
บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเร่ือง ประสิทธิผลในการให้บริการประชาชน ของ
ส านักงานทะเบียนพาณิชย์  องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครปฐม ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาคน้ควา้ 
รวบรวมขอ้มูล ดา้นแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบในการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ทฤษฎีพื้นฐานในการใหบ้ริการประชาชน 
 2. ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ 
 3. ทฤษฎีประสิทธิผลขององคก์ร 
 4. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 5. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 6. แนวคิดการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.) 
 7. โครงสร้างการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม 
 8. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 9. สรุปเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ทฤษฎพีืน้ฐานในการให้บริการประชาชน 
 
 ส านักมาตรฐานการบริหารงานองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (2547) ได้จดัท าคู่มือ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน  
 1. เป้าหมายการท างานของกระทรวงมหาดไทย 
     1.1  เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
      1.2  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
      1.3  เกิดความมีประสิทธิภาพ 
      1.4  เกิดความคุม้ค่าในการปฏิบติังาน 
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 2.  วสัิยทศัน์การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  “ทอ้งถ่ินบริการดี มีมาตรฐาน สร้างความประทบัใจแก่ประชาชน” 
 3. ความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ 
     3.1  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  3.2  การไดรั้บค าแนะน าสู่การบริการในขั้นตอนต่างๆ 
  3.3  การตอ้นรับดว้ยวาจาสุภาพและมีอธัยาศยั 
  3.4  การไดรั้บความสะดวกสบายตามสมควร 
 4.  ความส าคัญของการบริการ 
  การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจ
ผูรั้บบริการซ่ึงสามารถกระท าไดท้ั้งก่อนการติดต่อ ระหวา่งการติดต่อ และหลงัการติดต่อโดยไดรั้บ
การบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์รรวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้นๆ ทั้งน้ี การบริการท่ีดีจะ
เป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อรับบริการเกิดความเช่ือถือศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลใน
การใหบ้ริการต่างๆ ในโอกาสหนา้ 
 5. หลกัการพืน้ฐานการบริการ 
  5.1  ท าใหผู้รั้บบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการมารับบริการ 
  5.2  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป 
  5.3  อยา่ท าผดิพลาดจนผูรั้บบริการเดือนร้อน 
  5.4  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์
  5.5  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคย รู้จกัสถานท่ี และขั้นตอนทางบริการ 
  5.6  เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น ท่ีถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูป
บตัรเครดิต เป็นตน้ 
 6.  การปรับกระบวนการให้บริการเพือ่ความพงึพอใจของประชาชน 
  การให้บริการท่ีผ่านมามักจะถูกมองว่า การให้บริการล่าช้า ขั้นตอนเยิ่นเย ้อ 
กฎระเบียบแบบฟอร์มมากมาย งานท่ีติดต่อไม่ถูกต้องขาดคุณภาพ จึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงและ
เปล่ียนแปลงกระบวนการท างานให้เกิดความรวดเร็ว มีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ประชาชน 
  6.1  ก าหนดวสิัยทศัน์และเป้าหมายการบริการ 
          6.1.1 มองไปขา้งหน้าว่าการบริการ ณ วนัน้ีเหมาะสมเพียงใด จะปรับเปล่ียน
อยา่งไรเพื่อความพึงพอใจของประชาชน 
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    6.1.2 นึกคิดและสร้างสรรคง์านการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของประชาชน มีคุณภาพทดัเทียมกบัองคก์รต่างๆ 
    6.1.3 หาค าตอบวา่ประชาชนตอ้งการบริการอยา่งไรจากเรา 
    6.1.4 เราจะสร้างความพึงพอใจของประชาชน คือ ผลส าเร็จของงานบริการ
ของเรา     
    6.1.5 ตอ้งพฒันาคุณภาพการบริการโดยไม่หยดุย ั้ง 
    6.1.6 ตอบค าถามตวัเองให้ได้ว่า เราพร้อมจะให้บริการท่ีดีกว่าเขาแก่เขา
หรือยงั   
  6.2  คน้หากระบวนการให้บริการทีเป็นปัญหา 
    6.2.1 ดูว่ากระบวนการให้บริการใดบ้าง ท่ีไม่สามารถสนองตอบต่อ
วสิัยทศัน์และเป้าหมายดงักล่าว 
    6.2.2 ศึกษากระบวนการขั้นตอนการบริการท่ีมีอยู่เดิม เขียนเป็นลกัษณะ
ดงักล่าวของงาน (Work flow chart) 
    6.2.3 หาจุดอ่อนของกระบวนการให้บริการ โดยตรวจสอบความซ ้ าซ้อนความ
ยุง่ยากซบัซอ้นท่ีไม่จ  าเป็น 
  6.3  ออกแบบกระบวนการให้บริการใหม่ 
    6.3.1 พิจารณาแต่ละขั้นตอน โดยตอบค าถามให้ไดว้่าขั้นตอนนั้นสามารถตดั
ขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นทิ้งไดห้รือไม่ 
    6.3.2 ท าให้ง่ายข้ึนไดห้รือไม่ เช่น มอบอ านาจ ลดจ านวนหลกัฐาน ลดจ านวน
ใบรับรอง เป็นตน้ 
    6.3.3 รวมกบัขั้นตอนอ่ืนไดห้รือไม่ เพื่อใหเ้หลือขั้นตอนนอ้ยท่ีสุด 
    6.3.4 หรืออาจออกแบบกระบวนการให้บริการใหม่ท่ีสั้นเรียบง่าย โดยไม่
สนใจวา่เคยท าอยา่งไร เพื่อตอบสนองผลลพัธ์ของหน่วยงานไดดี้ท่ีสุด โดยอาจใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วย 
 7.  ความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
  สมิธ  สัชฌุกร (2542) กล่าววา่ ความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการทุกคน จะตอ้งค านึงถึง
ความตอ้งการคลา้ยๆ กนั ดงัน้ี 
  7.1  สถานท่ีไปมาสะดวก 
  7.2  มีการกล่าวตอ้นรับทกัทาย 
  7.3  มีความเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ 
  7.4  สนใจค าตอบ 
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  7.5  มีท่าทีแสดงออกสุภาพ 
  7.6  พดูดว้ยน ้าเสียงชดัเจนไพเราะ 
  7.7  มีความเป็นกนัเอง 
  7.8  ถามความประสงคแ์ละใหค้  าแนะน า 
 8.  การสนองตอบความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
  สมิธ  สัชฌุกร (2542) กล่าววา่ การตอบสนองความคาดหวงัของผูม้ารับบริการมี ดงัน้ี
  8.1  ความสะดวก 
         8.1.1 การเดินทางมายงัส านกังาน/สถานท่ี ตอ้งมีแผนท่ีชดัเจนดูง่าย 
      8.1.2 จะติดต่อหอ้งไหนตอ้งมีป้ายบอก 
         8.1.3 จะรอท่ีไหน ตอ้งมีหอ้งพกัรอท่ีสะดวกสบาย ไม่ปะปน เช่น หอ้งรับแขก 
หอ้งพกั เป็นตน้ 
  8.2  ความรวดเร็ว 
         8.2.1 ใครเป็นผูรั้บรอง ตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีตอ้นรับ 
               8.2.2 มีใครรู้เร่ือง ทุกๆ งานตอ้งมีผูรู้้เร่ืองท่ีแทนกนัได ้
               8.2.3 ใครด าเนินเร่ือง ตอ้งมีผูรั้บการขอใชบ้ริการหรือผูรั้บรู้เร่ือง 
  8.3  ความมีอธัยาศยัไมตรี 
         8.3.1 การทกัทาย ตอ้งยิม้ทกัทายเป็นกนัเอง 
               8.3.2 การกล่าวค าพดูเม่ือจบ ตอ้งกล่าวค าวา่สวสัดีจะใหรั้บใชอ้ะไรไดบ้า้ง 
               8.3.3 การพดูคุยเล็กๆ นอ้ยๆ ตอ้งถามเร่ืองการเดินทางสะดวกหรือไม่ 
  8.4  ความส าเร็จ 
          8.4.1 ตอ้งรู้เร่ือง และใหข้อ้มูลเร่ืองท่ีตอ้งการได ้มีเอกสารให้ศึกษารายละเอียด
    8.4.2 ด าเนินการใหโ้ดยรับเร่ืองไวด้ าเนินการอยา่งจริงจงั 
          8.4.3 บรรลุความตอ้งการตอ้งท าทุกส่ิงใหต้รง ตามความตอ้งการจนเกิดความ
พอใจ จากการศึกษาการสนองตอบความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ผูรั้บบริการทุกคนมี
ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีมีความสะดวก ความรวดเร็ว ความมีอธัยาศยัไมตรีเป็นกนัเองและ
ความส าเร็จบรรลุความตอ้งการจนเกิดความพึงพอใจ 
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ทฤษฏเีกีย่วกบัการบริหารจัดการ 
 
 โดยจะขอน าเสนอออกเป็น 4  หวัขอ้ คือ 1) ความหมายของการบริหาร 2) ความหมาย
ของการจดัการ 3) ความส าคญัของการจดัการ และ 4) แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการ ตามล าดบั 
ดงัน้ี 
  1.  ความหมายของการบริหาร 
  ไดมี้นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการบริหาร (Administration) ไวด้งัต่อไปน้ี 
  ไมเคิล เอ ฮิท (Michael A.Hitt อา้งถึงใน พิมลจรรย ์ นามวฒัน์, 2545 : 6) การบริหาร คือ 
การประสมประสานทรัพยากรต่างๆ เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิผล และบรรลุผล
ส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
  บราวน์ (Warren B. Brown อา้งถึงใน อวยชยั  ชบา, 2545 : 5) การบริหาร คือ งานของ
ผูน้ าท่ีใชท้รัพยากรบริหารทั้งปวงท่ีมีอยูใ่นหน่วยงานเพื่อใหเ้ป้าหมายท่ีก าหนดไวบ้รรลุผล 
  ธงชยั  สันติวงษ์ (อา้งถึงใน อวยชยั  ชบา, 2545 : 5) การบริหาร คือ งานของหัวหน้า
หรือผูน้ าท่ีจะต้องกระท าเพื่อให้กลุ่มต่างๆ ท่ีมีคนหมู่มากมาอยู่รวมกันและร่วมกันท างานเพื่อ
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวจ้นส าเร็จผลโดยไดป้ระสิทธิภาพ 
  ชุบ  กาญจนประกร (อา้งถึงใน อวยชยั   ชบา, 2545 : 5) การบริหาร หมายถึง การท างาน
ของคณะบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปท่ีร่วมกนัปฏิบติัการใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนั 
  ฮาโรลด์  คุนซ์ (Ha-rold Koontz อา้งถึงใน อวยชยั  ชบา, 2545 : 5) การบริหาร หมายถึง 
การจดัด าเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้โดยใช้ปัจจยัทรัพยากรการบริหารอนัได้แก่ คน 
วสัดุ เงิน และการวธีิการจดัการต่างๆ  
  ดีเร็ค   ทอร์ริงทอง (Derek Torringtoy อา้งถึงใน อวยชยั  ชบา, 2545 : 5) การบริหารงาน 
หมายถึง งานของผูบ้ริหารท่ีตอ้งกระท าให้ส าเร็จโดยการประสานให้งานของผูอ่ื้นท่ีต้องแก้ไข
ปัญหาและแสวงหาโอกาสใหก้บัองคก์ารใหบ้รรลุผล 
  จะเห็นได้ว่าจากค านิยามขา้งตน้คลอบคลุมสาระส าคญัซ่ึงเป็นประเด็นหลกัของ
การบริหาร 4  ประการ คือ วตัถุประสงค ์ประสิทธิผล ทรัพยากร และการประสมประสาน 
  วตัถุประสงค ์(Objective) หมายถึง เหตุผลเบ้ืองตน้ในการด าเนินงานขององค์การ
ทุกองค์การก็คือความคงอยู่ อยู่รอดขององค์การ ดงันั้นองค์การต่างๆ ย่อมตอ้งมีเป้าหมายในการ
ด าเนินงานซ่ึงหมายถึงวตัถุประสงคท่ี์ผูบ้ริหารตอ้งด าเนินการใหป้ระสบผลส าเร็จนัน่เอง 
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  ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ความสามารถขององค์การในอันท่ีจะ
บริหารงานให้บรรลุวตัถุประสงคไ์ดอ้ยา่งดีในช่วงเวลาท่ีก าหนด ประสิทธิผลเนน้การบริหารระยะ
ยาวและต่อเน่ือง 
  ทรัพยากร (Resource) หมายถึง ทรัพยากรท่ีผูบ้ริหารเก่ียวขอ้งดว้ยโดยตรง ซ่ึงแต่
เดิมนั้นโดยทัว่ไปถือกนัวา่ทรัพยากรดงักล่าวประกอบดว้ย คน (Man) เงิน (Money) วสัดุ (Material) และ
การจดัการ (Management) หรือท่ีเรียกโดยยอ่วา่ 4 Ms แต่โดยท่ีสภาพแวดลอ้มและสังคมในปัจจุบนั
เปล่ียนแปลงไป องค์การต่างๆ จ าเป็นตอ้งค านึงถึงตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีมีผลกระทบต่อองค์การดว้ย ซ่ึงอาจ
สรุปไดเ้ป็นทรัพยากรดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
  ทรัพยากรคน หมายถึง จ านวนหน่วยงาน จ านวนคนในหน่วยงาน ตลอดจนทกัษะ   
ท่ีท าเป็นส าหรับการด าเนินงานดา้นก าลงัคน 
  ทรัพยากรดา้นทุน หมายถึง ทั้งการหาทุนและการใชจ่้ายเงินทุนในการด าเนินงาน 
  ทรัพยากรดา้ยวทิยาการ รวมถึง วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร อาคาร สถานท่ี
ตลอดจนวธีิการท่ีควรใชใ้นการด าเนินการ 
  ทรัพยากรดา้นลูกคา้ หมายถึง ผูซ้ื้อสินคา้หรือผูใ้ช้บริการขององค์การ ซ่ึงเป็นตวั
แปรท่ีมีผลกระทบต่อความเจริญเติบโตขององคก์าร 
  ทรัพยากรด้ายเวลา ซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ีเป็นตวัจ ากดัส าหรับการด าเนินการ ทั้งน้ี
รวมถึงก าหนดเวลาและระยะเวลา 
  การประสมประสาน (Imtegration and Coordination) หมายถึง การสร้างความสมดุล 
และความสอดคลอ้งต่อเน่ืองกนัระหวา่งทรัพยากรต่างๆ เพื่อความส าเร็จขององค์การ องคก์ารใดมี
วตัถุประสงค์จะสร้างความเจริญเติบโตมากน้อยเพียงใด ย่อมต้องจดัการให้ทรัพยากร คน ทุน 
วิทยากร และ เวลา มีอตัราส่วนท่ีจะสามารถท าให้ได้มา ซ่ึงลูกค้าตามจ านวนท่ีแสดงถึงความ
เจริญเติบโตท่ีวตัถุประสงคก์ าหนดไว ้ดงันั้น การประสมประสานจึงหมายถึง การท าให้กิจกรรมต่างๆ
สอดคลอ้งต่อเน่ืองกนั 
 2. ความหมายของการจัดการ 
  นกัวชิาการและนกัทฤษฎีการจดัการจ านวนมากต่างก็ไดพ้ยายามนิยามความหมาย
ของค าวา่การจดัการไวซ่ึ้งมีทั้งคลา้ยคลึงกนัและท่ีแตกต่างกนั 
  เฟรนซ์และสวาด (French and Saward อา้งถึงใน พิมลจรรย ์ นามวฒัน์, 2545 : 5) ไดใ้ห้
ค  านิยามวา่ การจดัการ คือ กระบวนการ กิจกรรมหรือการศึกษาเก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีในอนัท่ีจะ
เช่ือมัน่ไดว้่า กิจกรรมต่างๆ ด าเนินไปในแนวทางท่ีจะบรรลุส าเร็จตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งหน้าท่ีในอันท่ีจะสร้างและรักษาไวซ่ึ้งสภาวะท่ีจะเอ้ืออ านวยต่อการบรรลุ
วตัถุประสงคด์ว้ยความพยายามร่วมของกลุ่มบุคคล 
  ปราณี  พรรณวเิชียร (อา้งถึงใน สุพินดา  ธีระวราพิชญ,์ 2544 : 17) ไดใ้ห้ค  านิยามวา่ 
การจดัการหมายถึง กระบวนการ กิจกรรม หรือการศึกษาเก่ียวกบัการปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมาย
โดยไดรั้บความร่วมมือจากกลุ่ม การจดัการเป็นการรวบรวมและผสมผสานทรัพยากรต่างๆ ของ
องคก์าร เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดในการท างานให้บรรลุวตัถุประสงค ์และทรัพยากรประเภทหน่ึง
ซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัการด าเนินงานให้ประสบผลส าเร็จคือ วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้
ท่ีองคก์ารมีอยู ่
  กิติพนัธ์  นนทปัทาดุลย ์(อา้งถึงใน สุพินดา  ธีระวราพิชญ,์ 2544 : 17) กล่าววา่ ตวัแบบ
ด้านการจดัการ ซ่ึงให้ความส าคญักบัสมรรถนะขององค์การ โดยถือว่า ความส าเร็จของการน า
นโยบายไปปฏิบติั จะข้ึนอยูก่บัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไปปฏิบติั วา่มีขีดความสามารถ 
ท่ีจะปฏิบติังานอยา่งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของหน่วยงานเพียงใด วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้
จึงเป็นทรัพยากรอยา่งหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัสมรรถนะขององคก์าร 
   พิมลจรรย ์  นามวฒัน์ (2545 : 5) สรุปวา่ การจดัการ หมายถึง 

1. กระบวนการใช้ทรัพยากรขององค์การเพื่อบรรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์ท่ี
ก าหนดดว้ยการกระท าหนา้ท่ีดา้นการวางแผน การจดัองคก์าร การน าและการควบคุม 

2. กระบวนการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละประสานความพยายามของบุคลากรเพื่อ
บรรลุวตัถุประสงคน์ั้น 

3. กระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลด าเนินการเพื่อประสานกิจกรรมของ
บุคคลอ่ืนใหบ้รรลุผลส าเร็จในส่ิงท่ีบุคคลคนเดียวไม่สามารถกระท าไดโ้ดยล าพงั 
  จากค านิยามดงักล่าวขา้งตน้อาจสรุปไดว้า่การจดัการเป็นเร่ืองของการใชท้รัพยากร
ขององค์การโดยเฉพาะอย่างยิ่งความพยายามของบุคลากรหรือบุคคลอ่ืนเพื่อสร้างความส าเร็จให้
องคก์ารนัน่เอง 
 3. ความส าคัญของการจัดการ 
  1.  การจดัการเป็นกลไกส าคญัท่ีจะท าให้องคก์ารทุกองคก์ารด าเนินไปได ้องคก์าร
ทุกองค์การไม่ว่าจะเป็นภาคธุรกิจหรือภาครัฐบาล หรือเป็นองค์การทางการศึกษา ฯลฯ ต่างก็ตอ้ง
ด าเนินการโดยอาศยัการจดัการทั้งส้ิน อาจกล่าวไดว้่าความส าคญัของการจดัการอยู่กบักิจกรรม
ทางการจดัการท่ีมีต่อเจา้ขององคก์าร ซ่ึงรวมถึงผูถื้อหุ้นและสมาชิกทุกคนในองค์การ รวมตลอดจนถึง
ประชาชนในสังคมซ่ึงเป็นผูใ้ชสิ้นคา้และบริการอนัเป็นผลผลิตขององคก์ารนั้นๆ 
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   2.  การตดัสินใจทางการจดัการมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการผลิตและการ
ก าหนดนโยบายและเป้าหมายขององคก์าร ซ่ึงมีผลกระทบต่อองคก์ารและสังคมโดยส่วนรวมดว้ย 
อาจกล่าวไดว้า่การจดัการมีความส าคญัต่อมาตรฐานการครองชีพ และคุณภาพชีวิตของประชาชน
ในแง่ของความรับผิดชอบท่ีการจดัการมีต่อการผลิตสินค้าและบริการท่ีมีผลกระทบต่อความ
ปลอดภยัของผูบ้ริโภค และผูรั้บบริการ ต่อการรักษาสภาพแวดลอ้ม และต่อความสันติสุขของสังคม 
  3.  การจดัการก่อให้เกิดสภาวะการจ้างงาน ซ่ึงมีผลต่อการยกระดับรายได้และ
รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีดีข้ึน อาจกล่าวไดว้่าการจดัการมีความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจและ
สังคมของประเทศชาติดว้ย 
 4.  แนวความคิดเกีย่วกบักระบวนการจัดการ 
  1. นกัทฤษฎีการจดัการท่ีส าคญั ท่ีเป็นผูบุ้กเบิกแนวความคิดเก่ียวกบัการจดัการเชิง
บริหารและมีช่ือเสียงท่ีสุดก็คือ เฮนร่ี ฟาโยล์ (Henri Fayol อา้งถึงใน พิมลจรรย ์ นามวฒัน์, 2545 : 219) 
ในการศึกษาวิธีการท างานและการวิเคราะห์ปัญหาของผูบ้ริหารระดบัสูง เขาไดส้รุปหลกัการจดัการข้ึน 
14 รายการ เฮนร่ี  ฟาโยล์ มีความเช่ือวาการบริหารระดบัสูงเป็นกระบวนการของกิจกรรมต่างๆ ท่ี
ผูบ้ริหารตอ้งกระท าซ่ึงก าหนดกิจกรรมเหล่านั้นข้ึนเป็นสากล เพื่อให้ใช้ไดกบัองคก์ารทุกประเภท 
โดยเขาไดร้ะบุหนา้ท่ีในกระบวนการจดัการ ไวด้งัน้ี  
   1.1  การวางแผน (Planning) เป็นหน้าท่ีเก่ียวกับการก าหนดวตัถุประสงค ์
และแนวทางการปฏิบติัการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
   1.2  การจดัองคก์าร (Oraganizing) เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการจดัโครงสร้างหนา้ท่ี
งาน และโครงสร้างความสัมพนัธ์ของอ านาจหน้าท่ีเพื่อให้เกิดการประสานความพยายามหรือการ
ท างานต่างๆ ภายในองคก์าร 
   1.3   การบงัคบับญัชา (Commanding) เป็นเร่ืองเก่ียวกบักิจกรรมการใชศิ้ลปะ
ของการเป็นผูน้ าอยา่งมีประสิทธิภาพ และการประเมินโครงสร้างองคก์ารเพื่อปรับเปล่ียนให้เหมาะสม 
   1.4   การประสานงาน (Controlling) เป็นเร่ืองเก่ียวกบักิจกรรมดูแลใหก้ารกระท า 
ทั้งหมดสอดคลอ้งกบัแผนท่ีไดก้ าหนดไว ้
  2.  ลูเธอร์ ฮสัซี กูลิก และลินดอลล์ โฟวนส์ เออร์วิก (Luther Halsey Gulick and 
Lyadall Fownes Urwick อา้งถึงใน พิมลจรรย ์ นามวฒัน์, 2545 : 22) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการ
บริหารโดยสรุปเป็นอกัษรยอ่วา่ พอสดค์อร์ป (POSDCORB) ซ่ึงเป็นท่ีนิยมแพร่หลายมา ศพัทอ์กัษร
ยอ่น้ีมาจาก 
   2.1  P = Planning การวางแผน หมายถึง การก าหนดเป้าหมายขององคก์ารวา่
ควรท างานเพื่อวตัถุประสงคอ์ะไร และจะด าเนินการอยา่งไร 
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   2.2  O = Organizing การจดัองคก์าร หมายถึง การจดัตั้งโครงสร้างอ านาจอยา่ง
เป็นทางการภายในองคก์ารเพื่อประสานงานหน่วยท างานยอ่ยต่างๆ ให้สามารถบรรลุเป้าหมายของ
องคก์ารได ้
   2.3  S = Staffing การจดัคน หมายถึง หนา้ท่ีดา้นบริหารงานบุคคลเพื่อจดัอบรม
เจา้หนา้ท่ีและจดัเตรียมบรรยากาศในการท างานทีดีไว ้
   2.4  D = Directing การอ านวยการหรือการสั่งการ หมายถึง การท่ีหวัหนา้ฝ่าย
บริหารมีหน้าท่ีตอ้งตดัสินใจอยูต่ลอดเวลา โดยพยายามน าเอาการตดัสินใจดงักล่าวมาเปล่ียนเป็น
ค าสั่งและค าแนะน า 
   2.5  Co = Coordinating การประสานงาน หมายถึง หนา้ท่ีส าคญัต่างๆ ในการ
ประสานส่วนต่างๆ ใหเ้ขา้ดว้ยกนัอยา่งดี 
   2.6  R = Reporting การรายงาน หมายถึง การรายงานความเคล่ือนไหวต่างๆ 
ในองคก์ารใหทุ้กฝ่ายทราบ ทั้งน้ีอาจใชว้ธีิการต่างๆ เช่น การวจิยั และการตรวจสอบ 
   2.7   B = Budgeting การงบประมาณ หมายถึง หนา้ท่ีในส่วนท่ีเก่ียวกบังบประมาณ   
ในรูปของการวางแผนและการควบคุมดา้นการเงินและการบญัชี 
 สรุปไดว้า่ปัจจยักระบวนการบริหารเป็นขั้นตอนการด าเนินงานขององค์การ ถือเป็น
หน้าท่ีของผูบ้ริหารท่ีจะเลือกกระบวนการท่ีเหมาะสมมาใช้ในองค์การ เพื่อให้งานส าเร็จตาม
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร หากส านกังานทะเบียนพาณิชย ์องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
นครปฐมได้ก าหนดกระบวนการบริหารท่ีเหมาะสมแล้ว ก็จะส่งผลให้การท างานของบุคลากร
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 
 จากแนวคิดเก่ียวกับบริหารจัดการท่ีกล่าวมา ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาได้น า
กระบวนการบริหารโพสคอร์บ POSDCORB ของกูลิค และเออร์วิค  และกระบวนการบริหารของ เฮนร่ี  
ฟาโยล ์ เป็นแนวทางในการศึกษาอนัประกอบดว้ย การวางแผน การจดัองคก์าร การบริหารงานบุคคล
การอ านวยการหรือการสั่งการ การประสานงาน การรายงาน/การควบคุมก ากบั การงบประมาณ 
และการบริหารจดัการภาครัฐในปัจจุบนัไดใ้ห้ความส าคญัต่อการส่งเสริมให้ประชาชนไดมี้ส่วนร่วม
ในการบริหารงานภาครัฐมากข้ึน 
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ทฤษฎปีระสิทธิผลขององค์กร 
 
 โดยจะขอน าเสนอออกเป็น 2 หัวขอ้ คือ 1) ความหมายของประสิทธิผล 2) ประสิทธิผล 
ในการปฏิบติังาน 3) การประเมินประสิทธิผลขององคก์ร  
 1.  ความหมายของประสิทธิผล 
  นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของประสิทธิผลไวแ้ตกต่างกนัออกไปดงัน้ี 
  ยชัแมนและซีชอร์ (Yuchtman & Seashore, 1967 อา้งถึงใน  นวพร  แสงหนุ่ม, 2544 : 16 ) 
ไดเ้สนอความหมายของประสิทธิผลขององค์การ โดยอาศยัแนวคิดทฤษฎีระบบในการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารกบัส่ิงแวดลอ้มในรูปของระบบเปิด (Open System Model) วา่ประสิทธิผล
ขององคก์าร  หมายถึง  ความสามารถขององคก์ารในการไดม้าซ่ึงทรัพยากรซ่ึงหายากและมีค่าจาก
สภาพแวดลอ้ม  ดงันั้นการวดัประสิทธิผลขององคก์ารจึงตอ้งอาศยัการเปรียบเทียบ  การแข่งขนักนั
ระหวา่งองคก์ารเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงทรัพยากรนั้นเอง 
  เจมส์ แอล ไพรท ์(James L Price, 1968 อา้งถึงใน  นวพร  แสงหนุ่ม, 2544 : 16)  ไดใ้ห้
ค  าจ  ากดัความเก่ียวกบัประสิทธิผลขององคก์ารวา่เป็นความสามารถในการบรรลุเป้าหมาย  และพบวา่ตวั
แปรแทรกซอ้นมีผลกระทบท่ีส าคญัต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิผลและการแบ่งส่วนงาน การติดต่อ 
ส่ือสารและขนาดขององค์การ โดยตวัแปรซ้อนท่ีพบไดแ้ก่ ความสามารถในการผลิต การยินยอม
ปฏิบติัตามกฎระเบียบขององคก์าร  ขวญั   ความสามารถในการปรับตวั  ความเป็นปึกแผน่ 
  เชนน์ (Schein, 1980 : 118 อา้งถึงใน นิติศกัด์ิ  เดือนดาว, 2549 : 7) ไดใ้หค้วามหมายเร่ือง
ประสิทธิผลองค์การว่า หมายถึง ความสามารถในการอยู่รอด  ความสามารถในการปรับตวั การด ารง
สภาพและการเจริญเติบโตขององคก์าร 
  ไฟแลนเดอร์และไพโอเกล (Freidlander and Piokle, อา้งถึงใน สุกญัญา โอภากุล, 
2544 : 37) เห็นวา่องคป์ระกอบส าคญัของความมีประสิทธิผล คือความมากนอ้ยของการท่ีองคก์รสนองตอบ
ต่อความตอ้งการของสังคมโดยเฉพาะอยา่งยิ่งลูกคา้ ซ่ึงวดัไดจ้ากส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากหน่วยงานใน
แง่ของคุณภาพสินคา้หรือบริการ ปริมาณ ความเรียบร้อย และความได้มาตรฐานของสินคา้หรือ
บริการ ความรวดเร็วของการบริการ ความเต็มใจช่วยเหลือ ความเป็นมิตร และลกัษณะท่าทีของ
พนกังาน หรือพฤติกรรมของพนกังานนัน่เอง ซ่ึงความหมายดงักล่าวสะทอ้นให้เห็นวา่การให้บริการ
สาธารณะได้อย่างดี โดยมองประสิทธิผลไม่ใช่มองเฉพาะเร่ืองของการบรรลุเป้าหมายของ
หน่วยงานเท่านั้น แต่เป็นการมองในกรอบกวา้งข้ึน โดยเน้นการท่ีหน่วยงานสามารถสนองตอบ
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ความตอ้งการของผูรั้บริการไดด้ว้ย ซ่ึงก็ไม่ใช้เพียงในแง่ของเชิงปริมาณเท่านั้น แต่ครอบคลุมถึง
คุณภาพ ความรวดเร็วและการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีดว้ย 
  ศุภชยั  ยาวะประภาษ (2540 : 79) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลวา่ หมายถึง ความสามารถ
ในการบรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของนโยบาย การพิจารณาทางเลือกโดยใชป้ระสิทธิผลเป็น
เกณฑ ์ท าไดโ้ดยการวเิคราะห์ทางเลือกนั้นวา่สามารถบรรลุวตัถุประสงคม์ากนอ้ยเพียงใด 
  โดยสรุปแลว้ประสิทธิผลการด าเนินงานขององคก์ร คือ ความสามารถขององคก์ร
ในฐานะเป็นระบบหน่ึงของสังคม ในการท่ีจะบรรลุถึงวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายต่างๆ ท่ีได้
ก าหนดไว ้โดยการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรและหนทางท่ีมีอยู ่ท  าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
และสมาชิกขององคก์รสามารถปรับตวัและพฒันาใหอ้งคก์รด ารงอยูต่่อไปได ้
 2. ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 

  มลัลี   เวชชาชีวะ (2542 : 7 อา้งถึงใน บญัญติั  เผื่อนสีเมือง, 2549 : 35) รวบรวมผลงานวิจยั
ต่าง ๆ    แลว้สรุปวา่ประสิทธิผลการปฏิบติังานท าใหอ้งคก์รเกิดประสิทธิผลนั้นประกอบดว้ย 14 ประการ  
ดงันั้น  
  1. ทุกคนรู้สึกว่าตนเองเป็นเจา้ของโครงการ  หวงแหนและป้องกนัช่ือเสียงของ
องคก์รอยา่งจริงใจ 
  2.   องค์กรมีลกัษณะยืดหยุน่และปรับให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงต่างๆ ไดแ้ละการ
เปิดทางใหมี้การเปล่ียนแปลงต่างๆ ได ้
  3.  อ านาจวินิจฉัยสั่งการไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัเบ้ืองบนสุดขององค์กรแต่กระจายไปยงั
หน่วยงานระดบัต่างๆ โดยทุกหน่วยงานมีส่วนร่วมก าหนดนโยบาย วตัถุประสงคแ์ละกิจกรรมต่างๆ  
  4.  มีการประเมินความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากเหตุผลความเป็นไปได้
มากกวา่การพิจารณาวา่มาจากไหนและเป็นใคร 
  5. บุคคลในองค์กรให้การสนับสนุนจากเหตุผลความเป็นไปได้มากกว่าการ
พิจารณาวา่มาจากไหน และเป็นใคร 
  6.  บุคคลในองคก์รให้การสนบัสนุนองคก์รอยา่งเต็มท่ี องคก์รก็ให้การสนบัสนุน
บุคคลและบุคคลก็สนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั  
  7.  มีโครงสร้างขององคก์รท่ียดืหยุน่ได ้
  8.  บุคคลในองคก์รทุกคน สนใจผลส าเร็จมากกวา่ระเบียบประเพณีต่าง ๆ 
  9.  การติดต่อส่ือสารโดยเปิดเผยตลอดทั้งองคก์รจากล่างข้ึนบน บนลงล่างและทางขวาง
  10. บุคคลในองคก์รเขา้ใจจุดประสงคข์ององคก์รอยา่งชดัเจน 
  11. การประชุมเป็นไปเพื่อการแกปั้ญหาขององคก์รเป็นประการส าคญั 
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  12. มีการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งเป็นระบบ 
  13. งานของบุคคลแต่ละคนมีสาระน่าสนใจ 
  14. บุคคลในองคก์รมีมาตรฐานในการท างานสูง  มีประสบการณ์หรือความช านาญ
ในการท างาน รับผดิชอบเป็นอยา่งดี 
  บาร์นาร์ด (Chester I. Bernard, 1966 : 82  อา้งถึงใน  สุกญัญา  โอภากุล, 2544 : 21) ไดม้อง
การปฏิบติังานในองคก์รเป็นสองลกัษณะคือ 

  1. การปฏิบติังานท่ีก่อให้เกิดความส าเร็จตามเป้าประสงค์ขององค์กร ซ่ึงเรียกว่า 
ประสิทธิผล (Effectiveness)  

  2.  การปฏิบติังานท่ีถือเอาความพึงพอใจของบุคคลทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบังานเป็น
เคร่ืองจกัร ซ่ึงเรียกวา่ประสิทธิผล (Effectiveness) แนวคิดของบาร์นาร์ดน ามาซ่ึงแนวทางการศึกษา
ประสิทธิผลในการปฏิบติังานในองคก์รต่อมาหลายลกัษณะของไทยและต่างประเทศ 
 จากแนวคิดเก่ียวกับประสิทธิผลขององค์กรตามแนวคิดของนักวิชาการสรุปได้ว่า 
ประสิทธิผลในการปฏิบติังานในองคก์รจะตอ้งประกอบดว้ยการร่วมมือ การเรียนรู้ การร่วมใจกนั
ตดัสินใจแกปั้ญหา การยอมรับกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ตลอดจนแนวทางปฏิบติัและความรู้สึกท่ีดีในการ
เป็นเจา้ขององค์กร มีการปฏิบติังานท่ีเน้นถึงความส าเร็จตามเป้าประสงค์ขององค์กรปฏิบติังาน
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร 
 3.  การประเมินประสิทธิผลขององค์กร 
  แนวคิดการประเมินประสิทธิผลองค์กร  มีนกัวิชาการหลายท่านไดศึ้กษาถึงแนวทาง    
การประเมินผลองคก์าร  ดงัน้ี  
  แคบโลว ์(Caplow, 1964 : 1 อา้งถึงใน นิติศกัด์ิ  เดือนดาว, 2549 : 16)  เสนอแนะว่า 
ประสิทธิผลขององค์กร ประเมินผลโดยการวดัจากตวัแปร 4 ตวัดว้ยกนั คือ ความมัน่คง หมายถึง 
การวดัความสามารถขององค์กรในการรักษาโครงสร้างขององค์กรไว ้การผสมผสานเป็นอนัหน่ึง
อนัเดียวกนั หมายถึง การวดัความสามารถขององคก์รในการหลีกเล่ียงความขดัแยง้ระหวา่งสมาชิก
ขององค์กร ความสมคัรใจ หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการจดัการให้มีความพึงพอใจ
ส าหรับบุคคล และความปรารถนาของสมาชิกท่ีจะคงมีส่วนร่วมต่อไป และความสัมฤทธ์ิผล
หมายถึง ผลรวมสุทธิของกิจกรรมขององคก์ร 
  รอบบินส์ (Robbins, 1990 : 53-68 อา้งถึงใน  นิติศกัด์ิ  เดือนดาว, 2549 : 16) ไดศึ้กษา  
วธีิวดัประสิทธิผลองคก์ารไว ้ 4  แนวทาง คือ 
  1. ความสามารถขององคก์ารในการบรรลุเป้าหมาย(The Goals-Attainment Approach)
คือ เนน้ท่ีการบรรลุ “ผลส าเร็จ” (Ends) มากกวา่ “วธีิการ” (Means) 
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  2.   แนวทางเชิงระบบ (The System Approach) แนวทางน้ีเช่ือวา่การพิจารณาองคก์ร
ตอ้งพิจารณาทั้งระบบโดยเนน้วธีิการ (Means) มากกวา่เป้าหมาย (Ends) 
  3.  ความสามารถขององคก์ารในการชนะใจผูมี้อิทธิพล (The Strategic Constituencies 
Approach) เป็นแนวทางท่ีให้ความส าคญัต่อการสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มผูมี้อิทธิพลภายในและ
ภายนอกองคก์าร 
  4.  แนวทางค่านิยมท่ีแตกต่างของสมาชิกในองคก์าร(The Competing Value Approach) 
   ก๊ิบสัน และคณะ (Gibson et al, 1994 : 33–34  อา้งถึงใน  สุรีย ์ โพธาราม, 2547 : 19-21) 
กล่าววา่ การประเมินประสิทธิผลขององคก์ารเป็นการผสมผสานระหวา่งตวัช้ีวดัของประสิทธิผล
ขององคก์ารกบัมิติของเวลา ซ่ึงสามารถจ าแนกตามระยะเวลาเป็น ระยะสั้น ระยะกลางและระยะยาว ดงัน้ี
  1. เคร่ืองบ่งช้ีระยะสั้น (Short – Run) วดัไดจ้ากการผลิต ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ  
กล่าวคือ 
   1.1  การผลิต หมายถึง ความสามารถขององคก์ารในการผลิตผลผลิต ในปริมาณ
และคุณภาพตามท่ีสภาพแวดลอ้มตอ้งการ ในองคก์ารท่ีให้บริการ บริการท่ีจดัให้ผูรั้บบริการคือการผลิต
ขององคก์าร เป็นตน้ 
   1.2  ประสิทธิภาพ หมายถึงอตัราส่วนของผลผลิตต่อตวัป้อน หรือผลตอบแทน
ท่ีไดจ้ากการลงทุนจากสินทรัพย ์โดยพิจารณาถึงค่าใชจ่้ายต่อหน่วย ค่าสูญเปล่าจากการใชท้รัพยากรท่ี 
ต ่ากวา่ขีดความสามารถ เช่น ค่าใชจ่้ายดา้นทรัพยากรสารนิเทศต่อนกัศึกษา 1 คน นอกจากน้ีประสิทธิภาพ
ขององคก์ารยงัหมายถึง ความมากนอ้ยในการบรรลุเป้าหมายขององคก์าร ทั้งน้ีจะตอ้งมีการวดัท่ีแน่ชดั 
เช่น การเทียบเคียงกบัหน่วยงานท่ีใกลเ้คียงกนั นอกจากน้ีประสิทธิภาพขององคก์ารยงัพิจารณาได้
จากการก าหนดระเบียบปฏิบติัใหช้ดัเจน การควบคุมทรัพยากรขององคก์าร การจดัการขอ้ขดัแยง้ใน
องคก์าร ตลอดจนความสามารถในการปรับตวัตามความจ าเป็นอนัเกิดจากสภาพแวดลอ้ม 
   1.3  ความพอใจ หมายถึง การท่ีองคก์ารสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ
ของพนกังานไดม้ากนอ้ยเพียงใด การสนองตอบต่อความตอ้งการของพนกังานนั้นควรพิจารณาจาก
ความผกูพนัต่อองคก์าร รวมทั้งขวญัและก าลงัใจในการท างานกล่าวคือ 
     1.3.1 ความผกูพนัต่อองคก์าร หมายถึง ลกัษณะของความสัมพนัธ์ของ
บุคลากรท่ีมีต่อองคก์าร ซ่ึงจะแสดงออกในรูปของความปรารถนาอยา่งแรงกลา้ท่ีจะยงัคงเป็นสมาชิก
ขององคก์ารต่อไป ความเต็มใจท่ีจะใชพ้ลงัอยา่งเต็มความสามารถในการท างานให้กบัองคก์าร ยอมสละ
ความสุขส่วนตวัของตวัเองเพื่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์าร การมีความเช่ืออยา่งแน่นอนและมีการ
ยอมรับค่านิยมและเป้าหมายขององคก์าร 
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     1.3.2   ขวญัและก าลงัใจในการท างาน หมายถึง สภาวะแห่งจิตใจของสมาชิก
ในองคก์ารท่ีแสดงออกดว้ยความสนใจหรือความกระตือรือร้นในการท างาน ขวญัเป็นเสมือนแกนกลาง
ของบุคคลในการอุทิศกายและใจในการท างานให้กบัองคก์าร ซ่ึงหากองคก์ารใดมีขวญัต ่าจะท าให้
การบริหารงานไม่บรรลุผล โดยสามารถสังเกตขวญัและก าลงัใจในการท างานของบุคลากรในองคก์าร
จากระดบัความสม ่าเสมอของผลงาน การขาดงานหรือความเฉ่ือยชาในการท างาน การลาออกหรือ
การขอโยกยา้ยงาน ค าร้องทุกขห์รือบตัรสนเท่ห์ 

  2. เคร่ืองบ่งช้ีระยะกลาง (Intermediate) วดัไดจ้ากความสามารถในการปรับตวัและ
การพฒันา กล่าวคือ 
   2.1  การปรับตวั หมายถึง ความสามารถขององคก์ารในการตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงทั้งภายในและภายนอกองคก์าร เกณฑน้ี์จะตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจาก
ความไม่มีประสิทธิผลในการบรรลุผลผลิต ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นสัญญาณใน
การปรับนโยบายใหเ้หมาะสม หรือการไดรั้บสัญญาณการเปล่ียนแปลงจากสภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ 
   2.2  การพฒันา หมายถึง กระบวนการซ่ึงพยายามท่ีจะเพิ่มพูนประสิทธิผล
ขององค์การด้วยการผสมผสานความปรารถนาของบุคคลท่ีจะเจริญก้าวหน้าและพฒันาเขา้กับ
เป้าหมายขององคก์าร โดยอาศยัความรู้และเทคนิคจากพฤติกรรมศาสตร์ 
  3. เคร่ืองบ่งช้ีระยะยาว (Long – Run) วดัไดจ้ากการอยูร่อดขององคก์าร กล่าวคือ การ
อยูร่อดขององคก์ารมีเกณฑใ์นการพิจารณา 2 ประการ คือ การอยูร่อดในท่ีสุดขององคก์ารข้ึนอยูก่บั
ความสามารถในการปรับองค์การให้เขา้กบัขอ้เรียกร้องของสภาพแวดลอ้มและในการตอบสนอง
ขอ้เรียกร้อง  ฝ่ายบริหารจะตอ้งมุ่งความสนใจไปท่ีวงจรของตวัป้อนกระบวนการผลผลิตทั้งหมด
เกณฑน้ี์สอดคลอ้งกบัแนวความคิดเร่ืองความเป็นระบบขององคก์าร 
  ฮอยและมิสเคล (Hoy and Miskel, 1991 อา้งถึงใน  นฤมล  ปิติทานนัท,์ 2545 : 14) ไดข้ยาย
แนวความคิดของพาร์สันออกไป โดยเสนอแนะตวับ่งช้ีในการวดัประสิทธิผลองคก์าร 4 ประการคือ 
  1. การปรับตวั หมายถึง การท่ีองคก์ารจะตอ้งปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม
ภายนอก โดยการปรับเปล่ียนการด าเนินงานภายในองคก์ารให้สนองตอบต่อสภาพการณ์ใหม่ ๆ ท่ีมี
ผลกระทบต่อองคก์าร ตวับ่งช้ีจะใชว้ดั ไดแ้ก่ ความสามารถในการปรับเปล่ียน นวตักรรม ความเจริญเติบโต
และการพฒันาไปตามสภาพภายในองคก์าร 
  2. การบรรลุเป้าหมาย หมายถึง ก าหนดวตัถุประสงค์ขององค์การ  การจดัหาและการ
ใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ภายในองค์การ เพื่อให้การด าเนินงานขององค์การบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้
ไดแ้ก่ ผลสัมฤทธ์ิ  คุณภาพ การแสวงหาทรัพยากรและประสิทธิภาพ 
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  3.   การบูรณาการ หมายถึง การประสานสัมพนัธ์ของสมาชิกภายในองคก์ารรวมพลงั
ให้มีความเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันในการปฏิบัติภารกิจขององค์การ ตัวบ่งช้ีท่ีจะใช้วดั ได้แก่       
ความพึงพอใจ บรรยากาศ การติดต่อส่ือสารและความขดัแยง้ 
  4.   การคงสภาพความสมบูรณ์ของระบบค่านิยม หมายถึง การด ารงและรักษาระบบ
ค่านิยมขององคก์ารซ่ึงประกอบดว้ย รูปแบบทางดา้นวฒันธรรมองคก์ารและแรงจูงใจในการท างาน
ใหค้งอยูใ่นองคก์าร ตวัช้ีวดัไดแ้ก่ ความจงรักภกัดี ศูนยก์ลางความสนใจของชีวติและแรงจูงใจ 
  ยชัแมนและซีชอร์ (Ephraim Yuchtman & Stanley E.Seashore, 1967 อา้งถึงใน พิทยา  
บวรวฒันา, 2546 : 188 ) ไดเ้สนอใหว้ดัประสิทธิผลขององคก์ารโดยค านึงถึง 
  1. ความสามารถขององคก์ารในการหาปัจจยัน าเขา้ 
  2.   ความสามารถขององคก์ารในการแปรสภาพปัจจยัน าเขา้ใหเ้ป็นปัจจยัน าออก 
  3.   ความสามารถขององคก์ารในการอยูร่อด 
  4.   ความสัมพนัธ์แบบพึ่ งพาระหว่างส่วนต่าง ๆ ขององค์การ ถ้าส่วนหน่ึงส่วนใด
ท างานไดไ้ม่ดีแลว้จะส่งผลกระทบกระเทือนการท างานของส่วนอ่ืน ๆ ดว้ย 
  จีโอจีโพลลสัและเทนเนนบลาม (Geogepoulos & Tannenbaum, 1977 อา้งถึงใน นิติศกัด์ิ  
เดือนดาว, 2549 : 24) ท่ีกล่าววา่  มาตรการท่ีใชใ้นการวดัประสิทธิผลองคก์ร จะตอ้งตั้งอยูบ่นวิธีการ
และเป้าหมายขององคก์ารมากกวา่ท่ีจะใชเ้ป็นการวดัท่ีอยูภ่ายนอกองคก์าร โดยไดร้ะบุเกณฑว์ดัดงัน้ี 
  1.   ความสามารถในการผลิต (Productivity) 
  2.   ความยดืหยุน่คล่องตวั (Flexibility) 
  3.   การปราศจากความกดดนั (Strain) หรือขดัแยง้ (Conflict) 
  ดงันั้น ตามแนวคิดขา้งตน้พอท่ีจะสรุปไดว้า่ องคก์ารท่ีมีประสิทธิผลคือองคก์ารท่ี
สามารถปรับตวัให้อยูร่อดไดภ้ายใตส้ถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ารท่ีตั้งไว ้ 
โดยความร่วมมือของบุคคลภายในองค์การ ด้วยบรรยากาศท่ีดี มีความร่วมมือร่วมใจ ปราศจาก
ความขดัแยง้ และภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยู ่ 
 

แนวคดิทีเ่กีย่วกบัความคดิเห็น 
 
 โดยจะขอน าเสนอออกเป็น 3 หวัขอ้ คือ 1) ความหมายของความคิดเห็น 2) การสร้าง
เคร่ืองมือวดั และ 3) การวดัความคิดเห็น ตามล าดบั ดงัน้ี 
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1. ความหมายของความคิดเห็น 
  ความคิดเห็น (Opinion) ไดมี้นกัวิชาการและผูท่ี้ท าการศึกษาวิจยัไดใ้ห้ความหมาย   
หลายท่านดว้ยกนั ดงัน้ี 
  จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์และคณะ (2543 : 369) ไดอ้ธิบายความหมายของความคิดเห็น
(Opinion) วา่หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือบางอยา่ง เจตคติบางอยา่งและค่านิยมบางอยา่งของ
บุคคลต่อ  ส่ิงหน่ึงซ่ึงการกระท าอาจไม่สอดคลอ้งกบัการแสดงออกทางความคิดเห็นต่อส่ิงนั้น 
  สุพตัรา  สุภาพ (2545 : 132) ไดอ้ธิบายความหมายของความคิดเห็นวา่เป็นการแสดงออก
ของบุคคล หรือกลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด โดยเฉพาะการพูดหรือการเขียนซ่ึงในการแสดงออกน้ี
จะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ประสบการณ์และพฤติกรรมระหว่างบุคคลก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจแสดงออก
ซ่ึงการแสดงออกน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากผูอ่ื้นก็ได ้
  อุทยั  หิรัญโต (2545 : 80-81) ไดใ้ห้ความหมายความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็นของคน
มีหลายระดบั คือ อย่างผิวเผินก็มี อย่างลึกซ้ึงก็มี ส าหรับความคิดเห็นท่ีเป็นทศันคตินั้นเป็นความ
คิดเห็นอย่างลึกซ้ึงและติดตัวไปเป็นเวลานานเป็นความคิดเห็นทั่ว ๆ ไปไม่เฉพาะอย่างซ่ึงมี
ประจ าตวัของบุคคลทุกคน ความคิดเห็นท่ีไม่ลึกซ้ึงและเป็นความคิดเห็นเฉพาะอย่าง และมีอยู่ใน
ระยะเวลาอันสั้ นเรียกว่า Opinion เป็นความคิดเห็นประเภทหน่ึงท่ีไม่ตั้ งอยู่บนรากฐานของ
พยานหลกัฐานท่ีเพียงพอแก่การพิสูจน์มีความรู้แห่งอารมณ์นอ้ยและเกิดข้ึนไดง่้าย แต่ก็สลายตวัเร็ว 
  ตามพจนานุกรมฉบบัมติชน (มติชน, 2547 : 173) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ ความคิดเห็น
หมายถึง ทศันะท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 
  Webster New World Dictionary (1998 : 301) ไดส้รุปไวว้า่ความคิดเห็น คือ ความเช่ือท่ีไม่ได้
ตั้งอยูบ่นความแน่นอนหรือความรู้อนัเท็จจริงแต่อยูท่ี่จิตใจ ความคิดเห็นและการลงความเห็นของแต่
ละบุคคลท่ีวา่น่าจะเป็นจริงหรือน่าจะตรงตามท่ีคิดไว ้
  จากความหมายของความคิดเห็นขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง 
การท่ีบุคคลนั้น ๆ แสดงออกต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ณ เวลาใดเวลาหน่ึงโดยอาศยัพื้นฐานความรู้ 
ประสบการณ์มาใช้เป็นส่วนประกอบในการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นหรือความคาดหวงัต่อส่ิง
นั้น ๆ  และความคิดเห็นนั้นยงัสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 
 2. การสร้างเคร่ืองมือวดั 
  การวดัความคิดเห็นของบุคคลนั้นจ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือวดัความคิดเห็นเพื่อให้ผล        
ท่ีได้ออกมาเป็นไปในทิศทางท่ีแน่นอน เช่ือถือได้ การสร้างเคร่ืองมือวดัได้มีผูอ้ธิบายการสร้าง
เคร่ืองมือแต่ละวธีิท่ีใชว้ดัความคิดเห็น ดงัน้ี 
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  ลว้น  สายยศ และองัคณา  สายยศ (2543 : 66) ไดอ้ธิบายวา่ เคร่ืองมือต่อไปน้ีเป็นแบบ 
มีส่ิงเร้าให้แลว้ตอบออกมาตามความรู้สึกอาจจะไม่ดีมากนกัแต่ก็เป็นท่ีนิยมใช้วดัมากท่ีสุดเพราะ    
มีความปรนยั แต่อาจจะเกิดการเสแสร้งไดถ้า้เก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ ถา้ตอบดว้ยความจริงใจก็จะ
มีความเท่ียงตรงมากพอใช้ได้ สะดวกในการสร้าง และสะดวกในการสอบวดั วิธีสร้างท่ีดีอาจใช้
ขอ้ความเช่ือหรือค าศพัทท่ี์ลกัษณะคลา้ยกนัท่ีสุด 3-4 ขอ้ เพื่อเป็นการตรวจสอบความคงเส้นคงวาใน
การตอบของผูต้อบ ถา้ขอ้เหมือนกนัหรือคลา้ยกนั 3-4 ขอ้ ตอบตรงกนัหรือใกลก้นั แปลว่า ผูต้อบ
คนนั้นเช่ือไดว้า่ตอบดว้ยใจจริง แต่ถา้ 3-4 ขอ้ ท่ีมีลกัษณะเหมือนกนัแต่ตอบไม่ตรงกนัเลย แสดงวา่
ผูต้อบนั้นไม่ไดต้อบดว้ยความจริงอาจจะดึงออกไม่ตรวจ เพราะแปลผลการตอบไม่ได ้
  2.1  การสร้างแบบเทอร์สโตน  
    วดัทศันคติแบบน้ีเม่ือ ค.ศ. 1929 ส่วนดีของเคร่ืองมือวดัแบบน้ีตรงท่ีไม่ตอ้งมี
มาตราวดัตวัเลขติดเอาไวใ้ห้ผูต้อบเห็นจะมีแต่ขอ้ความแสดงความรู้สึกทั้งทางบวก กลาง และลบ
ครบตามจ านวนมาตราท่ีก าหนดไวต้อนสร้างตอนแรกเท่านั้น เช่น อาจจะก าหนด 5 มาตรา จ านวน
ขอ้น้อยท่ีสุดควรได้ 5 ขอ้ ถา้ก าหนดมาตราวดัไว ้11 มาตราจ านวนขอ้ความท่ีแสดงความรู้สึกทั้ง
ทางบวกและลบอยา่งนอ้ยตอ้งใหใ้ชไ้ด ้11 ขอ้ 
  2.2  การสร้างแบบลิเคอร์ท  
    วดัทศันคติแบบน้ีเม่ือ ค.ศ. 1932 และเป็นวธีิการสร้างท่ีง่ายกวา่วิธีแบบเทอร์
สโตน มีการพฒันาเพื่อวดัดา้นความรู้สึกไดห้ลายอย่าง การสร้างเคร่ืองมือวดัเจตคติแบบน้ีเป็นวิธี
ประเมินน ้ าหนกัความรู้สึกของขอ้ความในตอนหลงั คือ หลงัจากเอาเคร่ืองมือไปสอบวดัแลว้ ซ่ึง
ตรงข้ามกับแบบเทอร์สโตนท่ีก าหนดค่าน ้ าหนักของข้อความไวก่้อนการน าไปสอบ การสร้าง
ขอ้ความท่ีแสดงความรู้สึกต่อเป้าเจตคติจะตอ้งให้ครอบคลุมและสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัขอ้ความ
อาจจะเป็นทางบวกหมดหรือทางลบหมดหรือผสมกนั  ก็ไดก้ารน าคะแนนขอ้ท่ีเห็นดว้ยหรือขอ้ท่ี
ไม่เห็นดว้ยมาพล็อตกราฟจะเป็นรูปแบบเป็นลกัษณะท่ีไปดว้ยกนั 
  2.3  การสร้างแบบออสกดู  
    วดัเจตคติแบบน้ีเม่ือ ค.ศ. 1957 ให้ช่ือเคร่ืองมือแบบน้ีวา่ มาตราวดัแบบนยั
จ าแนก(Semantic Differential Scale) หรือ (SDS) การสร้างมาตรวดัเจตคติแบบนัยจ าแนก อาศยัทฤษฎี 
และผลงานวิจยัเก่ียวกบัความหมายของค าในประโยคท่ีแสดงความรู้สึกประโยคหน่ึงนั้นดูเหมือน
เป็นประโยคยาวแต่ความจริงแลว้อาจจะแทนดว้ยค าท่ีมีความหมายเพียงค าเดียว เช่น ครูเป็นอาชีพท่ี
น่ายกย่อง ค าส าคัญท่ีแสดงความรู้สึกจากประโยคน้ีคือ ค าว่า “ยกย่อง” เป็นต้น ค าทางภาษา
ต่าง ๆ นั้นมีลกัษณะส าคญัอยู่ 2 อย่างคือ บางค ามีความหมายเพียงแง่เดียว เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี ไป มา 
ฯลฯ แต่บางค ามีความหมายสัมพนัธ์นอกเหนือจากความหมายเดิมนัน่คือมีความหมายไดห้ลายอยา่ง 
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เช่น ค าว่า “แดง” นอกจากจะเป็นลกัษณะของสีแดงแลว้ ยงัมีความหมายสัมพนัธ์กบัค าว่า “ร้อน” หรือ 
“กลา้หาญ” ก็ได ้ค  าวา่ “ขาว” มีความหมายเดิมวา่สีขาว แต่ความหมายท่ีสัมพนัธ์ นอกเหนือไปจากเดิม
อาจหมายถึง บริสุทธ์ิ สะอาด สวา่ง ดงัน้ีเป็นตน้ 
    2.4  วธีิกตัแมน  
    วธีิกตัแมน (Guttman) เป็นแนวคิดการจดัมาตราท่ีมีความเขม้ขน้แตกต่างกนั
ตามล าดบั เพื่อวดัองคป์ระกอบหรือมิติเดียว (Unidimensional) ใชไ้ดท้ั้งโครงสร้างการวดัความสามารถ
ทางสมองและวดัดา้นความรู้สึกการพิจารณาจากการวดัดา้นความสามารถหรือวดัดา้นสติปัญญาจะมอง
ไดเ้ห็นชดักวา่ มาตราแบบน้ีเป็นลกัษณะความเขม้ขน้สะสม (Cumulative scale)  
  2.5  วธีิฟิชบาย 
                   วิธีฟิชบาย (Fishbein) ไม่ไดส้ร้างมาตราแตกต่างไปจากแบบอ่ืนแต่ประการใด 
ส่วนมากจะใช้แบบลิเคอร์ทและแบบออสกูดเป็นหลกั แต่การเกิดทศันคติอาจจะแปลกแตกต่าง
ออกไปบา้ง 
  จากการสร้างเคร่ืองมือวดัความคิดเห็นดังกล่าวข้างต้นผู ้วิจ ัยสามารถสรุปได้ว่า
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัความคิดเห็นต่าง ๆ นั้นแต่ละวธีิก็มีความแตกต่างกนัไม่มากนกัแต่จะมีความ
ละเอียดมากน้อยต่างกันไป โดยวิธีวดันั้ นต้องท าให้มีความเช่ือมั่นสูงและพัฒนาเพื่อวดัด้าน
ความรู้สึกไดห้ลายอย่างโดยในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ใช้การสร้างเคร่ืองมือวดัความคิดเห็นแบบ
ลิเคอร์ท เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือวดัความคิดเห็นต่อไป 
 3. การวดัความคิดเห็น 
  การวดัความคิดเห็นของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจวดัองค์ประกอบใด
องค์ประกอบหน่ึง หรืออาจวดัทั้ งองค์ประกอบทางการรู้ องค์ประกอบทางความรู้สึกและ
องคป์ระกอบทางการกระท าพร้อมกนัไปเลยก็ได ้ซ่ึงวดัได ้2 ลกัษณะ คือ ทิศทาง (Direction) และ
ปริมาณ (Magnitude)  
  3.1  ทิศทาง หมายถึง การประเมินค่าการรับรู้ การรู้สึก และการพร้อมกระท าไป 
ในทางดา้น ท่ีเป็นบวก หรือลบ ซ่ึงหมายถึงดีหรือเลว ซ่ึงทางดา้นบวก หมายถึง การพร้อมท่ีจะให้การ
สนับสนุนหรือความช่วยเหลือ ส่วนทางลบ หมายถึง ความพร้อมท่ีจะท าลาย ท าร้าย หรือขดัขวาง 
ความเจริญของส่ิงนั้น 
  3.2  ปริมาณ หมายถึง ความเขม้ขน้หรือปริมาณความรุนแรงของความคิดเห็นไป
ในทางบวกหรือลบนัน่เอง หรือบุคคลอาจมีความคิดเห็นต่อส่ิงหน่ึงอยา่งรุนแรงมากและต่อส่ิงหน่ึง
เพียงเบา ๆ ทั้งน้ีย่อมข้ึนอยูก่บัความส าคญัของส่ิงนั้น คนท่ีมีทศันคติท่ีรุนแรงอาจะเป็นการรุนแรง
ในทางบวกหรือทางลบก็ได ้แต่ถา้มีความรู้สึกใกลศู้นยก์็แปลวา่มีความรุนแรงนอ้ย 
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  ในการวดัความคิดเห็นสามารถวดัออกมาในลกัษณะของทิศทางและปริมาณ ซ่ึงมี
วิธีการวดัอยู่หลายวิธี การวดัทัศนคติน้ีเป็นท่ีนิยมใช้เคร่ืองมือท่ีเป็นแบบวดัทศันคติมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ มาตราวดัแบบลิเคอร์ท และมาตราส่วนแบบนยัจ าแนก เป็นตน้ 
  มาตราส่วนแบบลิเคอร์ท เป็นท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลาย เน่ืองจากสามารถสร้างไดโ้ดย
ไม่ยาก มาตราส่วนวดัทศันคติแบบลิเคอร์ทน้ีประกอบไปดว้ยขอ้ความท่ีแสดงถึงความคิดเห็นของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้มีค าตอบให้เลือกค าตอบ ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง (Strongly 
Agree) เห็นด้วย (Agree) ไม่แน่ใจ (Undecided) ไม่เห็นด้วย(Disagree) และไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
(Strongly Disagree) 
  มาตราวดัแบบนยัจ าแนก (Semantic Differential Scale หรือ SDS) การสร้างมาตราวดั
ทศันคติแบบนยัจ าแนกอาศยัทฤษฎีและผลงานวิจยัเก่ียวกบัความหมายของค าในประโยคท่ีแสดง
ความรู้สึกประโยคหน่ึงนั้นดูเหมือนเป็นประโยคยาว แต่ความจริงแล้วอาจจะแทนด้วยค า ท่ีมี
ความหมายเพียงค าเดียว 
  จากการวดัความคิดเห็นดงักล่าวผูว้ิจยัสามารถสรุปการวดัความคิดเห็นไดว้า่ การวดั
ความคิดเห็น แบ่งเป็น 2 ลกัษณะดว้ยกนั คือ แบบทิศทาง และแบบปริมาณ ซ่ึงวิธีวดัความคิดเห็นท่ี
นิยมใช้เป็นเคร่ืองมือมากท่ีสุด คือ มาตราวดัลิเคอร์ทและแบบนัยจ าแนก ซ่ึงเป็นการแสดงถึง        
ความคิดเห็นของบุคคลแลว้มีค าตอบให้เลือก 5 ค าตอบไดแ้ก่ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ  
ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง และมาตราส่วนแบบนัยจ าแนกเป็นการอาศยัค าในประโยคท่ี
แสดงความรู้สึกประโยคหน่ึงนั้นแทนดว้ยค าท่ีมีความหมายเพียงค าเดียว 
  จากแนวคิดท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็นดงักล่าวขา้งตน้จะเห็นไดว้่า ความคิดเห็นเป็น
การแสดงออกต่อเร่ืองใด เร่ืองหน่ึงของแต่ละบุคคล โดยอาศัยการรับรู้ เรียนรู้ และสามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาโดย ความคิดเห็นสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท คือ การเกิดจากการ
เรียนรู้ ความรู้ความเขา้ใจ และการแยกแยะเป็นส่วนโดยพิจารณาอย่างละเอียด ความคิดเห็นยงัมี
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลแบ่งออกเป็นปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมซ่ึงมีอิทธิพลต่อความ
คิดเห็นอย่างมาก ความคิดจ าเป็นตอ้งสามารถวดัไดจึ้งมีผูท้  าการสร้างเคร่ืองมือวดัความคิดเห็นไว้
หลายวิธีดว้ยกนั แต่วิธีท่ีนิยมใช ้คือ แบบลิเคอร์ท ดงันั้นเม่ือท าการสร้างเคร่ืองมือไดแ้ลว้จึงท าการ
วดัความคิดเห็นซ่ึงสามารถวดัได ้2 ลกัษณะ คือ แบบทิศทาง และปริมาณ 
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แนวคดิทีเ่กีย่วกบัการให้บริการ  
 
 โดยจะขอน าเสนอออกเป็น 4 หวัขอ้ คือ 1) ความหมายของการบริการ 2) กระบวนการบริการ  
3) ดา้นการใหบ้ริการท่ีดีของเจา้หนา้ท่ี  4) ปัจจยัท่ีท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ 
 1. ความหมายของการบริการ 
  ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ  อยุธยา (2549 : 2) ไดอ้ธิบายวา่การบริการ (Services) นบัวา่เป็นกิจกรรม
ประเภทหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อเราเป็นอยา่งมากเน่ืองจากการบริการลว้นแต่เก่ียวขอ้งกบัพวกเราทุกคน
ทั้งทางตรงและทางอ้อม ในฐานะท่ีเราทุกคนต่างก็เป็นผูบ้ริโภคเราจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช้
บริการจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาคราชการและเอกชนอยู่เสมอ เช่น การใช้บริการเก่ียวกับสุขภาพ
อนามยัต่างๆ จากโรงพยาบาล การใชบ้ริการจากท่ีว่าการอ าเภอ การใช้บริการซักรีด การใช้บริการ
การเดินทางจากรถโดยสาร เป็นตน้ 
  ช่ืนจิตร  แจง้เจนกิจ  (2540 : 1) ไดอ้ธิบายวา่การบริการ คือ กิจกรรมหรือการด าเนินงาน
ใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กบับุคคลอ่ืนโดยท่ีกิจกรรมหรือการด าเนินงานนั้นๆ ไม่
สามารถจบัตอ้งได ้(intangible) และไม่ก่อใหเ้กิดกรรมสิทธ์ิในส่ิงของใด ๆ 
  อเนก  สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548 : 18) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่
การบริการ หมายถึง การกระท าใด ๆ เพื่อช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูอ่ื้น (hospitality) โดยเป็นการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ อยา่งมีไมตรีจิต 
  ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยธุยา (2549 : 6) ไดอ้ธิบายถึงค าวา่บริการวา่เป็นปรากฏการณ์ท่ี
ซับซ้อนในตวัของมนัเองจึงเป็นค าท่ีมีความหมายค่อนขา้งกวา้งมาก ค าว่า บริการ มีความหมาย
รวมถึงการบริการส่วนบุคคล เช่น การตดัผม การแต่งหนา้ จนถึงการบริการท่ีแฝงอยูใ่นรูปผลิตภณัฑ์
(product) ต่าง ๆ 
  จอห์น ดี มิลเลท (John. D.Millett, 1954 : 397) ไดอ้ธิบายวา่เป้าหมายส าคญัของการบริการ
คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 



 

 

29 
                                                                                                                                               

  2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Geographical) มิลเลท เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
  4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ    
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  แคสเปอร์ (Kasper, 1999 : 9) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ คือ กิจกรรมท่ีไม่มีตวัตน และ
ค่อนขา้งเส่ือมสูญไดง่้าย การซ้ือบริการจะเกิดข้ึนในกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
สนองความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภค แต่ในระหว่างปฏิสัมพนัธ์เพื่อการบริโภคนั้นไม่จ  าเป็นตอ้ง
น ามาซ่ึงการครอบครองส่ิงของท่ีมีตวัตน 
  กรอนรูส (Gronroos, 2001 : 46) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการเป็นกระบวนการซ่ึงประกอบไปดว้ย
ชุดกิจกรรมท่ีไม่มีตวัตน ท่ีโดยปกติแลว้จะเกิดข้ึนในปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภคกบัผูใ้ห้บริการ
ผูบ้ริโภคกบัสินคา้ และผูบ้ริโภคกบัระบบของการบริการท่ีไดจ้ดัข้ึนเพื่อแกปั้ญหาใหก้บัผูบ้ริโภค 
  จากความหมายการบริการดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การบริการเป็นการท า
กิจกรรมส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีไดป้ระโยชน์หรือผลไดใ้นทางท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการให้กบัผูท่ี้เขา้รับ
การบริการเพื่อใหมี้ความรู้สึกพอใจ ประทบัใจ และมีการให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว เสมอภาค
เป็นธรรม ถูกตอ้ง สร้างความประทบัใจ และสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูเ้ขา้รับบริการท่ีดี   

 2. กระบวนการบริการ 
  ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : 6) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการบริการไวด้งัน้ี 
  2.1  เง่ือนไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบติั หรือส่ิงท่ีประชาชนตอ้งด าเนินการ
เพื่อให้ได้รับบริการ หากเง่ือนไขการรับบริการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยาก เช่น ตอ้งมีคุณสมบติั อย่างนั้น
มากมายตอ้งผา่นการสัมภาษณ์ ตอ้งมีใบรับรองนัน่น้ี ก็จะท าให้ผูรั้บบริการทอ้ใจแต่เร่ิมตน้ เง่ือนไข
การบริการควรมีเท่าท่ีจ  าเป็นตามลกัษณะของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ หรือตรงกบัความตอ้งการของ



 

 

30 
                                                                                                                                               

การจดับริการนั้น ๆ ไม่ควรมีเง่ือนไขอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้ง เช่น หากตอ้งการบริการสตรีสูงอายุทุกคนก็
ไม่จ  าเป็นตอ้งก าหนดวา่ตอ้งผา่นการตรวจสุขภาพ หรือตอ้งมีใบรับรองวฒิุการศึกษา เป็นตน้ 
  2.2  แบบฟอร์มโดยทั่วไปหน่วยบริการมักก าหนดให้ผูข้อรับบริการให้ข้อมูล
ประกอบการขอรับบริการแบบฟอร์มท่ีประชาชนตอ้งกรอก ควรมีลกัษณะเรียบง่ายให้ลงขอ้ความ
เฉพาะเท่าท่ีจ  าเป็นเท่านั้น เช่น หากตอ้งการให้บริการเร่ืองขอบตัรห้องสมุด ก็ไม่ตอ้งให้ระบุวา่นบัถือ
ศาสนาอะไร เป็นตน้ 
  2.3   ขั้นตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการในการรับบริการวา่ ตอ้งผา่นโต๊ะก่ีโต๊ะ 
ตอ้งติดต่อเจา้หนา้ท่ีก่ีหน่วย ตอ้งเดินก่ีรอบ ขั้นตอนบริการท่ีเหมาะสม คือ ให้ติดต่อเจา้หนา้ท่ี เพียง
คนเดียว (บริการจุดเดียว) หรือผา่นเจา้หนา้ท่ีนอ้ยท่ีสุด 
  2.4   ระยะเวลา ผูบ้ริการท่ีดีตอ้งค านึงถึงหวัใจของประชาชนผูม้าติดต่อว่ามิใช่คนท่ี
ว่างงานไม่มีอะไรท า คนส่วนใหญ่ท่ีติดต่อ (ยกเว้นกรณีของานท า) ต่างมีภาระท่ีต้องท างาน 
นอกเหนือจากการติดต่อในขณะท่ีเจา้หนา้ท่ีเองใชเ้วลานั้น “ท างาน”  ดงันั้นในเม่ือการขอรับบริการ
ไม่ใช่หน้าท่ีหลักส าคญัของประชาชน จึงตอ้งพยายามให้ผูข้อรับบริการเสียเวลาน้อยท่ีสุดเท่าท่ีจะ       
ท าได ้และใหส้ามารถรับบริการไดเ้บ็ดเสร็จจบส้ินในการติดต่อคราวเดียวกนั ในหลายประเทศไดมี้
ความพยายามหลายหน่วยงาน เพื่อให้การบริการกบัผูม้าติดต่อท่ีหน่วยงานเดียว แทนท่ีจะให้ติดต่อ
หลายหน่วยงาน 
  2.5    การด าเนินการร้องเรียน หากประชาชนไม่ไดรั้บการบริการท่ีตอ้งการหรือ
หน่วยงานไม่สามารถใหบ้ริการตามท่ีขอร้องได ้ก็ควรมีทางเลือกให้กบัผูท่ี้มาติดต่อนั้น เช่น จดัให้มี
เจ้าหน้าท่ีช่วยอธิบายส่งเร่ืองไปให้หน่วยอ่ืนช่วยดูแล เป็นต้น ผูข้อรับบริการย่อมไม่เกิดความ
ประทบัใจท่ีดีอยา่งแน่นอนหากเจา้หนา้ท่ียนืยนักระต่ายขาเดียววา่ท าให้ไม่ได ้และไม่ไดช่้วยแนะน า 
หรือให้ความคิดเห็นใจ แต่อยา่งใดหลกัการของการบริการท่ีดี คือ เจา้หนา้ท่ีจะตอบวา่ไม่ไดต่้อเม่ือ
ไดพ้ิจารณาและไดใ้ช้ความพยายามจนสุดส้ินทุกหนทางแลว้ รวมทั้งได้อธิบายแก่ผูข้อรับบริการดว้ย
ความเห็นใจแลว้ 
  จากกระบวนการบริการดงักล่าวสามารถสรุปไดว้า่ กระบวนการบริการเป็นส่ิงหน่ึง 
ท่ีผูบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงและให้ความส าคญัอยา่งยิ่งในการให้บริการเพื่อท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งเกิด
ความพึงพอใจท่ีสุดหลงัการไดรั้บบริการโดยเร่ิมตั้งแต่กระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดทา้ย
จนกระทั่งผูรั้บบริการได้รับบริการเรียบร้อยแล้วไม่ว่าจะเป็นด้านเง่ือนไข แบบฟอร์ม ขั้นตอน 
ระยะเวลา รวมถึงขอ้การด าเนินการร้องเรียนของประชาชน  
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 3. ด้านการให้บริการทีด่ีของเจ้าหน้าที ่
  พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจา้หน้าท่ีบริการ มีความส าคญัมากท่ีสุดในการ
สร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนไดรั้บประสบการณ์โดยตรงจาก
การสัมผสักับเจ้าหน้าท่ีบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยงัมิได้พฒันาเทคโนโลยี
บริการซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหว่างเจา้หน้าท่ีบริการกบัประชาชน เร่ืองท่ีจะท าให้
ประชาชนเกิดความประทบัใจท่ีดี (หรืออาจเกลียดชงั ประทบัจิต ถา้ไดบ้ริการท่ีไม่ดี) ซ่ึงจากการศึกษา
ของปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : 6) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไวด้งัต่อไปน้ี 
  3.1  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของเจา้หนา้ท่ีบริการโดยแสดงออกในลกัษณะ
ต่างๆ  คือ 

   3.1.1 รูปร่างหนา้ตา สีหนา้และการแสดงออกนั้น เป็นลกัษณะท่ีเจา้หน้าท่ี
บริการแสดงใหป้รากฏต่อผูพ้บเห็นนอกจากรูปร่างหนา้ตา 

   3.1.2   เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั เจา้หนา้ท่ีควรแต่งตวัดว้ยเส้ือปกติ เรียบร้อย
ไม่ดูหรูหราตามแฟชัน่ ถา้เป็นหญิงก็ไม่ควรใหดู้โป๊ โดยทัว่ไปควรแต่งตวัให้ดูเหมาะสมกบัการเป็น
ขา้ราชการ คือ ควรมีความเรียบร้อย ดูแลว้สะอาดตา 

   3.1.3   การแต่งเน้ือแต่งตวั การแต่งหน้า แต่งเล็บ ท าผม และการประเทือง
ร่างกายควรแต่งหนา้เพียงเบา ๆ ใชสี้สันไม่ฉูดฉาด ผมเผา้ไม่รุงรัง ไม่เป็นทรงท่ีดูสะดุดตาทรมานใจ
คนดู นอกจากน้ีไม่ควรชโลมน ้าหอมเสียจนฟุ้ง 
  3.2   การพูดจาตอบค าถาม ในกรณีการบริการเป็นลักษณะก่ึงอัตโนมัติ ซ่ึง
ผูรั้บบริการรู้หน้าท่ีและไม่ตอ้งการซักถาม รวมทั้งผูใ้ห้บริการก็ไม่จ  าเป็นตอ้งซักถามความจ าเป็น 
ตอ้งพฒันาการพูดจาและการตอบค าถามก็ไม่มีกรณีดงักล่าวน้ีหาไดย้ากมากและหากเป็นเช่นนั้น
หน่วยงานบริการก็ควรหาเคร่ืองจกัรมาแทนคนได้ แต่บริการเป็นเร่ืองท่ีเล่ียงไม่ไดใ้นการพบปะ 
และการส่ือสาร ผูรั้บบริการจะประทบัใจในประเด็นต่อไปน้ี 

   3.2.1 มีการยิม้แยม้แจ่มใส และทกัทาย 
   3.2.2   มีการซกัถามความตอ้งการ 
   3.2.3   การอธิบาย 
   3.2.4   วธีิการพดูท่ีสุภาพ 

  การให้บริการท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีสามารถสรุปไดว้า่ การให้บริการท่ีดีของเจา้หนา้ท่ี
เป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งยิง่ เพราะเจา้หนา้ท่ีเป็นผูท่ี้ติดต่อโดยตรงกบัผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการจะพอใจ
หรือไม่ข้ึนอยูท่ี่เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการส่วนหน่ึง โดยเร่ิมตั้งแต่ความเอาใจใส่ในงาน หนา้ท่ี บุคลิกภาพ
ท่าที มารยาท ความรู้ความสามารถวเิคราะห์แกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง  
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 4. ปัจจัยทีท่ าให้องค์กรประสบความส าเร็จ 
  George and Reurink (1991 : 263-266) กล่าววา่การบริการลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ (The 
Customer-Service) เป็นกลยุทธ์ทางการจัดการท่ีประยุกต์มาจากหน่วยงานเอกชน องค์กรท่ีประสบ
ความส าเร็จในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการเช่ือว่าการให้บริการแก่ผูรั้บบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีจะ
น าไปสู่การบรรลุเป้าหมายและสร้างความส าเร็จให้แก่องคก์รหรือหน่วยงาน การบริการลูกคา้เป็น
กลยุทธ์ทางการจดัการท่ีเนน้ในเร่ืองการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงอยู่บนพื้นฐานของ
แนวความคิดท่ีว่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององค์การ เช่นถา้
ผูรั้บบริการตอ้งการการตดัสินใจท่ีรวดเร็วยุทธวิธีท่ีตอ้งใช้ คือ การให้อ านาจและการจดัการแบบมี
ส่วนร่วม นอกจากนั้น การบริการลูกค้าหรือผูรั้บบริการยงัจัดได้ว่าเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ประเมินผลเน่ืองจากจะเป็นตวัช่วยให้องค์การสาธารณะไดม้องเห็นถึงการปฏิบติัขององค์กรและ
สามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวดัประสิทธิผล และประสิทธิภาพขององคก์าร 
  ปัจจยัท่ีท าให้องคก์ารประสบความส าเร็จในการท างานท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ  
พึงพอใจต่อการบริการขององคก์าร มีดงัน้ี 
  4.1  องค์การจ าเป็นท่ีจะต้องทราบถึงความต้องการในการรับบริการของ
ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ ถึงแมว้่าความตอ้งการของผูรั้บบริการจะเป็นเร่ืองท่ีสลบัซับซ้อนและเป็น
เร่ืองท่ีเฉพาะตวัแต่เราก็สามารถระบุความตอ้งการทัว่ ๆ ไปของผูรั้บบริการได ้ดงัน้ี 

   4.1.1 ความต้องการข่าวสารและการติดต่อส่ือสาร ข่าวสารและการ
ติดต่อส่ือสารเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริการ ผูรั้บบริการทุกคนมีความคาดหวงัต่อ
องค์การความคาดหวงัน้ีจะอยู่บนพื้นฐานของการกระท าและค าพูดของบุคคลผูใ้ห้บริการ ตวัอยา่ง 
เช่น ถา้ผูใ้ห้บริการกล่าวกบัผูรั้บบริการวา่ “จะส่งจดหมายกลบัไปให้ภายในเวลา...” น้ีก็เท่ากบัเป็น
การสร้างความหวงัใหก้บัผูรั้บบริการ การตดัสินใจ และการกระท าไม่ส่งข่าวสารให้แก่ ผูรั้บบริการ 
ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถจะตดัสินใจหรือกระท าการใดๆ ได ้

   4.1.2   ความต้องการในการตอบรับ หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะตอบสนอง
ผูรั้บบริการได้อย่างไร ตวัอย่างเช่น การตอบค าถามทัว่ๆ ไป การตอบโทรศพัท์ และการให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว 

   4.1.3   ความตอ้งการแกปั้ญหา เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหาเกิดข้ึนเขาตอ้งการรู้
เพียงว่า เขาควรจะท าอย่างไรต่อไป ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรท่ีจะสามารถแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
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   4.1.4   ความตอ้งการตรงต่อเวลาและความมัน่คงในการบริการ ผูรั้บบริการ
ตอ้งการไดรั้บการบริการท่ีตรงเวลา และผูรั้บบริการยงัตอ้งการความมัน่ใจวา่เม่ือเขามาขอรับบริการ  
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งจดัหาหรือส่งมอบบริการใหเ้ขาตามความคาดหมาย 

   4.1.5   ความตอ้งการผูใ้ห้บริการท่ีมีความสามารถ หมายถึง ผูใ้ห้บริการควร
มีทกัษะในการปฏิบติัหน้าท่ี มีความสามารถในการแก้ปัญหา มีความคิดสร้างสรรค์ ดังนั้นการ
ฝึกอบรมจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ 

   4.1.6   ความตอ้งการการปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง เช่น การส่งจดหมาย การพิมพ์
สัญญาหรือการส่งข่าวสาร เป็นตน้ ผูรั้บบริการตอ้งการรับบริการท่ีถูกตอ้งมีความผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด 
ความผดิพลาดในการปฏิบติังานจะส่งผลต่อความไวว้างใจและความเช่ือถือของผูรั้บบริการ 

   4.1.7   ความตอ้งการการบริการท่ีถูกตอ้งและเป็นมิตร ผูใ้ห้บริการควรจะ
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน และอธัยาศยัท่ีดี 
  4.2  เง่ือนไขทางการบริการ การท่ีจะท าให้ความตอ้งการของลูกคา้ในการรับบริการ
ไดรั้บการตอบสนองจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกระบวนการท่ีส่งมอบบริการ และเคร่ืองมือท่ีจะน ามาสนบัสนุน
กระบวนการส่ิงน้ีจะเป็นหนทางท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกนัก็จะน ามา
ซ่ึงผลประโยชน์ขององคก์าร ตวัอย่างเช่น ถา้ผูรั้บบริการตอ้งการท่ีจะให้พนกังานในองค์การช่วย
แก้ไขปัญหาเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เคร่ืองมือท่ีจะตอบสนองความต้องการน้ี คือ การให้อ านาจแก่
พนกังานและการจดัการแบบมีส่วนร่วม เพราะพนกังานจะมีอ านาจในการตดัสินใจมากข้ึน และการ
จดัการแบบมีส่วนร่วมยงัช่วยให้พนักงานได้พฒันาความรู้ความสามารถของเขา  ซ่ึงท าให้เขา
แกปั้ญหาใหแ้ก่ผูบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้น การจดัการแบบมีส่วนร่วมและการให้
อ านาจ เม่ือไดน้ ามาปฏิบติัแลว้จะมีผลกระทบต่อขวญั ก าลงัใจ และแรงจูงใจของพนกังานดว้ย 
  ปัจจยัท่ีส่งผลท าให้องคก์รประสบความส าเร็จสามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีส่งผลท า
ใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จไดน้ั้นมีส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง 2 ประการหลกั ๆ ดว้ยกนั คือ ตอ้งทราบถึง
ความตอ้งการในการรับบริการและดา้นเง่ือนไขทางการบริการ องคก์รท่ีประสบความส าเร็จในการ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีจะสร้างความส าเร็จให้แก่องคก์ร การบริการจะเนน้ในเร่ือง
การตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงอยูบ่นพื้นฐานของแนวความคิดท่ีวา่ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ  
  จากแนวคิดท่ีเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะดังกล่าวสรุปได้ว่า เป็นการท า
กิจกรรม ท่ีไดป้ระโยชน์ หรือไดผ้ลในทางท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการกบัผูท่ี้เขา้รับการบริการ
เพื่อให้มีความรู้สึกพอใจ ประทบัใจ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการกบัประชาชนทั้งในหน่วยงานและ
ภายนอกหน่วยงานและไดรั้บการบริการท่ีทัว่ถึงดว้ยความรวดเร็ว สะดวก มีอธัยาศยัท่ีดี เป็นธรรม 
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ให้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกันตั้งแต่กระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดท้าย 
รวมทั้งการให้บริการท่ีดีของเจา้หน้าท่ีซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัอย่างยิ่ง ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลท าให้องค์กร
ประสบความส าเร็จไดน้ั้นมีส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง 2  ประการหลกั ๆ ดว้ยกนั คือ ตอ้งทราบถึงความตอ้งการ
ในการรับบริการและดา้นเง่ือนไขทางการบริการ 
 

แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ   
ราชการ  (ก.พ.ร.) 
 
 คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได ก าหนดวิสัยทศัน ในการพฒันา
ระบบราชการ ในช วงระยะป  พ.ศ. 2546-พ.ศ. 2550 คือ พฒันาระบบราชการไทยให มีความ
เป นเลิศสามารถรองรับการพฒันาประเทศในยุคโลกาภิวตัน โดยยึดหลกัการบริหารกิจการบ

านเมืองท่ีดี และประโยชน สุขของประชาชน ซ่ึงมีเป้าหมายหลักของการพฒันาระบบราชการ
ไทย 4 ประการ ได แก่ 
 1. พฒันาคุณภาพการให บริการประชาชนท่ีดีข้ึน (Better Service Quality)  
 2. ปรับบทบาท ภารกิจ และขนาดให มีความเหมาะสม (Rightsizing)  
 3. ยกระดบัขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให อยู ในระดบัสูงและ
เทียบเท า  เกณฑ สากล (High Performance)  
 4. ตอบสนองต อการบริหารปกครองในระบบประชาธิปไตย (Democratic Governance) 
การปรับบทบาทการท างานใหม ท่ีเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลงของสังคม
การเมือง และเทคโนโลยี ท่ีส่งผลให เกิดการรับรู ข อมูลข าวสารอย างรวดเร็วและเท
าเทียมกนัเพื่อให ประชาชน เกิดความพึงพอใจในการรับบริการของภาครัฐ จึงให ความส าคญั
กบัการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยมีรูปแบบและวิธีการท่ีอ านวยความสะดวกและตอบสนอง
ความต องการของประชาชนการบริการเป็นการเก่ียวข องระหว างผู ให บริการและผู
รับบริการโดยผู ให บริการพยายามปฏิบติังานตามหน าท่ีของตน เพื่อสร างความพึงพอใจ
ให กบัผู รับบริการ ส วนผู รับบริการก็พยายามเรียกร องการบริการท่ีตนต องการและ
สร างความพึงพอใจให กบัตนเองโดยท่ีคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได น า
การบริหารลูกค าสัมพนัธ มาใช เป นแนวทางในการพฒันาระบบการให บริการของ
หน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงการน ากิจกรรมของการบริหารลูกค าสัมพนัธ จะเป นการประสานงานกนั
ระหวา่งการใช บุคลากร อุปกรณ์เทคโนโลยี กระบวนการท างานและการอ านวยความสะดวก เพื่อให
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ผู รับบริการได รับบริการท่ีรวดเร็ว ถูกต อง ครบถ วน อบอุ นและมีการเอาใจใส
สนใจ และให ได รับประโยชน สูงสุด ดงันั้นการให บริการเพื่อสร างความพึงพอใจจะต

องตอบสนองต่อความต องการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถแยกความต องการ
หรือความคาดหวงัของผู รับบริการในด านบุคคลผู รับบริการมีความคาดหวงัท่ีจะได รับการต
อนรับดูแลอย างกระตือรือร น นอบน อม พูดจาไพเราะ ให ความช วยเหลือ   อย าง

จริงใจและจริงจงั มีความรู เร่ืองท่ีจะให บริการอย างแท จริง เม่ือมีขอ้สงสัยสามารถให
ค าตอบช้ีแจงรับฟ งเร่ืองท่ีเป็นป ญหาและช วยแก ป ญหาให ได  สร างความ
มัน่ใจได ว าจะได รับบริการท่ีมีคุณภาพ คุม้ค่าและถูกตอ้งสมบูรณ  ด านสถานท่ี ผู รับ
บริการคาดหวงัท่ีจะได เห็นหรือสัมผสั สถานท่ีท่ีมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป ายบอก
ชดัเจน แสดงวิธีการติดต อ พื้นท่ีการบริการมีความทนัสมยั ผู รับบริการคาดหวงัท่ีจะได เห็น
ส่ิงต าง ๆ เพียงพอท่ีจะอ านวยความสะดวกแก ผู รับบริการ ด้านการด าเนินการผู รับ
บริการต องการได รับความเช่ือมัน่ว าการด าเนินการนั้นเป นไปอย างมีขั้นตอนเป็น
ระบบปฏิบติัได ตามสัญญาท่ีให ไว  มีความซ่ือสัตย สุจริตและเป นธรรม ไม คดโกง
หรือเอาเปรียบผู รับบริการและสังคม และดา้นการอ านวยความสะดวก ผู รับบริการ ต องการได

รับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการ โดยควรจดัให มีอุปกรณ ในการอ านวยความ
สะดวกมีการให บริการอย างครบวงจร จดัเอกสารประชาสัมพนัธ ระบบการมารับบริการให

ชดัเจน  
 เพื่อให การพฒันาเป นไปตามหลกัการและแนวคิดดงักล าว ก.พ.ร. ได ด าเนิน
การส งเสริมสนบัสนุนผลกัดนัให ส วนราชการต าง ๆ พฒันาคุณภาพการให บริการโดย
ก าหนดทิศทางการด าเนินการ ไว ในแผนยุทธศาสตร การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-
พ.ศ.2550 ดงักล่าวขา้งตน้และพระราชกฤษฎีกาว าด วยหลกัเกณฑ และวิธีการบริหารบ า
นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  ดงัน้ี 
 พระราชกฤษฎีกาว าด วยหลกัเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบ านเมืองท่ี
ดี พ.ศ. 2546 เป็นมาตรการเพื่อบรรลุเป าหมายตามพระราชกฤษฎีกาว าด วยหลกัเกณฑ

 และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 บญัญติัให ส วนราชการต องถือปฏิบติั
ดงัน้ี 
 1. การรับฟ งความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และประชาชนผู

รับบริการเพื่อปรับปรุงวธีิการปฏิบติัการให เหมาะสม 
 2. ให มาตรการกระจายอ านาจการตดัสินใจเก่ียวกบัการสั่ง การอนุญาต การอนุมติั
การปฏิบติัราชการเพื่อให เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ 
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 3. ในการปฏิบติังานท่ีเก่ียวข องกบัการบริการประชาชน หรือส วนราชการด
วยกนั ให้ส่วนราชการแต ละแห งจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการและป
ดประกาศให ประชาชนทราบ 
 4. เพื่ออ านวยความสะดวกแก ประชาชนให ส วนราชการร วมกนัจดัตั้งศูนย

บริการร วมกระทรวงศูนย บริการร วมจังหวัด ศูนย บริการร วมอ าเภอให
ประชาชนสามารถติดต อในเร่ืองต าง ๆ ได ในท่ีเดียวกนั 
 5. ใ ห ส ว น ร า ช ก า ร ท บ ท ว น เ พื่ อ ด า เ นิ น ก า ร
ยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ทั้งน้ี โดยค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของ
ประชาชนเป นส าคญั 
 6. ในการบริการประชาชนหรือติดต อระหว างส วนราชการด วยกนัให ส

วนราชการก าหนดระยะเวลาแล วเสร็จของงานและประกาศให ประชาชนทราบเป นการ
ทัว่ไป พร อมกบัจดัให มีระบบเครือข ายสารสนเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกให แก
ประชาชนท่ีจะเข าถึงข อมูลข าวสารได ง าย 
  จากการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนดงักล่าวจะท าให้เกิดผลการพฒันา
คุณภาพการให บริการประชาชน ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจในคุณภาพการให บริการของหน วยงานราชการ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการให บริการของหน วยงานของรัฐ จากการส ารวจในป

 พ.ศ. 2548  พบว า ค าเฉล่ียเพิ่มข้ึนจากร อยละ 76.58 ในป  พ.ศ. 2547 เป นร อยละ 
76.64  ซ่ึงก็ใกล เคียงกบัเป าหมายท่ีก าหนดไวแ้ละคาดวา่ ในปี พ.ศ. 2550 จะสามารถยกระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนไม ต ่ากวา่ร้อยละ 80 ตามเป าหมายท่ีก าหนดได   
 2. การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ จากการผลกัดันให ส วน
ราชการต่างๆ พิจารณาลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการอย างต อเน่ืองมาตั้งแต ป

 พ.ศ. 2546 พบวา่      ส วนราชการสามารถลดระยะเวลาการปฏิบติัราชการลงได อย างต
อเน่ืองโดยเฉล่ีย ร อยละ 60.09 ซ่ึงสูงกว่าเป้าหมาย ท่ีก าหนดให ลดระยะเวลาการปฏิบัติ
ราชการลงได มากกว า ร อยละ 50 
 จากแนวคิดการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.) เป็นการพฒันาระบบราชการให้มีความเป็นเลิศ โดยยึดหลกัการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดีเพื่อประโยชน์ของประชาชน โดยมีเป้าหมายหลกัในการพฒันาระบบราชการ 4  ขอ้
หลกั ๆ ดว้ยกนั คือ การพฒันาคุณภาพการให บริการประชาชนท่ีดีข้ึน การปรับบทบาท ภารกิจ 
และขนาดให มีความเหมาะสม การยกระดบัขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให อยู
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ในระดบัสูงและเทียบเท าเกณฑ สากล การตอบสนองต อการบริหารปกครองในระบบ
ประชาธิปไตยเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยสามารถสรุปและน าแนวคิดมาใช้
ประกอบในการศึกษาวิจยัในด้านต่าง ๆ คือ ด้านการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้าน
สถานท่ี ดา้นการอ านวยความสะดวก 
 จากแนวคิดดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ การพฒันาระบบราชการไทยให มีความเป นเลิศ
สามารถรองรับการพฒันาประเทศในยคุโลกาภิวฒัน โดยยึดหลกัการบริหารกิจการบ านเมืองท่ี
ดีและประโยชน สุขของประชาชน การพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีข้ึนเพื่อให้
ประชาชนได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงความพึงพอใจนั้นจะส่งผลต่อด้านความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐ และจากแนวคิดดงักล่าวพบวา่ มีหลายดา้นท่ีส่งผล
ต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการส านกังานทะเบียนพาณิชย ์ขององคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดันครปฐมซ่ึงเป็นหน่วยงานภาครัฐเช่นกัน ซ่ึงผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 
ประกอบดว้ย ดา้นการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ี/บุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นการอ านวย
ความสะดวก สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นการให้บริการ  หมายถึง  การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการให้กบัผู
รับบริการท่ีต องการความเช่ือมัน่ว าการด าเนินการนั้นเป นไปอย างมีขั้นตอนเป นระบบ
ปฏิบติัได ตามสัญญาท่ีให ไว  มีความซ่ือสัตย สุจริตและเป นธรรมไม คดโกงหรือเอา
เปรียบผู รับบริการ 
 2.  ดา้นเจา้หน้าท่ี/บุคลากรท่ีให้บริการ  หมายถึง  บุคคลผูใ้ห้บริการท่ีผู รับบริการ มี
ความคาดหวงัท่ีจะได รับการต อนรับดูแลอย างกระตือรือร น นอบน อม พูดจาไพเราะ
ให ความช วยเหลือ อย่างจริงใจ และจริงจงั มีความรู เร่ืองท่ีจะให บริการอย างแท
จริง เม่ือมีข อสงสัยสามารถให ค าตอบช้ีแจงรับฟังเร่ืองท่ีเป นป ญหาและช วยแก ป
ญหาให ได  สร างความมัน่ใจได ว าจะได รับบริการท่ีมีคุณภาพ คุม้ค่าและถูกต อง
สมบูรณ์ 
 3. ดา้นสถานท่ี หมายถึง สถานท่ีให้บริการท่ีผู รับบริการคาดหวงัท่ีจะได เห็นหรือ
สัมผสัสถานท่ี ท่ีมีความสะอาด เป นระเบียบเรียบร้อยอยู ่มีป ายบอกชดัเจน แสดงวิธีการติดต

อพื้นท่ีการบริการมีความทนัสมยัเพียงพอท่ีจะอ านวยความสะดวกรวมทั้งดา้นสภาพแวดลอ้ม ภูมิ
ทศัน์และความสะดวกในการเดินทาง 
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 4.   ดา้นการอ านวยความสะดวก หมายถึง ผู รับบริการคาดหวงัท่ีจะได เห็นส่ิง
ต่างๆ เพียงพอท่ีจะอ านวยความสะดวกแก ผู รับบริการ ดา้นการให้บริการอยา่งครบวงจร ดา้น
การประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 

 ซ่ึงผูว้จิยัเห็นวา่การวดัความคิดเห็นจากดา้นต่างๆ ดงักล่าวจะส่งผลใหท้ราบถึงประสิทธิผล
ในการใหบ้ริการประชาชน ของส านกังานทะเบียนพาณิชย ์องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม 
 

โครงสร้างการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวดันครปฐม 
 

 1.  ความเป็นมาองค์การบริหารส่วนจังหวดันครปฐม 
  องค์การบริหารส่วนจังหวดั เป็นการปกครองท้องถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีใช้อยู่ใน
ปัจจุบนั ไดมี้การปรับปรุงแกไ้ข และววิฒันาการมาตามล าดบัโดยจดัให้มีสภาจงัหวดัข้ึนเป็นคร้ังแรกในปี 
พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบญัญติัจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ.  2476 ฐานะของสภาจังหวดั
ขณะนั้ นมีลักษณะเป็นองค์กรตัวแทนของประชาชน ท าหน้าท่ีให้ค  าปรึกษาหารือแนะน าแก่
คณะกรรมการจงัหวดัเท่านั้น โดยมีการตราพระราชบญัญติัสภาจงัหวดั พ.ศ. 2481 ข้ึนเพื่อแยก
กฎหมายท่ีเก่ียวกบัสภาจงัหวดัไวโ้ดยเฉพาะ จนกระทัง่ไดมี้การประกาศใชพ้ระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2495 ซ่ึงก าหนดให้ผูว้่าราชการจงัหวดัเป็นหัวหน้าปกครองบงัคบั
บญัชาขา้ราชการ และรับผิดชอบบริหารราชการในส่วนจงัหวดัของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ 
โดยตรงแทนคณะกรรมการจงัหวดัเดิมท าให้สภาจงัหวดัมีฐานะเป็นสภาท่ีปรึกษาของผูว้่าราชการ
จงัหวดั แต่เน่ืองจากบทบาทและการด าเนินงานของสภาจงัหวดัในฐานะท่ีปรึกษาไม่สู้จะได้ผล    
สมความมุ่งหมายเท่าใดนัก จึงท าให้เกิดแนวคิดท่ีจะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวดัให้มี
ประสิทธิภาพโดยให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนในการปกครองตนเองยิ่งข้ึน จึงได้มีการตรา
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2498 ซ่ึงก าหนดให้องค์การบริหารส่วน
จงัหวดัเป็นหน่วยราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ินรูปหน่ึง มีฐานะเป็นนิติบุคคล ต่อมาไดมี้การปรับปรุง
กฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการส่วนจงัหวดัใหม่ โดยตราพระราชบญัญติัองค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2540 ท าใหมี้การเปล่ียนแปลง โครงสร้างขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัทั้งหมด 
อยา่งท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั 
  องค์การบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม ตั้งอยู่เลขท่ี 60/4 หมู่ท่ี 5 ถนนยิงเป้าใต้ ต าบล
สนามจนัทร์ อ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม แบ่งการปกครองออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ฝ่ายบริหาร
และฝ่ายนิติบญัญติั ปรากฏตามแผนผงัท่ีแสดงดงัต่อไปน้ี (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม, 2549ก : 6) 
 



 

 

39 
                                                                                                                                               

ภาพท่ี 2.1  แผนผงัฝ่ายบริหารองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
(องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม, 2549 ก : 11-12) 
 

ภาพท่ี 2.2  แผนผงัฝ่ายนิติบญัญติัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

               

 
 
 

 

 
 

ประธานสภา 
อบจ. นครปฐม 

 

เลขานุการสภา 
อบจ. นครปฐม 

 

รองประธาน 
อบจ. นครปฐม 2 

 

รองประธาน 
อบจ. นครปฐม 1 

 

สมาชิกสภา 
อบจ. นครปฐม 

 

นายก 
อบจ.นครปฐม 

เลขานุการ 
นายก อบจ.นครปฐม 

เลขานุการ 
นายก อบจ. 
นครปฐม 

ท่ีปรึกษา 
นายก อบจ.นครปฐม 

ท่ีปรึกษา 
นายก อบจ. 
นครปฐม รองนายก 

อบจ. นครปฐม 1 
รองนายก 

อบจ. นครปฐม 2 
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 (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม, 2549 ก :13) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3  โครงสร้างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

ปลดั 
อบจ. นครปฐม 

 

รองปลดั 
อบจ. นครปฐม 

 

รองปลดั 
อบจ. นครปฐม 

 

รองปลดั 
อบจ. นครปฐม 

 

หวัหนา้ 
ส านกัปลดัฯ 

 

ผอ. 
กองคลงั 

ผอ. 
กองแผนและ 
งบประมาณ  

หน่วย 
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 (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม, 2549 ข : 37) 
 
 
 
 2. ความเป็นมาของส านักงานทะเบียนพาณิชย์ ขององค์การบริหารส่วนจังหวดันครปฐม 
  ปี พ.ศ. 2490 รัฐบาลมีนโยบายท่ีจะปรับปรุงดา้นเศรษฐกิจของชาติให้มีรากฐานมัน่คง 
โดยการส่งเสริมอุตสาหกรรมให้กา้วหน้าขยายตวัยิ่งข้ึนและช่วยเหลือสนบัสนุนการคา้ของประเทศ   
มีการจดัหาตลาดให้สินคา้จึงจ าตอ้งรวบรวมสถิติเพื่อทราบหลกัแหล่งของผูป้ระกอบพาณิชยกิจ และ
พาณิชยกิจทุกประเภท 
  ดงันั้น รัฐบาลจึงไดต้ราพระราชบญัญติัทะเบียนพาณิชยข้ึ์นโดยเห็นวา่สมควรตอ้ง 
จดทะเบียน ผูป้ระกอบพาณิชยกิจข้ึนไวใ้ห้เป็นระเบียบอนัดี ดัง่ท่ีประเทศอ่ืน ๆ ไดป้ฏิบติักนัมาแต่เดิม
มาไม่มีหนทางจะทราบได้แน่นอนว่าผูป้ระกอบพาณิชยกิจประเภทต่าง ๆ ในประเทศนั้น พาณิชยกิจ
ประเภทใดมีจ านวนเท่าใด ห้างร้านคา้ขาย และโรงงานอุตสาหกรรมใดตั้งส านักงานแห่งใหญ่ และ
สาขาอยูท่ี่ไหน มีใครเป็นเจา้ของ เป็นหุ้นส่วนหรือผูจ้ดัการ สัญชาติอะไร มีทุนเท่าไรเร่ิมประกอบ
พาณิชยกิจมาตั้งแต่เม่ือใด เป็นตน้ ทั้งน้ีย่อมไม่อ านวยความสะดวกในการท่ีจะท าการติดต่อกนัใน
การคา้ขายและเป็นการยากท่ีรัฐบาลจะควบคุมหรือส่งเสริมการพาณิชยแ์ละการอุตสาหกรรมของ
ประเทศ เพราะเม่ือต้องการทราบก็ตอ้งท าการส ารวจสอบสวน โดยเฉพาะเป็นราย ๆ หรือเป็น
คราว ๆ ทุกคร้ังไปซ่ึงเป็นการเปลืองเวลาไม่สะดวกและไม่ทนัความตอ้งการบางคราวก็ไม่สามารถ
จะสืบสวนได้เสียเลยทีเดียว การจดทะเบียนดังกล่าวน้ี นอกจากเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับรัฐบาลแล้ว          
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ยงัมีประโยชน์ส าหรับพ่อคา้ประชาชนโดยทัว่ไป โดยเป็นหลกัฐานการประกอบพาณิชยกิจของ      
ผูป้ระกอบพาณิชยกิจ และเป็นแหล่งกลางซ่ึงพ่อคา้ประชาชนสามารถจะขอตรวจดูรายการต่างๆ 
ของผูป้ระกอบพาณิชยกิจ ในทะเบียนไดโ้ดยสะดวก พอ่คา้ประชาชนทั้งหลายมีสิทธิท่ีจะขอตรวจดู
เอกสารเก่ียวกบัการจดทะเบียนพาณิชย ์ณ ส านักงานทะเบียนพาณิชยใ์นวนัเปิดท าการได้เสมอ 
(กรมพฒันาธุรกิจการคา้, ส านกัทะเบียนธุรกิจ, 2548 : 5) 
  พระราชบญัญติัทะเบียนพาณิชยฉ์บบัแรกท่ีประกาศใช ้คือ พระราชบญัญติัทะเบียน
พาณิชยพ์ุทธศกัราช 2479 ประกาศบงัคบัใช้เม่ือวนัท่ี 29 พฤศจิกายน 2479 และพระราชบญัญติั
ทะเบียนพาณิชย ์(ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2490 ต่อมาไดป้รับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมและยกเลิกพระราชบญัญติั
ทะเบียนพาณิชยท่ี์กล่าวมาทั้ง 2 ฉบบั บญัญติัใหม่เป็นพระราชบญัญติัทะเบียนพาณิชย ์พ.ศ. 2499 
ประกาศบงัคบัใชเ้ม่ือวนัท่ี 7 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2499 และพระราชบญัญติัทะเบียนพาณิชย์ (ฉบบัท่ี 2) 
พ.ศ. 2549 ประกาศบงัคบัใชเ้ม่ือวนัท่ี 3 มีนาคม พ.ศ. 2549 ต่อมาในภายหลงั (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 
ส านกัทะเบียนธุรกิจ, 2548 : 80) 
  ในปี พ.ศ. 2546 ตามพระราชบญัญติัการกระจายอ านาจ พ.ศ. 2542 และประกาศ
ของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ เร่ือง การรับจดทะเบียนพาณิชยข์องส านักงานทะเบียนพาณิชย์ องค์การ
บริหารส่วนจงัหวดั ส านกังานทะเบียนพาณิชยเ์มืองพทัยา พ.ศ. 2546 ไดมี้การถ่ายโอนงานทะเบียน
พาณิชยใ์ห้กบัส านักงานทะเบียนพาณิชย ์องค์การบริหารส่วนจงัหวดั ส านกังานทะเบียนพาณิชย์
เมืองพทัยา และกรุงเทพมหานคร ให้มีหนา้ท่ีรับจดทะเบียนพาณิชยข์องผูป้ระกอบพาณิชยกิจ ท่ีมี
ส านกังานตั้งอยู่ในทอ้งท่ีจงัหวดันั้น ๆ เวน้แต่พาณิชยกิจท่ีรัฐมนตรีประกาศก าหนดเป็นการเฉพาะ
ให้เป็นอ านาจหนา้ท่ี ของส านกังานกลางทะเบียนพาณิชย ์โดยมีผลตั้งแต่วนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2546 
(กรมพฒันาธุรกิจการคา้, ส านกัทะเบียนธุรกิจ, 2548 : 109) 
 3. การให้บริการส านักงานทะเบียนพาณชิย์ ขององค์การบริหารส่วนจังหวดันครปฐม 
  ส านกังานทะเบียนพาณิชย ์ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม ไดรั้บการถ่ายโอน
งานทะเบียนพาณิชยโ์ดยเป็นภาระหน้าท่ีของฝ่ายนิติการ ส านกัปลดัฯ เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2546 
และปฏิบติังานจนถึงปัจจุบนั โดยส านกังานทะเบียนพาณิชย ์ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม
ให้ความส าคญักบังานดา้นการให้บริการประชาชน เน่ืองจากเป็นนโยบายของผูบ้ริหารองค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดันครปฐม เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูม้ารับบริการให้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด
ตามค าขวญัท่ีวา่ “สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส ประหยดั” และไดก้ าหนดรายละเอียดหนา้ท่ีและขั้นตอน
การใหบ้ริการของส านกังานทะเบียนพาณิชย ์องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม ไวด้งัน้ี (องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดันครปฐม, ส านกังานทะเบียนพาณิชย,์ 2550 ก) 

1. หนา้ท่ีของส านกังานทะเบียนพาณิชย ์



 

 

43 
                                                                                                                                               

   การให้บริการของส านักงานทะเบียนพาณิชยน์ั้นได้มีการก าหนดหน้าท่ีของ
ส านกังานทะเบียนพาณิชย ์ดงัน้ี 
   1.1  รับจดทะเบียนพาณิชย ์
   1.2   รักษาทะเบียนต่าง ๆ เก่ียวกบัการจดทะเบียนพาณิชย ์
   1.3   รวบรวมตวัเลขสถิติเก่ียวกบัการจดทะเบียนพาณิชย ์
   1.4   ควบคุมดูแลการรับจดทะเบียนพาณิชยข์องส านักงานทะเบียนพาณิชย์
อ าเภอต่าง ๆ 
   1.5   ท าการส ารวจผูป้ระกอบพาณิชยกิจ และก ากบัตรวจตราการส ารวจผูป้ระกอบ
พาณิชยกิจในส่วนภูมิภาค 
   1.6  บริหารงานจดทะเบียนพาณิชยเ์พื่อปฏิบติัการให้เป็นไปตามพระราชบญัญติั
ทะเบียนพาณิชย/์ อ าเภอ/ ก่ิงอ าเภอ 
  2.  ขั้นตอนการให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ส านักงานทะเบียนพาณิชย์ ของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม มีดงัน้ี   
   2.1  แจกแบบค าขอจดทะเบียนพาณิชย ์(แบบ ทพ.) และบตัรคิว พร้อมทั้ง
อธิบายรายละเอียดในการกรอกขอ้มูลหรือแบบค าขอคดัส าเนาและรับรองส าเนาเอกสารในกรณีขอ
คดัส าเนาเอกสารและกรณีขอขอ้มูลทะเบียนพาณิชย ์
   2.2   ตรวจสอบเอกสารท่ีใชป้ระกอบการจดทะเบียนพาณิชย ์ไดแ้ก่ 
     2.2.1 กรณีจดทะเบียนตั้งใหม่เอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบคือ 
       1) ส าเนาทะเบียนบา้น       จ  านวน     1     ฉบบั 
       2) ส าเนาบตัรประชาชน     จ  านวน     1     ฉบบั 
        กรณี ท่ีตั้งร้านไม่ตรงกบัท่ีอยู่ในส าเนาทะเบียนบา้น ผูข้อจด
ทะเบียนพาณิชยจ์ะตอ้งเตรียมเอกสารเพิ่มเติม ดงัน้ี   
       3) ส าเนาสัญญาเช่า        จ  านวน     1     ฉบบั   หรือ 
          กรณี ท่ีตั้งร้านไม่ตรงกบัท่ีอยูใ่นส าเนาทะเบียนบา้น และไม่มี
สัญญาเช่า ผูข้อจดทะเบียนพาณิชยจ์ะตอ้งเตรียมเอกสารเพิ่มเติม ดงัน้ี   
       4) หนงัสือยนิยอมใชส้ถานท่ีประกอบการพาณิชยกิจจากเจา้บา้น   
จ  านวน  1   ฉบบั    
       5) ส าเนาทะเบียนบา้นของเจา้บา้นท่ีตั้งร้าน จ านวน   1  ฉบบั 
       6) ส าเนาบตัรประชาชนของเจา้บา้น จ านวน   1  ฉบบั  
          กรณี คณะบุคคลจะตอ้งใชเ้อกสารเพิ่มเติม ดงัน้ี 
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       7) หนงัสือสัญญาจดัตั้งคณะบุคคลพร้อมติดอากรแสตมป์ 100 บาท   
จ  านวน 1  ฉบบั 
       8) หนงัสือประชุมมอบหมายอ านาจหนา้ท่ีผูจ้ดัการ จ านวน  1  ฉบบั 
       9) ส าเนาบตัรประชาชน/ส าเนาทะเบียนของผูร่้วมก่อตั้งคณะบุคคล  
อยา่งละ 1  ฉบบั 
         กรณี ไม่ไดม้าติดต่อดว้ยตนเองจะตอ้งใชเ้อกสารเพิ่มเติม ดงัน้ี 
       10) หนงัสือมอบอ านาจ พร้อมติดอากรแสตมป์  10  บาท 
       11) ส าเนาบตัรประชาชน/ส าเนาทะเบียนของผูม้อบอ านาจ และ
ผูรั้บมอบอ านาจ อยา่งละ 1 ฉบบั 
         กรณี ประกอบพาณิชยกิจการขาย หรือให้เช่าแผน่ซีดี แถบบนัทึก
วีดิทศัน์  แผ่นวีดิทศัน์ ดีวีดี หรือแผน่วีดิทศัน์ระบบดิจิทลั เฉพาะท่ีเก่ียวกบัการบนัเทิง ตอ้งแจง้ขอ้มูล
และส่งเอกสารประกอบเพิ่มเติม ดงัน้ี 
       12) แผนท่ีแสดงสถานท่ีซ่ึงใชป้ระกอบพาณิชยกิจเป็นปกติ 
       13) ส าเนาหนงัสืออนุญาต หรือ หนงัสือรับรองให้เป็นผูจ้  าหน่าย หรือ
ให้เช่าสินคา้ดงักล่าวจากเจา้ของลิขสิทธ์ิของสินคา้ท่ีขาย หรือให้เช่า หรือส าเนาใบเสร็จรับเงินตาม
ประมวลรัษฎากร หรือหลกัฐานการซ้ือขายจากต่างประเทศ   
        กรณี ประกอบพาณิชยกิจการคา้อญัมณี หรือเคร่ืองประดบัซ่ึง
ประดบัดว้ยอญัมณี ตอ้งด าเนินการ และใหส่้งเอกสารเพิ่มเติม ดงัน้ี 
       14) ตรวจสอบและเรียกหลกัฐานแสดงจ านวนเงินทุน (กรณีเป็น
นิติบุคคล) ใหย้กเวน้ เน่ืองจากนายทะเบียนสามารถตรวจสอบหลกัฐานแสดงจ านวนเงินทุนของนิติบุคคล
ได้จากระบบคอมพิวเตอร์อยู่แล้ว ส าหรับบุคคลธรรมดาให้เชิญผูป้ระกอบพาณิชยกิจมาให้
ขอ้เทจ็จริงของแหล่งท่ีมาของเงินทุนหรือช้ีแจงเป็นหนงัสือพร้อมแนบหลกัฐานดงักล่าวแทนก็ได ้
       15) หนงัสือยนิยอมใหใ้ชส้ถานท่ีประกอบพาณิชยกิจหลกัฐานการ
ประกอบอาชีพหุน้ส่วนจ าพวกไม่จ  ากดัความรับผิดหรือกรรมการผูมี้อ  านาจของห้างหุ้นส่วนหรือบริษทั
แล้วแต่กรณี (หมายเหตุ : ส านกังานทะเบียนพาณิชย์ ขององค์การบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม
สามารถรับจดทะเบียนพาณิชยไ์ดเ้ฉพาะบุคคลธรรมดาและห้างหุ้นส่วนสามญัหรือคณะบุคคลท่ีไม่ใช่
นิติบุคคลและเป็นผูป้ระกอบพาณิชยกิจท่ีเป็นประเภทการซ้ือ ขาย และผลิตเพื่อจ าหน่ายไดเ้ท่านั้น) 
     2.2.2  กรณีจดทะเบียนเปล่ียนแปลง 



 

 

45 
                                                                                                                                               

       1) ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน/ส าเนาทะเบียนบา้นของผูป้ระกอบ
พาณิชยกิจ หรือหุ้นส่วนผูจ้ดัการ หรือผูรั้บผิดชอบด าเนินกิจการในประเทศไทย (กรณีเป็นนิติบุคคล
ต่างประเทศ)  ซ่ึงรับรองความถูกตอ้งโดยเจา้ของบตัรประจ าตวั 
        2) ใบทะเบียนพาณิชย ์(ฉบบัจริง) เฉพาะกรณีแกไ้ขเพิ่มเติมช่ือตวั 
หรือ ช่ือสกุลของผูป้ระกอบพาณิชยกิจ ช่ือท่ีใช้ในการประกอบพาณิชยกิจ ชนิดพาณิชยกิจ และหรือ
ส านกังานแห่งใหญ่ 
       3) ส าเนาหนงัสือแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบด าเนินกิจการในประเทศ (กรณี
นิติบุคคลต่างประเทศ) ขอเปล่ียนแปลงผูจ้ดัการสาขาในประเทศ 
       4) ส าเนาหนงัสือส าคญัแสดงการเปล่ียนช่ือตวั และหรือช่ือสกุล 
(ถา้มี) 

       5) หนงัสือมอบอ านาจ (ถา้มี) 
     2.2.3 กรณีจดทะเบียนยกเลิก   
       1) ส าเนาบตัรประจ าตวัของผูป้ระกอบพาณิชยกิจ หรือทายาทท่ียื่น
ค าขอแทนหรือหุ้นส่วนผูจ้ดัการ หรือผูรั้บผิดชอบด าเนินการในประเทศไทย (กรณีเป็นนิติบุคคล
ต่างประเทศ) ซ่ึงรับรองความถูกตอ้งโดยเจา้ของบตัรประจ าตวั 
       2) ใบทะเบียนพาณิชย ์(ฉบบัจริง) 
       3) หนงัสือมอบอ านาจ (ถา้มี) 
       4) ส าเนาใบมรณะบตัรของผูป้ระกอบพาณิชยกิจ (กรณีถึงแก่กรรม) 
ส าเนาหลกัฐานแสดงความเป็นทายาทของผูป้ระกอบพาณิชยกิจซ่ึงถึงแก่กรรม 
     2.2.4 กรณีขอใบแทนใบส าคญัการจดทะเบียนพาณิชย ์
       1) ส าเนาทะเบียนบา้น   จ  านวน 1    ฉบบั 
       2) ส าเนาบตัรประชาชน จ านวน 1    ฉบบั 
       3) ใบแจง้ความในกรณีสูญหายหรือช ารุด จ านวน 1   ฉบบั 
     2.2.5 กรณีคดัส าเนาและรับรองส าเนาเอกสาร/ขอถ่ายขอ้มูลดว้ยระบบ
คอมพิวเตอร์/การขอตรวจเอกสารทะเบียนพาณิชย ์
       1) ส าเนาทะเบียนบา้น  จ านวน 1   ฉบบั 
       2) ส าเนาบตัรประชาชน จ านวน 1   ฉบบั 
         หมายเหตุ ในกรณีท่ีตอ้งใช้ใบส าคญัการจดทะเบียนพาณิชย ์
ตวัจริงถา้สูญหายหรือช ารุดจะตอ้งใชใ้บแจง้ความแทน 
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   2.3  เม่ือผูม้ารับบริการ/ประชาชนกรอกเอกสารและยื่นเอกสารเรียบร้อยแลว้
จึงกรอกเลขค าขอ และเลขทะเบียนในส่วนของเจา้หน้าท่ี กรณีเปล่ียนแปลงและยกเลิกทะเบียน
พาณิชยจ์ะตอ้งท าการคน้เอกสารตน้ฉบบัค าขอเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งในการแกไ้ขเปล่ียนแปลง
และยกเลิกทะเบียนพาณิชย ์
  เม่ือจดัท าใบทะเบียนพาณิชยเ์สร็จเรียบร้อยแลว้ให้นายทะเบียนลงช่ือในใบทะเบียน
พาณิชย์และแบบค าขอ (แบบ ทพ.) และน าทะเบียนพาณิชย์ท่ี จัดท าเสร็จเรียบร้อยแล้วให้
ผูรั้บบริการ/ประชาชนไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง พร้อมเขียนใบเสร็จช าระเงินค่าธรรมเนียมให้กบั 
ผูม้ารับบริการ/ประชาชน  
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 2.1 อตัราค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนพาณิชย ์
 

รายการ อตัราค่าธรรมเนียม (บาท) 
1.  การขอจดทะเบียนพาณิชยต์ั้งใหม่ 50 
2.  การขอจดทะเบียนเปล่ียนแปลงรายการทะเบียนพาณิชย ์ 20 
3.  การขอจดทะเบียนยกเลิกทะเบียนพาณิชย ์ 20 
4.  การขอบริการขอ้มูลธุรกิจ  
          4.1  การขอใหอ้อกใบแทนใบทะเบียนพาณิชย ์ 30 

          4.2  การขอคดัส าเนาเอกสารและรับรองส าเนาเอกสาร 
                  ทะเบียนพาณิชย ์

30 

          4.3  การขอตรวจเอกสารทะเบียนพาณิชย ์ 20 
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          4.4  การขอถ่ายขอ้มูลดว้ยระบบคอมพิวเตอร์         1,000 
รวมค่าบนัทึกขอ้มูล       
ระเบียนละ  0.10 บาท 

 
(กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2548 : 20) 
 
   2.4  จดัพิมพข์อ้มูลทะเบียนพาณิชยล์งฐานขอ้มูลเพื่อความสะดวกในการสืบคน้ 
   2.5  จดัเก็บเอกสารขอ้มูลค าขอจดทะเบียนพาณิชยใ์ห้เป็นหมวดหมู่เพื่อความ
เป็นระเบียบในการสืบคน้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.4  แผนผงัแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ (หน่ึงจุดบริการรวมระยะเวลาไม่เกิน 

7 นาที)  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ยืน่ค าขอจดทะเบียน 
พร้อมรับบตัรคิว 

พบนายทะเบียนตรวจเอกสาร 
รับจดทะเบียนและช าระค่าธรรมเนียม 

รับใบส าคญัการจดทะเบียนพาณิชย ์
หรือ ใบแทนใบส าคญัการจดทะเบียนพาณิชย ์

หรือ เอกสารท่ีขอคดัส าเนา 
หรือ เอกสารท่ีขอรับรองส าเนาเอกสาร 

หรือ รับขอ้มูลในการถ่ายถว้ยระบบคอมพิวเตอร์ 
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 (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม, ส านกังานทะเบียนพาณิชย,์ 2551ข) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  
 ในการวิจยัเร่ือง ประสิทธิผลในการให้บริการประชาชน ของส านกังานทะเบียนพาณิชย์
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม ผูว้จิยัไดศึ้กษาทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 – 2550
รวม  8  เร่ือง ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ณพชยั   มหาพีราภรณ์ (2542) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธร ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ให้บริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือแยกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ วนัท่ีมาใชบ้ริการและแผนก
ของงานท่ีใช้บริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการเฉพาะด้านของส านักงานเขตสาธร
ต่างกนั และประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน วนัท่ีท่ีมาใชบ้ริการ และเวลาท่ีมาใหบ้ริการต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธรไม่แตกต่างกนั 
 สุกญัญา  โอภากุล (2544) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการประชาชน : 
ศึกษาเฉพาะกรณีงานฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ 1) ลกัษณะ
การใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน แบ่งออกเป็น 3 งานดงัน้ี 1.1 งานทะเบียนบตัร
ประจ าตวัประชาชน ไดแ้ก่ การใหบ้ริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 1.2 งานทะเบียนราษฎร ไดแ้ก่
การให้บริการการแจ้งเกิด การแจ้งตาย การแจง้ยา้ยท่ีอยู่ การเพิ่มช่ือหรือจ าหน่ายช่ือหรือแก้ไข
รายการบุคคลในทะเบียนบา้น หรือ เอกสารทางทะเบียนบา้นอ่ืน ๆ การขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น 
การเปล่ียนช่ือตวั ช่ือสกุล และการแจง้เก่ียวกบับา้น เช่น การขอเลขบา้น การแจง้ร้ือบา้น เป็นตน้ 2) 
ความมีประสิทธิผลของการให้บริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่
ประเมินประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 3) การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณสมบติัของประชาชนกบัการประเมินการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
บางเขน พบวา่คุณสมบติัของประชาชนท่ีแตกต่างกนัในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ช่วงเวลา การมาติดต่อขอรับบริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการและดา้นความสัมพนัธ์ส่วนตวักบั
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เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานจะประเมินการให้บริการไม่แตกต่างกนั ส่วนความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะ
งานท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีแตกต่างกนัจะประเมินการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 อดิศรา   เกิดทอง (2546) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความมีประสิทธิผลในการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่า 1) บริการสาธารณะท่ีเทศบาลเมือง
อุตรดิตถ์จดัให้แก่ประชาชนในปัจจุบนัเป็นการให้บริการท่ีมีประสิทธิผล เน่ืองจากประชาชนกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์มีความพึงพอใจในการบริการทั้ง 4 ด้านท่ีได้รับ       
2) ปัจจยัอุปสรรคท่ีมีผลต่อความมีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลส่วนใหญ่จะ
เป็นปัจจยัภายใน เช่น การขาดการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี ความขาดแคลนบุคลากร ความโปร่งใส ความ
ไม่เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของผูบ้ริหาร เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอกท่ีเทศบาลควรให้
ความสนใจอย่างมาก คือ การมีส่วนร่วมของประชาชน 3) การจดัให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง ถึงแมว้า่ทั้งเทศบาลและประชาชนจะให้
ความส าคญักบับริการสาธารณะดา้นสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเป็นล าดบัแรกเหมือนกนั แต่
มีจุดเนน้ในการใหแ้ละความตอ้งการในการรับบริการแตกต่างกนั 
 นงลกัษณ์   สุขสงบ (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะดา้นกรณีงานทะเบียนราษฎร 
กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอใชง้านทะเบียนในระหวา่งวนัท่ี 15-26 มีนาคม 2547 จ านวน 
399 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม พบวา่ ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็น
ต่อการบริการท่ีไดรั้บในระดบัปานกลาง และพบวา่ เพศ อายุ รายได ้ของผูม้าใชบ้ริการแตกต่างกนัมีผล
ท าให้ประชาชนมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ส่วนสถานภาพ ระดบัการศึกษาอาชีพ ความถ่ีท่ีมาติดต่อ 
ภูมิล าเนา ประเภทของบริการ ความรู้เก่ียวกบังานทะเบียน ระยะทางห่างจากส านกังานเขต ช่วงเวลาท่ีมา
ติดต่อของผูม้าใชบ้ริการแตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนมีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
 พนิตตา  นรสิงห์ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ ผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชนท่ีมาใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสนามจนัทร์โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายดา้น 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลิกภาพ ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ดา้นกระบวนการการให้บริการและดา้นอาคารสถานท่ี 2) ผลการศึกษาความพึงพอใจจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั 3) ประชาชนผูใ้ช้บริการให้ขอ้เสนอแนะ
ปรับปรุงในเร่ืองของความสะอาด ความกระตือรือร้น การบริการให้ค  าช้ีแนะและตอบปัญหาขอ้สงสัย 
 มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม, สถาบนัวิจยัและพฒันา (2550) ไดว้ิจยัเร่ือง การส ารวจ
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ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครปฐม ประจ าปีงบประมาณ 2550 พบว่า
ความพึงพอใจดา้นขั้นตอนและกระบวนการท างาน ดา้นเจา้หนา้ท่ี และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
อยูใ่นระดบัมากคิดเป็นร้อยละ 83 ทุกดา้น เม่ือพิจารณารายโครงการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 
ต่อการรับบริการโครงการการสนบัสนุนเคร่ืองจกัรกลอยู่ในระดบัมากท่ีสุดร้อยละ สูงถึง 98 รองลงมา 
คือ การบริการส านกังานทัว่ไปมีร้อยละความพึงพอใจในระดบัมากคิดเป็นร้อยละ 75 และโครงการการ
สนบัสนุนการฝึกอบรมมีร้อยละความพึงพอใจในระดบัมากคิดเป็นร้อยละ 71 ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในการปฏิบติังานโครงการการจดัสวสัดิการถุงยงัชีพหรือโครงการลกัษณะน้ีอีกต่อไปและควรจดัให้
ผูป้ระสบภยัทุกดา้น อบจ.ดูแลเอาใจใส่กบัการแกปั้ญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 วชัระ  เสริฐสมใจ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลท่าขา้ม อ าเภอฮอด จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลท่าขา้มโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลท่าขา้มดา้นการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม และด้านงานให้บริการและบริการชุมชน 
โดยภาพรวมในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และ 3.63 ตามล าดบั ส่วนดา้นสาธารณูปโภค
และสาธารณูปการ และด้านสาธารณสุข และส่ิงแวดล้อม ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ     
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลท่าข้ามโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 และ2.89 ตามล าดบั 
 อรอุมา  สุธาทรัพย์ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให ้  
บริการของเทศบาลต าบลสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลสามพราน จงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านส่ิงแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ด้านสังคมและ
คุณภาพชีวิต จะอยู่ในระดบัมาก แต่ด้านบริการทัว่ไป จะอยู่ในระดบัปานกลาง และจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ และอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
สามพราน จงัหวดันครปฐม ไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล สามพรานจงัหวดันครปฐม แตกต่างกนั  
 จากผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องดังกล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่า ปัจจัยท่ีมีความเก่ียวข้องกับ
ประสิทธิผลซ่ึงรวมถึงความพึงพอใจและความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูรั้บริการท่ีมีต่อหน่วยงานนั้น ๆท่ี
ไดเ้ขา้รับการบริการในดา้นต่าง ๆ มีหลายปัจจยัดว้ยกนั ความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชน
หรือผูรั้บบริการนั้นส่วนใหญ่อยู่ระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความคิดเห็นท่ีมีต่อการ
ให้บริการจ าแนกตามเพศ อายุ และระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและความคิดเห็นแตกต่าง
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กนัข้ึนอยู่กบัความสะดวกสบายท่ีได้รับบริการ การมีขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน ความรวดเร็ว
ทนัใจในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี และความเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีต่องานดา้นบริการ จะเห็นได้
ว่างานวิจยัส่วนใหญ่ให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจและความคิดเห็นต่อการให้บริการประชาชนใน
ดา้นต่างๆ และเพื่อใหก้ารปฏิบติังานเกิดความส าเร็จ และบรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้  
  

สรุปเอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สรุปการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสรุปผลการวิจยัพบวา่ งานวิจยัของ  ณพ
ชยั  มหาพีราภรณ์ (2542) สุกญัญา  โอภากุล (2544) อดิศรา  เกิดทอง (2546) นงลกัษณ์  สุขสงบ (2547) 
พนิตตา  นรสิงห์ (2550) มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม, สถาบนัวิจยัและพฒันา (2550) วชัระ เสริฐสมใจ 
(2550) และอรอุมา  สุธาทรัพย ์(2550) ไดน้ าปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ืองของเพศ อายุ และระดบัการศึกษา
มาก าหนดเป็นตวัแปรอิสระ ส่วนงานวิจยัของนงลกัษณ์  สุขสงบ ธนพร  โลหวฒันกิจ และมหาวิทยาลยั
ราชภฏันครปฐม, สถาบนัวิจยัและพฒันา ได้น าปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ืองของประเภทของการขอรับ
บริการมาก าหนดเป็นตวัแปรอิสระจึงท าให้ผูว้ิจยัไดก้  าหนดตวัแปรอิสระไว ้ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษาและประเภทของการขอรับบริการ เพราะผูว้ิจ ัย พบว่า ตวัแปรดังกล่าวจะมีผลต่อ
ประสิทธิผลในการให้บริการประชาชน ของส านักงานทะเบียนพาณิชย ์องค์การบริหารส่วนจงัหวดั
นครปฐม 


