
บทที่  2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

ในการศึกษา คุณภาพการบริหารงานต ารวจ ตามเกณฑ์พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐ ของสถานีต ารวจภูธรท่าแซะ อ าเภอท่าแซะ จงัหวดัชุมพร  ผูเ้ขียนไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน าไปใช้เป็นพื้นฐานกรอบแนวคิดของการศึกษา โดยแบ่งเน้ือหาสาระ 
ดงัน้ี 

1. แนวคิดการพฒันาระบบราชการ 
2. แนวคิดการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ 
3. แนวคิดการบริหารงานต ารวจ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัผูน้ าและภาวะผูน้ า 
5. แนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาองคก์าร 
6. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการและการให้บริการสาธารณะ 
7. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
8. ขอ้มูลพื้นฐานสถานีต ารวจภูธรท่าแซะ 
9. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
10. สรุปเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิการพฒันาระบบราชการ 
 

ระบบราชการไทยเป็นกลไกของรัฐท่ีมีความส าคญัอยา่งสูงต่อการบริหารกิจการบา้นเมือง
ภายใต้การปกครองในระบอบประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริย์เป็นประมุข โดยเฉพาะการ
ขบัเคล่ือนนโยบายและยุทธศาสตร์ของรัฐบาล การอ านวยความสะดวกและให้บริการประชาชน รวมถึง
การด าเนินการบงัคบัใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย อนัมีจุดประสงคเ์พื่อประโยชน์สุขของประชาชนและรักษา
ผลประโยชน์ของชาติ  การขบัเคล่ือนระบบราชการตามนโยบายและยุทธศาสตร์ดังกล่าว ตอ้งอาศยั 
ความร่วมมือของขา้ราชการทุกระดบั  ระบบราชการไทยท่ีพึงประสงคจ์ะตอ้งให้คุณค่าความส าคญัและ
ยดึมัน่ในปรัชญา หลกัการและแนวทางดงัต่อไปน้ี 
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1.   ตอ้งให้ประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการท างาน โดยตอ้งรับฟังความคิดเห็น ตอบสนอง
ความตอ้งการและอ านวยประโยชน์ ลดขั้นตอนและภาระในการติดต่อของประชาชน มีระบบการแกไ้ข
ปัญหาและรับเร่ืองราวร้องทุกข์ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตลอดจนเป็นท่ีพึ่งของประชาชนใน
ยามมีปัญหาและความเดือดร้อน   

2.   ปรับเปล่ียนบทบาทของระบบราชการให้เป็นผูส้นับสนุนและอ านวยความสะดวก   
ไม่เป็นผูด้  าเนินการเสียเอง หรือคงมีอ านาจมากจนเกินไป  รวมทั้งตอ้งมีขนาดก าลงัคนและใชท้รัพยากร
อยา่งเหมาะสม ไม่พยายามเขา้แทรกแซงและขยายตวัเกินไปจนเป็นภาระของประเทศ หรือมีผลกระทบ
ต่อภาคส่วนอ่ืนและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 

3.   ประสานการท างานกบัผูบ้ริหารราชการแผ่นดินฝ่ายการเมืองเพื่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุดต่อประเทศ สามารถให้ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายอย่างมีเหตุผล ตั้งมัน่อยู่ใน
ความถูกตอ้ง เป็นกลาง ปราศจากอคติ และอยูบ่นพื้นฐานของหลกัจรรยาบรรณวิชาชีพ นอกจากน้ียงัควร
ตอ้งใหก้ารยอมรับและไม่เขา้ไปแทรกแซงบทบาทและอ านาจซ่ึงกนัและกนั 

4.   มีความพร้อมและทศันคติในการท างานเป็นทีม สามารถสร้างเครือข่ายร่วมมือกับ  
ภาคส่วนอ่ืน ๆ ในสังคม  รวมทั้งยงัตอ้งสามารถบูรณาการและเช่ือมโยงการท างานภายในระบบราชการ
เองในทุกระดบัเขา้ดว้ยกนั 

5.   มีขีดความสามารถในการรับรู้ เรียนรู้ มองไปข้างหน้าและคาดการณ์ล่วงหน้า         
มีความยืดหยุ่น คล่องตวั รวดเร็ว สามารถคิดริเร่ิมและสร้างนวตักรรม (Agility) รวมถึงการบริหาร      
การเปล่ียนแปลงเพื่อขบัเคล่ือนและปรับตวัไดอ้ย่างราบร่ืนเหมาะสม ทนัต่อการเปล่ียนแปลงและ
ความไม่แน่นอนของสภาพแวดลอ้ม 

6.   สร้างระบบธรรมาภิบาลในการก ากับดูแลตนเองท่ีดี เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและ
ความเช่ือมัน่ศรัทธา เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วม ลดการใชดุ้ลพินิจในการตดัสินใจ รวมทั้ง
ตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นแบบอย่างของการประพฤติปฏิบติัให้ถูกตอ้งตามกฎหมาย ไม่ใช่
เป็นผูส้ร้างปัญหาหรือภาระแก่สังคมเสียเอง 

7.   มีความเป็นเลิศในการปฏิบตัิงานและสร้างคุณค่าต่อสังคม ในการท างานและ
การตดัสินใจตอ้งอาศยัขอ้มูลสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง แน่นอนและทนักาล โดยอาศยัเทคโนโลยีสมยัใหม่
เขา้มาประยุกต์ใช้ในการท างาน รวมทั้งตอ้งมีเป้าหมายในการท างานท่ีชัดเจนและสามารถตรวจสอบ   
วดัผลสัมฤทธ์ิได ้

8.   แสวงหา พฒันาและธ ารงรักษาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ ค่านิยมและ
กระบวนทศัน์อนัเหมาะสมและเอ้ือต่อการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ตลอดจนท าให้บุคลากรในระบบ
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ราชการตั้งมัน่อยูใ่นศกัด์ิศรีและจรรยา  สามารถแยกแยะผลประโยชน์ส่วนตนจากหนา้ที่การงาน 
ไม่แสวงหาประโยชน์ใหแ้ก่ตนเองหรือผูอ่ื้นในทางมิชอบ     

จากแนวคิดดงักล่าว ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ได้ก าหนดวิสัยทศัน์
ของการพฒันาระบบราชการในช่วงระยะปี พ.ศ. 2551 – 2555  คือ  ระบบราชการไทยมุ่งเนน้ประโยชน์
สุขของประชาชน และรักษาผลประโยชน์ของประเทศชาติ  มีขีดสมรรถนะสูง สามารถเรียนรู้ ปรับตวั 
และตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง  ยึดมัน่ในหลกัจริยธรรมและธรรมาภิบาล  (ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ, 2551 : 26 - 28) 

แนวคิดร่วมสมัยในการพฒันาระบบราชการไทย 
1.   Networked Government: Moving Beyond Silos ไดแ้ก่ 
 1.1   ปรับรูปแบบการบริหารจดัการจากเดิมท่ีมีสายการบงัคบับญัชาหลายชั้น ยึดวิธีการ

ควบคุมสั่งการ และไม่ตอบสนองต่อปัญหาหรือความตอ้งการท่ีซบัซ้อน มาเป็นการประสานการท างาน
ระหวา่งภาครัฐ ภาคเอกชน และองคก์รท่ีไม่แสวงหาก าไร โดยมุ่งเนน้ท่ีการบริหารจดัการทรัพยากร เพื่อ
สร้างคุณค่าใหแ้ก่ประชาชน (Public Value) ใหไ้ดม้ากยิง่กวา่เดิม 

 1.2   เปล่ียนจากการบริหารจดัการแบบแนวด่ิง (Vertical Governance) มาเป็นแบบ
เครือข่าย (Networked Governance)  เพื่อตอบสนองความตอ้งการงานบริการในรูปแบบท่ีเป็น
การบูรณาการและเฉพาะตวัท่ีเพิ่มมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากมีปัญหาท่ีซับซ้อนท่ีต้องการความช่วยเหลือ
ร่วมมือกนัแกไ้ขระหวา่งหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ และระหวา่งภาคส่วนต่าง ๆ มากยิง่ข้ึน 

 1.3   Public Private Partnership (PPP) หรือหุ้นส่วนความร่วมมือภาครัฐ – ภาคเอกชน 
เกิดข้ึนในหลายประเทศ เพื่อใชต้อบสนองความตอ้งการท่ีจ าเป็นขั้นพื้นฐาน โดยอาจจดัตั้งให้อยู่ในรูป
ของคณะกรรมการนโยบายท่ีดูแลความร่วมมือในดา้นต่าง ๆ ระหวา่งภาครัฐและเอกชน ตวัอยา่งเช่นใน
ประเทศองักฤษมีองค์กรท่ีเกิดจากหุ้นส่วนความร่วมมือภาครัฐ – ภาคเอกชน คือ The Private Finance 
Initiative ไดมี้การสร้างโรงเรียน โรงพยาบาล ถนนข้ึนหลายแห่งหลายสาย 

 1.4   ส่ิงทา้ทายต่อความส าเร็จ คือโครงสร้างองค์กร รูปแบบการบริหารจดัการ และ
ระบบการบริหารงานบุคคลในปัจจุบนัยงัออกแบบเพื่อการบริหารแบบมีสายการบงัคบับญัชาแบบเดิม 
ดังนั้ น การบริหารงานภาครัฐในรูปแบบเครือข่ายจึงต้องปรับเปล่ียนระบบการบริหารงาน ระบบ
โครงสร้างองคก์ร และทกัษะต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นในการท างานในรูปแบบใหม่ 

2.   Flexible Government : Revamping Workforce Systems 
 2.1   การปรับเปล่ียนระบบบริหารงานภาครัฐใหม่ให้มีความยืดหยุน่ คล่องตวั เพื่อขจดั

แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแบบเดิม ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบควบคุม สั่งการ และมีสายการบงัคบับญัชา
หลายชั้น 
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 2.2   ปรับระบบการบริหารงานบุคคลท่ีลา้สมยั ระบบท่ีอิงกบัการจ าแนกต าแหน่ง (Job 
Classifications) ท่ีไม่ยืดหยุ่น มีขั้นตอนการท างานมากมาย และจ ากัดอ านาจการตดัสินใจของคนท่ี
ท างานระดบัปฏิบติัการ (Front Lines) ให้ทนัสมยัยิ่งข้ึน มีความยืดหยุน่มากข้ึน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
และเพื่อเรียนรู้ทกัษะใหม่ ๆ ท่ีเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จในการบริหารงานภาครัฐรูปแบบใหม่ 

 2.3   ตอ้งร้ือปรับอุปสรรคท่ีท าให้เกิดความไม่คล่องตวัในระบบการบริหารทรัพยากร
ต่าง ๆ เช่น ระบบการบริหารงานบุคคล ระบบโครงสร้าง ระบบงบประมาณ ระบบพสัดุ เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 2.4  ฝึกอบรมท่ีเน้นทกัษะความรู้ใหม่ ๆ ในเร่ืองการท างานแบบเครือข่าย เช่น การ
บริหารจดัการสัญญาจา้ง การท างานในลกัษณะภาคี/หุ้นส่วน การเป็นผูฉ้ลาดซ้ือ และการบริหารธุรกิจ
รวมทั้งทกัษะต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ เช่นการสร้างทีมงาน การบริหาร
จดัการโครงการ การวเิคราะห์ความเส่ียง และการเจรจาต่อรอง 

3.   Choice – Based Government : Letting Citizens Choose 
 3.1   การบริการภาครัฐจะตอ้งขบัเคล่ือนโดยผูรั้บบริการ ไม่ใชผู้บ้ริหารหน่วยงาน 
 3.2  การสร้างทางเลือกท่ีหลากหลายในการให้บริการแก่ประชาชน มีการริเร่ิมการ

แข่งขนักนัเองระหวา่งผูใ้หบ้ริการ เพื่อออกแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
แต่ละคนท่ีอาจจะแตกต่างกนัออกไป เช่น การให้บริการทางเลือกโดยผ่านอินเทอร์เน็ต ทางเว็บไซด ์ 
ประโยชน์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงดงักล่าว ไดแ้ก่  

  3.2.1   ท าใหผู้ใ้หบ้ริการสร้างความหลากหลายของสินคา้และบริการท่ีตอบสนอง
และตรงความตอ้งการของประชาชน 

  3.2.2   ปรับปรุงคุณภาพงานบริการ ให้มีมาตรฐาน มีการใส่ใจดูแลลูกค้า
ผูรั้บบริการ 

  3.2.3   ประชาชนผูรั้บบริการทางเลือกไดรั้บการบริการจนเป็นท่ีพอใจ 
 3.3 ภาครัฐอาจมีการแนะแนว หรือให้ค  าปรึกษา (Choice Advisors) แก่ประชาชน 

เพื่อให้เกิดการให้บริการอย่างเหมาะสม และตอบสนองต่อปัญหาหรือความตอ้งการในงานบริการ ท่ีมี
จ  านวนมากและซบัซ้อน เช่นดา้นสังคม ดา้นสุขภาพ และดา้นการศึกษา 

4.   Multi-channel Government : Improving Access 
 4.1   การสร้างช่องทางให้บริการหลายรูปแบบ เป็นการบริหารโดยให้ประชาชนเป็น

ศูนยก์ลาง โดยเสนอช่องทางท่ีหลากหลายให้ประชาชนไดเ้ขา้ถึงการบริการของภาครัฐในหลาย ๆ ดา้น  
เช่น อินเทอร์เน็ต โทรศพัท ์เคาน์เตอร์บริการ ไปรษณีย ์เป็นตน้ 

 4.2   มีการร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ และเอกชน  
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 4.3   ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เป็นการให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน ณ จุดเดียว แต่การใหบ้ริการไดห้ลายเร่ือง  

5.   Personalized Government :  Catering to Individual Needs 
 5.1   เป็นความพยายามในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ และจดัการปัญหา

เฉพาะตวับุคคลใหไ้ดม้ากยิง่ข้ึน เพื่อใหป้ระชาชนสามารถพึ่งตนเองไดม้ากข้ึน 
 5.2   การให้ประชาชนผูรั้บบริการเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการให้บริการท่ีเหมาะสมกับ

ความตอ้งการของตนเอง (Government you design)    ซ่ึงอาจท าไดแ้บบไม่ตอ้งใชต้น้ทุนมากโดยการ
ใหบ้ริการผา่นทางระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 5.3   การให้บริการแบบตวัต่อตวั (One –to-one Service) เป็นการใช้หลกัการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูรั้บบริการ (Customer Relationship Management) โดยยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
เพื่อปรับปรุงงานบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การใช้บริการ และร้องทุกข์ผ่าน
ระบบโทรฟรี (Call Center) และการแจง้ขอ้มูลข่าวสารและการตอบกลบัผา่นอีเมล ์หรือ SMS 

 5.4  การส่งมอบการบริการแบบบูรณาการ (Integrated Service Delivery) เป็น
การบูรณาการงานบริการจากหน่วยงานให้บริการต่าง ๆ โดยเช่ือมโยงกบัความตอ้งการและปัญหาของ
ตวัผูรั้บบริการ ซ่ึงผลท่ีไดก้็คือ ประชาชนผูรั้บบริการจะไดรั้บการตอบสนองและแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่าง
แทจ้ริง 

6.   Outcomes-based  Government :  Focusing on Results 
 6.1   ปัจจุบนัความส าเร็จของการใช้งบประมาณวดัไดจ้ากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน ไม่ใช่จาก

เมด็เงินท่ีใชไ้ปกบัโครงการต่าง ๆ  
 6.2   ประชาชนสามารถตรวจสอบการใช้จ่ายภาษีของรัฐและติดตามความก้าวหน้า  

การด าเนินงานของรัฐวา่เป็นไปตามเป้าหรือไม่ 
 6.3   การบริหารจดัการและจดัสรรงบประมาณต้องมีการจดัล าดบัความส าคญัของ

ผลลัพธ์ท่ีประชาชนต้องการอย่างแท้จริง โดยอาจสอบถาม/ส ารวจความต้องการของประชาชนใน
ประเทศ โดยผลส ารวจท่ีไดจ้ะเป็นส่ิงท่ีประชาชนเห็นวา่มีคุณค่า และรัฐจะน าไปใชก้ าหนดงบประมาณ
สนบัสนุนโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ต่อไป 

 6.4   บางกรณีอาจใชว้ิธีการมีส่วนร่วมของหลาย ๆ องคก์รภาครัฐ เช่ือมโยงการท างาน
ร่วมกนัในหลาย ๆ ระดบั รวมทั้งขอความร่วมมือจากภาคเอกชนและองคก์รไม่แสวงหาก าไรต่าง ๆ เพื่อ
ร่วมแกปั้ญหา โดยก าหนดเป้าหมายและตวัช้ีวดัความส าเร็จร่วมกนั เพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีเป็นประโยชน์
สูงสุดต่อทุกฝ่าย (Shared Outcomes)  
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7.   Participatory Government :  Getting Citizens Involved 
 7.1   เป็นการให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการออกแบบรูปแบบการบริการภาครัฐ   

(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2551 :  56 - 62) 
 การปรับเปล่ียนระบบราชการเขา้สู่การบริหารงานตามแนวทางราชการยุคใหม่ ท่ีมี

สมรรถนะสูงข้ึน สามารถแปลงนโยบายของรัฐบาลไปสู่การปฏิบติัให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ จะต้องมีการ
พฒันาระบบราชการอย่างต่อเน่ืองและมีการปรับปรุงให้ดีข้ึน และตอ้งระมดัระวงัขั้นตอนการปฏิบติั 
ต่าง ๆ ให้เป็นไปอย่างรอบคอบ ซ่ึงทุกส่วนราชการท่ีรับผิดชอบคาดหวงัวา่จะตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน อนัเป็นเป้าหมายของการพฒันาระบบราชการ ตามท่ีบญัญติัไวใ้นมาตรา 77 (4) ของ 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ต่อไป 

พระราชกฤษฎกีาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธีิการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี พ.ศ. 2546 
ในการปฏิรูประบบราชการ ได้มีการตราพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการ

บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ประกาศลงในราชกิจจานุเบกษาเม่ือวนัท่ี 9 ตุลาคม พ.ศ. 2546 
และมีผลบงัคบัใช้ตั้งแต่วนัท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ.2546 เป็นตน้ไป  โดยพระราชกฤษฎีกาน้ีออกโดยอาศยั
อ านาจตามความในมาตรา 221 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย ประกอบกบัมาตรา 3/1 และ
มาตรา 71/10 (5) แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดย
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.2545 ซ่ึงสามารถสรุปในสาระส าคญัใน
การบริหารราชการเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย  7 ประการ คือ (พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี, 2546 : 1) 

1.   เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
2.   เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
3.   มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
4.   ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกินความจ าเป็น 
5.   มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อสถานการณ์ 
6.   ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
7.   มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสม ่าเสมอ 
จากแนวคิดดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่า การพฒันาระบบราชการไทยมุ่งเน้นประโยชน์สุข

ของประชาชน และรักษาผลประโยชน์ของประเทศชาติ  มีขีดสมรรถนะสูง สามารถเรียนรู้ ปรับตวั และ
ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง  ยดึมัน่ในหลกัจริยธรรมและธรรมาภิบาล เพื่อความสงบสุขของประเทศ   
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แนวคดิการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
 

ทุกองค์การ ไม่ว่าจะมีขนาด ประเภทหรือสถานท่ีตั้งอย่างไร การจดัการท่ีดีเป็นจุดเร่ิมตน้
ของการด าเนินงานขององค์การ การเติบโตและการด ารงอยู ่โดยเฉพาะอยา่งยิ่งองค์การในยุคศตวรรษท่ี 
21    ซ่ึงตอ้งเผชิญกบัปัจจยัแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงทั้งดา้นสังคม เศรษฐกิจ  และเทคโนโลยี  ท าให้
องคก์ารตอ้งมีแนวทางในการจดัการท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว และในปัจจุบนัภาครัฐไดใ้ห้
ความส าคัญต่อการพัฒนาหน่วยงานเพื่อก้าวไปสู่การเป็นองค์การท่ีมีขีดสมรรถนะสูง (High 
Performance Organization) หรือ HPO  ทนัต่อโลกของการเปล่ียนแปลง โดยมีการประยุกตเ์คร่ืองมีการ
บริหารจดัการสมยัใหม่ต่าง ๆ เขา้มาใชใ้นการบริหาร การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management) เป็นแนวคิดท่ีต้องการลดบทบาทของรัฐในการจดับริการสาธารณะซ่ึงเป็นผลมาจาก
ขอ้จ ากดัในเร่ืองทุนเพื่อการขยายตวัของภาครัฐ และความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีต่าง ๆ แนวคิดพื้นฐาน
ของการบริหารจดัการภาครัฐคือค านึงถึงความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั และรัฐพึงกระท าใน
บทบาทท่ีรัฐท าไดดี้เท่านั้น ซ่ึงจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์ดา้น
ต่าง ๆ ท่ีเป็นรูปธรรมโดยมีแนวทางในการบริหารจดัการเพื่อให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน เพื่อให้
มีความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริหารจดัการ จึงควรศึกษาแนวคิดดา้นการบริหารจดัการ ดงัน้ี 

ความหมายของการบริหารจัดการ 
สมศกัด์ิ  ดลประสิทธ์ิ  (2551 : 1) ให้ความหมายของการบริหารวา่ การบริหารมาจาก

รากศพัท ์2 ค า คือ Administration และ Management การบริหารคือ การท าให้งานต่าง ๆ ส าเร็จลุล่วงไป
โดยอาศยัผูอ่ื้นเป็นผูท้  า  และผูบ้ริหาร คือบุคคลซ่ึงเป็นหวัหนา้ของกลุ่มคนในองคก์าร รับผิดชอบการใช ้
จดัสรรทรัพยากรและประสานความร่วมมือของบุคคลฝ่ายต่าง ๆ เพื่อใหง้านเสร็จตามเป้าหมาย 

ชจัช์ชนนัต ์ ธรรมจินดา (2551 : 22 - 45)  กล่าววา่  สืบเน่ืองจากมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม ซ่ึง
มนุษยโ์ดยธรรมชาติย่อมอยู่ร่วมกนัเป็นกลุ่ม  ไม่อยูอ่ยา่งโดดเด่ียว แต่อาจมีขอ้ยกเวน้นอ้ยมากท่ีมนุษย์
อยูโ่ดดเด่ียวตามล าพงั เช่น ฤษี การอยูร่วมกนัเป็นกลุ่มของมนุษยอ์าจมีไดห้ลายลกัษณะและเรียกต่างกนั 
เป็นตน้ว่าครอบครัว (Family) เผ่าพนัธ์ุ (Tribe) ชุมชน (Community) สังคม (Society) และประเทศ  
(Country) เม่ือมนุษยอ์ยูร่วมกนัเป็นกลุ่ม  ยอ่มเป็นธรรมชาติอีกท่ีในแต่ละกลุ่มจะตอ้งมีผูน้ ากลุ่ม รวมทั้ง
มีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกนัภายในกลุ่ม เพื่อให้เกิดความสุข และความสงบเรียบร้อย สภาพ
เช่นน้ีไดมี้วิวฒันาการตลอดมา โดยผูน้ ากลุ่มขนาดใหญ่ เช่นในระดบัประเทศของภาครัฐ  ในปัจจุบนั
อาจเรียกวา่ผูบ้ริหาร  ขณะท่ีการควบคุมดูแลกนัภายในกลุ่มนั้นเรียกวา่การบริหาร (Administration) หรือ
การบริหารราชการ (Public Administration)  ดว้ยเหตุน้ีมนุษยจึ์งไม่อาจหลีกเล่ียงจากการบริหารจดัการ
หรือการบริหารราชการได ้ และท าให้กล่าวไดอ้ย่างมัน่ใจว่า “ท่ีใดมีประเทศ  ท่ีนัน่ย่อมมีการบริหาร”  
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การบริหาร (Administration) มีรากศพัท์มาจากภาษาลาติน “Administatrae” หมายถึง ช่วยเหลือ (Assist) 
หรืออ านวยการ (Direct) การบริหารมีความสัมพนัธ์หรือมีความหมายใกลเ้คียงกบัค าว่า Minister ซ่ึง
หมายถึงการรับใชห้รือผูรั้บใชรั้ฐ คือรัฐมนตรี ส าหรับความหมายดั้งเดิมของค าวา่ Administer หมายถึง
การติดตามดูแลส่ิงต่าง ๆ   

ธงชยั  สันติวงษ ์(2549 :13) การจดัการ (Management) นิยมใชใ้นภาคเอกชนหรือภาคธุรกิจ 
ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์นการจดัตั้งเพื่อมุ่งแสวงหาก าไร (Profits) หรือก าไรสูงสุด (Maximum Profits) 
ส าหรับผลประโยชน์ท่ีจะตกแก่สาธารณะถือเป็นวตัถุประสงค์รองหรือเป็นผลพลอยได ้(By Product) 
เม่ือเป็นเช่นน้ี  จึงแตกต่างจากวตัถุประสงค์ในการจดัตั้ งหน่วยงานภาครัฐท่ีจดัตั้ งข้ึนเพื่อให้บริการ
สาธารณะทั้งหลาย (Public Services) แก่ประชาชน การบริหารภาครัฐทุกวนัน้ี หรืออาจเรียกว่า 
การบริหารจดัการ (Management Administration) เก่ียวขอ้งกบัภาคธุรกิจมากข้ึน เช่น การน าแนวคิด
ผูบ้ริหารสูงสุด (Chief Executive Officer) หรือ ซีอีโอ (CEO) มาปรับใชใ้นวงราชการ การบริหารราชการ
ดว้ยความรวดเร็ว การลดพิธีการท่ีไม่จ  าเป็น การลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ และการจูงใจดว้ยการให้
รางวลัตอบแทน เป็นตน้ นอกเหนือจากการท่ีภาครัฐไดเ้ปิดโอกาสให้ภาคเอกชนหรือภาคธุรกิจเขา้มารับ
สัมปทานจากภาครัฐ เช่นให้สัมปทานโทรศพัทมื์อถือ  การขนส่ง  เหลา้ บุหร่ี อยา่งไรก็ดี ภาคธุรกิจก็ได้
ท  าประโยชน์ให้แก่สาธารณะหรือประชาชนได้เช่นกัน เช่น จดัโครงการคืนก าไรให้สังคมด้วยการ      
ลดราคาสินคา้  หรือการบริจาคเงินช่วยเหลือสังคมเป็นตน้ 

ปรีดา  ประพฤติชอบ (2549 : 76 - 87) การบริหารจดัการ หมายถึง การด าเนินงาน หรือ   
การปฏิบติังานใด ๆ ของหน่วยงานของรัฐ และ/หรือเจา้หน้าท่ีของรัฐ (ถ้าเป็นหน่วยงานภาคเอกชน 
หมายถึงของหน่วยงาน และ/หรือบุคคล) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน ส่ิงของและหน่วยงาน โดยครอบคลุมเร่ือง
ต่าง ๆ เช่น 

1.   การบริหารนโยบาย (Policy) 
2.  การบริหารอ านาจหนา้ท่ี (Authority) 
3.  การบริหารคุณธรรม(Morality)  
4.  การบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม (Society) 
5.  การวางแผน (Planning) 
6.  การจดัองคก์าร (Organizing) 
7.  การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Staffing) 
8.  การอ านวยการ (Directing)  
9.  การประสานงาน (Coordinating)  
10.  การรายงาน (Reporting)   
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11.  การงบประมาณ (Budgeting)  
เป็นการน า “กระบวนการบริหาร”  หรือ ปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหาร ท่ีเรียกว่า 

แพม็ส์-โพสคอร์บ (PAMS –POSDCORB) แต่ละตวัมาเป็นแนวทางในการให้ความหมาย  พร้อมกนัน้ี
อาจให้รัฐ และ/หรือ เจา้หน้าท่ีของรัฐ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน ส่ิงของ และหน่วยงาน โดยครอบคลุมเร่ือง    
ต่าง ๆ เช่น  

1.  การบริหารคน (Man) 
2.  การบริหารเงิน (Money)  
3.  การบริหารวสัดุอุปกรณ์ (Material) 
4.  การบริหารงานทัว่ไป (Management)  
5.  การบริหารการใหบ้ริการประชาชน (Market)  
6.  การบริหารคุณธรรม (Morality)  
7.  การบริหารขอ้มูลข่าวสาร (Message)  
8.  การบริหารเวลา (Minute)  
9.  การบริหารการวดัผล (Measurement) เช่นน้ี เป็นการน าปัจจยัที่มีส่วนส าคญัต่อ

การบริหาร ท่ีเรียกวา่ 9 M แต่ละตวัมาเป็นแนวทางในการใหค้วามหมาย 
วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2548 : 5) กล่าวไวว้า่ การบริหารจดัการ (Management Administration) 

การบริหารการพฒันา (Development Administration) การบริหารการบริการ (Service Administration) 
แต่ละค ามีความหมายคลา้ยคลึงหรือใกลเ้คียงกนั ท่ีเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนมีอยา่งนอ้ย 3 ส่วน คือ  

1.   เป็นแนวทางหรือวิธีการบริหารงานภาครัฐท่ีหน่วยงานของรัฐ และ/หรือ เจา้หน้าท่ี
ของรัฐ น ามาใชใ้นการปฏิบติัราชการ เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ   

2.   มีกระบวนการบริหารงานท่ีประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ การคิด (Thinking) หรือ      
การวางแผน (Planning) การด าเนินงาน (Acting) และการประเมินผล (Evaluating)  

3.   มีจุดหมายปลายทาง คือ การพฒันาประเทศไปในทิศทางท่ีท าให้ประชาชนมีคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีข้ึน รวมทั้งประเทศชาติมีความเจริญกา้วหนา้และมัน่คงเพิ่มข้ึน  ส าหรับส่วนท่ีแตกต่างกนั คือ 
แต่ละค ามีจุดเน้นต่างกนั กล่าวคือ การบริหารจดัการเนน้เร่ืองการน าแนวคิดการจดัการของภาคเอกชน
เข้ามาใช้ในการบริหารราชการ เช่น การมุ่งแสวงผลก าไร การแข่งขนั ความรวดเร็ว การตลาด การ
ประชาสัมพนัธ์ การจูงใจด้วยค่าตอบแทน การลดขั้นตอน และการลดพิธีการ เป็นตน้ ในขณะท่ีการ
บริหารการพฒันาให้ความส าคญัเร่ืองการบริหารรวมทั้งการพฒันานโยบาย แผน แผนงาน โครงการ 
(Policy, Plan, Program, Project) หรือกิจกรรมของหน่วยงานของรัฐ  ส่วนการบริหารการบริการเนน้เร่ือง
การอ านวยความสะดวกและการใหบ้ริการแก่ประชาชน 
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วีระพงษ์  ไตรศิวะกุล (2549 : 1) ให้ความหมายของการบริหารว่า การบริหารคือ
กระบวนการท างานใหส้ าเร็จ และบรรลุเป้าหมายขององคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพโดยบุคคลอ่ืน 

สรุป  การบริหารและการบริหารจดัการ มีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยท่ี์เป็นสัตว์
สังคม ซ่ึงจะตอ้งอยู่รวมกนัเป็นกลุ่ม โดยจะตอ้งมีผูน้ ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกนั
ภายในกลุ่มเพื่อให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซ่ึงอาจเรียกว่าผู ้บริหารและการบริหาร 
ตามล าดับ ดังนั้นท่ีใดมีกลุ่มท่ีนั่นย่อมมีการบริหาร  ซ่ึงหากเป็นการบริหารภาครัฐนั้น หมายถึงการ
ด าเนินงาน การปฏิบติังาน แนวทาง (Guideline) วธีิการ (Method) หรือมรรควธีิ (Means) ใด ๆ ท่ีหน่วยงาน
ของรัฐ และ/หรือเจา้หน้าท่ีของรัฐน ามาใช้ในการบริหารราชการหรือปฏิบติังาน ตามวตัถุประสงค์ท่ี
ก าหนดไว ้เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทาง หรือการเปล่ียนแปลงการปฏิบติัราชการให้เป็นไปในทิศทางท่ี
ดีกว่าเดิม หรือมีวตัถุประสงค์เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทางสูงสุด (Ultimate Goal) คือการพฒันา
ประเทศท่ีประเทศชาติและประชาชนอยูเ่ยน็เป็นสุขอยา่งย ัง่ยืน 

ความส าคัญของการบริหารจัดการ 
เน่ืองจากมนุษยไ์ดมี้การรวมกลุ่มกนัข้ึนเพื่อด าเนินการต่าง ๆ ร่วมกนัตามความถนดัของ

แต่ละบุคคล ก่อให้เกิดองค์กรเป็นกลุ่มต่าง ๆ มีการแบ่งงานกนัท าตามความถนดั และช่วยเหลือซ่ึงกนั
และกนั เม่ือมีการขยายตวัใหญ่ข้ึนมีความสลบัซบัซ้อนในการท างานมากข้ึน จึงจ าเป็นตอ้งสร้างระเบียบ
วินยั กฎเกณฑ์ต่าง ๆ ข้ึน เพื่อให้เป็นแนวทางปฏิบติัของบุคคลในองคก์รให้เป็นไปในแนวทางเดียวกนั 
อนัก่อให้เกิดความสงบสุขภายใน และน าความเจริญรุ่งเรืองมาสู่องคก์รและสังคม (สรศกัด์ิ  กิตติสุภกุล 
อา้งถึงใน วราภรณ์  ไชยชาติ, 2546 : 8) ดงันั้นการบริหารจดัการจึงมีความส าคญัต่อการด าเนินงานของ
องคก์รหลายประการดงัน้ี คือ  

1.   การบริหารจดัการเป็นการท างานร่วมกนัโดยใชปั้จจยัท่ีมีอยู ่  
2.   การบริหารจดัการเป็นเคร่ืองมือท่ีช้ีให้เห็นถึงความเจริญกา้วหนา้ขององคก์ร   
3.  การบริหารจดัการเป็นเคร่ืองมือท่ีช้ีให้เห็นถึงความเจริญกา้วหน้า หรือความเส่ือมของ

สังคมในอนาคต  
4.   การบริหารจดัการเป็นส่ิงท่ีมีอยูค่วบคู่กบัสังคมและการเมือง   
5.  การบริหารจดัการช่วยใหม้นุษยมี์การด ารงชีวิตท่ีดี และถูกตอ้งตามแนวทางท่ีวางไว ้
ทอม  ปีเตอร์ (Tom Peter อา้งถึงใน ชจัจช์นนัต ์ ธรรมจินดา, 2551 : 132-138)  กล่าวว่า   

การบริหารเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัในฐานะท่ีเราเป็นสมาชิกของสังคม  จ  าตอ้งมีกฎเกณฑ์ขอ้บงัคบัต่าง ๆ 
โดยมุ่งหวงัที่จะให้เกิดความส าเร็จความเรียบร้อยข้ึนในองค์กร และในสังคมนั้น จึงสรุปไดว้่า
การบริหารจดัการมีความส าคญัดงัน้ี  

1.   การบริหารจดัการช่วยใหม้นุษยด์ ารงอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งมีความสุข  
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2.   จ  านวนประชากรท่ีเพิ่มข้ึนเป็นผลท าให้องคก์รต่าง ๆ ตอ้งขยายงานดา้นบริหารจดัการ
ใหก้วา้งข้ึน  

3.   การบริหารจดัการเป็นเคร่ืองบ่งช้ีใหท้ราบถึงความเจริญกา้วหนา้ของสังคม       
4.   การบริหารเป็นมรรควธีิท่ีส าคญัในอนัท่ีจะน าสังคมและโลกไปสู่ความเจริญกา้วหนา้          
5.   การบริหารจะช้ีให้ทราบถึงแนวโนม้ทั้งในดา้นความเจริญ และความเส่ือมของสังคม

ในอนาคต   
 6.   การบริหารมีลกัษณะเป็นการท างานร่วมกนัของกลุ่มบุคคลในองคก์ร   
 7.   การบริหารจดัการมีลกัษณะท่ีตอ้งใชก้ารวินิจฉยัสั่งการเป็นเคร่ืองมือ และการวินิจฉัย

สั่งการเป็นเคร่ืองแสดงให้ทราบถึงความสามารถของนกับริหาร และความเจริญเติบโตของการบริหาร
จดัการ  

8. ชีวิตประจ าวนัของมนุษยไ์ม่มีใครในครอบครัวหรือในองค์การ ย่อมมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัการบริหารอยูเ่สมอ ดงันั้นการศึกษาในเร่ืองการบริหารจดัการท าให้มนุษยด์ ารงชีพไดอ้ยา่งฉลาด   

9. การบริหารกับการเมืองเป็นส่ิงคู่กัน ไม่อาจแยกกันโดยเด็ดขาด ดังกล่าวกันว่า 
การเมืองกบักาบริหารนั้นเปรียบเสมือนคนละดา้นของเหรียญอนัเดียวกนั  ดงันั้นการศึกษาการบริหาร
จดัการจึงตอ้งค านึงถึงสภาพแวดลอ้ม และวฒันธรรมทางการเมืองดว้ย 

ทฤษฎทีางการบริหาร 
วีระพงษ ์ ไตรศิวะกุล (2549 : 3) ไดส้รุปทฤษฎีการบริหาร สามารถเรียงล าดบัตามพฒันา

การศึกษาแต่ละแนวคิดไดด้งัน้ี 
1.   การศึกษาการบริหารแบบคลาสสิค (Classical Management Approach) การศึกษา     

การบริหารโดยทฤษฎีกลุ่มน้ี เป็นทฤษฎีท่ีมุ่งเนน้องคก์ารโดยรวมและวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ไดแ้ก่ 

 1.1  ทฤษฎีการจดัการตามหลกัวิทยาศาสตร์ (Scientific Management) นกัทฤษฎีใน
กลุ่มน้ี ไดแ้ก่ เฟรดเดอริค เทเลอร์ (Frederick W.Taylor 1856 – 1915  อา้งถึงใน วีระพงษ ์ ไตรศิวะกุล, 
2549 : 3) ไดช่ื้อวา่เป็นบิดาแห่งการจดัการตามหลกัวทิยาศาสตร์ ปรัชญาการบริหารของเทเลอร์ ไดแ้ก่  

  1.1.1  ท าการศึกษางานแต่ละส่วน ดว้ยวิธีการทางวิทยาศาสตร์และพฒันาวิธีการ  
ท่ีดีท่ีสุดส าหรับการท างานแต่ละอยา่ง   

  1.1.2   ใช้หลักการทางวิทยาศาสตร์ในการคดัเลือกและการฝึกอบรมพนักงาน 
และมอบหมายความรับผิดชอบใหท้ างานท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับแต่ละคน   

  1.1.3   มีการประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ดระหวา่งผูบ้ริหารและพนกังาน  
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  1.1.4   แบ่งงานและความรับผิดชอบในงานเป็นส่วนต่าง ๆ  เทอร์เลอร์ ไดพ้ฒันา
วธีิการจ่ายค่าจา้งต่อหน่วยแบบสองระดบั (Different rate System) ข้ึนมา  

  นอกจากน้ี แบรค และพอตเตอร์ (Blank & Porter, 2000 อา้งถึงใน ชาญชยั 
อาจินสมาจาร, 2551 : 46) สรุปหลกัการบริหารจดัการ 4 ประการของเฟรดเดอริค เทเล่อร์ (Frederick 
W. Taylor) ซ่ึงถือว่าเป็น “บิดาแห่งการบริหารท่ีมีหลกัเกณฑ์”  ซ่ึงหลกัของการบริหารของ Taylor      
อยู ่ 4 ประการ  คือ 

  1.   การก าหนดวธีิการท่ีดีท่ีสุดในแต่ละงานนั้น (One best way to do Each Job)   
  2.   การคดัเลือกคนท่ีดีท่ีสุดส าหรับงานแต่ละอยา่ง (Best Persons for Each Job)  
  3.   การฝึกอบรมการพฒันาคนให้รู้จกัวิธีท างานท่ีถูกวิธี (One best way to do the 

job)   
  4.   การใหผ้ลตอบแทนท่ีพึงพอใจกบัคนงาน (Proper day is pay) 
  เฮนร่ี (Henry, 1861 – 1919 อา้งถึงใน วีระพงษ ์ไตรศิวะกุล, 2549 : 3) ไดพ้ฒันาวิธี

จ่ายค่าตอบแทนแบบใหม่ ไม่ได้ใช้วิธีจ่ายค่าจา้งแบบสองระดบัเหมือนเทเลอร์ แต่ใช้วิธีให้ส่ิงจูงใจ 
Gantt เป็นท่ีรู้จกักนัดีท่ีสุดในฐานะเป็นผูพ้ฒันาวิธีการอธิบายแผนโดยกราฟ (Gantt Chart) ซ่ึงได้
น ามาใชใ้นการอธิบายถึงการวางแผน การจดัการ และการควบคุมองค์การท่ีมีความซับซ้อนโดยพฒันา
เป็น Critcal Path Method (CPM) ของบริษทั Du Pont และ Program Evaluation and Review Technique 
(PERT) ซ่ึงพฒันาข้ึนโดยกองทพัเรือสหรัฐอเมริกา  

 1.2   ทฤษฎีการจัดการตามระบบราชการ (Bureaucratic management) ของ แม็ก            
เว บอร์ (Max Weber, 1864 – 1920 อา้งถึงใน วีระพงษ ์ไตรศิวะกุล, 2549 : 3)  เวเบอร์เห็นวา่องคก์ารควร
จะถูกบริหารบนพื้นฐานของเหตุผล และไม่เป็นส่วนตวั ลกัษณะส าคญัขององค์การแบบราชการของ          
เวเบอร์ คือ   

  1.2.1 มีการแบ่งงานกนัท าเฉพาะดา้น   
  1.2.2   มีการระบุสายการบงัคบับญัชาอยา่งชดัเจน   
  1.2.3   บุคคลจะถูกคัดเลือกและเล่ือนต าแหน่งบนพื้นฐานของคุณสมบัติทาง

เทคนิค   
  1.2.4   การบริหารกบัการเป็นเจา้ขององคก์ารจะถูกแยกจากกนั   
  1.2.5   ความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยู่บนพื้นฐาน

ของความไม่เป็นส่วนตวั  
  1.2.6   มีการก าหนดกฎและระเบียบวธีิปฏิบติัการไวอ้ยา่งเป็นทางการ 
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 1.3   ทฤษฎีการจดัการตามแบบหลกัการบริหาร (Administrative Management) ซ่ึงมี 
เฮนร่ี ฟาโยล (Henri Fayol, 1841 – 1925 อา้งถึงใน วีระพงษ ์ไตรศิวะกุล, 2549 : 3) เป็นบิดาของทฤษฎี
การจดัการสมัยใหม่ ฟาโยลเช่ือว่าการบริหารนั้นเป็นเร่ืองของทกัษะ และฟาโยลสนใจท่ีจะศึกษา
องคก์ารโดยรวมและมุ่งเนน้ท่ีกิจการการจดัการ (Managerial Activities) ซ่ึงประกอบดว้ยกิจกรรม 5 อยา่ง
คือ  

  1.3.1   การวางแผน (Planning)   
  1.3.2   การจดัองคก์าร (Organizing)  
  1.3.3   การบงัคบับญัชาหรือการสั่งการ  (Commanding)   
  1.3.4   การประสานงาน (Coordinating)   
  1.3.5   การควบคุม (Controling) 
 นอกจากน้ี ทฤษฎีการบริหารจดัการของ เฮนล่ี ฟาโยล (Henri Fayol, 2000 อา้งถึงใน     

ชาญชยั   อาจินสมาจาร, 2551 : 48)  มีสาระส าคญัของศาสตร์การบริหาร (Administrative Sciences)  ซ่ึง
ใช้ได้กบัการบริหารทุกชนิด  ไม่ว่าจะเป็นการบริหารงานอุตสาหกรรมภาคเอกชน หรืองานภาครัฐ 
องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งในการบริหารของ ฟาโยล มี 3 ประการ ดงัน้ี คือ  

 1.   หนา้ท่ีทางการบริหาร (Management functions) ประกอบไปดว้ย  
  1.1   Planning          คือการวางแผน   
  1.2   Organizing       คือการจดัองคก์าร   
  1.3   Commanding   คือการบงัคบับญัชา  การสั่งการ  
  1.4   Coordination    คือการประสานงาน   
  1.5   Controling       คือการควบคุม   
 2.   ผูบ้ริหารจะตอ้งมีคุณสมบติัพร้อม เช่น มีความสามารถทางร่างกาย จิตใจ ไหว

พริบ การศึกษาหาความรู้ เทคนิคในการท างานและประสานงานต่าง ๆ  ฟาโยล เนน้ผูบ้ริหารควรจะไดมี้       
การอบรม (Training) ความรู้ทางดา้นการบริหารควบคู่กนัไปกบัความรู้ทางเทคนิคในการท างาน   

 3.   เก่ียวกบัหลกัการบริหาร (Management Principles) ฟาโยล ไดว้างหลกัเกณฑ์ไว ้14 
ขอ้ ซ่ึงใชส้ าหรับเป็นแนวทางปฏิบติั (Guides) ดงัน้ี   

  3.1   หลกัเก่ียวกบัการแบ่งงานอ านาจหน้าท่ี และความรับผิดชอบ (Authority 
and Responsibility) และอ านาจหน้าท่ีควรจะมีเท่ากบัความรับผิดชอบ (Authority should be equal to 
Responsibility)  

  3.2   หลกัของการมีผูบ้งัคบับญัชาคนเดียว (Unity of Command)   
  3.3   หลกัการมีจุดหมายร่วมกนั (Unity of  Direction)   
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  3.4   หลกัการธ ารงไวซ่ึ้งสายงาน (Scalar Chain)  
  3.5   หลกัการแบ่งงานกนัท า (Division of Work or Specialization)  
  3.6   หลกัเก่ียวกบัระเบียบวนิยั (Discipline)   
  3.7   หลกัการถือประโยชน์ส่วนบุคคลเป็นรองจากผลประโยชน์ส่วนรวม 

(Subordination of Individual to General Interest)   
  3.8   หลกัของการใชป้ระโยชน์ตอบแทน (Remuneration) การจ่ายผลประโยชน์      

ตอบแทนควรยติุธรรม   
  3.9   หลกัการรวมอ านาจไวส่้วนกลาง (Centralization)   
  3.10 หลกัของความมีระเบียบเรียบร้อยปรากฏผงัการจดัองค์กร (Organization 

Cheat)   
  3.11 หลกัของความเสมอภาค (Equity)  การบริหารตอ้งยึดถือความเอ้ืออารีและ

ความยติุธรรม  
  3.12 หลกัของความมีเสถียรภาพของการวา่จา้งท างาน (Stability of Tenure) 
  3.13 หลกัของความริเร่ิม (Initiative) ผูบ้งัคบับญัชาควรเปิดโอกาสผูน้้อยไดใ้ช้

ความคิดริเร่ิม   
  3.14 หลักของความสามัคคี (Esprit be Corps) เน้นการท างานเป็นกลุ่ม 

(Teamwork) และช้ีให้เห็นถึงความส าคญัของการติดต่อส่ือสาร (Communication) เพื่อให้ไดม้าซ่ึงกลุ่ม
ท างานท่ีดีนอกจากความสามคัคียงัมีส่วนช่วยส่งเสริมให้หลกั Unity of Command ใชไ้ดผ้ลดียิง่ข้ึน 

 แนวคิดและแนวปฏิบติังาน  Fayol ท่ีก าหนดลกัษณะส าคญัของการบริหารออกเป็น 3 
ส่วนดงักล่าวแลว้ ท าให้ กูลิค และเออร์วิน (Gulick and Urwick, 1937 อา้งถึงใน เจริญผล  สุวรรณโชติ, 
2551 : 418) ไดร่้วมมือกนัเขียนเร่ืองการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์ Urwick ไดก้ าหนดลกัษณะส าคญั
ของการบริหาร 7 ประการดว้ยกนั โดยอาศยัลกัษณะส าคญั 3 ประการ ของ Fayol เป็นรากฐาน  ถือเป็น
หนา้ท่ีท่ีผูบ้ริหารควรจะตอ้งด าเนินการ คือ POSDCoRB  อธิบายไดด้งัน้ี  

 1)   Planning หมายถึง การวางแผนเพื่อให้เกิดการท างานออกไปไดอ้ย่างกวา้งขวาง 
โดยการก าหนดขอบข่ายของงาน และคาดคะเนผลท่ีอาจจะเกิดข้ึนมาได ้เม่ือได้กระท าไปจนประสบ
ผลส าเร็จ รวมทั้งการก าหนดวิธีการท่ีจะด าเนินงานไวใ้ห้สัมพนัธ์กนักบัจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงคท่ี์
ก าหนดเอาไวต้ามลกัษณะและประเภทของงาน การวางแผนจึงเป็นการท่ีตอ้งกระท าอยา่งรอบคอบ อาศยั
ความร่วมมือของหลาย ๆ ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในองคก์ารและนอกองคก์าร ทั้งในระบบงานท่ีมีระบบแบบ
แผน และทั้งนอกระบบงานท่ีไม่มีระบบแบบแผน  
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 2) Organizing  หมายถึง การสร้างแนวทางท่ีแน่นอนเพื่อให้เกิดโครงสร้างท่ีมีระบบ
อนัเป็นแนวทางท่ีท าให้เกิดการปฏิบติังาน ซ่ึงจะออกมาในรูปการแบ่งสรรหน้าท่ีการงานตามแต่ละ
แผนก แต่ละฝ่ายในองคก์ารยอ่ย ในองค์การใหญ่ เพื่อให้การปฏิบติังานของบุคคลในองคก์ารไดท้  างาน
ตามหนา้ท่ีการงานท่ีตนไดรั้บมอบหมายตามหวัหนา้งาน และเป็นการจ าแนกความรับผิดชอบของแต่ละ
คน แต่ละแผนกเพื่อให้บงัเกิดความง่ายในการตรวจสอบผลของการปฏิบติังาน ในการจดัแบ่งหนา้ท่ีการ
งานน้ีเป็นความยากล าบากของการบริหารงานอย่างหน่ึง เพราะผูบ้ริหารจะตอ้งเลือกแผนการจดัการ
บริหารใหถู้กตอ้งกบัสภาพส่ิงแวดลอ้ม ถูกตอ้งตามระบบการเมือง ประเพณีนิยม  เป็นตน้ 

 3) Staffing  หมายถึง การน าเอาบุคคลทั้งหมดในคณะขององคก์ารนั้น ๆ มาก าหนด
หน้าท่ีไวอ้ย่างแน่นอน เพื่อให้เขา้ใจถึงบทบาทหน้าท่ีการงานของตนเอง และของบุคคลอ่ืน ผูซ่ึ้งตอ้ง
ท างานร่วมกนัภายใตเ้ง่ือนไขท่ีไดก้ าหนดเอาไวใ้ห้ เพื่อการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีมีอยู่
ในองคก์ารจะตอ้งไดรั้บการพิจารณาให้ไดรั้บการฝึกฝนอยูเ่สมอ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงการปฏิบติังานท่ีดี และ
ถูกตอ้งตามหลกัวิชาการในสาขาวิชานั้น ๆ  ด้วย การฝึกอบรมนั้นผูบ้ริหารระดบัสูงจะตอ้งได้รับการ
อบรมอยูเ่สมอ 

 4) Directing  หมายถึง การกระท าท่ีเกิดจากการก าหนดหน้าท่ีการงาน โครงการ
ปฏิบัติงานต่อเน่ืองกันไป ซ่ึงเกิดมาจากการตดัสินใจหรือการวินิจฉัยสั่งการ และเป็นการก าหนด
แนวความคิดให้ประจกัษใ์นกิจการเฉพาะอยา่ง หรือในกิจการทัว่ไป เพื่อให้ผูป้ฏิบติัไดเ้ห็นทิศทางของ
การปฏิบติังานในองค์การ หน้าท่ีน้ีเป็นหน้าท่ีท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเป็นผูท่ี้คอยก าหนด และให้แนวคิดใน
การปฏิบติังานให้กบัผูร่้วมงานอยู่ตลอดเวลา จึงถือได้ว่าเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้การบริหารงานได้
บรรลุจุดประสงค์ขององค์การ ในขณะเดียวกนั การก าหนดทิศทางให้กบัผูร่้วมงานก็เป็นจุดอ่อนได้
เช่นกนั ถ้าหากว่าการก าหนดทิศทางนั้นเป็นการก าหนดทิศทางท่ีเป็นการสั่งมาจากเบ้ืองบนแต่เพียง
อย่างเดียว โดยไม่เปิดโอกาสในผูร่้วมงานได้ก าหนดทิศทางของตนเองบา้ง แต่จะตอ้งอยู่ภายใตก้าร
นิเทศ ตรวจสอบ และตรวจตราของผูบ้ริหาร 

 5) Coordinating  หมายถึง การติดต่อประสานงาน ถือเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัท่ีสุด
ของผูบ้ริหาร ท่ีจะตอ้งสร้างการปฏิสัมพนัธ์ข้ึนมาใหไ้ด ้

 6) Reporting  หมายถึง การเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆท่ีเกิดข้ึนในองค์การ เพื่อท าไว้
เป็นหลกัฐาน การเก็บรวบรวมขอ้มูลมีความจ าเป็นในการบริหารเป็นอยา่งยิ่ง เพราะเป็นเคร่ืองมือช่วยใน
การปฏิบติังานใหไ้ดผ้ลดียิง่ข้ึน 

 7)  Budgeting  หมายถึง การจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดังบประมาณ เพื่อน ามาใชจ่้าย
ในองค์การ  ซ่ึงส่ิงท่ีส าคญัคือ การจดังบประมาณต้องสอดคล้องกบันโยบาย และวตัถุประสงค์ของ
องคก์ารท่ีไดก้ าหนดไว ้ และตอ้งมีการตรวจสอบอยูเ่สมอ 
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2.   ทฤษฎีการศึกษาการจดัการเชิงพฤติกรรมศาสตร์ (Behavioral Management Approach)  
การบริหารเชิงพฤติกรรมจะมุ่งการเพิ่มประสิทธิภาพโดยการท าความเขา้ใจมนุษย ์  ไดแ้ก่ การศึกษาทาง
จิตวทิยาอุตสาหกรรม  นกัทฤษฎีในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

 2.1   มาสโลว ์(Maslow อา้งถึงใน วีระพงษ ์ไตรศิวะกุล, 2549 : 3) ไดเ้สนอทฤษฎีล าดบั
ชั้นความตอ้งการ (Hierarchy of Needs Theory) หรือทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ์(Maslow ,s Theory of 
Motivation) แนวคิดของมาสโลวเ์สนอวา่บุคคลไดรั้บการกระตุน้โดยความตอ้งการและจะกระท าเพื่อให้
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตามล าดบัชั้น โดยไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ขั้น     
ตามล าดบัตั้งแต่ความตอ้งการพื้นฐานต ่าสุดไปถึงสูงสุด คือ     

  2.1.1   ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological  Needs)   
  2.1.2   ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs)   
  2.1.3  ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs)  
  2.1.4   ความตอ้งการยกยอ่งช่ือเสียง (Esteems Needs)   
  2.1.5 ความต้องการความสมหวงัและความส าเร็จของชีวิต (Self-actualization 

Needs) 
 2.2  แมกเกรเกอร์ (Douglas Mc Gregor, 1906 –1964  อา้งถึงใน วีระพงษ ์ ไตรศิวะกุล, 

2549 : 3) ไดเ้สนอทฤษฎี X และทฤษฎี Y ทฤษฎี X เป็นปรัชญาการบริหารจดัการแบบดั้งเดิม โดยมองวา่
พนกังานเกียจคร้าน ไม่กระตือรือร้นไม่ชอบงานและพยายามหลีกเล่ียงงาน ทฤษฎี Y เป็นปรัชญาการ
บริหารจดัการโดยมองว่าพนกังานมีความรับผิดชอบ มีความคิดริเร่ิมในการแกไ้ขปัญหาในการท างาน 
และไม่มีความเบ่ือหน่ายในการท างาน แมคเกรเกอร์ ไดเ้รียกร้องให้ผูบ้ริหารเปล่ียนแปลงมุมมองมนุษย์
จากมุมมองตามทฤษฎี X ไปเป็นมุมมองตามทฤษฎี Y 

3.   การศึกษาการจดัการเชิงปริมาณ (The Quantitative Management Approach) เป็นทศันะ
การจดัการซ่ึงน าเทคนิคทางคณิตศาสตร์ เคร่ืองมือสถิติและขอ้มูลมาเพื่อช่วยในการแกปั้ญหาทางการ
บริหารจดัการ ไดแ้ก่ 

 3.1   ศาสตร์การจดัการ (Management Science) หรือการวิจยัการปฏิบติัการ เป็นทศันะ
การบริหารเชิงปริมาณซ่ึงประยุกตใ์ชค้ณิตศาสตร์ในการตดัสินใจในสถานการณ์ต่าง ๆ ผูต้ดัสินใจจะใช้
หลกัเกณฑเ์ชิงปริมาณในการเลือกระหวา่งทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยูโ่ดยเฉพาะการวางแผน 

 3.2   การจดัการปฏิบติัการ (Operations Management) เป็นการบริหารซ่ึงใชเ้ทคนิคเชิง
ปริมาณเพื่อปรับปรุงผลผลิต และเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตสินคา้และบริการ เช่นการจดัการสินค้า
คงเหลือ เพื่อปรับปรุงการติดสินใจเก่ียวกบัการจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการ 
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 3.3   ระบบขอ้มูลการจดัการ (Management Information System : MIS)  เป็นการบริหาร
จดัการท่ีมุ่งการเก็บรวบรวมขอ้มูล และการส่งขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนหน้าท่ีการจดัการ เช่น การใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

4.  กลุ่มทฤษฎีการบริหารท่ีเพิ่งไดรั้บการพฒันาข้ึนมาในระยะหลงั ๆ (Recent Development 
in Management Theory) ไดแ้ก่ 

 4.1   ทฤษฎีระบบ (System Theory) ทฤษฎีน้ีเป็นทศันะการบริหารท่ีมองว่าองค์การ
เป็นระบบท่ีด าเนินงานอยูใ่นสภาพแวดลอ้ม หมายถึงการรวมกนัของส่วนต่าง ๆ ท่ีด าเนินงานอยูร่ะหวา่ง
กนัเพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายร่วมกนั ระบบองคก์ารจะด าเนินอยูบ่นพื้นฐานของส่วนประกอบห้าส่วนคือ  

  4.1.1   ปัจจยัน าเขา้ (Input)  
  4.1.2   กระบวนการเปล่ียนแปลง (Transformation Process)    
  4.1.3   ปัจจยัส่งออก (Out put)   
  4.1.4   ส่ิงป้อนกลบั (Feedback)   
  4.1.5   สภาพแวดลอ้ม (External Environment) 
 4.2  ทฤษฎีจดัการเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory) การบริหารจดัการเชิง

สถานการณ์จะมุ่งเนน้การปรับปรุงพฤติกรรมทางการบริหารให้เขา้กบัสถานการณ์ขององคก์าร หลกัการ
บริหารจะถูกก าหนดโดยสถานการณ์ ไม่มีกลยุทธ์การบริหารอยา่งเดียวท่ีสามารถใชไ้ดก้บัสถานการณ์
ทุกอยา่ง 

หน้าทีแ่ละบทบาทของนักบริหาร 
ในสถานการณ์ปัจจุบนัแล้ว หน้าท่ีของผูบ้ริหารอาจจะมีมากกว่าท่ีกล่าวมาแล้ว นั่นคือ

หนา้ท่ีของนกับริหารในปัจจุบนัควรประกอบดว้ย (เจริญผล  สุวรรณโชติ, 2551 : 418- 427) 
1.   การวางแผน การก าหนดนโยบาย และการวางโครงการ (Planning, Policy, Programming) 

หมายถึง กระบวนการท่ีไดก้ าหนดทิศทางในการปฏิบติังานก าหนดวิธีการในการปฏิบติังาน ก าหนด
ช่วงระยะในการปฏิบติังาน เพื่อให้บรรลุถึงจุดมุ่งหมาย ทั้งน้ีหมายความว่าการปฏิบติังานทุกอย่าง 
จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีการก าหนดขอบข่ายวิธีการ และกิจกรรมทุกอยา่งท่ีจะท าให้การปฏิบติังานในองคก์าร
นั้นไดบ้รรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีไดว้างเอาไว ้

2.   การจัดองค์การ การก าหนดวตัถุประสงค์ การปฏิบัติการตามค าสั่ง และการหา
ทางเลือก (Organizing, Objective, Order และ Option)  หมายถึง การสร้างรูปหรือโครงสร้างตามแบบ
แผนอย่างมีระบบ เพื่อให้เกิดความรับผิดชอบและเกิดอ านาจในการปฏิบติังานตามความเหมาะสมกบั
ระบบสังคม และสภาพของมนุษย์ในองค์การนั้น ๆ ในการจดัองค์การหน่ึง ๆ จึงจ าเป็นจะต้องหา
ทางเลือกเพื่อสร้างผูรั้บผิดชอบในหน่วยงานยอ่ย ๆ ลงมาตามความถนดั ความสามารถ และความรู้
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ความช านาญของแต่ละคน การจดัองค์การจึงตอ้งอาศยัความร่วมมือของหลาย ๆ ฝ่าย ซ่ึงจะท าให้เกิด
ประสิทธิภาพในการท างานให้มากท่ีสุด โดยยึดถือจุดหมายขององคก์ารท่ีไดว้างเอาไวแ้ลว้เป็นหลกัการ
ส าคญัในการพิจารณาและก าหนดทิศทางในการด าเนินงานตามแผนงานท่ีไดว้างเอาไวแ้ลว้ 

3.   การจัดบุคลากร การก าหนดยุทธศาสตร์ และการก าหนดระบบงานท่ีมีมาตรฐาน 
(Staffing, Strategy และ Standard System) หมายถึง การก าหนดหน้าที่ของแต่ละบุคคลที่ไดรั้บ
การแต่งตั้งใหเ้ขา้ท างาน ซ่ึงจะตอ้งยดึถือความช านาญเฉพาะอยา่ง (Specification) และยึดถือความช านาญ
พิเศษของแต่ละคน (Specialization) นอกจากการบรรจุและการแต่งตั้งแลว้ ยงัตอ้งจดัให้มีการฝึกอบรม
บุคลากรท่ีร่วมงานกนัอยู่ในองค์การ  อีกทั้งการก าหนดยุทธศาสตร์ในการปฏิบติังาน การวางแผนงาน 
และการจดัระบบงานใหไ้ดม้าตรฐานเป็นความจ าเป็นของผูบ้ริหารท่ีตอ้งกระท า 

4.   การก าหนดทิศทาง การใช้ระบบวงจรของ Deming และการจดัระบบงานด้วยการ
กระจายอ านาจ (Directing, Deming Cycle, และ Decentralize)  หมายถึง การก าหนดแนวทางปฏิบติังาน
ใหมี้ความต่อเน่ืองกนัออกไป เพื่อใหเ้กิดการวินิจฉยัสั่งการตามขอ้ตกลงและความเห็นชอบของบุคลากร
หรือของผูบ้ริหาร และเป็นการจดัให้บุคลากรได้ปฏิบติัตามค าสั่งท่ีสั่งมาโดยเฉพาะหรือโดยทัว่ไป 
รวมทั้งการให้ค  าแนะน าหรือให้ความช่วยเหลือบุคลากร ตามท่ีองค์การตอ้งการหรือตามเป้าหมายท่ีได้
วางไว ้  

5.   ความร่วมมือ การประสานงาน การติดต่อส่ือสาร และการควบคุม (Coordinating, 
Communication, Cooperation และ Controlling) หมายถึงการปฏิบติังานของบุคลากรทุก ๆ ฝ่าย ตามท่ีได้
แยกแยะเอาไวใ้ห้รับผิดชอบตามต าแหน่งหนา้ท่ีแต่ทุกฝ่ายนั้นจะตอ้งมีการร่วมมือกนั ประสานงานกนั
และการติดต่อสัมพนัธ์กนัในการกระท าการส่ิงใด ๆ เพื่อให้องคก์ารไดบ้รรลุตามเป้าหมาย ส่ิงส าคญั คือ
การบริหารงานในทุกองคก์ารตอ้งมีการควบคุมการท างานในทุกระดบังาน 

6.   การรายงาน (Reporting , Recruitment, Rewards และ Re-train) หมายถึง การจดัระบบ
เร่ืองราวทะเบียนของผูป้ฏิบติังานท่ีเขา้มาท างานในองค์การ เพื่อให้ผูบ้ริหารไดท้ราบถึงวิถีทางในการ
ด าเนินงานของแต่ละฝ่ายแต่ละแผนกและแต่ละบุคคล เพื่อให้องค์การได้รับรู้ถึงผลงานของแต่ละ
หน่วยงาน และของบุคคลอนัจะท าให้การด าเนินงานภายในองคก์าร ไดส้ะดวกและเกิดแน่ใจมากยิ่งข้ึน 
ในขณะเดียวกนัการให้รางวลัและการตอบแทนความดีความชอบเป็นส่ิงจ าเป็น และเพื่อให้การท างาน
เกิดประสิทธิภาพยิง่ข้ึน บุคลากรในองคก์ารจ าเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเพิ่มเติมเสมอ 

7.   การจดังบประมาณ การจดั การก าหนดแนวทาง การก าหนดแนวทางเพื่อสร้าง
ความส าเร็จ และการจดัระบบการให้คะแนน (Budgeting, Bench mark, Benefit และ Balance Scorecard) 
หมายถึงกระบวนการท่ีจดัท าข้ึนมาเพื่อให้ไดเ้งินมาใชจ่้ายในการด าเนินงาน ไม่วา่เงินจ านวนนั้นจะเป็น
เงินท่ีไดม้าจากงบประมาณเป็นรายปีตามแผนงานท่ีได้วางเอาไว ้หรือการตรวจสอบและการควบคุม    
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การใช้จ่ายเงินท่ีไดม้าจากหน่วยงานต่าง ๆ อีกทั้งการจดังานในองค์การจะตอ้งก าหนดจุดส าคญัท่ีเป็น
เคร่ืองหมายในการบริหารงานเพื่อให้เกิดผลส าเร็จในองค์การ และสุดทา้ยในการก าหนดการบริหารใน
ทุกลักษณะงานการก าหนดระบบให้คะแนนอย่างถูกตอ้งเท่ียงธรรมแก่ผูป้ฏิบติังาน เป็นหน้าท่ีของ
ผูบ้ริหารองคก์ารทุกองคก์าร 

เจ สติววาดท ์ แบรค และ ไลเมน พอดเตอร์ (J. Stewart Black & Lyman w. Porter 2000 : 
246  อา้งถึงใน ชาญชยั อาจินสมาจาร, 2551: 23)ไดน้ าเสนอหน้าท่ีหลกัของผูบ้ริหารส าหรับองค์กร
สมยัใหม่ประกอบดว้ย 4 หนา้ท่ี ดงัน้ี 

1.   การวางแผน (Planning)  คือการประเมินสภาพการณ์ในอนาคต สภาพของโอกาส และ
การวางพื้นฐานของการประเมินน ามาตดัสินใจเก่ียวกบังานท่ีจะต้องท าหน้าท่ี จะต้องพิจารณาและ
ไตร่ตรองการวางแผน 2 ชนิด  คือ แผนกลยุทธ์ (Strategic) ซ่ึงเป็นแผนจะให้บรรลุเป้าหมายในระยะยาว 
และแผนปฏิบติัการ (Operational Planning) ซ่ึงจะมองไปถึงวตัถุประสงคใ์นระยะสั้นและก าหนด
จุดมุ่งหมายในการท่ีจะไปถึงวตัถุประสงค์ระยะสั้ น และก าหนดจุดหมายในการท่ีจะไปให้ถึง และ
สัมพนัธ์กบักิจกรรมของการตดัสินใจ 

2.   การจดัองคก์ร (Organizing) การใหบ้รรลุผลส าเร็จของงานนั้น ทรัพยากรหลายประเภท
ตอ้งน ามาให้อยู่รวมในระบบด้วยกันและท าหน้าท่ีก็คือ “การจดัองค์กร” ผูบ้ริหารต้องเป็นผูจ้ดัสรร
หนา้ท่ีซ่ึงมีอยู ่2 ระดบัดว้ยกนัคือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งโครงสร้างของคนและต าแหน่งงาน รวมเรียกวา่
โครงสร้างองคก์ร (Organizing Structure) 

3.   ผูช้ี้น า (Leading) หนา้ท่ีน้ีมีความแตกต่างแบ่งเป็นลกัษณะ ผูแ้นะน า (Directing) หรือ 
ผูช้ี้น า (Leading) ซ่ึง Black and Porter ไดเ้สนอวา่ในระยะหลงัผูช้ี้น าไม่มีอ านาจเด็ดขาด ซ่ึงสัมพนัธ์กบั
ทิศทางของโลก 

4.   การสังเกตการณ์ และการประเมินผล (Monitoring and Evaluating) บ่อยคร้ังท่ีหนา้ท่ีน้ี
มกัถูกเรียกว่าการควบคุมท าให้เกิดความไม่พอใจ ผูบ้ริหารตอ้งหลีกเล่ียงถอ้ยค าท่ีผิดความหมาย การ
สังเกตการณ์ ท างาน และการประเมินผล คือ การดูแลการท างานให้เป็นระบบ รวมถึงการก าหนด
มาตรฐานการปฏิบติังาน เพื่อให้กา้วหน้าโดยเฉพาะการประเมินความสมบูรณ์ของงาน ผลลพัธ์ก็คือ
ประเมินผลยอ้นกลบัไปสู่กระบวนการวางแผน 

ลกัษณะการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ 
หลกัการส าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ คือ การมุ่งผลสัมฤทธ์ิในการผลิต มี

การวดัผลการปฏิบติังาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การสร้างความโปร่งใสในการจัดการแบบ
ภาคเอกชน การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกคา้ การส่งเสริมให้มีการแข่งขนั การตรวจสอบบทบาท
ภาครัฐ การปรับปรุงการจดัการดา้นการเงินการบญัชี และเน้นจิตส านึกและความรับผิดชอบ    แนวคิด
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ในการจดัการภาครัฐ มีหลายแนวคิดซ่ึงเกิดข้ึนตามปัญหาของระบบราชการ และปัจจยัแวดล้อมทั้ง
ภายนอกและภายในของสังคมในช่วงนั้น ๆ ฮูด (Hood อา้งถึงใน สุพจน์ ทรายแกว้, 2545 : 11) ไดอ้ธิบาย
ถึงลกัษณะส าคญั ๆ ของการจดัการภาครัฐแนวใหม่ไวห้ลายประการ กล่าวคือ 

1.   เป็นกระบวนการบริหารท่ีเนน้การบริหารงานในแบบมืออาชีพ ท าให้ผูบ้ริหารมีอิสระ
และความคล่องตวัในการบริหารงาน 

2.   เป็นกระบวนการบริหารท่ีมีการก าหนดวตัถุประสงค์และตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน
อย่างชัดเจน เป็นรูปธรรม ให้ความส าคญัต่อภาระรับผิดชอบต่อผลงานมากกว่าภาระรับผิดชอบต่อ
กระบวนการ  

3.   เป็นกระบวนการบริหารท่ีให้ความส าคญัต่อการควบคุมผลสัมฤทธ์ิและการเช่ือมโยง
ใหเ้ขา้กบัการจดัสรรทรัพยากรและการให้รางวลั 

4.   เป็นกระบวนการบริหารท่ีพยายามปรับปรุงโครงสร้างองคก์ารเพื่อท าให้หน่วยงานมี
ขนาดเล็กลง และเกิดความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน โดยใหมี้การจา้งเหมางานบางส่วนออกไป 

5.   เป็นกระบวนการบริหารท่ีให้มีการแข่งขันในการบริการสาธารณะ อันจะช่วย
ปรับปรุงประสิทธิภาพใหดี้ข้ึน 

6.   ปรับเปล่ียนวธีิการบริหารงานใหมี้ความทนัสมยัและเลียนแบบวธีิการของภาคเอกชน 
7.   เป็นกระบวนการบริหารท่ีเสริมสร้างวินยัในการใชจ่้ายเงินแผน่ดิน ความประหยดัและ

คุม้ค่าในการใชท้รัพยากร 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย (2545 : 6 - 9)  ไดเ้สนอแนวทางการท างานแนวใหม่

ขององคก์รไวด้งัน้ี   
1.   การเปล่ียนกรอบการท างานแบบเดิม ๆ ท่ี เคยเน้นการบริหารงานตามหน้าท่ี 

(Functional Management) มาเป็นการบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ (Result-Based-Management) 
ซ่ึงมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิของงานในทุกระดบัขององค์กร ดงันั้น หน่วยงานราชการตอ้งจดัท าแผลกลยุทธ์ 
(Strategic Plan) และแผนประจ าปี (Annual Plan) พร้อมกบัการก าหนดวิสัยทศัน์ ทิศทางการด าเนินงาน 
เป้าหมายในการด าเนินงานของหน่วยงานให้ชดัเจน รวมทั้งจดัท าตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานหลกั (Key 
Perfomance Indicators –KPI) เพื่อประโยชน์ในการวดัผลสัมฤทธ์ิในการด าเนินงานทั้งในรูปผลผลิต 
(Output) หมายถึง จ านวนช้ิน หรือปริมาณงานท่ีท าได ้และในรูปผลลพัธ์ (Outcome) ซ่ึงก็คือผลท่ีเกิดข้ึน
จากการด าเนินงาน โดยจะเช่ือมโยงกบัการจดัท างบประมาณรูปแบบใหม่ คือ การจดัท างบประมาณแบบ
มุ่งเนน้ผลงาน (Performance-Based Budgeting) 

2.   การปรับเปล่ียนกรอบภารกิจของหน่วยงานราชการต่าง ๆ โดยตอ้งขจดัภารกิจท่ีไม่
จ  าเป็นหรือลา้สมยัลง และเนน้การด าเนินงานเฉพาะภารกิจหลกั (Core Business) แยกออกจากภารกิจรอง 
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(Non –Core Business) แลว้มอบภารกิจท่ีราชการทั้งส่วนกลาง และภูมิภาคไม่เหมาะสมจะด าเนินการเอง 
ไปให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และภาคเอกชนด าเนินการแทน  เน้นการจา้งเหมาให้ภาคเอกชน
ภายนอก (Outsourcing) รับไปด าเนินการแทน 

3.   การลดขั้นตอนการปฏิบติัเพื่อให้เกิดความคล่องตวั (Flexibility) และเกิดประสิทธิภาพ 
(Efficiency) มากข้ึน โดยพยายามน าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาประยุกต์ใชเ้พื่อให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการด าเนินงานอยา่งสูงสุด 

4.   องค์การภาคราชการท่ีดีตอ้งมีขนาดจ๋ิวแต่แจ๋ว (Small but Smart) เน้นการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management) เพราะมนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีส าคญัอย่างหน่ึงของ
องค์กร ซ่ึงสามารถพฒันาและน าศกัยภาพมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กร ไดแ้ตกต่างจากเดิมท่ี
เคยเนน้เพียงการบริหารบุคคลเท่านั้น โดยการพฒันาทรัพยากรบุคคลจะเนน้ไปท่ีการฝึกอบรม และเป็น
การพฒันาทั้งในดา้นทกัษะ ทศันคติ ศกัยภาพ และสมรรถภาพของบุคลากรในองคก์ร อาจแตกต่างกนัท่ี
ระดบัและหลกัสูตร เพื่อความเหมาะสมกบัประโยชน์ท่ีบุคลากรจะน าไปใช้ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตวั
บุคลากรเองและแก่องคก์รโดยรวมต่อไป 

5.   นอกเหนือจากการมุ่งท่ีการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบราชการแลว้ ยงัมุ่งไปท่ี
ความโปร่งใสของระบบ (Transparency) ท่ีพร้อมให้มีการตรวจสอบได ้ตอ้งสร้างหลกัแห่งความ
รับผิดชอบ (Responsibility) ท่ีหมายถึงมีจิตส านึกรับผิดชอบต่องานหรือส่ิงท่ีกระท าไป โดยเฉพาะกบั
ประชาชน ซ่ึงพร้อมใหมี้การตรวจสอบไดเ้ช่นกนั ท่ีส าคญัเปิดโอกาสใหทุ้กคนมีส่วนร่วม (Participation) 

นอกจากน้ี ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์(2540 : 24 อา้งถึงใน นิรมล แกว้กลัยา,  2547 : 11) ไดช้ี้ถึง
คุณลกัษณะส าคญัของการจดัการภาครัฐแนวใหม่วา่ ประกอบดว้ย 

1.   การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน 
2.   การลดการควบคุมจากส่วนกลาง และเพิ่มอิสระในการบริหารให้แก่หน่วยงาน   

  
3.   การก าหนด การวดั และการให้รางวลัแก่ผลการด าเนินงานทั้งในระดบัองค์การ และ

ระดบับุคคล 
4.   การสร้างระบบสนับสนุนทั้งในด้านของบุคลากร เช่น ระบบการฝึกอบรม ระบบ

ค่าตอบแทน ระบบคุณธรรม และเทคโนโลยี เช่น ระบบขอ้มูลสารสนเทศ เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถ
ท างานไดบ้รรลุวตัถุประสงค ์

5.   การเปิดกวา้งต่อแนวคิดในเร่ืองของการแข่งขนัทั้งการแข่งขนัระหวา่งหน่วยงานของ
รัฐดว้ยกนัเองและระหวา่งหน่วยงานของรัฐกบัหน่วยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกนัภาครัฐก็หนัมา
ทบทวนตวัเองวา่ส่ิงใดควรท าเองและส่ิงใดควรปล่อยใหเ้อกชนท า 
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ธวชัชัย  กมลธรรม (2551 : 5) ไดเ้สนอลกัษณะส าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐ
สมยัใหม่ในรูปแบบของพิษณุโลกโมเดล (Phitsunuloke Model) ดงัน้ี 

1.   การคิดนอกกรอบ  ไม่ยึดติดกบัระบบราชการ แต่คงไวซ่ึ้งการปฏิบติัให้ถูกตอ้งตาม
กฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด แต่ขณะเดียวกนัก็ขอให้ผูมี้อ  านาจแกไ้ขกฎระเบียบและโครงสร้างให้เอ้ือต่อ
การท างาน เช่นค่าตอบแทน การเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล เป็นตน้ 

2.   ใชห้ลกัการตลาด และการเป็นแบบรัฐประกอบการ สร้างรายไดใ้ห้องคก์ร ไม่ตอ้งพึ่ง
งบประมาณของรัฐ ซ่ึงเป็นหวัใจส าคญัของการพฒันางานใหก้า้วต่อไป 

3.   ก าหนดทิศทางในการท างานอยา่งชดัเจน ก าหนดวิสัยทศัน์ (Vision) พนัธกิจ (Mission) 
เป้าหมาย (Target) ไวช้ดัเจน มุ่งสู่องคก์รแห่งความเป็นเลิศ และธรรมมาภิบาล 

4.   ถ่ายทอดนโยบายสู่การปฏิบติั  ใช้กระบวนการท างานแบบมีส่วนร่วม หาแนวร่วม   
ลดแนวตา้น พาท า จดัอบรม ประชุม เพื่อพฒันางานอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ  โดยระดบัแกนน าเป็น
ผูน้ าท า 

5.   สร้างเสริมความรู้ (Capacity Building) ให้กบัเจา้หน้าท่ีและบุคลากรทุกระดบัให้มี
การศึกษาดูงาน ศึกษาจากองคก์รตน้แบบท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) อยา่งสม ่าเสมอ 

6.   ปรับโครงสร้างองคก์ร ให้สอดคลอ้งกบัภารกิจและนโยบายทั้งแนวด่ิง (Vertical) และ
แนวราบ (Horizontal) เพื่อไม่ให้มีสายบงัคบับญัชาท่ียาวเกินไปและมีการประสานงานท่ีดี หลีกเล่ียง  
การท างานแบบฝ่ายยอ่ย ตั้งระบบผูบ้ริหารโครงการ (Project Manager) 

7.   มีการประเมินตนเอง ตามเกณฑ์พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) เป็น
ประจ าทุกปี 

8.   จดัท าแผนงานและโครงการแกไ้ขปัญหา อุปสรรค ในการด าเนินงานแบบบูรณาการ 
แผนงาน แผนเงิน และแผนคน ทั้งระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะยาว 

9.   มีการพฒันาระบบขอ้มูลเครือข่ายเทคโนโลยสีารสนเทศในการรับส่งขอ้มูล ประมวลผล 
วิเคราะห์ และน าเสนอขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหาร ซ่ึงจะพฒันาไปสู่คลังขอ้มูล (Data Warehouse) ท่ีมี
คุณภาพ ทนัสมยั และใชข้อ้มูลเป็น Evidence Base ในการบริหาร 

10.   ประชาสัมพนัธ์ผลงาน เพื่อใหเ้กิดการต่ืนตวั สร้างความตระหนกั เพื่อเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ 
เป้าหมาย (Customer Focus) สร้าง ความรับผิดชอบ (Commitment) ร่วมกนัและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี  
ขององคก์ร 
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การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 
Award : PMQA) 

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไทย (ก.พ.ร.) (2551)  ไดพ้ฒันาแนวคิดหลกั
ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ เป็นไปเพื่อให้องค์กรภาครัฐมีความเขา้ใจ เรียนรู้ และ
ใหค้วามส าคญักบัการปฏิบติัราชการตามหลกัการ แนวคิด และวิธีการท่ีดี ส าหรับการเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของการบริหารจดัการองคก์ร  โดย PMQA มีจุดมุ่งเนน้ท่ีส าคญั คือ การน าองคก์รอยา่ง
มีวิสัยทศัน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ให้ความส าคญักบัประชาชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  ปรับปรุง
ระบบบริหารจดัการให้มีความยืดหยุน่คล่องตวั พฒันาการบริหารคนและการพฒันาคน  มีความคิดริเร่ิม
และเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง ตดัสินใจโดยอาศยัขอ้มูลสารสนเทศ และท างานโดยมุ่งผลลพัธ์คือประโยชน์
สุขของประชาชน เป็นส าคญั   

 
ภาพท่ี 2.1  การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 
 

6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุ่งเนน้
ทรพัยากรบุคคล

4. การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

3. การใหค้วามส าคญั
กบัผูร้บับริการและ
ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย

1. การน า
องคก์ร

2. การวางแผน
เชิงยทุธศาสตร์

การพฒันาคณุภาการพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการภาครัพการบริหารจดัการภาครฐัฐ

7. ผลลพัธ์
การด าเนินการ

ลกัษณะส าคญัขององคก์ร                              
สภาพแวดลอ้ม ความสมัพนัธ ์และความทา้ทาย

 
(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไทย, 2551) 
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ภาพท่ี 2.2  การขบัเคล่ือนการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 
 

โดยจะขบัเคล่ือนการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยา่งเป็นวงจร นัน่คือ 

    

(สมบติั อิศรานุรักษ,์ 2549 : 1 – 35) 
 

องค์ประกอบของการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
สาระส าคญัของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ จะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั   

คือ (สมบติั อิศรานุรักษ,์ 2549 : 1 – 35) 
ส่วนท่ี 1  ลักษณะส าคัญขององค์กร  เป็นการอธิบายถึงภาพรวมของส่วนราชการ  

สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน (ข้อมูลพื้นฐานหน่วยงาน) ความสัมพันธ์กับผู ้รับบริการและ
ผูเ้ก่ียวขอ้ง (ประชาชน ส่วนราชการ หน่วยงานภายนอก) ส่ิงส าคญัท่ีมีผลต่อการท างานของส่วนราชการ 
ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ท่ีก าลังเผชิญอยู่ รวมทั้งระบบการปรับปรุงผลการด าเนินงานของส่วน
ราชการ 

ส่วนท่ี 2 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ  เป็นแนวทางในการบริหารจดัการท่ีดี
ของส่วนราชการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีควรจะเป็น เน้นความสอดคลอ้งเช่ือมโยงและบูรณาการอยา่ง
เป็นระบบ  มีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจประเมินการด าเนินการของส่วนราชการในประเด็นต่าง ๆ ตาม
หมวดของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ท าให้เห็นโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการของ
ส่วนราชการ น าไปสู่การยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานของส่วนราชการต่อไป  ประกอบดว้ย 7 หมวด   
ไดแ้ก่ 

หมวด  1  การน าองคก์ร (วางวสิัยทศัน์ ค่านิยม ทิศทางการท างาน)  
หมวด  2  การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ (วางยุทธศาสตร์ การบริหารความเส่ียง 

การถ่ายทอดเป้าหมายและตวัช้ีวดัขององคก์รไปสู่หน่วยงาน/บุคคล (การน ายทุธศาสตร์ไปปฏิบติั)) 
หมวด  3  การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย (การรับฟังความเห็นหรือมี

ส่วนร่วมจากประชาชน  การปรับระบบให้บริการประชาชน การส ารวจความพึงพอใจ) 
หมวด  4  การวดั  การวิเคราะห์  และการจดัการความรู้ (การจดัการสารสนเทศ การจดัการ

ความรู้) 

1. การประเมินองคก์รดว้ยตนเอง 2. หาจดุแข็งและจดุออ่นในการปรบัปรุงองคก์ร 

3. วางแผนปรบัปรุง 4. ด  าเนินการปรบัปรุงองคก์ร 
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หมวด 5  การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล (ระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล : HRM และ HRD 
การปรับกระบวนทศัน์ ค่านิยม ทศันคติ คุณธรรมจริยธรรม กระบวนการสร้างคุณค่า) 

หมวด 6  การจดัการกระบวนการ (การลดขั้นตอน การเปล่ียนแปลงกระบวนงาน) 
หมวด  7  ผลลพัธ์การด าเนินการ (ผลการปฏิบติังานตามมิติการประเมิน 4 ดา้น) 
สรุป การบริหารจดัการมีความส าคญัต่อการด ารงชีพของมนุษยใ์นทุก ๆ ด้าน เน่ืองจาก

มนุษยน์ั้นเป็นส่วนหน่ึงของสังคม มนุษยต์อ้งมีปฏิสัมพนัธ์กนักบับุคคลในสังคม  เม่ือสังคมมนุษยมี์
การเจริญเติบโตท่ีใหญ่ข้ึน จึงเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการเข้ามาเป็นกฎเกณฑ์ในการด ารงชีวิต และ
เพื่อใหเ้กิดความสันติสุขกบัสังคมในการอยูร่่วมกนั 

 

แนวคดิการบริหารงานต ารวจ 
 

การบริหารงานของต ารวจ ในระดบัสถานีต ารวจ ซ่ึงเป็นหน่วยงานระดบัยุทธศาสตร์ท่ีมี
ความใกล้ชิดกับประชาชน จึงต้องศึกษาการบริหารงานต ารวจเพื่อให้สามารถท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

ความหมายของต ารวจ   
“ต ารวจ”  ตามท่ีระบุไวใ้นพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2525 คือ “เจา้หน้าท่ี

ของรัฐ มีหนา้ท่ีตรวจตรารักษาความสงบ จบักุม และปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมาย” หรือกล่าวอีกนยั
หน่ึง ต ารวจ ก็คือผูมี้หน้าท่ีพิทกัษ์สันติราษฎร์  ค  าว่า “พิทกัษ์” แปลว่า ดูแลคุ้มครอง พลเมืองของ
ประเทศ  ดงันั้น ต ารวจจึงเป็นผูมี้หนา้ท่ีความรับผิดชอบอนัใหญ่หลวงในการดูแลคุม้ครอง ให้เกิดความ
สงบสุขแก่พลเมืองของประเทศ  (ต ารวจภูธรจงัหวดันครศรีธรรมราช, 2549)   

ความหมายของการบริหารงานต ารวจ   
การบริหารงานต ารวจ มีความหมายตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Police Administration”  มี

นกัวชิาการและองคก์ารต่าง ๆ ไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี    
The International City Managers Associations (อา้งถึงใน วุฒิ  วิทิตานนท,์ 2549 : 2) การ

บริหารงานต ารวจ คือ หนา้ท่ีการงานของหวัหนา้ต ารวจหรือนายต ารวจอ่ืนใด ซ่ึงรับผิดชอบเก่ียวกบัการ
ปฏิบติังานของกรม กอง หรือหน่วยงานอ่ืนใดภายในกรม กอง 

บญัชา  เนตินนัทน์ (อา้งถึงใน วุฒิ  วิทิตานนท,์ 2549 : 2) การบริหารงานต ารวจ  หมายถึง 
การน ากระบวนวิธีทางด้านการบริหารมาประยุกต์ใช้เพื่อจดัองค์การและจดัการงานภายในองค์การ
ต ารวจ เช่นการวางแผน การจดัท าโครงการ การควบคุม การประสานงาน การจดัการดา้นบุคลากร ก าลงั
พล การคลงั งบประมาณ ฯลฯ 



 33 

เชพเพล และวลิสัน (Chppell and Wilson  อา้งถึงใน วุฒิ วิทิตานนท,์ 2549 : 2) การบริหารงาน 
ต ารวจหมายถึง การวางแผนในทุกหน่วยองค์การต ารวจ โดยเฉพาะการวางแผนอตัราก าลัง เพื่อให ้      
การป้องกนัสังคมด าเนินไปอยา่งมีประสิทธิผล โดยใชก้ระบวนวิธีการประเมินผล และพฒันาเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชใ้นการสืบสวนสอบสวน และป้องกนัอาชญากรรมใหมี้ประสิทธิภาพและทนัสมยั 

วฒิุ  วทิิตานนท ์ (2549 : 2) การบริหารงานต ารวจสมยัใหม่  หมายถึง การท่ีผูน้ าต ารวจหรือ
ผูบ้ริหารงานต ารวจไดใ้ชศ้กัยภาพในการบริหาร ก าหนดกลยุทธ์ในอนัท่ีจะตอ้งบูรณาการความรู้ให้เกิด
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์พฒันางานโดยน าเทคโนโลยีเขา้มาสนบัสนุน สร้างทรัพยากรบุคคลในองคก์ร
ให้มีความรู้ความสามารถ มีคุณธรรม ในอนัท่ีจะร่วมกนัขบัเคล่ือนกระบวนการบริหารงาน เพื่อให้การ
บงัคบัใช้กฎหมายและการบริการประชาชน บรรลุตามเป้าหมายและเป็นไปตามวตัถุประสงค์โดยยึด
ประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการบริหาร และค านึงถึงผลผลิต (Output) ผลลพัธ์ (Outcome) ความคุม้ค่า
ของเงิน (Value Of Money) และมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Base) เป็นงานส าคญั   

วฒันา  สักกวตัร  (2543 อา้งถึงในโสภณ  ศรีวรพจน์, 2551) การบริหารงานต ารวจ หมายถึง  
การด าเนินงานต่าง ๆ ได้แก่งานอ านวยการ งานป้องกันปราบปราม งานสอบสวนสืบสวน และงาน
จราจร ให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้โดยอาศยัปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ ตวัขา้ราชการ
ต ารวจ งบประมาณ วสัดุส่ิงของ วิธีการปฏิบติังาน ซ่ึงรวมถึงอ านาจหนา้ท่ี เวลา ความตั้งใจในการ
ท างาน ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นอุปกรณ์ในการด าเนินงาน 

สรุป  การบริหารงานต ารวจหมายถึง  การด าเนินงานด้านต่าง ๆ ของสถานีต ารวจ ไดแ้ก่ 
งานอ านวยการ งานป้องกนัปราบปราม งานสืบสวนสอบสวน งานจราจร ตลอดจนงานกิจการพิเศษอ่ืน ๆ 
ให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้โดยอาศยัปัจจยัต่าง ๆ ทางการบริหาร เช่น ก าลงัพล 
งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ วิธีการปฏิบติังาน และเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ เป็นเคร่ืองมือในการ
ด าเนินงาน 

โครงสร้างและอ านาจหน้าที่ของต ารวจ 
องคก์รต ารวจเป็นองคก์รหน่ึงในระบบราชการไทยท่ีมีความส าคญั เน่ืองจากเป็นองคก์รท่ี

ต้องท างานใกล้ชิดกับประชาชน ในด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม ส านักงานต ารวจ
แห่งชาติไดก้ าหนดโครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีของต ารวจตามพระราชบญัญติัต ารวจแห่งชาติ พ.ศ. 2547  
ซ่ึงประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 121 ตอนท่ี 18 ก เม่ือวนัท่ี 14 กุมภาพนัธ์ 2547  (พระราชบญัญติั
ต ารวจแห่งชาติ, 2547 : 3)  ไวด้งัน้ี    

1.   รักษาความปลอดภยัส าหรับองค์พระมหากษตัริย ์พระราชินี พระรัชทายาทผูส้ าเร็จ
ราชการแทนพระองค ์พระบรมวงศานุวงศ ์ผูแ้ทนพระองค ์และพระราชอาคนัตุกะ 
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2.   ดูแลควบคุมและก ากบัการปฏิบติังานของขา้ราชการต ารวจซ่ึงปฏิบติัการตามประมวล
กฎหมายวธีิพิจารณาความอาญา 

3.   ป้องกนัและปราบปรามการกระท าความผิดทางอาญา 
4.  รักษาความสงบเรียบร้อย ความปลอดภัยของประชาชนและความมั่นคงของ

ราชอาณาจกัร 
5.   ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหนา้ท่ีของขา้ราชการต ารวจหรือ

ส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
6.   ช่วยเหลือการพฒันาประเทศตามท่ีนายกรัฐมนตรีมอบหมาย 
คียเ์คนดอลล์ และอนัซิงเกอร์ (Kuykendall and Unsinger, 1975 อา้งถึงใน ยงยุทธ กิจรักษา, 

2542) เสนอแนวความคิดเก่ียวกบัหนา้ท่ีและบทบาทของต ารวจท่ีสอดคลอ้งกบัประชาธิปไตย คือ 
1.  ปฏิบติัตวัต่อประชาชนในสังคมให้มีลกัษณะเป็นประชาธิปไตย โดยการให้ความ

ยติุธรรมไม่เอนเอียง แสดงใหเ้ห็นถึงความเขม้แข็ง ความเมตตา สงสาร และความอดทน 
2.   ปฏิบติัตนในการรักษากฎหมายอยา่งเคร่งครัด 
3.  สืบสวนอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนและติดตามจบักุมผูต้อ้งสงสัยในการกระท าความผิด 
4.  ใหค้วามรู้แก่ประชาชนในการป้องกนัตนเองและทรัพยสิ์น 
5.  พยายามแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ระหวา่งบุคคล หรือระหวา่งกลุ่มต่างๆ ดว้ยวธีิการท่ีนุ่มนวล 
6.  ท างานร่วมกับชุมชนอ่ืน ๆ และองค์การในกระบวนการยุติธรรม เพื่อหาทางแก้ไข

สาเหตุของการก่ออาชญากรรมใหไ้ดผ้ลและมีประสิทธิภาพท่ีสุด 
อ านาจและหนา้ท่ีของต ารวจนั้นไดมี้บญัญติัไวต้ามยุคสมยัมีกระจดักระจายอยู่ในท่ีต่าง ๆ 

เป็นพระราชก าหนด กฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัอ่ืน ๆ ก าหนดอ านาจและหน้าท่ีของต ารวจไวอี้ก 
ประกอบกับปัจจุบนัน้ีมีหน้าท่ีต้องปฏิบติัราชการในหลายฐานะด้วยกัน จึงมีอ านาจและหน้าท่ี
กวา้งขวาง แต่กล่าวโดยสรุปได ้ดงัน้ี 

1.  ต ารวจในฐานะผูพ้ิทกัษ์สันติราษฎร์ มีหน้าท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน
ภายในราชอาณาจกัร 

2.  ต ารวจในฐานะผูรั้กษากฎหมาย มีหน้าท่ีป้องกนัมิให้มีผูล้ะเมิดกฎหมายมหาชน และ
ถ้ามีผูใ้ดละเมิด ก็มีอ านาจและหน้าท่ีสืบสวน จบักุม ตรวจคน้และปราบปรามน าตวั ผูก้ระท าผิดมา
ด าเนินคดีตามสมควรแก่ความผดิ 

3.  ต ารวจในฐานะข้าราชการพลเรือน นอกจากจะต้องปฏิบัติหน้าท่ีราชการตามท่ี
กระทรวงมหาดไทยก าหนดและมอบหมายไวแ้ลว้ยงัจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีทัว่ ๆ ไปดุจเดียวกบัขา้ราชการ
พลเรือนทุกประการและตอ้งรักษาความสามคัคีซ่ึงกนัและกนัระหวา่งขา้ราชการทหารและพลเรือน 
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4.  ต ารวจในฐานะเป็นพนักงานฝ่ายปกครอง มีหน้าท่ีบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุขให้แก่
ประชาชน 

5.  ต ารวจเม่ืออยู่ในฐานะต ารวจสนาม มีหนา้ท่ีป้องกนัและต่อสู้กบัขา้ศึกทั้งในเขตท่ี
การยุทธ์และมีหน้าท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยตามระเบียบท่ีทางราชการมอบหมายและก าหนดเป็น  
คร้ังคราว 

ดงันั้นจากการพิจารณาความหมายและหน้าท่ีของต ารวจแลว้ ต ารวจภูธร ก็คือ ขา้ราชการ
ต ารวจในสังกดัต ารวจภูธรภาค 1- 9 ซ่ึงกระจายอยูท่ ัว่ทุกภาคของประเทศ มีอ านาจหนา้ท่ีและรับผิดชอบ
เก่ียวกับการถวายความปลอดภยัองค์พระมหากษตัริย์และพระบรมวงศานุวงศ์การรักษาความสงบ
เรียบร้อยในสังคม การรักษากฎหมายท่ีเก่ียวกบัการกระท าผิดทางอาญา การบ าบดัทุกข์บ ารุงสุขให้แก่
ประชาชน  การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม และการจบักุมผูก้ระท าผิดกฎหมายเท่าท่ีกล่าวมาน้ี จะ
เห็นว่า ส านกังานต ารวจแห่งชาติ เป็นองค์กรเอนกประสงค์ เพราะมีหน้าท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะใน
กลุ่มขา้ราชการต ารวจชั้นประทวน ซ่ึงเป็นก าลงัพลส่วนใหญ่และเป็นก าลงัหลกั ซ่ึงมีภารกิจท่ีส าคญั คือ 
การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัแก่ประชาชนในเขตอ านาจรับผิดชอบ การปฏิบติังาน
ตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญาและตามกฎหมายอ่ืนอนัเก่ียวกบัความผิดอาญาในเขต
อ านาจรับผิดชอบ การป้องกนัและปราบปรามผูก้ระท าผิด ด าเนินการเก่ียวกบัการควบคุมการสืบสวน 
สอบสวนคดีอาญาในเขตอ านาจรับผิดชอบ การควบคุมและอ านวยความสะดวกดา้นการจราจรในเขต
อ านาจรับผิดชอบ การสนบัสนุนการบรรเทาสาธารณภยั และการปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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ผู้ก ากบัการ 

สืบสวนสอบสวน 

(รอง ผกก.สส.) 

งานอ านวยการ งานปกครอง
ป้องกนั 

งาน
จราจร 

งานสืบสวน
สอบสวน 

หน่วยปฏิบตังิาน
พเิศษ 

-สว.อก. 
-รอง สว.ธร. 
-ผบ.หมู่ 

- สวป. 
- รอง สวป. 
- ผบ.หมู่ 

- สว.จร. 
-รอง สว.จร. 
-ผบ.หมู่ 

- สว.สส. 
-รอง สว.สส. 
-ผบ.หมู่ 
 

-พนง. สอบสวน 

(สบ 1-สบ 3) 
-ผบ.หมู่ 
 

- หน.นปท. 
-รอง หน.นปท. 
-ผบ.หมู่ 
 

ป้องกนัและปราบปราม 

(รอง ผกก.ป.) 

ภาพท่ี 2.3  โครงสร้างขององคก์รและการปกครองบงัคบับญัชาของสถานีต ารวจ 
 

  
 
 
                                            
  
  
 
        
  
  
  
  
  
  
  
(ส านกังานต ารวจแห่งชาติ, 2552ค) 
 

หมายเหตุ    1. งานจราจร อยูใ่นดา้นป้องกนัและปราบปราม 
       2. หน่วยปฏิบติัการพิเศษ จะก าหนดใหต้ามสถานการณ์และความจ าเป็น 
 

1.  งานอ านวยการ มีหน้าท่ี เก่ียวกับการอ านวยการ วางแผน ตรวจสอบ ติดตาม
ประเมินผลและพฒันาเก่ียวกบั ก าลงัพล การข่าว นโยบาย ยุทธศาสตร์และแผนงาน การส่งก าลงับ ารุง 
งบประมาณ การเงิน สวสัดิการ การพสัดุ พลาธิการ สรรพาวุธ งานจเรต ารวจ งานกิจการพิเศษ งานความ
มัน่คง รวมทั้งงานลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.  งานปกครองป้องกัน มีหน้าท่ีเก่ียวกับการวางแผน หาข่าว ปฏิบติังานในด้านการ
ป้องกันอาชญากรรม  และรักษาความสงบเรียบร้อย งานคณะกรรมการตรวจสอบและติดตามการ
บริหารงานต ารวจ งานชุมชนและมวลชนสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ  รวมทั้งงานอ่ืนท่ีมีลกัษณะเก่ียวขอ้ง
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เพื่อป้องกนัมิให้อาชญากรรมบงัเกิดข้ึน ภายในเขตอ านาจรับผิดชอบหรือเขตพื้นท่ีการปกครองของ
สถานีต ารวจ รวมทั้งการตรวจสอบ ติดตาม ประเมินผลและพฒันางานดงักล่าว 

3.  งานจราจร มีหน้าท่ีเก่ียวกบัการวางแผน หาข่าว ปฏิบติังานในดา้นการควบคุมจราจร 
และบงัคบัใช้กฎหมายเก่ียวกับการจราจร งานจราจรตามโครงการพระราชด าริ รวมทั้ งงานอ่ืนท่ีมี
ลกัษณะเก่ียวขอ้ง เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาดา้นการจราจร ภายในเขตอ านาจหน้าท่ีรับผิดชอบหรือ
เขตพื้นท่ีการปกครองของสถานีต ารวจ ตลอดจนพื้นท่ีท่ีมีการจราจรต่อเน่ืองกนั รวมทั้งการตรวจสอบ 
ติดตาม ประเมินผล และพฒันางานดงักล่าว 

4.   งานสืบสวนสอบสวน มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการวางแผน หาข่าว ปฏิบติังานในดา้นสืบสวน
สอบสวนคดีอาญา การแสวงหาและรวบรวมพยานหลกัฐานเพื่อพิสูจน์การกระท าความผิดร่วมกับ
พนักงานสอบสวน การเปรียบเทียบปรับ การควบคุมผูต้้องหาส่งพนักงานอยัการหรือศาล การส่ง
หมายเรียก หมายจบั หมายศาล ตลอดจนสืบสวนปราบปรามอาชญากรรม ซ่ึงเป็นการกระท าความผิด
ตามพระราชบญัญติัต่าง ๆ ท่ีมีโทษทางอาญาทุกฉบบั การติดตามจบักุมผูต้อ้งหาตามหมายจบัต่าง ๆ 
ตลอดจนองค์กรหรือเครือข่ายท่ีอยู่เบ้ืองหลังรวมทั้งงานอ่ืนท่ีมีลักษณะเก่ียวข้อง เพื่ออ านวยความ
ยุติธรรมให้แก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดภายในเขตอ านาจรับผิดชอบหรือเขตพื้นท่ีการ
ปกครองของสถานีต ารวจ รวมทั้งการตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และพฒันางานดงักล่าว 

ส าหรับพนักงานสอบสวน มีอ านาจหน้าท่ีเก่ียวกับการสอบสวนคดีอาญาทุกประเภท 
ปฏิบติังานในดา้นการรวบรวมพยานหลกัฐานเพื่อพิสูจน์การกระท าความผิด เพื่ออ านวยความยุติธรรม
ให้แก่ประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุดภายในเขตอ านาจรับผิดชอบหรือเขตพื้นท่ีการปกครองของ
สถานีต ารวจ รวมทั้งการตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และพฒันางานดงักล่าว 

5. หน่วยปฏิบัติการพิเศษ มีหน้าท่ีเก่ียวกบัการวางแผน หาข่าว ปฏิบติังานในด้านการ
ป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม การจลาจล การก่อการร้าย การรักษาความสงบเรียบร้อย และความ
มัน่คงของชาติ  ตลอดจนสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยต่าง ๆ ภายในเขตอ านาจรับผิดชอบหรือ
เขตพื้นท่ีการปกครองของสถานีต ารวจ รวมทั้งการตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และพฒันางาน
ดงักล่าว 

หน้าทีท่างต าแหน่งต่าง ๆ ในหน่วยงานระดับสถานีต ารวจ  
ผู้ก ากับการ ท าหนา้ท่ีหวัหน้าสถานีต ารวจ มีหน้าท่ี รับผิดชอบบริหารจดัการ ปฏิบติังาน

ตามภารกิจของสถานีต ารวจให้บงัเกิดประสิทธิภาพสูงสุด เป็นท่ียอมรับ เช่ือถือ และศรัทธาจาก
ประชาชน  

รองผู้ก ากับการป้องกันและปราบปราม (รอง ผกก.(ป)) ท าหนา้ท่ีรองหวัหนา้สถานีต ารวจ
ดา้นป้องกนัและปราบปราม มีหน้าท่ีรับผิดชอบบริหารจดัการปฏิบติัภารกิจ งานป้องกนัปราบปราม 
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รองจากหัวหน้าสถานีต ารวจ รองผูก้  ากบัการป้องกนัและปราบปรามจึงมีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน
จราจรดว้ย  รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย  

รองผู้ก ากับการสืบสวนสอบสวน (รอง ผกก.สส.)  ท าหนา้ท่ีรองหวัหนา้สถานีต ารวจดา้น
สืบสวนสอบสวน มีหน้าท่ีรับผิดชอบ บริหารจดัการปฏิบติัภารกิจ งานสืบสวนสอบสวน รองจาก
หวัหนา้สถานีต ารวจและงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย  

สารวัตรอ านวยการ  ท าหน้าท่ีหวัหน้างานอ านวยการ มีหนา้ท่ีรับผิดชอบ บริหารจดัการ
ปฏิบติัภารกิจงานอ านวยการ และงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย โดยมีผูป้ฏิบติังานอ านวยการ ท า
หนา้ท่ีช่วยเหลือในการปฏิบติังานคือ  

รองสารวตัร ท  าหนา้ท่ีอ านวยการ และกิจกรรมพิเศษ  
ผู้บังคับหมู่ ท าหน้าท่ีธุรการ ประชาสัมพนัธ์ เสมียนประจ าวนั พนกังานส่ือสาร น าสาร 

เทคโนโลยีสารสนเทศ กต.ตร. ก าลงัพล การข่าว แผนงาน งบประมาณ การเงิน พสัดุ กิจการพิเศษ วินยั 
สวสัดิการ เป็นตน้  

สารวตัร ป้องกนัปราบปราม  ท าหนา้ท่ีหวัหนา้งานป้องกนัปราบปราม มีหนา้ท่ี รับผิดชอบ
บริหารจดัการ ปฏิบติัภารกิจ งานป้องกนัปราบปราม และงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย โดยมี
ผูป้ฏิบติังานป้องกนัปราบปรามท าหนา้ท่ีช่วยเหลือ หวัหนา้งานป้องกนัปราบปราม ในการปฏิบติังาน คือ  

รองสารวตัร ท าหนา้ท่ีป้องกนัปราบปราม  
ผู้บังคับหมู่ ท าหนา้ท่ีธุรการ ประชาสัมพนัธ์ เสมียนประจ าวนั พนกังานส่ือสาร งาน

เทคโนโลย ีสารสนเทศ  ตูย้าม สายตรวจ จุดตรวจ มวลชนสัมพนัธ์ เป็นตน้  
สารวัตรสืบสวนสอบสวน มีหน้าท่ีรับผิดชอบบริหารจดัการ ปฏิบติัภารกิจงานสืบสวน

สอบสวน และงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย โดยมีผูป้ฏิบติังานสืบสวนสอบสวน ท าหน้าท่ี
ช่วยเหลือหวัหนา้งาน  สืบสวนสอบสวน ปฏิบติั คือ  

รองสารวตัร ท าหนา้ท่ีสืบสวนสอบสวน  
ผู้บังคับหมู่ ท  าหนา้ท่ีผูช่้วยพนกังานสอบสวน ธุรการ เสมียนประจ าวนั เปรียบเทียบปรับ 

พิมพล์ายน้ิวมือ คุมผูต้อ้งหา สถิติและทะเบียน  น าหมาย เทคโนโลยสีารสนเทศ สืบสวน เป็นตน้  
พนักงานสอบสวน ( สบ.3) –(สบ.1) หรือพนกังานสอบสวนผูช้ านาญการพิเศษพนกังาน

สอบสวนผูช้ านาญการ และพนกังานสอบสวน มีหนา้ท่ีรับผิดชอบบริหารจดัการ ปฏิบติัหนา้ท่ี พนกังาน
สอบสวน ในการสอบสวนคดีอาญา ทุกประเภท และงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย  

สารวัตรจราจร ท าหน้าท่ีหัวหน้างานจราจร มีหน้าท่ีรับผิดชอบ บริหารจดัการ ปฏิบติั
ภารกิจงานจราจร และงานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย โดยมีผูป้ฏิบติังานจราจรท าหนา้ท่ีช่วยเหลือ
หวัหนา้งานจราจร ปฏิบติังานจราจร คือ  
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รองสารวตัร ท าหนา้ท่ี จราจร  
ผู้บังคับหมู่  ท าหนา้ท่ีธุรการ เสมียนประจ าวนั  เทคโนโลยีสารสนเทศ  สายตรวจจราจร     

ตูจ้ราจร บริการเคล่ือนท่ีเร็ว เป็นตน้  (ส านกังานต ารวจแห่งชาติ, 2552ก) 
การด าเนินงานตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพือ่ประชาชน   
ตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน ส านักงานต ารวจแห่งชาติก าหนดให ้      

ทุกสถานีต ารวจทุกแห่งตลอดจนหน่วยงานในลักษณะเดียวกัน ปรับปรุงพฒันาประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานในด้านต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ ด้านการบริหารและบริหารทัว่ไป ด้านการอ านวยความ
ยติุธรรมทางอาญา ดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ดา้นการควบคุมและจดัการจราจร 
ดา้นการประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ดา้นการปรับปรุงสถานีท าการและ
สภาพแวดลอ้ม ดา้นการบริหารงานและปกครองบงัคบับญัชา โดยพิจารณาด าเนินการให้เหมาะสมกบั
ภารกิจ หน้าท่ีความรับผิดชอบ ภายใต้ขีดความสามารถท่ีสถานีต ารวจ หรือหน่วยงานในลักษณะ
เดียวกนัจะด าเนินการไดเ้องเป็นล าดบัแรก ดงัน้ี (ส านกังานต ารวจแห่งชาติ,  2552ก)  ซ่ึงในการวิจยัคร้ัง
น้ี  ผูเ้ขียนศึกษา 4 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นการบริหารและบริการทัว่ไป  คือการบริการประชาชนอย่างรวดเร็ว เสร็จส้ิน ณ  
จุดเดียวกนั (One Stop Service ) จดัเจา้หน้าท่ีไวบ้ริการประชาชนอยา่งเพียงพอ ก ากบัดูแลการปฏิบติั
หน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีต ารวจผูใ้ห้บริการประชาชน รวมทั้งพนักงานรับโทรศพัท์ ปรับปรุงแก้ไขการ
ปฏิบติังานของงานธุรการไดอ้ย่างรวดเร็ว กะทดัรัด และง่ายต่อการท าความเขา้ใจ ประชาสัมพนัธ์การ
ให้บริการประชาชน เพิ่มขีดความสามารถการรับแจง้เหตุดว้ยเคร่ืองมือส่ือสารทุกชนิดให้สูงข้ึน จดัหา
ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน จดัให้มีการบริการประชาชนนอกสถานี ส ารวจความคิดเห็นของ
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 

2.  ดา้นการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา คือการจดัเวรสอบสวนให้มีจ านวนพนกังาน
สอบสวนอย่างเหมาะสมเพียงพอ ก าหนดช่วงระยะเวลาการปฏิบติัของเวรสอบสวนในแต่ละผลดัท่ี
เหมาะสม จดัระบบการมอบหมายส านวนการสอบสวนเหมาะสม จดัเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนการท าหน้าท่ี
ของเวรสอบสวน ใหส้ามารถปฏิบติังานไดส้ะดวกรวดเร็ว พฒันาขีดความสามารถทางการสอบสวนของ
นายต ารวจในสายงานอ่ืนท่ีมีคุณสมบติัสอบสวนได ้เพื่อน ามาท าหนา้ท่ีพนกังานสอบสวน พฒันาความรู้
ของพนักงานสอบสวนเก่ียวกับอาชญากรรมทางเศรษฐกิจและคอมพิวเตอร์ พฒันาจริยธรรมของ
พนกังานสอบสวนน าวิทยาการต ารวจและเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชใ้นการสืบสนสอบสวน ตรวจสอบ
การปฏิบติังานของพนักงานสอบสวนให้เป็นไปตามกฎระเบียบของทางราชการ ปรับปรุงแก้ไขการ
ปฏิบติังานท่ีเก่ียวกับการสอบสวนให้สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ควบคุมดูแลพนักงานสอบสวนให้
อ านวยความสะดวกด้านการสอบสวนอยู่เสมอ มอบอ านาจและถือปฏิบติัตามระเบียบว่าดว้ยเร่ืองการ
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ปล่อยตวัชัว่คราว การสั่งคดี และการสั่งคืนของกลาง ปรับปรุงสาระบบการควบคุมส านวนการสอบสวน
ทั้งคดีท่ียงัไม่เสร็จส้ินและคดีท่ีเสร็จส้ินแลว้ ให้การช่วยเหลือคุม้ครองผูเ้สียหาย เหยื่ออาชญากรรมและ
พยาน 

3.  ด้านการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน คือการปรับปรุง
พฒันาระบบสายตรวจให้เหมาะสมกบัสถานภาพอาชญากรรมและสถานการณ์ในพื้นท่ี อบรมเพิ่มพูน
ความรู้ความสามารถ ช้ีแจงภารกิจ และตรวจสอบความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีสายตรวจก่อนออก
ปฏิบัติงาน ให้เจ้าหน้าท่ีสายตรวจออกพบปะเยี่ยมเยียนประชาชนอย่างสม ่าเสมอ ปรับปรุงการ
ติดต่อส่ือสาร และควบคุมสั่งการให้เจา้หน้าท่ีสายตรวจไปถึงท่ีเกิดเหตุโดยเร็วท่ีสุด ปรับปรุงระบบตู้
ยามและท่ีพกัสายตรวจให้มีความพร้อมท่ีจะสกดัจบัคนร้าย ตั้งจุดตรวจคน้บุคคลและยานพาหนะตาม
สถานการณ์ท่ีเหมาะสม ระดมป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมทุกเดือน ขยายงานต ารวจชุมชนสัมพนัธ์
เพื่อแสวงหาความร่วมมือและการมีส่วนร่วมของประชาชนให้ครอบคลุมทัว่พื้นท่ี พฒันาระบบต ารวจ
ชุมชน โดยกระจายก าลงัต ารวจไปสู่การปฏิบติัในพื้นท่ีในรูปแบบต่าง ๆ เร่งรัดการสืบสวนจบักุมคนร้าย
คดีส าคญั คดีความผิดเก่ียวกบัทรัพย ์และเร่งรัดสืบสวนจบักุมผูต้อ้งหาคดีคา้งเก่า ควบคุมปราบปราม
แหล่ง อบายมุขอยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง ปราบปรามยาเสพติดทุกประเภทอยา่งเฉียบขาด รณรงคป้์องกนั
และแก้ไขปัญหายาเสพติด มีผลงานด้านป้องกันและปราบปรามอาชญากรรม และการสร้างความ
เดือดร้อนร าคาญแก่นักท่องเท่ียว ป้องกันปราบปรามการกระท าความผิดเก่ียวกับป่าไม้ และ
ทรัพยากรธรรมชาติ ปรับปรุงระบบการจดัท าขอ้มูลทอ้งถ่ิน และเก็บรวบรวมขอ้มูลพื้นฐานของสถานี
ต ารวจใหถู้กตอ้งเป็นปัจจุบนั จดัท าและซกัซอ้มแผน เผชิญเหตุท่ีก่อใหเ้กิดภยนัตรายแก่ประชาชนอยูเ่สมอ   

4.   ดา้นการควบคุมและจดัการจราจร คือ การก าหนดแผนควบคุมและจดัการจราจรอยา่ง
เป็นระบบ จดัก าลงัต ารวจควบคุมและจดัการจราจรในบริเวณหรือจุดท่ีมีปัญหาจราจร จดัก าลงัต ารวจไว้
อ านวยความสะดวกการจราจร และเคร่งครัดในการบงัคบัใช้กฎหมายเก่ียวกบัการจราจร อ านวยความ
สะดวกดา้นการเปรียบเทียบปรับตามใบสั่งเจา้หนา้ท่ีพนกังานจราจร อบรมเผยแพร่ความรู้ ความเขา้ใจ 
และปลูกฝังวินัยจราจรแก่ประชาชนเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาจราจร 
วางแผนและจดัการจราจรให้สอดประสานกบัการปฏิบติังานดา้นป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม
ของสถานีต ารวจมีการประสานงานกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนท่ีเก่ียวข้องในการพฒันาการ
ปฏิบติังานจดัท าแผนแกไ้ขปัญหาจราจรใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 

กล่าวโดยสรุป ต ารวจมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งปฏิบติัต่อสังคมอยู่หลายประการ ดงันั้นต ารวจจึง
ตอ้งปฏิบติัหน้าท่ี เพื่อให้ประชาชนเกิดความเช่ือมัน่ ศรัทธา ในองค์กรต ารวจ โดยพฒันาการบริหาร
จดัการองคก์รอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง 
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แนวคดิเกีย่วกบัผู้น า และภาวะผู้น า 
 

ในการบริหารงานทุกองค์การ ไม่ว่าจะเป็นการบริหารระดบัใด ผูน้ าขององค์การจะเป็น
บุคคลท่ีมีความส าคญัยิ่งท่ีจะน าพาองค์การไปสู่ความส าเร็จ บรรลุวตัถุประสงค์ และเป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ องคก์ารใดท่ีมีผูน้ าท่ีเข็มแข็ง มีลกัษณะความเป็นนกัประชาธิปไตย เป็น
ธรรมาภิบาลก็จะท าให้องคก์ารนั้นประสบผลส าเร็จในการบริหาร องค์การใดท่ีมีผูน้ าเผด็จการ ไม่ยอม
ฟังความคิดเห็นของผูร่้วมงาน ปราศจากความซ่ือสัตยสุ์จริต และไม่ยุติธรรมก็จะท าให้การบริหาร
องค์การประสบความลม้เหลว ดงันั้น นกับริหารทุกคนจึงตอ้งมีความเป็นผูน้ าอยู่เสมอ ความเป็นผูน้ า
บงัเกิดข้ึนไดใ้น 2 ประเภท คือ ผูน้ าโดยก าเนิด และผูน้ าจากการฝึกฝน ผูน้ าทั้งสองประเภทจะมีลกัษณะ
ความเป็นผูน้ าและพฤติกรรมของผูน้ าดงัน้ี 

ลกัษณะแห่งความเป็นผู้น า  
นกับริหารจ านวนมากไดก้ าหนดคุณลกัษณะและความรับผิดชอบของหัวหน้างานท่ีมีต่อ

ผูร่้วมงานหรือองค์การเอาไวอ้ย่างมากมาย ความเช่ือท่ีเคยกล่าวกันไวว้่า ผูน้  าจะตอ้งมีลกัษณะท่ีเกิด
ข้ึนมาเองโดยก าเนิด หรือผูน้ าเป็นบุคคลท่ีถือก าเนิดมาเพื่อความเป็นผูน้ าเท่านั้นจึงจะเป็นผูน้ าท่ีดีได ้
ความเช่ือเช่นน้ีได้หมดไปในสมยัน้ี เพราะถือว่าทุกคนท่ีเกิดมาย่อมมีลกัษณะความเป็นผูน้ าอยู่ในตวั 
เพียงแต่วา่หากไดรั้บการฝึกฝนเพิ่มเติม ไดรั้บการสนบัสนุนให้ท าหนา้ท่ีเช่นน้ีก็สามารถท่ีจะเป็นผูน้ าท่ี
ดีได ้ฉะนั้น ลกัษณะแห่งความเป็นผูน้ าจะมีลกัษณะอยา่งไร ไดมี้ผูใ้ห้นิยามของลกัษณะแห่งความเป็น
ผูน้ ามากมาย โดยยดึถือหลกัความเป็นอยูข่องมนุษยบ์า้ง ตามหลกัการทางวิทยาศาสตร์บา้ง และหลกัการ
ของจิตวทิยาบา้ง ดงัน้ี 

กู๊ดเนอร์ (Gouldner, 1950 อา้งถึงใน เจริญผล สุวรรณโชติ, 2551: 390) ไดใ้ห้ความ
คิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะของความเป็นผูน้ าไวว้า่ ผูน้  าจะประกอบดว้ยลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ 

1.   ผูน้  าคือบุคคลท่ีไดก้ระท าทุกอย่างเพื่อให้เกิดความส าเร็จข้ึนตามเป้าหมายของงานท่ี
ไดก้ าหนดเอาไว ้

2.   ผูน้  าคือบุคคลท่ีจะตอ้งย ัว่ยใุหบุ้คคลอ่ืนไดเ้ขา้มาร่วมมือประสานงานกนั 
3.  ผูน้  าคือบุคคลท่ีมีสถานภาพเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน ในฐานะท่ีเป็นหัวหน้าท่ี      

ทุกคนจะเขา้มาร่วมกระท ากิจกรรมเดียวกนั 
เฟรนท์ (French, 1964 อา้งถึงใน เจริญผล สุวรรณโชติ, 2551 : 394 – 395) ไดก้ าหนด

พฤติกรรมของหวัหนา้งานเอาไวถึ้ง 22 ประการดว้ยกนัคือ 
1.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถสร้างความส าเร็จให้กบัองคก์ารอย่างมีมาตรฐานท่ีถือ

ว่าเป็นมาตรฐานท่ีสูง และประกอบดว้ยการกระท าเพื่อให้บรรลุถึงจุดหมายท่ีก าหนดไวใ้นระดบัท่ีสูง 
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อีกเช่นกัน ส าหรับจุดหมายนั้นจะต้องเป็นจุดหมายท่ีแสดงให้เห็นว่า เป็นจุดหมายท่ีตั้ งข้ึนเพื่อ           
การบุกเบิกส่ิงใหม่ 

2.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้รู้จกัใช้และส่งเสริมให้ผูร่้วมงานรู้จกัให้เคร่ืองมือทางเทคนิค    
ท่ีท าใหป้ระสบความส าเร็จตามจุดหมาย 

3.   ผูน้  าจะต้องเป็นผูท่ี้ให้ความไวว้างใจและความแน่ใจในการกระท าทุกประการต่อ
ผูร่้วมงาน 

4.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้ยอมรับและส่งเสริมให้มีการประสานงานซ่ึงกนัและกนั เพื่อให้
เกิดการพฒันาวธีิการในการท างาน เพื่อใหบ้รรลุถึงจุดหมายท่ีไดบุ้กเบิกส่ิงใหม่ ๆ กบัองคก์าร 

5.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูย้อมรับในความเช่ือของผูร่้วมงานท่ีมีความเช่ือในการกระท า 
หรือความเช่ือในแนวอ่ืน ๆ ทั้งน้ี ความเช่ือเหล่านั้นจะต้องมีเคร่ืองพิสูจน์ท่ีสามารถยืนยนัได้ว่าเป็น
วธีิการท่ีถูกตอ้งท่ีสุด 

6.   ผูน้  าท่ีดีจะต้องเป็นผูท่ี้ให้การส่งเสริมให้ผูร่้วมงานมีการประสานงานกันเพื่อท า
กิจกรรมทุก ๆ อยา่ง แต่กิจกรรมนั้นไม่ไดข้ดัต่อการกระท าในระบบสังคมประชาธิปไตย 

7.   ผูน้  าที่ดีจะตอ้งเป็นผูที้่ส่งเสริมให้ผูร่้วมงานได้มีการประสานงานกนั ซ่ึงเป็น
การประสานกนัตามตวักฎหมายท่ีไดก้ าหนดไวใ้นสังคมหรือในองคก์ารนั้น 

8.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้รู้จกัความแตกต่างของแต่ละบุคคล เขา้ใจถึงความสนใจและ
ความตอ้งการของบุคคล และบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล โดยเฉพาะอย่างยิ่ง บุคคลท่ีมีแนวท่ีแสดงให้
เห็นว่าบุคคลท่ีปฏิบัติงานร่วมกันนั้ นได้มีพฤติกรรมท่ีก าลังจะเปล่ียนแปลงไปหรือได้เร่ิมมีการ
เปล่ียนแปลงไปบา้งแลว้ บุคคลประเภทน้ีผูน้ าท่ีดีจะตอ้งให้ความสนใจ และใชเ้วลาอยูใ่กลชิ้ดกบัเขาให้
มากกวา่บุคคลประเภทอ่ืน ๆ  

9.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้คอยช่วยเหลือให้มีการผสมผสานกนัระหวา่งผูร่้วมงานซ่ึงจะมี
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไปผูน้ าจะตอ้งดึงเขา้มาเพื่อกล่อมเกลาให้เป็นเน้ือหน่ึงเดียวกนั โดยวาง
จุดหมายเอาไวเ้พื่อการบุกเบิก ไม่วา่จะเป็นดา้นแนวความคิดหรือในแนวการกระท า 

10.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถจะวางแผนการท างานไดท้ั้งในแบบระยะสั้นหรือระยะ
ยาว และส าหรับส่ิงท่ีอาจเกิดข้ึนมาได ้

11. ผูน้ าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถท าตวัเองให้เขา้กบัเหตุการณ์ต่าง ๆ ได้ และเป็นผูท่ี้
ผูร่้วมงานสามารถจะเขา้มาหาไดโ้ดยไม่มีขอ้จ ากดัและเป็นเพื่อนท่ีดีของผูร่้วมงาน 

12. ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถท าตวัเองให้เขา้กบัเหตุการณ์ต่าง ๆ ได้ และเป็นผูท่ี้
ผูร่้วมงานสามารถจะเขา้มาหาไดโ้ดยไม่มีขอ้จ ากดั และเป็นเพื่อนท่ีดีของผูร่้วมงาน 
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13. ผูน้  าท่ีดีจะต้องเป็นผูท่ี้มีความต้องการในการท่ีอยากจะช่วยผูร่้วมงานให้รอดพ้น
ขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุถึงความส าเร็จของแต่ละคน 

14.  ผูน้ าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถจะวดัหรือมองเห็นความสามารถของผูร่้วมงานไดอ้ยา่ง
ใกลเ้คียงมากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้

15.  ผูน้ าท่ีดีจะต้องเป็นผูท่ี้ใช้ความผิดในการกระท าของผูร่้วมงานเพื่อเป็นการศึกษา
ขอ้บกพร่องของการกระท า มากกวา่จะใชค้วามผิดนั้นเป็นโอกาสในการลงโทษผูร่้วมงาน 

16.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้ให้ความสนใจกบัผูร่้วมงานในลกัษณะของบุคคลมากกว่าท่ีจะ
ใหค้วามสนใจบุคคลในลกัษณะของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

17.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้ทราบวา่ ในการท่ีท างานร่วมกนักบัผูร่้วมงานนั้นจะตอ้งอาศยั
การสนบัสนุนทางดา้นอารมณ์ และจะตอ้งระวงัในเร่ืองของอารมณ์ท่ีแสดงออกมาในทางลบ 

18.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้คอยให้ความช่วยเหลือกบัผูร่้วมงานในการท่ีจะตอ้งปรับจิตใจ
ในการเปล่ียนแปลงเทคนิควิทยา ซ่ึงอาจเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา 

19.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้รับรู้ และจดจ าในส่ิงท่ีผูร่้วมงานไดป้ฏิบติังานเป็นอยา่งดี 
20.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งไม่เป็นผูท่ี้ยอมให้ความสนใจเป็นพิเศษและให้สิทธิพิเศษกบับุคคลใด

ใหม้ากจนเกินไป 
21.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้ยืนยนัตนเองเสมอวา่เป็นผูท่ี้เป็นหวัหนา้ของกลุ่ม 
22.   ผูน้  าท่ีดีจะตอ้งเป็นผูมี้การติดต่อสัมพนัธ์และให้ข่าวสารเพื่อเป็นการโฆษณาผลงาน

ของตนเองและของกลุ่ม เพื่อให้ผูอ่ื้นหรือผูร่้วมงานได้มองเห็นภาพพจน์ของการท างานภายในกลุ่ม   
ของตน 

ติน  ปรัชญพฤทธ์ิ และ อิสระ สุวรรณมล (2541 : 287 อา้งถึงใน อามร  มุตวงศ,์ 2549)  
กล่าวว่า ความเป็นผูน้ าเป็นการใช้ก าลงักาย ก าลงัความคิดและทรัพยากร เพื่อให้ผูซ่ึ้งกระท าส่ิงหน่ึง     
ส่ิงใดคลอ้ยตามความประสงคข์องตน 

ภิญโญ  สาธร  (2519 : 139  อา้งถึงใน สุณีย ์  เกิดมงคล, 2544 : 7- 8) ให้หลกัในการพิจารณา
วา่ “ผูน้ า” คือ ใครนั้นใหห้ลกัไว ้ 3  ประการคือ 

1.  ผูน้  าคือบุคคลใดบุคคลหน่ึงในหลาย ๆ  คน ท่ีมีอ านาจอิทธิพลหรือความสามารถใน
การจูงใจคนให้ปฏิบัติตามความคิดเห็นและความต้องการ หรือค าสั่งของเขาได้ ผูมี้อิทธิพลเหนือ       
การปฏิบติัตน หรือพฤติกรรมของผูอ่ื้น 

2.   ผูน้  า คือ บุคคลท่ีมีอ านาจเหนือในการติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล ภาวะผูน้ าเป็น
กระบวนการสองทาง คือผูน้ าท่ีมีอิทธิพลเหนือผูต้าม และในบางคราวผูต้ามก็มีอิทธิพลเหนือผูน้ า   
ความเป็นผูน้ าหรือภาวะผูน้ าจึงเป็นผลรวมของทศันคติ ของสมาชิกในกลุ่มทุกคน 
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3.   ผูน้  าต่างจากหัวหน้าหรือผูบ้ริหาร ผูน้ าและผูบ้ริหารจากเป็นคน ๆ เดียวกนัก็ได ้แต่  
ไม่จ  าเป็นเสมอไป หวัหนา้หรือผูบ้ริหารหลายคนมีอ านาจหนา้ท่ีโดยต าแหน่งแต่อาจไม่ใชผู้น้  าท่ีแทจ้ริง
ของกลุ่ม ผูน้ าแท้จริงอาจเป็นคนอ่ืนซ่ึงไม่ใช่หัวหน้าหรือผูบ้ริหาร แต่เขามีอ านาจ มีอิทธิพลและ
ความสามารถในการจูงใจใหค้นประพฤติหรือปฏิบติัตามความเห็นความตอ้งการของเขาได ้

รอบบิ้น (Robbins,1994 : 135 อา้งถึงใน ขนิษฐา  พวงสุวรรณ, 2546) ให้ความหมายว่า 
ภาวะผูน้ าคือ ความสามารถในการใช้อิทธิพลต่อกลุ่มเพื่อความส าเร็จของเป้าหมาย แหล่งของอิทธิพล
อาจจะเป็นทางการเช่น อ านาจตามต าแหน่งท่ีผูบ้ริหารด ารงอยู ่หรือไม่เป็นทางการ คือไดรั้บการยอมรับ
อย่างเป็นนัยจากสมาชิกโดยไม่ตอ้งแต่งตั้ง  ซ่ึงบางทีก็มีอิทธิพลมากกว่าต าแหน่งท่ีได้รับการแต่งตั้ง 
เป็นทางการตามโครงสร้างองคก์าร  

นอกจากน้ี วิลสัน และแม็คเลิน (Wilson and Mclaren,1972 : 275 อา้งถึงใน ชิตสันต ์         
ผลประสิทธ์ิ, 2545 : 30 - 31) ได้เสนอให้มีการพิจารณาแต่งตั้ งบุคลากรต ารวจเพื่อด ารงต าแหน่ง
ผูบ้งัคบับญัชาในระดบัต่าง ๆ โดยค านึงถึงภาวะผูน้ าเป็นประการส าคญั เพราะในทศันะของนกัวิชาการ
ทั้งสองคุณลกัษณะข้อน้ีเป็นหลกัประกนัคุณภาพในการปฏิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ดงันั้นเพื่อ
ประโยชน์ในการประเมินบุคคลส าหรับการแต่งตั้งในต าแหน่งบริหาร ทั้งสองจึงได้เสนอให้มีการ
พิจารณาภาวะผูน้ าภายใต ้4 หวัขอ้ใหญ่ คือ  

1.   คุณสมบติัดา้นร่างกาย เช่น รูปร่างลกัษณะ น ้าเสียง ความมีพลงั และความกลา้หาญ 
2.   คุณสมบติัดา้นอารมณ์ เช่น ความมัน่คง  ความไวใ้จได ้ความมัน่ใจในตนเอง ความคิด

ริเร่ิม ความสามารถในการกระจายอ านาจ ความสามารถในการร่วมงานกบับุคคลอ่ืน  ความเห็นอกเห็นใจ 
ความไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงัความสนใจในงาน ความกระตือรือร้นและความตั้งใจท างาน 

3.   คุณสมบติัดา้นจิตใจ เช่น เชาวน์ปัญญา การตดัสินใจท่ีเหมาะสม ความต่ืนตวั ความฉบั
ไว ความเด็ดขาด ความรู้เชิงปฏิบติั 

4.   คุณสมบติัศีลธรรมจรรยา เช่น ความภกัดี ความซ่ือตรง ความมีคุณธรรม ความเท่ียง
ธรรม ความรับผดิชอบ การสนบัสนุนผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และการรู้จกัชมเชย 

สมชาย  ธรรมสารตระกูล ( 2545 : 15) กล่าวว่า ความเป็นผูน้ า (Leadership) เป็นปัจจยั
ส าคญัอยา่งยิง่ต่อการท างานเป็นกลุ่มเป็นจุดรวมพลงัของสมาชิกในกลุ่ม เป็นหลกัในการด าเนินงานเพื่อ
ส่วนรวม ลกัษณะและความสามารถของผูน้ ามีส่วนสัมพนัธ์ใกล้ชิดกบัปริมาณและคุณภาพของงาน  
ความเป็นผูน้ า เป็นเร่ืองของการใช้ความพยายามโน้มน้าวให้บุคคลอุทิศชีวิตจิตใจท างาน ดึงดูดให้
ยินยอมพร้อมใจ โดยอาศยัจิตวิทยา บทบาท บุคลิกของผูน้ า การเป็นผูน้ าย่อมหมายถึง การมีบทบาท
หน้าท่ีในการจูงใจ ประสานงาน การอ านาจในการวินิจฉัยสั่งการ การประเมินผล รวมไปถึงหน้าท่ีท่ี
ก่อให้เกิดความร่วมมืออยา่งดีในหมู่ผูป้ฏิบติังานทุกฝ่าย พฤติกรรมของผูน้ าจะด าเนินไปไดก้็โดยอาศยั 
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อ านาจหน้าท่ี (Authority) อ านาจบารมี (Power) เป็นปัจจยัส าคญั หรือเป็นเคร่ืองมือส าหรับปฏิบติัการ
ทั้งในลักษณะเป็นทางการ (Formal) และไม่เป็นทางการ (Informal) นักจิตวิทยาสังคมสนใจศึกษาว่า 
บุคลิกผูน้ าเป็นอยา่งไร ผูน้ าควรมีบทบาทอยา่งไร ผูน้ าแบบใดจึงจะดี ผูน้  าจะท างานให้ส าเร็จและสร้าง
วนิยัใหแ้ก่ลูกนอ้งไดอ้ยา่งไร และผูน้ าควรมีลกัษณะแบบใด 

คนทัว่ไปมกัจะเขา้ใจวา่การเป็นผูน้ าเป็นการใชอ้  านาจบงัคบับญัชา สั่งการผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ให้กระท าในส่ิงท่ีตนปรารถนา เขา้ใจกนัมาช้านานแลว้ว่าผูน้ าเป็นผูสู้งส่ง มีสิทธ์ิมีอิทธิพล มีอ านาจใน
การใชก้ าลงับงัคบั แต่ความจริงหาใช่เพียงเท่านั้นไม่ 

ชิตสันต ์  ผลประสิทธ์ิ  (2545 : 31) ไดศึ้กษาถึงลกัษณะผูน้ าไปในหลายแนวทางทั้งในดา้น
คุณลกัษณะ บทบาท หนา้ท่ี ฯลฯ แต่ในความเป็นจริงนั้นเราสามารถท่ีจะแบ่งผูน้ าออกเป็น 2 ลกัษณะคือ  

1.   ผูน้  าแบบเป็นทางการ (Formal Leaders) หมายถึง ผูบ้งัคบับญัชาในหน่วยงาน เพราะวา่
ผูบ้งัคบับญัชานั้นคือผูท่ี้ได้รับการแต่งตั้งอย่างเป็นทางการให้ด ารงต าแหน่งหัวหน้าหรือให้มีอ านาจ 
หนา้ท่ีในการด าเนินการอยา่งหน่ึงอยา่งใดตามกฎระเบียบขององคก์าร  

2.   ผูน้  าแบบไม่เป็นทางการ (Informal Leaders) คือผูน้ าท่ีไม่ใช่ผูบ้งัคบับญัชา เพราะไม่มี
ต าแหน่งเป็นหัวหนา้ในองคก์าร แต่สมาชิกในหน่วยให้การยอมรับ และยกย่องให้เป็นผูน้ า เพราะเขามี
คุณสมบติับางประการท่ีหน่วยงานหรือสมาชิกในองคก์าร ตอ้งการ ให้การยอมรับ หรือให้ความไวว้างใจ 
เช่น ประสบการณ์ ความรู้ความสามารถ มนุษยส์ัมพนัธ์ เป็นตน้ 

วฒิุ  วทิิตานนท ์(2549 : 9 ) กล่าววา่คุณลกัษณะของผูน้ าท่ีดีจะตอ้ง 
1.   บริหารบุคลากร งาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ไปพร้อม ๆ กนั โดยตอ้งบริหารให้ทนัต่อ

สถานการณ์ 
2.   อย่ารอให้ปัญหาเขา้มาหา ตอ้งเขา้ไปแก้ปัญหา และสามารถน าองค์กรขบัเคล่ือนไป

อยา่งมีระบบ 
3.   ตอ้งมองปัญหาทั้งระบบ ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
4.   มีวสิัยทศัน์ท่ีกวา้งไกล และวางแผนงานไปสู่ความฝันใหส้ าเร็จ 
ภาวะผู้น าของต ารวจ 
ดงัได้กล่าวมาแล้วว่า การบริหารงานต ารวจจะบรรลุเป้าหมายมากน้อยเพียงใดนั้น อยู่ท่ี 

“ผูน้ า” ผูน้  ามีความส าคญัต่อการบริหารงานต ารวจอย่างยิ่ง ดงันั้น ภาวะผูน้ าของผูบ้งัคบับญัชาแต่ละ
ระดับชั้นนั้น จกัต้องมีบุคลิกลักษณะท่ีแตกต่างไปในแต่ละชั้น ผูน้ าต้องมีความรู้ความสามารถ มี
ประสบการณ์ ท่ีจะน าคนภายในองค์กรขบัเคล่ือนไปพร้อม ๆ กนั งานทุกระดบัจะขบัเคล่ือนไปได้ดี       
ก็เพราะคนภายในองค์กร ดงันั้นคนในองค์กรท่ีมีภารกิจแตกต่างกนั ภาวะผูน้ าในแต่ละระดบัย่อมมี
ความแตกต่างกนัตามภารกิจอ านาจหนา้ท่ี   
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วฒิุ  วทิิตานนท ์(2549 : 10) ไดก้ล่าวถึง ภาวะผูน้ าของต ารวจแต่ละระดบั ดงัน้ี 
ระดับผู้ก ากบัการ  ควรมีคุณลกัษณะท่ีดี ดงัน้ี 
1.   ตอ้งเป็นนายต ารวจนกัพฒันางานในสถานีต ารวจหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
2.   ตอ้งเป็นนายต ารวจท่ีมีความคิดในเชิงวิเคราะห์ มีความคิดสร้างสรรค์ 
3.   ตอ้งเป็นนายต ารวจท่ีมีการประสานการพฒันาระหว่างเอกชนและประชาชน เพื่อให้

ภารกิจของต ารวจบรรลุเป้าหมาย 
4.   ต้องเป็นนายต ารวจท่ีมีคุณธรรม จริยธรรม เป็นท่ีเช่ือถือของประชาชนและเพื่อน

ร่วมงาน 
5.   ตอ้งเป็นผูน้ ายุทธศาสตร์การเปล่ียนแปลง เป็นแนวทางการปฏิบติังานให้เป็นรูปธรรม

อยา่งชาญฉลาด 
ระดับสารวตัร 
1.   ต้องเป็นนายต ารวจท่ีมีคุณธรรม จริยธรรม เป็นท่ีเช่ือถือของประชาชนและเพื่อน

ร่วมงาน 
2.   ตอ้งเป็นนายต ารวจท่ีประพฤติตนเป็นแบบอย่างท่ีดี กล้ายืนหยดัต่อสู้กบัความจริง 

เพื่อเป็นแบบอยา่งผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
3.   ตอ้งเป็นนายต ารวจท่ีเรียนรู้ในการพฒันาทุก ๆ ดา้นตลอดเวลา 
ระดับช้ันประทวน 
1.   ตอ้งเป็นต ารวจท่ีมีคุณธรรม จริยธรรม เป็นท่ีเช่ือถือของประชาชนและเพื่อนร่วมงาน 
2.   ต้องเป็นต ารวจท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการด้วยความรอบคอบ รับผิดชอบ และ

ซ่ือสัตยต่์อหนา้ท่ี 
3.   ตอ้งเป็นต ารวจท่ีเรียนรู้ในการพฒันาทุก ๆ ดา้นตลอดเวลา  
นอกจากน้ี  ธีร ศรแกว้ (2551 : 7)  ไดเ้สนอคุณลกัษณะของต ารวจ ตอ้งมี 5 ร คือ 
1.   รอบรู้  ความรอบรู้เกิดจากการเรียนรู้ ต ารวจอาชีพต้องใฝ่เรียนรู้ตลอดชีวิต ส่ิงท่ี

ประชาชนอยากใหต้ ารวจรู้คือรู้หนา้ท่ีของต ารวจ เพื่อให้การปฏิบติัหนา้ท่ีในต าแหน่งนั้น ๆ เป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล 

2.   ริเร่ิม  ต ารวจท่ีดีตอ้งมีความริเร่ิม คิดสร้างสรรคป์รับปรุงการปฏิบติังานให้ทนัยุคสมยั 
ในยคุโลกาภิวฒัน์ การริเร่ิมท่ีสร้างสรรคจ์ะช่วยใหต้นเองมีความกา้วหนา้แลว้ยงัช่วยให้องคก์รไดพ้ฒันา
ไปในทางท่ีดี เอ้ือประโยชน์ต่อประชาชน 

3.   รอบคอบ  การปฏิบติังานของต ารวจท่ีดีตอ้งมีการวางแผนการปฏิบติัอย่างรอบคอบ 
และไม่ประมาท การปฏิบติัภารกิจเจา้หนา้ท่ีต ารวจ มีการเส่ียงภยัอยูต่ลอดเวลา จึงควรท่ีต ารวจจะตอ้งมี
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ขอ้มูลท่ีชัดเจนละเอียด เพื่อการตดัสินใจลงมือปฏิบติัเพื่อความปลอดภยัของเจา้หน้าท่ี ประชาชนจึง
อยากใหต้ ารวจปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรอบคอบ ไม่ประมาท 

4.   รอบด้าน  หมายถึง ต ารวจท่ีดีตอ้งมีความรู้รอบด้าน ศึกษาสถานการณ์ ข่าวสารอยู่
ตลอดเวลาเพื่อประโยชน์ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี 

5.   รวดเร็ว ต ารวจท่ีดีต้องปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ทันต่อ
สถานการณ์ การปฏิบติัหน้าท่ีของต ารวจตอ้งท างานแข่งขนักบัเวลา การท างานช้าอาจมีผลให้พลาด
โอกาสท่ีจะช่วยเหลือประชาชนได ้เช่นการไดรั้บการแจง้เหตุต ารวจสายตรวจตอ้งไปถึงท่ีเกิดเหตุภายใน 
3 นาที หลงัไดรั้บการแจง้เหตุ 

สรุปไดว้่าภาวะผูน้ าเป็นความสามารถดา้นอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มเพื่อน าสู่ความส าเร็จ
ตามเป้าหมาย  ใชก้ระบวนการสั่งการ  การมีอิทธิพลต่อผูอ่ื้น การมีปฏิสัมพนัธ์ โดยถ่ายทอดแนวคิดไปสู่
การปฏิบติั  ดงันั้นอาจกล่าว ไดว้า่ภาวะผูน้ าเป็นการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่หยุดน่ิงของกระบวนการ 3 อยา่ง
ท่ีมีความเก่ียวเน่ืองและมีอิทธิพลต่อกัน ได้แก่  ผูน้  า(Leaders) ผูต้าม (Follows) และสถานการณ์  
(Situations) อนัน าไปสู่การบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการพฒันาองค์การ  (Organization Development) 
 

การพฒันาองคก์าร (Organization Development) หรือท่ีนิยมเรียกกนัว่า OD เป็นเคร่ืองมือ 
ท่ีถูกน ามาใช้ในการบริหารและพฒันาองค์กรเพื่อให้องค์กรสามารถปรับตวัและแกไ้ขปัญหาก้าวทนั 
การเปล่ียนแปลง พร้อมสร้างความเขม้แข็งใหก้บัองคก์รอยา่งเป็นระบบและเป็นรูปธรรมมากข้ึน 

การพฒันาองคก์รจะบรรลุผลส าเร็จจ าเป็นตอ้งอาศยัวิธีการท่ีส าคญั ฉลาด สร้างสรรค ์เพื่อ
น าความรู้ ความคิด และแนวปฏิบติัใหม่ ๆ มาใชใ้นการบริหารจดัการองคก์ร 

ความหมายขององค์การ (Organization)  
บาร์ทอล และ มาร์ติน (Bartol and Martin, 1991 : 6 อา้งถึงใน พฒัชยั  วิเศษสมบติั, 2552 : 

1) คือ การท่ีบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปมีความสัมพนัธ์กนัและร่วมมือกนัอยา่งเป็นระบบ ระเบียบ เพื่อ
ผลิตสินคา้หรือบริการ  

องค์การ หมายถึง รูปแบบของการรวมตวักนัของบุคคลเป็นจ านวนมากเขา้มาร่วมมือกนั
ท างานท่ีซบัซอ้นตามระเบียบแบบแผนขององคก์ารท่ีไดว้างไว ้เพื่อให้บรรลุผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย
เดียวกนั (แนวคิดการพฒันาองคก์ร, 2550) 

 
 



 48 

ความหมายของการพฒันาองค์การ 
ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้เคยให้ความหมายเก่ียวกับการพฒันาองค์การไวห้ลาย

แนวความคิดดว้ยกนั ตวัอยา่งเช่น 
1.   การพัฒนาองค์การ คือ ความพยายามอย่างมีแผน ท่ีมุ่งให้เกิดการเปล่ียนแปลง

วฒันธรรมขององค์การ เป็นความพยายามท่ีจะท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงระบบขององค์การ ทั้งท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ ควรมุ่งเน้นท่ีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององค์การเป็นหลกั ไม่ใช่การ
มุ่งเน้นท่ีการเปล่ียนแปลงของบุคคล แต่การเปล่ียนแปลงของบุคคลท่ีเกิดข้ึน เป็นผลพลอยไดข้องการ
เปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององคก์าร  

2.   การพฒันาองคก์าร คือ กระบวนการปรับปรุงองคก์ารให้กลบัสู่สภาวะใหม่ท่ีเหมือนเดิม
หรือดีกว่าเดิม โดยมุ่งท่ีความกล้าในการยอมรับการเปล่ียนแปลง เน้นให้องค์การมีความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค์ ท่ีจะน าเอาความใหม่และแปลกทั้งทางด้านเทคนิค วิทยาการ และทรัพยากรมนุษยท่ี์มีค่า    
มาสู่องคก์าร  

3.   การพฒันาองค์การ คือ กระบวนการปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์การ โดยใช้       
การวิจยัเชิงแก้ปัญหา ซ่ึงมีลกัษณะเป็นกระบวนการการแกปั้ญหาอย่างมีระบบเชิงวิทยาศาสตร์ ซ่ึงมี
ขั้นตอนดงัน้ี  

3.1   การวเิคราะห์ปัญหาเบ้ืองตน้ขององคก์าร  
3.2   การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากองคก์าร  
3.3  การป้อนขอ้มูลยอ้นกลบัใหแ้ก่องคก์าร  
3.4  ส ารวจปัญหาขององคก์ารจากขอ้มูลท่ีไดรั้บทั้งหมด  
3.5 วางแผนปฏิบติัการ  
3.6  ลงมือปฏิบติัการ (สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกรมสรรพสามิต จ ากดั, 2545) 

เวนเดิล และซีชิ (Wendul and Ceci อา้งถึงใน วรรณี ต. ตระกูล, 2549 : 1)  ไดใ้ห้ความหมาย
การพฒันาองคก์ารไวว้า่ เป็นเร่ืองของการใช้ความพยายามในระยะยาวท่ีจะแกไ้ขปัญหาภายในองค์การ 
และการฟ้ืนฟูองคก์าร โดยจะด าเนินการในส่วนของวฒันธรรมองค์การ โดยเฉพาะทีมงาน บนรากฐาน
แห่งความร่วมมือ แต่ทั้งน้ีต้องอาศยัความร่วมมือจากท่ีปรึกษาและใช้ทฤษฎีทางพฤติกรรมศาสตร์ 
รวมทั้งการวจิยัและการปฏิบติัเป็นหลกั 

แจค๊ และเรยม์อนด ์(Jack and Reymond อา้งถึงใน วรรณี ต.ตระกูล, 2549) ไดใ้ห้ความหมาย 
การพฒันาองคก์ารไวว้า่ เป็นวิธีการมุ่งท่ีจะเอาพลงัความสามารถของมนุษยไ์ปใชเ้พื่อวตัถุประสงคอ์ยา่ง
หน่ึงขององคก์าร  การพฒันาองคก์ารจะส าเร็จได ้ถา้องค์การมีแผนและใชค้วามรู้ทางพฤติกรรมศาสตร์
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เข้ามาช่วย เช่น เร่ืองการจูงใจ เร่ืองอ านาจ เร่ืองการส่ือสาร เร่ืองความเข้าใจในวฒันธรรมองค์การ         
การแกปั้ญหา การก าหนดเป้าหมาย ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล กลุ่มหรือเร่ืองของการขจดัความขดัแยง้ 

จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้่า การพฒันาองค์การ หมายถึง ความพยายามอย่างมีแผน
และต่อเน่ือง เพื่อก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงทัว่ทั้งระบบ โดยมุ่งเน้นการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมของ
องค์การ เพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การ ทั้งน้ีต้องได้รับความเห็นชอบและ
สนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง และตอ้งใช้เคร่ืองมือและเทคนิคทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ ประกอบ
กระบวนการวจิยัเชิงแกปั้ญหาเป็นแม่แบบ 

ลกัษณะของการพฒันาองค์การ 
การพฒันาองค์การ เป็นกลยุทธ์อย่างหน่ึงของการเปล่ียนแปลงองค์การ เพื่อการวิเคราะห์

แหล่งท่ีมาของปัญหาภายในองค์การ และการด าเนินแผนงานเพื่อการแก้ไขปัญหาขององค์การ             
การพฒันาองค์การจะเป็นกระบวนการร่วมมือร่วมใจของสมาชิกท่ีถูกกระทบจากการเปล่ียนแปลงของ
องค์การ พวกเขาจะต้องมีส่วนร่วมวิเคราะห์ปัญหาขององค์การอย่างจริงจัง และพฒันาแนวทาง           
การด าเนินงานใหม่ข้ึนมา เพื่อการแกปั้ญหาภายในองคก์ารของพวกเขา 

การพฒันาองคก์ารจะมีลกัษณะต่าง ๆ หลายประการ ซ่ึงผูบ้ริหารระดบัสูงและทีมท่ีปรึกษา
จะตอ้งพิจารณาควบคูกนัไป เช่น การพฒันาจะมุ่งเน้นไปท่ีวฒันธรรมองค์การ (Organization Cultural) 
ค่านิยม (Value) และทศันคติของบุคคลภายในองค์การ โดยการพฒันาจะตอ้งกระท าเป็นระบบ เช่น 
ระบบโครงสร้างใหม่ ซ่ึงจ าเป็นจะตอ้งกระท าอย่างต่อเน่ือง มีการสอดแทรกขอ้คิด (Intervention) เพื่อ 
ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง การพฒันาจะตอ้งเร่ิมท่ีผูบ้ริหารระดบัสูงสุด และกรรมการบริหารจะตอ้งให้
ความร่วมมือในการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน เพื่อว ัดประสิทธิภาพท่ีได้จากการพัฒนาองค์การ             
การพฒันาองค์การจะตอ้งใช้เทคนิค และเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อพฒันาความสามารถของบุคคล และมุ่ง
ขจดัความขดัแยง้ในองค์การ การพฒันาองค์การอย่างเป็นระบบ ควรมีการสร้างแผนแม่แบบใน
การเปล่ียนแปลง จะตอ้งมีการประเมินสถานการณ์ขององค์การ เพื่อให้เห็นช่องวา่งของความแตกต่าง
ระหวา่งองคก์ารในปัจจุบนักบัองคก์ารท่ีควรจะเป็นในอนาคต หลงัจากนั้นจะตอ้งมีการวิเคราะห์จุดแข็ง 
จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคขององคก์าร เพื่อท่ีจะน าจุดแข็งขององค์การมาผลกัดนัการพฒันาองคก์าร 
โดยมีกลไกการควบคุมทิศทางท่ีแน่นอน การพฒันาองคก์ารจะตอ้งพิจารณาว่าองค์การท่ีจะพฒันาเป็น
แบบเปิดหรือแบบปิด ถา้เป็นองค์การแบบเปิด ทุกคนจะตอ้งมีส่วนร่วมแกปั้ญหาร่วมรับผิดชอบ โดย
เน้นท่ีเป้าหมายขององค์การเป็นหลกั ลกัษณะโครงสร้างขององค์การจะเป็นแบบกวา้ง อาศยัการให้
ค  าแนะน ามากกว่าสั่งการ การบริหารงานลักษณะน้ี พนักงานจะมีความช่ือสัตย์และมีจิตส านึกใน
ความส าเร็จของงานมากกวา่ตวับุคคล แต่ถา้หากองคก์ารเป็นแบบปิดหรือแบบระบบราชการ การพฒันา
องคก์ารจะท าไดย้ากล าบาก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากมีการแบ่งงานตามหนา้ท่ี ลกัษณะงานซ ้ า ๆ กนั มีความ
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รับผิดชอบตามหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีสังกัดอยู่ มีสายการบังคับบัญชาในลักษณะแนวด่ิง ยึดถือ           
ตวับุคคลเป็นหลักไม่เน้นทีมงานและความส าคญัของงาน ลักษณะเช่นน้ีพฒันาได้ยาก เน่ืองจากมี       
แรงตา้นมากเห็นแก่ญาติพวกพอ้งครอบครัว ผูบ้ริหารสูญเสียอ านาจมีความเกรงอก เกรงใจ ไม่สามารถ
บริหารงานใหบ้รรลุเป้าหมายได ้ (วรรณี ต.ตระกลู, 2549) 

วตัถุประสงค์ของการพัฒนาองค์การ 
การพฒันาองค์การนั้นควรมุ่งเพื่อพฒันาการท างานเป็นทีมให้มีประสิทธิภาพเน่ืองจาก

วตัถุประสงค์ของกลุ่มย่อยและกระบวนการหรือวิธีการด าเนินงานให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ของกลุ่ม
ยอ่ยนั้น หากมีความขดัแยง้กนัระหวา่งกลุ่ม หรือขดัแยง้กบัวตัถุประสงคข์ององคก์ารเอง จะเป็นหนทาง
สู่ความล้มเหลวขององค์การโดยส่วนรวมได้ ดังนั้ นการพฒันาองค์การจึงควรมุ่งความสนใจไปท่ี         
การวางเป้าหมายและการวางแผนในการสร้างวตัถุประสงค์ขององค์การอย่างมีระบบ ทั้งน้ีตอ้งหมาย
รวมถึงการมีส่วนร่วมของผูน้ าการเปล่ียนแปลงตอ้งเขา้มามีบทบาทและหนา้ท่ีในการกระตุน้ให้องคก์าร
สามารถสร้างวตัถุประสงคข้ึ์นทั้ง 3 ประเภท คือ 

1.   วตัถุประสงคข์องสมาชิกทุกคนในองคก์าร  
2.   วตัถุประสงคข์องทีมงาน  
3.   วตัถุประสงคข์ององคก์าร  
วตัถุประสงคอ์ยา่งกวา้ง ๆ ของการพฒันาองคก์ารโดยทัว่ ๆ ไปแลว้ จะคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงพอ

สรุปไดด้งัน้ี 
1.    เพื่อสร้างเสริมความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคก์าร  
2.    เพื่อให้องคก์ารสามารถปรับตวัไดอ้ยา่งรวดเร็วและอยูร่อด เม่ือตอ้งประสบกบัปัญหา

และการเปล่ียนแปลง  
3.   เพื่อพฒันากระบวนการท างานอยา่งมีแผนและส่งเสริมการมีส่วนร่วมในวตัถุประสงค์

ขององคก์ารร่วมกนั  
4.   เพื่อมุ่งปรับปรุงเปล่ียนแปลงแกไ้ขวฒันธรรมท่ีลา้สมยั ไร้สาระ ขดัต่อความเจริญของ

องคก์าร โดยมุ่งเนน้ท่ีผลส าเร็จของงานท่ีบรรลุตามเป้าหมายมากกวา่วธีิการ  
5.   ควรมุ่งส่งเสริมหลกัการท างานท่ีเนน้หลกัการมากกวา่ตวับุคคล  
6.   ควรเนน้ทั้งปริมาณงานและความรู้สึกของคนไปพร้อมๆ กนั  
7.   ส่งเสริมการกระจายการตดัสินใจออกไปจากส่วนกลางใหม้ากท่ีสุด มุ่งให้การตดัสินใจ

เกิดข้ึนในจุดท่ีมีขอ้มูลพร้อมท่ีจะท าการตดัสินใจ ใหเ้ป็นผูรั้บผดิชอบในการตดัสินใจ  
8. มุ่งส่งเสริมให้สมาชิกขององค์การทุกคนตระหนักในภาระความรับผิดชอบต่อ

ต าแหน่งและหนา้ท่ี  
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9.   มุ่งด าเนินการสร้างสรรค์ให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การ ไม่เดินสวนทางกับ
วตัถุประสงคข์ององคก์าร คือมุ่งประสานเป้าหมายของบุคคลกบัเป้าหมายขององคก์ารเขา้ดว้ยกนั   

การพฒันาองค์การเป็นเร่ืองของการเปล่ียนแปลงทั้งระบบใหญ่ มิใช่มุ่งเน้นเฉพาะระบบ
ยอ่ยบางระบบเท่านั้น องคก์ารจะประกอบไปดว้ยระบบย่อยต่างๆ เช่น ดา้นวตัถุประสงค์, ดา้นสังคม-
มนุษย,์ ดา้นเทคโนโลยี, ดา้นงาน, ดา้นโครงการ และดา้นการประสานกบัส่ิงแวดลอ้มภายนอก เป็นตน้  
(สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกรมสรรพสามิต จ ากดั, 2545) 

ขั้นตอนการพฒันาองค์การ 
1.   การยอมรับปัญหา ก่อนท่ีกระบวนการพฒันาองค์การจะเร่ิมต้นได้ สมาชิกบางคน

ภายในองคก์าร จะตอ้งยอมรับปัญหาท่ีตอ้งการการเปล่ียนแปลงก่อน สมาชิกภายในองคก์ารจะตอ้งรู้สึก
วา่การเปล่ียนแปลงจ าเป็นตอ้งเกิดข้ึน ถา้ปราศจากส่ิงเหล่าน้ีแลว้ กระบวนการการพฒันาองค์การก็ไม่
สามารถเร่ิมตน้ได้ เม่ือปัญหาถูกยอมรับ และรู้สึกว่าการแก้ปัญหาเป็นส่ิงจ าเป็นแล้ว องค์การอาจจะ
ติดต่อท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การ เพื่อการคน้หาความเป็นไปได้ของการใช้การพฒันาองค์การ เพื่อ   
การแก้ปัญหาภายในองค์การ ท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การ จะต้องมีความรู้ทางด้านพฤติกรรมของ
องค์การและการพฒันาองค์การ และจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใช้การพฒันาองค์การเพื่อแกปั้ญหา
ภายในองคก์ารดว้ย 

2.   การเขา้มาของท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์าร ประกอบดว้ย ขั้นตอนการติดต่อ การส ารวจ 
และการท าสัญญาการติดต่อ หมายถึงการประชุมคร้ังแรกระหว่างองค์การและท่ีปรึกษาการพฒันา
องค์การ ในกรณีของท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การท่ีเป็นบุคคลภายนอก การติดต่อมกัจะเร่ิมข้ึนโดย
องค์การหรือสมาชิกขององค์การ ซ่ึงจะรู้จกัท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การโดยส่วนตวัหรือโดยความมี
ช่ือเสียง และติดต่อเขาเพื่อความมุ่งหมายของการพิจารณาความเป็นไปไดข้องการใชก้ารพฒันาองคก์าร
ภายในองคก์ารนั้น ในกรณีของท่ีปรึกษาภายในท่ีเป็นลูกจา้งขององคก์าร การติดต่ออาจจะเร่ิมข้ึนมาโดย
องค์การหรือโดยท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์ารก็ได ้การส ารวจ เป็นการร่วมมือกนัระหว่างท่ีปรึกษา
การพฒันาองค์การและองค์การ การส ารวจจะเป็นการประชุมร่วมกนั โดยทัว่ไปจะใช้ผูบ้ริหารอาวุโส
เป็นตวัแทนขององค์การ การส ารวจก าหนดข้ึนมาเพื่อให้โอกาสแก่องค์การและท่ีปรึกษาการพฒันา
องค์การไดป้ระเมินซ่ึงกนัและกนั การประเมินวา่ท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์าร มีคุณสมบติัเหมาะสมใน
ฐานะเป็นท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การ หรือไม่ การประเมินท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การ จะข้ึนอยู่กบั
ประสบการณ์ของท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์าร และความรู้ทางพฤติกรรมองคก์ารของพวกเขา ท่ีปรึกษา
การพฒันาองค์การ จะประเมินเก่ียวกับว่าองค์การก าลังเผชิญกับปัญหาอะไร และความพร้อมของ
สมาชิกภายในองคก์ารต่อการเปล่ียนแปลง โอกาสความส าเร็จของการพฒันาองคก์ารจะข้ึนอยูก่บั  
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 2.1  ความพร้อมขององคก์ารท่ีจะยอมรับปัญหาภายในองคก์ารอยา่งเปิดเผย  
 2.2  ความเต็มใจขององค์การท่ีจะรับผิดชอบปัญหาภายในองคก์ารอย่างแทจ้ริง 

ความเตม็ใจขององคก์ารท่ีจะผกูพนัเวลาทรัพยากรและพลงักบักระบวนการการพฒันาองคก์าร ท่ีปรึกษา
การพฒันาองค์การ จะตอ้งส ารวจปัจจยัเหล่าน้ีทุกอย่าง เพื่อการติดสินใจว่าพวกเขาควรจะด าเนินการ
พฒันาองคก์ารภายในองคก์ารน้ีหรือไม่  

 2.3 การท าสัญญา  สัญญาท่ีชัดเจนระหว่างท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การและองค์การ 
จะมีความส าคญัมาก องคก์ารและท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์าร จะตอ้งรู้วา่แต่ละฝ่ายคาดหวงัอะไรจากกนั 
เพื่อการด าเนินการพฒันาองคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพ ท่ีปรึกษาฯ ตอ้งการความร่วมมือและความผกูพนั
จากองค์การ เช่น การเขา้หาข้อมูลและคน  ความเต็มใจเขา้ร่วมการประชุม เป็นตน้ ส่วนองค์การ             
ก็ตอ้งการรู้แผนงานของท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การ ระยะเวลาของการด าเนินงานการพฒันาองค์การ 
ค่าบริการของท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์าร และผลลพัธ์จากการด าเนินการพฒันาองคก์าร เป็นตน้  

3.   การวิเคราะห์ปัญหา การวางแผนและการด าเนินการพฒันาองค์การ จะต้องอยู่บน
รากฐานของการวิเคราะห์ปัญหาท่ีเก่ียวพนักบังานของสมาชิกภายในองค์การอย่างมีระบบ เน่ืองจาก   
การพฒันาองค์การจะเป็นกระบวนการของความร่วมมือร่วมใจ การมีส่วนร่วมของสมาชิกภายใน
องคก์ารอยา่งจริงจงั ภายในกระบวนการของการรวบรวมขอ้มูลจะเป็นส่ิงจ าเป็น พวกเขาจะตอ้งพิจารณา
ประเภทของขอ้มูลท่ีตอ้งถูกรวบรวม สภาวะขององค์การในปัจจุบนั และอุปสรรคของการด าเนินงาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ เทคนิคการรวบรวมขอ้มูลท่ีนิยมใชก้นัมาก ไดแ้ก่ 

 3.1 การสัมภาษณ์ การสัมภาษณ์จะเป็นเทคนิคการรวบรวมขอ้มูล ท่ีใช้ในการพฒันา
องค์การมากท่ีสุด เพราะมีความคล่องตวัมาก ในระหว่างการสัมภาษณ์ สมาชิกขององค์การสามารถ
กล่าวถึงแหล่งท่ีมาของปัญหา หรือความยุ่งยากภายในองค์การได้อย่างเสรี นอกจากน้ีเม่ือปัญหา
บางอย่างถูกกล่าวถึง ท่ีปรึกษาฯ สามารถถามค าถามเพิ่มเติม เพื่อการวิเคราะห์ปัญหาได้อย่างชัดเจน     
มากข้ึน การสัมภาษณ์จะให้โอกาสร้างความสัมพนัธ์และความเขา้ใจระหวา่งท่ีปรึกษาฯ กบัสมาชิกของ
องคก์ารได ้การรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์จะเสียเวลาและค่าใชจ่้ายสูง โดยทัว่ไปการสัมภาษณ์จะ
คดัเลือกสมาชิกขององค์การเพื่อการสัมภาษณ์เพียงจ านวนน้อยเท่านั้น ซ่ึงอาจจะท าให้ไม่ไดภ้าพรวม    
ท่ีถูกต้องของปัญหา ข้อมูลท่ีถูกรวบรวมจะถูกกระทบจากความล าเอียงของผู ้สัมภาษณ์อีกด้วย                
ผูส้ัมภาษณ์อาจจะไม่ไดถ้ามค าถามบางอยา่งประการสุดทา้ยการสรุปขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ให้ชดัเจน
และถูกตอ้งจะยุง่ยากน่ีคือปัญหาอยา่งหน่ึงท่ีสามารถหลีกเล่ียงไดโ้ดยใชแ้บบสอบถาม  

 3.2   แบบสอบถาม แบบสอบถามจะถูกสร้างข้ึนเพื่อการมุ่งปัญหาท่ีส าคญัภายใน
องค์การ แบบสอบถามจะมีขอ้ดีคือ การรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัจ านวนมากได้ภายใน
เวลาระยะสั้ น ความคิดเห็นของสมาชิกภายในองค์การ สามารถรวบรวมได้โดยใช้ค  าถามมาตรฐาน 
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ค าตอบของสมาชิกภายในองค์การจะถูกวดัโดยใช้มาตราส่วน ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม
มาตรฐานเป็นตวัเลข จะช่วยให้การวิเคราะห์ปัญหาขององค์การง่ายข้ึน แบบสอบถามจะมีข้อเสีย
บางอย่าง เช่น ขาดความคล่องตวั เราไม่อาจจะรู้ได้ว่า ค  าตอบของเขาถูกต้องหรือไม่ แบบสอบถาม
อาจจะมองขา้มปัญหาท่ีส าคญัภายในองค์การ นอกจากน้ีแบบสอบถามยงัไม่สามารถสร้างความเขา้ใจ
ระหวา่งท่ีปรึกษาฯ กบัสมาชิกขององคก์ารได ้โดยทัว่ไปการเผชิญหนา้หน่ึงต่อหน่ึงจะไม่เกิดข้ึนเม่ือเรา
ใชแ้บบสอบถาม การใชแ้บบสอบถามค่อนขา้งจะเป็นทางการและชาเยน็  

 3.3 การสังเกต ท่ีปรึกษาฯ สามารถรวบรวมขอ้มูลภายในองคก์ารไดโ้ดยใชก้ารสังเกต 
จากบรรยากาศโดยทัว่ไปภายในองค์การ ท่ีปรึกษาฯ สามารถมองเห็นปัญหาภายในองค์การได ้พวกเขา
สามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนต่างๆ ขององค์การเพื่อการรวบรวมขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ได ้การสังเกต
จะเสียเวลามากและไม่เป็นระบบ แมว้า่ท่ีปรึกษาฯ จะมองเห็นปัญหาภายในองค์การโดยทัว่ไป ยิ่งกวา่น้ี
การบนัทึกและการสรุปผลจากการสังเกตเพื่อเป็นขอ้มูลป้อนกลบัไปยงัสมาชิกขององค์การจะยุ่งยาก 
ประการสุดทา้ย เราไม่อาจจะรู้ไดว้า่พฤติกรรมของสมาชิกภายในองคก์ารท่ีถูกสังเกตโดยท่ีปรึกษาฯ นั้น 
จะเป็นจริงหรือไม่  

4.   ขอ้มูลเพิ่มเติม ขอ้มูลเพิ่มเติมหมายถึงแหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ ภายในองค์การ ท่ีไม่ได้ถูก
รวบรวมอย่างเปิดเผย เพื่อความมุ่งหมายของการวิเคราะห์ปัญหาขององค์การ เช่น อตัราการขาดงาน
อตัราการออกจากงาน อตัราการผลิต และอตัราของเสีย เป็นตน้  

5.   การให้ขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เม่ือการรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิเคราะห์ปัญหา
ภายในองค์การเสร็จเรียบร้อยแล้ว ขั้นตอนต่อไปของกระบวนการพฒันาองค์การ คือ การให้ขอ้มูล
ป้อนกลบั ท่ีปรึกษาฯ จะรายงานผลสรุปขอ้มูลท่ีรวบรวมได้ระหว่างการวิเคราะห์ปัญหาขององค์การ
กลบัไปยงัสมาชิกขององค์การ เป้าหมายของการให้ขอ้มูลป้อนกลับจะมีอยู่สองด้าน คือ ท่ีปรึกษาฯ 
ตอ้งการความมัน่ใจวา่สมาชิกขององคก์ารยอมรับวา่ ปัญหาและภาพรวมสถานะขององคก์ารในปัจจุบนั
มีความถูกตอ้ง เป้าหมายอีกอย่างคือ เพื่อสร้างความกระตือรือร้นท่ามกลางสมาชิกขององค์การ เพื่อ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาภายในองค์การ โดยทัว่ไปการใช้ขอมูลป้อนกลบัจะเกิดข้ึนในระหว่าง
การประชุมร่วม ระหว่างท่ีปรึกษาการพฒันาองค์การ และกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์การ บทบาท
ของท่ีปรึกษาฯ ในระหว่างการประชุม คือ การเสนอขอ้มูลท่ีรวบรวมได ้และการช่วยเหลือในระหว่าง
การอภิปรายและการตีความข้อมูลของพวกเขา ท่ีปรึกษา ฯ จะไม่บอกว่าข้อมูลท่ีเสนอนั้น องค์การ
จะต้องไปด าเนินการอะไรบา้ง แต่ให้อธิบายข้อมูลเฉพาะเพื่อให้เห็นชัดเจน และช่วยเหลือพวกเขา       
ในการแกไ้ขปัญหาขององคก์ารอยา่งสร้างสรรคเ์ท่านั้น 

6.   การวางแผนด าเนินงาน (Action Planning) เม่ือปัญหาภายในองค์การไดถู้กระบุ และ
เห็นวา่จ าเป็นตอ้งแกไ้ขแลว้ ขั้นตอนต่อไปของกระบวนการพฒันาองคก์าร คือ การวางแผนด าเนินงาน
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เพื่อแกไ้ขปัญหา เน่ืองจากการพฒันาองคก์ารจะเป็นกระบวนการร่วมมือร่วมใจระหวา่งท่ีปรึกษาฯ และ
องค์การ บทบาทของท่ีปรึกษาฯ คือ การช่วยเหลือสมาชิกขององค์การ สร้างทางเลือกในการแกปั้ญหา
ขององคก์ารข้ึนมา ท่ีปรึกษาฯ จะตอ้งไม่บอกวา่สมาชิกขององคก์ารควรจะด าเนินการอะไร หรือไม่ควร
จะด าเนินการอะไร สมาชิกขององค์การนั้นๆ ควรจะก าหนดทางเลือกแกปั้ญหาของพวกเขาข้ึนมาเอง    
น่ีจะเป็นการสร้างความเป็นเจ้าของและความผูกพนัต่อการด าเนินการเปล่ียนแปลงภายในองค์การ       
ส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นต่อการบรรลุความส าเร็จของกระบวนการการพฒันาองคก์ารเป็นอยา่งยิ่ง การช่วยเหลือ
ของท่ีปรึกษาฯ ในระหว่างการวางแผนด าเนินงานจะมีอยู่สามด้าน ประการแรก ท่ีปรึกษาฯ สามารถ
เสนอแนะทางเลือกเพื่อแกปั้ญหา บนรากฐานประสบการณ์และความรู้ของเขา สมาชิกขององคก์ารจะรู้
เร่ืององค์การดีกว่า แต่อาจจะมองไม่เห็นแนวทางการแก้ปัญหาใหม่ ๆ ภายในองค์การ ประการท่ีสอง     
ท่ีปรึกษาฯ สามารถช้ีให้เห็นถึงปัญหาบางอย่างท่ีคาดไม่ถึงและผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนได้ ภายหลัง    
การเปล่ียนแปลงท่ีถูกด าเนินการ ท่ีปรึกษาฯ จะสามารถคาดคะเนปัญหาเหล่าน้ี ดว้ยการใช้ความรู้และ
ประสบการณ์ของเขา และวางแผนด าเนินงานเพื่อการรองรับปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน ประการท่ีสาม        
ท่ีปรึกษาฯ ตอ้งสามารถสร้างแรงจูงใจเพื่อการด าเนินงานตามแผน จะต้องมีการบอกกล่าวเก่ียวกับ
แผนงานอย่างชดัเจน เพื่อให้สมาชิกไดรั้บรู้ การด าเนินงานจะตอ้งมีเป้าหมายท่ีวดัได ้ท่ีพวกเขาจะตอ้ง
เขา้ใจอย่างชดัเจนวา่ความรับผิดชอบส่วนบุคคลของพวกเขาคืออะไร และพวกเขาจะบรรลุความส าเร็จ
เม่ือไร การบรรลุเป้าหมายของการเปล่ียนแปลงจะตอ้งมีระยะเวลาท่ีเป็นจริง และพวกเขาจะตอ้งถูก
ยกย่องและไดรั้บรางวลัจากการด าเนินการเปล่ียนแปลงจนบรรลุความส าเร็จ แรงจูงใจและความผูกพนั
ของพวกเขาจะข้ึนอยูก่บัส่ิงเหล่าน้ี 

7.   การเลือกใชเ้ทคนิคการพฒันาองคก์าร (Implementation) ขั้นตอนน้ีของกระบวนการ 
พฒันาองค์การ จะเก่ียวขอ้งการด าเนินการเปล่ียนแปลงแผนด าเนินงาน ณ จุดน้ีการเปล่ียนแปลงอย่าง
แท้จริงจะเกิดข้ึนภายในองค์การ เทคนิคการพัฒนาองค์การจะมีอยู่หลายแบบ แต่ท่ีถูกน าใช้กัน
แพร่หลายมากท่ีสุด คือ เทคนิคการพฒันาองค์การระดบับุคคล และเทคนิคการพฒันาองค์การระดบั
กระบวนการ เทคนิคระดบับุคคลจะถูกน ามาใช้เม่ือการวิเคราะห์ปัญหาสรุปไดว้่า ปัญหาขององค์การ
เกิดจากการขาดความสามารถและ/หรือแรงจูงใจของสมาชิกขององคก์าร ส่วนเทคนิคระดบักระบวนการ
จะถูกน ามาใชเ้ม่ือ ปัญหาขององคก์ารเกิดข้ึนจากกระบวนการท่ีเก่ียวพนัระหวา่งกนัของบุคคลและกลุ่ม
ภายในองคก์าร 

8.   การประเมินผล (Evaluation) ขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการพฒันาองค์การคือ      
การประเมินผลกระทบของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนภายในองค์การ ภายหลังจากการด าเนินการ
เปล่ียนแปลงภายในองค์การแลว้ ขอ้มูลจะตอ้งถูกเก็บรวบรวมเพิ่มเติม เพื่อการประเมินผลว่า ปัญหา
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ภายในองค์การไดถู้กแกไ้ขหรือถูกปรับปรุงให้ดีข้ึนแลว้หรือไม่ ถา้ยงัไม่ดีข้ึนก็ตอ้งกลบัไปวิเคราะห์
ปัญหากนัใหม่  

ดงันั้น นอกจากการประเมินผลจะถูกมองว่าเป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการพฒันา
องค์การแล้ว การประเมินผลจะถูกมองว่าเป็นการหมุนรอบกระบวนการพฒันาองค์การกลับไปยงั
ขั้นตอนของการวิเคราะห์ปัญหาดว้ย (สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกรมสรรพสามิต จ ากดั, 2545) 

องค์ประกอบหลกัของการพฒันาองค์กร  (Organization Development )  
1.   มีพื้นฐานทางดา้นสังคมศาสตร์แมว้า่ปัจจุบนัเทคนิคการพฒันาองคก์รไดข้ยายตวัและ

บูรณาการเขา้กบัเทคนิคการบริหารอ่ืนๆ  เช่นการบญัชีและการเงิน การปรับปรุงเทคโนโลยีส านกังาน
และการด าเนินการ เป็นตน้ แต่ไม่ว่าเราจะพฒันาองค์กรไปในรูปแบบใดเราก็ตอ้งประยุกต์โดยการน า
ความเขา้ใจและหลกัทางสังคมศาสตร์และมนุษยส์ัมพนัธ์มาประยุกต์เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงข้ึน    
ในทิศทางท่ีตอ้งการ 

2.  ให้ความส าคญักับการพฒันาสมาชิกขององค์กรโดยหลักการเช่ือว่ามนุษย์ทุกคน        
มีความสามารถและตอ้งการจะมีสภาพชีวิตท่ีดี ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้งจดัโครงสร้างองค์กร ระบบงาน 
และบรรยากาศท่ีสร้างความพอใจในการท างาน และพร้อมเปิดโอกาสให้พนกังานมีความกา้วหนา้ และ
พฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 

3.   เพิ่มความสามารถในการท างานขององค์กรการพฒันาองค์กร จะศึกษาและวิเคราะห์
ปัญหาเพื่อก าหนดแนวทางในการปรับปรุงและแก้ไขปัญหาในระดบัต่างๆ ขององค์กร ตั้งแต่ระดับ
บุคคล หน่วยงานหรือองคก์ร เพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงข้ึน 
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ภาพท่ี 2.4 แบบการจ าลององคป์ระกอบการพฒันาองคก์ร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การพฒันาองคก์ร (OD)  จะแตกต่างจากหลาย ทฤษฏีท่ีเคยศึกษา เพราะวา่  OD จะเป็นทั้ง
ทฤษฎีและการปฏิบัติ ซ่ึงจะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงระบบองค์กรอย่างมีแบบแผนเพื่อให้องค์กร
สามารถแก้ไขปัญหาและมีการพฒันาการอย่างเหมาะสมโดยท่ีการพฒันาองค์กรจะเก่ียวขอ้งกบัการ
พฒันาประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการท างานขององค์กร (สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกรม
สรรพสามิต จ ากดั, 2545) 

สาเหตุทีอ่งค์กรต่างๆ ต้องท าการพฒันา 
1.   การเปล่ียนแปลงตามวงจรชีวิตองคก์าร สุชาดา รังสินนัท ์(2543 : 201 – 203 อา้งถึงใน 

พฒัชยั  วเิศษสมบติั, 2552 : 1)  กล่าวถึงวงจรชีวิตขององคก์ารทัว่ ๆ ไป มี 5 ช่วงคือ 
 1.1   ช่วงการเกิด  องค์กรมีขนาดเล็ก ไม่ซับซ้อน ไม่เป็นทางการ ยืดหยุ่น เขม้แข็ง      

และเติบโต 
 1.2   ช่วงการเติบโต  องค์กรกา้วหน้า มีประสบการณ์ เร่ิมมีโครงสร้างท่ีเป็นทางการ    

มีความช านาญงานในบางจุด มีการขยายการใชท้รัพยากร 

 

การพฒันา
สมาชิก 

สังคมศาสตร์ 

 

OD 

ความสามารถ 
ขององค์กร 
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 1.3   ช่วงเข้มแข็ง องค์กรขยายตวั และลดระดับการเติมโต โครงสร้างเป็นทางการ
ชดัเจน กระบวนการตดัสินใจชา้ลงตามสายงานการบงัคบับญัชา 

 1.4   ช่วงการเปล่ียนแปลง  องค์กรเติบโตอย่างรวดเร็ว ใหญ่ข้ึน ซับซ้อนข้ึน จะมีการ
ขยายตวัของกิจการ ขยายตลาด แบ่งแยกงาน 

 1.5   ช่วงตกต ่า  องคก์รพบความเส่ือมถอย  ตลาดลดลง ผลผลิตลา้สมยั หยุดการเติบโต 
โครงสร้างปรับเปล่ียนยากเพราะเป็นโครงสร้างท่ีเป็นทางการ 

2.   อิทธิพลของปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม 
 องค์กรเป็นส่วนหน่ึงของสังคม จึงตกอยู่ภายใต้อิทธิพลของสภาพส่ิงแวดล้อม         

อนัไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ การเมือง สังคม วฒันธรรม และเทคโนโลย ี
3.   การดว้ยประสิทธิภาพขององค์กร  เป็นท่ีพบเห็นอยู่โดยทัว่ไป เช่น การใช้ทรัพยากร 

การใช้เวลา ใช้คน และใช้งบประมาณไม่คุ ้มค่า มีผลกระทบถึงต้นทุนและการลงทุนท่ีสูงผลท่ีได ้        
ไม่คุม้ค่ากบัการลงทุน เม่ือวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาจะพบขอ้บกพร่องทั้งโครงสร้างองค์กร เช่น 
ระดบันโยบาย การบริหารบุคคลกร การใชเ้ทคโนโลยี การควบคุม คุณภาพการผลิต จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมี
การปรับเปล่ียนพฒันาองคก์รนอกจากน้ี ยงัมีสาเหตุอ่ืน ๆ อีก เช่น 

1.  ความซบัซอ้นและความหลากหลายขององคก์ร 
 การเปล่ียนแปลงและความก้าวหน้าในสังคมปัจจุบนั ท าให้องค์กรหลายแห่งต้อง

ปรับตวัจนมีโครงสร้างท่ีซับซ้อน และมีรูปแบบท่ีหลากหลายข้ึน  ซ่ึงเราจะเห็นรูปแบบการปรับตวัใน
ระดบัต่างๆ เช่น การร้ือปรับระบบ  (Reengineering)  การแตกออกเป็นหน่วยธุรกิจยอ่ย  (Business Unit)  
การลดระดบัการบงัคบับญัชา (Delayering) หรือการลดขนาดองคก์ร  (Downsizing)  เป็นตน้  ท าให้มีการ
ปรับเปล่ียนระบบและวิธีการท างาน  ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อบุคลากรท่ีปฏิบติัทั้งในเชิงกายภาพและ
จิตใจ  ท าใหฝ่้ายบริหารไม่เพียงแต่ตอ้งตดัสินใจเปล่ียนโครงสร้างขององคก์ร แต่จะตอ้งสามารถวางแผน
และท าการพฒันาองคก์ร เพื่อเตรียมความพร้อมให้แก่ทั้งบุคคลและองคก์ร 

2.   พลวตัของสภาพแวดลอ้ม 
 การขยายตัวและเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอก เช่น เศรษฐกิจ สังคม

วฒันธรรม การเมือง เทคโนโลยี และโลกาภิวฒัน์  ตลอดจนสภาพแวดลอ้มในการด าเนินงานต่างๆ เช่น 
ลูกค้า คู่แข่งขนั ต่างก็มีอิทธิพลต่อการด ารงอยู่ของทั้งองค์กรและบุคลากร ประกอบกับแผนพฒันา
โครงสร้างพื้นฐานในระดบัมหภาคของประเทศ  ท่ีให้ความส าคญักบัคุณภาพชีวิตของประชากร ได้
สร้างแรงผลกัดนัให้องค์กรธุรกิจตอ้งปรับตวัและด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ของแรงงานเพื่อใหมี้คุณภาพชีวิตการท างานท่ีดีข้ึน 
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3.   ความยดืหยุน่และการตอบสนองต่อปัญหา 
 องคก์รตอ้งมีความยืดหยุน่ต่อแรงกดดนัและสามารถตอบสนองต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้

อยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง และเหมาะสม เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงและความผนัผวนของสภาพแวดลอ้ม  อาจ
สร้างโอกาสหรืออุปสรรคให้แก่องคก์รได ้ โดยโอกาสและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนอาจจะมีรูปแบบท่ีแตกต่าง
จากอดีต ท าใหอ้งคก์รตอ้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาไดอ้ยา่งเป็นระบบและตรงประเด็น ซ่ึงตอ้งอาศยั
ความรู้ความสามารถและความพร้อมขององคก์ร ในการรับรู้และตระหนกัถึงปัญหา  การวิเคราะห์สาเหตุ 
และการแกไ้ขท่ีถูกตอ้ง ผา่นทางทรัพยากรมนุษยท่ี์มีศกัยภาพ  และเขา้ใจความสัมพนัธ์ระหว่างตนเอง 
กลุ่ม องคก์ร และสภาพแวดลอ้มอยา่งดี 

4.   แรงผลกัดนัของเทคโนโลย ี
 ปัจจุบนัเทคโนโลยีเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลใน

การท างานของธุรกิจ การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีในอุตสาหกรรมท าให้องค์กรตอ้งปรับเปล่ียน
เทคโนโลยีของตนเอง เพื่อให้สามารถท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลทัดเทียมหรือ
เหนือกวา่องคก์รอ่ืนๆ มิเช่นนั้นก็จะถูกคู่แข่งขนัแซงหนา้ และอาจจะตอ้งออกจากการแข่งขนัไปในท่ีสุด 
ซ่ึงเราสมควรให้ความสนใจกบัเทคโนโลยดีา้นต่างๆ ดงัน้ี 

 4.1 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หรือ IT  ไดแ้ก่ คอมพิวเตอร์ 
ชุดค าสั่ง อุปกรณ์ส่ือสาร และระบบ Internet  จะเป็นกลจกัรส าคญัในการสร้างประสิทธิภาพ และความ
คล่องตวัใหแ้ก่องคก์ร ผา่นระบบการจดัการขอ้มูลท่ีเหมาะสม ท่ีช่วยให้การตดัสินใจแกไ้ขปัญหามีความ
ถูกตอ้งและเหมาะสมกบัขอ้จ ากดัของสถานการณ์ 

 4.2  เทคโนโลยีการผลิตและการปฏิบัติงาน (Production/Operations Technology)   
เป็นเทคโนโลยีสมยัใหม่ท่ีช่วยให้การผลิตมีประสิทธิภาพ และผลผลิตสูงข้ึน ตลอดจนช่วยในการ
ปฏิบติังานของบุคคลให้สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อการเพิ่มผลิตภาพ (Productivity)  ใน
การด าเนินงานของธุรกิจ 

 4.3   เทคโนโลยีการบริหารงาน  (Management Technology)  เป็นเทคโนโลยีสมยัใหม่
ท่ีช่วยให้การท างานขององค์กรมีประสิทธิภาพ ทั้งในดา้นการวางแผน การปฏิบติัการ และการควบคุม 
เช่น  Benchmarking  การบริหารคุณภาพโดยรวม  (Total Quality Management : TQM )  หรือ การร้ือ
ปรับระบบ  (Reengineering)  เป็นตน้  โดยให้ความส าคญักบัการพฒันาทั้งโครงสร้างและการท างานของ
องคก์รใหก้า้วหนา้และทนัสมยั  ซ่ึงจะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนั 

 เราจะเห็นว่า พฒันาการและการใช้งานเทคโนโลยีทั้ งสามด้านอย่างเหมาะสมจะมี
อิทธิพล  และช่วยเร่งการพฒันาผลิตภาพ  (Productivity)  รวมขององคก์ร   ดงันั้นการท่ีเราจะสามารถใช้
เทคโนโลยีไดอ้ย่างถูกตอ้ง และลงตวัจะตอ้งอาศยัทรัพยากรมนุษยท่ี์ไม่เพียงแต่มีความรู้ในงานท่ีตนท า  
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แต่จะตอ้งสามารถใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร โดยสามารถประสานประโยชน์และ
สร้างสมดุลระหวา่งงานและระบบใหไ้ดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

5.   การต่ืนตวัดา้นจริยธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคม 
 นอกจากแรงผลักดันของกระแสการด าเนินงาน และปัจจยัแวดล้อมภายนอก ดังท่ี

กล่าวมาแล้ว   ผูบ้ริหารในองค์กรต่างๆ ยงัจะตอ้งต่ืนตวัและให้ความส าคญักบัการด าเนินงานอย่างมี
จริยธรรม ซ่ือสัตย ์และรับผิดชอบต่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม ลูกคา้และพนกังาน โดยเฉพาะพนกังานซ่ึงเป็น
ส่วนประกอบท่ีส าคัญอันดับหน่ึงขององค์กร ท่ีสมควรได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม และมี
มนุษยธรรม  เพื่อให้เขามีความพอใจ และเต็มใจปฏิบติังานท่ีตนไดรั้บมอบหมายอยา่งเต็มความสามารถ
และเสียสละใหแ้ก่องคก์ร โดยพร้อมจะปฏิบติังานอ่ืนท่ีอยูน่อกเหนือขอบเขตการท างานของตน  เพื่อให้
องคก์รกา้วไปขา้งหนา้ไดอ้ยา่งมัน่คง 

 เราจะเห็นไดช้ัดว่า  พลวตั ความซับซ้อน และความเก่ียวขอ้งกนัของปัจจยัแวดลอ้ม
และแรงผลกัดนัภายในองคก์ร นบัเป็นสาเหตุของปัญหาและโอกาสในการอยู่รอดและเจริญเติบโตของ
องคก์ร  ดงันั้น ผูบ้ริหารจะตอ้งกลา้ตดัสินใจอยา่งกลา้หาญ และเด็ดขาดท่ีจะเปล่ียนแปลงองคก์ร ก่อนท่ี
เหตุการณ์เล็กๆ จะลุกลามเป็นปัญหาร้ายแรงต่อไป 

วรรณี ต. ตระกลู (2549) กล่าววา่ สาเหตุท่ีองคก์ารจะตอ้งมีการพฒันาเพื่อช่วยให้หน่วยงาน
มีกฎระเบียบร้อยลง และใหทุ้กคนมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหา ขจดัอุปสรรคในการติดต่อส่ือสาร มุ่งเปล่ียน
วฒันธรรมองค์การและสร้างความรู้สึกเป็นเจ้าของ สนับสนุนให้ท างานร่วมกันระหว่างแผนกเพื่อ
เป้าหมายขององคก์ารท่ีสูงข้ึน นอกจากนั้นยงัเกิดจากแรงผลกัดนัภายในและแรงผลกัดนัภายนองท่ีท าให้
องค์การตอ้งพฒันา แรงผลกัภายใน หมายความถึงการเปล่ียนแปลงกลยุทธ์ การเปล่ียนโครงสร้างใหม่ 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมองค์การ ค่านิยม วฒันธรรม ความอึดอดัในการท างาน ความขดัแยง้ใน
กฎระเบียบ  อตัราการเข้าออกของพนักงานสูง ส่วนแรงผลกัดนัภายนอกได้แก่ การเปล่ียนแปลงใน
วงการธุรกิจ เช่นการเปล่ียนแปลงของตลาด การเปล่ียนแปลงก าลงัคน  การขาดแคลนแรงงาน การหนัมา
ใช้เคร่ืองจกัร การไม่สามารถบริการลูกคา้ได ้การเปล่ียนผูบ้ริหาร และการน าเทคโนโลยีใหม่เขา้มาใช ้
การพฒันาองค์การจะต้องเปล่ียนแปลงระบบทั้งหมดขององค์การ เช่น แรงงานคน โครงสร้างและ
ระบบงาน งานและปัญหา เทคโนโลยี โดยมี ส่ิงแวดล้อมเป็นตวัประกอบ เช่น สังคม การเมือง และ
เศรษฐกิจ โดยมีแรงผลักดนัภายนอกและภายในเป็นตวักระตุ้นให้มีการปรับโครงสร้างเดิมให้เป็น
โครงสร้างใหม่ 

วอร์เรน (Worren G Bennis อา้งถึงใน วรรณี ต.ตระกูล, 2549) ช้ีให้เห็นว่าการพฒันา
องค์การมิได้หมายถึงการพัฒนาแต่เฉพาะองค์การท่ีมีปัญหาเท่านั้ น หากแต่องค์การท่ีมีความ
เจริญรุ่งเรืองอยู่แลว้ก็ควรไดรั้บพฒันาให้เจริญยิ่งข้ึน เพราะเม่ือใดท่ีคิดว่าองค์การของตนมีความเจริญ
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และมีการพฒันาท่ีดีแล้วจึงหยุดน่ิง ก็เท่ากบัว่าเดินถอยหลงัตลอดเวลา ผูบ้ริหารจึงควรมีการพฒันา
องคก์ารอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ โดยอาศยัหลกัการดงัน้ี 

1.   ก าหนดเป้าหมาย (Goal Sating) ควรมีการประชุม อภิปราย เพื่อก าหนดนโยบาย
ร่วมกนัทั้งฝ่ายผูบ้ริหารและสมาชิดในองคก์ารอยา่งชดัเจน และตรงไปตรงมา 

2.   ความเขา้ใจในสถานการณ์ (Understand Relations) ตอ้งอาศยัความเขา้ใจร่วมกนั เพราะ
ความตอ้งการของบุคคลจะเป็นตวัอิทธิพลอยา่งยิ่งต่อพฤติกรรมการท างาน 

3.  การปรับปรุงสัมพนัธ์ภาพ (Improving Relations) การมีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนัใน
องคก์ารถือเป็นผลพลอยไดข้ององคก์าร แต่ไม่วา่คนในองคก์ารจะมีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนัหรือไม่ก็ตาม 
ควรได้รับการเปิดเผย เพื่อให้ต่างฝ่ายไดรู้้ถึงปัญหา เม่ือรู้ถึงปัญหาทุกคนจะพยายามปรับตวัเขา้หากนั
และตั้งใจท างานมากข้ึน 

4.   ใหทุ้กคนเขา้มามีส่วนร่วม ในการด าเนินการ การแกปั้ญหา การตดัสินใจ การให้ความ
สนับสนุนและความร่วมมือ ทั้งน้ีควรค านึงถึงการเปล่ียนแปลง การแก้ปัญหา ระบบการท างานของ
มนุษยข้ึ์นอยูก่บัดุลภาพของงาน (Balance of Force) ภายในระบบของหน่วยงานนั้น ๆ 

 จากการเปรียบเทียบพฤติกรรมและวฒันธรรมขององค์การท่ีอ่อนแอกบัองค์การท่ี
เขม้แข็ง สังเกตไดจ้ากค่านิยมและวฒันธรรมในองค์การ ซ่ึงค่านิยมและวฒันธรรมการท างานของคน
และบรรยากาศของการท างานร่วมกนันั้นเป็นส่ิงท่ีคนในองค์การมองเห็นไดย้าก แต่ส าหรับผูท่ี้เป็นท่ี
ปรึกษาการพฒันาองค์การจะเห็นได้ชัดเจนกว่า เพราะมีทศันะเป็นกลาง กล้าเสนอปัญหาในส่วนท่ี
องค์การไม่กล้าพูด สามารถเสนอแนะได้ชัดเจนและเหมาะสม ข้อส าคญัคือ คนในองค์การยอมรับ
บุคคลภายนอกมากกว่าท่ีปรึกษาภายในองค์การเอง เพราะการเปล่ียนแปลงค่านิยม และวฒันธรรมใน
องค์การเป็นกิจกรรมท่ีไม่เหมือนกิจกรรมฝึกอบรมและพัฒนาธรรมดาทั่วไป แต่จะต้องท าอย่าง
ระมดัระวงัรอบคอบตามขั้นตอนและพฒันาการเปล่ียนแปลงทุกระบบในองค์การไปพร้อมๆ กนัซ่ึง
ประกอบดว้ยตวัแปรท่ีส าคญั ไดแ้ก่ งาน (Tasks) โครงสร้าง(Structure) คน (People) และวิธีการ 
(Technology)   

สมรรถนะองค์การ  
วรเดช  จันทรศร (2543 : 17-28 อ้างถึงใน ศักด์ิชัย  มูลชอบ, 2545: 37-46) กล่าวว่า 

สมรรถนะองค์การหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการบริหารโครงการ เป็นเง่ือนไขส าคญัอีกเง่ือนไข
หน่ึงต่อความส าเร็จของการบริหารโครงการ สมรรถนะองคก์ารหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในโครงการ
จะมีมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัปัจจยัอยา่งนอ้ย 5 ปัจจยั คือ 

1.  โครงสร้างขององคก์าร 
2.  บุคลากร 
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3.  งบประมาณ 
4.  วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองเมือเคร่ืองใช ้
5.  สถานท่ี ท าเลท่ีตั้ง และความพร้อม 
ปัจจัยที่หน่ึง คือ โครงสร้างองคก์าร จะตอ้งมีความแข็งแกร่งทั้งภายนอกและภายในความ

แข็งแกร่งภายนอก หมายความว่า องค์การต้องมีโครงสร้างภายนอก (Superstructure) ท่ีกะทัดรัด 
คล่องตวั ทุกส่วนขององค์การตอ้งท างานอย่างมีประสิทธิภาพ เปรียบเสมือนเป็นแท่งสามเหล่ียมเล็ก 
หรือมีลกัษณะใกลเ้คียงวงกลม ซ่ึงสะทอ้นลกัษณะของการบริหารงานแบบแนวราบทุกฝ่ายช่วยกนัคิด
และช่วยกนัท า แต่อยา่งไรก็ตามในท่ีน้ีจะพิจารณาในรายละเอียด เฉพาะส่วนประกอบยอ่ยขององคก์ารท่ี
รวมตวักนัในลกัษณะสามเหล่ียมและมีลกัษณะคลา้ยร่างกายมนุษยส่์วนต่าง ๆ ขององคก์ารทัว่ไปจะตอ้ง
มีรวม 5 ส่วน คลา้ยกบัร่างกายมนุษย ์

ส่วนแรก ได้แก่ ส่วนสมอง  องค์การท่ีแข็งแกร่งจะต้องมีวิสัยทศัน์ท่ีดี มีสมองในการ
พฒันาและยอมรับในนวตักรรมใหม่ มีโครงสร้างส่วนบนของสมองหรือศีรษะท่ีแข็งแกร่งทนทานต่อ
การคุกคามกับสภาพแวดล้อมภายนอก หรืออีกนัยหน่ึงโครงสร้างส่วนบนของสมองสามารถ
ปฏิสัมพนัธ์ เช่ือมโยงกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกไดดี้ 

ส่วนที่สอง ไดแ้ก่ แขนขวา หรือฝ่ายอ านวยการ หน่วยน้ีจะท าหน้าท่ีในด้านการวางแผน 
การบริหารงานบุคคล และการบริหารทรัพยากร งบประมาณให้แก่องคก์าร เป็นส่วนท่ีส าคญัในการช่วย
ส่วนสมองขององค์การ และเป็นส่วนหลกัในการดูแลให้ความเป็นธรรม ผลประโยชน์ แก่หน่วยปฏิบติั
ระดบัล่างหรือท่ีต่อไปจะเรียกวา่เป็นขาขวา ขาซา้ยขององคก์าร 

ส่วนที่สาม ไดแ้ก่ แขนซ้าย หรือฝ่ายสนบัสนุน หน่วยย่อยหน่วยน้ีจะท าหน้าท่ีในการส่ง
ก าลังบ ารุง การสนับสนุนทรัพยากรด้านต่าง ๆ ลงไปสู่หน่วยปฏิบติัระดับล่าง ถ้าหน่วยน้ีแสวงหา
ประโยชน์ หรือกักตุนเอาทรัพยากรไปเป็นประโยชน์กับสมาชิกของหน่วยเสียเองก็จะมีผลลบต่อ
สมรรถนะในการท างานของหน่วยปฏิบติัในระดบัล่างอยา่งมาก 

ส่วนที่ส่ี ได้แก่ ล าตัว ซ่ึงหมายถึงหัวหน้างานตามล าดับชั้ นบังคับบัญชา องค์การจะ
แข็งแกร่ง ท างานไดร้วดเร็วหรือไม่ โดยส่วนหน่ึงข้ึนอยู่กบัส่วนน้ี หากองค์การเปรียบเสมือนร่างกายท่ี
ล าตัวมีไขมันมาก การเคล่ือนไหวก็ล่าช้า ทรัพยากรก็จะไม่ถูกใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดในทาง
ปฏิบติังานในองค์การ ถา้องค์การนั้นมีการบงัคบับญัชามากเกินไป การท างานก็อาจจะมีความล่าช้ามี
ขั้นตอนมาก ยิง่เป็นองคก์ารท่ีมีลกัษณะการบริหารงานแบบรวมอ านาจเขา้สู่ศูนยก์ลาง การท างานก็จะยิ่ง
มีความล่าชา้ ไม่อาจสนองต่อความตอ้งการของหน่วยปฏิบติัระดบัล่างและประชาชนไดท้นั 

ส่วนที่ห้า ไดแ้ก่ หน่วยปฏิบติัระดบัล่าง ซ่ึงเปรียบเสมือนกบัเป็นขาซ้ายขวาของร่างกาย
มนุษย ์หน่วยน้ีจะปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดล้อมภายนอกกบัประชาชนผูเ้ป็นเป้าหมายของโครงการ
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โดยตรง ถ้าหน่วยปฏิบติัระดับล่างไม่ได้รับการสนับสนุนทางด้านทรัพยากรท่ีเพียงพอจากหน่วย
สนบัสนุน หรือไม่ไดรั้บค าแนะน าท่ีดีจากหน่วยอ านวยการ ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนเร่ืองความกา้วหน้า 
ข้ึนเงินเดือนอยา่งเป็นธรรมและทัว่ถึง สมรรถนะของหน่วยปฏิบติัในระดบัล่างก็จะตกต ่าและตอ้งมีผล
ไปถึงบริการท่ีประชาชนจะไดรั้บดว้ย 

ปัจจัยที่สอง คือ บุคลากร ความส าเร็จของการบริหารโครงการพฒันานั้นข้ึนอยู่กบัปัจจยั    
3 ดา้น คือ 

1.  จ  านวนหรือความเพียงพอของบุคลากร 
2.  คุณภาพของบุคลากร 
3.  ระดบัการน าบุคลากรไปใชป้ระโยชน์ 
ในด้านจ านวนหรือความเพียงพอของบุคลากร องค์การมีความพร้อมเพียงใดในดา้นการ

สนบัสนุนดา้นจ านวนคน โครงการพฒันานั้น ตอ้งการบุคลากรจ านวนเท่าใด ตอ้งการบุคลากรประเภท
ใด และตอ้งการบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัอยา่งไรในแง่คุณภาพ บุคลากรเหล่านั้นมีความยินดีหรือเต็มใจท่ี
จะมาร่วมงานในโครงการนั้นหรือไม่ หากไม่มีบุคลากรท่ีตอ้งการเหล่านั้นอยู่ในภาคหน่วยราชการท่ี
รับผิดชอบในโครงการจะสามารถหาบุคลากรมาได้จากแหล่งใด จะมีความสามารถดึงบุคลากรจาก
ภาคเอกชนมาปฏิบติังานในโครงการไดห้รือไม่ อยา่งไร 

ในลกัษณะท่ีตอ้งการบุคลากรท่ีมีคุณภาพจริง ๆ การสรรหาในวงกวา้ง (Open-recruitment) 
จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั เพื่อให้ขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการบุคลากรของโครงการไดก้ระจายไปในวงกวา้ง
เพื่อท่ีจะไดค้นดีมีฝีมือมารับการคดัเลือกใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

เม่ือสรรหาไดค้นดีมีฝีมือมาสมคัรแลว้ การคดัเลือก (Selection) ก็ควรเป็นไปอยา่งเป็นธรรม 
เอาผูท่ี้เหมาะสมเขา้มาท างานในโครงการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

เม่ือได้บุคลากรเขา้มาท างานให้กบัโครงการแล้ว ก็ตอ้งหาทางน าบุคลากรของโครงการ   
ไปใช้ประโยชน์ให้ได้มากท่ีสุด ในกระบวนการดงักล่าว โครงการอาจจะต้องท าการปฐมนิเทศ 
(Orientation) เพื่อให้ผูเ้ป็นสมาชิกของโครงการหรือองค์การท่ีรับผิดชอบในการน าโครงการไปปฏิบติั
ใหเ้ห็นภาพรวมของโครงการ ไดรั้บทราบภาพรวมเก่ียวกบัการแบ่งหนา้ท่ีการท างาน และระบบงานยอ่ย
ต่าง ๆ ของโครงการ นอกจากน้ี การฝึกอบรม (Training) เพื่อเป็นการพัฒนาสมาชิกในโครงการ
โดยเฉพาะในกรณีท่ีจ าเป็น ก็ยงัเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 

ปัจจัยที่สาม คือ งบประมาณ ซ่ึงมีอยู่สองส่วนท่ีถือว่าเป็นรากฐานแห่งสมรรถนะของ
องคก์าร และโอกาสท่ีโครงการจะประสบความส าเร็จ มีดงัน้ี 
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ส่วนแรก คือ ความเพียงพอ (Adequacy) ของงบประมาณ ถา้งบประมาณเพียงพอหน่วยงาน
ท่ีรับผิดชอบในการน าโครงการไปปฏิบติัก็สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง สามารถใช้งบประมาณ 
คือน าทรัพยากรบริหารท่ีเก่ียวขอ้งมาใชเ้พื่อให้เกิดผลต่อโครงการได ้

ส่วนที่สอง คือ การจดัสรรงบประมาณ (Budget Allocation) สมรรถนะของหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบในการน าโครงการไปปฏิบติัจะมีความแข็งแกร่งคือ งบประมาณนั้นได้มีการจดัสรรไปยงั     
ผูป้ฏิบติัระดบัล่างและประชาชนผูรั้บบริการ ประชาชนผูไ้ดรั้บประโยชน์จากโครงการอย่างทัว่ถึงและ
ทนัต่อเวลา 

ปัจจัยที่ส่ี คือ วสัดุอุปกรณ์  เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ตลอดจนวิทยาการหรือเทคโนโลยีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินโครงการ สมรรถนะขององค์การท่ีรับผิดชอบในการน าโครงการไปปฏิบติัจะมี
สูงข้ึน ถา้องค์การนั้นไดรั้บความสนบัสนุนทางดา้นวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้อย่างเพียงพอและ
ทนัต่อเวลา ในบางกรณีหากการด าเนินโครงการนั้นมีลกัษณะท่ีตอ้งใช้เทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย 
องคก์รท่ีรับผดิชอบจะตอ้งมีบุคลากรท่ีมีความช านาญท่ีจะใชเ้ทคโนโลยนีั้นๆ   

ปัจจัยที่ห้า คือ อาคาร สถานท่ี ท าเลท่ีตั้ง และความพร้อม ปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ี โครงการ
ทางธุรกิจให้ความส าคญัมาก เพราะเป็นเร่ืองความสะดวกของลูกค้าท่ีมาติดต่อขอรับบริการ มีผล
โดยตรงต่อความเจริญก้าวหน้าของธุรกิจนั้น ๆ สถานท่ี ท าเลท่ีตั้ งของโครงการจึงท าให้ประชาชน
ผูรั้บบริการเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยในการมาติดต่อ ประหยดัเวลา ไดรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง เกิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงม่ีมีผลต่อความส าเร็จของโครงการ 

สรุป การพฒันาองค์กรโดยทัว่ไปจะกระท าเพื่อก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงทัว่ทั้งระบบ 
โดยมุ่งเน้นการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององค์การ เพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
องคก์าร 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการและการให้บริการสาธารณะ 
 

หลายทศวรรษนับจากประเทศไทยผ่านการเปล่ียนแปลงรูปแบบการบริหารจากระบอบ 
การใช้อ านาจแบบอ ามาตยาธิปไตย (Bureauaratic Polity) มาเป็นการปกครองท่ีเน้นการให้อ านาจแก่
ตวัแทนประชาชนผา่นระบบรัฐสภา (Parliamentary Regime) การบริหารงานภาครัฐไทย ไม่ค่อยไดใ้ห้
ความส าคญัเท่าใดนกักบัการใหบ้ริการประชาชน ไม่วา่จะมองในแง่คุณภาพการตอบสนองความตอ้งการ
ให้เกิดผล หรือประมาณของการให้บริการท่ีเพียงพอเพื่อสนับสนุนการเติบโตของภาคธุรกิจและ
ภาคเอกชน และยิ่งให้ความส าคญัน้อยลงไปเม่ือกล่าวถึงเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
โดยให้ความส าคญักบัประเด็นความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ พร้อมกบัมีเคร่ืองมือวดั
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ประเมินความพึงพอใจแบบต่างหน่วยต่างว่ากนัไปเอง การใช้เคร่ืองมือวดัคุณภาพของการให้บริการ      
ท่ีไดม้าตรฐาน จึงไม่ปรากฏแพร่หลายมากนกักบัหน่วยงานภาครัฐไทยท่ีท าหนา้ท่ีหลกัในการจดับริการ
สาธารณะ  แมร้ะบบราชการของเราหลายปีท่ีผา่นมาจนถึงปัจจุบนั จะอยูใ่นภาวะของการบริหารราชการ
แบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ (Result-Based Management) ก็ตาม แตกต่างไปจากการบริหารภาครัฐของ
ประเทศในโลกตะวนัตก ยกเวน้ไวแ้ต่ในแวดวงวิชาชีพพยาบาลของไทย ท่ีดูจะไดรั้บความสนใจและมี
การพฒันาองค์ความรู้ ตลอดไปจนถึงการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการอย่างกวา้งขวาง
ต่อเน่ือง   

ความหมายของคุณภาพ 
วิฑูรย ์ สิมะโชคดี (2550 : 27)  กล่าววา่วิวฒันาการของแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 

แบ่งออกเป็น 4 ยคุสมยั คือ 
1.   ยุคตรงตามมาตรฐาน (Fitness to Standard) หมายถึง  ตรงตามท่ีออกแบบไว ้ตรงตาม

มาตรฐานท่ีไดรั้บการยอมรับ 
2.   ยคุตรงตามประโยชน์ใชส้อย (Fitness to Use) หมายถึง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการใชง้าน 
3.   ยุคเหมาะสมกบัตน้ทุน/ราคา (Fitness to Cost) หมายถึง เป็นท่ีตอ้งการของทุกคน 

เพราะคุณภาพสูง แต่ราคาถูก หรือราคาเหมาะสม 
4.   ยคุตรงตามความตอ้งการท่ีแฝงเร้น (Fitness to Latent Requirement) หมายถึง ตรงตามท่ี

ลูกคา้ตอ้งการรวมทั้งความตอ้งการท่ีแฝงเร้นของลูกคา้ดว้ย  
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิทและฮูสตนั (Smith and Houston, 1982 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์

ทิตศิวชั, 2550 : 109) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า จ  าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ คุณภาพ 
เชิงเทคนิค (Technical Quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บการจากบริการนั้น โดย
สามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product Quality ส่วนคุณภาพ     
เชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน     

ลิวอิส และบูม (Lewis and Bloom, 1983 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์  ทิตศิวชั, 2550 : 109) ไดใ้ห ้ 
ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Delivering Service Quality จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ   

ครอสบ้ี (Crosby, 1988 : 15 อา้งถึงใน ชชัวาล ทิตศิวชั, 2550 : 110)  กล่าววา่ คุณภาพ 
การให้บริการนั้ น เป็นแนวคิดท่ีถือหลักการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องและ
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ตอบสนองตรงตามความต้องการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบความต้องการของลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการไดด้ว้ย  

พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985 อา้งถึงใน
ชชัวาลย ์ ทิตศิวชั, 2550 : 111) กล่าวว่า  คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการใน
การประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) 
กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ี
สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้
คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูร้ับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการที่ไดรั้บเป็นอย่างมาก และช้ีให้เห็นดว้ยว่าคุณภาพการให้บริการ เป็น
การให้บริการท่ีมากว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือ
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้     
ผลการศึกษาของนักวิชาการกลุ่มน้ี ช้ีให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ี
รับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น
หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ 
ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงั
หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง  

วรีพงษ ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543 : 14-15) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ    
ท่ีเขา้ไดรั้บ 

สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550 : 66)  เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติ 
ท่ีผูรั้บบริการสะสมข้อมูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได ้
(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป 
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

สรุป  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
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เป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ 
สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 
เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซ้อนและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้มา

เก่ียวข้อง อันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องมองจากหลายด้าน จึงได้มีความพยายามจาก
นกัวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ี
สามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการให้บริการอยา่ง
เด่นชดัท่ีสุด 

กรอนรูส (Gronroos, 1984 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั, 2550 : 115) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality)  เป็นภาพแห่งมิติ
ของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพ
การใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง  
ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนไดต้ามหลกั 
6 ประการ กล่าวคือ 

1.   การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and Skill) เป็น 
การพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และทกัษะใน
งานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 

2.   ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and Behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3.   การเขา้พบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

4.   ความไวว้างใจและเช่ือถือได ้(Reliability and Trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท าการ
พิจารณาหลงัจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบติั
ตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 

5.   การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ 
ท่ีไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผู ้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 
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6.   ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการจากการท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกรอนรูส นบัไดว้า่เป็น
จุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ีเนน้หนกัในเชิงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 

ต่อมา กรอนรูส (Gronroos, 1990 : 40 – 42 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั, 2550 : 115) 
ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ทั้ งหมดว่า เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 

1.   คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected Quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
ปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางตลาด (Marketing Communication) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate 
Image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication) และความตอ้งการของลูกคา้ 
(Customer Needs) 

2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ 
(Experiences Quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
(Corporate Image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality)  และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี 

ทศันะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดงักล่าว สรุปไดว้า่ ลูกคา้ท่ีรับบริการมกัจะท าการประเมิน 
คุณภาพของการใหบ้ริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของ
การใช้บริการว่าคุณภาพทั้งสองดา้นนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอย่างไร ซ่ึงเม่ือ
น ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality –TPP)   
และท าการสรุปผลขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้(Perceived Service Quality –PSQ) นัน่เอง ซ่ึงหาก 
ผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ี
คาดหวงั จะท าใหมี้การรับรู้ของลูกคา้ท่ีดีหรือไม่ดีอยา่งไร 

บซัเซล และเกลล์ (Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2550 : 118) 
ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการให้บริการไวด้งัน้ี 

1.   คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
จะเป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดข้ึนนั้น
เป็นอยา่งไร  อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนั
ไปบา้ง 

2.   คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลา ไม่มีจุดส้ินสุด โดย
ท่ีเราไม่สามรถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้
การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ  
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3.   คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝังจิตส านึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

4.   คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะตอ้งมีความรู้
และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงการให้บริการน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่การบริหารจดัการ ทั้งน้ีเพื่อให้
ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการที่ออกมา
มีคุณภาพดี 

5.   คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม 
6.   คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการภายในองคก์ารท่ี

เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากร
ขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการให้บริการอยา่งแทจ้ริง 

7.   คุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการ
จะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการ  
ไวล่้วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

8.   คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีผูป้ฏิบติังานให้บริการ 

จากท่ีกล่าวมาสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้ น เป็นเร่ืองท่ีมีความซับซ้อนและ
หลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจกัษ์ชดัวา่คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ี
ส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององค์การพึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องค์การท่ีตอ้งการความส าเร็จ
ของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจในประเด็นเร่ืองคุณภาพ    
การให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเด่นชดั 

คุณภาพการให้บริการของภาครัฐไทย 
การจดับริการสาธารณะนับได้ว่าเป็นบทบาทหน้าท่ีเบ้ืองตน้ของรัฐหรือรัฐบาล ท่ีจะยงั

ประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทัว่ไป การด าเนินบทบาทส าคญัประการน้ีของหน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความส าคญัต่อเร่ืองประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจดัการ  และประสิทธิภาพ



 69 

เช่นวา่น้ี ยอ่มเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจดัการ
ภาครัฐท่ีมีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ     
จึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อนสมรรถนะของการปฏิบติังานให้บริการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน       
ท่ีเป็นผูรั้บบริการจากภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหาราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตาม
แนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management - NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ 
รวมทั้งประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วง
หลายปีท่ีผา่นมา    

การจดัการภาครัฐแนวใหม่ นั้นมีมิติส าคญัประการหน่ึงท่ีให้ความส าคญัต่อการบริการ
ประชาชน (Public Service Orientation) ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูม้ารับ
บริการจากหน่วยงานภาครัฐ โดยหน่วยงานภาครัฐของไทย ได้น าเอาเคร่ืองมือทางการจดัการ 
(Management Tools) อนันบัว่าเป็นเคร่ืองมือสากล เช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) 
การจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management - TQM) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรั้บการพฒันาและผลกัดนัเพื่อน ามาใชป้รับปรุงระบบการบริหารและการให้บริการ
ของหน่วยงานภาครัฐทั้งราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนทอ้งถ่ินอย่าง
แพร่หลาย เพื่อให้บริการประชาชนทุกระดับ ให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานภาครัฐ อนัเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพฒันาระบบราชการในเชิงการจดัระบบบริหาร
ราชการแผ่นดินท่ีเน้นความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่าง
แทจ้ริง อนัสอดคลอ้งกบัแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ.2551-2555 ยุทธศาสตร์
ท่ี 1 และพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546   

การบริการสาธารณะ 
การให้บริการสาธารณะ (Public Service Declivity) ไดม้ีวิวฒันาการมาตั้งแต่มนุษย์

มาร่วมกนัเป็นประเทศ  แต่ละประเทศก็มีลกัษณะการบริการสาธารณะท่ีแตกต่างกนัตามความเหมาะสม 
ซ่ึงบริการสาธารณะท่ีจดัท าข้ึนส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครอง และอาจถือไดว้่าเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัยิ่งใน
การบริหารภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กับประชาชนโดยตรง โดย
หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการให้ผูรั้บบริการ การบริการสาธารณะ
เป็นส่ิงท่ีหน่วยราชการท่ีมีอ านาจหน้าท่ีในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจ โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ของหน่วยราชการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิด
เก่ียวกบัการบริการสาธารณะไวด้งัน้ี  

บรรจบ กาญจนดุล (2523 : 25 อา้งถึงใน กฤติกา  หงส์ศิริ, 2543 : 28 -29) ไดใ้ห้ความหมาย
การบริการประชาชน (Public Service) หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อตอบสนอง
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ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงอาจแบ่งออกได้ 2 ประเภท คือกิจการที่ตอบสนอง
ความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัอย่างหน่ึง และกิจการที่ตอบสนองความตอ้งการในดา้น
ความสะดวกในการด าเนินชีวิต 

ทฤษฎีการให้บริการของรัฐ ส านกังานต ารวจแห่งชาติ และสถาบนัด ารงราชานุภาพ  
(2537 : 11-14  อา้งถึงใน กฤติกา  หงส์ศิริ, 2543 : 28 - 29) ได้ท าการศึกษาและรวบรวมหลกัการ
ใหบ้ริการประชาชนของรัฐ ตอ้งค านึงถึงหลกั  3  ประการ คือ 

1.  หลกัเพื่อประโยชน์สาธารณะ 
2.  หลกัการบริการประชาชน 
3.  หลกัการบริหารในดา้นการบริการประชาชน 
หลกัเพือ่ประโยชน์สาธารณะ   
การบริการประชาชน เป็นปฏิสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีขององคก์รของรัฐ กบัประชาชน 

โดยมีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่ประชาชน ซ่ึงองคก์รของรัฐจะมีบทบาทหนา้ที่ส าคญั 
2 ประการ คือ 

1.  เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย 
2.  เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
การให้บริการขององค์การของรัฐ จึงประกอบด้วยองค์การ 2 ประเภท คือ องค์การท่ี

ให้บริการเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม และองค์การให้บริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล โดยองค์การท่ี
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม จะท าหนา้ท่ีในการควบคุมดูแล ให้ประชาชนอยูภ่ายใตก้ฎหมาย และ
เกิดความเป็นระเบียบข้ึนในสังคม ส่วนองค์การให้บริการส่วนบุคคล เป็นองค์การท่ีส่งเสริมความ
เป็นอยู ่อาชีพ และอนามยัใหดี้ข้ึน 

หลกัการบริการประชาชน 
การให้บริการประชาชน ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของรัฐ จะตอ้งบริการประโยชน์สาธารณะและรัฐ

จะตอ้งมีหน้าท่ีให้บริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อย การแก้ไขปัญหา
ความขดัแยง้ในสังคม การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย 
การป้องกนัประเทศ การให้ส่ิงตอบแทนสมาชิกสังคมผูท้  าคุณประโยชน์ต่อบา้นเมือง การออกกฎหมาย
สวสัดิภาพแก่ผูใ้ชแ้รงงาน การระดมทรัพยากรไดแ้ก่ เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการ
ผูย้ากจนให้เปล่าโดยบตัรสุขภาพ การให้การศึกษาแก่ประชาชนแบบให้เปล่า การวางแผนใช้พลงังาน 
และส่ิงแวดลอ้ม การพฒันา และวางแผนชุมชนเมือง และการจดัท าบริการสาธารณะ 
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หลกัการบริหารในด้านการบริการประชาชน 
รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจของประชาชน มีเจา้หน้าท่ีขององค์การของรัฐ 

รับตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ ตามระเบียบและกฎหมาย และนโยบายของ
องค์การของรัฐ ถา้เจา้หน้าท่ีขององค์การของรัฐบริการประชาชนดีแลว้ ประชาชนกา้วลงจาก องค์การ
ของรัฐดว้ยความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดรั้บจากการบริหารของรัฐดงักล่าวประชาชนจะพอใจและให้
ความร่วมมือกบัรัฐ 

เวเบอร์ (Weber, 1966 อา้งถึงใน มุกดา ตนัปิติ, 2543 : 28) ไดใ้หท้ศันะเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ว่าการให้การบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือ การให้บริการท่ี     
ไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการโดยปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอหรือสนใจเป็นพิเศษ 
ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ์เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

ปฐม มณีโรจน์ (อา้งถึงใน นงลกัษณ์ เสถียร, 2543 : 11) ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการ
สาธารณะว่าเป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงพิจารณาการให้บริการวา่ประกอบดว้ยผูใ้ห้
บริการ (Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัหน้าท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้   
ฝ่ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

ประยูร กาญจนดุล (อ้างถึงใน นงลักษณ์ เสถียร, 2543 : 11) ได้กล่าวถึง แนวคิดการ
ใหบ้ริการสาธารณะ ดงัน้ี 

1.   บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในความควบคุมของรัฐ 
2.   บริการสาธารณะ มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
3.   การจดัระเบียบและวิธีการด าเนินการสาธารณะ ย่อมจะแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอ 

เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
4.  บริการสาธารณะจะตอ้งด าเนินการอยูเ่ป็นนิจ และโดยสม ่าเสมอไม่มีการหยดุ 
5.   เอกชนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
ปรัชญา  เวสารัชช์ (2521 อา้งถึงใน นงลกัษณ์  เสถียร, 2543 : 12)  ไดจ้  าแนกองคป์ระกอบ

หรือสาเหตุท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมระหวา่งการติดต่อของผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการออกเป็น 3 ประเภท 
คือ องค์ประกอบท่ีเกิดจากตวัเจา้หน้าท่ีองค์การเอง องค์ประกอบดา้นผูรั้บบริการ และองค์ประกอบท่ี
เกิดจากสภาพการติดต่อท่ีออกมา ยอ่มมีผลสะทอ้นออกมาในรูปของความพึงพอใจหรือการกระท าซ่ึงจะ
ส่งผลยอ้นไปหาเจา้หนา้ท่ีองคก์ารเอง 

กุลธน นาคพงศธร (2528 อา้งถึงใน นงลกัษณ์  เสถียร, 2543 : 12) ไดก้ล่าวถึงหลกัการ
บริการสาธารณะ คือ 
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1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2.   หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

3.   หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่ง
เห็นไดช้ดั 

4.   หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งให้ไปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิดกวา่ผล ท่ี
จะไดรั้บ 

5.   หลกัความสะอาด บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติั
ไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั  ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจแก่ผูใ้ห้บริการ
หรือใชบ้ริการมากเกินไป 

ฟิตช์เจอรัล และดูเรนท์ (Fitzgerald and Durant, 1980 : 586 อา้งถึงใน นงลกัษณ์ เสถียร, 
2543 : 12) กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) 
หมายถึง การประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการของหน่วยงานปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐาน
เกิดจากการรับรู้ (Perception) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแทจ้ริง และการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป 
ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์ (Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการ
ตดัสินใจ (Judgment) ของบุคคลนั้นดว้ย โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ 

1.   ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
2.  ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
มิทเลท (Millett, 1954 อา้งถึงใน มุกดา  ตนัปิติ,  2543 : 27)  กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของ

การใหบ้ริการคือการสร้างความพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางคือ 
1.   การให้บริการอย่างสม ่าเสมอ (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน

การบริหารงานของภาครัฐ ท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั  ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชน
จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.   การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service)  หมายถึง  ในการบริการจะตอ้งมองว่า    
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลขถา้ไม่มีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
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3.   การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
มีลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Right Geographical) มิลเลท เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้จ านวน  
การใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมเกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4.   การให้บริการท่ีต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ้

5.  การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service)  หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

คาทซ์ และดาเนท (Katz and Danet, 1973 : 46-52 อา้งถึงใน สันติ  ปัญญาวงค์, 2542 : 
15 - 16) เสนอความเห็นว่าหลกัการส าคญัของการบริการลูกคา้ท่ีควรปฏิบติัทั้งในองค์การของรัฐและ
เอกชนควรยึดหลกัปฏิบติั ดงัน้ี 

1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างลูกค้ากับ
พนักงานจะจ ากัดเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้ น พนักงานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตัวนอกเหนือจากหน้าท่ีมา
เก่ียวขอ้งดว้ย 

2.   การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน (Universality) หมายความว่า พนักงานจะตอ้ง
ปฏิบติัต่อลูกคา้ โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา เช่น การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ใครมาก่อนก็
ไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้  

3.   การวางตวัเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง พนกังานจะตอ้งให้บริการลูกคา้ 
โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัเขา้มายุง่เก่ียวกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้ง 

หลกัทั้งสามประการดงักล่าวขา้งตน้น้ีสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ แม็กซ์ เวเบอร์ (Max 
Weber) ซ่ึงเห็นวา่ยิง่ตอ้งการใหร้ะบบมีประสิทธิภาพเท่าใดระบบยิ่งแยกแยะการปฏิบติั โดยยึดตวับุคคล
ออกไปมากเท่านั้ น เวเบอร์ได้ให้ทัศนคติเก่ียวกับพฤติกรรมในการให้บริการว่า การบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือการให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล คือ    
เป็นลกัษณะการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์และไม่มีความชอบพอพิเศษ ทุกคนจะได้รับการปฏิบติั          
เท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ์เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

จากแนวคิดของนกัวิชาการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึง 
การให้บริการที่หน่วยงานของรัฐหรือเอกชนจดัให้มีข้ึนส าหรับประชาชนทัว่ไป โดยให้เกิด
ความเพียงพอระหวา่งการบริการท่ีมีอยูก่บัการขอรับบริการ โดยเนน้ที่ความสะดวกและส่ิงอ านวย
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ความสะดวกของแหล่งบริการต่าง ๆ โดยยึดหลกัความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความปลอดภยัและ
ความตอ้งการของคนส่วนใหญ่ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผูข้อรับบริการ ซ่ึงการให้บริการ
มีส่วนประกอบคือผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความพึงพอใจทั้งสองฝ่าย จึงสามารถวดัได้
การใหบ้ริการนั้น ๆ มีคุณภาพ 

การให้บริการแบบเสร็จส้ินในคราวเดียว (One Stop Service) 
เป็นเร่ืองความพยายามท่ีจะจดัหน่วยงานของรัฐให้เกิดความสมบูรณ์และครบวงจร โดย

ประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาไปติดต่องานท่ีต่าง ๆ หลายแห่ง ให้เพียงมีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ
อยา่งเบด็เสร็จ และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงพอสรุปหลกัเกณฑท่ี์ส าคญัได ้ดงัน้ี 

1.   การก าหนดใหก้ารบริการประชาชนอยูใ่นองคก์รเดียวกนั หรือให้สถานท่ีเพียงแห่งเดียว 
การจดัตั้ งส านักงานของรัฐเพื่อให้บริการประชาชนจะตอ้งค านึงถึงท่ีตั้ งส านักงานให้เป็นศูนย์รวม     
การให้บริการท่ีมีอ านาจหน้าท่ีด้านนั้นเพียงแห่งเดียว โดยมีวตัถุประสงค์ คือ ความเป็นเอกภาพใน     
การบริหารราชการของรัฐในระดบันั้น และจดับริการอยู่ในหน่วยงาน หรือสถานท่ีแห่งเดียวกนั การจดั
ระเบียบบริหารราชการตอ้งค านึงว่าหน่วยงานต่าง ๆ ต้องอยู่ภายใต้การควบคุมและการสั่งการของ
องคก์รเพียงแห่งเดียว 

2.   การเพิ่มอ านาจหน้าท่ีและการกระจายกิจกรรม เพื่อบริการประชาชน ให้แก่
ศูนยบ์ริการของรัฐแบบครบวงจร การจดัตั้งศูนยบ์ริการประชาชนในองค์กรเดียวกนันั้น ตอ้งค านึงถึง
บทบาทและอ านาจหน้าท่ีขององค์กรแห่งนั้นดว้ย คือ ตอ้งมีอ านาจหน้าท่ีในการบริการอย่างทัว่ถึงและ
เบด็เสร็จเด็ดขาดในหน่วยงานนั้น 

3.   การก าหนดให้หน่วยงานจดับริการประชาชนให้เสร็จส้ินในคราวเดียว การบริการ  
ของหน่วยงานรัฐ การถือหลกัว่าผูไ้ปติดต่อราชการไดรั้บบริการเสร็จส้ินในคราวเดียว คือ ผลสุดทา้ย
งานดงักล่าวต้องส าเร็จเสร็จส้ินในคราวเดียวกนักบัท่ีผูน้ั้นไปติดต่อราชการแห่งนั้น ไม่ตอ้งกลบัมา
ติดต่อซ ้ าหลายคร้ัง 

4.   การให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์และผสมผสานอย่างเหมาะสมในกรณีท่ี
งานต่าง ๆ ไม่อาจส าเร็จลงได ้เม่ือประชาชนไปติดต่อคร้ังแรกในคราวเดียวกนั เจา้หน้าท่ีจะตอ้งใชเ้วลา
ท างานมากข้ึน กระบวนการท างานก็มีหลายขั้นตอน ตอ้งใชเ้จา้หน้าท่ีจากหลายแผนกงานเขา้เก่ียวขอ้ง 
ทางราชการควรก าหนดแนวทางปฏิบติัอยา่งรัดกุม และให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูม้าติดต่ออยา่งกระจ่างชดั 
เช่น การเตรียมเอกสาร หลกัฐานท่ีตอ้งน ามาแสดงแก่เจา้หนา้ท่ีในคร้ังต่อไป เป็นตน้ 

5.  ระยะเวลาท่ีประชาชนใช้ในการติดต่อขอรับบริการน้อยท่ีสุด โดยก าหนดระยะเวลา  
ท่ีพอกระท าได ้และผูม้าติดต่อมีความพึงพอใจในการบริการนั้น ๆ ระเบียบหลกัเกณฑ์ในการปฏิบติังาน
ตอ้งปรับปรุงใหช้ดัเจนและรัดกุม 
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6.   ประชาชนไดรั้บความพอใจสูงสุดจากบริการของรัฐ เป็นการสะทอ้นถึงผลจากบริการ
ของรัฐ นับเป็นหัวใจของการปฏิบติัราชการนัน่เอง ส าหรับประสิทธิภาพ หรือผลท่ีทางราชการไดรั้บ
เป็นเพียงเคร่ืองช้ีวดัถึงผลส าเร็จท่ีทางราชการไดรั้บตามเป้าหมาย มิใช่ส่ิงท่ีประชาชนตอ้งการโดยตรง 

รูปแบบของการให้บริการแบบเสร็จส้ินในคราวเดียว 
เป็นรูปแบบอุดมคติท่ีทางราชการจะด าเนินการให้บงัเกิดผลในทางปฏิบติั อาจจดัใน

รูปแบบดงัน้ี 
1.   การจดับริการบนส านกังาน การตั้งหน่วยราชการ ควรจดัให้เป็นศูนยร์าชการในเขต

พื้นท่ีนั้นอย่างถาวร  มีการก าหนดอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงาน มีกฎหมายและระเบียบ
ขอ้บงัคบัชดัเจน และประชาชนเลือกรับบริการไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบ ทั้งน้ีทรัพยากรการบริการต่าง ๆ 
จะตอ้งมีครบถว้น และเพียงพอแก่การบริการประชาชน 

2.   การจดับริการนอกส านกังาน เป็นการจดัเป็นคร้ังคราวตามความจ าเป็น หรือ
ความตอ้งการของประชาชนและทางราชการนั้น ๆ วตัถุประสงคส์ าคญัของการจดับริการนอกส านกังาน
เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งท่ีบางแห่งเป็นส าคญั เพื่อให้ประชาชนในทอ้งท่ีได้รับ
บริการอย่างทัว่ถึง และทางการเข้าถึงประชาชนท่ีเป็นเป้าหมายของการให้บริการโดยตรงมากกว่า        
ใหป้ระชาชนไปติดต่อเอง 

3.   การจัดบริการให้กับประชาชนตามวตัถุประสงค์ของหน่วยงาน อาจเป็นการแยก
หน่วยงานเป็นเอกเทศเฉพาะออกไปจากส านกังานกลาง เพื่อให้การท างานของเจา้หน้าที่เกิด
ความคล่องตวั และเหมาะสมของการท างาน แต่จะตอ้งให้บริการส าเร็จเบ็ดเสร็จในหน่วยงานท่ีแยก
ไปดว้ย 

4.   การจดับริการตามประเภทของผูรั้บบริการ เพื่อประโยชน์ของผูรั้บบริการได้มี
ความสะดวกในการติดต่องาน ไม่สับสนปะปนกนั และเจา้หน้าท่ีก็ปฏิบติังานง่ายข้ึน มีความช านาญ
เฉพาะดา้นเป็นพิเศษ 

การวางแผนให้บริการประชาชน 
การให้บริการแก่ประชาชนนั้นควรมีการวางแผน เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปด้วย    

ความสะดวกเรียบร้อย โดยมีขั้นตอนดงัน้ี  (ทิพยว์รรณ โพธ์ิเงิน, 2548 : 14 - 15) 
1.   ศึกษาสภาพปัญหาของการบริการ  ประมวลขอ้มูลท่ีจ  าเป็น  ดงัน้ี 

1.1   เป้าหมายของการบริการ 
1.2   เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบ 
1.3   กระบวนการท างาน 
1.4   ขั้นตอนการท างาน 
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1.5   อุปกรณ์และค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 
1.6   ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
1.7   การมอบหมายการงาน 
1.8   ประชาชนท่ีเป็นเป้าหมายของการบริการ 
1.9   ความเก่ียวขอ้งกนัระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ  

2.  การวิเคราะห์ปัญหาของการบริการ เพื่อให้เขา้ใจสภาพปัญหาอย่างแทจ้ริง สามารถ
แกไ้ขต่อไปไดถู้กตอ้งตรงประเด็น 

3.   การวางแผนปฏิบติังานท่ีจะตอ้งมีการร่วมกนัวางแผน การประสานงาน การท างาน
เป็นทีม 

 3.1  กระบวนการปฏิบติังานท่ีจะตอ้งมีการร่วมกนัวางแผน การประสานงาน การท างาน 
เป็นทีม 

 3.2   ขั้นตอนการท างาน ก าหนดขั้นตอนในกิจกรรมต่าง ๆ ให้ด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง
และถูกตอ้ง สอดคลอ้งในดา้นเวลาทุกกิจกรรม กล่าวไดว้า่เป็นการก าหนดข่ายงานอยา่งมีระบบ 

4.   จดับุคคล งบประมาณ และอุปกรณ์ 
สรุปไดว้า่  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการประชาชนในลกัษณะเบ็ดเสร็จ เป็นการสร้างระบบ

การปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีให้เกิดประสิทธิภาพ โดยเน้นความตอ้งการของประชาชนท่ีไดรั้บบริการ
ด้วยความพอใจ สร้างความเป็นธรรมแก่ประชาชนอย่างเสมอภาค ขจดัการเลือกปฏิบติั  การ
พฒันาการบริการของรัฐจะช่วยให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการมาใช้
บริการมากยิง่ข้ึน 
 

แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 

ประสิทธิภาพในการท างานในองค์การเป็นหัวใจของการน าองค์การไปสู่การบรรลุผล
ส าเร็จของการด าเนินงาน องคก์ารจะมีผลผลิตเป็นท่ีน่าพอใจทั้งในดา้นการผลิต การบริการมีความเจริญ 
ก้าวหน้าและสร้างความพึงพอใจทั้งแก่ลูกคา้และแก่บุคลากรขององค์กร ก็ข้ึนกบัความสามารถของ
องคก์ารในการพฒันาประสิทธิภาพขององคก์ารเอง 

ไชมอน (Seimon, 1973  อา้งถึงใน เรวดี  ประสบศิลป์, 2543 : 9) ไดใ้ห้ทรรศนะเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพไวว้่า งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดให้ดูจากความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัน าเขา้ (Input) 
กบัผลผลิต (Output) ท่ีได้รับออกมา เพราะฉะนั้นประสิทธิภาพจึงเท่ากบัผลิตผลลบด้วยปัจจยัน าเขา้ 
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และถา้เป็นการบริหารราชการก็บวกความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ (Satisfaction)  ซ่ึงเขียน
เป็นสูตร ไดด้งัน้ี 

E   =  (O – I) + S 
E  คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
O  คือ  ผลิตผลหรือผลงานท่ีไดรั้บ (Output) 
I  คือ  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป (Input) 
S  คือ  ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction) 
อุษณา  ภทัรมนตรี (2546 : 13) กล่าววา่ ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง 

ความสามารถท่ีจะบริหารงานใหมี้ขั้นตอนกระบวนการท่ีดีท าให้ไดผ้ลผลิต (Output) มากท่ีสุด เม่ือเทียบ
กบัส่ิงน าเขา้ และมีของเสีย (Defect) หรือความสูญเปล่า (Waste) นอ้ยท่ีสุด 

พฒัชยั  วิเศษสมบติั (2552 : 2) ให้นิยามของค าว่าประสิทธิภาพวา่ เป็นเร่ืองของการใช้
ปัจจยัและกระบวนการในการด าเนินงานโดยมีผลผลิตท่ีไดรั้บเป็นตวัก ากบัการแสดงประสิทธิภาพของ
การด าเนินงานใด ๆ อาจแสดงค่าของประสิทธิภาพในลกัษณะการเปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายใน     
การลงทุนกบัผลก าไรท่ีไดรั้บ ซ่ึงถา้ผลก าไรมีสูงกวา่ตน้ทุนเท่าไรก็ยิ่งแสดงถึงประสิทธิภาพมากข้ึน  

ประสิทธิภาพของบุคคล บุคคลท่ีมีประสิทธิภาพในการท างาน คือบุคคลท่ีตั้งใจปฏิบติังาน
อยา่งเต็มความสามารถ ใช้กลวิธีหรือเทคนิคการท างานท่ีจะสร้างผลงานไดม้าก เป็นผลงานท่ีมีคุณภาพ
เป็นท่ีน่าพอใจโดยส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายพลังงานและเวลาน้อย เป็นบุคคลท่ีมีความสุขและพอใจใน       
การการท างาน เป็นคนท่ีมีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดคน้ ดดัแปลงวิธีการ
ท างานใหไ้ดผ้ลดียิง่ข้ึนเสมอ 

ประสิทธิภาพขององค์การ คือ องค์การท่ีสามารถด าเนินงานต่าง ๆ ตามภารกิจหน้าท่ีของ
องค์การ โดยใช้ทรัพยากร ปัจจยัต่าง ๆ รวมถึงก าลังคน อย่างคุม้ค่าท่ีสุด มีการสูญเปล่าน้อยท่ีสุดมี
ลกัษณะของการด าเนินงานไปสู่ผลตามวตัถุประสงค์ได้อย่างดีโดยประหยดัทั้งเวลา ทรัพยากร และ
ก าลงัคน 

จากแนวคิดในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของนกัวิชาการ และนกัทฤษฎีต่าง ๆ 
กล่าวโดยสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพในการท างานในเชิงเศรษฐศาสตร์  หมายถึงการผลิตสินคา้หรือบริการ
ให้ไดม้ากท่ีสุด โดยพิจารณาถึงการใช้ตน้ทุนหรือปัจจยัน าเขา้ให้นอ้ยท่ีสุด ในขณะท่ีประสิทธิภาพใน
การปฏิบติังานในเชิงสังคมศาสตร์หรือประสิทธิภาพในการท างานของแต่ละบุคคลนั้น ปัจจยัน าเขา้จะ
พิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อม ความสามารถ ความคล่องแคล่วในการปฏิบติังานของผูป้ฏิบติั
โดยพิจารณาเปรียบเทียบกบัผลท่ีได ้คือความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หรือการบรรลุวตัถุประสงค์
ท่ีตั้งไว ้
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ส่วนค าวา่ ประสิทธิผล (Effectiveness) ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านให้ค  านิยามความหมาย
ไวห้ลายท่าน ซ่ึงมีความหมายท่ีคลา้ยกนัดงัน้ี 

เรดดิน (Reddin, 1971 อา้งถึงใน อนนัต ์ เกตุวงศ,์ 2546 : 2)  ไดนิ้ยามวา่ “Effectiveness is 
theextent to which a manager achieves the output requirements of his position” หรือประสิทธิผล         
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการกระท าของผูบ้ริหารให้ผลงานนั้นบรรลุผลส าเร็จตามความคาดหมาย งานของ  
นักบริหารจะตอ้งเน้นอยู่ท่ีประสิทธิผล คือ จะตอ้งท างานให้ได้ผล ประสิทธิผลการบริหารหรือ
การจดัการมีส่วนสัมพนัธ์กบัผลงานหรือผลผลิตท่ีนกับริหารไดก้ระท าในสถานการณ์หน่ึง โดยวิธีการ
ปฏิบติังานท่ีเหมาะสม เพื่อใหไ้ดผ้ลงานมากข้ึนเร่ือย ๆ หรือใหไ้ดผ้ลงานมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้

กิบสันและคณะ (Gibson and Others, 1988 :  812 อา้งถึงใน พฒัชยั  วิเศษสมบติั, 2552 : 1) 
นิยามประสิทธิผลไวว้่า ประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นเร่ืองของการกระท าใด ๆ หรือความพยายาม  
ใด ๆ ท่ีมีความมุ่งหมายจะได้รับผลอะไรสักอย่างให้เกิดข้ึน การกระท าหรือความพยายามจะมี
ประสิทธิผลสูงต ่าเพียงใดข้ึนกบัว่าผลท่ีไดรั้บนั้นตรง ครบถว้น ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ และใช้
พลงังานนอ้ยเพียงใด 

ประสิทธิผลของบุคคล  คือลักษณะของบุคคลท่ีมีความสามารถปฏิบติังานใด ๆ หรือ
ปฏิบติักิจกรรมใด ๆ แลว้ประสบผลส าเร็จ ท าให้บงัเกิดผลตรงและครบถว้นตามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว ้
ผลท่ีเกิดข้ึนมีลกัษณะคุณภาพ  เช่น ความถูกตอ้ง มีคุณค่า เหมาะสมดีงาม ตรงกบัความคาดหวงัและ
ความตอ้งการของหมู่คณะ 

ประสิทธิผลขององคก์าร  เน้นไปท่ีผลรวมขององค์การ ซ่ึงกิบสัน และคณะ (Gibson and 
Others, 1988 :  36 -39 อา้งถึงใน พฒัชยั  วิเศษสมบติั, 2552 : 2)  อธิบายถึงเกณฑ์ของความมีประสิทธิผล
ขององคก์ารวา่ประกอบดว้ยตวับ่งช้ี 5 ตวั คือ 

1.   การผลิต (Production)  องค์การสามารถผลิตให้ได้ผลผลิตทั้งเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพไดต้รงกบัความตอ้งการขององคก์าร 

2.   ประสิทธิภาพ (Efficiency)  อตัราส่วนระหว่างปัจจยัทรัพยากร (Inputs) ท่ีใช้กบั
ผลผลิต (Outputs) มีความเหมาะสมในลกัษณะท่ีใชปั้จจยัทรัพยากรไดคุ้ม้ค่า 

3.   ความพึงพอใจ (Satisfaction)  ผลการด าเนินงานขององค์การน ามาซ่ึงความส าเร็จ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของสมาชิกในองคก์าร 

4.  การปรับเปล่ียน (Adaptiveness)  มีกลไกท่ีสามารถปรับเปล่ียนการด าเนินงานได้
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปทั้งภายในองคก์ารและภายนอกองคก์าร 

5.   การพฒันา (Development)  สามารถเพิ่มพูนศกัยภาพ (Potential) ขององค์การให้
เจริญกา้วหนา้ตามการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม 
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ข้อควรสังเกต คือ ความหมายของประสิทธิผลทั้งระดับบุคคลและระดับองค์กร
มีความหมายครอบคลุมทั้งผลการด าเนินงานท่ีสนองวตัถุประสงค์ไดผ้ลดีทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ
และยงัครอบคลุมถึงกระบวนการด าเนินงานท่ีใชท้รัพยากรอย่างคุม้ค่า และใชว้ิธีการปฏิบติัท่ีเหมาะสม 
ซ่ึงก็คือรวมถึงประสิทธิภาพนัน่เอง 

ประพนัธ์  สุริหาร (2532 : 1)  ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลวา่หมายถึงการพิจารณา  
ผลของการท างานท่ีส าเร็จตามความคาดหมายไว ้  ความส าเร็จของงานอย่างมีประสิทธิผลนั้น อาจเกิด
จากการปฏิบติังานท่ีไม่ประหยดั หรือไม่มีประสิทธิภาพก็ได้ เพราะประสิทธิภาพเป็นเร่ืองของ
การท างานใหไ้ดผ้ลสูงสุด ส่วนประสิทธิผลเป็นเร่ืองของการเอาผลงานท่ีส าเร็จดงัท่ีคาดหวงัมาพิจารณา 
ดงันั้นงานท่ีมีประสิทธิผลจึงไม่จ  าเป็นตอ้งมีประสิทธิภาพเสมอไป 

สรุป ประสิทธิผล หมายถึงความส าเร็จหรือผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังานตามวตัถุประสงค์
ท่ีตั้งไว ้
 

ข้อมูลพืน้ฐานสถานีต ารวจภูธรท่าแซะ 
 

สถานีต ารวจภูธรท่าแซะ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 3 หมู่ 6 ต าบลท่าแซะ อ าเภอท่าแซะ จงัหวดัชุมพร มี
อาณาเขตติดต่อ คือ  

ทิศเหนือ ติดต่อกบัอ าเภอบางสะพานนอ้ย  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
ทิศใต ้ ติดต่อกบัอ าเภอเมือง จงัหวดัชุมพร 
ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัอ าเภอปะทิว จงัหวดัชุมพร 
ทิศตะวนัตก ติดต่อกบั อ าเภอกระบุรี  จงัหวดัระนองและประเทศพม่า 
รับผิดชอบในพื้นท่ี 7 ต าบล ไดแ้ก่ ต าบลท่าแซะ  ต าบลคุริง ต าบลทรัพยอ์นนัต ์ ต าบลนา

กระตาม  ต าบลท่าขา้ม ต าบลรับร่อ และต าบลหินแกว้  มีประชากรรวมทั้งส้ิน 47,416  คน (ส านกังาน
ทะเบียนราษฎอ์ าเภอท่าแซะ พ.ศ. 2552) 

การวเิคราะห์สภาพแวดล้อม (Swot Analyis)  
1.   จุดแข็ง  (Strengths) 
 1.1   สภาพพื้นท่ีเหมาะสมกบัการท าการเกษตร ท าให้พื้นท่ีอ าเภอท่าแซะ เป็นพื้นท่ี     

ท่ีมีภาวะเศรษฐกิจดี 
 1.2   การแตกแยกทางแนวความคิดทางการเมือง หรือการแบ่งฝ่ายในพื้นท่ีมีน้อยมาก 

เน่ืองจากประชาชนมีทศันคติท่ีดีและให้การสนับสนุนการด าเนินงานของรัฐบาล ส่งผลให้เจา้หน้าท่ี
ต ารวจปฏิบติังานโดยมุ่งเนน้ไปท่ีอาชญากรรม ซ่ึงเป็นภารกิจหลกัของต ารวจไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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 1.3  สภาพสังคมและวฒันธรรมของประชาชน มีความรักในถ่ินเกิด รักญาติพี่นอ้ง 
รักพวกพอ้ง  การปฏิบติังานของต ารวจโดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการบริการ และน าประชาชน
เขา้มามีส่วนร่วมในการท างาน ยอ่มส่งผลส าเร็จต่อภารกิจ 

 1.4   ต ารวจภูธรภาค 8 ไดม้อบและกระจายอ านาจในการบริหารจดัการแก่สถานีต ารวจ
ในระดับหน่ึง ซ่ึงอยู่ในขีดขั้นสามารถควบคุม ก ากับดูแล อ านวยการ สั่งการให้ข้าราชการต ารวจ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 1.5  ผูบ้ริหารระดบัสูงมีวิสัยทศัน์กวา้งไกล รวดเร็ว ทนัต่อการเปล่ียนแปลง มี
ความพร้อมในการปฏิบติัตามนโยบายของรัฐบาลและนโยบายของส านกังานต ารวจแห่งชาติ 

 1.6   ก าลงัพลผูป้ฏิบติัส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นท่ี ท าให้มีความรักและผกูพนัต่อองคก์ร 
รักษาระเบียบวินยัไดอ้ย่างเคร่งครัด สามารถส่ือสารและประสานงานทั้งภายในและภายนอกหน่วยได้
เป็นอยา่งดี 

2.   จุดอ่อน  (Weaknesses) 
 2.1   สภาพปัญหาภาวะเศรษฐกิจชะลอตวั เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจโลก กอปรกบัปัจจยั

ของราคาพลงังานน ้ ามนั ก๊าชธรรมชาติและราคาทองค ามีความผนัผวน ปัญหาอตัราเงินเฟ้อและคน
ว่างงาน จึงส่งผลต่อการครองชีพของประชาชนและมีแนวโน้มท่ีจะก่อปัญหาด้านอาชญากรรม 
โดยเฉพาะการประทุษร้ายต่อทรัพยเ์พิ่มสูงข้ึน 

 2.2   ความรักในถ่ินเกิด รักพวกพอ้ง จึงมกัตดัสินหรือแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ต่าง ๆ 
โดยการใช้ก าลงัดว้ยกนัเอง ไม่ยอมพึ่งพากระบวนการของหน่วยงานราชการ หรือการด าเนินการตาม
ระบบการอ านวยความยุติธรรม ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงของการเกิดคดีอาญาประเภทความผิด
เก่ียวกบัชีวติ ร่างกาย 

 2.3   การบริหารจัดการด้านก าลังพลขาดประสิทธิภาพ ส่งผลต่อขวญัก าลังใจของ         
ผูป้ฏิบติั 

 2.4  ระบบการให้ความดีความชอบไม่มีมาตรฐานท่ีชัดเจน ท าให้ขา้ราชการต ารวจ 
ขาดขวญั ก าลงัใจในการปฏิบติังาน 

3.   โอกาส  (Opportunities) 
 3.1   ส านักงานต ารวจแห่งชาติได้จดัสรรเงินกองทุนเพื่อการสืบสวนและสอบสวน

คดีอาญา ใหแ้ก่สถานีต ารวจ ท าใหส้ามารถน ามาใชใ้นการปฏิบติัหนา้ท่ีให้เกิดผลสัมฤทธ์ิมากข้ึน 
 3.2   รัฐบาล ก าหนดหลักเกณฑ์ให้มีคณะผู ้ประเมินอิสระด าเนินการประเมิน

ผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบัติงานในทุกส่วนราชการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
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ประชาชนผูรั้บบริการและความคุม้ค่าในภารกิจ ซ่ึงเป็นการสร้างพลงัทา้ทายให้แก่ขา้ราชการต ารวจ    
ใหป้ฏิบติังานอยา่งจริงจงั เพื่อใหบ้รรลุตามหลกัเกณฑ์ฯ ท่ีก าหนด 

 3.3   รัฐบาลให้ความสนใจเก่ียวกบัการบริหาร ก ากบัดูแล และการแก้ไขปัญหาด้าน
ต่าง ๆ ขององค์กรต ารวจ พร้อมสนับสนุนกิจการงานต ารวจ เพื่อให้ประชาชนได้รับการบริการท่ีดี        
มีความพึงพอใจการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีต ารวจ โดยเฉพาะด้านการดูแลการบริการ การอ านวย   
ความสะดวก การรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 

4.   อุปสรรค/ข้อจ ากดั  (Threats) 
 4.1   สภาพพื้นท่ีของอ าเภอท่าแซะ เป็นพื้นท่ีกวา้งโดยเฉพาะพื้นท่ี ต าบลรับร่อมีเขต

ติดต่อกบัประเทศพม่า  ท าใหข้า้ราชการต ารวจเขา้ไปดูแลไม่ทัว่ถึง 
 4.2   การประกอบอาชญากรรม มีการพฒันารูปแบบวิธีการด าเนินการในลักษณะ

ซับซ้อนยิ่งข้ึน มีความเช่ือมโยงเป็นเครือข่ายขา้มพื้นที่ และใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยั ซ่ึงเป็น
การยากล าบากต่อการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 

 4.3  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 และประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา
ความอาญา ซ่ึงปรับปรุงแกไ้ขใหม่ให้ความส าคญัต่อการคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนเป็นอยา่ง
มาก มีการก าหนดวิธีการปฏิบัติต่อผูต้้องสงสัยว่ากระท าผิดอย่างเป็นขั้นตอน ซ่ึงหากเจ้าหน้าท่ี
ด าเนินการโดยขาดตกบกพร่องในขั้นตอนใดก็เป็นช่องทางให้ผูต้อ้งสงสัยใช้เป็นขอ้ต่อสู้ทางคดีและ
ฟ้องร้องเจา้หนา้ท่ีฐานปฏิบติัหนา้ท่ีมิชอบ หรือเรียกร้องค่าเสียหายในทางแพง่ได ้
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ือง  คุณภาพการบริหารงานต ารวจ ตามเกณฑ์พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐ ของสถานีต ารวจภูธรท่าแซะ อ าเภอท่าแซะ จงัหวดัชุมพร ผูเ้ขียนไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัน้ี 

ศิรรัตน์ ใจชุ่ม (2551) ได้ท าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งระบบของ
สถานีต ารวจภูธรแม่สาย  จงัหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาบริบทการให้บริการประชาชน 
ศกัยภาพการให้บริการประชาชน คุณภาพการให้บริการประชาชน และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ   
การใหบ้ริการประชาชนทั้งระบบ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจาก
ประชาชนทัว่ไปมีความคิดเห็นวา่ศกัยภาพในการด าเนินงานโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน
อยู่ในระดบัมาก โดยความช านาญของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในการปฏิบติังานและให้บริการประชาชน มีผล
ต่อระดบัคุณภาพในการให้บริการมากท่ีสุด  ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจในเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีผล
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ต่อคุณภาพในการบริการอยู่ในระดบัต ่าที่สุด ในส่วนของกลุ่มตวัอย่างจากเจา้หน้าที่ต  ารวจ มี
ความคิดเห็นว่าศกัยภาพการบริการประชาชนตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชนมี
ศกัยภาพสูง  และความพร้อมของเจา้หน้าท่ีท่ีจะให้บริการประชาชนทั้งท่ีสถานีต ารวจและนอกสถานี
ต ารวจ  มีผลต่อระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด  

นิตยา  เงินประเสริฐศรี และคณะ (2548)  ไดว้ิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจระดับสถานีต ารวจทัว่ประเทศ  โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีต ารวจในทุกภารกิจจากการรับรู้ของประชาชน เพื่อวิเคราะห์สาเหตุท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีต ารวจ  เพื่อวิเคราะห์แนวทางการสร้างคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี
ต ารวจ  และเพื่อเสนอโมเดลสถานีต ารวจท่ีให้บริการอย่างมีคุณภาพ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีต ารวจจากการรับรู้ของประชาชนในภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
จดัคุณภาพ มากท่ีสุดคือ ดา้นความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ผลการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลาง  
คุณภาพล าดบั 2 คือดา้นการอ านวยความยุติธรรม ผลการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลาง คุณภาพล าดบั 3 
คือดา้นการรักษาความมัน่คง ผลการประเมินอยูร่ะดบัปานกลาง คุณภาพล าดบั 4 คือดา้นการควบคุมและ
จดัการจราจร ผลการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลาง      

วนิดา  อินทรสันติ และอมัพร สัจจวีรวรรณ  (2551) ไดศึ้กษาวิเคราะห์รูปแบบและแนว
ทางการพฒันาระบบบริหารจดัการบริการพยาบาลของกลุ่มการพยาบาล โรงพยาบาลบา้นโป่ง จงัหวดั
ราชบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อคน้หาปัญหา อุปสรรคของระบบบริหารจดัการบริการพยาบาลของกลุ่ม
การพยาบาล และเพื่อก าหนดรูปแบบแนวทางการพฒันาตามกรอบแนวคิดของ Mckinsey 7 s  การวิจยั
เชิงคุณภาพ ผลการวจิยัพบวา่ปัญหาการมอบหมายงานไม่มีประสิทธิภาพ  หวัหนา้หน่วยงานบางคนขาด
ภาวะผูน้ า  เจ้าหน้าท่ีบางส่วนขาดทกัษะในการปฏิบติังาน อตัราก าลังไม่พอ ระบบเทคโนโลย ี       
ไม่สามารถลดภาระงานได ้ สังคมมีความคาดหวงัการบริการสูงและเกิดขอ้ร้องเรียน ส่วนการวิจยัเชิง
ปริมาณ พบวา่เจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่มีความเห็นสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัในขั้นตอนท่ี 1 ร้อยละ 46.2-78.1 
เห็นด้วย และร้อยละ 3.6 – 50.9 เห็นด้วยอย่างยิ่ง ต่อปัญหาและแนวทางการแก้ไขพฒันา ยกเวน้
ขอ้คิดเห็นท่ีเก่ียวกบัหัวหน้าหน่วยงานท่ีเห็นดว้ยอย่างยิ่งว่าหวัหนา้หน่วยงานยงัขาดภาวะผูน้ า ร้อยละ 
11.9 ยงัขาดความกลา้คิดกลา้ตดัสินใจ ร้อยละ 15.4 ยงัขาดความสามารถในการน าการเปล่ียนแปลง    
ร้อยละ 14.8 และดา้นการส่ือสารขอ้มูลต่างๆ ของหน่วยงานเป็นไปอยา่งไม่ทัว่ถึงและหยอ่นประสิทธิภาพ 
มีผูเ้ห็นดว้ยและเห็นดว้ยอยา่งยิ่งรวมกนัไม่ถึงร้อยละ 50 คือเพียงร้อยละ 45.6  และน ารูปแบบแนวทาง 
การพฒันาท่ีไดม้าวิเคราะห์ความเป็นไปไดใ้นการปฏิบติัโดยใช ้SWOT Analysis  พบวา่ มีความเป็นไป
ได้สูง เน่ืองจากแต่ละแนวทางสอดคล้องกับยุทธศาสตร์และนโยบายระดับกระทรวง หลักการและ
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ทฤษฎีการบริหาร เป้าหมายขององค์กรและท่ีส าคญับุคลากรกลุ่มการพยาบาล โรงพยาบาลบา้นโป่ง       
มีความมุ่งมัน่ต่อการพฒันาคุณภาพบริการ   

พรรณทิพย ์ พงศส์ถิตธรรม (2547 : 59 -60) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาแนวทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานของบุคลากรหน่วยการเงินและบัญชี บริษทัไมโครเพาเวอร์ (ไทย) จ ากัด         
ผลการศึกษา พบว่า มีระดบัความพึงพอใจต่อผลส าเร็จใจการท างาค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อความรับผิดชอบในการท างานค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ระดบั
ความพึงพอใจท่ีมีต่อความกา้วหนา้ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสัมพนัธ์
ภาพในหน่วยงาน ค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ระดบัความพึงพอใจต่อสภาพในท่ีท างานค่าเฉล่ีย
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสถานภาพของต าแหน่งงานค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  

นนัทิยาพร  อศัเจรียว์ฒันา (2547 : 2)  ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ
ร่วม : ประสบการณ์จากผูรั้บบริการในส านกังานเขตบางพลดั ผลการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการมี
ความคาดหวงัในบริการจากศูนยบ์ริการร่วมในส านักงานเขตบางพลดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก     
ในด้านการตอ้งรับและตอบสนองจากเจา้หน้าท่ี ผูรั้บบริการมีความรู้การให้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัดีในดา้นความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ผูรั้บบริการรับรู้
ว่ามีคุณภาพดี ในด้านความสะดวกรวดเร็วในการบริการ การต้อนรับและตอบสนองของเจา้หน้าท่ี 
เจา้หน้าท่ีมีความรู้และทกัษะการให้บริการ ความพร้อมของเจา้หน้าท่ี เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และเอกสาร
การติดต่อ เวลาท่ีไดรั้บจากการบริการ ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการมี
อธัยาศยัไมตรี และการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการ 

วนัทนี  อ่างทอง (2543 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิผลในการให้บริการของสถานี
ต ารวจ : ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ผลการศึกษาพบว่าประสิทธิผลใน    
การให้บริการองสถานีต ารวจภูธรจงัหวดัสุราษฎร์ธานีอยู่ในระดบัมาก เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้      
ตวัแปรอิสระท่ีน ามาทดสอบความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลในการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ประชาชนและเจา้หน้าท่ีต ารวจจงัหวดัสุราษฎร์ธานี   
ต่างประเมินวา่ คุณภาพของบุคลากร ความเพียงพอดา้นวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ความเหมาะสม
ด้านสถานท่ี และทัศนคติต่อผูบ้งัคับบัญชาอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนความเพียงพอด้านปริมาณ
บุคลากร ความสามารถในการประชาสัมพนัธ์ การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน และความร่วมมือ
จากประชาชนอยูใ่นระดบัต ่า  

ศศิวิมล  ธรรมเกสร (2548 : 67-72) ไดศึ้กษาประสิทธิภาพการบริหารองค์การตามหลกั     
ธรรมมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในจงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 1) กรรมการบริหาร
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องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีประสิทธิภาพในการบริหารงานตามหลกัธรรมมาภิบาลอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาใน   แต่ละดา้น พบว่าดา้นหลกัการมีส่วนร่วม มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือหลกัความคุม้ค่า 
และหลกัคุณธรรม  ส่วนประสิทธิภาพการบริหารตามหลกัธรรมมาภิบาลในดา้นหลกัความรับผิดชอบมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด 2) กรรมการบริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบลท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้ ต าแหน่ง จ านวนคร้ังท่ีได้รับเลือกตั้งเข้ามา และระดับชั้นองค์การบริหารส่วนต าบล
แตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบลตามหลกัธรรมาภิบาลไม่แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบลท่ีมีสถานภาพ
สมรส และอาชีพแตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบลตามหลกั
ธรรมาภิบาลแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

สุรบาล  โสมขนัเงิน (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จของ
การน านโยบายการบริหารจดัการป่าชุมชนไปปฏิบติั : กรณีศึกษาหมู่บา้นป่าไมแ้ผนใหม่ตามแนว
พระราชด าริ เฉลิมพระเกียรติ 72 พรรษา ผลการวจิยั พบวา่ 1) ประสิทธิผลของการน านโยบายการบริหาร
จดัการป่าชุมชนไปปฏิบติั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 2) ประชาชนที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการน านโยบายการบริหารจดัการป่าชุมชนไปปฏิบติัแตกต่างกนั ส่วนเพศ 
และอายท่ีุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

ศิริชัย  หงส์มาลา (2545 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ทศันคติของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีประจ าท่ีว่าการอ าเภอท่าบ่อ จังหวดัหนองคาย ผลการศึกษา พบว่า 
ประชาชนมีความคิดเห็นและทศันคติต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง  ส่วนทศันคติ
ต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ และสถานภาพสมรสแตกต่าง
กนัจะมีทศันคติต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

นนัทพล สุรนคัครินทร์ (2548 : 71-73) ไดท้  าการศึกษาการน าหลกัธรรมาภิบาลมาปรับใช้
ในองคก์ารบริหารส่วนต าบลตามทศันะของประชาชนจงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ การน าหลกัธรรมาภิบาล    
มาปรับใช้ในองค์การบริหารส่วนต าบลตามทศันะของประชาชนจงัหวดัเชียงใหม่ในภาพรวมอยู่ใน     
เชิงบวก  เม่ือเปรียบเทียบตามปัจจยัดา้นบุคคลพบว่าประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีทศันะต่อการน าหลกั
ธรรมาภิบาลมาปรับใชใ้นองคก์ารบริหารต าบลไม่แตกต่างกนั     
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สรุปเอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารและการบริหารจดัการ
ในภาครัฐ ลว้นหมายถึง การด าเนินงาน การปฏิบติังาน แนวทาง วิธีการ หรือมรรควิธีใด ๆ ท่ีหน่วยงาน
ของรัฐ และ/หรือเจา้หน้าท่ีของรัฐน ามาใช้ในการบริหารราชการหรือปฏิบติังาน ตามความประสงค์ท่ี
ก าหนดไว ้เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทาง หรือการเปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีดีข้ึนกว่าเดิม เช่นมี
วตัถุประสงค์เพื่อน าไปสู่จุดหมายปลายทางเบ้ืองตน้ คือช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ
หรือช่วยเปล่ียนแปลงการปฏิบติัราชการให้ไปในทิศทางท่ีดีกว่าเดิม หรือมีวตัถุประสงค์เพื่อน าไปสู่
จุดหมายปลายทางสูงสุด คือ การพฒันาองคก์รท่ีองคก์รหรือประชาชนไดรั้บผลประโยชน์  เป็นตน้ และ
ทุกค าดงักล่าวน้ี อาจมองในลกัษณะท่ีเป็นกระบวนการ ท่ีมีระบบและมีหลายขั้นตอนในการด าเนินงาน 
ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ การบริหารจดัการของหน่วยงานในปัจจุบนัเนน้การมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย และการสร้าง
คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจในการให้บริการ โดยการจดัการบริการประชาชนในลกัษณะ
เบ็ดเสร็จ เป็นการสร้างระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีให้เกิดประสิทธิภาพ ท่ีตอ้งเนน้ความตอ้งการ
ของประชาชนท่ีไดรั้บบริการด้วยความพอใจ สร้างความเป็นธรรมแก่ประชาชนอย่างเสมอภาค ขจดั  
การเลือกปฏิบัติ การพัฒนาคุณภาพการบริหารของภาครัฐ จะช่วยให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว 
ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการมาใช้บริการมากยิ่งข้ึน อีกทั้งปัจจุบนัน้ีสภาพทางเศรษฐกิจ การเมือง 
สังคม และเทคโนโลยีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกฝ่ายจะตอ้งเขา้มามีส่วนร่วม 
ในการระดมก าลงั ความคิด ทรัพยากร ทั้งด้านการเงินและวสัดุอุปกรณ์ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพใน    
การปฏิบติังานในเชิงสังคมศาสตร์ หรือประสิทธิภาพในการท างานของแต่ละบุคคลนั้น ปัจจยัน าเขา้   
จะพิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อม ความสามารถ ความคล่องแคล่วในการปฏิบติังานของผูป้ฏิบติั
โดยพิจารณาเปรียบเทียบกบัผลท่ีได ้คือความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หรือการบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้ง
ไวโ้ดยผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติัจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในบทบาทหน้าท่ีของตนเอง ทราบขอบข่าย    
การท างานของตนเอง ผูบ้ริหารในองค์กรต่าง ๆ ยงัจะตอ้งต่ืนตวัและให้ความส าคญักบัการด าเนินงาน
อยา่งมีจริยธรรม ซ่ือสัตย ์และรับผดิชอบต่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม  

ในการน าการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 
: PMQA)  มาใชใ้นองคก์ร เป็นวิธีการท่ีดี ส าหรับการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหาร
จดัการองคก์ร โดยมีจุดมุ่งเน้นท่ีส าคญั คือ การน าองค์กรอยา่งมีวิสัยทศัน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม 
ให้ความส าคญักบัประชาชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ปรับปรุงระบบบริหารจดัการให้มีความยืดหยุ่น
คล่องตวั พฒันาการบริหารคนและการพฒันาคม มีความคิดริเร่ิมและเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง  ตดัสินใจโดย
อาศยัขอ้มูลสารสนเทศ และท างานโดยมุ่งผลลพัธ์เป็นส าคญั (ประโยชน์สุขของประชาชน) โดยไดน้ า
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แนวคิดและหลกัการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (NPM) เขา้มาประยุกต์ใช้กบัระบบราชการ เพื่อให ้ 
ภาคราชการมีสมรรถนะสูง สามารถรองรับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นไปอย่างรวดเร็ว
และต่อเน่ืองตลอดเวลา ทนัต่อการแกไ้ขปัญหาของประชาชน และเป็นกลไกหลกัท่ีส าคญัในการพฒันา
องคก์ร 

ดงันั้น สถานีต ารวจภูธรท่าแซะ  จึงควรมีการจดัระบบการบริหารจดัการองคก์รให้สามารถ
รองรับภารกิจในดา้นต่าง ๆ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ตามโครงการพฒันาสถานี
ต ารวจเพื่อประชาชน และพฒันาองค์กรให้มีคุณภาพตามเกณฑ์พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ
ในมิติต่าง ๆ เพื่อใหอ้งคก์รมีคุณภาพตามมาตรฐานสากลต่อไป 


