
บทที ่2 

 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

การวิจยัคร้ังน้ีได้เน้นการศึกษาในเร่ืองเก่ียวกบัการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ

จดัเก็บรายได ้ทาํการคน้ควา้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหา ประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีใน

สังกดัสาํนกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยมีหวัขอ้แนวความคิดและทฤษฎี ดงัน้ี 

ลกัษณะทัว่ไปเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาษีอากร   

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิผล   

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัองคก์าร   

แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ   

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

สรุปกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

ลกัษณะทัว่ไปเกีย่วกบัการจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต 

 

กรมสรรพสามิตเป็นส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง มีหน้าท่ีและความ

รับผิดชอบในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตเพื่อเป็นรายไดข้องรัฐ ดาํเนินการปราบปรามจบักุมผูก้ระทาํ

ผิดกฎหมายสรรพสามิต รวมทั้งสนบัสนุน ส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน สังคม ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน

เป็นกรมท่ีจดัเก็บรายไดท่ี้สําคญักรมหน่ึง และยงัมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในดา้นการบริหารการดาํเนินงาน

รัฐวิสาหกิจ 2 แห่ง คือ องค์การสุรา และโรงงานไพ่ ในปัจจุบนั กรมสรรพสามิตจดัเก็บสินคา้และ

บริการ รวม 21 ประเภท ไดแ้ก่ สุรา ยาสูบ ไพ่ นํ้ามนัและผลิตภณัฑ์นํ้ ามนั เคร่ืองด่ืม เคร่ืองไฟฟ้า แกว้

เคร่ืองแกว้ ประเภทแกว้คริสตลั รถยนต์นัง่ รถยนต์โดยสารท่ีมีท่ีนัง่ไม่เกิน 10 คน เรือยอร์ช และ

ยานพาหนะทางนํ้าท่ีใชเ้พื่อความสาํราญ* ผลิตภณัฑเ์คร่ืองหอมและเคร่ืองสาํอาง พรมส่ิงทอปูพื้นท่ีทาํ

ดว้ยขนสัตว ์รถจกัรยานยนต ์แบตเตอร่ี สถานบริการสนามมา้ สถานบริการสนามกอล์ฟ สถานบริการ

ไนต์คลบั ดิสโก้เธค สถานบริการอาบ หรืออบและนวด การบริการโทคมนาคม สารทาํลายชั้น

บรรยากาศโอโซนประเภทอนุพนัธ์ชนิดฮาโลเจเนเต็ดของไฮโดรคาร์บอน หินอ่อนและหินแกรนิต* 

และสลากกินแบ่งรัฐบาล* (*หมายถึง ยกเวน้ภาษี) 
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ทั้งน้ีโดยอาศยัอาํนาจในการจดัเก็บรายไดต้ามกฎหมาย 7 ฉบบั ดงัต่อไปน้ี 

1. พระราชบญัญติัสุรา พ.ศ. 2493 

2. พระราชบญัญติัยาสูบ พ.ศ. 2509 

3. พระราชบญัญติัไพ ่พ.ศ. 2486 

4. พระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 

5. พระราชบญัญติัพิกดัอตัราภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 

6. พระราชบญัญติัจดัสรรภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 

7. พระราชบญัญติัจดัสรรภาษีสุรา พ.ศ. 2527 

 

คาํวา่ “สรรพสามิต” ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ Excise เป็นคาํท่ีมาจากภาษาฮอลนัดา

ตรงกนั Excijs หรือ Accijs ซ่ึงประเทศฮอลแลนด์เป็นประเทศท่ีนาํภาษีสรรพสามิตมาใชเ้ป็นคร้ังแรก

และแพร่หลายไปในประเทศองักฤษและประเทศอื่น  ๆ  ในเวลาต่อมา และตามพจนานุกรม 

ภาษีสรรพสามิตหมายความว่า อากรท่ีเก็บจากส่ิงของภายในประเทศ เงินรายไดข้องแผ่นดินที่เก็บ

ตามประเพณีท่ีเป็นเจา้ของประเทศ เรียกวา่ รัฐสามิต 

 

แผนยุทธศาสตร์กรมสรรพสามิต 

วสิัยทศัน์กรมสรรพสามิต คือ องคก์รพลวตัเพื่อการจดัเก็บภาษีท่ีมาตรฐานสากล ปกป้อง

สังคมและส่ิงแวดลอ้ม และไดจ้ดัทาํแผนยุทธศาสตร์กรมสรรพสามิต พ.ศ.2553 (กรมสรรพสามิต : 

Online) ไวด้งัน้ี 

พนัธกิจท่ี 1 ส่งเสริมฐานะการคลงัอยา่งย ัง่ยนื 

 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 จดัเก็บภาษีเพื่อส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ัง่ยนื 

  กลยทุธ์ท่ี 1.1 บริหารจดัเก็บภาษีอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม 

   โครงการท่ี 1 การจดัเก็บภาษีสรรพสามิตใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 

   โครงการท่ี 2 การป้องกนัและปราบปรามการกระทาํผดิกฎหมาย 

             สรรพสามิตเชิงรุก 

  กลยทุธ์ท่ี 1.2 เพิ่มประสิทธิภาพจดัเก็บภาษี 

   โครงการท่ี 3 การตรวจสอบภาษีเชิงรุก 

   โครงการท่ี 4 โครงการตรวจวเิคราะห์สินคา้ 

   โครงการท่ี 5 ศึกษาแนวทางในการนาํหลกัความคุม้ค่ามาช่วยในการ 

             วเิคราะห์และพฒันาการบริหารการจดัเก็บภาษี 
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พนัธกิจท่ี 2 เสริมสร้างความย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

 ยทุธศาสตร์ท่ี 2 เสริมสร้างความย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

  กลยทุธ์ท่ี 2.1 สนบัสนุนการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ 

   โครงการท่ี 6 การปรับปรุงมาตรฐานจดัเก็บภาษีใหช้ดัเจนและเป็นธรรม 

  กลยทุธ์ท่ี 2.2 ปรับปรุงมาตรการภาษีเพื่อสนบัสนุนเศรษฐกิจปกป้องสังคม 

       และส่ิงแวดลอ้ม 

   โครงการท่ี 7 แผนแม่บทภาษีสรรพสามิต 

พนัธกิจท่ี 3 สร้างความเป็นมาตรฐานในการจดัเก็บภาษี 

 ยทุธศาสตร์ท่ี 3 สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

  กลยทุธ์ท่ี 3.1 บริหารงานดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

   โครงการท่ี 8 การยกระดบัการใหบ้ริการโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

  กลยทุธ์ท่ี 3.2 บริหารงานแบบบูรณาการ 

   โครงการท่ี 9 การบูรณาการงานกลุ่มภารกิจดา้นรายได ้กระทรวงการคลงั 

   โครงการท่ี 10 การบูรณาการระบบบริการของกลุ่มภารกิจดา้นรายได ้ 

               กระทรวงการคลงั 

พนัธกิจท่ี 4 บริหารงานแบบองคก์รพลวตั 

 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 บริหารงานแบบองคก์รพลวตัโดยยดึหลกัธรรมาภิบาล 

  กลยทุธ์ท่ี 4.1 ส่งเสริมหลกัธรรมาภิบาล 

   โครงการท่ี 11 โครงการส่งเสริมการดาํเนินการตามหลกัธรรมาภิบาล 

  กลยทุธ์ท่ี 4.2 บริหารความเปล่ียนแปลงบนฐานความรู้ 

   โครงการท่ี 12 การพฒันาทรัพยากรบุคคลกรมสรรพสามิต 

  กลยทุธ์ท่ี 4.3 สร้างขวญักาํลงัใจใหแ้ก่บุคลากร 

   โครงการท่ี 13 โครงการปรับโครงสร้างสรรพสามิตพื้นท่ี 

   โครงการท่ี 14 โครงการปรับปรุงสาํนกังาน 

   โครงการท่ี 15 โครงการปรับปรุงบา้นพกัขา้ราชการ 

 

คํารับรองผลการปฏิบัติราชการกรมสรรพสามิต 

ในแต่ละปีก่อนท่ีจะเร่ิมปฏิบติังานในปีงบประมาณต่อไป ผูบ้ริหารของกรมสรรพสามิต

จะตอ้งลงนามในคาํรับรองการปฏิบติัราชการกรมสรรพสามิต และกระทรวงการคลงั โดยมีเกณฑ์

การประเมิน (กรมสรรพสามิต : Online) ดงัน้ี 
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มิติท่ี 1 มิติดา้นประสิทธิผล (นํ้าหนกัร้อยละ 50) 

        แผนการจดัเก็บรายไดภ้าษีสรรพสามิต (นํ้าหนกัร้อยละ 30) 

        แผนการป้องกนัและปราบปรามการกระทาํผดิกฎหมายสรรพสามิต  

  (นํ้าหนกัร้อยละ 20) 

มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (นํ้าหนกัร้อยละ 25) 

        แผนการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (นํ้าหนกัร้อยละ 15) 

        แผนการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร (นํ้าหนกัร้อยละ 10) 

มิติท่ี 3 มิติดา้นประสิทธิภาพ (นํ้าหนกัร้อยละ 10) 

        แผนการรายงานผลตามแผนงานภายในกาํหนดเวลา (นํ้าหนกัร้อยละ 10) 

มิติท่ี 4 มิติดา้นการพฒันาองคก์ร (นํ้าหนกัร้อยละ 15) 

        แผนการจดัการความรู้ของหน่วยงาน (นํ้าหนกัร้อยละ 15) 

 

ความหมายของภาษีสรรพสามิต 

นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้าํนิยามของภาษีสรรพสามิตไวด้งัน้ี 

วลิเล่ียม วเิธอร์ส (William Withers, 1975; อา้งถึงในมะนนท ์เสวิกุล, 2544 : 38) กล่าววา่ 

ภาษีสรรพสามิตประกอบด้วยภาษีท่ีเก็บจากนํ้ ามนั รถยนต์ สุรา ยาสูบ และเบ็ดเตล็ดอ่ืน ๆ เช่น 

ประเทศสหรัฐอเมริกาเก็บภาษีจากนํ้ ามนัใส่ผม เส้ือขนสัตว ์เคร่ืองหนงั ยางนอก ยางใน เป็นตน้ และ

แยกภาษีสรรพสามิตของสหรัฐอเมริกาไว ้3 กลุ่ม คือ 

1. รายไดเ้ก็บจากค่าใบอนุญาต ค่าธรรมเนียม เช่น เก็บภาษีจากค่าดูมหรสพ การเขา้ชม

การแข่งขนักีฬา ส่วนค่าธรรมเนียมเก็บจากค่าธรรมเนียมการตั้งสมาคม ค่าธรรมเนียมสมคัรเขา้เป็น

สมาชิกสมาคม เป็นตน้ 

2. อากรท่ีเรียกเก็บจากการประกอบอุตสาหกรรมต่าง ๆ เช่น การประกอบอุตสาหกรรม

เคร่ืองยนตแ์ละอุปกรณ์กลอ้งถ่ายรูป นํ้ามนัรถยนต ์เคร่ืองไฟฟ้า หลอดไฟฟ้า 

3. ภาษีเก็บจากผูข้ายปลีก (Retailers Excise) เก็บจากการขายยาสูบ เคร่ืองสําอาง ไพ่ และ

นํ้าตาล เป็นตน้ 

อรัญ ธรรมโน (2513, อา้งถึงในมะนนท์ เสวิกุล, 2544 : 39) กล่าววา่ “ภาษีสรรพสามิต 

คือภาษีประเภทการขายเฉพาะอย่าง ต่างกบัภาษีการขายทัว่ไปในขอ้สําคญัท่ีว่าการขายเฉพาะอย่าง 

เรียกเก็บแต่เฉพาะจากการขายสินคา้หรือบริการบางประเภท ส่วนภาษีการขายทัว่ไป เรียกเก็บจาก

สินคา้ทุกชนิด แต่ทั้งน้ีมิใช่ว่าทุกประเทศในโลกจะจดัจาํแนกประเภทภาษีการขายเฉพาะไวอ้ย่าง

เดียวกนั การเลือกประเภทสินคา้ก็มีหลกัเกณฑ์แตกต่างกนัไปแลว้แต่ประเทศ และส่วนมากจะเห็นได้

วา่ภาษีการขายเฉพาะอย่างเรียกเก็บจากผูผ้ลิตแทนท่ีจะเก็บจากผูข้ายสินคา้รายย่อย (Retailers) อยา่ง
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ภาษีการขายทัว่ไป (Sale Taxes) เพื่อให้การเก็บเป็นไปโดยสะดวกรัดกุมยิ่งข้ึน จึงทาํให้ภาษีการขาย

เฉพาะอยา่งมีลกัษณะคลา้ย ๆ ภาษีการขาย (Production Taxes) มากกวา่จะเป็นภาษีท่ีเกิดจากการขาย” 

ชลธาร วิศรุตวงศ์ (2548, อา้งถึงในสุดารัตน์ วุฒิเศรษฐไพบูลย,์ 2552 : 5) ไดก้ล่าวถึง 

ภาษีสรรพสามิต (Excise Tax) วา่เป็นภาษีท่ีจดัเก็บจากสินคา้และบริการเฉพาะอยา่งเป็นภาษีทางออ้ม 

(Indirect Tax) ซ่ึงจดัเก็บจากผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้ และจดัเก็บจากผูป้ระกอบการท่ีให้บริการ

หรือผูมี้หน้าท่ีเสียภาษี โดยกาํหนดให้ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีผลกัภาระภาษีสรรพสามิตไปในราคาสินคา้

และบริการ ทาํให้ผูที้่รับภาระภาษีที่แทจ้ริงคือผูบ้ริโภคสินคา้และบริการ ทาํให้ผูที้่รับภาระภาษี 

ท่ีแทจ้ริงคือผูบ้ริโภคสินคา้และบริการดงักล่าว ภาระภาษีท่ีเพิ่มจะส่งผลให้สินคา้และบริการท่ีเสียภาษี

สรรพสามิตมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิม และทาํใหเ้กิดการบริโภคสินคา้และบริการดงักล่าวลดลง 

ดงันั้น ภาษีสรรพสามิตสรุปไดว้่า เป็นภาษีท่ีเก็บจากสินคา้ผลิตในประเทศหรือนาํเขา้

และบริการเฉพาะอย่างมิใช่เก็บภาษีจากสินคา้ทัว่ ๆ ไป เช่น สินคา้ที่รัฐตอ้งจาํกดัหรือควบคุม 

การบริโภค อาจเป็นอนัตรายต่อสุขภาพและศีลธรรมอนัดี สินคา้ท่ีรับประโยชน์พิเศษจากการบริการ

ของรัฐ สินคา้ฟุ่มเฟือย เป็นสินคา้และบริการท่ีทาํรายไดดี้ควรรับภาระภาษีสูงกวา่สินคา้ทัว่ ๆ ไป 

 

หลกัการจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต   

ไกวลั เปียระบุตรและวริวลัย ์อนุรัตนานนท ์(2549, อา้งถึงในสุดารัตน์ วุฒิเศรษฐไพบูลย์

, 2552 : 6-7) กล่าวว่าภาษีสรรพสามิตจดัเก็บจากสินคา้และบริการเฉพาะอยา่งเพียงบางประเภทท่ีรัฐ

เห็นว่าควรจดัเก็บภาษีในอตัราที่สูงกว่าสินค้าและบริการทัว่ไป  โดยมีหลักเกณฑ์ที่สําคญัใน 

การพิจารณาจดัเก็บดงัน้ี คือ 

1. เป็นสินคา้และบริการ ท่ีบริโภคแลว้อาจจะก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรม 

อนัดี (Sumptuary Excise) สินคา้ประเภทน้ีก่อให้เกิดผลเสียต่อผูบ้ริโภคเอง และยงัก่อให้เกิดตน้ทุน

ทางสังคมดว้ยตวัอยา่งเช่นยาสูบก่อใหเ้กิดโรคภยัไขเ้จบ็ต่อผูบ้ริโภคเช่น โรคมะเร็ง โรคถุงลมโป่งพอง 

ผลกระทบต่อเด็กในครรภ์มารดา ผลกระทบต่อการเจริญเติบโตของเด็ก ทําให้รัฐต้องสร้าง

โรงพยาบาลจา้งหมอ จา้งพยาบาลเพื่อรักษาผูป่้วยบางรายก็เสียชีวิตก่อนวนัอนัควร ถา้ผูต้ายเป็น 

เสาหลกัของครอบครัว ก็อาจก่อให้เกิดปัญหาสังคมอ่ืนตามมา ภาษีท่ีรัฐจดัเก็บไดก้็ตอ้งนาํมาเยียวยา 

ทาํความเสียหายต่อสังคม สินคา้ประเภทน้ีเช่นสุรา ยาสูบ ไพ่ สนามแข่งมา้ ซ่ึงรัฐจาํเป็นตอ้งเขา้ไป

ควบคุมดูแล 

2. เป็นสินคา้และบริการที่มีลกัษณะฟุ่มเฟือย (Luxury Excise) เหตุผลที่ควรเก็บภาษี 

จากสินคา้ฟุ่มเฟือยก็เพื่อเป็นการสร้างความเป็นธรรมในสังคม เพราะผูมี้รายไดสู้งโดยปกติก็ใชสิ้นคา้

ท่ีมีคุณภาพสูงหรือฟุ่มเฟือยก็ควรตอ้งเสียภาษีมากกวา่ผูมี้รายไดต้ ํ่าจาํเป็นตอ้งบริโภคสินคา้จาํเป็นและ

เพื่อช่วยส่งเสริมการประหยดัเพราะเม่ือสินคา้หรือบริการท่ีฟุ่มเฟือยตอ้งรับภาระภาษีสูงก็จะทาํให้



14 
 

ราคาแพงข้ึนประชาชนจะไดบ้ริโภคสินคา้และใชบ้ริการชนิดนั้นน้อยลงทาํให้การออมทรัพยสู์งข้ึน

นอกจากน้ียงัเป็นการจาํกดัการบริโภคสินคา้และบริการฟุ่มเฟือย ทาํให้มีทรัพยากรไปใช้ในการผลิต

สินค้าและบริการอ่ืน ๆ ท่ีจาํเป็นต่อความเจริญเติบโตของสังคมเพิ่มข้ึนเช่น รถยนต์นั่งราคาแพง 

เคร่ืองด่ืมบางประเภทนํ้าหอมแกว้คริสตลั โคมระยา้  

3. เป็นสินคา้และบริการท่ีไดรั้บประโยชน์เป็นพิเศษจากกิจการของรัฐ (Benefit Based 

Excise) เหตุผลในการจดัเก็บมี 2 ประเภท คือ 

 ประการแรก จะช่วยใหร้ะบบภาษีมีความเหมาะสมยุติธรรมยิ่งข้ึน เน่ืองจากวา่กิจการ

ของรัฐบางประการให้ผลประโยชน์แก่คนบางกลุ่มเท่านั้ น จึงควรเก็บภาษีจากกลุ่มคนท่ีได้รับ

ประโยชน์เป็นพิเศษ 

 ประการท่ี 2 เน่ืองจากนโยบายส่งเสริมอุตสาหกรรมเพื่อทดแทนการนําเขา้ได้รับ

ประโยชน์เป็นพิเศษจากมาตรการต่าง ๆ ของรัฐทั้งดา้นภาษีอากรและอ่ืน ๆ จนสามารถตั้งอยู่ไดแ้ละ

ทาํให้รายไดด้า้นอากรศุลกากรท่ีเคยไดจ้ากการสั่งสินคา้เหล่านั้นเขา้มาจากต่างประเทศตอ้งขาดหาย

ควรเก็บภาษีสรรพสามิตจากสินคา้และบริการเหล่านั้นเป็นการทดแทน สินคา้ประเภทน้ีเช่น นํ้ ามนั

และผลิตภณัฑน์ํ้ามนั เป็นตน้ 

4. หลกัเกณฑ์เบ็ดเตล็ด (Miscellaneous Excise) ในบางโอกาสรัฐบาลอาจจะมีความ

จาํเป็นตอ้งการรายได ้หรือตอ้งการจาํกดัการผลิตสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึงเป็นการเฉพาะคราว ก็จดัให้

มีการเก็บภาษีสรรพสามิตจากสินคา้นั้น ๆ เช่น ช่วงเกิดสงครามโลกคร้ังท่ีรัฐบาลสหรัฐอเมริกาจดัเก็บ

ภาษีสรรพสามิตจากถุงน่องสุภาพสตรี เพื่อให้มีการใชไ้นล่อนน้อยลงจะไดมี้การนาํไนล่อนไปผลิต 

ร่มชูชีพมากข้ึน 

ดังนั้น หลักการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตควรเก็บจากสินค้าและบริการท่ีบริโภคแล้ว

อาจจะก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรมอนัดี สินคา้และบริการท่ีมีลกัษณะฟุ่มเฟือย สินคา้ท่ีมี

ผูป้ระกอบการน้อยราย สามารถนับและแจกแจงเป็นหน่วยและอยู่ในวิสัยท่ีควบคุมไดง่้าย และเก็บ 

จากสินคา้ท่ีทาํลายสภาพแวดล้อม ก่อให้เกิดมลพิษ ทั้งน้ีกรมสรรพสามิตเก็บภาษีสินคา้เหล่าน้ีเพื่อ

ปกป้องสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
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แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัภาษีอากร 

 

ความหมายของภาษีอากร 

นกัเศรษฐศาสตร์และนกัภาษีอากรไดใ้หค้าํจาํกดัความของคาํวา่ ภาษีอากรไวด้งัน้ี 

ความหมายของคาํวา่ “ภาษีอากร” อรพิน ผลสุวรรณ์ สบายรูป (2537 : 24) ให้คาํจาํกดั

ความของคาํวา่ “ภาษี” ไวด้งัน้ี “ภาษีคือเงินท่ีรัฐใชอ้าํนาจเรียกเก็บจากบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล

ตามกฎหมายเอกชนหรือตามกฎหมายมหาชน เป็นการถาวรและไม่มีส่ิงตอบแทนให้โดยตรงทั้งน้ีโดย

คาํนึงถึงความสามารถ ในการเสียภาษีของ (ประชาชน) ผูเ้สียภาษี เพื่อครอบคลุมภาวะรายจ่าย

สาธารณะหรือเพื่อการแทรกแซงอ่ืน ๆ ของรัฐ” 

พระราชบญัญติัจดัตั้งศาลภาษีอากรและวิธีพิจารณาคดีภาษีอากร พ.ศ. 2528 ซ่ึงให้ 

คาํนิยามของคาํวา่ภาษีอากรไวใ้นมาตรา 3 ความวา่ “ในพระราชบญัญติัน้ี” 

“ภาษีอากร” หมายความวา่ ภาษี อากร และค่าภาคหลวงทุกชนิด และหมายความรวมถึง 

 1. แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายวา่ดว้ยยาสูบ 

 2. ค่าธรรมเนียมสาํหรับการประทบัตราไพต่ามกฎหมายวา่ดว้ยไพ ่

 3. ค่าธรรมเนียมพิเศษสาํหรับการนาํเขา้ตามกฎหมายวา่ดว้ยการส่งเสริมการลงทุน 

 4. ค่าธรรมเนียมพิเศษตามกฎหมายว่าดว้ยการส่งออกไปนอก และการนาํเขา้        

ในราชอาณาจกัร ซ่ึงสินคา้ 

 5. ค่าธรรมเนียมการส่งออกตามกฎหมายวา่ดว้ยกองทุนสงเคราะห์เกษตรกร 

 6. เงินสงเคราะห์ผูส่้งออกตอ้งเสียตามกฎหมายว่าดว้ยกองทุนสงเคราะห์การทาํ

สวนยาง 

 7. ค่าธรรมเนียมหรือเงินอ่ืน ๆ ท่ีมีพระราชกฤษฎีกา กาํหนดให้เป็นภาษีอากรตาม

พระราชบญัญติั 

บุญชนะ อตัถากร ( 2531 : 38) ไดใ้ห้คาํนิยามของภาษีคือเงินบริจาคที่ไดรั้บบริจาค 

จากบุคคล โดยถูกบงัคบัให้จ่ายแก่รัฐบาลเพื่อใช้เห็นค่าใช้จ่ายรวมกนัของประชาชน โดยมิไดร้ะบุว่า

จะไดรั้บผลประโยชน์ตอบแทนเป็นพิเศษหรือไม่และไดใ้หค้วามหมายคาํวา่ภาษีอากรไว ้2 แนวคิดคือ 

ความหมายท่ี 1 ภาษีอากรหมายถึง ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัจดัเก็บจากประชาชนและนาํมาใช้

เพื่อประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวมโดยมิไดใ้หป้ระโยชน์โดยตรงต่อผูเ้สียภาษี 

ความหมายที่ 2 ภาษีอากรหมายถึง รายไดห้รือทรัพยากรที่ไดม้ีการเคล่ือนยา้ยจาก

ภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐและไดก่้อให้เกิดภาระในการชาํระคืนของรัฐบาล 

เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2541 : 107-109) ไดใ้ห้คาํนิยามของ “ภาษีอากร” วา่มีอยู ่  

2 แนวคิดคือ 
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 1. แนวการบงัคบัการจดัเก็บ “ภาษีอากร” คือ ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัจากราษฎรและ

นาํมาใชเ้พื่อประโยชน์ของสังคมส่วนรวม โดยมิไดมี้ส่ิงตอบแทนโดยตรงแก่ผูเ้สียภาษี 

 2. แนวการเคล่ือนยา้ยทรัพยากรระหวา่งภาคเอกชนกบัภาครัฐบาล “ภาษีอากร”คือ 

เงินไดห้รือทรัพยากรท่ีเคล่ือนยา้ยระหว่างภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐบาล ยกเวน้การกูย้ืมและการขาย

สินคา้หรือบริการในราคาทุนของรัฐบาล 

วตัถุประสงคส์าํคญัในการจดัเก็บภาษีอากรวตัถุประสงคใ์นการจดัเก็บภาษีอากรพอสรุป

สาระสาํคญัไดคื้อ 

 1. ภาษีอากรเพื่อรายได ้ สําหรับการใชจ่้ายในโครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลมีความ

ยดืหยุน่จดัเก็บเพิ่มไดเ้ม่ือเศรษฐกิจดี 

 2. ภาษีอากรเพื่อการควบคุม การบงัคบัเรียกเก็บเงินส่วนหน่ึงของประชาชนเป็น

การจาํกดัการบริโภค อุปโภค 

 3. ภาษีอากรเพื่อการจดัสรร และกระจายรายได ้

 4. ภาษีอากรเพื่อการชาํระหน้ีสินรัฐบาล 

 5. ภาษีอากรเพื่อเป็นเคร่ืองมือในนโยบายทางเศรษฐกิจ ในการจาํกดัการลงทุนของ

ธุรกิจบางประเภทเพื่อประโยชน์ในการพฒันาประเทศ 

 6. ภาษีเพื่อเป็นเคร่ืองมือในนโยบายการคลงัภาวการณ์ต่าง ๆ 

องคป์ระกอบของระบบภาษี 

เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2518 : 33) กล่าวไวว้า่องค์ประกอบของระบบภาษีมี

ประเด็นท่ีควรพิจารณา คือ ควรเก็บภาษีอยา่งไรจึงจะเป็นไปอยา่งยติุธรรมและเป็นประโยชน์ต่อสังคม

ส่วนรวมมากท่ีสุดโครงสร้างของระบบภาษีอยา่งไรจึงจะเป็นไปอย่างยุติธรรมและเป็นประโยชน์ต่อ

สังคมส่วนรวมมากท่ีสุดโครงสร้างของระบบภาษีท่ีดีนั้นควรมีลกัษณะสาํคญั 5 ประการดงัน้ี 

ประการแรก ภาระของภาษีหรือค่าใชจ่้ายของรัฐจะตอ้งกระจายแก่ประชาชนผูเ้สียภาษี

ทุกคนอยา่งยติุธรรมกล่าวคือแต่ละคนควรจะแบกภาระภาษีตามฐานะของตนอยา่งยติุธรรม 

ประการท่ีสอง การเลือกเก็บภาษีแต่ละชนิดท่ีจดัเก็บนั้น จะตอ้งพยายามให้มีผลกระทบ

หรือผลเสียหายต่อการตดัสินใจในทางเศรษฐกิจหรือการทาํงานของกลไกตลาดนอ้ยท่ีสุดนอกจากน้ี

ภาษีอากรต่าง ๆ ท่ีจดัเก็บนั้น ควรจะใช้เป็นเคร่ืองมือเพื่อแกไ้ขการใช้ทรัพยากรที่ไร้ประสิทธิภาพ 

ของภาคเอกชนดว้ย 

ประการสาม โครงสร้างของภาษีท่ีใช้นั้นควรจะเอ้ืออาํนวยต่อการใช้นโยบายในการ

รักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และช่วยส่งเสริมความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจดว้ย 

ประการท่ีส่ี ระบบของภาษีต่าง ๆ ท่ีใชจ้ดัเก็บนั้น จะตอ้งเป็นท่ีแจง้ชดัต่อผูเ้สียภาษีและ

การบริหารการจดัเก็บจะตอ้งเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ประการท่ีห้า ค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บและภาระของผูเ้สียภาษีควรจะอยูใ่นอตัราท่ีตํ่าเม่ือ

เปรียบเทียบกบัเป้าหมายต่าง ๆ ในการจดัเก็บภาษีนั้น กล่าวคือการใช้ภาษีเป็นเคร่ืองมือเพื่อบรรลุ

วตัถุประสงค์อยา่งหน่ึงอย่างใดนั้น รัฐบาลจะตอ้งคาํนึงถึงค่าใช้จ่ายในการจดัเก็บภาษีนั้นและภาระ

หรือความเดือดร้อนของผูเ้สียภาษีนั้นดว้ย 

หลกัทั้ง 5 ประการน้ี เป็นแนวทางโดยทัว่ไปเก่ียวกบัการพิจารณาจดัเก็บภาษีอากรแต่ละ

ประเภทโดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ของสังคมเป็นหลกั ซึงพอจะแยกการพิจารณาตามองคป์ระกอบของ

การจดัเก็บภาษีไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 

1. เก่ียวกบัตวัผูเ้สียภาษี 

ระบบภาษีท่ีดีนั้นจะตอ้งไดรั้บการร่วมมือในการเสียภาษีดว้ยดีจากประชาชนกล่าวคือ

ประชาชนที่มีหน้าที่เสียภาษีให้แก่รัฐบาลนั้น จะยินยอมเสียภาษีให้แก่รัฐดว้ยดี โดยไม่พยายาม 

หลบเล่ียงหรือหนีภาษี ทั้งน้ีเพราะวา่การท่ีประชาชนให้ความร่วมมือในการเสียภาษีจะทาํให้รัฐบาล

เก็บภาษีไดม้าก และเสียค่าใช้จ่ายในการจดัเก็บน้อยในกรณีตรงกนัขา้มถา้หากประชาชนไม่ให้

ความร่วมมือ ในการเสียภาษีแก่รัฐบาลแลว้จะทาํให้รัฐบาลประสบกบัความยุง่ยากในการจดัเก็บภาษี

มาก ซ่ึงจะทาํใหต้อ้งเสียค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บสูง และจะเก็บภาษีไดน้อ้ยไม่เตม็เมด็เต็มหน่วย และใน

กรณีท่ีผูเ้สียภาษีส่วนใหญ่ไม่ยอมเสียภาษีแก่รัฐก็จะทาํให้รัฐบาลประสบกบัปัญหาในดา้นต่าง ๆอยา่ง

มาก ซ่ึงอาจจะทาํใหรั้ฐบาลอยูไ่ม่ไดห้รืออาจจะทาํใหเ้กิดการจลาจลข้ึนก็ได ้

ดงันั้น ปัญหาที่สําคญัที่สุดในการจดัเก็บภาษีคือ ทาํอย่างไรจึงจะทาํให้ประชาชน 

ให้ความร่วมมือหรือยินยอมเสียภาษีแก่รัฐโดยสมคัรใจ การที่ประชาชนจะยินยอมเสียภาษีแก่รัฐ 

ดว้ยความสมคัรใจหรือมีจิตสํานึกในการเสียภาษีมากน้อยแค่ไหนนั้น ย่อมข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่าง ๆ 

มากมาย ซ่ึงส่ิงท่ีพอจะเห็นไดช้ดัเจนนั้นคงข้ึนอยูก่บัปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 1. ข้ึนอยูก่บัการเห็นความสาํคญัของการเสียภาษี 

 2. ข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพในการบริหารงานและการใชเ้งินของรัฐ 

 3. ข้ึนอยูก่บัความเป็นธรรมในการเสียภาษี 

 4. ข้ึนอยูก่บัการลงโทษของกฎหมาย และลงโทษของสังคม 

 

หลกัเกณฑ์ทีด่ีในการจัดเกบ็ภาษี 

องคป์ระกอบท่ีสําคญัอีกอนัหน่ึงของระบบภาษีท่ีดีก็คือการมีการบริหารการจดัเก็บภาษี

อากรท่ีมีประสิทธิภาพ ปัญหาประสิทธิภาพการจดัเก็บภาษีนั้นจะข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของประชาชน

ในการเสียภาษี และข้ึนกบัความซ่ือสัตยสุ์จริตและประสิทธิภาพในการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีภาษีอากร

เป็นสาํคญั 
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อย่างไรก็ตามการท่ีจะมีระบบการจดัเก็บภาษีท่ีมีประสิทธิภาพไดน้ั้นก็จาํเป็นจะตอ้งมี

หลกัเกณฑ์การจดัเก็บท่ีดี เป็นแนวทางในการกาํหนดการจดัเก็บภาษี แต่ละประเภทดว้ย ซ่ึงในเร่ืองน้ี 

นักเศรษฐศาสตร์ได้วางหลกัเกณฑ์เกี่ยวกบัวิธีการจดัเก็บภาษีที่ดีมาเป็นเวลาช้านานตั้งแต่สมยั

ของ (Adam Smith) ซ่ึงได้วางหลกัเกณฑ์ท่ีดีเอาไวใ้นปี ค.ศ.1776 ไวด้้วยกนั 4 ประการ และได้มี

การววิฒันาการข้ึนมาตามลาํดบัจนถึงปัจจุบนั ซ่ึงหลกัเกณฑ์ท่ีดีในการจดัเก็บภาษี ในปัจจุบนัพอสรุป

หลกัท่ีสาํคญัไดด้งัน้ี เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2541 : 123-126) 

1. หลกัของความแน่นอน (Certainty) 

การบริหารการจดัเก็บท่ีมีประสิทธิภาพนั้นกฎหมายท่ีใช้ในการเก็บภาษีทุกประเภท

จะตอ้งมีความแน่นอนและเป็นท่ีแจง้ชดัแก่ผูเ้สียภาษีทุกคนโดยเฉพาะในเร่ืองฐานภาษี อตัราภาษี

ตลอดจนวนัเวลาและวธีิการท่ีจดัเก็บภาษีนั้น 

2. หลกัของการประหยดั (Low Compliance and Collection Costs) 

ระบบของการจดัเก็บภาษีท่ีดีนั้น ภาษีอากรแต่ละประเภทท่ีจดัเก็บจะตอ้งเป็นภาระแก่ 

ผูเ้สียภาษีน้อยท่ีสุด และเสียค่าใช้จ่ายในการจดัเก็บภาษีตํ่าท่ีสุดดว้ย 

3. หลกัของความเสมอภาค (Equity) 

การจดัเก็บภาษีที่ดีนั้น จะต้องก่อให้เกิดความยุติธรรมหรือความเสมอภาคในหมู่  

ผูเ้สียภาษีทุกคน หลกัความยติุธรรมในการเก็บภาษีนั้นเป็นหวัใจสําคญัของระบบภาษีท่ีดีการพิจารณา

ความเป็นธรรมนั้นจะตอ้งพิจารณาความเป็นธรรมเก่ียวกบัภาษีท่ีจดัเก็บและความเป็นธรรมท่ีเกิดข้ึน

จากการปฏิบติัการจดัเก็บภาษีนั้น 

4. หลกัการยอมรับ (Acceptability) 

การบริหารการจดัเก็บภาษีอากร แต่ละประเภทจะทาํได้ง่ายข้ึนถ้าหากประชาชนให ้

ความร่วมมือการเสียภาษี อย่างไรก็ตามการที่ประชาชนจะยินดีให้ความร่วมมือในการเสียภาษีนั้น 

ภาษีอากรทุกชนิดท่ีจดัเก็บจากประชาชนจะตอ้งไดรั้บการยอมรับจากประชาชนส่วนใหญ่ดว้ย 

5. หลกัของการเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั (Enforceability) 

ในระบบการภาษีที่ดีนั้น ภาษีอากรทุกประเภทจะจดัเก็บ ตอ้งสามารถทาํการบริหาร 

การจดัเก็บอย่างไดผ้ลในทางปฏิบติั 

6. หลกัของการทาํรายได ้(Productivity) 

ภาษีท่ีดีสาํหรับรัฐบาลนั้นควรเป็นภาษีท่ีสามารถทาํรายไดใ้หแ้ก่รัฐบาลเป็นอยา่งดี 

7. หลกัของความยดืหยุน่ (Flexibility) 

ภาษีท่ีดีนั้นควรจะเป็นภาษีท่ีมีความยืดหยุน่สามารถปรับตวัเขา้กบัการเปล่ียนแปลงของ

ภาวะเศรษฐกิจของประเทศ หรือการเปล่ียนแปลงฐานะทางเศรษฐกิจของผูเ้สียภาษีไดง่้าย 



19 
 

อาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ ภาษีอากร เป็นส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัเก็บจากประชาชนและนาํไปใช้

ประโยชน์ต่อสังคมโดยรวม โดยมิไดใ้ห้ประโยชน์ตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี ภาษีอาจเป็นในรูป

เงินตราหรือในรูปสินคา้และบริการก็ได ้เป็นรายไดห้รือทรัพยากรท่ีไดมี้การเคล่ือนยา้ยจากภาคเอกชน

สู่ภาครัฐบาล ระบบภาษีท่ีดีถือตามหลกัความยุติธรรม หลกัความแน่นอน หลกัความสะดวก หลกัการ

ประหยดั หลกัอาํนวยรายได ้หลกัความยดืหยุน่ หลกัประสิทธิภาพในการบริหาร หลกัทาํรายไดดี้ และ

หลกัการยอมรับกนัทัว่ไป  

 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิผล  

 

ความหมายของประสิทธิผล 

เคอร์โต้ (Certo, 1992; อ้างถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ , 2545 : 23) 

ประสิทธิผล หมายถึง การใชท้รัพยากรขององคก์ารใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร 

ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542 : 130) กล่าววา่ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ระดบัคนท่ี

สามารถปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

สเตียร์ (Steers, 1977; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 6) ไดใ้ห้ความหมายของ

ประสิทธิผลวา่ หมายถึง ความสามารถในการสรรหาและใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดั

ไดอ้ยา่งมีคุณค่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัฮอล (Hall, 1991 : อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 6) ไดใ้ห้

ความหมายของประสิทธิผลว่า เป็นความสามารถของการแสวงหาประโยชน์จากสภาพแวดล้อม

เพื่อให้ไดท้รัพยากรท่ีหายากและมีคุณค่า ซ่ึงสามารถนาํไปใชใ้นการดาํเนินงานขององคก์ารให้ไดผ้ล

ตามเป้าหมาย 

พิทยา บวรวฒันา (2531 : 60) สรุปความหมายของคาํวา่“ประสิทธิผลขององคก์าร” ไวว้า่ 

ประสิทธิผลขององคก์าร มีความหมายอยา่งไรนั้น ยงัเป็นเร่ืองท่ีนกัวชิาการยงัช้ีชดัในความหมายไม่ได้

โดยง่าย เพราะยงัตกลงกนัไม่ได ้แต่พอจะสรุปไดว้า่ “องคก์ารท่ีมีประสิทธิผล” หมายถึง การกระทาํ

ส่ิงต่าง ๆ ตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไว ้องคก์ารท่ีมีประสิทธิผลสูงจึงเป็นองคก์ารท่ีประสบความสําเร็จ

อยา่งสูงในการทาํงานตามเป้าหมาย ในทางตรงกนัขา้มองคก์ารท่ีมีประสิทธิผลตํ่าจึงเป็นองคก์ารท่ีไม่

ประสบความสําเร็จในการทาํงานให้บรรลุเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ ดงันั้นประสิทธิผลขององคก์ารจึง

เป็นเร่ืองของการหาคาํตอบว่าองค์การท่ีศึกษานั้นได้ดาํเนินงานไปให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งเอาไวไ้ด้

สาํเร็จแค่ไหน 

พิภพ วชงัเงิน (2547 : 45) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัสาํคญัท่ีทาํใหอ้งคก์ารมีประสิทธิผลไดแ้ก่ 

1. มีการจดัโครงสร้างอยา่งเหมาะสมชดัเจน 

2. มีบรรยากาศในทางสร้างสรรคเ์อ้ืออาํนวยต่อการทาํงาน 
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3. มุ่งเนน้การบริการ การตลาด 

4. พฒันานกับริหารอยา่งต่อเน่ืองใหมี้คุณภาพดีเยีย่ม ฝึกอบรม สร้างคนข้ึนมารับผิดชอบ

งานทุกระดบั ยดึโยงใหผู้บ้ริหารยดึมัน่ ผกูพนักบัเป้าหมายและวธีิการต่าง ๆ ขององคก์าร 

5. คอยสาํรวจทศันคติ ติดตามดูแลความเป็นอยูข่องพนกังาน 

6. ใหค้วามสาํคญัและปรับปรุงการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานใหดี้ตลอดเวลา 

7. สร้างแรงจูงใจในการทาํงานและร่วมแกไ้ขปัญหา อุปสรรคต่าง ๆ ใหลุ้ล่วงไป 

8. มีแผนงานท่ีดี 

9. มีหน่วยธุรกิจกลยุทธ์ (Strategic Business Units) ผนวกกบัการพฒันากระบวนการ

ตดัสินใจท่ีมีประสิทธิภาพ 

10. มีความพร้อม ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล 

เสริมศกัด์ิ วศิาลาภรณ์ (2536, อา้งถึงในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32) กล่าววา่ประสิทธิผล

ขององคก์าร หมายถึง การท่ีองคก์ารสามารถดาํเนินการจนบรรลุเป้าหมาย  หรือบรรลุวตัถุประสงค์ท่ี

วางไว ้

ฟิดเลอร์ (Fiedler, 1967; อา้งถึงใน พรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32) กล่าววา่ ประสิทธิผล คือ

การท่ีกลุ่มสามารถทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายให้บรรลุวตัถุประสงค์ได ้ซ่ึงถือว่าเป็นประสิทธิผลของ

กลุ่ม 

ไพรส์ (Price, 1979; อา้งถึงในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32) ไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า 

ประสิทธิผล คือ ความสามารถในการดาํเนินการให้เกิดผลตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้โดยมีตวับ่งช้ีความมี

ประสิทธิผลขององค์การ 5 อย่าง คือ ความสามารถในการผลิต ขวญั การปฏิบติัตามแบบอย่าง การ

ปรับตวั และความเป็นปึกแผน่ขององคก์าร 

พาร์สัน (Parsons, 1960; อา้งถึงในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 33) ซ่ึง พาร์สัน เสนอ

ความคิดในการวดัประสิทธิผลขององค์การ โดยพิจารณาจากการปรับตัวเข้ากับสภาพแวดล้อม 

(Adaptation) และการบรรลุเป้าหมาย (Goal Attainment) 

โดยสรุปอาจกล่าวไดว้า่ ประสิทธิผล ก็คือ การกระทาํส่ิงต่าง ๆ ตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมาย

เอาไว ้ องค์การท่ีมีประสิทธิผลสูงจึงเป็นองค์การท่ีประสบความสําเร็จอย่างสูงในการทาํงานตาม

เป้าหมาย ในทางตรงกนัขา้มองคก์ารท่ีมีประสิทธิผลตํ่าจึงเป็นองคก์ารท่ีไม่ประสบความสําเร็จในการ

ทาํงานให้บรรลุเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ ดงันั้นประสิทธิผลขององค์การจึงเป็นความสามารถของการ

แสวงหาประโยชน์จากสภาพแวดล้อมเพื่อให้ได้ทรัพยากรท่ีหายากและมีคุณค่า ซ่ึงสามารถนํา

ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดัไปใชใ้นการดาํเนินงานขององคก์ารไดอ้ยา่งมีคุณค่า ใหไ้ดผ้ลตามเป้าหมาย 
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การวดัและวเิคราะห์ประสิทธิผลขององค์การ 

การวดัประสิทธิผลขององคก์าร (Organizational Effectiveness) ดงัท่ี ธงชยั สันติวงษ์

(2538 : 28) กล่าวถึงวา่ประกอบไปดว้ยหลายแนวทาง เช่น การวดัตามรูปแบบเดิมโดยอาศยัเกณฑ์การ

วดัง่าย ๆ จากการพิจารณาถึงขนาดของความสามารถขององคก์ารในการทาํงานให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้ง

ไว ้ ซ่ึงประสิทธิผลขององค์การจะเกิดข้ึนไดต้อ้งผสมผสานกบัความมีประสิทธิภาพขององค์การ

ท่ามกลางสภาวะการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ทั้งจากภายนอกและภายในองค์การ ซ่ึงลกัษณะสําคญัของ 

การทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ  

ธงชยั สันติวงษ ์(2538 : 32-36) ยงัไดก้ล่าวถึงวธีิการวเิคราะห์ประสิทธิผลขององคก์ารวา่

อาจทาํได ้4 วธีิ ดงัน้ี 

1. วิธีการวดัผลสําเร็จตามเป้าหมาย (The Goal-attainment Approach) โดยยึดหลกัท่ีวา่

องคก์ารทุกองค์การมีจุดมุ่งหมาย ดงันั้นการวดัผลสําเร็จของเป้าหมายจึงเป็นแนวทางสําหรับการวดั

ประสิทธิผลมากท่ีสุดแต่ก็มีขอ้จาํกดัมาก เช่น จะใชไ้ดห้ากเป้าหมายขององคก์ารมีจาํกดัและหนกัแน่น 

แต่ถา้เป็นเป้าหมายเชิงต่อเน่ืองหรือเป้าหมายหลายอย่างจะเป็นการยุ่งยากข้ึน ดงันั้นบุคลากรทุกคน 

ในองคก์ารตอ้งเขา้ใจในเป้าหมายร่วมกนัใหม้ากท่ีสุด 

2. วธีิการวดัประสิทธิผลเชิงระบบ โดยอาศยัแนวคิดท่ีวา่องคก์ารประกอบดว้ยส่วนยอ่ยๆ 

และการพิจารณาเชิงระบบท่ีสมบูรณ์ตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. วิธีการบริหารประสิทธิผลโดยอาศยักลยุทธ์ตามสภาพแวดล้อมเฉพาะส่วน (The 

Strategic Constituencies Approach) โดยองคก์ารท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของส่วนต่าง ๆ ท่ี

อยูใ่นสภาพแวดลอ้มและสามารถอยูร่อดไดโ้ดยอาศยัการสนบัสนุนจากส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ี 

4. การใชว้ิธีการแข่งขนัคุณค่า (The Competing –values Approach) ซ่ึงเป็นการถือเอา

คุณค่าความนิยมเป็นศูนยก์ลางการประเมิน ทั้งน้ีโดยไม่มีขอ้สมมุติวา่คุณค่าท่ีผูป้ระเมินจะใชว้ดันั้นจะ

สอดคลอ้งเป็นไปในแนวทางเดียวกบัส่ิงท่ีผูป้ระเมินตอ้งการจะประเมินเสมอ 

ดงันั้น การวดัและวิเคราะห์ประสิทธิผลขององค์การสามารถวดัได้จากผลสําเร็จตาม

เป้าหมาย การวดัในเชิงระบบ ดูจากสภาพแวดลอ้ม หรืออาจใชว้ธีิการแข่งขนัคุณค่า จะใชว้ิธีใดตอ้งให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายขององคก์าร 

  

ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ 

สเตียร์ (Steers, 1977; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 11) ไดเ้สนอแบบจาํลอง

กระบวนการของประสิทธิผล ซ่ึงเน้นกระบวนการสําคญัท่ีสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลธรรมชาติการ

เปล่ียนแปลงองคก์ารและของสภาพแวดลอ้ม รวมทั้งบทบาทสาํคญัของการบริหารท่ีจะตอ้งสร้างความ

เขา้ใจ และตระหนกัถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบต่าง ๆ ขององคก์ารท่ีนาํไปสู่การยกระดบั
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ความสําเร็จขององค์การ ซ่ึงมีปัจจยัหรือตวัแปรที่สําคญัที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์การ 

จาํแนกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. ปัจจยัด้านลกัษณะขององค์การ เช่น ขนาดขององค์การ ช่วงการบงัคบับญัชา 

การกระจายอาํนาจและการรวมอาํนาจ ความรู้ความชาํนาญเฉพาะอย่าง วสัดุอุปกรณ์ เป็นตน้ 

2. ปัจจยัด้านลกัษณะสภาพแวดล้อม เช่น ความซับซ้อนขององค์การ ความมัน่คง

ขององค์การ บรรยากาศภายในองค์การ เป็นตน้ 

3.  ปัจจยัด้านบุคลากรขององค์การ เช่น ความผูกพนัต่อองค์การ การปฏิบตัิงาน     

ท่ีสอดคล้องกบัความรู้ ความสามารถ เป็นตน้ 

4. ปัจจยัด้านนโยบายการบริหารและการปฏิบติังาน เช่น กระบวนการติดต่อส่ือสาร 

การจดัหาและการใช้ทรัพยากร ภาวะผูน้าํ เป็นตน้ 

มาเคียเรียวโล และ ไคร์บ้ี (Maciariello & Kirby, 1994; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 

2550 : 12) มีความเห็นว่า องค์การท่ีมีประสิทธิผล คือ องค์การท่ีบรรลุเป้าหมายตามภารกิจซ่ึง

ตอบสนองความตอ้งการของสังคมได้ ปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้องค์การมีประสิทธิผล หมายถึง การท่ี

องค์การสามารถบรรลุเป้าหมายต่อสังคม มีความสามารถในการปรับตวัและสามารถอยู่รอดไดต้อ้ง

อาศยัปัจจยัสําคญัคือ ระบบควบคุมทางการบริหาร ซ่ึงไดแ้ก่โครงสร้างพื้นฐาน ระบบการให้รางวลั 

การประสานงานและบูรณาการ กระบวนการควบคุม และแบบของการบริหารและวฒันธรรมองคก์าร 

เคอร์โต ้(Certo, 1992; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 12) มีความเห็นวา่ ปัจจยั

ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลองคก์ารคือ สภาพแวดลอ้มขององคก์ารประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มภายนอก 

ได้แก่ สภาพแวดล้อม ทางการเมืองและกฎหมาย เศรษฐกิจ เทคโนโลยี สังคมและวฒันธรรม 

สภาพแวดลอ้มภายใน ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ โครงสร้างองคก์าร ระบบบริหารจดัการ ผูถื้อหุ้นลูกจา้ง 

คณะกรรมการบริหาร วฒันธรรมองคก์าร รวมทั้งหนา้ท่ีงานต่าง ๆ ขององคก์าร 

วอคชิโอ ้(Vocchio, 1991; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศ์สุกรรม, 2550 : 12) ระบุว่า

โครงสร้างองค์การ หมายถึง ลักษณะการแบ่งส่วนต่าง ๆ ภายในองค์การท่ีคาํนึงถึง ความชํานาญ

เฉพาะสาขา ช่วงการบงัคบับญัชา การกระจายอาํนาจระดบัซับซ้อน ขนาดขององค์การ เทคโนโลย ี

และองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ลูกคา้ การแข่งขนั แหล่งตวัป้อน ตลอดจนรัฐบาล เป็นตน้ 

สเตียร์ และ พอร์ตเตอร์ (Steers and Porter, 1991; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 

: 13) ไดส้รุปถึงส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารมี 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1. ลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ ความสูง อายุ ระยะเวลาการปฏิบตัิงานนาน แรงจูงใจ 

ดา้นความสาํเร็จและระดบัการศึกษาสูง 

2. คุณลกัษณะที่สัมพนัธ์กบับทบาทของงานที่มีคุณค่า บทบาทที่เด่นชดั และบทบาท 

ท่ีสอดคลอ้งกบัตนเอง มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความผกูพนัต่อองคก์าร 
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3. โครงสร้างขององคก์าร ระบบของการมีแบบแผน มีหนา้ท่ีชดัเจน มีการกระจายอาํนาจ 

มีการกระจายงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มีส่วนเป็นเจา้ขององคก์าร มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั

ความผกูพนัต่อองคก์าร 

4. ประสบการณ์ในงานไดแ้ก่ ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อการทาํงานเป็นความผูกพนัทาง

จิตวิทยา ไดแ้ก่ ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อบุคคลในองค์การ การปฏิบติัของผูบ้งัคบับญัชา การรู้สึกว่า

ตนเองเป็นบุคคลสาํคญัเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลในทางบวกกบัความผกูพนักบัองคก์าร 

ร็อบบิ้นส์ (Robbins, 1993; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศ์สุกรรม, 2550 : 13) ได้สรุป

ความเห็นว่า การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล จะส่งผลต่อความมีประสิทธิผล หรือการบรรลุ

เป้าหมายขององคก์าร 

เมอร์ร่ีแมน เอ (Merryman A.,1996; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 13)ไดส้รุป 

ว่าการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล จะเป็นความต้องการพื้นฐานท่ีจะนําไปสู่การบรรลุเป้าหมายของ

องคก์าร 

นานุส (Nanus, 1992; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 14) ไดก้ล่าวถึงผูน้าํท่ีมี

ประสิทธิผลสาํหรับยคุการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนัจาํเป็นตอ้งอาศยัการกระทาํ 4 ประการ 

คือ 

1. ตอ้งมีความสามารถในการสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติัในองคก์าร

ในการใหค้าํแนะนาํ สนบัสนุนและจูงใจลดความขดัแยง้ 

2. ตอ้งมีความสามารถในการมุ่งมองในการใช้ประโยชน์จากข้อได้เปรียบจากปัจจยั

ภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลภายนอกท่ีมีความสัมพนัธ์กบัองคก์าร 

3. ตอ้งมีความสามารถในการเติมแต่ง ปรับปรุงขั้นตอนการดาํเนินงานขององค์การใน

ดา้นการพฒันาสินคา้หรือการบริการ กระบวนการผลิต ระบบควบคุมคุณภาพ โครงสร้างองคก์ารและ

ระบบขอ้มูลข่าวสาร 

4. สามารถพยากรณ์หรือคาดการณ์อนาคต ประเมินสภาพการณ์และเตรียมการเพื่อ

พฒันามุ่งสู่การเปล่ียนแปลง ตลอดจนการเตรียมรับวกิฤติการณ์ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

เจมส์ แอล.กิบสัน (James L. Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 17) 

ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลองคก์รควรพิจารณา 3 ส่วน ประกอบกนัตามระดบัของ

ประสิทธิผล ดงัน้ี 

1. ประสิทธิผลระดบับุคคล คือ ความตระหนักในผลการทาํงานของพนักงานแต่ละ

บุคคลในองค์กร ซ่ึงอาจพิจารณาไดจ้ากการประเมินประสิทธิผลการทาํงานของพนกังาน การไดรั้บ

ค่าจา้งเพิ่มข้ึน การเลื่อนขั้นเลื่อนตาํแหน่ง การได้รับรางวลั หรือประกาศเกียรติคุณจากองค์กร 
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โดยปัจจยัท่ีทาํให้พนักงานมีประสิทธิผลได้แก่ ความสามารถของบุคคล ทกัษะ ความรู้ ทศันคติ 

แรงจูงใจและความเครียด 

2. ประสิทธิผลระดบักลุ่ม ถือไดว้า่มีความสาํคญัต่อประสิทธิผลขององคก์รเน่ืองจากกลุ่ม

คือการรวมตัวอย่างง่าย  ๆ  ของพนักงานในองค์กร โดยกลุ่มท่ีมีประสิทธิผลนั้ นจะมีรูปแบบ

ความสัมพนัธ์กนัอยา่งเหนียวแน่น เขม้แข็ง และไดรั้บการสนบัสนุนจากพนกังานในองคก์รมากกว่า

กลุ่มทัว่ ๆ ไปในองค์กร โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลระดบักลุ่ม คือ การประสานงาน ภาวะ

ผูน้าํโครงสร้างของกลุ่ม สถานภาพของกลุ่ม บาทบาทและปทสัถาน 

3. ประสิทธิผลระดับองค์กร ประสิทธิผลขององค์กรจะข้ึนอยู่กับประสิทธิผลระดับ

บุคคลและกลุ่ม โดยความสัมพนัธ์ดังกล่าวข้ึนอยู่กับสภาพขององค์กร เช่น ลักษณะขององค์กร 

เทคโนโลยีท่ีนํามาใช้ในองค์กร เป็นต้น ซ่ึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์กร ได้แก่ 

สภาพแวดลอ้ม เทคโนโลยี กลยุทธ์ ทางเลือก โครงสร้างองคก์ร กระบวนการทาํงาน และวฒันธรรม

องคก์ร ดงัภาพต่อไปน้ี 

 

 

ประสิทธิผลระดบับุคคล  ประสิทธิผลระดบักลุ่ม  ประสิทธิผลระดบัองคก์ร 

     

ความสามารถของบุคคล 

ทกัษะ 

ความรู้ 

ทศันคติ 

แรงจูงใจ 

ความเครียด 

 การประสานงาน 

ภาวะผูน้าํ 

โครงสร้างของกลุ่ม 

สถานภาพของกลุ่ม 

บทบาท 

ปทสัถาน 

 สภาพแวดลอ้ม 

เทคโนโลย ี

กลยทุธ์ 

ทางเลือก 

โครงสร้างองคก์ร 

กระบวนการทาํงาน 

วฒันธรรมองคก์ร 

 

 

ภาพ  2.1  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในแต่ละระดบั 

ท่ีมา : ดดัแปลงมาจาก เจมส์ แอล.กิบสัน (James L. Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 

 2547 : 18) 
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โดยเม่ือพิจารณาหน้าท่ีทางการบริหาร ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การนาํ และ

การควบคุมแลว้ สามารถกาํหนดปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์กร จาํแนกตามระดบัของ

ประสิทธิผลได ้ดงัน้ี 
 

หนา้ท่ีทางการบริหาร  ระดบับุคคล  ระดบักลุ่ม  ระดบัองคก์ร 

การวางแผน 

การจดัองคก์าร 

 

การนาํ 

 

การควบคุม 

 วตัถุประสงค ์

การออกแบบงาน 

การมอบหมายงาน 

การสร้างอิทธิพล

ต่อบุคคล 

พิจารณาผลงาน

ตามมาตรฐาน

ระดบับุคคล 

 เป้าหมาย 

จาํนวนแผนก 

ขนาดของแผนก 

การสร้างอิทธิพล

ต่อกลุ่ม 

พิจารณาผลงานตาม

ตามมาตรฐานระดบั

กลุ่ม 

พนัธกิจ 

การผสานวธีิการและ

กระบวนการทาํงาน 

การสร้างเอกลกัษณ์

ขององคก์ร 

พิจารณาผลงานตาม

มาตรฐานระดบั

องคก์ร 

 

 
 

ภาพ  2.2  ความสัมพนัธ์ระหวา่งหนา้ท่ีทางการบริหารและประสิทธิผลระดบับุคคล ระดบักลุ่ม 

 และระดบัองคก์ร 

ท่ีมา : ดดัแปลงมาจาก เจมส์ แอล.กิบสัน (James L. Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 

19) 

 

ริชาร์ด เอ็ม สเตียร์ (Richard M. Steers, 1979; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 19) 

ไดใ้หค้วามหมายของ “ประสิทธิผลขององคก์ร” วา่ตอ้งพิจารณาแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั 3 ประการ คือ 

1. แนวความคิดเก่ียวกบัการบรรลุเป้าหมายขององคก์รให้ไดสู้งท่ีสุด วดัไดจ้ากการไดม้า

และใชท้รัพยากรท่ีมีจาํกดัใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายท่ีเป็นไปไดข้ององคก์ร 

2. แนวความคิดเก่ียวกบัระบบ โดยจะวเิคราะห์และพิจารณาเป้าหมายซ่ึงเปล่ียนแปลงไป

ตามกาลเวลา 

3. แนวความคิดเก่ียวกบัการเน้นความสัมพนัธ์ของพฤติกรรม เป็นการเน้นบทบาทของ

บุคคลภายในสภาพแวดลอ้มขององคก์รซ่ึงมีผลต่อความสาํเร็จขององคก์รในระยะยาว 

ประสิทธิผลระดบับุคคล  ประสิทธิผลระดบักลุ่ม   ประสิทธิผลระดบัองคก์ร 
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ไดเ้สนอตวัแปรสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์รจากแนวความคิดทั้ง 3 ดา้น 

โดยมีขอ้สนบัสนุนจากการศึกษาคน้ควา้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ และไดแ้บ่งตามลกัษณะของตวัแปร

ดงักล่าวไดเ้ป็น 4 ประเภทคือ  

1. ลกัษณะขององคก์ร (Organizational Characteristics) 

2. ลกัษณะของสภาพแวดลอ้ม (Environmental Characteristics) 

3. ลกัษณะของบุคลากรในองคก์ร (Employee Characteristics) 

4. นโยบายการบริหารและการปฏิบติั (Managerial Policies and Practices) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ  2.3  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์ร 

ท่ีมา : ดดัแปลงจาก ริชาร์ด เอ็ม สเตียร์ (Richard M. Steers, 1979; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 

20) 

 

ในการอธิบายตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์รน้ี เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตวั

แปรแต่ละประเภทมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงไดน้าํเอาแนวคิดหนา้ท่ีทางการบริหารมาประกอบอธิบายตวัแปร

ของแต่ละประเภทของสเตียร์ (Steer, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 20) กล่าวคือ 

1. ลกัษณะองคก์ร 

ในการศึกษาลกัษณะขององค์กร จะตอ้งพิจารณาการจดัโครงสร้างขององค์กร เพื่อ 

ให้ทราบถึงการจดัวางรูปแบบองคก์ร ระเบียบ วิธีปฏิบติัภายในองคก์ร ตลอดจนระบบความสัมพนัธ์ 

ระหว่างงานในหน้าท่ีและบุคคล เพื่อให้การดาํเนินงานบงัเกิดความสําเร็จตามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว้

ร่วมกนั ดว้ยการเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมกบัการดาํเนินงานขององคก์ร 

โครงสร้างองค์กร  การจดัโครงสร้างองค์กรที่ดีนั้น จะเป็นประโยชน์ต่อการบริหาร

ขององค์กรเป็นอย่างมาก เพราะจะช่วยให้การบริหารงานทาํไดง่้ายข้ึน ทราบว่าใครมีหน้าท่ีอะไร มี

ความรับผิดชอบในเร่ืองใด ทาํให้การทาํงานไม่ซํ้ าซ้อนและกา้วก่ายกนั นอกจากน้ีการที่องค์กรมี

ลกัษณะองคก์ร 

ลกัษณะสภาพแวดลอ้ม 

ลกัษณะบุคลากรในองคก์ร 

นโยบายการบริหารและการปฏิบติั 

ประสิทธิผลขององคก์ร 



27 
 

โครงสร้างที่ดีย่อมมีความพร้อมที่จะปรับตวัและเปล่ียนแปลงองค์กรให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบั

การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงการออกแบบองค์กรพื้นฐานอาจจดัเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

องค์กรแบบหน้าท่ี องค์กรแบบกลุ่มงานเฉพาะกิจ และองค์กรแบบแมททริกซ์  

2. ลกัษณะสภาพแวดลอ้ม 

พิจารณาไดจ้ากสภาพแวดลอ้มภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายใน กล่าวคือ 

 2.1 สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร ได้แก่ สภาวการณ์ด้านการตลาด เศรษฐกิจ 

การเมือง ซ่ึงพิจารณาจากปัจจยัดา้นนโยบายของรัฐ เช่น นโยบายการคลงั นโยบายการเงิน และการ

เปล่ียนแปลงกฎระเบียบต่าง ๆ ปัจจยัดา้นสภาพเศรษฐกิจ ปัจจยัดา้นสภาพสังคมและปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ 

เช่น นโยบายขององค์กรคู่แข่ง ตลาดแรงงาน แนวโน้มของประชากร และการเปล่ียนแปลงทาง

เทคโนโลย ี(ธงชยั สันติวงษ,์ 2537 : 142) 

 2.2 สภาพแวดล้อมภายในองค์กร ได้แก่ บรรยากาศขององค์กร ซ่ึงหมายถึง 

ความรู้สึกหรือคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มขององคก์ร (สมยศ นาวกีาร, 2538 : 298-300) โดยปัจจยั

ท่ีมีอิทธิผลต่อบรรยากาศขององคก์ร ไดแ้ก่ ภาวะทางดา้นเศรษฐกิจ แบบของความเป็นผูน้าํ นโยบาย 

ค่านิยม โครงสร้างขององคก์ร และคุณลกัษณะของสมาชิก 

3. ลกัษณะบุคลากรในองคก์ร 

ลกัษณะบุคลากรในองคก์รเป็นตวัแปรท่ีสเตียร์ (Steers) เสนอวา่มีความสําคญั เน่ืองจาก

พฤติกรรมของบุคคลในองค์กรจะมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังาน อนัจะนาํไปสู่ความสําเร็จด้านความ

ลม้เหลวขององคก์ร โดยเก่ียวเน่ืองกบั 2 ประเด็น คือความปรารถนาของบุคคลากรท่ีจะรักษาไวซ่ึ้งการ

เป็นสมาชิดขององค์กรต่อไป และความปรารถนาของบุคลากรในการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุ

เป้าหมายขององคก์ร 

4. นโยบายการบริหารและการปฏิบติั 

การวางแผน การกาํหนดนโยบายการบริหารและการปฏิบติัเป็นเร่ืองท่ีจะช่วยให้ฝ่าย

บริหารสามารถบรรลุถึงเป้าหมายท่ีวางไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเก่ียวขอ้งในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 4.1 การกาํหนดแนวทางการปฏิบติัให้มีเป้าหมายท่ีแน่นอน เน่ืองจากองคก์รจะประ

สงบความสําเร็จไดก้็ต่อเม่ือผูบ้ริหารมีความสามารถท่ีจะกาํหนดแผน เป้าหมาย และวตัถุประสงค์ท่ี

ตอ้งการจะบรรลุถึงไดอ้ยา่งจาํเพาะเจาะจงและชดัแจง้ 

 4.2 การควบคุมขององคก์ร หมายถึง การมีขอ้มูลป้อนกลบั และวงจรการควบคุมแผง

อยู่ในระบบขององค์กร เพื่อช่วยให้ทราบว่าองค์กรกาํลังทาํงานอยู่ในทิศทางใด ตรงกบัเป้าหมาย

หรือไม่ โดยกระบวนการในการควบคุมนั้นสามารถแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ การกาํหนดมาตรฐาน 

การประเมินผลงาน และการปรับปรุงแกไ้ขในส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไปจากมาตรฐาน 
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 4.3 กระบวนการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือสําคญัในการประสานกิจกรรมของ

พนกังานในองคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางและเป้าหมายเดียวกนัทั้งองคก์ร โดยการส่ือสารเป็นการติดต่อ

ส่งข่าวสาร ขอ้เท็จจริง ความคิดเห็น ข่าวสารขอ้มูล และลกัษณะท่าทางต่าง ๆ จากฝ่ายหน่ึงไปยงัอีก

ฝ่ายหน่ึง โดยมีวตัถุประสงค์ให้อีกฝ่ายเกิดความเขา้ใจตรงกนั ซ่ึงการส่ือสารถือว่าเป็นเคร่ืองมือท่ี

ผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งมีไวเ้พื่อเป็นเคร่ืองหล่อหลอม เช่ือมโยง และประสานกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริหาร

ดาํเนินการอยูเ่ขา้ดว้ยกนั (ศิริพงษ ์ลดาวลัย ์ณ อยธุยา, 2540 : 103-104) 

 4.4 ภาวะผูน้าํและการติดสินใจตกลงใจ หมายถึง ลกัษณะของผูน้าํท่ีมีประสิทธิผล ซ่ึง

ก็คือความสามารถในการติดสินใจท่ีเหมาะสมถูกกาลเทศะ และเป็นท่ียอมรับได ้ภาวะผูน้าํยงัเป็นการ

ใชศิ้ลป์และกระบวนการการของการมีอิทธิพลต่อบุคคลหรือกลุ่ม เพื่อดาํเนินกิจกรรมไปสู่ความสําเร็จ

ตามวตัถุประสงค ์ 

จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ พอสรุปไดว้า่ ประสิทธิผลของ

องค์กรจะข้ึนอยู่กบัประสิทธิผลระดบับุคคลและกลุ่ม ซ่ึงมีผลต่อหน้าท่ีทางการบริหาร ได้แก่ การ

วางแผน การจดัองค์การ การนาํ ปัจจยัเหล่าน้ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลองค์การใน 4 ดา้นคือ 

ปัจจยัดา้นลกัษณะขององคก์าร ปัจจยัดา้นลกัษณะของสภาพแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นลกัษณะของบุคคลใน

องคก์าร และปัจจยัดา้นนโยบายดา้นการบริหารและการปฏิบติังาน 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดองค์การ 

 

ความหมายและองค์ประกอบขององค์การ 

จอห์น พี คอตเตอร์ (John P. Kotter,1998; อา้งถึงในทองใบ สุดชารี. 2548 : 91) 

ไดก้ล่าวถึงโครงสร้างขององค์การ และการออกแบบองค์การว่า “ความรับผิดชอบชั้นพื้นฐานของ 

ฝ่ายบริหารระดับสูง คือ การกาํหนดเป้าหมายกลยุทธ์ และการออกแบบองค์การ เพื่อให้องค์การ

ปรับตวัใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม” 

ธงชยั สันติวงษ ์(2535 : 5) ไดก้ล่าววา่องคก์ารและการบริหารเป็นส่ิงท่ีควบคู่กนั องคก์าร

คือกลุ่มของบุคคลซ่ึงมีการรวมกันและร่วมกันทาํกิจกรรมด้วยกันโดยมีการจดัประสานกิจกรรม

เหล่านั้นใหเ้ขา้กนัอยา่งดีเพื่อท่ีจะสามารถทาํงานใหบ้รรลุวตัถุประสงคร่์วมกนัหรือหลายวตัถุประสงค์

พร้อมกนัได ้

องคก์ารมีคุณลกัษณะสาํคญั 3 ประการ คือ 

 1. เป็นกลุ่มของบุคคลตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไป 

 2. มีการรวมตวักนัเขา้เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและร่วมกนัทาํงานในลกัษณะกลุ่มท่ีมี

การรวบรวมทรัพยากร และความพยายามของทุกฝ่ายมาดาํเนินการร่วมกนั 
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 3. มุ่งท่ีจะดาํเนินการให้บรรลุผลสําเร็จในเป้าหมายท่ีสูงข้ึน ซ่ึงไม่อาจทาํให้สําเร็จได้

ดว้ยการกระทาํของบุคคลเพียงคนเดียว 

สุภาพร พลูวทิยากิจ (2542 : 14-16) ลกัษณะของผูจ้ดัการหรือผูบ้ริหาร คือผูท่ี้ดาํเนินงาน

ด้านการจดัการ ซ่ึงจะตอ้งใช้ความพยายามอย่างมากในการช่วยเหลือสนับสนุนกลุ่มบุคคลหรือ

องคก์าร เพื่อให้เกิดการทาํงานท่ีมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ และมีการเพิ่มผลผลิตอยา่งแทจ้ริง

การจดัการ คือ วิธีปฏิบติัเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย และประยุกตใ์ชซ่ึ้งทรัพยากรต่าง ๆ ซ่ึงทรัพยากรท่ี

สาํคญัส่ิงหน่ึงในการจดัการ คือ บุคลากร 

ระดบัขั้นของการจดัการแบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ 

1. ผูจ้ดัการท่ีอยูช่ั้นบนสุดเรียกวา่ ผูจ้ดัการระดบัสูง ในส่วนน้ีประกอบไปดว้ยประธาน

ผูจ้ดัการทัว่ไป และรองประธาน 

2. ผูจ้ดัการท่ีอยูช่ั้นกลาง คือตาํแหน่งผูจ้ดัการท่ีอยูร่ะหวา่งชั้นบนสุดและชั้นล่างสุด 

3. ผูจ้ดัการท่ีอยูช่ั้นล่างสุด จะเรียกอยา่งง่าย ๆ วา่ผูจ้ดัการชั้นตน้  

กล่าวสรุปไดว้่า องค์การเป็นรวมตวัของคนตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป มีจุดมุ่งหมายร่วมกนั 

ในการทาํกิจกรรมหรืองานอย่างใดอย่างหน่ึง โดยอาศยักระบวนการจดัโครงสร้างของกิจกรรม

หรืองานนั้น ออกเป็นประเภทต่าง ๆ เพื่อแบ่งงานให้แก่สมาชิกในองค์การดาํเนินการปฏิบติังานให้

บรรลุเป้าหมายและลกัษณะขององค์การยงัเป็นระบบเปิดที่มีกระบวนการเปลี่ยนแปลงจาก

สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีเป็นส่ิงนาํเขา้ (Input) ซ่ึงประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ แรงงาน ทุน 

ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ฯลฯ ไปสู่กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation Process) ซ่ึงก็คือ 

วิธีการและเทคนิคต่าง ๆ ในการจดัการเพื่อให้ส่ิงนําเขา้ (Input) ไปสู่ส่ิงส่งออก (Output) ที่พึง

ประสงค์และส่ิงส่งออก (Output) ดงักล่าว ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Products) หรือการบริการต่าง ๆ ของ

องค์การนัน่เอง 

 

แนวความคิดเกีย่วกบัการบริหาร 

สมยศ นาวีการ (2538, อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 10) การบริหาร หมายถึง 

กระบวนการของการวางแผน การจดัองค์กร การมีส่วนร่วมและการควบคุมกาํลงัความพยายามของ

สมาชิกขององค์กร และการใช้ทรัพยากรอ่ืน ๆ เพื่อความสําเร็จในเป้าหมายขององค์กรท่ีกาํหนดไว ้

นอกจากน้ี การบริหารยงัเป็นกระบวนการของการรวบรวมทรัพยากรท่ีมีอยู่จาํกัด เพื่อนําไปสู่

ความสาํเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนด โดยผูบ้ริหารเป็นผูช้ี้นาํทรัพยากรมนุษยไ์ปสู่การใชป้ระโยชน์

สูงสุดจากทรัพยากรอ่ืนท่ีไม่ใช่มนุษยอ์ยา่งมีประสิทธิภาพ 

สตีเฟนส์ พี รอบบินส์ (Stephen P. Robbins, 2551 : 4) กล่าววา่ ในปัจจุบนัการจดัการ

ส่วนใหญ่เห็นตรงกนัวา่หนา้ท่ีของผูบ้ริหารประกอบดว้ย 4 อยา่ง คือ 
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1. การวางแผน (Planning) คือ การกาํหนดเป้าหมาย กาํหนดกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุ

เป้าหมาย รวมทั้งการรวบรวมและประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ 

2. การจดัองคก์าร (Organizing) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการกาํหนดกิจกรรมท่ีตอ้งดาํเนินการ 

บุคคลท่ีจะเป็นผูรั้บผดิชอบและปฏิบติังาน การจดัโครงสร้างองคก์าร การจดักลุ่มงาน และการกาํหนด

สายการบงัคบับญัชา 

3. การนาํ  (Leading) หมายถึง การสั่งการและการจูงใจใหทุ้กฝ่ายทาํงานร่วมกนัอยา่งเต็ม

ใจ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร 

4. การควบคุม (Controlling) เก่ียวขอ้งกบัการตรวจสอบผลการปฏิบติังานเพื่อให้เป็นไป

ตามแผนท่ีกาํหนดไว ้

เนตร์พณัณา ยาวิราช (2550 : 3) ได้กล่าวถึงหน้าท่ีพื้นฐานทางการบริหารจดัการว่า 

ประกอบดว้ยกระบวนการจดัการดงัต่อไปน้ี 

1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวธีิการทาํงานเพื่อให้บรรลุผลตามเป้าหมาย

ขององคก์าร และกาํหนดวา่จะทาํงานนั้นอยา่งไร การวางแผนเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสําเร็จของ

องคก์ารในอนาคตอนัใกลใ้นระยะสั้น (Shot Term) และระยะยาว (Long Term) 

2. การจดัองค์การ (Organization) หมายถึง การนาํเอาแผนงานท่ีกาํหนดไวม้ากาํหนด

หน้าท่ีสําหรับบุคลากรหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะปฏิบติัภายในองค์การ เป็นการเร่ิมตน้ของกลไกในการ

นาํเอาแผนงานไปสู่การปฏิบติั บุคคลากรในองคก์ารไดรั้บการมอบหมายงานท่ีจะนาํไปสู่ความสําเร็จ

ตามเป้าหมายโดยงานของแต่ละบุคคลหรือกลุ่มต่างประสานสอดคลอ้งกนัสู่ความสาํเร็จขององคก์าร 

3. การนาํ (Leading) เก่ียวขอ้งกบัการจูงใจ ภาวะผูน้าํ และการส่ือสารระหว่างบุคคล

ในองค์การเพื่อช่วยให้องค์การบรรลุวตัถุประสงค์ตามตอ้งการ วตัถุประสงค์ของการนาํคือการเพิ่ม

ผลผลิตขององค์การ โดยผ่านแนวคิดทางดา้นการให้ความสําคญักบัคน (Human-oriented work 

situations) มากกว่าการให้ความสาํคญักบังาน (Task-oriented work situations) 

4. การควบคุม (Controlling) หมายถึง หน้าท่ีทางการจดัการสําหรับผูบ้ริหารในการ

รวบรวมขอ้มูลเพื่อใช้เป็นมาตรวดัผลการทาํงานในองค์การ รวมทั้งการวดัผลการทาํงานในปัจจุบนั

เพื่อใหมี้มาตรฐาน เช่น มาตรฐานการดาํเนินการ มาตรฐานดา้นคุณภาพ มีการเปรียบเทียบกบัผลงานท่ี

ทาํไดเ้พื่อปรับปรุงแกไ้ขผลการทาํงานใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ลดการสูญเสียส้ินเปลืองเป็นไปตาม

วตัถุประสงคข์ององคก์าร 

นอกจากน้ี กิบสัน (Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 11) กล่าวถึงหนา้ท่ี

ทางการบริหารสามารถแบ่งได ้4 ดา้น ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การจดัองค์กร (Organizing) 

การนาํ (Leading) และการควบคุม (Controlling) ซ่ึงสอดคลอ้งกบันกัวิชาการอ่ืน ๆ อีกหลายท่าน

ไดก้ล่าวไวคื้อ 
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1. การวางแผน (Planning) 

การวางแผน หมายถึง การใช้ความคิดคาดคะเนและตดัสินใจเลือกแนวทางท่ีดีท่ีสุดไว ้

เพื่อกาํหนดเป็นเป้าหมายในอนาคตของผูบ้ริหาร ซ่ึงเป็นกระบวนการของการเลือกทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมี

ลกัษณะเป็นพลวตั (Dynamic) และอาจเปล่ียนแปลงไดเ้สมอในระหว่างการวางแผนนั้น ๆ (ศิริพงษ ์

ลดาวลัย์ ณ อยุธยา, 2540 : 5-7) นอกจากน้ียงัเป็นกระบวนการในการกาํหนดวตัถุประสงค์ และ

พิจารณาหาแนวทางเพื่อใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว ภายใตค้วามไม่แน่นอนขององคก์รใน

อนาคต (James M. Higgins, 1994 : 7) 

โดยการวางแผนองคก์รตอ้งมีการพิจารณาทางเลือก การวิเคราะห์ทางเลือก การประเมิน

ทางเลือก เพื่อนาํไปสู่การกาํหนดวิธีหรือทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

ซ่ึงการกาํหนดเป้าหมายขององค์กรจะตอ้งมีการประเมินความสามารถขององค์กรเพื่อให้สามารถ

กาํหนดเป้าหมายท่ีตอ้งการและวิธีท่ีเหมาะสมในการบรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ดว้ยความเขา้ใจของ

สมาชิกในองค์กรต่อเป้าหมายท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะสะทอ้นออกมาในรูปของความมุ่งมัน่ในผลงานของ

สมาชิก (James L. Gibson, 1997 : 16) 

กล่าวไดว้า่ ทุกองคก์ร จาํเป็นตอ้งมีการวางแผนเพื่อกาํหนดทิศทางขององคก์รในอนาคต 

ให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ดงันั้นการดาํรงอยู่รอดขององค์กรจึง

ข้ึนอยูก่บัการวางแผนท่ีดีเป็นสาํคญัดว้ย 

2. การจดัองคก์ร (Organizing)  

การจดัองคก์ร เป็นหน้าท่ีทางการบริหารท่ีรวมกิจกรรมทางการบริหารเพื่อเปล่ียนความ

ตอ้งการในรูปของแผนท่ีกาํหนดไว ้เป็นโครงสร้างของภาระหนา้ท่ี และอาํนาจ ซ่ึงในทางปฏิบติั การ

จดัองค์กรจะเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบหรือการกาํหนดความรับผิดชอบและหน้าท่ีของแต่ละบุคคล 

และการกาํหนดงานของแต่ละกลุ่มหรือแผนก เพื่อนาํไปสู่การกาํหนดโครงสร้างท่ีเหมาะสมของ

องคก์ร (James L. Gibson, 1997 : 16) เพื่อใชเ้ป็นกฎ ระเบียบ วิธีการปฏิบติังานภายในหน่วยงานให้

สามารถดาํเนินงานไดส้ําเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้ซ่ึงกฎระเบียบ และวิธีการปฏิบติัในท่ีน้ียงั

หมายความรวมถึง การวางระเบียบเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคลท่ีดีขององคก์รดว้ย (ศิริพงษ ์ ลดาวลัย ์

ณ อยธุยา, 2540 : 3) 

ดงันั้นหน้าท่ีในการจดัองค์กรนั้น จะตอ้งเก่ียวข้องกับการกาํหนดโครงสร้างองค์กร 

(Orgamization Structure) ท่ีเหมาะสมเพื่อใหกิ้จกรรมต่าง ๆ บรรลุเป้าหมายขององคก์ร ซ่ึงจะแสดงให้

เห็นถึงความสัมพนัธ์ดา้นอาํนาจหนา้ท่ี (Authority) และความรับผิดชอบ (Responsibility) ระหวา่งงาน

ดา้นต่าง ๆ ในองคก์ร 
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3. การนาํ (Leading)  

การนาํ เป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลและกลุ่ม

ในองคก์รซ่ึงเป็นบทบาทเฉพาะตวัของผูบ้ริหาร (James L.Gibson, 1997 : 16-17) และเป็นกระบวนการ

ในการติดสินใจเพื่อให้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล และนาํกระบวนการดงักล่าวนั้นไปปฏิบติั 

(James M. Higgins, 1994 : 9) 

กล่าวไดว้า่ การนาํจะเป็นการวางแผน การจดัองคก์ร การกาํหนดแนวทางการปฏิบติัและ

ควบคุมให้เป็นไปตามแผน โดยผูบ้ริหารจะตอ้งนาํให้บุคลากรมีความทะเยอทะยาน มีบุคลิกและ

ทศันคติในการทาํงานเพื่อทาํงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร โดยผูบ้ริหารควรจะจดัให้บุคลากร

ทาํงานตามความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล นอกจากน้ีผูบ้ริหารควรจะมีทกัษะทางดา้นจิตวิทยา

เพื่อนาํไปสู่ประสิทธิผลในการบริหารงาน (James L. Gibson, 1997 : 16-17) 

4. การควบคุม (Controlling) 

การควบคุม หมายถึง กระบวนการเพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าได้ดําเนินการบรรลุ

วตัถุประสงคข์ององคก์รแลว้ หรือจะตอ้งกระทาํการอยา่งใดเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าวให้ได้

ในอนาคต (James M. Higgins, 1994 : 10) ซ่ึงจะทาํใหผู้บ้ริหารเกิดความมัน่ใจวา่จะเกิดผลลพัธ์ไดต้าม

แผนท่ีกาํหนดไว ้หรือเพื่อมิให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการดาํเนินงานขององคก์ร โดยกิจกรรมการควบคุม

อาจเร่ิมตั้งแต่การสรรหาและคดัเลือกบุคลากรในตาํแหน่งต่าง ๆ การตรวจสอบปัจจยัการผลิต การ

ประเมินผลการทาํงาน การวิเคราะห์ทางการเงิน และการเลือกใชเ้ทคนิควิธีในการดาํเนินการ (James 

L. Gibson, 1997 : 17) เพื่อให้สามารถติดตามเหตุการณ์ไดท้นัเวลา หากมีการปฏิบติัท่ีแปรเปล่ียนไป

จากท่ีกาํหนดไวก้็จะไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุงไดท้นัที  

ในทุกองคก์รจะตอ้งออกแบบระบบควบคุมโดยการจดัใหมี้การรายงานผลความกา้วหนา้

ของงานเป็นระยะ ๆ เพื่อใหผู้บ้ริหารทราบถึงความเป็นไปต่าง ๆ ขององคก์รไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

สรุปไดว้่าหน้าท่ีทางการบริหารทั้ง 4 ประการดงักล่าวขา้งตน้นั้น ในความเป็นจริงแลว้

มิไดมี้การปฏิบติัเรียงตามลาํดบัเช่นนั้น เพราะการบริหารเป็นกระบวนการของการผสมผสาน ดงันั้น

จึงเป็นการยากท่ีจะแยกหนา้ท่ีแต่ละหนา้ท่ีออกจากกนัเป็นส่วน ๆ เน่ืองจากจะเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัดุจ

ลูกโซ่ รวมทั้งมีความสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ท่ีเป็นเช่นน้ีก็เพราะวา่

องค์กร เป็นระบบเปิดและตอ้งมีการปรับเปล่ียนตวัเองให้เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนไป

อยา่งรวดเร็วดว้ย 
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แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการให้บริการ 

 

ความหมายของการบริการ 

การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีสาํคญัในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะงานท่ีประชาชน

ตอ้งมาติดต่อรับบริการ และรัฐตอ้งใหบ้ริการกบัประชาน มีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายของการบริการ

ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

สมิต สัชฌุกร (2546 : 13-15) ไดใ้หค้วามหมายของคาํวา่ บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้

การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เป็นการปฏิบติังานเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่ออาํนวยความสะดวกสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

 สุขุม นวลสกุล (2538: 16-21) ให้ความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการน่าจะเป็น

คาํท่ีมีคุณค่าและชวนใหภู้มิอกภูมิใจเพราะคาํวา่บริการนั้นหมายถึง การทาํประโยชน์คนอ่ืนมีความสุข 

ความพอใจ ซ่ึงคนท่ีทาํก็น่าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้า่งาน

ของเราคือบริการแลว้ละก็ งานท่ีเราทาํจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริง ๆ 

นั้นตอ้งแสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาให้บริการเขาได ้ ความเจริญของธุรกิจ หรือ

องคก์รไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ หรือสินคา้ท่ีมีคุณภาพเลิศเท่านั้น การพฒันา

ใหมี้หวัใจกบัคนในองคก์ารก็เป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัท่ีละเลยไม่ได ้ 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ (2539 : 8) ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ บริการ คือ กิจกรรมหรือ

กระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้นซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ บริการท่ีดี 

และ2 บริการท่ีไม่ดี  

จากที่กล่าวมาพอสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดาํเนินงานใด ๆ 

ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลนาํเสนอใหก้บัประชาชนหรือผูม้ารับบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และ

ความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห ้ และผูรั้บบริการ โดยไม่คาํนึงถึงตวับุคคล หรือการให้บริการท่ีปราศจาก

อารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑ์เม่ือ   

อยู่ในสภาพที่เหมือนกนั โดยที่ผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม   

ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้และผลท่ีตามมาตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับ

บริการ นั้น ๆ 

 

ลกัษณะสําคัญของการบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538 : 143) กล่าววา่ การบริการมีลกัษณะสําคญั 4 ประการ 

คือ  
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1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก

ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามหากฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขา

ไดรั้บเพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็น หลกัประกนัให้ผูซ้ื้อ

สามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึนไดแ้ก่  

 1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกสบายให้กับ

ผูท่ี้มาติดต่อ เช่น บริษทั ตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่

เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี หรืออาจมีเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ 

 1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 

หนา้ตายิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการ 

ท่ีซ้ือจะดีดว้ย  

 1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานกังานจะตอ้งทนัสมยัมี ประสิทธิภาพ

มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ  

 1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่าง ๆ 

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้  

 1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการ

ใหบ้ริการ เพื่อลูกคา้เรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย  

 1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ

ใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  

2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การบริการเป็นการผลิต และ 

การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 

ทาํให้การบริการอยู่ในวงจาํกดัเร่ืองเวลา กลยุทธ์การให้บริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จาํกดัเร่ืองเวลา โดย

กาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการโดยรวดเร็ว เพื่อท่ีบริการจะไดม้ากข้ึนหรือใชเ้คร่ืองมือ ต่าง ๆ 

เขา้มาช่วย  

3 ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการท่ีไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น

ใคร จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและ

สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการ จะตอ้งมีการ ควบคุมคุณภาพซ่ึงทาํ

ได ้2 ขั้นตอน คือ  

 3.1 ตรวจสอบคดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ

พนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการบริการท่ีดี  
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 3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะของ

ลูกคา้ การสํารวจขอ้มูลของลูกคา้และการเปรียบเทียบ ทาํให้ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข ปรับปรุง

บริการใหดี้ข้ึน  

4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 

ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่ แน่นอน 

จะทาํให้เกิดปัญหา คือบริการไม่ทนั หรือไม่มีลูกคา้ 

ดงันั้น การให้บริการมีความจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งทาํให้ลูกคา้รู้สึกถึงการบริการท่ีไดรั้บมี

ความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ไดรั้บบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั ส่ิงท่ีทาํให้เกิดความแตกต่างได ้ คือ 

คุณภาพการให้บริการ โดยตอ้งเสนอคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้

จะเกิดความพึงพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้น คุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัสําคญัท่ีตอ้งมีการ

พฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด  

สมิต สัชฌุกร (2543 : 173) ไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการอนัเป็นการช่วยเหลือการ 

ดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นโดยตอ้งคาํนึงถึงส่วนประกอบ ดงัน้ี  

1 สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

2 ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ  

3 ปฏิบติัถูกตอ้งครบถว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  

4 เหมาะสมแก่สถานการณ์  

5 ไม่ก่อใหเ้กิดผลเสียหายกบับุคคลอ่ืน  

สมิต สัชฌุกร (2546 : 52-53) ความตอ้งการพื้นฐานของลูกคา้ โดยทัว่ไปเป็นส่ิงท่ีเราเอง

ก็ตระหนกัรู้เพราะในการท่ีเราไปติดต่องานหรือไปขอรับบริการท่ีต่าง ๆ ในฐานะลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 

เราก็คาดหวงัท่ีจะไดรั้บการตอ้นรับ ดงัน้ี 

1. ไดรั้บไมตรีจิตยิม้ทกัทายพูดจาท่าทางสุภาพ ไมตรีจิต หมายถึง มีใจเป็นเพื่อน มีใจ

หวงัดีต่อกนั การยิม้ทกัทายเป็นการแสดงออกท่ีสร้างความรู้สึกอบอุ่นเม่ือมีการพูดดว้ยท่าทางสุภาพ

ยอ่มเกิดความรู้สึกท่ีดี 

2. ไดพ้บเห็นสถานท่ีหรือห้องรับรองท่ีสะอาดและสวยงาม สถานท่ีหรือห้องรับรองท่ี

สะอาดสวยงามช่วยให้มีความรู้สึกสบายใจ สบายกาย ความสะอาดจะตอ้งสะอาดทั้งจากการสัมผสั

และการมองดว้ย เพราะหากมีส่ิงรกรุงรังก็จะดูไม่สะอาดตา 

3. ไดมี้ท่ีนัง่พกัรอ มีหนงัสือพิมพร์ายวนัให้อ่านข่าว การท่ีตอ้งใชเ้วลารอจะตอ้งมีท่ีพกัรอ 

การท่ีจะไม่รู้สึกวา่รอนานจาํเป็นตอ้งจดัหาส่ิงท่ีทาํใหเ้พลิดเพลินไม่พะวงกบัเวลาท่ีผา่นไป 
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4. ไดรั้บความสะดวกสบายมีอากาศเยน็ไม่ถูกไอแดด ความสะดวกสบายเป็นส่ิงท่ีมนุษย์

ทุกคนตอ้งการ ตรงกนัขา้มหากไปท่ีใดพบกบัความอึดอดั ร้อนอบอา้ว และตอ้งอยูใ่นท่ีซ่ึงมีแสงแดด 

ท่ีร้อนแรงส่องผา่นมากระทบผวิกายยิง่เกิดความไม่สบายกายและไม่สบายใจ 

5. ไดอ้ยู่ในสถานท่ีซ่ึงจดัเป็นระเบียบไม่พลุกพล่าน ไม่มีกล่ินเหม็นอบัช้ืนหรือกล่ิน

ตวัการไดน้ัง่พกัรอในท่ีซ่ึงเงียบสงบยอ่มมีความสบายใจ เพราะคนเราไม่ชอบความสับสนวุน่วาย และ

ไม่ชอบกล่ินท่ีน่ารําคาญ 

6. ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีละเอียดครบถว้นเขา้ใจง่าย เม่ือมีความไม่รู้หรือความเคลือบ

แคลงสงสัยทุกคนย่อมตอ้งการความเขา้ใจ ผูติ้ดต่อจึงควรไดรั้บข่าวสารท่ีละเอียดเพียงพอแก่การทาํ

ความเขา้ใจ 

7. ไดซ้กัถามและไดค้าํตอบที่ถูกตอ้งชดัเจน การให้โอกาสซกัถาม และเต็มใจตอบเป็น

ส่ิงสําคญั เพราะการติดต่อในหลายกรณีตอ้งการคาํช้ีแจงอธิบายให้หายขอ้สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองต่าง ๆ 

ในบางมุม 

8. ไดรั้บความสนใจเอาใจใส่และให้เกียรติ ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการทุกคนตอ้งการความ

สนใจและเอาใจใส่ ตอ้งการเป็นคนสําคญัดว้ยกนัทั้งส้ิน และการให้ความสําคญัก็เท่ากบัเป็นการให้

เกียรติไปดว้ย 

9. ไดรั้บความเกรงใจและเช่ือถือ ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในร้านคา้บางแห่งไดรั้บการตอ้นรับอยา่ง

ดี แต่เม่ือเดินเลือกซ้ือสินคา้กลบัมีคนคอยจบัตามองหรือมีกล้องโทรทศัน์วงจรปิดคอยจบัภาพเพื่อ

ป้องกนัการลกัขโมยสินคา้ ยอ่มจะรู้สึกวา่ตนกลายเป็นผูต้อ้งสงสัย แต่ถา้ไม่มีมาตรการเช่นนั้นก็ไม่

สามารถจะประกนัความปลอดภยัได ้ เพราะลูกคา้มีจาํนวนมากดว้ยกนัไม่รู้วา่ใครเป็นใคร แต่ร้านคา้

ขนาดเล็กจะไม่มีการใชม้าตรการดงักล่าว เพราะสามารถควบคุมดูแลไดง่้ายและทัว่ถึง 

10. ไดรั้บบริการแบบจุดเดียวจบ (One Stop Service) คนส่วนใหญ่ไม่ตอ้งการความ

ยุ่งยากจึงไม่นิยมขั้นตอนที่ซับซ้อนยุ่งยาก ไม่ตอ้งการกรอกแบบคาํร้องที่มีรายการมากมายโดย 

ไม่จาํเป็นและไม่ชอบใหมี้การซกัถามจุกจิกหรือตอ้งเดินไปเดินมาติดต่อหลายจุด แต่ละแห่งทาํงานคน

ละนิด ซ่ึงเดิมถือเป็นการตรวจสอบและคานอาํนาจกนั แต่ปัจจุบนัส่วนใหญ่ไดมี้การร้ือปรับระบบให้

งานเสร็จส้ินรวดเดียว เพื่อให้ผูม้ารับบริการไดรั้บบริการในส่ิงท่ีคาดหวงัไวแ้ละประสบผลสําเร็จจน

เกิดความประทบัใจ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ การบริการหมายถึง การรับใช ้การช่วยเหลือการอาํนวย

ความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ลกัษณะสาํคญัของงานบริการเป็นกิจกรรมหรือการดาํเนินงานเพื่อให้ผู ้

มารับบริการได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ ทั้งจากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อาคารสถานท่ี และ

กระบวนการให้บริการ เพื่อผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ นอกจากน้ีเร่ืองคุณภาพการให้บริการ 

ยงัครอบคลุมถึงเร่ืองการกาํหนดกลุ่มเป้าหมายของผูรั้บบริการ กลไกการให้คาํปรึกษาต่อผูรั้บบริการ 
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กาํหนดมาตรฐานของบริการ การให้รายละเอียดของขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ การมีทางเลือกให้

ผูรั้บบริการ และมีกลไกรับขอ้ร้องเรียนหรือส่ิงท่ีตอ้งการจากผูบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งบริการ

ดว้ยความเตม็ใจ มีความเสมอภาค และใหบ้ริการอยา่งเพียงพอต่อเน่ือง เพื่อใหผู้รั้บบริการมีทศันคติต่อ

ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ เกิดความชอบและความพึงพอใจ 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 14) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการในการบาํบดั

ความตอ้งการของลูกคา้และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540 : 11) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษา

เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผู ้บริโภค

นักวิชาการทางการตลาดจาํนวนไม่น้อยมีทศันะว่า ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ 

ในรูปแบบของทศันคติโดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ วา่มีความสอดคลอ้ง

กนัเพียงใด การให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้นความพอใจท่ีมีต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํให้

เป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2534 : 5) ระบุว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) นั้น 

เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนัของธุรกิจ (Managing Competitive 

Differentiation) รวมทั้งอธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีควรกระทาํเพื่อสร้างความ

เหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่างเก่ียวกบัคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณา

ของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือมีความตอ้งการ (When) 

ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตามจะใช้

เกณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

1. บริการท่ีนาํเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย

  1.1 การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาด
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วา่จะไดรั้บจากกิจการ เช่น บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสุขสบายในการเขา้

พกั ตลอดจนส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ไปท่ีโรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูพ้กั เป็นตน้ 

 1.2 ลกัษณะการให้บริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการ

มีเพิ่มให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น โรงแรมมีสวนหยอ่ม มีสระวา่ยนํ้ า มีห้องอาหาร 

บริการใหเ้ช่าวดีิโอ เป็นตน้ 

2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอย่างสมํ่าเสมอไดเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั 

โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจาก

ประสบการณ์ในอดีต คาํพูด การโฆษณาธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจาก

การให้บริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับกบับริการที่คาดหวงั ถ้าบริการที่รับรู้ตํ่ากว่าบริการ 

ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้น 

3. ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์สําหรับบริษทัที่ให้บริการโดยอาศยั

สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ (Brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์และ 

การส่ือสารการตลาดอ่ืน 

4. ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี

แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป เช่น ร้านตดัผมสามารถซอยผมแปลกใหม่ได ้

สายการบินที่มีที่นั่งแบบปรับนอนได้ มีสินคา้ลดราคา มีบริการโทรศพัท์ มีเปียโน มีห้องสมุด  

มีคอมพิวเตอร์ให้บริการบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้างความแตกต่างในดา้น

ภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน 

ทิพาวดี เมฆสวรรค ์ (2539 : 19-20) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการให้บริการอยูท่ี่การให้

หน่วยงานของรัฐสนใจและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการทั้งในเร่ือง การให้บริการ

และผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรั้บบริการจะทาํหนา้ท่ีเป็นผูป้ระเมินผล และผูเ้สนอแนะความเห็น ในการ

ปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพให้บริการ จะเป็นเร่ืองท่ีมีผลกระทบหรือเก่ียวข้องโดยตรงกับ

ผูรั้บบริการมากท่ีสุด ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการมีดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึง ความสะดวกในการไปรับบริการ (Accessibility and Convenience) เช่น

สถานท่ีสามารถไปมาได้สะดวก เวลาเปิดทาํการท่ีเหมาะสม ความพร้อมของเจา้หน้าท่ีในการ

ใหบ้ริการ 

2. ความไม่ยุ่งยากหรือง่ายต่อความเขา้ใจ (Simplicity) เช่น แบบฟอร์มสั้ นเขา้ใจง่าย 

ไม่ตอ้งกรอกขอ้มูลซํ้ าซ้อน หรือภาษาท่ีง่าย ไม่สลบัซับซ้อน 

3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (Accuracy) 

4. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว (Timeliness) 

5. การใหบ้ริการท่ีปลอดภยั (Safety) 
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ดงันั้น คุณภาพการให้บริการหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภค ความพอใจท่ีมีต่อการบริการมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงั 

ของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของ

การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีได้รับจริง การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูม้ารับบริการทั้งในเร่ือง การให้บริการและผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรั้บบริการจะทาํหนา้ท่ี

เป็นผูป้ระเมินผล และผูเ้สนอแนะความเห็น ในการปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพใหบ้ริการ 

 

คุณภาพการให้บริการของภาครัฐทีพ่งึให้แก่ประชาชน 

1. การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือการวดัประสิทธิผลของ

องคก์ารท่ีบรรลุถึงเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ เช่น อตัราการป้องกนัและ

ปราบปรามอาชญากรรมของตาํรวจ โดยในส่วนของการป้องกนัก็เป็นการควบคุมอตัราการเกิดของ

คดีอาญาไม่ให้เกินกวา่เป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว ้ ส่วนในการปราบปราม คือ การเพิ่มผลการจบักุม

ผูก้ระทาํผิดให้ได้จาํนวนไม่ตํ่ากว่าเกณฑ์ท่ีไดก้าํหนดไว ้ ซ่ึงถือเป็นตวัช้ีวดัประการหน่ึงในการวดั

ความสาํเร็จของตาํรวจ เป็นตน้ 

2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมินจาก

ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ไดแ้ก่ การให้บริการ

สาธารณะสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ มีความเสมอ

ภาคในการใหบ้ริการหรือไม่ ถึงแมว้า่ตาํรวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมให้

บรรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได้ แต่นั่นมิอาจกล่าวสรุปได้ว่าประชาชนจะมีความรู้สึก

ปลอดภยัในชีวติทรัพยสิ์น เช่นบางคดีท่ีเกิดข้ึน แต่ผูเ้สียหายไม่ไดม้าแจง้ความร้องทุกขต์่อตาํรวจ อาจ

เห็นวา่เป็นเร่ืองเล็กนอ้ย ก็ทาํใหส้ถิติตวัเลขการเกิดคดีอาญานอ้ยกวา่ความเป็นจริง เป็นตน้ 

การให้บริการของภาครัฐท่ีรู้จกักนัในคาํว่า “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกนักบั

การให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลสําคญัท่ีสุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการประชาชนอยู่ท่ี

ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด สมํ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนเพราะถือเป็น

หนา้ท่ีของรัฐ แต่เป้ าหมายการให้บริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้ าหมายอยูท่ี่ผลประโยชน์ท่ีองคก์ร

ของตนตอ้งไดรั้บตอบแทนกลบัมา หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือการมุ่งหากาํไรจากการใหบ้ริการนัน่เอง 

วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 16) กล่าววา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 

1. ลกัษณะจาํเพาะทางคุณภาพของบริการ (Characteristics of Service Quality) มุ่งเนน้ท่ี

บุคลิกภาพหรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใ้หบ้ริการหรือตวับริการนั้น ๆ 

2. คุณลกัษณะทางคุณภาพของบริการ (Attributes of Service Quality) มุ่งเนน้ถึงหน่วย

วดัหรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวดัทั่วไปท่ีใช้วดัเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของ
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หน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นยาํ ความสะอาด ฯลฯ ถือวา่เป็น Attributes 

Factor ของคุณภาพบริการ ในท่ีน้ีเรียกรวม ๆ วา่ปัจจยัคุณภาพบริการ 

เบอร์ร่ี และคณะ (อา้งถึงใน วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539 : 17) ไดท้าํการศึกษาวิจยั

เก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้หาปัจจยัท่ีเป็นตวัวดัระดบัคุณภาพการบริการในสายตาของ

ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ พบวา่ลูกคา้มกัอา้งอิง 10 ปัจจยัคือ 

1. ความเช่ือถือ (Reliability) ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 

2. ความตอบสนอง (Responsiveness) การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึก

ของลูกคา้ 

3. ความสามารถ หรือสมรรถนะ (Competence) ความสามารถ ในการให้บริการอยา่ง

รอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม และเช่ียวชาญ รู้จริง 

4. การเขา้ถึง (Access) การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

5. ความสุภาพ (Courtesy) เคารพนบนอบ อ่อนนอ้มให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของ

บริการ 

6. การส่ือสาร (Communication) หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและ

สัมพนัธ์กบัลูกคา้ทาํให้ลูกคา้ทราบ เขา้ใจ และไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจไดอ้ยา่ง

กระจ่างชดั 

7. ความเช่ือถือได ้(Creditability) หรือ ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 

8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หรือ อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 

9. ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer Understanding) หรือ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 

10. ส่วนท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles) หรือ การรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการอาจ

นิยามคุณภาพของบริการได ้3 ลกัษณะ คือ 

 1. วดัในเชิงคุณภาพหรือความรู้สึกของลูกคา้ 

 2. วดัในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงปริมาณ 

 3. วดัในเชิงตวัเลขเป็นดชันีความพึงพอใจของลูกคา้ (Index) 

ดงันั้นคุณภาพการให้บริการของภาครัฐจะต้องพิจารณาวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของ

ประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชนไดรั้บการให้บริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้

ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึกตอบสนองต่อการดาํเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมา

ในรูปของการใหก้ารสนบัสนุนกิจการของรัฐ การใหค้วามช่วยเหลือ การปฏิบติัตามคาํแนะนาํ เป็นตน้  
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

กาญจนา งานสุจริต (2539, อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 34) ไดว้ิเคราะห์ปัจจยั  

ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการดาํเนินงานของสหกรณ์การเกษตร สันป่าตอง จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

พบว่าประสิทธิภาพการดาํเนินงานของสหกรณ์การเกษตร สามารถพิจารณาไดจ้ากความสามารถ 

ในการใช้สินทรัพย ์ความสามารถในการใช้เงินทุน ความสามารถในการชาํระหน้ี ความสามารถใน

การทาํกาํไร และการขยายตวัของสหกรณ์ และยงัพบวา่ การทุจริตในการดินเนินงานของสหกรณ์เป็น

ปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลทาํใหป้ระสิทธิภาพในการดาํเนินงานตามแผนท่ีกาํหนดไวล้ดลง 

สุวพร ลํ้ าประสิทธ์ิ (2540, อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 36) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อประสิทธิผลของการร้ือปรับระบบ : ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 

สามาถนนท่าแพ เชียงใหม่ พบว่า องค์กรตอ้งปรับตวัต่อเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป 

ในอนาคต โดยองค์กรควรนาํเอาเทคโนโลยีมาใชป้รับปรุงรูปแบบการให้บริการท่ีล่าช้า เพื่อให้เกิด

ความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัตน้ทุนในการใหบ้ริการ และเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร การ

ควบคุมและการตดัสินใจ เน่ืองจากเทคโนโลยสีามารถลดขั้นตอนการให้บริการแก่ลูกคา้ให้เหลือเพียง

จุดเดียว ไดแ้ก่ การบริการแบบ One Stop Service  ซ่ึงก่อให้เกิดความยืดหยุน่ในการปฏิบติังาน ทาํให้

องคก์รสามารถใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 

สุขมุา  ศรีคราม (2541, อา้งถึงในรชานนท ์เอ่ียมละออ, 2551 : 16)ไดศึ้กษาประสิทธิภาพ

การจดัหารายไดแ้ละปัจจยักาํหนดรายไดภ้าษีบุหร่ีซิกาแรตของประเทศไทย โดยใชข้อ้มูลอนุกรมเวลา

ของรายได้ภาษีซิกาแรต ผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product) จาํนวน

ประชากร อัตราภาษีเฉล่ียต่อหน่วยสินค้า โครงสร้างภาษี โดยใช้การวิ เคราะห์เชิงปริมาณ 

(Quantization Method) พบวา่การเปล่ียนแปลงรายไดบุ้หร่ีซิกาแรตมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

กับผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ การเปล่ียนแปลงอตัราภาษีเฉล่ียต่อหน่วยของสินค้า แต่มี

ความสัมพนัธ์ตรงขา้มกบัการเปล่ียนแปลงจาํนวนประชากร โครงสร้างภาษี และการเปิดเสรีทางการ

คา้ เน่ืองจากรัฐบาลมีโครงการรณรงค์ต่อตา้นการสูบบุหร่ีประกอบกบัประชาชนตระหนกัถึงพิษภยั

ของบุหร่ีมากข้ึน และพบวา่ดชันีวดัประสิทธิภาพการจดัหารายไดข้องรัฐบาลยงัคงอยูใ่นระดบัตํ่าโดย

เฉล่ียแลว้รัฐบาลสามารถจดัเก็บรายไดม้ากกวา่ประมาณการเพียง 631.75 ลา้นบาท หรือร้อยละ 4.39 

เท่านั้น ทั้งน้ีเน่ืองจากรัฐบาลมีนโยบายควบคุมการบริโภคโดยใชน้โยบายทางภาษีเขา้มาแทรกแซง 

มะนนท ์ เสวิกุล (2544 : บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการปฏิบติังาน

ของสาํนกังานสรรพสามิตจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ การจดัเก็บภาษีและผลการปราบปรามของ

หน่วยงานสรรพสามิตบางหน่วยงานมีประสิทธิผล ในขณะท่ีบางหน่วยงานก็ไม่มีประสิทธิผล ปัจจยั 

ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการปฏิบติังานไดแ้ก่ ปัจจยัในดา้นความชดัเจนของนโยบายและ
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แผนงาน ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร และการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการทาํงาน ปัญหาท่ีเป็น

อุปสรรคต่อการปฏิบติังานไดแ้ก่ ปัญหาดา้นโครงสร้างภาษี และระบบงานสรรพสามิต 

จิตธาดา ธนะโสภณ (2545 : บทคดัย่อ) ได้ทาํการศึกษาแนวคิดและหลักการในการ

จดัเก็บภาษีสรรพสามิต เพื่อวิเคราะห์การจดัเก็บภาษีสรรพสามิตของไทยในปัจจุบนัเก่ียวกบัประเภท

สินค้าและบริการ จากการศึกษาพบว่าการกําหนดประเภทสินค้าและบริการเพื่อจัดเก็บภาษี

สรรพสามิตจะภายใต้หลักเกณฑ์ 4 ประการ คือ 1) ควรควบคุมหรือจาํกัดการบริโภคเพราะเป็น

อนัตรายต่อสุขภาพ 2) มีลกัษณะฟุ่มเฟือย 3) เป็นสินคา้ท่ีไดรั้บประโยชน์เป็นพิเศษจากกิจการของรัฐ 

4) หลกัเบ็ดเตล็ด เช่น ความตอ้งการรายไดห้รือเพื่อควบคุมส่ิงแวดลอ้ม การจดัเก็บภาษีสรรพสามิต

ส่วนใหญ่มีความสอดคล้องกบัหลกัเกณฑ์ มีเพียงสินคา้เคร่ืองปรับอากาศท่ีเป็นสินค้าฟุ่มเฟือยแต่

ปัจจุบนัการดาํรงชีวติเปล่ียนไปตามสภาพแวดลอ้ม จึงเป็นส่ิงจาํเป็นในการดาํรงชีวิต นอกจากน้ียงัพบ

ปัญหาเก่ียวกบัการคาํนวณภาษีในบางกรณี เช่น เร่ืองราคาขายและความเหมาะสมของอตัราภาษี 

ญาณี เบญจสัตยก์ุล (2546 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความสามารถและความพยายามใน

การจัดเก็บภาษีสรรพสามิต โดยแยกวัตถุประสงค์การศึกษาเป็น 3 ประเด็น คือ การศึกษา

ความสามารถในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต การศึกษาความพยายามในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต

เพื่อพิจารณาผลการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตว่าอยูใ่นระดบัใด ตลอดจนการเปรียบเทียบผลการจดัเก็บ

ภาษีสรรพสามิต โดยพิจารณาดชันีความพยายามในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต ทาํการศึกษาสินคา้ท่ี

จดัเก็บภาษีสรรพสามิต 7 ประเภท คือ นํ้ ามนัและผลิตภณัฑ์นํ้ ามนั รถยนต ์สุรา ยาสูบ เบียร์ เคร่ืองด่ืม 

เคร่ืองไฟฟ้า ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางเศรษฐกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตในแต่ละ

ประเภทนั้ น แตกต่างกันตามลักษณะของฐานภาษี ส่วนดัชนีความพยายามในการจัดเก็บภาษี

สรรพสามิตทั้ง 7 ประเภทนั้น ค่าท่ีไดแ้สดงวา่รัฐบาลมีความพยายามในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตให้

ไดส้ัดส่วนใกลเ้คียงกบัท่ีควรจะเก็บไดใ้นทุกประเภท และเม่ือนาํค่าดงักล่าวมาพิจารณาเปรียบเทียบ

กนัพบวา่ นํ้ามนัและผลิตภณัฑ์นํ้ ามนัมีค่าดชันีความพยายามในการจดัเก็บภาษีสูงสุด ในขณะท่ีเคร่ือง

ไฟฟ้ามีค่าดชันีความพยายามในการจดัเก็บภาษีตํ่าสุด 

กาญจนา บุญยงั (2547 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาประสิทธิผลการบริหารงานขององคก์รใน

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ การบริหารงานของคณะพยาบาลศาสตร์มีประสิทธิผล

ในระดับมากที่สุด ด้านการวิจ ัย คณะฯ  มีประสิทธิผลด้านความสอดคล้องของผลงานวิจ ัย 

ด้านประสิทธิภาพการบริหาร มีประสิทธิผลดา้นภาระงานทางวิชาการของอาจารย ์ดา้นประสิทธิภาพ

การใช้อาคารสถานที่ ด้านความสามารถในการปรับตวั มีประสิทธิผลด้านสัดส่วนตาํแหน่ง  

ทางวิชาการของอาจารย ์ดา้นการพฒันา มีประสิทธิผลดา้นความสามารถในการแสวงหารายไดเ้พื่อ

การพฒันาตนเอง ด้านความพึงพอใจของนักศึกษามีความพึงพอใจต่อการจัดการเรียนการสอน

โดยรวมในระดับมาก นอกจากน้ียงัได้วิเคราะห์ปัจจยัที่เกี่ยวก ับประสิทธิผลการบริหารงาน  
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ด้านล ักษณะองค์กร ด้านล ักษณะสภาพแวดล้อมของการทาํงาน ด้านล ักษณะบุคลากร และ 

ด้านนโยบายและการปฏิบติั 

สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ (2549 : บทคดัยอ่) ทาํการศึกษายทุธศาสตร์การพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการ : กรณีศึกษาเทศบาลตาํบลท่าขา้ม อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวิจยัพบวา่ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง สภาพปัญหาที่พบ 

เป็นเร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการและการตอ้นรับทกัทาย แผนยุทธศาสตร์

ท่ีไดพ้ฒันาข้ึน มีโครงการฝึกอบรม การให้คาํปรึกษาการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การมีจุดตอ้นรับ

ประชาสัมพนัธ์ และการแจกคู่มือกฎหมายเก่ียวกบัชีวิตประจาํวนัของประชาชน โดยหลงัการใชแ้ผน

ยทุธศาสตร์ พบวา่ ยทุธศาสตร์ท่ีนาํมาใชมี้ผลทาํให้คุณภาพการให้บริการดีข้ึน ซ่ึงรับรู้ไดจ้าก ค่าเฉล่ีย

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในภาพรวมการให้บริการสูงข้ึนจาก 3.03 เป็น 3.80 หลงัจากใช้

แผนยทุธศาสตร์ 

รชานนท ์เอ่ียมละออ, (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยักาํหนดรายไดแ้ละประสิทธิภาพ

การประมาณการรายได้ภาษีสรรพสามิตรถจกัรยานยนต์ของประเทศไทย ผลการศึกษาโครงสร้าง

รายไดภ้าษีสรรพสามิตพบว่า โครงสร้างรายไดภ้าษีส่วนใหญ่ของกรมสรรพสามิต ยงัคงมาจากภาษี

นํ้ ามนัและผลิตภณัฑ์นํ้ ามนั ภาษีรถยนต์ ภาษียาสูบ ภาษีสุรา ภาษีเบียร์ กิจการโทรคมนาคม ภาษี

เคร่ืองด่ืม ภาษีเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ภาษีรถจกัรยานยนต ์และภาษีแบตเตอร่ี เฉล่ียไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 95 ของ

รายได้ในแต่ละปี ผลการศึกษาในส่วนของปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตของ

รถจักรยานยนต์พบว่าปัจจัยท่ีเป็นตวักําหนดรายได้ภาษีสรรพสามิตจากรถจักรยานยนต์อย่างมี

นยัสําคญั คือผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ ปริมาณการจาํหน่ายรถจกัรยานยนต ์และราคานํ้ ามนั

โดยท่ีการเปล่ียนแปลงของผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศและปริมาณการจาํหน่าย จะทาํให้รายได้

ภาษีสรรพสามิตเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั ส่วนราคานํ้ ามนัท่ีเปล่ียนแปลงจะส่งผลให้รายได้

ภาษีสรรพสามิตเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตรงกนัขา้มกนั  

สุดารัตน์ วุฒิเศรษฐไพบูลย,์ (2552 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาปัญหาเก่ียวกบัฐานในการ

คาํนวณภาษีสรรพสามิต พบวา่การคิดคาํนวณภาษีสรรพสามิตแบบอตัรารวมในมีความยุง่ยากซบัซ้อน

ทาํให้เกิดความสับสนและยากแก่การทาํความเขา้ใจ ไม่มีความโปร่งใสและไม่มีความชดัเจนขดักบั

ลกัษณะของภาษีอากรท่ีดี กรณีสินคา้นาํเขา้ตอ้งสําแดงราคาสินคา้นาํเขา้เพื่อคาํนวณภาษีมีการสําแดง

ราคาตํ่ากวา่จริงเพื่อจะไดเ้สียภาษีนอ้ย ควรเปล่ียนแปลงฐานภาษีท่ีใชค้าํนวณใหม่ สําหรับกรณีราคา

ขาย ณ โรงอุตสาหกรรมมีหลายราคาให้ใชร้าคาสูงสุดต่อหน่วย ไดส่้งผลกระทบต่อภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีมี

การจดัเก็บไปแลว้ทาํให้อาจตอ้งมีการประเมินเพิ่ม จึงควรกาํหนดมูลค่าท่ีจะนาํมาใช้เป็นฐานในการ

คาํนวณภาษีเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมยิง่ข้ึน  
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สรุปกรอบแนวคิดการวจัิย 

 

จากการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้พบวา่มีนกัวิชาการและผูว้ิจยั

หลายท่านไดก้ล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัการบริหาร เช่น Stephen P. Robbins  Mary Coulter  (2551 : 4) 

James M. Higgins, (1994 : 7)  James L. Gibson, (1997 : 16)  เนตร์พณัณา ยาวิราช (2550 : 3)  กิบสัน 

(Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 11)  ต่างก็มีความเห็นเป็นแนวเดียวกนัว่าหน้าท่ี

พื้นฐานทางการบริหารขององคก์รจะตอ้งประกอบดว้ยกระบวนการจดัการ  4 ประการ ดงัน้ี 

1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวธีิการทาํงานเพื่อให้บรรลุผลตามเป้าหมาย

ขององคก์าร 

2. การจดัองค์การ (Organization) หมายถึง การนาํเอาแผนงานท่ีกาํหนดไวม้ากาํหนด

หน้าท่ีสําหรับบุคลากรหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะปฏิบติัภายในองค์การ บุคคลากรในองค์การได้รับการ

มอบหมายงานท่ีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จตามเป้าหมาย 

3. การนาํ  (Leading) เก่ียวขอ้งกบัการจูงใจ ภาวะผูน้าํ และการส่ือสารระหวา่งบุคคลใน

องคก์ารเพื่อช่วยใหอ้งคก์ารบรรลุวตัถุประสงคต์ามตอ้งการ 

4. การควบคุม (Controlling) หมายถึง หน้าท่ีทางการจดัการสําหรับผูบ้ริหารในการ

รวบรวมขอ้มูลเพื่อใช้เป็นมาตรวดัผลการทาํงานในองค์การ รวมทั้งการวดัผลการทาํงานในปัจจุบนั

เพื่อให้มีมาตรฐาน มีการเปรียบเทียบกับผลงานท่ีทาํได้เพื่อปรับปรุงแก้ไขผลการทาํงานให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุด ลดการสูญเสียส้ินเปลืองเป็นไปตามวตัถุประสงคข์ององคก์าร 

หน้าท่ีทางการบริหารดงักล่าวน้ี จะส่งผลให้การปฏิบติังานเป็นไปตามเป้าหมายและมี

ประสิทธิผล มีนกัวิชาการและผูว้ิจยัท่ีไดก้ล่าวถึงในเร่ืองเก่ียวกบัประสิทธิผลไดแ้ก่  Maciariello & 

Kirby (2550) Certo (2550) Vocchio (2550)  Robbins. (2550)  Merryman A. (2550)  Barnard  Nanus 

(2550) James L. Gibson (2547) Richard M. Steers (2547) ธงชยั สันติวงษ ์(2538) ศิริพงษ ์ ลดาวลัย ์ณ 

อยธุยา ต่างกล่าวเป็นแนวเดียวกนัวา่ ประสิทธิผล หมายถึง ความสําเร็จของผลการปฏิบติังานท่ีเป็นไป

หรือบรรลุตามเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์ร ซ่ึงเป้าหมายหรือภารกิจหลกัในการปฏิบติังาน

ของกรมสรรพสามิตกาํหนดไวใ้นแผนยุทธศาสตร์กรมสรรพสามิต ปี 2553 และคาํรับรองการปฏิบติั

ราชการกรมสรรพสามิต (กรมสรรพสามิต. 2553 : Online) มีเกณฑใ์นการประเมินตาม  

มิติท่ี 1 มิติดา้นประสิทธิผล (นํ้าหนกัร้อยละ 50) 

        แผนการจดัเก็บรายไดภ้าษีสรรพสามิต (นํ้าหนกัร้อยละ 30) 

        แผนการป้องกนัและปราบปรามการกระทาํผดิกฎหมายสรรพสามิต  

  (นํ้าหนกัร้อยละ 20) 

มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (นํ้าหนกัร้อยละ 25) 
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เพื่อตอบสนองพนัธกิจ ส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ัง่ยืน สร้างความเป็นมาตรฐาน

ในการจดัเก็บภาษี ตามประเด็นยุทธศาสตร์ของกรมสรรพสามิต การจดัเก็บภาษีเพื่อส่งเสริมฐานะ

ทางการคลงัอยา่งย ัง่ยนื  สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดเ้สีย ซ่ึงมีนกัวิชาการและ

ผูว้ิจยัหลายท่านไดก้ล่าวถึงเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เช่น วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 14) 

พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540 : 11) ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2534 : 5) สมทรง สุขุมมะสวสัด์ิ (2549) ซ่ึงท่าน

เหล่าน้ีไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการในหลาย ๆ ดา้นดว้ยกนั จึงสามารถสรุปประเด็นในด้านท่ี

สาํคญันาํมาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัคร้ังน้ีโดยจะเนน้ถึงความสามารถในการปฏิบติังานในดา้น 

1. ความสามารถในการจดัเก็บรายได ้ 

2. ความสามารถในการปราบปรามผูก้ระทาํผดิกฎหมายสรรพสามิต  

3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
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