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บทที ่1 

บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในปัจจุบันการบริหารงานการปกครองของประเทศไทยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อการพัฒนา

เศรษฐกิจ สังคม และความมั่นคงของประเทศอย่างย ัง่ยืน โดยต้องค านึงถึงผลประโยชน์ของ

ประเทศชาติในภาพรวมเป็นส่ิงส าคญั พร้อมทั้งส่งเสริมการด าเนินงานตามหลกัปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียงอีกดว้ย 

 การบริหารงานปกครองของประเทศไทยในยุคปัจจุบนัน้ี ไดถู้กพฒันามาจากการปฏิรูปการ
บริหารงานปกครองในรัชสมยัของ “พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 5” ท่ีไดท้รง
วางรากฐานในการบริหารงานปกครองใหม่ โดยไดท้รงท าการปฏิรูปการเมืองการปกครองเพื่อแกไ้ข
ปัญหาท่ีส าคญัของชาติไทย ซ่ึงในขณะนั้นมีอยู่ 2 ปัญหาตามล าดบั ซ่ึงไดแ้ก่ ปัญหาอนัดบัแรก คือ 
ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบั “ความเป็นอยู่ของเหล่าราษฎรท่ีมีความยากล าบาก” อีกทั้งยงัมี “ความล้าสมัย
ในการปกครองประเทศ” โดยประชาชนมีสภาพความเป็นอยูแ่ละมีวิถีชีวติท่ีลา้สมยั อนัเน่ืองมาจาก
รัฐบาลขาดความรู้ทางดา้นวิชาการท่ีมีความทนัสมยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปกครองประเทศ โดยมีผลท า
ให้การบริหารงานปกครองดอ้ยประสิทธิภาพ และไม่สามารถท่ีจะพฒันาไดเ้ท่าเทียมกบัประเทศอ่ืน 
ๆ  และในส่วนปัญหาอนัดบัท่ีสอง คือ ปัญหา “ความเป็นเอกภาพของชาติ” ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งโดยตรง
กบัความมัน่คงของชาติไทย โดยเน่ืองจากวา่การปกครองของไทยก่อนหน้านั้นยงัคงยึดถือรูปแบบ
ของการปกครองท่ีเคยใชก้นัมาตั้งแต่เม่ือสมยัอยุธยาท่ีไดแ้บ่งการปกครองเป็น “แบบราชธานี” หัว
เมืองชั้นในและหัวเมืองชั้นนอก ซ่ึงเป็นส่วนปกครองของไทยโดยแท้จริง พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 5 จึงไดท้  าการปฏิรูปการปกครองประเทศใหม่ ซ่ึงจดัการรูปแบบการ
ปกครองใหม่ นั่นคือ “การปกครองส่วนกลาง การปกครองส่วนภูมิภาค และการปกครองส่วน
ท้องถ่ิน” เป็นการแบ่งการปกครองประเทศท่ีออกเป็น 3 ส่วน ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัน้ี (เฉลิมพงศ ์มีสม
นยั, 2548) ในเวลาต่อมาการปกครองทอ้งถ่ินตาม “พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
พ.ศ. 2534” ไดมี้การเปล่ียนแปลงการปกครองไดริ้เร่ิมจดัให้มี “องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน” ตาม
กฎหมายฉบบัต่าง ๆ นบัวา่เป็นพื้นฐานของการเร่ิมตน้รูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไทยในเวลา
ต่อมา (พนมไพร ปารมี, 2553) 

การปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัว่าเป็นหน่วยงานการปกครองท่ีได้อยู่ “ใกล้ชิดกับประชาชน
อย่างมากท่ีสุด” ตามรูปแบบของงานการบริหารงานปกครอง โดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นมี
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ภาระหนา้ท่ีในการบริการสาธารณะให้กบัประชาชนในเขตทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บผิดชอบ ตวัอยา่งเช่น การ
จดัการศึกษา การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้า และทางระบายน ้ า การสังคมสงเคราะห์ และ
การพฒันาคุณภาพชีวติเด็ก สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและ
สนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สิน การสาธารณูปโภค และการ
ก่อสร้างอ่ืน ๆ เป็นตน้ (พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 2542) และการให้บริการสาธารณะนั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนในท้องถ่ินอย่างแท้จริง ซ่ึง “อ านาจหน้าท่ีนั้นได้ถูกก าหนดไว้ภายใต้
กฎหมาย” 
 ปัจจุบนัการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดเ้กิดปัญหาการทุจริตตามทอ้งถ่ินต่าง ๆ โดยมีผลท าให้
ทอ้งถ่ินนั้น ๆ ขาดการพฒันาโดยสังเกตไดจ้ากถนนช ารุดไม่มีการแกไ้ข การขาดแคลนน ้ าประปา 
ไฟฟ้า ปัญหายาเสพติด รวมไปถึงชีวิตการเป็นอยูข่องประชาชนในทอ้งถ่ินท่ีย  ่าแย ่โดยสาเหตุหลกั
นั้นมาจากบุคลากรผูบ้ริหารงานปกครองทอ้งถ่ินท่ีไม่มีประสิทธิภาพ บริหารงานไม่โปร่งใส และไม่
ค  านึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นหลกั ดว้ยสาเหตุน้ีท าให้บุคลากรผูบ้ริหารการ
ปกครองท้องถ่ินไม่สามารถบริหารงานการปกครองท้องถ่ินให้เป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน รวมไปถึงการขาดความน่าเช่ือถือจากประชาชนในทอ้งถ่ินอีกดว้ย 
 จากการคน้ควา้สาเหตุหลกัท่ีท าให้บุคลากรผูบ้ริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นเกิดการ
ทุจริต ไดแ้ก่ “บุคลากรขาดคุณธรรมและจริยธรรม  บุคลากรได้รับค่าตอบแทนหรือเงินเดือน ไม่พอ
กับการครองชีพ และมีปัญหาทางเศรษฐกิจ ขาดกลไกในการลงโทษ สภาพการท างานเปิดโอกาส
เอื้ออ านวยต่อการกระท าทุจริต กระบวนการปฏิบัติงานมีช่องโหว่” (ฐิติรัตน์ สุกางโฮง, 2555) ดว้ย
เหตุน้ีเองจึงท าให้ประชาชนขาดความน่าเช่ือในตวับุคลากรผูบ้ริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึง
จากการจดัอนัดบั “ดัชนีองค์กรเพ่ือความโปร่งใสนานาชาติ (Transparency International) เม่ือวันท่ี 
25 มกราคม 2560 ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีการคอร์รัปชันเป็นอันดับท่ี 101 จาก 176 ประเทศ” 
(Thaipublica, 2017)   

อยา่งไรก็ตามการทุจริตคอร์รัปชนัยงัมีในหลายประเทศ ตวัอยา่งเช่นทางฝ่ังยุโรปประเทศท่ี
มีการคอร์รัปชันน้อยท่ีสุด คือ ประเทศเดนมาร์ก “ตามท่ีดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน 2016 จาก 
Transparency International โดยเดนมาร์กเป็นประเทศท่ีโปร่งใสมากท่ีสุดในโลก” (Transparency 
international, 2017) แสดงให้เห็นว่าประชาชนไม่มีการทุจริตในสังคมเดนมาร์ก และการจ่ายเงิน
สินบนในการเขา้ถึงผลประโยชน์ของประชาชนและการบริการท่ีเป็นจริง สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ
เก่ียวกบัพฤติกรรมทางจริยธรรมของการท างานร่วมกนัของบริษทักบัเจา้หน้าท่ีของรัฐนกัการเมือง 
และองค์กรอ่ืน ๆ โดยมีการตรวจสอบงบการเงิน และมาตรฐานการรายงานระหว่างบริษัท 
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นอกจากน้ีทางดา้นสหราชอาณาจกัร (United Kingdom) มีการ “คอร์รัปชันน้อยเป็นอันดับ 10 ของ
โลกตามท่ีดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน 2016 จาก Transparency International” (Transparency 
international, 2017) 

นอกจากน้ียงัมีทางดา้นฝ่ังอเมริกาอย่าง สหรัฐอเมริกา (United States of America) ) มีการ 
“คอร์รัปชันน้อยเป็นอันดับ 18 ของโลกตามท่ีดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน 2016 จาก Transparency 
International”  (Transparency international, 2017)  ก ารป ร าบ ป ร าม ก าร ทุ จ ริ ต ใน ป ระ เท ศ
สหรัฐอเมริกา คือ การกระท าของทอ้งถ่ินรัฐหรือรัฐบาลกลางอยา่งเป็นทางการโดยมีการใชอิ้ทธิพล
บางส่วนหรือไดรั้บอิทธิพลในทางใดทางหน่ึงมกัจะผา่นการติดสินบน และปราบปรามการทุจริตถูก
น ามาใช ้เพื่อประโยชน์ของขา้ราชการ และบุคคลหรือกลุ่มคน  
 ในส่วนของเอเชียยงัมีการทุจริตคอร์รัปชันอยู่มาก ยกตัวอย่างเช่น ประเทศสิงคโปร์

(Singapore) มีการ “คอร์รัปชันน้อยเป็นอันดับ 7 ของโลกตามท่ีดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน 2016 จาก 

Transparency International” (Transparency international, 2017) ในประเทศญ่ีปุ่น (Japan) มีการ 

“คอร์รัปชันน้อยเป็นอันดับ 20 ของโลกตามท่ีดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน 2016 จาก Transparency 

International” (Transparency international, 2017) โดยญ่ีปุ่นนั้นได้มีการตอบสนองท่ีรัฐบาลญ่ีปุ่น

ตราการปฏิรูปต่าง ๆ รวมถึงการก าหนดให้การเปิดเผยขอ้มูลของสินทรัพยข์องนกัการเมืองน าความ

โปร่งใสมากข้ึนในการมีส่วนร่วมทางการเมือง และการจดัเก็บภาษีกฎจริยธรรมท่ีเขม้งวดเก่ียวกบั

เจา้หนา้ท่ีของรัฐ และส าหรับการทุจริตคอร์รัปชนัในประมหาอ านาจอยา่งจีน (China) มีการ “คอร์รัป

ชันมากเป็นอันดับ  79 ของโลกตามท่ีดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน 2016 จาก Transparency 
International” (Transparency international, 2017) ผูเ้ช่ียวชาญจีนมินซินเพ ไดร้ะบุว่าความลม้เหลว

ท่ีจะมีการทุจริตอย่างกวา้งขวางเป็นหน่ึงในภยัคุกคามท่ีร้ายแรงท่ีสุดต่อความมัน่คงทางเศรษฐกิจ

และการเมืองของจีนในอนาคต  

 ดว้ยผลลพัธ์ดงักล่าวส่ิงส าคญัท่ีจะน าพาการปกครองไปสู่การพฒันาท่ีดีต่อไปในอนาคต

นั้นคือ บุคลากรท่ีซ่ึงมีความพร้อม และสมบูรณ์แบบในการบริหารงานปกครอง โดยจะตอ้งสร้าง

ความน่าเช่ือถือในดา้นต่าง ๆ และสร้างส่ิงต่าง ๆใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจให้กบัประชาชน เพื่อท่ีจะสามารถ

บริหารจดัการงานการปกครองไดต้รงกบัความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะท าการศึกษาคน้ควา้หาความจริงของการบริหารจดัการงานองคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซงนั้น ควรจะบริหารจดัการอยา่งไรใหมี้ประสิทธิภาพ เป็นท่ีน่าเช่ือถือ และสร้าง

ความพึงพอใจให้กับประชาชน ซ่ึงผลการวิจยัจะเป็นแนวทางให้กับผูบ้ริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินสามารถน าไปปรับใชใ้นการพฒันางานบริหารส่วนทอ้งถ่ินใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 
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1.2 ขอบเขตในกำรวจัิย 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี

อิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง 

อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์” โดยไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัต่อไปน้ี คือ 

1.2.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีปกครองของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง ได้แก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และต าบลหนองสว่าง 

อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 5,863  คน ณ วนัท่ี 8 กุมภาพนัธ์ 2559 (องค์การบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง, 2559)  

 1.2.2 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 

ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตเน้ือหาโดยสังเคราะห์จากแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ

น่าเช่ือถือ (Trust) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ิน 

1.2.3 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่

พื้นท่ีการวิจยั คือ เขตพื้นท่ีปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง 

ไดแ้ก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้าเฮ้ีย และต าบลหนองสวา่ง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  

1.2.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

ระยะ เวลาในการวิจัยค ร้ังน้ี  ใช้ระยะ เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

แบบสอบถามในเดือน สิงหาคม ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2560 รวมเป็นระยะเวลา 3 เดือน 

 

1.3 ตัวแปรในกำรศึกษำ 

1.3.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  

ขอ้มูลประชากรศาสตร์ (Demography) ประกอบดว้ย  

(1) เพศ (Gender) 
(2) อาย ุ(Age) 
(3) ระดบัการศึกษา (Education) 
(4) สถานภาพ (Status) 
(5) อาชีพ (Career) 
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(6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 
ขอ้มูลความน่าเช่ือถือ (Trust) ประกอบดว้ย 

(1) บุคลากร (Personal) 
(2) นโยบาย (Policy) 
(3) ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน (Responsibility) 
(4) คุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics)  

ขอ้มูลความพึงพอใจ (Satisfaction) ประกอบดว้ย 

(1) การบริการ (Services) 
(2) มนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) 
(3) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) 
(4) ผลการปฏิบติังาน (Performance) 

1.3.2 ตัวแปรตำม (Dependent Variables) คือ การบริหารจดัการ (Management) 

 

สถิติทีใ่ช้ Multiple Regression Analysis ใชใ้นการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรและตวัช้ีวดั 

 

1.4 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

 1.4.1 เพื่อศึกษาความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

1.4.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 
1.5 สมมติฐำนงำนวจัิย 

สมมติฐำนที่ 1 ปัจจยัความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ แตกต่างกนั 

สมมติฐำนที่ 2 ปัจจยัความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ แตกต่างกนั 
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1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย 

1.6.1 ผลการวจิยัจะเป็นแนวทางให้กบัผูบ้ริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถน าไปปรับ

ใช้ในการพฒันางานบริหารส่วนทอ้งถ่ินตามปัจจยัพื้นฐานในการด าเนินชีวิตของประชาชน เพื่อให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น ๆ   

1.6.2 สามาถน าปัจจยัท่ีใช้ศึกษาในงานวิจยัดงักล่าวมาเป็นแนวทางในการสร้างกลยุทธ์ใน

การพฒันาคุณภาพในการด าเนินชีวติของประชาชนในทอ้งถ่ินใหดี้ข้ึน และมีประสิทธิภาพมากข้ึน   

1.6.3 ไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความน่าเช่ือถือ และความพึงพอใจของประชาชนใน

การบริหารงานปกครองส่วนท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

1.6.4 ผลการวิจยัท่ีไดส้ามารถน าไปเป็นนโยบายในการหาเสียง เพื่อไดรั้บการคดัเลือกเป็น

ตวัแทนของประชาชนในทอ้งถ่ินให้เขา้มาบริหารงานราชการส่วนทอ้งถ่ิน พร้อมทั้งเป็นหนทางสู่

การเติบโตในอาชีพของนกับริหารงานปกครองต่อไป 

 

1.7 นิยำมค ำศัพท์ 

 ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค าศพัท์เพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ

ตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

กำรปกครอง (Administration) หมายถึง การใชอ้ านาจอธิปไตยตามกฎหมายในการบริหาร

และจดัการประเทศ การปกครองมีหลายรูปแบบ เช่น การปกครองแบบประชาธิปไตย และการ

ปกครองแบบเผด็จการ นอกจากน้ีการปกครองยงัมีไดห้ลายระดบั เช่น การปกครองส่วนกลาง การ

ปกครองส่วนภูมิภาค และ การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

กำรปกครองส่วนท้องถิ่น (Local administration) หมายถึง การปกครองทอ้งถ่ินคือการจดั

ระเบียบบริหารราชการแผน่ดินรูปแบบหน่ึงท่ีใชห้ลกัการการกระจายอ านาจ (decentralization) ท่ีมุ่ง

ให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง เอาธุระกบักิจการสาธารณะในทอ้งถ่ินของตน

อยา่งมีอิสระโดยรัฐท าหนา้ท่ีเป็นผูก้  ากบัควบคุมใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย 

ประชำกรศำสตร์ (Demography) หมายถึง ข้อมูลท่ี เก่ียวกับตัวบุคคล เช่น เพศ อาย ุ

การศึกษา อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ และศาสนา ท่ีซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของเหล่าผูบ้ริโภค ทัว่ไป

แลว้นั้นใชเ้ป็นลกัษณะพื้นฐานท่ีเหล่านกัการตลาดมกัจะน ามาใชส้ าหรับพิจารณาการแบ่งส่วนตลาด 

(Market Segmentation) โดยน ามาเช่ือมโยงเขา้กบัความตอ้งการ และอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค 
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 ควำมน่ำเช่ือถือ (Trust) หมายถึง สถานภาพท่ีไดถู้กสร้างข้ึนมาจากพฤติกรรมของตวับุคคล

ท่ีท างานร่วมกับคนอ่ืน ๆ เป็นพฤติกรรมท่ีดี ท่ีตวับุคคลได้สะสมไวจ้ากอดีตถึงปัจจุบนัเป็นเวลา

ยาวนาน 

บุคลำกร (Personal) หมายถึง บุคคลท่ีท างาน จดัการ และควบคุมงานต่าง ๆ 

นโยบำย (Policy) หมายถึง ส่ิงก าหนดไวห้รือขอ้ความท่ีไดท้  าข้ึนเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ

ด าเนินงานในด้านต่าง ๆ ท่ีซ่ึงผูบ้ริหารตลอดจนผูป้ฏิบัติงานต้องน าไปใช้เป็นกรอบแนวคิดใน

ก าหนดวธีิการด าเนินงาน 

ควำมรับผิดชอบในกำรปฏิบัติงำน (Responsibility) หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ี

แสดงออกถึงความเอาใจใส่ มุ่งมัน่ในหนา้ท่ีการงาน เพื่อใหบ้รรลุความส าเร็จตามจุดมุ่งหมายในเวลา

ท่ีก าหนด และยอมรับถึงผลของการกระท านั้น ๆ รวมทั้งมีการปรับปรุงการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน 

คุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics) หมายถึง  ส่ิ งท่ีพึ งประพฤติปฏิบัติ  ท่ี ซ่ึ งมี

พฤติกรรมท่ีดีงามถูกตอ้งตามความประสงคข์องสังคมเป็นหลกั และเป็นแนวปฏิบติัส าหรับบุคคลใน

สังคม เพื่อใหเ้กิดความสงบ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความมัน่คงและปลอดภยัในการด ารงชีวติ 

ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น 

โดยมีทศันคติท่ีดีท่ีจะแสดงใหถึ้งสภาพความพึงพอใจในส่ิงเหล่านั้น 

กำรบริกำร (Services) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่าง

หน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความ

สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่

สามารถจบัต้องได้  ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ  าเป็นต้องรวมอยู่กับ

สินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี 

ช่วยเหลือเก้ือกูลใหค้วามสะดวกรวดเร็ว  ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 

มนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) หมายถึง ความสัมพนัธ์ในทางสังคมระหวา่งมนุษย ์

ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความเขา้ใจอนัดีต่อกนั  

กำรประชำสัมพันธ์  (Public Relations) หมายถึง  การส่ือสารความคิดเห็น  ข่าวสาร 
ขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ไปสู่กลุ่มประชาชน เป็นการเสริมสร้างความสัมพนัธ์ และความเขา้ใจอนัดีระหวา่ง
หน่วยงาน องค์การ สถาบนักบักลุ่ม ประชาชนเป้าหมายและประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อหวงัผลใน
ความร่วมมือ สนบัสนุนจากประชาชน รวมทั้งมีส่วนช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ ท่ีดีให้แก่หน่วยงาน 
องค์การ สถาบนัดว้ย ท าให้ประชาชนเกิดความนิยม เล่ือมใส ศรัทธาต่อหน่วยงาน ตลอดจนคน้หา
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และก าจดัแหล่งเขา้ใจผิด ช่วยลบลา้งปัญหา เพื่อสร้างความส าเร็จในการด าเนินงานของหน่วยงาน
นั้น 

ผลกำรปฏิบัติงำน (Performance) หมายถึง คุณค่าของบุคคลในการปฏิบติังานภายในช่วง

ระยะเวลาท่ีก าหนดวา่เหมาะสมกบัมาตรฐานท่ีก าหนด และรายไดท่ี้บุคคลไดรั้บจากองคก์ารหรือไม่ 

ตลอดจนใชป้ระกอบการพิจารณาศกัยภาพของบุคคลในการปฏิบติังานในต าแหน่งท่ีสูงข้ึน 

กำรบริหำรจัดกำร (Management) หมายถึง กระบวนการด าเนินงาน เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละ

จุดหมายขององคก์าร หรือเป็นงานของหวัหนา้หรือผูน้ าท่ีจะตอ้งท าเพื่อใหก้ลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีคนหมู่

มากมายอยูร่วมกนั และร่วมกนัท างานเพือวตัถุประสงคที์ตั้งใจไวจ้นส าเร็จผลโดยไดป้ระสิทธิภาพ 

กล่าวอยา่งง่ายๆ การบริหาร คือ การท าใหง้านเสร็จลงไดโ้ดยอาศยัคนอืนเป็นผูท้  าใหเ้สร็จนัน่เอง 
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บทที ่2 

ทฤษฎ ีแนวคดิ เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ ทฤษฎี แนวคิด งานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามา

ประกอบการน าเสนอผลการวจิยัไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ และเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ี

ไดก้  าหนดไว ้โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี  

2.1 ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ (Trust) 

  2.1.1 ความน่าเช่ือถือดา้นบุคลากร (Personal of Trust) 

2.1.2 ความน่าเช่ือถือดา้นนโยบาย (Policy of Trust) 

2.1.3 ความน่าเช่ือถือดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน (Responsibility of 

Trust)  

2.1.4 ความน่าเช่ือถือดา้นคุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics of Trust) 

2.2 ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.2.1 ความพึงพอใจดา้นการบริการ (Services Satisfaction) 

2.2.2 ความพึงพอใจดา้นมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship Satisfaction) 

2.2.3 ความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations Satisfaction) 

2.2.4 ความพึงพอใจดา้นผลการปฏิบติังาน (Performance Satisfaction) 

2.3 ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ (Management) 

2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ข้อมูลพืน้ฐานเกีย่วกบัองค์การบริหารส่วนต าบล 

การจดัตั้งองคก์ารบริหารส่วนต าบลในประเทศไทย องคก์ารบริหารส่วนต าบลนั้น

มีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัการบริหารงานในระดบัต าบล และหมู่บา้น ตามกฎหมายว่าดว้ยลกัษณะ

การปกครองทอ้งถ่ิน โดยไดมี้การตราพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการส่วนต าบล พ.ศ. 2499 

มีการจดัตั้งหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินข้ึน เรียกวา่ “องค์การบริหารส่วนต าบล” แต่ไดป้ระสบปัญหา

ในการบริหาร จึงถูกยกเลิกโดยค าสั่งกระทรวงมหาดไทยเม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 2509 แลว้จดัระเบียบ
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การบริหารงานในต าบลใหม่ ต่อมาคณะปฏิบติัไดอ้อกประกาศของคณะปฏิวติั ฉบบัท่ี 326 ลงวนัท่ี 

13 ธันวาคม 2515 จดัระเบียบการบริหารต าบลใหม่ให้เหลือเพียงรูปแบบเดียวเรียกวา่ “สภาต าบล” 

บทบาทของสภาต าบลมีเพื่อมากข้ึน เม่ือรัฐบาลตอ้งการให้สภาต าบลเป็นผูน้ าประชาชน ในการ

พฒันาต าบลและชนบท โดยมีเสียงเรียกร้องให้ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานของสภาต าบล

ให้มีอ านาจหน้าท่ีมากข้ึนและสามารถสนองตอบต่อการปกครองตนเองของประชาชนได้ดียิ่งข้ึน

ตามกระแสโลกาภิวตัน์ ท าให้มีการผลักดนัให้มีการตราพระราชบัญญติัสภาต าบลและองค์การ

บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ข้ึน “พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 

2537 มผีลบังคับใช้ตั้งแต่วนัท่ี 2 มนีาคม 2538”  
องคก์ารบริหารส่วนต าบล มีความส าคญัต่อทอ้งถ่ินเป็นอยา่งมาก เพราะเป็นองคก์ร

ปกครองท่ี “ใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุด โดยเฉพาะประชาชนในพืน้ท่ีชนบท”  

ในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลมีการจดัท าบริการสาธารณะให้

ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  

นอกจากน้ีองค์การบริหารส่วนต าบลยงัมี “ปัญหาเร่ืองของรายได้ และปัญหา

ทางด้านบุคลากร” โดยท่ีบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบล คือ “สมาชิกสภาองค์การบริหาร

ส่วนต าบลพร้อมท้ังคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไม่มีความรู้ทางด้านกฎหมาย และ
ความรู้ทางด้านการบริหารจัดการองค์กรท่ีดี” ซ่ึงท าให้การปฏิบติัหน้าท่ี และการด าเนินงานของ

องค์การบริหารส่วนต าบลประสบปัญหาไม่สามารถปฏิบติัหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ และใน

ดา้นของ “ปัญหาการมีส่วนร่วมของประชาชน” ในองค์การบริหารส่วนต าบลนั้น ประชาชนยงัไม่

เขา้ใจ “โครงสร้าง อ านาจหน้าท่ีและบทบาทขององค์การบริหารส่วนต าบล” ซ่ึงส่งผลถึงการเขา้ไปมี

ส่วนร่วมใน “การควบคุม ตรวจสอบ ติดตามการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบล”  

ผูว้จิยัสนใจท่ีจะท าการศึกษาคน้ควา้หาความจริงของการบริหารจดัการงานองคก์าร

บริหารส่วนต าบลฝายนาแซงนั้น ควรจะบริหารจดัการอยา่งไรให้มีประสิทธิภาพ ซ่ึงผลการวิจยัจะ

เป็นแนวทางใหก้บัผูบ้ริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถน าไปปรับใชใ้นการพฒันางานบริหาร

ส่วนทอ้งถ่ินใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 
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2.1 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบัความน่าเช่ือถือ (Trust)  

ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ(Trust) จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสาร 

และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความน่าเช่ือถือ (Trust) มีผู ้ให้ค  านิยาม และความหมายของความ

น่าเช่ือถือ (Trust) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

Robert (1997) กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือ (Trust) หมายถึงค าว่า Trust  มาจากค าว่า Trost ใน

ภาษาเยอรมนั คือ ความเช่ือมัน่ในบุคคลหรือส่ิงหน่ึงวา่จะสามารถเป็นท่ีพึ่งพิงแก่เราในเร่ืองหน่ึงๆ 

ได ้หรือ ความเช่ือบุคคลนั้นจะไม่ท าใหเ้ราผดิหวงั 

Erikson E. (1968) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าเป็นส่วนส าคญัภายในองค์กร 
โดยความน่าเช่ือถือท่ีถือไดว้่าเป็น “ส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับบุคคล และสังคมท่ีสามารถท างานได้อย่าง
ถกูต้อง” 

Arrow (1974) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่าเป็นส่วนผสมท่ีท่ีมีความส าคัญ ท่ี

สามารถ “บ่งบอกได้ถึงบุคลิกภาพท่ีดีของบุคคลผู้นั้น” 

Fox (1974) Lewis and Weigert (1985) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่าเป็น “หัวใจ

ส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในเชิงบวก” เน่ืองจากเป็นหวัใจหลกัของการโตต้อบ

กบัผูอ่ื้น 

Gabarro (1978) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่าเป็นส่วนส าคญัในความสัมพนัธ์ใน

การท างานท่ีมี “ประสิทธิภาพ”  

Rotter (1980) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ในทางจิตวิทยาวา่ความน่าเช่ือถือ (Trust) 

จะมุ่งเนน้ไปท่ี “ลักษณะบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล”  

See J., David Lewis and Andrew Weigert (1985) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่า

เป็นลกัษณะท่ีก าหนดของ “ปฏิสัมพันธ์ทางสังคม” 

Farshid N. (2012) ความน่าเช่ือถือยงัเป็นกุญแจส าคญั ส าหรับการซ้ือขายแลกเปล่ียน และ

การสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว ความน่าเช่ือถือยงัถูกมองวา่เป็นตน้ทุนทางสังคมท่ีก าใหเ้กิดการ

ติดต่อ และร่วมมือกนัระหวา่งบุคคล นอกจากน้ียงัท าใหผู้ค้นใชชี้วติอยูใ่นสถาณการณ์ท่ีเส่ียงและไม่

แน่นอนได ้

Lewis and Weigert (1985) ได้ก ล่ าวถึงความ น่ าเช่ือ ถือ (Trust) ว่า เป็นการถูกใช้กับ 

“ความสัมพันธ์ระหว่างคนมากกว่าสภาพจิตใจของบุคคลนั้น” 
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Moorman et al. (1992) ความน่ าเช่ือ ถือโดยทั่วไป  คือ ความ เต็มใจในการพึ่ งพิ ง คู่

แลกเปล่ียนท่ีตนมีความมัน่ใจ โดยความหมายน้ีตั้งอยู่บนพื้นฐานของความเช่ือว่าค ามัน่สัญญานั้น

ไวว้างใจได ้(reliable) และคู่แลกเปล่ียนนั้นจะท าตามขอ้ผกูมดัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียนนั้น 

Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (trust) โดยได้ให้

ความหมาย ความน่าเช่ือถือ (trust) วา่เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ (servant) จะตอ้ง “มีศักยภาพ (potential)”  

ท่ีบ่งบอกถึงว่ามี “ความสามารถ (ability) ในการให้บริการ (service) ท่ีดี” ซ่ึงเป็นความสามารถ 

(ability) ท่ีท าให้เกิด “ความน่าเช่ือถือ (trust) ให้เกิดขึน้แก่ลูกค้า (clients)” และความสามารถในการ

ให้บริการ เพื่อให้ผู ้รับบริการ (clients) บรรลุวตัถุประสงค์ด้วยความสุภาพ (civility) นุ่มนวล 

(gently) และบอกกล่าวส่ือสารอยา่งชดัเจน ซ่ึงจะเป็นเสมือนการตอกย  ้าให้ผูรั้บการบริการ (clients) 

มัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ียอดเยีย่มท่ีสุด 

Etzioni (1988) and Granovetter (1985) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่าเป็นปัจจัย

ส าคญัในการท าธุรกรรมทั้งหมดของตลาดเสรี ในตลาด “อาจจะไม่มคีวามน่าเช่ือถือได้โดยปราศจาก

ค าส่ังทางสังคม” ท่ีซ่ึงฝังรากลึกในบรรทดัฐานของชุมชนรวมถึงความไวว้างใจอีกดว้ย 

Dasgupta (1990) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ในทางสังคมวิทยาโดยให้ความหมาย

ของความน่าเช่ือถือ (Trust) วา่เป็น “ลักษณะเฉพาะของบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีมคีวามน่าเช่ือถือ” 

Boon and Holmes (1991) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (trust) วา่เป็นสถานการณ์ท่ีรวมความ

น่าเช่ือถือ (trust) และส่ิงท่ีได้คาดหวงัในทางบวก (positive) เพื่อจะ “เป็นก าลังใจในการปฏิบัติ

หน้าท่ี” นอกจากน้ีความน่าเช่ือถือ (trust) นั้นสามารถเกิดจากนิสัยของเหล่าพนกังานนั้นเอง ซ่ึงเกิด

จากสถานการณ์ขององค์กร (organization) และเกิดจากความสัมพันธ์ขององค์กรท่ีมีต่อเหล่า

พนกังาน 

Moorman, Deshpande and Zaltman (1992) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าเป็น 

“ความเตม็ใจท่ีจะรับรู้ถึงความต้องการของเหล่าผู้บริโภค (consumers) ด้วยความเต็มใจ” และความ

สนอกสนใจ โดยจะมีความน่าเช่ือถือดา้นบุคลากร (Trust for Personal) เขา้มาเก่ียวขอ้ง 

Anderson & Weitz (1990) กล่าววา่ความเช่ือถือ คือ ความเช่ือถือเช่ือมัน่หรือคาดหวงัท่ีมีต่อ

หุน้ส่วนซ่ึงเป็นผลมาจากความรู้ ความช านาญ ความน่าเช่ือถือหรือเจตนาของผูท่ี้เป็นหุ้นส่วน 

Thom (2004) ได้นิยามความเช่ือถือ ว่าการเต็มใจหรือยินยอมให้ผูท่ี้ได้รับความเช่ือถือ

ไวว้างใจท าในส่ิงท่ีผูท่ี้เช่ือถือไวว้างใจสามารถช่วยเหลือตนเองหรือท าเองได ้
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Luhman (1979) มีแนวคิดไปในทางเดียวกันว่า “ความเช่ือถือไวว้างใจก็คือการรอคอย

อนาคตโดยแสดงพฤติกรรมราวกบัวา่อนาคตเป็นส่ิงท่ีแน่นอน” 

Sztompka (1999) ใหค้  าจ ากดัความของความเช่ือถือ คือ “การพนนัหรือการคาดเดา (Bet) ต่อ

พฤติกรรมหรือการกระท าของผูอ่ื้นในอนาคต” และกล่าวว่าความเช่ือถือไวว้างใจประกอบดว้ย 7 

ปัจจัย ได้แก่ 1) ความสม ่ าเสมอ (Regularity) 2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) 3) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 4) การเป็นตวัแทน (Representativeness) 5) ความยุติธรรม (Fairness) 6) ความพร้อม

รับผดิชอบ (Accountability) 7) ความเมตตากรุณา (Benevolence) 

Moorman, Deshpande and Zaltman (1992) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าเป็น

ความเต็มใจ (willingness) ท่ีจะสามารถให้ความไวว้างใจต่อผูท่ี้ เป็นดั่งหุ้นส่วนในการท าการ

แลกเปล่ียนของบุคคลผู ้ใดผู ้หน่ึงด้วยความน่าเช่ือถือ (trust) ซ่ึงจะประกอบไปด้วย การรับรู้ 

(acknowledge) ไดว้า่ผูบ้ริโภค (consumers) นั้นตอ้งมีความน่าเช่ือถือ (trust) ต่อองคก์ารธุรกิจการคา้

ดว้ยความสนอกสนใจ (interest) อยา่งถึงท่ีสุดในระหวา่งการใชบ้ริการอยูน่ั้น ความน่าเช่ือถือ (trust) 

ก็จะท าการ “ปรากฏเม่ือเหล่าผู้บริโภค (consumers) ได้ท าการพิจารณาผู้ให้การบริการท่ีซ่ึงมีความ

น่าเช่ือถือ (trust) และมีความซ่ือสัตย์สุจริต (honestly)” ซ่ึงจะเป็นทางเลือก 2 ประการท่ีส าคญั และ

ยงัได้กล่าวไวอี้กว่า พันธะสัญญา (commitment) จะถูกก าหนดข้ึนมาเพื่อใช้ในการรักษาคุณค่า 

(value) ของความสัมพนัธ์ (relation) กบัเหล่าลูกคา้ (clients) นั้นอีกดว้ย 

Alejandro Portes and Julia Sensen Brenner (1993)ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่า

หมายถึงทรัพยากรของทุนระหว่างสังคม หรือระหว่างสองคน หรือมากกว่าโดยเก่ียวกับความ

คาดหวงัท่ีสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในชุมชนของตนจะปฏิบติัตนตามบรรทดัฐานท่ีสามารถยอมรับได ้

Morgan and Hunt (1994) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าเป็นของผูท่ี้ได้รับการ

บริการ (clients) ท่ีเป็นส่ิงท่ีสามารถประเมินได้จากเหล่าผูบ้ริโภค (consumers) ซ่ึง “ผู้ ให้บริการ 

(servant) แต่ละองค์การมีโอกาสได้รับความน่าเช่ือถือ (trust) จากผู้ ท่ีได้รับการบริการ (clients) ท่ี
แตกต่างกัน” 

Glover (1994) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) วา่ไดก้ลายเป็นส่ิงส าคญัท่ีเก่ียวเน่ืองไปถึง

ความรับผิดชอบทางธุรกิจ ซ่ึงสังคมได้ให้ความส าคญัเก่ียวกบัคุณค่าทางธุรกิจ บทบาทของธุรกิจ 

และการพาณิชยโ์ดยคนในสังคม “ได้รับการประเมินถึงจรรยาบรรณของธุรกิจ” ด้วยการรักษา

บรรทดัฐานในการสร้างคุณค่าทางเศรษฐกิจ เพื่อ “ได้รับการยอมรับอย่างจริงจัง” 
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Daniel J. McAllister (1995) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่าเป็นส่ิงท่ีส าคัญ และมี

ความส าคญัอย่างยิ่งยวดในระบบสังคม นอกจากน้ี (Ring and Vandeven, 1994) ได้กล่าวถึง ความ

น่าเช่ือถือ (Trust) เป็นการส่งเสริมความร่วมมือระหวา่งองคก์ร และช่วยเพิ่มความมุ่งมัน่ของผูจ้ดัการ

ในบริษทัยอ่ยในต่างประเทศอีกดว้ย (Kim and Mauborgne, 1993) 

Mayer, Davis & Schoorman (1995) การส ร้างความ น่ าเช่ื อ ถือ  (Trust Building Factor) 

หมายถึงความน่าเช่ือถือในตวับุคคลท่ีรับรู้ถึงความสามารถความปรารถนาดีท่ีจะส่งต่อจะเป็นเช่นน้ีก็

ต่อเม่ือลูกคา้ท่ีมอบความไวว้างใจรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือไวว้างใจส่งผลให้เกิดความเต็มใจมากข้ึนใน

การเขา้ร่วมในการปฏิสัมพนัธ์ความซ่ือสัตยข์องผูท่ี้ไดรั้บความไวว้างใจ (Trustee) ระดบัของความ

ไวว้างใจของแต่ละคนข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพและพื้นฐานของการปฏิบติัทางสังคมเดิมความไวว้างใจ

ของบุคคลจะค่อนขา้งคงท่ีและมีการเปล่ียนแปลงไปเล็กน้อยในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัแต่ความ

ไวว้างใจระดบับุคคล 

Stern (1997) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าเป็น “พื้นฐานของความสัมพันธ์ 

(relation) ท่ีการมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดีต่อเหล่าลูกค้า (clients)” ฉะนั้นองค์การจ าเป็นตอ้งมีการเรียนรู้ถึง

ทฤษฎี (theory) ความสัมพนัธ์อนัยอดเยี่ยมกบัเหล่าลูกคา้ เพื่อจะสามารถครองใจลูกคา้ (clients) ได้

โดยจะมีองค์ประกอบทั้งหมด 5 C ซ่ึงได้แก่ “มีความใส่ใจ และการให้ (Caring and Giving), การ

แก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง (Conflict Resolution), การให้ความสะดวกสบาย (Comfort), การให้
ข้อผกูมดั (Commitment), และการส่ือสาร (Communication)”  

Larzelere and Huston (1980) ไดเ้สนอแนวคิดความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าความน่าเช่ือถือ

ถือ (Trust) มีลักษณะท่ีส าคญัท่ีแสดงถึงความน่าเช่ือถือ (trust) ของผูบ้ริโภค (consumers) และผู ้

ให้บริการ (servant) คือ “ความรับผิดชอบ (responsibility), ความซ่ือสัตย์ (honesty), ความยุติธรรม 

(justice), ความสม า่เสมอ (regularity), ความสามารถ (capacity), ความเมตตากรุณา (kindness) และ
ความมนี า้ใจ (generous)” ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแสดงถึงความน่าเช่ือถือ  

 Mishra (1996) ได้เสนอแนวคิดความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าเป็นส่วนท าให้บุคลากร 

(personal) “เกิดแรงจูงใจ (motivation) ในการท างาน และยังสามารถส่งผลดีต่อเหล่าบุคลากร และ

องค์การท้ังในปัจจุบัน และอนาคต” อีกดว้ย 

Dibben (2000) ไดเ้สนอแนวคิดความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าความน่าเช่ือถือถือ (Trust) สา

มาถแบ่งได้เป็น 3 ส่วนด้วยกนัคือ ความน่าเช่ือถือ (Trust) ทางจิตใจ หรือลกัษณะบุคลิกภาพของ

บุคคลท่ีจะน่าเช่ือถือหรือไม่น่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ (Trust) ท่ีได้เรียนรู้ถึงความคาดหวงัโดยท่ัวไป
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ของแต่ละบุคคล ท่ีจะน่าเช่ือถือหรือไม่ให้ความน่าเช่ือถือต่อบุคคลอ่ืนท่ีเป็นผลมาจากประสบการณ์ 

และความน่าเช่ือถือ (Trust) ในสถานการณ์ท่ีขึ้นอยู่ กับตัวชี้น าสถานการณ์ ท่ีปรับเปล่ียนการ

แสดงออกทัว่ไป 

Bigley et al (2001) ได้เสนอแนวคิดความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ในทางองค์การด้าน

ทรัพยากรมนุษย ์ว่าเป็นส่ิงท่ีมี “ความสามารถในการจัดการสภาพการท างานอย่างต่อเน่ือง และมี

ประสิทธิภาพ” 

Schulman, Roe van Eeten and De Bruijne (2004) ได้ เสนอแนวคิดความน่าเช่ือถือถือ 

(Trust) วา่เป็นคุณภาพของความสัมพันธ์ระหวา่งเร่ืองท่ีพ  านกัอาศยั และวตัถุท่ีอาศยัอยู ่และถูกสร้าง

ข้ึนในบริบทของความสัมพนัธ์น้ี แมว้า่มุมมองท่ีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือน้ียงัไม่ไดรั้บการส ารวจ แต่

ก็เป็นนยัในการศึกษาต่างๆ  

Boin and Schulman (2008) ไดเ้สนอแนวคิดความน่าเช่ือถือถือ (Trust) ว่าความน่าเช่ือถือมี

วฒันธรรมท่ีมีการกระจาย และปลูกฝังคุณค่าของการดูแล ระมดัระวังถึงความเคารพในกระบวนการ

ของความใส่ใจ และความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล  เพื่อส่งเสริมความปลอดภยัในหมู่สมาชิกทัว่

ทั้งองคก์ร 

Patsaraporn Rattanachat and Sasiprapa Chaiprasit (2014) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความ

น่าเช่ือถือ (Trust) วา่ปัจจยัภาพลกัษณ์ของความน่าเช่ือถือของบุคคลท่ีมช่ืีอเสียง มีผลต่อการตัดสินใจ

ซ้ือเคร่ืองส าอางบนหา้งสรรพสินคา้ในผูห้ญิงวยัท างานเขตกรุงเทพมหานครถึง 30.10 เปอร์เซ็นต ์

ธนภทัร จอมแกว้ และชุติมาวดี ทองจีน (2559) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ 

(Trust) วา่อิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์ ความน่าเช่ือถือ และการจดัการความรู้ต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ Google ในกรุงเทพมหานคร โดยสามารถสรุปไดว้า่ ความเช่ือถือ ไวว้างใจ หมายถึง 

การยินยอม การได้รับความไว้วางใจในความสัมพันธ์ และจะท าทุกทางในการปกป้องผลประโยชน์ 
และไม่เอารัดเอาเปรียบผู้ ท่ีให้การไว้วางใจ ซ่ึงเหมือนกบังานวิจยัน้ี ผูใ้ชง้าน Google ค านึงถึงความ

น่าเช่ือถือของขอ้มูล และประสิทธิภาพของขอ้มูล ซ่ึงจะเป็นส่ิงแรกของการใช้งาน เพื่อให้ก่อเกิด

ประโยชน์ในการใชง้าน 

 EA Minton (2015) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่าในการโฆษณาท่ี

เราเช่ือถือ อิทธิพลของศาสนาต่อตลาด และความเช่ือถือเชิงสัมพนัธ์ ผลสรุปศึกษาพบว่าศาสนามี

บทบาทส าคัญในตลาดโดยเฉพาะอย่างย่ิงในด้านการโฆษณา  แต่ก่อนหน้าน้ียงัไม่ไดรั้บการศึกษา 

ผลการวิจยัพบว่าศาสนานั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดขึน้กับความน่าเช่ือถือในวงกว้าง และความน่าเช่ือถือเชิง
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สัมพทัธ์ท่ีเฉพาะเจาะจงมากข้ึนแมว้่าผลกระทบเหล่าน้ีจะแตกต่างกนัไปข้ึนอยู่กบัมิติทางศาสนา 

(อารมณ์ความรู้สึกหรือความรู้ความเขา้ใจ) และการมีช้ีน าความเช่ือ นกัโฆษณาตอ้งระมดัระวงัและ

ใชค้วามเขา้ใจอยา่งถ่ีถว้นในตลาดเป้าหมายของตน และตอ้งเตรียมพร้อมส าหรับทั้งผลบวก และลบ

ของศาสนาต่อความไวว้างใจ ผูบ้ริโภคท่ีนบัถือศาสนาส่วนใหญ่ยงัคงเช่ือมัน่ในวลีท่ีวา่ “ในพระเจ้าท่ี

เราเช่ือถือ” ในทางตรงกันข้ามกับวลีน้ีผลวิจยัจากงานวิจยัน้ีช้ีให้เห็นว่าควรมีการพฒันาวลีใหม่

ส าหรับผูบ้ริโภครายเดียวกนัเหล่าน้ีโดยเฉพาะอยา่งยิ่งผูบ้ริโภคศาสนาท่ีมีอิทธิพล: “ในการโฆษณา 

เราเช่ือถือ” 

 Clemons E. K. and Wilson J (2016) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ (Trust) ว่า

ความแตกต่างของโลกในพฤติกรรมการช็อปป้ิงออนไลน์ ภายใตปั้จจยัท่ีน าไปสู่ความน่าเช่ือถือ ซ่ึง

ความน่าเช่ือถือมีส่วนส าคัญต่อพฤติกรรมการช็อปป้ิงออนไลน์มาก  คณะผูท้  าวิจยัไดเ้ปรียบเทียบ

ความน่าเช่ือถือในการช็อปป้ิงออนไลน์ใน 4 ประเทศไดแ้ก่ สหรัฐอเมริกาท่ีเป็นตลาดออนไลน์ท่ีโต

เต็มท่ี จีนท่ีซ่ึงเป็นตลาดออนไลน์ท่ีเติบโตเร็วท่ีสุด เยอรมนี และสิงคโปร์ การศึกษาของมีตวัแปร

อิสระ 3 ตวัแปร คือ 1) ช่ือเสียงของผูข้ายออนไลน์ ซ่ึงช่ือเสียงของผูข้ายนั้นแตกต่างกนัไป และไม่มี

การจดัอนัดบั 2) ประเภทของการรับประกนัท่ีผูข้ายออนไลน์ไดเ้สนอให้แก่ผูซ้ื้อ ความน่าเช่ือถือได้

รับรองจากการรับประกันของบุคคลท่ีสาม 3) ประเภทผลิตภัณฑ์ ผูศึ้กษาได้ส ารวจผลิตภัณฑ์

ประเภทต่าง ๆ รวมถึงอาหาร และเคร่ืองด่ืม เส้ือผา้เส้ือผา้ เคร่ืองกีฬาและอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 

ส่วนตวัแปรตาม คือ ความเต็มใจท่ีจะจ่าย WTP (willingness-to-pay) ของลูกคา้ส าหรับผลิตภณัฑ์

เฉพาะเจาะจงจากผูข้ายท่ีระบุ โดยไดร้ะบุการรับประกนั ผลการศึกษาสรุปวา่ประเทศสหรัฐอเมริกา 

และประเทศจีนมี WTP (willingness-to-pay) ท่ีคลา้ยกนัส าหรับผูจ้  าหน่ายส่วนใหญ่ ยกเวน้ผูบ้ริโภค

ชาวจีนการสินคา้ลดราคาส าหรับผูข้ายท่ีมีคุณภาพต ่าท่ีสุด คณะผูศึ้กษาคาดหวงัให้จีนเป็นผูค้า้ปลีก

เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บรู้ถึงอนัตรายผลิตภณัฑ์ในตลาด และคาดหวงัวา่ผูบ้ริโภคจะเห็นว่าตลาด

สหรัฐอเมริกาเป็นตลาดท่ีปลอดภยัท่ีสุด จึงคาดวา่ความแตกต่างระหวา่งจีนกบัสหรัฐอเมริกาจะเป็น

ส่ิงท่ียิ่งใหญ่ท่ีสุดท่ีคณะผู ้ศึกษาได้สังเกตเห็น สิงคโปร์มี WTP (willingness-to-pay) สูงจากผู ้

ให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดสามราย แต่ WTP (willingness-to-pay) ลดลงอย่างรวดเร็วส าหรับ

ประเภทผูข้าย 2 รายล่าสุด ผูศึ้กษาคาดวา่ช่ือเสียงจะมีผลกระทบอยา่งนอ้ยท่ีสุดในสิงคโปร์ เพราะมี

ระบบกฎหมายท่ีเขม้งวดและรุนแรง ในเยอรมนีมีอตัราลดลงมากท่ีสุดใน WTP (willingness-to-pay) 

เกิดข้ึนเฉพาะส าหรับผูข้ายมีความเส่ียง ผูศึ้กษาคาดวา่เยอรมนีจะมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัสหรัฐอเมริกา

มากท่ีสุด   
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 Charu (2017) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ (Trust) วา่การรับรู้ของประชาชน

เก่ียวกบัการบริการของสถาบนัจงัหวดัในประเทศบงัคลาเทศ โดยประชาชนมีความน่าเช่ือถือใน

บริการนั้นหรือไม่ ผลการศึกษาพบวา่ จิตส านึกในหมู่พลเมืองเกี่ยวกับสิทธิตามกฎหมายและกฎบัตร
ของพลเมืองมักจะท าให้แน่ใจได้ว่าประชาชนจะได้รับการบริการท่ีดีขึน้ซ่ึงตามด้วยการเพ่ิมความ
น่าเช่ือถือ ในทางตรงกนัขา้มจ าเป็นตอ้งมีช่องทางท่ีเหมาะสมในการส่ือสารซ่ึงมีตวักลางท่ีจะไม่

ขดัขวางกระบวนการให้เป็นปกติ ส่ือควรท าประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นประโยชน์และแจง้ให้ประชาชน

ทราบว่าจะหันไปหาเม่ือไรท่ีต้องการและถ้ามีระบบใหม่เพื่อให้มั่นใจว่าบริการท่ีดีข้ึน แม้ว่า

ผลกระทบของ “ความน่าเช่ือถือกับเงิน” ในองค์กรยงัไม่ได้รับการประเมิน แต่ก็ท  าให้เกิดความ

เสียหายต่อขวญัก าลงัใจในสังคม และลดความน่าเช่ือถือในสังคม 

 วารยา ศรีสมบัติยืนยง (2551) ได้กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือมีส่วนส าคัญ บุคคลจะรู้สึก

ปลอดภยัหรือสะดวกใจท่ีจะเปิดเผยตนเองกบับุคคลอ่ืนมากน้อยแค่ไหน ข้ึนอยูก่บัวา่รู้สึกไวว้างใจ

เช่ือถือต่อบุคคลอ่ืนท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ดว้ยมากนอ้ยเพียงใดหากมีความน่าเช่ือถือมาก การส่ือสารก็จะยิ่ง

เป็นไปอยา่งราบร่ืนและประสบผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย 

นลินี เนตรยงั (2549) ไดก้ล่าววา่ ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความเช่ือมัน่วา่บุคคลนั้นเป็นผูมี้
ความสามารถ (Competent) เปิดเผย (Open) ใหค้วามห่วงใย (Concern) และเป็นบุคคลท่ีเช่ือถือได ้
(Reliable) มีความซ่ือสัตย ์ความเมตตากรุณา ความน่าเช่ือถือ และความยติุธรรม 

สหชาติ บวัเท่ียง (2548) ไดก้ล่าวถึง ความน่าเช่ือถือ คือ ความไวว้างใจ หรือ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ (Trust) เป็นองคป์ระกอบส าคญัมากท่ีสุด ในการส่ือสารทุกสถานการณ์ ความไวว้างใจ คือ
การท่ีบุคคลหน่ึงคาดหวงัหรือทานายวา่อีกบุคคลหน่ึงจะกระทาส่ิงใดในเชิงบวก ถา้บุคคลดงักล่าว
กระท าการดงัท่ีคาดไว ้ความไวว้างใจก็จะเกิดข้ึน 
 

2.1.1 ความน่าเช่ือถือด้านบุคลากร (Personal of Trust) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบับุคลากร (Personal) จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสาร 

และงานวิจัยท่ี เก่ียวข้องกับบุคลากร (Personal) มีผู ้ให้ค  านิยาม และความหมายของบุคลากร 

(Personal) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดก้ล่าวถึงความหมายของบุคลากร (Personal) 

วา่ หมายถึง ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ี ท่ีซ่ึงเป็นผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล ตวัอยา่งเช่น การ

บรรจุแต่งตั้ง เล่ือนเงินเดือน เล่ือนขั้น หรือผูซ่ึ้งปฏิบติังานตามหนา้ท่ีของแต่ละหน่วยงาน 
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Katz (1956) ไดก้ล่าวถึงบุคลากร (Personal) ว่าบุคลากร (Personal) ท่ีมีทกัษะท่ีจ าเป็นของ
ผูบ้ริหารท่ีมีประสิทธิภาพโดยประกอบไปด้วย 3 ประการ ไดแ้ก่ 1) ทักษะทางด้านเทคนิควิธีการ 
(methods skills) สามารถใช้ความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังานในหน้าท่ี โดยวิธีการด าเนินการนั้นมี
ความจ าเป็นต่อผูบ้ริหารในเร่ืองท่ีต้องรู้โดยมีองค์ประกอบทั้ งหมด 4 ด้าน คือ ด้านการศึกษา 
(education) ด้านความสัมพันธ์กับชุมชน (community relations) อนัได้แก่ การจดัส่ิงอานวยความ
สะดวกต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนทั่วไป ด้านการพัฒนา (development) อันได้แก่ การวางตัวของ
บุคลากรให้เหมาะสมกบัการปฏิบติังาน (personal to suit the operation) การส่งเสริมความสามารถ
ในการท างานให้ ก้าวหน้ ายิ่ ง ข้ึน  (promoting talent) การประเมินผล  (evaluation) และการ
เปล่ียนแปลง (change) ด้านการเงิน และด้านส่ิงอานวยความสะดวก (Financial and convenient) 2) 
ทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ (Human relations skills) ท่ีเป็นความสามารถในการท างานนั้นไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยรวมถึงการกระตุ้น (stimulation)ให้บุคคลอ่ืนในหน่วยงานให้มีส่วนร่วม 
(participate) ในการวางแผนท ากิจกรรมต่าง ๆ ให้บรรลุความส าเร็จ และความเขา้อกเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของผูอ่ื้น (understand the needs of others) สามมารถกล่าวได้ว่าทกัษะด้านมนุษยสัมพนัธ์ 
(Human relations skills)  คือ ความสามารถ และความรอบรู้ในเร่ืองการท างานกับบุคคล รวมถึงเร่ือง
การจูงใจบุคคล (motivation) โดยเฉพาะเจาะจงถึงผูป้ฏิบติังานท่ีมีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานดา้นการบริการ 
(service) มี ความจ า เป็น  เพื่ อให้ เกิดความนิยมศ รัทธา (Popular enthusiasm) ความ ร่วม มือ 
(cooperation) และการยอมรับนับถือ (respect) อยา่งจริงใจจากบุคคลดงักล่าว 3) ทักษะด้านความคิด
รวบยอด (concepts thinking skills) สามารถกล่าวได้ว่าทักษะด้านความคิดรวบยอด (concepts 
thinking skills) คือ ความสามารถในการมองเห็นถึงความสัมพันธ์ของกิจกรรม ต่าง ๆ (activity 
relationship) ในองคก์าร รวมถึงความสัมพนัธ์ของบุคคล อ่ืน ๆ (Relationship of person) ดว้ย  

Benjamin Bloom (1980) ได้เสนอแนวคิดบุคลากร (Personal) ท่ี เก่ียวข้องกับการวดัผล 

(measurement) และประเมินผลการเรียนรู้ (evaluate the learning outcomes) ความสามารถของ

บุคลากร (ability of personal) โดยสามารถแบ่งได้เป็น 3 ประเภทดงัต่อไปน้ี คือ 1) การวัดความรู้ 

และทักษะ (Measurement of knowledge and skills) เป็นการวดัความสามารถทางด้านสติปัญญา ท่ี

สมารถสังเกตได้ และสังเกตไม่ได้ จากสูงไปต ่า ได้แก่ การประเมิน (Evaluation), การวิเคราะห์ 

(Analysis), การสังเคราะห์ (Synthesis), ความเข้าใจ (Perception), การประยุกต์ใช้ (Adaptation), 
ความ รู้  ความจ า  (Memory knowledge)  2) การวัดพฤ ติกรรมการป ฏิบั ติ งาน  (Performance 

Measurement) การวดัการแสดงออกของความสนใจ (Measurement of the expression of interest) 

ทัศนคติ (Attitude) ความตั้ งใจ (Intention) จากสูงไปต ่ า ได้แก่ ค่านิยม (Values), การให้คุณค่า 

(Valuing), การล าดับความส าคัญ (Priority), การตอบสนอง (Responding) 3) การวัดผลสัมฤทธ์ิการ
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ปฏิบัติงาน (The achievement of performance) การวดัการแสดงออกในรูปความถนดั (Aptitude) จาก

ระดบัสูงไปต ่า ไดแ้ก่ การแสดงออกอย่างยอดเยี่ยม (Wonderful expression), การแสดงออกชัดเจน 

(Clear expression), มีความแม่นย าถูกต้อง (Precision), มีความช านาญ (Expertise), การเลียนแบบ 
(Imitation)  

McDaniel, Schmidt and Hunter (1988) ได้เสนอแนวคิดบุคลากร (Personal) ในทางปฏิบติั

ของการเลือกบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ (Experience)ในการท างาน ท่ีซ่ึงมีระยะเวลาท่ีนานกว่าโดย

วดัเป็นตัวเลขในหน่วยปี ซ่ึงมักจะมีผลต่อการคัดเลือก (selection) ในเร่ืองของความน่าเช่ือถือ (trust) 
การปฏิบติัท างาน อย่างไรก็ตาม Schmidt and Hunter  (1998) ได้เสนอแนวคิดบุคลากร (Personal) 

เพิ่มเติมว่า การท่ีบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ท างานท่ียาวนาน (long working experience) จะสามารถ

บ่งช้ีถึงผลการด าเนินท่ีมีประสิทธิภาพท่ีผา่นมาอีกดว้ย 

Rubin E. V. (2009) ได้ศึกษางานวิจัย ท่ี เก่ียวกับบุคลากร (Personal) ว่าบทบาทของ

กระบวนการยุติธรรมในการบริหารงานบุคลากรสาธารณะ ผลเชิงประจกัษ์จากกระทรวงกลาโหม 

ระบุถึงความสัมพนัธ์ท่ีมีนัยส าคญัทางบวกระหว่างกระบวนการรับรู้ความยุติธรรมอตัราความพึง

พอใจ และความไวว้างใจในการบริหารจดัการ ความสัมพนัธ์ท่ีส าคญั และทางลบมีอยูร่ะหวา่งการ

รับรู้ความยุติธรรมตามกระบวนการ และความตั้งใจในการหมุนเวยีนท่ีน่าสนใจในระดบัท่ีคลา้ยกนั

ของการรับรู้ความยุติธรรมกระบวนการผูจ้ ัดการแสดงระดับต ่าของความพึงพอใจ และความ

ไวว้างใจและความตั้งใจซ้ือขายท่ีสูงข้ึน การศึกษาน้ีแสดงเกณฑ์มาตรฐานท่ีส าคญัส าหรับฝ่าย

กลาโหมและหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีออกแบบระบบบุคลากรใหม่ และท าหน้าท่ีเป็นค าเตือนในการใช้

ระบบท่ีบุคลากรไม่สามารถมองเห็นไดว้า่ถูกตอ้งตามกฎหมายหรือเพียงอยา่งเดียว 

Chris Pilbeam (2011) ไดเ้สนอแนวคิดบุคลากร (Personal) ท่ีมีลกัษณะท่ีสามารถสร้างความ

แตกต่างระหว่างบุคลากรได้โดยมีองค์ประกอบ ได้แก่ มีความพร้อมเสมอ มีจิตวิญญาณในการ

ตรวจสอบสอบถามสืบสวน เป็นผู้มคีวามกล้าหาญ เป็นผู้ ท่ีสามารถโน้มน้าวจิตใจบุคคลอ่ืนได้ มีการ
ติดต่อสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน มคีวามตรงต่อเวลา มคีวามยินดีท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ 

John Kamensky (2013) ไดเ้สนอแนวคิดบุคลากร (Personal) ท่ีมีลกัษณะของผูน้ ารัฐบาลท่ี

ประสบความส าเร็จท่ีประกอบไปด้วย การรับรู้ด้วยตัวเอง (Self-awareness) คือ การเรียนรู้จุดแข็ง

จุดอ่อนของตนเอง เช่ือถือได้ (Authenticity) คือ สามารถไดใ้จเพื่อนร่วมงานเพื่อการท างานท่ีราบร่ืน 

ช่ือเสียง (Reputation) คือ ส่ิงท่ีแสดงถึงคุณภาพและการประสบความส าเร็จ พฤติกรรมทางจริยธรรม 

(Ethical behavior) คือ ส่ิงท่ีดีท่ีแสดงไดถึ้งความน่าเช่ือถือต่อบุคลากรและองค์การ การรับฟังความ

http://psychology.oxfordre.com/view/10.1093/acrefore/9780190236557.001.0001/acrefore-9780190236557-e-8#acrefore-9780190236557-e-8-bibItem-0061
http://psychology.oxfordre.com/view/10.1093/acrefore/9780190236557.001.0001/acrefore-9780190236557-e-8#acrefore-9780190236557-e-8-bibItem-0095
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คิดเห็นผู้ อ่ืน (Willingness to listen) คือ ทักษะท่ีมีความจ าเป็นในการท างานร่วมกันกับผูอ่ื้น มี

ความสามารถในการส่ือสาร (Ability to communicate) คือ ทกัษะท่ีส าคญัส าหรับการส่ือสารท่ีส าคญั

ขององคก์ารเพื่อให้เกิดความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั มองโลกในแง่ดี (Optimism) คือ มีมุมมองเชิงบวก

เพื่อจะสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

Eom M. T. (2015) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบับุคลากร (Personal) ว่าองค์กรสามารถรักษา

บุคลากรดา้นไอทีไดอ้ยา่งไร ผลกระทบจากการเป็นผูน้ าผูบ้ริหารดา้นไอทีของการพิจารณาการคงอยู่

บุคลากรดา้นไอที ในต าแหน่งท่ีเป็นผลจากการบริหารจดัการ และการศึกษาความเป็นผูน้ าการเป็น

ผูน้ าด้านไอทีถือว่ามีบทบาทส าคัญในการสร้างแรงจูงใจ และส่งเสริมให้บุคลากรด้านไอทีมี

ประสิทธิภาพมากข้ึนในการสนับสนุนองค์กรของตน การศึกษาคร้ังน้ีแสดงให้เห็นถึงบทบาทท่ี

ส าคญัของผูจ้ดัการฝ่ายไอทีในการปรับปรุงประสิทธิภาพของหน่วยงานดา้นไอทีท่ีมีอยู ่โดยการเพิ่ม

ความสามารถของบุคลากรดา้นไอทีท่ีมีความสามารถในการท างาน เพื่อให้เกิดความต่อเน่ืองและ

สม ่าเสมอในการปฏิบัติงานของหน่วยงานด้านไอทีทั้ งหมดรูปแบบการศึกษาแสดงให้เห็นถึง

ความสัมพนัธ์เชิงระบบระหวา่งพฤติกรรมผูน้ าและพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงของผูจ้ดัการฝ่ายไอที

และความตั้งใจของบุคลากรด้านไอทีในการเขา้พกัสามารถน าไปสู่การสะสมและขยายการศึกษา

ความเป็นผูน้ าด้านไอทีท่ีมีอยู่ได้ นอกจากน้ีก็จะเป็นท่ีน่าสนใจท่ีการศึกษาในอนาคตตามการ

ตรวจสอบปัจจยัส าคญัท่ีอาจเกิดข้ึนในการอธิบายการเปล่ียนแปลงท่ีน าเสนอในการศึกษาคร้ังน้ี 

Baldacchino P. J., Tabone N., Agius J. and Bezzina F. (2016) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับ

บุคลากร (Personal) ว่าวฒันธรรมองค์การ ลกัษณะของบุคลากร และการตรวจสอบพฤติกรรมท่ี

ผดิปกติ การศึกษาคร้ังน้ีไดพ้ยายามท่ีจะช้ีให้เห็นถึงผลกระทบของการตรวจสอบวฒันธรรมองคก์าร 

และลกัษณะของผูต้รวจสอบเฉพาะรายในการยอมรับการตรวจสอบพฤติกรรมท่ีผิดปกติของบริษทั

การตรวจสอบท่ีตั้งอยู่ในมอลตา สรุปว่าวฒันธรรมของบริษทับุคลากรผูต้รวจสอบมีอิทธิพลอย่าง

มากต่อการยอมรับของบุคลากรทางการตรวจสอบ ส าหรับลกัษณะของผูต้รวจสอบแต่ละราย การ

รับรู้ของแต่ละบุคคลเก่ียวกับการควบคุมในการท างานของเขาก็เป็นหลักฐานท่ีส าคัญของการ

ยอมรับน้ี 

Dong L., Yaping G., jing Z. and JIA-CHI H. (2017) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบุคลากร 

(Personal) วา่ระบบทรัพยากรมนุษย ์บุคลากรท่ีมีความคิดสร้างสรรคแ์ละ นวตักรรมของบริษทั การ

ลดบทบาทของกรรมสิทธ์ิบริษทั จากการศึกษาพบวา่ประสบการณ์ของบุคลากรของระบบทรัพยากร

มนุษย ์อาจมีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรคข์องเขา และความคิดสร้างสรรคข์องบุคลากรท่ีมีต่อการ
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สร้างนวตักรรมของ บริษทั บุคลากรท่ีมีประสบการณ์สามารถท างานร่วมกบัทรัพยากรมนุษยไ์ด้

อย่างมีประสิทธิผลสอดคลอ้งกบัระบบทรัพยากรมนุษยท่ี์มุ่งเน้นดา้นการบ ารุงรักษา และการเป็น

เจา้ของบริษทั เพื่ออ านวยความสะดวกในการสร้างสรรค์งานของบุคลากรผา่นทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบั

โดเมนของบุคลากร ระบบทรัพยากรมนุษยท่ี์มุ่งเนน้การบ ารุงรักษาโดยบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ใน

การท างานสูงมีแนวโน้มท่ีจะเพิ่มความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ดา้นระบบ

ทรัพยากรมนุษย ์ความคิดสร้างสรรคข์องบุคลากรโดยรวมมีความเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมของบริษทั 

มากกวา่ในรัฐวิสาหกิจ ผลการวิจยัเหล่าน้ีสร้างขอ้มูลเชิงลึกดา้นทฤษฎีและการบริหารจดัการในกล

ยทุธ์การบริหารทรัพยากรมนุษย ์และความคิดสร้างสรรค ์

Chris Clause (2017) ได้เสนอแนวคิดบุคลากร (Personal) ว่ามีลกัษณะท่ีส าคญั ได้แก่ การ

เปิดกวา้งคือ ลักษณะเช่นว่าคนท่ีมีความโน้มเอียงท่ีจะสอดคล้องกับบรรทดัฐานทางสังคมหรือ

วฒันธรรมว่าเป็นรูปธรรมหรือนามธรรม มีความคิดท่ีสร้างสรรค์ และมกัจะมองหาวิธีท่ีจะท าส่ิงท่ี

ดีกว่ามีแนวโน้มท่ีจะให้สูงในมาตรการของการเปิดกวา้ง จิตส านึก คือ ระดบัของการมีวินัยและ

วิธีการท่ีมีแนวโน้มท่ีเขาหรือเธอการยอมรับความเส่ียง บุคลิกภาพ คือ ลกัษณะบุคลิกภาพท่ีอธิบาย

ถึงส่ิงท่ีตอ้งการ วิธีการทางสังคมของบุคคล มิติความเป็นมิตร คือ จะพิจารณาถึงความเช่ือถือและ

ความร่วมมือ ความมัน่คงในอารมณ์ คือ ลกัษณะของบุคลิกภาพท่ีเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจใน

ตนเอง 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546) ได้ศึกษางานวิจัยเก่ียวกับบุคลากร (Personal) ว่าบุคลากร 

(Personal) มีปัจจยัส่วนบุคคล (personal) รวมถึงอาย ุ(age), เพศ (sex), การศึกษา (education), รายได้ 

(income), วงจรการด าเนินชีวิตของครอบครัว (Family life cycle) และอ่ืน ๆ มีความส าคญัต่อการ

วิเคราะห์ถึงอุปสงค์ (Demand) ในตัวสินค้า (goods) และบริการ (services) ทั้ งหลาย รวมไปถึง

แนวโนม้ท่ีเปล่ียน (Changing trends) ไปของปัจจยัส่วนบุคคล โดยช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาด

ใหม่ (new market) และตลาดอ่ืนก็จะลดลงไป ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความส าคญันั้นจะสามารถ

แบ่งไดด้งัน้ี คือ อาย ุ(Age) ในการวเิคราะห์ตลาดตอ้งมีการตระหนกัถึงแนวโนม้ท่ีเปล่ียนไปของอายุ

ประชากร เพศ (Genders) สังเกตไดว้่าในปัจจุบนัเพศหญิงมกัจะท างานนอกบา้น และบทบาทของ

เพศหญิงมีเพิ่มมากข้ึน ครอบครัว (Family) สังเกตได้ว่ามีการใช้ชีวิตแตกต่างกันออกไป จะเป็น

ตวัช้ีวดัถึงพฤติกรรมการซ้ือ (Buying behavior) ท่ีแตกต่างกนั และสุกทา้ยคือการศึกษา และรายได้ 

(Education and Income) ส่งผลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมากในปัจจุบนั 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับบุคลากร (Personal) ว่าบุคลากร 

(Personal) มีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีสามารถประกอบไปด้วย อายุ (Age) สามารถสังเกตได้ว่าอายุท่ีมี

ความแตกต่างกัน จะส่งผลต่อการตอบสนองทางการตลาด (reaction market) ท่ีแตกต่างกัน เพศ 

(Gender) ลักษณะครอบครัว (Marital Status) รายได้ (Income) อาชีพ (Career) และการศึกษา 
(Education Occupation) ปัจจยัเหล่าน้ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาดท่ีส าคญั ดังต่อไปน้ี เพศ 

(Gender) จะสังเกตได้ว่าปัจจุบันน้ี  เพศมีการเปล่ียนแปลงท่ีส่งผลถึงพฤติกรรมการบริโภค 

(consumption behavior) ครอบครัว (Marital Status) เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใช้ความพยายาม

ทางการตลาด และมีความส าคญัยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค ท่ีเป็นผลของอิทธิพลการตดัสินใจ 

(decision influence) ในด้านต่าง ๆ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ (Education Occupation and 

Income) เป็นตวัแปรท่ีส าคญั ในการวดัอตัราก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer Purchasing Power) 

สุพานี สฤษฎ์วานิช (2552) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบุคลากร (Personal) ว่าบุคลากร 

(Personal) นั้นมีคุณลกัษณะจ าเพาะทางดา้นชีวภาพ (Biographical Data) โดยมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั

ไดแ้ก่  เพศ (Sex) จะพบไดว้่าไม่มีความแตกต่างระหว่างเพศชาย (Male) กับเพศหญิง (Female) ใน

การวิเคราะห์ ความสามารถในการเรียนรู้ (capacity in knowledge) ความสามารถในการเขา้สังคม 

(capacity in social) ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (capacity  in solving problems) ความเป็นผูน้ า 

(capacity  in leadership) และแรงจูงใจในการท างาน (motivation for work) อายุ (Age) เป็นผลลพัธ์

ในการมองถึงเหล่าปัญหา (problems) และก าหนดระบบความคิด (thought system) ของบุคคลได ้

โดยจะเห็นได้ว่า วยัรุ่น วยักลางคน และวยัผูใ้หญ่ นั้นมกัจะมีความคิดท่ีซ่ึงแตกต่างกนัออกไป มี

วิจารณญาณ และมีวุฒิภาวะท่ีแตกต่างกันออกไป สถานภาพสมรส (Marital Status) จะสามารถ

สังเกตได้ว่าบุคลากรท่ีมีครอบครัวแล้วนั้ น มักจะขาดงาน โดยเฉพาะในการขาดงานท่ีอาจจะ

หลีกเล่ียงไดน้อ้ยกวา่บุคลากรท่ียงัโสดอยู ่การแต่งงานนั้นมีผลท าใหมี้วุฒิภาวะ และความรับผิดชอบ

เพิ่มข้ึน ส่งผลท าให้การท างานท่ีมัน่คงเป็นส่ิงท่ีมีค่า และมีความส าคญัมากกบัชีวิตเป็นอยา่งมาก อายุ

งาน (Tenure) จะสังเกตไดว้่าผูท่ี้มีอายุงานมาก ๆ มกัจะมีความพึงพอใจในงานสูงกวา่ผูท่ี้มีอายุงาน

นอ้ย ๆ 

ทองพนัชัง่ พงษว์ารินทร์ (2553) ไดเ้สนอแนวคิดบุคลากร (Personal) ท่ีมีคุณสมบติัของการ

เป็นหวัหนา้ท่ีดี โดยมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี มคีวามยติุธรรม (Fair), มีความเป็นผู้น า (Leadership), 

ท างานเป็นระบบ (system), มีความรับผิดชอบ (Responsibility), เปิดใจรับฟังความคิดเห็น (Open 
mind), มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา (Problem solving), มีการพัฒนาสมาชิกในทีม (Team 
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development), การให้ความช่วยเหลือและสนับสนุน (Support), ให้เกียรติลูกน้อง และไม่ถือตัว 
(Respectation), มคีวามคิดสร้างสรรค์ (Creative thinking) 

ประคลัภ์ ปัณฑพลงักูร (2556) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดบุคลากร (Personal) วา่มีลกัษณะท่ีส าคญั 

โดยประกอบไปด้วย บุคลากรตอ้งมีการส่ือสารได้ดี (good communication) และมีประสิทธิภาพ , 

บุคลากรตอ้งมีความรักในการท างานให้ประสบความส าเร็จ, บุคลากรสามารถปรับตัว (adaptation) 

เข้ากับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี, บุคลากรตอ้งมีความรับผิดชอบสูง (highly responsible), 

บุคลากรตอ้งมคีวามคิดสร้างสรรค์ใหม่ ๆ อยูเ่สมอ (new creativity) 

วนิดา พิงสระน้อย (2556) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบุคลากร (Personal) ว่าปัจจัยท่ีมี

อิทธิพลต่อการท าวิจยัของบุคลากรสายวิชาการกลุ่มวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

โดยผลการวิจยัพบวา่ ปัจจัยเฉพาะบุคคล (Personal factors) และปัจจัยแรงจูงใจ (motivation factors) 

ในการท าวิจัย และปัจจัยท่ีเอื้อต่อการท าวิจัย (Factors conducive to research) มีความสัมพันธ์กัน
ทางบวกกับจ านวนผลงานวิจัยท่ีท าท้ังหมดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ .05 

สามารถ วงศ์นภาไพศาล (2559) ได้กล่าวถึงแนวคิดบุคลากร (Personal) ว่าบุคลากรนั้นมี

คุณลักษณะท่ีส าคญั อนัได้ได้แก่ บุคลากร (Personal) นั้นตอ้งมีเป้าหมายท่ีชัดเจน, มีความคิด, มี

ค่านิยม หรือมอุีดมการณ์ท่ีเป็นของตนเอง 
ชัชพล นิลก าแหง (2559) ได้กล่าวถึงแนวคิดบุคลากร (Personal) ว่าบุคลากรชาวญ่ีปุ่นมี

วฒันธรรมในการท างานท่ีมีลกัษณะเฉพาะเด่น ไดแ้ก่ บุคลากรชาวญ่ีปุ่นเป็นคนตรงต่อเวลา โดยจะ

เขา้งานก่อนเวลและเลิกงานช้ารวมไปถึงการสังสรรค์หลงัเลิกงานแล้ว บุคลากรชาวญ่ีปุ่นมีความ

รับผิดชอบต่องานสูงมาก บุคลากรชาวญ่ีปุ่นบางคนหัวแข็ง ไม่ยอมรับวฒันธรรมไทย บุคลากรชาว

ญ่ีปุ่นส่วนใหญ่ไม่ทานอาหารข้างทางโดยมองว่าอาหารข้างทางไม่สะอาด และอาจจะท าให้เกิด

อาการทอ้งเสีย ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่องานได ้บุคลากรชาวญ่ีปุ่นไม่นิยมยา้ยงาน บุคลากรชาวญ่ีปุ่นมี

ความเป็นส่วนตัวสูงมาก บุคลากรชาวญ่ีปุ่นแต่งตัวสุภาพเป็นทางการมาก ๆ เม่ือไปพบลูกคา้ญ่ีปุ่น 

เหมียว ฟ้ิน (2559) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดบุคลากร (Personal) วา่บุคลากรชาวเยอรมนัสามารถ

ท างานใช้เวลาน้อยกว่าชาติอ่ืน แต่ไดป้ระสิทธิภาพงานท่ีมากกว่า โดยชาวเยอรมนันั้นมกัจะตั้งใจ

ท างานมาก ๆ มีการมุ่งเน้นเป้าหมาย การส่ือสารโดยตรงเป็นส่ิงท่ีมีค่ามาก บุคลากรชาวเยอรมนั

เคารพในการเล้ียงบุตรของลูกจา้งซ่ึงลูกจา้งจะสามารถท าการลาเพื่อเล้ียงดูบุตรตั้งแต่วนัท่ีบุตรเกิด

จนถึงบุตรอายุ 3 ปี การลาเพื่อเล้ียงดูบุตรจะพิจารณาแยกส าหรับพ่อแม่ ดงันั้นพ่อหรือแม่อาจจะลา
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ในส่วนของตนเพียงล าพงัหรืออาจลาพร้อมกนัทั้งสองคนได ้และนอกจากน้ี มีเบ้ียเล้ียงส าหรับดูแล

บุตรโดยไม่ไดค้  านึงถึงรายไดข้องพอ่แม่ และยงัมีระบบลดหยอ่นภาษีส าหรับครอบครัวอีกดว้ย 

จากแนวคิดเก่ียวกบับุคลากร (Personal) ดงัขา้งตน้นั้นจะเห็นได้ว่าขอ้มูลทางบุคคลากรท่ี

เก่ียวข้องกับการบริหารธุรกิจ สามารถน าไปเป็นข้อมูลท่ีช่วยในการวิเคราะห์สิทธิ หน้าท่ี และ

อิทธิพลหลกัของประชาชนในเขตพื้นท่ีการปกครองทอ้งถ่ินของตนเอง เพื่อประโยชน์ในการบริหาร

จดัการไดอ้ย่างถูกตอ้ง ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของการศึกษา การอุปโภคบริโภค เป็นตน้ อนัน ามาซ่ึง

ประสิทธิภาพทางการบริหารจดัการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

2.1.2 ความน่าเช่ือถือด้านนโยบาย (Policy of Trust) 

 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบันโยบาย (Policy) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบันโยบาย (Policy) จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสาร 

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบันโยบาย (Policy) มีผูใ้ห้ค  านิยาม และความหมายของนโยบาย (Policy) ไว้

หลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

นโยบายเป็นค าท่ีมาจากภาษาบาลี โดยการสมานค าวา่ “นย” (ความท่ีส่อใหเ้ขา้ใจเอาเอง) กบั

ค าว่า “อุบาย” (วิธีการอนัแยบคาย, เลห์กล, เลห์เหล่ียม) เข้าด้วยกัน แปลเป็นความหมายได้คือ 

หลักการ และวิธีในการปฏิบัติ ซ่ึงถือว่าเป็นแนวทางส าหรับการด าเนินการ นโยบายเป็นขอ้ความ 

หรือความเขา้ใจตรงกนัอยา่งกวา้ง ๆ ท่ีใชเ้ป็นแขนงทางในการตัดสินใจ เพ่ือการปฏิบัติภารกิจต่าง ๆ  

ของผูบ้ริหารและของหน่วยงาน ขอ้ความท่ีใชเ้ป็นนโยบายมกัเป็นค าท่ีมีความยืดหยุ่น (Flexibility) 

ได ้ตวัอยา่งเช่น การใชค้  าว่าเท่าท่ีสามารถเป็นได้ เท่าท่ีสามารถปฏิบัติได้ และภายใตภ้าวะการณ์อนั

ปกติ เพราะนโยบายไม่ใช่แนวทางท่ีช้ีเฉพาะว่าจะตอ้งปฏิบติัเช่นนั้นเช่นน้ี นโยบายเป็นแต่เพียง

แนวทางกวา้ง ๆ ท่ีช่วยในการตดัสินใจเพื่อกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดเท่านั้น หรือเป็นส่ิงท่ีควรเลือกกระท า

หรือไม่ควรกระท า 

A.R. Leys Wayne (1905) ไดก้ล่าวถึงนโยบาย (Policy) วา่มีความหมายคือโครงการในการ

ปฏิบัติงานให้บรรลุ เป้ าหมายอย่างมี คุณ ค่า (Achieve valuable goals) หรือเป็นการตัดสินใจ 

(Decision) เพ่ือเลือกจุดมุ่งหมาย (target) และวิธีการในการบริหารองค์การใดองคก์ารหน่ึงไดอ้ยา่ง

สมบูรณ์ อีกทั้งนโยบายยงัสามารถเรียกไดว้า่เป็นแผนงานประจ า (Routine) ท่ีซ่ึงเป็นผลอนัเกิดจาก

การต่อรอง (Negotiation) การปฏิบติัตามกฎขอ้ตกลง และการประนีประนอม ในการตรวจสอบของ

ทางเลือก การก าหนดเป้าหมาย และการค้นหายุทธวิธี เพ่ือให้การปฏิบัติงานบรรลุสู่เป้าหมายท่ี
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ต้องการ และอาจจะถือไดว้า่นโยบายเป็นกฎ (rule) และระเบียบ (regulation) ท่ีได้ก าหนดขึน้เพ่ือใช้

ในการตัดสินใจ (Decision) เม่ือบุคคลหน่ึง หรือหน่วยงานหน่ึงหน่วยงานใดไดป้ระสบกบัปัญหาใน

การปฏิบติังานเหล่านั้น (John M. Piffner, 1967)  

Carl J. Friedrich (1956) ได้กล่าวถึงนโยบาย (Policy) ว่าเป็น “ข้อเสนอแนวทางท่ีจะ

ปฏิบัติงานของบุคคล (person) กลุ่มคน (group) หรือรัฐบาล (government) ภายในสภาพแวดล้อม ท่ี
มีท้ังอุปสรรค (Barrier) และโอกาส (opportunity)” ด้วย ท าให้ตอ้งมีการน าเสนอนโยบาย เพื่อใช้

ประโยชน์ และผา่นสภาวการณ์ต่าง ๆ นโยบายนั้นไดมี้องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ เป้าหมาย (target) 

ส่ิงท่ีต้องท า (Things to do) การด าเนินงาน วิถีทาง (Operation Way) และปัจจัยสนับสนุน (Support 
factor) การกระท าตามนโยบายนั้น ซ่ึงปัจจยัท่ีสนับสนุน (Support factor) ในการก าหนดนโยบาย 

(policy) มีอยู่ 2 ประการ ได้แก่ ปัจจยัภายใน (Internal Factors) ได้แก่ คน (man) เงิน (money) วัสดุ

อุปกรณ์ (material) และวิธีการ (method) ในการก าหนดนโยบาย และปัจจยัภายนอก (External 

Factors) ไดแ้ก่ สภาพแวดล้อมทางการเมือง (political) สภาพทางเศรษฐกิจ (economic) สภาพทาง

สังคม (social) และสภาพดินฟ้าอากาศ (environment) หากขาดปัจจัยด้านใดด้านหน่ึงจะเกิด

ผลกระทบต่อการก าหนดนโยบาย อาจไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึนมาไดอี้กดว้ย 

Pressman and Wildavsky (1973) ไดก้ล่าวถึงนโยบาย (Policy) วา่การเปล่ียนแปลงนโยบาย 

(Policy Changes) ไปสู่ภาคการปฏิบติั (practice) หรือการน านโยบายไปปฏิบติันั้น คือ กระบวนการ

ของปฏิสัมพันธ์ระหว่างเป้าหมาย (target) หรือวัตถุประสงค์ (objectives) ท่ีมีการก าหนดไว้ก่อน
หน้านั้นแล้ว กับการกระท าหรือปฏิบัติการท้ังหลายโดยมุ่งให้บังเกิดผล (Aim to fruition) ไปตามนั้น 

Joseph L. Massie and John Douglas (1973) ได้ก ล่ าวถึงนโยบาย (Policy) ว่านโยบาย 

(Policy)มีความส าคญั ดงัต่อไปน้ีดงัน้ี คือ 1) ช่วยท าให้เกิดการประสานงาน(Liaison) องค์การ 2) 

ช่วยท าให้ประหยัดเวลา (Save time) 3) ช่วยในการส่งเสริมสนับสนุน (Promote support) ให้

ผู้ บ ริหารแต่ละระดับ  4) ช่วยท าให้องค์การเกิดความมั่นคง (stability) และสามารถช่วยลด

ความเครียด (Reduce stress) ของสมาชิกภายในองค์การได ้5) นโยบายท่ีมีความชัดเจน (Clarity) จะ

ช่วยท าให้การตัดสินใจ (Decision) เป็นไปโดยความถูกตอ้ง ยุติธรรมและเท่ียงธรรมมากยิ่งข้ึน 6) 

นโยบายท าหน้าท่ีน าไปสู่การตัดสินใจ (Decision) ของผูบ้ริหารระดบัตน้ และจะสามารถเป็นตวัช่วย

ให้การบริหารระดบัสูง สามารถมอบหมายอ านาจหนา้ท่ีให้ผูบ้ริหารระดบัตน้ตรงตามความสามารถ

ยา่งแทจ้ริงอีกดว้ย 
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Sabatier and Mazmanian (1980) ได้ก ล่าวถึงนโยบาย (Policy) ว่านโยบาย (Policy) มี

ความหมายของการเปล่ียนแปลงนโยบายไปสู่ภาคปฏิบติัว่า หมายถึง กระบวนการในการน าเอา

นโยบายพื้นฐาน (Basic policy) โดยทัว่ไปมาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซ่ึงนโยบายพืน้ฐานนั้นอาจอยู่

ในรูปของกฎหมาย (Law) ค าพิพากษาศาลค าส่ังของรัฐบาล หรือมติคณะรัฐมนตรีก็ได ้

Theo Haimann and William G. Scott (1982) ได้กล่าวถึงนโยบาย (Policy) ว่า นโยบาย 

(Policy) คือ ขอบเขตของเหล่าเหตุผล (The scope of the reasons) และผลลัพธ์ท่ีผู้บริหารใช้ในการ

ตัดสินใจ (Decision) นโยบาย (Policy) เป็นการพูด หรือการเขียนถึงขอบเขต และแนวทางท้ังหมด

ในการปฏิบัติงาน  (George R. Terry, 1987) ส าหรับการตัดสินใจขั้นต้นอย่างกวา้ง ๆ จากข้อมูล

โดยทั่วไป เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบั ติงาน  ให้เป็นไปด้วยความถูกต้อง และตรงตาม

วตัถปุระสงค์ท่ีได้ก าหนดเอาไว้ (William T. Greenwood, 1988) 

Ira Sharkansky ได้ให้ความหมายว่า นโยบายสาธารณะหมายถึงกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีรัฐบาล

จดัท าข้ึนเป็นตน้วา่บริหารสาธารณะ การควบคุมกิจกรรมของบุคคลหรือธุรกิจเอกชนการแสดงออก

ในทางสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ตลอดจนการควบคุมกิจกรรมทางการเมืองแบบอ่ืน ๆ 

James   E.  Anderson ให้ความหมาย นโยบายสาธารณะ คือ แนวทางปฏิบติัท่ีรัฐบาลหรือ

หน่วยงานของรัฐไดก้ าหนดข้ึนโดยมีเจตนาเพื่อแกปั้ญหา 

William F. Glueck (1985) ได้เสนอแนวคิดนโยบาย (Policy) ว่าเป็นส่ิงท่ีผู ้บ ริหารใน

ระดบักลาง (Middle management) และผูบ้ริหารในระดบัตน้จะเป็นผูท้  าข้ึน เพื่อสนบัสนุนกุศโลบาย 

(stratagem) ของผูบ้ริหารในระดบัสูง (Top management) โดยกล่าวคือ นโยบายจะช่วยให้กุศโลบาย 

หรือการตัดสินใจของผู้บริหารในระดับสูงเป็นจริง และเป็นไปด้วยเหตุผล ท่ีไดข้อ้มูลจากผูบ้ริหาร

ในระดบัต ่าลงไป ซ่ึงอย่างไรก็ตามนโยบายจะตอ้งมีการแปล และตีความ (interpret) ออกมาให้ชัด

แจง้ในลกัษณะท่ีเป็นเป้าหมาย (target) และวตัถุประสงค์ของกิจกรรมท่ีต้องการกระท าเหล่านั้น อีก

ทั้งหลกัการ และวิธีปฏิบัติซ่ึงถือเป็นแนวด าเนินการ นโยบายเป็นข้อก าหนดกิจกรรม (activity) ท่ี

สร้างความเข้าใจอย่างกว้างๆ ท่ีใช้เป็นแนวทางใน การตดัสินใจเพื่อการปฏิบติัภารกิจต่าง ๆ ของ

ผูบ้ริหารและบุคลากรในองคก์ารนั้น ๆ (ยงยทุธ เกษสาคร, 2541) 

R. Wayne Mondy and Robert M. Noe (1997) ได้ เสนอแนวคิดนโยบาย  (Policy) ท่ี มี

รายละเอียดท่ีเก่ียวข้องถึงคุณลักษณะท่ีดีของนโยบาย (Policy) ได้แก่ นโยบายควรจะมีขอบเขต 

(scope) ท่ีสามารถท าความเขา้ใจได้โดยเหตุผล ควรจะตอ้งประสานงาน (coordinate) นโยบายกนั 

ควรจะเป็นข้อความท่ีแน่นอน (Exact text) สามารถเข้าใจง่าย (easy to understand) และเป็นลาย
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ลั กษ ณ์ อั กษ ร  (written form)  น โยบ ายของผู ้บั งคับ บัญ ช า  (Supervisor's policy) แ ล ะของ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา (Policies subordinates) ควรจะสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัดว้ย นโยบาย (Policy) ควร

จะมีความยืดหยุ่น (flexibility) แต่ต้องมั่นคงอยู่บนหลักการพื้นฐาน (Basic principles) นโยบาย 

(Policy) ควรจะก าหนดจากฐานขอ้มูลท่ีเป็นความจริงเท่านั้น (Determined from a database that is 

true.) 

Encyclopaedia Britannica (2000) ได้เสนอแนวคิดนโยบาย (Policy) ว่าการสร้างนโยบาย

สาธารณะเป็นเร่ืองแรก และส าคญัท่ีสุดในการก าหนดวตัถปุระสงค์หรือเป้าหมายทางสังคม  

Hardson Kwandayi (2014) ได้เสนอแนวคิดนโยบาย (Policy) ท่ี เก่ียวข้องกับนโยบาย

สาธารณะท่ีดีตอ้งประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ ได้แก่ “มีประสิทธิผล (effectiveness)” คือ นโยบาย

จะตอ้งบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงค์ “มีประสิทธิภาพ (Efficiency)” คือ สร้างความส านึกของ

วตัถุประสงคข์องนโยบายในเวลาท่ีน้อย และมีค่าใชจ่้ายน้อย “มีการตอบสนอง (Responsiveness)” 

คือ ขอบเขตท่ีนโยบายตอบสนองต่อความต้องการของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีได้รับผลกระทบท่ี

แตกต่างกัน “มีการยอมรับทางการเมือง (Political acceptability)” คือ ระดับของการยอมรับของ

นโยบาย นโยบายท่ีดีตอ้งมีการสนบัสนุนมาจากเสียงส่วนใหญ่ของคนในและนอกองคก์าร “มคีวาม

สะดวกในการบริหาร (Administrative ease)” คือ ความสามารถในการด าเนินการหน่วยงานท่ี

ตระหนักถึงนโยบายภายในระยะเวลาท่ีระบุไวแ้ละงบประมาณอีกด้วย “มีเงินทุน (Equity)” คือ 

นโยบายท่ีดีมีความเป็นธรรมและเท่าเทียม และการตดัสินใจนโยบายจะข้ึนอยูก่บักระบวนการเคารพ

สิทธิ นอกจากน้ีตอ้งปกป้องผลประโยชน์ตามกฎหมายอีกดว้ย “มกีลยุทธ์ (strategic)” คือ นโยบาย

ดงักล่าวจะตอ้งมองไปขา้งหน้า ดงันั้นนโยบายเชิงกลยุทธ์ควรจะพฒันาไปขา้งหน้าและครบดา้นถ่ี

ถว้น 

Steers and Porter (1979) ได้กล่าวว่า นโยบายและแนวทางการปฏิบัติของฝ่ายบริหาร มี

อิทธิพลอยา่งมากต่อบรรยากาศองคก์ร ผูบ้ริหารท่ีใชข้อ้มูลยอ้ยกลบัหรือ Feedback กบัพนกังาน ให้

พนกังานท างานอยา่งมีอิสระ ยอ่มจะสร้างบรรยากาศในการท างานท่ีมุ่งผลส าเร็จ และท าใหพ้นกังาน

มีความรู้สึกผดิชอบต่อวตัถุประสงคข์องกลุ่มมากยิง่ข้ึน 

จกัรกฤษณ์ นรนิติผดุงการ ได้นิยามความหมายของนโยบาย คือ  “แนวการด าเนินงาน

(course of action) ซ่ึงผูท่ี้มีอ านาจหน้าท่ีได้เลือกข้ึนมาจากหนทางท่ีจะกระท าได้หลาย ๆ หนทาง 

และก าหนดข้ึนเพื่อใหป้ระชาชนและขา้ราชการซ่ึงเป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติั 
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มณีรัตน์ สุวรรณวารี (2554) ไดเ้สนอแนวคิดนโยบาย (Policy) วา่สามารถแบ่งประเภทของ

นโยบาย (Policy) ไดด้งัน้ี คือ 1) นโยบายท่ีมุ่งเน้นขอบเขตเฉพาะด้าน ไดแ้ก่ นโยบายดา้นเศรษฐกิจ 

(Economic policy)  น โ ยบ าย ด้ าน ก าร เมื อ ง  (Political policy)  น โ ยบ าย ด้ าน ก ารบ ริห าร 

(Administration policy) นโยบายดา้นสังคม (Social policy) นโยบายมุ่งเนน้สถาบนัก าหนดนโยบาย 

ไดแ้ก่ สถาบนันิติบญัญติั (Legislative Institute) สถาบนับริหาร (Management institute) สถาบนัตุลา

การ (Judicial institution) 2) นโยบายมุ่ งเน้นการควบคุมโดยรัฐ เป็นลักษณะโนโยบายท่ี “มุ่งเน้น

ก าหนดข้อจ ากัดเกี่ยวกับพฤติกรรมของบุคคล”ซ่ึงเป็นการลดเสรีภาพหรือการใช้ดุลยพินิจท่ีจะ

กระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดของผูถู้กควบคุมได้แก่ นโยบายควบคุมอาวุธปืนวตัถุระเบิด นโยบายลด

อุบติัเหตุจากการข่ีรถจกัรยานยนต ์นโยบายควบคุมการพนนั นโยบายมุ่งเนน้การควบคุมตนเอง เป็น

ลักษณะการส่งเส ริมการป้องกันผลประโยชน์และความรับผิดชอบของก ลุ่มตน ได้แ ก่ 

พระราชบญัญติัทนายความ พระราชบญัญติัวิชาชีพเภสัชกรรม 3) นโยบายมุ่งเน้นเนือ้หาสาระเพ่ือ

สนองต่อความต้องการของประชาชน  ได้แก่ นโยบายการสร้างทางด่วนในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑล นโยบายมุ่งเน้นขั้นตอนการปฏิบัติจะจะเก่ียวข้องกบัวิธีการด าเนินการนโยบายว่าจะ

ด าเนินการอย่างไรจะคลอบคลุมองค์การท่ีจะตอ้งรับผิด ได้แก่ นโยบายส่งเสริมและรักษาคุณภาพ

ส่ิงแวดลอ้ม 4) นโยบายมุ่งเน้นลักษณะสินค้าสาธารณะ เป็นการก าหนดสินคา้ท่ี “ไม่สามารถแยก

กลุ่มผู้ รับผลประโยชน์ออกจากนโยบายได้” เม่ือรัฐจดัสรรสินคา้ ประโยชน์จะตกอยู่กบัประชาชน

ทุกคนไม่จ  ากัดบุคคล ได้แก่ นโยบายป้องกันประเทศ (Defense policy) นโยบายควบคุมจราจร 

(Traffic control policy) นโยบายมุ่งเน้นลกัษณะสินคา้เอกชน สินคา้เอกชนสามารถแยกกลุ่มผูรั้บ

ผลประโยชน์ออกเป็นหน่วยยอ่ยได ้และสามารถเก็บค่าใช้จ่ายอนัเน่ืองจากผูไ้ดรั้บผลประโยชน์ได้

โดยตรง ได้แก่ การเก็บขยะของเทศบาล การไปรษณีย ์5) นโยบายมุ่งเน้นลักษณะเสรีนิยม  เป็น

นโยบายท่ีเกิดจากการผลกัดนัของกลุ่มความคิดกา้วหนา้ท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงทางสังคม ท่ี “มุ่งเน้น

ความเสมอภาค” ได้แก่ นโยบายการกระจายอ านาจการปกครองส่วนท้องถ่ิน นโยบายมุ่งเน้น

ลกัษณะอนุรักษนิ์ยมเป็นลกัษณะรักษาผลประโยชน์ของกลุ่ม ต่อตา้นการเปล่ียนแปลงใหม่ ๆ ไดแ้ก่ 

นโยบายจดัตั้งรัฐวิสาหกิจเพื่อผูกขาดการผลิตสินค้าและบริการ 6) นโยบายมุ่ งเน้นเชิงวัตถุ เพื่อ 

“ก่อให้เกิดการจัดหาทรัพยากรหรืออ านาจท่ีจะให้ประโยชน์แก่บุคคล” ได้แก่ นโยบายปรับปรุง

ชุมชนแออัด นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรท่ีประสบอุทกภัย นโยบายมุ่งเน้นเชิงสัญลักษณ์เป็น

นโยบายมุ่ง เสริมสร้างคุณค่าทางจิตใจให้แก่ประชาชน ได้แก่ นโยบายส่งเสริมเอกลักษณ์ไทย 

นโยบายรณรงครั์กษาส่ิงแวดลอ้ม 7) นโยบายมุ่งเน้นการกระจายผลประโยชน์ เป็นนโยบายเก่ียวกบั 
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“การจัดสรรบริการหรือผลประโยชน์ให้กับประชาชน บางส่วนอย่างเฉพาะเจาะจง” ซ่ึงผูรั้บ

ผลประโยชน์อาจจะเป็น ปัจเจกบุคคล กลุ่มคน องค์การ ได้แก่ นโยบายการแก้ปัญหาธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย ์นโยบายมุ่งเน้นการกระจายความเป็นธรรมเป็นความพยายามของรัฐท่ีจะจดัสรร

ความมัน่คงรายได ้ทรัพยสิ์นและสิทธิต่าง ๆใหแ้ก่ประชาชนอยา่งเป็นธรรม 

ราชัน มหาวนั (2555) ได้เสนอแนวคิดนโยบาย (Policy) ว่านโยบายการบริหารและการ

พฒันาเทศบาลต าบลจริมได้วางกรอบนโยบายพฒันา (Development Policy Framework) และการ

ประสานความร่วมมือของท้องถ่ิน (Local coordination) โดยสามารถแบ่งได้เป็น 9 ด้าน ได้แก่                 

1) นโยบายด้านการเมือง การบริหาร และการบริการ (Policy, politics, administration and services) 

โดยมีการส่งเสริมการมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครอง การสนับสนุนจากประชาชน “มุ่งเน้น

การบริการประชาชนได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตลอดจนการแก้ไขปัญหาตามความต้องการ”  2) 

นโยบายด้านคุณภาพชีวิต สังคม (Policy Quality Social Life) โดยมี  “การส่งเสริมสนับสนุน 

สวัสดิการสังคม” จดัเวรยามเพื่อรักษาความปลอดภยัแก่หมู่บ้าน  ให้การสงเคราะห์ช่วยเหลือผู ้

ยากไร้ ผูพ้ิการ ให้ได้รับการดูแลและให้มีความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน การสนับสนุนกองทุน สวสัดิการ

ประชาชนต าบลจริม (ออมวนัละบาท) 3) นโยบายด้านศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม (Religion and 

culture policy) โดยมี “การส่งเสริมและสนับสนุนงานประเพณีต่าง ๆ” การสนบัสนุนและพฒันาศา

สนสถานให้สะอาด สวยงาม ร่มร่ืน เพื่อท ากิจกรรมทางศาสนา 4) นโยบายด้านสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดล้อม (Health and Environmental Policy) โดยมีโครงการคดัแยกขยะครัวเรือน การส่งเสริม

สนับสนุนกิจกรรมของ อสม. การตรวจสุขภาพของประชาชนทุก 3 เดือน การสนับสนุนสถานท่ี 

อุปกรณ์การออกก าลงักาย 5) นโยบายด้านป้องกันปัญหายาเสพติด (Drug Prevention Policy) โดย

การสนบัสนุนโครงการป้องกนั ปราบปรามยาเสพติดของทางราชการ ช่วยผูติ้ดยาเสพติดให้ไดรั้บ

การดูแลและบ าบดัจากหน่วยงานของรัฐ 6) นโยบายด้านโครงสร้างพืน้ฐาน (Infrastructure policy) 

โดยมีก่อสร้าง ถนนลาดยาง คอนกรีตเช่ือมต่อระหว่างหมู่บ้าน ปรับปรุงถนนในหมู่บ้านให้ได้

มาตรฐาน มีรางระบายน ้ า ปรับปรุงถนนเขา้ท่ีท ากิน ปรับปรุงระบบประปาให้สะอาดพร้อมน ้าด่ืมได้

ทุกหมู่บ้าน ติดตั้งไฟฟ้าแสงสว่างให้ครอบคลุมและทัว่ถึง ขุดลอกคลองและสระน ้ าท่ีต้ืนเขิน 7) 

นโยบายด้านกีฬาและเยาวชน (Sports and Youth Policy) โดยมีการส่งเสริมสนบัสนุน พฒันากีฬาทุก

ประเภทแก่เด็กและเยาวชนในช่วงปิดภาคเรียน การสนับสนุนอุปกรณ์กีฬา ทุกหมู่บา้น ส่งเสริม

สนบัสนุน การจดัตั้งชมรมกีฬาประเภทต่าง ๆ เพื่อพฒันาดา้นกีฬาและสุขภาพท่ีดีของเยาวชนและ

ประชาชน และจดัแข่งขนักีฬาประเภทต่าง ๆ ท่ีเป็นท่ีนิยมของคนในพื้นท่ีอยา่งต่อเน่ือง 8) นโยบาย
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ด้านเศรษฐกิจและอาชีพ (Economic and career policies) โดยมีการสนับสนุนส่งเสริม โครงการ

เศรษฐกิจชุมชน ทุกหมู่บา้น ส่งเสริมให้มีการฝึกอาชีพหรือจดัหาแหล่งงานให้กบัผูว้า่งงาน ส่งเสริม

ให้มีตลาดกลางรับซ้ือ-ขาย ผลผลิตทางการเกษตรพยุงราคามะม่วงหิมพานต์ไดม้าตรฐาน ส่งเสริม

ด้านเกษตรโดยส่งเสริมการผลิตปุ๋ยชีวภาพ ยาปราบศตัรูพืช ในหมู่บ้าน เพื่อใช้ในการเกษตร 9) 

นโยบายด้านการศึกษา (Education policy) โดยมีการส่งเสริมทุนการศึกษา เพื่อสนบัสนุนนกัเรียนท่ี

เรียนดีและนกัเรียนท่ีดอ้ยโอกาส จดัให้มีบริการอินเตอร์เน็ต (Free WIFI ) เพื่อเปิดโอกาสใหน้กัเรียน 

นักศึกษาประชาชนให้เป็นแหล่งเรียนรู้อย่างกวา้งขวางและทัว่ถึง จดัให้มีการสอนภาษาองักฤษ 

ภาษาจีน ใหก้บันกัเรียน นกัศึกษาเพื่อรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 

อัศวิน  ขว ัญ เมือง (2559) ได้กล่าวถึงนโยบาย (Policy) ว่านโยบายของผู ้ว่าราชการ

กรุงเทพมหานครนั้นเป็นนโยบายทนัใจโดยมีองค์ประกอบ ได้แก่ สะอาด (Clean) คือ บ้านเมือง

สะอาดการบริหารราชการใสสะอาด สะดวก (Convenient) คือ การเดินทาง การใช้ชีวิต ข้อมูล

สะดวก ปลอดภัย (Community) คือ ชีวิต ทรัพยสิ์น ชุมชน และสังคมปลอดภยั คุณภาพชีวิตดี (Care) 

คือ ดูแลคุณภาพชีวิตประชาชน ส่ิงแวดลอ้ม และระบบนิเวศ วิถีพอเพียง (Common Ways of Living) 

คือ ภูมิใจในรากฐานไทย พอใจในความเป็นอยู ่

จากความหมายและค าจ ากดัความดังกล่าวข้างต้น จะสังเกตได้ว่านโยบาย (Policy) เป็น

กรอบส าหรับการตัดสินใจของผู้ บริหาร ในลักษณะแสดงให้เห็นถึงวิถีทาง และผลของการ

ด าเนินงาน นโยบายท่ีดีนั้นต้องท าให้การตัดสินใจมีความถูกต้อง และดีงามตามไปด้วย  นโยบายท่ีดี

ย่อมท าให้ความน่าเช่ือถือ (Trust) เป็นไปด้วยความมีประสิทธิภาพโดยช่วยสนับสนุนให้มีการ

บริหารจดัการท่ีถูกตอ้ง เป็นการควบคุมขั้นพื้นฐานของการปฏิบติังานท าให้เกิดความแน่นอน และ

ประสานงานในการปฏิบัติงาน  และสามารถช่วยลดเวลาท่ีต้องใช้ในการบริหารจัดการ 

(Management) อีกดว้ย 

 

2.1.3 ความน่าเช่ือถือด้านความรับผดิชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility of Trust)  

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility 

for Trust) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัเก่ียวกบัความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน (Responsibility) จาก

การศึกษาค้นคว้างานเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
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(Responsibility) มี ผู ้ให้ ค  านิ ยาม  และความหมายของความ รับผิด ชอบในการป ฏิบัติ งาน 

(Responsibility) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

Cattell, R.B. (1950) ได้กล่าวถึงความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility) ว่ามี

ลกัษณะท่ีส าคญัได้แก่ “ตรงต่อเวลา (punctual) ยอมรับความผิดพลาด (Admit mistakes) ติดตาม

ผลงานอยู่ เสมอ (Always follow up.) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม (The benefits of the collective) มี

ความซ่ือสัตย์ (Being honest) มีความเป็นระเบียบ (Orderly) มีการวางแผนการท างานท่ีดี (Have a 
good plan)”  

Branco and Rodrigues (2006) กล่าววา่ ความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน คือ ส่ิงท่ีจะท าให้

ธุรกิจอยู่ไดอ้ยา่งมัน่คง และสามารถแข่งขนัไดใ้นยุคปัจจุบนั นอกจากองคก์รจะพฒันาให้กา้วหน้า

แลว้ องคก์รควรมุ่งพฒันาตนเองใหเ้ป็นองคก์รท่ีดีมีความรับผิดชอบต่อไปดว้ย 

ขวญัฤดี ข าซ่อนสัตย ์และอมรวรรณ แกว้ผ่อง (2542) ไดก้ล่าวถึงความรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงาน (Responsibility) ว่าความรับผิดชอบในการปฏิบติังานนั้นเป็นคุณลักษณะของบุคคล 

(Feature of person) ท่ีซ่ึงมีการแสดงออกโดยมีความสนใจเอาใจใส่ (attentive) มีความตั้งใจจริงท่ี

พร้อมจะปฏิบัติหน้าท่ี (Ready to do) ท่ี ซ่ึงได้รับมอบหมายด้วยความพากเพียร (Perseverance) 

พยายาม อดทนต่ออุปสรรคท้ังปวง (Be patient with obstacles) มีการวางแผนงานอย่างละเอียด

รอบคอบถ่ีถว้น เพื่อจะใหบ้รรลุซ่ึงเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้

สุโท เจริญสุข (2528:45) ความรับผิดชอบ ตรงกบัค าศพัทใ์นภาษาองักฤษวา่ Responsibility 

อนัเน่ืองจากศพัท2์ ค า คือ Respone กบั Ability  

ขวญัฤดี ข าซ่อนสัตย์. 2542: 21 และ อมรวรรณ แก้วผ่อง . 2542 :65 ) ความรับผิดชอบ 

หมายถึง คุณลกัษณะของบุคคลซ่ึงแสดงออกโดยมีความสนใจเอาใจใส่ ตั้งใจจริงท่ีจะปฏิบติัหน้าท่ี

ซ่ึงไดรั้บมอบหมายดว้ยความพากเพียร พยายาม อดทนต่ออุปสรรคใดๆ ท่ีขดัขอ้ง มีการวางแผนงาน

อยา่งละเอียดรอบคอบ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

ปรียา ชยันิยม (2542:9) ความรับผิดชอบ หมายถึง ยอมรับผลกระท าของตนดว้ยความเต็มใจ

โดยรับทั้งความผดิและความชอบจากการกระท านั้นๆ  

ลักขณา สะแกคุ้ม (2543:34) กล่าวว่า ความรับผิดชอบจะเป็นส่ิงท่ีเก้ือหนุนให้บุคคล

ปฏิบติังานอยา่งสอดคลอ้งกบักฎเกณฑ์ทางศีลธรรม จรรยาและตามกฎเกณฑ์ของสังคม แมว้า่จะไม่

มีการใชอ้  านาจในการบงัคบัควบคุมก็ตาม  
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จนัทรา พวงยอด (2543: 15; อา้งอิงจาก กรมศาสนา 2525) ความรับผิดชอบเป็นคุณสมบติัท่ี

ดีอย่างหน่ึง ซ่ึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีควรปลูกฝังให้แก่เด็กและเยาวชนไทย นอกจากความมีระเบียบวินยั 

ความซ่ือสัตยสุ์จริต ความขยนัมัน่เพียร มีมานะอุตสาหะ และความเสียสละอนัเป็นคุณลกัษณะของ

พลเมืองดี 

สุคนธ์ เจียรกลาง (2535 : 28) ความรับผิดชอบ เป็นลักษณะนิสัย และการกระท าท่ี

สอดคล้องกับมาตรฐานและกฎเกณฑ์ข้อบังคับของกฎหมาย หรือกฎเกณฑ์ของศาสนา อีกทั้ ง

ค  านึงถึงผลประโยชน์ของส่วนร่วมมากกวา่การฉวยโอกาสเพื่อตนเอง ความรับผดิชอบจะเป็นกลไก

ท่ีส าคญัในการผลักดันให้บุคคลปฏิบติัตามระเบียบท่ีได้ก าหนดไว ้มีความเคารพสิทธิของผูอ่ื้น 

ซ่ือสัตยสุ์จริต ซ่ึงจะช่วยใหส้มาชิกในสังคมสามรถท่ีจะอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสงบสุข 

จนัทรา พวงยอด (2543) ไดก้ล่าวถึงความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน (Responsibility) ว่า

ความรับผิดชอบในการปฏิบติังานนั้นเป็นดัง่คุณสมบติั (Features) อย่างหน่ึงท่ีดี ซ่ึงมีความจ าเป็น

อย่างยิ่งท่ีควรจะปลูกฝัง (cultivate) ให้แก่เด็ก และเยาวชนไทยแล้ว นอกจากความซ่ือสัตย์สุจริต 

(Honesty) ความขยันมั่นเพียร (Diligence) ความมานะอุตสาหะ (Endeavors) ความมีระเบียบวินัย 
(Discipline) และความเสียสละ (Sacrifice) อีกด้วย คุณสมบัติเหล่าน้ีเป็นคุณลักษณะของเหล่า

พลเมืองดี 

บริพตัร ณ อยุธยา และสายฤดี วรกิจโภคาทร (2547) ได้กล่าวถึงความรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงาน (Responsibility) ว่ามีความหมายว่าเป็นการกระท าในส่ิงท่ีถูกท่ีถูกควร โดยจะท าการ

พิจารณาดูจากกิจกรรม โดยเป็นการกระท าท่ีถูกเวลา (right time) ทันเวลา (timely) ตรงต่อเวลา (on 

time) ดว้ยซ่ึงเป็นกิจกรรมในการฝากให้รับผิดชอบต่อตนเอง ต่อครอบครัว (family) และต่อสังคม 

(society) โดยเท่ากบัวา่ตอ้งสร้างเสริมวนิยัดว้ย 

กฤษณ า พัน ธ์ุมวานิ ชท  (2550) ได้ก ล่ าวถึ งความ รับผิดชอบในการป ฏิบั ติ งาน 

(Responsibility) ว่ามีความหมายถึง สภาพท่ีมีการรับรู้ถึงภาระหน้าท่ี (Recognizing the obligations) 

และการท างาน (working) หรือการด าเนินการตามภาระหน้าท่ีท่ีก่อให้เกิดผลลัพธ์ให้ได้มากท่ีสุด 

และยงัมีเง่ือนไขท่ีจ าเป็นตอ้งมี คือ การเรียนรู้ (Learning) หรือการรับรู้ (Recognition) ดงัวา่ภารกิจท่ี

จะต้องพึงกระท าต่อบทบาทหน้าท่ี (Role) นั้ น ๆ มีส่ิงใดบ้าง ดังเช่นการรู้หน้าท่ีของตนนั่นเอง 

(Knowing their duties) 

ชูชาติ อินทนู (2551) ไดเ้สนอแนวคิดความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน (Responsibility) วา่

ความรับผิดชอบในการปฏิบติังานคือการปฏิบติังานตามภาระหน้าท่ี (Duty) ท่ีซ่ึงไดรั้บมอบหมาย 
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และให้เกิดบรรลุสู่ผลส าเร็จภายในระยะเวลาท่ีได้ก าหนดเอาไว้ หรือภายในเวลาท่ีมีความเหมาะสม 

และนอกจากน้ีจะตอ้งค านึงถึงความรับผิดชอบ (responsibility) ต่อผู้ใต้บังคับบัญชา (Subordinate) 

โดยจะตอ้งเอาใจใส่ดูแลทุกข์ สุขผู้ใต้บังคับบัญชาอยา่งใกลชิ้ด 

 Good ( 1973 )  อธิบาย ความรับผิดชอบต่อสังคม  หมายถึง  คุณธรรมซ่ึงแสดงออก

ความคิดรวบยอดในความรู้สึกผิดชอบ  ชัว่ดี  อนัเป็นเคร่ืองเหน่ียวร้ังควบคุมพฤติกรรมท่ีแสดงออก

เพื่อสนองความปรารถนา   สามารถมองเห็นว่าอะไรเป็นส่ิงท่ีพึงปรารถนาของคนกลุ่มใหญ่  และ 

พร้อมท่ีจะแสดงเม่ือมีเหตุการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มมากระตุน้ 

Griffin ( 1996 )  ความรับผิดชอบต่อสังคม  เป็นหน้าท่ีและขอ้ผูกพนัขององค์กร ในการมี

หนา้ท่ีปกป้องและใหผ้ลประโยชน์ต่อส่ิงแวดลอ้มรอบขา้งทั้งภายในและภายนอกองคก์าร 

กรมวชิาการ ( 2542 ) กล่าววา่  ความรับผดิชอบต่อสังคม  หมายถึง  ความสนใจตั้งใจปฏิบติั

หนา้ท่ีดว้ยความเพียรพยายาม  ละเอียดรอบคอบ  เพื่อให้ส าเร็จตามเป้าหมาย  ยอมรับผลการกระท า

ของตนทั้งในดา้นท่ีเป็นผลดี และผลเสีย ทั้งพยายามปรับปรุงการปฎิบติัหนา้ท่ีใหดี้ยิง่ข้ึน 

ส านักงานรัฐมนตรีกระทรวงศึกษาธิการ (2552) ได้กล่าวถึงความรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงาน (Responsibility) ว่ามีหมายถึงในการให้ความตระหนักถึงสิทธิ (Awareness of rights) 

และหน้าท่ี (duty) ท่ีเป็นความส านึกถึงความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจในปัญหาส าหรับการ

บริหารจัดการ ความกระตือรือร้น (enthusiasm) ถึงการจัดการแก้ปัญหา (problem-solving) และการ
เคารพในความคิดเห็นท่ีมีความแตกต่าง (Comments on the difference) รวมท้ังการกล้าท่ีจะยอมรับ
ผลลัพธ์ (Accept results) ท่ีดี และผลเสียจากกระท าของตนเอง 

ทินกร อคัรศรีชยัโรจน์ ( 2551 : 9) ให้ความหมายวา่ หลกัความรับผิดชอบ หมายถึง ความ

มุ่งมัน่และตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเต็มความสามารถให้บรรลุความส าเร็จ สอดคลอ้งตามกฎ ระเบียบ

และหลกัเกณฑ์ของทางราชการท่ีเก่ียวขอ้ง ปฏิบติังานอย่างมีจิตส านึกต่อหน้าท่ี สังคม ประชาชน 

และประเทศ โดยค านึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริการและส่วนรวมเป็นส าคญั รวมทั้งผลท่ีเกิดจากการ

ปฏิบติังานดงักล่าว ทั้งท่ีเป็นผลดีและผลเสีย ตลอดจนพร้อมแสดงขอ้เทจ็จริงในการประกอบภารกิจ

ต่อสาธารณชน สามารถช้ีแจงเหตุผลไดแ้ละพร้อมต่อการรับตรวจสอบจากสาธารณะ 

ณรงคฤ์ทธ์ิ เช่ือมากและคณะ ( 2551 : 26) กล่าววา่ หลกัความรับผิดชอบ หมายถึง ผูบ้ริหาร

สถานศึกษา ตอ้งมีหลกัความรับผดิชอบ คือ ตระหนกัในสิทธิ หน้าท่ี มีจิตส านึกในความรับผิดชอบ

ต่อสถานศึกษา การเขา้ใจในปัญหา และกระกระตือรือร้นในการแก้ปัญหาต่างๆของสถานศึกษา 

ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และกลา้ท่ีจะยอมรับผลจากส่ิงท่ีตนเองไดก้ระท า 
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อมัพร พุดมี (2551: 6 ) กล่าววา่ หลกัความรับผิดชอบ หมายถึง การปฏิบติังานหรือบริหาร

จดัการท่ีผูบ้ริหารสถานศึกษาสร้างความเป็นเจา้ของร่วมกนั มีเป้าท่ีชดัเจนในการด าเนินงานบริหาร

อยา่งมีประสิทธิภาพ เต็มความสามารถ ยอมรับผลดีผลเสีย มีระบบติดตามประเมินผล ตามขอบข่าย

ภารกิจงานของสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน 

ธีรวฒัน์ ชูญาติ ( 2552 : 61) ให้ความหมายว่า หลกัความรับผิดชอบ หมายถึง การตระหนกั

ในสิทธิหนา้ท่ีความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมือง และ

การกระตือรือร้นในการแกปั้ญหาตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกต่างและความกลา้ท่ีจะ

ยอมรับผลจากการกระทาของตน 

ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility) จากความหมายและค าจ ากัดความ

ดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility) เป็นการ

ปฏิบติังานตามภาระกิจหน้าท่ีท่ีซ่ึงไดรั้บมอบหมายจากผูบ้งัคบับญัชา หรือองค์การ โดยไดก้ าหนด

วตัถุประสงค์พร้อมทั้ งเป้าหมายในการปฏิบัติงาน ฉะนั้ นผู ้ท่ีได้รับมอบหมายจะต้องมีความ

รับผิดชอบให้เกิดผลส าเร็จภายในเวลาท่ีได้ก าหนดเอาไว้ หรือภายในระยะเวลาท่ีมีความเหมาะสม 

โดยจะประกอบไปดว้ย ความซ่ือสัตย์ การมีวินัย และการตรงต่อเวลา ดงันั้นความรับผิดชอบในการ

ปฏิบติังานท่ีดีนั้นยอ่มส่งผลถึงความน่าเช่ือถือ (Trust) ท่ีมีประสิทธิภาพ โดยสามารถช่วยสนบัสนุน

ให้มีการบริหารจดัการท่ีดี อีกทั้ งยงัเป็นพื้นฐานของการปฏิบติังานท าให้เกิดความแน่นอน และ

สามารถช่วยลดเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการบริหารจดัการ (Management) อีกดว้ย 

 

2.1.4 ความน่าเช่ือถือด้านคุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics of Trust) 

ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบัคุณธรรม จริยธรรม 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบัคุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics) จากการศึกษา

คน้ควา้งานเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics) มีผูใ้ห้ค  า

นิยาม และความหมายของคุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี 

แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

คุณธรรม ในภาษาองักฤษ เรียกว่า “Moral หรือ Morality หรือ Virtue” โดยจะมีมีผูท่ี้ไดใ้ห้

ความหมายไวอ้ยา่งหลากหลายดงัน้ี  

พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2543) ไดก้ล่าวถึงคุณธรรมวา่มีความหมายคือ สภาพ

แห่งคุณงามความดี ท่ีเป็นสภาพคุณงามความดีในทางความประพฤติ และในทางจิตใจ ซ่ึงจะสามารถ
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แบ่งแยกออกได้เป็น 2 ความหมายด้วยกัน ดังน้ี อนัดับแรก คือ ความประพฤติท่ีดีงาม โดยเพื่อ

ประโยชน์สุขแก่ตนเองและสังคม ท่ีซ่ึงมีพื้นฐานมาจากหลกัศีลธรรมในทางศาสนา ประเพณี ค่านิยม

ทางวฒันธรรม หลกักฎหมาย หลกัจรรยาบรรณวิชาชีพ และอนัดบัสอง คือ การท่ีรู้จักไตร่ตรองใคร่

ควรว่าส่ิงใดควรกระท า ไม่ควรกระท า อีกทั้งยงักล่าวไดอี้กวา่ คุณธรรม นั้นคือ จริยธรรมแต่ละขอ้ท่ี

ได้น ามาปฏิบติัจนกลายเป็นลกัษณะนิสัย ตวัอย่างเช่น เป็นคนซ่ือสัตย ์อดทน มีความรับผิดชอบ

เสียสละ เป็นตน้ 

วรีะ บ ารุงรักษ ์(2523) ไดเ้สนอแนวคิดคุณธรรม (Moral) วา่อาจมีความหมายเป็นความรู้สึก

นึกคิด (Mental Attitude) หรือสภาพจิตใจท่ีเป็นกุศลคุณธรรม (Moral charity) ท่ีซ่ึงเป็นพื้นฐานใน

การแสดงออกท่ีเน้นการกระท า (action) พฤติกรรม (behavior) หรือกิจกรรมท่ีซ่ึงเป็นประโยชน์ 

(Useful activities) ต่อตนเอง และผู้ อ่ืน สภาพจิตใจท่ีเป็นกุศล (Charity) ท่ีเรียกวา่ คุณธรรม (Moral) 

น้ีจะเกิดข้ึนไดเ้พราะจิตท่ีรู้จกัถึงความจริง (Truth) ความงาม (Beauty) และความดี (Goodness) อีก

ดว้ย  

วศิน อินทสระ (2541) ไดก้ล่าวถึงคุณธรรม (Moral) ตามหลกัจริยศาสตร์ (main ethics) ว่า

คือ อุปนิสัยอันดีงาม (Good habits) ท่ีซ่ึงมีการสั่งสมอยูใ่นดวงจิตดวงหน่ึง อุปนิสัย (habits) เหล่าน้ี

ได้มาจากความพยายาม (effort) และความประพฤติ (conduct) ท่ีกระท าติดต่อกนัมาเป็นเวลานาน 

โดยคุณธรรม (Moral) จะสัมพันธ์กับหน้าท่ี (duty) เป็นอยา่งมาก 

กีรติ บุญเจือ (2542) ไดก้ล่าวถึงคุณธรรม (Moral) วา่มีความหมายถึง คุณธรรม (virtue) คือ 

ความเคยชิน (familiar) ในการประพฤติท่ีดี (good conduct) อยา่งใด อยา่งหน่ึง 

แสง จนัทร์งาม (2542) ไดเ้สนอแนวคิดคุณธรรม (Moral) วา่เป็นคุณภาพจิตฝ่ายดีท่ีควบคุม 
(Control) ให้คนมีความประพฤติดี (Good behavior) ซ่ึงเป็นขั้นท่ีอยูเ่หนือสภาพของสังคม (society) 
ส่ิงแวดลอ้ม (environment) เป็นคุณงามความดีในตวัของมนัเอง (ศกัด์ิชยั นิรัญทวี, 2544) พร้อมทั้ง
เป็นความเช่ือของบุคคล (Personal beliefs) ส่วนใหญ่เป็นส่ิงท่ีดีงามท่ีจะส่งผลให้เกิดการกระท าท่ี
เป็นประโยชน์ (Action helpful) และความดีท่ีแท้จริงต่อสังคม (The real good for society) (สาโรช 
บวัศร, 2542)  

พจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตสถาน (2531:190) ได้ให้ความหมายของคุณธรรมว่า 
คุณธรรม คือ สภาพคุณงานความดีหรือหนา้ท่ีอนัพึงอยูใ่นตวั 

สมผิว ช่ืนตระกูล (2536 : 7) ไดใ้ห้ความหมายของคุณธรรมไวว้า่ คุณธรรม คือ การกระท า
ความดี เป็นส่ิงท่ีทาไปแลว้ตนเองไม่เดือนร้อน ผูอ่ื้นไม่เดือนร้อนเป็นประโยชน์ทั้งสองฝ่าย และส่ิงท่ี
ทาไปเป็นประโยชน์เก้ือกูลดว้ยประการทั้งปวง 
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โกสินทร์ รังสิยาพันธ์ (2531 : 20) กล่าวว่า คุณธรรมก่อให้เกิดคุณธรรมอ่ืน คือ เม่ือฝึก
คุณธรรมคุณธรรมหน่ึงแลว้ก็พลอยไดคุ้ณธรรมอ่ืนๆ ไปดว้ย แต่ถา้ปล่อยให้เกิดกิเลสอยา่งหน่ึงเกาะ
กุม กิเลสอีกอยา่งหน่ึงก็จะตามมาดว้ยเช่นกนั 

ลิขิต ธีรเวคิน ( 2548 ) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณธรรม คือ จิตวญิญาณของปัจเจกบุคคล ศาสนาและ
อุดมการณ์ เป็นดวงวิญญาณของปัจเจกบุคคลและสังคมดว้ยปัจเจกบุคคลตอ้งมีวญิญาณ สังคมตอ้งมี
จิตวิญญาณ คุณธรรมของปัจเจกบุคคลอยู่ท่ีการกล่อมเกลาเรียนรู้โดยพ่อแม่ สถาบันการศึกษา 
ศาสนา พรรคการเมือง และองคก์รของรัฐ 

รองศาสตราจารย ์ดร. ทิศนา แขมมณี ( 2546 : 4 ) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ คุณธรรม หมายถึง 
คุณลักษณะหรือสภาวะภายในจิตใจของมนุษย์ท่ี เป็นไปในทางท่ีถูกต้อง ดีงาม ซ่ึ งเป็นภาวะ
นามธรรมอยูใ่นจิตใจ 

ประภาศรี สีหอ าไพ (2540 : 22) หลกัธรมจริยาท่ีสร้างความรู้สึกชอบชัว่ดีในทางศีลธรรม มี
คุณงามความดี ภายในจิตใจอยูใ่นขั้นสมบูรณ์จนเป่ียมไปดว้ยความสุขความยนิดี 

พจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2530 : 51) ไดใ้ห้ความหมายวา่ จริยธรรม คือธรรม
ท่ีเป็นขอ้พึงปฏิบติัท่ีตั้งอยูใ่นคุณงามความดี 

ชยัพร วิชชาวุธ (2531 : 6) ไดใ้ห้ความหมายว่า จริยธรรมหมายถึง หลกัเกณฑ์การตดัสินใจ 
ความถูกผิดของพฤติกรรม หลักเกณฑ์การประเมินผลดี ผลเสียของพฤติกรรม และปฏิกิริยาต่อ
พฤติกรรมต่างๆ ไม่วา่จะเป็นพฤติกรรมทางบวกหรือพฤติกรรมทางลบ 

ชยัพร วงศ์วรรณ (2538 : 27) จริยธรรม หมายถึง แนวทางของการประพฤติตนให้เป็นคนดี 
เป็นประโยชน์ต่อตนเอง และส่วนรวม สามารถแยกแยะได้ว่าส่ิงใดดี ส่ิงใดควรละเวน้ อะไรควร
ประพฤติปฏิบติั 

ประภาศรี สีหอ าไพ (2540 : 17) ให้ความหมายของจริยธรรม หมายถึง หลกัความประพฤติ
ท่ีอบรมกิริยาและปลูกฝังลกัษณะนิสัย ใหอ้ยูใ่นครรลองของคุณธรรมหรือศีลธรรม 

พระธรรมญาณมุนี (2531 : 103) ไดใ้ห้ความหมายของจริยธรรมไวว้่า จริยธรรม หมายถึง 
พฤติกรรมท่ีเป็นรูปแบบของการปฏิบัติตน การด า เนินตนท่ีมีความเหมาะสมแก่ ภาวะฐานะ 
กาลเทศะ และเหตุการณ์ในปัจจุบนั 

ปราชญา กลา้ผจญ (2544) ไดเ้สนอแนวคิดคุณธรรม (Moral) วา่มีความหมายถึงสภาวะอันท่ี

จะก่อให้เกิดประโยชน์ (Benefit) แก่ตนเองและผู้ อ่ืน ความดีงามทั้งหลายอนัเกิดมาจากการเป็นผูมี้

ธรรม มีศีลธรรมประจ าใจ มีสภาวะจิตใจท่ีเหน่ียวร้ังไวมิ้ใหท้  าชัว่  

อีม่าม ฆอซาลี ไดก้ล่าวถึง จริยธรรม หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงถึงความรู้สึกเก่ียวกบัความ

บริสุทธ์ิใจ ความซ่ือสัตย ์ในอิสลามจะกล่าวถึงลกัษณะของจริยธรรมท่ีมีต่ออลัลอฮฺต่อเพื่อนมนุษย ์
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และต่อส่ิงอ่ืนบนหน้าแผน่ดินน้ี นอกจากน้ี อีม่าม ฆอซาลี ไดแ้บ่งพฤติกรรมออกเป็นสอง ลกัษณะ

คือพฤติกรรมท่ีดีและไม่ดี (Hussein Bahreise, 1981 : 30) 

ลิขิต ธีรเวคิน (2548) ไดเ้สนอแนวคิดคุณธรรม (Moral) วา่มีความหมายถึงจิตวญิญาณท่ีเป็น

ของปัจเจกบุคคลศาสนา (Individual religious) และอุดมการณ์ (ideal) ท่ีซ่ึงเป็นดวงวิญญาณของ

เหล่าปัจเจกบุคคล และสังคม (society) อีกดว้ยปัจเจกบุคคลนั้นจะตอ้งมีวญิญาณของสังคม ตอ้งมีจิต

วิญญาณคุณธรรมท่ีเป็นของปัจเจกบุคคล โดยจะอยู่ ท่ีการกล่อมเกลา (Coaching) การเรียนรู้จากพ่อ

แม่ (Learning from parents) สถาบันการศึกษา (Educational institution) ศาสนา (Religion) พรรค
การเมือง (political party) และองค์กรของรัฐ (Government organization) 

จริยธรรม ในภาษาองักฤษ เรียกว่า “Ethics หรือ Ethics rule” ซ่ึงไดม้าจากค าว่า จริยะ รวม

กบั ธรรมะ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525) ได้กล่าวถึงจริยธรรม (Ethics) ว่ามีความ

หมายถึง จริย คือ ความประพฤติ หรือกริยาท่ีควรประพฤติ และ ธรรม คือ สภาพคุณงามดี  

Piaget (1969) ไดเ้สนอแนวคิดจริยธรรม (Ethic) ว่าจริยธรรม (Ethic) ของบุคคล ข้ึนอยูก่บั

การพัฒนาการทางด้านสติปัญญา (Intellectual development) นอกจากน้ีพื้นฐานของจริยธรรม 

(Ethic) เกิดข้ึนจากการท่ีบุคคลนั้ นมีปฏิสัมพันธ์ (interaction) ต่อกันในทางสังคม และการมี

พฒันาการทางจริยธรรมมีความเป็นสากลในทุกวฒันธรรม 

Post Lawrence and Weber (2002) ได้กล่าวว่า จริยธรรม คือ แบบแผนของการกระท าท่ี

ถูกต้อง หรือเป็นเคร่ืองน าทางไปสู่หลกัในการประพฤติ และปฏิบติัท่ีถูกศีลธรรม หรือ ส่ิงท่ีพึง

ประพฤติปฏิบติั เพื่อการอยูร่่วมกนัอยา่งสงบสุขในสังคม 

นภาพร ขนัธนภา และศานิต ด่านศมสถิต (2547) ได้กล่าวว่าจริยธรรม คือ การศึกษาและ

ปรัชญาเก่ียวกบัพฤติกรรมมนุษยซ่ึ์งเนน้พิจารณาความถูกผดิเป็นส าคญั  

วิทย ์ วิศทเวทย ์(2538) ได้กล่าวถึงจริยธรรม (Ethic) ว่ามีความหมายถึง ความประพฤติ 

(Conduct) ตามหลักค่านิยม (Values) ท่ีพึงประสงค์ โดยสามารถวิเคราะห์แยกแยะวา่ส่ิงใดดี (good) 

ส่ิงใดไม่ดี (not good) ส่ิงใดควรกระท า (Should act) และส่ิงใดควรละเว้น (Should be ignored) 

ตลอดจนการมีปัญญาไตร่ตรอง (ponder) ด้วยเหตุผลว่า อะไรดี ควรประพฤติ อะไรไม่ดี ไม่ควร

ประพฤติ (สมคิด บางโม, 2554) 
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พิภพ วชงัเงิน (2546) ไดก้ล่าวว่า จริยธรรม คือ กิริยามารยาท การประพฤติปฏิบติัท่ีสังคม

ปรารถนา เป็นแนวทางเพื่อบรรลุสภาพชีวิตท่ีดีงามทั้งกาย วาจา และใจ หรือ ท า พูด คิด เป็นไป

ในทางท่ีดีและละเวน้ส่ิงท่ีผดิต่อปทสัถานของสังคม 

กีรติ บุญเจือ (2542) จริยธรรม (Ethic) ไดเ้สนอแนวคิดจริยธรรม (Ethic) วา่เป็นส่ิงท่ีมีความ

เก่ียวขอ้งกบัอาชีพในปัจจุบนัอยา่งมาก ซ่ึงสังคมปัจจุบนัยงัมีความตอ้งการจริยธรรมเก่ียวกบัอาชีพ 

เพราะในปัจจุบนันั้นผูป้ระกอบกิจการเดียวกนั มกัจะร่วมมือกนัเพ่ือรักษาผลประโยชน์ (Maintain 

benefits) ไว้ร่วมกัน หากผูป้ระกอบการเหล่าน้ีไม่มีจริยธรรม (Ethic) หรือจรรยาบรรณในอาชีพของ

ตนแล้วนั้น สังคมก็จะไปไม่รอด เพื่อให้สังคมอยู่รอดนั้นจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูค้นทุกสายอาชีพ

จะต้องมีจริยธรรม หรือจรรยาบรรณของตนเป็นข้อบังคบัท่ีอยู่ภายในจิตใจ และนอกเหนือจาก

กฎหมาย (law) ซ่ึงบงัคบัอยูภ่ายนอกจริยธรรมหรือจรรยาบรรณในแต่ละอาชีพนั้นดว้ย  

ลว้น สายยศ และองัคณา สายยศ (2543) ไดเ้สนอแนวคิดจริยธรรม (Ethic) วา่เป็นส่ิงท่ีไม่ได้
ติดตวัมาแต่ก าเนิด แต่จริยธรรม (Ethic) นั้นเกิดจากส่ิงแวดล้อมภายนอก (External environment) 
และสังคมเป็นส่วนส าคญั ทั้งจากครอบครัว (family) เพื่อน (friends) โรงเรียน (school) ส่ือโซเชียล 
(Social media) ลว้นมีอิทธิพลในการพฒันาจริยธรรม (Ethical development) และส่วนประกอบท่ีมี
ส่วนท าให้เกิดจริยธรรม ได้แก่ ความถี่ของประสบการณ์ (Frequency of experience) ท่ีได้จาก
ส่ิงแวดลอ้ม ตน้แบบของคนในสังคม (The prototype of the society) ในถ่ินท่ีอยูอ่าศยั ผลลพัธ์ของ
การแสดงออก (Results of expression) ทางจริยธรรมในสังคมนั้น 

นิตย ์สัมมาพนัธ์ (2546) ไดก้ล่าววา่ จริยธรรม คือ มาตรฐานของการกระท าและพฤติกรรม 
รวมทั้งการใชดุ้ลยพินิจเชิงศีลธรรมท่ีแยกแยะวา่อะไรคือส่ิงท่ีผดิ และอะไรคือส่ิงท่ีถูก 

ศักด์ิชัย นิ รัญทวี (2544) ได้เสนอแนวคิดจริยธรรม (Ethic) ว่าจริยธรรม (Ethic) ของ
สังคมไทยจะประกอบด้วย ความเมตตากรุณา (Kindness) การไม่ท าร้ายต่อชีวิต และร่างกายของ
บุคคล และสัตว ์(Do not hurt people and animals) ความเอื้อเฟ้ือเผ่ือแผ่ (Generosity) และเสียสละ 
(sacrifice) การไม่โลภและไม่ขโมย (Non greedy and not stealing) การรู้จักความพอดี (To know fit) 
การมีสัจจะ และความจริงใจ (To be honest and sincere) การไม่พูดปด ไม่บิดเบือน ไม่อ าพรางความ
จริง การไม่ยุยงให้เกิดความแตกแยกและการไม่พูดค าหยาบ เป็นผู้มีสติ (conscious) รู้จกัยบัย ั้งชัง่ใจ 
รู้สึกผิดชอบชัว่ดี การไม่ลวง และเสพส่ิงเสพติดให้โทษ มีความอดทนอดกลั้น (patience) มีความ
ขยันหมั่นเพียร (perseverance) มีความกตญัญูกตเวที มีความกลา้หาญ และความเช่ือมั่นในตนเอง มี
การท าใจใหส้งบ มีสมาธิ และอารมณ์แจ่มใส มีความซ่ือสัตย์สุจริต ความไม่เห็นแก่ตวั ความประณีต
ละเอียดถ่ีถว้น ความมีน ้ าใจเป็นธรรม ไม่ล าเอียง (be fair) มีความรับผิดชอบ (responsibility) มีการ
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ยอมรับความเปล่ียนแปลง มีระเบียบวินัยและการตรงต่อเวลา มีมารยาทในการแสดงความเคารพ 
การขออภยั การแสดงความขอบคุณ การขอความช่วยเหลือ การปฏิเสธ การแสดงความไม่เห็นดว้ย 
การแสดงความยินดี การแสดงความเสียใจ การเล่น การพักผ่อนหย่อนใจ เป็นผู ้มีวฒันธรรม 
(Culture) และปฏิบัติตามประเพณีนิยม (conventionality) มีความจงรักภักดีต่อชาติ ศาสนา และ
พระมหากษัตริย์ มีความสามัคคี (harmony) มีความเอื้อเฟ้ือ การยอมรับความคิดเห็นของผู้ อ่ืน 
ความเห็นอกเห็นใจ 

ทิศนา แขมมณี (2546) ได้เสนอแนวคิดจริยธรรม (Ethic) ว่าเป็นหลัก (Main) หรือหัวข้อ

แห่งความประพฤติปฏิบติั (Topics of conduct) เพ่ือเกิดปกติสุขในสังคม (Normal social happiness) 

โดยไม่ให้มีการเอารัดเอาเปรียบกนัหรือมีไดก้็แต่น้อย ให้เกิดความมั่งค่ัง (wealth) มั่นคงท้ังส่วนตน

และส่วนคนอ่ืน (สุลกัษณ์ ศิวรักษ์, 2550) พร้อมทั้งการประพฤติปฏิบัตินั้นจะสะท้อน (reflect) ถึง

คุณธรรมภายใน (Moral within) ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมออกมา  

สุชาติ ประสิทธ์ิสินธ์ุ (2549) ได้เสนอแนวคิดจริยธรรม (Ethic) ว่าเป็นความถูกต้อง 

(accuracy) ท่ีมีความดีงาม (Goodness) สังคมทุกสังคมจะมีการก าหนดกฎเกณฑ์กติกา (Regulation) 

บรรทดัฐาน (norm) ของตนเอง และจริยธรรม (Ethic) ยงัเป็นคุณภาพของจิตใจ (Quality of mind) 

ลกัษณะจิตใจ (Mental characteristics) อาจถูกก าหนดไดด้ว้ยสังคม (society) จริยธรรมยอ่มข้ึนอยูก่บั

สังคมดว้ย (ศกัด์ิชยั นิรัญทว,ี 2544)  

เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศ์ศกัด์ิ (2545) ไดก้ล่าวถึงคุณธรรมและจริยธรรม (Moral and Ethic) ว่า

ค าว่า คุณธรรมจริยธรรม (Moral and Ethic) เป็นค าท่ีมีความหมายใกล้เคียงกนั หรืออาจจะใช้แทน

กันก็ได้ ซ่ึงความหมายโดยรวมของทั้ งสองค าน้ีนั้ น คือ ความประพฤติท่ีมีความดีงาม (Good 

behavior) มีรากฐานท่ีเร่ิมตน้ปรัชญาความคิด (Philosophy of thought) อยา่งถูกตอ้ง ประกอบเขา้กบั

ค่านิยม (Values) ท่ีมีความถูกตอ้ง เม่ือประพฤติไปแลว้เป็นเหตุก่ออนัให้เกิดความรู้สึกท่ีดีงามทั้งต่อ

ตนเอง และต่อบุคคลอ่ืน คุณธรรมจริยธรรม (Moral and Ethic) เป็นส่ิงท่ีคอยก ากบัความประพฤติ

ของคนในสังคม (Direct the conduct of the people in society) ให้มีความรู้สึกนึกคิด และแสดงออก

ในส่ิงท่ีมีความดีงาม ท่ีซ่ึงจะก่อให้เกิดประโยชน์สุขทั้งแก่ตนเอง ผูอ่ื้น และสังคมส่วนร่วม และ

เพื่อใหทุ้กชีวติสามารถอยูร่่วมกนัในสังคมไดอ้ยา่งสงบ และมีความสุข  
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2.2 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction)  จากการศึกษาคน้ควา้งาน

เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) มีผูใ้ห้ค  านิยาม และความหมายของ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไว้หลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ี เก่ียวข้อง

ดงัต่อไปน้ี 

พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน (2525) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจ ในภาษาองักฤษ เรียกกนั

ว่า “Satisfaction” คือ การบรรลุซ่ึงความปรารถนา (desire) หรือความตอ้งการท่ีก่อให้เกิดความอ่ิม

เอมใจ (Complacency) การบรรลุถึงขอ้ก าหนด หรือส่ิงท่ีมีความจ าเป็น (necessary) 

Morse N. C. (1953) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่าเป็นการลดความเครียด 

(Reduce stress) ของผู้ ท างานให้น้อยลง  อันเน่ืองมาจากธรรมชาติของทุกคนนั้ นล้วนมีความ

ปรารถนา (desire) ท่ีต้องการการตอบรับแค่ในบางส่วนหรือทั้ งหมด เม่ือเกิดความพึงพอใจ 

(Satisfaction) ความเครียดท่ีมีอยู่ก็จะลดลง แต่หากไม่ไดรั้บการตอบสนอง (Reaction) ความไม่พึง

พอใจ (Satisfaction) นั้นก็จะเกิดข้ึนทนัที และความพึงพอใจ (Satisfaction) นั้นเป็นความรู้สึกท่ีดี มี

ความสุข เม่ือคนเราได้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย ตามความต้องการหรือส่ิงเร้านั้ น ๆ 

(Wolman Benjamin B., 1973) 

Strauss, G & Sayles, L. R. (1960) ได้เสนอแนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยเป็น

ความ รู้สึกพอใจในงานท่ีท า (Feeling satisfied at work) และมีความ เต็มใจท่ี จะปฏิบั ติงาน 

(Willingness to work) นั้ นให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน หรือองค์กร (Corporate 

objectives) นั้น ๆ 

Shally (1975)  ได้ เสน อแนว คิดความพึ งพ อใจ  (Satisfaction) โดยความพึ งพ อใจ 

(Satisfaction) นั้นเป็นความรู้สองแบบของมนุษย ์ซ่ึงคือความรู้สึกทางบวก (Positive feelings) และ

ความรู้สึกทางลบ (Negative feeling) ความรู้สึกทางบวก นั้นเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้มี

ความสุข (happy) ความสุขน้ีก็เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆโดยกล่าวคือ เป็น

ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ฉะนั้นจะ

เห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก

ทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกมีความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้ง

สามน้ีเรียกว่า ระบบความพึงพอใจ (Satisfaction system) โดยความพึงพอใจ (Satisfaction) จะ

เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจ (Satisfaction system) มีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
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Belkin and Skydell (1979) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่ามีความส าคญัท่ีเป็น
แนวโนม้ท่ีบุคคลนั้นจะตอบสนองในทางท่ีพึงพอใจ (Satisfaction) หรือไม่พึงพอใจต่อสถานการณ์
ต่าง ๆ โดยจะสามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ 1) ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลงัจากท่ีบุคคลนั้น
ไดมี้ประสบการณ์ต่อส่ิงนั้นโดยความรู้สึกจะถูกแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ความรู้สึกในทางท่ีเป็น
บวก (positive feeling) เป็นการแสดงออกถึงในลกัษณะของความพึงพอใจ (Satisfaction) เห็นดว้ย 
(agree) ชอบ (like) และสนบัสนุน (support) ความรู้สึกในทางท่ีเป็นลบ (negative feeling) เป็นการ
แสดงออกถึงในลกัษณะไม่พึงพอใจ ไม่เห็นดว้ย (disagree) ไม่ชอบ และไม่สนบัสนุน 2) บุคคลท่ีซ่ึง
แสดงความรู้สึกทางด้านพฤติกรรม (Behavior) ซ่ึงจะสามารถแบ่งพฤติกรรมออกเป็น 2 ลกัษณะ 
ได้แก่ พฤติกรรมภายนอก (External behavior) ท่ี ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีสังเกตได้ มีการกล่าวถึง 
สนับสนุน (support) ท่าทาง (stance) หน้าตา (looks) บอกความพึงพอใจ (Satisfaction) พฤติกรรม
ภายใน (Internal behavior) ท่ีซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีสังเกตไม่ได ้ชอบหรือไม่ชอบก็ไม่แสดงออกหรือ
ความรู้สึกท่ีเป็นกลาง 

Chaphin (1998) ความพึงพอใจตามค าจ ากดัความของพจนานุกรรมด้านจิตวิทยา คือ เป็น
ความรู้สึกในขั้นแรกเม่ือบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยจะมีแรงมากระตุน้ 

Quirk (1987) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ท่ีมีความสุขหรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
Gundlach and Nelson (1983) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) วา่เป็นความรู้สึกของ

ประชาชน (Feelings of the people) หลังจากได้ รับการบริการ (After receiving service) ท่ี ซ่ึ ง

ตอบสนองต่อความตอ้งการ การแกไ้ขปัญหา (Troubleshooting) รวมทั้งการลดปัญหาจากเจา้หน้าท่ี 

ท าใหป้ระชาชนเกิดความภูมิใจมากหรือนอ้ยเพียงใด 

Armen J. Richard (1996) ไดเ้สนอแนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยความพึงพอใจ

นั้นไม่ใช่จุดหมาย (target) ของผลิตภณัฑ์ (product) หรือบริการ (service) นั้น ๆ ซ่ึงจะตอ้งดีกวา่ส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการได้คาดหวงั (expect) และท าให้การบริการเป็น  “ส่ิงท่ีน่าจ าใส่ใจ” ท่ีซ่ึงควรจะเป็น

จุดหมายมากกวา่ โดยอีกนยัหน่ึงนั้นคือ ท าใหม้ากกวา่ความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผูรั้บบริการ 

Mc Comick (1965) ได้กล่าวถึวความพึงพอใจ คือแรงจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงตั้ งอยู่บนความ

ต้องการขั้นพื้นฐาน หรือ Basic มีความเก่ียวกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ หรือ 

Incentive และพยายามหลีกเล่ีบงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

Kotler Philip (1997) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่ามีความหมายท่ีเป็นระดบั

ความรู้สึก (Feeling Level) ของบุคคลอนัเน่ืองมาจากการเปรียบเทียบเคียง ระหว่างการรับรู้ผลงาน

จากสินค้า (goods) หรือบริการ (services) กับ  “ความคาดหวังของบุคคล (Expectations of the 
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person)” นั้น ๆ ฉะนั้น ระดบัความพึงพอใจจะสัมพนัธ์กบัความชดัเจน (Clarity) ระหว่างผลงานท่ี

รับรู้กบัความคาดหวงั (Expectations) ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถรู้สึกถึงความพึงพอใจได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ 1) 

ถา้หากผลงานท่ีรับรู้นั้นต่างกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงั (Expectations) ไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความรู้สึกไม่

พึงพอใจ (not satisfied) 2) ถ้าหากผลงานท่ีรับรู้นั้นเท่ากบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงั (Expectations) ไว ้

ลูกค้าก็จะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ (Satisfaction) 3) ถ้าหากผลงานท่ีรับรู้นั้ นสูงกว่าส่ิงท่ีลูกค้าได้

คาดหวงั (Expectations) ไว ้ลูกคา้ก็จะรู้สึกยนิดีหรือพึงพอใจมาก (Satisfaction) 

Badri M., Al Khaili M. and Al Mansoori R. L. (2015) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความพึง
พอใจ (Satisfaction) ว่าคุณภาพการบริการ ความคาดหวงัความพึงพอใจ และความน่าเช่ือถือใน
สถาบนัของรัฐ: การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนอาบูดาบี แบบจ าลองสมการโครงสร้างถูก
น ามาใช้ในการพฒันาและทดสอบแบบจ าลองสามแบบในขณะท่ีส ารวจผลกระทบเชิงสาเหตุของ
โครงสร้าง โมเดลสมมติฐานวา่ความน่าเช่ือถือในรัฐบาลเป็นผลมาจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกอง
ก าลงัอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ความคาดหวงัของประชาชนการรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจต่อ
บริการเหล่าน้ี บทความน้ีจะตรวจสอบ และท าซ ้ าผลการวิจยัเก่ียวกบัปัญหาเก่ียวกบัสาเหตุระหวา่ง
การปฏิบัติงาน และความไวว้างใจ ผลการวิจยัสอดคล้องกับข้อมูลก่อนหน้ามาก แบบจ าลองท่ี
รวบรวมขอ้มูลประชากรของพลเมืองให้เหมาะสมท่ีสุด ตามแบบจ าลองน้ีประชากรประชากรความ
คาดหวงัและคุณภาพของบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน และในทา้ยท่ีสุดความพึง
พอใจของประชาชนมีอิทธิพลต่อความน่าเช่ือถือในรัฐบาล การรับรู้คุณภาพของบริการทั้งหมดให้
การประมาณการท่ีมีนัยส าคญัอย่างมีนัยส าคญั อย่างไรก็ตามความแออดัของถนนส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีจอดรถสวนสาธารณะ และสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจและโรงเรียนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชน ตวัแปรของรายไดร้ะดบัการศึกษาปีท่ีอาศยัอยูใ่นอาบูดาบี 
และสถานภาพสมรสมีอิทธิพลสูงสุดต่อการสร้างความพึงพอใจน้ี การรับรู้คุณภาพของบริการมีผล
ต่อความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจโดยรวมท าให้เกิดความไวว้างใจในเจา้หนา้ท่ีของรัฐใน
ทอ้งถ่ิน นอกจากน้ีความคาดหวงัของประชาชนยงัมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของคุณภาพของการบริการ
และความพึงพอใจโดยรวม 

Vroom (1990) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้แทนกนัไดเ้พราะ
ทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดรั้บจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะ
แสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึง
พอใจนั้น 

Davis (1967) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลเม่ือความตอ้งการพื้นฐานทั้ง
ร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความ
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พยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกายเม่ือ
สามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวออกไปได ้มนุษยย์อ่มจะไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตอ้งการ 

Aday and Anderson (1975) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ความนึกคิดเห็นท่ี
เก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเขา้ไปในสถานท่ีท่ีให้บริการนั้น
และประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการและความพึงพอใจมากหรือน้อยข้ึนอยู่
กบัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 

Ye Q., Siong Choy C. and Wendy Ming Yen T. (2015) ไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวกบัความพึง
พอใจ (Satisfaction) ว่าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้กบับริการของ China Mobile และ 
China Telecom และจีนของจีน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อบริการ China Mobile และ China Telecom เน้ือหาช้ีให้เห็นถึงปัจจยัต่าง ๆ เช่นการบริการลูกคา้
ราคาคุณภาพของเครือข่าย และความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อองค์กรดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม การศึกษาน้ีใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างในการพิจารณาซ่ึง 
จ  ากดัเฉพาะบุคคลเฉพาะท่ีสามารถให้ขอ้มูลท่ีตอ้งการได้เน่ืองจากผูต้อบถูกจ ากดัเฉพาะลูกคา้ท่ี
สมัครใช้บริการของ China Mobile หรือ China Telecom แบบสอบถามรายงานตวัเองได้รับการ
พฒันาและเผยแพร่สู่ผูต้อบแบบสอบถาม 500 คนโดยส่งส าเนาเสร็จ 472 ฉบบั ผลการวิจยัพบว่า
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทั้งหมดมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญั และมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา้ China Mobile และลูกคา้ China Telecom อย่างไรก็ตามความพึงพอใจของลูกคา้
ในกลุ่ม China Mobile แตกต่างจากความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ในขณะท่ีลูกค้าของ China 
Telecom มียอดขายท่ีดีข้ึน ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่าผูใ้ห้บริการโทรคมนาคมควรพฒันากลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมข้ึนอยู่กบัจุดแข็งของพวกเขาในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้รวมถึงการเอาชนะ
จุดอ่อนดว้ยการเรียนรู้จากกนัและกนั ดว้ยคุณภาพของเครือข่าย และการบริการลูกคา้ท่ีระบุว่าเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้กลยุทธ์ควรมีการจดัท าข้ึนตามสองส่วนน้ี ทั้งสองผู ้
ให้บริการโทรคมนาคมไม่สามารถเพิกเฉยต่อความส าคญัของความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ และ
การก าหนดราคาเน่ืองจากปัจจยัเหล่าน้ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมากกบัความพึงพอใจของลูกคา้ China 
Mobile ซ่ึงดูเหมือนว่าจะมีข้อได้เปรียบในด้านความหลากหลายของผลิตภัณฑ์สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการเพื่อดึงดูดผูใ้ชท่ี้อายุน้อยกวา่ได ้ในทางกลบักนั China Telecom สามารถ
ใชโ้อกาสในการตดัสินใจวา่จะให้บริการใดเพื่อให้สอดคลอ้งกบั China Mobile เน่ืองจากเห็นไดช้ดั
วา่ลูกคา้พอใจกบับริการของ บทความน้ีมุ่งเนน้ไปท่ีขนาดของกลุ่มตวัอยา่งขนาดเล็กและโดยการใช้
ผลแทนวิธีการประมวลผลเพื่อทดสอบแบบจ าลองอาจก่อให้เกิดปัญหา ซ่ึงควรศึกษาในอนาคต 
อย่างไรก็ตามการศึกษาคร้ังน้ีมีความรู้ขั้นสูงซ่ึงได้ให้ขอ้มูลเก่ียวกับสถานะปัจจุบนัของความพึง
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พอใจของลูกคา้กบัองคก์รดา้นโทรคมนาคมของสาธารณรัฐประชาชนจีน ไดรั้บการยืนยนัปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าทั้ ง China Mobile และ China Telecom ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อผู ้
ให้บริการโทรคมนาคมเน่ืองจากเป็นกลยุทธ์ท่ีน าไปสู่การใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีเพิ่มข้ึนใน
อนาคต 

Ngo Vu M. and Nguyen Huan H. (2016) ได้ศึกษางานวิจัย ท่ี เก่ี ยวกับความพึ งพอใจ 
(Satisfaction) วา่ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดี
ของลูกคา้: การส ารวจธนาคารพาณิชยข์องเวียดนาม การศึกษาน้ีพฒันาและทดสอบสัมพนัธภาพ
ระหว่างคุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของลูกค้าในบริบทของ
ธนาคารพาณิชยเ์พื่อการคา้ การแข่งขนัท่ีทวีความรุนแรงมากข้ึน และการเปล่ียนแปลงพื้นฐานทาง
ธุรกิจในปัจจุบนัท าให้ บริษทั ตอ้งใช้กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นลูกคา้ซ่ึงจะเพิ่มความส าคญัของโครงสร้างท่ี
เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้เช่นความพึงพอใจของลูกคา้คุณภาพการใหบ้ริการ และความภกัดีของลูกคา้ในการ
อธิบายถึงผลการด าเนินงานของ บริษทั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งพวกเขามีความจ าเป็นส าหรับการแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมท่ีการแลกเปล่ียนท่ีซับซ้อน และลูกค้ามีส่วนเก่ียวขอ้งอยา่งใกลชิ้ดในกระบวนการ
ตดัสินใจเช่นอุตสาหกรรมการธนาคาร ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัรูปแบบการวิจยั
เก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีของ
ลูกคา้ จากนั้นจะมีการส ารวจความคิดเห็นกบัลูกคา้ธนาคารรายย่อยเก่ียวกบัโครงสร้างเหล่าน้ีซ่ึง
ส่งผลให้ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถูกตอ้ง 261 ราย สมมติฐานจะถูกน าเสนอ และทดสอบโดยใช้การ
วิเคราะห์ปัจจัยยืนยนั (CFA) และเทคนิคการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SME) การ
วเิคราะห์แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของลูกคา้เป็นค าน าส าคญัท่ีส าคญั
ต่อความภักดีของลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้าซ่ึงสะท้อนถึงผลกระทบของคุณภาพการ
ให้บริการต่อความภกัดีของลูกค้า ผลการวิจยัเหล่าน้ีช้ีให้เห็นว่ามีความสัมพนัธ์ท่ีไม่ใช่เชิงเส้น
ระหว่างโครงสร้างทั้ งสาม และเน้นถึงความจ าเป็นในการจัดการความภักดีของลูกค้าเป็น
กระบวนการท่ีมีปัจจยัมากมายท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนั 

Shelli (1995) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่เป็นความรู้สึกสองแบบของ
มนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือ
เกิดข้ึนแล้วท าให้ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับและความสุขน้ีสามารถท าให้เกิดความสุขหรือ
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและ
ความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก
และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี
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เรียกว่าระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้วา่ความ
พึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากประสบการณ์จากการใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีจนสุดความสามารถลูกคา้จะ
รู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีไดม้าใช้บริการความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้เน่ืองจาก
คุณภาพของสินค้าท่ีเป็นส่ิงท่ีพัฒนามาแล้วอยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลงแต่คุณภาพการบริการข้ึนกับ
พนกังานซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และสถานการณ์ต่าง ๆหรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจจะ
มีความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการท่ีตอ้งการท่ีพนกังานจะให้บริการไดอ้ยา่งเต็มท่ีจึงท า
ใหเ้กิดความไม่พอใจ 

กาญจนา (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น

นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 

สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้ือนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของ

บุคคล จึงท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นท าให้เกิดความ

พึงพอใจในงานนั้นๆ 

วาณี ทองเสวต  (2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ คือ ผู ้บริการประสบ

ความส าเร็จในการท าให้สมดุลระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ค่ากบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และ 

ประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงั 

วิมลสิทธ์ิ หรยางกุล (2526) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเราและมี

ความสัมพันธ์กับโลกทัศน์เก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้ของบุคคลท่ีมีต้อ

สภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกเลว-ดี-พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ 

พิณ ทองพูน (2529) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกชอบหรือยินดีเต็มใจ หรือมี

เจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้ง

ทางวตัถุ และดา้นจิตใจ 

กิติมา ปรีดิลก (2524) ไดเ้สนอแนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยเป็น “ความรู้สึกท่ี

ชอบ หรือความพอใจท่ีมี ต่อองค์ประกอบ (Satisfaction with the composition) และส่ิงจูงใจ 
(Incentives)” ในด้านต่าง ๆ ของงานนั้น ๆ และตนเองได้รับการตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ตนเองได ้
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สุริยะ  วิริยะสวสัด์ิ (2530) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ ว่า หลังการให้บริการของ

หน่วยงานของรัฐของเขาวา่ ระดบัผลท่ีไดจ้ากการพบปะ สอดคลอ้งกบัปัญหาท่ีมีอยูห่รือไม่ ส่งผลดี

และสร้างความภูมิใจเพียงใด และสร้างความภูมิใจเพียงใด 

วิรุฬ  พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจ

ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหวงักบัส่ิงหน่ึงอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมี

ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ

ผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป้นอยา่งยิ่งเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ี

ตนตั้งใจไวว้า่มีมากหรือนอ้ย 

สาโรช  ไสยสมบัติ (2534) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งา   

นประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวกับการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะ

ด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ว ยงัจ าเป็นต้องด าเนินการท่ีจะท าให้

ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของการบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคัญ

ประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีถึงจ านวนผูม้าใช้บริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิ่งท่ีจะ

ศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและผู ้

มาใชบ้ริการ 

ราณี  เชาวนปรีชาศ์ (2538) กล่าวว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ

บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดเม่ือความตอ้งการ

ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความ

ตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าว

จะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ความพึง

พอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการมีต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ี

ไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

อัจจิมา หอมระร่ืน (2552) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าหมายถึง ทัศนคติ หรือ 

ความรู้สึกชอบ หรือ ไม่ชอบของผูป้ฏิบติังาน และผลของความไม่พึงพอใจ จะท าให้บุคคลเกิด

ความรู้สึก โดยออกมาเป็นความสนใจกระตือรือร้น เต็มใจ สนุกร่าเริงกับงานท่ีท าและมีความ

รับผดิชอบ มุ่งมัน่ท างานจนเสร็จตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

ดิเรก (2528)กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึงทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง

เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทาของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวก ความสุขของบุคคลอนั
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เกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข 

ความมุ่งมั่นท่ีจะท างาน มีขัวญและมีก าลังใจ มีความผูพันกับหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจใน

ความส าเร็จของงานท่ีท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน 

ส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความส าเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

วมิลสิทธ์ิ หรยางกูร (2526) ไดเ้สนอแนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยความพึงพอใจ 

(Satisfaction) เป็นการให้ “ความรู้สึกของคนเรานั้นมีความสัมมพันธ์กับโลกทัศน์ (Worldview)” ท่ี

เก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดล้อม (environment) ท่ีแสดงค่าความรู้สึกของบุคคล ท่ีซ่ึงมีต่อ

สภาพแวดลอ้ม (environment) โดยจะแตกต่างกนัออกไป ตวัอยา่งเช่น ความรู้สึกดีกบัความรู้สึกเลว 

(Good feeling with bad feeling) ความพอใจกับความไม่พอใจ (Satisfaction with dissatisfaction) 

เป็นตน้  อีกทั้ง ความพึงพอใจ (Satisfaction) นั้นยงัเป็น “แรงจูงใจ (motivation) ของมนุษย์ท่ีตั้งอยู่

บนความต้องการพื้นฐาน (Standard need)” โดยมีความเก่ียวขอ้งกนัอย่างใกล้ชิดกบัผลลพัธ์ และ

แรงจูงใจ (motivation) และความพยายามท่ีหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ (Tiffin and Mccormick, 1984) 

อรรถพร  ค าคม (2546) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดบัความพึง

พอใจของบุคคลต่อกิจการรมต่างๆ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิด

จากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลจะไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจ

จะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้

วฤทธ์ิ  สารฤทธิคาม (2548) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจวา่ เป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึก

ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน 

โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มี

ปฏิกิริยา 

เทพพนม และสวงิ (2540) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงพอใจหรือภาวะท่ีมี

อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป

ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

คณิต ดวงหสัดี (2538) ไดเ้สนอแนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยเป็นความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อการท างาน และองค์ประกอบ หรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ถ้าหากงานท่ีท าหรือ
องค์ประกอบเหล่านั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได้ บุคคลผูน้ั้นจะเกิดความพึง
พอใจ (Satisfaction) ในงานข้ึน จะอุทิศเวลา (Dedicate time) แรงกาย แรงใจ รวมทั้ งสติปัญญา 
(intelligence) ให้แก่งานของตนเองให้บรรลุวตัถุประสงค์อย่างมี คุณภาพ โดยส่ิงจูงใจท่ีใช้เป็น
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เคร่ืองมือในการกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) นั้ นจะมีองค์ประกอบ ได้แก่ 
“ผลประโยชน์ในทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) ส่ิงจูงใจในทางวัตถุ (Material Inducement)” คือ 
เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ี ให้แก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ นั้น “ผลประโยชน์ในทางสังคม 
(Association Attractiveness)” เป็นความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความ
ผูกพนั ความพึงพอใจ (Satisfaction) และสภาพการเป็นอยู่ร่วมกนัเป็นความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนั และมีความมัน่คง
ในการประกอบกิจกรรม สภาพทางกายท่ีพึ งปรารถนา (Desirable Physical condition) เป็น
ส่ิงแวดลอ้มในการ ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อให้เกิดความสุขทาง
กาย 

ฉตัรชยั (2535) กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง

หน่ึงหรือปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายระดบัหน่ึง 

สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็สุขหรือยนิดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป หรือ

ส่ิงท่ีท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมท่ีแสดงออกของบุคคลซ่ึงมี

ผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

อุทยัพรรณ สุดใจ (2524) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อ 

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น

เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  

หลุย จ าปาเทศ (2533) ความพึงพอใจ หมายถึงความตอ้งการไดบ้รรลุเป้าหมาย พฤติกรรมท่ี

แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจ้ากสายตา ค าพูด และการแสดงออก 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่าเป็นการกระท าท่ี

แสดงออกทางความรู้สึก (Expressing feelings) โดยมีปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ ได้แก่ คณะ

ผูบ้ริหาร พนักงานในระดบัปฏิบติัการ บุคคลทุกกลุ่มมีความส าคญัในการขบัเคล่ือนให้ความพึง

พอใจ (Satisfaction) เกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการ (service) ท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้นั้น ตอ้งเกิดจาก

นโยบายท่ีดี ค านึงถึงความต้องการของตลาดเป็นหลัก (Market demand) นึกถึงจิตใจของผู้ใช้บริการ 
รวมไปถึงการปฏิบัติของพนักงานท่ีดูแลเอาใจใส่ การแนะน า และส่งเสริม การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร 

(Introduction and promotion of information perception) การกล่าวถึงคุณภาพของบริการในแง่ท่ีดี 

(Quality of service in good terms) จะเกิดเป็นแรงผลกัดนั (Motivation) ให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ



49 

 

ใช้บ ริการ และ  “หากบริการท่ีได้ รับตรงกับความคาดหวัง (Expectations) ความพึ งพอใจ 

(Satisfaction) และความน่าเช่ือถือ (Trust) ก็จะเกิดขึน้” รูปแบบการน าเสนอ ตอ้งมีประสิทธิภาพมี

การจดัการท่ีเป็นระบบ (Presentation format Must be effective) เพื่อให้เกิดความคล่องตวัในการ

บริการลูกคา้เต็มท่ี ความพึงพอใจ (Satisfaction) นั้นก็จะเกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการทนัทีทนัใดสถานท่ี 

(Place) ผูใ้ห้บริการควรมีท าเลท่ีตั้งท่ีมีสะดวกในการเดินทาง (convenient location) มีความปลอดภยั 

(Safe) สะอาดและสวยงาม (Clean and beautiful) พร้อมส าหรับการให้บริการแก่ผูไ้ด้รับบริการ 

สภาพแวดลอ้ม (Environment) หรือบรรยากาศในการบริการมีส่วนช่วยสร้างแรงจูงใจ (Motivation) 

ให้ผูบ้ริโภคเขา้มาใช้บริการ เพราะผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัสภาพแวดล้อมของ

บริการ (Important to the service environment) 

ดารา ทีปะปาล (2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ผลท่ีผูซ้ื้อไดรั้บความพึงพอใจจากการซ้ือ

สินคา้ ท าใหเ้กิดผลตามท่ีคาดหวงัไว ้

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจในดา้นราคา คือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ

ของการบริการ 

เสรี วงษม์ณฑา (2542)  กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นนความรู้สึกนิยมชมชอบในผลิตภณัฑใ์ด

มากกวา่ผลิตภณัฑต์วัอ่ืน ๆ แลว้น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑต์วันั้น 

อุทัย หิรัญโต (2523) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ 

เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขา ท าใหเ้ขาเกิดความสุข 

เกริกชัย เกิดสม (2547 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ความพึงพอใจใจของ

พนักงานบริษทัปูนซีเมนต์นครหลวง จากดั (มหาชน) พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของ

พนักงานโดยรวมอยู่ในระดบัสูง โดยปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน เช่น เพศ อายุ อายุการทางาน 

การศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน และความพึงพอใจในการ

ปฏิบติังานของพนักงานด้านความพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความคิดเห็นดา้นการ

จดัการเก่ียวกบันโยบายและการบริหาร ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการและดา้นการจดัการโดยรวม 

ส่วนความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นการยอมรับนบัถือมีความสัมพนัธ์ทางบวก

กบัความคิดเห็นดา้นการจดัการนโยบายและการบริหาร การปกครองบงัคบับญัชา ความกา้วหนา้ใน

หนา้ท่ี เพื่อนร่วมงาน ผลตอบแทนและสวสัดิการ และดา้นการจดัการโดยรวม และความพึงพอใจใน

การปฏิบติังานของพนกังานดา้นความยุติธรรม และความเสมอภาคมีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวก
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กบัความคิดเห็นดา้นการจดัการเก่ียวกบันโยบาย และการบริหาร ดา้นเพื่อนร่วมงาน ดา้นการจดัการ

เก่ียวกบัการปกครองบงัคบับญัชา ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ี ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ และดา้น

การจดัการโดยรวม 

ทิพวรรณ แสงทบัทิม (2547 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาการใช้อานาจของผูบ้ริหารท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของครูในสถานศึกษาเอกชน พบวา่การใชอ้านาจของผูบ้ริหารโดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผูบ้ริหารใช้อานาจการบงัคบัอยู่ในลาดบั

สูงสุด รองลงมาใชอ้านาจอา้งอิง อานาจเช่ียวชาญ อานาจตามกฎหมาย และอานาจการให้รางวลัตาม

ลาดบั และพบว่าความพึงพอใจของครูในสถานศึกษาเอกชนโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เฉพาะ

ดา้นการสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัและความรู้สึกการผกูมดั ครูมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 

สมบุญ (2547 : บทคดัย่อ) ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบติังานของครู

อาจารยผ์ูป้ฏิบติัหน้าท่ีฝ่ายปกครอง โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน กลุ่มโรงเรียนท่ี 3 สวนหลวง ร.9 

จาแนกตามเพศ อาย ุระยะการทางาน วฒิุทางการศึกษา และรายได ้โดยประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัเป็น

ครู-อาจารยผ์ูป้ฏิบติัหน้าท่ีอาจารยฝ่์ายปกครองโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 5 โรงเรียน จานวน 200 

คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจ ัยพัฒนาข้ึน โดยยึดทฤษฎี 2 ปัจจัยของ 

Herzberg พบว่า ระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของครู-อาจารยท่ี์ทาหน้าท่ีฝ่ายปกครอง

โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางทั้ง 4 ด้าน โดยดา้นความสัมพนัธ์กบั

เพื่อนร่วมงานและผูบ้งัคบับญัชาจะมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นสภาพปฏิบติังาน ดา้นสวสัดิการ

ของหน่วยงาน และดา้นโอกาสความกา้วหน้าในหน้าท่ี และเม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ

ปฏิบติังานของครู-ฝ่ายปกครอง พบวา่ครู-อาจารยฝ่์ายปกครองท่ีมีเพศ อายุ ระหวา่ง การทางาน วุฒิ

การศึกษา และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานไม่ต่างกนั 

ประดิษฐ์ วิลาวลัย์ (2547 : บทคัดย่อ) ศึกษาสภาพและเปรียบเทียบความพึงพอใจการ

ปฏิบติังานของขา้ราชการครูในโรงเรียนประถมศึกษา สังกดัสานักงานการประถมศึกษาจงัหวดั

อุบลราชธานี จาแนกตามตาแหน่ง ประสบการณ์การปฏิบติังานและขนาดโรงเรียน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้

ในการวิจยัไดแ้ก่ ผูบ้ริหารโรงเรียน 285 คน ครูปฏิบติัการสอน 285 คน ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบ

แบ่งชั้นภูมิ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานของ

ครูผู ้สอนในโรงเรียนประถมศึกษา สังกัดสานักงานการประถมศึกษา จังหวดัอุบลราชธานี 

ผลการวิจยัพบวา่ ขา้ราชการครูในโรงเรียนประถมศึกษา สังกดัสานกังานการประถมศึกษาจงัหวดั

อุบลราชธานีมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมในระดับสูง และครูในโรงเรียน
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ประถมศึกษา สังกดัสานกังานการประถมศึกษา จงัหวดัอุบลราชธานี ท่ีมีตาแหน่งต่างกนัมีความพึง

พอใจในการปฏิบติังานโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสาคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 พบว่าผูบ้ริหาร

โรงเรียน มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานสูงกว่าครูผูป้ฏิบติัการสอน ครูท่ีมีประสบการณ์ในการ

ปฏิบติังานต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยรวมไม่แตกต่างกัน ครูท่ีปฏิบัติงานใน

โรงเรียนขนาดต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยรวมไม่ต่างกนั 

จากความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามท่ีไดก้ล่าวมาแล้วนั้น ค าว่าความพึง
พอใจ (Satisfaction) นั้ นหมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุข ตามความต้องการ หรือ
เป้าหมาย ท่ีไดต้ั้งใจไวใ้หบ้รรลุผลผลส าเร็จนั้นเอง 

 

2.2.1 ความพงึพอใจด้านการบริการ (Services Satisfaction) 

 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบัการบริการ (Service) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบัการบริการ (Service) จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสาร 

และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ (Service) มีผูใ้ห้ค  านิยาม และความหมายของการบริการ 

(Service) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

Freemantle (1933) ได้เสนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยมีหลกัการส าคญัดงัต่อไปน้ี 

คือ มีการตอบรับในเร่ืองไดรั้บเอกสารหรือหลกัฐานต่าง ๆ ภายใน 2 วนั (Response within 2 days), 

รักษาค ามัน่สัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูรั้บบริการ (Keep the promise), การตอบรับโทรศพัท์ท่ีโทรเข้ามา

รวดเร็วภายในไม่ เกิน  5 วินาที  (Quickly answer incoming calls within 5 seconds), เจ้าหน้ า ท่ี

ให้บริการทุกคนจะต้องมีทัศนคติท่ีดีต่อลูกค้า (Good attitude towards customers), ต้องให้เกียรติ

แสดงกิริยามารยาทเรียบร้อยถ่อมตน มีความเป็นมิตรและแสดงความสนใจต่อผูรั้บบริการทุกคร้ัง ไม่

ควรใหผู้รั้บบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที (The service should not wait more than 5 minutes), ท าให้

สถานการณ์ต่าง ๆ ไม่เลวลง และผูใ้ห้บริการสามารถลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อผูรั้บบริการลงได ้

(Reduce bad feelings toward the client), เม่ือมีส่ิงบกพร่องเกิดข้ึน ผูใ้ห้บริการควรรีบไปหาหรือ

ติดต่อกับผูรั้บบริการก่อนท่ีผูรั้บบริการจะมาหา (Service providers should contact immediately),

การแก้ไขปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว (Fix all problems or errors quickly), ระบบ

การท างานจะตอ้งมีความน่าเช่ือถือ (The system must be reliable), รู้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นในหน้าท่ีท่ีตน

รับผิดชอบ (To know the necessary information in their duties), การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีตอ้งให้ดู

เรียบร้อย (The dress of the staff neat.) 
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Brown  (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการนั้นยากท่ีจะ

ใหค้วามหมายเพราะวา่เป็นนามธรรมท่ีมีการจดับริการใหอี้กฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บ ค าวา่คุณภาพนั้นมี

ความหมายแตกต่างกันระหว่างบุคคลหน่ึงกับอีกบุคคลหน่ึงและจากสถานการณ์หน่ึงสู่อีก

สถานการณ์หน่ึง 

Katz and Robert (1978) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยมีหลกัการส าคญัของการ

บริการลูกคา้ท่ีควรปฏิบัติทั้งในองค์กรของรัฐ (government) และเอกชน (private) โดยควรยึดหลกั

ปฏิบติั ดังต่อไปน้ี คือ 1) การปฏิบัติโดยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน (Universality) คือ พนักงาน

จะต้องปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเป็นธรรม (Fairness) ไม่ถือเขาถือเรา 2) การวางตนเป็นกลาง 

(Attractive Neutrality) คือ พนักงานจะต้องให้บริการแก่ลูกค้าไม่ เอาอารมณ์ส่วนตัว (Personal 

mood) มายุง่เก่ียวกบังานปฏิบติังาน ใชห้ลกัการความถูกตอ้งไม่ขู่ ตะคอก หรือหาเหตุชวนวิวาทกบั

ลูกคา้ 3) การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) คือ การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานจะจ ากดั

เฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น พนกังานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวั (private matter) เขา้มาเก่ียวขอ้ง 

Groross (1990) ได้กล่าวถึงการบริการ (Service) ว่ามีความหมายถึง “กิจกรรมหน่ึง หรือ

หลายกิจกรรมท่ีมลีักษณะไม่มากกน้็อย ท่ีซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้ (Cannot tangible)” ซ่ึงโดยทัว่ไป

ไม่จ  าเป็นวา่ทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ (client) กบัพนกังานบริการ และหรือ

ลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ (Manufacturing Company) และหรือลูกคา้กบัระบบของการให้บริการท่ี

จดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

Feigenbaum (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า

เป็นการตัดสินใจของลูกค้ามิใช่ผู ้ให้บริการตลาดหรือผู ้บริหารแต่ข้ึนกับผู ้รับบริการท่ีได้รับ

ประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอยา่งไรโดยคุณภาพบริการวดัไดจ้ากความตอ้งการหรือความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Philip Kotlor (2000) ได้เสนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยมีความหมายของการ

ให้บริการ (Service) ว่าเป็นการกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึง หรือบุคคลผู ้หน่ึงท่ีน าเสนอต่อ

หน่วยงานอีกแห่งหน่ึง หรือบุคคลอีกผูห้น่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้(Cannot touch) และไม่

เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลผลิตของการบริการ (Service) อาจเก่ียวขอ้งหรืออาจจะ

ไม่เก่ียวข้องกับผลผลิตเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจะสนองตอบต่อความ

ต้องการแก่ลูกค้า (customer) ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการท่ีส าคญัได้แบ่ง

ออกเป็นองค์ประกอบ 4 ประการ ดังต่อไปน้ี คือ 1) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) คือ การ
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บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ฉะนั้นกิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีซ่ึงแสดงถึงคุณภาพ และประโยชน์

จากบริการ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี (Place) คือ ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผู ้

ท่ีมาใช้บริการ บุคคล (People) คือ พนักงานบริการตอ้งแต่งตวัให้มีความเหมาะสม บุคลิกภาพดี 

พูดจาดี เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการจะดีด้วย วสัดุส่ือสาร 

(Communication material) คือ ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับ

ลักษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกค้า สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ช่ือ หรือ 

เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการบริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกได้ถูกต้อง และส่ือความหมายได ้

อุปกรณ์เคร่ืองมือ (Equipment) คือ อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพใหบ้ริการ

รวดเร็ว และให้ลูกคา้พอใจ ราคา (Price) คือ การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ท่ีชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการท่ีแตกต่าง 2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ 

(Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต (Manufacturing) และการบริโภค (Consumption) ใน

ขณะเดียวกนั ผูข้าย (seller) แต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้

เพราะตอ้งผลิต (Manufacturing) และบริโภค (Consumption) ในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการ

อยู่ในวงจ ากัดในเร่ืองของเวลา 3) ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน 

(unstable) ข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการจะเป็นใคร จะให้บริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 4) ไม่สามารถเกบ็ไว้

ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ๆ ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่

แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

Richards D. B. (2016) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับการบริการ (service) ว่าความลับ 10 

ประการของบริการทางการเงินท่ีประสบความส าเร็จระดบัมืออาชีพ ไดแ้ก่ 1) ยอมรับว่าลูกค้าของ

คุณคือใคร โดยตอ้งใชค้วามเขา้ใจ 2) รักอนาคตลูกค้าของคุณและสินค้าและบริการ 3) ตั้งถามค าถาม

อย่างต่อเน่ืองและค้นหาค าตอบ 4) ท าทุกให้ง่าย ใช้เวลาของคุณให้คุ้ม (ความเขา้ใจและความอดทน) 

5) ฟัง ฟัง และฟัง (ตอ้งใช้ความเข้าใจความรักและความอดทน) 6) ตั้งความคาดหวังท่ีเหมาะสม 

(ความอดทน) 7) ท างานอย่างชาญฉลาดไม่ล าบาก (เขา้ใจ) 8) ให้ความรู้สึกของคุณเป็นไกด์ของคุณ 

(ความรัก) 9) ความสมดุลในชีวิตการท างาน (เขา้ใจ)10) คุณมคีวามแตกต่าง (ความรัก) 

Douglas (2007) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติ ท่ี

เกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด  
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ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ บริการท่ียอดเยี่ยมตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง 

ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการหรือหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความต้องการของลูกค้า 

หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไว ้ท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 

Etzel (2014) กล่าววา่การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะค านึงถึง 1) การตั้ง

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 2) ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 3) พยายามรักษา

คุณภาพการบริการใหเ้หนือกวา่ระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ด าริ สถิตเสมากุล (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า แอร์ 

พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจากการศึกษา พบว่า 

คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บและคุณค่าของบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง พอใจ

ของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการส่งผลเชิงลบต่อ 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ 

ผลการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูใ้ห้บริการระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและ

พื้นท่ี ต่อเน่ือง สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ การ

ก าหนด กลยุทธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผูบ้ริโภคและ พฒันาองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพทางธุรกิจมากข้ึนในอนาคต  

ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที

เอส โดยผลจากการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทาง

การตลาดใน ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์และบริการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการ ให้บริการ

โดยรวมมาก ท่ีสุด ดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นจ านวน และการกระจายตวั

พื้นท่ีต่าง ๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามากท่ีสุด และดา้นการส่งเสริมการตลาดใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้น

การจดั กิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่าง ๆ มากท่ีสุด เป็นตน้ ส าหรับปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใน

ดา้น จิตวิทยาให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความสะดวกสบายจากท่ี

เคยใช้ บริการ รถไฟฟ้ามาก่อนมากท่ีสุด ดา้นเศรษฐกิจ และการเมืองให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้น

นโยบาย การส่งเสริม และเร่งขยายโครงการเช่ือมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากท่ีสุด และดา้นสังคม และ 

ประชากรศาสตร์ให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นรูปการด าเนินชีวิตในสังคมเมืองท่ีรีบเร่งและแข่งขนั

กบั เวลามากท่ีสุด แลในด้านความพึงพอใจ พบว่าพอใจในความคุม้ค่าของคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ

มากท่ีสุด 
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อณุวฏั บรรลุทางธรรม (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) 

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลจากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

รถไฟฟ้า (BTS) ทางด้านความน่าเช่ือถือ ความเข้าใจลูกค้า ส่ิงท่ีมองเห็นและสัมผสัได้ และการ 

ตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในระดับสูง ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และ

รายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัในการบริการ และคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั และ

ผูใ้ช้บริการ ท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ท่ีแตกต่างกัน รับรู้เร่ืองคุณภาพการให้บริการไม่

แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 

ชุติมณฑน์ วมูิลชาติ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช ้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มคนท างานผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส มี

ความ พึงพอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัท่ีมีผลต่อความถ่ีในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีที

เอสคือ ค่าโดยสาร ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภยั การให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีมี

ผลต่อระดบั ความพึงพอใจคือ การบริการของพนกังานท่ีมีความน่าเช่ือถือ และความมัน่ใจในความ

ปลอดภยั ใน ดา้นขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุง โดยพิจารณาจากความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของ

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ส่วนมากคือ เร่ืองเพิ่มสถานีใหค้รอบคลุมมากยิง่ข้ึน และลดอตัราค่าโดยสาร 

มิลเลท (Millet,1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนินทร์ ตั้ งชูทวีทรัพย์,2545, หน้า 15) กล่าวว่า 

เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน 

ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติั อย่างเท่า

เทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะได้รับ การ

ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการท่ี ตรงเวลา 

หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการ ปฏิบติังาน

ของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้าง ความไม่

พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี ลกัษณะ มี

จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการ

ตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ี ให้บริการ

สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของ

หน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ไดแ้ละการให้บริการ อย่างกา้วหน้า 
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(Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและ ผลการ

ปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ี ไดม้ากข้ึน

โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 1. หลกัความสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ บริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้ง

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใด

กลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์

และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการ

ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผู ้

ปฏิบติั 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค และ

เท่าเทียมกนั 4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ 

ได้รับ 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้ง่าย 

สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ 

หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า 

การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ช ้

ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให ้

บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน การจดัอ านวย ความ

สะดวก การสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ 

ด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31 -34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี และ

มีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ ทั้ง

ก่อนการติดต่อระหวา่งการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั ใน

องค์กร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อรับ 

บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาส 

หนา้ต่อไป 

จรัส สุวรรณมาลา (2539 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14 -15) กล่าวถึง ลกัษณะ

การให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 1. ความ
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ถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ บริการท่ีบังคบัให้

ประชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นตอ้งควบคุมให้ ถูกตอ้งตามระเบียบ

กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ  านวนและคุณภาพเพียงพอกบั

ความตอ้งการของ ผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม 

ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิดโอกาส ใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ 

เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่ง ทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

4. ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้งมี ลกัษณะท่ีส าคญั 

ดงัน้ี (4.1) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ และ สามารถ

เลือกใชว้ิธีการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ พิจารณาไดจ้าก

กระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (One -Stop Service) (4.2) 

ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิว คอยรับบริการนาน

เกินสมควร (4.3) ความน่าเช่ือถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมี ความ

ต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน เป็นท่ี

พึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 5. ความไดม้าตรฐานทาง

เทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ ประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญ

ทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบญัชีบริการ ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ 

บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและ กระบวนการให้บริการท่ีไดม้าตรฐานทาง

เทคนิคและวิชาการ 6. การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสมต้นทุนการให้บริการต ่า หมายถึง การ

ให้บริการของ รัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและ

ตอ้งมีระบบ การจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อให้ประชาชนได้รับ

บริการท่ีมีคุณภาพ ดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป  

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หน้า 20 - 21 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 15) กล่าวถึง 

การใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี 1. ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจ และไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับ

บริการตอ้งท าให้ ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด 2. อยา่ปล่อยให้

ผูรั้บบริการอยู่ท่ีหน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ ก็ตอ้งให้ผูรั้บบริการออกจาก

หน่วยบริการให้เร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จเสียใน คราวเดียวกนัจะได้ไม่ตอ้ง

เป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 3. อยา่ท าผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมา

ดูแล และพบปะด้วย ตนเองและสร้างความพอใจด้วยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าท่ี
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สามารถท าได ้4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่าร่ืนรมย ์โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืนมีท่ีนัง่

พ ัก พนักงาน ข้าราชการ แต่งตัวเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 5. ท าให้ผู ้รับบริการเกิด

ความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะน ามี ขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีซ่ึง

พร้อมจะตอบค าถาม 6. เตรียมความสะดวกให้พร้อมจดัส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าแนะน า สรุปได้

วา่ การให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงค์ในการสนองความตอ้งการส่วนรวม ของประชาชน 

โดยค านึงถึงความสอดคล้องความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม ่าเสมอ ความเสมอภาค 

ความประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งต่อเน่ืองในการศึกษาคร้ังน้ีไดย้ึด การให้บริการโดย

มุ่งเนน้ไปท่ีพนกังานส่วนต าบลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า ซ่ึงเป็น ผูใ้หบ้ริการสาธารณะ 

ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119 -121 อา้งถึงใน สุวฒัน์ บุญเรือง,2545, หน้า 16) ท่ีให้

ความหมายของค าว่าบริการสาธารณะไวใ้นหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ 

หมายถึง กิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรืออยูใ่นความควบคุม ของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนโดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 

ปฐม มณีโรจน์ (2538อา้งถึงใน สุวฒัน์ บุญเรือง, 2545, หนา้ 18) ไดใ้ห้ความหมายของ การ

บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อ 

ตอบสนองต่อความต้องการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกล่าวน้ีสามารถ 

พิจารณาการให้บริการสาธารณะวา่ประกอบดว้ยผูใ้ห้บริหาร (Providers) และผูบ้ริการ (Recipients) 

โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการ เพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

เวเบอร์ (Weber, 1966, p. 98) ให้ทัศนคติเก่ียวกับการใช้บริการว่า การจะให้บริการมี 

ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล 

หรือเป็นการบริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติั เท่า

เทียมกนัตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั  

อมร รักษาสัตย์ (2546, หน้า 54) นักวิชาการอีกท่านหน่ึงเห็นว่า ความพึงพอใจของ 

ผูรั้บบริการเป็นมาตรอีกอย่างหน่ึงท่ีใช้วดัประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจดับริการ 

ของรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นท่ีพึงพอใจของ 

ประชาชน 

ราชบณัฑิตยสถาน (2525) ให้ความหมายของการบริการไวว้า่หมายถึงการปฏิบติัรับใชก้าร

ใหค้วาม สะดวกต่าง ๆ เช่นใหบ้ริการใชบ้ริการ 
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ถาวร แสงอ าไพ (2554) การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการ ย่อม

ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายของสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่อ

อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 

กุลธน ธนาพงศธร (2528) ไดใ้ห้แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลกัการในการให้บริการ (Service) 

โดยมีองค์ประกอบดงัต่อไปน้ี คือ 1) หลักความสม า่เสมอ (regularity) โดยกล่าว คือ การให้บริการ 

(Service) นั้ น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง (continuous) และสม ่าเสมอไม่ใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตาม

ความพอใจของบริหาร หรือผูป้ฏิบติังาน 2) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็น

ส่วนใหญ่ (Compliance with the needs of the individual) โดยกล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ี

องค์กรจดัให้ ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด ไม่ใช่เป็นการจดั

ใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 3) หลักความประหยดั (Saving) ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการ

บริการ (Service) จะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะไดรั้บอีกดว้ย 4) หลักความเสมอภาค (Equality) 

บริการท่ีจะดีไดน้ั้น จะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิ

พิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 5) หลักความ

สะดวก (Convenience) ในการบริการ (Service) ท่ีจดัให้แก่ผูบ้ริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะไดง่้าย

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรน้อย (Wastes less resources) ทั้งยงัไม่สร้างความยุ่งยากใจให้แก่

ผูใ้หบ้ริการมากจนเกินไป 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) ระยะเวลาในการให้บริการท่ีก าหนดชัดเจน และด าเนินการให้

เป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด หากมีขอ้บกพร่องสามารถแกไ้ขไดท้นัทีหรือไม่ลา้ชา้ 

Kotler (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ หรือการ

ปฏิบติัท่ีกลุ่มหรือคณะใดคณะหน่ึงสามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตนและไม่มีผล

ในการเป็นเจา้ของผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้

รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535) ได้เสนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยมีการบริการ 

(Service) ท่ีประสบความส าเร็จนั้ นต้องประกอบด้วยปัจจัย 10 ประการ ดังต่อไปน้ี คือ 1) การ

ตอบสนอง (Responsive) ประกอบไปดว้ย ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ (Willingness to serve) 

ความพร้อมท่ีจะให้บริการ (Readiness to serve) มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง (Continuous contact) ต่อ

ผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี 2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) ได้แก่ ความสม ่าเสมอ (Consistency) ความ

พึ่งพาได้ (Dependability) 3) การเข้าถึงบริการ (Access) ได้แก่ ผูใ้ช้บริการเขา้ใช้หรือรับบริการได้

สะดวก ขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป ผูบ้ริการใช้เวลารอคอยไม่นาน เวลาท่ี
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ใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 

4) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ได้แก่ การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การตอ้นรับท่ี

เหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 5) การส่ือสาร (Communication) ได้แก่ มีการส่ือสารช้ีแจง

ขอบเขตและลักษณะของงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 6) ความสามารถ 

(Competency) ไดแ้ก่ สามารถในการส่ือสาร สามารถในการบริการ สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะ

ให้บริการ 7) ความซ่ือสัตย์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ                  

8) ความมั่นคง (Security) ได้แก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ ตวัอย่างเช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์                

9) การสร้างส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangibility) ได้แก่ การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการ

ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัเตรียมสถานท่ีให้บริการ

สวยงาม 10) ความเข้าใจ (Understanding) ไดแ้ก่ การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การแนะน าและการเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้ริการ 

จิรุตม์ ศรีรัตนบลัล์ (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) ไดใ้ห้ความหมาย ของคุณภาพ

บริการในแนวคิดทางการตลาดว่า คือ ความสามารถในการสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ

นัน่คือเป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ช้หรือลูกคา้ซ่ึงเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากสินคา้หรือบริการ

นั้น ๆ เน่ืองจากคุณสมบติัของบริการ 4 ประการ คือ บริการไม่มีตวัตน มีความหลากหลายในตวัเอง

ไม่สามารถถูกแบ่งแยกได้ และเก็บรักษามาได้ ท าให้คุณภาพของบริการถูกประเมินจากทั้ ง

กระบวนการให้บริการและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้นโดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผู ้

ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 

วรีะวฒัน์ ปันนิตามยั (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพ

บริการวา่ หมายถึงคุณสมบติัคุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องบริการท่ีผูรั้บบริการ

รับรู้ว่ามีความโดดเด่นตรงหรือเกินกว่าความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจจากการท่ีผูรั้บบริการได้

จ่ายเงินแลกเปล่ียนสัมผสัมีประสบการณ์ทดลองใชเ้ป็น 

จินตนา บุญบงการ (2539) ไดก้ล่าวถึงการบริการ (Service) ว่ามีความหมายโดยเป็น “ส่ิงท่ี

จับต้อง สัมผสัแตะต้องอาศัยได้ยาก (hard to touch) และสามารถเส่ือมสูญสภาพ (Deterioration) ไป
ได้ง่าย” บริการจะท าขึน้ทันที (Immediately) และส่งมอบให้แก่ผู้ รับการบริการทันที หรือเกือบจะ

ทนัที ฉะนั้นการบริการ (Service) จึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการ (Service) 

จากผูใ้ห้ไปยงัผูรั้บบริการ ท่ีไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา (time) รูปแบบ

สถานท่ี (place) และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอื้ออ านวยในทางจิตใจ (Mental support) ท าให้เกิดความพึง
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พอใจ (Satisfaction) ค  าว่า “การบริการ” ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “SERVICE” หากค้นหา

ความหมายใหก้บัตวัอกัษรในภาษาองักฤษทั้ง 7 ตวัน้ี อาจจะไดค้วามหมายของการบริการท่ีสามารถ

จะยดึเป็นหลกัการในการปฏิบติัได ้โดยความหมายของตวัอกัษรในภาษาองักฤษ ทั้ง 7 น้ี ไดแ้ก่ S คือ 

“Smiling and Sympathy” หมายถึง มีความยิ้มแยม้ (smile) และเอาใจเขามาใส่ใจเรา มีความเห็นอก

เห็นใจต่อความล าบากยุ่งยากของผู ้มารับการบริการ E คือ “Early Response”  หมายถึง การ

ตอบสนองต่อความประสงค์ (Respond to wishes) จากผู ้รับการบริการอย่างรวดเร็ว R คือ 

“Respectful” หมายถึง การแสดงออกถึงความนับถือ (Respect) ให้เกียรติแก่ผูรั้บการบริการ V คือ 

“Voluntariness Manner” หมายถึง การให้การบริการท่ีท าอย่างสมัครใจ มีความเต็มใจท างาน 

(Willingness to work) ไม่ใช่ท างานอย่างเสียไม่ได้ I คือ “Image Enhancing” หมายถึง การรักษา

ภาพลกัษณ์ (Keeping image) ของผูใ้หบ้ริการ และภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) อีกดว้ย 

C คือ “Courtesy” หมายถึง มีความอ่อนน้อม (Submission) อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี (Good 

manners) E คือ “Enthusiasm” หมายถึง มีความกระฉับกระเฉง (briskness) กระตือรือร้นขณะ

ใหบ้ริการ และใหบ้ริการมากกวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้

เพ็ญจนัทร์ แสนประสาน (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) ไดก้ล่าวไวว้่าคุณภาพ

บริการคือการท่ีท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้

ตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้น ๆ จนถึงภายหลังการบริการด้วยทั้ งน้ีต้องตอบสนองต่อความ

ตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการยอ่มท าให้ผูรั้บบริการเกิด

ความพึงพอใจมากข้ึน 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2538) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ คือความสอดคล้องกบั

ความต้องการของผูรั้บบริการ ระดับความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของ

ผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 

ปัณนิกา วนากมล (2545) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพบริการ หมายถึง ระดบัความสอดคลอ้ง

ระหว่างส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการนั้นบริการท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงใน

สถานการณ์นั้ นเท่ากับหรือมากกว่าบริการท่ีผู ้รับบริการคาดหวงัท าให้ผู ้รับบริการพึงพอใจ

ประทบัใจและกลบัมาใช้บริการอีกและจะเป็นผูรั้บบริการประจ าและเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจาก

ปากต่อปากต่อไป 
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สมาคมการบริการแห่งประเทศไทย  (อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธ์ุเสถียร , 2549) ได้ให้

ความหมายของการบริการ หมายถึง งานท่ีเราท าเพื่อผูอ่ื้น ท าแลว้ผูอ่ื้นไดรั้บประโยชน์และความพึง

พอใจและผูก้ระท าตอ้งมีความสุขในงานดว้ย 

เบญจพร พุฒค า (อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549) การบริการ หมายถึง งานหรือ

กิจกรรมหรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 

จรัส สุวรรณมาลา (2539) ความรวดเร็วเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ ซ่ึงควรจะไดรั้บการ

บริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิว หรือคอยรับบริการนานเกินความสมควร 

สมิต สัชฌุกร (2542) ได้เสนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยมีการแบ่งการบริการ

ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 1) การบริการท่ีดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ 

(satisfied) ทั้ งต่อผู ้ให้บริการ และองค์การท่ีให้บริการ คือ มีความช่ืนชม (admiration) ในตัวผู ้

ให้บริการ มีความนิยม (popularity) ในหน่วยงานท่ีให้บริการ มีความระลึกถึง (memorial) และยินดี 

(pleased) มาขอรับบริการอีก มีความประทับใจ (impression) ท่ีดีไปอีกนาน มีความภักดี (loyalty) 

ต่อหน่วยบริการท่ีใหบ้ริการ มีการพูดถึงผูใ้ห้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี มกีารบอกต่อ (Word of 

mouth) ไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มข้ึน 2) บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมี

ความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ (Dissatisfied) ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการ และองคก์ารท่ีใหบ้ริการ คือ มี

ความรู้สึกท่ีไม่ดี (Bad feeling) ต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน มีความรังเกียจ (Disgust) ตวั

ผูใ้ห้บริการ มีความผิดหวงั (Disappointment) และไม่มาใช้บริการอีก มีการพูดถึงผูใ้ห้บริการและ

หน่วยงานในทางท่ีไม่ดี มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ มีการบอกต่อ (Word of 

mouth) ไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าไม่ใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ 

จิตตินนัท์ เดชะคุปต์ (2544) ไดก้ล่าวถึงการบริการ (Service) ว่ามีความหมายโดยเป็นส่ิงท่ี

ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรม (process or activity) ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการ

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ ท่ีต้องการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค consumer, ลูกคา้ customer, ผูรั้บบริการ client) 

และ ผู้ ให้บริการ (เจ้าของกิจการ owner, พนักงานงานบริการ officer, ระบบการจัดการบริการ 

service system) หรือในทางกลับกนั ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ท่ีซ่ึงจะตอบสนองความ

ต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุผลส าเร็จ โดยความแตกต่างระหว่างสินคา้ (goods) และการ

บริการ (service) ต่างก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจ (Satisfaction) แก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ี 

“ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองต่อความต้องการของลูก ค้า” อนัน าไปสู่ความพึง



63 

 

พอใจ (Satisfaction) ท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบ และท าให้

เกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยเป็นกิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บการบริการ โดย 

“สินค้าท่ีไม่มตีัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับการบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 
(Satisfaction)” ได ้อีกทั้งการบริการ (Service) ยงัเป็นกิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนให้แก่

สมาชิกตามความสามารถ (Ability) และหนา้ท่ีของแต่ละหน่วยงาน โดยอาศยัความตอ้งการของเหล่า

สมาชิกท่ีได้รับการบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทางในการด าเนินโครงการในระยะ

ต่อไป พร้อมทั้งท าใหเ้กิดความพึงพอใจ (Satisfaction) แก่สมาชิก (วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์, 2546) 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2549) ได้เสนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยเป็นกิจกรรมท่ีมี

ประโยชน์ หรือมีความพึงพอใจ (Satisfaction) ท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขาย (offer for sale) หรือกิจกรรม

ท่ีจดัท าข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้ โดยจากความหมายดงักล่าวนั้น สามารถอธิบายไดว้่าการบริการ 

(Service) แบ่งไดเ้ป็น 2 รูปแบบ คือ 1) การบริการส่วนครบ (Full service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ 

หรือความพึงพอใจ (Satisfaction) ท่ีผูข้ายจดัท าข้ึนเพื่อเสริมกบัสินคา้ เพื่อให้การขาย และใหสิ้นคา้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 2) ผลิตภัณฑ์บริการ (Service products) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ท่ีผูข้ายจดัท าข้ึนเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง เพื่อสนองความตอ้งการแก่

ผูบ้ริโภค 

 รัชนี นิคมเขตต ์(2558) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการ (Service) โดยมีเทคนิคการบริการดว้ยใจ

เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รไดด้งัต่อไปน้ี 1) ด้านบุคลิกภาพภายใน คือ ความกระตือรือร้น 

รอบรู้ เต็มใจและจริงใจ ความจ าดี มีปฏิภาณไหวพริบ มีความรับผิดชอบ มีอารมณ์มัน่คง 2) ด้าน

บุคลิกภาพภายนอก  คือ ร่างกายสะอาด (Clean body) แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ (Dress 

appropriately) ยิ้มแยม้แจ่มใส (Beaming) กิริยาอ่อนน้อม (Modesty) รู้จกัท่ีจะไหวใ้ห้เป็นและสวย  

3) ด้านคุณลักษณะภายในใจ สุดยอดของการใหก้ารบริการก็คือบริการดว้ยหวัใจ คือ รู้จกัเอาใจเขามา

ใส่ใจเรา ใหบ้ริการผูอ่ื้นประดุจคนรักของตน สร้างความรักและส่ิงดีงามในหวัใจ 4) ด้านคุณลักษณะ

ทางวาจา หากสามารถน าคุณลกัษณะทางวาจาท่ีดีมาใชไ้ดม้ากเท่าใด ปัญหาในการให้การบริการก็จะ

ลดลงเท่านั้น คือ พูดจาไพเราะอ่อนหวาน (Sweet eloquence) รู้จกัใหค้  าชมตามโอกาสอนัสมควร ใช้

ถอ้ยค าภาษาให้ถูกตอ้ง เป็นผูฟั้งท่ีดี คือ ฟังดว้ยความเต็มใจ (Listen willingly) สนใจและใส่ใจ อย่า

ปล่อยให้อคติเขา้มารบกวน จบัความให้ได้และตอบรับอย่างมีจงัหวะ ถามค าถามและตรวจสอบ
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ความเขา้ใจ อย่าขดัจงัหวะ (Do not interrupt) 5) กลยุทธ์การให้บริการท่ีประทบัใจสุดยอดของการ

ให้บริการก็คือความพึงพอใจ (satisfaction) และความประทบัใจ (impression) คือ ผูรั้บบริการพอใจ 

เราพอใจ รอยยิ้มพิมพใ์จย่อมติดใจในผูรั้บบริการ 6) หลักในการให้บริการมีองค์ประกอบดงัน้ี คือ 

การให้บริการอยา่งมีคุณภาพ (Quality service) นั้นตอ้งท าทุกคร้ังไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการคร้ังแรก 

(First service) เท่านั้น คุณภาพของการบริการวดัจากความพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

ไม่ใช่วดัจากความพอใจของผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีมีคุณภาพเกิดข้ึนจากการท่ีทุกคนในองค์กร

ร่วมมือกัน และลงมือกระท าอย่างจริงจงั การบริการท่ีมีคุณภาพต้องสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการได ้(Meet the needs of the clients) การบริการท่ีดียอ่มเกิดจากการส่ือสารท่ีดี

ต่อกัน  (Good communication) ผู ้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิ ใจ และเป็นสุขท่ี มีโอกาสท าให้

ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ 7) คุณสมบัติ และคุณลักษณะของผู้ให้บริการ คือ ตอ้งดูแล หน้าตา ทรง

ผม เล็บมือ ให้สะอาดอยู่เสมอ ขณะให้บริการ ยิ้มแยม้แจ่มใสเสมอเม่ือมีผูม้ารับบริการ แต่งกาย

สุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ ประสานงาน และติดตามงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ มีความพร้อม และ

กระตือรือร้นในการให้บริการให้เกียรติผูร่้วมงานและผูรั้บบริการ มีความอดทนอดกลั้น มีทศันคติท่ี

ดีต่อการให้บริการ 8) ลักษณะของ “การบริการท่ีดี” นั้นประกอบดว้ย ผูรั้บบริการตอ้งมาก่อนเสมอ 

(The client always comes first) คือ ค านึงถึงผู ้รับบริการก่อน ส่ิงอ่ืนใด ผู ้รับบริการถูกเสมอ 

(Customer is always right) 9) มาตรฐานการรับโทรศัพท์ คือ รับโทรศพัท์ทนัทีเม่ือไดย้ินเสียงเรียก 

10) มาตรฐานการต้อนรับมีดงัน้ี คือ สอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการก่อนเสมอ อ านวยความ

สะดวกแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจ ให้การตอ้นรับผูรั้บบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี 11) หัวใจ

การให้บริการ คือ ตอ้งมีความรวดเร็วทนัเวลา ตอ้งมีความถูกตอ้งชดัเจน การจดับรรยากาศสภาพท่ี

ท างานต้องจดัสถานท่ีท างานให้สะอาดเรียบร้อย การยิ้มแยม้แจ่มใส การส่ือสารท่ีดี การพฒันา

เทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเค ร่ืองมือและเทคนิควิธีการให้บริการท่ีดีและรวดเร็วในด้านการ

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ การติดตามและประเมินผลการบริการท่ีดีควรมีการติดตาม และ

ประเมินผลความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ 12) สรุปการสร้างหวัใจนกับริการจะตอ้งสร้าง

และฝึกฝนให้นักบริการมีคุณลักษณะ คือ Smiling and Sympathy ไดแ้ก่ ยิ้มแยม้ และเห็นอกเห็นใจ 

Early Response ไดแ้ก่ ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว Respectful ไดแ้ก่ แสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรติ 

Voluntariness manner ได้แ ก่  ให้ บ ริก ารด้วยความสมัครใจ  Image Enhancing ได้แ ก่  รักษ า

ภาพ ลักษ ณ์ ของตัว เอ งและ องค์ ก รCourtesy ได้แ ก่  อ่ อนน้ อม  สุ ภ าพ  Enthusiasm ได้แ ก่ 

กระฉบักระเฉง กระตือรือร้น  
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2.2.2 ความพงึพอใจด้านมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship Satisfaction) 

 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยทีเ่กีย่วกบัมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบัมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) จากการศึกษา

คน้ควา้งานเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) มีผูใ้ห้ค  านิยาม 

และความหมายของมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด 

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

 Davis (1957) ได้กล่าวถึงมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ว่ามีความหมายโดยเป็น

กระบวนการ “จูงใจคน (motivating people) ให้ท างานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ (performance)” 

โดยมีความพอใจ (Satisfaction) เป็นพื้นฐาน 

Flippo (1966) ได้กล่าวถึงมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ว่ามีความหมายโดยเป็น

การรวมกลุ่มบุคลากร (Grouping personal) ให้ “ท างานร่วมกันในลักษณะท่ีมุ่ งเน้นให้เกิดความ

ร่วมมือ (cooperation) ร่วมใจกัน” เพื่อให้งานบรรลุเป้าหมายตามท่ีไดต้ั้งไว ้หรือเป็นความสัมพนัธ์

ระหวา่งบุคคล (Interpersonal relationship) ในองคก์าร ท่ีมุ่งหมายให้เกิดความร่วมมือ (cooperation) 

ในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ (performance) และความเข้าใจระหว่างกันและกัน (Mutual 

understanding) 

Gellerman (1966) ได้กล่าวถึงมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ว่ามีความหมายโดย

เป็น “ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในองค์การ (Interpersonal relationships in organizations)” ถ้า

เป็นความสัมพนัธ์ท่ีดีก็จะก่อใหเ้กิดความรู้สึกรักใคร่ (Feeling affection) และเข้าใจดีระหว่างกันและ

กัน ซ่ึงส่งผลให้เกิดสัมฤทธ์ิผล (effective) ในการท างาน  แต่ถ้าเป็นความสัมพนัธ์ท่ีไม่ดีย่อมจะ

ก่อใหเ้กิดความไม่เขา้ใจกนั ความไม่พอใจ และความขดัแยง้กนั ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความลม้เหลวในการ

ท างาน (Failure to work) 

Dubrin Andrew T. (1981) ศิลปะ (art) และการปฏิบติัในการน าความรู้ท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม

ของมนุษย ์(Human behavior) มาใช้ใน “การติดต่อสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์

ของตนเอง และส่วนรวม” 

วิทยา เทพยา (2528) ไดเ้สนอแนวคิดมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) โดยเป็นส่ิงท่ีมี

ความส าคญั (Importance) เป็นอย่างมาก ในการด าเนินชีวิตประจ าวนั และการปฏิบติังาน เพราะ

บุคคลไม่สามารถจะอยู่โดยล าพงัเพียงผูเ้ดียวได ้ตอ้งมีการติดต่อ (Contact) กบัคนอ่ืนทุกระยะเวลา

ตลอดทั้งชีวิต ฉะนั้น “การท่ีจะสามารถด าเนินชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างเป็นสุขนั้น จ าเป็นจะต้องมี
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มนุษยสัมพันธ์ (Human Relationship) ท่ีดีด้วย” ส่วนในการปฏิบัติงานนั้ น “มนุษยสัมพันธ์ก็มี

ความส าคัญ (Importance) และจ าเป็นส าหรับทุก ๆ คน”โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง บุคคลท่ีซ่ึงเป็นหัวหน้า

หน่วยงาน (Department heads) หรือผูบ้ริหาร (manager) เพราะหัวหน้าหน่วยงาน หรือผูบ้ริหาร

จ าเป็นจะตอ้งอาศยัความร่วมมือร่วมใจ (Cooperative) จากเพื่อนร่วมงาน (Colleagues) หรือบุคคล

อ่ืน จึงจะสามารถบริหารงานให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ (performance) ได ้ซ่ึงมนุษย

สัมพนัธ์ (Human Relationship) ก็จะช่วยได้เป็นอย่างดียิ่งในปัจจุบนัน้ี การบริหารงานโดยการใช้

อ านาจ (power) โดยไม่ค  านึงถึงจิตใจของผูท้  างานนั้น แมจ้ะเป็นผลดี ซ่ึงในบางคร้ังก็ถือวา่เป็นส่ิงท่ี

ลา้สมยั ไม่นิยมปฏิบติักนั  

ระวีวรรณ ประกอบผล (2540) ไดเ้สนอแนวคิดมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) โดย

มนุษยส์ัมพนัธ์ (Human Relationship) กบัการส่ือสารในองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ (performance) นั้น

ตอ้งมีการส่ือสารให้เกิดความรวดเร็ว (speed) และความเท่ียงตรง (Accuracy) ปัจจุบนัในบริษทัหรือ

องคก์รต่าง ๆ ก าลงัพฒันาเก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสาร (information) มีความกา้วหนา้รวดเร็วทนัสมยัทั้งน้ี 

เพื่อให้ช่วยพัฒนางานหากระบบการส่ือสารในองค์กรมีประสิทธิภาพ (performance) นั้นยงัสามารถ

ช่วยสร้างบรรยากาศการท างาน (Work atmosphere) และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดในหมู่พนักงาน 

และผูบ้ริหารดว้ย ฉะนั้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพประกอบไปด้วย 1) ใช้ส่ือ (Use media) และ

ภาษาธรรมดา (Plain language) 2) ตอ้งพยายามเขา้ใจกิริยาท่าทาง (Understand manner) 3) ควรมีการ

วางแผน (Planning) และเตรียมตวั (Prepare) ท่ีดี 4) การพฒันาประสิทธิภาพการฟังท่ีดี (Listening 

performance) 5) ต้องพยายามเข้าใจธรรมชาติของผูส่้ง (The nature of the sender) และผู ้รับการ

ส่ือสาร (Communicator) 6) รู้กระบวนการ (Process) และขั้นตอนการส่ือสารบุคคลในสถานท่ี

ประกอบการตอ้งรู้กระบวนการ (Process) และขั้นตอนเพื่อการส่ือสาร (Steps to Communication) 

ไดแ้ก่ มีความเขา้ใจในสาระการส่ือสาร (Understanding Communication) มีการยอมรับในข่าวสาร 

(Acceptance in news) ความตั้งใจท่ีจะส่ือสาร (Intent to communicate) ปฏิบติัตามข่าวสาร (Follow 

the news) 7) ส่ือ (Media) และเคร่ืองมือในการส่ือสารตอ้งดี (Communication tools) เอ้ืออ านวยดว้ย 

เรียม ศรีทอง (2540) ไดเ้สนอแนวคิดมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) โดยมีพื้นฐานท่ี

ขอ้งเก่ียวกบั ไดมี้หลกัความเช่ือ (believe) ดว้ยกนั 3 ประการ ซ่ึงไดแ้ก่ 1) มนุษยมี์ความเก่ียวขอ้งกบั 

“ความต้องการ (demand) ท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด” เม่ือมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง (Reaction) ระดบัหน่ึง ก็

ยอ่มตอ้งการให้เกิดสัมพนัธ์อนัดีต่อกนัในระดบัหน่ึงไดเ้ช่นกนั ระหวา่ง ความตอ้งการทางดา้นวตัถุ

กบัจิตใจ (Object with mind) แมใ้นบางคร้ัง มีความสมบูรณ์ดา้นวตัถุ แต่ไม่ไดห้มายความวา่ตอ้งการ
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ทางดา้นจิตใจจะสมบูรณ์ไปด้วย 2) มนุษยเ์ป็นเพื่อนรวมทุกข์ (Friends) ดงันั้น “การแสดงออกซ่ึง

ความเมตตา (Kindness) ต่อกันจะน ามาซ่ึงการอยู่ รวมกันอย่างไม่เบียดเบียนก่อให้เกิดสันติสุข
ร่วมกัน” ความสงบสุขของสังคมข้ึนอยู่กับความสามารถของ มนุษย์ในการแสดงความเมตตา 

(Kindness) ต่อกนั 3) มนุษยทุ์ก ๆ คนมี “คุณค่าแห่งความเป็นคนเท่าเทียมกัน (equal)” ไม่เลือกเพศ 

(gender) การศึกษา (education) หรือฐานะเศรษฐกิจ (Economic status) มนุษย์ต้องการติดต่อ

เก่ียวข้องกัน มีความปรารถนาดี (Goodwill) ต้องเป็นคนมีคุณค่า (value) และมีความส าคัญ 

(Importance) 

วจิิตร อาวะกุล (2542) ไดเ้สนอแนวคิดมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) โดยมีลกัษณะ

ท่ีส าคญัท่ีจ  าเป็นต่อบุคคลนั้นสามารถแบ่งตามองค์ประกอบได้ดังต่อไปน้ี คือ “มีความเป็นมิตร 

(Friendliness)” สนิทสนม เป็นมิตรได้ง่ายเป็นกนัเอง เพื่อนมาก มนุษยสัมพนัธ์ดีมาก ท าการงาน

อะไรก็ไดรั้บความส าเร็จ “มีความอ่อนน้อม (Modesty)” รวมทั้งกิริยามารยาทสุภาพ พูดจาอ่อนนอ้ม

ถ่อมตนใครเห็นก็นิยมชมชอบยกยองนับถือช่วยเหลือให้ความร่วมมือ การมีลกัษณะท่าทางท่ีดีมี

ลกัษณะการเขา้กบัคน กิริยามารยาทเรียบร้อย การพูดคุยสนุก ขบขนั เบิกบาน ผูค้บดว้ยความสบาย

ใจ มีลกัษณะโอภาปราศรัย บุคลิกภาพ (Personality) รูปร่างหนา้ตา การแต่งตวั การเคล่ือนไหว กิริยา

ท่าทางการพูดจาดี “การมีความกรุณา (Kindness) เอื้อเฟ้ือ” โอบออ้มอารีแก่ผูไ้ด้รับความทุกข์ยาก 

กรุณา ปราณี แก่คนเดือดร้อนทัว่ไป เป็นคนมีประโยชน์ ช่วยเหลือกิจการงานแก่คนทัว่ไป โดยมิได้

หวงัประโยชน์อ านวยประโยชน์แก่สังคม ไม่วา่จะเป็นดว้ยความคิดก าลงักายหรือก าลงัทรัพย ์ย่อม

ได้รับความยกย่องช่ืนชม “การมีน า้ใจช่วยเหลือ (Helpful) เต็มใจช่วยเหลือผู้ อ่ืน ช่วยด้วยก าลังกาย 

ก าลังความคิด ก าลังเงิน” ในลักษณะเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ รู้จักเอาใจผู ้อ่ืน “การให้ความร่วมมือดี 

(Cooperation) การให้ความร่วมมือในการท างานร่วมกับผู้ อ่ืน” เป็นตวัอยา่งท่ีดีแก่ผูอ่ื้น ไม่เห็นแก่ตวั

เห็นประโยชน์ส่วนตวัเป็นส าคญั ให้การช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผแ่สดงให้เห็นความมีเมตตากรุณา มี

ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) คือ ความมีชีวิตจิตใจไม่เซ่ืองซึมหรือหงอยเหงามึน ชา ไม่เบิกบาน

แจ่มใส “การมีอารมณ์ดี (Good Emotion) การควบคุม และการใช้อารมณ์ได้ดีเหมาะสมอยู่ เสมอ” 

เป็นเสน่ห์ คนใกลชิ้ด “มคีวามรับผิดชอบ (Responsibility) ต่อการงาน ค าพูด ค ามั่นสัญญา รักษาเวลา 

ท าให้ เป็นผู้มีเกียรติ และมีความซ่ือตรง ความซ่ือสัตย์สุจริต” ยอ่มเป็นคนมีเสน่ห์ ยอ้มมีคนอยากคบ

หา “มีความพยายาม (Attempt) มีความพยายามพากเพียรท่ีจะฝึกฝน” ฝึกหัดตนให้มีคุณสมบัติ

ทางดา้นมนุษยสัมพนัธ์อยา่งไม่ทอ้ถอยพยายามปรับปรุงตนเองอยู่เสมอพยายามเอาชนะใจคนและ

อุปสรรคต่าง ๆ อนัจะเป็นหนทางน าไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีดีมีความอดทน (Patient) อดทนต่อความ
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เหน็ดเหน่ือยความยากล าบากอดทนต่อกิริยาท่าทางการกระท าค าพูดท่ีไม่สบอารมณ์หรือท าให้เรา

โกรธ 

เพ็ญนภา สังข์สุวรรณ (2547) ได้เสนอแนวคิดมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) โดย

สามารถวิเคราะห์ไดว้่ามีองค์ประกอบท่ีส าคญัโดยแบ่งรายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี คือ 1) ด้านความ

รับผิดชอบ (Responsibility) ได้แก่ มีความละเอียดรอบคอบ (Circumspection) ในการท างาน ซ่ึง

ได้แก่ รู้จกัวางแผนในการท างาน ตรวจสอบความถูกตอ้งของงาน เอาใจใส่ (attentive) และขยนั

ขนัแข็งต่อภาระหน้าท่ี ซ่ึงได้แก่ ท างานตามท่ีไดรั้บมอบหมายให้ ความร่วมมือกบัเพื่อนร่วมงาน 

ปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความมุ่งมัน่ มีความกระตือรือร้น การอดทนต่อความเหน็ดเหน่ือย (Tiredness) 

ความยากล าบากในการท างาน ซ่ึงได้แก่ ไม่หลีกเล่ียงงาน (Do not avoid work) ไม่ท้อถอยในการ

ปฏิบติังาน ตั้งใจท างานจนบรรลุผล ตรงต่อเวลา (punctual) ซ่ึงไดแ้ก่ ท างานเสร็จทนัตามก าหนด ไม่

ผลัดวนัประกันพรุ่ง รักษาค าพูด และค ามัน่สัญญา (Keep your words and promises) 2) ด้านการ

ติดต่อส่ือสาร (Communications) ไดแ้ก่ มีความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ซ่ึงไดแ้ก่ 

ยิ้มแยม้แจ่มใสกบัผูอ่ื้น รู้จกัทกัทายผูอ่ื้น ให้ความช่วยเหลือ และเป็นมิตรการแสดงน ้ าใจ มีความ

ระมดัระวงัต่อความรู้สึกของผูอ่ื้น ซ่ึงได้แก่ เอาใจเขามาใส่ใจเรา การกล่าวยกย่องชมเชย การเก็บ

น ้ าเสียงและสีหนา มีความสามารถในการพูด (Ability to speak) การกระท า หรือการส่ือความหมาย

ให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกัน ซ่ึงได้แก่ รู้จกัใช้ภาษาให้ถูกต้อง เข้าใจง่าย รู้จกัใช้ถ้อยค าไพเราะ

อ่อนหวาน ให้โอกาสในการซกัถาม ในขณะพูดมองตาผูฟั้ง มีทกัษะในการฟัง (Listening skills) ซ่ึง

ได้แก่ มีมารยาทในการฟัง 3) ด้านการควบคุมตนเอง ได้แก่ มีเหตุผล (Reasonable) ซ่ึงได้แก่ รู้จกั

แกปั้ญหา และตดัสินใจอยา่งมีเหตุผล ถา้ท าผิดยอมรับผิดไม่ถือเอาตวัเองเป็นใหญ่ มีความมัน่ใจใน

ตนเอง (Self confidence) ซ่ึงไดแ้ก่ กลา้พูด กลา้แสดงออกในทางท่ีถูก เป็นตวัของตวัเอง แสดงออก

ถึงลกัษณะเป็นผูน้ า มีอารมณ์มัน่คง (Have a strong temper) ไม่เปล่ียนแปลงง่าย ซ่ึงไดแ้ก่ สุขุม ใจ

คอหนกัแน่น ไม่หว ัน่ไหวเม่ือเผชิญปัญหา ไม่โกรธง่ายเป็นคนเสมอตน้เสมอปลาย 4) ด้านความใจ

กว้าง (openness) การมีความพร้อมท่ีจะรับความคิดใหม่ ซ่ึงไดแ้ก่ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น เป็น

ผูฟั้งท่ีดี ฟังความคิดเห็นก่อนตดัสินใจ ไม่ยึดติดกับความคิดเดิมของตน มีความอดทนต่อความ

คิดเห็นท่ีแตกต่าง ซ่ึงไดแ้ก่ ไม่ต่อตา้นเม่ือความคิดเห็นไม่ตรงกบัตนเอง เป็นกลางเม่ือความคิดเห็น

แตกต่างกนั การให้อภยัในความผิดพลาดของผูอ่ื้น ซ่ึงไดแ้ก่ ไม่พูดจาต าหนิติเตียนต่อหน้าผูอ่ื้น ให้

อภยัเม่ือผูอ่ื้นท าผิดพลาด ไม่ซ ้ าเติมเม่ือเกิดความผิดพลาด ให้โอกาสเม่ือผูอ่ื้นผิดพลาด การให้ความ

เช่ือถือ ไว้วางใจ และการกระท าของผู ้อ่ืน ซ่ึงได้แก่ มอบหมายงานส าคัญให้ท า ยอมรับใน
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ความสามารถของผูอ่ื้นให้มีส่วนร่วมรับผิดชอบในงาน มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่ซ่ึงไดแ้ก่ รู้จกัท่ีจะเป็น

ผูใ้ห ้ผูรั้บ มีจิตเมตตา  

พรรณราย ทรัพยะประภา (2548) ได้กล่าวถึงมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ว่ามี

ความหมายถึง เร่ืองท่ีเก่ียวกบั “ความสัมพันธ์ระหว่างกันและกันของบุคคลท่ีอยู่ ร่วมกัน ไม่ว่าจะเป็น

ในชีวิตส่วนตัว (Personal life) ในชีวิตการศึกษาเล่าเรียน (education) ในชีวิตการงาน (work) และใน
ชีวิตสังคมท่ัวไป” เป็นเร่ืองท่ีส าคญัอนัเป็นพื้นฐานในการท าความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั ในความ

ตอ้งการดา้นต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นทางดา้นร่างกาย (body) จิตใจ (mind) อารามณ์ (Emotion) และสังคม 

(society) พร้อมทั้ งตอบสนองความต้องการต่าง ๆ ดังกล่าวให้แก่กันและกันอย่างเหมาะสม 

(appropriate) และอยา่งน่าพึงพอใจ (satisfied) ดว้ยกนัทั้งสองฝ่าย ซ่ึงส่งผลใหก้ารใชชี้วติร่วมกนั ไม่

ว่าจะเป็นระยะเวลาอนัสั้ นหรือ ระยะเวลาอนัยาวนาน และในบทบาทหน้าท่ีต่าง ๆ ของแต่ละคน

ด าเนินไปอยา่งมีความสุข มีความเอ้ืออาทร (Generosity) มีความรัก และช่วยเหลือเก้ือกูลกนัตามควร

แก่อตัภาพ พร้อมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) นั้นยงัหมายถึง การติดต่อเก่ียวขอ้งกนั

ระหว่างบุคคล เพื่อให้เกิดความรักใครชอบพอ ความร่วมมือร่วมใจ (Cooperative) ในการท า

กิจกรรมให้บรรลุเป้าหมาย (mission complete) และการด าเนินชีวิตให้มีความราบร่ืน  (สมพร สุ

ทศันีย,์ 2544) 

ผุสดี พฤกษะวัน (2548)ได้เสนอแนวคิดมนุษยสัมพันธ์ (Human Relationship) โดยมี

ประโยชน์ต่อการน าไปใช้ในทางปฏิบัติโดยสามารถแบ่งได้ดังต่อไปน้ี คือ 1) ระหว่างองค์การ 

(Organization) กับพนักงาน ลูกจ้าง (Employees) หรือปัญหาแรงงานสัมพันธ์  ท่ีเป็นปัญหาใหญ่

ปัญหาหน่ึง ซ่ึงจะสร้างปัญหาให้แก่เศรษฐกิจ และการบริหารงาน แรงงานสัมพนัธ์ (Employee’s 

Relationship) จะช่วยลดความขดัแยง้ระหว่างลูกจา้ง (Employees) กบัลูกจา้ง (Employees) ระหว่าง

นายจา้ง (Employers) กับลูกจา้ง (Employees) ลงไปได้ เม่ือไม่มีความ เข้าใจระหว่างกนัไม่ว่าใน

ระดบัไหน ความขดัแยง้ยอ่มเกิดข้ึนไดใ้นทุกระดบั จากจุดเล็กไปหาจุดใหญ่ การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี

จึงมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจ และการบริหารงานนั้นอีกด้วย 2) ระหว่างคนในกลุ่ม (Group) ใน

ปัจจุบนัคนท างานคนเดียวไม่ได ้ฉะนั้นคนฉลาดจึงตอ้งท างานเป็นกลุ่ม (group) ถา้ใครสามารถรวม

คนให้ท างานเป็นกลุ่มได ้หรือท างานแทนตนไดน้ั้น นบัวา่เป็นยอดคน เป็นคนทนัสมยั มีวิสัยทศัน์ มี

ความ เป็นผูน้ า 3) ระหว่างบุคคล (Person) กับ บุคคล (Person) ถา้หากมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัคนอ่ืน 

การร่วมมือ การประสานงาน และมีความเต็มใจท่ีจะท างานก็ยอ่มจะเกิดตามข้ึนมาเอง งานก็ส าเร็จ

ลุล่วงไปโดยไม่ตอ้งออกแรงมาก เร่ืองน้ีรวมไปจนถึงการใชชี้วติประจ าวนัของตนเองต่อผูอ่ื้นอีกดว้ย 
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ชยัยา ทองอาบ (2553) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ว่า

การใชห้ลกัมนุษยสัมพนัธ์เชิงพุทธในส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์

เพื่อศึกษาการใช้หลกัมนุษยสัมพนัธ์เชิงพุทธในส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน เพื่อเปรียบเทียบ

ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการใชห้ลกัมนุษยสัมพนัธ์เชิงพุทธในส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน 

โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาปัญหา และขอ้เสนอแนะแนวทางของการใช้หลกั

มนุษยสัมพนัธ์เชิงพุทธในส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อการ

ใช้หลกัมนุษยสัมพนัธ์เชิงพุทธในส านักงานปลดักระทรวงแรงงาน พบว่า บุคลากรในส านักงาน

ปลัดกระทรวงแรงงาน มีความคิดเห็นว่า การใช้หลักมนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธในส านักงาน
ปลัดกระทรวงแรงงาน โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง  

ชิษณุพงศ์ โคตรบณัฑิต(2556) ได้เสนอแนวคิดมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ใน

เชิง จิตวิทยามนุษย์เชิ งธุรกิจ (Human Psychology in Business) ว่า “มนุษยสัมพัน ธ์  (Human 

Relationship) มีจุดประสงค์ท่ีส าคัญเพ่ือความร่วมมือร่วมใจในการท างาน (Working in cooperation) 
ไปสู่เป้าหมาย (goal)” เพื่อท าให้เกิดความสามคัคี (harmony) ในการท างานร่วมกนั เพื่อท าให้การ

ติดต่อส่ือสารสะดวกรวดเร็ว (Fast communication) เพื่อช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการท างาน 

(Reduce conflicts in work) และในการอยู่ร่วมกนั เพื่อท าให้เขา้ใจความตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์

(understand basic needs) และสามารถสนองความตอ้งการพื้นฐานท่ีเหมือนกนั และแตกต่างกนัได ้

จากความหมายของมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) ตามท่ีไดก้ล่าวมาแล้วนั้น ค าว่า

มนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) นั้นคือ การจูงใจให้บุคคลสามารถปฏิบติังานร่วมกนั โดยท า

ให้เกิดความสมคัรสมานสามคัคี กลมเกลียวกนั ซ่ึงจะพยายามท่ีจะให้เขา้ใจถึงคุณค่าของทุก ๆ คน 

และยอมรับในความเป็นมนุษยด์ว้ยกนั เคารพในความรู้สึกนึกคิดของผูอ่ื้น โดยมีจุดมุ่งหมาย ท่ีจะท า

ใหง้านด าเนินไปดว้ยดี และเกิดผลส าเร็จบรรลุเป้าหมายเป็นท่ียอมรับร่วมกนั   
 

2.2.3 ความพงึพอใจด้านการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations Satisfaction) 

 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) จากการศึกษา

คน้ควา้งานเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) มีผูใ้หค้  านิยาม 

และความหมายของการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด 

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
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 พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน (2546) ไดก้ล่าวถึงการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) วา่

มีความหมายถึง “การติดต่อส่ือสาร เพ่ือส่งเสริมความเข้าใจท่ีถกูต้องต่อกัน”  

Edward L. Bernays (1955) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) โดยมี

ความหมายว่าเป็น “ความพยายามในการท าการสร้างสรรค์ความร่วมมือ (Cooperation creation) 

จากกลุ่มประชาชนท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือสนับสนุนกิจกรรม (Support activities)” โดยมีวตัถุประสงค์ใน

การด าเนินงานของสถาบันดังต่อไปน้ี คือ การโน้มน้าวใจ (Influence) การประสาน และการ

ปรับเปล่ียนความคิดเห็นของกลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง ให้สอดคล้องกบัจุดมุ่งหมาย และวิธีการ

ด าเนินงานของสถาบนั การเผยแพร่ขอ้มูลใหป้ระชาชนทราบ (Propagandize)  

Grunigand Hunt (1984) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพันธ์ (Public Relations) ว่าเป็น 

“การบริหารจัดการการส่ือสารระหว่างองค์การ และประชาชน (Communication between 
organizations and people)” 

Bernays (1952) ไดก้ล่าววา่การประชาสัมพนัธ์มีความหมาย 3 อยา่ง คือ 1) เป็นการเผยแพร่

ช้ีแจงข่าวสารให้ประชาชนได้ทราบ 2) ประสานความคิดเห็นของกลุ่มประชากรท่ีเก่ียวข้องให้

สอดคลอ้งกบัความมุ่งหมาย 3) ชกัชวนให้ประชาชนมีส่วนร่วม และเห็นพอ้งดว้ยกบัวตัถุประสงค์

และสนบัสนุนการด าเนินการของสถาบนั 

Cutlip, Center and Broom (1985) ได้กล่าวถึงการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ว่า มี

ความหมายเป็น “การด าเนินงานระดับบริหารท่ีท าหน้าท่ีในการประเมินทัศนคติของกลุ่มประชาชน 

(Attitude of the people) ท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือให้เข้าใจถึงนโยบาย (policy) และท่าทีของบุคคล หรือ
องค์กร (Organization) ตลอดจนการด าเนินการวางแผน (Planning action) และลงมือปฏิบัติตาม
แผนนั้น ๆ” เพื่อน าไปสู่การสร้างความเข้าใจอนัดี และการยอมรับของกลุ่มประชาชน (Public 

acceptance) อีกทั้งการประชาสัมพนัธ์ยงัเป็นการจดัการขององค์การ “เพ่ือสร้างสัมพันธภาพท่ีดี 

(Create good relationship) กับผู้ รับข่าวสารกลุ่มต่าง ๆ เพ่ือท าให้เกิดความเข้าใจเกี่ยวกับ ทัศนคติ 
(Attitude) ค่านิยม (Value) และความคิดเห็น (Opinion) หรือเป็นการติดต่อส่ือสารกับชุมชน ท้ัง
ภายใน และภายนอก” เพื่อสร้างภาพพจน์ขององค์การกับสาธารณชน  (Baskin, Aronoff and 

Lattimore, 1997) 

Belch and Belch (1993) ไดเ้สนอแนวคิดการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) โดยมีขอ้ดี
และขอ้เสีย โดยขอ้ดีไดแ้ก่ 1) ต้นทุน โดยตน้ทุนของการประชาสัมพนัธ์ เฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือพิจารณา
เปรียบเทียบกับผลท่ีได้รับ (Compared to the results obtained) จะถูกมาก 2) การหลีกเลี่ยงความ
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เบียดเสียดของส่ือโฆษณา (Avoid the scramble of the media) โดยเน่ืองจากลกัษณะของการส่ือสาร
ประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) จดัอยู่ในประเภทของ รายการข่าว (News item) ไม่ไดจ้ดัอยู่ใน
ประเภทของส่ิงโฆษณาท่ีมีอยู่อย่างเบียดเสียดในส่ือต่าง ๆ 3) ความน่าเช่ือถือ (trust) โดยการ
ประชาสัมพันธ์ (Public Relations) สามารถให้ความเช่ือถือ (trust) ได้มากกว่าการโฆษณา 4) มี
ความสามารถเข้าถึงกลุ่มเฉพาะได้ (Access to specific groups) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์บางตวัอาจจะเป็น
ท่ีสนใจต่อกลุ่มเป้าหมายเล็ก ๆ (Small target audience) ซ่ึงการใชก้ารโฆษณา (Advertising) และการ
ส่งเสริมการตลาด (Marketing promotion) ไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มตลาดเหล่าน้ีได ้5) มีลู่ทางน าไปสู่
การได้ลูก ค้ ารายให ม่  ( lead generation) โดยการให้ ข้อ มูลข่ าวส าร (information) ผ่ านการ
ประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) อนัเก่ียวกบันวตักรรมดา้นเทคโนโลยีใหม่ ๆ (innovation) ซ่ึงจะ
เป็นจุดเร่ิมต้นน าไปสู่การสอบถาม (query) เพื่ อทราบรายละเอียดเพิ่มเติม โดยเม่ือท าการ
ประชาสัมพนัธ์ออกไป บุคคลดงักล่าวเหล่าน้ี จะเป็นตวัเลือกของบริษทัในขั้นการแสวงหาลูกคา้อนั
จะน าไปสู่การขาย (selling) หรือเป็นลูกค้าในอนาคตในท่ีสุด 6) มีการสร้างภาพลักษณ์ (Create 
image) การใช้การประชาสัมพันธ์ท่ี ดีมีประสิทธิภาพ (performance) จะน าไปสู่การเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ในทางบวก (positive image) ให้กบัหน่วยงานไดเ้ป็นอยา่งดี ผลไดท่ี้ตามมาคือเป็นส่ิงท่ี
รับประกนั (guarantee) ไม่ให้ถูกมองในแง่ร้าย และขอ้เสีย ไดแ้ก่ 1) ข่าวสารอาจถึงผู้ รับ แต่ผู้ รับไม่
สามารถทราบแหล่งข้อมูลของข่าวสาร (Sources of information) นั้นได้ 2) การท าประชาสัมพันธ์
อาจไม่สอดคล้องสัมพันธ์กับแผนงาน (Plan) อนัเป็นเหตุอนัเกิดจากการบริหารท่ีผิดพลาด ผลท่ี
เกิดข้ึนจึงมีทิศทางท่ีไม่ต่อเน่ืองสนบัสนุนกนั (Discontinuous support) โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในองคก์าร
บางแห่งท่ีแผนกการตลาด และแผนกประชาสัมพนัธ์ท่ีท างานท่ีเป็นอิสระแยกจากกนั จึงท าให้การ
ส่ือสารไม่สอดคลอ้งกนั (Communication inconsistent) ก่อใหเ้กิดการท างานซ ้ าซอ้น 

Wilcox, Cameron, Ault and Agee (2003) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพันธ์ (Public 

Relations) โดยการน าเสนอลกัษณะท่ีส าคญัของการประชาสัมพนัธ์ (Important aspects of Public 

Relations) กระบวนการท่ีประกอบด้วยลักษณะท่ีมีความส าคัญ  6 ประการ ดังต่อไปน้ี คือ การ

วางแผนอย่างชัดเจนรัดกุม (Planned) ความตั้งใจ หรือเจตนา (Deliberate) การค านึงถึงผลประโยชน์
ร่วมกันขององค์การ และกลุ่มประชาชนท่ีเกี่ยวข้อง การกระท า (Performance) ก็คือ การวางแผน
และการปฏิบัติงาน การก าหนดให้การประชาสัมพันธ์เป็นภาระหน้าท่ีของฝ่ายบริหาร (Management 
function) เน่ืองจากผูบ้ริหารมีอ านาจในการตดัสินใจ และการสั่งการ การส่ือสารแบบยุคลวถีิ (Two – 

way communication) 

Milohnić I. (2006) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ว่า

ความส าคญัของการบริหารการประชาสัมพนัธ์ในโรงแรมขนาดเล็ก งานวิจยัน้ีส ารวจความร่วมมือ
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ในการประชาสัมพนัธ์กบัความได้เปรียบในการแข่งขนัโดยอาศยัการสัมภาษณ์จ านวน 60 คนใน

โรงแรมขนาดเล็กในโครเอเชีย จุดมุ่งหมายของการวิจยัคร้ังน้ีคือการระบุถึงวธีิการ และความเป็นไป

ได้ในการใช้งานประชาสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในฐานะท่ีเป็นหน่ึงในผู ้น าท่ีทันสมัย และมี

ประสิทธิภาพซ่ึงจะท าให้โอกาสในการปรับตวัเขา้กบัการเปล่ียนแปลง และความตอ้งการของตลาด

สมยัใหม่ ในส่วนแรกการวิจยัครอบคลุมการจดัระดบัคุณภาพของการประชาสัมพนัธ์ในขอบเขต

ของกลยุทธ์การส่ือสารในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในโครเอเชีย ส่วนท่ีสอง หมายถึงการพิจารณา

สถานท่ี และบทบาทของขอ้ได้เปรียบดา้นการแข่งขนัในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กภายใตบ้ริบทของ

การวดัอิทธิพลของการประชาสัมพนัธ์ในการเพิ่มข้ึนของขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัของโรงแรม

ขนาดเล็กในโครเอเชีย การวิจัยพบว่าการจัดการโรงแรมขนาดเลก็ไม่ค่อยใช้การประชาสัมพันธ์เป็น

รูปแบบของการด าเนินการอย่างต่อเน่ืองโดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือส่งเสริมการท่องเท่ียวโดยไม่เข้าใจ
ว่าเป็นวิธีการปรับปรุงธุรกิจประเภทของตัวเอง สาเหตุของการนีส้ามารถพบได้ในการขาดความ
เป็นไปได้ของการวางต าแหน่งโรงแรมแต่ละแห่งเป็นผลมาจากเงินทุนไม่เพียงพอความรู้ท่ัวไป และ
เฉพาะเช่นเดียวกับความเป็นไปได้อ่ืน ๆ จุดมุ่งหมายเพื่อเปรียบในการแข่งขนั เพิ่มข้ึนไดรั้บการระบุ

ไว ้“งานวิจัยนีแ้สดงให้เห็นว่าการบริหารจัดการด้านการประชาสัมพันธ์ช่วยเพ่ิมความสามารถใน

การแข่งขันด้านวัตถุทางธุรกิจในภาวะตลาด ค าส าคัญ” การบริหารจดัการการประชาสัมพนัธ์ ขอ้

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโรงแรมขนาดเล็ก 

Lee Jenni G. D., Peterson M. N., Katz Jameson J. and Cubbage F. W. (2015) ได้ศึกษา

งานวิจยัท่ีเก่ียวกับการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ว่ามุมมองของการทหารเก่ียวกับ “การ

ประชาสัมพันธ์ท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาส่ิงแวดล้อม” 
Place K. R. (2015) ไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) วา่การ

ส ารวจบทบาทของจริยธรรมในการประเมินโครงการประชาสัมพนัธ์ การศึกษาเชิงคุณภาพน้ีได้

ตรวจสอบบทบาทของจรรยาบรรณในการประเมินผลการประชาสัมพันธ์ และประเด็นด้าน

จริยธรรมท่ีซบัซ้อนในกระบวนการประเมินผล “ผลการวิจัยชีใ้ห้เห็นว่าบทบาทของจริยธรรมในการ

ประเมินเป็นส่ิงส าคัญโดยมุ่งเน้นไปท่ีความจริงมุ่ งเน้นไปท่ีประโยชน์ต่อสาธารณชนขององค์กร
หรือในทางตรงกันข้ามไม่เกี่ยวข้อง” ประเด็นดา้นจริยธรรมเก่ียวกบัการประเมินรวมถึงการจดัการ

ขอ้มูลการประเมินผล และการใชข้อ้มูลท่ีเป็นมลทินเพื่อชกัชวนลูกคา้หรือสาธารณชน การศึกษาคร้ัง

น้ีแสดงให้เห็นถึงความขดัแยง้ทางจริยธรรมท่ีผูเ้ช่ียวชาญให้ความส าคญักบัหนา้ท่ีความถูกตอ้ง และ

ความแม่นย  า แต่ตอ้งเผชิญกบัขอ้จ ากดั ดา้นอตัลกัษณ์ทางจริยธรรมของตนเองหรือคดัเลือกขอ้มูล
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การประเมินผล เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือภาพลักษณ์ ความไวท่ีเพิ่มข้ึนกับบริบท

ออนไลน์ และการสร้างทฤษฎีเชิงจริยศาสตร์เชิงพรรณนาท่ีเป็นส่ิงจ าเป็น 

Kelly (1967) กล่าวว่า การประชาสัมพันธ์เป็นค าท่ีถูกน าไปใช้ในความหมายของการ

โฆษณาชวนเช่ือในหน่วยธุระกิจ หรือ Business propaganda programs 

ดวงพร ค านูญวฒัน์และวาสนา จนัทร์สวา่ง (2536: 20) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ คือการ

ส่ื อส าร  (Communication) ส าข าห น่ึ งใน รูป แบบของการ ส่ื อส ารองค์ก ร  (Organizational 

communication) ท่ีตอ้งอาศยัความช านาญเฉพาะดา้นเป็นอย่างมากตอ้งใช้ความสามารถทั้งศาสตร์ 

และศิลป์ในการดา เนินงานส่ือสาร เพื่อสร้างสรรค์ความรู้ความเขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีซ่ึงกนั 

และกัน ระหว่างบุคลากรภายในองค์กร (การประชาสัมพันธ์ภายนอก) เพื่อก่อให้เกิดความ 

สนบัสนุน ร่วมมือเช่ือถือศรัทธา ตลอดจนการสร้างช่ือเสียง เกียรติยศการยอมรับและการวางใจ อนั

จะเป็นประโยชน์ในการด าเนินงาน เพื่อความส าเร็จในงานองคก์ร 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2540: 21) กล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง วิธีการของ หน่วยงาน

หรือสถาบนัด าเนินงานอยู่บนพื้นฐานของความเป็นจริง โดยมีแผนการดา เนินงานท่ี ถูกตอ้งและ

กระท า ต่อเน่ืองกนัไปในการท่ีจะสร้างหรือก่อให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีของบุคคล หรือ สถาบนักบั

กลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้ได้ความรู้ (knowledge) ความเขา้ใจ (understanding) ความเช่ือถือ 

(belief) ความศรัทธา (trust) ให้ความสนับสนุนร่วมมือซ่ึงกันและกัน อันจะเป็น ประโยชน์ต่อ

สถาบนัหรือหน่วยงานนั้นให้สามารถด าเนินงานดว้ยดีสมความมุ่งหมายมีการ ด าเนินงานในระบบ

ยคุลวธีิ (two-way process)โดยมีการใชป้ระชามติเป็นแนวบรรทดัฐาน 

นพพงษ ์บุญจิตราตุลย ์(2540: 1) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์โรงเยนหมายถึง กระบวนการ

ส่ือสารติดต่อสัมพนัธ์สองทาง คือ โรงเรียนแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหว ทางการ ด าเนินงานให้

ประชาชนทราบ ประชาชนให้ขอ้คิดเห็นเสนอแนะและให้ความสนบัสนุนต่อ โรงเรียนในดา้นต่างๆ 

จึงเป็นภารกิจท่ีทั้งสองฝ่ายพึงมีต่อกนั เพื่อใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีความเช่ือถือ ศรัทธาและการสนบัสนุน

ร่วมมือใหก้ารศึกษาของชาติกา้วหนา้และมีคุณภาพ ประสิทธิภาพสูงข้ึน  

เสรี วงษ์มณฑา (2540: 10) กล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อส่ือสาร ของ

องค์กรกบัชุมชุนต่างๆ มีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือภาพลกัษณ์ความรู้ในเร่ืองใด เร่ือง

หน่ึงและแก้ไขขอ้ผิดพลาดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงการประชาสัมพนัธ์ไวด้งัน้ีการประชาสัมพนัธ์ มี

ความส าคัญอย่างยิ่ง และก่อประโยชน์ส าห รับการด าเนินงานของหน่วยงาน เพราะการ 
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ประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินงาน เผยแพร่ผลงานกิจกรรม และขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ไปสู่บุคคล 

เป้าหมายและประชาชนทัว่ ไปไดรั้บทราบซ่ึงเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัหน่วยงาน 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, หน้า 127) กล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์หมายถึง แผนงาน 

และความพยายามท่ี จะกระท าอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างภาพลักษณ์และความเข้าใจอนัดีระหว่าง 

องคก์ารและสาธารณชน 

นิศา ชชักุล (2557, หน้า 390) กล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) หมายถึง การ

วางแผนโดยองคก์ารหน่ึง ๆ เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารใหเ้กิดกบคนกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง เป็น การ

ติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีใหเ้กิดแก่องคก์ารกบักลุ่มต่าง ๆ 

วิจิตร อาวะกุล  (2541) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพันธ์  (Public Relations) ว่ามี

วตัถุประสงค์ท่ีส าคัญทั่วไปดังต่อไปน้ี คือ “เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือ (Trust)” ไวว้างใจจาก

ประชาชน ความมัน่คงแก่พนกังานและประชาชน “เพ่ือสร้างภาพพจน์ (Image)” ท่ีดีให้กบัองค์การ 

เพื่อป้องกนั แกไ้ขความเขา้ใจผดิความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึน “เพ่ือสร้างความนิยมชมชอบ” เล่ือมใส

ศรัทธาจากประชาชน พนกังาน เพื่อให้บริการดา้นสาธารณประโยชน์ผลประโยชน์ท่ีเป็นธรรมแก่

สังคม “เพ่ือกระตุ้นเพ่ิมพูนความสัมพันธ์เพ่ิมขวัญก าลังใจ” ในหมู่ประชาชนพนกังาน หุ้นส่วน ผูท่ี้

เก่ียวขอ้งทุกกลุ่มอยูต่ลอดเวลา “เพ่ือด าเนินการรักษาความสัมพันธ์เช่ือมโยงกับกลุ่มต่าง ๆ” ไม่ให้

เส่ือมคลาย และเกิดความเช่ือถือตลอดเวลา 

ลักษณา สตะเวทิน (2542) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพันธ์ (Public Relations) ว่า

วตัถุประสงค์ท่ีเป็นส่ิงส าคญัโดยแบ่งออกไดด้งัต่อไปน้ี คือ “เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจเผยแพร่

และชีแ้จง สร้างความนิยม (popularity) ให้สาธารณชนได้รับรู้ถึงบทบาท นโยบาย (policy) เป้าหมาย 
(target)” และวตัถุประสงค์ขององค์การ ซ่ึงสาธารณชนนั้นประกอบดว้ย สมาชิกขององค์การ และ

ประชาชนนอกองค์การ “เพ่ือแสวงหาความร่วมมือ และการสนับสนุนจากประชาชน” ถ้ามีการ

ประชาสัมพนัธ์ ให้กลุ่มประชาชนมีความรู้ ความเขา้ใจก็ย่อมได้รับความร่วมมือ และสนับสนุน 

เพราะฉะนั้นการตรวจสอบและประเมินผลความคิดเห็นของประชาชนยอ่มมีความส าคญัต่อองคก์าร 

“เพ่ือสร้างช่ือเสียง และป้องกันช่ือเสียงขององค์การ” และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้ องคก์ารเป็นท่ี

รู้จกั ได้รับความไวว้างใจ ยกย่อง ศรัทธา โดยการแสดงเจตนารมณ์ท่ีถูกตอ้งตามบรรทดัฐานของ

สังคม  

วิรัช อภิ รัตนกุล (2542) ได้เสนอแนวคิดการประชาสั มพันธ์ (Public Relations) ว่ามี

วตัถุประสงคท่ี์เป็นของหน่วยงานสถาบนัต่าง ๆ ท่ีไดก้  าหนดเอาไวด้งัต่อไปน้ี คือ เพ่ืออธิบายให้แก่
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ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายจัดการ (Management) ได้ทราบถึงทัศนคติ (Attitude) ประชามติ (referendum) 
หรือความรู้สึกนึกคิดของประชาชนท่ีมีต่อหน่วยงาน เพื่ออธิบายถึงนโยบายวัตถุประสงค์การ

ด าเนินงาน (Policy on Operational Objectives) และประเภทของการด าเนินงาน ธุรกิจของ
หน่วยงานนั้น ๆ ใหก้ลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งไดท้ราบ เพ่ือให้ประชาชนยอมรับ (People accept) ถา้

หากเป็นหน่วยงานธุรกิจภาคเอกชน เพื่อให้ยอมรับในบริษัทตน รวมทั้ งยอมรับในผลิตภัณฑ ์

(product) และบริการ (service) ท่ีบริษทัจ าหน่ายอยูร่วมทั้ง มีส่วนเพิ่มพูนปริมาณการขายทางออ้มอีก

ดว้ย เพื่อคาดการณ์ล่วงหนา้ (Forward-looking) และคน้หาจุดบกพร่องต่าง ๆ เพื่อป้องกนัปัญหาต่าง 

ๆ ท่ีเกิดข้ึน ภายในหน่วยงาน เพ่ือแนะน าฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายจัดการให้สามารถด าเนินการได้อย่าง

ถูกต้อง เพ่ือสร้าง ความเจริญก้าวหน้า (Prosperity) และช่ือเสียงท่ีดีของหน่วยงานเพ่ือท าหน้าท่ีขจัด
ปัญหายุ่งยาก (Eliminate the hassle) ต่าง ๆ ภายในหน่วยงาน 

ปินิดา พุ่มแย้ม (2544) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพันธ์ (Public Relations) โดยมี

ความหมายคือ เป็น “การติดต่อเผยแพร่ (Contact publishing) ข้อมูลข่าวสาร (information) ต่าง ๆ 

ขององค์การ สถาบันนั้น ๆ ด้วยส่ือหรือวิธีการท่ีเหมาะสม” เพื่อใหป้ระชาชน เกิดทศันคติ (Attitude) 

ภาพพจน์ท่ีดีต่อองค์การ (Good image for organization) สถาบนั มีการยอมรับสนับสนุน และให้

ความร่วมมือเป็นผล ใหก้ารด าเนินงานขององคก์าร สถาบนั บรรลุสู่วตัถุประสงค ์ 

พรพรหม ชมงาม (2546) ไดเ้สนอแนวคิดการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ว่ามาจาก

ภาษาองักฤษว่า “Public Relations” ซ่ึง Public ความหมายคือ สาธารณชน หรือประชาชน รวมไป

ถึงองคก์ารท่ีไดผ้ลประโยชน์ร่วมกนั และ Relations ความหมายคือ ความสัมพนัธ์ เม่ือน าค าทั้งสอง

มารวมกนั การประชาสัมพนัธ์ จึงมีความหมายว่า “ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับสาธารณชน 

(The relationship between the organization and the public)” 
วิรัช ลภิรัตนกุล (2546) ได้เสนอแนวคิดการประชาสัมพันธ์ (Public Relations) โดยมี

ความส าคัญ คือ “เพ่ื อ เป็นการชัก จูงประชามติ  (public opinion) ด้วยวิ ธีการติดต่อส่ือสาร 

(communication) เพ่ือให้กลุ่มเป้าหมาย (target group) เกิดมีความรู้ความเข้าใจ และความรู้สึกนึกคิด
ท่ีดีต่อหน่วยงาน องค์การ สถาบัน” การประชาสัมพนัธ์ (Human Relation) จึงเป็นการเผยแพร่ ใน

เชิงการสร้างสรรค์ (Creativity) ท่ีก่อให้เกิด ความรู้ความเขา้ใจ (understanding) แก่ประชาชน เป็น

งานส่งเสริมสัมพนัธภาพระหวา่งหน่วยงาน หรือกลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง จึงเป็นการสร้างค่านิยม 

(popularity) แก่ก ลุ่มประชาชนต่าง ๆ  ด้วยวิธีการช้ีแจงให้ประชาชนได้ทราบถึงนโยบาย

วตัถุประสงค ์และส่ิงท่ีซ่ึงองคก์าร สถาบนัไดก้ระท าการปฏิบติัลงไป  
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พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2551) ไดก้ล่าววา่การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) นั้นมาจากค าวา่ 

“ประชา” รวมกบั “สัมพันธ์” โดยค าในภาษาองักฤษเรียกกนัว่า “Public Relations” หรือท่ีมีการ

เรียกกนัโดยทัว่ไปวา่ “PR” และสามารถขยายความหมายของการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) 

ไดด้งัน้ีคือหมายถึง “ความพยายามท่ีมกีารวางแผน (Planning) และเป็นการกระท า ท่ีต่อเน่ือง ท่ีจะมี

อิทธิพลเหนือความคิดจิตใจของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย” โดยการกระท านั้น เป็นส่ิงท่ีดีมีคุณค่า

ให้กบัสังคม เพื่อให้ประชาชนเหล่านั้นมีทศันคติท่ีดีต่อหน่วยงาน (Good attitude) กิจกรรม และ

บริการ หรือสินคา้ของ หน่วยงาน และเพื่อท่ีจะไดรั้บการสนบัสนุน ความร่วมมือท่ีดีจากประชาชน

เหล่านั้นในระยะยาว  

ทศันีย ์ผลชานิโก (2556) ไดก้ล่าวว่าการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) นั้นเป็น “การ
สร้างความสัมพันธ์ อันดี  ระหว่างกลุ่ มบุคคล (Group) ทุกคน (everyone) ทุกองค์กร (Every 
organization)” สามารถใช้การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) เพื่อให้ภารกิจหลกันั้นสามารถ
ด าเนินไปอยา่งราบร่ืน บรรเทาปัญหาและอุปสรรคลงใหน้อ้ยท่ีสุด  

จากความหมายของการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้นั้น ค าว่า
การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) นั้นคือ การติดต่อเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององค์การ 
ดว้ยส่ือมีวิธีการท่ีเหมาะสม เพื่อให้ประชาชน เกิดทศันคติท่ีดีต่อองค์การ มีการยอมรับสนับสนุน 
และใหค้วามร่วมมือกบัองคก์าร 

 
2.2.4 ความพงึพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน (Performance Satisfaction) 

 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กีย่วกบัผลการปฏิบัติงาน (Performance) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน (Performance) จากการศึกษาคน้ควา้

งานเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับผลการปฏิบัติงาน (Performance) มีผู ้ให้ค  านิยาม และ

ความหมายของผลการปฏิบติังาน (Performance) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

Steers (1977) ได้เสนอแนวคิดผลการปฏิบัติงาน (Performance) โดยแบบจ าลองผลการ

ปฏิบติังาน (Performance) ของบุคคลในองค์การนั้นว่าได ้“รับอิทธิพลมาจากท้ังปัจจัยบุคคล และ

องค์การ”  ดังต่อไป น้ี  คือ  1) ปั จ จัยบุ คคล  (personal factors) ได้แ ก่  แรงจูงใจ  (motivation) 

ความสามารถ (ability) ความสนใจ (interest) บุคลิกภาพ (personality) ความชดัเจนในบทบาท ซ่ึง

หากบุคคลมีความคลุมเครือในบทบาท และความขดัแยง้ในบทบาท ยอ่มมีอิทธิพลต่อความพยายาม
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ในการปฏิบติังาน 2) ปัจจัยองค์การ (organization factors) ไดแ้ก่ รูปแบบการบริหาร (management 

pattern) โครงสร้างการปฏิบติังาน (performance structure) และบรรยากาศ (atmosphere) 

Porter and Lawler (1975) ไดเ้สนอแนวคิดผลการปฏิบติังาน (Performance) โดยปัจจยัท่ีซ่ึง

ส่งผลต่อผลการปฏิบติังาน (Performance) ของบุคคลดงัต่อไปน้ี คือ “โอกาส (opportunity)” ในการ

ปฏิบัติงาน และผูบ้ริหารสามารถส่งเสริมการปฏิบติังานของบุคคลได้โดย “การสร้างแรงจูงใจ 

(motivation) การมอบหมายงานท่ีชัดเจน และจัดส่ิงแวดล้อมให้เอื้อต่อการปฏิบัติงาน ความชัดเจน
ในบทบาท (Role clarity) และการยอมรับในบทบาท (Acceptance in role) ความสามารถ (ability) 
และทักษะ (skill) ของบุคคล แรงจูงใจ (motivation) ในการปฏิบัติงาน” 

Yoder and Staudohar (1982) ไดก้ล่าวถึงผลการปฏิบติังาน (Performance) วา่เป็น “ผลของ

การประเมินพฤติกรรม (Assess behavior) หรือพฤติกรรมผลท่ีได้ อาจจะอยู่ในรูปของเชิงปริมาณ 
(quantity)” 

White (1991) ไดเ้สนอแนวคิดผลการปฏิบติังาน (Performance) ว่าเป็น “ระดับของผลการ

ผลิต (Production results) ท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการปฏิบัติงาน (Operational behavior) 
ของแต่ละบุคคล” ของการประกอบการผลิต หรืออาจอยูใ่นรูปของเชิงคุณภาพ (quality)  

Bovee C. L. et al. (1993) ไดก้ล่าวถึงผลการปฏิบติังาน (Performance) วา่มีความหมายเป็น 

“ระดับของความส าเร็จของแต่ละองค์การ (organization) ท่ีจะสามารถบรรลุเป้าหมาย (mission 
complete) อย่างมปีระสิทธิผล (effectiveness) และประสิทธิภาพ (performance)” 

Kaplan and Norton (1996) ได้กล่าวถึงผลการปฏิบติังาน (Performance) ซ่ึงได้ท าการแบ่ง

ผลการปฏิบัติงานขององค์การออกเป็น 2 ด้าน ซ่ึงได้แก่ “มูลค่าเพ่ิมด้านเศรษฐศาสตร์ EVA 

(Economical Value Added) และมูลค่าเพ่ิมด้านการตลาด MVA (Marketing Value Added)” โดยผล

ประกอบการทั้ง 2 ดา้นน้ี สามารถท าการวดัไดโ้ดยมีองคป์ระกอบทั้งหมด 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี คือ 

1) ประสิทธิผลขององค์การ (Organization Effectiveness) คือ ประสิทธิภาพของกระบวนการ 

(Process efficiency) และเทคโนโลยีท่ีใช้ท่ีจะส่งผลให้เกิดประสิทธิผลต่อการด าเนินงานโดยส่วน

ร่วมในทุกดา้น ไม่ว่าจะเป็น การผลิต (Manufacturing) การบริการ (service) การควบคุม (Control) 

การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) การจดัเก็บ (storage) และกระจายสินคา้ (Distribution) การ

ติดตามทวนสอบ (following) และการปรับปรุงแกไ้ขปัญหา (Troubleshooting) ตลอดจนการพฒันา

ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ประสิทธิผลขององคก์ารจะส่งผลต่อทั้งมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ (EVA) และ

มูลค่าเพิ่มทางการตลาด (MVA) ซ่ึงจะสามารถยืนยนัได้ว่า สินคา้ (goods) และบริการ (service) ท่ี
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ไดรั้บการรับรองดว้ยมาตรฐาน เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพเสมอตน้เสมอปลาย   2) ผลิตภาพขององค์การ 

(Organizational Productivity) คือ ความสามารถในการสร้างผลผลิตและบริการ (Productivity and 

service capabilities) ท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน (Standard quality) ในเวลาท่ีก าหนด และด้วยต้นทุนท่ี

ประหยดั (Cost saving) เพียงพอท่ีจะแข่งขนัในราคาตลาดไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและย ัง่ยืน สามารถสร้าง

ภาพลกัษณ์และการยอมรับของตลอดได้อย่างถาวรอีกด้วย 3) ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย 

(Target Group Satisfaction) โดยจะท าให้ธุรกิจสามารถรักษาค่าความสมดุลอยู่ได้นาน เน่ืองจาก

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายจะท าให้ผลประกอบการด้านการเงิน (Financial 

Performance) เป็นท่ีน่าพึงพอใจ  4) การจดัล าดับเทียบชั้น (Industrial Ranking) เป็นการจดัล าดับ

ต าแหน่งทางการตลาด (Benchmarking) ของผูบ้ริโภค เปรียบเทียบกบัสินคา้ประเภทเดียวกนั ตั้งแต่

คุณภาพ (quality) ปริมาณ (quantity) ลกัษณะทางกายภาพ (physical) หีบห่อ (package) ขนาด (Size) 

และช่องทางการจัดจ าหน่าย (Distribution channels) ทั้ ง น้ี ข้ึนอยู่กับ ช่วงเวลา (duration) และ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer behavior) ดว้ย 

Schermerhorn (2000) ได้เสนอแนวคิดผลการปฏิบัติงาน (Performance) โดยบุคคลนั้ น

ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี คือ “ความพยายามในการปฏิบัติงาน (Work effort)” ซ่ึงข้ึนอยูก่บั

ปัจจยัแรงจูงใจ (Motivation factor) ในการปฏิบติังาน “คุณสมบัติส่วนบุคคล (Personal qualities)” 

ซ่ึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัลกัษณะชีวภาพ (Biophysical factors) “ความสามารถ (Ability) และสภาพจิตใจ

ของบุคคล การสนับสนุนขององค์การ (Corporate support)” ซ่ึงข้ึนอยู่กับทรัพยากร (resource) 

เคร่ืองมือ (equipment) โครงสร้าง (Structure) และขนาดขององคก์ร  (Organization size) เทคโนโลยี

วฒันธรรม (Cultural technology) การออกแบบการงาน กระบวนการกลุ่ม ความสัมพนัธ์ระหว่าง

บุคคล 

จ าเนียร จวงตระกูล (2531) ไดก้ล่าวถึงผลการปฏิบติังาน (Performance) ว่ามีความหมายว่า

เป็น “ผลงานท่ีพนักงาน ผู้นั้นปฏิบัติได้ในช่วงระยะเวลาหน่ึง ท้ังในแง่คุณภาพ (quality) ปริมาณ 

(quantity) และแบบอย่างของการปฏิบัติท่ีแสดงออกมา” 
ชาริณี จนัทร์แสงศรี (2540) ไดเ้สนอแนวคิดผลการปฏิบติังาน (Performance) ว่าเป็นส่ิงท่ี

เป็นผลการปฏิบติังานของบุคคล (Person's performance) จะออกมาดีหรือไม่นั้น ผูป้ฏิบติังานจะตอ้ง

ไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการทั้งภายนอก และภายใน (External and Internal Need) ซ่ึงจะ

ส่งผลถึงผลการปฏิบติังาน (Performance) ท่ีมีประสิทธิภาพ โดยความตอ้งการภายนอก (Exernal 

Need) นั้นประกอบไปดว้ย “ความมั่นคง (stability) และความปลอดภัย (safety) ในการปฏิบัติงาน 
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สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) ต าแหน่งหน้าท่ี (vacancy) รายได้ (revenue) 
หรือค่าตอบแทน (income)” และความต้องการภายใน (Internal Need) นั้นประกอบไปดว้ย “ความ

ต้องการมีส่วนร่วม (participate) ในหมู่คณะ ความต้องการในศักด์ิศรี (prestige) ของตนเอง ความ
ต้องการแสดงความจงรักภักดี (loyalty) ความเป็นมิตร (friendship) และความรักใคร่ (affection)” 
 เสนาะ ติเยาว (2543) ได้เสนอแนวคิดผลการปฏิบติังาน (Performance) ว่าตอ้งมีแผนการ

ปฏิบติังานท่ีดีโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีส าคญั “เพ่ือลดความขัดแย้งในการท างาน (Reduce conflicts in 

work)” ท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน “เพ่ือจัดล าดับความส าคัญ (Priority)” และเร่งด่วนของ

การท างานไวล่้วงหน้า “เพ่ือใช้ในการมอบหมายงานให้กับผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ (performance)” มาก “เพ่ือให้มั่นใจว่ามีแนวทางในการสร้างความส าเร็จ (success) 

ให้กับเป้าหมาย (goal)” ท่ีก าหนดไวไ้ด ้เพื่อใหแ้ผนท่ีวางไวมี้ความเป็นไปได ้และใกลเ้คียงกบัการท่ี

จะปฏิบติัจริงให้มากท่ีสุด “เพ่ือป้องกัน และลดความเส่ียง (Risk reduction)” ท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการ

ท างานไวล่้วงหน้า “เพ่ือลดความผิดพลาด (Reduce mistakes) และลดความซ ้าซ้อนในการท างาน” 

“เพ่ือใช้ในการก าหนดงบประมาณ (Set a budget) ค่าใช้จ่ายประจ าปี”  
ชูศกัด์ิ เท่ียงตรง (2528, หน้า 17) ผลการปฏิบติังาน หมายถึง คุณค่าของบุคคลผูป้ฏิบติังาน

ในดา้นต่างๆ ทั้งผลงานและคุณค่าต่อการปฏิบติังาน 

จ าเนียร จวงตระกูล (2531, หน้า 13) กล่าววา่ ผลการปฏิบติังาน หมายถึง ผลงานท่ีพนกังาน 

ผูน้ั้นปฏิบติัไดใ้นช่วงระยะเวลาหน่ึง ทั้งในแง่คุณภาพ ปริมาณ และแบบอยา่งของการปฏิบติัท่ีแสดง

ออกมาวา่เป็นอยา่งไร 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2544, หน้า 224) ให้ความหมายไวว้่า กิจกรรมทางด้านการ

บริหารงานบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิธีการท่ีหน่วยงานจดัข้ึนเพื่อวดัผลการปฏิบติังานของผูป้ฏิบติังาน

ทั้งดา้นคุณภาพและงานท่ีไดป้ฏิบติัไปแลว้ 

อลงกรณ์ มีสุทธา และ สมิธ มชัฌุกร (2542) กล่าววา่ ผลการปฏิบติังาน หมายถึงผลท่ีไดจ้าก

การประเมินค่าของบุคคลผูป้ฏิบติังานในดา้นต่างๆ ทั้งผลงานและคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีมีคุณค่าต่อการ

ปฏิบติังานภายในระยะเวลาท่ีกาหนด 

กลัยาณี สนธิสุวรรณ (2542, หนา้ 35) กล่าววา่ ผลการปฏิบติังาน หมายถึง ระดบัของผลงาน

ตามท่ีไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคแ์ละมาตรฐานการปฏิบติังานไดก้ าหนดไว ้
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พิจิตรา ใช้เอกปัญญา (2551, หน้า 37) ให้ความหมายไวว้่า ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง 

ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท างานซ่ึงแสดงให้เห็นถึงศกัยภาพประสิทธิภาพของบุคคลในการปฏิบติังาน 

เพือ่บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร 

วชัระ เลิศพงษว์รพนัธ์ (2553, หนา้ 11) กล่าววา่ ผลการปฏิบติังานหมายถึง พฤติกรรมของ

บุคคลท่ีได้รับการประเมินค่า จากความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานเพื่อให้องค์กรบรรลุ

เป้าหมาย 

Yoder and Staudohar (1982; p.156) ได้ให้ความหมายของผลการปฏิบติังาน หมายถึง ผล

ของพฤติกรรมหรือการประเมินพฤติกรรม ผลท่ีไดน้ี้อาจจะอยูใ่นรูปของเชิงปริมาณ 

White (1991) กล่าวอา้งใน กลัยาณี, 2542, หน้า 34 ให้คานิยามของผลการปฏิบติังาน คือ 

ระดับของผลการผลิตท่ีเก่ียวข้องสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการปฏิบติังานของแต่ละบุคคลของการ

ประกอบการผลิต หรืออาจอยู่ในรูปของเชิงคุณภาพ เช่น ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของรายงานผลทาง

หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 

Bovee et al. (1993; p.11) กล่าววา่ ผลการปฏิบติังาน หมายถึง ระดบัของความส าเร็จของแต่

ละองคก์าร ท่ีจะสามารถบรรลุเป้าหมาย ดว้ยความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

Beach (1970 ; p.247) กล่าวว่าผลการปฏิบติังานหมายถึง ผลการท างานของบุคคลท่ีแสดง

ใหเ้ห็นถึงความมีศกัยภาพ ความรู้ ความสามารถของเราจากการท างาน 

ชาริณี จนัทร์แสงศรี (2540, หน้า 12) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานวา่ การท่ีผล

การปฏิบติังานของบุคคลจะดีหรือไม่นั้น ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้ง

ภายในและภายนอก (Internal and External Need) ซ่ึงหากไดรั้บการตอบสนองแลว้ยอ่มส่งผลถึงผล

การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความตอ้งการภายนอก ไดแ้ก่ 

1. รายไดห้รือค่าตอบแทน 

2. ความมัน่คงปลอดภยัในการปฏิบติังาน 

3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

4. ต าแหน่งหนา้ท่ี 

ส่วนความตอ้งการภายใน ไดแ้ก่ 

1. ความตอ้งการแสดงความจงรักภกัดี ความเป็นเพื่อนและความรักใคร่ 

2. ความตอ้งการมีส่วนร่วมในหมู่คณะ 

3. ความตอ้งการในศกัด์ิศรีของตวัเอง 
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ประทุม ฤกษ์กลาง (2538, หน้า 32) ได้ระบุว่า Cumming และ Schwab (1973) เสนอว่า 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อผลการปฏิบติังานของบุคคลในองคก์ร เป็นผลมาจากปัจจยัสภาพแวดลอ้ม ไดแ้ก่ การ

ออกแบบงานการบริหารงาน เพื่อนร่วมงาน การตอบแทน สภาพการปฏิบติังาน การฝึกอบรมและ

การประเมินผลงาน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบันโยบายการบริหารขององค์กรนั้นๆ ส่วนปัจจยับุคคลได้แก่ 

ความสามารถของบุคคลนั้นและแรงจูงใจท่ีจะท างานใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งการทั้งสองปัจจยัจะช่วยให้

การปฏิบติังานไดผ้ลเป็นท่ีน่าพอใจ 

  

2.3 ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวจัิยทีเ่กี่ยวกบัการบริการจัดการ (Management) 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัเก่ียวกบัการบริการจดัการ (Management) จากการศึกษาคน้ควา้

งานเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริการจัดการ (Management) มีผู ้ให้ค  านิยาม และ

ความหมายของการบริการจดัการ (Management) ไวห้ลายท่าน โดยจะมีทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

Fayo (1916) ไดก้ล่าวเอาไวว้่า หลกัในการบริการจดัการ (Management) นั้นควร “มีความ

ยืดหยุ่น และสามารถปรับได้ตามสถานการณ์ต่าง ๆ” โดยหลักการส าหรับผูบ้ริหารนั้นสามารถ

ก าหนดไดด้งัต่อไปน้ี คือ “ระเบียบวินัย (Discipline)” เป็นระเบียบวินัยท่ีคนในองค์การตอ้งเคารพ 

และยอมรับเพื่อ สร้างสถานภาพงานท่ีเป็นระเบียบ และเรียบร้อย “หลักการส่ังการโดยคน ๆ เดียว 

(Unity of Command)” เป็นหลกัการ ซ่ึงคุน้เคยในช่ือ ของหลกัเอกภาพในการบงัคบับญัชา ลูกน้อง

จะตอ้งฟังค าสั่งจากผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง รวมถึงการรายงานผลการปฏิบติังานก็จะตอ้งรายงานกบั

ผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง “การแบ่งงานกันท า (Division of Work)” เป็นการแบ่งงานกนัท าตามความ

ช านาญเฉพาะดา้น เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ “อ านาจส่ังการ (Authority)” เป็นอ านาจสั่งการซ่ึงเป็น

อ านาจอนัชอบธรรมของบรรดา ผูท่ี้มีต าแหน่ง เพื่อสามารถท่ีจะออกค าสั่งในการท างานไดโ้ดยผู ้

ออกค าสั่งตอ้งมีความรับผิดชอบต่อค าสั่งในการท างานได้ “หลักการตอบแทน (Remuneration)” 

เป็นหลกัการตอบแทนการท างาน ซ่ึงถือเป็นแนวทาง ท่ีคนงานจะตอ้งไดรั้บค่าตอบแทนท่ียุติธรรม 

“หลักการรวมอ านาจ (Centralize)” เป็นหลกัการรวมอ านาจ คือ ระดบัมากนอ้ย ท่ีผูใ้ตบ้งัคบับญัชา

สามารถตดัสินใจในแต่ละสถานการณ์ “การมีทิศทาง (Unity of Direction)” คือ การมีทิศทาง หรือ

เป้าหมายเดียวกัน โดยแต่ละ กลุ่มงานย่อย ในองค์การท่ีมีกิจกรรมแตกย่อยออกมา “ประโยชน์

ส่วนรวม (Subordination of Interests to the General Interests)” เป็นประโยชน์ ส่วนรวมเหนือกว่า

ประโยชน์ส่วนตน “ความเท่ียงธรรม (Equity)” เป็นความเท่ียงธรรม นักบริหารควรมีทั้ งความ
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ยติุธรรม (Justice) และความโอบออ้มอารี (kindliness) “หลักความมั่นคงในต าแหน่งงานของบุคคล

กร (Stability of Tenure of Personal Fayo)” เป็นหลกัความมัน่คงในต าแหน่งงานของบุคคลกร เป็น

ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน บุคลากรพฒันานกับริหาร “การมีสายการบังคับบัญชา (Scalar 

Chain)”  เป็นการมีสายการบังคับบัญชา ซ่ึงเป็น เสมือนห่วงโซ่หรือเส้นทางของค าสั่ ง และ

ติดต่อส่ือสารใด ๆ ระหวา่งหวัหนา้กบัลูกนอ้งในแต่ละสายงานภายใตโ้ครงสร้างของแต่ละองค์การ 

“การจัดระเบียบ (Order)” เป็นการจดัระเบียบหรือการจดัให้คนตลอดจนวตัถุส่ิงของได้ อยู่ในท่ีท่ี

ควรอยูน่ัน่คือ ใช้คนให้เหมาะกบังาน จดัสถานท่ีท างานให้เป็นระเบียบ และมีระเบียบ เก่ียวกบังาน

พสัดุ “สามัคคีคือพลัง (Esprit De corps)” เป็นภาษิตท่ีว่า สามคัคีคือพลงั หมายถึง การเสริมสร้าง

การท างานเป็นทีมอันจะท าให้เกิดความกลมเกลียวและเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันใน องค์การ 

“ความคิดริเร่ิม (Initiative)” เป็นความคิดริเร่ิม คือ พลังท่ีจะคิดให้เกิดแผนงาน แล้วท าต่อไปจน

ส าเร็จจะเกิดไดต่้อเม่ือผูป้ฏิบติังานไดรั้บการจูงใจ และมีความพึงพอใจในงาน  

Fayol (1964) ได้เสนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) ส าหรับหน่วยงาน โดยมี
แนวปฏิบัติประกอบไปด้วย 5 ประการ ซ่ึงนิยมเรียกกันโดยย่อว่า OSCAR สามารถสรุปไวไ้ด้
ดงัต่อไปน้ี คือ “ต้องก าหนดวตัถุประสงค์ (Objective) ของหน่วยงานไว้ให้ชัดเจน” จะเห็นไดว้า่เม่ือ
บุคลากรในหน่วยงานแต่ละคนไดป้ฏิบติัดว้ยความรับผดิชอบกระตือรือร้นจนบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว้
แลว้ วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของหน่วยงานก็จะส าเร็จได ้“ต้องแบ่งงานตามความเช่ียวชาญเฉพาะ
อย่าง (Specialization)” ภารกิจของงานในแต่ละต าแหน่งควรจดัขอบเขตให้ปฏิบัติบุคคล และ
ต าแหน่งอย่าให้ตอ้งปฏิบติังานหลายอย่างเกินไป “ต้องให้เกิดการประสานงาน (Coordination)” 
การประสานงานกนัในแต่ละฝ่ายย่อมมีความจ าเป็นเพื่อให้บุคลากรในหน่วยงานปฏิบติังานท่ีตน
รับผิดชอบไดอ้ย่างราบร่ืน “ต้องให้มีอ านาจหน้าท่ี (Authority)” ในการปฏิบติัของหน่วยงานใดก็
ตามจ าเป็นต้องมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูน้ าหรือเป็นหัวหน้ารับผิดชอบสูงสุดใน
หน่วยงานโดยรับภาระในการก าหนดนโยบาย และสามารถตดัสินใจสั่งการไดโ้ดยใช้การจดัสาย
บงัคบับญัชาดงันั้นในหน่วยงานตอ้งมีสายบงัคบับญัชาให้เหมาะสม “ต้องให้เกิดความรับผิดชอบ 
(Responsibility)” อ านาจหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายให้กบับุคคลในหน่วยงานจะตอ้งสัมพนัธ์กบัความ
รับผิดชอบบุคคลใดท่ีไดรั้บมอบหมายงานใดให้รับผิดชอบเพื่อความส าเร็จของหน่วยงานในระดบั
ใดก็ควรจะได้รับมอบอ านาจหน้าท่ีให้เพียงพอท่ีจะปฏิบติัท่ีได้รับมอบหมายให้ส าเร็จด้วยความ
รับผดิชอบ 

Simon (1965) ไดก้ล่าวถึงการบริการจดัการ (Management) วา่มีความหมายถึง “การท างาน
ของเหล่าบุคคล ตั้งแต่สองคนขึน้ไป โดยร่วมกันปฏิบัติงาน เพ่ือให้บรรลุวตัถปุระสงค์ร่วมกัน” 



84 

 

Hood (1991) ได้เสนอแนวคิดการบริการจัดการ (Management) โดยมีลกัษณะส าคญัของ

ก ารบ ริห ารจัด ก ารภ าค รั ฐ ให ม่  NPM (New Public Management) คื อ  “ เน้ น ก ารบ ริห าร 

(Administrative focus) โดยการให้อยู่ ในมือของนักบริหารจัดการแบบ มืออาชีพ (Professional 
Management)” ท  าให้ผูบ้ริหารมีอิสระและความคล่องตัวในการบริหารจัดการ “มีการก าหนด

วัตถุประสงค์และตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน (Set objectives and performance indicators) ท่ีชัดเจน” 
สามารถวดัผลการปฏิบติังานท่ีเป็นรูปธรรม (substantial) ขณะเดียวกนัมีการให้ความส าคญัต่อภาระ

รับผิดชอบต่อผลงาน (Accountability for Results) มากกว่าภาระรับผิดชอบต่อกระบวนการ 

(Accountability for Process) “ให้ความส าคัญต่อการควบคุมผลสัมฤทธ์ิ (result) และการเช่ือมโยง

ให้เข้ากับการจัดสรรแบ่งปันทรัพยากร และการให้รางวัล” ขณะเดียวกนัมีการให้น ้าหนกักบัผลลพัธ์

มากกว่าระเบียบวิธีการขั้นตอน ปรับปรุงโครงสร้างองค์การเพื่อท าให้หน่วยงานมีขนาดท่ีเล็กลง 

และเกิดความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน ผลท าให้มีการแตกหรือแยกหน่วยงานภาครัฐให้มีขนาด

เล็กลงโดยให้มีการจา้งเหมางานบางส่วนออกไป เปิดให้มีการแข่งขนัในการใหบ้ริการสาธารณะมาก

ข้ึน อนัจะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดีข้ึน การด าเนินการเช่นนั้นจะ “ช่วยให้ต้นทุน (Cost) หรือ

ค่าใช้จ่ายลดลง (Cost down)” ขณะเดียวกนัมีคุณภาพมาตรฐานดีข้ึน ปรับเปล่ียนวิธีการบริหารงาน

ให้มีความทนัสมยั (modernization) และเลียนแบบวิธีการของภาคเอกชนซ่ึงจะท าให้การบริหารมี

ความทนัสมยัมากข้ึน เสริมสร้างวนิยั (discipline) ในการใชจ่้ายเงินแผน่ดิน ความประหยดัและความ

คุม้ค่าในการใชท้รัพยากร 

Freemen (1992) ได้เสนอแนวคิดการบริการจัดการ (Management) เป็น “กระบวนการ

วางแผน (planning process) การจัดองค์การ ภาวะผู้น า และการควบคุมการท างานของสมาชิกของ

องค์การและการใช้ประโยชน์จากทรัพยากร เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ (organization 
target)” 

Brown (1993) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) สามารถแบ่งองคป์ระกอบ

ท่ีสนับสนุนทางการบริหาร โดยสามารถแบ่งได้เป็น 8 ประการดังต่อไปน้ี คือ 1) การฝึกอบรม 

(Training) คือ กระบวนการพฒันาความรู้ ทกัษะและความสามารถ ของผูป้ฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง            

2) การนิเทศติดตาม (Supervision) คือ การแนะน า (Introduction) การสนับสนุน (support) การ

ช่วยเหลือให้ การปฏิบติังานตามหน้าท่ีด าเนินไปอยา่งมีประสิทธิผล 3) การวางแผน (Planning) คือ 

กระบวนการระบุปัญหาขององค์การ ความต้องการของชุมชนและทรัพยากร การก าหนดล าดับ

ความส าคัญของวตัถุประสงค์ และการก าหนดแนวทางส า หรับการบริหาร เพื่อให้บรรลุถึง
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วตัถุประสงคเ์หล่านั้น 4) การบริหารงานบุคคล (Personal management) คือ การด าเนินงานเก่ียวกบั

การ คดัเลือกการบรรจุ การก าหนดหนา้ท่ีรวมถึงการให้ค่าจา้ง และค่าตอบแทน ตลอดจนสิทธิต่าง ๆ 

5) การจัดการข้อมูลข่าวสาร (Information management) คือ การรวบรวมรายงาน และการใช้ขอ้มูล 

เพื่ อ เป็นตัวบ่ ง ช้ีมาตรฐาน  และความส าเร็จของการด าเนินงาน  6) การจัดองค์กรชุมชน 

(Communication organization) คือ การเปิดโอกาสให้ ชุมชนมีส่วนร่วมในการออกความคิดเห็น 

การวางแผน การจดักิจกรรมการให้บริการ 7) การจัดส่ิงสนับสนุน (Logistics management) คือ การ

จดัหาการเก็บรักษา และการสนับสนุนเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการท างาน 8) การจัดการงบประมาณ 

(Financial management) คือ การจัดการเก่ียวกับการเงิน การบัญชีส าหรับแผนปฏิบัติการ และ

แผนงาน  

Schermerhorn (1999) ได้เสนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) ว่าเป็นกลุ่มของ
กิจกรรม ซ่ึงจะประกอบด้วย “การจัดองค์กร (Organizing) การส่ังการ (Leading Directing) การ
วางแผน (Planning) หรืออ านวยการ และการควบคุม (Controlling)” ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์ โดยตรง
กบัทรัพยากรขององคก์ร 6M’s ซ่ึงประกอบไปดว้ย Man คือ บุคลากร Money คือ เงินหรือทรัพยสิ์นท่ี
มีค่า Material คือ ตัวสินค้าหรือวัสดุท่ีใช้ในการผลิตสินค้า Machine คือ เคร่ืองจักร อุปกรณ์ 
Management คือ การบริหารจดัการ Morale คือ ขวญัและก าลงัใจของบุคคลในระบบ ทั้งหมดน้ีเพื่อ
น าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ และด้วยจุดมุ่งหมายส าคญัใน การบรรลุความส าเร็จตามเป้าหมายของ
องคก์ารอยา่งเกิดประสิทธิผลครบถว้นและมีประสิทธิภาพ 

Gruening (2001) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) โดยการบริหารจดัการ
ภาค รัฐใหม่ห รือ “NPM ไม่ได้จ ากัดขอบ เขตเฉพาะใน เร่ืองของการบ ริหารจัดการนิยม 
(Managerialism) เท่านั้น แต่ยังครอบคลุมไปถึงเนือ้หาสาระในส่วนของประชาธิปไตยในแนวทาง
ใหม่ (Democracy in the new approach) โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ 
(government) และสังคม (society) และการมีส่วนร่วมของประชาชน (Public participation)” ท าให้
มีการใช้ค  าว่า การบริหารจดัการภาครัฐใหม่ (New government administration) ในความหมายท่ี
กวา้งขวาง และครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริหารกิจการบา้นเมืองมากข้ึน 

Richard L. Daft (2006) ได้กล่าวถึงการบริการจัดการ (Management) ว่ามีกิจกรรมหลัก

ทางการจดัการวา่ประกอบดว้ย กิจกรรม 4 ประการ คือ 1) การวางแผน (Planning) 2) การจัดองค์การ 

(Organizing) 3) การชีน้ า (Leading) 4) การควบคุมองค์กร (Controlling) Peter F. Drucker (2005) 

สัมฤทธ์ิ ยศสมศกัด์ิ (2547) การบริหารเป็นการร่วมกนัท างานอยา่งเป็นกระบวนการของ
กลุ่มบุคคล โดยใชท้รัพยากรการบริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายร่วมกนั 
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แมร่ี ปาร์เกอร์ ฟอลเลทท ์( Mary Parker Folleett ) ได ้กล่าวถึงความหมายของการบริหารวา่ 
“เป็นศิลปะวทิยาในการสร้างความส าเร็จของงานโดยใหบุ้คคลอ่ืนท า”  

อรุณ รักธรรม (2547 : 18) ได้ให้ความหมายของการบริหาร คือ การท างานอย่างใดอย่าง
หน่ึงท่ีมีบุคคลตั้ งแต่สองคนข้ึนไป เพื่อให้เกิดความส าเร็จร่วมกัน โดยยึดหลักประหยดัและ
ประสิทธิภาพ ความส าเร็จนั้นจะตอ้งเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่างๆ 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต) (2549 : 2-3)ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริหาร 
หมายถึง ศิลปะแห่งการท างานให้ส าเร็จโดยอาศยัคนอ่ืน ซ่ึงนกับริหารมีหนา้ท่ีส าคญัในการวางแผน
จดัองคก์รอ านวยการและควบคุมทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืนๆใหเ้กิดประสิทธิภาพ เพื่อบรรลุ
เป้าหมายท่ีวางไวห้น้าท่ีของนักบริหารมีอยู่ 5 ประการ คือ การวางแผน (Planning) การจดัองค์การ 
(Organizing) การแ ต่ งตั้ ง บุ คล ากร  (Staffing) การอ าน วยก าร  (Directing) และการควบ คุม 
(Controlling) 

สาคร สุขศรีวงศ ์(2550 : 25-26) กล่าววา่    ไดมี้นกัวชิาการทั้งชาวไทย และชาวต่างประเทศ   
หลายท่าน  ไดร้วบรวมความหมายเก่ียวกบัการบริหารวา่ ค  าวา่ การบริหารงาน  ในภาษาองักฤษ มีค า
ใช้อยู่สองค า คือ ค าว่า Administration และ Management ความแตกต่างของค าสองค าน้ีอยู่ท่ีว่า 
Administration มกัจะเน้นในเร่ืองนโยบาย ในขณะท่ีค าว่า Management นั้นเป็นการน าเอานโยบาย
ไปปฏิบติัจดัท า หรือระดบัปฏิบติัการ แต่หากพิจารณาในดา้นความนิยมในการน าค า มาใช้แลว้ จะ
พบวา่ ค าวา่ Administration นิยมน าไปใช้ในทางการบริหารราชการและค าวา่ Management นิยมใช้
ในทางการบริหารธุรกิจ แต่อย่างไรก็ตามค าสองค าน้ีอาจใช้แทนกันได้และหมายถึงการบริหาร
เช่นเดียวกนั 

ธีระ รุญเจริญ (2553 : 12) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริหาร หมายถึง กระบวนการ แนว
ทางการด าเนินงานอยา่งมีระบบของผูบ้ริหารอนัเก่ียวขอ้งกบักิจการต่างๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งระหวา่ง
กัน เพื่อความส าเร็จของเป้าหมายท่ีต้องการการบริหารโรงเรียนประถมศึกษา เป็นการปฏิบัติ
กิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดจากความร่วมมือกันเพื่อพัฒนาสมาชิกของสังคม เป็นการด าเนินงานท่ี มี
เป้าหมายส าคญั คือการพฒันาผูเ้รียนใหมี้คุณภาพ 

เซอร์จิโอวานนี (Sergiovani ; อา้งถึงใน วิเชียร วิทยอุดม, 2548 : 17) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า 
การบริหาร หมายถึง กระบวนการท างานร่วมกบัผูอ่ื้นเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิตามเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

สมพงศ ์เกษมสิน (2523) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) โดยมีลกัษณะ

เด่นท่ีมีความเป็นสากลอยู่หลายประการดังต่อไปน้ี คือ การบริหารต้องใช้ทรัพยากรการบริหาร 

(management resource) เป็นองคป์ระกอบพื้นฐาน การบริหารไม่มีตัวตน (Intangible) แต่มีอิทธิพล
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ต่อความเป็นอยู่ของมนุษย์ การบริหารย่อมมีวัตถุประสงค์ (objective) การบริหารมีลักษณะเป็น 

“การตรวจสอบผลการปฏิบั ติงาน (performance) กับวัตถุประสงค์ (objective)” การบริหารเป็น 

“การด าเนินการร่วมกันของกลุ่มบุคคล (personal group)” การบริหารมีลักษณะการร่วมมือกัน

ด าเนินการอยา่งมีเหตุผล การบริหารอาศยัความร่วมมือร่วมใจของบุคคล โดยกล่าวคือ “ความร่วมใจ 

(Collective Mind) จะก่อให้เกิดความร่วมมือของกลุ่ม (Group Cooperation) ซ่ึงจะน าไปสู่พลังของ
กลุ่ม (Group Effort) ท่ีจะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ (objective)” การบริหารอาศยัปัจจยับุคคลเป็น

องคป์ระกอบ การบริหารมีลกัษณะการด าเนินการเป็นกระบวนการ (procedure) 

เกษม จนัทร์แกว้ (2540, หนา้ 512 - 514) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การบริหาร หมายถึง ศิลปการ

ด าเนินการนาวตัถุดิบสู่ระบบดว้ยระบบกระบวนการผลิตจนไดผ้ลผลิตตามท่ีกาหนดไวก้ารบริหาร

จึงเป็นการด าเนินการให้ทุกโครงการท าหนา้ท่ีสัมพนัธ์กนั เป็นเร่ืองยากท่ีจะท าใหเ้กิดการผสมผสาน

กันถ้าไม่วางแผนการด าเนินการท่ีดี ซ่ึงข้ึนอยู่กับผูบ้ริหารท่ีวางแผนบริหารอย่างไร อย่างไรก็ดี 

ผู ้บริหารมีหน้าท่ีอ านวยการ (Directing) ตามอ านาจหน้าท่ีจากหน่วยงาน (Organizing) ท่ี เป็น

ผูรั้บผิดชอบควบคุม (Controlling) ในการน าแผนงาน (Planning) ท่ีไดก้  าหนดไวแ้ลว้ไปด าเนินการ

ร่วมกนัทรัพยากร (Assembling Resource) ท าให้การผลิตหรือการใช้ปัจจยัการบริหาร  (ได้แก่ คน 

งบประมาณ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สวสัดิการ ฯลฯ) ก่อใหเ้กิดผลผลิตขั้นสุดทา้ย 

นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2551 : 13) ได้ให้ความหมายของการบริหาร ไวว้่า การบริหาร 

หมายถึง การกระท าต่าง ๆ ท่ีมีผูก้ระท าตั้งแต่สองคนข้ึนไป ร่วมมือกนัท าเพื่อให้เกิดผลส าเร็จตาม

เป้าหมายท่ีวางไว ้โดยใชก้ระบวนการท าอยา่งมีระเบียบ ทรัพยากร และเทคนิคต่างๆท่ีเหมาะสม 

วโิรจน์ สารรัตนะ (2555 : 1) กล่าววา่   การบริหาร หมายถึง กระบวนการด าเนินงานเพื่อให้

บรรลุจุดมุ่งหมายขององคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยอาศยัหนา้ท่ีในการบริหาร ไดแ้ก่ การวางแผน 

(Planning) การจดัองคก์ร (Organizing) การช้ีน า (leading) และการควบคุมองคก์ร (Controlling) 

ศิริ ถีอาสนา (2557 : 8) ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารวา่ เป็นกิจกรรมของกลุ่มตั้งแต่สอง

คนข้ึนไป ร่วมมือกนัจดัการทรัพยากร ท่ีเหมาะสมเพื่อไดบ้รรลุวตัถุประสงคร่์วมกนั ใช ้

ทั้งศาสตร์และศิลป์จดัการกระบวนการบริหารหรือหน้าท่ีการบริหาร ประกอบด้วย การ

วางแผน (Planning) การจัดองค์การ (Organizing) การจัดคณะท างาน (Staffing) การอ านวยการ

(Directing) การประสานงาน  (Coordinating) การรายงาน  (Reporting) และการงบประมาณ 

(Budgeting) 
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บุญทนั ดอกไธสง (2537, หนา้ 1) ให้ความหมายวา่ การบริหาร คือ การจดัการทรัพยากรท่ีมี

อยูใ่หมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล องคก์ารหรือประเทศหรือการ

จดัการเพื่อผลก าไรของทุกคนในองคก์าร 

ฟรีแมน (Freemen, 1992, p. 3) กล่าวว่า การบริหาร หมายถึง กระบวนการวางแผนการจดั

องค์การ ภาวะผูน้ าและการควบคุมการท างานของสมาชิกขององค์กรและการใช้ประโยชน์จาก

ทรัพยากรเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร 

ดรัคเกอร์ (Drucker, 1998, p. 163 อา้งถึงใน สมพงศ์ เกษมสิน, 2523, หน้า 6) กล่าวว่า การ

บริหาร คือ ศิลปะในการท างานให้บรรลุเป้าหมายร่วมกบัผูอ่ื้น การท างานต่าง ๆ ให้ลุล่วงไป โดย

อาศยัคนอ่ืนเป็นผูท้  าภายในสภาพองคก์ารท่ีกล่าวนั้น ทรัพยากรดา้นบุคคลจะเป็นทรัพยากรหลกัของ

องค์การท่ี เข้ามาร่วมกันท างานในองค์การซ่ึงคนเหล่าน้ีจะเป็นผู ้ใช้ทรัพยากรด้านวตัถุอ่ืน ๆ

เคร่ืองจักร อุปกรณ์ วตัถุดิบ เงินทุน รวมทั้ งข้อมูลสนเทศต่าง ๆ เพื่อผลิตสินค้าหรือบริการ

ออกจ าหน่ายและตอบสนองความพอใจใหก้บัสังคม 

บาร์โทล และมาร์ทีน (Bartol & Martin, 1997, p. 6) ได้ให้ความหมาย การบริหารว่าเป็น

กระบวนการท่ีท าให้เป้าหมายขององคก์รประสบผลส าเร็จโดยการวางแผน การจดัองค์การ การใช้

ภาวะผูน้ าและการควบคุม 

ไพบูลย ์ช่างเรียน (2532) ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารว่า เป็นระบบท่ีประกอบไปดว้ย
กระบวนการในการน าทรัพยากรทางการบริหารทั้ งทางวตัถุ และคนมาด าเนินการเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

เฮอร์เบิร์ก (Herbert, 1947, p. 3) ใหนิ้ยามวา่ การบริหาร หมายถึง การทางานของคณะบุคคล
ตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป ร่วมมือกนัปฏิบติังานเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวร่้วมกนั 

นิวแมน และชาล (Newman & Charles, 1964, p. 9) อธิบายว่า การบริหารเป็นกระบวนการ
ทางสังคมท่ีประกอบดว้ยชุดของกิจกรรม อนัจะนาไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายและกิจกรรมต่าง ๆ
นั้น มกัจะเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อสัมพนัธ์ 

เทเลอร์ (Taylor อา้งถึงใน สมพงศ์ เกษมสิน, 2523) ให้ความหมายการบริหารไวว้่างาน
บริหารทุกอย่างจ าเป็นตอ้งกระท าโดยมีหลกัเกณฑ์ซ่ึงก าหนดจากการวิเคราะห์ศึกษาโดยรอบคอบ
ทั้งน้ีเพื่อให้มีวิธีท่ีดีท่ีสุดในอนัท่ีจะก่อให เกิดประสิทธิภาพในการผลิตมากยิ่งข้ึนเพื่อประโยชน์
ส าหรับทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
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คูนตซ์ (Koontz อา้งถึงในสมพงศ์ เกษมสิน, 2523) ให้ความหมายของการจดัการ หมายถึง
การด าเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวโ้ดยอาศยัปัจจยัทั้งหลาย ได้แก่ คน เงิน วสัดุ ส่ิงของ 
เป็นอุปกรณ์การจดัการนั้น 

ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2535) มองการบริหารในลักษณะท่ีเป็นกระบวนการโดยหมายถึง
กระบวนการน าเอาการตดัสินใจและนโยบายไปปฏิบติัส่วนการบริหารรัฐกิจหมายถึงเก่ียวขอ้งกบั
การน าเอานโยบายสาธารณะไปปฏิบติั 

เกษม จนัทร์แกว้ (2540) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) วา่เป็นศิลปะการ
ด าเนินการ การบริการจดัการ (Management) จึงเป็นการด าเนินการให้ทุกโครงการท าหนา้ท่ีสัมพนัธ์
กนั เป็นเร่ืองยากท่ีจะท าให้เกิด การผสมผสานกนัถ้าไม่วางแผนการด าเนินการท่ีดี ซ่ึง “ขึน้อยู่กับ
ผู้บริหาร (Manager) ท่ีวางแผนบริหารอย่างไร อย่างไรก็ดี ผู้บริหารมีหน้าท่ีอ านวยการ (Directing) 
ตามอ านาจหน้าท่ีจากหน่วยงาน (Organizing) ท่ีซ่ึงเป็นผู้รับผิดชอบควบคุม (Controlling) ในการน า
แผนงาน (Planning) ท่ีได้ก าหนดไว้แล้วไปด าเนินการร่วมกันทรัพยากร (Assembling Resource) ท า
ให้การผลิต หรือการใช้ปัจจัยการบริหาร ได้แก่ คน (man) งบประมาณ (money) เคร่ืองมือ (machine) 
อุปกรณ์ (equipment) สวสัดิการ (welfare) ) ก่อให้เกิดผลผลิตขัน้สุดท้าย”  

ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2535) กล่าววา่การบริหารในลกัษณะท่ีเป็นกระบวนการ คือ กระบวนการ

น าเอาการตัดสินใจ และนโยบายไปปฏิบัติ ส่วนการบริหารรัฐกิจ คือจะเก่ียงข้องกับการน าเอา

นโยบายสาธารณะไปปฏิบติั 

ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี (2542) ไดก้ล่าวถึงการบริการจดัการ (Management) โดยมีการ

สร้างระบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดีนั้นตอ้งมีหลกัธรรมาภิบาล จะประกอบดว้ยไปดว้ย 6 

องค์ประกอบ ดงัน้ี คือ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ข้อบงัคบัต่าง ๆ อย่างทันสมยั 

(modern) และมีความเป็นธรรม (Fairness) 2) หลักการมีส่วนร่วม คือ การเปิดโอกาส (Opportunity) 

ให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมคิด พร้อมเสนอความเห็นในการตดัสินใจ (decisions) ปัญหา

ส าคญัของประเทศ 3) หลักความโปร่งใส คือ การสร้างความไวว้างใจ (trust) ซ่ึงกนั โดยมีการให ้

และการรับข้อมูลท่ีสะดวก เป็นจริง พร้อมทั้ งมีกระบวนการตรวจสอบ (Inspection) ด้วยความ

ถูกตอ้งชัดเจน 4) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจดัการ และการใช้ทรัพยากร (resource) ท่ีมีอยู่

อยา่งจ ากดัให้เกิดประโยชน์คุม้ค่า (worth) และให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม (public) 5) หลัก

คุณธรรม คือ การยึดมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม ความส านึกในหนา้ท่ีของตนเอง มีความซ่ือสัตยสุ์จริต 

(Honesty) มีระเบียบวินัย (Discipline) และเคารพในสิทธิของผู ้อ่ืน 6) หลักความรับผิดชอบ
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ตรวจสอบได้ คือ ความรับผิดชอบท่ีตรวจสอบได้ (investigate) มีความตระหนักในหน้าท่ี ความ

ส านึกในความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) 

สมคิด บางโม (2546) ได้ให้ความหมายของค าว่า การบริหารจดัการ โดยแบ่งได้ 2 กรณี

ดงัต่อไปน้ี คือ การบริหารจดัการ ตามภาษาองักฤษเรียกว่า Administration นั้นจะมี “ความนิยมใช้

กับการบริหารราชการ หรือการจัดการเกี่ยวกับนโยบาย (policy)” และความหมายของการบริหาร

จัดการอีกค าหน่ึง ตามภาษาอังกฤษท่ี เรียกว่า Management นั้ นจะมี  “ความนิยมใช้กับการ

บริหารธุรกิจเอกชน หรือการด าเนินการตามนโยบาย (policy) ท่ีก าหนดไว้”  
 ฐิตยา ทวีศักด์ิ (2551) ได้เสนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) โดยการพฒันา
คุณภาพการบริหารจัดการภาค รัฐ คือ ต้องการท่ีจะเห็นหน่วยงานภาครัฐ (government) ให้
ความส าคญักับการปฏิบัติราชการท่ี “มุ่ งเน้นให้การน าองค์กรเป็นไปอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความ
รับผิดชอบต่อสังคม ให้ความส าคัญกับประชาชนผู้ รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปรับปรุง
ระบบการบริหารจัดการ (management) ให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัวส่งเสริมให้ข้าราชการพัฒนา
ตนเอง มีความคิดริเร่ิม และเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศอย่างแท้จริง 
และท างานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็นส าคัญ” 
 วิมล นาวารัตน์ (2555) ไดเ้สนอแนวคิดการบริการจดัการ (Management) โดยการบริหาร
ราชการบา้นเมืองท่ีดีนั้นมีความส าคญัดงัน้ี คือ 1) การบริราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน 
(Benefit for the people) โดยมีการปฏิบติัราชการท่ีมีเป้าหมายเพื่อให้เกิดความผาสุก (cosines) และ
ความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน มีความสงบ (peace) และความปลอดภยั (safety) ของสังคมส่วนรวม 
2) การบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพ (performance) และเกิดความคุ้มค่า (value) ในเชิงภารกิจของ
รัฐ โดยการก าหนดวิธีการปฏิบติังานของส่วนราชการให้เกิดประสิทธิภาพ (performance)  และ
ประสิทธิผล (effectiveness) และวดัความคุม้ค่าในแต่ละภารกิจ โดยให้ส่วนราชการยึดหลกั ความ
โปร่งใส (transparency) ความคุม้ค่า และความชดัเจน (Clarity) ในการปฏิบติัราชการ 3) การบริหาร
ราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (result) คือ การบริหารงานมุ่งเนน้ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานท่ี
สอดคลอ้งเป็นไปในแนวเดียวกบัภารกิจ และวตัถุประสงค์ (objective) ท่ีก าหนดข้ึนไวส้ าหรับงาน
นั้นๆ โดยผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีความคุม้ค่ากบัการใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (performance) และ
สามารถก าหนดตัวช้ีวดัผลการปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน ซ่ึงส่งผลต่อการบริหารงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์โดยตรงต่อความตอ้งการของประชาชน 4) การลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน และการปฏิบัติงานให้มปีระสิทธิภาพ โดยในการปฏิบติังานไดจ้ดัใหมี้การกระจายอ านาจ
การตดัสินใจ (decisions) เพื่อความรวดเร็ว (speed) และลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ 5) วิธีการ
ด าเนินการ (process) คือ ตอ้งมีหลกัเกณฑค์วบคุม (Control rules) ติดตาม (Follow) และก ากบัดูแล  
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 จากความหมายของการบริการจดัการ (Management) ตามท่ีไดก้ล่าวมาแล้วนั้น ค าว่าการ
บริการจดัการ (Management) นั้นคือ กลุ่มของกิจกรรม การท างานของเหล่าบุคคล ตั้งแต่สองคนข้ึน
ไป โดยร่วมกนัปฏิบติังาน เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคร่์วมกนั 
 

2.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

Moore (1997) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน พบวา่มีหลายปัจจยัท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ “ความร่วมมือของเพ่ือนร่วมงาน และความสัมพันธ์

ระหว่างผู้บังคับ บัญชา การติดต่อส่ือสารต่าง ๆ สถานภาพ และการยอมรับนับถือ โอกาสก้าวหน้า
ในหน้าท่ีท างาน ความสามารถของผู้ ร่วมงาน ความสอดคล้องระหว่างงาน กับความสามารถ และ
ความถนัดความเหมาะสมระหว่างปริมาณงาน ในหน้าท่ีความรับผิดชอบ การอุทิศตนเพ่ือหน่วยงาน 
ความยติุธรรมในหน่วยงาน และสวสัดิการของหน่วยงาน” 

Fritzen (2000) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับเร่ือง การกระจายอ านาจ และบทบาทขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน การเปรียบเทียบ และการประยุกต์ไปสู่การปฏิรูปการปกครองในเวียดนาม

โดยเฉพาะการปฏิรูปการบริหาร ในส่วนการกระจายอานาจส าหรับโครงการพฒันาเด็กแห่งชาติ 

(NPA) ในองค์กรปกครองส่วน ทอ้งถ่ินทั้งหมดในเวียดนาม พบว่าการปฏิรูปมกัจะประสบความ

ลม้เหลวในสภาพชุมชนท่ียากจน โดยมี แนวคิดท่ีจะเปล่ียนแปลงการบริหารขององค์กรปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินต่างๆ ให้ปฏิรูปไปใช้หลกัการกระจายอ านาจเหมือนกนัทัว่ประเทศเป็นการพยายาม 

“ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละแห่งเตรียมการปกครอง โดยสนองความต้องการ และการ
มีส่วนร่วมของประชาชนเป็นวิถีทางแก้ปัญหาท่ีดี ท่ีสุด หรือการท่ีรัฐจะให้การสนับสนุนไม่ว่าด้าน

งบประมาณ วัสดุครุภัณฑ์กจ็ะขึน้อยู่กับสภาพความต้องการ และความจ าเป็นของแต่ละท้องถ่ิน แต่
ถ้าเป็นการปกครองแบบรวมอ านาท่ีส่วนกลาง องคกร์ปกครองส่วนท้องถ่ินจะได้รับการจัดสรร
งบประมาณเท่าเทียมกันซ่ึงถือว่าไม่ถกูต้องกับความเป็นจริง” 

สวาท สิริโกมุท (2547) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของสมาชิก

องค์การ บริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอโกสุมพิสัย จงัหวดัมหาสารคราม ต่อการกระจายอ านาจ และ

การถ่ายโอน ภารกิจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ “ศึกษาระดับความพึง

พอใจ เปรียบเทียบความพึงพอใจ และความคิดเห็นข้อเสนอแนะของสมาชิกองค์การบริหารส่วน
ต าบล เขตอ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคราม ต่อการกระจายอ านาจ และการถ่ายโอนภารกิจ
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ให้แก่ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน” ผลการศึกษาไดพ้บวา่ ระดับความพึงพอใจของสมาชิกองค์การ

บริหารส่วนต าบลใน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้ง 6 ดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยคือ  

(1) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน  

(2) ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวติ  

(3) ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย  

(4) ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเท่ียว  

(5) ดา้นการบริหาร จดัการ และการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้ม   

(6) ดา้นศิลปะ วฒันธรรม จารีต ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน เม่ือเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจ ระหวา่งเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่ง พบวา่มีความความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ส าหรับกลุ่มอายพุบวา่มีความความพึงพอใจ แตกต่างกนั 

สุภทัรมาศ จริยเวชช์วฒันา (2547) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง การบริหารการจดัการของ 

เทศบาลตามหลกัธรรมาภิบาล ศึกษากรณีเทศบาลต าบลบา้นฉาง อ าเภอบา้นฉาง จงัหวดัระยอง โดย

ผลการศึกษาได้พบว่า ในการบริหารการจดัการของเทศบาลต าบลบา้นฉางตามหลกัธรรมาภิบาล

เทศบาล ต าบลบา้นฉางไดจ้ดัท าโครงการตามนโยบาย เทศบญัญติัในดา้นต่าง ๆ รับฟังความคิดเห็น 

และขอ้เสนอแนะจากประชาชน เพื่อหาจุดยืน และแนวทางร่วมกนั พบว่ายงัประสบปัญหาในเร่ือง

โครงสร้างพื้นฐานการท างานในเทศบาลยงัไม่เป็นระบบ โดยพนักงานส่วนหน่ึงยงัคงยึดติดกับ

ระบบงานแบบเก่าไม่ยอมรับระเบียบกฎเกณฑ์ใหม่ ๆ ทางดา้นกระบวนการน าหลกัธรรมาภิบาลมา

ใช้ ในการบริหารเทศบาลต าบลบ้านฉาง พบว่า “เทศบาลต าบลบ้านฉางมีความเสมอภาค และ

กระจาย การพัฒนาอย่างท่ัวถึงไม่มีการเลือกปฏิบัติ และได้จัดตั้งคณะกรรมการชุมชนร่วมกันจัดท า

แผนพัฒนา ในเร่ืองของการจัดซ้ือจัดจ้างกระบวนการต่าง ๆ ส่วนใหญ่มีความเปิดเผยตรงไปตรงมา 
พบว่า มีปัญหาในเร่ืองของคณะกรรมการชุมชนท่ีได้รับการแต่งตั้งเข้ามานั้นบางคนไม่เห็นแก่
ประโยชน์ของชุมชน แต่เข้ามาเพ่ือหาผลประโยชน์ให้กับตนเอง” 

ขนัติรักษ ์ตนัติเฉลิม (2549) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพใน 

การปฏิบัติงานบรรเทาสาธารณภัยของข้าราชการส านักโยธาธิการกลาโหม” โดยผลการศึกษาได้

พบวา่ ปัจจยั ทั้งหมด 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ความเขา้ใจดา้นขั้นตอน  และการปฏิบติัดา้นบทบาท

ในการปฏิบัติงาน ของหน่วยด้านระเบียบปฏิบัติด้านการจดัองค์กร และด้านยุทโธปกรณ์ และ

งบประมาณ มีผลต่อ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบรรเทาสาธารณภยัของขา้ราชการส านกัโยธาธิ

การกลาโหมในระดบัต ่า บุคลากรท่ีมีเพศระดบัชั้นยศอายุราชการ และประสบการณ์ในการบรรเทา
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สาธารณภยัแตกต่างกัน มีปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบรรเทาสาธารณภยัไม่

แตกต่างกัน ส่วนบุคลากรท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังานบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ 0.05 

ทรงพล ตุม้ทอง ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครอง

ทอ้งถ่ิน ศึกษาเฉพาะกรณี : เทศบาลต าบลศรีราชา อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จากการศึกษาพบวา่

ระดบัของการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองท้องถ่ิน เม่ือมองผลในภาพรวมของการ

ด าเนินกิจกรรมในการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลการท าหน้าท่ีส่ือข่าวสารทางการเมืองเก่ียวกบั

เทศบาลและการติดต่องานกบัเทศบาลอยูใ่นระดบัต ่า และในกรณีการพิจารณาระดบัการมีส่วนร่วม

แยกเป็นรายด้านพบว่าทุกกิจกรรมประชาชนส่วนใหญ่มีส่วนร่วมอยู่ในระดับต ่า การทดสอบ

สมมติฐานพบว่า ในส่วนท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครอง

ท้องถ่ินพบว่า เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ระยะเวลาท่ี  อยู่อาศยัในเขตเทศบาลไม่มีความ 

สัมพนัธ์กบัการมีส่วนร่วมส าาหรับการเป็นสมาชิกกลุ่มและความมรู้ ความเขา้ใจในการปกครอง

ทอ้งถ่ินนั้นมีความสัมพนัธ์กบัการมีส่วนร่วมและเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สุเทพ กรมตะเภา (2549) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ 

พนักงาน ลูกค้า ประชาชน การบริหารงานว่าด้วยการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร (TQM) บริษัท 
ไทยคาร์บอนแลค็จ ากัด (มหาชน)” โดยจะมีผลการวจิยัท่ีพบวา่  

(1) พนักงานมีความพึงพอใจต่อปัจจยัของการ บริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กรใน

ระดบัมาก 

(2) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัของการบริหาร คุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร

ระดบัมาก 

(3) ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร

ในระดบัพึงพอใจทีเดียว  

(4) อายุระดับการศึกษา ระยะเวลาการติดต่อ และแผนกท่ีท างานแตกต่างกันมี 

ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัการบริหารทัว่ทั้งองคก์รแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั สถิติท่ีระดบั 0.05 

(5) ระดบัการศึกษา ระยะเวลาติดต่อและต าแหน่งแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ

ต่อปัจจยัการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

(6) ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัการบริหารคุณภาพ

ทัว่ทั้งองคก์ร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  
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(7) ปัจจยัต าแหน่งหนา้ท่ีในการท างานของพนกังาน ปัจจยัดา้นระยะเวลาการติดต่อ 

และสายงานท่ีปฏิบติังานของลูกคา้ และปัจจยัด้านอายุ และระดบัการศึกษา ของชาวบา้นมีผลต่อ

ระดบัความพึงพอใจในการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

บรรจบ สิงโตทอง (2550) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง “การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีใน 

รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กรณีศึกษาเทศบาลเมืองบ้านบึง เทศบาลต าบลหัวกุญแจ และ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่แก้ว” โดยผลการศึกษาไดพ้บวา่ ประชากรท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง

มากกว่าเพศชาย โดยมีอายุประมาณ 20 -30 ปี มากท่ีสุด ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มี

อายุ ราชการต ่ากว่า 5 ปี มากท่ีสุด การด ารงต าแหน่ง ระดบั 1 - 2 มากท่ีสุด ในเร่ืองรายไดต่้อเดือน

พบวา่มี รายไดร้ะหวา่ง 20001 ถึง 25000 บาท มากท่ีสุด ความคิดเห็นของเจา้หน้าท่ีองคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ิน ต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินพบวา่ ในภาพรวม

เจา้หน้าท่ีองค์กร ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเห็นดว้ยอยู่ในระดบัมากต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี

ขององค์กรปกครอง ส่วนทอ้งถ่ิน โดยดา้นหลกันิติธรรม มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นหลกัความ

คุม้ค่า ดา้นหลกัความรับผิดชอบดา้นหลกัการมีส่วนร่วม ดา้นหลกัความโปร่งใส ส าหรับหลกั ดา้น

คุณธรรม พบวา่ เจา้หนา้ท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบันอ้ยต่อการบริหารกิจการ

บา้นเมืองท่ีดีต่อ การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจา้หน้าท่ี

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่อการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พบวา่ เจา้หนา้ท่ีองคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อายุราชการ รายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ

บริหารกิจการ บา้นเมืองท่ีดีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอยูใ่นระดบัมาก 

ดลยา วุฒิวิวฒันกุล (2550) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ “ความพึงพอใจในการท างาน และ

พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน” โดยผล

การศึกษานั้นพบวา่ พนกังานส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจในการท างาน โดยรวมระดบัปานกลาง และ

มีพฤติกรรมการให้บริการโดยรวมระดบัสูง ไม่พบว่า เพศต่างกันมีความพึงพอใจในการท างาน

แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อายุระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน ท่ีธนาคาร เงินเดือน 

การศึกษา ต าแหน่ง หน้าท่ี และสถานภาพการสมรส ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจในการท างานท่ี

แตกต่างกันอย่า งมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ  0.05 พบว่า ความพึงพอใจในการท างานมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใหบ้ริการ 

นวรัตน์ เทพประดิษฐ์ (2553) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ

การบริหารงาน ตามหลักธรรมาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ อ าเภอกระบุรี จังหวัด
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ระนอง” โดยผลการวิจยัไดพ้บว่า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารงานตามหลกัธรร

มาภิบาล ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลมะมุ อ าเภอกระบุรี จงัหวดัระนองนั้น โดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 2.49 ควรมีการปรับปรุงการด าเนินงานตามหลกัธรรมาภิบาล เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ระดบัการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลท่ีดีคือ การบริหารงานดา้น

หลักนิติธรรม โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 2.67 และด้านหลักความโปร่งใส โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 2.51 ส่วน

ระดบัการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลท่ี ประชาชนเห็นว่าอยู่ในระดบัปานกลาง ควรมีการ

ปรับปรุงรูปแบบการบริหารงาน คือ การบริหารงานในดา้นหลกัความคุม้ค่า โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 2.49 

หลกัการมีส่วนร่วมโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 2.48 หลกัความรับผิดชอบ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 2.42 และหลกั

คุณธรรมโดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 2.37 โดยความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนจ าแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคลพบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานตาม หลกัธรร

มาภิบาลไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นอาชีพ และรายไดท่ี้ต่างกนั มีความเห็นต่อการบริหารงานตาม

หลกัธรรมาภิบาล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ประชาชนตอ้งการให ้องคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลมะมุ เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็น และส่งเสริมให ้ประชาชนมีส่วนร่วม

ในการพฒันาต าบล 
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2.5 กรอบแนวคิดของการวจัิย (Conceptual Framework)  

 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อ

การบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ มีกรอบแนวคิดในการท าวจิยัไดมี้การก าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

 ภาพที ่1 กรอบแนวคิดของการวจิยั (Conceptual Framework) 

         ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 (Independent Variables)         (Dependent Variable) 

 

 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

การบริหารจดัการ 

(Management) 

ความน่าเช่ือถือ 

(Trust) 

-บุคลากร (Personal) 

-นโยบาย (Policy) 

-ความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน 
(Responsibility)  

-คุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethics) 

ความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 

-การบริการ (Services) 

-มนุษยสมัพนัธ์ (Human Relationship) 
-การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) 

-ผลการปฏิบติังาน (Performance) 

อา้งอิงจาก: “Trust” (Baier, 1986), (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985), (Moorman, Deshpande & Zaltman, 1992), (Stern, 1997)  

“Satisfaction” (Morse, 1953), (Wolman, 1973), (Kotler, 1997),จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2545)  
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อท าการศึกษา

ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อให้การ

วจิยัคร้ังน้ีบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ผูว้จิยัไดก้  าหนดระเบียบวธีิการวจิยัมีรายละเอียด ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  3.3 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.4 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 

 ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีปกครองขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง ไดแ้ก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และต าบลหนองสว่าง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ณ วนัท่ี 8 กุมภาพนัธ์ 2559 มีจ  านวนประชากรทั้งส้ิน 5,863 คน (องค์การบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง, 2559) 
  

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีปกครองขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และต าบลหนองสว่าง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยท าการ

ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณ Yamane (Taro Yamane, 1973) เน่ืองจากทราบ

จ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดร้้อยละ 5 (ระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95) ดงัสูตรค านวณดงัน้ี 
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โดยท่ี  n  = จ  านวนหรือขนาดของตวัอยา่ง 

N = จ  านวนประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีปกครองขององคก์ารบริหารส่วนต าบล                    

ฝายนาแซง จ านวน 5,863 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง, 2559) 

  e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 

 

จะได ้  n   =           5,863 

              1+5,863(0.05)2 

     =  399.93 

     400 ตวัอยา่ง 

ดงันั้น จึงไดข้นาดตวัอยา่งเท่ากบั 399.93 ตวัอย่าง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และเพื่อ

ป้องกนัความผดิพลาดในการเก็บขอ้มูลผูว้จิยัจึงเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

 

3.1.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ในการวิจัยคร้ังน้ีผู ้วิจ ัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage 

Sampling) โดยเร่ิมจากใช้การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้าเป็นการเลือกสุ่มตวัอย่างตามสัดส่วนของ

ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นแต่ละต าบล ไดแ้ก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และต าบลหนองสวา่ง เป็น

จ านวนเท่าๆ กนัทุกพื้นท่ีเป็นรายต าบล จนครบตามจ านวน 400 ตวัอย่าง ขั้นต่อมาผูว้ิจยัไดท้  าการ

คดัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบ Purposive Sampling คือ เน้นเฉพาะผูท่ี้เป็นประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขต

พื้นท่ีปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง ไดแ้ก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และ

ต าบลหนองสวา่ง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์เท่านั้น จ  านวน 400 ตวัอยา่ง 

 

ตารางที ่1 การสุ่มตวัอยา่งของประชาชนใน 3 ต าบล 

 

ล าดับ ต าบล หมู่บ้าน 
จ านวนคน จ านวนการ

สุ่ม ชาย หญงิ รวม 

1. 
ต าบล 

ฝายนาแซง 

หมู่ท่ี 1 238 262 500 23 

หมู่ท่ี 2 234 235 469 23 

หมู่ท่ี 3 166 178 344 23 
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หมู่ท่ี 4 155 163 318 22 

หมู่ท่ี 5 314 325 639 22 

หมู่ท่ี 6 249 248 497 22 

รวม 1,356 1,411 2,767 135 

2. ต าบลน ้าเฮ้ีย 

หมู่ท่ี 1 314 326 640 26 

หมู่ท่ี 2 151 176 327 26 

หมู่ท่ี 3 68 70 138 27 

หมู่ท่ี 4 181 186 367 27 

หมู่ท่ี 5 142 144 286 27 

รวม 856 902 1,758 133 

3. 

ต าบล 

หนองสวา่ง 

หมู่ท่ี 1 150 174 324 33 

หมู่ท่ี 2 177 170 347 33 

หมู่ท่ี 3 177 157 334 33 

หมู่ท่ี 4 150 183 333 33 

รวม 654 684 1,338 132 

รวม 2,866 2,997 5,863 400 

 
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
 3.2.1 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ  

 (1) ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎี และ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัความน่าเช่ือถือ (Trust) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ท่ีมีอิทธิพลต่อ

การบริหารจดัการ (Management) งานปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

 (2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนังสือ วิธีการวิจยั แนวคิดและทฤษฎี

เก่ียวกับปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัความน่าเช่ือถือ (Trust) ความพึงพอใจ (Satisfaction) การ

บริหารจดัการ (Management) งานปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหค้รอบคลุมเน้ือหาในดา้นต่าง ๆ 

 (3) ก าหนดวตัถุประสงค์ในการสร้างเคร่ืองมือการวิจัย โดยขอค าปรึกษาจาก

อาจารยท่ี์ปรึกษา  
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  (4) ร่างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั และน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา  
  (5) ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา  

 (6) จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์ 

  
3.2.2 ลกัษณะของเคร่ืองมือ  

  เค ร่ือ ง มื อ ท่ี ใช้ เก็ บ รวบ รวมข้อ มู ล ในก ารวิ จัยค ร้ั ง น้ี คื อ  แบบสอบถาม 
(Questionnaires) เร่ือง “ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการ
บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 
จงัหวดัเพชรบูรณ์” โดย แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) 

(พีระพงษ์ เคร่ืองสนุก, 2558) ตามท่ีก าหนดไว ้

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ภายใตก้รอบความน่าเช่ือถือ ดา้นบุคลากร (Personal) 

ด้านนโยบาย (Policy) ด้านความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility) ด้านคุณธรรม 

จริยธรรม (Moral and Ethics) และกรอบความพึงพอใจ ด้านการบริการ (Services) ด้านมนุษย

สัมพนัธ์ (Human Relationship) ดา้นการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ดา้นผลการปฏิบติังาน 

(Performance) และการบริการจดัการ (Management) โดยเป็นค าถามแบบมาตรา ส่วนประมาณค่า 5 

ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale (Likert, R. A., 1932) ซ่ึงผูต้อบจะเลือกตอบได้

เพียง ค าตอบเดียวเพื่อสรุปความคิดเห็น หรือตอบตามท่ีปรากฏตามระดบัมาตราวดั โดยก าหนดการ

ใหค้ะแนน ดงัน้ี  

 ระดบัคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด  

 ระดบัคะแนน 4 หมายถึง มาก  

 ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง  

 ระดบัคะแนน 2 หมายถึง นอ้ย  

 ระดบัคะแนน 1 หมายถึง นอ้ยมาก  

 โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ียตามแนวทางของ (Best, 1978) ดงัน้ี  
   1.00-1.49 หมายถึง มีความน่าเช่ือถือนอ้ยท่ีสุด  
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   1.50-2.49 หมายถึง มีความน่าเช่ือถือนอ้ย  
   2.50-3.49 หมายถึง มีความน่าเช่ือถือปานกลาง  
   3.50-4.49 หมายถึง มีความน่าเช่ือถือมาก  
   4.50-5.00 หมายถึง มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด  

 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ และความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยั

ความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยมีลกัษณะ

เป็นค าถามปลายเปิด  

 

3.3 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

 ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี  
  (1) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบหา
ความถูกตอ้งของเน้ือหา ภาษาท่ีใช ้และใหข้อ้เสนอแนะ แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ  
  (2) น าแบบสอบถามท่ีได้แก้ไขแล้วให้ผู ้เช่ียวชาญ จ านวน  3 ท่าน ตรวจสอบ
ความถูกตอ้งด้านเน้ือหา และภาษาท่ีใช้ ให้มีความถูกตอ้งสมบูรณ์ เพื่อหาค่า IOC (Index of item-
Objective Congruence) (Rovinelli & Hambleton, 1977) โดยมีเกณฑ์การประเมินความสอดคล้อง 
IOC (Index of item-Objective Congruence) ของผูเ้ช่ียวชาญ  มีดงัน้ี 

ให้คะแนนเท่ากบั  + 1   หมายถึง   แน่ใจวา่ถูกตอ้ง  สอดคลอ้งตรงกบัวตัถุประสงค์
ใหค้ะแนนเท่ากบั  0 หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้ง 
ใหค้ะแนนเท่ากบั – 1 หมายถึง  ยงัไม่ถูกตอ้ง  ไม่สอดคลอ้งไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์

 แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 
 

IOC =   
 
เม่ือ IC   =  ดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบันิยาม 
      =  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
 N =  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 

ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไปถือวา่เหมาะสมแสดงวา่ ผูเ้ช่ียวชาญส่วนใหญ่เห็นว่า
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ส่วนขอ้ท่ีไดค้่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ข้ึนอยูก่บัผูว้ิจยัวา่จะพิจารณาตดัทิ้งหรือ
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ปรับปรุงแกไ้ขแลว้ให้ผูเ้ช่ียวชาญลงความเห็นอีกคร้ังหน่ึง และน าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจจาก
ผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุงแกไ้ขอีกคร้ัง ก่อนน าไปทดลอง  
  (3) น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) พร้อมทั้งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจนของ

ภาษาท่ีใช ้หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้น าไปทดสอบกบั “กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 

30 คน” และน าผลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามในส่วนท่ีเป็น

มาตรวดัเจตคติ (แบบลิเคิร์ท) ตอนท่ี 2 โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบาค 

Cronbach’s Alpha Coefficient (Cronbach, L. J., 1951) ซ่ึงผลการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าได้

เท่ากบั .801 ผลการค านวณจากโปรแกรมทางสถิติ SPSS โดยมีสูตรครอนบาชแอลฟา คือ 

 

Cronbach α =  

 
เม่ือ k   = จ านวนขอ้ของแบบวดั 

  = ความแปรปรวน (variance) ของขอ้ i 

  = ความแปรปรวนของคะแนนรวม หรือความแปรปรวนระหวา่งผูต้อบ 

 

ตารางที่ 2 หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ทดสอบกับ 

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 

Case Processing Summary 
 N % 

Cased Valid 30 100.0 

 Excluded* 0 0 

 Total 30 100.0 
 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.801 55 
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โดยค่าความเช่ือมัน่ .801 อยูใ่นเกณฑ์ ท่ีมีความเช่ือมัน่ในระดบัท่ียอมรับได ้จึงน าไปใชเ้ป็น

เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล เพื่อขอความเห็นชอบ และท าการจดัพิมพ์  แบบสอบถามเป็นฉบบั

สมบูรณ์ เพื่อใชใ้นการวจิยัต่อไป 
 

3.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
(1) ผูว้ิจยัได้สร้างแบบสอบถามเป็นภาษาไทยจ านวน 400 ชุด หลงัจากนั้นได้ท า

การด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

(2) ผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามให้กบัประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีปกครอง

ขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง ได้แก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และต าบลหนอง

สวา่ง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 400 คน  

(3) จดัเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ภายใน 60 วนั  

(4) รวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ใหค้รบ 400 ชุด 

(5) ตรวจสอบความเรียบร้อย ความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม  

(6) จดัหมวดหมู่ของข้อมูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ทางสถิติ

ต่อไป 

 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกตอ้งในการตอบ 

แบบสอบถาม แล้วน ามาคดัเลือกฉบบัท่ีสมบูรณ์ และถูกต้อง เพื่อน าข้อมูลมาประมวลผล และ

วเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยวธีิทางสถิติท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 

3.5.1 การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติท่ีใชอ้ธิบายผลดงัน้ี 

 

1. ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยประชากรศาสตร์ วิเคราะห์โดยหาค่าร้อยละ 

(Percentage) 
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2. ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความน่าเช่ือถือ และความพึงพอใจของประชาชน

สามารถวเิคราะห์โดยใช ้ 

 

ค่าเฉล่ีย (Mean) (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541) 

 

X  =  X  

 n 

 

เม่ือ    X  แทน ค่าเฉล่ีย 

          X   แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

         n         แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ล้วน สายยศ และอังคณา, 

2540)  

    S = 
)1(

)( 22

−

− 
nn

xxn
 

 

 

เม่ือ       S             แทน   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 2x        แทน  ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลัง

สอง 

                   2)( x       แทน  ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
          n            แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

3.5.2 การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติท่ีใช้ส าหรับทดสอบ

สมมติฐาน วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกต่างค่าสถิติในการ

ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย 2 ประชากรหรือกลุ่มโดย สุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มเป็น



105 

 

 

อิสระต่อกัน (Independent – Sample T-Test) โดยใช้สถิติทดสอบแบบ T – test (ทดสอบกลุ่ม

ประชากรจ าแนกตามเพศ) และใชค้่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง

ตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  (One way analysis of variance 

: One way  ANOVA) โดยใช้สถิติทดสอบแบบ F – Test (ทดสอบกลุ่มประชากรจ าแนกตาม อาย ุ

สถานภาพ การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ) และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็น

รายคู่  (Multiple Comparison) ทดสอบความสัมพันธ์ของสองตัวแปรโดยใช้สถิติทดสอบแบบ 

Pearson's Correlation Coefficient ใช้วิ ธีการหาค่ าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์พ หุ คูณ  (Multiple 

Regression Analysis) ท าการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเขา้ทั้งหมด (Enter) โดยใช้ค่า Tolerance 

และ VIF ทดสอบวา่เกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi Collinearity) 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย  
 

การศึกษาปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณใชว้ธีิการส ารวจท าการรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือในงานวจิยัคือ

แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีปกครองขององค์การบริหารส่วน

ต าบลฝายนาแซง ไดแ้ก่ ต าบลฝายนาแซง ต าบลน ้ าเฮ้ีย และต าบลหนองสวา่ง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ จ านวน 400 คน 

 4.1 สถิติในการวิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการ

วเิคราะห์ ไดแ้ก่ การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 4.2 สถิติในการวิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์ขอ้มูลเชิง

ปริมาณ (Quantitative Analysis)  ทดสอบความแตกต่างค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

ค่าเฉล่ีย 2 ประชากรหรือกลุ่มโดย สุ่มตัวอย่างจากแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกัน (Independent – 

Sample T-Test) โดยใช้สถิติทดสอบแบบ T – test และใช้ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  (One 

way analysis of variance : One way  ANOVA) โดยใช้สถิติทดสอบแบบ F – Test และทดสอบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (Multiple Comparison ทดสอบความสัมพนัธ์ของสองตวัแปร

โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ Pearson's Correlation Coefficient ใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท าการเลือกตัวแปรโดยวิธีน าตวัแปรเข้าทั้ งหมด (Enter) 

โดยใช้ค่า Tolerance และ VIF ทดสอบว่าเกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi Collinearity) 

ประมวลผลขอ้มูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดก้ าหนด

สัญลกัษณ์ดงัน้ี 

   

 n  แทน  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

    X   แทน  ค่าเฉล่ีย 

  S.D.   แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

    t  แทน  ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย 2
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     ประชากรหรือกลุ่มโดย สุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มเป็น

     อิสระต่อกนั (Independent – Sample T-Test)  

F   แทน  ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของ

  กลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่า  

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance 

: One-way ANOVA) 

  r  แทน  ค่าสถิติทดสอบความสัมพนัธ์โดยค่าสถิติ Pearson's  

     Correlation Coefficient test 

  R   แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ  

  R Square  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ 

  Adjusted R  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแกแ้ลว้ 

  sig.   แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 

  *   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  **   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  ***  แทน ผลผลทดสอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

  df  แทน  องศาของความอิสระ 

B  แทน  ค่าสัมพนัธ์การถดถอยของตวัพยากรณ์ซ่ึงพยากรณ์ในรูป           

คะแนนดิบ 

Beta  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการถูกตอบของตวัพยากรณ์ซ่ึงพยากรณ์

    ในรูป 

  H0   แทน  สมมติฐานหลกั 

  H1  แทน  สมมติฐานรอง 

 

4.1 สถิติในการวเิคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวจิยั

คร้ังน้ี ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายโดยเรียงล าดบั เป็น 4 ส่วน 

ดงัต่อไปน้ี  
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  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

  ส่วนท่ี 2 ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

  ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

  ส่วนท่ี 4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ิน

ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

   

4.1.1 ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ในส่วนน้ีแสดงจ านวนและร้อยละของการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลการศึกษาดงัน้ี 

  

ตารางที ่3 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ 

  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล    จ านวน  ร้อยละ 

เพศ   ชาย        154                38.50 

    หญิง        246   61.50 

   รวม                     400              100.00 

 จากตารางท่ี 3 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลลักษณะของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 และเพศชาย 

จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่4 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาย ุ

  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล    จ านวน  ร้อยละ 

อาย ุ   อาย ุ20 - 30 ปี        16     4.00 

   อาย ุ31 - 40 ปี                   175   43.80 

   อาย ุ41 ปีข้ึนไป                   209   52.30 

   รวม        400              100.00 
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จากตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลลักษณะของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามอาย ุ

พบว่า อายุ 41 ปีข้ึนไป จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.30 รองลงมา อายุ 31 - 40 ปี จ  านวน 175 

คน คิดเป็นร้อยละ 43.80 อาย ุ20 - 30 ปี จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดบั 

ตารางที ่5 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล    จ านวน  ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี      217   54.30 

   ปริญญาตรี       182   45.50 

   สูงกวา่ปริญญาตรี          1     0.30 

   รวม        400              100.00 

 

จากตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบั

การศึกษา พบวา่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี มากสุด จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.30 รองลงมา ปริญญา

ตรี จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 

ตามล าดบั 

 

ตารางที ่6 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามสถานภาพ 

  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล    จ านวน  ร้อยละ 

สถานภาพ  โสด          23     5.80 

   สมรส        377   94.30 

   อ่ืน ๆ            0     0.00 

   รวม        400              100.00 

 

 จากตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม

สถานภาพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 377 คน คิดเป็นร้อยละ 94.30 

และสถานภาพโสด จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 ตามล าดบั 
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ตารางที ่7 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพ 

  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล    จ านวน  ร้อยละ 

อาชีพ   ขา้ราชการ         66   16.50 

   รัฐวสิาหกิจ           0     0.00 

   รับจา้ง          95   23.80 

   เกษตรกร       239   59.80 

   อ่ืน ๆ            0     0.00 

   รวม        400              100.00 

 

จากตารางท่ี 7 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 

พบวา่ อาชีพเกษตรกร จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 รองลงมา รับจา้ง จ านวน 95 คน คิดเป็น

ร้อยละ 23.80 ขา้ราชการ จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่8 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล    จ านวน   ร้อยละ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท      239    59.80 

   10,001 – 20,000 บาท        82    20.50 

   20,001 – 30,000 บาท        77    19.30 

   30,001 บาทข้ึนไป          2      0.50 

   รวม        400               100.00 

 

จากตารางท่ี 8 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือน พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 

รองลงมา รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 รายได้

เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 
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4.1.2 ความน่าเช่ือถือที่มีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

 ในส่วนน้ีแสดงผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือในการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ประกอบด้วย 

ดา้นบุคลากร ดา้นนโยบาย ดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน และดา้นคุณธรรม จริยธรรม มีผล

การศึกษาดงัน้ี 

 

ตารางที่ 9 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ใน

ภาพรวม 

(n=400) 

ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนา

แซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
x  SD. แปลค่า อนัดบั 

ดา้นบุคลากร 4.26 0.68 มาก 1 

ดา้นนโยบาย 4.21 0.69 มาก 3 

ดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน 4.22 0.68 มาก 2 

ดา้นคุณธรรม จริยธรรม 4.15 0.72 มาก 4 

ภาพรวม 4.21 0.69 มาก  

 

จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษา ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ในภาพรวม 

พบวา่ มีความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.21, SD. = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความ

น่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ทั้ง 4 ดา้น มีระดบัมีความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 

ด้านบุคลากร (  =  4.26, SD. = 0.68) มีระดับความเช่ือมั่นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความ

รับผิดชอบในการปฏิบติังาน ( = 4.22, SD. = 0.68) ดา้นนโยบาย ( = 4.21, SD. = 0.69) และดา้น

คุณธรรม จริยธรรม ( = 4.15, SD. = 0.72) ตามล าดบั 
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ตารางที ่10 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นบุคลากร  

(n = 400) 

ดา้นบุคลากร x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อ 

การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.26 0.57 มาก 4 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสัมพนัธ์กบั 

ประชาชนในทอ้งถ่ิน 
4.18 0.82 มาก 6 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีประสบการณ์ 

ในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.24 0.56 มาก 5 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความตรงต่อเวลา 

ในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.32 0.73 มาก 2 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งเป็นผูท่ี้เตม็ใจ 

รับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในทอ้งถ่ิน 
4.29 0.59 มาก 3 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความยติุธรรม 

ในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.37 0.73 มาก 1 

ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสามารถ 

ในการแกไ้ขปัญหาในการปฏิบติังาน 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

4.18 0.73 มาก 7 

ค่าเฉลีย่รวม 4.26 0.68 มาก  

 

จากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
ดา้นบุคลากร พบวา่ มีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.26, SD. = 0.68) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ปัจจยัด้านบุคลากรทั้ ง 7 ข้อ มีระดับมีความเช่ือมั่นอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ท่านคิดว่า
บุคลากรตอ้งมีความยุติธรรมในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.37, SD. = 0.73) มี
ระดับความเช่ือมั่นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดว่าบุคลากรต้องมีความตรงต่อเวลาในการ
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ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.32, SD. = 0.73) ท่านคิดว่าบุคลากรตอ้งเป็นผูท่ี้เต็มใจ
รับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในทอ้งถ่ิน ( =4.29, SD. = 0.59) ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความรู้
ท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้ง
มีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.24, SD. = 0.56) ท่านคิดว่า
บุคลากรต้องมีความสัมพันธ์กับประชาชนในท้องถ่ิน ( = 4.18, SD. = 0.82) และท่านคิดว่า
บุคลากรตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาในการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 
4.18, SD. = 0.73) ตามล าดบั 
 

ตารางที ่11 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นนโยบาย  

(n = 400) 

ดา้นนโยบาย x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่นโยบายคุณภาพชีวติประชาชนมี

ความส าคญัส าหรับประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
4.29 0.59 มาก 2 

ท่านคิดวา่นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรมี

ความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
4.13 0.85 มาก 5 

ท่านคิดวา่นโยบายการรักษาความปลอดภยัใน

ทอ้งถ่ินมีความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน 
4.27 0.68 มาก 3 

ท่านคิดวา่นโยบายสวสัดิการ การสงเคราะห์

ช่วยเหลือผูย้ากไร้ และผูพ้ิการมีความส าคญักบั

ประชาชนในทอ้งถ่ิน 

4.00 0.71 มาก 6 

ท่านคิดวา่นโยบายดา้นป้องกนัปัญหายาเสพติดมี

ความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน 
4.26 0.57 มาก 4 

ท่านคิดวา่นโยบายการส่งเสริมอาชีพมี

ความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
4.32 0.73 มาก 1 

ค่าเฉลีย่รวม 4.21 0.69 มาก  
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 จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นนโยบาย พบวา่ มีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.21, SD. = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อพบว่า ปัจจยัด้านนโยบาย ทั้ง 6 ข้อ มีระดับมีความเช่ือมั่นอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ท่านคิดว่า

นโยบายการส่งเสริมอาชีพมีความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน ( = 4.32, SD. = 0.73) มี

ระดบัความเช่ือมัน่มากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดว่านโยบายคุณภาพชีวิตประชาชนมีความส าคญั

ส าหรับประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน ( = 4.29, SD. = 0.59) ท่านคิดว่านโยบายการรักษาความ

ปลอดภยัในท้องถ่ินมีความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน ( = 4.27, SD. = 0.68) ท่านคิดว่านโยบาย

ดา้นป้องกนัปัญหายาเสพติดมีความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน ( = 4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดว่า

นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรมีความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน ( = 4.13, SD. = 0.85) 

และท่านคิดว่านโยบายสวสัดิการ การสงเคราะห์ช่วยเหลือผูย้ากไร้ และผูพ้ิการมีความส าคญักับ

ประชาชนในทอ้งถ่ิน ( = 4.00, SD. = 0.71) ตามล าดบั 

 

ตารางที ่12 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน 

(n = 400) 

ดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่ความตระหนกัถึงสิทธิ หนา้ท่ีและความ

รับผดิชอบต่อสังคมมีความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
3.82 0.83 มาก 6 

ท่านคิดวา่ความใส่ใจในปัญหาส าหรับการบริหาร

จดัการมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล 
4.10 0.79 มาก 5 

ท่านคิดวา่ความกระตือรือร้นในการจดัการ

แกปั้ญหามีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล 

4.29 0.59 มาก 1 

ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีมี 4.19 0.75 มาก 4 
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ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน

ต าบล 

ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุข

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และประชาชนมีความส าคญักบั

การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

4.26 0.57 มาก 3 

ท่านคิดวา่การติดตามผลงานอยา่งสม ่าเสมอมี

ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน

ต าบล 

 

 

4.27 

 

 

0.68 

 

 

มาก 

 

 

2 

ค่าเฉลีย่รวม 4.22 0.68 มาก  

 

จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน พบว่า มีค่าความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัมาก ( = 4.22, SD. = 

0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน ทั้ง 6 ขอ้ มีระดบัมี

ความเช่ือมั่นอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ท่านคิดว่าความกระตือรือร้นในการจัดการแก้ปัญหามี

ความส าคัญกับการปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.29, SD. = 0.59) มีระดับความ

เช่ือมัน่มากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดว่าการติดตามผลงานอย่างสม ่าเสมอมีความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.27, SD. = 0.68) ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุข

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 

4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดว่าความเอาใจใส่ในการปฏิบัติหน้าท่ีมีความส าคัญกับการปฏิบัติงาน

องคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.19, SD. = 0.75) ท่านคิดวา่ความใส่ใจในปัญหาส าหรับการบริหาร

จดัการมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.10, SD. = 0.79) และท่าน

คิดว่าความตระหนกัถึงสิทธิ หน้าท่ีและความรับผิดชอบต่อสังคมมีความส าคญักบัการปฏิบติังาน

องคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 3.82, SD. = 0.83) ตามล าดบั 
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ตารางที ่13 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นคุณธรรม จริยธรรม  

(n = 400) 

ดา้นคุณธรรม จริยธรรม x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่อุปนิสัยอนัดีงามมีความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.23 0.75 มาก 3 

ท่านคิดวา่ความประพฤติท่ีดีงามมีความส าคญักบั

การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.26 0.57 มาก 2 

ท่านคิดวา่การมีระเบียบวนิยัมีความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
3.82 0.83 มาก 6 

ท่านคิดวา่ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และเสียสละต่อ

ประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล 

4.29 0.59 มาก 1 

ท่านคิดวา่การไม่เอารัดเอาเปรียบประชาชนมี

ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน

ต าบล 

4.13 0.77 มาก 5 

ท่านคิดวา่การมีจรรยาบรรณในอาชีพมี

ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน

ต าบล 

4.18 0.82 มาก 4 

ค่าเฉลีย่รวม 4.15 0.72 มาก  

 

จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ด้านคุณธรรม จริยธรรม  พบว่า มีค่าความเช่ือมั่นอยู่ในระดับมาก ( = 4.15, SD. = 0.72) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณธรรม จริยธรรม ทั้ง 6 ขอ้ มีระดบัมีความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบั

มาก ไดแ้ก่ ท่านคิดวา่ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และเสียสละต่อประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังาน

องคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.29, SD. = 0.59) มีระดบัความเช่ือมัน่มากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่าน



117 

 

คิดว่าความประพฤติท่ีดีงามมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.26, 

SD. = 0.57) ท่านคิดว่าอุปนิสัยอนัดีงามมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล 

( = 4.23, SD. = 0.75) ท่านคิดว่าการมีจรรยาบรรณในอาชีพมีความส าคัญกับการปฏิบัติงาน

องค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.18, SD. = 0.82) ท่านคิดว่าการไม่เอารัดเอาเปรียบประชาชนมี

ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.13, SD. = 0.77) และท่านคิดวา่การ

มีระเบียบวินัยมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 3.82, SD. = 0.83) 

ตามล าดบั 

 
4.1.3 ความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

 ในส่วนน้ีแสดงผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ประกอบด้วย 

ด้านการบริการ ด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านการประชาสัมพันธ์ และด้านผลการปฏิบัติงาน มีผล

การศึกษาดงัน้ี 

 

ตารางที่ 14 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ใน

ภาพรวม         

(n = 400) 

ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนา

แซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
x  SD. แปลค่า อนัดบั 

ดา้นการบริการ 4.19 0.70 มาก 2 

ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 4.18 0.73 มาก 3 

ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.28 0.71 มาก 1 

ดา้นผลการปฏิบติังาน 4.17 0.71 มาก 4 

ภาพรวม 4.20 0.71 มาก  
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จากตารางท่ี 14 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ในภาพรวม 

พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( = 4.20, SD. = 0.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วน

ต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้ง 4 ดา้น มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ไดแ้ก่ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ( = 4.28, SD. = 0.71) มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

ดา้นการบริการ ( = 4.19, SD. = 0.70) ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ( = 4.18, SD. = 0.73) และดา้นผลการ

ปฏิบติังาน ( = 4.17, SD. = 0.71) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 15 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นการบริการ  

(n = 400) 

ดา้นการบริการ x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่การตอบสนองต่อความประสงคจ์าก

ผูรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วมีความส าคญัต่อการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.31 0.75 มาก 1 

ท่านคิดวา่การแสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติ

แก่ผูรั้บการบริการมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.26 0.57 มาก 3 

ท่านคิดวา่ความตั้งใจขณะให้บริการมีความส าคญั

ต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 4.29 0.59 มาก 2 

ท่านคิดวา่การปฏิบติัโดยความเสมอภาคมี

ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน

ต าบล 
4.07 0.81 มาก 6 

ท่านคิดวา่ความรวดเร็วในการตอบรับเอกสาร

หรือหลกัฐานต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.18 0.73 มาก 5 
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ท่านคิดวา่การด าเนินงานแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว

นั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล 
4.20 0.72 มาก 4 

ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการตอ้งแต่งตวัใหมี้ความ

เหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจาดี นั้นมีความส าคญั

ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4.00 0.71 มาก 7 

ค่าเฉลีย่รวม 4.19 0.70 มาก  

จากตารางท่ี 15 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นการ

บริการ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.19, SD. = 0.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

ปัจจัยด้านการบริการ ทั้ ง 7 ข้อ มีระดับมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ท่านคิดว่าการ

ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล ( = 4.31, SD. = 0.75) มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดว่า

ความตั้งใจขณะให้บริการมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.29, SD. 

= 0.59) ท่านคิดว่าการแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติแก่ผูรั้บการบริการมีความส าคญัต่อการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดวา่การด าเนินงานแกไ้ขปัญหา

อย่างรวดเร็วนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.20, SD. = 0.72) 

ท่านคิดวา่ความรวดเร็วในการตอบรับเอกสารหรือหลกัฐานต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน

องค์การบริหารส่วนต าบล  ( = 4.18, SD. = 0.73) ท่านคิดว่าการปฏิบัติโดยความเสมอภาคมี

ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.07, SD. = 0.81) และท่านคิดว่า

เจา้หน้าท่ีผูบ้ริการตอ้งแต่งตวัให้มีความเหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจาดี นั้นมีความส าคญัต่อการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ( = 4.00, SD. = 0.71) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นมนุษยสัมพนัธ์         
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 (n = 400) 

ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
กบัประชาชนมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

4.28 0.85 มาก 2 

ท่านคิดวา่การพูด การกระท า ท่ีส่ือความหมายให้
เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนันั้นมีความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

4.23 0.75 มาก 4 

ท่านคิดวา่ความเป็นมิตร เขา้ถึงไดง่้าย เป็นกนัเอง
กบัประชาชนนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 

4.29 0.59 มาก 1 

ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้น
สามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการ
ปฏิบติังานร่วมกบัประชาชนไดอ้ยา่งบรรลุผล 

4.12 0.76 มาก 5 

ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้น
สามารถช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการ
ปฏิบติังานร่วมกบัประชาชน 

4.26 0.57 มาก 3 

ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นช่วย
สร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีในการปฏิบติังาน
ร่วมกบัประชาชน 

3.89 0.85 มาก 6 

ค่าเฉลีย่รวม 4.18 0.73 มาก  

 

จากตารางท่ี 16 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นมนุษย

สัมพนัธ์ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ( = 4.18, SD. = 0.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ

พบว่า ปัจจยัดา้นมนุษยสัมพนัธ์  ทั้ง 6 ขอ้ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านคิดว่า

ความเป็นมิตร เขา้ถึงได้ง่าย เป็นกนัเองกบัประชาชนนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองค์การ

บริหารส่วนต าบล ( = 4.29, SD. = 0.59) มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดว่า

ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กับ ประชาชนมีความส าคญัต่อการปฏิบัติงานองค์การ

บริหารส่วนต าบล ( = 4.28, SD. = 0.85) ท่านคิดว่ามนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หน้าท่ีนั้นสามารถ
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ช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการปฏิบติังานร่วมกบัประชาชน ( = 4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดว่า

การพูด การกระท า ท่ีส่ือความหมายให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนันั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน

องค์การบริหารส่วนต าบล ( = 4.23, SD. = 0.75) ท่านคิดว่ามนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หน้าท่ีนั้น

สามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังานร่วมกบัประชาชนไดอ้ย่างบรรลุผล ( = 4.12, 

SD. = 0.76) และท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นช่วยสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีใน

การปฏิบติังานร่วมกบัประชาชน ( = 3.89, SD. = 0.85) ตามล าดบั 

ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นการประชาสัมพนัธ์  

(n = 400) 

ดา้นการประชาสัมพนัธ์ x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์ติดต่อเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารต่าง 

ๆ ขององคก์ารให้แก่ประชาชน 

4.30 0.88 มาก 2 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรสร้าง

ความเขา้ใจเก่ียวกบั ทศันคติ ค่านิยม และความ

คิดเห็น ให้แก่ประชาชนไดรั้บรู้ 
4.29 0.59 มาก 3 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรแสวงหา

ความร่วมมือ และการสนบัสนุนจากประชาชน 

เพื่อบรรเทาปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ภายใน

ทอ้งถ่ิน 

4.26 0.57 มาก 4 

ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการ

สาธารณประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพใหก้บั

ประชาชนนั้นมีความส าคญั 

4.20 0.72 มาก 6 

ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์สามารถสร้างความ

เช่ือถือใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบลได ้
4.23 0.75 มาก 5 

ท่านคิดวา่ประชาชนไดรั้บข่าวสารขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลอยา่งทัว่ถึง 
4.37 0.73 มาก 1 
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ค่าเฉลีย่รวม 4.28 0.71 มาก  

 

จากตารางท่ี 17 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นการ

ประชาสัมพนัธ์ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.28, SD. = 0.71) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นการประชาสัมพนัธ์ ทั้ง 6 ขอ้ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่าน

คิดวา่ประชาชนได้รับข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลอย่างทัว่ถึง ( = 4.37, SD. = 0.73) มี

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดว่าองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์ติดต่อเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ารให้แก่ประชาชน ( = 4.30, SD. = 

0.88) ท่านคิดว่าองคก์ารบริหารส่วนต าบลควรสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบั ทศันคติ ค่านิยม และความ

คิดเห็น ให้แก่ประชาชนได้รับรู้ ( = 4.29, SD. = 0.59) ท่านคิดว่าองค์การบริหารส่วนต าบลควร

แสวงหาความร่วมมือ และการสนับสนุนจากประชาชน เพื่อบรรเทาปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ 

ภายในท้องถ่ิน ( = 4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดว่าการประชาสัมพนัธ์สามารถสร้างความเช่ือถือ

ให้กบัองค์การบริหารส่วนต าบลได ้( = 4.23, SD. = 0.75) และท่านคิดว่าการประชาสัมพนัธ์การ

ให้บริการสาธารณประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพให้กบัประชาชนนั้นมีความส าคญั ( = 4.20, 

SD. = 0.72) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดา้นผลการปฏิบติังาน  

(n = 400) 

ดา้นผลการปฏิบติังาน x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความ

ความสามารถในการบริหารจดัการ 
4.22 0.86 มาก 3 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความมัน่คง 

และความปลอดภยั ในการปฏิบติังาน 
4.26 0.57 มาก 2 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ

ปฏิบติังานตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
3.89 0.85 มาก 6 
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อยา่งทัว่ถึง 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ

ปฏิบติังานไดป้ระสบผลส าเร็จ 
4.18 0.73 มาก 4 

ท่านคิดวา่ผลงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

เป็นท่ีพึงพอใจ 
4.17 0.64 มาก 5 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ

จดัสรรงบประมาณไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการ

ของประชาชน 

4.29 0.59 มาก 1 

ค่าเฉลีย่รวม 4.17 0.71 มาก  

 

จากตารางท่ี 18 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นผลการ

ปฏิบติังาน พบวา่ มีค่าความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17, SD. = 0.71) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นผลการปฏิบติังาน ทั้ง 6 ขอ้ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านคิด

วา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถจดัสรรงบประมาณไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน 

( = 4.29, SD. = 0.59) มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วน

ต าบลมีความมัน่คง และความปลอดภยั ในการปฏิบติังาน ( = 4.26, SD. = 0.57) ท่านคิดวา่องคก์าร

บริหารส่วนต าบลมีความความสามารถในการบริหารจดัการ ( = 4.22, SD. = 0.86) ท่านคิดว่า

องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถปฏิบติังานไดป้ระสบผลส าเร็จ ( = 4.18, SD. = 0.73) ท่านคิดวา่

ผลงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นท่ีพึงพอใจ ( = 4.17, SD. = 0.64) และท่านคิดวา่องคก์าร

บริหารส่วนต าบลสามารถปฏิบติังานตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอย่างทัว่ถึง( =3.89, 

SD. = 0.85) ตามล าดบั 

 

4.1.4 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

 ในส่วนน้ีแสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ มีผลการศึกษา

ดงัน้ี   
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ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

(n = 400) 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก  
จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

x  SD. แปลค่า ล าดบั 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการ

บริหารจดัการตามหลกักฎหมาย 
4.19 0.46 มาก 4 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการ

บริหารจดัการท่ีโปร่งใส ถูกตอ้งชดัเจน 
4.28 0.62 มาก 3 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งบริหาร

จดัการทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั 
4.15 0.45 มาก 5 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการ

บริหารจดัการโดยมีจิตส านึกท่ีค านึงถึงความ

รับผดิชอบต่อสังคม 

4.29 0.59 มาก 2 

ท่านคิดวา่ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมี

การบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็น

ประโยชน์โดยตรงต่อความตอ้งการของประชาชน 

4.35 0.65 มาก 1 

ภาพรวม 4.25 0.55 มาก  

 

จากตารางท่ี 19 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบวา่ มีค่าความ

เช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.25, SD. = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้ง 5 ขอ้ มีค่าความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ท่านคิดว่าท่านคิดว่าองค์การ

บริหารส่วนต าบลมีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์โดยตรงต่อความตอ้งการ

ของประชาชน  ( = 4.35, SD. = 0.65) มีท่านคิดว่าองค์การบริหารส่วนต าบลต้องมีการบริหาร
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จดัการโดยมีจิตส านึกท่ีค านึงถึงความรับผดิชอบต่อสังคม ( = 4.29, SD. = 0.59) ท่านคิดวา่องคก์าร

บริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีโปร่งใส ถูกตอ้งชดัเจน ( = 4.28, SD. = 0.62) ท่านคิด

วา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหารจดัการตามหลกักฎหมาย ( = 4.19, SD. = 0.46) และ

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ( =4.15, SD. = 

0.45) ตามล าดบั 

 

4.2 สถติิในการวเิคราะห์ผลใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ความน่าเช่ือถือที่มีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่น

ขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์  

 

H0 ความน่าเช่ือถือ ไม่มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  

H1 ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การ

บริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  

การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยความน่าเช่ือถือกบัการบริหาร

จัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวัด

เพชรบูรณ์ 

 

ตารางที่ 20 แสดงวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรปัจจยัความน่าเช่ือถือกบัการบริหารจดัการ

งานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

(n = 400) 

ตวัแปร 
 

ความน่าเช่ือถือ 

การบริหาร
จดัการ ดา้น

บุคลากร 
ดา้น

นโยบาย 

ดา้นความ
รับผดิชอบ
ในการ

ปฏิบติังาน 

ดา้น
คุณธรรม 
จริยธรรม 

ดา้นบุคลากร 1 0. 488** 0.349** 0.563** 0.321** 
  0.000 0.000 0.000 0.000 
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ดา้นนโยบาย  1 0.496** 0.367** 0.293** 
   0.000 0.000 0.000 
ดา้นความรับผิดชอบใน
การปฏิบติังาน   1 0.544** 0.369** 
    0.000 0.000 
ดา้นคุณธรรม จริยธรรม    1 0.335** 
     0.000 
การบริหารจดัการ     1 

    
*  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05    ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 

 

จากตารางท่ี 20 พบว่าไม่ เกิดปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Multicollinearity) 

เน่ืองจากตวัแปรปัจจยัดา้นบุคลากร ดา้นนโยบาย ดา้นความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน และดา้น

คุณธรรม จริยธรรม มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอยูร่ะหว่าง 0.293 - 0.563 ซ่ึงมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในเชิงบวก และน้อยกว่า 0.85 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรอิสระมีความเป็น

อิสระต่อกันไม่มีความสัมพนัธ์กนัมาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัความ

น่าเช่ือถือกบัการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง 

อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
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 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที ่(Homoscedasticity) โดย
พจิารณาแผนภาพการกระจาย Scatter Plot  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ภาพท่ี 2 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร 

 
จากภาพท่ี 2 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร พบวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนส่วน

ใหญ่กระจายอยูเ่หนือและใตร้ะดบั 0 ซ่ึงจากการกระจายตวัอยูใ่นช่วงแคบ ไม่วา่ Y จะเปล่ียนแปลง
ไปในทิศทางใด ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี 
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ตารางที่ 21 แสดงผลค่าสัมประสิทธ์ิทดสอบแปรปัจจยัความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ 

 

Model 

(ความน่าเช่ือถือ) 

 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t. Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Toleranc

e 
VIF 

(Constant) 2.278 .213  10.689 .000*   

ดา้นบุคลากร .142 .056 .150 2.534 .012* .587 1.705 

ดา้นนโยบาย .055 .045 .070 1.225 .221 .638 1.567 

ดา้นความรับผิดชอบใน

การปฏิบติังาน 
.194 .050 .226 3.855 .000* .598 1.673 

ดา้นคุณธรรม จริยธรรม .080 .048 .102 1.664 .097 .544 1.838 

R. = 0.432     R Square = 0.186    Adjusted R Square (R2) = 0.178 (17.8%) 

F. = 22.618    Sig. = 0.000            Durbin-Watson = 1.849 

* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 21 ผลการวิจยัพบวา่ จากการพิจารณาค่า Durbin - Watson ในตารางพบว่า ค่า 

Durbin - Watson เท่ากับ 1.849 ซ่ึงอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 แสดงว่าตัวแปรอิสระท่ีน ามาใช้ในการ

ทดสอบไม่มีความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง และปัจจยัความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการ

งานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า F เท่ากบั 22.618 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 

0.05 และสามารถท านายความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการ ไดร้้อยละ 18.6 สามารถ

เขียนสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

 

Unstandardized Y = b0 + b1X1 + b2X2 + …..bnXn 

ความน่าเช่ือถือ = 2.278+ 0.142 (X1)+ 0.055 (X2)+ 0.194 (X3)+ 0.080 (X4) 



129 

 

เม่ือ X1 หมายถึง ความน่าเช่ือถือดา้นบุคลากร 

 X2 หมายถึง ความน่าเช่ือถือดา้นนโยบาย 

  X3 หมายถึง ความน่าเช่ือถือดา้นความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน 

 X4 หมายถึง ความน่าเช่ือถือดา้นคุณธรรม จริยธรรม 

 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์จากตารางท่ี 21 พบวา่  

 ความน่าเช่ือถือดา้นบุคลากร มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรความน่าเช่ือถือดา้นบุคลากร มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 ความน่าเช่ือถือดา้นนโยบาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.221 มากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรความน่าเช่ือถือดา้นนโยบาย ไม่มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ความน่าเช่ือถือดา้นความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 นอ้ย

กว่าระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรความน่าเช่ือถือด้านความรับผิดชอบในการ

ปฏิบติังาน มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  

ความน่าเช่ือถือด้านคุณธรรม จริยธรรม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.097 มากกว่าระดับ

นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรความน่าเช่ือถือดา้นคุณธรรม จริยธรรม ไม่มีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดงันั้น จึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 2 บางส่วน 

 

สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่น

ขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์  

H0 ความพึงพอใจ ไม่มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  

H1 ความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนท้องถ่ินขององค์การ

บริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  
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การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยความพึงพอใจกับการบริหาร

จัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวัด

เพชรบูรณ์ 

 

ตารางที่ 22 แสดงวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรปัจจยัความพึงพอใจกบัการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ 

ตวัแปร 
 

ความพึงพอใจ 
การบริหาร
จดัการ 

ดา้นการ
บริการ 

ดา้นมนุษย
สัมพนัธ์ 

ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ 

ดา้นผลการ
ปฏิบติังาน 

ดา้นการบริการ 1 .332** .447** .499** .262** 
  .000 .000 .000** .000 
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์  1 .458** .504** .333** 
   .000 .000 .000 
ดา้นการประชาสัมพนัธ์   1 .425** .270** 
    .000 .000 
ดา้นผลการปฏิบติังาน    1 .372** 
     .000 
การบริหารจดัการ     1 

     
*  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05     ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 

 

จากตารางท่ี 22 พบว่าไม่ เกิดปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Multicollinearity) 

เน่ืองจากตวัแปรปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นผลการ

ปฏิบติังาน มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอยูร่ะหวา่ง 0.262-0.504 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ในเชิงบวกและน้อยกวา่ 0.85 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัไม่มี

ความสัมพนัธ์กันมาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัความน่าเช่ือถือกับการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
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การทดสอบค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที ่(Homoscedasticity) โดย
พจิารณาแผนภาพการกระจาย Scatter Plot  

 

 
ภาพท่ี 3 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร 

 

 จากภาพท่ี 3 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร พบวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนส่วน
ใหญ่กระจายอยูเ่หนือและใตร้ะดบั 0 ซ่ึงจากการกระจายตวัอยูใ่นช่วงแคบ ไม่วา่ Y จะเปล่ียนแปลง
ไปในทิศทางใด ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี 
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ตารางที่ 23 แสดงผลค่าสัมประสิทธ์ิทดสอบแปรปัจจยัความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ 

 

Model 

(ความพึงพอใจ) 

 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t. Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Toleranc

e 
VIF 

(Constant) 2.422 .213  11.383 .000*   

ดา้นการบริการ .056 .050 .062 1.116 .265 .683 1.464 

ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .129 .044 .165 2.961 .003* .673 1.485 

ดา้นการประชาสัมพนัธ์ .057 .045 .070 1.265 .207 .681 1.468 

ดา้นผลการปฏิบติังาน .195 .050 .229 3.915 .000* .612 1.633 

R. = 0.418     R Square = 0.175    Adjusted R Square (R2) = 0.167 (16.7%) 

F. = 20.958    Sig. = 0.000            Durbin-Watson = 1.834 

* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 23 ผลการวิจยัพบวา่ จากการพิจารณาค่า Durbin - Watson ในตารางพบว่า ค่า 

Durbin - Watson เท่ากับ 1.834 ซ่ึงอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 แสดงว่าตัวแปรอิสระท่ีนามาใช้ในการ

ทดสอบไม่มีความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง และปัจจยัความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการ 

งานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า F เท่ากบั 20.958 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 

0.05 และสามารถท านายความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการบริหารจดัการ ไดร้้อยละ 17.5 สามารถเขียน

สมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

Unstandardized Y =  b0 + b1X1 + b2X2 + …..bnXn 

ความพึงพอใจ = 2.422+ 0.056 (X1)+ 0.129 (X2)+ 0.057 (X3)+ 0.195 (X4) 

เม่ือ X1 หมายถึง ความพึงพอใจดา้นการบริการ 

 X2 หมายถึง ความพึงพอใจดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 
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  X3 หมายถึง ความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

 X4 หมายถึง ความพึงพอใจดา้นผลการปฏิบติังาน 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์จากตารางท่ี 23 พบวา่  

 ความพึงพอใจด้านการบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.265 มากกว่าระดับนัยส าคญัท่ี 

0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความพึงพอใจดา้นการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 ความพึงพอใจดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 

0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความพึงพอใจด้านมนุษยสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ความพึงพอใจด้านการประชาสัมพันธ์  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.207 มากกว่าระดับ

นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์ ไม่มีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์  

ความพึงพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 น้อยกว่าระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความพึงพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ดงันั้น จึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 3 บางส่วน 
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บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ 

 

เน้ือหาของบทน้ีน าเสนอการสรุปผลการวิจยั การอภิปรายผลการวิจยั และข้อเสนอแนะ

ผลการวิจยัเร่ือง ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ โดยแบ่งเป็น 4 ตอนไดแ้ก่ 

5.1 สรุปผลการวจิยั 

5.2 การอภิปรายผลการวจิยั 

5.3 ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการวจิยั 

5.4 ขอ้เสนอแนะ 

5.5 ขอ้เสนอแนะในการศึกษางานวจิยัคร้ังต่อไป 

 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

 จากการศึกษา “ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์” โดยมีวตัถุประสงค ์คือ 

 (1) เพื่อศึกษาขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ท่ีมีความเก่ียวขอ้งในการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 (2) เพื่อศึกษาความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

(3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณท่ีมีการใชก้ารเก็บขอ้มูล รวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือวิจยั

นัน่ คือ แบบสอบถาม โดยมีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตการปกครองของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 400 คน ในช่วง

ระหว่างเดือนสิงหาคม ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2560 รวมเป็นระยะเวลา 3 เดือน ซ่ึงก่อนหน้าไดมี้การน า

กระบวนการทดสอบความน่าเช่ือถือของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เพื่อให้ทราบถึง
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ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 30 คน นบัเป็น 30 ตวัอยา่ง โดยค่าความ

เช่ือถืออยูใ่นระดบัสูงกวา่เกณฑท่ี์ก าหนดไวมี้ค่าการทดสอบอยูท่ี่ 0.801 จากขอ้ค าถามทั้งหมด 55 ขอ้ 

และน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางดา้นสถิติ

ผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อทดสอบความแตกต่างค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉล่ีย 2 ประชากรหรือกลุ่มโดย สุ่มตัวอย่างจากแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกัน (Independent – 

Sample T-Test) โดยใช้สถิติทดสอบแบบ T – test และใช้ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  (One 

way analysis of variance : One way  ANOVA) โดยใช้สถิติทดสอบแบบ F – Test และทดสอบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (Multiple Comparison ทดสอบความสัมพนัธ์ของสองตวัแปร

โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ Pearson's Correlation Coefficient ใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท าการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเข้าทั้ งหมด (Enter) 

โดยใชค้่า Tolerance และ VIF ทดสอบวา่เกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi Collinearity) ดงัน้ี 

 

5.1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 ผลการวิจยัท าให้ทราบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 61.50 และ

เพศชาย ร้อยละ 38.50 อายสุ่วนใหญ่อยูท่ี่อาย ุ41 ปีข้ึนไป ร้อยละ 52.30 รองลงมา อายุ 31 - 40 ปี ร้อย

ละ 43.80 อายุ 20 - 30 ปี ร้อยละ 4.00 มีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี มากสุด ร้อย

ละ 54.30 รองลงมา ปริญญาตรี ร้อยละ 45.50 สูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 0.30 มีสถานภาพส่วนใหญ่ 

คือ สถานภาพสมรส ร้อยละ 94.30 และสถานภาพโสด ร้อยละ 5.80 อาชีพส่วนใหญ่ คือ อาชีพ

เกษตรกร ร้อยละ 59.80 รองลงมา รับจา้ง ร้อยละ 23.80 ขา้ราชการ ร้อยละ 16.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนส่วนใหญ่ รายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท ร้อยละ 59.80 รองลงมา รายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 20.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 19.30 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 0.50  
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5.1.2 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยความน่าเช่ือถือของประชาชนที่มีอิทธิพลต่อการบริหาร

จัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวัด

เพชรบูรณ์ 

 ผลการวิจยัท าให้ทราบวา่ประชาชนส่วนใหญ่มีความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.21 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยมีการใหค้วามส าคญัสูงสุด คือ ดา้น

บุคลากร ด้านความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน ด้านนโยบาย และด้านคุณธรรมจริย ธรรม 

ตามล าดบั โดยสรุปผลในแต่ละรายดา้นไดด้งัน้ี 

 (1) ดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 โดยให้ความส าคญัสูงสุด

เป็นล าดับท่ี 1 คือ บุคลากรต้องมีความยุติธรรมในการปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล มี

ค่าเฉล่ีย 4.37 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ล าดับท่ี 2 คือ บุคลากรต้องมีความตรงต่อเวลาในการ

ปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.32 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ล าดับท่ี 3 คือ 

บุคลากรตอ้งเป็นผูท่ี้เต็มใจรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในทอ้งถ่ิน มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.59 ล าดบัท่ี 4 คือ บุคลากรตอ้งมีความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วน

ต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 ล าดบัท่ี 5 คือ บุคลากรตอ้งมีประสบการณ์ในการ

ปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.24 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 ล าดับท่ี 6 คือ 

บุคลากรตอ้งมีความสัมพนัธ์กับประชาชนในท้องถ่ิน มีค่าเฉล่ีย 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82 

ล าดบัท่ี 7 คือ บุคลากรตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน

ต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ตามล าดบั 

 (2) ดา้นความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.22 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 

โดยให้ความส าคญัสูงสุดเป็นล าดบัท่ี 1 คือ ความกระตือรือร้นในการจดัการแกปั้ญหามีความส าคญั

กบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดบัท่ี 2 คือ 

การติดตามผลงานอย่างสม ่าเสมอมีความส าคญักับการปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล มี

ค่าเฉล่ีย 4.27 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 ล าดบัท่ี 3 คือ ความเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุขผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

และประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.26 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.57 ล าดับท่ี 4 คือ ความเอาใจใส่ในการปฏิบติัหน้าท่ีมีความส าคญักบัการปฏิบติังาน

องค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.19 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ล าดบัท่ี 5 คือ ความใส่ใจใน

ปัญหาส าหรับการบริหารจดัการมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 
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4.10 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 ล าดบัท่ี 6 คือ ความตระหนกัถึงสิทธิ หนา้ท่ีและความรับผดิชอบต่อ

สังคมมีความส าคัญกับการปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 3.82 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.83 ตามล าดบั 

 (3) ดา้นนโยบาย มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.21 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยให้ความส าคญัสูงสุด

เป็นล าดับท่ี 1 คือ นโยบายการส่งเสริมอาชีพมีความส าคญักับประชาชนในท้องถ่ินของท่าน มี

ค่าเฉล่ีย 4.32 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ล าดบัท่ี 2 คือ นโยบายคุณภาพชีวิตประชาชนมีความส าคญั

ส าหรับประชาชนในท้องถ่ินของท่าน มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดับท่ี 3 คือ 

นโยบายการรักษาความปลอดภยัในทอ้งถ่ินมีความส าคญักับท้องถ่ินของท่าน มีค่าเฉล่ีย 4.27 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 ล าดบัท่ี 4 คือ นโยบายดา้นป้องกนัปัญหายาเสพติดมีความส าคญักบัทอ้งถ่ิน

ของท่าน มีค่าเฉล่ีย 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 ล าดับท่ี 5 คือ นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรมี

ความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน มีค่าเฉล่ีย 4.13 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ล าดบัท่ี 6 

คือ นโยบายสวสัดิการ การสงเคราะห์ช่วยเหลือผูย้ากไร้ และผูพ้ิการมีความส าคญักบัประชาชนใน

ทอ้งถ่ิน มีค่าเฉล่ีย 4.00 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 ตามล าดบั 

 (4) ด้านคุณธรรมจริยธรรม มีค่าเฉ ล่ียอยู่ท่ี  4.15 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 โดยให้

ความส าคญัสูงสุดเป็นล าดบัท่ี 1 คือ ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และเสียสละต่อประชาชนมีความส าคญักบั

การปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดบัท่ี 2 คือ 

ความประพฤติท่ีดีงามมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.26 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 ล าดบัท่ี 3 คือ อุปนิสัยอนัดีงามมีความส าคญักับการปฏิบติังานองค์การ

บริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.23 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ล าดบัท่ี 4 คือ การมีจรรยาบรรณใน

อาชีพมีความส าคัญกับการปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.18 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.82 ล าดับท่ี 5 คือ การไม่เอารัดเอาเปรียบประชาชนมีความส าคญักับการปฏิบัติงาน

องค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.13 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ล าดบัท่ี 6 คือ การมีระเบียบ

วนิยัมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 3.82 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.83 ตามล าดบั 
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5.1.3 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีอิทธิพลต่อการบริหาร

จัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวัด

เพชรบูรณ์ 

 ผลการวิจยัท าให้ทราบว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.20 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 โดยมีการใหค้วามส าคญัสูงสุด คือ ดา้น

การประชาสัมพนัธ์ ดา้นการบริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ และดา้นผลการปฏิบติังาน ตามล าดบั โดย

สรุปผลในแต่ละรายดา้นไดด้งัน้ี 

(1) ด้านการประชาสัมพันธ์  มีค่าเฉล่ียอยู่ ท่ี  4.28 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 โดยให้

ความส าคญัสูงสุดเป็นล าดบัท่ี 1 คือ ประชาชนไดรั้บข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลอย่าง

ทัว่ถึง มีค่าเฉล่ีย 4.37 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ล าดบัท่ี 2 คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์ติดต่อเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององค์การให้แก่ประชาชน มีค่าเฉล่ีย 4.30 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 ล าดับท่ี 3 คือ องค์การบริหารส่วนต าบลควรสร้างความเข้าใจเก่ียวกับ 

ทศันคติ ค่านิยม และความคิดเห็น ใหแ้ก่ประชาชนไดรั้บรู้ มีค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 

ล าดบัท่ี 4 คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรแสวงหาความร่วมมือ และการสนบัสนุนจากประชาชน 

เพื่อบรรเทาปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ภายในทอ้งถ่ิน มีค่าเฉล่ีย 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 

ล าดบัท่ี 5 คือ การประชาสัมพนัธ์สามารถสร้างความเช่ือถือให้กบัองค์การบริหารส่วนต าบลได้ มี

ค่าเฉ ล่ีย 4.23 ค่ าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ล าดับ ท่ี  6 คือ การประชาสัมพันธ์การให้บ ริการ

สาธารณประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพให้กับประชาชนนั้นมีความส าคญั มีค่าเฉล่ีย 4.20 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ตามล าดบั 

(2) ดา้นการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.19 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 โดยใหค้วามส าคญัสูงสุด

เป็นล าดบัท่ี 1 คือ การตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วมีความส าคญัต่อ

การปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.31 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ล าดบัท่ี 2 คือ 

ความตั้งใจขณะให้บริการมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.29 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดบัท่ี 3 คือ การแสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติแก่ผูรั้บการบริการมี

ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล มีค่าเฉล่ีย 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 

ล าดบัท่ี 4 คือ การด าเนินงานแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็วนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองค์การ

บริหารส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 4.20 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ล าดบัท่ี 5 คือ ความรวดเร็วในการตอบ
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รับเอกสารหรือหลกัฐานต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 

4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ล าดบัท่ี 6 คือ การปฏิบติัโดยความเสมอภาคมีความส าคญัต่อการ

ปฏิบัติงานองค์การบริหารส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 4.07 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 ล าดับท่ี 7 คือ  

เจา้หน้าท่ีผูบ้ริการตอ้งแต่งตวัให้มีความเหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจาดี นั้นมีความส าคญัต่อการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 4.00 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 ตามล าดบั 

(3) ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยให้ความส าคญั

สูงสุดเป็นล าดบัท่ี 1 คือ ความเป็นมิตร เขา้ถึงไดง่้าย เป็นกนัเองกบัประชาชนนั้นมีความส าคญัต่อ

การปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดบัท่ี 2 คือ 

ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบัประชาชนมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหาร

ส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 4.28 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ล าดบัท่ี 3 คือ มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หน้าท่ี

นั้นสามารถช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการปฏิบติังานร่วมกบัประชาชน ค่าเฉล่ีย 4.26 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.57 ล าดบัท่ี 4 คือ การพูด การกระท า ท่ีส่ือความหมายให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนันั้นมี

ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองค์การบริหารส่วนต าบล ค่าเฉล่ีย 4.23 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 

ล าดบัท่ี 5 คือ มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นสามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังาน

ร่วมกบัประชาชนไดอ้ย่างบรรลุผล ค่าเฉล่ีย 4.12 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ล าดบัท่ี 6 คือ มนุษย

สัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นช่วยสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีในการปฏิบติังานร่วมกบัประชาชน 

ค่าเฉล่ีย 3.89 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ตามล าดบั 

(4) ด้านผลการปฏิบัติงาน  มีค่าเฉ ล่ียอยู่ ท่ี  4.17 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 โดยให้

ความส าคัญสูงสุดเป็นล าดับท่ี 1 คือ องค์การบริหารส่วนต าบลสามารถจดัสรรงบประมาณได้

เพียงพอกับความต้องการของประชาชน ค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดับท่ี 2 คือ 

องค์การบริหารส่วนต าบลมีความมัน่คง และความปลอดภยั ในการปฏิบติังาน ค่าเฉล่ีย 4.26 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 ล าดบัท่ี 3 คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความความสามารถในการบริหาร

จดัการ ค่าเฉล่ีย 4.22 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.86 ล าดบัท่ี 4 คือ องค์การบริหารส่วนต าบลสามารถ

ปฏิบติังานได้ประสบผลส าเร็จ ค่าเฉล่ีย 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ล าดบัท่ี 5 คือ ผลงานของ

องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นท่ีพึงพอใจ ค่าเฉล่ีย 4.17 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 ล าดบัท่ี 6 คือ 

องค์การบริหารส่วนต าบลสามารถปฏิบติังานตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอย่างทัว่ถึง 

ค่าเฉล่ีย 3.89 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ตามล าดบั 
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5.1.4 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่น

ขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

 การบริหารจัดการ มีค่ าเฉ ล่ียอยู่ ท่ี  4.25 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยให้

ความส าคญัสูงสุดเป็นล าดบัท่ี 1 คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ

และเป็นประโยชน์โดยตรงต่อความตอ้งการของประชาชน ค่าเฉล่ีย 4.35 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 

ล าดับท่ี 2 คือ องค์การบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหารจดัการโดยมีจิตส านึกท่ีค านึงถึงความ

รับผิดชอบต่อสังคม ค่าเฉล่ีย 4.29 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ล าดบัท่ี 3 คือ องค์การบริหารส่วน

ต าบลตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีโปร่งใส ถูกต้องชัดเจน ค่าเฉล่ีย 4.28 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 

ล าดบัท่ี 4 คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหารจดัการตามหลกักฎหมาย ค่าเฉล่ีย 4.19 ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 ล าดบัท่ี 5 คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยู่

อยา่งจ ากดั ค่าเฉล่ีย 4.15 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 ตามล าดบั 

 

5.1.5 ผลจากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยความน่าเช่ือถือ

กบัการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่ม

สัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ผลจากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยความ

น่าเช่ือถือกบัการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง 

อ า เภอห ล่มสั ก  จังหวัด เพ ชรบู รณ์  พบว่าไม่ เกิ ด ปัญหาความสั มพัน ธ์ ระหว่างตัวแปร 

(Multicollinearity) เน่ืองจากตวัแปรปัจจยัด้านบุคลากร ด้านนโยบาย ดา้นความรับผิดชอบในการ

ปฏิบติังาน และด้านคุณธรรม จริยธรรม มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอยู่ระหว่าง 

0.293 - 0.563 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในเชิงบวก และน้อยกวา่ 0.85 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปร

อิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัไม่มีความสัมพนัธ์กนัมาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปร

ปัจจยัความน่าเช่ือถือกบัการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

(1) ความน่าเช่ือถือดา้นบุคลากร มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 

0.05 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรความน่าเช่ือถือด้านบุคลากร มีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
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 (2) ความน่าเช่ือถือดา้นนโยบาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.221 มากกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 

0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความน่าเช่ือถือด้านนโยบาย ไม่มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

(3) ความน่าเช่ือถือดา้นความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 

น้อยกว่าระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความน่าเช่ือถือดา้นความรับผิดชอบในการ

ปฏิบติังาน มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์  

(4) ความน่าเช่ือถือดา้นคุณธรรม จริยธรรม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.097 มากกว่าระดบั

นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรความน่าเช่ือถือดา้นคุณธรรม จริยธรรม ไม่มีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 

5.1.6 ผลจากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยความพึงพอใจ

กบัการบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่ม

สัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

 ผลจากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรปัจจยัความพึงพอใจ

กบัการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่ม

สัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบวา่ไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Multicollinearity) เน่ืองจาก

ตวัแปรปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นผลการปฏิบติังาน 

มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอยูร่ะหวา่ง 0.262-0.504 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ในเชิงบวกและน้อยกว่า 0.85 แสดงให้ เห็นว่าตัวแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกันไม่ มี

ความสัมพนัธ์กันมาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัความน่าเช่ือถือกับการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

(1) ความพึงพอใจดา้นการบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.265 มากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 

0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความพึงพอใจด้านการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
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 (2) ความพึงพอใจด้านมนุษยสัมพันธ์ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 น้อยกว่าระดับ

นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรความพึงพอใจดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ 

(3) ความพึงพอใจด้านการประชาสัมพนัธ์ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.207 มากกว่าระดบั

นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์ ไม่มีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์  

(4) ความพึงพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 น้อยกว่าระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรความพึงพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 

5.2 การอภิปรายผลการวจัิย 

ผูว้จิยัด าเนินการวจิยัตามกรอบแนวคิด พบวา่ บรรลุ และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการ

วิจยั เพื่อยืนยนัถึงความสอดคลอ้งดงักล่าว และเพื่อท าให้เกิดความเขา้ใจไดก้ระจ่าง จึงขอน าเสนอ

ประเด็นการอภิปรายผลการวจิยัโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

5.2.1 วตัถุประสงค์ข้อแรก 

 เพื่อศึกษาขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  (1) เพศ ผลการศึกษา พบว่า เพศท่ีต่างกันมีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไม่

แตกต่าง โดยมีค่า T–test เท่ากบั 0.592 และค่า Sig. เท่ากบั 0.936 

 (2) อายุ ผลการศึกษา พบว่า อายุท่ีต่างกันมีอิทธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไม่

แตกต่าง โดยมีค่า F–test เท่ากบั 0.340 และค่า Sig. เท่ากบั 0.712 
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 (3) ระดบัการศึกษา ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีอิทธิพลต่อการ

บริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไม่แตกต่าง โดยมีค่า F–test เท่ากบั 2.146 และค่า Sig. เท่ากบั 0.118 

 (4) สถานภาพ ผลการศึกษา พบว่า สถานภาพท่ีต่างกันมีอิทธิพลต่อการบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดั

เพชรบูรณ์ ไม่แตกต่าง โดยมีค่า F–test เท่ากบั 0.638 และค่า Sig. เท่ากบั 0.425 

 (5) อาชีพ ผลการศึกษา พบว่า อาชีพท่ีต่างกนัมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไม่

แตกต่าง โดยมีค่า F–test เท่ากบั 0.201 และค่า Sig. เท่ากบั 0.818 

 (6) รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผลการศึกษา พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกันมี

อิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง 

อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไม่แตกต่าง โดยมีค่า F–test เท่ากบั 0.236 และค่า Sig. เท่ากบั 0.871 

 

5.2.2 วตัถุประสงค์ข้อสอง 

 เพื่อศึกษาความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 องค์ประกอบด้านความน่าเช่ือถือ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัปัจจยัความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.21 

โดยเรียงล าดับปัจจัยความน่าเช่ือถือ ได้แก่ (1) ด้านบุคลากร ด้วยค่าเฉล่ีย 4.26 (2) ด้านความ

รับผิดชอบในการปฏิบติังาน ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.22 (3) ดา้นนโยบาย ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.21 (4) ดา้นคุณธรรม

จริยธรรม ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.15 

 (1) ความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ด้านบุคลากร 

(Personal) ในล าดบัท่ี 1 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.26 มีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Katz (1956) ไดก้ล่าวว่า 

บุคลากร (Personal) ท่ีมีทักษะท่ีจ าเป็นของผูบ้ริหารท่ีมีประสิทธิภาพโดยประกอบไปด้วยสาม

ประการ ได้แก่ ทกัษะทางด้านเทคนิควิธีการ (methods skills) สามารถใช้ความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อการ

ปฏิบติังานในหน้าท่ี ทกัษะดา้นมนุษยสัมพนัธ์ (Human relations skills) ท่ีเป็นความสามารถในการ
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ท างานนั้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยรวมถึงการกระตุน้ (stimulation) ใหบุ้คคลอ่ืนในหน่วยงานให้

มีส่วนร่วม (participate) ในการวางแผนท ากิจกรรมต่าง ๆ ให้บรรลุความส าเร็จ และความเข้าอก

เข้าใจถึงความต้องการของผู ้อ่ืน (understand the needs of others) ทักษะด้านความคิดรวบยอด 

(concepts thinking skills) สามารถกล่าวไดว้า่ทกัษะดา้นความคิดรวบยอด (concepts thinking skills) 

คือ ความสามารถในการมองเห็นถึงความสัมพนัธ์ของกิจกรรม ต่าง ๆ (activity relationship) ใน

องค์การ รวมถึงความสัมพนัธ์ของบุคคล อ่ืน ๆ (Relationship of person) ด้วย McDaniel, Schmidt 

and Hunter (1988) ไดก้ล่าววา่ในทางปฏิบติัของการเลือกบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ (Experience)ใน

การท างาน ท่ีซ่ึงมีระยะเวลาท่ีนานกว่าโดยวดัเป็นตวัเลขในหน่วยปี ซ่ึงมกัจะมีผลต่อการคดัเลือก 

(selection) ในเร่ืองของความน่าเช่ือถือ (trust) การปฏิบัติท างาน อย่างไรก็ตาม Schmidt and 

Hunter  (1998) เพิ่ ม เติมว่า การท่ี บุคลากรท่ีมีประสบการณ์ท างานท่ียาวนาน (long working 

experience) จะสามารถบ่งช้ีถึงผลการด าเนินท่ีมีประสิทธิภาพท่ีผ่านมาอีกด้วย Chris Pilbeam 

(2011) กล่าวว่าองค์ประกอบของบุคลากรตอ้งมีความพร้อมเสมอ มีจิตวิญญาณในการตรวจสอบ

สอบถามสืบสวน เป็นผูมี้ความกล้าหาญ เป็นผูท่ี้สามารถโน้มน้าวจิตใจบุคคลอ่ืนได้ มีการติดต่อ

สัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน มีความตรงต่อเวลา มีความยินดีท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ John Kamensky (2013) 

และตอ้งเป็นผูท่ี้เต็มใจรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในทอ้งถ่ิน และ ทองพันช่ัง พงษ์วารินทร์ 

(2553) กล่าวว่าคุณสมบติัของบุคลากรท่ีเป็นหัวหน้าท่ีดี โดยมีองค์ประกอบดังต่อไปน้ี มีความ

ยุติธรรม (Fair) มีความเป็นผู ้น า (Leadership) ท างานเป็นระบบ (system) มีความรับผิดชอบ 

(Responsibility) เปิดใจรับฟังความคิดเห็น (Open mind) มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

(Problem solving) มีการพัฒนาสมาชิกในทีม (Team development) การให้ความช่วยเหลือและ

สนบัสนุน (Support) ใหเ้กียรติลูกนอ้ง และไม่ถือตวั มีความคิดสร้างสรรค ์(Creative thinking) 

(2) ความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นความรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงาน (Responsibility) ในล าดับท่ี 2 ด้วยค่าเฉล่ีย 4.22 มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ 

ส านักงานรัฐมนตรีกระทรวงศึกษาธิการ (2552) ได้กล่าวถึงความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 

(Responsibility) วา่มีให้ความตระหนกัถึงสิทธิ (Awareness of rights) และหนา้ท่ี (duty) ท่ีเป็นความ

ส านึกถึงความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจในปัญหาส าหรับการบริหารจดัการ ความกระตือรือร้น 

(enthusiasm) ถึงการจดัการแก้ปัญหา (problem-solving) และการเคารพในความคิดเห็นท่ีมีความ

แตกต่าง (Comments on the difference) รวมทั้ งการกล้าท่ีจะยอมรับผลลัพธ์ (Accept results) ท่ีดี 

http://psychology.oxfordre.com/view/10.1093/acrefore/9780190236557.001.0001/acrefore-9780190236557-e-8#acrefore-9780190236557-e-8-bibItem-0061
http://psychology.oxfordre.com/view/10.1093/acrefore/9780190236557.001.0001/acrefore-9780190236557-e-8#acrefore-9780190236557-e-8-bibItem-0095
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และผลเสียจากกระท าของตนเอง ขวัญฤดี ข  าซ่อนสัตย์ และอมรวรรณ แก้วผ่อง (2542) ไดก้ล่าวว่า

ความรับผิดชอบในการปฏิบติังานนั้นเป็นคุณลักษณะของบุคคล (Feature of person) ท่ีซ่ึงมีการ

แสดงออกโดยมีความสนใจเอาใจใส่ (attentive) มีความตั้งใจจริงท่ีพร้อมจะปฏิบติัหน้าท่ี (Ready to 

do) ท่ีซ่ึงไดรั้บมอบหมายดว้ยความพากเพียร (Perseverance) พยายาม อดทนต่ออุปสรรคทั้งปวง (Be 

patient with obstacles) มีการวางแผนงานอยา่งละเอียดรอบคอบถ่ีถว้น เพื่อจะใหบ้รรลุซ่ึงเป้าหมายท่ี

ได้ก าหนดไว้ ชูชาติ  อินทนู  (2551) ได้ เสนอแนวคิดความ รับผิดชอบในการปฏิบัติ งาน 

(Responsibility) วา่ความรับผดิชอบในการปฏิบติังานคือการปฏิบติังานตามภาระหนา้ท่ี (Duty) ท่ีซ่ึง

ไดรั้บมอบหมาย และใหเ้กิดบรรลุสู่ผลส าเร็จภายในระยะเวลาท่ีไดก้ าหนดเอาไว ้หรือภายในเวลาท่ีมี

ความเหมาะสม และนอกจากน้ีจะตอ้งค านึงถึงความรับผิดชอบ (responsibility) ต่อผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

(Subordinate) โดยจะตอ้งเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุขผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งใกลชิ้ด และ Cattell (1905) ได้

กล่าวว่ามีลกัษณะท่ีส าคญัของความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน (Responsibility) จะตอ้งตรงต่อ

เวลา (punctual) ยอมรับความผิดพลาด (Admit mistakes) ติดตามผลงานอยู่เสมอ (Always follow 

up.) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม (The benefits of the collective) มีความซ่ือสัตย ์(Being honest) มี

ความเป็นระเบียบ (Orderly) มีการวางแผนการท างานท่ีดี (Have a good plan) 

(3) ความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ด้านนโยบาย (Policy) ใน

ล าดบัท่ี 3 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.21 มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อัศวิน ขวัญเมือง (2559) ไดน้ าเสนอ

นโยบายของผูว้า่ราชการกรุงเทพมหานครนั้นเป็นนโยบายทนัใจโดยมีองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ สะอาด 

(Clean) คือ บ้านเมืองสะอาดการบริหารราชการใสสะอาด สะดวก (Convenient) คือ การเดินทาง 

การใช้ชีวิต ขอ้มูลสะดวก ปลอดภยั (Community) คือ ชีวิต ทรัพยสิ์น ชุมชน และสังคมปลอดภยั 

คุณภาพชีวิตดี (Care) คือ ดูแลคุณภาพชีวิตประชาชน ส่ิงแวดล้อม และระบบนิเวศ วิถีพอเพียง 

(Common Ways of Living) คือ ภูมิใจในรากฐานไทย พอใจในความเป็นอยู่ มณีรัตน์ สุวรรณวารี 

(2554) ไดเ้สนอแนวคิดนโยบายท่ีส าคญันั้นจะตอ้งช่วยเหลือเกษตรกรมีความส าคญักบัประชาชนใน

ท้องถ่ินนั้ น ๆ และ ราชัน มหาวัน (2555) ได้เสนอกรอบนโยบายพัฒนา (Development Policy 

Framework) และการประสานความร่วมมือของทอ้งถ่ิน (Local coordination) โดยกล่าววา่ นโยบาย

ดา้นการเมือง การบริหาร และการบริการ (Policy, politics, administration and services) โดยมีการ

ส่งเสริมการมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครอง การสนับสนุนจากประชาชน มุ่งเน้นการบริการ

ประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ตลอดจนการแกไ้ขปัญหาตามความตอ้งการ นโยบายดา้นคุณภาพ
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ชีวิต สังคม (Policy Quality Social Life) โดยมีการส่งเสริมสนับสนุน สวสัดิการสังคม จดัเวรยาม

เพื่อรักษาความปลอดภยัแก่หมู่บา้น ให้การสงเคราะห์ช่วยเหลือผูย้ากไร้ ผูพ้ิการ ให้ไดรั้บการดูแล

และให้มีความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน การสนบัสนุนกองทุน สวสัดิการประชาชนต าบลจริม (ออมวนัละบาท)

นโยบายด้านศาสนา ประเพณี วฒันธรรม (Religion and culture policy) โดยมีการส่งเสริมและ

สนบัสนุนงานประเพณีต่าง ๆ การสนบัสนุนและพฒันาศาสนสถานให้สะอาด สวยงาม ร่มร่ืน เพื่อ

ท ากิจกรรมทางศาสนา นโยบายด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม (Health and Environmental 

Policy) โดยมีโครงการคดัแยกขยะครัวเรือน การส่งเสริมสนับสนุนกิจกรรมของ อสม. การตรวจ

สุขภาพของประชาชนทุก 3 เดือน การสนับสนุนสถานท่ี อุปกรณ์การออกก าลงักายนโยบายดา้น

ป้องกนัปัญหายาเสพติด (Drug Prevention Policy) โดยการสนบัสนุนโครงการป้องกนั ปราบปราม

ยาเสพติดของทางราชการ ช่วยผูติ้ดยาเสพติดให้ได้รับการดูแลและบ าบัดจากหน่วยงานของรัฐ 

นโยบายด้านโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure policy) โดยมีก่อสร้าง ถนนลาดยาง คอนกรีต

เช่ือมต่อระหวา่งหมู่บา้น ปรับปรุงถนนในหมู่บา้นให้ไดม้าตรฐาน มีรางระบายน ้า ปรับปรุงถนนเขา้

ท่ีท ากิน ปรับปรุงระบบประปาให้สะอาดพร้อมน ้ าด่ืมได้ทุกหมู่บ้าน ติดตั้ งไฟฟ้าแสงสว่างให้

ครอบคลุมและทัว่ถึง ขุดลอกคลองและสระน ้ าท่ีต้ืนเขิน นโยบายดา้นกีฬาและเยาวชน (Sports and 

Youth Policy) โดยมีการส่งเสริมสนบัสนุน พฒันากีฬาทุกประเภทแก่เด็กและเยาวชนในช่วงปิดภาค

เรียน การสนบัสนุนอุปกรณ์กีฬา ทุกหมู่บา้น ส่งเสริมสนบัสนุน การจดัตั้งชมรมกีฬาประเภทต่าง ๆ 

เพื่อพฒันาดา้นกีฬาและสุขภาพท่ีดีของเยาวชนและประชาชน และจดัแข่งขนักีฬาประเภทต่าง ๆ ท่ี

เป็นท่ีนิยมของคนในพื้นท่ีอย่างต่อเน่ือง นโยบายด้านเศรษฐกิจและอาชีพ (Economic and career 

policies) โดยมีการสนับสนุนส่งเสริม โครงการเศรษฐกิจชุมชน ทุกหมู่บา้น ส่งเสริมให้มีการฝึก

อาชีพหรือจดัหาแหล่งงานใหก้บัผูว้า่งงาน ส่งเสริมให้มีตลาดกลางรับซ้ือ-ขาย ผลผลิตทางการเกษตร

พยงุราคามะม่วงหิมพานตไ์ดม้าตรฐาน ส่งเสริมดา้นเกษตรโดยส่งเสริมการผลิตปุ๋ยชีวภาพ ยาปราบ

ศตัรูพืช ในหมู่บ้าน เพื่อใช้ในการเกษตร นโยบายด้านการศึกษา (Education policy) โดยมีการ

ส่งเสริมทุนการศึกษา เพื่อสนับสนุนนักเรียนท่ีเรียนดีและนักเรียนท่ีด้อยโอกาส จดัให้มีบริการ

อินเตอร์เน็ต (Free WIFI ) เพื่อเปิดโอกาสให้นกัเรียน นกัศึกษาประชาชนให้เป็นแหล่งเรียนรู้อย่าง

กวา้งขวางและทัว่ถึง จดัให้มีการสอนภาษาองักฤษ ภาษาจีน ให้กบันกัเรียน นกัศึกษาเพื่อรองรับการ

เขา้สู่ประชาคมอาเซียน 

(4) ความน่าเช่ือถือของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ด้านคุณธรรมจริยธรรม
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(Moral and Ethic) ในล าดบัท่ี 4 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.15 มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วศิน อินทสระ 

(2541) กล่าววา่ คุณธรรมคือ อุปนิสัยอนัดีงาม (Good habits) ท่ีซ่ึงมีการสั่งสมอยูใ่นดวงจิตดวงหน่ึง 

อุปนิสัย (habits) เหล่าน้ีได้มาจากความพยายาม (effort) และความประพฤติ (conduct) ท่ีกระท า

ติดต่อกนัมาเป็นเวลานาน โดยคุณธรรม (Moral) จะสัมพนัธ์กบัหน้าท่ี (duty) เป็นอยา่งมาก ศักด์ิชัย 

นิรัญทวี (2544) ยงักล่าวว่า ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ และเสียสละยงัเป็นคุณธรรมจริยธรรมท่ีดี และ สุ

ลักษณ์ ศิวรักษ์ (2550) ยงัไดก้ล่าวเพิ่มเติมอีกว่าการไม่เอารัดเอาเปรียบประชาชนมีความส าคญักบั

การปฏิบติังานท่ีบ่งบอกถึงคุณธรรมจริยธรรมท่ีดีอีกดว้ย นอกจากน้ี กีรติ บุญเจือ (2542) ยงักล่าว

เพิ่มอีกว่าจรรยาบรรณในอาชีพมีความส าคญักบัการปฏิบติังานท่ีบ่งบอกถึงคุณธรรมจริยธรรม

เช่นกนั 

 

5.2.3 วตัถุประสงค์ข้อสาม 

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 องค์ประกอบด้านความพึงพอใจ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.20

โดยเรียงล าดบัปัจจยัความพึงพอใจ ไดแ้ก่ (1) ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.28 (2) ดา้นการ

บริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.19 (3) ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.18 (4) ดา้นผลการปฏิบติังาน ดว้ย

ค่าเฉล่ีย 4.17 

(1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ด้านการประชาสัมพนัธ์ 

(Public Relations) ในล าดบัท่ี 1 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.28 มีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Belch and Belch 

(1993) กล่าววา่ ประชาชนไดรั้บข่าวสารอยา่งทัว่ถึง และสามารถสร้างความเช่ือถือให้กบัองคก์รได้

จึงจะเป็นการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี และ Baskin, Aronoff, and Lattimore (1997) ยงักล่าวเพิ่มเติมอีกว่า 

การประชาสัมพนัธ์ท่ีดีขององค์กรนั้นจะตอ้งสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบั ทศันคติ ค่านิยม และความ

คิดเห็น ให้แก่ประชาชนได้รับ รู้ วิ จิตร อาวะกุล  (2541) ได้กล่าวว่าว ัตถุประสงค์ของการ

ประชาสัมพนัธ์นั้นเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ (Trust) ไวว้างใจจากประชาชน ความมัน่คงแก่พนกังาน

และประชาชน เพื่อสร้างภาพพจน์ (Image) ท่ีดีให้กับองค์การ เพื่อป้องกัน แก้ไขความเข้าใจผิด
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ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึน เพื่อสร้างความนิยมชมชอบเล่ือมใสศรัทธาจากประชาชน พนกังาน เพื่อ

ให้บริการด้านสาธารณประโยชน์ผลประโยชน์ ท่ี เป็นธรรมแก่สังคม เพื่ อกระตุ้นเพิ่มพูน

ความสัมพนัธ์เพิ่มขวญัก าลงัใจในหมู่ประชาชนพนกังาน หุน้ส่วน ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกกลุ่มอยูต่ลอดเวลา 

เพื่อด าเนินการรักษาความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกบักลุ่มต่าง ๆ ไม่ให้เส่ือมคลาย และเกิดความเช่ือถือ

ตลอดเวลา ลักษณา สตะเวทิน  (2542) ได้ก ล่ าวว่าว ัต ถุประสงค์ ท่ี เป็น ส่ิ งส าคัญของการ

ประชาสัมพนัธ์นั้น คือ เพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจเผยแพร่และช้ีแจง สร้างความนิยม (popularity) 

ให้สาธารณชนไดรั้บรู้ถึงบทบาท นโยบาย (policy) เป้าหมาย (target) และวตัถุประสงคข์ององคก์าร 

เพื่อแสวงหาความร่วมมือ และการสนบัสนุนจากประชาชน เพื่อสร้างช่ือเสียง และป้องกนัช่ือเสียง

ขององคก์าร และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้องคก์ารเป็นท่ีรู้จกัไดรั้บความไวว้างใจ ยกยอ่ง ศรัทธา 

โดยการแสดงเจตนารมณ์ท่ีถูกตอ้งตามบรรทดัฐานของสังคม  

(2) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นการบริการ (Service) ใน

ล าดบัท่ี 2 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.19 มีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Katz and Robert (1978) ไดก้ล่าววา่การ

บริการ (Service) มีหลักการส าคัญของการบริการลูกค้าท่ีควรปฏิบัติทั้ งในองค์กรของรัฐ 

(government) และเอกชน (private) โดยควรยดึหลกัปฏิบติั ดงัต่อไปน้ี ประการท่ีหน่ึง คือ การปฏิบติั

โดยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universality) โดยพนักงานจะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความเป็น

ธรรม (Fairness) ไม่ถือเขาถือเรา ประการท่ีสอง คือ การวางตนเป็นกลาง (Attractive Neutrality) 

โดย พนักงานจะตอ้งให้บริการแก่ลูกคา้ไม่เอาอารมณ์ส่วนตวั (Personal mood) มายุ่งเก่ียวกบังาน

ปฏิบติังาน ใชห้ลกัการความถูกตอ้งไม่ขู่ ตะคอก หรือหาเหตุชวนวิวาทกบัลูกคา้ แระการท่ีสาม คือ 

การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) โดยการติดต่อส่ือสารระหว่างลูกคา้กบัพนกังานจะจ ากดัเฉพาะ

เร่ืองงานเท่านั้น พนกังานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวั (private matter) เขา้มาเก่ียวขอ้ง Freemantle (1933) 

ได้กล่าวว่า การด าเนินงานแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วนั้ นมีความส าคญัต่อการปฏิบัติงานในการ

ให้บริการเป็นอย่างมาก Philip Kotlor (2000) กล่าวว่า เจ้าหน้าท่ีผูบ้ริการต้องแต่งตัวให้มีความ

เหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจาดี นั้นมีความส าคญัต่อการใหบ้ริการ และจินตนา บุญบงการ (2539) ได้

กล่าวว่าการบริการ (Service) เป็นส่ิงท่ีจบัต้อง สัมผสัแตะต้องอาศัยได้ยาก (hard to touch) และ

สามารถเส่ือมสูญสภาพ (Deterioration) ไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัที (Immediately) และส่งมอบ

ให้แก่ผูรั้บการบริการทนัที หรือเกือบจะทนัที ฉะนั้นการบริการ (Service) จึงเป็นกระบวนการของ

กิจกรรมของการส่งมอบบริการ (Service) จากผูใ้ห้ไปยงัผูรั้บบริการ ท่ีไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน 
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แต่ออกมาในรูปของเวลา (time) รูปแบบสถานท่ี (place) และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยในทาง

จิตใจ (Mental support) ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ (Satisfaction)  

(3) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ (Human 

Relationship) ในล าดบัท่ี 3 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.18 มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gellerman (1966) ได้

กล่าวว่ามนุษยสัมพันธ์ (Human Relationship) ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในองค์การ 

(Interpersonal relationships in organizations) ถ้าเป็นความสัมพนัธ์ท่ีดีก็จะก่อให้เกิดความรู้สึกรัก

ใคร่ (Feeling affection) และเขา้ใจดีระหว่างกนัและกนั ซ่ึงส่งผลให้เกิดสัมฤทธ์ิผล (effective) ใน

การท างาน แต่ถ้าเป็นความสัมพนัธ์ท่ีไม่ดีย่อมจะก่อให้เกิดความไม่เขา้ใจกนั ความไม่พอใจ และ

ความขดัแยง้กนั ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความลม้เหลวในการท างาน (Failure to work) เพญ็นภา สังข์สุวรรณ 

(2547) ไดก้ล่าววา่มนุษยสัมพนัธ์ (Human Relation) มีองคป์ระกอบท่ีส าคญัโดยแบ่งรายละเอียดได้

ดงัต่อไปน้ี คือ ประการท่ีหน่ึง ดา้นความรับผิดชอบ (Responsibility) ไดแ้ก่ มีความละเอียดรอบคอบ 

(Circumspection) ในการท างาน ซ่ึงไดแ้ก่ รู้จกัวางแผนในการท างาน ตรวจสอบความถูกตอ้งของ

งาน เอาใจใส่ (attentive) และขยนัขนัแข็งต่อภาระหนา้ท่ี ซ่ึงไดแ้ก่ ท างานตามท่ีไดรั้บมอบหมายให ้

ความร่วมมือกบัเพื่อนร่วมงาน ปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความมุ่งมัน่ มีความกระตือรือร้น การอดทนต่อ

ความเหน็ดเหน่ือย (Tiredness) ความยากล าบากในการท างาน ซ่ึงได้แก่ ไม่หลีกเล่ียงงาน (Do not 

avoid work) ไม่ทอ้ถอยในการปฏิบติังาน ตั้งใจท างานจนบรรลุผล ตรงต่อเวลา (punctual) ซ่ึงไดแ้ก่ 

ท างานเสร็จทนัตามก าหนด ไม่ผลดัวนัประกนัพรุ่ง รักษาค าพูด และค ามัน่สัญญา (Keep your words 

and promises) ประการท่ีสอง ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communications) ได้แก่ มีความสามารถใน

การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ซ่ึงไดแ้ก่ ยิม้แยม้แจ่มใสกบัผูอ่ื้น รู้จกัทกัทายผูอ่ื้น ให้ความช่วยเหลือ 

และเป็นมิตรการแสดงน ้ าใจ มีความระมดัระวงัต่อความรู้สึกของผูอ่ื้น ซ่ึงไดแ้ก่ เอาใจเขามาใส่ใจเรา 

การกล่าวยกยอ่งชมเชย การเก็บน ้ าเสียงและสีหนา มีความสามารถในการพูด (Ability to speak) การ

กระท า หรือการส่ือความหมายให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั ซ่ึงไดแ้ก่ รู้จกัใช้ภาษาให้ถูกตอ้ง เขา้ใจ

ง่าย รู้จกัใชถ้อ้ยค าไพเราะอ่อนหวาน ใหโ้อกาสในการซกัถาม ในขณะพูดมองตาผูฟั้ง มีทกัษะในการ

ฟัง (Listening skills) ซ่ึงไดแ้ก่ มีมารยาทในการฟัง ประการท่ีสาม ดา้นการควบคุมตนเอง ไดแ้ก่ มี

เหตุผล (Reasonable) ซ่ึงได้แก่ รู้จกัแก้ปัญหา และตดัสินใจอย่างมีเหตุผล ถ้าท าผิดยอมรับผิดไม่

ถือเอาตวัเองเป็นใหญ่ มีความมัน่ใจในตนเอง (Self confidence) ซ่ึงได้แก่ กล้าพูด กล้าแสดงออก

ในทางท่ีถูก เป็นตัวของตัวเอง แสดงออกถึงลักษณะเป็นผูน้ า มีอารมณ์มั่นคง (Have a strong 
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temper) ไม่เปล่ียนแปลงง่าย ซ่ึงไดแ้ก่ สุขุม ใจคอหนกัแน่น ไม่หว ัน่ไหวเม่ือเผชิญปัญหา ไม่โกรธ

ง่ายเป็นคนเสมอตน้เสมอปลาย ประการท่ีส่ี ดา้นความใจกวา้ง (openness) การมีความพร้อมท่ีจะรับ

ความคิดใหม่ ซ่ึงไดแ้ก่ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น เป็นผูฟั้งท่ีดี ฟังความคิดเห็นก่อนตดัสินใจ ไม่

ยดึติดกบัความคิดเดิมของตน มีความอดทนต่อความคิดเห็นท่ีแตกต่าง ซ่ึงไดแ้ก่ ไม่ต่อตา้นเม่ือความ

คิดเห็นไม่ตรงกบัตนเอง เป็นกลางเม่ือความคิดเห็นแตกต่างกนั การให้อภยัในความผิดพลาดของ

ผูอ่ื้น ซ่ึงได้แก่ ไม่พูดจาต าหนิติเตียนต่อหน้าผูอ่ื้น ให้อภยัเม่ือผูอ่ื้นท าผิดพลาด ไม่ซ ้ าเติมเม่ือเกิด

ความผิดพลาด ให้โอกาสเม่ือผูอ่ื้นผิดพลาด การให้ความเช่ือถือ ไวว้างใจ และการกระท าของผูอ่ื้น 

ซ่ึงไดแ้ก่ มอบหมายงานส าคญัให้ท า ยอมรับในความสามารถของผูอ่ื้นให้มีส่วนร่วมรับผิดชอบใน

งาน มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ซ่ึงได้แก่ รู้จกัท่ีจะเป็นผูใ้ห้ ผูรั้บ มีจิตเมตตา ชิษณุพงศ์ โคตรบัณฑิต

(2556) กล่าวว่า มนุษยสัมพันธ์ท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีนั้ นสามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการ

ปฏิบติังานร่วมกบัประชาชนได้อย่างบรรลุผล และช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการปฏิบติังาน

ร่วมกับประชาชน และระวีวรรณ ประกอบผล (2540) กล่าวเพิ่มเติมว่า มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของ

เจา้หนา้ท่ีนั้นช่วยสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีในการปฏิบติังานร่วมกบัประชาชนอีกดว้ย 

(4) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ ด้านมนุษยสัมพันธ์ 

(Performance) ในล าดบัท่ี 4 ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.17 มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Porter and Lawler 

(1975) ได้กล่าวว่า ปัจจยัท่ีซ่ึงส่งผลต่อผลการปฏิบติังาน (Performance) ของบุคคลดงัต่อไปน้ี คือ 

โอกาส (opportunity) ในการปฏิบติังาน และผูบ้ริหารสามารถส่งเสริมการปฏิบติังานของบุคคลได้

โดย การสร้างแรงจูงใจ (motivation) การมอบหมายงานท่ีชดัเจน และจดัส่ิงแวดลอ้มให้เอ้ือต่อการ

ปฏิบติังาน ความชัดเจนในบทบาท (Role clarity) และการยอมรับในบทบาท (Acceptance in role) 

ความสามารถ (ability) และทกัษะ (skill) ของบุคคล แรงจูงใจ (motivation) ในการปฏิบติังาน ชาริณี 

จันทร์แสงศรี (2540) ได้กล่าวว่า ผลการปฏิบติังาน (Performance) เป็นส่ิงท่ีเป็นผลการปฏิบติังาน

ของบุคคล (Person's performance) จะออกมาดีหรือไม่นั้น ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการตอบสนอง

ต่อความต้องการทั้ งภายนอก และภายใน (External and Internal Need) ซ่ึงจะส่งผลถึงผลการ

ปฏิบัติงาน (Performance) ท่ี มีประสิทธิภาพ โดยความต้องการภายนอก (External Need) นั้ น

ประกอบไปด้วย  ความมั่นคง (stability) และความปลอดภัย  (safety) ในการป ฏิบั ติ งาน 

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) ต าแหน่งหน้าท่ี (vacancy) รายได้ (revenue) 

หรือค่าตอบแทน (income) และความต้องการภายใน (Internal Need) นั้นประกอบไปด้วย ความ
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ตอ้งการมีส่วนร่วม (participate) ในหมู่คณะ ความตอ้งการในศกัด์ิศรี (prestige) ของตนเอง ความ

ตอ้งการแสดงความจงรักภกัดี (loyalty) ความเป็นมิตร (friendship) และความรักใคร่ (affection) และ

เสนาะ ติเยาว (2543) ได้กล่าวเพิ่มเติมถึงผลการปฏิบัติงาน (Performance) ว่าต้องมีแผนการ

ปฏิบติังานท่ีดีโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีส าคญั เพื่อลดความขดัแยง้ในการท างาน (Reduce conflicts in 

work) ท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน เพื่อจดัล าดบัความส าคญั (Priority) และเร่งด่วนของการ

ท างานไวล่้วงหนา้ เพื่อใชใ้นการมอบหมายงานให้กบัผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

(performance) มาก เพื่อให้มัน่ใจว่ามีแนวทางในการสร้างความส าเร็จ (success) ให้กับเป้าหมาย 

(goal) ท่ีก าหนดไวไ้ด ้เพื่อให้แผนท่ีวางไวมี้ความเป็นไปได ้และใกลเ้คียงกบัการท่ีจะปฏิบติัจริงให้

มากท่ีสุด เพื่อป้องกนั และลดความเส่ียง (Risk reduction) ท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการท างานไวล่้วงหน้า 

เพื่อลดความผิดพลาด (Reduce mistakes) และลดความซ ้ าซ้อนในการท างาน เพื่อใช้ในการก าหนด

งบประมาณ (Set a budget) ค่าใชจ่้ายประจ าปีอีกดว้ย 

 

5.3 ประโยชน์ทีไ่ด้จากการวจัิย 

 ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการวิจยัเร่ือง ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ี

มีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง 

อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ สามารถแบ่งไดต้ามล าดบัดงัต่อไปน้ี 

 

5.3.1 ประโยชน์ทีไ่ด้รับต่อองค์กร 

 (1) งานวิจยัน้ีสามารถน าไปปรับใช้ส าหรับองค์กรปกครองไม่ว่าจะเป็น องค์การ

บริหารส่วนต าบล เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด ท่ีต้องการข้อมูลอ้างอิงทางด้าน

ประชากรศาสตร์ และปัจจยัการบริหารจดัการองค์กรปกครอง โดยสามารถน าขอ้มูลมาปรับใช้ให้

เกิดการพฒันาในองคก์รในดา้นต่าง ๆ เพื่อให้องคก์รสามารถบริหารจดัการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเป็น

ท่ีน่าพึงพอใจส าหรับประชาชน 

 (2) งานวิจยัน้ีสามารถน าไปเป็นแนวทางในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน

ท่ีมีต่อการบริหารจดัการงานปกครองนั้น ๆ โดยขอ้มูลนั้นจะส่งผลให้การบริหารจดัการขององคก์ร

นั้น ๆ จะถูกตอ้งตรงต่อความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 
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 (3) งานวิจยัน้ีสามารถน าไปเป็นแนวทางในการส่งเสริมภาพลกัษณ์การบริหาร

จดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยได้รับความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ ความร่วมมือ และการ

สนบัสนุนจากประชาชนเป็นหลกั 

 

5.3.2 ประโยชน์ทีไ่ด้รับต่อสังคม 

 (1) งานวิจยัน้ีสามารถน าไปปรับใช้ในการคดัเลือกบุคลากรท่ีมีบทบาทส าคญัใน

การบริหารจดัการในทางสังคมได ้

 (2) งานวิจยัน้ีสามารถน าไปปรับใชใ้นการจดัตั้งนโยบายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหาร

ท่ีส่งผลต่อความย ัง่ยนืของสังคมได ้

 

5.3.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับต่อประเทศชาติ 

งานวิจยัน้ีสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารงานปกครองทัว่ประเทศให้

เป็นท่ีน่าเช่ือถือ และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชน 

 

5.4 ข้อเสนอแนะจากการศึกษางานวจัิยคร้ังนี้ 

 (1) ความน่าเช่ือถือไม่ได้ข้ึนอยู่กบัหลักหรือปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในทางทฤษฎี แนวคิดเพียง

อย่างเดียว แต่อาจรวมไปถึงสถานการณ์ในขณะนั้น ท่ีมีส่วนช่วยส่งเสริมความน่าเช่ือถือให้มี

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมากข้ึน 

 (2) งานวิจยัน้ีจ  าเป็นตอ้งมีการเขา้ถึงประชาชนในท้องถ่ินอย่างทัว่ถึงครอบคลุมทุกพื้นท่ี 

เพื่อท่ีจะสามารถทราบถึงความตอ้งการอยา่งแทจ้ริงจากประชาชนในทอ้งถ่ินได ้

 (3) ความพึงพอใจจากประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากท่ีบ่งบอกถึงประสิทธิภาพใน

การบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถ่ิน หากต้องการบริหารจัดการให้เป็นท่ีพึงพอใจแก่

ประชาชนในทอ้งถ่ินไดน้ั้นจะตอ้งมีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั โดยไม่ยึดติดกบัเน้ือหาหรือหลกัการ

มากนกั เนน้ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นส าคญั 

 (4) การจดัท าส่ือแสดงผลงาน ผลของกิจกรรม รวมถึงข่าวสาร เก่ียวกบัการพฒันาทอ้งถ่ินให้
ประชาชนทราบอยา่งต่อเน่ือง เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการคิดวิเคราะห์ ถึงผลท่ีจะเกิด
แต่ละทอ้งถ่ิน 
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5.5 ข้อเสนอแนะในการศึกษางานวจัิยคร้ังต่อไป 

 (1) ศึกษาในดา้นปัจจยัท่ีช่วยส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน อาจจะเป็นในดา้นของการพฒันาความรู้ การพฒันาการปฏิบติังาน 

การพฒันาบุคลากร เพื่อปรับปรุงให้การบริการจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้มีการพฒันาตาม

ยคุสมยัมากข้ึน 

 (2) ศึกษาปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารจดัการงานปกครองท้องถ่ิน หรือ

ท าการศึกษาคน้ควา้จากพื้นท่ีอ่ืน ๆ ท่ีกวา้งข้ึน เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปเปรียบเทียบในการพยากรณ์เพื่อหา

ความถูกตอ้ง และแม่นย  าท่ีมากข้ึนในอนาคตหากมีการจดัท าวจิยัเพิ่มเติม 

 (3) ศึกษาวจิยัเปรียบเทียบในเร่ืองลกัษณะเดียวกนัในพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพื่อเปรียบเทียบผลการวจิยั
ท่ีเกิดข้ึน และเพื่อใช้เป็นแนวทางประกอบการพิจารณา วางแผน ก าหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์
เก่ียวกบัการพฒันาชุมชนของประเทศต่อไป 
 (4) ศึกษาการมีส่วนร่วมท่ีส่งผลต่อการพัฒนาในด้านอ่ืน ๆ ประกอบด้วย เช่น  ด้าน
ทรัพยากรส่ิงแวดลอ้ม ดา้นสังคม ดา้นการเมือง ดา้นวฒันธรรมประเพณี ค่านิยม  
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) ของแบบสอบถาม 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน 
 

1. ดร. สมศกัด์ิ โตรักษา   ผูอ้  านวยการส านกักฎหมาย สมศกัด์ิ โตรักษา  
2. ดร. วษิณุ โอสถานนทช์ยั  อาจารยป์ระจ าพิเศษมหาวทิยาลยั มหิดล  
3. ดร. ชิตวร ลีละผลิน   อาจารยป์ระจ าพิเศษมหาวทิยาลยั สยาม 

 
แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 

เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน
ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  

อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ปัจจัยความน่าเช่ือถือด้านบุคลากร (Personnel) 

1. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความรู้ท่ีจ  าเป็น
ต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

2. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสัมพนัธ์
กบัประชาชนในทอ้งถ่ิน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

3. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีประสบการณ์
ในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

4. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความตรงต่อ
เวลาในการปฏิบติังานองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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5. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งเป็นผูท่ี้เตม็ใจรับ
ฟังความคิดเห็นจากประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

6. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความยติุธรรม
ในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

7. 
ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสามารถ
ในการแกไ้ขปัญหาในการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

ปัจจัยความน่าเช่ือถือด้านนโยบาย 

8. 
ท่านคิดวา่นโยบายคุณภาพชีวติ
ประชาชนมีความส าคญัส าหรับ
ประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

9. 
ท่านคิดวา่นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรมี
ความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ิน
ของท่าน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

10. 
ท่านคิดวา่นโยบายการรักษาความ
ปลอดภยัในทอ้งถ่ินมีความส าคญักบั
ทอ้งถ่ินของท่าน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

11. 

ท่านคิดวา่นโยบายสวสัดิการ การ
สงเคราะห์ช่วยเหลือผูย้ากไร้ และผู ้
พิการมีความส าคญักบัประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

12. 
ท่านคิดวา่นโยบายดา้นป้องกนัปัญหายา
เสพติดมีความส าคญักบัทอ้งถ่ินของ
ท่าน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

13. 
ท่านคิดวา่นโยบายการส่งเสริมอาชีพมี
ความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ิน
ของท่าน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ปัจจัยความน่าเช่ือถือด้านความรับผดิชอบในการปฏิบัติงาน 

14. 

ท่านคิดวา่ความตระหนกัถึงสิทธิ หนา้ท่ี
และความรับผดิชอบต่อสังคมมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

2 1 0 
= (1+1+0)/3 
= 0.67 

15. 
ท่านคิดวา่ความใส่ใจในปัญหาส าหรับ
การบริหารจดัการมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

16. 
ท่านคิดวา่ความกระตือรือร้นในการ
จดัการแกปั้ญหามีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

17. 
ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ในการปฏิบติั
หนา้ท่ีมีความส าคญักบัการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

18. 

ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุข
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และประชาชนมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

19. 
ท่านคิดวา่การติดตามผลงานอยา่ง
สม ่าเสมอมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ปัจจัยความน่าเช่ือถือด้านคุณธรรม จริยธรรม 

20. 
ท่านคิดวา่อุปนิสัยอนัดีงามมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

21. 
ท่านคิดวา่ความประพฤติท่ีดีงามมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

22. 

ท่านคิดวา่การมีระเบียบวนิยัมี

ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

23. 

ท่านคิดวา่ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และ
เสียสละต่อประชาชนมีความส าคญักบั
การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

24. 
ท่านคิดวา่การไม่เอารัดเอาเปรียบ
ประชาชนมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

25. 

ท่านคิดวา่การมีจรรยาบรรณในอาชีพมี

ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร

บริหารส่วนต าบล 
3 0 0 

= (1+1+1)/3 
= 1 

 



160 

 

 

แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ปัจจัยความพงึพอใจด้านการบริการ 

26. 

ท่านคิดวา่การตอบสนองต่อความ
ประสงคจ์ากผูรั้บการบริการอยา่ง
รวดเร็วมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

27. 

ท่านคิดวา่การแสดงออกถึงความนบัถือ 
ใหเ้กียรติแก่ผูรั้บการบริการมี
ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

2 1 0 
= (1+1+0)/3 
= 0.67 

28. 
ท่านคิดวา่ความตั้งใจขณะให้บริการมี
ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

29. 
ท่านคิดวา่การปฏิบติัโดยความเสมอภาค
มีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

30. 

ท่านคิดวา่ความรวดเร็วในการตอบรับ
เอกสารหรือหลกัฐานต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ี
จ าเป็นต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

31. 
ท่านคิดวา่การด าเนินงานแกไ้ขปัญหา
อยา่งรวดเร็วนั้นมีความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

32. 

ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการตอ้งแต่งตวั
ใหมี้ความเหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจา
ดี นั้นมีความส าคญัต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 

2 1 0 
= (1+1+0)/3 
= 0.67 

ปัจจยัความพงึพอใจด้านมนุษยสัมพนัธ์ 

33. 

ท่านคิดวา่ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัประชาชนมี
ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

34. 

ท่านคิดวา่การพูด การกระท า ท่ีส่ือ
ความหมายใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั
นั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

35. 

ท่านคิดวา่ความเป็นมิตร เขา้ถึงไดง่้าย 
เป็นกนัเองกบัประชาชนนั้นมี
ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

36. 

ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของ
เจา้หนา้ท่ีนั้นสามารถสร้างความร่วมมือ
ร่วมใจในการปฏิบติังานร่วมกบั
ประชาชนไดอ้ยา่งบรรลุผล 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

37. 

ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของ
เจา้หนา้ท่ีนั้นสามารถช่วยลดปัญหา
ความขดัแยง้ในการปฏิบติังานร่วมกบั
ประชาชน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

38. 

ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของ
เจา้หนา้ท่ีนั้นช่วยสร้างบรรยากาศการ
ท างานท่ีดีในการปฏิบติังานร่วมกบั
ประชาชน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

ปัจจัยความพงึพอใจด้านการประชาสัมพนัธ์ 

39. 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ควรมีการประชาสัมพนัธ์ติดต่อเผยแพร่ 
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ารใหแ้ก่
ประชาชน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

40. 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ควรสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบั ทศันคติ 
ค่านิยม และความคิดเห็น ให้แก่
ประชาชนไดรั้บรู้ 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

41. 

ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ควรแสวงหาความร่วมมือ และการ
สนบัสนุนจากประชาชน เพื่อบรรเทา
ปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ภายใน
ทอ้งถ่ิน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

42. 

ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์การ
ใหบ้ริการสาธารณประโยชน์ เช่น การ
ตรวจสุขภาพใหก้บัประชาชนนั้นมี
ความส าคญั 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

43. 
ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์สามารถ
สร้างความเช่ือถือใหก้บัองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลได ้

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

44. 
ท่านคิดวา่ประชาชนไดรั้บข่าวสารของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลอยา่งทัว่ถึง 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ปัจจัยความพงึพอใจด้านผลการปฏิบัติงาน 

45. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมี
ความความสามารถในการบริหาร
จดัการ 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

46. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมี
ความมัน่คง และความปลอดภยั ในการ
ปฏิบติังาน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

47. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
สามารถปฏิบติังานตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนอยา่งทัว่ถึง 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

48. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
สามารถปฏิบติังานไดป้ระสบผลส าเร็จ 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

49. 
ท่านคิดวา่ผลงานขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเป็นท่ีพึงพอใจ 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

50. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
สามารถจดัสรรงบประมาณไดเ้พียงพอ
กบัความตอ้งการของประชาชน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ปัจจัยด้านการบริหารจัดการ 

51. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตอ้งมีการบริหารจดัการตามหลกั
กฎหมาย 

2 1 0 
= (1+1+0)/3 
= 0.67 

52. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีโปร่งใส 
ถูกตอ้งชดัเจน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

53. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตอ้งบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่ง
จ ากดั 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

54. 
ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตอ้งมีการบริหารจดัการโดยมีจิตส านึก
ท่ีค านึงถึงความรับผดิชอบต่อสังคม 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 

55. 

ท่านคิดวา่ท่านคิดวา่องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีการบริหารจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์
โดยตรงต่อความตอ้งการของประชาชน 

3 0 0 
= (1+1+1)/3 
= 1 
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ร่างแบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ตวัแปรหลกั ตวัแปรย่อย ตวัช้ีวดั ช่ือผู้เขียน 
ทฤษฎ ีแนวคดิ
งานวจิยัอ้างองิ 

ความ
น่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้น
บุคลากร 
(Personal) 

1 .  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรต้อง มี
ความรู้ท่ีจ  า เ ป็น
ต่ อ ก า ร
ป ฏิ บั ติ ง า น
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

Katz (1956) 

บุคลากร (Personal) 
ท่ีมีทักษะท่ีจ าเป็น
ของผู ้บ ริหาร ท่ี มี
ประสิทธิภาพ 

2 .  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรต้อง มี
ความสัมพนัธ์กบั
ป ร ะ ช า ช น ใ น
ทอ้งถ่ิน 

Katz (1956) 

บุคลากร (Personal) 
ท่ีมีทักษะท่ีจ าเป็น
ของผู ้บ ริหาร ท่ี มี
ประสิทธิภาพ 

3 .  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรต้อง มี
ประสบการณ์ใน
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

McDaniel, Schmidt 
and Hunter (1988) 

แนวคิด บุคลากร 
(Personal)  ในทาง
ป ฏิ บั ติ ข อ ง ก า ร
เลือกบุคลากร 

4.  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรต้อง มี
ความตรงต่อเวลา
ใ น ก า ร
ป ฏิ บั ติ ง า น

Chris Pilbeam 
(2011) 

บุคลากร (Personal) 
ท่ี มี ลั ก ษ ณ ะ ท่ี
สามารถสร้างความ
แตกต่ างระหว่าง
บุคลากร 
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องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 
5.  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรตอ้งเป็น
ผู ้ท่ี เต็มใจรับฟัง
ความคิดเห็นจาก
ป ร ะ ช า ช น ใ น
ทอ้งถ่ิน 

John Kamensky 
(2013) 

บุคลากร (Personal) 
ท่ี มี ลัก ษณะข อ ง
ผู ้ น า รั ฐ บ า ล ท่ี
ประสบความส าเร็จ 

ความ
น่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้น
บุคลากร 
(Personal) 

6.  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรต้อง มี
ความยุติธรรมใน
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ทองพนัชั่ง พงษ์วาริ
นทร์ (2553) 

บุ ค ล า ก ร 
( Personal)  ท่ี มี
คุณสมบัติ ของ
ก า ร เ ป็ น หั ว
หนา้ท่ีดี 

7.  ท่ า น คิ ด ว่ า
บุคลากรต้อง มี
ความสามารถใน
การแก้ไขปัญหา
ใ น ก า ร
ป ฏิ บั ติ ง า น
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ทองพนัชั่ง พงษ์วาริ
นทร์ (2553) 

บุ ค ล า ก ร 
( Personal)  ท่ี มี
คุณสมบัติ ของ
ก า ร เ ป็ น หั ว
หนา้ท่ีดี 

ความ
น่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้น
นโยบาย (Policy) 

 

8.  ท่ า น คิ ด ว่ า
นโยบายคุณภาพ
ชีวิตประชาชนมี
ค ว า ม ส า คั ญ
ส า ห รั บ
ป ร ะ ช า ช น ใ น
ทอ้งถ่ินของท่าน 

อศัวนิ ขวญัเมือง 
(2559) 

นโยบายของผูว้า่
ราชการ

กรุงเทพมหานคร 
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9.  ท่ า น คิ ด ว่ า
น โ ย บ า ย
ช่ ว ย เ ห ลื อ
เ ก ษ ต ร ก ร มี
ความส าคัญกับ
ป ร ะ ช า ช น ใ น
ทอ้งถ่ินของท่าน 

มณีรัตน์ สุวรรณวารี 
(2554) 

ประเภทของ
นโยบาย (Policy) 

10.  ท่ า น คิ ด ว่ า
น โ ย บ า ย ก า ร
รั ก ษ า ค ว า ม
ป ล อ ด ภั ย ใ น
ท้ อ ง ถ่ิ น มี
ความส าคัญกับ
ทอ้งถ่ินของท่าน 

ราชนั มหาวนั (2555) 
นโยบายการบริหาร
และการพฒันา

เทศบาลต าบลจริม 

11.  ท่ า น คิ ด ว่ า
น โ ย บ า ย
สวัสดิการ การ
ส ง เ ค ร า ะ ห์
ช่ ว ย เ ห ลื อ ผู ้
ย า ก ไ ร้  แ ล ะ ผู ้
พิ ก า ร มี
ความส าคัญกับ
ป ร ะ ช า ช น ใ น
ทอ้งถ่ิน 

ราชนั มหาวนั (2555) 
นโยบายการบริหาร
และการพฒันา

เทศบาลต าบลจริม 

12.  ท่ า น คิ ด ว่ า
น โ ย บ า ย ด้ า น
ป้องกนัปัญหายา
เ ส พ ติ ด มี
ความส าคัญกับ
ทอ้งถ่ินของท่าน 

ราชนั มหาวนั (2555) 
นโยบายการบริหาร
และการพฒันา

เทศบาลต าบลจริม 
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13 .  ท่ าน คิด ว่ า
น โ ย บ า ย ก า ร
ส่งเสริมอาชีพมี
ความส าคัญกับ
ป ร ะ ช า ช น ใ น
ทอ้งถ่ินของท่าน 

ราชนั มหาวนั (2555) 
นโยบายการบริหาร
และการพฒันา

เทศบาลต าบลจริม 

ความ
น่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้นความ
รับผดิชอบในการ

ปฏิบติังาน 
(Responsibility) 

 

14.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ความตระหนัก
ถึง สิท ธิ  หน้า ท่ี
แ ล ะ ค ว า ม
รั บ ผิ ด ช อบ ต่ อ
สั ง ค ม มี
ความส าคัญกับ
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ส านกังานรัฐมนตรี
กระทรวงศึกษาธิการ 
(2552) 

ความรับผดิชอบ
ในการ

ปฏิบติังาน 
(Responsibility) 

15.  ท่ า น คิ ด ว่ า
คว ามใ ส่ ใ จ ใน
ปัญหาส าห รับ
ก า ร บ ริ ห า ร
จั ด ก า ร มี
ความส าคัญกับ
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ส านกังานรัฐมนตรี
กระทรวงศึกษาธิการ 
(2552) 

ความรับผดิชอบ
ในการ

ปฏิบติังาน 
(Responsibility) 

16.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ค ว า ม
กระตือรือร้นใน
ก า ร จั ด ก า ร
แ ก้ ปั ญ ห า มี

ส านกังานรัฐมนตรี
กระทรวงศึกษาธิการ 
(2552) 

ความรับผดิชอบ
ในการ

ปฏิบติังาน 
(Responsibility) 
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ความส าคัญกับ
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 
17.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ความเอาใจใส่ใน
การปฏิบติัหน้าท่ี
มีความส าคญักบั
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ขวญัฤดี ข าซ่อนสัตย ์
และอมรวรรณ แกว้
ผอ่ง (2542) 

ความรับผดิชอบ
ในการ

ปฏิบติังานท่ีเป็น
คุณลกัษณะของ

บุคคล 

18.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ความ เอาใจใ ส่
ดู แ ล ทุ ก ข์  สุ ข
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
และประชาชนมี
ความส าคัญกับ
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ชูชาติ อินทนู (2551) 

ความรับผดิชอบ
ในการ

ปฏิบติังานคือ
การปฏิบติังาน
ตามภาระหนา้ท่ี 

(Duty) 

19.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ก า ร ติ ด ต า ม
ผ ล ง า น อ ย่ า ง
ส ม ่ า เ ส ม อ มี
ความส าคัญกับ
การปฏิบัติ งาน
องค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

Cattell (1905) 

ลกัษณะท่ีส าคญั
ของความ

รับผดิชอบใน
การปฏิบติังาน 
(Responsibility) 

ความ
น่าเช่ือถือ 

ปัจจยัดา้น
คุณธรรม 

20.  ท่ า น คิ ด ว่ า
อุปนิสัยอนัดีงามมี

วศิน อินทสระ (2541) 
คุณธรรม (Moral) 
ตามหลกัจริย
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(Trust) จริยธรรม (Moral 
and Ethic) 

 

ความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

ศาสตร์ (main 
ethics) 

21. ท่านคิดวา่ความ
ประพฤติท่ีดีงามมี
ความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

พจนานุกรม ฉบบั
ราชบณัฑิตยสถาน 
พ.ศ.2543 

ความหมายของ
จริยธรรม 
(Ethics) 

22. ท่านคิดวา่การมี

ร ะ เ บี ย บ วิ นั ย มี

ความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองค์การ

บริหารส่วนต าบล 

ศกัด์ิชยั นิรัญทว ี
(2544) 

จริยธรรม (Ethic) 
ของสงัคมไทย 

23. ท่านคิดวา่ความ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และ
เ สี ย ส ล ะ ต่ อ
ป ร ะ ช า ช น มี
ความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

ศกัด์ิชยั นิรัญทว ี
(2544) 

จริยธรรม (Ethic) 
ของสงัคมไทย 

24. ท่านคิดว่าการ
ไม่เอารัดเอาเปรียบ
ป ร ะ ช า ช น มี
ความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

สุลกัษณ์ ศิวรักษ ์
(2550) 

แนวคิดจริยธรรม 
(Ethic) 

25. ท่านคิดวา่การมี

จ ร รย าบรรณใน

อาชีพมีความส าคญั

กีรติ บุญเจือ (2542) 

จริยธรรม (Ethic) 
เป็นส่ิงท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบั

อาชีพในปัจจุบนั 
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กับการปฏิบัติงาน

อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร

ส่วนต าบล 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
การบริการ 
(Service) 

26. ท่านคิดว่าการ
ตอบสนองต่อความ
ประสงค์จากผู ้รับ
การบ ริการอย่า ง
ร ว ด เ ร็ ว มี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

จินตนา บุญบงการ
(2539) 

ความหมายของ
การบริการ 
(Service)  

27. ท่านคิดว่าการ
แสดงออกถึงความ
นบัถือ ให้เกียรติแก่
ผู ้รับการบริการมี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

จินตนา บุญบงการ
(2539) 

ความหมายของ
การบริการ 
(Service) 

28. ท่านคิดวา่ความ
ตั้ ง ใ จ ข ณ ะ
ใ ห้ บ ริ ก า ร มี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

จินตนา บุญบงการ
(2539) 

ความหมายของ
การบริการ 
(Service) 

29. ท่านคิดว่าการ
ปฏิบัติโดยความ
เ ส ม อ ภ า ค มี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

Katz and Robert 
(1978) 

หลกัการส าคญั
ของการบริการ

ลูกคา้ท่ีควรปฏิบติั
ทั้งในองคก์รของ
รัฐ (government) 

และเอกชน 
(private) 
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30. ท่านคิดวา่ความ
รวดเร็วในการตอบ
รับ เ อกส า รห รื อ
หลัก ฐ าน ต่ า ง  ๆ 
เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อ
ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่วนต าบล 

Katz and Robert 
(1978) 

หลกัการส าคญั
ของการบริการ

ลูกคา้ท่ีควรปฏิบติั
ทั้งในองคก์รของ
รัฐ (government) 

และเอกชน 
(private) 

31. ท่านคิดว่าการ
ด า เ นินงานแก้ไข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว
นั้ นมีความส าคัญ
ต่อการปฏิบัติงาน
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่วนต าบล 

Freemantle (1933) 
หลกัการส าคญั
ของการบริการ 

(Service) 

32.  ท่ า น คิ ด ว่ า
เจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการตอ้ง
แ ต่ ง ตั ว ใ ห้ มี ค ว า ม
เหมาะสม บุคลิกภาพ
ดี  พู ด จ า ดี  นั้ น มี
ความส าคัญต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

Philip Kotlor (2000) 
ความหมายของ
การใหบ้ริการ 
(Service) 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
มนุษยสัมพนัธ์ 

(Human 
Relationship) 

33.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ความสามารถใน
ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับ
ป ร ะ ช า ช น มี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

เพญ็นภา สังขสุ์วรรณ 
(2547) 

องคป์ระกอบ
ของมนุษย
สัมพนัธ์ 
(Human 
Relation) 
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34. ท่านคิดว่าการ
พูด การกระท า ท่ี
ส่ือความหมายให้
เ กิดความเข้าใจท่ี
ต ร ง กั น นั้ น มี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

เพญ็นภา สังขสุ์วรรณ 
(2547) 

องคป์ระกอบ
ของมนุษย
สัมพนัธ์ 
(Human 
Relation) 

35. ท่านคิดวา่ความ
เป็นมิตร เข้าถึงได้
ง่าย เป็นกันเองกับ
ป ร ะ ช า ชนนั้ น มี
ความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

วจิิตร อาวะกุล (2542) 

ลกัษณะท่ี
ส าคญัของ

มนุษยสัมพนัธ์ 
(Human 
Relation)

จ  าเป็นต่อบุคคล 

36.  ท่ า น คิ ด ว่ า
มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี
ของเจ้าหน้า ท่ีนั้ น
สามารถสร้างความ
ร่วมมือร่วมใจใน
ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น
ร่วมกับประชาชน
ไดอ้ยา่งบรรลุผล 

ชิษณุพงศ ์โคตร
บณัฑิต(2556) 

จุดประสงคใ์น
การสร้างมนุษย

สัมพนัธ์ 
(Human 
Relation) 

37.  ท่ า น คิ ด ว่ า
มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี
ของเจ้าหน้า ท่ีนั้ น
ส าม า รถ ช่ ว ยล ด
ปัญหาความขดัแยง้
ในการปฏิบัติงาน
ร่วมกบัประชาชน 

ชิษณุพงศ ์โคตร
บณัฑิต(2556) 

จุดประสงคใ์น
การสร้างมนุษย

สัมพนัธ์ 
(Human 
Relation) 
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38.  ท่ า น คิ ด ว่ า
มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี
ของเจ้าหน้า ท่ีนั้ น
ช่ ว ย ส ร้ า ง
บ ร ร ย า ก า ศ ก า ร
ท างานท่ีดีในการ
ปฏิบัติงานร่วมกับ
ประชาชน 

ระววีรรณ ประกอบ
ผล (2540) 

มนุษยส์ัมพนัธ์
กบัการส่ือสาร
ในองคก์รท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
การ

ประชาสัมพนัธ์ 
(Public 

Relations) 

39.  ท่ า น คิ ด ว่ า
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่วนต าบลควร มี
การประชาสัมพนัธ์
ติ ด ต่ อ เ ผ ย แ พ ร่  
ข้อมูลข่าวสารต่าง 
ๆ  ข อ ง อ ง ค์ ก า ร
ใหแ้ก่ประชาชน 

ปินิดา พุม่แยม้ (2544) 

ความหมายการ
ประชาสัมพนัธ์ 

(Public 
Relations) 

40.  ท่ า น คิ ด ว่ า
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่ ว น ต า บ ล ค ว ร
สร้างความเข้าใจ
เ ก่ียวกับ ทัศนคติ 
ค่านิยม และความ
คิ ด เ ห็ น  ใ ห้ แ ก่
ประชาชนไดรั้บรู้ 

Baskin, Aronoff, and 
Lattimore (1997) 

ประโยชน์การ
ประชาสัมพนัธ์ 

(Public 
Relations) 

41.  ท่ า น คิ ด ว่ า
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่ ว น ต า บ ล ค ว ร
แ ส ว ง ห า ค ว า ม
ร่วมมือ  และการ
ส นั บ ส นุ น จ า ก

ลกัษณา สตะเวทิน 
(2542) 

วตัถุประสงค์
การ

ประชาสัมพนัธ์ 
(Public 

Relations) 
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ป ร ะ ช า ชน  เ พื่ อ
บ ร ร เ ท า ปั ญ ห า
ความเดือดร้อนต่าง 
ๆ ภายในทอ้งถ่ิน 
42. ท่านคิดว่าการ
ประชาสัมพนัธ์การ
ใ ห้ บ ริ ก า ร
สาธารณประโยชน์ 
เ ช่ น  ก า ร ต ร ว จ
สุ ข ภ า พ ใ ห้ กั บ
ป ร ะ ช า ชนนั้ น มี
ความส าคญั 

วจิิตร อาวะกุล (2541) 

วตัถุประสงค์
การ

ประชาสัมพนัธ์ 
(Public 

Relations) 

43. ท่านคิดว่าการ
ป ร ะ ช า สั ม พัน ธ์
สามารถสร้างความ
เ ช่ื อ ถื อ ใ ห้ กั บ
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่วนต าบลได ้

Belch and Belch 
(1993) 

ขอ้ดีและขอ้เสีย
ของการ

ประชาสัมพนัธ์  

44.  ท่ า น คิ ด ว่ า
ประชาชนได้ รับ
ข่ า ว ส า ร ข อ ง
อ ง ค์ ก า รบ ริห า ร
ส่ วนต าบลอย่ า ง
ทัว่ถึง 

Belch and Belch 
(1993) 

ขอ้ดีและขอ้เสีย
ของการ

ประชาสัมพนัธ์ 
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ร่างแบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ตัวแปรหลกั ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวดั ช่ือผู้เขียน 
ทฤษฎ ีแนวคิด
งานวจัิยอ้างองิ 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
ผลการ

ปฏิบติังาน 
(Performance) 

 

45.  ท่ า น คิ ด ว่ า
องค์การบริหารส่วน
ต า บ ล มี ค ว า ม
ความสามารถในการ
บริหารจดัการ 

Porter and Lawler 
(1975) 

ปัจจยัท่ีซ่ึงส่งผลต่อ
ผลการปฏิบติังาน 
(Performance) ของ

บุคคล 

46.  ท่ า น คิ ด ว่ า
องค์การบริหารส่วน
ต าบลมีความมั่นคง 
และความปลอดภัย 
ในการปฏิบติังาน 

ชาริณี จนัทร์แสงศรี 
(2540) 

แนวคิดผลการ
ปฏิบติังาน 

(Performance) 

47.  ท่ า น คิ ด ว่ า
องค์การบริหารส่วน
ต า บ ล ส า ม า ร ถ
ป ฏิ บั ติ ง า น
ตอบสนองค ว า ม
ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ป ร ะ ช า ช น อ ย่ า ง
ทัว่ถึง 

ชาริณี จนัทร์แสงศรี 
(2540) 

แนวคิดผลการ
ปฏิบติังาน 

(Performance) 

4 8 .  ท่ า น คิ ด ว่ า
องค์การบริหารส่วน
ต า บ ล ส า ม า ร ถ
ป ฏิ บั ติ ง า น ไ ด้
ประสบผลส าเร็จ 

เสนาะ ติเยาว (2543) 

แนวคิดผลการ
ปฏิบติังานโดยมี

แผนการปฏิบติังาน
ท่ีดี 



179 

 

 

49. ท่านคิดวา่ผลงาน
ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเป็นท่ีพึง
พอใจ 

เสนาะ ติเยาว (2543) 

แนวคิดผลการ
ปฏิบติังานโดยมี

แผนการปฏิบติังาน
ท่ีดี 

5 0 .  ท่ า น คิ ด ว่ า
องค์การบริหารส่วน
ต า บ ล ส า ม า ร ถ
จัดสรรงบประมาณ
ได้เพียงพอกบัความ
ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ประชาชน 

เสนาะ ติเยาว (2543) 

แนวคิดผลการ
ปฏิบติังานโดยมี

แผนการปฏิบติังาน
ท่ีดี 

 

ตัวแปรตาม ตัวช้ีวดั ช่ือผู้เขียน 
ทฤษฎ ีแนวคิด
งานวจัิยอ้างองิ 

การบริหารจดัการ 
(Management) 

51.  ท่ าน คิดว่ าองค์ก า ร
บริหารส่วนต าบลต้องมี
การบริหารจัดการตาม
หลกักฎหมาย 

ระเบียบส านกั
นายกรัฐมนตรี 
(2542) 

การบริการจดัการ
โดยมีการสร้าง

ระบบริหารกิจการ
บา้นเมืองและ
สังคมท่ีดี 

52.  ท่ าน คิดว่ าองค์ก า ร
บริหารส่วนต าบลต้องมี
ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร ท่ี
โปร่งใส ถูกตอ้งชดัเจน 

ระเบียบส านกั
นายกรัฐมนตรี 
(2542) 

การบริการจดัการ
โดยมีการสร้าง

ระบบริหารกิจการ
บา้นเมืองและ
สังคมท่ีดี 

53.  ท่ าน คิดว่ าองค์ก า ร
บ ริหาร ส่วนต าบลต้อ ง
บริหารจดัการทรัพยากรท่ี
มีอยูอ่ยา่งจ ากดั 

ระเบียบส านกั
นายกรัฐมนตรี 
(2542) 

การบริการจดัการ
โดยมีการสร้าง

ระบบริหารกิจการ
บา้นเมืองและ
สังคมท่ีดี 
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54.  ท่ าน คิดว่ าองค์ก า ร
บริหารส่วนต าบลต้องมี
การบริหารจัดการโดยมี
จิตส านึกท่ีค านึงถึงความ
รับผดิชอบต่อสังคม 

ระเบียบส านกั
นายกรัฐมนตรี 
(2542) 

การบริการจดัการ
โดยมีการสร้าง

ระบบริหารกิจการ
บา้นเมืองและ
สังคมท่ีดี 

55.  ท่านคิดว่าท่านคิดว่า
องค์การบริหารส่วนต าบล
มีการบริหารจัดการ ท่ี มี
ประ สิท ธิภาพและ เ ป็น
ประโยช น์โดยต ร ง ต่ อ
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ประชาชน 

วมิล นาวารัตน์ 
(2555) 

การบริการจดัการ
โดยการบริหาร

ราชการบา้นเมืองท่ี
ดี 
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ตาราง Cronbach’s Alpha Scores 
ค่า Cronbach's Alpha = .801 

ตัวแปรหลกั ตัวแปรย่อย ค าถาม 

ความน่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้นบุคลากร 
(Personal) 

1. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
2. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน 
3. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีประสบการณ์ในการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
4. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความตรงต่อเวลาในการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
5. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งเป็นผูท่ี้เตม็ใจรับฟังความคิดเห็น
จากประชาชนในทอ้งถ่ิน 
6. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความยติุธรรมในการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
7. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

ความน่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้นนโยบาย 
(Policy) 

 

8. ท่านคิดวา่นโยบายคุณภาพชีวติประชาชนมีความส าคญั
ส าหรับประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
9. ท่านคิดวา่นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรมีความส าคญักบั
ประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
10. ท่านคิดวา่นโยบายการรักษาความปลอดภยัในทอ้งถ่ิน
มีความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน 
11. ท่านคิดวา่นโยบายสวสัดิการ การสงเคราะห์ช่วยเหลือ
ผูย้ากไร้ และผูพ้ิการมีความส าคญักบัประชาชนในทอ้งถ่ิน 
12. ท่านคิดวา่นโยบายดา้นป้องกนัปัญหายาเสพติดมี
ความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน 
13. ท่านคิดวา่นโยบายการส่งเสริมอาชีพมีความส าคญักบั
ประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
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ความน่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้นความ
รับผดิชอบในการ

ปฏิบติังาน 
(Responsibility) 

 

 
14. ท่านคิดวา่ความตระหนกัถึงสิทธิ หนา้ท่ีและความ
รับผดิชอบต่อสังคมมีความส าคญักบัการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
15. ท่านคิดวา่ความใส่ใจในปัญหาส าหรับการบริหาร
จดัการมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 
16. ท่านคิดวา่ความกระตือรือร้นในการจดัการแกปั้ญหามี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
17. ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
18. ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุขผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
และประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 
19. ท่านคิดวา่การติดตามผลงานอยา่งสม ่าเสมอมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

ความน่าเช่ือถือ 
(Trust) 

ปัจจยัดา้นคุณธรรม 
จริยธรรม  

(Moral and Ethic) 
 

20. ท่านคิดวา่อุปนิสัยอนัดีงามมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
21. ท่านคิดวา่ความประพฤติท่ีดีงามมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
22. ท่านคิดวา่การมีระเบียบวินยัมีความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

23. ท่านคิดวา่ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และเสียสละต่อ
ประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 
24. ท่านคิดวา่การไม่เอารัดเอาเปรียบประชาชนมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
25. ท่านคิดวา่การมีจรรยาบรรณในอาชีพมีความส าคญักบั

การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
การบริการ 
(Service) 

26. ท่านคิดวา่การตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บ
การบริการอยา่งรวดเร็วมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
27. ท่านคิดวา่การแสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติแก่
ผูรั้บการบริการมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 
28. ท่านคิดวา่ความตั้งใจขณะใหบ้ริการมีความส าคญัต่อ
การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
29. ท่านคิดวา่การปฏิบติัโดยความเสมอภาคมีความส าคญั
ต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
30. ท่านคิดวา่ความรวดเร็วในการตอบรับเอกสารหรือ
หลกัฐานต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 
31. ท่านคิดวา่การด าเนินงานแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วนั้น
มีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
32. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการตอ้งแต่งตวัใหมี้ความ
เหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจาดี นั้นมีความส าคญัต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
มนุษยสัมพนัธ์ 

(Human 
Relationship) 

33. ท่านคิดวา่ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ประชาชนมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 
34. ท่านคิดวา่การพูด การกระท า ท่ีส่ือความหมายใหเ้กิด

ความเขา้ใจท่ีตรงกนันั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

35. ท่านคิดวา่ความเป็นมิตร เขา้ถึงไดง่้าย เป็นกนัเองกบั
ประชาชนนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 
36. ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นสามารถ
สร้างความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังานร่วมกบั
ประชาชนไดอ้ยา่งบรรลุผล 
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37. ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นสามารถ
ช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการปฏิบติังานร่วมกบั
ประชาชน 
38. ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นช่วย
สร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีในการปฏิบติังานร่วมกบั
ประชาชน 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
การประชาสัมพนัธ์ 
(Public Relations) 

39. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์ติดต่อเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของ
องคก์ารใหแ้ก่ประชาชน 
40. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรสร้างความ
เขา้ใจเก่ียวกบั ทศันคติ ค่านิยม และความคิดเห็น ให้แก่
ประชาชนไดรั้บรู้ 
41. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรแสวงหาความ
ร่วมมือ และการสนบัสนุนจากประชาชน เพื่อบรรเทา
ปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ภายในทอ้งถ่ิน 
42. ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการ
สาธารณประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพใหก้บัประชาชน
นั้นมีความส าคญั 
43. ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์สามารถสร้างความ
เช่ือถือใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบลได ้
44. ท่านคิดวา่ประชาชนไดรั้บข่าวสารขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลอยา่งทัว่ถึง 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 

ปัจจยัดา้น 
ผลการปฏิบติังาน 
(Performance) 

 

45. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความ
ความสามารถในการบริหารจดัการ 
46. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความมัน่คง และ
ความปลอดภยั ในการปฏิบติังาน 
47. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ
ปฏิบติังานตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอยา่ง
ทัว่ถึง 
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48. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ
ปฏิบติังานไดป้ระสบผลส าเร็จ 
49. ท่านคิดวา่ผลงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นท่ี
พึงพอใจ 
50. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถจดัสรร
งบประมาณไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน 

การบริหารจดัการ 
(Management) 

51. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหาร
จดัการตามหลกักฎหมาย 
52. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหาร
จดัการท่ีโปร่งใส ถูกตอ้งชดัเจน 
53. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งบริหารจดัการ
ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั 
54. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหาร
จดัการโดยมีจิตส านึกท่ีค านึงถึงความรับผดิชอบต่อสังคม 
55. ท่านคิดวา่ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีการ
บริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์โดยตรง
ต่อความตอ้งการของประชาชน 
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ภาคผนวก ง 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่อีทิธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วน

ท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

........................................................... 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี มีจุดประสงคเ์พ่ือใชส้ าหรับเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นการวจิยั ซ่ึง
จดัเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในระดบัปริญญาโท เร่ือง ปัจจยัความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
อิทธิพลต่อการบริหารจดัการงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2  เป็นค าถามเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการบริหารจดัการงาน
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสกั                      
 จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 55 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3  เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ และขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ จ านวน 1 ขอ้  
 
 ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 
 
 

         นางสาววริศรา เบา้ทอง 
      นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
            มหาวทิยาลยัสยาม 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงไปในช่อง  [  ]  เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง  
 
1. เพศ 

[   ] (1.) ชาย     [   ] (2.) หญิง 
2. อาย ุ
 [   ] (1.) ต ่ากวา่ 20 ปี    [   ] (2.) 20 – 30 ปี 
 [   ] (3.) 31 – 40 ปี    [   ] (4.) 41 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
 [   ] (1.) ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี   [   ] (2.) ปริญญาตรี 
 [   ] (3.) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. สถานภาพ 
 [   ] (1.) โสด     [   ] (2.) สมรส 
 [   ] (3.) อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................ 
5. อาชีพ 
 [   ] (1.) ขา้ราชการ    [   ] (2.) รัฐวสิาหกิจ 
 [   ] (3.) รับจา้ง     [   ] (4.) เกษตรกร 
 [   ] (5.) อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................ 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 [   ] (1.) ต ่ากวา่ 10,000 บาท   [   ] (2.) 10,001 – 20,000 บาท 
 [   ] (3.) 20,001 – 30,000 บาท   [   ] (4.) 30,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอิทธิพลต่อ
การบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 
จังหวดัเพชรบูรณ์ 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีท่่านคดิว่าตรงกบัความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด 
 

ความน่าเช่ือถือทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน
ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ระดับความเช่ือมั่น 
มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านบุคลากร (Personal) 
1. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

2. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัประชาชน
ในทอ้งถ่ิน 

     

3. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีประสบการณ์ในการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

4. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความตรงต่อเวลาในการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

5. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งเป็นผูท่ี้เตม็ใจรับฟังความ
คิดเห็นจากประชาชนในทอ้งถ่ิน 

     

6. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความยติุธรรมในการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

7. ท่านคิดวา่บุคลากรตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาในการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

ด้านนโยบาย (Policy) 
8. ท่านคิดวา่นโยบายคุณภาพชีวติประชาชนมี
ความส าคญัส าหรับประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 

     

9. ท่านคิดวา่นโยบายช่วยเหลือเกษตรกรมีความส าคญั
กบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 
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10. ท่านคิดวา่นโยบายการรักษาความปลอดภยัใน
ทอ้งถ่ินมีความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน 

     

11. ท่านคิดวา่นโยบายสวสัดิการ การสงเคราะห์
ช่วยเหลือผูย้ากไร้ และผูพ้ิการมีความส าคญักบั
ประชาชนในทอ้งถ่ิน 

     

12. ท่านคิดวา่นโยบายดา้นป้องกนัปัญหายาเสพติดมี
ความส าคญักบัทอ้งถ่ินของท่าน 

     

13. ท่านคิดวา่นโยบายการส่งเสริมอาชีพมีความส าคญั
กบัประชาชนในทอ้งถ่ินของท่าน 

     

ด้านความรับผดิชอบในการปฏิบัติงาน (Responsibility) 
14. ท่านคิดวา่ความตระหนกัถึงสิทธิ หนา้ท่ีและความ
รับผดิชอบต่อสังคมมีความส าคญักบัการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

15. ท่านคิดวา่ความใส่ใจในปัญหาส าหรับการบริหาร
จดัการมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 

     

16. ท่านคิดวา่ความกระตือรือร้นในการจดัการ
แกปั้ญหามีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

     

17. ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

     

18. ท่านคิดวา่ความเอาใจใส่ดูแลทุกข ์สุข
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และประชาชนมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

19. ท่านคิดวา่การติดตามผลงานอยา่งสม ่าเสมอมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

     

ด้านคุณธรรม จริยธรรม (Moral and Ethic) 
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20. ท่านคิดวา่อุปนิสัยอนัดีงามมีความส าคญักบัการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

21. ท่านคิดวา่ความประพฤติท่ีดีงามมีความส าคญักบั
การปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

22. ท่านคิดวา่การมีระเบียบวินยัมีความส าคญักบัการ

ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

23. ท่านคิดวา่ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่และเสียสละต่อ
ประชาชนมีความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

     

24. ท่านคิดวา่การไม่เอารัดเอาเปรียบประชาชนมี
ความส าคญักบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

     

25. ท่านคิดวา่การมีจรรยาบรรณในอาชีพมีความส าคญั

กบัการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

 
ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอิทธิพลต่อ
การบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 
จังหวดัเพชรบูรณ์ 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีท่่านคดิว่าตรงกบัความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด 
 

ความพงึพอใจทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงาน
ปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบล

ฝายนาแซง  
อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ระดับความเช่ือมั่น 
มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านการบริการ (Service) 
26. ท่านคิดวา่การตอบสนองต่อความประสงคจ์าก
ผูรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วมีความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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27. ท่านคิดวา่การแสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติ
แก่ผูรั้บการบริการมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

28. ท่านคิดวา่ความตั้งใจขณะใหบ้ริการมีความส าคญั
ต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

29. ท่านคิดวา่การปฏิบติัโดยความเสมอภาคมี
ความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 

     

30. ท่านคิดวา่ความรวดเร็วในการตอบรับเอกสาร
หรือหลกัฐานต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

31. ท่านคิดวา่การด าเนินงานแกไ้ขปัญหาอยา่ง
รวดเร็วนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานองคก์าร
บริหารส่วนต าบล 

     

32. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการตอ้งแต่งตวัใหมี้ความ
เหมาะสม บุคลิกภาพดี พูดจาดี นั้นมีความส าคญัต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

ด้านมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relationship) 
33. ท่านคิดวา่ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัประชาชนมีความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

34. ท่านคิดวา่การพูด การกระท า ท่ีส่ือความหมายให้
เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนันั้นมีความส าคญัต่อการ
ปฏิบติังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

35. ท่านคิดวา่ความเป็นมิตร เขา้ถึงไดง่้าย เป็นกนัเอง
กบัประชาชนนั้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 

     

36. ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้น
สามารถสร้างความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังาน
ร่วมกบัประชาชนไดอ้ยา่งบรรลุผล 
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37. ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้น
สามารถช่วยลดปัญหาความขดัแยง้ในการปฏิบติังาน
ร่วมกบัประชาชน 

     

38. ท่านคิดวา่มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีนั้นช่วย
สร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีในการปฏิบติังาน
ร่วมกบัประชาชน 

     

ด้านการประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) 
39. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์ติดต่อเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 
ขององคก์ารใหแ้ก่ประชาชน 

     

40. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรสร้าง
ความเขา้ใจเก่ียวกบั ทศันคติ ค่านิยม และความ
คิดเห็น ให้แก่ประชาชนไดรั้บรู้ 

     

41. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลควรแสวงหา
ความร่วมมือ และการสนบัสนุนจากประชาชน เพื่อ
บรรเทาปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ภายในทอ้งถ่ิน 

     

42. ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการ
สาธารณประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพใหก้บั
ประชาชนนั้นมีความส าคญั 

     

43. ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์สามารถสร้างความ
เช่ือถือใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบลได ้

     

44. ท่านคิดวา่ประชาชนไดรั้บข่าวสารขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลอยา่งทัว่ถึง 

     

ด้านผลการปฏิบัติงาน (Performance) 
45. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความ
ความสามารถในการบริหารจดัการ 

     

46. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีความมัน่คง 
และความปลอดภยั ในการปฏิบติังาน 
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47. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ
ปฏิบติังานตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
อยา่งทัว่ถึง 

     

48. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ
ปฏิบติังานไดป้ระสบผลส าเร็จ 

     

49. ท่านคิดวา่ผลงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
เป็นท่ีพึงพอใจ 

     

50. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถ
จดัสรรงบประมาณไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการของ
ประชาชน 

     

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยความน่าเช่ือถือและความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีอิทธิพลต่อ
การบริหารจัดการงานปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง อ าเภอหล่มสัก 
จังหวดัเพชรบูรณ์ 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีท่่านคดิว่าตรงกบัความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการบริหารจัดการงานปกครองส่วน
ท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลฝายนาแซง  

อ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์ 

ระดับความเช่ือมั่น 
มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านการบริหารจัดการ (Management) 
51. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหาร
จดัการตามหลกักฎหมาย 

     

52. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหาร
จดัการท่ีโปร่งใส ถูกตอ้งชดัเจน 

     

53. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งบริหารจดัการ
ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั 

     

54. ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งมีการบริหาร
จดัการโดยมีจิตส านึกท่ีค านึงถึงความรับผดิชอบต่อสังคม 

     

55. ท่านคิดวา่ท่านคิดวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีการ
บริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์โดยตรง
ต่อความตอ้งการของประชาชน 
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ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นอ่ืน ๆ โปรดระบุ 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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