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"( Effectiveness )

( 12529 2)

(Steers, 1977:1-2)
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( Criteria )
( Steers, 1977: 2)
2
1 (Objective Attainment )
( Han, 1972 97')
( Means and Ends )
( Price, 1968: 97 )
( Productivity )
2. ( Customer Satisfaction )
d
( Millet, 1954 ) ; ( Mayer & Timms,1970 ) ; ( Goodsell, 1980 )

( Gundlach and Reid, 1983 )

dé
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( stipak, 1979 46-52 )

( Objectivity )
( Subjectivity )

( Subjective evaluation scales )

characteristics )

( Objective service



( Brudney & England, 1982 132 )

21
1. 1,
(Responsiveness)
2. 2.
(Equity)
1 L

21

(Productivity)

15



Administration )
( Social equity )

16

( New Public
1970

( Rehfuss, 1973 )
( Clients )
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( Frederickson, 1980 )

( Reinventing Government )
( Oshorne and Gaebler, 1992 )

( Bureaucratic government ) ( Entrepreneurial government )

( 2538: 3)

( Exective office of the
President, National Performance Review, 1993 )

( Customer Service Standards )

( 2538 19-22)



( Cox and Wade, 1985 )

18
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( Ultimate outcome )

(Job satisfaction) ( Service Satisfaction )
L
( Dalton, 1968 , 2514: 6)
( Wolman, 1973: 384 )
(Goals)R (1 ( Motivation )
( , 2538: 20 )
( , 2540: 4)
( , 2538 12)
2.

(Vroom, 1964:99)

VIE.
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Vv “Valence”
| “Instrumentality”
E “Expectancy”
(Herzberg, 2540 7)
2 (Motivator factors)
(Hygiene factors) (Achievement)
(Recognition) (Advancement)
(The Work Itself) (Supervision)
(Policy and ~Administration) (Working  Codition)
(Status) (Salary)
(' Soliman, , 2540: 8)
L ( Intrinsic Variables ) ( Motivators )
( Extrinsic
Variables ) ( Hygienes )
2.
3.
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™ ImmawilKEn'd'a >

(Oskamps, Stuost, , 2540: 9)
3
L
2.
3
3
3
( Expectancy Theories ) ( Need Theories )
(Value Theories )
1 (Aday and Andersen , 2540: 9)
2

1 ( Convenience )

( Coordination )

()
2. (Coordination)

(2522 :27)

( Shelly , 2538: 23 )



22

( Resources )

(- Stimuli )
(Allport, 1935 12538 24)
L ( Affective Component )
2

2. ( Cognitive Component )
3 ( Behavioral Component )

( Reactionary Feeling ) (stimulant ) (yield )

( Firal outcome ) ( Evaluative Process )

( Direction of Evaluative Result )



( Positive Direction )
( Nonreaction )

(2531 : 3436 )

( Normative Concepts )

( Negative Direction )

( Empirical Concepts )

nivasresssTugFuLEnIg
< '

: [ NTTLIUNNTEAHITH
o o [
Uszaunisalineaiuilywiensoyinssu

23
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(Shawé&Contanzo, 1982 : 285
2531 2 34-36)

(Delivery Service)

( Max Weber, 1966: 340 )
Fine Ira Et Studio

(John D.Milieu, 1954: 937-400)

L (Equitable  Service)

2. (Timely Service®



(Ample Service®

(Continuous  Serviced®

24

(Progressive - Service)t

(Katz Elihu and Brenda Danet, 1973 : 4-60 )

(Specificity) &

(- iversality)Vi

(Affective Neutrality)vt

( B.M.Verma 2540 : 14) L , 1

(Availability )

( Accommodation )

25
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4 ( Capability )
5 ( Acceptability )
(2530 :303-304 ) 5
1.
1
2.
3.
4,
5.
( BM Verma , 2538 1 25)
( System Approach ) ( Inputs)
( Process ) ( Outputs )

( Feedback )



—

w N

(2536 :13)

( Willium H.Lucy Dennis Gille

2538: 25) 4
(Inputs)
(Activities) (Process)
(Results)™ (Outputs)™
(Opinions) (Impacts)
( , 2538 24)

21

Gutherie s.Birkh, 1977
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( Providers ) ( Recipients )
( , 2538: 20 )
I}
2
3,
4,
5.
( Fitzgerald and Durarn, , 2539:26 )

( Public Service

Satisfaction )

( Gundlach and Reid, , 2539 26)

( Brown and Coulter, , 2539: 30)
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2541

29
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(2540)

a
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(

(

2541

2544
2541 )

2542-2544 )

33



( One Stop Service )

1

2541

34



(2529)

(%532)

(2530)

35



(2534)

(2534)

(2537)

36



(2539)

(2538)
19

1 (2539)

(2539)

31
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( Independent Variable )

mn

6
21
2.2
2.3
24
2.5
2.6

( Dependent Variable )

39



AWIRINTAUNIINY 1Y
CHuLALONGKORN UNIVERSITY

40



	บทที่ 2 แนวความคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินประสิทธิผลองค์การของรัฐ
	2.2 ความสำคัญของประชาชนในฐานะผู้รับบริการจากหน่วยงานของรัฐ
	2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
	2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ
	2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ
	2.6 แนวคิดเกี่ยวกับโครงการพัฒนาสถานีตำรวจเพื่อประชาชน(โรงพักเพื่อประชาชน)
	2.7 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย


