
บทที่  2 

 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

การวิจยัเก่ียวกบัเร่ือง การศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนและประสิทธิผล    

การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม ผูเ้ขียนไดศึ้กษารวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและ

งานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทาง  ในการวจิยัโดยแบ่งออกเป็นประเด็น ดงัน้ี 

1.   แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ   

2.   แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิผลขององคก์ร 

3.   แนวคิดการวิเคราะห์ประสิทธิผลขององคก์ร 

4.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

5.   ขอ้มูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม 

6.   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

7.   สรุปเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 

 

ความหมายของการบริการสาธารณะ 

พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ได้ให้ความหมายของคําว่า “บริการ”  

หมายถึง “การปฏิบติัรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ     

การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือ ดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น การบริการตรงกบั   

คาํในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซ่ึงเป็นคาํท่ีเราคุน้เคยกนัดีและคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อ

ความพึงพอใจของตน และการบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทาํ หรือ ติดต่อและเก่ียวข้องกับ

ผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม      

ด้วยวิธีการหลากหลายในการทาํให้งานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการ

ใหบ้ริการทั้งส้ิน (จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท,์ 2551 : 36)   

ฌอง เดอ โซโต (Jean De Soto, มปป.  อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 11) กล่าวว่า        

คาํนิยามของบริการสาธารณะอาจแยกออกเป็นได้สองลักษณะ โดยพิจารณาจากลักษณะทางด้าน

การเมืองกบัลกัษณะทางดา้นกฎหมาย กล่าวคือ 
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1.  ลักษณะทางการเมือง บริการสาธารณะได้แก่ ส่ิงท่ีรัฐจะต้องจัดทาํเพื่อสนอง    

ความตอ้งการของคนในชาติไม่ว่าจะเป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน เช่น ความปลอดภยั จนกระทัง่ถึง

ความตอ้งการทางดา้นเศรษฐกิจ โดยรัฐอาจทาํเองหรือมอบใหผู้อ่ื้นเป็นผูด้าํเนินการจดัทาํก็ได ้

2.  ลกัษณะทางดา้นกฎหมาย บริการสาธารณะประกอบดว้ยเง่ือนไขสามประการคือ 

2.1  เกิดข้ึนจากผูป้กครองประเทศหรือจากแนวท่ีผูป้กครองประเทศวางไว ้

2.2  มีความตอ้งการจากประชาชนเพื่อผลประโยชน์ส่วนรวม 

2.3  เกิดความไม่เพียงพอหรือไม่สามารถจดัทาํไดโ้ดยเอกชน 

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นวา่ การบริการสาธารณะ เป็นภารกิจหลกัของรัฐไม่วา่จะ

เป็นทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีขา้ราชการเป็นตวัเช่ือมในการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง

ภาครัฐกับประชาชน ดังนั้นเหล่าข้าราชการจึงต้องตระหนักว่า ตนคือผูใ้ห้บริการเป็นผูรั้บใช้ของ

ประชาชนโดยไม่เลือกปฏิบติัและตอ้งบริการอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ยึดหลกัใน

การอาํนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนดว้ยการบริการท่ีดี ยอ่มส่งผลให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี

ต่อผูป้ฏิบติังานรวมทั้งหน่วยงาน แต่ถา้หากการบริการไม่ดีก็ย่อมจะทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติ

ในทางลบ ซ่ึงคงไม่เป็นท่ีประสงคข์ององคก์รใดๆ 

หลกัเกณฑ์ในการจัดบริการสาธารณะ 

วชัระ เสริฐสมใจ (2550 : 4-6) ในการจดัทาํบริการสาธารณะนั้นมีหลกัเกณฑ์ท่ีสําคญัอยู ่    

3 ประการ ประกอบดว้ย  

1.  บริการสาธารณะต้องดาํเนินการไปอย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง บริการสาธารณะ    

เป็นกิจการท่ีมีความจาํเป็นแก่การดาํรงชีวิตของประชาชน ประชาชนทุกคนมีความตอ้งการในกิจการ

บริการสาธารณะอยูต่ลอดเวลา และฝ่ายปกครองเองก็มีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งจดัทาํบริการสาธารณะให้ดาํเนิน

ไปอย่างปกติโดยต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ ดังนั้ นการจัดทาํบริการของฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถ

ดาํเนินการเป็นช่วงๆ โดยไม่มีความสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองได ้

 หลกัในเร่ืองของการบริการสาธารณะท่ีตอ้งมีความสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองน้ี มิไดใ้ช้

เพียงแต่การบริการท่ีดาํเนินโดยพนกังานของรัฐเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงเอกชนท่ีไดรั้บมอบอาํนาจจาก

ฝ่ายปกครองให้จดัทาํบริการสาธารณะแทน ไม่ว่าจะเป็นการมอบอาํนาจโดยผลของกฎหมายหรือ      

โดยสัญญาก็ตาม และหากเอกชนผูท่ี้ไดรั้บมอบให้จดัทาํบริการสาธารณะดาํเนินการกิจการสาธารณะ

อย่างไม่สํ่ าเสมอหรือไม่ต่อเน่ือง เอกชนผูน้ั้นจะตอ้งถูกลงโทษตามท่ีกาํหนดไวใ้นเง่ือนไขของสัญญา

เช่นกนั ส่วนเอกชนผูท่ี้เสียประโยชน์จากบริการสาธารณะย่อมมีสิทธิเรียกร้องให้ฝ่ายปกครองจดัการ

แกไ้ขบริการสาธารณะท่ีขดัขอ้งนั้น เพื่อใหก้ารดาํเนินการเป็นไปไดต้ามปกติ 
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2.  บริการสาธารณะท่ีจัดข้ึนต้องให้เอกชนมีสิทธิได้รับประโยชน์โดยเท่าเทียมกัน

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ไดบ้ญัญติัไวใ้นมาตรา 30 วา่บุคคลย่อมเสมอกนั

ในกฎหมายและไดรั้บความคุม้ครองตามกฎหมายเท่าเทียมกนั  บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีรัฐจดัทาํ

ข้ึนโดยอาศยัอาํนาจทางกฎหมาย ดงันั้น ประชาชนจึงตอ้งมีสิทธิและโอกาสไดรั้บประโยชน์จากบริการ

สาธารณะหรือเขา้สู่บริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกนั รัฐจะจดัทาํบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ

บุคคลหน่ึงบุคคลใดโดยเฉพาะไม่ได ้

3.  การจดับริการสาธารณะจะต้องปรับให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน

ตลอดเวลาในการจดัทาํบริการสาธารณะนั้น เน่ืองจากฝ่ายปกครองสามารถทาํได้โดยไม่ต้องได้รับ   

ความยินยอมจากบุคคลใด เพราะฝ่ายปกครองมีอาํนาจตามกฎหมายท่ีจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงได ้ฝ่ายเดียว 

เพื่อให้เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดยฝ่ายปกครองต้อง

คาํนึงถึงความจาํเป็นในการรักษาประโยชน์สาธารณะอยูเ่สมอและจะตอ้งปรับปรุงให้เขา้กบัวิวฒันาการ

ของความต้องการของส่วนรวมของประชาชน โดยการแก้ไขปรับปรุงการจดัทาํบริการสาธารณะ

ดงักล่าวตอ้งทาํโดยกฎหมายหรือมีกฎหมายให้อาํนาจกระทาํได ้และแมว้า่การแกไ้ขเปล่ียนแปลงบริการ

สาธารณะนั้นจะก่อให้เกิดผลกระทบต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึงก็ตาม บุคคลนั้นจะอา้งสิทธิประโยชน์       

ท่ีเคยไดรั้บจากบริการสาธารณะ มาขดัขวางการเปล่ียนแปลงบริการสาธารณะโดยกฎหมายมิได ้

นันทวฒัน์ บรมานันท์ (2543 : 28) กล่าวว่าบริการสาธารณะนั้น จะตอ้งประกอบด้วย

เง่ือนไข 2 ประการ คือ 

1.  กิจกรรมท่ีถือวา่เป็นบริการสาธารณะ ตอ้งเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบันิติบุคคล ไดแ้ก่ 

กิจกรรมท่ีรัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หรือ รัฐวิสาหกิจเป็นผูด้าํเนินการเองและยงัหมายความ

รวมถึงกรณีท่ีรัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนเป็นผูด้าํเนินการดว้ย 

2.  เป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชน 

กล่าวโดยสรุป การพิจารณานิยามและความหมายของคาํว่า “บริการสาธารณะ” จะตอ้ง

พิจารณาจากองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ  

1.  บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีอยู่ในความอํานวยการหรือความควบคุมของฝ่าย

ปกครอง  ลักษณะท่ีสําคญัท่ีสุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการท่ีรัฐจดัทาํข้ึน เพื่อสนอง      

ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงก็คือกิจการท่ีอยูใ่นการอาํนวยการของรัฐ แต่เน่ืองจากปัจจุบนั

ภารกิจของรัฐมีมากข้ึน กิจกรรมบางอยา่งตอ้งใชเ้ทคโนโลยีในการจดัทาํสูงใชเ้งินลงทุนสูงและรัฐ ไม่มี

ความพร้อม จึงตอ้งมอบให้บุคคลอ่ืนซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผูอ้าํนวยการ ซ่ึงเม่ือ  

รัฐมอบหน้าท่ีในการจดัทาํบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนดาํเนินการจดัทาํแลว้ บทบาทของรัฐในฐานะ
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ผูจ้ดัทาํหรือผูอ้าํนวยการก็จะเปล่ียนไปเป็นผูค้วบคุม โดยรัฐจะควบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะ 

ควบคุมความปลอดภยั รวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งน้ี เพื่อให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมาก

ท่ีสุดและเดือดร้อนนอ้ยท่ีสุด 

2.  บริการสาธารณะจะตอ้งมีวตัถุประสงค์เพื่อสาธารณะประโยชน์ โดยความตอ้งการ

ส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้ 2 ประเภท คือ ความต้องการท่ีจะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบายและ      

ความต้องการท่ีจะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้ น บริการสาธารณะท่ีรัฐจัดทาํจึงต้องมีลักษณะท่ีสนอง       

ความตอ้งการของประชาชนทั้งสองประการดงักล่าว กิจการใดท่ีรัฐเห็นวา่มีความจาํเป็นต่อการอยู่อยา่ง

ปลอดภยัหรือการอยู่อย่างสบายของประชาชน รัฐจะตอ้งเขา้ไปทาํกิจการนั้น และนอกจากน้ีในการ

จดัทาํบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามารถจดัทาํบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของบุคคลหน่ึงบุคคล

ใดหรือกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดได้ รัฐจะตอ้งจดัทาํบริการสาธารณะเพื่อประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาคและ 

เท่าเทียมกนั 

การจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น  

บริการสาธารณะระดับท้องถ่ิน ได้แก่ บริการสาธารณะท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีท่ีจะ

ดาํเนินการจดัทาํโดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีอยู่ด้วยกนัสองประเภท คือ บริการสาธารณะ

ระดบัชาติซ่ึงมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูด้าํเนินการจดัทาํ และบริการสาธารณะซ่ึง

เป็นหน้าท่ีแท้ๆ  ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินทั้ง 3 ระดบั ได้แก่ บริการสาธารณะระดบัเทศบาล 

บริการสาธารณะระดบัจงัหวดัและบริการสาธารณะระดับภาค โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าท่ีและ

ประเภทของบริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละประเภทเป็นผูจ้ดัทาํซ่ึงบริการ

สาธารณะระดบัทอ้งถ่ินน้ีสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ (อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 14 – 15) 

1.  บริการสาธารณะทางดา้นสุขอนามยั (Hygiene) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัภาค 

ระดบัจงัหวดัและในเทศบาลขนาดใหญ่บางแห่ง มีหนา้ท่ีตอ้งจดัทาํบริการสาธารณะทางดา้นสุขอนามยั 

เน่ืองจากเป็นหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะตอ้งทาํภายใตห้ลกัเกณฑ์ท่ีกฎหมายกาํหนด

บริการสาธารณะทางดา้นสุขอนามยัแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 

1.1  บริการสาธารณะเก่ียวกบัสุสานและพิธีศพ เทศบาลทุกแห่งจะตอ้งจดัให้มีสถานท่ี

ฝังศพ โดยการจดัตั้งสุสานและขยายเขตสุสานจะตอ้งทาํเป็นมติสภาของเทศบาล 

1.2  การจดัให้มีนํ้ าสะอาด การผลิตนาํสะอาดเป็นกิจการท่ีสามารถทาํได ้ทั้งองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือเอกชน ในขณะท่ีการจดัใหมี้นํ้าสะอาดอนั หมายถึง ระบบการประปา การส่งนํ้ า

ไปยงับา้นเรือน อาคารต่างๆ 

1.3  การทาํใหมี้นํ้าสะอาดเพื่อนาํมาใชใ้หม่ 
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1.4  การเก็บขยะและของเหลือใช้ บริการเก็บขยะถือเป็นหน้าท่ีสําหรับเทศบาล     

ท่ีตอ้งทาํ 

2.  บริการสาธารณะเก่ียวกบัเศรษฐกิจ (Economic) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอาจจดัทาํ

บริการสาธารณะทางเศรษฐกิจไดใ้นบริการดงัต่อไปน้ี 

2.1  การผลิตและจาํหน่ายพลงังาน 

2.2  ตลาด ส่วนใหญ่แล้วเป็นงานท่ีเทศบาลจะเป็นผูจ้ดัทาํ ทั้ งน้ี เน่ืองจากเทศบาล    

เป็นผูรั้บผดิชอบในการดูแลท่ีดินในเขตเทศบาล จึงสามารถตรากฎเกณฑ์ท่ีจะจดัให้มีตลาดหรือตลาดนดั 

ในเขตเทศบาลได ้

2.3  การขนส่ง องคป์กครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการจดัให้มีการขนส่ง

มวลชนและการขนส่งนกัเรียนในเขตของตน ในส่วนท่ีเก่ียวกบัการขนส่งมวลชนเทศบาลจะรับผิดชอบ

ในการจัดให้มีการขนส่งมวลชนในเขตเทศบาลเฉพาะในท่ีชุมชนมีคนหนาแน่น ส่วนจังหวดัจะ

รับผิดชอบในการจดัให้มีขนส่งมวลชนในบริเวณท่ีกวา้งกวา่คือภายในเขตจงัหวดั โดยรวมถึงบริเวณท่ี

ไม่มีรถขนส่งของเทศบาลผ่านด้วยการจัดให้มีการขนส่งของจังหวดันั้ น จังหวดัสามารถมอบให ้         

นิติบุคคลมหาชนหรือเอกชนเป็นผูจ้ดัทาํก็ได ้

3.  บริการสาธารณะทางดา้นการสังคมและการศึกษา (Social and Education) องค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินอาจจดัทาํบริการสาธารณะทางดา้นสังคมและการศึกษาประเภทต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

3.1  สวสัดิการสังคม จงัหวดัเป็นผูรั้บผิดชอบในการจดัให้มีและรับผิดชอบค่าใช้จ่าย

ของบริการสาธารณะประเภทสวสัดิการสังคมประเภทต่างๆ เช่น สวสัดิการเก่ียวกบัเด็กหรือคนพิการ  

สวสัดิการเก่ียวกบัสุขภาพอนามยั เช่น การฉีดวคัซีนเด็ก เป็นตน้ รวมถึงจดัตั้งองค์กรต่างๆ ข้ึนมาเพื่อ

ความช่วยเหลือประชาชน เช่น ท่ีพกัคนชรา คนพิการ คนปัญญาอ่อน เป็นตน้  

3.2  การศึกษา การศึกษาเป็นบริการสาธารณะท่ีรัฐเป็นผูด้าํเนินการ อยา่งไรก็ตามไดมี้

การมอบหมายความรับผดิชอบบางประการท่ีเก่ียวกบัการจดัทาํบริการสาธารณะทางดา้นการศึกษาให้แก่

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

4.  บริการสาธารณะทางด้านวฒันธรรม (Culture) บริการสาธารณะทางดา้นวฒันธรรม 

เป็นบริการสาธารณะท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถเขา้มามีส่วนร่วมในการจดัทาํไดด้งัน้ี 

4.1  พิพิธภณัฑ ์มีทั้งพิพิธภณัฑร์ะดบัชาติและระดบัทอ้งถ่ิน 

4.2  สถานท่ีเก็บเอกสารประวติัศาสตร์ รัฐไดม้อบหนา้ท่ีในการเก็บรักษาเอกสารทาง

ประวติัศาสตร์ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของรัฐให้แก่จงัหวดั โดยให้จงัหวดัมีหน้าท่ีดูแลและดาํเนินการเก็บรักษา

เอกสารสาํคญัทางประวติัศาสตร์ของจงัหวดัและของเทศบาลในเขตจงัหวดั 
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4.3  การรักษาโบราณสถาน เป็นหน้าท่ีของรัฐท่ีจะดําเนินการในเร่ือง การรักษา

โบราณสถาน โดยรัฐจะเป็นผูรั้บผิดชอบในการประกาศว่าส่ิงใดเป็นโบราณสถาน การข้ึนทะเบียน

โบราณสถานและการดูแลโบราณสถาน ส่วนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก็มีหนา้ท่ีช่วยเหลือรัฐในการ

ดูแลรักษาโบราณสถานท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีของตน  

นอกจากบริการสาธารณะทางดา้นวฒันธรรมท่ีกล่าวมาแลว้ ยงัมีบริการสาธารณะอีกหลาย

ประเภทท่ีสามารถจดัว่าเป็นบริการสาธารณะทางวฒันธรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถ

จดัทาํได้ เช่น ห้องสมุดระดับท้องถ่ิน เป็นตน้ (Jean-Marie Pontier, มปป. อา้งถึงใน นันทวฒัน์              

บรมานนัท,์ 2543 : 21)  

มีบริการสาธารณะบางประเภทท่ีรัฐและทอ้งถ่ินตอ้งร่วมกนัดูแล โดยแบ่งหน้าท่ีกนัและ

ความรับผิดชอบในการดาํเนินการ ทั้งน้ี เน่ืองจากบริการสาธารณะดังกล่าวเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับ

ประโยชน์มหาชนและประโยชน์ของคนในทอ้งถ่ิน เช่น การจดัการศึกษา ความตอ้งการบริการทางดา้น

การศึกษาขั้นพื้นฐานเป็นความตอ้งการส่วนรวมทั้งประเทศ รัฐจึงตอ้งมีการกาํหนดหลกัเกณฑ์ซ่ึงเป็น

มาตรฐานการศึกษาของคนในประเทศ ในขณะเดียวกนัการศึกษาในชั้นประถมศึกษาก็เป็นความตอ้งการ

ของคนในทอ้งถ่ินแต่ละแห่งท่ีมีความแตกต่างกนัไป ดงันั้นจึงเป็นหนา้ท่ีของทอ้งถ่ินท่ีจะจดัทาํในส่วน

น้ี ส่วนการศึกษาระดบัสูงข้ึนไปเป็นการจดักิจกรรมท่ีตอ้งใช้เงินทุนจาํนวนมากและบุคคลท่ีมีความรู้

ความสามารถระดบัสูง จึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐท่ีจะตอ้งทาํ เป็นตน้ (สุพจน์ ศรีสันเทียะ, 2550 : 27-28)  

กล่าวโดยสรุป คือ การให้บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีรัฐเป็นผูม้อบให้กบัประชาชนเพื่อ

ความกินดีอยู่ดี โดยรัฐไดเ้ล็งเห็นถึงความสําคญัท่ีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของประชาชนมาก

ท่ีสุด โดยมิไดค้าํนึงถึงกาํไรเช่นเดียวกบับริการท่ีเอกชนจดัทาํแต่ประการใด รัฐพึงส่งเสริมจดัให้มีการ

บริการมากประเภทท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้และหากวา่บริการท่ีรัฐจดัให้อาจไม่มีคุณภาพก็สามารถมอบให้

เอกชนรับไปดาํเนินการได ้ซ่ึงตอ้งอยูใ่นความควบคุม หรือ การอาํนวยการ หรือ ในลกัษณะของการให้

สัมปทาน หรือ ในลักษณะรัฐเป็นผูร่้วมหุ้นดาํเนินกิจการก็ได้ ทั้ งน้ี เอกชนท่ีได้รับไปดําเนินการ

สาธารณะจะตอ้งดาํเนินการในลักษณะท่ีไม่หวงัผลกาํไรมากเกินไปนัก ซ่ึงรัฐมีสิทธิท่ีจะเพิกถอน

บริการคืนมาเป็นของรัฐเม่ือใดก็ไดเ้ม่ือเห็นวา่เอกชนดาํเนินการไม่บรรลุเป้าหมายเท่าท่ีควร 

อาํนาจและหน้าทีใ่นการให้บริการสาธารณะของเทศบาล 

โดยท่ีเป็นหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงซ่ึงบริหารงานในเขตเมืองหรือทอ้งถ่ิน 

ซ่ึงมีความเจริญและมีประชาชนอาศยัอยูห่นาแน่น อาํนาจหนา้ท่ีในการให้บริการสาธารณะของเทศบาล

จึงแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) หน้าท่ีท่ีตอ้งทาํ และ 2) หน้าท่ีท่ีอาจจะทาํข้ึนเพื่อให้ประชาชน      

ในเขตเทศบาลมีความสะดวกสบายและความผาสุก หนา้ท่ีดงักล่าวอาจแยกแยะสรุปได ้ดงัน้ี  
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เทศบาลตําบล      

มาตรา 50 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลตาํบลมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งทาํในเขตเทศบาล  ดงัน้ี 

1.  การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 

2.  ใหมี้และบาํรุงทางบก ทางนํ้า 

3.  รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมทั้ งการกําจัดขยะ        

มูลฝอยและส่ิงปฏิกลู 

4.  ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 

5.  ใหมี้เคร่ืองใชใ้นการดบัเพลิง 

6.  ใหร้าษฎรไดรั้บการศึกษาอบรม 

7.  ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ 

8.  บาํรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 

9.  หนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบญัญติัให้เป็นหนา้ท่ีของเทศบาล 

มาตรา 50 โดยประกาศของคณะปฏิวติั ฉบบัท่ี 336 พ.ศ. 2515 โดยส่วนความใน (7) แกไ้ข

เพิ่มเติมพระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัท่ี 10 ) พ.ศ. 2542 และ (8) (9) เพิ่มความโดยพระราชบญัญติั

เทศบาล (ฉบบัท่ี 10 ) พ.ศ. 2542 

มาตรา 51 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลตาํบลอาจจดัทาํกิจการใดๆ ในเขตเทศบาล 

ดงัต่อไปน้ี 

1.  ใหมี้นํ้าสะอาดหรือการประปา 

2.  ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์

3.  ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 

4.  ใหมี้สุสานและฌาปนสถาน 

5.  บาํรุงและส่งเสริมการทาํมาหากินของราษฎร 

6.  ใหมี้และบาํรุงสถานท่ีทาํการพิทกัษรั์กษาคนเจบ็ไข ้

7.  ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน 

8.  ใหมี้และบาํรุงทางระบายนํ้า 

9.  เทศพาณิชย ์

มาตรา 51 แกไ้ขเพิ่มเติมพระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัท่ี 6) พ.ศ. 2511 
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เทศบาลเมือง 

มาตรา 53 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลเมืองมีหน้าท่ีต้องทําในเขตเทศบาล  

ดงัต่อไปน้ี 

1.  กิจกรรมท่ีมีระบุไวใ้นมาตรา 50   

2.  ใหมี้นํ้าสะอาดหรือประปา 

3.  ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์

4.  ใหมี้และบาํรุงสถานท่ีทาํการพิทกัษแ์ละรักษาคนเจบ็ไข ้

5.  ใหมี้และบาํรุงทางระบายนํ้า 

6.  ใหมี้และบาํรุงส้วมสาธารณะ 

7.  ใหมี้และบาํรุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน 

8.  ใหมี้การดาํเนินการโรงรับจาํนาํหรือสถานสินเช่ือทอ้งถ่ิน 

มาตรา 53 แกไ้ขเพิ่มเติมพระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัท่ี 7) พ.ศ. 2517 

มาตรา 54 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลเมืองอาจจดัทาํกิจการใดๆ ในเขตเทศบาล 

ดงัต่อไปน้ี 

1.  ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 

2.  ใหมี้สุสานและฌาปนสถาน 

3.  บาํรุงและส่งเสริมการทาํมาหากินของราษฎร 

4.  ใหมี้และบาํรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 

5.  ใหมี้และบาํรุงโรงพยาบาล 

6.  ใหมี้การสาธารณูปการ 

7.  จดัทาํกิจการซ่ึงจาํเป็นเพื่อการสาธารณสุข 

8.  จดัตั้งและบาํรุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 

9.  ใหมี้และบาํรุงสถานท่ีสาํหรับการศึกษาและพลศึกษา 

10.  ใหมี้และบาํรุงสวนสาธารณะ สวนสัตวแ์ละสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 

11.  ปรับปรุงแหล่งเส่ือมโทรมและรักษาความสะอาดทอ้งถ่ิน 

12.  เทศพาณิชย ์

มาตรา 54 แกไ้ขเพิ่มเติมพระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัท่ี 6) พ.ศ. 2511 

จากหนา้ท่ีของเทศบาลดงักล่าว จะเห็นไดว้่าหนา้ท่ีของเทศบาลทั้งในดา้นท่ีจะตอ้งกระทาํ

และหน้าท่ีท่ีอาจจะจดัทาํข้ึนน้ี ไดมี้ความมุ่งหมายเพื่อให้เป็นการบริการสาธารณะให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะ

ทาํได้ ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยู่กบัจาํนวนงบประมาณและความสามารถในการบริหารงานของเจา้หน้าท่ีแต่ละ
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หน่วยงานด้วย นอกจากหน้าท่ีดงักล่าวท่ีไดก้าํหนดให้เป็นหน้าท่ีของเทศบาลแล้ว ยงัมีกฎหมาย     

อีกหลายฉบบัท่ีรัฐบาลกลางไดใ้ห้ความสําคญัแก่เทศบาล โดยกาํหนดหน้าท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงานอ่ืนๆ อีกหลายประการในกฎหมายส่วนท่ีเก่ียวข้องกัน อีกทั้ งประมวลกฎหมายอาญา         

พ.ศ. 2499 ได้กาํหนดให้เจา้พนักงานมีอาํนาจหน้าท่ีในการรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยของบา้นเมืองอีกดว้ย (อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 17-20)  

ตามรายละเอียดท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ ภารกิจของเทศบาลในการท่ีจะจดัให้

การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นมีมากมาย ซ่ึงลกัษณะของการบริหารงานของเทศบาล

เปรียบได้กบัการเป็นรัฐบาลของทอ้งถ่ินท่ีมีหน่วยงานทุกประเภทดาํเนินการให้บริการสาธารณะแก่

ประชาชนทั้งทางตรงและทางออ้ม โดยในปัจจุบนัอตัราการเพิ่มของประชากร ได้ทวีมากข้ึน ทอ้งถ่ิน    

ก็มีความเจริญมากข้ึนในทุกขณะและความต้องการของประชาชนในด้านต่างๆ ก็ เพิ่มมากข้ึน

เช่นเดียวกัน เทศบาลซ่ึงเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีงบประมาณและเจ้าหน้าท่ีจาํกดัจึงทาํให้

ประสบปัญหาในดา้นการปฏิบติังาน ดงันั้นการท่ีจะทาํให้เทศบาลปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล สามารถให้บริการแก่ประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถึง จาํเป็นตอ้งหาแนวทางในการให้เทศบาลมี

การบริหารงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยพิจารณาตามแนวทางด้านการบริการ

สาธารณะและภาระหน้าท่ีต่างๆ ท่ีเทศบาลตอ้งจดัให้แก่ประชาชน ในการศึกษาวิจยัถึงประสิทธิผล     

การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงครามในคร้ังน้ี จึงได้ผนวกการบริการสาธารณะ       

เข้ากับยุทธศาสตร์การพัฒนาเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม ซ่ึงเป็นบริการด้านสาธารณะต่างๆ                

ตามยุทธศาสตร์การพฒันาเทศบาลท่ีเทศบาลจดับริการแก่ประชาชน ไดแ้ก่ 1) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน     

2) ด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม 3) ด้านการพฒันาสังคมและความเขม้แข็งของชุมชน 4) ด้าน

การศึกษา ศาสนา วฒันธรรมและภูมิปัญญาท้องถ่ิน 5) ด้านการบริหารจัดการและการปกครอง           

ส่วนทอ้งถ่ิน       

 

แนวคดิเกีย่วกบัการประเมินประสิทธิผลขององค์กร   
 

ความหมายของประสิทธิผลองค์กร 

การศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผล (Effectiveness) นบัเป็นกา้วหน่ึงท่ีจะนาํไปสู่ความ

เขา้ใจถึงความสําคญัของหน่วยงาน ซ่ึงมอตต ์(Mott, 1972 : 75 อา้งถึงใน นวพร แสงหนุ่ม, 2544 : 19)    

ตั้งขอ้สังเกตวา่องคก์รส่วนใหญ่จะไม่สนใจศึกษาในเร่ืองประสิทธิผลขององคก์ร แมว้า่จะเป็นการศึกษา

ท่ีมีความสําคญัมากสําหรับองค์กรเองก็ตาม แต่ก็ไดมี้นักวิชาการหลายท่านให้คาํนิยามความหมายไว้

มากมาย ดงัน้ี 
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กลอสส์ (Gross, 1972 : 302 – 310 อ้างถึงใน สุพจน์ ศรีสันเทียะ, 2550 : 34) ได้ให้

ความหมายของประสิทธิผลวา่เป็นการสมดุลท่ีสุดระหวา่งการปรับตวั (Adaptation) และการรักษาสภาพ 

(Maintenance) การตดัสินวา่องคก์รมีประสิทธิผล หรือไม่จึงประกอบดว้ย 

1.  การไดม้าซ่ึงทรัพยากร 

2.  การใชต้วัป้อน (Input) อยา่งมีประสิทธิผลเม่ือเทียบกบัผลผลิต (Output) 

3.  การผลิตผลผลิตในรูปบริการหรือสินคา้ โดยใช้ทฤษฎีระบบ เช่น การกาํหนด การ

รักษาปริมาณ 

4.  การปฏิบติังานดา้นเทคนิคและดา้นการบริหารอยา่งมีเหตุผลดว้ยหนทางท่ีดีท่ีสุด 

5.  การลงทุนในองคก์ร ไดแ้ก่ การขยาย การสับเปล่ียน การอนุรักษ ์การพฒันาทรัพยสิ์น 

6.  การปฏิบติัตามหลกัเกณฑพ์ฤติกรรม 

7.  การตอบสนองความสนใจท่ีแตกต่างกนัของบุคคลและกลุ่ม 

เชสเตอร์ (Chester, 1938 : 43 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 22) ไดก้ล่าวถึงคาํว่า

ประสิทธิผลวา่ ประสิทธิผลการดาํเนินงานขององคก์รนั้น เพื่อท่ีจะมุ่งให้บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

การดาํเนินงานท่ีเรียกวา่ก่อให้เกิดประสิทธิผลนั้น ก็คือ การดาํเนินงานท่ีบรรลุวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้

ไพร์ซ (Price, 1968 : 16 อา้งถึงใน นิชานท ์สิงหพุทธางกูร, 2551 : 29) ให้คาํนิยามของ

ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถดาํเนินการให้เกิดผลสําเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

ฟิดล์เลอร์ (Fiedler, 1967: 28 อา้งถึงใน นิชานท์ สิงหพุทธางกูร, 2551 : 29) กล่าวว่า 

ประสิทธิผล หมายถึง ความสาํเร็จในการปฏิบติังานของกลุ่ม 

ฟรีดแลนเดอร์และพิคเคิล (Friedlander and Pickle, 1968 : 31 อา้งถึงใน อดิศรา  เกิดทอง, 

2546 : 24) มององคก์รในรูปของระบบเปิด ซ่ึงมีการเติบโตและการอยูร่อดไดโ้ดยข้ึนอยูก่บัระบบภายใน

และภายนอกซ่ึงสนบัสนุนกนัและกนั ดงันั้นจึงใชเ้กณฑ์ท่ีพิจารณาองคก์รในแง่ของการรักษาระบบและ

การเติบโต การสนองตอบต่อระบบย่อยและการสนองตอบต่อสภาพแวดล้อม เพื่อดูความสัมพนัธ์

ระหวา่งส่วนประกอบของความมีประสิทธิผลอนัไดแ้ก่  ผลกาํไรดา้นการเงิน ความพึงพอใจแก่พนกังาน

และคุณค่าขององคก์รท่ีมีต่อสังคมท่ีองคก์รเป็นส่วนหน่ึง  

ยชัแมนและซีชอร์ (Yuchtman and Seashore, 1967 : 23 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 

22) ไดใ้ห้ความหมายประสิทธิผลขององคก์รในแง่ของตาํแหน่งของการต่อรองขององคก์รซ่ึงหมายถึง

ความสามารถขององคก์รในการไดม้าซ่ึงทรัพยากรท่ีหายากและมีค่าจากสภาพแวดลอ้ม ดงันั้น การวดั

ประสิทธิผลขององค์กรจึงตอ้งใชก้ารเปรียบเทียบกนัระหวา่งองค์กรในรูปของการแข่งขนัว่าองค์กรใด

ไดรั้บทรัพยากรจากสภาพแวดลอ้มมากกว่ากนั โดยพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีใช้วดัความแตกต่างทางดา้น

ทรัพยากร   
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เรดดิน (Reddin, 1971 : 14 อา้งถึงใน วชัระ เสริฐสมใจ, 2550 : 11) ไดนิ้ยามวา่ “Effectiveness 

is the extent to which a manager achieves the output requirements of his position” หรือประสิทธิผล     

เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการกระทาํของผูบ้ริหารให้ผลงานนั้นบรรลุผลสําเร็จตามความคาดหมาย งานของ   

นกับริหารจะตอ้งเน้นอยู่ท่ีประสิทธิผลคือจะตอ้งทาํงานให้ได้ผล ประสิทธิผลการบริหารหรือการ

จดัการมีส่วนสัมพนัธ์กบัผลงานหรือผลผลิตท่ีนกับริหารไดก้ระทาํในสถานการณ์หน่ึง โดยใชว้ิธีการ

ปฏิบติังานท่ีเหมาะสมเพื่อให้ไดผ้ลงานมากข้ึนเร่ือยๆหรือใหไ้ดผ้ลงานมากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้

อากีรีส (Aegyris, 1964 : 34 อา้งถึงใน นิชานนท ์สิงหพุทธางกูร, 2551 : 29) ให้ความหมาย

ของประสิทธิผลวา่ หมายถึง สภาวะซ่ึงองคก์รตามระยะเวลาท่ีผา่นไปเพิ่มผลผลิตข้ึนในขณะท่ีตวัป้อน   

ลดนอ้ยลง 

เฮอร์เซยแ์ละบลนัชาร์ด (Hersey and Blanchard, 1982 : 42 อา้งถึงในนิชานนท์   สิงห

พุทธางกูร, 2551 : 29) ไดก้ล่าวว่าประสิทธิผลหมายถึงการท่ีกลุ่มสามารถบรรลุเป้าหมายไดดี้เพียงใด 

ในขณะ เดียวกนัก็พิจารณาจากสภาพแวดลอ้มทางจิตวทิยาของบุคคลและกลุ่มดว้ย 

ทองหล่อ เดชไทย (2544 : 277) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผล (Effectiveness) ไวว้่า 

เป็นการแสดงให้ทราบถึงผลท่ีไดรั้บของโครงการหรือบริการท่ีมีส่วนช่วยลดและแกปั้ญหา หรือพฒันา

งานให้ดีข้ึน ฉะนั้นประสิทธิผลจึงเป็นการวดัองศาของการได้มาซ่ึงวตัถุประสงค์ หรือ เป้าหมายท่ี

กาํหนดไวใ้นโครงการ โดยการประเมินประสิทธิผลนั้นมุ่งเพื่อปรับปรุงแผนงาน หรือ หน้าท่ีและ

โครงสร้างของสถาบนัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยวิเคราะห์การไดม้าซ่ึงวตัถุประสงคข์องงาน เปรียบเทียบกบัปัจจยั

นาํเขา้หรืออาจรวมถึงการประเมินความพึงพอใจของชุมชนท่ีรับบริการดว้ย   

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า ประสิทธิผลขององค์กร หมายถึง การท่ีองค์กรสามารถบรรลุถึง

เป้าหมายได้ดว้ยทรัพยากรและวิธีหรือวิถีทางท่ีมีอยู่โดยไม่ทาํให้ทรัพยากรและวิธีหรือวิถีทางท่ีมีอยู่

ต้องเสียหาย  เกิดความพึงพอใจในสมาชิกขององค์กรและคุณค่าขององค์กรท่ีมีต่อสังคมท่ีองค์กร           

เป็นส่วนหน่ึง 

ลกัษณะขององค์กรทีม่ีประสิทธิผล 

องค์กรท่ีมีประสิทธิผล (Effective Organization) เป็นองค์กรท่ีถือได้ว่ามีความมัน่คง                     

มีประสิทธิภาพและมีความเจริญงอกงาม นัน่หมายความว่าองค์กรท่ีมีประสิทธิผล หมายถึง องค์กรท่ี

สามารถผสมผสานความตอ้งการของบุคคล หรือ ความตอ้งการของสมาชิกในองค์กรกบัความตอ้งการ

หรือเป้าหมายขององค์กร โดยสามารถให้บรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล นักวิชาการจาํนวนมากได้พยายามศึกษาถึงการบรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายอย่างมี

ประสิทธิผลสูงสุด พยายามค้นหาและได้เสนอองค์ประกอบหรือเคร่ืองมือท่ีสามารถทําให้เกิด

ประสิทธิผลสูงสุดขององค์การแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงเคร่ืองมือหรือตวัแปรบางตวัให้ความสําคญัใน
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เร่ืองการวางแผน แต่บางตวัให้ความสําคญัในเร่ืองของผลผลิต หรือการปรับตวัเขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม ขวญั

กาํลงัใจ ความยืดหยุน่ เพราะฉะนั้นความมีประสิทธิผล จะข้ึนอยู่กบัการให้ความสําคญัขององคก์รวา่มี

ลกัษณะเช่นไร เช่น องค์กรเอกชนมีลกัษณะองค์กรของการคา้กาํไร  องค์กรท่ีเป็นส่วนราชการซ่ึงไม่

สามารถประเมินผลผลิตเป็นตวัเลขเหมือนเอกชนได ้ก็จะให้ความสําคญักบัความสามารถในการปรับตวั  

การผสมผสานหรือการติดต่อส่ือสาร ฯลฯ วา่เป็นปัจจยั  ท่ีทาํใหเ้กิดประสิทธิผล 

จีโอโกเพาลัสและแทนเนนบอม (Georgopoulos and Tannenbaum, มปป.อา้งถึงใน           

สิรินทร์ญาภา จนัทพิรักษ,์ 2546 : 25) ไดศึ้กษาประสิทธิผลขององค์กรดว้ยสมมุติฐานท่ีว่า องค์กร        

ทุกองค์กรมุ่งท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร โดยการใชเ้คร่ืองมือท่ีทั้งมีชีวิตและไม่มีชีวิตเพื่อผลิตผล

งานของกลุ่มดงันั้นการให้ความหมายของประสิทธิผลขององค์กรจึงตอ้งพิจารณา 2 ประเด็นคือ 

เป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององค์กร และหนทางหรือเคร่ืองมือซ่ึงองคก์รใชใ้นการรักษาไวซ่ึ้ง ความ

เป็นองคก์รและบรรลุเป้าหมายไดส้าํหรับเป้าหมายสาํคญัขององคก์รทัว่ไปนั้นมี ดงัน้ี  

1.  ผลผลิตสูงในแง่ท่ีว่าสามารถบรรลุถึงจุดหมายท่ีองค์กรไดต้ั้งไวไ้ม่ว่าจะโดยปริมาณ

หรือคุณภาพ 

2.  ความสามารถท่ีจะรับและปรับตวักบัการเปล่ียนแปลงทั้งภายใน และภายนอกองคก์ร

โดยไม่สูญเสียความมัน่คง 

3.  รักษาไวซ่ึ้งทรัพยากรทั้งมนุษยแ์ละวสัดุอุปกรณ์ ซ่ึง ดบัเบิลย ูเจ เรดดิน (W.J. Reddin, 

1971 : 38-39 อา้งถึงใน สิรินทร์ญาภา จนัทพิรักษ,์ 2546 : 25) ไดใ้ห้ความสําคญัแก่บุคคลตามบทบาทท่ี

ตอ้งปฏิบติัภายในองคก์ร เช่น ผูจ้ดัการ คนงาน องคค์วามรู้ของคนงาน ท่ีปรึกษา ฯลฯ ซ่ึงมีอิทธิพลท่ีทาํ

ใหอ้งคก์รมีประสิทธิผล 

เจมส์ แอล ไพร์ซ (James L.Price, 1968 : 22 อา้งถึงใน สิรินทร์ญาภา จนัทพิรักษ,์ 2546 : 

23) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมขององคก์รท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผลขององค์กร ในประเด็น

ความสามารถบรรลุถึงเป้าหมายท่ีใช้ครอบคลุมองค์กรเกือบทุกประเภท ตวัแปรสําคญัท่ีก่อให้เกิด

ความสัมพนัธ์และเกิดประสิทธิผลต่อองคก์ร คือ ผลกระทบจากความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิผลและ

การแบ่งส่วนงานเหล่าน้ีเรียกวา่ตวัแปรการติดต่อส่ือสาร และขนาดขององคก์รท่ีทาํให้ประสิทธิผลแต่

ละองคก์รต่างกนั ซ่ึงตวัแปรแทรกซ้อนซ่ึงไดก้ลายมาเป็นตวัแปรตาม เน่ืองจากก่อให้เกิดประสิทธิผล

ข้ึน ตวัแปรท่ีสาํคญัน้ีไดแ้ก่  

1.  ความสามารถในการผลิต (Productivity) หมายถึง อตัราส่วนของผลิตต่อปัจจยั           

ซ่ึงคลา้ยกบัท่ี Gibson ไดก้ล่าวในเร่ืองประสิทธิภาพขององคก์ร 

2.  ขวญั (Morale) หมายถึง ความมากน้อยของการท่ีแรงจูงใจของสมาชิกของแต่ละคน

ไดรั้บการตอบสนอง 



20 

 

3.  การยินยอมปฏิบติัตาม (Conformity) หมายถึง ความมากน้อยขององค์กรสามารถ

ยอมรับบรรทดัฐานขององคก์ร 

4.  ความสามารถในการปรับตวั (Addictiveness) หมายถึง ความมากน้อยขององค์กร          

ท่ีองคก์รสามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง 

5.  ความเป็นสถาบนั (Institutionalization) หมายถึง ความมากนอ้ยของการท่ีการตดัสินใจ

เป็นท่ียอมรับในสภาพแวดล้อม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือคดัคา้นองค์กรในระยะยาวว่าองค์กรจะคงอยู่ต่อไป

ตราบใดท่ีสภาพแวดล้อมยงัยอมรับผลผลิตและการกระทาํขององค์กรในการผลิตผลผลิตนั้นๆ การ

ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการวดัประสิทธิผลขององคก์รไดรั้บความสนใจและศึกษาคน้ควา้ต่อ ๆ มาเพื่อเป็น

แนวทางสาํหรับองคก์รในการรักษาไวซ่ึ้งความเป็นองคก์รและการบรรลุเป้าหมายให้ได ้

เรนซิส ไลเคิร์ท (Rensis Likert, มปป. อา้งถึงใน นวพร แสงหนุ่ม, 2544 : 16) กล่าวถึง

องค์กรท่ีมีประสิทธิผลนั้นจะสามารถใช้ประโยชน์ได้มากท่ีสุด จากความสามารถของคนในองค์กร      

ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มทาํงานท่ีมีประสิทธิผลเป็นอย่างมาก เช่ือมโยงกบักลุ่มทาํงานท่ีมีประสิทธิผลสูง 

จะประกอบดว้ยลกัษณะทางพฤติกรรมท่ีสําคญัหลายประการ ได้แก่ การสนบัสนุนเก้ือกูลกนัของ

สมาชิก ผูบ้ริหารสามารถใชท้รัพยากรมนุษยไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความเอาใจใส่สมาชิกในองคก์ร

เป็นอย่างดีมีทกัษะในการใช้ภาวะผูน้าํ มีความเช่ือมัน่ศรัทธาไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของสมาชิกและ

หัวหน้ามีค่านิยมและเป้าหมายร่วมกันของกลุ่ม มีรูปแบบการติดต่อส่ือสารท่ีดี มีเป้าหมายการ

ปฏิบติังานสูงและสร้างความกระตือรือร้นในหมู่พนกังาน 

เอ็ดเวิร์ด กรอสและอามิเทล เอทซิโอนิ (Edward Gross และ Amital Etzioni, 1985 : 9       

อา้งถึงใน ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์, 2544 : 20) ไดอ้ธิบายเป้าหมายขององคก์รไวว้า่ “หมายถึง สภาพการณ์

ท่ีองคก์รปรารถนาให้บงัเกิดข้ึน (a desiredstate of affairs which the organization attempts to realize) 

กรอสและเอทซิโอนิไดเ้สริมวา่เป้าหมายเป็นเคร่ืองมือในการกาํหนดสภาพการณ์ท่ีพึงปรารถนาในอนาคต 

เพื่อให้บรรลุผลและทาํหน้าท่ีเป็นตวัสนบัสนุนความชอบธรรมขององค์กร ทั้งสมาชิกขององค์กรและ

บุคคลภายนอกสามารถใชเ้ป้าหมายขององคก์รเป็นมาตรฐานความสาํเร็จขององคก์ร” 

การวดัประสิทธิผลขององค์กร 

ในการศึกษาเพื่อวดัประสิทธิผลในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงนั้ น ได้มีนักวิชาการหลายท่าน           

ไดเ้สนอเกณฑ ์ (Criteria) ท่ีใชว้ดัประสิทธิผล โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในดา้นเกณฑ์ท่ีใชว้ดัประสิทธิผลของ

องคก์รมีกวา้งขวางมากมาย ตั้งแต่การวดัส่ิงท่ีวดัไดย้าก เช่น ตวัแปรเก่ียวกบัพฤติกรรมในรูปของขวญั 

(Moral) ความยืดหยุน่ขององคก์ร (Organization Flexibility) ความยุง่ยากภายในองคก์ร (Internal Strain) 

ในท่ีน้ีขอเสนอแนวความคิดเก่ียวกบัตวัแปรหรือบรรทดัฐาน (Criteria) ท่ีใชว้ดัประสิทธิผลขององคก์ร

เพื่อประกอบเป็นแนวทางในการอธิบายประสิทธิผลขององคก์ร ดงัน้ี 
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จีโอโกเพาลสัและเทนแนนบอม (Georgopoulos and Tannenbaum, มปป. อา้งถึงใน อดิศรา 

เกิดทอง, 2546 : 23) ไดใ้ห้สมมติฐานการศึกษาท่ีวา่ องคก์รทุกองคก์รมุ่งท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

โดยใช้เคร่ืองมือท่ีทั้ งมีชีวิตและไม่มีชีวิตเพื่อผลิตผลงานกลุ่ม ดังนั้ น การให้ค ําจ ํากัดความของ

ประสิทธิผลจึงพิจารณาได ้2 ประเด็นคือ เป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององคก์ร (Objective) และหนทาง

หรือเคร่ืองมือ (Means) ซ่ึงองค์กรใช้ในการรักษาไวซ่ึ้งความเป็นองค์กรและบรรลุเป้าหมายให้ได ้

สาํหรับเป้าหมายสําคญัขององคก์รทัว่ไปนั้นมีดงัน้ี  

1.  ผลผลิตสูง ในแง่ท่ีว่าสามารถบรรลุถึงจุดหมายสูงสุดท่ีองค์กรตั้งไว ้ไม่ว่าจะโดย

ปริมาณหรือคุณภาพ  

2.  ความสามารถท่ีจะรับและปรับตัวเข้ากับการเปล่ียนแปลงทั้งภายในและภายนอก

องคก์รโดยไม่สูญเสียความมัน่คง 

3.  การรักษาไวซ่ึ้งทรัพยากรมนุษย์และวสัดุอุปกรณ์ ซ่ึงเรดดิน (Reddin, 1971: 38-39   

อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 23) ไดใ้ห้ความสําคญัแก่บุคคลตามบทบาทท่ีตอ้งปฏิบติัภายใน

องค์กร เช่น ผูจ้ ัดการ คนงาน องค์ความรู้ของคนงาน ท่ีปรึกษา ฯลฯ ซ่ึงมีอิทธิพลท่ีทาํให้องค์กรมี

ประสิทธิผล 

จากสมมติฐานเก่ียวกบัองค์กรและเป้าหมายขององค์กรดงักล่าว จีโอโกเพาลสัและ    

เทนเนนบอม ไดใ้หค้าํจาํกดัความของประสิทธิผลองคก์รไวว้า่ หมายถึง ขอบเขตความมากนอ้ย (Extent) 

ของการท่ีองค์กรในฐานะท่ีเป็นระบบสังคมสามารถบรรลุถึงเป้าหมายไดโ้ดยทรัพยากรและวิธี/วิถีทาง  

ท่ีมีอยู่ โดยไม่ทาํให้ทรัพยากรและวิธีหรือวิถีทางตอ้งเสียหาย ไม่สร้างความตึงเครียดท่ีไม่สมควรแก่

สมาชิก ดงันั้นตวัแปรท่ีจะใชว้ดัประสิทธิผลขององคก์รจึงประกอบไปดว้ย   

1.  ความสามารถในการผลิตขององคก์ร (Productivity) 

2.  ความยืดหยุ่น (Flexibility) ขององค์กรในรูปของความเร็วในการปรับตวัเขา้กบัการ

เปล่ียนแปลงภายในองคก์ร และความสาํเร็จในการปรับตวัเขา้กบัการเปล่ียนแปลงซ่ึงเกิดข้ึนนอกองคก์ร 

3.  การปราศจากความตึงเครียด (Strain) หรือความขดัแยง้รุนแรงระหว่างกลุ่ม ภายใน

องคก์รหรือระหวา่งหน่วยงานในองคก์ร 

เบิร์ทแมน เอ็ม กรอส (Bertman M. Gross, 1965 : 27 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 :  23) 

ให้ความหมายของประสิทธิผลว่า “เป็นการสมดุลอย่างดีท่ีสุดระหว่างกิจการดา้นการปรับตวัและการ

รักษาสภาพ” ดงันั้น เขาจึงใช้กิจกรรมขององค์กรเป็นเคร่ืองมือตดัสินการปฏิบติังานขององค์กรว่ามี

ประสิทธิผลหรือไม่ จึงประกอบไปดว้ยกิจกรรมท่ีมุ่งไปสู่การรักษาไวซ่ึ้งปัจจยัในวงจรของตวัป้อน – 

กระบวนการ – ผลผลิต (Input – Process – Output Cycle) และปรับให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้มซ่ึงเป็นการ

วเิคราะห์บนพื้นฐานของทฤษฎีระบบการตดัสินใจวา่ องคก์รมีประสิทธิผลหรือไม่จึงประกอบไปดว้ย  
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1.  การไดม้าซ่ึงทรัพยากร 

2.  การใชต้วัป้อน (Input) อยา่งมีประสิทธิภาพเม่ือเทียบกบัผลผลิต (Output)  

3.  การผลิตผลผลิตในรูปบริการหรือสินคา้โดยใช้ทฤษฎีระบบ เช่น การกาํหนด การ

รักษาปริมาณ 

4.  การปฏิบติังานดา้นเทคนิคและดา้นการบริหารอยา่งมีเหตุผลดว้ยหนทางท่ีดีท่ีสุด 

5.  การลงทุนในองค์กร ได้แก่ การขยายงาน การสับเปล่ียน การอนุรักษ์การพฒันา

ทรัพยสิ์น 

6.  การปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์ของพฤติกรรม 

7.  การสนองตอบความสนใจท่ีแตกต่างกนัของบุคคลและกลุ่ม  

ยชัแมนและซีชอร์ (Yuchtman & Seashore, 1967 : 13 อา้งถึงใน สิรินทร์ญาภา  จนัทพิรักษ,์ 

2546 : 24) ได้พยายามใช้แนวความคิดเร่ืองระบบเขา้มาเป็นเกณฑ์ในการวิเคราะห์ประสิทธิผลของ

องค์กร โดยมีความคิดพื้นฐานวา่การประเมินรูปของระบบเปิด เคทและคานท ์(Katz & Kahn) เคยใช ้

แนววิเคราะห์ดงักล่าวมาแล้ว โดยศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัสภาพแวดล้อมในรูปของ

กระบวนการเปล่ียนแปลงตวัป้อนให้ออกมาเป็นผลผลิต (Input - Output) เป้าหมายของการประเมินผล

ดงักล่าวก็อยูท่ี่ทรัพยากรท่ีหายากและมีคุณค่า จึงประเมินความสามารถขององคก์รในฐานะท่ีเป็นระบบ

การไดม้าซ่ึงทรัพยากร ยชัแมนและซีชอร์ มิไดใ้ห้ความสําคญัของเป้าหมายขององคก์ร ก็เพราะเป้าหมาย

ขององคก์รสร้างข้ึนมา เพื่อปรับสภาพขององคก์รให้อยูใ่นฐานะท่ีตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มไดดี้ข้ึน

นัน่เอง ดงันั้นเป้าหมาย (Goals) จึงมิใช่เกณฑท่ี์จะใชว้ดัประสิทธิผลขององคก์ร 

ริชาร์ด เอ็ม สเตียรส์ (Richard M.Steers, 1977 : 8 อา้งถึงใน สิรินทร์ญาภา จนัทพิรักษ์, 

2546 : 44-60) ได้เสนอแนวการวิเคราะห์ประสิทธิผลขององค์กรด้วยวิธีท่ีครอบคลุมหลายด้าน 

(Multidimensional Approach) ซ่ึงเหมาะกบัการวิเคราะห์ประสิทธิผลขององคก์รท่ีมีความยุง่ยากซบัซ้อน 

การวดัประสิทธิผลสามารถทาํไดดี้ท่ีสุดดว้ยการพิจารณาแนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กนั 3 ประการดว้ยกนั

คือ 

1.  การบรรลุถึงเป้าหมายให้ไดสู้งสุด (Goal Optimization) ซ่ึงการศึกษาในเร่ือง  เป้าหมาย

หรือวตัถุประสงคข์ององคก์ร เป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางในบรรดานกัวิชาการ เช่น เอทซิโอนิ (1960) 

ยชัแมนและซีชอร์ (1967) และฮอลล์ (1972) “ประสิทธิผล” ในท่ีน้ีหมายถึงความสามารถขององคก์รใน

การไดม้าและใชป้ระโยชน์ทรัพยากรท่ีมีจาํกดั และมีคุณค่าให้เป็นประโยชน์ท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดใ้น

การปฏิบติัตามเป้าหมาย ฉะนั้นแทนท่ีจะวดัความสําเร็จของการบรรลุเป้าหมายได้สูงท่ีสุด อาจวดั

ความสาํเร็จของการบรรลุเป้าหมายเท่าท่ีเป็นไปได ้จากการคาํนึงถึงขอ้จาํกดัในเร่ือง คน เงิน เทคโนโลย ี
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2.  แนวความคิดด้านระบบ (System Perspective) เป็นแนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กนักบั

แนวความคิดแรก การวิเคราะห์ในแง่ของระบบพิจารณาเป้าหมายในฐานะท่ีไม่ใช่อยู่ในสภาพท่ีน่ิง        

อยูก่บัท่ี (Static) แต่เปล่ียนไปตามกาลเวลา ความเป็นวงจร (Cyclic) ของเป้าหมายขององคก์รดงักล่าว   

ใหเ้ห็นถึงความเป็นระบบองคก์ร 

3.  การเนน้เร่ืองพฤติกรรม แนวความคิดการบรรลุถึงเป้าหมายให้ไดสู้งสุด เนน้บทบาท

ของพฤติกรรมของบุคคลในองคก์รท่ีมีต่อความสาํเร็จขององคก์รในระยะยาว 

แนวความคิดทั้ง 3 ดา้นท่ีมีสัมพนัธ์กนัดงักล่าวทาํให้ความคิดเร่ืองเป้าหมายสูงสุดเป็น

เคร่ืองบ่งช้ีความมีประสิทธิผลขององคก์ร ซ่ึง สเตียรส์ ไดส้รุปและเสนอตวัแปรสําคญัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิผลขององคก์ารอยู ่4 ประเภทใหญ่ๆ คือ  

1.  ลกัษณะขององคก์รประกอบดว้ย 

1.1  โครงสร้าง หมายถึง ความสัมพนัธ์ของทรัพยากรด้านมนุษยท่ี์ได้กาํหนดไว ้       

ในองคก์ร การวเิคราะห์โครงสร้างจึงรวมถึงการวิเคราะห์ส่ิงต่างๆ คือ 

1.1.1  ความมากนอ้ยของการรวมอาํนาจ 

1.1.2  ความชาํนาญเฉพาะอยา่งของงาน 

1.1.3  ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลอยา่งมีแบบแผน 

1.1.4  ช่วงการบงัคบับญัชา 

1.1.5  ขนาดขององคก์าร 

1.1.6  ขนาดของหน่วยงาน 

1.2  บทบาทของเทคโนโลยี หมายถึง เคร่ืองมือหรือวิธีการซ่ึงองคก์รใชแ้ปรสภาพ ตวั

ป้อนออกไปเป็นผลผลิตก็มีผลกระทบต่อประสิทธิผลองคก์ร 

2. ลกัษณะของสภาพแวดลอ้มของงาน สเตียรส์ แบ่งสภาพแวดลอ้มเป็น 2 ระดบั คือ 

2.1  สภาพแวดลอ้มภายนอกองค์กร เช่น สภาวะดา้นการตลาด เศรษฐกิจ การเมือง      

มุ่งเฉพาะเจาะจง สภาพแวดลอ้มของงานมุ่งสู่เป้าหมายขององค์กร ซ่ึงยงัแยกมิติย่อยออกไปในเร่ือง

ความสัมพนัธ์ว่า สลบัซับซ้อน ไม่สลบัซับซ้อน มัน่คง เคล่ือนไหว ความแตกต่างในความแน่นอน

ระหว่างหน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีตดัสินใจภายใตส้ภาพแวดลอ้มซ่ึงเคล่ือนไหว (Dynamic) จะเกิดข้ึนจาก

การตดัสินใจของหน่วยงานนั้นมีการเคล่ือนไหวอีกดว้ย 

2.2  สภาพแวดลอ้มในองคก์ร หมายถึง บรรยากาศขององคก์รซ่ึงเก่ียวกบัความถูกตอ้ง

แม่นยาํของการรับรู้สภาพแวดลอ้มของผูบ้ริหาร ถา้ผูบ้ริหารรับรู้ ความสลบัซบัซ้อน ความมัน่คงและ

ความไม่แน่นอนท่ีปรากฏอยู่ในสภาพแวดล้อมได้อย่างถูกต้อง องค์กรจะมีแนวโน้มท่ีจะสามารถ



24 

 

สนองตอบ และปรับตัวได้อย่างเหมาะสมดียิ่งข้ึน แต่ในแนวทางตรงข้ามองค์การสนองต่อ

สภาพแวดลอ้มท่ีไม่เป็นจริง ผลในทางลบต่อความสาํเร็จขององคก์รก็จะมีมาก 

อย่างไรก็ตาม สเตียรส์ ได้สรุปว่าองค์กรท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุดถูกกาํหนดโดย

ปัจจยัภายนอกบทบาทของนกับริหาร คือ การทาํความเขา้ใจกบัสภาพแวดลอ้มแลว้ปรับโครงสร้างและ

การปฏิบติัใหเ้ขา้ไดก้บัสภาวะดงักล่าว 

3.  ลกัษณะของบุคคลในองคก์รซ่ึง สเตียรส์  สรุปวา่ 

3.1  ความปรารถนาของบุคคลท่ีจะรักษาไว ้ซ่ึงการเป็นสมาชิกขององคก์รต่อไป 

3.2  ความปรารถนาของบุคคลในการปฏิบติังาน เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร 

4.  แผนการบริหารและการปฏิบติั สเตียรส์ ระบุว่านโยบายช่วยฝ่ายบริหารให้บรรลุ

เป้าหมายอยา่งมีประสิทธิผล  ดงัน้ีคือ 

4.1  การกาํหนดเป้าหมายท่ีแน่นอน 

4.2  การจดัหาและการใชท้รัพยากร 

4.3  การสร้างสภาพแวดลอ้มการทาํงาน 

4.4  กระบวนการติดต่อส่ือสาร 

4.5  ภาวะผูน้าํและการตดัสินใจ 

4.6  การปรับตวัการริเร่ิมส่ิงใหม่ 

ปราณี อินทวงศ ์(2550 : 19-20) กล่าวว่า ในการวดัระดบัความสําเร็จของการบริหารหรือ

การจดัการนั้น ตัวช้ีวดัหน่ึงท่ีสําคัญท่ีถูกนํามาใช้ในการประเมินความสําเร็จของการบริหารก็คือ 

“ประสิทธิผล” (Effectiveness) ประสิทธิผลหมายถึงตวัช้ีวดัระดบัความสําเร็จของการปฏิบติังานเม่ือ

เปรียบเทียบกบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้ผลการปฏิบติังานอยา่งไรจึงจะสามารถเรียกไดว้า่

มีการทาํงานท่ีมีประสิทธิผล อาจกล่าวได้ว่าการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผล หมายถึง การปฏิบติังาน      

ท่ีได้ผลงานออกมาเท่ากับหรือมากกว่าวตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ีได้ตั้ งไว ้ซ่ึงวตัถุประสงค์และ

เป้าหมายอาจถูกตั้งในรูปของปริมาณการผลิต ยอดขายสินคา้ ผลกาํไร หรือ แมก้ระทัง่ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ เป็นตน้ ในการท่ีจะวดัวา่องคก์รใดหรือหน่วยงานใด ประสบความสําเร็จตามท่ีวตัถุประสงค์

และเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การวดัระดบัประสิทธิผลมีสูตรท่ีใช้ในการคาํนวณหา 

ดงัน้ี 

 

อตัราร้อยละของประสิทธิผล = 
ผลงานปฏิบติัจริงท่ีเกิดข้ึน 

x 100 
วตัถุประสงค/์เป้าหมาย 

 



25 

 

ในการวดัประสิทธิผลของการจัดการนั้ นสามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการวดัระดับ

ความสาํเร็จของการจดัการในดา้นต่างๆ โดยวดัเป็นหน่วยช่วงเวลา เช่น  

1.  การผลิต อาจวดัเป็นรายวนั รายสัปดาห์ รายเดือน โดยเปรียบเทียบระหว่างปริมาณ  

การผลิตท่ีเกิดข้ึนจริงในแต่ละช่วงเวลากบัเป้าหมายการผลิตท่ีตั้งไว ้
2.  การจําหน่ายอาจวดัเป็นรายสัปดาห์ รายคร่ึงเดือน รายเดือน รายไตรมาส รายปี        

โดยเปรียบเทียบระหว่างปริมาณการจาํหน่าย/การขายท่ีเกิดข้ึนจริง กบัเป้าหมายการจาํหน่าย/การขาย 

เกิดข้ึนจริงท่ีตั้งไว ้
3.  ผลกาํไร อาจวดัเป็นรายไตรมาส รายปี โดยเปรียบเทียบระหวา่งผลกาํไร ท่ีเกิดข้ึนจริง

กบัเป้าหมายกาํไรท่ีตั้งไว ้

4.  การเจริญเติบโตของบริษัท อาจวดัเป็นรายปี โดยเปรียบเทียบระหว่างอัตราการ

เจริญเติบโตของบริษทัท่ีเกิดข้ึนจริงกบัเป้าหมายอตัราการเจริญเติบโตท่ีตั้งไว ้อตัราการเจริญเติบโตของ

บริษทัอาจพิจารณาไดจ้ากส่วนแบ่งการตลาด อตัราราคาต่อกาํไร/หุ้น 
5.  การประเมินผลงานของหน่วยงานท่ีใชแ้นวทางการบริหารงานแบบศูนยก์าํไร   อาจวดั

เป็นรายปี โดยเปรียบเทียบระหวา่งกาํไรจริงท่ีเกิดข้ึนกบัเป้าหมายกาํไรท่ีแต่ละศูนยไ์ดรั้บมอบหมายมา 

6.  ประเมินผลของแผน แผนงาน โครงการ โดยเปรียบเทียบระหว่างผลงานท่ีเกิดข้ึนจริง

จากแผน แผนงานและโครงการไปปฏิบติักบัเป้าหมายและวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวใ้นแผน แผนงานและ

โครงการนั้นๆ 

7.  การประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร กรณีท่ีมีการกาํหนดเป็นตวัเลขหรือตวั

ดชันีช้ีวดัไวแ้น่นอน อาจเปรียบเทียบระหวา่งผลงานท่ีเกิดข้ึนกบัเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 
ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิผลองค์กร 

เจมส์ แอล ก๊ิบสัน (James L. Gibson, 1973 : 19 อา้งถึงใน กาญจนา บุญยงั, 2547 : 17)  

กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์รควรพิจารณา 3 ส่วนประกอบกนัตามลาํดบัของ

ประสิทธิผล กล่าวคือ 

1.  ประสิทธิผลระดบับุคคล คือความตระหนกัในผลการทาํงานของพนกังานแต่ละบุคคล

ในองค์กร ซ่ึงอาจพิจารณาไดจ้ากการประเมินประสิทธิผลการทาํงานของพนกังาน การไดรั้บค่าจา้ง

เพิ่มข้ึน การเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่ง การไดรั้บรางวลัหรือประกาศเกียรติคุณจากองคก์ร โดยปัจจยัท่ีทาํ

ให้พนกังานมีประสิทธิผลไดแ้ก่ ความสามารถของบุคคล ทกัษะ ความรู้ ทศันคติแรงจูงใจและ

ความเครียด 

2.  ประสิทธิผลระดบักลุ่ม ถือไดว้่ามีความสําคญัต่อประสิทธิผลขององค์กรเน่ืองจาก

กลุ่มคือการรวมตวักนัอย่างง่าย ๆ ของพนกังานในองคก์ร โดยกลุ่มท่ีมีประสิทธิผลนั้นจะมีรูปแบบ
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ความสัมพนัธ์กนัอย่างเหนียวแน่น เขม้แข็ง และไดรั้บการสนบัสนุนจากพนกังานในองค์กรมากกว่า

กลุ่มทัว่ ๆ ไปในองคก์ร ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลระดบักลุ่มคือ การประสานงานภาวะผูน้าํ 

โครงสร้างของกลุ่ม สถานภาพของกลุ่ม บทบาทและปทสัถาน 

3.  ประสิทธิผลระดบัองค์กร ประกอบดว้ยประสิทธิผลระดบับุคคล และประสิทธิผล

ระดบักลุ่ม กล่าวคือ ประสิทธิผลของกลุ่มจะข้ึนอยูก่บัประสิทธิผลระดบับุคคล ในขณะท่ีประสิทธิผล

ขององค์กรจะข้ึนอยู่กบัประสิทธิผลระดบับุคคลและกลุ่ม โดยความสัมพนัธ์ดงักล่าวข้ึนอยู่กบัสภาพ

ขององคก์ร เช่น ลกัษณะงานขององคก์ร เทคโนโลยีท่ีนาํมาใชใ้นองคก์ร เป็นตน้ปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อ

ประสิทธิผลขององค์กรได้แก่ สภาพแวดล้อม เทคโนโลยี กลยุทธ์ ทางเลือกโครงสร้างองค์กร 

กระบวนการทาํงาน และวฒันธรรมองคก์ร 

 
แนวคดิการวเิคราะห์ประสิทธิผลขององค์กร 

 

ก๊ิบสันและคณะ (Gibson et.al, 1982 : 38 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 25) ไดน้าํ

ความหมายของประสิทธิผลขององคก์รท่ี คริส อากีริส (Chris  Argyris) ให้ไวว้า่เป็นสภาวะซ่ึง “องคก์ร

ตามระยะเวลาท่ีผ่านไปเพิ่มผลผลิตข้ึน (Outputs) ในขณะท่ีตวัป้อน (Inputs) คงท่ีหรือ ลดน้อยลงหรือมี

ผลผลิตท่ีคงท่ีในขณะท่ีตวัป้อนลดลง” มาผสมผสานกบัมิติของเวลา (Time Dimension) ทาํให้การ

วิเคราะห์องค์กรจะต้องวิเคราะห์กระบวนการหรือวงจรของการนําทรัพยากรซ่ึงเป็นปัจจุบนั หรือ        

ตวัป้อนมาจดัการให้ออกมาเป็นผลกลบัสู่สภาพแวดล้อมผ่านระยะเวลา โดยมีเคร่ืองบ่งช้ีซ่ึงสามารถ

จาํแนกตามระยะเวลาได ้ดงัน้ี 

1.  เคร่ืองบ่งช้ีระยะสั้น (Short-run) ซ่ึงวดัไดจ้ากการผลิต ประสิทธิภาพและความพอใจ 

2.  เคร่ืองบ่งช้ีระยะกลาง (Intermediate) ซ่ึงวดัได้จากความสามารถในการปรับตวัและ 

การพฒันา 

3.  เคร่ืองบ่งช้ีระยะยาว (Long-run) ซ่ึงก็คือความอยูร่อดขององคก์ร 
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ภาพท่ี 2.1  เกณฑป์ระเมินประสิทธิผลขององคก์รในระยะต่างๆ 

 
 

 
 

(Gibson et.al, 1982 : 38 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 25) 

 

สเตียรส์ (Steers, 1977 : 49 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 26) ไดเ้สนอแนวคิดท่ีไดรั้บ

ความสนใจและมีความสําคญัมากในการวิเคราะห์ประสิทธิผลขององค์กรด้วยตวัแบบกระบวนการ 

(Process Model) ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีกวา้งและเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์องค์กรได้หลายประเภท       

ทั้งยงัเป็นแบบท่ีมีขอ้จาํกดันอ้ยท่ีสุดท่ีปรากฏใชก้นัโดยแนวการวิเคราะห์น้ีเสนอวา่ การวดัประสิทธิผล

สามารถทาํได้ดีท่ีสุดด้วยการพิจารณาแนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กันและครอบคลุมในทุกด้านของการ

ประเมินประสิทธิผลขององค์กร 3 ประการ คือ 1) แนวความคิดเก่ียวกับการบรรลุถึงเป้าหมายของ

องค์กรให้ได้สูงท่ีสุด 2) แนวคิดเก่ียวกับระบบ  และ 3) การเน้นความสําคญัเร่ืองพฤติกรรมของคน

ภายในสภาพแวดลอ้มขององคก์ร 

1.  การบรรลุถึงเป้าหมายสูงสุด ซ่ึงการใช้ทรัพยากรอนัได้แก่ คน เงินและเทคโนโลย ี      

ท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดต้ามเป้าหมาย 

2.  แนวความคิดดา้นระบบ ซ่ึงเป็นแนวความคิดในการวิเคราะห์และพิจารณาเป้าหมายซ่ึง

เปล่ียนไปตามกาลเวลาในรูปแบบท่ีเป็น “วฎัจกัร” (Cycle)  

3.  การเน้นเร่ืองพฤติกรรม แนวความคิดท่ีเน้นถึงพฤติกรรมของบุคคลในองค์กรท่ีมีต่อ

การบรรลุเป้าหมายสูงสุดและความสาํเร็จขององคก์รในระยะยาว 

อีกทั้ง  สเตียรส์  ยงัพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์กร สามารถแบ่งตาม

ลกัษณะของตวัแปรดงักล่าวไดเ้ป็น 4 ประเภทดงัตารางต่อไปน้ี   
 

 

 

 

 

 

 

(ระยะเวลา) ระยะสั้น            ระยะกลาง  ระยะยาว 
  
  

(เกณฑก์ารวดั)   - การผลิต         - การปรับตวั         - การอยูร่อด 

                       - ประสิทธิภาพ     - การพฒันา     

            - ความพอใจ 
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ตารางท่ี 2.1 ปัจจยัซ่ึงมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์รตามขอ้เสนอของสเตียรส์  
 

 

ลกัษณะขององค์กร ลกัษณะของสภาพแวดล้อม ลกัษณะของบุคคล 
นโยบายการบริหาร      และ

การปฏิบัต ิ

1. โครงสร้าง 

     - การกระจายอาํนาจ 

     - ความชาํนาญพิเศษ 

     - ความเป็นทางการ 

     - ช่วงการบงัคบับญัชา 

     - ขนาดขององคก์ร 

     - ขนาดของหน่วยงาน 

2. เทคโนโลยี 

     - การปฏิบติัการ 

     - วสัดุอุปกรณ์ 

     - ความรู้ 

 

1. บรรยากาศภายนอก 

     - ความสลบัซบัซอ้น 

     - ความมัน่คง 

     - ความไม่แน่นอน 

2. บรรยากาศภายใน 

     - แนวโนม้ของ    

        ความสาํเร็จ 

     - ความเอาใจใส่ต่อ    

        พนกังาน 

     - แนวโนม้การให ้ 

       รางวลัและการลงโทษ 

     - ความมัน่คง : ความ    

        เส่ียง 

1. ความผูกพนัต่อองคก์ร 

    - ความสนใจ 

    - การรักษาไว ้

    - ความผกูมดัใจ 

2. การปฏิบติังาน 

    - การจูงใจ , เป้าหมาย ,   

       ความตอ้งการ 

    - ความสามารถ 

    - ความชดัแจง้ของ    

      บทบาท 

1. การวางเป้าหมายท่ี      

    แน่นอน 

2. การจดัหาและการใช ้  

    ทรัพยากร 

3. การสร้างสภาพแวดลอ้ม   

    ในการปฏิบติังาน 

4. กระบวนการ  

    ติดต่อส่ือสาร 

5. ภาวะผูน้าํและการ  

    ตดัสินใจ 

6. การปรับตวัขององคก์ร   

    และการริเร่ิมส่ิงใหม่ 

 

(Steers, 1977 : 49 อา้งถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 26) 

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

 

ความพึงพอใจ มีความหมายตามพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาว่าเป็นความรู้สึกของ      

ผูท่ี้มารับบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการ       

ในสถานบริการนั้นๆ และก็มีนักวิชาการหลายๆ คนได้ให้คาํจาํกดัความของคาํว่า “ความพึงพอใจ”   

อยา่งมากมาย ดงัน้ี 

ความหมายของความพึงพอใจ 

เชลลี (Shelly, 1951 : 23 อา้งถึงใน อนุเทพ เบ้ืองบน, 2544 : 15) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบั

ความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความูสึ้กสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและ

ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแล้วจะทาํให้เกิดความรู้สึก         

ซ่ึงความรู้สึกน้ีจะเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมี

ระบบยอ้นกลบั และความสุขน้ีสามารถทาํให้เก◌ิดความสุขหรือทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นได้
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วา่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวก

อ่ืนๆ 

สุทธิชาติ อาํมาตยหิ์น (2543 : 11) ความพึงพอใจตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction”     

ซ่ึงมีความหมายโดยรวมทัว่ไปวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” ความหมาย

ของความพึงพอใจในบริการสามารถจาํแนกออกเป็น 2 ความหมาย คือ 

1.  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer satisfaction) 

2.  ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ 

ความพงึพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ  (Consumer satisfaction) 

สุทธิชาติ อาํมาตยหิ์น (2543 : 11) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ    

โดยแบ่งออกเป็น 2 นยั คือ 

1.  ความหมายท่ียืดสถานการณ์การซ้ือหลกั ให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ี

เกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์หน่ึง” 

2.  ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายว่า 

“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายอย่าง

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะหน่ึง” และไดใ้ห้ความหมายคาํว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

หมายถึง ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์ซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ และ  

ไดอ้ธิบายความหมายเพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะท่ีแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก        

ท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีกวา่

ความคาดหวงัของลูกคา้ในทางตรงขา้ง ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาระการแสดงออกถึงความรู้สึก

ในทางลบท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบประสบการณ์ไดรั้บบริการท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

ความพงึพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการ 

สุทธิชาติ อาํมาตยหิ์น (2543 : 12) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 

ภาวการณ์แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอนัเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีไดรั้บจากงานและประสบการณ์  

ในการทาํงานของบุคคลหน่ึง 

อดิศรา เกิดทอง (2546 : 22) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพึงพอใจในงานหมายถึง สภาวะ   

ทางอารมณ์ท่ีพอใจ อนัเป็นผลมาจากการประเมินผลของบุคคลท่ีมีต่องานหรือประสบการณ์จาก         

การทาํงานของเขา 

ดงันั้นภาพรวมของความพึงพอใจในบริการ จึงหมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึก

ในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการไม่ว่าจะเป็น    
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การรับบริการหรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะ

เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ 

ลกัษณะของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในบริการ มีความสําคัญต่อการดําเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 

1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ

จริงในสถานการณ์หน่ึง ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม และสถานการณ์   

ท่ีเกิดข้ึน 

องค์ประกอบของความพงึพอใจในบริการ 

ความพึงพอใจในบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู ้ให้บริการและ

ผูรั้บบริการ เป็นผลการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ ควรจะ

ได้รับและส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบั     

ความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ     

จะประกอบดว้ย องคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 

1.  ดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรู้ว่าผลิตภณัฑ์บริการท่ี

ได้รับมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

ผลิตภณัฑ์บริการที่ผูรั้บบริการควรจะได้รับตามลกัษณะของบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.  ดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรู้วา่จะเป็นความสะดวก  

ในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยา

ตอบสนองในการให้บริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมาย

และการปฏิบติังานตนในการให้บริการ ส่ิงเหล่าน้ี เก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้   

ดว้ยไมตรีจิตของการบริการอยา่งแทจ้ริง 

จะเห็นว่าความพึงพอใจในบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ           

การบริการเก่ียวกับผลิตภณัฑ์บริการและกระบวนการนําเสนอในวงจรของการให้บริการระหว่าง           

ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการซ่ึงถ้าตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความต้องการหรือตรงกบัความคาดหวงั         

ท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าว ย่อมนาํมาซ่ึงความพึงพอใจ          

ในบริการนั้นหากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม การรับรู้ส่ิงท่ีให้บริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี
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ผูรั้บบริการคาดหวงัผูรั้บบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์บริการและการนาํเสนอบริการ

นั้นได ้

แบบจําลองความพึงพอใจในบริการ 

สุทธิชาติ  อาํมาตยหิ์น (2543 : 17) ไดศึ้กษาแบบจาํลองความพึงพอใจในการบริการ          

ซ่ึงสรุปว่าความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการมิได้เกิดข้ึนจากปัจจยัหน่ึงเพียงปัจจยัเดียว      

แต่มีหลายปัจจัยในแต่ละขั้นตอนของการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและข้อจาํกัด 

(ช่องวา่ง) ระหวา่งผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการแสดงให้เห็นถึงปัจจยัต่าง ๆ ในกระบวนการบริการและ

ขอ้จาํกดัท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคต่อความพึงพอใจและคุณภาพของบริการ  

การท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการพึงพอใจต่อการบริการจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมี

ความสามารถในการนาํเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงมิใช่เร่ืองง่าย

ทีเดียวเพราะในกระบวนการใหบ้ริการจะตอ้งมีช่องวา่งหรือจุดบกพร่องของการดาํเนินงานหลายประการ

ท่ีจะตอ้งดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้เกิดคุณภาพของการบริการในการสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกค้าในท่ีสุดช่องว่างในการบริการท่ีเป็นจุดบกพร่องในการดาํเนินการบริการ และเป็นอุปสรรค        

การดาํเนินงานบริการใหมี้คุณภาพ ดงัน้ี 

ช่องว่างท่ี 1 เกิดข้ึนระหว่างความเข้าใจของผูบ้ริหารการบริการต่อความคาดหวงัของ          

ผูบ้ริการท่ีไม่ตรงกนั 

ช่องว่างท่ี 2 เกิดข้ึนระหว่างการถ่ายทอดการรับรู้ความเข้าใจของผูบ้ริหารการบริการ

ออกมาเป็นนโยบายการให้บริการซ่ึงอาจเบ่ียงเบนเน่ืองจากการใช้ข้อความไม่ชัดเจนตีความได ้        

หลายอยา่ง 

ช่องว่างท่ี 3 เกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบสินค้าหรือบริการไม่สอดคล้องกับนโยบาย         

การให้บริการตามขั้นตอนหรือวิธีการที่วางไว ้ ทาํให้เกิดความบกพร่องในการควบคุม คุณภาพ

ในการนาํเสนอบริการได ้

ช่องว่างท่ี 4 เกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการไม่เป็นไปตามพนัธะ

สัญญาหรือขอ้มูลข่าวสารท่ีองค์การบริการเสนอต่อลูกคา้ ทาํให้สินคา้หรือบริการมีระดบัคุณภาพ

แตกต่างไปจากขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการรับรู้มาและก่อให้เกิดความคาดหวงั 

ช่องวา่งท่ี 5 เกิดข้ึนระหวา่งการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัไป

จากความคาดหวงัการบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการให้ลดนอ้ยลงไป 

ผูบ้ริหารการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขช่องวา่งเหล่าน้ี โดยให้ความสนใจกบั

ความพยายามท่ีจะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บให้มากท่ีสุด ทั้งน้ีระดบัของความพึงพอใจ    

ของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัวา่บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บและบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บมีความแตกต่างมากนอ้ย
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เพียงใด หากไม่มีความแตกต่างระหว่างบริการท่ีได้รับและบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้ย่อมมี

ความพึงพอใจซ่ึงเป็นระดบัพื้นฐานท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้ ถา้บริการท่ีไดรั้บเบ่ียงเบนไป

ในทางท่ีนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ความไม่พึงพอใจก็จะทวีความรุนแรงข้ึนตามลาํดบัตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 

ซ่ึงความไม่พึงพอใจจะกลายเป็นความขุ่นขอ้งใจและโกรธไดใ้นท่ีสุดภาพขององคก์รบริหารจะเป็นลบ 

ก็จะติดอยู่ในความทรงจาํของลูกคา้ไปอีกนาน ในทางตรงกนัขา้ม หากผูใ้ห้บริการสามารถนาํเสนอ

บริการไดดี้เกินกวา่ท่ีสัญญาไวจ้นเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ความพึงพอใจก็จะทวีสูงข้ึนเป็น

ความปลาบปล้ืมใจและความประทบัใจจนติดตรึงในลูกคา้ไปนานเช่นเดียวกนั  

ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจในบริการ 

สุทธิชาติ อาํมาตยหิ์น (2543 : 20) ไดเ้ปรียบเทียบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งการก็เป็น

เหมือนกบัปัจจยันาํเขา้ (Input) ท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งเอาใจใส่และคาํนึงถึงอยา่งมาก โดยการให้ส่ิงท่ีดี

ท่ีสุดแก่พวกเขาเพื่อให้พวกเขากลบัออกไป (Output) พร้อมดว้ยความสุขและความพึงพอใจอนัจะนาํมา

ซ่ึงความเจริญกา้วหนา้ของธุรกิจ  

สุทธิชาติ อาํมาตยหิ์น (2543 : 21) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการ

แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการอนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บ

บริการไดรั้บส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ี

เกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขในแต่ละคร้ัง 

ได ้ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีปัจจยัสาํคญั ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือได้รับบริการท่ีมี

ลกัษณะคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงการ ความเอาใจใส่ขององค์กรบริการในการออกแบบ

ผลิตภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายระเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กบับริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับ

หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่ายของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี      

เจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนั

ออกไป 

3.  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเลท่ีตั้งและการกระจาย สถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพื่ออาํนวยความสะดวก

แก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

4.  การส่งเสริมแนะนาํบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยิน

ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือ       

ท่ีมีอยูก่็รู้สึกดีกบัการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจใหมี้ความตอ้งการบริการตามมา 
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5.  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็นบุคคล

ท่ีมีบทบาทสําคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการพึงพอใจทั้งส้ินผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง

นโยบายการบริการโดยคาํนึงความสําคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ให้เกิดความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือ

พนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็นสําคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้

ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเต็มท่ีดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 

6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามกัจะช่ืนชอบสภาพแวดล้อมของการบริการ ท่ีเก่ียวข้องกับ              

การออกแบบอาคารสถานท่ี สวยงามของการตกแต่งภายใน การแบ่งจดัสถานท่ีสัดส่วนตลอดจน         

การออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นการบริการ 

7.  กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสําคญั     

ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การ

ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกค้าได้อย่างถูกตอ้งมี

คุณภาพ 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกับความพงึพอใจ  

เป็นทฤษฎีทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะและความตอ้งการของบุคคล 

ซ่ึงสามารถนาํมาประยุกต์ในการสร้างเสริมความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคคลในองค์กร    

ไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงัต่อไปน้ี 

ทฤษฎคีวามต้องการตามลาํดับข้ันของ มาสโลว์ (Maslow) 

มาสโลว ์(Maslow, 1954 : 70 อา้งถึงใน จนัทร์จีรา อินต๊ะนนท,์ 2551 : 9-10) ไดเ้รียงลาํดบั

ส่ิงจูงใจ หรือความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ระดบัโดยเรียงลาํดบัขั้นของความตอ้งการไวต้ามความสําคญั 

ดงัน้ี 

1.  ความตอ้งการพื้นฐานทางสรีระ (Basic Physiological Needs) 

2.  ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัง่คง (Safety and Securityor Safety 

from External Danger) 

3.  ความตอ้งการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ 

(Love, Affection and Social Activities) 

4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง (Esteem and Self-

respect) 
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5.  ความตอ้งการความสําเร็จด้วยตนเอง (Self-realization and Accomplishment) 

ความพอใจในขั้นต่าง ๆ ตามแนวคิดของ มาสโลว ์(Maslow) 

มาสโลว ์(Maslow) ไดเ้สนอความคิดวา่ ในระหวา่งลาํดบัขั้นต่าง ๆ ของความตอ้งการของ

มนุษยน้ี์ ความตอ้งการขั้นสูงกวา่บางคร้ัง ไดป้รากฏออกมาให้เห็นแลว้ก่อนท่ีความตอ้งการขั้นแรกจะ

ไดเ้ห็นผลเป็นท่ีพอใจเสียดว้ยซํ้ า อย่างไรก็ตามบุคคลแต่ละคนส่วนมาแสดงให้เห็นวา่ตนมีความพอใจ

อยา่งสูงสุด ในลาํดบัขั้นของความตอ้งการขั้นตํ่า ๆ มากกวา่ขั้นสูง จากการสํารวจ พบวา่ คนธรรมดา

ทัว่ไปจะมีความพอใจในลาํดบัขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี (ปัญญา ชาติปัญญาวฒิุ, 2545 : 39) 

1.   ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85 % 

2.   ความตอ้งการความปลอดภยั 70 % 

3.   ความตอ้งการทางดา้นสังคม 50 % 

4.  ความตอ้งการเด่นในสังคม 40 % 

5.   ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความสาํเร็จในส่ิงท่ีตนปรารถนา 10 % 

ทฤษฎีความต้องการแสวงหาของแมคเค◌ิลแลนด์ (McClelland’s Acquired Needs 

Theory)  

เป็นทฤษฎีท่ีบุคคลมุ่งความตอ้งการเฉพาะอยา่งมากกวา่ความตอ้งการอ่ืน ๆ ความตอ้งการ

ความสําเร็จเป็นความปรารถนาท่ีบรรลุเป้าหมายซ่ึงมีลกัษณะทา้ทาย ทฤษฎีน้ีทาํความเขา้ใจถึงรูปแบบ

การจูงใจความตอ้งการพื้นฐาน 3 ประการ คือ ความตอ้งการอาํนาจ (Need for Power) ความตอ้งการ

ผกูพนั (Need for Affiliation) ความตอ้งการความสําเร็จ (Need of Achievement) (เกรียงศกัด์ิ เขียวยิ่ง, 

2543 : 339) 

ทฤษฎ ี 2 องค์ประกอบของเฮอร์เบอร์ก (Herzberg’s two factors theory)  

เป็นทฤษฎีแรงจูงใจท่ีศึกษาถึงสาเหตุจูงใจให้ทาํงาน Herzberg พบวา่มี 2 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการจูงใจในการทาํงาน คือ (เกรียงศกัด์ิ เขียวยิง่, 2543 : 339) 

1.  ปัจจยักระตุ้น (Motivator Factors) ทาํให้คนทาํงานมีความรู้สึกพอใจในงานมี

ความรู้สึกในดา้นดี ปัจจยัเหล่าน้ีส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบังานท่ีปฏิบติัอยูโ่ดยคนจะถูกจูงใจให้เพิ่มผลผลิต 

ปัจจยักระตุน้ไดแ้ก่ ความสาํเร็จของงาน การยอมรับนบัถือความรับผิดชอบ โอกาสกา้วหนา้และลกัษณะ

ของงานท่ีทาํ ถา้มีปัจจยัเหล่าน้ีคนทาํงานก็จะเกิดความพึงพอใจในการทาํงานและเกิดแรงจูงใจ เพราะ

สามารถสนองความตอ้งการสําเร็จในชีวิตได ้ แต่ถ้าไม่มีปัจจยัเหล่าน้ีความพอใจในการทาํงานและ

แรงจูงใจก็ไม่เกิดข้ึน 

2.  ปัจจยัคํ้าจุน (Hygiene Factors) เป็นปัจจยัป้องกนัไม่ให้เกิดความไม่พอใจในงานท่ี

ปฏิบติัอยู ่เช่น นโยบายของหน่วยงานและการบริหาร การบงัคบับญัชา สภาพการทาํงานความสัมพนัธ์
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ระหว่างบุคคล รายได ้ ตาํแหน่งและความมัน่คง ถา้ปัจจยัเหล่าน้ีขาดไปจะทาํให้เกิด ความไม่พอใจ         

ในการทาํงาน แต่ถา้มีอยู่ก็จะสามารถช่วยป้องกนัไม่ให้เกิดความพอใจในการทาํงาน แต่ก็ไม่ไดเ้พิ่ม

ความไม่พอใจในการทาํงานหรือเพิ่มแรงจูงใจได ้

ทฤษฎคีวามคาดหวงัของรูม (The Expectancy Theory)  

วรูม (Vroom, 1970 : 71 อา้งถึงใน สมโภช แก้วหนูนวล, 2550 : 25-26) ได้ศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการทาํงานกบัรางวลัตอบแทน บุคคลจะเลือกรับรู้ตามความคาดหวงัรางวลั       

ท่ีคาดวา่จะไดรั้บบุคคลจะเลือกทาํงานในระดบัท่ีผลออกมาไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด บุคคลจะทาํงาน

หนัก ถ้าเขาคาดหวงัว่าความพยายามของเขาจะนําไปสู่รางวลัท่ีเขาต้องการ โดยมีองค์ประกอบ                

3 ประการ คือ  

1.  ความคาดหวงั (Expectancy) แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพยายามในการทาํงาน

กบัผลงานท่ีเกิดข้ึน คือการท่ีบุคคลประเมินความเป็นไปได้ว่าถา้มีความพยายามเพิ่มข้ึนหรือทาํงาน 

หนกัข้ึนจะนาํไปสู่ผลงานท่ีดีข้ึน 

2.  ส่ิงท่ีเป็นเคร่ืองมือ (Instrumentality) คือ การรับรู้และหวงัผลงานท่ีเกิดข้ึนจาก    

การมีความพยายามเพิ่มข้ึนจะนาํไปสู่รางวลัตอบแทนท่ีตอ้งการ 

3.  ความชอบพอ (Valence) เป็นความตอ้งการภายในบุคคลคือคุณค่าของรางวลั หรือ

ความชอบพอในรางวลั 

 

ข้อมูลพืน้ฐานของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม 

 

เทศบาลเมืองสมุทรสงคราม จัดตั้ งข้ึนโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ งเทศบาลเมือง

สมุทรสงคราม จงัหวดัสมุทรสงคราม พุทธศกัราช 2479 ซ่ึงประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 53  หนา้ 

837 เม่ือวนัท่ี 28 พฤศจิกายน 2479 และมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี 28 พฤศจิกายน 2479 โดยมีพื้นท่ี

เร่ิมการจดัตั้งประมาณ 3 ตารางกิโลเมตร ต่อมาไดมี้การเปล่ียนแปลงขยายเขตเทศบาลใหม่ โดย   

พระราชกฤษฎีกาเปล่ียนแปลงเขตเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม จังหวดัสมุทรสงคราม พ.ศ.2508            

ซ่ึงประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 82 ตอนท่ี 96 เม่ือวนัท่ี 9 พฤศจิกายน 2508 และมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่

วนัท่ี 10 พฤศจิกายน 2508 ทาํใหมี้พื้นท่ีรวมทั้งส้ิน 8 ตารางกิโลเมตร จนกระทัง่ปัจจุบนั 

อาณาเขต 

ทิศเหนือ  ติดต่อกบั ตาํบลทา้ยหาด ตาํบลบา้นปรกและตาํบลลาดใหญ่ 

ทิศใต ้  ติดต่อกบั ตาํบลบางจะเกร็งและตาํบลแหลมใหญ่ 

ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั ตาํบลบางแกว้และตาํบลบางจะเกร็ง 
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ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั ตาํบลแหลมใหญ่และตาํบลทา้ยหาด 

ลกัษณะภูมิประเทศ 

เทศบาลเมืองสมุทรสงคราม ตั้งอยูบ่ริเวณชายทะเลปากอ่าวแม่กลอง เป็นท่ีราบลุ่มชายฝ่ัง มี

แม่นํ้ าแม่กลองไหลผ่าน โดยเร่ิมตน้จากจงัหวดักาญจนบุรี ผ่านจงัหวดัราชบุรีและไหลลงสู่อ่าวไทย

บริเวณปากอ่าวแม่กลอง จงัหวดัสมุทรสงคราม ซ่ึงบริเวณน้ีมีสภาพเป็นพื้นท่ีป่าชายเลนท่ีมีความอุดม

สมบูรณ์ เป็นแหล่งอาหารท่ีสําคญัเน่ืองจากมีการทาํการประมงนํ้ ากร่อย ประมงชายฝ่ังทะเล  รวมทั้ง   

การทาํนาเกลือและนากุง้บริเวณพื้นท่ีชายฝ่ังเป็นจาํนวนมาก 

ลกัษณะภูมิอากาศ 

เน่ืองจากเป็นเมืองท่ีตั้ งอยู่บริเวณชายฝ่ังทะเล จึงได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวนัตก   

เฉียงใตท้าํให้มีความชุ่มช้ืนอยูเ่สมอ ส่งผลให้ฤดูหนาวอากาศไม่หนาวจดัฤดูร้อนไม่ร้อนจดัซ่ึงสามารถ

แบ่งช่วงฤดูต่างๆ ไดด้งัน้ี 

ฤดูฝน เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤษภาคมไปจนถึงเดือนตุลาคม จะมีฝนตกหนักในเดือน

กนัยายน 

ฤดูหนาว เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนมกราคม เน่ืองจากอยูใ่กลท้ะเล จึงทาํให้

อากาศไม่หนาวจดั และจะมีช่วงระยะเวลาของฤดูหนาวเพียงช่วงเวลาสั้นๆ 

ฤดูร้อน เร่ิมตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ ถึงเดือนเมษายน จะมีอุณหภูมิไม่สูงมากนกัและ

อากาศจะไม่ร้อนจดั  จะมีอากาศชุ่มช้ืนอยูต่ลอดเวลา 

จํานวนประชากร 

ณ วนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ.2552 เทศบาลเมืองสมุทรสงคราม มีประชากรรวมทั้งส้ินจาํนวน 

29,945 คน แยกเป็นประชากรชายจาํนวน 14,116 คน ประชากรหญิงจาํนวน 15,829 คน ครัวเรือนจาํนวน 

6,696 ครัวเรือน (เทศบาลเมืองสมุทรสงคราม, 2550) 

ยุทธศาสตร์และแนวทางการพฒันาเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม 

การจดัทาํแผนยุทธศาสตร์และแนวทางการพฒันา เป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะทาํให้เทศบาล 

สามารถปฏิบติังานและให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในพื้นท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล เน่ืองดว้ยการวางแผนเป็นการกาํหนดแนวทางปฏิบติังานโดยการใชท้รัพยากร เช่น คน  เงิน 

วสัดุอุปกรณ์ท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดัให้เกิดประโยชน์สูงสุด  ดงันั้นการจดัทาํแผนพฒันาเทศบาลท่ีดีจะทาํให้

เทศบาล  สามารถแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของประชาชนในทอ้งถ่ินโดย

ใชท้รัพยากรเท่าท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ   

ดงันั้น การวางแผนจึงมีความเก่ียวข้องกบัการคาดการณ์ต่างๆ ในอนาคตและตดัสินใจ 

เลือกแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดโดยผ่านกระบวนการคิดก่อนทาํ ฉะนั้นจึงกล่าวได้ว่า การวางแผน คือ 
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ความพยายามท่ีเป็นระบบ เพื่อตดัสินใจเลือกแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดสําหรับอนาคตเพื่อให้องค์กร

บรรลุผลท่ีปรารถนา ซ่ึงยุทธศาสตร์ ทั้ง 5 ดา้นและแนวทางการพฒันาของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม 

ประกอบดว้ย (เทศบาลเมืองสมุทรสงคราม, 2550) 

1.  ยุทธศาสตร์ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน   แนวทางการพฒันาภายใต้กรอบยุทธศาสตร์ 

1.1  การพฒันาระบบป้องกนัและแกไ้ขปัญหานํ้าท่วม 

1.2  การพฒันาระบบสาธารณูปการ โครงสร้างพื้นฐานและการจดัระเบียบเมือง 

2.  ยุทธศาสตร์ด้านการพัฒนาสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม แนวทางการพัฒนาภายใต้

กรอบยุทธศาสตร์ 

2.1  การสร้างจิตสาํนึกและความตระหนกัในการรักษาส่ิงแวดลอ้มของชุมชน 

2.2  การแกไ้ขปัญหาและบาํบดัฟ้ืนฟูส่ิงแวดลอ้ม 

2.3  การพฒันาและส่งเสริมการสาธารณสุขมูลฐานชุมชน 

2.4  การปรับปรุงและแก้ไขระบบการสุขาภิบาลชุมชนและการคุ้มครองผูบ้ริโภค

ทางดา้นสาธารณสุข 

3.  ยุทธศาสตร์ด้านการพัฒนาสังคมและความเข้มแข็งของชุมชน  แนวทางการพัฒนา

ภายใต้กรอบยุทธศาสตร์ 

3.1  การพฒันาและส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 

3.2  การพฒันาคุณภาพผลิตภณัฑ ์ส่งเสริมการตลาดและเศรษฐกิจชุมชน 

3.3  การพฒันาและส่งเสริมสวสัดิการและการบริการประชาชน 

3.4  การป้องกนัและแกไ้ขปัญหาสังคมและยาเสพติด 

4.  ยุทธศาสตร์ด้านการพัฒนาการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น      

แนวทางการพัฒนาภายใต้กรอบยุทธศาสตร์ 

4.1  ประกนัสิทธิและสร้างโอกาสทางการศึกษา 

4.2  ประกนัมาตรฐานและพฒันาคุณภาพทางการศึกษา 

4.3  เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการการมีส่วนร่วมและการระดมทรัพยากร   ทาง

การศึกษา 

4.4  ส่งเสริมและสนับสนุน อนุรักษ์ เผยแพร่และดํารงไว้ซ่ึงศิลปะ วฒันธรรม 

ประเพณี กิจกรรมทางศาสนาอนัดีงาม โบราณสถานและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 

5.  ยุทธศาสตร์ด้านการบริหารจัดการและการปกครองส่วนท้องถิ่น  แนวทางการพัฒนา

ภายใต้กรอบยุทธศาสตร์ 

5.1  ส่งเสริมและสนบัสนุนการปกครองทอ้งถ่ินตามระบอบประชาธิปไตย 
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5.2  การปรับปรุงและพฒันาระบบการบริหารจดัการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 

5.2.1  งานบริหารบุคลากรทอ้งถ่ิน 

5.2.2  งานบริหารทัว่ไปของหน่วยงาน 

5.2.3  งานสนบัสนุนการดาํเนินงานของหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีอยูภ่ายใตอ้าํนาจหนา้ท่ี

ของเทศบาล 

5.2.4  งานปรับปรุงและพฒันาเคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้นสถานท่ีปฏิบติังาน 

5.2.5  งานเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ กิจกรรมและการดาํเนินงานของทอ้งถ่ิน 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 

ธนติั สภาศรี (2543 : 64 – 70) ไดศึ้กษาเร่ือง ความรู้ ความเขา้ใจของประชาชนในตาํบลเวียง 

อาํเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ เก่ียวกบัโครงสร้างและอาํนาจหน้าท่ีของเทศบาลตาํบล พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงสร้างและอาํนาจหนา้ท่ีของเทศบาลในระดบัค่อนขา้งดี 

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละเช้ือชาติ ทาํใหเ้กิดความแตกต่างในระดบัความรู้ ความเขา้ใจ 

ปัญญา ชาติปัญญาวุฒิ (2545 : 84 – 91) ได้ศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณูปโภคดา้นต่าง ๆ ภายในเทศบาลวฒันานคร พบวา่ ประชาชน     

มีความพึงพอใจต่อบริการสาธารณูปโภค การให้บริการไฟฟ้า ประปา อยู่ในระดับมาก ด้านการ

โทรศพัท์ อยู่ในระดบัปานกลาง ทั้งน้ีด้านการบริการไฟฟ้า เพศ อายุ สถานภาพ รายได้ต่อเดือนท่ี

แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั แต่ระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบั

ความพึงพอใจแตกต่างกนั ดา้นบริการประปา เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั 

มีระดับความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกัน แต่อายุและสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจ           

ท่ีแตกต่างกัน และด้านบริการโทรศพัท์ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีระดับ   

ความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกัน แต่อาชีพและรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ            

ท่ีแตกต่างกนั  

มงคล นามใหญ่ (2545 : 79 – 88) ไดท้าํการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 

การให้บริการของเทศบาลนครนครราชสีมา พบว่า ประชาชนพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล

ค่อนขา้งมาก 4 ดา้นไดแ้ก่ดา้นการศึกษา ดา้นการสาธารณสุข ดา้นการป้องกนัและบรรเทา   สาธารณภยั 

ดา้นงานทะเบียนราษฎร รองลงมาไดแ้ก่การบริการเฉพาะดา้น เช่น ดา้นสาธารณูปโภค ดา้นการประปา

และดา้นความสะอาด แต่มีประเด็นท่ีตอ้งปรับปรุง คือ เร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและ

ระบบการบริหารจดัการท่ีขาดการเตรียมการท่ีดี 
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ภูมิ เอกสิงชยั (2546 : 48 – 54) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติั

หน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีตาํรวจนครบาลพลบัพลาไชย 2 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั

หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีในระดบัปานกลาง และพบวา่เพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่างกนั    

อดิศรา เกิดทอง (2546 : 105 – 111) ไดศึ้กษา เร่ือง ความมีประสิทธิผลในการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์ พบว่า บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์เป็นการ

ให้บริการท่ีมีประสิทธิผล แต่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความมีประสิทธิผลส่วนใหญ่จะเป็นปัจจยัภายใน เช่น 

การขาดการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี การขาดแคลนบุคลากร ความโปร่งใส ความไม่เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั

ของผูบ้ริหาร และปัจจยัภายนอก คือ การมีส่วนร่วมของประชาชน 

สุวารี เหล่าอรรคะ (2547 : 97 – 118) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ

เทศบาลเมืองมหาสารคาม พบว่า คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลอยู่ในระดบัปานกลาง 

ความแตกต่างระหว่างเพศและระดบัการศึกษา เห็นว่ามีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและเป็นรายดา้น

ไม่แตกต่างกนั   

วุฒิสาร ธญัญพานิช (2548 : 81 – 84) ไดศึ้กษาเร่ือง การจดัระบบการบริการสาธารณะของ

ประชากรในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตาํบลท่ามะเด่ือ พบว่า ลาํดบัความตอ้งการของประชาชน

ต้องการการบริการด้านการศึกษามากท่ีสุด รองลงมาคือด้านการส่งเสริมอาชีพ และน้อยท่ีสุดคือ         

การบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 

ชูศกัด์ิ  เสโลห์ (2550 : 56 – 69) ไดศึ้กษาวิจยั เร่ือง ความตอ้งการของประชาชนท่ีมีต่อการ

บริการสาธารณะในเทศบาลตาํบลวงัเหนือ อาํเภอวงัเหนือ จงัหวดัลาํปาง พบว่า ความต้องการของ

ประชาชนในเขตเทศบาลตาํบลวงัเหนือทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือนและความแตกต่างของชุมชน มีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการบริการ

สาธารณะ ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการบริการสาธารณะจาก

เทศบาล 

ปราณี  อินทวงศ์ (2550 : 58 – 65) ได้ศึกษาวิจยั เร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของ

เทศบาลตาํบลบางกระดี อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ประสิทธิผลการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการไม่แตกต่างกนั ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ

ต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของเทศบาลไม่แตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ

การศึกษา สถานภาพสมรส รายได้และระยะเวลาท่ีอาศยัในพื้นท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผล     

การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมโภช  แก้วหนูนวล (2550 : 68 – 71) ไดศึ้กษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ     

การให้บริการตามภารกิจดา้นโครงสร้างพื้นฐานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองธง อาํเภอป่าบอน   
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จงัหวดัพทัลุงพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานระดบัปานกลาง 

และเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ การเป็นสมาชิกกลุ่มต่างๆ ของหมู่บา้นและระยะเวลาการเขา้อาศยั

อยูใ่นพื้นท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามภารกิจดา้นโครงสร้างพื้นฐานท่ีต่างกนั 

จนัทร์จีรา  อินต๊ะนนท์ (2551 : 71 – 78) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ของเทศบาลตาํบลแจห่้ม อาํเภอแจห่้ม จงัหวดัลาํปาง พบวา่ เพศ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลตาํบลแจห่้มไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุ การศึกษา อาชีพและรายได ้มีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะท่ีแตกต่างกนั 

 
สรุปเอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจะเห็นไดว้า่ การบริการสาธารณะ เป็นภารกิจ

หลกัของรัฐไม่ว่าจะเป็นทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีขา้ราชการเป็นตวัเช่ือม   

ในการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างภาครัฐกับประชาชน ดังนั้ นเหล่าข้าราชการจึงต้องตระหนักว่า ตนคือ           

ผูใ้ห้บริการเป็นผูร้ับใช้ของประชาชนโดยไม่เลือกปฏิบตัิและตอ้งบริการอย่างเท่าเทียมกนั     

ด้วยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ยึดหลกัในการอาํนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนด้วยการบริการท่ีดี 

ยอ่มส่งผลให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดีต่อผูป้ฏิบติังานรวมทั้งหน่วยงาน แต่ถา้หากการบริการไม่ดี  

ก็ยอ่มจะทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติในทางลบ ซ่ึงคงไม่เป็นท่ีประสงคข์ององคก์รใดๆ ทั้งน้ีภารกิจ

ของเทศบาลเมืองสมุทรสงครามในการท่ีจะจดัให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถ่ินนั้น        

มีมากมาย โดยลกัษณะของการบริหารงานของเทศบาลเปรียบได้กับการเป็นรัฐบาลของทอ้งถ่ินท่ีมี

หน่วยงานทุกประเภทดาํเนินการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนทั้งทางตรงและทางออ้ม ดงันั้น

การท่ีจะทาํให้เทศบาลเมืองสมุทรสงครามปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถ

ให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างทัว่ถึง จึงจาํเป็นตอ้งหาแนวทางในการให้เทศบาลมีการบริหารงาน       

ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยพิจารณาตามแนวทางด้านการบริการสาธารณะและ

ภาระหน้าท่ีต่างๆ ท่ีเทศบาลต้องจัดให้แก่ประชาชนตามพระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั้นตอน       

การกระจายอาํนาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พุทธศกัราช 2542 

 


