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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปนี้ 
 1.   แนวคดิหลักการในการประเมินผล 
 2.   แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพ 
 3.   แนวคดิการบรหิารมุงผลสัมฤทธิ์ 
 4.   แนวคดิหลักการใหบริการ 
 5.   แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 6.   หลักการประเมินโดยใช  Balanced Scorecard  
 7.   การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต 
 8.   การใช  Balanced Scorecard ในการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียน 
และภาษีรถยนต สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ 
 9.   งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดหลักการในการประเมินผล 
 
 1.   ความหมายการประเมินผล  ไดมีผูใหความหมายการประเมินผล ไวหลายทาน ดังนี้  
 

 สมชาย   ภคภาสนวิวัฒน   (2542 : 277-280)    ไดใหความหมายของคําวา        
การประเมินผล  คือ  การช้ีวัดความแตกตางระหวางเปาหมายที่กําหนดไวกับผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง
หรือ หมายถึง  กระบวนการในการตรวจสอบดูถึงสมรรถภาพของทรัพยากรที่มีอยู ในแตละ
ชวงเวลา วาจะสามารถบรรลุ  เปาหมายของแผนกลยุทธในระดับตางๆ ไดหรือไม การตรวจสอบ
ดังกลาว หากมีการดําเนินการอยางตอเนื่องก็จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร  และลด
ชองวางระหวางเปาหมายกับขอเท็จจริงในทางปฏิบัติ ประสิทธิภาพในการบริหารแผนกลยุทธจึง
ยอมขึ้นอยูกับประสิทธิภาพของการ ติดตามและประเมินผลดังกลาวดวย 
 อรุณ  รักธรรม (2533 : 311) กลาวไววา การประเมินผล เปนการตรวจสอบดูวางานที่
ไดดําเนินการนั้นมีความกาวหนาไปแคไหน  มีปญหาในการปฏิบัติอยางไร บรรลุเปาหมายที่ตั้งไว
หรือไม  หรือมีผลกระทบทั้งทางตรงและทางออมอยางไร ซ่ึงการประเมินผลจะประกอบดวย 
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 1.   การเปรียบเทยีบผลการปฏิบัติงานกับแผนที่ตั้งไว 
 2.   การควบคุมและเรงรัดการปฏบิัติงานใหเปนไปตามแผน 
 3.   การศึกษาปญหาในการปฏิบัติ หรือแกไขแผนเพื่อใหเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 4.   การศึกษาแผนงานที่ไดดําเนินงานไปแลว เพื่อทราบวาตอบสนองความตองการ
หรือแกปญหาที่มีอยูไดอยางไร 
 5.   ดูผลกระทบทั้งทางตรงและทางออมทั้งที่ตั้งไวและไมไดตั้งไว อาจจะใชเปน
เหตุผลของการวางโครงการครั้งตอไป หรือเปนขอมูลสําหรับชวยในการตัดสินใจของฝายบริหาร 
 จินดาลักษณ  วัฒนสินธุ  (2535 : 682 ) ใหความหมายวา การประเมินผลเปน
กระบวนการพิจารณาอยางมีระบบและเปนเหตุเปนผลถึงความเกี่ยวของ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และผลกระทบของกิจกรรมตาง ๆ ที่จะตอบสนองวัตถุประสงคที่วางไว การประเมินผลนี้เปน
กระบวนการในองคการที่จัดทําขึ้นเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานในปจจุบัน และชวยฝายบริหารใน
การวางแผนดําเนินงาน การกําหนดรายละเอียดและการตัดสินใจในอนาคตอีกดวย 
 เสนาะ  ติเยาว (2522 : 150) กลาววา การประเมินผลงาน  คือ ระบบที่จัดทําขึ้น 
เพื่อหาคุณคาของบุคคลในแงของการปฏิบัติงาน  และสมรรถภาพในการพัฒนาตนเอง 
 ธงชัย  สันติวงษ (2525 : 198) กลาววา การประเมินผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง 
กิจกรรมทางดานการบริหารงานบุคคลที่เกี่ยวกับวิธีการที่ซ่ึงหนวยงานพยายามที่จะกําหนดใหทราบ
แนชัดไดวา พนักงานของตนสามารถปฏิบัติงานไดประสิทธิภาพดีมากนอยเพียงใด 
 อลงกรณ   มีสุทธา (2545 : 12)  กลาววา การประเมินผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง 
การเทียบระหวางผลงานระดับบุคคลที่ปรากฏกับมาตรฐานที่วางไวสําหรับตําแหนงหนาทีน่ัน้ โดยอาจ
อาศัยความยอมรับรวมกันระหวางผูบังคับบัญชาในฐานะผูวางมาตรฐานกับผูใตบังคับบัญชาใน
ฐานะผูปฏิบัติ  ทั้งนี้เพื่อประโยชนในการควบคุมและตรวจสอบปริมาณงาน และคุณภาพของบุคคลให
สอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รวมทั้งเพื ่อประโยชนในการใหรางวัล หรือลงทัณฑ
ตลอดจนในการพัฒนาบุคคลตอไปในอนาคต 
 จากความหมายของการประเมินผลดังกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวาการประเมินผล  
เปนกระบวนการในการตรวจสอบการปฏิบัติงานเพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินการกับแผนงานที่ตั้ง
ไว เปนการควบคุมและเรงรัดงานใหเปนไปตามแผน อีกทั้งเปนการศึกษาปญหาในการปฏิบัติงาน 
เพื่อหาทางแกไขและนําไปปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้น และใชเปนขอมูลในการวางแผนการ
ดําเนินงานในอนาคต 
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 2.   วัตถุประสงคของการประเมินผลการปฏบิัติงาน 
 

 อลงกรณ  มีสุทธา (2545 : 13) กลาวไววา ในการประเมนิผลการปฏิบัติงาน  จําเปนตอง
มีการกําหนดวตัถุประสงค เพื่อเปนแนวทางที่คอยควบคุมใหการดําเนินการประเมินเปนไปอยางถูกตอง
ในทิศทางเดยีวกัน  วัตถุประสงคของการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยทัว่ไปมีดังนี้ 
   1.   เพื่อเปนเครื่องมือในการพิจารณาความดีความชอบ  สําหรับการขึ้นเงินเดือน     
ประจําปแกพนักงาน ใหเปนไปโดยเสมอภาคและเปนธรรม 
      2.   เพื่อเปนเครื่องมือในการพิจารณาเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง ลดขั้นลดตําแหนง       
โยกยายและปลดออกอยางมีเหตุผล และมีความยุติธรรมแกทุกฝายที่เกี่ยวของ 
  3.   เพื่อการพัฒนาบุคคล ผลการประเมินจะเปนประโยชน ในการวิเคราะหขอดี            
ขอบกพรองของผูปฏิบัติงานเพื่อวาทั้งฝายผูกําหนดนโยบายหรือฝายผูบังคับบัญชา และผูปฏิบัติงาน
จะไดพยายามปรับปรุงเพิ่ม เสริมทักษะและคุณลักษณะที่จําเปนตองาน 
   4.   เพื่อเสริมสรางและรักษาสัมพันธภาพอันดี ระหวางผูบังคับบัญชา และพนกังาน  
ในกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน ขั้นตอนที่ผูบังคับบัญชาและพนักงานใชความพยายาม
รวมกันในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน รวมทั้งขั้นตอนการแจงและหารือผลการประเมิน
อยางเหมาะสม จะชวยกอใหเกิดความเขาใจอันดีซ่ึงกันและกันระหวางพนักงานกับผูบังคับบัญชา 
   5.   เพื่อปรับปรุงโครงการตาง ๆ เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล การประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน จะชวยในการพิจารณาวา การคัดเลือกพนักงานเขามาทํางานไดเหมาะสมเพียงใด โดย
เปรียบเทียบการทํางานกับผลการทดสอบและความเห็นของผูสัมภาษณ และยังชวยใหทราบวา   
ควรจัดใหมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาพนักงานประเภทใดและเมื่อใดอีกดวย 
 

 3.   หลักการประเมินผลการปฏบิัติงาน 
 

 อลงกรณ  มีสุทธา (2545 : 15) กลาววา หลักการสําคัญ ๆ  ที่ใชเปนแนวทางในการประเมินผล
การปฏิบัติงาน เพื่อใหการประเมินเปนไปอยางถูกตองและบรรลุตามวัตถุประสงคมีดังนี้ 
   1.   การประเมินผลการปฏิบัติงานเปนกระบวนการประเมินคาผลการปฏิบัติงาน 
มิใชประเมินคาบุคคล  (Weigh the Work – Not the Worker)   กลาวคือ ผูประเมินจะคํานึงถึง       
การประเมินคาของผลการปฏิบัติงานเทานั้นมิไดมุงประเมินคาของตัวบุคคลหรือของพนักงาน  
อยางไรก็ตามในทางปฏิบัติ  หลักการนี้มักจะทําใหเกิดความสับสนอยูเสมอ เพราะวิธีการวัด        
เพื่อการประเมินมีหลายวิธีซ่ึงบางครั้งเราจําเปนตองใชวิธีวัดโดยออม กลาวคือ วัดพฤติกรรมของ
พนักงาน  ผูปฏิบัติงานและประเมินคาออกมา  จึงทําใหเกิดการสับสนขึ้นในบางครั้ง เชน วัดความ
รวมมือ ความคิดริเร่ิม  เปนตน  ซ่ึงความจริงแลวเราวัดพฤติกรรมของพนักงานมิใชตัวของพนักงาน 
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    2.   การประเมินผลการปฏิบัติงานเปนสวนหนึ่งของหนาที่ และความรับผิดชอบ 
ของผูบังคับบัญชาทุกคน  ทั้งนี้เนื่องจากในกระบวนการจัดการ ผูบริหารหรือผูบังคับบัญชามิได     
มีหนาที่เพียงแตการวางแผน  การจัดองคการ  การจัดคนเขาทํางาน  การสั่งงาน  และการประสานงาน
เทานั้น  แตยังมีหนาที่และความรับผิดชอบในการจัดการและควบคุมงานในหนวยงานของตน ใหสําเร็จ
ลุลวงตามเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย  ผูบังคับบัญชาจึงตองคอยติดตามความกาวหนาของงาน
อยูตลอดเวลา  รวมทั้งควบคุม  ดูแลงานที่ตนมอบหมายสั่งการผูใตบังคับบัญชาไปนั้น ใหดําเนินไป
จนบรรลุสําเร็จ  การจะควบคุมและติดตามงานไดอยางมีประสิทธิผลนี้ ผูบังคับบัญชาจะตองจัดหา
มาตรการในการควบคุมและติดตามงาน ซ่ึงมาตรการที่สําคัญอันหนึ่ง คือ การประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานนั่นเอง จึงนับไดวาการประเมินผลการปฏิบัติงานนั้น เปนสวนหนึ่งของหนาที่และ
ความรับผิดชอบของผูบังคับบัญชาทุกคน 
  3.   การประเมินผลการปฏิบัติงานจะตองมีความแมนยําในการประเมิน หมายถึง 
ความเชื่อมั่นได (Reliability) ในผลการประเมิน และความเที่ยงตรง (Validity) ของผลการประเมิน 

        (1)    ความเชื่อมั่นได หมายถึง ความคงเสนคงวาของผลการประเมินหลาย ๆ คร้ัง       
ความคงเสนคงวานี้ช้ีใหเห็นไดจาก 

                (ก)  เมื่อผูประเมินประเมินบุคคลหลายๆ คร้ัง และผลที่ออกมาเหมือนกัน
เชนนี้มีความคงเสนคงวา (Consistency) และผูประเมินอาจจะกลับมาประเมินอีกหลังจากนั้น 
2-4  สัปดาห โดยประเมินภายในขอบเขตของสิ่งที่ปรากฏอยูเดิม คือ งานไมเปล่ียนไปและนําไป    
เปรียบเทียบกับผลการประเมินเดิม ถาผลเหมือนกันอีกแสดงวามีความคงเสนคงวา 

                (ข)  เมื่อใชผูประเมินหลาย ๆ  คนคอยสังเกตผูปฏิบัติงานคนเดียวกันใน 
การทํางานและนําผลมาเปรียบเทียบกัน  ถาสอดคลองกันก็แสดงวามีความคงเสนคงวา 
ทํานองเดียวกันกับการใชเครื่องวัดอันหนึ่ง  เชน ไมบรรทัดใชวัดความยาวของสิ่งของอยางหนึ่ง ควรจะ
ไดผลเชนเดิม  ไมวาใครจะเปนผูวัดหรือวัดเมื่อใดก็ตาม 

        (2)  ความเที่ยงตรง หมายถึง ความตรงตอวัตถุประสงคของการประเมิน 
กลาวคือ  ในการประเมินตองการใหผลประเมินเปนเครื่องแสดงคุณคาของคนทํางานที่มีตอ
หนวยงานไดจริง  ผลประเมินที่ปรากฏอยูในเกณฑดี  หมายความวา  บุคคลนั้นทํางานดีจริง ๆ เมื่อมี
ความเที่ยงตรงในเบื้องตนนี้แลว  การนําผลประเมินไปใชในเรื่องตาง ๆ เชน ในการเลื่อนตําแหนง 
เพ่ิมเงินเดือน ฝกอบรมเหลานั้น  จะไดผลตรงตามที่ตองการ ไมผิดพลาดคลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริง 

   4.   การประเมินผลการปฏิบัติงาน จะตองมีเครื่องมือหลักชวยในการประเมินที่สําคัญ  
ไดแก ใบกําหนดหนาที่งาน (Job Description) มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) 
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แบบประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal Form) และระเบียบปฏิบัติงานบุคคล 
วาดวยการประเมินผลการปฏิบัติงาน (Personal Procedure on Performance Appraisal)  

   5.   การประเมินผลการปฏิบัติงาน จะตองมีการแจงผลการประเมิน และหารือ       
ผลการปฏิบัติงาน ภายหลังจากเสร็จสิ้นการประเมินแลว เพื่อใหพนักงานผูรับการประเมินทราบถึง
ขอดี  ขอบกพรองในการปฏิบัติงานของตนในสายตาของผูบังคับบัญชา จะไดปรับปรุงแกไขใหดีขึ้น 
และเพื่อเปดโอกาสใหพนักงานไดแสดงความรูสึก ซักถามขอของใจ ขอคําแนะนํา หรือแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นกับผูบังคับบัญชาของตน  การแจงและหารือผลการปฏิบัติงานจะประสบความสําเร็จได
ขึ้นอยูกับเงื่อนไขสําคัญวา ผูประเมินจะตองเปนผูแจงผลและสามารถทําใหพนักงานผูรับการประเมิน
รับรูและยอมรับผลการประเมิน ซ่ึงนับเปนภารกิจที่ยากที่สุดในกระบวนการหรือขั้นตอนการประเมินผล
การปฏิบัติงาน  ดังนี้ ผูแจงจึงตองมีเทคนิค หรือวิธีการที่เหมาะสม คือ จะตองมี  ความรู ความเขาใจ 
และมีทักษะในการปฏิบัติการแจงและหารือผลการปฏิบัติงานที่ประสบความสําเร็จนอกจากจะชวย
สงเสริมขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงานแลว ยังชวยเสริมสรางความสัมพันธอันดีระหวาง
ผูบังคับบัญชากับพนักงานอีกดวย 

   6.   การประเมินผลการปฏิบัติงานจะตองมีการดําเนินการเปนกระบวนการอยางตอเนื่อง   
ซ่ึงประกอบดวยข้ันตอนตาง ๆ ดังนี้ 

       (1)  กําหนดความมุงหมายหรือวัตถุประสงคในการประเมินวา จะใหมีการประเมินเพื่อ
นําผลการประเมินไปใชประโยชนดานใด 

       (2)   เลือกวิธีการประเมินใหเหมาะสมสอดคลองกับลักษณะงาน และความมุงหมาย
ที่ตั้งไว 

       (3)   กําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  ซ่ึงเปนการกําหนดวางานที่ผูดํารง
ตําแหนงหนึ่งๆ จะตองปฏิบัติในชวงเวลาหนึ่งนั้น  ควรจะมีปริมาณและคุณภาพอยางไร 

       (4)   ทําความเขาใจกับทุกฝายที่เกี่ยวของในการประเมินใหรูทั่วกัน  เพื่อความเขาใจ  
ยอมรับและรวมมือ          

       (5)   กําหนดชวงเวลาประเมินใหเหมาะสมกับลักษณะงาน  ซ่ึงตามปกติจะ
กําหนดใหปละหนึ่งครั้ง หรือหกเดือนตอคร้ัง 

       (6)   กําหนดหนวยงานและบุคคลที่จะรับผิดชอบดําเนินการและประสานงาน   
โดยปกติองคการจะมอบใหหนวยงานดานบริหารบุคคลเปนผูรับผิดชอบดําเนินการ 

       (7)   ดําเนินการและควบคุมระบบการประเมิน ใหเปนไปตามขั้นตอนตาง ๆ ที่   
กําหนดไว 
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       (8)  วิเคราะหและนําผลการประเมินไปใช คือ หลังจากผูประเมินทําการประเมินแลว 
และหารือผลการปฏิบัติงาน เปนการสื่อสารกลับ (Feedback) ใหผูรับการประเมินทราบดวย  เพื่อจะ
ไดปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้นตอไป 
  (9)   การติดตามผล เปนขั้นตอนที่พิจารณาวา ผลการประเมินดังกลาวสามารถ
นําไปใชประโยชนตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวหรือไมเพียงใด  รวมทั้งติดตามการดําเนินการประเมินผล
การปฏิบัติงานของหนวยงานตาง ๆ วา ไดดําเนินไปอยางถูกตองและเหมาะสมเพียงใด ทั้งนี้เพื่อนํา    
ขอมูลตางๆ  ที่ไดรับกลับไปเปนขอมูลยอนกลับสําหรับระบบการประเมินผลตอไป 
 

 4.   ประโยชนของการประเมินผลการปฏิบัตงิาน 
 

 อลงกรณ  มีสุทธา (2545 : 14) กลาววา การประเมินผลการปฏิบัติงานจะมีประโยชนตอ
การบริหารงานบุคคลขององคการมากนอยเพียงใดนั้น ขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของการประเมินวา 
ประเมินผลการปฏิบัติงานเพื่ออะไร และองคการไดนําผลการประเมินไปใชประโยชนอยางจริงจัง
หรือไม โดยทั่วไปประโยชนที่ไดรับจากการประเมินผลการปฏิบัติงานมีดังนี้ 
 1.   ทําใหการพิจารณาความดีความชอบ หรือการปูนบําเหน็จแกผูปฏิบัติงานดําเนิน
ไปดวยความยุติธรรม มีเหตุมีผล มีระบบเปนระเบียบแบบแผน ซ่ึงใชตอบุคคลในองคการเดียวกัน
โดยเสมอหนาและถวนทั่ว เพื่อปองกันการเลนพรรคเลนพวก 
 2.   ทําใหการพิจารณาการเลื่อนขั้นเล่ือนตําแหนง การสับเปลี่ยนโยกยาย การลดขั้น     
ลดตําแหนง  และการเลิกจางเปนไปอยางยุติธรรม เพราะการประเมินผลการปฏิบัติงานชวยให          
ผูบังคับบัญชาทราบถึงสมรรถภาพในการปฏิบัติงาน จุดเดนและจุดดอยของพนักงานแตละคน     
อันจะเปนประโยชนตอการเลือกใชคนใหเหมาะสมกับงาน ซึ่งอาจมีการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง 
การสับเปลี่ยนโยกยาย หรือการลดขั้นลดตําแหนงใหเหมาะสมกับความรูความสามารถของ
พนักงาน นอกจากนี้อาจมีการใหพนักงานที่หยอนสมรรถภาพหรือไมตั้งใจปฏิบัติงานออกจากงาน 
ซ่ึงเทากับเปนการลดคาใชจายอันไมจําเปนขององคการออกไป ทั้งยังกอใหเกิดความเปนธรรมใน
ระหวางผูปฏิบัติงานดวยกัน 
 3.   ใชเปนเครื่องมือในการควบคุมการทํางานใหเปนไปตามวัตถุประสงคหรือ      
มาตรฐานการทํางานที่กําหนดไว รวมทั้งเปนเครื่องมือตรวจสอบประสิทธิภาพในการบริหาร     
องคการอีกดวย 
 4.   ใชประโยชนในการกําหนดโครงการฝกอบรม และพัฒนาผู ปฏิบัติงานให
ถูกตองตามความจําเปนและความตองการในการฝกอบรมของเจาหนาที่แตละประเภท แตละหนาที่ 
และแตละสาขาวิชาชีพที่ปฏิบัติงานอยูในองคการ 
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 5.   ทําใหพนักงานทราบถึงผลการปฏิบัติงานของตนเองวา บรรลุตามเกณฑหรือ      
มาตรฐานที่กําหนดไวในการทํางานหรือไม รวมทั้งรูวาตนเองมีจุดเดนอยางไร และมีจุดออน
อะไรบางที่จะตองปรับปรุงแกไข 
 6.   เปนเครื่องจูงใจใหพนักงานในองคการไดปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจ           
เต็มกําลังความรู ความสามารถ ไมตองคอยกังวลที่จะประจบผูบังคับบัญชาดวยวิธีที่ไมถูกตองและ
สามารถมั่นใจไดวาตนเองจะไดรับความยุติธรรม 
 7.   สงเสริมความเขาใจ และสัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูบังคับบัญชากับพนักงาน 
 8.   ประโยชนในดานอื่นๆ เชน การแนะแนวและวางแผนแนวอาชีพใหแกพนักงาน  
การกําหนดอัตรากําลังคน   การสรรหาคัดเลือกพนักงาน   การสงมอบงานเมื่อสับเปลี่ยน
ผูบังคับบัญชา การพัฒนาระบบงาน  เปนตน 
 

แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธภิาพ 
 
 Millet, John D. (1954 : 4) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพไววา ประสิทธิภาพ 
หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่กอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชนที่เกี่ยวของ  และไดผลกําไรจาก
การปฏิบัติงาน 
 Ryan, T.A. and Smith P.C. (1954 : 276) ไดกลาวถึง ประสิทธิภาพของบุคคลวาเปน
ความสัมพันธในแงบวกกับส่ิงที่ทุมเทใหกับงาน ซ่ึงประสิทธิภาพในการทํางานนั้นมองจากแงมุมของ
การทํางานของแตละบุคคล   โดยพิจารณาเปรียบเทียบกับส่ิงที่ใหกับงาน เชน ความพยายาม กําลังงาน
กับผลลัพธที่ไดรับจากงานนั้น 
 อุทัย  หิรัญโต (2525 : 123)  ไดใหความหมายของประสิทธิภาพไววา ในวงการธุรกิจ 
หมายถึง  การจัดการที่ไดรับผลกําไร หรือขาดทุน สําหรับในการบริหารงานราชการ ในทางปฏิบัติ
วัดประสิทธิภาพไดยากมาก วิธีวัดประสิทธิภาพที่ใชในวงการราชการจึงหมายรวมถึงผลปฏิบัติงาน
ที่ยังใหเกิดความพึงพอใจ และประโยชนแกมวลมนุษย (Human satisfaction and benefit produced) 
ดังนั้นประสิทธิภาพในทางราชการจะตองพิจารณาถึงคุณคาทางสังคม จึงไมจําเปนตองประหยัด
หรือมีกําไรเพราะงานบางอยางถาจะทําอยางประหยัดอาจไมมีประสิทธิภาพ ก็ได 
 ชุบ  กาญจนประกร (2510 : 40) ไดใหความเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริการ
สาธารณะไวคลายคลึงกับการบริหารงานดานธุรกิจ ซ่ึงการบริหารงานในระบบราชการนั้นจะตอง
บวกกับความพึงพอใจไวดวย กลาวคือ ประสิทธิภาพเปนแนวความคิดเห็นหรือความมุงมาด
ปรารถนาในการบริหารงานในระบอบประชาธิปไตยในอันที่จะใหการบริหารราชการไดผลสูงสุดคุม
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กับการที่ไดใชจายเงินภาษีอากรในการบริหารงานของประเทศ  และจะตองกอใหเกิดความพึงพอใจแก
ประชาชน 
 ภิญโญ  สาธร (2539 : 24) กลาววา ประสิทธิภาพ หมายถึง การกระทําใหเกิดรายไดสูงสุด  
แตมีรายจายต่ําสุด ซ่ึงผูบริหารจะเปนผูตัดสินใจในการกระทําตางๆ โดยคํานึงถึงความพงึพอใจของ
ผูรวมงานดวย คือ สวัสดิการตองดี (Employed Welfare) และประชาชนในสังคมตองไดประโยชน 
(Public Interest)  ไมใชเสียประโยชน ซ่ึงหมายความวา องคกรจะตองลดตนทุนเพื่อใหคาใชจายต่ํา 
แตจะเอาภาษีจากสังคมมาจายแทนไมได เชน การแกปญหาสิ่งแวดลอมเปนพิษที่เกิดจากการผลิต 
แตไมไดหมายความวาเงินเดือนหรือสวัสดิการของพนักงานตองต่ําเพื่อลดตนทุน 
 ติน  ปรัชญพฤทธิ์ และไกรยุทธ  ธีรตยาคีนันท (2537  : 12 - 14)  กลาวไววา ความหมาย
ของประสิทธิภาพ  อาจแบงไดเปน 3 ประเภทใหญๆ  คือ 
  1)   ประสิทธิภาพจากแงมุมของคาใชจาย ( Input cost or allocative efficiency) หมายถงึ 
การใชตนทุนนอยกวาผลลัพธ หรือการใชตนทุนอยางคุมคาหรือการทําใหมากขึ้นโดยมีการสูญเสียนอยลง 
 2)   ประสิทธิภาพจากแงมุมของกระบวนการการบริหาร (Process efficiency) หมายถึง 
การทํางานดวยวิธีการหรือเทคนิคที่สะดวกสบายกวาเดิม หรือทํางานดวยความรวดเร็ว หรือการทํางานที่
ถูกตองตามระบบระเบียบและขั้นตอนของทางราชการ 
 3)   ประสิทธิภาพจากแงมุมของผลลัพธ (Output efficiency) หมายถึง การทํางานที่มี
ผลกําไรหรือการทํางานใหทันเวลา หรือการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ หรือการสรางความพึงพอใจ
ใหเกิดขึ้นในบรรดาขาราชการดวยกันหรือการทํางานใหสัมฤทธิ์ผล 
 สมพงษ  เกษมสิน (2521 : 30) ไดกลาวถึงแนวคิดของ Haring Emerson ที่เสนอ
แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการทํางานใหมีประสิทธิภาพในหนังสือ  “The Twelve Principles of 
Efficiency”  ซ่ึงไดรับการยกยองและกลาวขวัญกันมาก  คือ หลัก 12 ประการ  ดังนี้ 
 1)   ทําความเขาใจและกําหนดแนวความคดิในการทํางานใหกระจาง 
 2)   ใชหลักสามัญสํานึกในการพจิารณาความนาจะเปนไปไดของงาน 
 3)   คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง 
 4)   รักษาระเบยีบวินัยในการทํางาน 
 5)   ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
 6)   การทํางานตองเชื่อถือได มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไว
เปนหลักฐาน 
 7)   งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางทั่วถึง 
 8)   งานเสร็จทันเวลา 
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 9)   ผลงานไดมาตรฐาน 
 10) การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 
 11) กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือในการฝกสอนงานได 
 12) ใหบําเหน็จรางวัลแตงานที่ดี   
  จากความหมายของประสิทธิภาพดังกลาวขางตนสรุปไดวา ประสิทธิภาพ หมายถึง  การปฏิบัติงาน
ที่เกิดประโยชนคุมคา ตนทุนต่ํา งานเสร็จทันเวลา ผลงานไดมาตรฐาน เพื่อใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
 

แนวคิดการบริหารมุงผลสัมฤทธิ ์
 

 1.   ความหมายการบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ 
 

 ทิพาวดี  เมฆสวรรค (2539 : 13) กลาววา การบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ (Management for 
Results)  คือ การบริหารโดยมุงเนนที่ผลลัพธคือ ความสัมฤทธิ์ผลเปนหลักโดยใชระบบการประเมินผลงาน
ที่อาศัยตัวช้ีวัดเปนตัวสะทอนผลงานใหออกมาเปนรูปธรรม  ซ่ึงผลการประเมินนี้จะนํามาใชใน  
การตอบคําถามถึงความคุมคาในการทํางาน  ใชแสดงผลงานตอสาธารณะและเพื่อปรับปรุง
กระบวนการทํางานใหดียิ่งขึ้น 
 ศิริชัย  กาญจนวสี (2545 : 139)  กลาววา  การบริหารแบบเดิมสวนใหญ เปนการบริหาร
จัดการแบบสั่งการจากบนลงลาง มุงเนนกระบวนการทํางานดวยวิธีการปฏิบัติตามขั้นตอนให
เปนไปตามระเบียบ กฎเกณฑที่กําหนดไว สําหรับการบริหารงานแนวใหมเปนการบริหารจัดการ
แบบมีสวนรวมมุงเนนใหเกิดผลงานอันพึงประสงคตามเปาหมาย มีความรับผิดชอบตอการดําเนินงาน
และผลการดําเนินงานซึ่งสามารถวัดและตรวจสอบไดอยางโปรงใส และเปนธรรมตอทุกฝายที่เกี่ยวของ 
 สิทธิศักดิ์   พฤกษปติกุล  (2546 : 3)  กลาววา  การจัดการแบบมุงผลงานหรือมุงผลสัมฤทธิ์
ของงาน เปนกระบวนการจัดการ (Management Process) เพื่อปรับปรุงผลงานอยางเปนระบบ    
โดยใชกระบวนการกําหนดวัตถุประสงคของผลงานเชิงกลยุทธ   การวัดผลงาน การรวบรวมขอมูล 
การวิเคราะห การทบทวน การรายงานผล และการใชขอมูลดังกลาวในการขับเคลื่อนเพื่อปรับปรุง
ผลงานใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 
 จากความหมายของการบริหารมุ งผลสัมฤทธ์ิอาจกลาวไดว า  การบริหาร                 
มุงผลสัมฤทธิ์เปนกระบวนการทํางานอยางมีสวนรวม เพื่อปรับปรุงผลงานอยางเปนระบบ  โดยการ
กําหนดวัตถุประสงคของผลงาน มีการวัดและตรวจสอบผลงาน เพื่อประเมินถึงความคุมคาใน     
การทํางานเพื่อรายงานผลและเพื่อปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดียิ่งขึ้นอยางตอเนื่อง 
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 2.   การบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ 
 

 ทิพาวดี  เมฆสวรรค (2539 : 13-14) กลาววา ในอดีตการบริหารงานของรัฐจะเนนที่
การบริหารปจจัยนําเขา (Inputs)  ซ่ึงไดแกทรัพยากรตาง ๆ ที่รัฐจะนํามาใชในการปฏิบัติงาน คือ เงิน คน 
วัสดุ ครุภัณฑตาง ๆ โดยเนนการทํางานตามกฎ ระเบียบ และความถูกตองตามกฎหมายและมาตรฐาน 
แตการบริหารมุงผลสัมฤทธิ์จะเนนที่ผลลัพธ (Outcomes) ของงาน โดยจะใหความสําคัญที่การกําหนด
พันธกิจและวัตถุประสงคของโครงการ/งาน เปาหมายที่ชัดเจน การกําหนดผลผลิตและผลลัพธที่ตองการ
ของทุกโครงการในองคการนั้น ใหสอดคลองเปนไปในทางเดียวกับภารกิจและวัตถุประสงคของ
องคการ มีการกําหนดตัวช้ีวัดผลการทํางานหลัก (Key Performance Indicator – KPI) ไวอยางชัดเจน
เปนที่เขาใจของทุกคนในองคการ การวัดความกาวหนาของการปฏบิัติงาน โดยใชตัวชี้วัดดังกลาว 
การยืดหยุนในการบริหารและสนับสนุนทรัพยากรแกผูบริหารระดับลางอยางเหมาะสม การประเมินผล
การปฏิบัติงานและใหคาตอบแทนตามผลงาน ตลอดจนถึงการปรับปรุงพัฒนางานใหมปีระสิทธภิาพสงูขึน้ 
และตรงตามความตองการของลูกคาคือประชาชน 
 ปจจัยหลักพื้นฐานที่ทําใหการบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ประสบความสําเร็จคือ การมี
ระบบขอมูลที่เที่ยงตรงเชื่อถือได ไมวาจะเปนระบบขอมูลตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน เพื่อใหทราบ
ความคืบหนาของการปฏิบัติงาน หรือระบบการเงินและบัญชีที่สามารถใหขอมูลแยกรายโครงการ 
เพื่อใหทราบตนทุนคาใชจายในแตละงาน การไดรับขอมูลท่ีถูกตองจะชวยใหผูบริหารทุกระดับ
ตัดสินใจไดอยางถูกตอง 
 การบริหารมุงผลสัมฤทธ์ิอาจสามารถอธิบายอีกแบบไดวา เปนการจัดหาใหได
ทรัพยากรการบริหารมาอยางประหยัด (Economy) การบริหารทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency)  และการไดผลงานที่บรรลุเปาหมายขององคการ (Effectiveness) 
 1)   ความประหยัด (Economy) คือ การใชทรัพยากรนอยที่สุดในการผลิตโดยการใช
ปจจัยนําเขา (Inputs)  ซ่ึงไดแก ทรัพยากรในการผลิตดวยราคาที่ต่ําที่สุดเทาที่จะเปนไปได ส่ิงนี้ถือ
เปนหลักสําคัญของนักบริหารที่ดี การไมประหยัดจะเกิดขึ้นบอยครั้งในกรณีของการมีคนงาน
มากกวาปรมิาณงาน หรือใชอุปกรณเครื่องมือที่ราคาแพง หรือคุณภาพสูงเกินความจําเปน 
 2)   ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือการเปรียบเทียบระหวางปจจัยนําเขา (Inputs) 
กับผลผลิต (Outputs) ไดแกการสรางผลผลิตในระดับที่สูงกวาปจจัยนําเขา ความมีประสิทธิภาพสามารถ
วัดได โดยนําปจจัยนําเขาจริงหารดวยผลผลิตจริง หากไดคาที่นอย แสดงวามีผลผลิตเพิ่มขึ้นมากกวา
การเพิ่มขึ้นของปจจัยนําเขา ซ่ึงหมายถึงองคกรนี้มีประสิทธิภาพ สัดสวน   ตัวนี้สามารถทําใหดีขึ้น
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ไดโดยการปรับปรุงผลิตภาพ (Productivity) คือ การทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้นในขณะที่ปจจัยนําเขาคงที่
หรือโดยการประหยัด (Economizing) คือ การรักษาระดับผลผลิตใหคงที่  แตจะลดปจจัยนําเขาลง 
 3)   ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) คือ การเปรียบเทียบระหวางวัตถุประสงคกับ
ผลลัพธของโครงการ ซ่ึงหมายถึงระดับของการบรรลุวัตถุประสงคท่ีไดตั้งไวลวงหนาของโครงการนั้น  ๆ
วาไดผลลัพธตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวเพียงไร ความมีประสิทธิผลมีความเกี่ยวของกับผลผลิตและ
ผลลัพธ 
 

โครงการ 
                                                                                                             ผลสัมฤทธิ์ RESULTS 
  
  
  
 
                      ความประหยดั            ความมีประสิทธิภาพ            ความมีประสิทธิผล  
 
 
  

ภาพที่ 2  แสดงการวัดผลการปฏิบัตงิานในการบริหารมุงผลสัมฤทธิ ์
ท่ีมา :  ทิพาวดี  เมฆสวรรค (2539 : 16) 

 
 วัตถุประสงค (Objectives) หมายถึง เปาหมายของผลสัมฤทธิ์ของงานที่ตองการทั้ง
ในระยะสั้น กลาง หรือ ระยะยาว 
 ปจจัยนําเขา (Inputs) หมายถึง ทรัพยากรที่ใชในการผลิต การใหบริการ หรือการปฏิบัติงาน 
เชน เงินทุน คน อาคาร เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ  เทคโนโลยี   ทรัพยสินทางปญญา กฎระเบียบ 
และการรักษาชื่อเสียงขององคการ เปนตน 
 กิจกรรม (Processes) หมายถึง กระบวนการทํางาน ไดแกการนําปจจัยนําเขา ทั้งหลายมา
ผานกระบวนการเพื่อทําใหเกิดมูลคาเพิ่ม ตามมาตรฐานคุณภาพที่ไดกําหนดไว 
 ผลผลิต (Outputs) หมายถึง ผลงานหรือบริการที่องคกรนั้นจัดทําขึ้น โดยกิจกรรมที่ให
เกิดผลงานนั้นจะอยูภายใตการควบคุมขององคการ เชน การออกใบอนุญาต การออกหนังสือสําคัญ 
บัตรอนุญาตตางๆ ขอเสนอแนะ ผูปวยที่ไดรับการรักษา หรือการหางานใหผูวางงาน เปนตน 

วัตถุประสงค 
OBJECTIVES

กิจกรรม 
PROCESSES

ผลผลิต 
OUTPUTS 

ผลลัพธ 
OUTCOMES

ปจจัยนําเขา 
INPUTS
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 ผลลัพธ (Outcomes) หมายถึง ผลกระทบที่เกิดจากผลผลิตหรือผลงานที่ไดทําขึ้น     
ซ่ึงจะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอผูรับบริการอันเนื่องจากการดําเนินการ เชน ผูรับบริการไดรับ      
ใบอนุญาตซึ่งเปนผลใหการประกอบอาชีพมั่นคงขึ้น บัตรประชาชนที่ไดรับสามารถใชประโยชน
ไดอยางเปนที่พอใจ  คนไขหายปวยกลับไปทํางานตอได และมีสุขภาพที่แข็งแรง หรือผูวางงาน
ลดลงและไดงานประจําทํามากขึ้น เปนตน 
 ผลสัมฤทธ์ิ (Results) หมายถึง ผลรวมของผลผลิตและผลลัพธ 
 

 3.   องคประกอบของการบริหารแบบมุงผลสัมฤทธิ์ 
 
 ศิริชัย  กาญจนวสี (2545:139)  การบริหารแบบมุงผลสัมฤทธิ์มีองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ 
      1)   กําหนดเปาหมายของการดําเนินงานและมาตรฐาน (Performance Targets and 

Standards) 
                   (1)  สรางวิสัยทัศน กําหนดพันธกิจ  นโยบาย วัตถุประสงค  ของหนวยงาน    แผนงาน  
งาน/โครงการ 

           (2)  ระบุผลการดําเนินงานที่พึงประสงค ซ่ึงสอดคลองกับพันธกิจ มีการกําหนด
เปาหมายของคุณลักษณะหรือระบบหนวยนับที่สามารถวัดหรือตรวจสอบไดจริง 

 (3)  กําหนดมาตรฐานการดําเนินงานและมาตรฐานของผลงาน 
     2)   ติดตามกํากับผลการดําเนินงาน (Performance Monitoring) 
  (1)   สรางตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน (Performance Indicators) ทั้งปจจัยนําเขา

กระบวนการ  และผลงานสําหรับใชติดตามกํากับการปฏิบัติงาน 
 (2)   จัดเก็บขอมูลผลการดําเนินงาน (Performance Information) ในระยะตาง ๆ 
อยางเปนระบบและสม่ําเสมอดวยเครื่องมือที่เชื่อถือได 

 (3)   เปรียบเทียบลักษณะการดําเนินงาน  กับมาตรฐานการดําเนินงาน  ติดตาม
วัดผลงานเบื้องตน สําหรับเสนอเปนสารสนเทศแกผูบริหารใหทราบถึงความกาวหนาเพื่อตัดสินใจ
เกี่ยวกับการจัดสรรทรัพยากร กระบวนการปฏิบัติงานเบื้องตน และการพัฒนาปรับปรุงงาน 
 3)   ประเมินผลการดําเนินงาน (Performance  Evaluation)  ประเมินผลสัมฤทธิ์ของ 
การดําเนินงานเปนการตัดสินความสําเร็จของการดําเนินงานสําหรับตัดสินใจเกี่ยวกับการปรับ/ขยาย 
และวางแผนงานตอไปในอนาคต 

         (1)   ประเมินประสทิธิภาพของการดาํเนินงาน 
 (2)   ประเมินประสทิธิผลของการดําเนินงาน 
 (3)   ประเมินความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ 
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 สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล (2546 : 3)  กลาววา  การบริหารจัดการแบบมุงผลงานหรือ    
มุงผลสัมฤทธิ์จะมีองคประกอบที่สําคัญๆ  ซ่ึงอาจวาดเปนผังงายๆ ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  
 

ภาพที่ 3  แสดงองคประกอบการบริหารแบบมุงผลสัมฤทธิ์ 
ท่ีมา : สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล (2546 : 3) 

 
 4.   ลักษณะของการบริหารโดยมุงผลสมัฤทธิข์องงาน 
 
  สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล  (2546 : 5)   กลาววา     การบริหารโดยมุงผลสัมฤทธิ์ของงาน 
มีลักษณะ ดังนี้ 
 1)   ควรมีกรอบแนวคิดที่ชดัเจน เขาใจงาย 
 2)   สามารถสื่อสารไปยังผูที่เกีย่วของไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 3)   มีการมอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบที่ชัดเจน 
 4)   ขอมูลที่ไดจากระบบวัดผล กอใหเกิดองคความรูที่ใชประโยชนไดดี ในการพัฒนา
องคกร 
 5)   สามารถเชื่อมโยงกับการใหคาตอบแทน เชิดชูเกียรติ และใหรางวัลไดอยางมี       
ประสิทธิภาพ 
 6)   ตองเปนการจัดการเชิงบวก ไมใชการลงโทษ 
  7)   มีการเผยแพรผลงานที่ไดเพื่อใหเกิดการเรียนรูและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

นําไปใชประโยชน กําหนดเปาหมาย 

วิเคราะหและรายงาน กําหนดระบบวัดผล 

รวบรวมขอมลู สรางผลงาน 
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   5.   การกําหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัตงิาน 
 
  ทิพาวดี  เมฆสวรรค (2539 : 27-29)  หลักในการกําหนดตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน   
(Key Performance Indicators)  ที่เหมาะสม คือ จะตองเปนตัวช้ีวัดที่แสดงเปาหมายของกิจกรรม
ของหนวยงานที่เกี่ยวโยงกับพันธกิจองคการ การวัดผลการปฏิบัติงานควรใหสอดคลองกับลําดับชั้น
ของเปาหมายขององคการดวย 
 ตัวช้ีวัดผลการปฏิบตัิงาน ที่ไมเกี่ยวของกับเปาหมายขององคการ ถือวาเปนตัวช้ีวัดที่
ไมเหมาะสมและอาจทําใหผูบริหารองคการตัดสินใจผิดพลาดได จึงเปนเรื่องสําคัญที่จะตองทํา
ความเข าใจก ับทุกคน   ใหทราบถึงว ัตถุประสงคความจํา เป นของการว ัดผลอยางชัดเจน           
การกําหนดตัวช้ีวัดที่เหมาะสมกับงานขององคการจะชวยใหเกิดการยอมรับอยางทั่วถึง 
 ในการกําหนดวัตถุประสงค เปาหมายผลผลิตและผลลัพธของโครงการ ควรให         
เจาหนาที่ผูปฏิบัติเขามามีสวนรวมดวย ทั้งนี้เพราะผูปฏิบัติยอมรูขอมูลตางๆ ไดดีและจะเปน
ผูสนับสนุนการทาํงานใหสําเร็จลุลวงตามเปาหมายดวย 
 โดยปกติแลว องคการหนึ่งจะมีตัวช้ีวัดมากกวา 1 ชุด คือ นอกจากจะเปนตัวช้ีวัดที่
ตอบสนองความตองการของผูบริหารองคการแลว ยังตองมีตัวช้ีวัดที่แสดงผลงานใหผูมีสวน
เกี่ยวของภายนอก (External Stakeholders) รับทราบดวย ซ่ึงตัวช้ีวัดกลุมนี้จะตองไมซับซอน หรือ
อิงหลักวิชาการมากเกินไป แตควรจะเกี่ยวของกับผลประโยชนหรือความตองการของกลุมผูอาน 
รายงานผลการปฏิบัติงาน ระบบการวัดผลที่ดีจะใชตัวช้ีวัดเพียงไมกี่ตัว เพื่อวัดผลการปฏิบัติงาน
และผลลัพธ 
 ตัวช้ีวดั 5 ประเภท ที่มักใชในระบบการวัดผลสัมฤทธ์ิของโครงการภาครัฐ 
 1)   ตัวช้ีวัดปจจัยนําเขา (Input Indicators) ไดแกทรัพยากรที่ใชในโครงการ เชน 
จํานวนเงินที่ใช หรือจํานวนบุคลากรที่จําเปนในการใหบริการ จํานวนอุปกรณการผลิต เปนตน 
 2)   ตัวช้ีวัดผลผลิต (Output Indicators) ตัวช้ีวัดนี้จะแสดงจํานวนสิ่งของทีผ่ลิตได หรือ
จํานวนหนวยที่ไดใหบริการตอผูรับบริการ ตัวช้ีวัดนี้จะรวมตัวช้ีวัดภาระงาน (Workload) ซ่ึงเปนตัว
สะทอนความพยายามที่ใชเพื่อผลิตส่ิงของหรือใหบริการ   ตัวอยางของตัวชี้วัดผลผลิต  ไดแก 
จํานวนผู เขาอบรม จํานวนนักเรียนหรือวันที่ทําการสอน จํานวนนักเรียนที่เล่ือนชั้นหรือจบ
การศึกษา หรือ จํานวนหลุมบนถนนที่ไดรับการแกไข เปนตน 
 3)   ตัวช้ีวัดผลลัพธ (Outcome Indicators) ตัวช้ีวัดเหลานี้จะรายงานผลสัมฤทธิ์ของ
โครงการ  ตัวอยางไดแก รอยละของผูจบการศึกษาระดับมัธยมปลายที่มีงานทําหรือรอยละของผูจบ
การศึกษาที่เขาศึกษาตอไดหลังสําเร็จการศึกษาได 2 ป หรือ จํานวนกิโลเมตรของทางดวนที่มีสภาพ
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อยูในเกณฑเร็ว  พอใช   ดี และดีมาก หรือตัวช้ีวัดผลลัพธอ่ืนที่เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการ เชน 
เวลาเฉลี่ยในการแกปญหาขอรองเรียนเรื่องถนนชํารุด เปนตน 
 4)   ตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ และความคุมคา (Efficiency and Cost-effectiveness 

Indicators) ตัวช้ีวัดเหลานี้จะแสดงคาใชจายตอหนวยของผลผลิต และผลลัพธ ตามลําดับ ตัวอยาง
ไดแก คาใชจายตอหัวของนักเรียนที่เล่ือนชั้น และสําเร็จการศึกษา เวลาทํางาน (ช่ัวโมง) การปรับ
สภาพพื้นผิวถนน 1 กิโลเมตร เปนตน 
 5)   ขอสนเทศเชิงอธิบาย (Explanatory Information) ขอมูลนี้จะเกี่ยวกับองคประกอบ ที่มี
ผลกระทบตอผลการปฏิบัติงานขององคการ องคประกอบเหลานี้อาจจะอยูภายใต หรืออยูนอกเหนือ
การควบคุมขององคการก็ได ตัวอยางองคประกอบที่ควบคุมได เชน อัตราสวนนักเรียนตอครู อายุการ
ใชงานของอุปกรณที่ใชในการซอมถนน สวนองคประกอบที่อยูนอกการควบคุมขององคการ  เชน  
รอยละของนักเรียนที่นับถือศาสนาพุทธ  เปนตน 
 
 6.   ขอดีของการบริหารโดยมุงผลสัมฤทธิ์ของงาน 
 
 สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล (2546 : 4) กลาวไววาหากองคกรใชการบริหารจัดการโดยมุงผลงาน
หรือผลสัมฤทธ์ิของงานเปนหลักจะเกิดขอดีหลายประการ ดังนี ้
 1)   จะเปนองคกรที่มุงผลสัมฤทธ์ิของงานมากกวาจํานวนกิจกรรมที่ทํา 
  2)   ทําใหสามารถบริหารกลยุทธไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  3)   ทําใหมีกลไกในการสื่อสารและรายงานผลที่มีประสิทธิภาพ 
  4)   ทําใหทุกฝายกาํหนดเปาหมายและตดิตามผลสัมฤทธิ์ของงานรวมกนั 
 5)   ทําใหเกิดการเชื่อมโยงระหวางผลงานและการจัดสรรงบประมาณ 
 6)   ทําใหมีระบบในการประเมินผลงานที่เปนธรรม เปนระบบ และโปรงใส ซ่ึงหาก
นํามาผูกโยงกับระบบใหคาตอบแทน จะทําใหสามารถจายคาตอบแทนไดอยางเปนธรรมตาม
ผลงานที่ได 
 7)   มีผูรับผิดชอบที่กําหนดชัดเจนในแตละเปาหมาย 
 8)   ทําใหทุกฝายมีสวนรวมในการนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงใหดีขึ้น 
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แนวคิดหลักการใหบริการ  
 
 1.   ความหมายการใหบริการ 
 
  สมิต  สัชฌุกร  (2542  : 13-14)  ไดใหความหมายของการบริการไววา เปนการปฏิบัติงาน
ที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง 
ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทาํใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับ
ความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ 
การสนองตอบความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ  การใหบริการจึงสามารถ
ดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือและอาํนวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 
 Weber (1966 : อางในกาญจนา  กังแฮ, 2545 : 26 ) ไดใหทศันะเกีย่วกบัการใหบรกิารวา
การจะใหการบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไม
คํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคน
ไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน  
 ระเบียบ  ยุเด็น (2543  : 19)  กลาววา  การบริการ หมายถึง การชวยเหลือและ
อํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการและการบริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติตอ
ผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ เกิดความชอบและพึงพอใจ 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2536  :  อางใน กาญจนา  กังแฮ, 2545 : 27)  ไดใหความหมายของ
การใหบริการสาธารณะวา การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการ
สาธารณะแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชน โดยสวนรวม                  
มีองคประกอบที่สําคัญ  6  สวนคือ 
 1)   สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
 2)   ปจจัยทีน่ําเขาหรือทรัพยากร 
 3)   กระบวนการและกิจกรรม 
 4)   ผลผลิตหรือบริการ 
 5)   ชองทางการใหบริการ 
 6)   ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
 



 24 

 ปรัชญา  เวสารัชช  (2540 : 6)  กลาววา การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปน
การอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน  ทั้งนี้หนวยงานอาจกําหนดให
ประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวก
สําหรับประชาชนก็ได 

 พินิจ  เนตรพุกกณะ และคณะ  (2530 : 172)  กลาวไววา การบริการประชาชน  เปน
การบริหารงานอยางเปนระบบ  เมื่อประชาชนมาติดตอขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการจัดระบบ
บริหารงานที่ดี เชน มีการจัดองคการ การวางแผน การประสานกันเปนอยางดี ผลที่ไดก็คือ 
การทํางานที่จะเกิดประสิทธิภาพ ประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับบริการ 
ในทางตรงกันขาม หากการจัดระบบบริหารงานที่หยอนสมรรถภาพ ผลก็จะตกกับประชาชนที่ตอง
เสียเวลา เสียงบประมาณ และสุดทายประชาชนก็จะเบื่อหนายตอองคการของรัฐ  ซ่ึงนําความเสียหาย
มาสูการบริหารองคการของรัฐสวนรวมทั้งระบบ การบริการที่เนนการอํานวยความสะดวกใหแก
ประชาชน  โดยที่ประชาชนมาติดตอแลวก็สามารถที่จะกระทําใหสําเร็จไดอยางครบถวน มีอํานาจที่
จะดําเนินการตามกฎหมายไดอยางครบถวน ดังมติคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับการปรับปรุงการใหบริการ
ประชาชน เมื่อวันที่ 25 ตุลาคม 2523  มีใจความที่สําคัญขอหนึ่งวา พยายามใหหนวยงานปรับปรุง
การบริหารงานใหสามารถปฏิบัติเสร็จสิ้นในระดับอําเภอ หรือจังหวัดใหมากที่สุดเทาที่จะมากไดดังตัวอยาง 
เชน  เมื ่อมีผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปนก็สามารถที่จะทําการไดอยางรวดเร็ว ในการที่จะ
ติดตอหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน สํานักทะเบียน สถานีตํารวจภูธร จะตองบริหารงานใหเกิดความรวดเร็ว
โดยในหนวยงานนั้นๆ สามารถที่จะดําเนินการไดในทันที โดยที่กฎหมายใหอํานาจแกหัวหนา
หนวยงานและสถานที่ใหบริการเรื่องเดียวกันนั้นจะตองอยูรวมกันหรือใกลเคียงกัน  
 อรรถสิทธ เครือทอง (2543 : 8) กลาวไววา การใหบริการของรัฐ มีความแตกตางจาก
การใหบริการโดยทั่วไป ที่สําคัญคือ การใหบริการของรัฐบางหนวยงานเปนการใหบริการที่มีสภาพ
บังคับตามกฎหมายที่ประชาชนตองมารับบริการ กลาวคือ เลือกที่จะไมรับบริการไมได เชน การเสีย
ภาษีทุกประเภทของหลายหนวยงาน การขออนุญาตในเรื่องตางๆ ที่กฎหมายบังคับ เปนตน ซ่ึงจาก
สภาพบังคับที่ประชาชนตองมารับบริการหากไมแลว ตองไดรับโทษทางกฎหมาย จึงเปนเหตุให
หนวยงานของรัฐหลายหนวยงานมีการใหบริการที่ไมเปนที่พึงพอใจของประชาชนที่ไปติดตอ
ขอรับบริการ และมีทัศนคติที่ไมดีตอหนวยงานของรัฐเหลานั้น ถึงแมการใหบริการของรัฐจะมี
สภาพบังคับก็ตาม แตถาประชาชนไดรับการบริการที่ไมดี ก็จะทําใหขาดศรัทธาตอองคการของรัฐ 
งานที่ควรบรรลุผลโดยงายกจ็ะกลับกลายเปนยากซึ่งหาความเจริญกาวหนาใหกับประเทศชาติไดยาก   
เชนกัน เพราะคนในชาติไมใหความรวมมือ ในทางกลับกัน ถาประชาชนไดรับการบริการที่
กอใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุดแลว ประชาชนจะเกิดความศรัทธานิยมยกยองและใหการสนับสนุน
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รวมทั้งความรวมมืออยางดีตอรัฐ หากมีการพัฒนาบริการประเทศดานตางๆ ก็จะประสบผลสําเร็จ
อยางดี ประเทศชาติก็จะเจริญกาวหนาไปดวยดีเชนกัน 
 จากความหมายของการใหบริการ อาจสรุปไดวา การใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติงาน
ที่อํานวยความสะดวก รวดเร็ว ใหแกผูรับบริการ โดยใหการปฏิบัติตอผูรับบริการเสมอเหมือนกัน
และคํานึงถึงความพึงพอใจของผ ูรับบริการ 
 
 2.   หลักการใหบริการ 
 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2530 : 303-304) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการวา ควร
ประกอบดวย หลักการตางๆ ดังนี้ 
 1)   หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ บริการ
ที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของคนสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัด
ใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  เพราะมิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดแลว   
ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ  ดวย 
 2)   หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ  มิใชเปนการปฏิบัติในลักษณะการทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ 
 3)   หลักความเสมอภาค คือ การใหบริการที่จัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูรับบริการทุกคน
อยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งใน
ลักษณะที่แตกตางจากกลุมอื่นอยางเห็นไดชัด 
 4)   หลักความประหยัด คือ คาใชจายท่ีตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจน     
เกินกวาผลที่จะไดรับ 
  5)   หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่
สามารถ ปฏิบัติไดงาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก รวมทั้งไมเปนการสรางภาระ
ยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูรับบริการมากจนเกินไป 
 ถาวร  โพธิสมบัติ (2535 : 14-15) ไดสรุปวา  เจาหนาที่ของรัฐจะตองปฏิบัติตาม
นโยบายของรัฐ  เพื่อบริการประชาชนใหดีที่สุด  ตรงตามเปาหมายของรัฐตามหลักการตางๆ ซ่ึงเปน
ปจจัยที่ผูศึกษาไดนํามาเปนขอศึกษาประกอบดวยหลักความสะดวก หลักความรวดเร็ว หลักความเสมอภาค
และหลักความเปนกันเอง ซ่ึงมีแนวความคิดดังตอไปนี้ 
 1)   หลักความสะดวก เปนการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่มารับบริการได
ทราบวา ผูใดเปนเจาหนาที่ในหนวยงานใด ทําหนาที่อะไร ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนตองตระหนักถึง  
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หนาที่ความรับผิดชอบที่จะอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่มารับบริการโดยการตอนรับดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ใชกิริยาวาจาที่สุภาพเรียบรอย ไมขูตะคอก ไมแสดงกิริยามารยาทที่เปนการดูหมิ่น 
เหยียดหยาม  ส่ิงใดที่ใหบริการไมไดก็ควรชี้แจง ทําความเขาใจหรือแนะนําหาทางชวยเหลือในสิ่ง
ที่ถูกที่ควร แมประชาชนที่มารับบริการจะผิดหวังในประโยชน แตเมื่อไดรับการชี้แจงที่ถูกตอง
ดวยดีก็คงจะเปนที่พอใจ เปนการสรางความรูสึกและภาพลักษณที่ดีแกองคการ 
  2)   หลักความรวดเร็ว เปนการใหความสะดวกรวดเร็วแกประชาชนที่มารับบริการ       
เจาหนาที่จะตองรีบดําเนินการทันทีโดยไมชักชา เพราะผูมารับบริการสวนใหญเบื่อการรอคอยหรือ
เสียเวลาที่รอรับบริการจากเจาหนาที่ หากใหบริการไมไดก็ตองชี้แจงใหผูมารับบริการทราบและ 
เขาใจอยางถองแท วาเปนเพราะเหตุใดจะตองทําหรือควรทําอยางไรตอไป ไมวาจะใหบริการแก
ประชาชนไดหรือไมก็ตาม จะตองใหผูมารับบริการกลับไปดวยความพอใจและยินดี หากเจาหนาที่
ไมอยูก็ตองมีเจาหนาที่คนอื่นอยูทําหนาที่แทน ไมควรใหผูที่มารับบริการตองเสียเวลารออยูนาน
โดยไมมีเหตุผลอันสมควร หรือตองเสียเวลากลับไปกลับมา ซ่ึงทําใหเสียเวลาการประกอบอาชีพ
และเสียคาใชจาย เจาหนาที่ทุกคนตองตอบสนองความตองการของผูมารับบริการใหเปนไปดวย
ความสะดวก รวดเร็ว เรียบรอย และถูกตอง 
  3)   หลักความเสมอภาค เปนการใหความยุติธรรมและความเสมอภาค เจาหนาที่ตอง
ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ตามระเบียบ ขอบังคับ และอํานาจหนาที่โดยเครงครัด 
ใหบริการทุกคนดวยความยุติธรรมและความเสมอภาค ไมแบงพรรคแบงพวก บริการและอํานวย
ความสะดวกแกผูที่มารับบริการดวยความเทาเทียมกัน ใครมากอนก็ใหบริการกอน ตามลําดับ
กอนหลัง  เปนที่นาสังเกตวาการปฏิบัติของเจาหนาที่  มักจะถือเอาความร่ํารวย หรือฐานะทางสังคม
และความใกลชิด  รูจักเปนการสวนตัวเปนหลัก ใครมีฐานะทางสังคมดีหรือบุคคลที่รูจักมักคุน
กับเจาหนาที่มักจะไดรับความสะดวกเปนกรณีพิเศษ ซึ่งเปนการปฏิบัติที่ไมชอบดวยเหตุผล 
การไมอํานวยความสะดวกใหผูที่ไมมีฐานะทางสังคมหรือคนที่ไมรูจักกัน ถือเปนสิ่งที่เสียหาย
อยางรายแรง  ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนตองระมัดระวังอยาใหเกิดขึ้น เพราะจะทําใหเกิดภาพลักษณที่ไมดี
แกองคการ 
  4)   หลักความเปนกันเอง เปนการใหบริการประชาชนเมื่อมาขอรับบริการ เจาหนาที่
จะตองใหความเอื้ออารี  เพื่อใหเกิดความประทับใจ  โดยแสดงการตอนรับดวยความสุภาพเรียบรอย 
ใหบริการดวยความเต็มใจ เห็นอกเห็นใจ และเปนกันเอง ซ่ึงมีบอยครั้งที่ผูมารับบริการเขาหองผิด     
ติดตอคนผิด  ผิดแผนก  การเขียนคํารองไมถูก  ไมเขาใจไมรูจะติดตอกับใคร ดังนั้น เจาหนาที่ทุกคน
ตองมีไมตรีจิต มีน้ําใจเอื้อเฟอเผ่ือแผ เพื่อสรางคานิยม ความเชื่อถือศรัทธา และมีความประทับใจใน
บริการที่ไดรับจากองคการ 
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 ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536 : 11-14)  ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือ   
การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกงายๆ วา หลัก Package 
Service   ดังนี้ 
 1)   ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการ
ของรัฐในเชิงรับ จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการ
ใหบริการ 
 2)   การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น  และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
 3)   การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการได ทั้งขั้นตอนกอน   
การใหบริการ  ซ่ึงไดแก  การวางแผน การเตรียมการตางๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนํา
บริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา  เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย 
 4)   การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่ง ก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ  ซ่ึงหมายถึง  การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะ
ที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกินสองครั้ง (คือมารับ
เร่ืองที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง)    
  นอกจากนี้ การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง  ความพยายามท่ีจะใหบริการ
ในเรื่องอื่นๆ ที่ผูทําการติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย  แมวาผูบริการจะไมไดมาขอรบับรกิาร
เร่ืองนั้นก็ตาม  และถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการก็ควรที่จะใหคําแนะนําและ
พยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย  เชน มีผูมาขอโอนรถ  หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาใกล  
วันครบกําหนดชําระภาษีประจําปแลว  ก็ดําเนินการรับชําระภาษีไปพรอมกับการโอนรถดวย เปนตน 
  5)   ความกระตือรือรนในการใหบริการ  ความกระตือรือรนในการใหบริการเปน       
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก  ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่
ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ  ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมคอยดีตอการใหบริการของรัฐตอเจาหนาที่
ผูใหบริการ  ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน  ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการ
พยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว  ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี  ยอมรับฟงเหตุผล    
คําแนะนําตางๆ มากขึ้น  และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก  นอกจากนี้ความกระตือรือรน
ในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและสมบูรณ  
ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
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 6)   การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได  การพัฒนาการใหบริการ
แบบครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น  แตจะตองมีความถูกตอง  
ชอบธรรมทั้งในแงนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย       
ซ่ึงเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ    
 7)   ความสุภาพออนนอม  เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการ
แบบครบวงจร  คือ  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวย
ความสุภาพออนนอม  ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทาง
ราชการอันจะทําใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น  ความสุภาพออนนอม
ในการใหบริการนั้นจะเกิดขึ้นก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา  ตนมีหนาที่
ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรี
ของผูที่มาติดตอขอรับบริการ  
  8)   ความเสมอภาค  การใหบริการแบบครบวงจร  จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่
จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน  ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 
  (1) การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผล
ที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน  ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม  หรือเรียกวา  ความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
  (2)   การใหบริการตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย 
ทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่
จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ  เชน มีรายไดนอย ขาดความรู ความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่
เพียงพออยูในพ้ืนที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน  ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึง
คนกลุมนี้ดวย  โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน  
การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ  เปนตน  การลดเงื่อนไขในการใหบริการใหเหมาะสมกับ
ความสามารถของผูรับบริการ เชน การเรียกเก็บคาปรับผูกระทําผิดในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่
กฎหมายกําหนด  เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเล่ียงการปฏิบัติตามกฎหมาย เปนตน ซ่ึงอาจ
เรียกความเสมอภาคนี้วา  ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จาํเปนจากรัฐ 
 ชุมพร  สังขปรีชา (2532 : 222-223) ไดกลาวถึง  การใหบริการของรัฐวา เพื่อใหเกิด
ความรวมมือดวยดีระหวางประชาชนกับรัฐ ควรคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 
 1)   หลักเพื่อประโยชนสาธารณะ  มีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนสุขแก
ประชาชน และบทบาทหนาที่ที่เจาหนาที่ของรัฐจะตองปฏิบัติตอประชาชนม ี2 ประการ คือ 
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 (1)   เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบตัิตามครรลองของกฎหมาย 
 (2)   กลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 2)   หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนเปนหนาที่ของรัฐที่จะตอง
บริการประโยชนสาธารณะ รัฐจะตองมีหนาที่ใหบริการดานตางๆ แกประชาชน เชน การรักษา
ความสงบเรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปราม
อาชญากรรม   การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย   การปองกันประเทศ   การใหสิ่งตอบแทน
แกสมาชิกในสังคมที่ทําประโยชนตอชาติบานเมือง  การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน 
การระดมทรัพยากร ไดแก การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม  
การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง  การใชจายงบประมาณของรัฐบาล การใชจายงบประมาณระดับ
ทองถ่ิน  การจัดทําบริการสาธารณะ  เปนตน 
  3)   หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการใหบริการที่สราง
ความพึงพอใจใหกับประชาชน เจาหนาที่ขององคการของรัฐจึงตองตอบสนองความตองการของ
ประชาชนในรูปแบบตาง ๆ  ตามกฎหมายและนโยบายขององคการของรัฐ ทั้งนี้ดวยการบริหารงาน
การบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดวยหัวใจบริการ (service minded) ในลักษณะที่    
เจาหนาที่ของรัฐบริการประชาชนอยางดี  และประชาชนเดินออกจากองคการของรัฐ ไปอยาง   
สบายอกสบายใจ  ผลที่ไดจากการบริหารงานของรัฐดังกลาว  จะทําใหประชาชนพอใจและทําให
เกิดความรวมมือกับรัฐ 
  กลาวโดยสรุป  หลักการใหบริการที่ดี ประชาชนจะตองไดรับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว  มีความเสมอภาค เพื่อสรางทัศนคติความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ   
ทั้งนี้เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
 3.   คุณภาพการใหบริการ 
 
 จรัส  สุวรรณมาลา (2539 : 10-12) กลาววา การใหบริการที่มีคุณภาพมีตัวแปรที่จะ
นํามาใชในการกําหนดคุณภาพบริการ ดังนี้ 
  1)   ความถูกตองตามกฎหมาย บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมายโดยเฉพาะอยางยิ่ง
บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน บริการรับ
ชําระภาษีอากร เปนตน จําเปนตองควบคุมใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายและดําเนินการใหเปนไป
ตามกฎหมาย 
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  2)   ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการ
ของผ ูใชบริการไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพื่อขอรับบริการ  เพราะบางหนวยงานมีขีดความสามารถ
ในการใหบริการต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน งานบริการเก็บขยะของเทศบาล ตองมี
ความเพียงพอกับความตองการของชุมชน 
  3)   ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ บริการสาธารณะที่ดีตองเปด
โอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ ทุกกลุมอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพ
เดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวน เชน การรักษาพยาบาล 
  4)   ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได การใหบริการที่มีคุณภาพนั้น ผูใชบริการจะตอง
ไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ที่ตาง ๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบ
ตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถชําระภาษีอากรและคาบริการตางๆ ไดโดยผาน
ระบบธนาคาร  ความสะดวกอาจพิจารณาไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดใหรับ
บริการเพียงจุดเดียว ( one-stop-service) สําหรับความรวดเร็วที่ เปนอีกดานหนึ่งของคุณภาพ        
การใหบริการประชาชนจะตองไดรับบริการทันที โดยไมตองรอคิวคอยรับบริการนานเกินควร  เชน 
การไปรับการรักษาพยาบาล ณ สถานพยาบาลของรัฐ ควรจะสามารถเขารับการรักษาพยาบาลได
ทันที สวนความนาเชื่อถือไดของระบบบริการ บริการจะตองมีความตอเนื่อง สม่ําเสมอ มีระเบียบ
แบบแผน การใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาไดแนนอน เปนที่พึ่งพาของผูใชบริการไดเสมอ 
และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด 
   5)   ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ การใหบริการบางประเภท
จะตองอาศัยความรู  ความชํานาญทางเทคนิค  หรือทางวิชาการ เชน บริการทางการแพทย การเงิน 
การบัญชี กฎหมาย วิศวกรรม เปนตน บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากรและ
กระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทานั้น 
  6)   การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา บริการที่ดีตองมี         
คาบริการที่เหมาะสม ไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซึ่งจําเปนตองใชบริการถูกกีดกัน เพราะราคา
แพงเกินไปจนไมสามารถใชบริการได นอกจากนี้ยังตองมีระบบการจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
มีตนทุนการดําเนินงานต่ํา เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพและมีคาบริการไมสูงเกินไป 
  7)   ความพอใจ/ประทับใจของผูใชบริการ บริการที่มีคุณภาพจะตองเปนที่พึงพอใจ
และเปนที่ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญดวย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541 : 342)  กลาววา คุณภาพของการใหบริการ 
(service quality) จะมีลักษณะดังนี้ 
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  1)   การเขาถึงลูกคา  (access)  บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน   
ดานเวลา สถานที่ แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งเหมาะสม  เพื่อแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
  2)   การติดตอส่ือสาร  (communication)   มีการอธิบายอยางถูกตอง   โดยใชภาษา  
ที่ลูกคาเขาใจงาย 
  3)   ความสามารถ  (competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและ        
มีความรู ความสามารถ ในงานที่รับผิดชอบ 
  4)   ความมีน้ําใจ  (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง           
มีวิจารณญาณรอบคอบ 
  5)   ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
  6)   ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
  7)   การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8)   ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
และปญหาตางๆ 
  9)   การสรางบริการใหเปนที่ รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
  10) การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

  
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
  1.   ความหมายของความพงึพอใจ 
 
 ภิญโญ  สาธร (2527 : 271-272) ไดใหความหมายไวพอสรุปไดวา ความพึงพอใจของ
บุคคลเปนสิ่งที่ขึ้นอยูกับประโยชนที่เขาจะไดรับและในขณะเดียวกันก็ยอมขึ้นอยูกับสิ่งที่เขาคิดวา
อาจจะเกิดกับตัวเขาดวยและสงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 
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 จิระพันธ จันทรเทพ (2537 : 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกที่บุคคลแตละคนที่มีตอการปฏิบัติงานและองคประกอบตาง ๆ ของการปฏิบัติงาน
ในทางที่ดี เพือ่ใหบรรลุผลตามความตองการของตนเองและหนวยงาน 
 อนิรุทธ  ทองจันทร (2537 : 16) ไดสรุปไววา ความพึงพอใจ  หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่
สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงหากมีความเครียดมากจะมีความไมพอใจเกิดขึ้น ในทางตรงกัน
ขามหากความตองการไดรับการตอบสนอง ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจกจ็ะเกิดขึ้น 
 อรรถสิทธิ์  เครือทอง (2543 : 6)  สรุปไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึก
ที่เกิดขึ้นในทางที่ชอบหรือไมชอบ เมื่อความตองการของตนไดรับการตอบสนอง และความพึง
พอใจจากการรับบริการ ก็เปนความรูสึกที่เกิดขึ้นหรืออารมณท่ีตอบสนองวาชอบหรือไมชอบตอการ
ใหบริการในสถานที่ที่ใหบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการใน
สถานบริการนั้นๆ  
 Chaplin (1968 : อางใน กาญจนา  กังแฮ, 2545 : 9)  กลาววา ความพึงพอใจตาม  
ความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาไดใหคําจํากัดความไววา  เปนความรูสึกของผูมารับ
บริการตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น 
 จากความหมายของ ความพึงพอใจ ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกชอบ ตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการของตนเอง 
 
 2.   ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 
 กมล  ชูทรัพย และเสถียร  เหลืองอราม (2516 : 552-553 ) ไดกลาวถึงปจจัยท่ี  ทําให
คนพอใจในการบริการประกอบดวย 
  1)   ผูใชบริการไดรับคาตอบแทนจากการใหบริการคุมกับการมาใชบริการ 
  2)   ลักษณะการใหบริการ ผูใชบริการบางคนเห็นวา การใหบริการที่มีคุณภาพยอม
สําคัญกวาการบริการจากเทคโนโลยีส่ิงแวดลอม 
  3)   ผูใชบริการไดรับการยกยองนับถือ หรือความเคารพจากผูใหบริการ 
 4)   ผูใชบริการมีโอกาสที่จะเจริญกาวหนาในธุรกิจที่ใชบริการ เพราะผลตอบแทนจาก
การใชบริการ 
  5)   ประชาธิปไตยจากการใชบริการ คือ ผูใชบริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือ
มีสวนรวมในการกําหนดรูปแบบการบริการ 
  6)   ความมีระเบียบในการบริการ 
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  มณีวรรณ  ตัน้ไทย (2533 : 66-69) ไดกลาวถึง ความพอใจหลังจากประชาชนไดรับ
บริการในดานตางๆ ซ่ึงสรุปไดดังนี ้

    1)   ความสะดวกที่ไดรับ 
  2)   เจาหนาที่ผูใหบริการ 
  3)   คุณภาพของบริการที่ไดรับ 
  4)   ระยะเวลาในการดําเนินการ 
  5)   ขอมูลที่ไดรับจากการดําเนินการ 
 ปราณี  ธนอัญญาพร (2542 : 26)ไดกลาวถึง การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ

แกประชาชน (satisfactory)โดยมีหลักและแนวทาง ดังนี ้
  1)  การใหบริการอยางเทาเทียม (equitable service) คือ การใหบริการที่มีความยุติธรรม 
ทุกคนเทาเทียมกัน ไดรับการปฏิบัติเหมือนกัน ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการ และใช
มาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  2)   การใหบริการรวดเรว็ ตรงเวลา (timely service) คือ การใหบริการตรงความตองการ  
ตรงเวลา 
  3)   การใหบริการอยางพอเพยีง(ample service) คือ การใหบริการดานสถานที่ บุคลากร  
และวัสดุอุปกรณตางๆ อยางเพียงพอและเหมาะสม 
  4)   การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) คือ การใหบริการอยางสม่ําเสมอ
และติดตามผลอยางตอเนื่อง 
  5)   การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) คือ การใหบริการที่มีการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพใหมีความกาวหนาไปเรื่อยๆ 
 Millet, John D. (1954 : อางใน กาญจนา กังแฮ, 2545 : 25) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ  5  ดาน  ดังนี้  คือ 
  1)   การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน   
การบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนี้ประชาชนทุกคนจะไดรับ          
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ 
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  2)   การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยภาครัฐจะถือวาไมมี            
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
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   3)   การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีลักษณะ มีจาํนวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม The right quantity at the 
geographical มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวน
การใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตัง้สําหรับใหบริการไมเหมาะสมสรางความไมติธรรมใหแก
ผูรับบริการ 
  4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจ
ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
  5)   การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะทีม่ี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่ง  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถจะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  อาจกลาวไดวา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ความพอใจที่ไดรับบริการที่
สะดวก รวดเร็ว มีความเสมอภาคและไดรับการดูแลที่ดีจากผูใหบริการ 
 

หลักการประเมินโดยใช  Balanced Scorecard  
 
 Balanced Scorecard  เปนเครื่องมือทางการจัดการสมัยใหม ที่มีจุดเริ่มตนจาก Professor 
Robert Kaplan อาจารยประจํามหาวิทยาลัย Harvard และ Dr. David  Norton ที่ปรึกษาทางดานการจัดการ  
ซ่ึงไดศึกษาถึงสาเหตุของการที่ตลาดหุนอเมริกาประสบปญหาในป 1987 และไดพบวาองคกรสวนใหญ
ในขณะนั้น นิยมใชแตการวัดผลทางดานการเงินเปนหลัก ซ่ึงมีขอจํากัดหลายประการ ทั้งสองจึงได
เสนอแนวคิดในเรื่องของการประเมินผลองคกร โดยแทนที่จะพิจารณาเฉพาะตัวชี้วัดทางดาน
การเงิน (Financial Indicators) แตเพียงอยางเดียว ทั้งสองเสนอวา องคกรควรใชระบบการวัดผลที่มี
ดุลยภาพมากยิ่งขึ้น โดยแยกตัวช้ีวัดออกเปน 4 มุมมอง (Perspectives) แทนที่จะพิจารณาเฉพาะใน
ดานของการเงินเพียงอยางเดียว โดยมุมมองทั้ง 4 ประกอบดวย มุมมองดานการเงิน (Financial 
Perspective)  มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal 
Process Perspective) มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) ทั้งสอง
ไดตีพิมพผลงานของตนเองครั้งแรกในวารสาร Harvard Business Review ในป 1992 ครั้งแรกที่ 
Kaplan และ Norton  นําเสนอแนวคิดนี้ใน Harvard Business Review  เปนการนําเสนอแนวคิดที่
ชวยในการประเมินผลองคกรและนําเสนอขอมูลหรือรายงานใหผูบริหาร โดยอาศัยมุมมองอื่น
มากกวาเพียงแคมุมมองทางดานการเงิน จนถึงปจจุบัน Balanced Scorecard ไดพัฒนามากกวา
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เปนเพียงแคระบบในการประเมินผลองคกรเทานั้น แตไดกลายเปนเครื่องมือในการนํากลยุทธ
ไปปฏิบัติและเครื่องมือในการบริหารที่ชวยทําใหองคการมุงเนน และใหความสําคัญกับกลยุทธ
มากขึ้น (ยุทธนา  แซเตียว. 2547 : 70)  
 
 1.   ความหมาย Balanced Scorecard 
 
  วัฒนา พัฒนพงศ (2546 : 38) กลาววา ดัชนีวดัความสําเร็จแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard – BSC) ตามที่ Kaplan และ Norton ไดใหความหมายไว คือ เครื่องมือที่ทําหนาที่เปลี่ยน
พันธกิจ (Mission) และ กลยทุธ (Strategy) เปนชุดของการวัดผลการปฏิบัติงานที่มีสวนชวยกาํหนด
กรอบของระบบการวัดและการบริหารกลยุทธที่ครอบคลุมประเด็นครบถวน ตัวเลขที่ไดจากการวดั
จะทําหนาที่วัดผลการปฏิบัติงานขององคการที่ครอบคลุมดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของไวครบถวน เชน  
ดานการเงนิ ดานลูกคา  ดานกิจการภายใน และดานการเรยีนรูและ การเติบโตขององคการ 
   สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล (2546: 15) กลาวไววา Balanced Scorecard เปนระบบการจัดการ
แบบมุงผลสัมฤทธิ์ของงานแบบสมดุลรูปแบบหนึ่ง ประกอบดวยมุมมองดานตาง ๆ 4  ดาน   ไดแก  
ดานการเงนิ  ดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรู 
 ณรงควิทย  แสนทอง (2545 : 54-55) กลาวไววา Balanced Scorecard  หมายถึง  
เครื่องมือการจัดการขององคการประเภทหนึ่ง ที่ใหความสําคัญกับคําวา “ Balanced” ซ่ึงหมายถึง 
ความสมดุลในดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับความอยูรอดและการเติบโตขององคการทั้งทางดานการเงิน 
ลูกคา  กระบวนการจัดการภายใน และการพัฒนาคน นอกจากนี้ยังใหความสําคัญกับการสรางสมดุล
ระหวางการบริหารงานในระยะสั้นและระยะยาว และความสมดุลระหวางเปาหมายงานที่กําหนดไว
กับผลงานที่เกดิขึ้นจริง 
 อัจฉรา  จันทรฉาย (2546 : 85) กลาวไววา Balanced Scorecard  เปนเครื่องมือ      
ทางการบริหารที่เชื่อมโยงการวัดผลกับวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกร  ซ่ึงจะมีการวัดและประเมิน
องคกร 4  ดาน ไดแก ผลการดําเนินงานดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการบริหาร ภายใน และ
การเรียนรูและการเติบโต 
 สรุปไดวา Balanced Scorecard  เปนเคร่ืองมือที่ใชวัดผลการปฏิบัติงานที่ครอบคลุมงาน
ดานตางๆ ขององคกร ประกอบดวย 4 มุมมอง คือ ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการบริหาร
ภายใน และดานการเรียนรูและการเติบโต 
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 2.   มุมมองของ Balanced Scorecard 

 

 สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล (2546 : 11) กลาวไววา เพื่อใหเกิดความสมดุลในการบริหาร
จัดการและการวัดผลงาน Kaplan  และ Norton เสนอใหมีการวัดผลงานโดยใชมุมมอง 4 ดาน   ดังนี้ 

   1)   มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) ถึงแมมุมมองดานการเงินจะมี         
ขอจํากัด  แตยังคงเปนมุมมองที่มีความสําคัญอยางยิ่ง เพื่อบอกผลงานและสถานภาพทางการเงิน
ของบริษัท และที่สําคัญคือ เปนมุมมองที่สะทอนความคาดหวังของผูถือหุนหรือเจาของ 

   2)  มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) การที่องคกรหรือบริษัทจะประสบ
ความสําเร็จทางดานการเงนิจะตองมีรากฐานจากผลงานดานลูกคาที่ดี  อาทิ  ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
ลูกคามาใชบริการเพิ่มขึ้น ลูกคารูสึกประทับใจและกลาวถึงองคกรในทางที่ดี เปนตน มุมมองดาน
ลูกคาและการวัดผลงานดานลูกคาและการตลาดจึงเปนมมุมองที่สําคัญอีกมิติหนึ่ง 

   3)   มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Perspective) การที่ลูกคาหรือผูรับบริการ
จะบังเกดิความพึงพอใจและกลาวถึงองคกรในทางที่ดี มาจากการทีเ่ราสามารถสรางผลงานดานตาง ๆ  
ที่เกีย่วของกับกระบวนการผลิต กระบวนการใหบริการ หรือแมแตกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ ๆ 
ไดอยางเปนเลิศ มุมมองดานผลงานของกระบวนการภายในของเราเอง ไมวาจะเปนกระบวนการ
ใหบริการ หรือแมแตกระบวนการภายในของเราเอง ไมวาจะเปนกระบวนการใหบริการ กระบวนการ
บริหารทรัพยากร กระบวนการสงมอบบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง กระบวนการในหนวยงานที่ถือ
เปนกลยุทธสําคัญ จึงเปนกญุแจดอกใหญที่จะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาและความสําเร็จของ
องคกรที่ตองการการวัดผลงานอยางสม่ําเสมอ 

   4)   มุมมองดานการเรียนรู (Learning and Growth Perspective) การที่องคกรจะ
สามารถสรางผลงานดานกระบวนการผลิตหรือใหบริการที่เปนเลิศตองการบุคลากรที่มีคุณภาพ   
มีความรูความสามารถ ตองการความคิดสรางสรรคใหมๆ ตองการเรียนรูและวิจัยเพื่อสราง
ผลิตภัณฑใหม ๆ มุมมองดานการวัดผลเกี่ยวกับการเรียนรูและทรัพยากรมนุษยจึงเปนอีกมุมมองที่มี
ความสําคัญ และเปนรากฐานของความสําเร็จในระยะยาวและอยางยั่งยืนขององคกร 
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ภาพที่ 4  แสดงความสมดุลของมุมมอง 4 ดาน 
ท่ีมา: อัจฉรา  จันทรฉาย (2545 : 86) 

 

 จากภาพที่ 2.3 แสดงใหเห็นถึง Balanced Scorecard ที่มีมุมมองการควบคุมใน 4 มิติ คือ 
ดานการเงิน ดานการบริหารภายใน ดานการเรียนรูและการเติบโต และดานลูกคา ซ่ึงในแตละมิติ
ของการควบคุมก็จะประกอบไปดวยตารางการวัดผล  ในตารางการวัดผลแตละตารางก็จะประกอบ
ไปดวยเครื่องมือ  4  ประการดังนี้ 

มิติดานการเงิน 

วัตถุประสงค 
 
 

KPI Target 

มิติดานการบริหารงานภายใน 
เพื่อตอบสนองตอผูถือหุนและลูกคา กระบวนการ

บริหารอะไรที่เปนเลิศ 

วัตถุประสงค KPI Target กลยุทธ 

มิติดานการเรียนรูและเติบโต 

เพื่อบรรลุวิสัยทัศน ทําอยางไรองคกรจึงจะมี
ความสามารถที่จะเปลีย่นและพัฒนาเพือ่ความยั่งยืน 

วัตถุประสงค KPI Target กลยุทธ 

มิติดานลูกคา 

เพื่อบรรลุวิสัยทัศน องคกรควรจะตอบสนองลูกคา
อยางไร 

วัตถุประสงค KPI Target กลยุทธ 

กลยุทธ 

วิสัยทัศน 
และ 

กลยุทธ 

เพื่อบรรลุความสาํเร็จดานการเงิน องคกรควรมีผล    
การดําเนินงานอยางไรในสายตาผูถือหุน 
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 1)   วัตถุประสงค (Objective) คือส่ิงที่องคการตองการหรือมุงหวังที่บรรลุผลสําเร็จใน
แตละมุมมอง  ตัวอยางเชน  วัตถุประสงคมุมมองทางดานการเงิน  ไดแก ยอดขายที่ เพิ่มขึ้น 
ผลตอบแทนการลงทุนที่เพิ่มขึ้น วัตถุประสงคมุมมองทางดานลูกคา ไดแก การคงรักษาลูกคาเกา
ขององคการ ความพึงพอใจของลูกคา วัตถุประสงคมุมมองทางดานการบริหารภายใน ไดแก       
การพัฒนาทักษะของพนักงาน การคงรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ และมีความสามารถไวกับองคกร          
ความพึงพอใจของพนักงาน 
 2)   ตัวช้ีวัด (Measure or Key Performance Indicator)  คือ ตัวบงบอกถึงความสําเร็จ
ของวัตถุประสงคในแตละดาน เปนตัวที่จะชี้ใหเห็นวาองคการสามารถบรรลุผลสําเร็จหรือไม        
ตัวอยางเชน วัตถุประสงคผลตอบแทนการลงทุนที่เพิ่มขึ้น ตัวชี้วัดก็คือผลตอบแทนการลงทุน
เปรียบเทียบกับปที่ผานมา วัตถุประสงคในการคงรักษาลูกคาเกาขององคกร ตัวช้ีวัดก็คืออัตรา    
รอยละของสินคาบกพรอง วัตถุประสงคการพัฒนาทักษะของพนักงาน ตัวช้ีวัดก็คือจํานวนครั้งใน
การจัดฝกอบรมใน 1 ป 
 3)   เปาหมาย (Target) คือส่ิงที่องคการตองการบรรลุถึงจากการวัดผลหรือจาก
ตัวช้ีวัดในแตละเรื่องอยางจําเพาะเจาะจง  ตัวอยางเชน เปาหมายของการเพิ่มขึ้นของผลตอบแทน
การลงทุน   เทากับรอยละ 10  ตอป หรือเปาหมายของจํานวนลูกคาที่เลิกติดตอกับกิจการไมเกินรอยละ      
2  ตอป เปาหมายของสินคาเสียหายจากการผลิต ไมเกินรอยละ 0.05 เปาหมายของการฝกอบรม
พนักงาน ปละ 6 คร้ัง 
 4)   แผนงานกิจกรรม (Initiatives) คือ ส่ิงที่องคการจะจัดทําขึ้น อาจจะเปนโครงการ  
แผนงานเพื่อใหสามารถบรรลุเปาหมายที่กําหนดขึ้นไดสําเร็จ ตัวอยางเชน แผนกิจกรรมสําหรับ  
การเพิ่มผลตอบแทนการลงทุนเปนรอยละ 10  ตอป  ก็คือแผนการลดคาใชจายและเพิ่มยอดขาย  
แผนกิจกรรมสําหรับการลดจํานวนลูกคาที่เลิกติดตอกับกิจการก็คือการจัดสงใหทันเวลาและการเพิ่ม
การบริการหลังการขาย แผนกิจกรรมสําหรับการลดความเสียหายจากการผลิตก็คือ   การควบคุม
คุณภาพของวัตถุดิบแผนกิจกรรมสําหรับการเพิ่มทักษะของพนักงานก็คือการเพิ่มการฝกอบรมตอป 
 
 3.   การประยุกตใช Balanced Scorecard  สําหรับองคกรท่ีไมหวังผลกําไร 
 
  สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล (2546 : 109 – 112) กลาวไววา องคกรที่ไมหวังผลกําไร 
แตกตางจากองคกรที่มุงผลกําไรตรงที่องคกรที่ไมหวังผลกําไรมักจะมีแหลงสนับสนุนงบประมาณ
ที่ชัดเจน และไมไดประกอบการเพื่อหวังใหไดผลกําไรสูงสุด แตมุงหวังใหไดผลงานมากที่สุด  
ลูกคาพึงพอใจสูงสุด ภายใตกรอบงบประมาณที่มีอยูอยางจํากัด ถึงแมระบบ Balanced Scorecard 
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ในเบื้องตนจะออกแบบมาเพื่อองคกรที่มุงผลกําไร  แตสามารถประยุกตใชกับองคกรที่ไมหวังผลกําไร
หรือองคกรของรัฐไดเปนอยางดี เพราะพื้นฐานแนวคิดของระบบนี้พัฒนามาจากระบบประเมินผลงาน
และการบริหารเชิงกลยุทธ ซ่ึงเปนวิถีทางการบริหารงานที่ เปนสากล และเปนทิศทางของ            
การบริหารในยุคปจจุบัน โดยมีมุมมองและวัตถุประสงค ดังนี้ 
 1)   มุมมองดานการเงิน แทนที่องคกรจะพยายามสนองตอบตอความตองการของ   
ผูถือหุน องคกรจะตองคิดถึงการพยายามใชงบประมาณที่ไดมาในวงเงินที่จํากัดใหเกิดประโยชน
คุมคาที่สุดมีประสิทธิภาพสูงสุดแทน  คําถามที่องคกรจะใชกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ  คือ     
ทําอย างไรที ่จะเสร ิมคุณคาใหก ับผู ร ับบริการหรือลูกคาในขณะที ่ต องควบคุมการใชจ าย
งบประมาณ หรือ ทําอยางไรใหลูกคา ไดรับคุณคาสูงที่สุด โดยใชจายงบประมาณใหคุมคาที่สุด 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะมีแนวทางดังนี้ คือ การทํางานที่มีประสิทธิภาพ  การสรางคุณคาหรือ
ผลงานที่ดีที่สุดภายใตตนทุนที่ต่ําสุด การเพิ่มผลิตภาพของบุคลากรการเพิ่มประสิทธิภาพใน       
การบริหารตนทุน 
 2) มุมมองดานลูกคา  ลูกคาขององคกรที่ไมหวังผลกําไรแตกตางจากองคกรที่มุงผล
กําไร ลูกคาอาจเปนชุมชนที่รับผิดชอบ กลุมประชากรเปาหมายที่ตองดูแล ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังจาก
องคกรเหลานี้  นอกจากอัตราความพึงพอใจในการใหบริการแลวก็คือ ผลสําเร็จตามพันธกิจหรือ
วิสัยทัศนที่กําหนด เพราะพันธกิจหรือวิสัยทัศนองคกรเหลานี้ มักผูกพันกับความคาดหวังของลูกคา
และความคาดหวังของสังคม เชน  ลดอัตราการแพรเชื้อเอดสในกลุมเสี่ยงคือหนาที่ของเรา  
  พันธกิจของเรา คือ สรางชุมชนใหเขมแข็ง ปลอดจากภัยยาเสพติด วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ  สามารถกําหนดไดดวยการตั้ง คําถามวาใครคือผูรับบริการจากเรา  เราจะสรางคุณคา
อะไรใหแกผูรับบริการหรือลูกคาเหลานั้นบาง 

 3)   มุมมองดานกระบวนการภายใน  ความทาทายขององคกรที่ไมหวังผลกําไร คือ 
การพยายามสรางกระบวนการที่เปนเลิศเพื่อใหไดผลลัพธตามที่ลูกคาหรือชุมชนคาดหวัง ดังที่
กําหนดไวในมุมมองดานลูกคา ในขณะเดียวกัน ก็ตองควบคุมกระบวนการใหมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพสูงสุดภายใตงบประมาณที่จํากัด วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ สามารถกําหนดไดดวยการตั้ง
คําถามวา เพื่อใหบรรลุความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคา ภายใตกรอบจํากัดของ
งบประมาณที่มีอยู กระบวนการใดบางที่ตองทําใหไดดี 

 4)   มุมมองดานการเรียนรูวัตถุประสงคของมุมมองดานการเรียนรูของบุคลากร 
สามารถกําหนดไดดวยการตั้งคําถามวา  เราจําเปนตองเรียนรูเพิ่มเติม และปรับเปลี่ยนในประเด็นใดบาง 
เพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลง  และสามารถสรางผลงานไดตามที่ลูกคาหรือสังคมคาดหวัง 
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  4.   ขั้นตอนการทํา Balanced Scorecard 

 

  1)   การประเมินองคกรเพื่อเตรียมการ 
 2)   การกําหนด/ทบทวนทิศทางองคกรและกลยุทธ 
 3)   การกําหนดวตัถุประสงคและตัวช้ีวดั 
 4)   การเชื่อมโยงเหตุและผล และจัดทําแผนทีก่ลยุทธ 
 5)   การกําหนดเปาหมายและกจิกรรมเชิงกลยทุธ 
 6)   การเชื่อมโยงกบัระบบการจัดงบประมาณ 
 7)   การเชื่อมโยงกบัระบบใหคาตอบแทน 
 8)   การถายทอดลงสูระดับปฏิบัติเปนลําดับชัน้ 
 9)   การรายงานผลและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 
 5.   ขอดีของการทํา Balanced Scorecard 

 

  1)   เปนการพัฒนาองคกรในขางหนา (Forward looking) เพราะตัวช้ีวัดจะครอบคลุมทั้ง
ความสําเร็จ อดีต ปจจุบัน และอนาคต 
 2)  เปนการพัฒนาในองคกร (Holistic) ทั้งนี้เพราะตัวช้ีวัดจะครอบคลุมความคาดหวัง
ของ Stakeholder  กลุมตางๆ 
 3)   การมีสวนรวมขององคกร (Participative) ความมีสวนรวมของผูบริหารระดับตาง  ๆ
เพราะมีการเชื่อมโยงตวัช้ีวัดระดับองคกรมาสูระดับฝาย และทายที่สุดระดับบุคคล 
 4)   มุงเนนคุณภาพ (Quality – focused) เปนการวัดที่ครอบคลุม คุณภาพของสินคา
และบริการที่ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
 5)   มีการตั้งเปาหมายและสื่อสารที่ชัดเจน เพื่อใหทุกคนและพนักงานทราบถึง
ความคาดหวังที่ไดในระยะเวลาตางๆ  
  6)   เปนสวนหนึ่งของกระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่อง (Continuous Improvement) 
  7)   เปนการเพิ่มศักยภาพการแขงขัน  (Competitive Excellence)  เนื่องจากมี        
การกําหนดคาอางอิงที่สงผลใหมีศักยภาพที่สูงขึ้นอยางตอเนื่อง 
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การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต 
 
  1. การใหบริการของกรมการขนสงทางบก กรมการขนสงทางบก  เปนหนวยงานภายใต
กระทรวงคมนาคม มีภารกิจเกี่ยวกับการจัดระบบ การจัดระเบียบการขนสงทางบก โดยการกํากับ ดูแล 
ตรวจสอบ ตรวจตรา ใหมีการปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบ ประสานและวางแผนใหมีการเชื่อมตอ
กับระบบการขนสงอื่น ๆ เพื่อใหระบบการขนสงทางบกเกิดความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว ทั่วถึง
และปลอดภัย โดยใหมีอํานาจ หนาที่ดังตอไปนี้ 
  1)   ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก  กฎหมายวาดวยรถยนต 
กฎหมายวาดวยลอเล่ือน และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
  2)   ดําเนินการแกไข ปองกัน และสงเสริมสวัสดิภาพการขนสงทางบก 
  3)   สงเสริมและพัฒนาเครือขายระบบการขนสงทางบก 
  4)   ดําเนินการจัดระเบียบการขนสงทางบก 
  5)   รวมมือและประสานงานกับองคการและหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของทั้งในประเทศ
และตางประเทศในดานการขนสงทางบก และในสวนที่เกี่ยวกับอนุสัญญา และความตกลงระหวาง
ประเทศ 
  6)   ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรม หรือตามที่
กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
  วิสัยทัศนกรมการขนสงทางบก  พัฒนาและสงเสริมระบบการขนสงทางถนนสู
มาตรฐานสากล เพื่อคุณภาพชีวิตที่ดีโดยใหประชาชนมีสวนรวม 
  พันธกิจกรมการขนสงทางบก 
  1)   จัดระเบียบ  พัฒนา  และสงเสริมการขนสงและการสัญจรทางถนน  ใหมี       
ความปลอดภัย สะดวก รวดเร็ว เปนธรรม คุมคาทางเศรษฐกิจและเชื่อมโยงกับการขนสงรูปแบบอื่น   
รวมทั้งประเทศเพื่อนบาน 
  2)   ศึกษาพัฒนาความมั่นคงแข็งแรงและความปลอดภัยของยานพาหนะให
สอดคลองกับมาตรฐานสากล 
  3)   ใหบริการประชาชนดวยความสะดวกรวดเร็ว เปนธรรม โปรงใสและ  ตรวจสอบได 
 
   กลยุทธและการใหบริการของกรมการขนสงทางบก 
  กลยุทธ ท่ี  1   การพัฒนาและควบคุมมาตรฐานการใหบริการขนสงทางถนน           
เพื่อตอบสนองความตองการและคุณภาพชีวิตที่ดีของผูโดยสาร พรอมทั้งพัฒนาเชื่อมโยงโครงขาย
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สาธารณะทางถนนใหทั่วถึงพอเพียง และเชื่อมโยงกับเครือขายระบบการขนสงมวลชนอื่นๆ รวมทั้ง
การพัฒนาสถานีขนสงใหเปนศูนยกลางการเชื่อมตอการขนสงที่สะดวก ปลอดภัย พัฒนาระบบ
สารสนเทศที่เกี่ยวของกับการขนสง เพื่ออํานวยความสะดวกในการเดินทางใหมากที่สุด และ
เขมงวดกวดขันตรวจตราใหมีการรักษาคุณภาพการใหบริการที่ดี รวมท้ังสงเสริมใหประชาชนมี
สวนรวมในการตรวจสอบการใหบริการทุกระดับ นําไปสูผลผลิตที่ 1 คือ การจัดระบบการขนสง
ทางถนน 
  กลยุทธท่ี  2  การเสริมสรางระบบความปลอดภัยในการขนสงทางถนน โดยการกํากับ
ดูแลและสงเสริมการขนสงทางถนนใหเกิดความปลอดภัยมากที่สุด และกระทบตอส่ิงแวดลอมให
นอยที่สุด ดําเนินการเพื่อสรางเสริมระบบรักษาความปลอดภัยในการขนสงทางถนน โดยมี
มาตรการผูขับรถปลอดภัย ถนนปลอดภัย และมาตรการบูรณาการดานความปลอดภัย นําไปสู
ผลผลิตที่ 2 คือ การสงเสริมและกํากับดูแลดานความปลอดภัยการขนสงทางถนน 
  กลยุทธท่ี  3  การพัฒนางานดานบริการประชาชน โดยการพัฒนางานการใหบริการทุกดาน
แกประชาชน โดยการปรับปรุงระบบงานใหสะดวก  รวดเร็ว  งายตอประชาชน  ลดขั้นตอน       
การติดตอราชการ มีระบบงานที่โปรงใส ตรวจสอบได คํานึงถึงความพอใจของประชาชนเปนหลัก 
นําระบบเทคโนโลยีมาชวยในการทํางานใหรวดเร็ว เปนระบบ และถูกตอง รวมทั้งเพิ่มชองทางใน
การใหบริการประชาชน นําไปสูผลผลิตที่ 3 คือ การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถและ
ใบอนุญาตขับรถ 
  2.   การใหบริการของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงท่ี 2  อําเภอหาดใหญ  สํานักงาน
ขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ เปนหนวยงานสังกัด สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา 
กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม ไดรับนโยบายและปฏิบัติตามแนวทางที่กรมการขนสงทางบก
กําหนด การใหบริการของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ จะเปนการใหบริการ
ตามกลยุทธที่ 3 คือ การพัฒนางานดานบริการประชาชน โดยมีการใหบริการประชาชน ดังนี้ คือ 
การรับชําระภาษีประจําป  การโอนกรรมสิทธิ์รถ  การแจงยายรถ  การแจงไมใชรถ  การเปลี่ยนแปลง
สาระสําคัญทางทะเบียน และอ่ืน ๆ 
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 การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตของ สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2                 
(1  มกราคม  2548 – 31 ธันวาคม  2548) 

ตารางที่  1  แสดงรายละเอียดการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต 

 

ลําดับ
ท่ี 

ประเภทรถ การรับ
ชําระภาษี
ประจําป 

ยายออก โอน
กรรมสิทธ์ิ 

แจง 
ไมใชรถ 

เปล่ียนแปลง
รายการ 

อ่ืนๆ 

1 รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน 29,961 864 5,276 67 1029 847 

2 รถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน 7 คน 2,697 77 243 12 59 49 

3 รถยนตบรรทุกสวนบุคคล 42,596 1,460 6,739 96 1,180 1,035 

 รวมทั้งสิ้น (94,287) 75,254 2,401 12,258 175 2,268 1,931 

 
ท่ีมา : (สํานักงานขนสงจังหวดัสงขลา 2548) 
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  ภาพท่ี 5  แสดงโครงสรางบุคลากรที่ใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตของสํานักงาน
ขนสงจังหวัดสงขลา แหงท่ี 2 
 

 

งานตรวจสภาพรถ 

นายชางตรวจสภาพรถ 6 
 

ชางตรวจสภาพรถ 5 

เจาหนาท่ีบริหารงานขนสง  6 

งานรถยนต งานรถจักรยานยนต 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

พนักงานราชการ 

พนักงานราชการ 

พนักงานราชการ 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

เจาหนาท่ีขนสง 5 

เจาหนาท่ีการเงินและบัญชี 5 

พนักงานราชการ 

พนักงานราชการ 

พนักงานราชการ 

พนักงานราชการ 
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การใช Balanced Scorecard ในการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียน 
และภาษีรถยนต ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ 
 
  การวิจัยคร้ังนี้ไดนํารูปแบบ Balanced Scorecard มาใชในการประเมินประสิทธิภาพ 
การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอ
หาดใหญ ในมุมมอง 4  ดาน คือ ดานผูรับบริการ ดานกระบวนการ ดานบุคลากร และดานการเงิน  ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 

ภาพที่ 6  แสดงการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต 
 
 

ประสิทธิภาพดาน
ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการดานทะเบียน 

และภาษีรถยนต 

ประสิทธิภาพดาน
การเงิน 

ประสิทธิภาพดาน
กระบวนการ 

 

ประสิทธิภาพดาน
บุคลากร 
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  ภาพที่ 7  แสดงแผนที่กลยทุธแสดงความสัมพันธเชิงเหตุและผลของวตัถุประสงค 
                 ในมุมมองตางๆ ของการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียน 
                 และภาษีรถยนต 

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการดานทะเบียน

และภาษีรถยนต 

ความ
สะดวก 

ความ
รวดเร็ว 

ความ
เสมอภาค 

ความ
โปรงใส 

มีความรู
ความสามารถ 

จิตสํานึกการ
ใหบริการท่ีดี 

 

ลดขั้นตอน 
ใช

เทคโนโลยี 
ลด

ระยะเวลา 

มุมมองดานผูรับบริการ 

มุมมองดานการเงิน 

มุมมองดานบุคลากร 

มุมมองดานกระบวนการ 

คุมคา
งบประมาณ 

จัดเก็บภาษีได
เพิ่มขึ้น 
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ตารางที่ 3  แสดงรายละเอียด Balanced Scorecard ของการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต 
                 ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงท่ี 2 อําเภอหาดใหญ 
 

 
มิติ BSC/ วัตถปุระสงค           ตัวชี้วัด                  เปาหมาย             การริเร่ิม/กลยุทธ 
 
 
1. ดานผูรับบริการ           ประเมนิความพึงพอใจ       ผูรับบริการ             ผูรับบริการมี 
   - ความพึงพอใจของ           ของผูรับบริการ                พึงพอใจในระดับ       สวนรวมในการ 
     ผูรับบริการ                  ที่ตองการ              ประเมินปรับปรุง
                   คุณภาพ 
                                                       การบริการ 
 
2. ดานกระบวนการ            ประเมนิความพึงพอใจ      การใหบริการ              ใหบริการแบบ      
   - การลดขั้นตอนและ             ของผูรับบริการและ          สะดวกรวดเร็ว             one stop service 
     ระยะเวลาในการ                  เจาหนาที่                           ผูรับบริการ 
     ปฏิบัติงาน                  พึงพอใจ 
 
3. ดานบุคลากร                        ประเมินผลการ                เจาหนาที่ปฏิบัติ           อบรมและพัฒนา 
   - เจาหนาที่สามารถ               ปฏิบัติงานของ                 งานไดบรรลุ                 อยางตอเนื่อง 
     ปฏิบัติงานไดอยาง            เจาหนาที่                วัตถุประสงคของ 
     มีประสิทธิภาพ                   หนวยงาน 
 
4. ดานการเงนิ                          เปรียบเทียบยอดภาษีที่        รอยละของภาษี           เพิ่มชองทางการ 
    -จัดเก็บภาษไีดเพิ่มขึ้น         จัดเก็บไดกับปที่ผานมา        ที่จัดเก็บไดเพิ่มขึ้น      ใหบริการ 
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  ขั้นตอนการทํา Balanced Scorecard การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตของ
สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ 
  1)   การประเมินองคกรเพื่อเตรียมการ 
 2)   การกําหนด/ทบทวนทิศทางองคกรและกลยุทธ 
 3)   การกําหนดวตัถุประสงคและตัวช้ีวดั 
 4)   การเชื่อมโยงเหตุและผล และจัดทําแผนทีก่ลยุทธ 
 5)   การกําหนดเปาหมายและกจิกรรมเชิงกลยทุธ 
 6)   การเชื่อมโยงกบัระบบการจัดงบประมาณ 
 7)   การถายทอดลงสูระดับปฏิบัติเปนลําดับชัน้ 
 8)   การรายงานผลและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
  เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2536 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยทีส่งผลตอการสรางประสิทธิภาพ
ของการนํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติ : ศึกษากรณีสํานักงานเขตของ กรุงเทพมหานคร
ใน 4 มิติ คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความเสมอภาคใน    
การใหบริการและความเปนธรรมในการใหบริการ โดยมีตัวแปรอิสระ คือ ความชัดเจนในเปาหมายของ
นโยบายความซับซอนของโครงสรางความพรอมของทรัพยากร และการมีสวนรวมของผูรับบริการ
พบวา ประสิทธิผลในมิติความเสมอภาคตัวแปรอิสระทั้ง 4 ตวั สามารถอธิบายได และประสิทธิผล
ในความเปนธรรมนั้น มีเพียงตัวแปรความชัดเจนในเปาหมายนโยบายเทานัน้ที่สามารถอธิบายได 
โดยไดเสนอแนะแนวทางแกไขไว คือ การจัดระบบงานการใหบริการที่งายและรวดเร็วข้ึน เนน    
การกระจายอํานาจแกเจาหนาที่ผูใหบริการสงเสริมการทํางานเปนทีม โดยเนนประโยชนอยูที่ประชาชน 
การประชาสัมพันธขั้นตอนตาง  ๆในการบรกิารสรางจิตสํานึกและความรบัผิดชอบแกเจาหนาที่ สนับสนุน
ใหนําอุปกรณการปฏิบัติงานที่ทันสมัยมาใชเพื่อการบริการที่รวดเร็ว สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวม
ในการผลิตการใหบริการเพิ่มบทบาทภาคเอกชนในการชวยบริการเคลื่อนที่จัดใหมีหนวยประชาสัมพันธ 
และสรางสิ่งจูงใจใหประชาชนอยากเขามามีสวนรวม ลดขั้นตอนการบริการใหส้ันลงและงายขึ้น 
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 ปญญา ตนัเงนิ (2541 : บทคดัยอ)  ศึกษาวจิัยเรื่องความพงึพอใจของประชาชนผูรับบรกิาร
ตอการบริการของสํานักงานที่ดินจังหวดัชลบุรี สาขาสัตหีบ ทั้งนี้เพือ่ใหทราบวาประชาชนผูมารับ
บริการมีความพึงพอใจตอปจจัยที่ทําใหเกดิความพึงพอใจในกลุมองคประกอบทั้ง 4 ดาน คือ 
 1)   ดานเจาหนาทีผู่ใหบริการ 
 2)   ดานสถานที่ใหบริการ 
 3)   ดานขั้นตอนการใหบริการ 
 4)   ดานระยะเวลาในการใหบริการ 
  ใหบริการถึงระดับความพึงพอใจที่มีตอองคประกอบตางๆ แลวนํามาจัดลําดับกอนหลัง 
เพื่อนําไปปรับปรุงประสิทธิภาพของการใหบริการในสํานักงานที่ดินใหดียิ่งขึ้นตอไป  ผลการศึกษา
ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในบริการอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ
ในการบริการโดยแยกองคประกอบแตละดาน พบวาผูบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ในดาน
เจาหนาที่   ผูใหบริการ รองลงมาคือดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสถานที่ใหบริการตามลําดับ 
สวนดานระยะเวลาในการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด ขอเสนอแนะในภาพรวม
สรุปไดดังนี้ คือ 
  1)  จัดอัตรากําลังเจาหนาที่ในการปฏิบัติงานใหเหมาะสม  คัดสรรผูมีความรู 
ความสามารถ และเพิ่มพูนความรูใหกับเจาหนาที่ ปรับทัศนคติของเจาหนาที่มาเปนผูใหบริการ
ประชาชนอยางแทจริง 
 2)   สรางความสามัคคีในหมูคณะ  ขจัดการแสวงหาผลประโยชน สรางจิตสํานึกให
มีศีลธรรม จริยธรรม คุณธรรม เสริมสรางใหมีบุคลิกภาพที่ดี 
 3)   จัดทําปายแสดงรายละเอียดใหชัดเจน จัดสถานที่ใหมีความเปนระเบียบ พรอมจัด
ส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกเจาหนาที่ผูใหบริการและผูมารับบริการ 
 4)   ควรลดขั้นตอนที่ซํ้าซอน พิธีการที่ไมจําเปน และจํานวนเอกสารแบบพิมพ
บันทึกที่สามารถยุบรวมกันได เพื่อใหงายและสะดวกในการใหบริการ 
 5)   ผูมีอํานาจควรแกกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับตางๆ ใหมีความทันสมัย ทันเหตุการณ 
มีความกระชับมากขึ้น และการกระจายอํานาจ มอบหมายใหเจาหนาที่ผูใหบริการมีอํานาจในการ ตัดสินใจ
วินิจฉัยส่ังการมากขึ้น จะทําใหการบริการรวดเร็ว 
 6)   ใหมีการพัฒนานําเทคโนโลยีมาใช 
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 กนกรัตน คุมบวั และคณะ (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจยัที่มผีลตอประสิทธภิาพการใหบริการ
จดทะเบียนธุรกิจ ศึกษากรณโีครงการสงเสริมประสิทธิภาพ กรมทะเบยีนการคา พบวา การพัฒนา
บุคลากร ทัศนคติในการบริการประชาชน การปรับลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การทํางานเปนทีม 
ความสามารถและการสนับสนุนดานเทคโนโลยี และความเหมาะสมในการจัดพื้นที่ปฏิบัติงานมี
ความสัมพันธกับประสิทธิภาพการใหบริการจดทะเบียนธุรกิจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ
ความเชื่อมั่น 0.05 สวนความชัดเจนของระเบียบกฎเกณฑความงายในการใชโปรแกรมและความรวดเร็ว
ในการประมวลผล ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการใหบริการจดทะเบยีนธุรกิจ  
 สุรยุทธ  วิศาลทรง (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
เสียภาษีรถยนตประจําป กรมการขนสงทางบก : ศึกษาเฉพาะกรณีในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 
  1)   ระดบัความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการเสียภาษรีถยนตประจาํป ในภาพรวม
อยูในระดับคอนขางมาก สําหรับความพึงพอใจที่มีตอกิจกรรมบริการแตละดาน ไดแก การรับ
ชําระเงินภาษีอยูในระดับที่มาก และรองลงมาคือ การตรวจสอบและคํานวณภาษีตามแบบคําขอ
เร่ืองราวการเสียภาษีประจําปและการจายเอกสารคืนผูยื่นคําขออยูในระดับคอนขางมาก 
  2)   ปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจของประชาชนตอการ ใหบริการเสียภาษีรถยนตประจาํป 
พบวาดานการตรวจสอบและคํานวณภาษตีามแบบคําขอเรื่องราวการเสียภาษี ผูรับบริการพอใจมาก  
ในเรื่องการมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ การเอาใจใสในหนาที่ของเจาหนาที่ ความสะดวก
รวดเร็ว  ของการบริการที่ให ดานรับชําระเงินภาษ ี ผูรับบรกิารพอใจมากในเรื่องความซื่อสัตยสุจริต
ของเจาหนาที ่การมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ ความรวดเรว็ และความตรงตอเวลาของการบริการที่
ใหและดานการจายเอกสารคืนผูยื่นคําขอ ผูรับบริการพอใจมากในเรื่องการเอาใจใสในหนาที่
ของเจาหนาที่ ความรวดเร็ว และความเสมอภาคของการบริการที่ให 
  ทวี  เจริญ  (2545 : 68 ) ศึกษาเรื่องประสิทธิภาพการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
สํานักงานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนผูมาขอรับบริการและเจาหนาที่สวนมาก
เห็นวา โดยรวมแลว ประสิทธิภาพการใหบริการหลังมีศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน
เขตราชเทวี ดีกวากอนมีศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในทุกดาน คงมีเพียงสวนนอยที่เปนปญหาและ
อุปสรรคที่สมควรตองปรับปรุงแกไขใหดียิ่งขึ้น 
 กาญจนา  กังแฮ (2545 : 71)  ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
งานทะเบียนและภาษีรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต : ศึกษากรณีสํานักงานขนสงจังหวัดพัทลุง 
พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจคอนขางมากตอการใหบริการชําระภาษีประจําปของสํานักงาน
ขนสงจังหวัดพัทลุง ในดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการ ดานอุปกรณและเครื่องมือที่
ใหบริการและดานขั้นตอนของการใหบริการ อยางไรก็ตาม การกาวสูการบริการที่ เปนเลิศ 
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สํานักงานขนสงจังหวัดพัทลุง จะตองมีการปรับเปลี่ยนระบบการทํางานและพฤติกรรมการทํางาน
ของเจาหนาที่ ใหอยูในเกณฑที่ดีมาก จึงทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากในการใหบริการ 
โดยผูใหบริการควรนําขอเสนอแนะมาปรับปรุงงานดานบริการในอนาคตตอไป 
 ซูใบดะห สนทิวาที (2546:119-120) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร กองหนังสือเดนิทาง กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ พบวา ปจจยัดานความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน ไมมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร กองหนังสือเดินทาง 
กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ เพราะบุคลากรที่ปฏิบัติงานสวนใหญเปนลูกจางชั่วคราว 
และปจจัยดานการนิเทศงานไมมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร กองหนังสอื
เดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ สืบเนื่องจากการพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
รวมถึงการมอบหมายหนาทีต่ามความรับผิดชอบใหแกบคุลากรนั้น ยังไมประสบผลสําเร็จ 
 สรุปผล จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวา การใหบริการที่ดีและ         
มีประสิทธิภาพ คือ การใหบริการที่มีความสะดวก รวดเร็ว มีความเสมอภาค โปรงใส มีความเปนกันเอง 
โดยเจาหนาที่ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใส ใหคํานําชี้แจง เต็มใจใหบริการ มีการลด
ขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการ นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการปฏิบัติงาน เพื่อเปน
การตอบสนองความตองการ และทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด ปจจุบันหนวยงาน
ภาครัฐและเอกชนมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน 
โดยแตละหนวยงานจะมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อตรวจสอบวาหนวยงานสามารถ
ปฏิบัติงานไดตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดไวหรือไม มีความกาวหนาหรือมีปญหา
อุปสรรคอยางไร ประชาชนมีขอเสนอแนะที่ตองการใหมีการปรับปรุงอยางไร เพื่อจะไดนําผลการ
ประเมินดังกลาว ใชเปนขอมูลในการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการที่มีประสิทธิภาพตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


