอใจทีไ่ดเ้ป็น
เจา้ของสนิคา้นัน้ (จติตนินัท์ เดชะคุปต.์  2549: 7) ซึง่บรกิารเป็นปฏกิริยิาหรอืการปฏบิตังิานทีฝ่า่ย
หน่ึงเสนอใหก้บัฝา่ยอื่นแมว้่ากระบวนการ (Process) อาจผกูพนักบัตวัสนิคา้กต็ามแต่ปฏบิตักิารก็
เป็นสิง่ทีม่องไมเ่หน็ จบัตอ้งไมไ่ดแ้ละไมส่ามารถครอบครองได้ ครสิโตเฟอร ์และลอแลนซ์
(Cristopher; & Lauren.  2000: 4) 
 นอกจากนี้การบรกิารยงัรวมถงึการกระท าพฤตกิรรมหรอืการปฏบิตักิารทีฝ่า่ยหน่ึงเสนอให้
อกีฝา่ยหน่ึงโดยกระบวนการทีเ่กดิขึน้นัน้ (วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์.  2548: 14) ท่ีเกดิขึน้จากการ
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างบุคคลหรอืวตัถุอยา่งใดอยา่งหนึ่งเพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจการบรกิาร 
รวมถงึการเปลีย่นแปลงและพฒันาพฤตกิรรมของบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิาร (อเนก สุวรรณ
บณัฑติ.  2548: 18; ภาสกร อดุลพฒันกจิ.  2548: 21-22) 
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 เทคนิคการให้บริการท่ีดี 

 พฤตกิรรมการใหบ้รกิารถอืเป็นหน้าทีห่น้าทีห่นึ่งของบุคคลากรทีป่ฏบิตังิานในสายงาน
สนบัสนุนและปฏบิตังิานในส านักงาน เนื่องจากตอ้งประสานและตดิต่อกบับุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง 
ทัง้ภายในและภายนอกองคก์าร (กจิจา ทองนิ่ม.  2556: ออนไลน์) 
 เทคนิคการให้บริการท่ีดี จากความส าคญัของการใหบ้รกิารโดยอาศยัคนเป็นหลกัแบบ
พบหน้าผูใ้หบ้รกิาร จ าเป็นตอ้งมเีทคนิคของการใหบ้รกิารทีด่ดีงันี้  
  1) การตอ้นรบัผูใ้หก้ารตอ้นรบัตอ้งยิม้แยม้แจ่มใสพดูจาทกัทายแสดงออกถงึความเอา
ใจใส่ต่อผูม้ารบับรกิาร 
  2) การคน้หาความตอ้งการผูใ้หบ้รกิารตอ้งรูจ้กัสอบถามความตอ้งการของผูม้ารบั
บรกิารและเขา้ใจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูม้ารบับรกิาร 
  3) การเสนอความช่วยเหลอืผูใ้หบ้รกิารตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารบั
บรกิารดว้ยการใหข้อ้มลูต่างๆ ทีถู่กตอ้งชดัเจนหรอืความช่วยเหลอือื่นๆ ทีส่ามารถด าเนินการไดโ้ดย
มุง่ใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด 
  4) การประเมนิผลผูใ้หบ้รกิารตอ้งท าการประเมนิผลการใหบ้รกิารและสรุปผลการ
ใหบ้รกิารทัง้นี้เพื่อจะไดน้ าผลจากการประเมนิไปปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
 ลกัษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริการ 
   1) แต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย 
   2) มอีธัยาศยัด ี

   3) มมีนุษยส์มัพนัธ์ 

   4) รูจ้กักาลเทศะ 

   5) เตม็ใจใหบ้รกิาร 

   6) มบีุคลกิภาพด ี

   7) เป็นนกัฟงัทีด่ ี

   8) ไมด่ถููกผูอ้ื่น 

   9) พดูจาชดัเจนมหีางเสยีงไพเราะ 

     10) พฒันาปรบัปรงุตนเองอยูเ่สมอ 
 การบรกิารเมือ่เกดิการปฏสิมัพนัธก์นัระหว่างผูร้บับรกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร ยอ่มเกดิความพงึ
พอใจ และไมพ่อใจ ในฐานะทีเ่ป็นเจา้หน้าทีบ่รหิารงานทัว่ไป ตอ้งปฏบิตังิานทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิาร 
ตอ้งใหบ้รกิารกบับุคคลต่างๆ ซึง่พอสรุปการเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร โดยใชห้ลกัการ 10 S 
ดงันี้ (กจิจา ทองนิ่ม.  2556: ออนไลน์) 
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  1. S - Smooth หมายถงึ อารมณ์ของผูใ้หบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารทีด่คีวรมอีารมณ์มัน่คง
สม ่าเสมอ แมข้ณะทีผู่ร้บัการบรกิารจะแสดงอารมณ์เสยีใส่ ผูใ้หบ้รกิารกค็วรพยายามข่มใจไมแ่สดง
อารมณ์ทีไ่มด่ตีอบโตก้ลบัไป 
  2. S - Smile หมายถงึ การบรกิารดว้ยรอยยิม้ ผูบ้รกิารทีม่หีน้าใบหน้าทีย่ ิม้แยม้
แจม่ใส ไมบ่ดูบึง้เมือ่มผีูม้าตดิต่อขอรบับรกิาร จะสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารบับรกิาร 
  3. S - Speak หมายถงึ การพดูจาด ีน ้าเสยีงการพูดจาไพเราะ มสีมัมาคารวะ 
เนื่องจากการบรกิารจะตอ้งเจอกบับุคคลทีม่คีวามตอ้งการทีห่ลากหลาย บางครัง้ผูร้บับรกิารเป็น
บุคคลเจา้อารมณ์พดูจาไมสุ่ภาพหรอืขาดสมัมาคารวะพูดจาไมน่่าฟงั แต่ผูใ้หบ้รกิารจ าเป็นจะตอ้งใจ
เยน็และพดูจาใหไ้พเราะน่าฟงั 
  4. S - Small หมายถงึ ผูบ้รกิารตอ้งปฏบิตัตินดว้ยความอ่อนน้อมถ่อมตน ไมอ่วดอา้ง
ว่าตวัเองเป็นใหญ่หรอืเป็นผูม้ยีศมตี าแหน่งการงานทีด่กีว่า มคีวามรูม้ากกว่าผูม้ารบับรกิาร แต่ควร
ยนิดแีละเตม็ใจใหบ้รกิาร 
  5. S - Smart หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารทีม่บีุคลกิภาพทีด่สีง่างามจะสรา้งความประทบัใจ
ใหก้บัผูร้บับรกิารตัง้แต่แรกเหน็ 
  6. S - Special หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร โดยมองว่า
ผูร้บับรกิารเป็นบุคคลพเิศษ จะตอ้งปฏบิตัใิหผู้ร้บับรกิารรูส้กึเสมอืนว่าผูร้บับรกิารเป็นบุคคลพเิศษ 
  7. S - Spirit หมายถงึ ผูบ้รกิารตอ้งยอมรบัฟงัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิาร ยอมเป็น
ผูร้บัฟงัทีด่ ี
  8. S - Speed หมายถงึ การใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ เนื่องจากการใหบ้รกิารที่
เป็นไปดว้ยความรวดเรว็ สามารถประหยดัเวลาในการใหบ้รกิารและผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารแก่
บุคคลอื่นไดจ้ านวนมากขึน้ และทีส่ าคญัผูบ้รกิารไมต่อ้งเสยีเวลาในการคอยรบับรกิาร 
  9. S - Super หมายถงึ การใหบ้รกิารทีม่ากกว่า มากกว่าในทีน่ี้หมายถงึการใหบ้รกิาร
ทีม่ากกว่าสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัหรอืคาดคดิ 
  10. S - Save หมายถงึ การประหยดั ประหยดัในทีน่ี้หมายถงึการประหยดัเวลาในการ
ด าเนินการใหบ้รกิาร และการประหยดัวสัดุของหน่วยงาน เนื่องจากในการใหบ้รกิารบางครัง้
จ าเป็นตอ้งใชว้สัดุภายในหน่วยงาน เช่น ใชเ้อกสาร หากผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารดว้ยความแมน่ย า 
ถูกตอ้งตามขัน้ตอนในครัง้เดยีวจะช่วยประหยดัค่าวสัดุภายในส านกังานและประหยดัเวลา 
 จากขอ้ความขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า ประสิทธิภาพการบริการ  หมายถงึ พฤตกิรรมที่
แสดงออกถงึความสามารถของผูบ้รหิารในการรบัรูเ้กีย่วกบัเหตุการณ์หรอืสิง่ต่างๆ ของบุคคล มี
ความจรงิใจ รอบรูแ้ละเขา้ใจงานอย่างแทจ้รงิ มปีฏภิาณไหวพรบิในการท างาน ใหก้ารสนับสนุน
แผนการบรกิารทีด่ ีพฒันาตนเองดา้นรา่งกาย อารมณ์และสตปิญัญา ตลอดจนสามารถควบคุม
ตนเองใหก้ระท าหรอืเวน้การกระท าบางอย่างทีจ่ะท าใหเ้กดิผลเสยีทีจ่ะตามมาทัง้แก่ตนเองหรอืผูอ้ื่น
ภายหลงั และใหค้วามส าคญักบัทุกคนทีม่ารบับรกิารดว้ยความซื่อสตัย์ 
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 4.2  ความรอบรู้ในการบริหารจดัการ (Management Knowledge) 
 ผูบ้รหิารโรงเรยีน จ าเป็นตอ้งมคีวามรอบรูใ้นการบรหิารจดัการดา้นการบรกิาร เพราะการ
บรกิาร คอื การใหค้วามช่วยเหลอื หรอืการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ้ื่น การบรกิารทีด่ ี
ผูร้บับรกิารกจ็ะไดร้บัความประทบัใจ และชื่นชมองคก์ารซึง่เป็นสิง่ดสีิง่หนึ่งอนัเป็นผลดกีบัองคก์ร
ของเรา เบือ้งหลงัความส าเรจ็เกอืบทุกงาน มกัพบว่างานบรกิารเป็นเครือ่งมอืสนับสนุนงานดา้น  
ต่างๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ ์งานบรกิารวชิาการ เป็นตน้ ดงันัน้ ถา้บรกิารด ีผูร้บับรกิารเกดิความ
ประทบัใจ ซึง่การบรกิารถอืเป็นหน้าเป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์ารกจ็ะดไีปดว้ย  
(สมติ สชัฌุกร.  2548: 33) 
 ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ (Management Knowledge) คอื ความสามารถในการ
อธบิายถงึแนวคดิ หลกัการ วธิกีารและขัน้ตอนการท างาน ในดา้นการบรหิารจดัการรวมทัง้การตอบ
ขอ้ซกัถามในประเดน็ต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบังานจดัการ ตลอดจนการพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนการ
ท างานดา้นการจดัการ (สายฝน เลาหะวสิุ.  2552: 23) ซึง่ทกัษะทางการบรหิารหรอืการจดัการ 
(Managerial Skills) ยอ่มมคีวามส าคญัต่อผูบ้รหิารในการด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายโดยผนัแปร
ไปตามระดบัชัน้ขององคก์ารทกัษะหรอืความสนัทดั (Skill) คอื ความสามารถในการน าความรูค้วาม
ช านาญมาปฏบิตั ิ(มงคล เนื่องจ านง.  2556:  ออนไลน์) 
 แนวคิด หลกัการของความรอบรู้ในการบริหารจดัการ 
 พรรณราย ทรพัยะประภา (2540: 3-13) ใหแ้นวคดิเกีย่วกบัความรอบรูใ้นการบรหิาร
จดัการ กล่าวคอื การท างานในยคุปจัจุบนัเน้นการท างานรว่มกนัเป็นกลุ่มมากกว่าการท างานตาม
ล าพงัเพยีงคนเดยีว การท างานเป็นกลุ่มนัน้เป็นการตอบสนองธรรมชาตขิองมนุษยท์ีช่อบอยูร่ว่ม
กลุ่มกนัซึง่จะตอ้งอาศยัปจัจยัต่างๆ ต่อไปนี้ 
      1) ความไวว้างใจ คนทีม่ารวมกนัเป็นกลุ่มเพื่อท างานรว่มกนั จ าเป็นตอ้งมคีวาม
ไวว้างใจซึง่กนัและกนั ไม่ดูถูกกนั ยอมรบัความสามารถและคุณค่าของกลุ่ม 
  2) การก าหนดเป้าหมายอย่างชดัเจน ก่อนจะท างานรว่มกนั สมาชกิควรตกลงกนัว่า 
กลุ่มมเีป้าหมายจะท าอะไร ผูใ้ดตอ้งมหีน้าทีร่บัผดิชอบอะไร จะท าดว้ยวธิใีด อยา่งไร เพราะเหตุใดจงึ
ท าเช่นน้ี และจะเสรจ็เมือ่ไร 
  3) การชีแ้นะแนวทางปฏบิตั ิเมือ่ก าหนดเป้าหมายอยา่งชดัเจนแลว้ กช็ีแ้นะแนวทาง
ปฏบิตัใิหด้ว้ย ในกรณทีีส่มาชกิยงัไมเ่ขา้ใจอยา่งถ่องแท ้การชีแ้นะมใิช่การท าตนเป็นผูม้อีทิธพิล
เหนือกว่าการบงัคบัหรอืควบคุม แต่เป็นการใหแ้นวทางปฏบิตัทิีถู่กตอ้งเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายที่
ตอ้งการ 
  4) การสื่อความหมาย ในการท างานรว่มกนันัน้ กลุ่มจ าเป็นตอ้งตรวจสอบว่า สมาชกิ
แต่ละคนมคีวามเขา้ใจตรงกนัหรอืไม ่ซึง่จะก่อใหเ้กดิความขดัแยง้ได้ 
  5) การเสยีสละ ในการท างานรว่มกนับางครัง้แต่ละคนจ าเป็นตอ้งเสยีสละประโยชน์
ส่วนตนบา้งเป็นบางส่วนเพื่อผลประโยชน์ของส่วนรวม 
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  6) การใหผ้ลตอบแทนเป็นกลุ่ม มใิช่ใหเ้ป็นรายบุคคล เมื่อท างานรว่มกนัเสรจ็แลว้ 
ผลตอบแทนซึง่มใิช่เป็นเงนิหรอืวตัถุสิง่ของเสมอไป อาจเป็นค ายกยอ่งชมเชย หรอืเกยีรตยิศชื่อเสยีง 
ควรใหแ้ก่กลุ่มมใิช่ใหแ้ก่ผูใ้ดผูห้นึ่ง 
 นอกจากนี้การท างานรว่มกนัจะมปีระสทิธภิาพสงูนัน้ ควรประกอบดว้ยคุณสมบตั ิ
ต่างๆ ทางดา้นจติวทิยา ดงัต่อไปนี้ (พรรณราย ทรพัยะประภา.  2540: 10-13) 
  1) ความไวว้างใจ (Trust) 
  2) ความอดทน (Endurance) 
  3) ความมเีหตุผลและความถูกตอ้ง (Accountability and Accuracy) 
  4) การบรหิารจดัการ (Management) 
  5) ความเตม็ใจ (Willingness)  
  6) การแนะน า (Orientation) 
  7)  การยอบรบันับถอื (Respect) และความน่าเชื่อถอืได ้(Reliability) 
  8) ความรู ้(Knowledge) และความช านาญ (Skill) 
  9) เชาวป์ญัญา (Intelligence) 
  10) ความเมตตากรณุา (Nurturance) 
  11) ความอ่อนน้อมถ่อมตน (Generosity) 
 องคป์ระกอบของระบบการบริการมีดงัน้ี 
  1. ผูร้บับรกิารคอืผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารและแจง้ความจ านงในเรือ่งบรกิารต่างๆ 
  2. ผูป้ฏบิตังิานบรกิารคอืผูท้ีใ่หบ้รกิารหรอืผูท้ีร่บัความจ านงนัน้ๆ ไปปฏบิตัใิหต้รง
ความตอ้งการมากทีสุ่ด 
  3. องคก์ารบรกิารคอืหน่วยงานส่วนงานทีใ่ห้บรกิาร 
  4. ผลติภณัฑบ์รกิารคอืสิง่ทีจ่บัตอ้งไดแ้ละเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด้ 
  5. สภาพแวดลอ้มของการบรกิารคอืองคป์ระกอบดา้นต่างๆ ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
  6. การพฒันาเทคโนโลยเีทคโนโลยเีป็นเครือ่งมอืและเทคนิควธิกีารใหบ้รกิารทีด่แีละ
รวดเรว็ในดา้นการประชาสมัพนัธข์่าวสารขอ้มลูต่างๆ เช่น Website 
  7. การตดิตามและประเมนิผลการบรกิารทีด่คีวรมกีารตดิตามและประเมนิผลความพงึ
พอใจจากผูร้บับรกิารเป็นช่วงๆ เพื่อรบัฟงัความคดิเหน็และผลสะทอ้นกลบัว่ามขีอ้มลูส่วนใดตอ้ง
ปรบัปรงุแกไ้ขเป็นการน าขอ้มลูกลบัมาพฒันาการใหบ้รกิารและพฒันาตนต่อไป 
 จากขอ้ความขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า ความรอบรู้ในการบริหารจดัการ หมายถงึ
พฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถของผูบ้รหิารในการอธบิายถงึแนวคดิ หลกัการ วธิกีารและ
ขัน้ตอนการท างาน ในดา้นการบรหิารจดัการรวมทัง้การตอบขอ้ซกัถามในประเดน็ต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง
กบังานจดัการ ตลอดจนการพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนการท างานดา้นการจดัการไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ 
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 4.3  เทคนิคการส่ือสาร (Communication) 
 การสื่อสารภายในโรงเรยีนทีด่ ีทีจ่ะช่วยสรา้งความเขา้ใจในนโยบายของผูบ้รหิาร และเป็น
สิง่เชื่อมความ สมัพนัธร์ะหว่างบุคลากรในโรงเรยีน และเพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพและประสทิธผิลต่อ
โรงเรยีนในทางบวก เพราะนโยบายการบรหิารงานการจดัการของโรงเรยีนเป็นส่วนส าคญั และ
เพื่อใหก้ารด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย ทีว่างไว ้การสื่อสารภายในโรงเรยีน จงึเป็นสิง่จ าเป็นยิง่
ส าหรบักจิกรรมและการด าเนินงานต่างๆ ทีจ่ะเกดิขึน้ ทัง้นี้หากการสื่อสารดชีดัเจน กจ็ะส่งผลใหก้าร
ปฏบิตังิานตามนโยบายเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั บุคลากรเกดิความพงึพอใจ และเขา้ใจนโยบายได้
อยา่งชดัเจน และส่งผลต่อประสทิธภิาพ ในการท างาน (เบญจมาศ สุรมติรไมตร;ี และคณะ.  2556: 
ออนไลน์) ค าว่า “การสื่อสาร” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Communication” ซึง่มาจากรากศพัทภ์าษา
ลาตนิว่า “Communist” แปลว่า รว่มกนั คลา้ยคลงึกนัและพรอ้มกนั (ธวชัชยั ลนัคตปิระภา.  2528: 
6-7) โดยทัว่ไปการสื่อสารม ี2 ความหมาย คอื การสื่อสารความหมายระหว่างมนุษย ์(Human 
Communication) และการคมนาคมขนส่ง (Transportation) (เชวง จนัทรเขตต์.  2528: 24) 
 ซาวนิยอง (Savignon.  1983: 8) กล่าวว่าการสื่อสารคอืกระบวนการอนัต่อเนื่องของการ
แสดงความรูส้กึ การแปลความตคีวามและการแลกเปลีย่นขา่วสาร โอกาสของการสื่อสารจะไมม่ทีี่
สิน้สุดซึง่ประกอบดว้ยสญัลกัษณ์และเครือ่งหมายทีแ่ตกต่างกนัออกไป เช่น สผีวิ การแต่งกายทรง
ผม การฟงั การพยกัหน้า การหยดุชะงกัเสยีงหรอืค าพูด คนเราจะเกีย่วขอ้งกบัการสื่อสารตัง้แต่เกดิ
และเรยีนรูท้ีจ่ะตอ้งสนองในบรบิทใหม่ๆ  เช่นเดยีวกบั การสะสมประสบการณ์ของชวีติจากความคดิ
และความรูส้กึไปสู่สญัลกัษณ์ในการเขยีน การพดู การแสดงท่าทาง การเคลื่อนไหวและน ้าเสยีงจงึ
ตอ้งรูจ้กัเลอืกสรรสิง่ทีเ่หมาะสมไปใช ้รเิวอร ์(Rivers.  1982: 7) ซึง่การตดิต่อสื่อสารเป็น
กระบวนการรบัและการถ่ายทอดขอ้มลูหรอืเนื้อหาสาระต่างๆ ทีบุ่คคลตอ้งการหรอืเกีย่วขอ้งกนัจาก
บุคคลหนึ่งไปสู่บุคคลหนึ่ง เพื่อสรา้งความเขา้ใจการชกัจงูใจมุง่ใหค้วามรูห้รอืท าใหเ้กดิการ
เปลีย่นแปลงในการกระท าอยา่งหนึ่งอยา่งใดตามทีป่ระสงค์ ซึง่การสื่อสารทีด่สีามารถท าใหเ้กดิการ
รว่มแรงรว่มใจกนัเกดิประโยชน์แก่หน่วยงานและสงัคม 
 วตัถปุระสงคข์องการส่ือสาร 
  วตัถุประสงคข์องการสื่อสารแบ่งออกเป็น 2 ดา้นดงันี้ (ชาญเวช ศรทัธาพุทธ.  2556:  
ออนไลน์) 
   1. วตัถุประสงคใ์นดา้นการส่งสาร 
    1.1 เพื่อแจง้ใหท้ราบ (Inform) คอื การทีผู่ส้ ื่อสารท าการสื่อสารออกไปเพื่อ
บอกกล่าวเรือ่งราวขอ้มลูหรอืเหตุการณ์ต่างๆ ใหผู้อ้ื่นทราบและเขา้ใจ 
    1.2 เพื่อสอนหรอืใหก้ารศกึษา (Teach or Educate) หมายถงึ ผูส้ ื่อสารมี
ความตอ้งการทีจ่ะถ่ายทอดความรูค้วามคดิหรอืวชิาการใหผู้ร้บัเกดิความรูค้วามเขา้ใจ 
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    1.3 เพื่อสรา้งความพงึพอใจหรอืความบนัเทงิ (Please or Entertain) 
หมายถงึ การทีผู่ส้ ื่อสารตอ้งการใหส้ารทีส่่งออกไปสรา้งความสุขสนุกสนานเพลดิเพลนิ พงึพอใจ
ใหแ้ก่ผูร้บั 
    1.4 เพื่อเสนอหรอืชกัจงู (Propose or Persuade) คอื การเสนอแนวคดิหรอื
แนวปฏบิตัใิหผู้อ้ ื่นเหน็ดว้ยคลอ้ยตามหรอืยอมรบั 
   2. วตัถุประสงคใ์นดา้นการรบัสาร 
    2.1 เพื่อความเขา้ใจ (Understand) การรบัสารแบบน้ีผูร้บัสารเปิดโอกาสให้
ตนเองไดร้บัทราบและเขา้ใจเรือ่งราวเหตุการณ์หรอืขอ้มลูขา่วสาร 
    2.2 เพื่อการเรยีนรู ้(Learn) เป็นการแสวงหาความรูท้างวชิาการและเพื่อ
พฒันาความสามารถใหก้บัตนเอง 
    2.3 เพื่อความพอใจ (Enjoy) เป็นการพกัผ่อนหยอ่นใจและไดร้บัความสุขจาก
การสื่อสาร เช่น การฟงัเพลงการชมภาพยนตร ์
    2.4 เพื่อการกระท าหรอืตดัสนิใจ (Dispose or Decide) การตดัสนิใจหรอืการ
กระท าทัง้หลาย 
 ทิศทางของการส่ือสาร 
  1. จากเบือ้งบนลงสู่เบือ้งล่างเป็นการตดิต่อสื่อสารจากผูบ้งัคบับญัชาลงมาสู่ใตบ้งัคบั
บญัชาเพื่อเป็นการส่งหรอืถ่ายทอดขอ้มลูหรอืสัง่งานมายงัผูป้ฏบิตังิานการใชส้ื่อในการสื่อการจาก
เบือ้งบนลงสู่เบือ้งล่างการสื่อสารลงล่างมคีวามส าคญัมากถา้สื่อสารลงมาสู่ผูป้ฏบิตัไิมช่ดัเจนแลว้จะ
เกดิปญัหาความสบัสนหรอืการเบีย่งเบนขา่วสารได ้
  2. จากเบือ้งล่างขึน้สู่เบือ้งบนเป็นการสื่อสารจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไปยงัผูบ้งัคบับญัชา
เพื่อตรวจสอบงานหรอืดผูลยอ้นกลบัว่างานทีไ่ดป้ฏบิตัไิปแลว้ไดผ้ลเป็นอยา่งไรการส่งขา่วสารขึน้บน
จงึมลีกัษณะเป็นการรวบรดัมกีารตรวจสอบอย่างดตีดัใหส้ัน้ลง 
  3. ระดบัเดยีวกนั เป็นการตดิต่อสื่อสารระหว่างผูร้ว่มงานเป็นการสนบัสนุนใหเ้กดิการ
รว่มมอืการท างานและการท างานเป็นทมี (ชาญเวช ศรทัธาพุทธ.  2556:  ออนไลน์) 
 จากขอ้ความขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า เทคนิคการส่ือสาร หมายถงึ พฤตกิรรมที่
แสดงออกถงึความสามารถของผูบ้รหิารในการสื่อสารดว้ยการใหแ้ละแลกเปลีย่นขอ้มลู การแสดง
ความคดิเหน็ในเรือ่งต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจนกระชบัไดใ้จความ รวมทัง้ความสามารถในการสื่อสาร
ขอ้มลูไดเ้หมาะสมกบักลุ่มผูฟ้งัในระดบัทีแ่ตกต่างกนั 
  4.4  การพฒันาอย่างต่อเน่ือง (Continuous Development) 
  ผูบ้รหิารโรงเรยีนจะตอ้งเป็นผูท้ีม่กีารพฒันาอยา่งต่อเนื่อง สม ่าเสมอ เพื่อ
ประสทิธภิาพของการท างาน ซึง่การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง ถอืเป็นปจัจยัทีม่คีวามส าคญัทีสุ่ดในการ
ปฏบิตังิาน เป็นแนวทางในการพฒันางานใหม้ปีระสทิธภิาพ การปรบัตวัในการท างานเป็นสิง่ทีส่ าคญั
ซึง่ตอ้งไดร้บัการพฒันาและปรบัปรงุไปดว้ย ความส าคญัในการพฒันาตนเองของผูบ้รหิารจงึเป็นสิง่ที่
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จ าเป็นอย่างยิง่ พระราชบญัญตักิารศกึษาแห่งชาต ิพ.ศ.  2542 แกไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 
2545 หมวดที ่7 ว่าดว้ยเรือ่ง คร ูคณาจารยแ์ละบุคลากรทางการศกึษาซึง่ก าหนดให้
กระทรวงศกึษาธกิาร ส่งเสรมิใหม้รีะบบเกีย่วกบักระบวนการผลติ การพฒันาครแูละบุคลากร
ทางการศกึษาใหม้คีุณภาพและมาตรฐานทีเ่หมาะสมกบัการเป็นวชิาชพีชัน้สงู การพฒันาตนเองของ
ผูบ้รหิารโรงเรยีน เพื่อใหม้คีุณภาพและมาตรฐานวชิาชพี จงึมคีวามส าคญัเพื่อความกา้วหน้าในการ
ท างาน ซึง่ผูท้ีพ่ฒันาตนเองยอ่มจะเป็นบุคคลทีม่คีวามรูใ้นเรือ่งใหม่ๆ อยูต่ลอดเวลา ท าใหป้ระสบ
ความส าเรจ็ในหน้าทีแ่ละความก้าวหน้าในสายอาชพี 
 ความหมายของการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
 ณรงค ์รอดพนัธ ์(2542: 38) แสดงทศันะ การพฒันาตนเอง หมายถงึ การจดุประกาย
ความคดิในตวัเอง ดว้ยการปลกูจติส านึกใหบุ้คคลเหน็คุณค่าในตวัตน เกดิความตระหนกัและสรา้ง
ความพยายามทีจ่ะปรบัปรงุ เปลีย่นแปลงตนไปในทางทีด่ ี
 ส านกังานเลขาธกิารสภาการศกึษา (2547: 45-46) กล่าวถงึ การพฒันาบุคลากรใน
องคก์าร ทีส่ าคญัม ี3 วธิ ีคอื การพฒันาขณะปฏบิตังิาน การพฒันานอกเวลาการปฏบิตังิาน และการ
พฒันาตนเอง ดงันี้ 
  1. การพฒันาขณะปฏบิตังิาน หมายถงึ การพฒันาเทคนิควธิกีารท างานจนเกดิทกัษะ 
มคีวามช านาญจากการไดฝึ้กหรอืทดลองปฏบิตังิาน รวมทัง้อาจได้รบัการถ่ายทอดจาก 
ผูบ้งัคบับญัชาไปพรอ้มกบัการปฏบิตังิานจรงิ การพฒันาในขณะการปฏบิตังิานน้ี เป็นวธิทีีใ่ช้กนั
อยา่งแพรห่ลายมากกว่าวธิอีื่นๆ แต่ไมไ่ดจ้ดัท ากนัอย่างเป็นระบบ เพราะมลีกัษณะเป็นการทดลอง
ปฏบิตังิานมากกว่าการพฒันาอย่างจรงิจงั  
  2. การพฒันานอกเวลาปฏบิตังิาน หมายถงึ การทีผู่ไ้ดร้บัการพฒันาตอ้งหยดุการ
ท างานปกตขิองตนเอง เพื่อเขา้รบัการฝึกอบรมตามหลกัสตูรหรอืโครงการต่างๆ ทีก่ าหนดขึน้ ซึง่
อาจจะจดัขึน้โดยหน่วยงานพฒันาของส่วนราชการเอง หรอืส่งไปเขา้รบัการฝึกอบรมในหน่วยงาน
ภายนอกส่วนราชการ 
  3. การพฒันาตนเอง หมายถงึ การทีบุ่คคลมคีวามสนใจ ใฝรู่แ้ละพยายามพฒันา
ตนเองดว้ยวธิกีารต่างๆ โดยขึน้อยูก่บั เวลา โอกาส ความถนดั และความสนใจของผูป้ฏบิตังิาน เช่น 
การศกึษาหาความรูจ้ากหนังสอื เอกสารทางวชิาการต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งหรอืเป็นประโยชน์ต่องานของ
ตนเอง ใฝห่าความรูโ้ดยการแลกเปลีย่นความรู ้ประสบการณ์และความคดิเหน็จากบุคคลอื่นอาจเป็น
เพื่อรว่มงาน ผูบ้งัคบับญัชา หรอืผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในเรือ่งทีต่นเองสนใจ ตดิตามขา่วและเหตุการณ์ที่
ส าคญัทัง้ภายในและภายนอกประเทศเพื่อเป็นการปิดโลกทศัน์ของตนเอง 
 ส านกังานเลขาธกิารคุรสุภา (2548: 46) กล่าวว่า การพฒันาตนเอง หมายถงึ  การทีบุ่คคล
มคีวามสนใจใฝรู่ ้และพยายามพฒันาตนเองดว้ยวธิกีารต่างๆ โดยขึน้อยูก่บั เวลา โอกาส ความถนดั
และความสนใจของผูป้ฏบิตังิาน เช่น การศกึษาหาความรูจ้ากหนงัสอื ต ารา หรอืเอกสารทาง
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วชิาการต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งหรอืเป็นประโยชน์ต่องานของตนเอง ใฝห่าความรู ้ ประสบการณ์และ
ความคดิเหน็กบัผูบ้งัคบับญัชา เพื่อนรว่มงานและผูท้ีเ่กี่ยวขอ้ง 
 แนวคิด ทฤษฎี การพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
  อเนก สุวรรณบณัฑติ; และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548: 280-282) กล่าวว่า มแีนวคดิ
เกีย่วกบัการพฒันา อยูห่ลายแนวคดิดว้ยกนั ไดแ้ก่  
 พืน้ฐานระบบ KAIZEN (5S) 
  ระบบ KAIZEN (5S) นัน้ในประเทศไทยไดม้กีารดดัแปลงจากระบบ 5S ของญีปุ่น่
เรยีกว่าระบบ 5 ส เป็นพืน้ฐานทีจ่ะตอ้งจดัใหม้เีพื่อจะไดด้ าเนินการจดัการพฒันาคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่อง ไดแ้ก่ 1) สะสาง (Seiri) 2) สะดวก (Seiton) 3) สะอาด (Seiso) 4) สุขลกัษณะ (Seiketsu) 
5) สรา้งนิสยั (Shitsuke) 
 วฏัจกัรคุณภาพของเดมมิง่หรอืวงลอ้เดมมิง่ (Deming Circle) เปรยีบเสมอืนวงลอ้ทีห่มนุ
ไปอยา่งต่อเนื่องตลอดเวลา นัน้หมายถงึการพฒันาอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
แนวคดิของเดมมิง่นัน้ไม่ยุง่ยากแต่สามารถปฏบิตัไิดจ้รงิในทุกระดบัของการท างาน เป็นการ
ด าเนินการไปตามหลกังา่ยๆ ทีเ่รยีกกนัว่า PDCA มทีัง้สิน้ 4 ขัน้ตอน คอื 
  1. Plan การวางแผนงาน เป็นจดุเริม่ตน้ของทุกการท างาน แผนงานเป็นสิง่ส าคญันัน้
คอืการมองหาขอ้มลูความตอ้งการของตลาด รวมถงึปญัหาทีเ่กดิขึน้ จากนัน้มองหาองคป์ระกอบที่
ส าคญัของความตอ้งการหรอืสาเหตุของปญัหานัน้ๆ 
  2. Do การน าแผนทีว่างไวไ้ปปฏบิตัอิยา่งมรีะเบยีบแบบแผนตามล าดบั โดยการ
ประสานสมัพนัธก์บัทุกหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเขา้ดว้ยกนัตัง้แต่จดุแรกทีส่มัผสักบัผูร้บับรกิาร จนถงึ
จดุสุดทา้ยทีจ่ะสมัผสักบัผูร้บับรกิาร 
  3. Check การประเมนิผลการปฏบิตังิานผ่านกระบวนการตรวจสอบอยา่งเป็นระบบใน
หลายจุดของขัน้ตอนเพื่อตรวจสอบว่ามปีระสทิธภิาพโดยรวมเป็นอย่างไร มอุีปสรรคหรอืขอ้บกพรอ่ง
ในจดุใดในการด าเนินการบา้ง 
  4. Action เป็นการด าเนินการแกไ้ขปญัหาทีม่แีละจดัท ามาตรฐานในการปฏบิตังิาน 
นัน้ๆ โดยอาจมกีารตดิตามขอ้มลู โดยการหาความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร เพื่อเป็นขอ้มลูป้อนกลบั
ในการทีจ่ะบอกไดว้่าคุณภาพของการบรกิารนัน้ๆ มคีุณภาพอยูใ่นระดบัทีเ่ท่ากบัความพงึพอใจ
หรอืไม ่เพื่อหาหนทางในการปรบัปรงุพฒันาซ ้า ผ่านขัน้ตอนการวางแผนใหมอ่กีครัง้ 
 นอกจากนี้  ยงยทุธ วงศภ์ริมยศ์านติ ์(2556: ออนไลน์)  กล่าวว่าการวางระบบคุณภาพใน
โรงเรยีนนัน้จะตอ้งน าหลกั PDSA มาใช ้ซึง่การวางระบบทีด่หีมายความว่า ระบบต้องประกอบดว้ย
กระบวนการ วธิกีารและบนัทกึทีเ่ป็นมาตรฐาน ซึง่ในกระบวนการจะตอ้งใช้หลกั (Plan-Do-Study-
Act) PDSA คอื 1) P วางระบบ 2) D ท าตามระบบ 3) S เรยีนรูร้ะบบ 4) A  แกไ้ขระบบ จงึจะท าให้
โรงเรยีนสามารถด าเนินการพฒันากจิกรรมต่างๆ ไดอ้ย่างต่อเนื่องและมปีระสทิธภิาพ 
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 การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง เป็นการประสานแนวคดิการพฒันาทีห่ลากหลายมาประยุกตใ์ช้
รว่มกนัอย่างเหมาะสม ซึง่จะตอ้งเริม่ตัง้แต่การวางแผน การน าไปปฏบิตั ิการตรวจสอบประเมนิผล 
และการปรบัปรงุอย่างต่อเนื่อง เพื่อสรา้งระบบการบรหิารจดัการทีมุ่ง่เน้นการสรา้งผลงานทีเ่ป็นเลศิ 
และเป็นการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเนื่อง 
 การพฒันาอย่างต่อเน่ืองในการบริการท่ีดี 
  อเนก สุวรรณบณัฑติ; และ ภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548: 284-285) กล่าวว่าวธิพีฒันา
งานบรกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) เป็นแนวทางทีก่ารบรกิารจะตอ้งมกีารพฒันา
กระบวนการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องเพื่อรองรบัความเปลีย่นแปลงทัง้จากภายนอกและภายใน ที่
ส าคญัทีสุ่ดกค็อืความพงึพอใจของผูร้บับรกิารนัน่เอง ซึง่การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเกดิจากปจัจยั 
ดงัต่อไปนี้ 
  1)  ก าหนดความตอ้งการในการพฒันาคุณภาพ 
  2)  ยดึหลกัความพงึพอใจสูงสุดของผูร้บับรกิาร  
  3)  สรา้งมาตรฐานในการบรกิาร 
  4)  ท างานเป็นทมี 
  5)  วางแผนการท างานเพื่อสรา้งคุณภาพบรกิาร 
  6)  ผูบ้รหิารตอ้งเป็นผูน้ าในการปฏบิตัติาม 
  7)  สรา้งโครงสรา้งการบรหิารทีเ่หมาะสมในการมุง่การพฒันาคุณภาพ 
  8)  อบรมใหบุ้คลากรทัง้หมดรูจ้กัคดิรเิริม่สรา้งสรรคแ์ละมคีวามเป็นผูน้ า 
  9)  ก าหนดโครงการน ารอ่งใหทุ้กคนเขา้รว่มในกจิกรรมพฒันาคุณภาพ 
  10) สรา้งระบบการคน้หา ช่วยเหลอื และการวดัหาตวัชีว้ดั 
 จากขอ้ความขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า การพฒันาอย่างต่อเน่ือง หมายถงึ พฤตกิรรมที่
แสดงออกถงึ ความสามารถของผูบ้รหิารในการพฒันาตนเองและบุคลากร ทัง้ดา้นความรู ้ทกัษะและ
ประสบการณ์ สนใจใฝรู่ ้แสวงหาวธิกีารใหม่ๆ  เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาโรงเรยีนทัง้ในดา้นการ
บรกิารและดา้นอื่นๆ อยา่งต่อเนื่อง มกีารวางแผนการท างาน ทบทวน ปรบัปรงุ การปฏบิตังิานเพื่อ
น าไปสู่การบรกิารทีด่จีนเป็นทีย่อมรบั 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง พบว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีอง
ผูบ้รหิารโรงเรยีนประกอบดว้ย ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 2) ความรอบรูใ้น
การบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง นอกจากนี้ยงัพบอกีว่าตวั
แปรทีส่่งผลต่อสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ไดแ้ก่ ประสบการณ์การท างาน และขนาด
โรงเรยีน  ซึง่น าเสนอรายละเอยีด ดงันี้ 
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5. วรรณกรรมตวัแปรอิสระ 
ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารแนวคดิทฤษฎรีวมทัง้ผลงานวจิยั พบว่ามตีวัแปรทีส่ าคญัซึง่ส่งผล

ต่อสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ดงัต่อไปนี้ 
5.1 ประสบการณ์การท างาน 

 ประสบการณ์เป็นตวัแปรหน่ึงทีม่ผีลต่อการปฏบิตังิาน ซึง่ประสบการณ์ คอื ระยะเวลา  
การปฏบิตังิานในโรงเรยีน ซึง่มคีวามส าคญัอย่างยิง่ในการปฏบิตังิาน ผูท้ีม่ปีระสบการณ์มากยอ่มมี
การพฒันางานไดม้ากกว่าผูท้ีม่ปีระสบการณ์น้อย จากทฤษฎกีารเรยีนรูท้างสงัคมแบนดรู่า มแีนวคดิ
ว่าบุคคลเรยีนรูเ้ง ือ่นไขต่างๆ ท าใหเ้กดิความเชื่อความคาดหวงัต่างกนัตามประสบการณ์ของแต่ละ
คนทีไ่ดร้บัมา การใชป้ญัญาไตรต่รองถงึผลของพฤตกิรรม ท าใหบุ้คคลตดัสนิใจทีจ่ะเลอืกกระท าสิง่
ใดเพื่อใหเ้กดิผลทีต่นมุง่หวงัตอ้งการใหเ้กดิขึน้ (สายณัห ์มามไีชย.  2543: 81) โดยประสบการณ์ 
การท างาน เป็นปจัจยัส าคญัทีท่ าใหก้ารบรหิารประสบความส าเรจ็หรอืบรรลุตามเป้าหมาย อยา่งมี
ประสทิธภิาพ ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ในการท างานสงูยอ่มมคีวามสามารถในการท างานมากกว่า (เมตต์
เมตตก์ารณ์ุจติ.  2547: 173 -174) ดงัทีก่รฟิฟิน (พโยม ชมพแูสง.  2549: 104; อา้งองิจาก Griffin.  
1996:  21-22) กล่าวว่า ทกัษะการบรหิารจะตอ้งเรยีนรูม้าจากประสบการณ์ นกับรหิารส่วนใหญ่  
กา้วขึน้สู่ต าแหน่งจากการท างานทีห่ลากหลาย เป็นการสรา้งเสรมิประสบการณ์ตดิต่อกนัมา 
ผูบ้รหิารทีเ่ผชญิกบัการแขง่ขนัทางการบรหิารในหลายรปูแบบไดพ้ฒันาประสบการณ์จนเกดิความ
รอบรูซ้ึง่ไมส่ามารถหาไดจ้ากต ารา เช่นเดยีวกบั แนวคดิของ ธงชยั สนัตวิงษ์; และ ชยัยศ สนัตวิงษ์ 
(2533: 54) กล่าวว่า ประสบการณ์การท างานเป็นตวัแปรส าคญัซึง่มคีวามเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรม 
การบรหิารงานของผูบ้รหิารโรงเรยีน เพราะเป็นปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อพฤตกิรรมของบุคคลใน
โรงเรยีน นอกจากนี้ กนัยา สุวรรณแสง (2536: 81-82) ไดเ้สนอความคดิเหน็ว่า ประสบการณ์ยอ่ม
ก่อใหเ้กดิความรู ้ความช านาญ ทกัษะ ทศันคต ิทุกคนไดร้บัประสบการณ์ไมเ่ท่าเทยีมกนั ผูท้ีม่ ี
ประสบการณ์มากกว่าจะเรยีนรูแ้ละปฏบิตังิานไดผ้ลส าเรจ็ไดด้กีว่าผูม้ปีระสบการณ์น้อย ส่วน     
งามเพญ็ พนัธด์ ี(2545: 71) ไดศ้กึษาบทบาทของผูบ้รหิารโรงเรยีนในการพฒันาคุณภาพการเรยีน
การสอนตามมาตรฐานโรงเรยีน พ.ศ.  2541 ของโรงเรยีนประถมศกึษาโดยศกึษาเปรยีบเทยีบ
บทบาทของผูบ้รหิารโรงเรยีนจ าแนกตามประสบการณ์การท างานผลการวจิยัพบว่าผูบ้รหิารโรงเรยีน
ทีม่ปีระสบการณ์ การท างานในระดบัสงูจะมกีารพฒันาคุณภาพการเรยีนการสอนตามมาตรฐาน
ระดบัสงูดว้ย สุชาต ิเครอืแกว้ (2546: 115-117) ทีศ่กึษาวจิยัพบว่า ผูบ้รหิารทีม่ปีระสบการณ์
แตกต่างกนัมสีมรรถภาพในการน า แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั ยวุด ียางสวย (2550: 88-89) ทีว่จิยั
เรือ่ง สมรรถนะดา้น การบรหิารจดัการในหอ้งเรยีนของครอูาชวีศกึษาจงัหวดักาญจนบุร ีพบว่า ครทูี่
มปีระสบการณ์ การท างานต่างกนั มสีมรรถนะในดา้นการบรหิารจดัการหอ้งเรยีนแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั .01 
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 จากการศกึษาเกีย่วกบัแนวคดิทฤษฎดีา้นประสบการณ์การท างาน จะเหน็ว่าประสบการณ์
ก่อใหเ้กดิความสามารถและส่งผลต่อความส าเรจ็ในการปฏบิตังิานของสมาชกิในองค์การ นอกจากนี้
ประสบการณ์ยงัท าใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมและทศันคตทิีแ่ตกต่างกนั 
 5.2 ขนาดโรงเรียน 
             จากผลการวจิยัของ สุรยิา มนตรภีกัดิ ์(2550: 73) เรือ่ง บทบาทของผูบ้รหิารสถานศกึษา
ในการพฒันาบุคลากรตามมาตรฐานการปฏบิตังิานของขอ้บงัคบัคุรสุภา 2548 ในสถานศกึษาสงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาเพชรบุร ีเขต1 โดยจ าแนกตามขนาดของสถานศกึษาพบว่าบทบาท
ของผูบ้รหิารสถานศกึษาในการพฒันาบุคลากรแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สมศกัดิ ์สมมาคณู (2552: 
85) กล่าวว่า ครทูีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นโรงเรยีนทีม่ขีนาดต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อบทบาทผูบ้รหิาร
โรงเรยีนในการส่งเสรมิการจดัการเรยีนการสอนของคร ูสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
อุบลราชธานี เขต 4 โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 จากการทบทวน วรรณกรรมและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบัปจัจยัทีส่่งผลต่อสมรรถนะดา้นการ
บรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน พบว่า ประสบการณ์การท างาน  และขนาดโรงเรยีน ส่งผลต่อระดบั
สมรรถนะการบรกิารทีด่ ีซึง่เป็นผลทีจ่ะท าใหโ้รงเรยีนหรอืองคก์รสามารถก้าวสู่ความส าเรจ็ตาม
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการศกึษา โดยเป็นไปตามพระราชบญัญตักิารศกึษาแห่งชาต ิพ.ศ. 
2542 แกไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ.2545 
 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 6.1 งานวิจยัในประเทศ 

 ยพุนิ สุขมา (2550: บทคดัย่อ) ศกึษาสมรรถนะของผูบ้รหิารสถานศกึษาขัน้พืน้ฐานในเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาตาก เขต 2 พบว่า 1) สมรรถนะของผูบ้รหิารสถานศกึษาโดยภาพรวม พบว่า
สมรรถนะอยูใ่นระดบัมาก แต่เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ระดบัสมรรถนะทางดา้นคุณธรรม
จรยิธรรมส าหรบัผูบ้รหิารสถานศกึษามคี่าเฉลีย่สงูสุด และดานบรหิารวชิาการมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด       
2) เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ระหว่างผูบ้รหิารและครเูกี่ยวกบัสมรรถนะของผูบ้รหิารสถานศกึษาขัน้
พืน้ฐานในเขตพืน้ทีก่ารศกึษาตาก เขต 2 จ าแนกตามขนาดของสถานศกึษา พบว่า ไมแ่ตกต่างกนั 
 กานตส์นิี ปิตสิุข (2550: บทคดัยอ่) ศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อการบรกิารทีด่ขีองบุคลากรทาง
การศกึษาในส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษากรงุเทพมหานคร พบว่า แรงจงูใจใฝส่มัฤทธิ ์เจคตต่ิอการ
ท างาน ความเชื่อภายในอ านาจตน ลกัษณะการมุง่อนาคต และความรว่มแรงรว่มใจ มคีวามสมัพนัธ์
กบัการบรกิารทีด่ ีของบุคลากรทางการศกึษารวมทัง้หมด กลุ่มทีม่ปีระสบการณ์การท างานต ่ากว่า 
15 ปีและตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู
เท่ากบั .731, 443 และ .727 ตามล าดบั โดยตวัแปรปจัจยัทีศ่กึษาแต่ละดา้นรวมกนัอธบิายความ
แปรปรวนของ การบรกิารทีด่ไีดร้อ้ยละ 53.40, 19.60 และ 52.90 ตามล าดบั                            
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 วรีะเชษฐ ์ ฮาดวเิศษ (2551: บทคดัยอ่) ศกึษาเรือ่ง สมรรถนะของผูบ้รหิารถานศกึษา 
สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาหนองคาย เขต3 พบว่า ครแูละผูบ้รหิารสถานศกึษามคีวาม
คดิเหน็ต่อสมรรถนะของผูบ้รหิารสถานศกึษาในสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาหนองคาย เขต3 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สมรรถนะของ
ผูบ้รหิารสถานศกึษา เรยีงล าดบัตามค่าเฉลีย่ตามความคดิเหน็ของครแูละผูบ้รหิารสถานศกึษาได ้
ดงันี้ สมรรถนะการพฒันาตนเอง สมรรถนะการมวีสิยัทศัน์ สมรรถนะการพฒันาศกัยภาพบุคลากร 
สมรรถนะการมุง่ผลสมัฤทธิ ์สมรรถนะการวเิคราะหแ์ละสงัเคราะห ์สมรรถนะการบรกิารทีด่แีละ
สมรรถนะการสื่อสารและจงูใจ  
 เพยีรพนัธ ์กจิพานิชเจรญิ (2552: บทคดัยอ่) ศกึษาสมรรถนะการบรหิารวชิาการของ
ผูบ้รหิารสถานศกึษา สงักดัส านกังานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร พบว่า สมรรถนะการบรหิาร
วชิาการของผูบ้รหิารสถานศกึษา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น คอื ดา้นการ
บรหิารจดัการเรยีนรู ้ดา้นการพฒันาหลกัสตูรสถานศกึษา ดา้นการนิเทศการจดัการเรยีนรูใ้น
สถานศกึษา ดา้นการส่งเสรมิใหม้กีารวจิยัเพื่อพฒันาคุณภาพการจดัการเรยีนรู ้อยู่ในระดบัมากทุก
ดา้น การเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรหิารวชิาการของผูบ้รหิารสถานศกึษา พบว่า ครทูีส่อนช่วงชัน้
ต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการบรหิารวชิาการของผูบ้รหิารสถานศกึษา โดยรวมและราย
ดา้นไมแ่ตกต่างกนั ครทูีม่ปีระสบการณ์สอนต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการบรหิารวชิาการ
ของผูบ้รหิารสถานศกึษา โดยรวมและรายดา้นไมแ่ตกต่างกนั ครทูีม่ผีูบ้รหิารสถานศกึษามี
ประสบการณ์การท างานต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการบรหิารวชิาการของผูบ้รหิาร
สถานศกึษา โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 ปรชียั โล่หช์ยั (2552: บทคดัยอ่) ไดท้ าการศกึษาวจิยัเรื่อง การบรหิารงานวชิาการของ
ผูบ้รหิารสถานศกึษาขัน้พืน้ฐานตามทศันะของหวัหน้างานวชิาการสถานศกึษา ส านักงานเขตพืน้ที่
การศกึษายะลาเขต 2 ผลการวจิยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นหวัหน้างานวชิาการสถานศกึษาทีม่วีุฒิ
ปรญิญาตร ีอาย ุ40-45 ปี จ านวน 28 คน และมปีระสบการณ์ในการปฏบิตังิานมากกว่า 15 ปี ระดบั
การบรหิารงานวชิาการของผูบ้รหิารสถานศกึษาขัน้พื้นฐานตามทศันะของหวัหน้างานวชิาการ
สถานศกึษา ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษายะลาเขต 2 จ าแนกตามวุฒทิางการศกึษา อายแุละ
ประสบการณ์ในการด ารงต าแหน่งหวัหน้างานวชิาการสถานศกึษาต่างกนัโดยภาพรวมและรายดา้ย 
ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนหวัหน้างานวชิาการสถานศกึษาทีม่ปีระสบการณ์ในการด ารงต าแหน่ง 1-5 ปี 
และมากกว่า 15 ปี มทีศันะต่อการบรหิารงานวชิาการของผูบ้รหิารสถานศกึษาขัน้พืน้ฐาน แตกต่าง
กนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส าหรบัดา้นอื่นไม่มคีวามแตกต่างกนั 
 ชาล ีตงัเยาว ์(2554: บทคดัยอ่) ไดท้ าการศกึษาวจิยัเรือ่ง การบรหิารงานวชิาการของ
ผูบ้รหิารสถานศกึษา ในเขตอ าเภอภเูพยีง จงัหวดัน่าน ตามทศันะของขา้ราชการครสูงักดัโรงเรยีน
ในเขตอ าเภอภเูพยีง จงัหวดัน่าน ทีร่บัผดิชอบสอนนกัเรยีนชัน้ประถมศกึษาปีที ่6 ผลการวจิยัพบว่า 
ผูใ้หข้อ้มลู ระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประสบการณ์ในการปฏบิตังิาน 28-34 ปี และรบัผดิชอบ
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สอนมากกว่าหนึ่งกลุ่มสาระเรยีนรู ้ส าหรบัการศกึษาเกีย่วกบัสภาพการบรหิารงานวชิาการของ
ผูบ้รหิารสถานศกึษา ในเขตอ าเภอภเูพยีง จงัหวดัน่านแสดงออกถงึลกัษณะการบรหิารงานวชิาการ
ทีส่อดคลอ้งกบัหลกัการบรหิารงานวชิาการ ทัง้ 9 ดา้น คอื ดา้นการพฒันาหลกัสตูรสถานศกึษา 
ดา้นการพฒันากระบวนการเรยีนรูด้า้นการวดัผล ประเมนิผล ประเมนิผลและเทยีบโอนผลการเรยีน 
ดา้นการวจิยัเพื่อพฒันาคุณภาพการศกึษา ดา้นการพฒันาสื่อ นวตักรรมและเทคโนโลยเีพื่อ
การศกึษา ดา้นการพฒันาแหล่งเรยีนรู ้ดา้นการนิเทศการศกึษา ดา้นการแนะแนวการศกึษา และ
ดา้นการประกนัคุณภาพภายในสถานศกึษา 
 ลดัดา ทองโคตร (2554: 100) การศกึษาสมรรถนะการมุ่งผลสมัฤทธิข์องผูบ้รหิารโรงเรยีน 
สงักดักรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า สมรรถนะการมุง่ผลสมัฤทธิข์องผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั
กรงุเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น คอื คุณภาพของงาน ความคดิ
รเิริม่สรา้งสรรค ์การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง ความโปรง่ใส และความคุม้ค่า มคีวามสามารถอยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น เมือ่เปรยีบเทยีบตามต าแหน่งวทิยฐานะ ประสบการณ์ และขนาดโรงเรยีน พบว่า 
ต าแหน่งวทิยฐานะ ประสบการณ์ และขนาดโรงเรยีน มสีมรรถนะแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .01 
 อนิทริา อนิทโชต ิ(2555: บทคดัยอ่) การศกึษาสมรรถนะการท างานเป็นทมี ของครใูน
โรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า สมรรถนะการท างาน
เป็นทมีของครใูนโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตลาดกระบงั กรงุเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า การมสี่วนรว่มในการท างาน การปรบัตวัในการท างาน ภาวะผูน้ า
ในการท างาน แรงจงูใจในการท างาน อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เมือ่เปรยีบเทยีบตาม เพศ ขนาด
โรงเรยีน และประสบการณ์ในการท างาน พบว่า มคีวามต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิี่     
ระดบั .05 
 จากการศึกษางานวิจยัในประเทศ พบว่า สมรรถนะของผูบ้รหิารโรงเรยีน ไดแ้ก่ 
สมรรถนะทางดา้นวชิาการ สมรรถนะการบรกิารทีด่ ีสมรรถนะการมุง่ผลสมัฤทธิ ์เป็นสิง่ทีส่ าคญั
ส าหรบัผูบ้รหิารทุกระดบั และเป็นปจัจยัส าคญัทีจ่ะท าใหโ้รงเรยีนก้าวสู่ความส าเรจ็ 
 6.2  งานวิจยัต่างประเทศ 
 แมคแคธ ี(McCarthy.  1979: 705-A) ไดท้ าการวจิยัเกี่ยวกบับทบาทการบรหิารงานวจิยั
ของผูบ้รหิารโรงเรยีนมธัยมศกึษาในรฐันิวเจอรซ์ี ่จากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูบ้รหิารโรงเรยีน ผูช้่วย
ผูบ้รหิารโรงเรยีน และครวูชิาการ พบว่า กลุ่มครทูีม่คีวามคดิเหน็ไมส่อดคลอ้งกบัผูบ้รหิารและผูช้่วย
ผูบ้รหิารฝา่ยวชิาการ เกีย่วกบับทบาทการปฏบิตังิานดา้นวชิาการ เรือ่งการสงัเกตการสอนการวดัผล
ประเมนิผลการจดัตัง้คณะกรรมการบรหิารดา้นวชิาการและการตดัสนิใจของโรงเรยีน ควรมบีทบาท
และความรบัผดิชอบ และบรหิารงานวชิาการใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด  
 ฮบิบ ์(Habibs.  1998: Abstract) ศกึษาเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงภาวะผูน้ าของครใูหญ่ 
โดยมุง่สนใจทีภ่าวะผูน้ าทางการสอนของครใูหญ่ในบรบิทการบรหิาร โดยใชโ้รงเรยีนเป็นฐาน 
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โดยเฉพาะในดา้นหลกัสตูรและการสอน ผลการศกึษาพบว่า ในกระบวนการเปลีย่นแปลงการบรหิาร
การศกึษาจากการรวมอ านาจ มาสู่การการกระจายอ านาจในรปูแบบการบรหิารโดยใชโ้รงเรยีนเป็น
ฐานนัน้ ครใูหญ่จ าเป็นตอ้งมภีาวะผูน้ าทางการสอนและภาวะผูน้ าทางการเปลีย่นแปลง 
(Transformation Leadership) ทัง้นี้เนื่องจากครใูหญ่ตอ้งแสดงบทบาทในฐานะผูน้ าทางการสอนที่
จะตอ้งนิเทศและประเมนิการสอนประสานงานเกีย่วกบัหลกัสตูรและตดิตามความก้าวหน้าของ
นกัเรยีน รกัษาเวลาในการสอน ก ากบัเป้าหมายโรงเรยีน ส่งเสรมิการท างานของครแูละการเรยีนรู ้
และสนบัสนุนความกา้วหน้าในอาชพีของครู 
  วสัสนั (Watson.  2000: Abstract) ไดศ้กึษาวจิยัภาวะผูน้ าในศตวรรษที ่21 ตามการรบัรู้
ในภาคเอกชนประเทศแคนาดา ผลการวจิยัพบว่า ผูน้ าในภาคเอกชนารบัรูถ้งึความส าคญัอยา่งมาก
เกีย่วกบักระแสโลกาภวิฒัน์ การมวีสิยัทศัน์การท างานเป็นทมี ความสามารถในการเรยีนรู ้ทกัษะ
การสอน การเจรจาต่อรอง ทกัษะระหว่างบุคคล จรยิธรรม ทกัษะของการเป็นผูป้ระกอบการ การ
แกป้ญัหา การรเิริม่สรา้งสรรค ์ความอดทน การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการตื่นตวักบักระแส
โลกาภวิฒัน์ เป็นความสามารถทีส่ าคญัของผูน้ า 
 มารมอน (Marmon.  2002: Abstract) ไดศ้กึษาวจิยัเกี่ยวกบัเรือ่งการก าหนดสมรรถนะ
หลกัของผูบ้รหิารและบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารจดัการศกึษาภายใตข้อ้ก าหนดของ
ส่วนกลางผลการวจิยัพบว่า สมรรถนะหลกัส าหรบัผูบ้รหิารและบุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการจดั
การศกึษาตามทีก่ าหนดจ านวน 18 สมรรถนะ ไดแ้ก่ สมรรถนะดา้นการบรหิาร การรบับุคคล การ
แนะน าหลกัสตูรทัว่ไปหลกัสูตรพเิศษ การหาเงนิมาช่วยเหลอื การตดิตามและประเมนิผล การจดัท า
ของบประมาณสารสนเทศ ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล ภาวะผูน้ า การมวีสิยัทศัน์ การจงูใจ       
การวางแผน การพฒันาอาชพี ความสมัพนัธก์บัชุมชน การสรรหา การสอน และเทคโนโลย ี
 จากการศึกษางานวิจยัต่างประเทศ พบว่า พฤตกิรรมและหลกัการบรหิารโรงเรยีนของ
ผูบ้รหิารโรงเรยีน จะตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะและคุณสมบตัทิางวชิาชพีทีจ่ าเป็นต่อการ
ปฏบิตังิาน ซึง่ประกอบดว้ย สมรรถนะดา้นต่างๆและภาวะผูน้ าของผูบ้รหิารโรงเรยีนทีต่อ้งมคีวบคู่
กบัสมรรถนะดา้นความรู ้ความสามารถซึง่การทีผู่บ้รหิารโรงเรยีนมสีมรรถนะสงูจะท าใหอ้งคก์ารไปสู่
เป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้
 กล่าวโดยสรุป จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัสมรรถนะของ
ผูบ้รหิารโรงเรยีน  ผูว้จิยัไดน้ าไปใชป้ระโยชน์ทัง้ในการก าหนดกรอบแนวคดิในการวจิยัและใชเ้ป็น
พืน้ฐานในการจดัขอบข่ายรวมทัง้เนื้อหาของเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีอง
ผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ในกรอบงาน 4 ดา้น  
ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ          
4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง เพื่อใหก้ารบรหิารจดัการศกึษาตามพระราชบญัญตักิารศกึษาแห่งชาติ
พุทธศกัราช 2542 แกไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2545 ประสบผลส าเรจ็ผูบ้รหิารโรงเรยีนจงึตอ้ง
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เป็นผูท้ีม่สีมรรถนะสงูในทุกๆ ดา้นตามภารกจิทีก่ระทรวงศกึษาธกิารกระจายอ านาจไปยงัโรงเรยีน
ใหส้ามารถจดัการศกึษาไดบ้รรลุตามจดุมุง่หมายทีต่ ัง้ไว ้ 
  



 
    
 

 

บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัเรือ่ง การศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีนสงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการคน้ควา้และน าเสนอตามล าดบั ดงัต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
3. การสรา้งและหารคุณภาพเครือ่งมอื 
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5. การจดัท าและการวเิคราะหข์อ้มลู 
6. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร ไดแ้ก่ ครใูนโรงเรยีนสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 
ปีการศกึษา 2556 รวมประชากร 1,599 คน ใน 167 โรงเรยีน จ าแนกเป็น โรงเรยีนขนาดเลก็ 1,439 คน 
โรงเรยีนขนาดกลาง 81 คน  และโรงเรยีนขนาดใหญ่ 79 คน 
 กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ครใูนโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร 
เขต1 ปีการศกึษา 2556 โดยก าหนดตามตารางเครจ์ซี;่ และ มอรแ์กน (Krejcie; & Morgan.1970: 608) 
จากนัน้ท าการสุ่มแบบแบ่งชัน้ โดยใชข้นาดโรงเรยีนเป็นชัน้ แลว้ท าการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random 
Sampling) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 310 คน แบ่งเป็น โรงเรยีนขนาดเลก็ จ านวน  279 คน โรงเรยีน
ขนาดกลาง จ านวน 16 คน และโรงเรยีนขนาดใหญ่ จ านวน 15 คน 
 
ตาราง 1 จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ขนาดโรงเรยีน ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง 

ขนาดเลก็ 1,439 279 

ขนาดกลาง 81 16 

ขนาดใหญ่ 79 15 

รวม 1,599 310 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ในการเกบ็รวบรวมในครัง้นี้  ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงันี้ 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มลีกัษณะเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) โดยสอบถามเกี่ยวกบั ประสบการณ์การท างาน และขนาดโรงเรยีน   
             ตอนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาพจิติร เขต1 ใน 4 ดา้น คอื 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้นการบรหิาร
จดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง มลีกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คอื 
  5  หมายถงึ  มากทีสุ่ด 
  4  หมายถงึ  มาก 
  3  หมายถงึ  ปานกลาง 
  2  หมายถงึ  น้อย 
  1  หมายถงึ  น้อยทีสุ่ด 
 
การสร้างและการหาคณุภาพเคร่ืองมือ 
 ในการสรา้งและการหาคุณภาพเครือ่งมอื ผูว้จิยัด าเนินการตามล าดบั ดงัต่อไปนี้ 

1. ศกึษาเอกสารต าราและผลงานการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและน ามาประมวลเป็นแนวคดิใน 
การสรา้งค าถาม 

2. สรา้งแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละนิยามศพัทท์ีใ่ชใ้นงานวจิยั 
3. น าแบบสอบถามเสนออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธเ์พื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง      

ในดา้นภาษา เนื้อหา หลงัจากนัน้น ามาปรบัปรงุแกไ้ขตามทีอ่าจารยท์ีป่รกึษาใหค้ าแนะน า 

    4. น าแบบสอบถามไปตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) โดย 

การหาค่า IOC (Item- Objective Congruence Index) ซึง่มคี่าระหว่าง 0.60 – 1.00 โดยผูเ้ชีย่วชาญ
จ านวน 5 ท่านคอื  
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    4.1 อาจารย ์ดร.สมชาย เทพแสง หวัหน้าภาควชิาการบรหิารการศกึษา 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

    4.2 อาจารย ์ดร.ราชนัย ์บุญธมิา อาจารยป์ระจ าส านกัทดสอบทางการศกึษา  
และจติวทิยา มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

    4.3 พนัต ารวจโท ดร.ดฐิภทัร บวรชยั อาจารย ์(สบ 2) คณะต ารวจศาสตร ์
โรงเรยีนนายรอ้ยต ารวจ 

    4.4 นายวชิญพ์ล ถิน่นุช ผูอ้ านวยการช านาญการพเิศษ โรงเรยีนอนุบาล         
วงัทรายพนู อ าเภอวงัทรายพนู จงัหวดัพจิติร 

    4.5 นางบุษรนิทร ์วฒันธญัญกรรม ครชู านาญการพเิศษ โรงเรยีนเนินหวัโล้  
หนองยางพทิยาคม อ าเภอวงัทรายพนู จงัหวดัพจิติร 

5.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบัขา้ราชการครโูรงเรยีนทีไ่มใ่ช่กลุ่ม 
ตวัอยา่งในการวจิยัครัง้นี้จ านวน 30 คน 

     6.  น าแบบสอบถามทีไ่ดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูมาตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท์ี่
ก าหนดไว ้และหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
(Cronbach.  1970: 161) จากนัน้น าแบบสอบถามมาตรวจใหค้ะแนนหาคุณภาพของแบบสอบถาม   
ดว้ยการหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั โดยหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา (Alpha Coefficient) 
ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั .91 ไดค้่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามรายดา้นดงันี้ ประสทิธภิาพการบรกิารเท่ากบั .86 ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 
เท่ากบั .86 เทคนิคการสื่อสารเท่ากบั .79 และการพฒันาอยา่งต่อเนื่องเท่ากบั .80 
 
การเกบ็รวมรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนต่อไปนี้ 

1. ขอหนงัสอืแนะน าตวัจากบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
ถงึผูอ้ านวยการโรงเรยีนทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อขออนุญาตใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ของมลูใน
โรงเรยีนทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

2. ผูว้จิยัน าหนงัสอืขอความอนุเคราะหท์ีอ่อกใหโ้ดยบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั 
ศรนีครนิทรวโิรฒ พรอ้มแบบสอบถามไปตดิต่อประสานงานกบัผูอ้ านวยการโรงเรยีนเพื่อขออนุญาตให้
ตอบแบบสอบถาม 
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     3. ผูว้จิยัผูว้จิยัน าแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูดว้ยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามให้
ผูบ้รหิารโรงเรยีนทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละโรงเรยีน จ านวน 310 ฉบบั ไดร้บักลบัคนืมา จ านวน     
257 ฉบบั คดิเป็นรอ้ยละ 82.90 
 

การจดัท าและการวิเคราะหข้์อมลู 

 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยเครือ่งคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิ
โดยมขีัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 

    1. วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามตอนที ่1 ดว้ยการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 

       2. วเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาพจิติร เขต1 โดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และหาค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยรวมและรายดา้น แลว้น าค่าเฉลีย่ทีไ่ดม้าเปรยีบเทยีบ กบัเกณฑก์ารแปล
ความหมาย ค่าเฉลีย่ เป็นระดบั (บุญชม ศรสีะอาด.  2541: 100) ดงันี้ 

   ค่าเฉลีย่   ความหมาย 

   4.51 - 5.00  มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ใีนระดบัมากทีสุ่ด 

   3.51 - 4.50  มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ใีนระดบัมาก 

   2.51 - 3.50  มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ใีนระดบัปานกลาง 

   1.51 - 2.50  มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ใีนระดบัน้อย 

   1.00 -1.50  มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ใีนระดบัน้อยทีสุ่ด 

      3. เปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน โดยใชก้ารทดสอบค่าท ี(t-test 
Independent) และขนาดโรงเรยีน ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One Way Analysis 
of Variance) และเมือ่พบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิท าการทดสอบเป็นรายคู่ โดยวธิกีาร
ของเชฟเฟ ่(Scheffe’s test) 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
       1.  สถติทิีใ่ชใ้นการหาคุณภาพเครือ่งมอื 

       1.1 ตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) โดยการหาดชันีความ
สอดคลอ้งหรอื IOC (Item-Objective Congruence Index) 
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       1.2 การหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha 
Coefficient) ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach) 

        2. สถติพิืน้ฐาน 

        2.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) 

        2.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) และหาค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

        3. สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน 

        3.1 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตาม ประสบการณ์
การท างาน โดยใชก้ารทดสอบค่าท ี(t-test Independent)  

        3.2 เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตาม ขนาดโรงเรยีน     
ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One Way Analysis of Variance) และเมือ่พบความ
แตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิท าการทดสอบเป็นรายคู่ โดยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe’s test) 

 
  



 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
  

 การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูการศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน 
สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  มดีงัต่อไปนี้ 

  1. สญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

  2. การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู 

  3. ผลการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจในการแปลความหมายของการวเิคราะหข์อ้มลูตรงกนั ผูว้จิยัจงึได้
ก าหนดสญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นการเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัต่อไปนี้ 

   n   แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

      X     แทน  ค่าเฉลีย่ (Mean) 

      S.D.  แทน  ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  df   แทน ระดบัชัน้แบ่งความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 

      SS   แทน ค่าผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

  MS   แทน ค่าเฉลีย่ผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

  F   แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F – distribution  

  t   แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t – distribution 

  p   แทน ค่าความน่าจะเป็นของการมนียัส าคญัทางสถติ ิ

  *    แทน  มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู  
 การวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัต่อไปนี้ 

 ตอนที ่1 วเิคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้ของคร ูสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษา
พจิติร เขต1 ดว้ยค่าสถติพิืน้ฐานของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามตวัแปรทีศ่กึษาโดยการแจกแจง
ความถีแ่ละหาค่ารอ้ยละ 
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  ตอนที ่2  วเิคราะหส์มรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต 1 ใน  4 ดา้น  คอื 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้น
การบรหิารจดัการ  3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง โดยการวเิคราะหห์า
ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

  ตอนที ่3 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านักงาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตามประสบการณ์การท างาน  

  ตอนที ่4 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านักงาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตามขนาดโรงเรยีน 

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ตอนท่ี 1 วเิคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้ของคร ูสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษา
พจิติร เขต1  ผลปรากฏดงัตาราง 2 

  

ตาราง 2  จ านวนและค่ารอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามตวัแปรทีศ่กึษา 

 

ตวัแปรท่ีศึกษา จ านวน รอ้ยละ 

ประสบการณ์การท างาน   

        ต ่ากว่า 10 ปี 127 49.4 

        ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 130 50.6 

        รวม 257 100.0 

ขนาดโรงเรยีน   

        ขนาดเลก็ 226 87.9 

        ขนาดกลาง 16 6.2 

        ขนาดใหญ่ 15 5.8 

        รวม 257 100.0 

 

 จากตาราง 2 พบว่า คร ูส่วนใหญ่ม ีประสบการณ์การท างานตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป จ านวน 130 
คน คดิเป็นรอ้ยละ  50.6 โรงเรยีนขนาดเลก็ จ านวน 226 คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.9 
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 ตอนท่ี 2  วเิคราะหส์มรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพื้นที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ใน  4 ดา้น  คอื 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร  2) ความรอบรูใ้น
การบรหิารจดัการ  3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง โดยการวเิคราะหห์า
ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ผลปรากฏ ดงัตาราง 3 – ตาราง 7 

  

ตาราง 3 ค่าเฉลีย่ และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐานสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  

      ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 โดยรวมและรายดา้น 

  
สมรรถนะการบรกิารทีด่ ี ระดบัสมรรถนะ 

X  S.D. แปลผล 
1. ประสทิธภิาพการบรกิาร 3.92 .51 มาก 
2. ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3.87 .57 มาก 
3. เทคนิคการสื่อสาร 3.60 .48 มาก 
4. การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 3.64 .44 มาก 

รวม 3.76 .35 มาก 

 

 จากตาราง 3 แสดงใหเ้หน็ว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( X = 
3.76, S.D. = .35) เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนน
เฉลีย่เรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงันี้ ประสทิธภิาพการบรกิาร ( X = 3.92, S.D. = .51) ความ
รอบรูใ้นการบรหิารจดัการ ( X = 3.87, S.D. = .57) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง ( X = 3.64, S.D. 
= .48) และเทคนิคการสื่อสาร ( X = 3.60, S.D. = .48) ตามล าดบั 
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ตาราง 4 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  
      ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นประสทิธภิาพการบรกิาร  
      โดยรวมและรายขอ้ 

 
ประสทิธภิาพการบรกิาร ระดบัสมรรถนะ 

X  S.D. แปลผล 
1. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถในการ
รบัรูเ้หตุการณ์ทีท่นัต่อสถานการณ์ในปจัจบุนั 

 
3.89 

. 
68 

 
มาก 

2. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความรูค้วามเขา้
ใจความแตกต่างระหว่างกลุ่มบุคคล 

 
3.73 

 
.72 

 
มาก 

3. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการใหบ้รกิารดว้ย
ไมตรจีติ จนสามารถสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูร้บับรกิาร 

 
3.86 

 
.73 

 
มาก 

4. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูม้คีวามรู ้
ความเขา้ใจในงานบรกิารอยา่งแทจ้รงิ 

 
3.80 

 
.62 

 
มาก 

5. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูม้ไีหวพรบิ
ในการเป็นผูใ้หบ้รกิาร 

 
3.67 

 
.68 

 
มาก 

6. ผูบ้รหิารใหก้ารสนบัสนุนแผนงานการบรกิารในโรงเรยีน
เป็นอยา่งด ี

 
3.96 

 
.73 

 
มาก 

7. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการพฒันาตนเองให้
เป็นผูท้ีม่คีวามมัน่คงทางอารมณ์ 

 
4.07 

 
.79 

 
มาก 

8. ผูบ้รหิารสามารถความคมุตนเองใหล้ะเวน้การกระท า
บางอยา่งทีจ่ะท าใหเ้กดิผลเสยีตามมาภายหลงั 

 
3.98 

 
.88 

 
มาก 

9. ผูบ้รหิารใหค้วามส าคญักบัทกุคนทีม่ารบับรกิารดว้ย
ความซื่อสตัย ์

 
4.07 

 
.80 

 
มาก 

10. ผูบ้รหิารอทุศิเวลาสว่นตนใหก้บัผูม้ารบับรกิารอยา่ง
เตม็ที ่

4.14 .86 
 

มาก 
รวม 3.92 .51 มาก 

 

 จากตาราง 4  สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นประสทิธภิาพการบรกิาร โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก  
( X = 3.92 , S.D. = .51) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ที่
มคี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ผูบ้รหิารอุทศิเวลาส่วนตนใหก้บัผูม้ารบับรกิารอยา่งเตม็ที ่( X = 4.14, S.D. 
= .86)  รองลงมาคอื ผูบ้รหิารใหค้วามส าคญักบัทุกคนทีม่ารบับรกิารดว้ยความซื่อสตัย์ ( X = 4.07, 
S.D. = .80) และผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการพฒันาตนเองใหเ้ป็นผูท้ีม่คีวามมัน่คงทาง
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อารมณ์ ( = 4.07, S.D. = .79)  ตามล าดบั และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุดคอื ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมที่
แสดงออกถงึความรูค้วามเขา้ใจความแตกต่างระหว่างกลุ่มบุคคล ( X = 3.73, S.D. = .72)  

 
ตาราง 5 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  
      ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ  
      โดยรวมและรายขอ้ 

 
ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ ระดบัสมรรถนะ 

X  S.D. แปลผล 
1. ผูบ้รหิารสามารถอธบิายถงึแนวคดิและหลกัการของการบรกิารได้
อยา่งชดัเจน 

 
3.93 

 
.87 

 
มาก 

2. ผูบ้รหิารสามารถอธบิายถงึวธิกีารและขัน้ตอนด าเนินงานการ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งครอบคลุม 

 
3.95 

 
.90 

 
มาก 

3. ผูบ้รหิารมกีารก าหนดคณุภาพของการบรกิารกอ่นมอบหมายงานให้
ผูร้ว่มงานปฏบิตั ิ

 
3.98 

 
.80 

 
มาก 

4. ผูบ้รหิารจดัใหม้กีารแบ่งสว่นความรบัผดิชอบแกผู่ใ้หบ้รกิารกอ่นการ
ปฏบิตั ิ

 
4.05 

 
.84 

 
มาก 

5. ผูบ้รหิารสามารถตอบขอ้ซกัถามเกีย่วกบังานบรกิารใหผู้ร้ว่มงาน 
เขา้ใจอยา่งเป็นขัน้ตอน 

 
3.97 

 
.83 

 
มาก 

6. ผูบ้รหิารจดัใหม้กีารประชมุเพือ่พฒันาการบรกิารในโรงเรยีนใหม้ี
ประสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ 

 
3.96 

 
.74 

 
มาก 

7. ผูบ้รหิารมกีารพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนดา้นการจดัการในการ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 
3.56 

 
.69 

 
มาก 

8. ผูบ้รหิารมกีารตดิตาม ประสานงานกบัผูร้ว่มงานเพือ่ใหเ้กดิความ
สะดวกรวดเรว็แกผู่ร้บับรกิาร 

 
3.59 

 
.62 

 
มาก 

รวม 3.87 .57 มาก 

 
 จากตาราง 5 แสดงว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยูใ่น
ระดบัมาก  ( X = 3.87, S.D. = .57) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก 
โดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื ผูบ้รหิารจดัใหม้กีารแบ่งส่วนความรบัผดิชอบแก่ผูใ้หบ้รกิารก่อน  
การปฏบิตั ิ( X = 4.05, S.D. = .84) รองลงมาคอื มผีูบ้รหิารสามารถตอบขอ้ซกัถามเกีย่วกบังาน
บรกิารใหผู้ร้ว่มงาน เขา้ใจอยา่งเป็นขัน้ตอน ( X = 3.97, S.D. = .83)  และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุดคอื 
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ผูบ้รหิารมกีารพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนดา้นการจดัการในการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
( X = 3.56, S.D. = .69)  
 
ตาราง 6 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  
      ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นเทคนิคการสื่อสาร  
      โดยรวมและรายขอ้ 

 
เทคนิคการสื่อสาร ระดบัสมรรถนะ 

X  S.D. แปลผล 
1. ผูบ้รหิารใหข้อ้มลูดา้นการบรกิารแก่ผูร้ว่มงานไดอ้ย่างชดัเจน 3.60 .71 มาก 
2. ผูบ้รหิารมกีารแลกเปลีย่นขอ้มลูกบัผูร้ว่มงานเพื่อเป็นประโยชน์
ในงานบรกิาร 

 
3.62 

 
.76 

 
มาก 

3. ผูบ้รหิารสามารถแสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัประเดน็ต่างๆในงาน
บรกิารไดอ้ยา่งชดัเจน กระชบั 

 
3.54 

 
.76 

 
มาก 

4. ผูบ้รหิารใหก้ารยอมรบัการน าเสนอความคดิเหน็ของผูร้ว่มงานใน
งานบรกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

 
3.66 

 
.73 

 
มาก 

5. ผูบ้รหิารสามารถใชว้าจาจดัการกบัความขดัแยง้ในงานบรกิาร 3.56 .68 มาก 
6. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการมไีหวพรบิในการสื่อสาร 3.58 .70 มาก 
7. ผูบ้รหิารสามารถสื่อสารแลกเปลีย่นขอ้มลูไดเ้หมาะสมกบักลุ่ม
ผูฟ้งัในระดบัทีแ่ตกต่างกนั 

 
3.62 

 
.66 

 
มาก 

รวม 3.60 .48 มาก 

 
 จากตาราง 6 แสดงว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นเทคนิคการสื่อสาร โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก  
( X = 3.60, S.D. = .48)  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ที่
มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื  ผูบ้รหิารใหก้ารยอมรบัการน าเสนอความคดิเหน็ของผูร้ว่มงานในงานบรกิาร
อยา่งสม ่าเสมอ ( X = 3.66, S.D. = .73)  รองลงมา ผูบ้รหิารสามารถสื่อสารแลกเปลีย่นขอ้มลูได้
เหมาะสมกบักลุ่มผูฟ้งัในระดบัทีแ่ตกต่างกนั ( X = 3.62, S.D. = .66) และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุดคอื  
ผูบ้รหิารสามารถแสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัประเดน็ต่างๆในงานบรกิารไดอ้ย่างชดัเจน กระชบั 
( X = 3.54, S.D. = .76)  
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ตาราง 7 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  
      ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นการพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
      โดยรวมและรายขอ้ 

 
การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง ระดบัสมรรถนะ 

X  S.D. แปลผล 
1. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูท้ีม่กีารพฒันา
ตนเองในดา้นการบรกิารอย่างสม ่าเสมอ 

 
3.66 

 
.65 

 
มาก 

2. ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูท้ีส่นใจ ใฝรู่ด้า้น
การบรกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

 
3.61 

 
.68 

 
มาก 

3. ผูบ้รหิารมกีารแสวงหาวธิกีารบรกิารใหม่ๆ  เพื่อน ามาปรบัใชใ้น
โรงเรยีน 

 
3.57 

 
.71 

 
มาก 

4. ผูบ้รหิารมกีารวางแผนในงานบรกิารอยา่งมเีป้าหมาย 3.68 .70 มาก 
5. ผูบ้รหิารมกีารทบทวนและปรบัปรงุการปฏบิตังิานเพื่อน าไปสู่
การบรกิารทีด่จีนเป็นทีย่อมรบั 

 
3.60 

 
.69 

 
มาก 

6. ผูบ้รหิารมแีผนยกระดบัโรงเรยีนใหม้คีวามเป็นเลศิดา้นการ
บรกิาร 

 
3.67 

 
.70 

 
มาก 

7. ผูบ้รหิารมกีารก ากบั ตดิตาม การใหบ้รกิารของผูร้ว่มงาน เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร อย่างสม ่าเสมอ 

 
3.71 

 
.66 

 
มาก 

8. ผูบ้รหิารส่งเสรมิใหผู้ร้ว่มงานพฒันาตนเองในดา้นการบรกิารเพื่อ
กา้วสู่ต าแหน่งทีส่งูขึน้ 

 
3.64 

 
.60 

 
มาก 

รวม 3.64 .44 มาก 

 
 จากตาราง 7 แสดงว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1   ดา้นการพฒันาอย่างต่อเนื่อง  โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบั
มาก ( X = 3.64, S.D. =.44) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้
ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ผูบ้รหิารมกีารก ากบั ตดิตาม การใหบ้รกิารของผูร้ว่มงาน เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร อย่างสม ่าเสมอ ( X = 3.71, S.D. = .66) รองลงมาคอื ผูบ้รหิารมกีาร
วางแผนในงานบรกิารอยา่งมเีป้าหมาย ( X = 3.68, S.D. = .70) และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุดคอื 
ผูบ้รหิารมกีารแสวงหาวธิกีารบรกิารใหม่ๆ  เพื่อน ามาปรบัใชใ้นโรงเรยีน ( X = 3.57, S.D. = .71) 
ตามล าดบั 

 



 

 

77 
 

 ตอนท่ี 3 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านักงาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน 

 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต 1 ใน  4 ดา้น  คอื 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบ
รูใ้นการบรหิารจดัการ  3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง จ าแนกตาม
ประสบการณ์การท างาน ผลปรากฏ ดงัตาราง 8  

 

ตาราง 8  วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านักงานเขตพืน้ที่ 

      การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  จ าแนกตามประสบการณ์การท างาน โดยรวมและรายดา้น 

 
 

สมรรถนะการบรกิารทีด่ ี
ต ่ากว่า 10 ปี 

n = 127 
ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป 

n = 130 
 
 
t 

 
 
p X  S.D. X  S.D. 

1. ประสทิธภิาพการบรกิาร 3.84 .45 3.99 .55 -2.33* .020 
2. ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3.82 .54 3.93 .58 -1.63  .104 
3. เทคนิคการสื่อสาร 3.60 .45 3.60 .50 -.03  .979 
4. การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 3.64 .43 3.65 .45 -.206 .837 

รวม 3.72 .32 3.79 .37 -1.58 .114 

 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 จากตาราง 8 แสดงว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  ตามความคดิเหน็ของคร ูจ าแนกตามประสบการณ์การท างาน 
พบว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ ีโดยรวมไมแ่ตกต่างกนั โดยครทูีม่ปีระสบการณ์ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป มี
ความเหน็เกีย่วกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิาร ในดา้นประสทิธภิาพการบรกิาร มากกว่าครู
ทีม่ปีระสบการณ์น้อยกว่า10 ปี อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 นอกนัน้ไมพ่บความแตกต่าง 
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 ตอนท่ี 4 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านักงาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  จ าแนกตามขนาดโรงเรยีน ผลปรากฏ ดงัตาราง 9 
 

ตาราง 9  วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านักงานเขตพืน้ที่ 

      การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  จ าแนกตามขนาดโรงเรยีน  โดยรวมและรายดา้น 

 
สมรรถนะการบริการท่ีดี แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ประสทิธภิาพการบรกิาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2 
254 
256 

.59 
64.71 
65.30 

.30 

.26 
1.16 .314 

ความรอบรูใ้นการบรหิาร
จดัการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2 
254 
256 

2.28 
79.68 
81.96 

1.14 
.31 

3.64 028* 

เทคนิคการสือ่สาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2 
254 
256 

.60 
57.32 
57.92 

.30 

.03 
1.34 .265 

การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2 
254 
256 

.76 
48.13 
48.89 

.38 

.19 
2.01 .136 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2 
254 
256 

.87 
29.97 
30.84 

.43 

.12 
3.67 .027* 

 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 จากตาราง 9  สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่การศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1  จ าแนกตามขนาดโรงเรยีน  พบว่า โรงเรยีนทีม่ขีนาดต่างกนั มสีมรรถนะ
การบรกิารทีด่ ีโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
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ตาราง 10 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  

      ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ  

      จ าแนกตามตวัแปรขนาดโรงเรยีน เป็นรายคู่  

  
 
สมรรถนะการบรกิารทีด่ ี

 
 
 

ขนาดโรงเรยีน 
เลก็ 

n = 226 
กลาง 

n = 16 
ใหญ่ 

n = 15 
ดา้นความรอบรูใ้นการ

บรหิารจดัการ 
X  3.84 4.01 4.22 

เลก็ 3.84  .17 .37* 

กลาง 4.01 .17   .21  
ใหญ่ 4.22 .37* .21  

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 จากตาราง 10   พบว่า สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1  ดา้นดา้นความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ ผูบ้รหิารโรงเรยีน
ขนาดใหญ่มสีมรรถนะการบรกิารทีด่มีากกว่าผูบ้รหิารโรงเรยีนขนาดเลก็ ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความ
แตกต่าง 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 5 

สรปุ อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 การวจิยัครัง้นี้ เป็นการศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ซึง่ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวจิยั การอภปิรายผล 
และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปนี้ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้จดุมุง่หมายไว ้ ดงันี้  
 1. เพื่อศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรูใ้น
การบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน ขนาดโรงเรยีน  

 
ความส าคญัของการวิจยั 
 ผลการวจิยัครัง้นี้ ท าใหท้ราบถงึ สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 สารสนเทศทีไ่ดจ้ากการศกึษาสามารถน าไป
เป็นขอ้มลูประกอบการก าหนดนโยบายในการพฒันาสมรรถนะของผูบ้รหิารต่อไป 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้ มุง่ศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ขา้ราชการครใูน
โรงเรยีนสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ปีการศกึษา 2556 โดยการ
ก าหนดตามตารางเครจ์ซี;่ และ มอรแ์กน (Krejcie; & Morgan.  1970: 608) จากนัน้ท าการสุ่มแบบ
แบ่งชัน้ โดยใชข้นาดโรงเรยีนเป็นชัน้ แลว้ท าการสุ่มอยา่งงา่ย (Simple Random Sampling) ไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 310 คน เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ทีผ่่านขัน้ตอนการวเิคราะห์
คุณภาพและความเทีย่งตรงจากผูเ้ชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน โดยการหาค่าดชันี IOC (Item Objective 
Congruence Index) และหาค่าความเชื่อมัน่โดยใชส้มัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค ไดค้่าความ
เชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั .91 ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยขอหนงัสอืจากบณัฑติวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ถงึผูอ้ านวยการโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
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ประถมศกึษาพจิติร เขต1 เพื่อขอความรว่มมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู การวเิคราะหแ์บบสอบถาม 
เกีย่วกบัขอ้มลูพืน้ฐาน ซึง่ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) และการ
ทดสอบสมมตฐิาน t- test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One Way Analysis of 
Variance) และในกรณทีีพ่บความแตกต่างอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติ ิท าการทดสอบเป็นรายคู่     
โดยวธิกีารของเชฟเฟ ่(Scheffe´ ‘s test) 
 

สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูของผูต้อบแบบสอบถาม ส าหรบังานวจิยัครัง้นี้ สรปุไดด้งันี้     

  1) สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น คอื  
ประสทิธภิาพการบรกิาร ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ เทคนิคการสื่อสาร และ การพฒันาอยา่ง
ต่อเนื่อง มคีวามสามารถอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 

  2) การเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน และ ขนาดโรงเรยีน 
สรปุไดด้งันี้ 

   2.1 ครทูีม่ปีระสบการณ์การท างานต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัสมรรถนะการ
บรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั โดยครทูีม่ปีระสบการณ์ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป  
มคีวามเหน็เกีย่วกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิาร ในดา้นประสทิธภิาพการบรกิารมากกว่า
ครทูีม่ปีระสบการณ์น้อยกว่า10 ปี นอกนัน้ไมพ่บความแตกต่าง 

   2.2 ครทูีอ่ยูใ่นในโรงเรยีนทีม่ขีนาดโรงเรยีนต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบั
สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 โดยผูบ้รหิารโรงเรยีนขนาดใหญ่ มสีมรรถนะการบรกิารทีด่ ีดา้นความรอบรูใ้นการบรหิาร
จดัการ มากกว่าผูบ้รหิารโรงเรยีนขนาดเลก็  

 

อภิปรายผล 

 จากผลการศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 สามารถอภปิรายผล ไดด้งันี้ 
  1) สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เนื่องจากพระราชบญัญตัคิรแูละบุคลากรทางการ
ศกึษา พ.ศ. 2546 มาตรา 43 ไดก้ าหนดใหว้ชิาชพีผูบ้รหิารโรงเรยีน เป็นวชิาชพีควบคุม ดงันัน้
ผูบ้รหิารโรงเรยีน จะตอ้งปฏบิตัหิน้าทีอ่ย่างมอือาชพี ใหส้มกบัเป็นวชิาชพีชัน้สงู (ยุพนิ สุขมา. 
2550: 1) เพื่อใหเ้กดิผลเป็นไปตามเป้าหมาย สอดคลอ้งกบัพระราชบญัญตักิารศกึษาแห่งชาต ิ 
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พ.ศ.2542 แกไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ.2545 ทีใ่หค้วามส าคญัต่อผูบ้รหิารโรงเรยีน เพราะเชื่อว่า
เป็นปจัจยัส าคญัปจัจยัหน่ึงทีจ่ะท าใหก้ารจดัการศกึษาประสบความส าเรจ็ตามเป้าหมายและ
วตัถุประสงค ์(สมหวงั พธิยิานุวตัน์; และคณะ.  2543: 12) ผูบ้รหิารโรงเรยีนในยคุปจัจบุนัตอ้งมี
ความเป็นผูน้ าในการปฏบิตัภิารกจิทีจ่ะน าโรงเรยีนเขา้สู่เกณฑม์าตรฐานการศกึษา ซึง่ถอืว่าเป็น
เป้าหมายสงูสุดของโรงเรยีนและตอ้งพฒันาโรงเรยีนใหม้คีุณภาพ ซึง่ตอ้งมสีมรรถนะทีเ่หมาะสมกบั
ต าแหน่ง ท าใหบุ้คลากรในโรงเรยีนเกดิความศรทัธาและยอมรบัในการบรหิารงาน (รุง่เรอืง  
สุขาภริมย.์ 2544: 46) และสมรรถนะทีส่ าคญัของผูบ้รหิารโรงเรยีนทีต่อ้งมกีค็อืสมรรถนะการบรกิาร
ทีด่ ีโดยบรหิารจดัการอย่างมอือาชพี มวีสิยัทศัน์ เหน็การณ์ไกล มวีฒันธรรมการท างานเป็นทมี มี
การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง มเีจตคตทิีด่ต่ีอการท างาน มคีวามพรอ้มในดา้นการประสานงาน ใหบ้รกิาร
อยา่งรวดเรว็ (เปรมจติต ์เหมนิทร.์  2545: 25-27) สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ยุพนิ สุขมา (2550: 
83) ทีศ่กึษาสมรรถนะผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาตากเขต 2 ในภาพรวมและราย
ดา้นอยูใ่นระดบัมาก เช่นเดยีวกบั วรีะเชษฐ ์ฮาดวเิศษ (2551: บทคดัยอ่) ศกึษาเรือ่ง สมรรถนะของ
ผูบ้รหิารโรงเรยีนสงักดัส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาหนองคาย เขต3 พบว่า ครแูละผูบ้รหิาร
โรงเรยีนมคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะของผูบ้รหิารโรงเรยีน ในสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
หนองคาย เขต 3 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั ศริจินัทร ์ พลอยกระโทก (2551: 
บทคดัยอ่) ศกึษาสมรรถนะทางการบรหิารของผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ขอนแก่น เขต5 พบว่า ผูบ้รหิารโรงเรยีนและครมูคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะทางการบรหิารของ
ผูบ้รหิารโรงเรยีน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
  ส าหรบัผลการศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขต
พืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ใน 4 ดา้น คอื 1) ประสทิธภิาพการบรกิาร 2) ความรอบรู้
ในการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง สามารถอภปิรายผล  ได้
ดงันี้ 

   1.1 สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นประสทิธภิาพการบรกิาร อยู่ในระดบัมาก เป็นทีย่อมรบักนัว่า
สมรรถนะการบรกิารทีด่เีป็นส่วนหน่ึงของความส าเรจ็ในการบรหิารจดัการในองคก์ารเพราะเมือ่
ระบบไดถู้กจดัวางอย่างดแีลว้ประสทิธภิาพทีต่ามมากจ็ะดตีามไปดว้ย (ปรชีา วชัราภยั.  2552: 2) 

การบรกิารทีด่ผีูร้บับรกิารกจ็ะไดร้บัความประทบัใจและชื่นชมองคก์าร ซึง่เป็นผลดใีหเ้กดิภาพลกัษณ์
ทีด่ดีว้ย (อาศยา โชตพิานิช.  2555: ออนไลน์) นอกจากนี้ผูบ้รหิารยงัตอ้งมคีวามเขา้ใจหลกัการและ
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการศกึษาใหม้คีุณภาพ เพื่อสอดคลอ้งกบันโยบายการปฏริปูการศกึษา 
โดยมกีารวางโครงสรา้งการบรหิาร ก าหนดขัน้ตอนการปฏบิตังิาน จดัระบบ ตดิตาม ตรวจสอบและ
ประเมนิผล อย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ สรา้งปฏสิมัพนัธร์ะหว่างบุคคลเพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความ
พงึพอใจการบรกิาร รวมถงึการเปลีย่นแปลงและพฒันาพฤตกิรรมของบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ
บรกิาร (อเนก สุวรรณบณัฑติ.  2548: 18; ภาสกร อดุลพฒันกจิ.  2548 : 21 – 22) 
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   1.2 สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ อยูใ่นระดบัมาก เนื่องจาก
ผูบ้รหิารโรงเรยีนไดม้กีารน าแนวคดิ นวตักรรมหรอืทางเลอืกใหม่ๆ  มาใชใ้นการบรหิารจดัการเพื่อให้
เกดิประสทิธภิาพ ตลอดจนการพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนการท างานดา้นการจดัการ (สายฝน   

เลาหะวสิุ.  2552: 23) การท างานในยคุปจัจบุนัเน้นการท างานรว่มกนัเป็นกลุ่ม ซึง่ตอ้งมคีวาม
ไวว้างใจกนั ก าหนดเป้าหมายการท างานทีช่ดัเจน (พรรณราย ทรพัยะประภา.  2540: 3-13) 

สอดคลอ้งกบั อลนั (Alan.  2005: 10 -12) กล่าวว่า คุณลกัษณะส่วนบุคคลและพฤตกิรรมทีเ่ป็น
องคป์ระกอบสมรรถนะหลกัของผูบ้รหิารโรงเรยีนประกอบดว้ย การมปีฎสิมัพนัธอ์นัดกีบัผูอ้ื่น การ
เป็นผูม้กีารบรหิารจดัการเรื่องเวลาด ีการมรีะดบัความสามารถในภารกจิทีห่ลากหลาย การมี
ความคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์การมคีวามมุง่มัน่ กลา้เผชญิหน้า และมคีวามสามารถในการคดิวเิคราะห์ 

   1.3 สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นเทคนิคการสื่อสาร อยูใ่นระดบัมาก การสื่อสารภายใน
โรงเรยีนทีด่ ีทีจ่ะช่วยสรา้งความเขา้ใจในนโยบายของผูบ้รหิาร และเป็นสิง่เชื่อมความ สมัพนัธ์
ระหว่างบุคลากรในโรงเรยีน และเพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพและประสทิธผิลต่อโรงเรยีนเพราะนโยบาย
การบรหิารงานการจดัการของโรงเรยีนเป็นส่วนส าคญั และเพื่อใหก้ารด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย    
ทีว่างไว ้การสื่อสารภายในโรงเรยีน จงึเป็นสิง่จ าเป็นยิง่ส าหรบักจิกรรมและการด าเนินงานต่างๆ    
ทีจ่ะเกดิขึน้ ทัง้นี้หากการสื่อสารดชีดัเจน กจ็ะส่งผลใหก้ารปฏบิตังิานตามนโยบายเป็นไปในทศิทาง
เดยีวกนั บุคลากรเกดิความพงึพอใจ และเขา้ใจนโยบายไดอ้ยา่งชดัเจน และส่งผลต่อประสทิธภิาพ 
ในการท างาน (เบญจมาศ สุรมติรไมตร;ี และคณะ.  2556: ออนไลน์) สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ 

กานตส์นิี ปิตสิุข (2550: บทคดัยอ่) ศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อการบรกิารทีด่ขีองบุคลากรทางการศกึษา
ในส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษากรงุเทพมหานคร พบว่า แรงจงูใจใฝส่มัฤทธิ ์เจคตต่ิอการท างาน 
ความเชื่อภายในอ านาจตน ลกัษณะการมุง่อนาคต และความรว่มแรงรว่มใจ มคีวามสมัพนัธก์บัการ
บรกิารทีด่ ีอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

   1.3 สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ที่
การศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ดา้นการพฒันาอย่างต่อเนื่อง อยูใ่นระดบัมาก ผูบ้รหิารโรงเรยีน
จะตอ้งเป็นผูท้ีม่กีารพฒันาอยา่งต่อเนื่อง สม ่าเสมอ เพื่อประสทิธภิาพของการท างาน ถอืเป็นปจัจยัที่
มคีวามส าคญัทีสุ่ดในการปฏบิตังิาน เป็นแนวทางในการพฒันางานใหม้ปีระสทิธภิาพ ทนักบั
เหตุการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลา ผูบ้รหิารทีม่วีสิยัทศัน์ มคีวามรูค้วามสามารถ มใีจรกัการ
บรกิาร และมคีุณธรรมจรยิธรรมจงึจะท าใหอ้งคก์ารประสบความส าเรจ็ตามจดุมุ่งหมาย 

(ธรีะ รญุเจรญิ.  2545: 63) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง เป็นการประสานแนวคดิการพฒันาที่
หลากหลายมาประยกุตใ์ชร้่วมกนัอยา่งเหมาะสม วธิพีฒันางานบรกิารอยา่งต่อเนื่อง (Continuous 
Improvement) เป็นแนวทางทีก่ารบรกิารจะตอ้งมกีารพฒันากระบวนการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่องเพื่อ
รองรบัความเปลีย่นแปลงทัง้จากภายนอกและภายใน ทีส่ าคญัทีสุ่ดกค็อืความพงึพอใจของ
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ผูร้บับรกิาร (อเนก สุวรรณบณัฑติ; และภาสกร อดุลพฒันกจิ.  2548: 280-282) สอดคลอ้งกบั
ผลการวจิยัของ ลดัดา ทองโคตร (2554: 100) การศกึษาสมรรถนะการมุง่ผลสมัฤทธิข์องผูบ้รหิาร
โรงเรยีน สงักดักรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ดา้นการพฒันาอยา่งต่อเนื่อง มคี่าเฉลีย่อยูใ่น
ระดบัมาก 
   2) ผลการเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน สงักดั
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 ทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ประสทิธภิาพการ
บรกิาร 2) ความรอบรูใ้นการบรหิารจดัการ 3) เทคนิคการสื่อสาร และ 4) การพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน และขนาดโรงเรยีน สามารถอภปิรายผล ไดด้งันี้ 

    2.1 ครทูีม่ปีระสบการณ์การท างานต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการ
บรกิารทีด่โีดยรวม ไมแ่ตกต่างกนั ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แต่เมือ่พจิารณารายดา้นพบว่า  

ครทูีม่ปีระสบการณ์ตัง้แต่ 10 ปีขึน้ไป มคีวามเหน็เกีย่วกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิาร
โรงเรยีน ในดา้นประสทิธภิาพการบรกิาร มากกว่าครทูีม่ปีระสบการณ์น้อยกว่า10 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ทัง้นี้เนื่องจาก ประสบการณ์เป็นตวัแปรหนึ่งทีม่ผีลต่อการปฏบิตังิาน  
ทีม่ปีระสบการณ์มากยอ่มมกีารพฒันางานไดม้ากกว่าผูท้ีม่ปีระสบการณ์น้อย (สายณัห์ มามไีชย.  
2543:81) โดยประสบการณ์การท างาน เป็นปจัจยัส าคญัทีท่ าใหก้ารบรหิารประสบความส าเรจ็หรอื
บรรลุตามเป้าหมายอย่างมปีระสทิธภิาพ ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ในการท างานสงูยอ่มมคีวามสามารถใน
การท างานมากกว่า (เมตต ์เมตตก์ารณ์ุจติ.  2547: 173 -174) ทกัษะการบรหิารจะตอ้งเรยีนรูม้า
จากประสบการณ์ นกับรหิารส่วนใหญ่ กา้วขึน้สู่ต าแหน่งจากการท างานทีห่ลากหลายเป็นการสรา้ง
เสรมิประสบการณ์ตดิต่อกนัมา ผูบ้รหิารทีเ่ผชญิกบัการแขง่ขนัทางการบรหิารในหลายรปูแบบได้
พฒันาประสบการณ์จนเกดิความรอบรู ้(พโยม ชมพแูสง.  2549: 104; อา้งองิจาก Griffin.  1996: 
21-22) เช่นเดยีวกบั แนวคดิของ ธงชยั สนัตวิงษ์; และ ชยัยศ สนัตวิงษ์ (2533: 54) กล่าวถงึ
ประสบการณ์การท างานเป็นตวัแปรส าคญัเกีย่วขอ้งกบัการบรหิารงานของผูบ้รหิารโรงเรยีน เพราะ
เป็นปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อพฤตกิรรมของบุคคลในโรงเรยีน นอกจากน้ีประสบการณ์ยอ่มก่อใหเ้กดิ
ความรู ้ความช านาญ ทกัษะ ทศันคต ิผูท้ีม่ปีระสบการณ์มากกว่าจะเรยีนรูแ้ละปฏบิตังิานไดผ้ล
ส าเรจ็ไดด้กีว่าผูม้ปีระสบการณ์น้อย (กนัยา สุวรรณแสง.  2536: 81-82) สอดคลอ้งกบั งามเพญ็ 
พนัธด์ ี(2545: 71) ศกึษาบทบาทของผูบ้รหิารโรงเรยีนในการพฒันาคุณภาพการเรยีนการสอนตาม
มาตรฐานโรงเรยีน พ.ศ.2541 ของโรงเรยีนประถมศกึษาโดยศกึษาเปรยีบเทยีบบทบาทของผูบ้รหิาร
โรงเรยีนจ าแนกตามประสบการณ์การท างานผลการวจิยัพบว่าผูบ้รหิารโรงเรยีนทีม่ปีระสบการณ์ 
การท างานในระดบัสงูจะมกีารพฒันาคุณภาพการเรยีนการสอนตามมาตรฐานระดบัสงูดว้ย 
   2.2 ครทูีอ่ยูใ่นโรงเรยีนทีม่ขีนาดต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อสมรรถนะการบรกิารทีด่ี
ของผูบ้รหิารโรงเรยีน โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ สุรยิา มนตรภีกัดิ ์(2550: 73) เรือ่ง บทบาทของ
ผูบ้รหิารสถานศกึษาในการพฒันาบุคลากรตามมาตรฐานการปฏบิตังิานของขอ้บงัคบัคุรสุภา 2548 
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ในสถานศกึษาสงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาเพชรบุร ีเขต1 โดยจ าแนกตามขนาดของ
สถานศกึษาพบว่าบทบาทของผูบ้รหิารสถานศกึษาในการพฒันาบุคลากรแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
สมศกัดิ ์ สมมาคณู (2552: 85) กล่าวว่า ครทูีป่ฏบิตัหิน้าทีใ่นโรงเรยีนทีม่ขีนาดต่างกนัมคีวาม
คดิเหน็ต่อบทบาทผูบ้รหิารโรงเรยีนในการส่งเสรมิการจดัการเรยีนการสอนของคร ูสงักดัส านกังาน
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาอุบลราชธานี เขต4 โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 เช่นเดยีวกบั อนิทริา  อนิทโชต ิ(2555: บทคดัยอ่) การศกึษาสมรรถนะการท างานเป็นทมี 
ของครใูนโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตลาดกระบงั กรงุเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า สมรรถนะ
การท างานเป็นทมีของครใูนโรงเรยีน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่เปรยีบเทยีบตาม ขนาดโรงเรยีน 
พบว่า มคีวามต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

  1) สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 ทัง้ 4 ดา้น ผลการวจิยัพบว่า ดา้นเทคนิคการสื่อสาร มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
ดงันัน้ ผูบ้รหิารโรงเรยีนควรไดร้บัการพฒันาทกัษะ ความสามารถในดา้นนี้ เพราะการสื่อสารทีด่ ีทีจ่ะ
ช่วยสรา้งความเขา้ใจในนโยบายของผูบ้รหิาร และเป็นสิง่เชื่อมความ สมัพนัธร์ะหว่างบุคลากรใน
โรงเรยีน และเพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพและประสทิธผิลต่อโรงเรยีนในทางบวก   

  2) สมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา
ประถมศกึษาพจิติร เขต1 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบว่า 1) ผูบ้รหิารมกีารพฒันาและ
ปรบัปรงุขัน้ตอนดา้นการจดัการในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และ 2) ผูบ้รหิารสามารถใช้
วาจาจดัการกบัความขดัแยง้ในงานบรกิาร มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด  ซึง่ความสามารถนี้เป็นทกัษะทีจ่ าเป็น
ส าหรบัการบรหิารจดัการดา้นการบรกิารทีด่ใีหบ้รรลุตามวตัถุประสงค ์ดงันัน้ผูบ้รหิารควรมกีารพฒันา
ตนเองเกี่ยวกบัเรือ่งนี้อย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ 

 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 

  1) ควรมกีารศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีนในทศันะของ 
ผูป้กครอง และกรรมการสถานศกึษา 

  2) ควรศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน ไดแ้ก่ 

งบประมาณในการจดัการศกึษา ภาวะผูน้ าของผูบ้รหิารโรงเรยีน เป็นตน้ 
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อาจารย ์ดร.ราชนัย ์ บุญธมิา  อาจารยป์ระจ าส านกัทดสอบทางการศกึษาและจติวทิยา 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
เร่ือง การศึกษาสมรรถนะการบริการท่ีดีของผูบ้ริหารโรงเรียน 
สงักดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพิจิตร เขต1 

........................................................................................................................................................... 
 
ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมคีวามมุง่หมายเพื่อศกึษาสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิาร 

โรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 
2. ผูต้อบแบบสอบถาม คอื ครใูนโรงเรยีน สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา 

ประถมศกึษาพจิติร เขต1 
3. แบบสอบถามนี้ม ี2 ตอน ประกอบดว้ย 

ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไป 
ตอนที ่2 แบบสอบถามเรือ่งสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน 

 สงักดัส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 
4. โปรดตอบแบบสอบถามทุกตอนและทุกขอ้ 

5. ค าตอบทุกขอ้ถอืว่าเป็นความลบัไม่มผีลกระทบต่อท่านและใชเ้ฉพาะในการศกึษาวจิยัครัง้นี้  

เท่านัน้ 
 
 ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่า จะไดร้บัความอนุเคราะหจ์ากท่านเป็นอย่างด ีจงึขอขอบพระคุณท่าน
เป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสน้ี 
 
       (นางสาวปฐัตกิา  ปารจิฉตัต์) 
       นิสติปรญิญาโท สาขาการบรหิารการศกึษา 
               มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
 
 
 
 
 



101 
 

 

ตอนท่ี 1  ขอ้มลูทัว่ไป 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่อง      หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 
 

1. ประสบการณ์ในการท างาน 

ต ่ากว่า 10 ปี 
ตัง้แต่ 10 ปี ขึน้ไป 

    
2. ขนาดโรงเรยีน 

ขนาดเลก็ มจี านวนนกัเรยีนตัง้แต่  1-120 คน 
ขนาดกลาง มจี านวนนกัเรยีนตัง้แต่  121-300 คน 
ขนาดใหญ่ มจี านวนนกัเรยีนตัง้แต่  301 คน ขึน้ไป 
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ตอนท่ี 2   แบบสอบถามเกี่ยวกบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ขีองผูบ้รหิารโรงเรยีน  สงักดัส านกังาน   
เขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาพจิติร เขต1 
ค าช้ีแจง   โปรดอ่านขอ้ความต่อไปนี้ แลว้พจิารณาว่าผูบ้รหิารของท่านไดป้ฏบิตัมิากน้อยเพยีงใด    
แลว้กรณุาท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องระดบัความสามารถ โดยความหมายของแต่ละช่อง  มดีงันี้ 
  5 หมายถงึ ผูบ้รหิารมรีะดบัสมรรถนะการบรกิารทีด่มีากทีสุ่ด 
  4 หมายถงึ ผูบ้รหิารมรีะดบัสมรรถนะการบรกิารทีด่มีาก    

3 หมายถงึ ผูบ้รหิารมรีะดบัสมรรถนะการบรกิารทีด่ปีานกลาง   
2 หมายถงึ ผูบ้รหิารมรีะดบัสมรรถนะการบรกิารทีด่น้ีอย    
1 หมายถงึ ผูบ้รหิารมรีะดบัสมรรถนะการบรกิารทีด่น้ีอยทีสุ่ด 

ข้อ สมรรถนะการบริการท่ีดี ระดบัสมรรถนะ 
1 2 3 4 5 

ประสิทธิภาพการบริการ      
1 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความสามารถในการรบัรู้

เหตุการณ์ทีท่นัต่อสถานการณ์ในปจัจบุนั 
     

2 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความรูค้วามเขา้ใจความ
แตกต่างระหว่างกลุ่มบุคคล 

     

3 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการใหบ้รกิารดว้ยไมตรจีติ จน
สามารถสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูร้บับรกิาร 

     

4 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูม้คีวามรู ้ความเขา้ใจ
ในงานบรกิารอย่างแทจ้รงิ 

     

5 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูม้ไีหวพรบิในการ
เป็นผูใ้หบ้รกิาร 

     

6 ผูบ้รหิารใหก้ารสนับสนุนแผนงานการบรกิารในโรงเรยีนเป็นอยา่ง
ด ี

     

7 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการพฒันาตนเองใหเ้ป็นผูท้ีม่ ี
ความมัน่คงทางอารมณ์ 

     

8 ผูบ้รหิารสามารถความคุมตนเองใหล้ะเวน้การกระท าบางอยา่งที่
จะท าใหเ้กดิผลเสยีตามมาภายหลงั 

     

9 ผูบ้รหิารใหค้วามส าคญักบัทุกคนทีม่ารบับรกิารดว้ยความซื่อสตัย์      
10 ผูบ้รหิารอุทศิเวลาส่วนตนใหก้บัผูม้ารบับรกิารอย่างเตม็ที่      
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ข้อ สมรรถนะการบริการท่ีดี ระดบัสมรรถนะ 
1 2 3 4 5 

ความรอบรู้ในการบริหารจดัการ      
11 ผูบ้รหิารสามารถอธบิายถงึแนวคดิและหลกัการของการบรกิารได ้      
12 ผูบ้รหิารสามารถอธบิายถงึวธิกีารและขัน้ตอนด าเนินงานการ

ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งครอบคลุม 
     

13 ผูบ้รหิารมกีารก าหนดคุณภาพของการบรกิารก่อนมอบหมายงาน
ใหผู้ร้ว่มงานปฏบิตั ิ

     

14 ผูบ้รหิารจดัใหม้กีารแบ่งส่วนความรบัผดิชอบแก่ผูใ้หบ้รกิารก่อน
การปฏบิตั ิ

     

15 ผูบ้รหิารสามารถตอบขอ้ซกัถามเกีย่วกบังานบรกิารใหผู้ร้ว่มงาน 
เขา้ใจอย่างเป็นขัน้ตอน 

     

16 ผูบ้รหิารจดัใหม้กีารประชุมเพื่อพฒันาการบรกิารในโรงเรยีนใหม้ี
ประสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ 

     

17 ผูบ้รหิารมกีารพฒันาและปรบัปรงุขัน้ตอนดา้นการจดัการในการ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

     

18 ผูบ้รหิารมกีารตดิตาม ประสานงานกบัผูร้ว่มงานเพื่อใหเ้กดิความ
สะดวกรวดเรว็แก่ผูร้บับรกิาร 

     

เทคนิคการส่ือสาร      
19 ผูบ้รหิารใหข้อ้มลูดา้นการบรกิารแก่ผูร้ว่มงานไดอ้ยา่งชดัเจน      
20 ผูบ้รหิารมกีารแลกเปลีย่นขอ้มลูกบัผูร้ว่มงานเพื่อเป็นประโยชน์ใน

งานบรกิาร 
     

21 ผูบ้รหิารสามารถแสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัประเดน็ต่างๆในงาน
บรกิารไดอ้ย่างชดัเจน กระชบั 

     

22 ผูบ้รหิารใหก้ารยอมรบัการน าเสนอความคดิเหน็ของผูร้ว่มงานใน
งานบรกิารอย่างสม ่าเสมอ  

     

23 ผูบ้รหิารสามารถใชว้าจาจดัการกบัความขดัแยง้ในงานบรกิาร      
24 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการมไีหวพรบิในการสื่อสาร      
25 ผูบ้รหิารสามารถสื่อสารแลกเปลีย่นขอ้มลูไดเ้หมาะสมกบักลุ่มผูฟ้งั

ในระดบัทีแ่ตกต่างกนั 
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ข้อ สมรรถนะการบริการท่ีดี ระดบัสมรรถนะ 
1 2 3 4 5 

การพฒันาอย่างต่อเน่ือง      
26 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูท้ีม่กีารพฒันาตนเอง

ในดา้นการบรกิารอย่างสม ่าเสมอ 
     

27 ผูบ้รหิารมพีฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึการเป็นผูท้ีส่นใจ ใฝ่รูด้า้นการ
บรกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

     

28 ผูบ้รหิารมกีารแสวงหาวธิกีารบรกิารใหม่ๆ  เพื่อน ามาปรบัใชใ้น
โรงเรยีน 

     

29 ผูบ้รหิารมกีารวางแผนในงานบรกิารอย่างมเีป้าหมาย      
30 ผูบ้รหิารมกีารทบทวนและปรบัปรงุการปฏบิตังิานเพื่อน าไปสู่การ

บรกิารทีด่จีนเป็นทีย่อมรบั 
     

31 ผูบ้รหิารมแีผนยกระดบัโรงเรยีนใหม้คีวามเป็นเลศิดา้นการบรกิาร      
32 ผูบ้รหิารมกีารก ากบั ตดิตาม การใหบ้รกิารของผูร้ว่มงาน เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร อยา่งสม ่าเสมอ 
     

33 ผูบ้รหิารส่งเสรมิใหผู้ร้ว่มงานพฒันาตนเองในดา้นการบรกิารเพื่อ
กา้วสู่ต าแหน่งทีส่งูขึน้ 
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