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 การศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชน 
จงัหวดัชลบุรี” ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่าน ท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือ และ 
ใหค้  าปรึกษาแนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งดียิง่ โดยเฉพาะ ดร.ลือชยั วงษท์อง อาจารยท่ี์ปรึกษา  
ท่ีไดใ้หค้  าแนะน า และตรวจแกไ้ขงานนิพนธ์ฉบบัน้ี จนส าเร็จสมบูรณ์ รวมไปถึงคณาจารยทุ์กท่าน 
ในหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ท่ีไดใ้ห้
วชิาการศึกษา และอ านวยความสะดวกในการศึกษา จนผูศึ้กษามีความรู้ ความเขา้ใจในการ 
จดัท างานนิพนธ์คร้ังน้ี จนส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 
 ขอขอบพระคุณ นายพรเทพ ผอ่งศรี หวัหนา้ส านกังานจงัหวดัชลบุรีส านกังาน 
จงัหวดัชลบุรี นายถวลัยเ์พชรสุข หวัหนา้กลุ่มงานอ านวยการ ส านกังานจงัหวดัชลบุรี ท่ีให ้
ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ และใหค้  าแนะน าท่ีดีตลอดมา 
 ส าหรับความดีงาม และคุณประโยชน์อนัพึงมีจากผลการศึกษาคร้ังน้ี ขอมอบใหแ้ก่ บิดา 
มารดา นอ้งสาว และเพื่อน ๆ ส าหรับก าลงัใจ จนส าเร็จการศึกษาในคร้ังน้ี ขอขอบพระคุณ 
เป็นอยา่งสูง 
 

ธีตารัฐ  สุวจิารณ์ 
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การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชน 
จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรี และเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี ตามการรับรู้ของประชาชน โดยจ าแนกตามปัจเจกส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ ในทศันะของประชาชนใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นบุคลิกภาพ  
2) ดา้นจริยธรรม 3) ดา้นการรักษาวินยั 4) ดา้นความรับผิดชอบต่อสงัคม ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
ประชาชนท่ีเขา้มาร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี จ านวน 60 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์มีค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย (Compare means) 

ผลการศึกษา ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี  
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นดงัต่อไปน้ีดา้นบุคลิกภาพ ต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 ดา้นจริยธรรมต่อภาพลกัษณ์ของศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดีเป็นอนัดบัท่ี 2 ดา้นความรับผิดชอบ 
ต่อสงัคมต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีอยู่ในระดบัดี 
เป็นอนัดบัท่ี 3 ดา้นการรักษาวินยัต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
ชลบุรีอยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 4 เพศชายและเพศหญิง มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ ของ
ประชาชนท่ีต่างกนั ทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั  

ขอ้เสนอแนะภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
ควรมีนโยบายใหค้วามรู้กบัเจา้หนา้ท่ีรวมทั้งจดัอบรมภาพลกัษณ์ในทุก ๆ ดา้น เพ่ือเป็นการใหเ้จา้หนา้ท่ี
ตระหนกัถึงความส าคญัของบุคลิกภาพ จริยธรรม การรักษาวินยั ความรับผิดชอบต่อสงัคมอนัจะส่งผล 
ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
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 THEETARAT SUVICHARN: PUBLIC IMAGE OF CHONBURI DAMRONGTHAM 
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This study aimed to identify the image of Chonburi Damrongtham Center as perceived 
by Chonburi residents and to compare the image according to personal factors of the residents 
such as gender, age, education, status, and occupation. Four aspects of the Center studied were 
that of personality, ethics, discipline, and social responsibility. The sample consisted of 60 
residents who had filed complaints/ petitions. The statistics used for data analysis were frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and compare mean. 

The study revealed a high level of positive public image as a whole. When each aspect 
of the Center was studied, the aspect of personality ranked the highest, followed by that of ethics, 
that of social responsibility, and that of discipline. Male and female residents perceived different 
images of the Center. Residents differed in gender, age, education, status, and occupation 
perceived different images of the Center. 

The recommendations derived from the study included providing trainings to personnel 
on the importance of all aspects of image in order to further improve the public image of the 
Center. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของประชาชนถือเป็นเสียงสะทอ้นใหรั้ฐบาล และหน่วยงาน
ภาครัฐทุกระดบัทราบวา่ การบริหารราชการหรือการจดัท าบริการสาธารณะท่ีเป็นอ านาจ 
ตามกฎหมายท่ีมีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยคุ ทุกสมยั รวมทั้งหน่วยงานภาครัฐ
ทุกระดบั ไดต้ระหนกั และใหค้วามส าคญักบัการบริหารจดัการร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ใหมี้
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสร้างความพึงพอใจ โดยจดัช่องทางท่ีใหป้ระชาชน/ ผูรั้บบริการ 
แจง้เร่ืองติดตามผลโดยสะดวก และแกไ้ขปัญหานั้น ๆ ใหเ้สร็จส้ินโดยเร็ว 
 ระบบเทคโนโลยกีารส่ือสารท่ีทนัสมยัในปัจจุบนั ท าใหป้ระชาชนมีโอกาสรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็วและกวา้งขวางยิง่ข้ึน ปัญหาความเดือดร้อนและความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีจะขอรับบริการจากภาครัฐจึงมีความหลากหลายและซบัซอ้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้น
การเขา้มามีส่วนร่วม ในการท างาน การตรวจสอบการท างานใหบ้ริหารราชการหรือจดัท าบริการ
สาธารณะอยา่งเสมอภาค มีคุณภาพ และรวดเร็ว 
 ภายใตก้ารควบคุมการบริหารราชการแผน่ดินของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ จึงไดมี้
ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/ 2557 ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม พ.ศ. 2557 จดัตั้งศูนย ์
ด ารงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดบัจงัหวดั และใหก้ารปฏิบติังานของ 
ส่วนราชการในจงัหวดัสามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอน
การปฏิบติังาน และประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ โดยใหจ้งัหวดั ส่วนราชการ และหน่วยงาน
ภาครัฐด าเนินการดงัน้ี  
 ขอ้ 1 ใหจ้งัหวดัจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึนในจงัหวดัเพื่อท าหนา้ท่ีในการรับเร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกข ์ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของ
ประชาชน และท าหนา้ท่ีเป็นศูนยบ์ริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์
และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 โดยจดัตั้งข้ึน ณ ศาลากลางจงัหวดัหรือสถานท่ีอ่ืน
ตามท่ีเห็นสมควร โดยประกาศใหป้ระชาชนทราบ 
 ขอ้ 2 ใหทุ้กกระทรวง กรม ส่วนราชการ และหน่วยงานของรัฐ สนบัสนุนการด าเนินการ
ของศูนยด์ ารงธรรมทั้งดา้นวสัดุ อุปกรณ์ และบุคลากร ให้สามารถบริการแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง 
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 ขอ้ 3 ใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดับูรณาการ การบริหารจดัการร่วมกบัหวัหนา้ส่วนราชการและ
หน่วยงานของรัฐ เพื่อก าหนดหลกัเกณฑ ์วธีิการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบติัภายในศูนย์
ด ารงธรรม 
 ขอ้ 4 ใหส้ านกังบประมาณสนบัสนุนงบประมาณในการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม
และการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ตามขอ้เสนอของคณะกรรมการบริหารงาน
จงัหวดั แบบบูรณาการ 
 ขอ้ 5 ในกรณีท่ีจ าเป็นจะตอ้งด าเนินการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของศูนยด์ ารงธรรมให้
สามารถแกไ้ขปัญหาของประชาชนใหเ้สร็จส้ินอยา่งรวดเร็ว การพฒันาจงัหวดัตามนโยบายของ
รัฐบาลการป้องกนัภยัพิบติัสาธารณะ การป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด การป้องกนัและ
ปราบปรามการตดัไมท้  าลายป่าและทรัพยากรธรรมชาติ การแกไ้ขปัญหาแรงงานต่างดา้วและการคา้
มนุษยก์ารคุม้ครองป้องกนัหรือช่วยเหลือประชาชนผูด้อ้ยโอกาสใหไ้ดรั้บความเป็นธรรม และการ
บงัคบัการใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย เพื่อใหเ้กิดความสงบเรียบร้อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล 
ใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัมีอ านาจสั่งการ บงัคบับญัชา ก ากบั ดูแล บรรดาขา้ราชการและพนกังานของ
รัฐในเขตจงัหวดั ยกเวน้ขา้ราชการพลเรือนในพระองค ์ขา้ราชการทหาร ขา้ราชการฝ่ายตุลาการ 
ขา้ราชการฝ่ายอยัการ ขา้ราชการในส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน พนกังานในส านกังาน
คณะกรรมการการเลือกตั้งประจ าจงัหวดั และขา้ราชการในส านกังานป้องกนัและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติประจ าจงัหวดั 
 ขอ้ 6 ใหก้ระทรวงมหาดไทยมีหนา้ท่ีก ากบัดูแลและอ านวยการใหก้ารบริหารงานของ
ศูนยด์ ารงธรรมและการบริหารงานจงัหวดัด าเนินการไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์
สูงสุดต่อประชาชน 
 บทบาทอ านาจหนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
ฉบบัท่ี 96/ 2557 ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม พ.ศ. 2557 มีพนัธกิจเป็นช่องทางของหน่วยงานภาครัฐท่ีจะ
บริการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหา 
ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชน รวมทั้งท าหนา้ท่ีอ่ืน ๆ ท่ีรัฐบาลมอบหมายไปปฏิบติั
ใหเ้กิดผลส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นรูปธรรม และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 
 ผูศึ้กษาจึงมีความเห็นวา่ ภาพลกัษณ์ท่ีดีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัและบุคลากร 
ท่ีปฏิบติังาน รวมทั้งคุณภาพการบริการ จึงมีความส าคญัและจ าเป็นต่อการด าเนินงานใหมี้
ประสิทธิภาพ ไดรั้บความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ และสนบัสนุนในการใหบ้ริการประชาชนได้
อยา่งเสมอภาค มีคุณภาพและรวดเร็วซ่ึงภาพลกัษณ์ (Image) คือ ภาพท่ีคนรู้สึกนึกคิดหรือวาดข้ึน 
ในใจ เกิดข้ึนจากการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารทั้งประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้ม บวกกบัความรู้สึก
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นึกคิดท่ีเกิดข้ึนในจิตใจและความประทบัใจ การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ารและบุคลากร เป็น
ส่ิงจ าเป็นต่อช่ือเสียงขององคก์าร การไดรั้บความร่วมมือ ความเช่ือถือ ความศรัทธา และการยอมรับ 
ส่งผลใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้หากองคก์ารใดมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี 
ยอ่มไดรั้บการต่อตา้น (ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง, 2541, หนา้ 60-61) ดงันั้น
การศึกษาภาพลกัษณ์ของหน่วยงานจึงควรศึกษาจากความคิดเห็นของคนส่วนมากหรือบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานนั้น ๆ โดยยดึหลกัวา่ความคิดเห็นของคนส่วนมากเป็นอยา่งไร ภาพลกัษณ์
ของหน่วยงานก็จะเป็นเช่นนั้น ถา้ผลท่ีส ารวจออกมาเป็นภาพลกัษณ์ไม่ดีหรือปานกลาง หน่วยงาน
นั้นจะตอ้งรีบเร่งสร้างภาพลกัษณ์ใหดี้ข้ึน มิฉะนั้น หากภาพลกัษณ์หน่วยงานตกต ่าลง จะพาใหก้าร
ด าเนินงานของหน่วยงานนั้นลม้เหลวได ้(วจิิตร อาวะกุล, 2534, หนา้ 150) ในการน้ีเพื่อน าขอ้มูลท่ี
ไดเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงใหภ้าพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี มีความเหมาะสมและ
พฒันาคุณภาพบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน จะท าการศึกษา
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี ตามการรับรู้ของประชาชน โดยจ าแนกตามปัจเจกส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ   
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อรู้ถึงภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
 2.  สามารถเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรี ตามการรับรู้ของประชาชน โดยจ าแนกตามปัจเจกส่วนบุคคลได ้
 3.  สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวจิยั น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันา 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ใหมี้ภาพลกัษณ์ท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน
ทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นจริยธรรม ดา้นการรักษาวนิยั 
และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ในการศึกษาคร้ังน้ีศึกษาจากประชาชนท่ีเขา้มาร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือนสิงหาคม ถึง เดือน
ธนัวาคม พ.ศ. 2558 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทฤษฎีการใหบ้ริการของศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี แลว้น ามาก าหนดตวัแปรท่ีศึกษา ผูว้จิยั 
จึงน ามาประยกุตใ์นการสร้างกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยัไวด้งัน้ี 
 
ตวัแปรอิสระ (IV)                              ตวัแปรตาม (DV)                               ระดบัภาพลกัษณ์  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

เพศ 

อาย ุ

ระดบัการศึกษา 

อาชีพ 

รายได ้

ภาพลกัษณ์ของ 

ศูนยด์ ารงธรรม 
จงัหวดัชลบุรี 

ดี 

ค่อนขา้งดี 

ค่อนขา้งไม่ดี 

ไม่ดี 

ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นจริยธรรม ดา้นการรักษาวนิยั ดา้นความสัมพนัธ์
กบัชุมชน 
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ตารางท่ี 1  แหล่งอา้งอิงของตวัแปร 
 
ตวัแปร แหล่งอ้ำงองิของตวัแปร 
1.  ดา้นบุคลิกภาพ แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ (โกวิท พิมลทีป, 2556, หนา้ 10) ไดก้ล่าวไวว้า่

ลกัษณะส่วนบุคคลและคุณลกัษณะท่าทีของเจา้หนา้ท่ี ท่ีไดรั้บการฝึกอบรม
มาแลว้เป็นอยา่งดี จึงท าใหเ้กิดความเช่ือถือในต าแหน่งหนา้ท่ี ซ่ึงใน
การศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเรียบร้อย
เหมาะสม ประพฤติตนเหมาะสม มีอธัยาศยัไมตรีกบัทุกคน เจา้หนา้ท่ีมี
ความสามารถในการพูดส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถปรับตวัไดก้บั
สภาพทอ้งถ่ิน  

2.  ดา้นจริยธรรม แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ (โกวิท พิมลทีป, 2556, หนา้ 14) ไดก้ล่าวไวว้า่ 
จริยธรรม หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีจะครองตน ครองคน ครองงาน อยูใ่น
ระเบียบแบบแผน กรอบประเพณี วฒันธรรมของเจา้หนา้ท่ีอนัเป็นท่ียอมรับ
กนัทัว่ไป กิริยา มารยาท ความประพฤติเรียบร้อย มีความซ่ือสัตยสุ์จริต อยู่
ในระเบียบวินยัท่ีดี ยึดมัน่อยูใ่นศีลธรรม รักษาความสามคัคีและช่ือเสียง
ของเจา้หนา้ท่ีน าอุดมคติของเจา้หนา้ท่ีมาเป็นบรรทดัฐานในการด าเนินชีวิต
และปฏิบติังานราชการเพ่ือใหเ้กิดสนัติสุขและเป็นธรรมกบัประชาชน 

3.  ดา้นการรักษาวินยั แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ประเสริฐ เกสรมาลา (2529, หนา้ 27 อา้งถึงใน 
โกวิท พิมลทีป, 2556, หนา้ 17) ไดก้ล่าวไวว้า่ วินยัโดยทัว่ไปหมายถึงการ
ฝึกอบรม กาย วาจา และจิตใจ ใหอ้ยูใ่นระเบียบวินยัท่ีดีงามเพ่ือใหก้ารอยู่
ร่วมกนัของสงัคมนั้น เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย วินยัแต่ละสงัคมยอ่มมี
ความแตกต่างกนัออกไปตามลกัษณะความเป็นอยูข่องสังคมนั้น ๆ 

4.  ดา้นความสมัพนัธ์กบั
ชุมชน 

แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ (สมยศ นาวีการ, 2527, หนา้ 220) ไดก้ล่าวไวว้า่ 
ผูท่ี้ปฏิบติัหนา้ท่ีร่วมกบับุคคลจะไดรั้บความส าเร็จในการท างานเป็นอยา่งดี 
และอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีความสุข ยอ่มอาศยัการปฏิสมัพนัธ์อนัดี ระหวา่ง
ตนเองกบับุคคลอ่ืน ดงันั้นการมีสมัพนัธ์ภาพกบับุคคลอ่ืนในการปฏิบติั
หนา้ท่ี จึงเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีจะส่งผลใหผู้ป้ฏิบติัหนา้ท่ีบรรลุ
ความส าเร็จในการปฏิบติัหนา้ท่ีบรรลุความส าเร็จในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
ไดต้ามเป้าหมาย 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพลกัษณ์ (Image) วา่เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และ
ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมี
ความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ  
 เร่ืองร้องเรียน หมายถึง เร่ืองราวท่ีผูร้้องเรียนประสงคใ์ห้ไดรั้บการปลดเปล้ืองความทุกข์
ท่ีตนไดรั้บ หรือเป็นเร่ืองท่ี ผูร้้องเรียนหรือผูอ่ื้น หรือสาธารณชนไดรั้บความเสียหาย และยงัรวมถึง
ขอ้ขดัแยง้ระหวา่งประชาชนกบัประชาชนอีกดว้ย 
 ศูนยด์ ารงธรรม  หมายถึง แหล่งท่ีทรงไวซ่ึ้งความยติุธรรม และบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข แก่
ประชาชนอยา่งจริงจงับงัเกิดผลส าเร็จเป็นรูปธรรม 
 ทศันของประชาชน หมายถึง ความรู้สึกท่ีของประชาชนในจงัหวดัชลบุรีท่ีมาใชบ้ริการ
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี และไดรั้บมาหรือเรียนรู้มา กลายเป็นแบบอยา่งการแสดงปฏิกิริยา
สนบัสนุนหรือคดัคา้นต่อส่ิงของ, บุคคล, สถานการณ์ต่าง ๆ มีทิศทางเป็นบวก-ลบ, เห็นดว้ย- 
ไม่เห็นดว้ย 
 ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลและคุณลกัษณะท่าทีของ
เจา้หนา้ท่ีท่ีไดรั้บการฝึกอบรมมาแลว้เป็นอยา่งดี จึงท าใหเ้กิดความเช่ือถือในต าแหน่งหนา้ท่ี  
ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเรียบร้อยเหมาะสม ประพฤติตน
เหมาะสม มีอธัยาศยัไมตรีกบัทุกคน เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการพูดส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดี และ
สามารถปรับตวัไดก้บัสภาพทอ้งถ่ิน  
 ดา้นจริยธรรม หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต อยูใ่นระเบียบวนิยัท่ีดี ยดึ
มัน่ในศีลธรรม มีความเมตตากรุณา ในการบ าบดัทุกขบ์  ารุงสุข มีจิตส านึกในการรักษาความสงบ
เรียบร้อย รักษาความสามคัคีและช่ือเสียงเกียรติภูมิของเจา้หนา้ท่ี น าอุดมคติของเจา้หนา้ท่ีมาเป็น
บรรทดัฐานในการด าเนินชีวิต และปฏิบติังานราชการเพื่อใหเ้กิดสันติสุขและเป็นธรรมกบั
ประชาชน ใหค้วามส าคญัต่อหลกัศาสนา และร่วมกิจกรรมส่งเสริมศีลธรรมท่ีดีอยูเ่สมอ 
 ดา้นการรักษาวนิยั หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามระเบียบประเพณีและธรรมเนียม
อนัดีของเจา้หนา้ท่ี ตามระเบียบวนิยัท่ีวางไวเ้พื่อใหบุ้คคลทุกคนถือปฏิบติั และถา้หากบุคคลใดจงใจ
ละเมิดระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือ ค าสั่ง ก็จะตอ้งไดรั้บการลงโทษตามควรแก่กรณี ให้ความส าคญัต่อ
ระเบียบวนิยัต่อส่วนรวม หรือหน่วยงานอยูท่ี่การช่วยเหลือหน่วยงาน มีความสงบเรียบร้อย  
มีความขยนัหมัน่เพียรในหนา้ท่ี รักษาช่ือเสียงและเกียรติของต ารวจ รักษาความลบัของทางราชการ 
และสมานสามคัคีกนัในการท างานร่วมกนั 
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 ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม หมายถึง งานท่ีเจา้หนา้ท่ีเขา้ไปประชาสัมพนัธ์กบัชุมชน
เพื่อแสวงหาความร่วมมือกบัประชาชนในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามภารกิจ และเป็นยทุธวธีิในการแกไ้ข
ปัญหาสังคม ปัญหาความมัน่คงปลอดภยั โดยด าเนินการใหป้ระชาชนมีความเช่ือมัน่ ศรัทธาและมี
ทศันคติท่ีดีต่อเจา้หนา้ท่ี โดยเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการด าเนินชีวติใหแ้ก่ชุมชน สร้างศรัทธาใหเ้กิดกบั
ประชาชน ใหค้วามสนใจกบัประชาชนทุกระดบัชั้น สนใจช่วยแกปั้ญหาในชุมชน และท าโครงการ
ร่วมกนักบัหน่วยงานต่าง ๆ  
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
ชลบุรี” ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เพื่อน าแนวคิดทฤษฎีจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการศึกษาวจิยัดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 2.  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
  2.1  ดา้นบุคลิกภาพ 
  2.2  ดา้นจริยธรรม 
  2.3  ดา้นการรักษาวนิยั 
  2.4  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนของรัฐ 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

แนวคดิเกีย่วกบัภำพลกัษณ์ 
 ความหมายของภาพลกัษณ์  
 ภาพลกัษณ์ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Image เดิมใชค้  าวา่ จินตภาพ หรือจินตนภาพ แต่
ไม่ไดรั้บความนิยม จนกระทัง่เม่ือปี พ.ศ. 2519 พลตรีพระวรวงศเ์ธอ กรมหม่ืนนราธิปพงศป์ระพนัธ์
จึงไดป้ระทานเสนอใหใ้ชค้  าวา่ “ภาพลกัษณ์” แทน แต่ก็ยงัไดรั้บความนิยมนอ้ย เพราะไดมี้ผูใ้ชค้  าวา่ 
“ภาพพจน์” ในความหมายของค าวา่ Image กนัอยา่งแพร่หลาย (ศศิพรรณ บิลมาโนช, 2538, หนา้ 9) 
แทจ้ริงแลว้ “ภาพพจน์” เป็นภาษาไทยตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Figure of speech” ซ่ึงหมายถึงการ
พูดท่ีเป็นส านวนโวหารท าใหนึ้กเห็นภาพ ดงันั้น ตามความหมายท่ีถูกตอ้งแลว้ควรใชค้  าวา่ 
“ภาพลกัษณ์” เพราะจะตรงกบัความหมายของค าวา่ image ในภาษาองักฤษมากกวา่ค าวา่ 
“ภาพพจน์” (ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง, 2536, หนา้ 67) 
 ส าหรับในพจนานุกรม Webster’s third new international dictionary (Webster, 1976, 
p.1128) ใหค้วามหมายค าวา่ Image หรือ ภาพลกัษณ์ วา่หมายถึง 
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 1.  แบบภาพจ าลองของคนหรือส่ิงของ เช่น รูปป้ัน หรือภาพเหมือน 
 2.  ส่ิงจ าลองท่ีบุคคลไดรั้บจากส่ิงของท่ีเห็นวา่เป็นจริงเหมือนอยา่งท่ีมนัเป็นจริง ๆ  
 3.  รูปร่างลกัษณะภายนอก 
 4.  ส่ิงท่ีแสดงออกมาผา่นการสัมผสัหรือปรากฏดว้ยสายตาหรือสถาปัตยกรรมท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็น 
 5.  หมายถึงภาพในจิตใจ ซ่ึงเป็น 
 

  5.1  ภาพในใจท่ีประทบัใจ เร้าความรู้สึกท่ีตอบสนองต่อบางส่ิง หรือความหมายในใจ
ทัว่ไปท่ีใหก้บัคนท่ีเป็นสมาชิกของกลุ่ม 
  5.2  ทศันคติท่ีมีต่อบางส่ิงหรือความทรงจ าในจิตใจ ซ่ึงถูกสร้างข้ึนผา่นประสบการณ์
ทั้งทางดา้นการใชปั้ญญา และการใชอ้ารมณ์ท่ีตอบสนอง 
  5.3  ความคิดหรือแนวความคิด 
 6.  ส่ิงท่ีปรากฏชดัสังเกตไดง่้าย 
 ส่วนในพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ 
ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรือคิดวา่ควรจะเป็นเช่นนั้น (จินตภาพ) ภาษาองักฤษใช้
ค  าวา่ Image 
 นอกจากน้ียงัมีผูใ้หค้วามหมายค าวา่ ภาพลกัษณ์ ไวอี้กมากมาย เช่น 
 พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2537, หนา้ 81) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง เป็นส่ิง
ท่ีเกิดข้ึนในใจของคนท่ีเห็นหน่วยงานเป็นภาพในลกัษณะท่ีไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือ
หลายส่ิงท่ีเก่ียวพนักบัหน่วยงานนั้น ทั้งท่ีประจกัษแ์ละไม่ประจกัษ ์
 มานิต รัตนสุวรรณ (2527, หนา้ 20) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์เป็นความประทบัใจในส่ิงท่ีเรา
รู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือคนใดคนหน่ึง หรือองคก์รใดองคก์รหน่ึง จะเรียกวา่ช่ือเสียงก็ได ้
 ประจวบ อินอ๊อด (2532, หนา้ 96) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง 
 1.  เจตคติของบุคคลกลุ่มบุคคลท่ีมีต่อสถาบนัหรือเป้าหมายซ่ึงอาจเป็นกรณีหรือบุคคล
หรือสถาบนัใด ๆ ก็ได ้
 2.  ความคาดหมายของบุคคลต่อบุคคล กรณีหรือสถาบนัท่ีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง  
ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความเช่ือ ความรู้สึกของตนท่ีมีอยู ่
 3.  เป็นส่ิงสะทอ้นความรู้สึกนึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี หรือบุคคลหรือสถาบนัคุณค่าเพิ่ม
หรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบนั บุคคลหรือกรณีเร่ืองราวใด ๆ 
 สุวรรณา แซ่เฮง้ (2541, หนา้ 13) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพพจน์ มุมมองหรือ 
ส่ิงท่ีพบเห็น ไดย้นิ ไดส้ัมผสั ท าใหเ้กิดการรับรู้ ความเขา้ใจ และเกิดความคิดรวบยอดท่ีมีต่อสถาบนั
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องคก์าร บุคคลหรือกรณีเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนการด าเนินงานซ่ึงด าเนินงานซ่ึงอาจจะท าใหเ้กิด
ความประทบัใจท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้และภาพท่ีเกิดข้ึนน้ีอาจจะเกิดประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้ม
ก็ได ้
 Robinson and Barlow (1959, p.22) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึงภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ 
ซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์าร ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจไดม้าจาก
ประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้ม 
 จากความหมายขา้งตน้สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลท่ีมี
ต่อองคก์าร สถาบนั บุคคล หรือกลุ่มบุคคล ซ่ึงภาพนั้นอาจไดม้าจากประสบการณ์ทางตรงหรือ
ทางออ้มของบุคคล ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคล ไดแ้ก่ ญาติ
ผูต้อ้งขงั ท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงไดแ้ก่ เรือนจ ากลางสมุทรปราการ 
ความหมายของค าวา่ Image ตามพจนานุกรม จะหมายถึงภาพท่ีเห็นในกระจกเงา ภาพท่ีผา่นจาก
กลอ้งส่องทางหรือภาพท่ีอยูใ่นความนึกคิด พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถานไดก้ าหนดใหใ้ชค้  าวา่ 
“ภาพลกัษณ์” หรือ “จินตภาพ” แทน 
  Robinson and Barlow (1959 อา้งถึงใน นาวนิ สินธุรัตน์, 2548, หนา้ 14) ไดอ้ธิบายวา่ 
ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ ซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์าร สถาบนั ภาพใน
ใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจไดม้าจากประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้มของตวั
เขาเอง เช่น ไดป้ระสบมาดว้ยตนเอง หรือไดย้นิ ไดฟั้งมาจากค าบอกเล่าของผูอ่ื้น หรือจากกิตติศพัท์
เล่าลือต่าง ๆ นานา เป็นตน้ 
 ใจทิพย ์ศรีประกายเพช็ร (2536, หนา้ 47) ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ารมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จขององคก์ารทั้งในระยะสั้นและระยะยาว องคก์ารต่าง ๆ ไดรั้บ
ความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญกา้วหนา้ของเทคโนโลยกีารส่ือสารและ
ส่ือสารมวลชน ท าใหค้นในสังคมต่าง ๆ รับทราบข่าวสารเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนทัว่โลกไดอ้ยา่ง
กวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น เพื่อเป็นประโยชน์การ
ตดัสินใจ ถา้องคก์ารใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจ และสนบัสนุนร่วมมือให้
องคก์ารนั้น ประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้องคก์ารใดมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี ยอ่มไดรั้บ
การต่อตา้นและการดูหม่ินเกลียดชงั ภาพลกัษณ์จึงเป็นรากฐานแห่งความมัง่คงขององคก์าร ถา้มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแมมี้วกิฤติการณ์เกิดข้ึนก็สามารถแกไ้ขไดง่้าย เสมือนหน่ึงร่างกายของคนท่ีแขง็แรง 
มีภูมิคุม้กนัโรค หากไดรั้บเช้ือโรคหรือมีอาการเจบ็ป่วย อาการก็จะไม่ร้ายแรงและหายเร็วกวา่ปกติ 
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 ความหมาย IMAGE หรือภาพลกัษณ์นั้น มีความส าคญัของค าต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 I = Institution สถาบนั คือ ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างไดจ้ากการท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ องคก์ร
ท่ีเป็นสถาบนัจะตอ้งมีตึกอาคารใหญ่ สถาบนัมีโครงสร้าง การจดัการท่ีมีความเป็นปึกแผน่ดูยิง่ใหญ่ 
มีสัญลกัษณ์ขององคก์ร ท่ีงามสง่า และสร้างศรัทธาไดใ้นระยะยาว 
 M = Management คณะผูบ้ริหารตอ้งมีความฉลาดมีความคิดความงาม และมีผลงานเป็น
ท่ียอมรับแก่บุคคลทัว่ไป จะเห็นไดว้า่องคก์รระดบัโลกเราจะคิดถึงคนท่ีเป็นเบอร์หน่ึง เบอร์สอง 
หรือเบอร์สามไดอ้ยา่งดี ส่ิงท่ีท าไดดี้ก็เป็นเพราะวา่ผูบ้ริหารทุกท่านมีประสบการณ์และ Profile เป็น
ท่ีรู้จกัยอมรับ เช่น เป็นอาจารยรั์บเชิญมหาวทิยาลยั เป็นนกัปราชญ ์ทางดา้นวชิาการท่ีเขียนหนงัสือ
ออกมามากมายหลายเล่มจนเป็นท่ีท่ีทุกคนยอมรับในฝีมือ กลบักนัถา้องคก์รนั้นมีผูบ้ริหารท่ีทุกคน
ร้องยี้  รับรองภาพลกัษณ์นั้น ก็สะทอ้นมาในแง่ลบแน่นอน 
 A = Action หรือการกระท าต่อประชาชนหรือผูบ้ริโภค จากส่ิงท่ีเราโฆษณาวา่ดีท่ีสุดของ
โทรศพัทมื์อถือ ยอดเยีย่มในการบริการ ครอบคลุมพื้นท่ีโดยทัว่ ในกรณีน้ีผูบ้ริโภคถือมากวา่คนขาย
ของอาจจะโม ้อาจจะไม่ดีจริงตามค าโฆษณาของผูผ้ลิต ถือวา่เป็นการหลอกลวงโดยส้ินเชิงฉะนั้น 
การกระท าของเจา้ของสินคา้มกัจะกลบัมาฆ่าตวัเจา้ของเอง เพราะทุกคนไม่เช่ือถือองคก์ารหรือ
บริษทันั้น ๆ อีกต่อไป 
 G = Goodness ความดี ความงาม เป็นเร่ืองขององคก์รท่ีเป็นคนดีอยูใ่นสังคม เช่น 
ตรงไปตรงมา จ่ายภาษีรัฐเตม็จ านวน มีการจา้งงานคนไทยมากมาย หรือเป็นองคก์รต่างชาติแต่มีการ
ถ่ายทอดทกัษะใหค้นไทยอยา่งต่อเน่ือง หรือท าประโยชน์ใหแ้ก่สังคม ไม่เอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค
ไม่โจมตีคู่แข่งขนัอยา่งไม่ถูกกติกา ตลอดจนเป็นคนดีในภาพรวมขององคก์ร สะทอ้นภาพลกัษณ์ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 E = Employee พนกังานขององคก์รเปรียบเหมือนทูตองคก์ร ท่ีจะเสริมความน่าเช่ือถือ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และกบัสังคม พนกังานเปรียบเหมือนกระบอกเสียงท่ีส าคญัในการกระจาย
ช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ขององคก์ร แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ขาดการส่ือสารกบัพนกังานท่ีดี ขาด
ความเขา้ใจต่างกนั ภาพลกัษณ์ก็จะกลบักลายเป็นภาพลบ และถา้ภาพลบออกจากพนกังาน จะเป็น
ส่ิงท่ีทุกคนจะฟัง เพราะเขาเหล่านั้นอยูใ่กลชิ้ดกบัองคก์รมากกวา่เพื่อน 
 จะเห็นไดว้า่ Image หรือภาพลกัษณ์องคก์รนั้น มีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จของ
องคก์ารทั้งในระยะสั้นและระยะยาว องคก์ารต่าง ๆ โดยเฉพาะองคก์รคณะกรรมการการเลือกตั้ง
ประจ าจงัหวดัชลบุรี ไดรั้บความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญกา้วหนา้ของ
เทคโนโลยกีารส่ือสารและส่ือสารมวลชนท าใหค้นในสังคมต่าง ๆ รับทราบข่าวสาร เหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนทัว่โลกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคน ตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น 
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เพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ก็จะไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจ 
และการสนบัสนุนร่วมมือให้องคก์านนั้นประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้องคก์รใดท่ีมี
ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดียอ่มไดรั้บการต่อตา้นและการดูหม่ินเกลียดชงั ภาพลกัษณ์จึงเป็นรากฐานแห่ง
ความมัง่คงขององคก์ร 
 สรุป ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึกคิด
ท่ีมีต่อองคก์าร สถาบนั บุคคล หรือ การด าเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจน้ีอาจจะเป็นผลมาจากการ
ไดรั้บประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มา เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจของคนเราวา่ ดี/ ไม่ดี ชอบ/ ไม่ชอบ เช่ือถือ/ ไม่เช่ือถือ เห็นดว้ย/ ไม่เห็นดว้ย ฯลฯ ถา้ 
ความคิดเห็นของคนส่วนมากเป็นอยา่งไร ภาพลกัษณ์ขององคก์ารจะเป็นเช่นนั้น 
ประเภทของภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์จ าแนกออกเป็นประเภทส าคญั ๆ ได ้4 ประเภท (วรัิช ลภิรัตนกุล, 2535,  
หนา้ 49) ดงัน้ีคือ 
 1.  ภาพลกัษณ์ของบริษทั คือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือ
หน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ี จะหมายรวมไปถึงดา้นการบริหารหรือการ
จดัการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงสินคา้ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีบริษทันั้นจ าหน่าย 
ฉะนั้น ค าวา่ภาพลกัษณ์ของบริษทัจึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้งและยงัหมายรวมถึงตวัหน่วยธุรกิจ 
ฝ่ายจดัการและสินคา้หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 
 2.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ
สถาบนัหรือองคก์ร ซ่ึงโดยมากมกัจะเนน้ไปทางดา้นสถาบนัหรือองคก์รเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึง
สินคา้หรือบริการจ าหน่าย 
 3.  ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้
หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงองคก์รหรือบริษทั 
 4.  ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึง คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ
สินคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึง หรือตราใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง เช่น 
จะซ้ือกางเกงยนีส์ใชส้ักตวัหน่ึง แต่กางเกงยนีส์มีขายมากมายหลายยีห่อ้ ผูซ้ื้อท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อ
ยีห่อ้ใดก็มกัจะมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือยีห่อ้นั้น ๆ ทั้ง ๆ ท่ีบางทีกางเกงยีห่อ้อ่ืนอาจมีคุณภาพดีกวา่ 
 นาวนิ สินธุรัตน์ (2548, หนา้ 16) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์าร หมายถึง ภาพรวม
ทั้งหมดขององคก์ารท่ีบุคคลรับรู้จากประสบการณ์ หรือความรู้ ความประทบัใจ ตลอดจนความรู้สึก
ท่ีมีต่อหน่วยงานหรือสถาบนัโดยการกระท าหรือพฤติกรรมองคก์าร การบริหาร ผลิตภณัฑแ์ละการ
ประชาสัมพนัธ์ ก็จะเขา้มามีบทบาทดว้ย โดยพื้นฐานของการท างานแลว้ การรู้เขา-รู้เราเป็น
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ส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะช่วยพฒันาภาพลกัษณ์องคก์าร ภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีความส าคญัสามารถ
ท าใหส้ถาบนั หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับเช่ือถือศรัทธาจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง และจะท าให้
องคก์าร หน่วยงานหรือสถาบนันั้น ๆ มีความเจริญกา้วหนา้ได ้ดงันั้น การสร้างภาพลกัษณ์ให้
เกิดข้ึนในองคก์าร ส่ิงแรกท่ีจะตอ้งพิจารณาคือ ตอ้งรู้วา่กลุ่มเป้าหมายเป็นใคร เขามององคก์าร
อยา่งไร วธีิการท่ีจะทราบวา่ภาพลกัษณ์องคก์ารในสายตาของกลุ่มเป้าหมายของเรานั้น อาจจะไดจ้า
การส ารวจความคิดเห็น การท าวจิยั การสอบถาม สัมภาษณ์ การรับรู้ขอ้มูลจากหลาย ๆ ฝ่าย ซ่ึงจะ
เป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการท่ีจะน ามาก าหนดภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อไป 
 การสร้างภาพลกัษณ์องคก์าร 
 Gregory and Wiechmann (1991 อา้งถึงใน นาวนิ สินธุรัตน์, 2548, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึง
การสร้างภาพลกัษณ์ไวด้งัน้ี 
 1.  รับรู้ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย หรือน ามาก าหนดเป็นภาพลกัษณ์ขององคก์าร
หน่วยงาน 
 2.  ตอ้งก าหนดทิศทางใหช้ดัเจนถึงเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์าร ผูบ้ริหารจึง
เป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัท่ีสุดในการก าหนดแนวทาง 
 3.  รู้จกัตนเองวา่องคก์ารหรือหน่วยงานมีภาพลกัษณ์เป็นอยา่งไร และภาพลกัษณ์ท่ี
ตอ้งการให้เกิดข้ึนคืออะไร 
 4.  จุดเนน้ตอ้งรู้วา่หน่วยงานก าลงัท าอะไรอยูคื่อการเขา้ใจงาน บทบาทหนา้ท่ีท่ีชดัเจน 
 5.  การสร้างสรรคง์านโดยใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์หต้อบสนองต่อกลุ่มเป้าหมายให้
มากท่ีสุด 
 6.  ความคงเส้นคงวา ความสม ่าเสมอในการสร้างภาพลกัษณ์ 
 7.  การประชาสัมพนัธ์ในส่ิงท่ีไดก้ระท าจริง หรือการปรับความเขา้ใจเก่ียวกบัข่าวลือ ให้
ถึงกลุ่มเป้าหมายอยา่งสม ่าเสมอ 
 กลยทุธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ (นาวนิ สินธุรัตน์, 2548, หนา้ 17) ประกอบดว้ย 
 1.  สร้างใหป้ระชาชนยอมรับและเห็นดว้ย อนัเป็นผลท่ีจะท าใหส้ถาบนัเป็นท่ีเช่ือถือ 
 2.  ปรับปรุงองคก์ารในเร่ืองการจดัการทั้งหมด 
 3.  การวางเป้าหมายการตลาดล่วงหนา้ เพื่อสนบัสนุนการขายผลิตภณัฑ ์
 4.  การเขา้ไปมีอิทธิพลต่อสภาพแวดลอ้ม 
 5.  การสร้างสถาบนัใหมี้ต าแหน่งท่ีดีข้ึน 
 6.  ดึงดูดใจลูกคา้ท่ีมีคุณภาพในขณะเดียวกบัท่ีใหค้วามร่วมมือกบัชุมชน 
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 การเกิดภาพลกัษณ์ เกิดข้ึนไดใ้น 2 กรณี คือเกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติตามสภาพแวดลอ้ม 
โดยท่ีองคก์รมิไดด้ าเนินการใด ๆ และเกิดข้ึนจาการสร้างสรรคโ์ดยผา่นกระบวนการสร้างภาพ 
ท่ีองคก์รปรารถนาท่ีจะใหเ้ป็น (ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง, 2536, หนา้ 83) ไม่วา่ 
ในกรณีใดภาพลกัษณ์จะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูรั้บหรือผูบ้ริโภคมีการสรุปความคิดรวบยอดจากการรับรู้
ขอ้มูล ขอ้มูลนั้นตอ้งชดัเจน มุ่งประเด็นท่ีเป็นภาพลกัษณ์จ านวนมากพอ มาจากหลายช่องทาง  
มาอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอจนท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเขา้ใจ คิดและรู้สึกไดว้า่องคก์ร สินคา้และ
บริการนั้นเป็นอยา่งไรหากมีการส่ือสารท่ีดีภาพนั้นจะชดัเจนข้ึนเร่ือย ๆ จนเกิดความมัน่ใจและเกิด
เป็นภาพลกัษณ์ ดงันั้นภาพลกัษณ์จะเกิดข้ึนไดจึ้งตอ้งอาศยัการส่ือสารขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพและ
ระยะเวลาท่ียาวนานเพียงพอส าหรับการส่ือสารในลกัษณะซ ้ าหลายคร้ังและผา่นส่ือหลายช่องทาง 
 ภาพลกัษณ์จะเปล่ียนแปลงไดย้ากหากภาพลกัษณ์นั้นอยูบ่นพื้นฐานของความจริง และ
เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาติ นกัประชาสัมพนัธ์ท าหนา้ท่ีเพียงแต่ยกใหเ้ป็นภาพท่ีเด่นชดัข้ึนและ
เผยแพร่ให้เป็นท่ีรับทราบเท่านั้น เช่น องคก์รหน่ึงประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน เป็นท่ี
ยอมรับทั้งในและต่างประเทศเจา้ของและผูบ้ริหารงานลว้นเป็นคนไทย ซ่ึงเม่ือผูใ้ดไดรั้บทราบ
ขอ้มูลน้ีมกัจะเกิดความรู้สึกช่ืนชม นกัประชาสัมพนัธ์สามารถน าลกัษณะเด่นน้ีออกเผยแพร่  
และดว้ยเทคนิคการส่ือสารท่ีดีจะท าใหก้ลายเป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รได ้ภาพน้ีจะคงทนตราบใด
ท่ีองคก์รน้ียงัเป็นของคนไทยและบริหารงานดว้ยคนไทย 
 การสร้างสรรคภ์าพลกัษณ์บนความไม่จริง จะไม่เกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีคงทนถาวร
โดยเฉพาะอยา่งยิง่สังคมในปัจจุบนั ดว้ยเทคโนโลยกีารส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมาก คนสามารถรับ
ขอ้มูลจากส่ือไดห้ลายช่องทาง โอกาสท่ีจะเปรียบเทียบและคดัเลือกขอ้มูลมีมาก การปกปิดภาพ 
ท่ีแทจ้ริงเป็นไปดว้ยความล าบาก หากผูบ้ริโภคทราบวา่มีการสร้างภาพบนขอ้มูลท่ีปรุงแต่งข้ึนจะ
เกิดความรู้สึกไม่ไวว้างใจ ไม่มัน่ใจ ไม่พึงพอใจ และอาจขั้นเป็นปฏิปักษก์บัองคก์รนั้นได ้ซ่ึงท าให้
นกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งท างานหนกัข้ึนเพื่อตามแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบน้ี 
 ขั้นตอนของกระบวนการเกิดภาพลกัษณ์ 
 ขั้นตอนในการสร้างภาพลกัษณ์ โดยมีกระบวนการเกิดตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  การมีขอ้มูลท่ีจ าเป็นโดยสมบูรณ์ ขอ้มูลเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ใน
การท าประชาสัมพนัธ์ นกัประชาสัมพนัธ์จะสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสามารถก าหนด
ภาพลกัษณ์ท่ีเหมาะสมได ้ต่อเม่ือมีขอ้มูลเก่ียวขอ้งท่ีครอบคลุม ครบถว้น ถูกตอ้ง และจ านวนมาก
พอ ขอ้มูลท่ีนกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งการ ไดแ้ก่ 
  1.1  ขอ้มูลภายในองคก์ร เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานขององคก์รทั้งใน
อดีต ปัจจุบนั และอนาคต เช่น นโยบาย เป้าหมาย การบริหารงานทั้งในเร่ืองเงินและคน แผนการ
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ผลิตสินคา้และบริการ หรือแผนการตลาด เป็นตน้ ขอ้มูลเหล่าน้ีจะท าใหน้กัประสัมพนัธ์เขา้ใจงาน
ขององคก์ร รู้จกัสินคา้และบริการของตนวา่มีคุณสมบติัอยา่งไร มีการพฒันาไปจากเดิมอยา่งไร ซ่ึง
จะท าใหน้กัประชาสัมพนัธ์สามารถก าหนดภาพลกัษณ์ไดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบัลกัษณะขององคก์ร
สินคา้และบริการ นอกจากน้ีเป็นความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีนกัประชาสัมพนัธ์จะตอ้งรู้จกับุคลากรของ
องคก์รทุกระดบั บุคลากรภายในองคก์รเป็นกลุ่มประชาชนเป้าหมายกลุ่มหน่ึงของการท า
ประชาสัมพนัธ์ ดงันั้น หากตอ้งการใหบุ้คลากรภายในมีความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์ร นกัประชาสัมพนัธ์
ตอ้งหาวธีิท่ีจะส่ือสารกบับุคลากรเหล่าน้ีใหไ้ดโ้ดยใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รอยูอ่ยา่ง
สม ่าเสมอ โดยเฉพาะในส่วนท่ีนกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งการใหเ้ป็นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 บุคลากรภายในท่ีมีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร คือ ผูบ้ริหารองคก์ร ซ่ึงองคก์ร
ท่ีมีภาพลกัษณ์ดีคนในสังคมยอมรับ ผูบ้ริหารมกัเขา้มามีบทบาทสร้างภาพลกัษณ์นั้นดว้ย ส่วนน้ีจะ
เกิดขั้นก็ต่อเม่ือผูบ้ริหารหน่วยงานมีความเขา้ใจ ใหค้วามส าคญัและใหก้ารสนบัสนุนงาน
ประชาสัมพนัธ์อยา่งแทจ้ริง 
 เน่ืองจากการก าหนดภาพลกัษณ์สามารถใชล้กัษณะเด่นของสินคา้และบริการ องคก์ร 
การบริหารงาน รวมทั้งผูบ้ริหารเป็นภาพลกัษณ์ไดท้ั้งส้ิน ดงันั้น ขอ้มูลภายในองคก์รทุกส่วนงานไม่
วา่จะเป็นเร่ืองของผลิตภณัฑ ์การบริหารงานบุคลากร ลว้นเป็นขอ้มูลท่ีมีความส าคญัต่อการพิจารณา
ด าเนินการเก่ียวกบัการก าหนดภาพลกัษณ์ 
  1.2  ขอ้มูลภายนอกองคก์ร เป็นปัจจยัท่ีจ  าเป็นส าหรับนกัประชาสัมพนัธ์ในการน ามา
พิจารณาก าหนดกลยทุธ์ทางดา้นภาพลกัษณ์ใหมี้ความเหมาะสมยิง่ข้ึน ขอ้มูลภายนอกเหล่าน้ี 
ประยกุต ์จากแนวคิดปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อการตลาดของ ธงชยั สันติวงศ ์(2543, หนา้ 52-56) 
ดงัน้ี 
   1.2.1  สภาพสังคมและวฒันธรรมของชุมชน ทศันคติ ความเช่ือ และวธีิปฏิบติัของ
คนส่วนใหญ่ วถีิชีวิตท่ีสืบทอดและท่ีก าลงัเปล่ียนแปลงไป 
   1.2.2  สภาพเศรษฐกิจของประเทศ ชุมชน และบุคคลเป็นอยา่งไร มีความ
เปล่ียนแปลงและมีแนวโนม้จะเปล่ียนไปในทิศทางใด เศรษฐกิจเป็นปัญหาหรือเง่ือนไขของ
ผูบ้ริโภคหรือไม่ 
   1.2.3  สภาพทรัพยากรธรรมชาติในปัจจุบนัและอนาคต ความขาดแคลนทรัพยากร
จะน ามาซ่ึงปัญหาพลงังานและปัญหาอ่ืน ๆ หรือไม่อยา่งไร ท าใหม้องเห็นสภาพแวดลอ้มทาง
ธรรมชาติท่ีอาจจะกระทบต่อการด าเนินงานขององคก์ร 
   1.2.4  การแข่งขนัทอ้งถ่ิน มีผูผ้ลิตสินคา้และบริการประเภทเดียวกนัมากนอ้ย
เพียงใด เขามีความสามารถในการผลิตและมียอดการจ าหน่ายเป็นอยา่งไร หากเปรียบเทียบกบัสินคา้
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และบริการของเขาแลว้เป็นเช่นไร สินคา้และบริการ มีความเหมือนและความแตกต่างกนัอยา่งไร 
ไดเ้ปรียบหรือเสียเปรียบอยา่งไรบา้ง 
   1.2.5  การแข่งขนักบัต่างประเทศ เช่นเดียวกบัท่ีกล่าวมาแลว้ในขอ้ 4 หากแต่ขยาย
ภาพขอ้มูลใหก้วา้งข้ึนในระดบันานาชาติ ซ่ึงมีความส าคญัหากเป็นสินคา้และบริการท่ีมีการจ าหน่าย
หรือใหบ้ริการในต่างประเทศดว้ย 
   1.2.6  กฎหมายและการเมือง เป็นขอ้มูลภายนอกท่ีมีผลต่อองคก์รไม่มากก็นอ้ย
องคก์รอาจตอ้งมีการปรับตวัตามความเปล่ียนแปลงของกฎหมาย และการเมืองซ่ึงส่งผลถึงการ
ก าหนดหรือการวางกลยทุธ์ทางดา้นภาพลกัษณ์ หรือประชาสัมพนัธ์อาจจะตอ้งปรับให้สอดคลอ้ง
ดว้ย 
   1.2.7  วทิยากรหรือเทคโนโลยสีมยัใหม่ โดยเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร
สินคา้และบริการตอ้งคอยติดตามหากเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีอยูเ่สมอและเป็นไปอยา่งรวดเร็ว หาก
องคก์รปล่อยปละละเลยไม่ติดตามอาจน ามาซ่ึงภาพลกัษณ์ท่ีลา้สมยั 
   1.2.8  การเมืองระหวา่งประเทศ ขอ้มูลส่วนน้ีมีความจ าเป็นเป็นพิเศษส าหรับสินคา้
หรือบริการท่ีมีเครือข่ายในต่างประเทศ การติดตามความเคล่ือนไหวของสภาพสังคมและการเมือง
ของต่างประเทศจะท าใหอ้งคก์รมีขอ้มูลท่ีครบถว้นมากยิง่ข้ึน 
   1.2.9  ลกัษณะทางประชากร อาย ุอตัราการเกิด หรือการตาย การยา้ยถ่ิน ลว้นเป็น
ขอ้มูลท่ีท าใหท้ราบถึงลกัษณะตลาดท่ีชดัเจน น าไปสู่การวางแผนการส่ือสารไดแ้ม่นย  าข้ึน 
  1.3  รู้จกัผูบ้ริโภค แนวคิดการตลาดสมยัใหม่ ผูบ้ริโภคดูจะเป็นเสมือนหวัใจของการ
ด าเนินงานขององคก์าร Kotler (1997, p.1) กล่าวไวว้า่ การตลาดเป็นเร่ืองพื้น ๆ ท่ีไม่สามารถ
พิจารณาโดยแยกเป็นส่วนได ้ควรพิจารณาเป็นภาพรวม และดูท่ีผลสุดทา้ยซ่ึงเป็นผลท่ีมาจาก
มุมมองของผูบ้ริโภค ดงันั้น ผูต้ดัสินความส าเร็จของการตลาดคือผูบ้ริโภค มิใช่ผูผ้ลิต Kotler  
มีความเช่ือวา่ผูบ้ริโภคมีความส าคญัต่อการด าเนินงานขององคก์ร โดยผูป้ฏิบติังานทุกระดบัควรมี
โอกาสสัมผสัผูบ้ริโภคซ่ึงแนวคิดน้ีเป็นแนวคิดใหม่เดิมมีความเช่ือวา่ผูป้ฏิบติังานท่ีตอ้งติดต่อกบั
ผูบ้ริโภค (Front-line people) เท่านั้นท่ีควรรู้จกัผูบ้ริโภค ผูบ้ริหารไม่วา่ระดบักลาง (Middle man) 
หรือระดบัสูง (Top management) ไม่จ  าเป็นตอ้งรู้จกั 
 ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ 
 ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2540, หนา้ 107-108) ประกอบดว้ย 
 1.  พฤติกรรม การกระท า การแสดงออกในทางท่ีดีของสถาบนั หน่วยงาน รวมทั้ง
เจา้หนา้ท่ี พนกังาน ก็จะเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
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 2.  การสร้างสรรค ์ความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่คดโกง ไม่ปลอมปน ไม่โกหกหลอกลวง ให้
ประชาชนหลงผดิ เกิดความเช่ือถือ การหลอกลวงท าใหเ้ส่ือมศรัทธาของประชาชน 
 3.  การเขา้มามีส่วนร่วม มีบทบาทในการสร้างสรรค ์เสริมสร้าง ปรับปรุง แกไ้ขปัญหา
สังคม การเสียสละของหน่วยงานผูบ้ริหาร หรือพนกังานต่อสังคมส่วนรวม 
 4.  การพิสูจน์ความจริง ขอ้เท็จจริงใหป้ระจกัษต่์อสังคม ถึงความถูกตอ้ง การใหบ้ริการ 
ท่ีดี 
 5.  การประชาสัมพนัธ์มีลกัษณะท่ีมากเกินไป รวมทั้งขาดรสนิยมท่ีดี จะท าใหเ้สีย
ภาพลกัษณ์ 
 ลกัษณะภาพลกัษณ์ 
 ลกัษณะของภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย 
 1.  ภาพลกัษณ์เปล่ียนแปลงไดต้ามเหตุการณ์การกระท าท่ีเกิดข้ึน ตามท่าทีความรู้สึก และ
ทศันคติของประชาชนในขณะนั้นท่ีมีต่อหน่วยงาน 
 2.  ภาพลกัษณ์ท่ีเสียไปแลว้มกัแกไ้ขไดย้าก และจะติดต่อสืบทอดจากผูรั้บมอบกิจการ 
การด าเนินการต่อไปไดท้ั้งทางท่ีดีและไม่ดี 
 3.  ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นนามธรรมเกิดจากการเผยแพร่โฆษณาจะเกิดข้ึนเร็วและสลายไดเ้ร็ว
แต่ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นรูปธรรม เช่น การกระท า การบริการแก่สังคม การสร้างสาธารณประโยชน์ท่ี
เป็นวตัถุส่ิงของ จะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีคงทนถาวร 
 4.  ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ค่อยถาวร เช่น ข่าวลือ การใหร้้ายป้ายสี ถา้พิสูจน์ความจริงช้ีแจง
ขอ้เทจ็จริง และการประพฤติปฏิบติัดีมาแต่หนหลงั ก็จะช่วยใหภ้าพลกัษณ์ประเภทน้ีสลายไป
รวดเร็ว ประชาชนจะยงัเช่ือมัน่ในภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีไดท้  ามา เพียงแต่พิสูจน์และช้ีแจงขอ้เทจ็จริงก็จะ
หายไปเอง เพราะข่าวลือกลวัขอ้เทจ็จริง 
 ส่วนประกอบของภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ท่ีดีและไม่ดีอาจเกิดข้ึนจากหลายส่ิงหลายอยา่งขององคก์ร เช่น 
 1.  พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ี พนกังาน 
 2.  บทบาทในสังคมขององคก์ารและของพนกังาน การพูด การเผยแพร่แนวความคิด 
 3.  อาคารสถานท่ี โอ่อ่า สะอาด หรือสกปรก 
 4.  สินคา้ ตรา เคร่ืองหมาย 
 5.  การบริการ สะดวก เร็ว หรือชา้ 
 6.  การมุ่งมัน่ท าความดี มีคุณธรรมอยา่งต่อเน่ืองไม่ทอ้ถอย 
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 ภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีสังคมตอ้งการในความเห็นของ ดร.อ านวย วีรวรรณ 
นกัวชิาการซ่ึงมีประสบการณ์ท างานทั้งภาครัฐและเอกชนระบุไวด้งัน้ี (พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ, 2540, 
หนา้ 107-108) 
 1.  เป็นองคก์ารท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 
 2.  มีบริการและสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
 3.  มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ  
 4.  ท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนร่วม 
 5.  ปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 
 6.  มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 
 

ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดัในทศันะของประชำชนจังหวดัชลบุรี 
 ในการท าความเขา้ใจภาพลกัษณ์ของประชาชนท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีนั้น ผูว้จิยัแยกการ
วเิคราะห์ออกเป็น 4 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นบุคลิกภาพ 
 2.  ดา้นจริยธรรม 
 3.  ดา้นการรักษาวนิยั 
 4.  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
 ภำพลกัษณ์ด้ำนบุคลกิภำพ  
 โกวทิ พิมลทีป (2556) ไดก้ล่าววา่ ลกัษณะส่วนบุคคลและคุณลกัษณะท่าทีของเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีไดรั้บการฝึกอบรมมาแลว้เป็นอยา่งดี จึงท าให้เกิดความเช่ือถือในต าแหน่งหนา้ท่ี ซ่ึงในการศึกษา
คร้ังน้ี หมายถึง การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเรียบร้อยเหมาะสม ประพฤติตนเหมาะสม มี
อธัยาศยัไมตรีกบัทุกคน เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการพูดส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถ
ปรับตวัไดก้บัสภาพทอ้งถ่ิน 
 จากลกัษณะส่วนบุคคลและคุณสมบติัท่าทีของเจา้หนา้ท่ีท่ีไดรั้บการฝึกอบรมมาดี จะท า
ใหเ้กิดความเช่ือถือในต าแหน่งหนา้ท่ี มีอ านาจหนา้ท่ีรักษากฎหมาย ไม่วา่เจา้หนา้ท่ีจะปรากฏตวั ณ 
ท่ีใดผูป้ระกอบอาชีพไม่สุจริตหรือบุคคลผูแ้สวงหาช่องทางและโอกาสกระท าโจรกรรม หรือ
กระท าความผดิอยา่งอ่ืนยอ่มจะมีความย  าเกรงไม่กลา้ หลีกเล่ียงหรือลม้เลิกความตั้งใจอนัไม่เป็น
ผลดีต่อสังคมตามท่ีไดว้างแผนและเตรียมการเอาไว ้จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกคนจะตอ้งรักษา
คุณลกัษณะท่าทีของตนเองในท่ีสาธารณะไวใ้หมี้ความหมายและแสดงคุณค่าของเจา้หนา้ท่ีให้
ปรากฏอยูต่ลอดไปในทุก ๆ ท่าที  
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 ภำพลกัษณ์ด้ำนจริยธรรม 
 โกวทิ พิมลทีป (2556) ไดก้ล่าววา่ จริยธรรม หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีจะครองตน  
ครองคน ครองงาน อยูใ่นระเบียบแบบแผน กรอบประเพณี วฒันธรรมของเจา้หนา้ท่ีอนัเป็นท่ี
ยอมรับกนัทัว่ไป กิริยา มารยาท ความประพฤติเรียบร้อย มีความซ่ือสัตยสุ์จริต อยูใ่นระเบียบวนิยั 
ท่ีดี ยดึมัน่อยูใ่นศีลธรรม รักษาความสามคัคีและช่ือเสียงของเจา้หนา้ท่ีน าอุดมคติของเจา้หนา้ท่ีมา
เป็นบรรทดัฐานในการด าเนินชีวติและปฏิบติังานราชการเพื่อใหเ้กิดสันติสุขและเป็นธรรมกบั
ประชาชน อุดมคติของเจา้หนา้ท่ีมีดงัน้ี 
 1.  เคารพเอ้ือเฟ้ือ ต่อหนา้ท่ี 
 2.  กรุณาปราณีต่อประชาชน 
 3.  ไม่ไหวหวัน่ต่อความยากล าบาก ไม่มกัมากในภาพผลด ารงตนในความยติุธรรม 
 4.  กระท าดว้ยปัญญา 
 กล่าวโดยสรุป จริยธรรมจึงเป็นหลกัปรัชญาแห่งการด ารงชีวติประจ าวนั ท่ีมีความหมาย
และความส าคญัเหมือนหน่ึงศาสนาของมนุษย ์ในฐานะท่ีเป็นส่ือความหวงั ความเช่ือ ในคุณงาม
ความดี อนัเป็นรากฐานส าคญัแห่งการประสานประโยชน์ของสังคม รวมทั้งเป็นการรักษาความสงบ
ทางจิตใจของบุคคล ฉะนั้น การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีท่ีผา่นการ
กลัน่กรองอยา่งมีเหตุผลภายใตจิ้ตส านึกท่ีผกูพนักบัการใชจ้ริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัชลบุรีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต ความรับผิดชอบ ความมีวนิยัต่อตนเองและสังคม ยอ่มเป็น
คุณประโยชน์ส่งผลกา้วไปสู่สัมพนัธภาพอนัราบร่ืนระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ชลบุรีกบัประชาชนในท่ีสุด 
 ภำพลกัษณ์ด้ำนกำรรักษำวนัิย 
 ดา้นการรักษาวนิยัส าหรับการบริหารบุคคลทัว่ไป มีจุดมุ่งหมายเพื่อใหค้นดีมีความรู้ 
ความสามารถมาเป็นเจา้พนกังานเจา้หนา้ท่ีขององคก์รหรือหน่วยงาน ฉะนั้นจะเห็นไดว้า่ 
จุดมุ่งหมายของการบริหารงานบุคคลมีองคป์ระกอบในตวับุคคล 3 ประการ คือ บุคคลดี (มีความ
ประพฤติดี) บุคคลท่ีมีความรู้ และบุคคลท่ีมีความสามารถ เพื่อใหมี้บุคคลดีอยูใ่นองคก์ารหรือ
หน่วยงานน้ีเองทุกองคก์ารและทุกหน่วยงานจึงตอ้งวางระเบียบวนิยัข้ึนไวเ้พื่อใหบุ้คคลทุกคนถือ
ปฏิบติั และถา้หากบุคคลใดจงใจละเมิดระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือ ค าสั่ง ก็จะตอ้งไดรั้บการลงโทษตาม
ควรแก่กรณี เพื่อมิให้เป็นตวัอยา่งแก่บุคคลอ่ืน และเพื่อใหบุ้คคลนั้นส านึกในความผดิ ไม่ประพฤติ
หรือปฏิบติัในส่ิงท่ีหน่วยงานไม่ตอ้งการอีกต่อไป ความส าคญัต่อระเบียบวินยัต่อส่วนรวมหรือ
หน่วยงานอยูท่ี่การช่วยเหลือหน่วยงาน มีความสงบเรียบร้อย เพื่อใหบุ้คคลในหน่วยงานมีน ้าจิต 
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น ้าใจ สมานสามคัคีกนัในการท างานร่วมกนั ทั้งน้ี ก็เพื่อการบริหารงานของหน่วยงานด าเนินไป
อยา่งมีประสิทธิภาพนัน่เอง 
 ประเสริฐ เกสรมาลา (2529, หนา้ 27 อา้งถึงใน โกวทิ พิมลทีป, 2556, หนา้ 17) กล่าววา่ 
วนิยัโดยทัว่ไปหมายถึงการฝึกอบรม กาย วาจา และจิตใจ ใหอ้ยูใ่นระเบียบวนิยัท่ีดีงามเพื่อใหก้าร
อยูร่่วมกนัของสังคมนั้น เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย วินยัแต่ละสังคมยอ่มมีความแตกต่างกนัออกไป
ตามลกัษณะความเป็นอยูข่องสังคมนั้น ๆ เช่น วนิยัของขา้ราชการพลเรือน ทหาร ต ารวจ ครู พละ 
สมาคม สโมสรและนกัเรียน ฯลฯ เป็นตน้ ความแตกต่างกนัของวนิยับ่งบอกใหเ้ห็นถึงความส าคญั
ของสังคมนั้นวา่ มีความจ าเป็นท่ีจะท าใหบุ้คคลท่ีอยูใ่นสังคมไดมี้การแสดงออกใหป้รากฏต่อ
สาธารณชนต่าง ๆ อยา่งเดียวกนัมากท่ีสุดหรือไม่เพียงใด อนัจะท าใหศ้รัทธาในประชาชนท่ีมีต่อ
สังคมนั้น ๆ เป็นเงาตามตวัดว้ย พระมีวนิยัมากท่ีสุด เพราะเป็นผูท่ี้ประชาชนเคารพบูชา อุปถมัภค์  ้า
จุนพระศาสนาใหอ้ยูคู่่บา้นคู่เมืองตลอดไป ต ารวจมีความส าคญัในการรักษากฎหมาย การรักษา
ความสงบเรียบร้อย ในแต่ละสังคมจึงตอ้งมีวินยั  
 โดยสรุป ค าวา่ “วนิยั” จึงเป็นรูปหน่ึงของจริยธรรมเป็นจริยธรรมในวงงาน โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการด าเนินการทางวนิยั เพื่อเป็นกฎเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีตอ้งปฏิบติัหากฝ่าฝืนอาจตอ้ง
รับโทษ กล่าวอีกนยัหน่ึง วนิยั คือ การควบคุมความประพฤติใหอ้ยูใ่นระเบียบแบบแผนท่ีก าหนด 
 ประเภทของวนิยั การแบ่งประเภทของวนิยัสามารถมองไดต้ามความหมายดงัน้ี มองใน
แง่ถอ้ยค า “วิ” แปลวา่ “ดี” หรือ “ต่าง” 
 “นยั” แปลวา่ “ทาง” (ค านาม) “น าไป” (กริยา) 
 “วนิยั” แปลวา่ “เคร่ืองน าไปในทางท่ีดี” ผูมี้วนิยัจึงจะเป็นคนดี 
 สรุป “วนิยั” แปลวา่ “เคร่ืองน าใหมี้ความแตกต่าง” ผูมี้วนิยัจะแตกต่างกบัผูไ้ม่มีวนิยั เช่น 
กลุ่มคนถืออาวธุซ่ึงมีวนิยัอาจเป็นกองทหาร ส่วนกลุ่มคนถืออาวธุท่ีไม่มีวนิยั อาจเป็นกองโจร 
มองในแง่รูปลกัษณ์ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ใหค้วามหมายของค าวา่ “วนิยั” ไว ้2 
ลกัษณะ คือ ขอ้ปฏิบติั และการอยูใ่นแบบแผน 
 การมอง “วนิยั” ในแง่รูปลกัษณ์เช่นน้ี จะท าใหม้องเห็นวิธีสร้างวนิยัวา่มี 2 ลกัษณะคือ 
สร้างปทสัถาน (NORM) แปลวา่ แบบแผนส าหรับยดึถือเป็นแนวทางปฏิบติั ลกัษณะหน่ึง และสร้าง
พฤติกรรม (BEHAVIOR) แปลวา่ การแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิดและความรู้สึก เพื่อ
ตอบสนองต่อส่ิงเร้าอีกลกัษณะหน่ึง 
 มองในแง่บทบาท พ.อ. ป่ิน มุรุกนัต ์อดีตอธิบดีกรมการศาสนา เขียนไวใ้นหนงัสือ 
“มงคลชีวติ” วา่ “วนิยั” เป็น “แบบของคน” ท่ีป้ันหลอมคนใหเ้ป็นคนดี การมองวนิยัในแง่บทบาท
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เช่นน้ีจะท าให้เห็นวา่วนิยัของคนต่างหมู่เหล่าอาจไม่เหมือนกนั อาจแตกต่างกนัตามบทบาทของแต่
ละหมู่เหล่า 
 มองในแง่ลกัษณะ Leon C.Megginson เขียนไวใ้นหนงัสือ “Personnel and human 
resoueces administration” วา่ค าวา่ “Discipline”มีความหมายท่ีมองไดห้ลายลกัษณะคือ 
 1.  ในลกัษณะท่ีเป็น “การควบคุมตนเอง” (Self-control) การมองในลกัษณะน้ีมุ่งไปท่ี
การพฒันาตนเองเพื่อปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัความจ าเป็นและความตอ้งการ ซ่ึงอาจเรียกวา่  
“อตัวินยั” (Self-discipline) 
 2.  ในลกัษณะท่ีเป็นเง่ือนไขท่ีท าใหพ้ฤติกรรมอนัเป็นระเบียบเรียบร้อย (Condition for 
orderly behavior) การมองในลกัษณะน้ีมุ่งไปท่ีทางควบคุมคนในองคก์ารใหมี้ความเป็นระเบียบใน
พฤติกรรม โดยใชว้ธีิสร้างเง่ือนไขชกัน าต่าง ๆ เช่น สร้างขวญัและความสามคัคี เป็นตน้  
 3.  ในลกัษณะท่ีเป็น “กระบวนการทางนิติธรรม” (Judicial due process) การมองในแง่น้ี
มุ่งไปท่ีกระบวนการตามก าหนดกฎเกณฑใ์นการพิจารณาความผดิทางวนิยั ซ่ึงจะมีการออกกฎหรือ
ระเบียบก าหนดการอนัพึงปฏิบติัและหา้มมิใหป้ฏิบติั ทั้งก าหนดโทษของการฝ่าฝืนและการ
ด าเนินการเพื่อการลงโทษ  
 มองในแง่การใชบ้งัคบั เม่ือการน าวนิยัมาใชบ้งัคบักบัคนจะมีค าพูดอยู ่2 ค  า คือ ผดิวนิยั- 
ไม่ผดิวนิยั และมีวนิยั-ไม่มีวนิยั โดยถา้พูดวา่ “ผดิวนิยั” หรือ “ไม่ผดิวนิยั” ค าวา่ “วนิยั” จะหมายถึง 
“ขอ้ปฏิบติัท่ีวางไวเ้ป็นปถสัทานแห่งความประพฤติ” คือ ผดิขอ้ปฏิบติัหรือไม่ผดิขอ้ปฏิบติั 
 สรุป การรักษาวนิยัของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีนบัเป็นส่ิงส าคญัมากเพราะเป็นเร่ือง
ของการบงัคบัให้เจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั 
ค าสั่ง ภายใตก้ารควบคุมของผูบ้งัคบับญัชา และเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงต่อความส าเร็จหรือ
ความลม้เหลวในการของเจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีในปัจจุบนัหรืออนาคต 
 ภำพลกัษณ์ด้ำนควำมรับผดิชอบต่อสังคม 
 วสุิทธ์ิ กิตติวฒัน์ (2528) ไดเ้สนอแนวทางวธีิปฏิบติัในการสร้างความรับผดิชอบ 
ต่อสังคมดงัน้ี 
 1.  ติดต่อเยีย่มเยอืนชุมชนอยา่งใกลชิ้ดอยูเ่สมอทั้งในยามปกติและยามเดือดร้อน 
 2.  เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมใชป้ระโยชน์จากอาคารสถานท่ีและส่ิงของของ
หน่วยงานไดต้ามความเหมาะสม 
 3.  ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการติดต่อธุรกิจกบัทางราชการ
และช่วยเหลืองานส่วนตวัตามโอกาสสมควร 
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 4.  ชกัชวนและใหโ้อกาสแก่ประชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นท่ีเป็น
ประโยชน์ในการปรับปรุงหน่วยงาน 
 5.  ติดต่อสัมพนัธ์กบัผูน้ าทางศาสนา ผูน้ าทอ้งถ่ิน ประชาชนทัว่ไป เพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจอนัดีระหวา่งหน่วยงาน 
 6.  ใหค้วามร่วมมือในการพฒันาชุมชน 
 7.  ร่วมมือในพิธีกรรมต่าง ๆ ตามประเพณีของชุมชน 
 สมยศ นาวกีาร (2527, หนา้ 220) กล่าววา่ ผูท่ี้ปฏิบติัหนา้ท่ีร่วมกบับุคคลจะไดรั้บ
ความส าเร็จในการท างานเป็นอยา่งดี และอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีความสุข ยอ่มอาศยัการปฏิสัมพนัธ์
อนัดี ระหวา่งตนเองกบับุคคลอ่ืน ดงันั้นการมีสัมพนัธ์ภาพกบับุคคลอ่ืนในการปฏิบติัหนา้ท่ี จึงเป็น
ปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีจะส่งผลใหผู้ป้ฏิบติัหนา้ท่ีบรรลุความส าเร็จในการปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้าม
เป้าหมาย 
 การสร้างความเขา้ใจท่ีดีต่อประชาชนมีประโยชน์อยา่งยิง่ ถา้ประชาชนมีความเขา้ใจ
เจา้หนา้ท่ี การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในเร่ืองใด ๆ ยอ่มจะไดรั้บการสนบัสนุนช่วยเหลือดว้ยความ
เตม็อกเตม็ใจจากประชาชนในสังคมเสมอ แต่พึงระวงัอยา่ใหเ้กินขอบเขตอ านาจหนา้ท่ี และความ
รับผดิชอบท่ีไดรั้บมอบหมายไว ้บางทีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ยการอ านวยความสะดวกแก่ผู ้
มาติดต่อบางอยา่งอาจจะท าใหฝ่้ายหน่ึงฝ่ายใดเสียเปรียบ เจา้หนา้ท่ีเองจะถูกฟ้องร้อง และพิจารณา
ทณัฑท์างวนิยั จึงตอ้งระวงัการด าเนินการใหถู้กตอ้งเหมาะสม 
 

แนวคดิเกีย่วกบักำรร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
 ความหมายของการร้องเรียน/ ร้องทุกข ์(พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน, 2542) ให้
ความหมายของค าวา่ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ไวด้งัน้ี 
 ร้องเรียน หมายถึง เสนอเร่ืองราว 
 ร้องทุกข ์หมายถึง บอกความทุกขเ์พื่อขอใหช่้วยเหลือ 
 คู่มือการด าเนินการแกไ้ขปัญหาการ้องทุกข/์ ร้องเรียน ไดแ้บ่งแยกพิจารณาความหมาย
ของค าวา่ “เร่ืองราวร้องทุกข ์ร้องเรียน” ไว ้2 ประการ คือ 
 1.  เร่ืองร้องทุกข ์ร้องเรียน ขา้ราชการ หมายถึง เร่ืองราวท่ีขา้ราชการเป็นผูถู้กร้องเรียน 
เน่ืองจากปฏิบติัหนา้ท่ีหรือปฏิบติัตนไม่เหมาะสม 
 2.  เร่ืองร้องทุกข ์ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เร่ืองราวท่ีผูร้้องเรียนประสงคใ์ห้
ไดรั้บการปลดเปล้ืองความทุกขท่ี์ตนไดรั้บ หรือเป็นเร่ืองท่ีผูร้้องเรียนหรือผูอ่ื้น หรือสาธารณชน
ไดรั้บความเสียหาย และยงัรวมถึงขอ้ขดัแยง้ระหวา่งประชาชนกบัประชาชนอีกดว้ย 
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  อุกฤษ มงคลนาวนิ (2519, หนา้ 3) การร้องทุกข ์คือ การท่ีบุลคลทัว่ไป ไม่วา่จะเป็น
บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ขา้ราชการ พนกังานหรือลูกจา้งขององคก์ารของรัฐหรือของเอกชน 
ซ่ึงไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเล่ียงไดจ้าก
การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีของรัฐหรือจากหน่วยงานของรัฐ และตอ้งการใหมี้การแกไ้ขเยยีวยา
ความเดือดร้อนหรือเสียหายนั้น หรือแกไ้ขขอ้บกพร่องในระบบราชการ การร้องทุกขน้ี์จึงเป็นการ
ร้องเรียนเพื่อขอใหมี้การแกไ้ขความเดือนร้อนหรือขอ้ขดัแยง้ท่ีมีอยูร่ะหวา่งบุคคลดงักล่าวกบั
หน่วยงานของรัฐหรือหน่วยราชการ มิใช่การแกไ้ขความเดือดร้อนหรือขอ้ขดัขอ้งท่ีมีอยูร่ะหวา่ง
ประชาชนดว้ยกนัเอง 
 ชาญชยั แสวงศกัด์ิ (2540, หนา้ 13-14) การร้องทุกขต่์อเจา้หนา้ท่ีของรัฐหรือองคก์รของ
รัฐฝ่ายปกครอง แบ่งไดเ้ป็น 3 กรณี 
 1.  โดยการร้องทุกขต่์อเจา้หนา้ท่ีของรัฐหรือองคก์รของรัฐฝ่ายปกครองซ่ึงเป็นตน้เหตุ
แห่งการร้องทุกขน์ั้นเอง เพื่อใหพ้ิจารณาทบทวนเร่ืองใหม่นั้น เช่น ร้องทุกขต่์อนายอ าเภอให้
พิจารณาทบทวนค าสั่งของนายอ าเภอท่ีเป็นตน้เหตุแห่งการร้องทุกข ์
 2.  โดยการร้องทุกขต่์อผูบ้งัคบับญัชาหรือ “หน่วยเหนือ” ของเจา้หนา้ท่ีของรัฐหรือ
องคก์รของรัฐฝ่ายปกครองซ่ึงเป็นตน้เหตุแห่งการร้องทุกขเ์พื่อพิจารณาแกไ้ขปัญหาในเร่ืองนั้น เช่น 
ในกรณีท่ีประชาชนไดรั้บความเดือดร้อนจากการกระท าของก านนั ประชาชนก็อาจร้องทุกขต่์อ
นายอ าเภอหรือผูว้า่ราชการจงัหวดัใหส้ั่งระงบัหรือยกเลิกการกระท าดงักล่าวของก านนัได ้
 3.  โดยการร้องทุกขต่์อองคก์รต่าง ๆ ของฝ่ายปกครองซ่ึงมีอ านาจหนา้ท่ีในการรับ
พิจารณาค าร้องทุกขข์องประชาชน เช่น ศูนยรั์บเร่ืองร้องทุกขข์องส่วนราชการต่าง ๆ ส านกั
เลขาธิการนายกรัฐมนตรี หรือ คณะกรรมการวนิิจฉยัร้องทุกข ์เป็นตน้ 
 สรุป การร้องเรียน/ ร้องทุกข ์หมายถึงการท่ีประชาชนบอกเล่าเร่ืองราวต่อหน่วยงานของ
รัฐเพื่อขอใหช่้วยเหลือ แกไ้ข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบขอ้เทจ็จริง อนัเน่ืองมาจากการ
ไดรั้บความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผดิกฎหมาย 
 ลกัษณะของเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์  
 1.  เร่ืองร้องเรียนท่ีมีลกัษณะเป็นบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียน
กล่าวโทษท่ีขาดขอ้มูลหลกัฐาน ซ่ึงศูนยด์ ารงธรรมจะระงบัเร่ืองทั้งหมด แต่ถา้เป็นการร้องเรียนใน
ประเด็นเก่ียวขอ้งกบัส่วนรวม จะส่งใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบไวเ้ป็นขอ้มูลประกอบการ
พิจารณาต่อไป ซ่ึงกรณีน้ีสามารถยติุเร่ืองไดท้นัที 
 2.  เร่ืองร้องเรียนทัว่ไป ศูนยด์ ารงธรรมจะด าเนินการจดัส่งเร่ืองใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
รับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเร่ืองและจะตอบให้ผูร้้องทราบไว้
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ชั้นหน่ึงก่อน ซ่ึงเม่ือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการแลว้จะแจง้ใหศู้นยด์ ารงธรรมและผูร้้องทราบ 
หรือบางกรณีปัญหาหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจะแจง้ใหผู้ร้้องทราบโดยตรง ซ่ึงระยะเวลาการพิจารณา
ด าเนินการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จะชา้หรือเร็วข้ึนอยูก่บัขั้นตอนการด าเนินการใหก้ารช่วยเหลือ
ของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนทัว่ไป หากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งไม่แจง้ผลใหท้ราบ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ศูนยด์ ารงธรรมจะมีหนงัสือเตือนขอทราบผลไปอีกคร้ังหน่ึง 
 3.  เร่ืองร้องเรียนส าคญั เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นขอ้ร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีมี
ขอ้เทจ็จริงและรายละเอียดตามค าร้องยงัไม่ชดัแจง้หรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนยด์ ารงธรรมอาจ
ตอ้งใหเ้จา้หนา้ท่ีเดินทางไปตรวจสอบขอ้เท็จจริงในพื้นท่ีก่อนส่งใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการ
ต่อไป โดยแจง้ใหผู้ร้้องทราบไวช้ั้นหน่ึงก่อน เม่ือหน่วยงานไดร้ายงานผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง
เขา้มาแลว้จึงจะแจง้ใหผู้ร้้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งยงัไม่รายงานผลใหท้ราบ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ศูนยด์ ารงธรรมจะแจง้เตือนตามระยะเวลาท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด 
พระราชบญัญติัคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 วา่ดว้ยเร่ืองสิทธิร้องทุกขต่์อคณะกรรมการ
วนิิจฉยัร้องทุกข ์หมวด 3 ไดบ้ญัญติัสาระส าคญัของเร่ืองราวร้องทุกขไ์ว ้ดงัต่อไปน้ี 
 มาตรา 19 เร่ืองราวร้องทุกขท่ี์จะรับไวพ้ิจารณาจะตอ้งมีลกัษณะ ดงัน้ี 
(1) เป็นเร่ืองท่ีมีผูร้้องทุกขไ์ดรั้บความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดย
มิอาจหลีกเล่ียงได ้และ (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายท่ีวา่นัน่ เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีของรัฐ
ละเลยต่อหนา้ท่ีตามท่ีกฎหมายก าหนดใหต้อ้งปฏิบติั ปฏิบติัหนา้ท่ีดงักล่าวล่าชา้เกินสมควร กระท า
การนอกเหนืออ านาจหนา้ท่ี หรือขดัหรือไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกตอ้งตามขั้นตอน
หรือวธีิการอนัเป็นสาระส าคญัท่ีก าหนดไวส้ าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผล
อนัสมควร 
 มาตรา 20 เร่ืองราวร้องทุกขท่ี์ไม่อาจรับไวพ้ิจารณา มีลกัษณะ ดงัน้ี 
(1) เร่ืองร้องทุกขท่ี์มีลกัษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซ่ึงรัฐบาลตอ้งรับผดิชอบต่อสภา 
(2) เร่ืองท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหวัหนา้รัฐบาลมีมติเด็ดขาดแลว้ 
(3) เร่ืองทีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยูใ่นศาล หรือท่ีศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแลว้ 
 มาตรา 21 ส่วนประกอบของค าร้องทุกข ์
ค าร้องทุกข ์ประกอบดว้ย 
(1) ช่ือและท่ีอยูข่องผูร้้องทุกข ์
(2) เร่ืองอนัเป็นเหตุให้ร้องทุกข ์พร้อมทั้งขอ้เทจ็จริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเก่ียวกบัเร่ืองท่ี 
ร้องทุกข ์
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(3) ใชถ้อ้ยค าสุภาพ 
(4) ลายมือช่ือผูร้้องทุกข ์ด าเนินการยืน่ร้องทุกขแ์ทนผูอ่ื้น จะตอ้งแนบใบมอบฉนัทะใหผู้ร้้องดว้ย 
 วธีิกำรย่ืนค ำร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
 คณะกรรมการวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ (2541) 
กล่าวถึง วธีิการยืน่ค  าร้องเรียน ตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อ
ประชาชนของหน่วยงานภาครัฐไว ้ดงัน้ี (1) ร้องเรียนดว้ยวาจา กรณีน้ีจะเหมาะส าหรับเร่ืองท่ีมี
ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีตอ้งการการแกไ้ขในทนัที (2) ร้องเรียนเป็นหนงัสือ เป็นกรณีท่ีใชก้บัการ
ร้องเรียนทัว่ไปในทุกเร่ืองท่ีตอ้งการการแกไ้ขปัญหา หรือตอ้งการการวนิิจฉยัช้ีขาดโดยองคก์ารท่ี
เหนือกวา่ ซ่ึงการร้องเรียนโดยวธีิน้ีตอ้งท าโดยเขียนหนงัสือ (หรือพิมพ)์ เล่าถึงเหตุการณ์หรือ
พฤติการณ์ของเร่ืองท่ีตอ้งการร้องเรียนใหช้ดัเจนมากท่ีสุด แจง้ช่ือและท่ีอยูใ่หช้ดัเจนเพียงพอท่ี
เจา้หนา้ท่ีสามารถติดต่อได ้พร้อมทั้งลงลายมือช่ือของผูร้้องเรียนถา้มีเอกสารหรือหลกัฐานควร
ส่งไปพร้อมกนัดว้ย เพราะจะท าใหก้ารด าเนินการเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียนนั้นเป็นไปไดโ้ดยรวดเร็ว
ข้ึน และส่งค าร้องเรียนนั้นไปยงัสถานท่ีท าการของหน่วยงานของรัฐ นั้น พระราชบญัญติั
คณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 วา่ดว้ยเร่ืองสิทธิร้องทุกขต่์อคณะกรรมการวนิิจฉยัร้องทุกข ์
หมวด 3 ไดบ้ญัญติั วธีิการยืน่เร่ืองราวร้องทุกขไ์ว ้ดงัต่อไปน้ี มาตรา 22 การยืน่เร่ืองราวร้องทุกข ์
หากผูใ้ดประสงคจ์ะยืน่เร่ืองราวร้องทุกขใ์หย้ืน่เร่ืองราวร้องทุกขไ์ด ้ดงัน้ี (1) ยืน่เร่ืองราวร้องทุกข ์
ร้องเรียนดว้ยตนเอง หรือมอบหมายใหผู้อ่ื้นยืน่แทน ซ่ึงผูน้ั้นจะตอ้งอยูใ่นฐานะท่ีจะทราบ
ขอ้เทจ็จริงอนัเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกขร้์องเรียน (2) ส่งเร่ืองราวร้องทุกขท์างไปรษณีย ์
 ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
 1.  ยืน่เร่ือง ผูร้้องยืน่เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขต่์อหน่วยงานผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่  
ทาง Internet ทางไปรษณีย ์ทางโทรศพัท ์หรือมาร้องเรียนดว้ยตนเอง และจากหน่วยงานภายนอก
กระทรวงมหาดไทย 
 2.  หน่วยงานท่ีรับและส่งเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
  2.1  หน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย รัฐมนตรีวา่การ/ รัฐมนตรีช่วยวา่การ
กระทรวงมหาดไทย ปลดักระทรวงมหาดไทย ส านกังานปลดัส านกันายกรัฐมนตรี ส่งเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกขใ์หศู้นยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราว 
ร้องทุกข ์สป.  
  2.2  ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์
สป. รับเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขผ์า่นทาง Internet ทางไปรษณีย ์ทางโทรศพัท ์หรือมาร้องเรียนดว้ย
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ตนเอง หลงัจากท่ีศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์สป. 
ไดรั้บเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขแ์ลว้จะลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
  2.3  หน่วยงานด าเนินการศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มอบเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกขใ์หเ้จา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบตรวจสอบและวเิคราะห์ขอ้มูล และเสนอเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์
ต่อผูบ้งัคบับญัชา 
 3.  การสั่งการ 
  3.1  ปลดักระทรวงมหาดไทย/ หวัหนา้ผูต้รวจราชการกระทรวงมหาดไทย แจง้ให้
กรุงเทพมหานคร/ หน่วยงานรัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงมหาดไทย/ จงัหวดั และหน่วยงานอ่ืน
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงมอบหมายผู ้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ตรวจสอบ/ สอบสวนและสดบั
ตรับฟังขอ้เทจ็จริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางแกไ้ข หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนขอ้เทจ็จริง
และเสนอแนะแนวทางแกไ้ข ประกอบดว้ยผู ้แทนส่วนราชการหรือหน่วยงานท่ี เก่ียวขอ้ง 
  3.2  ผูต้รวจราชการกระทรวงมหาดไทย สั่งการใหจ้งัหวดัตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 
 4.  การตรวจสอบขอ้เท็จจริง 
  4.1  กรุงเทพมหานคร/ หน่วยงานรัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงมหาดไทย/ จงัหวดั
และหน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 
  4.2  ผูต้รวจราชการกระทรวงมหาดไทยไปตรวจสอบ/สอบสวนและสดบัตรับฟัง
ขอ้เทจ็จริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแกไ้ข 
  4.3  คณะกรรมการ ฯ ไปสอบสวนขอ้เท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแกไ้ข  
เม่ือมีการแจง้ใหก้รุงเทพมหานคร/ หน่วยงานรัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงมหาดไทย/ จงัหวดั
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงแลว้ หากพน้ระยะเวลาท่ี ก าหนดแลว้ ยงัไม่ไดร้ายงานผล ศูนยด์ ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์สป.จะแจง้เตือนตามระยะเวลาท่ี 
กระทรวงมหาดไทยก าหนด ดงัน้ี 
   4.3.1  เตือนคร้ังท่ี 1 เม่ือครบก าหนด 30 วนั 
   4.3.2  เตือนคร้ังท่ี 2 เม่ือครบก าหนด 15 วนั นบัตั้งแต่ไดรั้บการเตือนคร้ังท่ี  1 
   4.3.3  เตือนคร้ังท่ี 3 เม่ือครบก าหนด 7 วนั นบัตั้งแต่ไดรั้บการเตือนคร้ังท่ี  2 
 5.  การรายงาน/ สรุปผล 
 เม่ือกรุงเทพมหานคร/ หน่วยงานรัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงมหาดไทย/ จงัหวดัและ
หน่วยงานอ่ืนรายงานผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและสรุปผลมายงักระทรวงมหาดไทย  
ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย (เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบ) ด าเนินการสรุป วเิคราะห์ และรายงาน
ผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง เพื่อน าเรียนปลดักระทรวงมหาดไทย หวัหนา้ผู ้ตรวจราชการ
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กระทรวงมหาดไทยผา่นผู ้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยท่ีรับผดิชอบทราบและพิจารณาสั่งการ 
หรือยุติเร่ือง กรณีท่ีเป็นเร่ืองร้องเรียนต่อรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย จะน าเร่ืองร้องเรียน
รัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทยเพื่อโปรดทราบ ส่วนเร่ืองท่ี ยติุแลว้จะแจง้ใหห้น่วยงานท่ี  
ส่งเร่ืองมาใหก้ระทรวงมหาดไทยและแจง้ผูร้้องทราบต่อไป 
 6.  ระบบ E-Inspection  
 บนัทึกรายละเอียดขอ้มูลและผลการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ในแต่ละเขต
ตรวจราชการลงในระบบ E-inspection ซ่ึงเป็นโปรแกรมระบบฐานขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน เพื่อเป็น
ขอ้มูลในการตรวจสอบและติดตามเร่ืองราวร้องทุกขข์องจงัหวดั ศูนยด์ ารงธรรม กระทรวง 
มหาดไทย และผูต้รวจราชการกระทรวงมหาดไทย, แนวทางการปฏิบติังานเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
การรับ และพิจารณาเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
 เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทำงไปรษณย์ี 
 1.  เจา้หนา้ท่ี ตอ้งอ่านหนงัสือร้องเรียน/ ร้องทุกข ์และตรวจสอบขอ้มูลรวมทั้งเอกสาร
ประกอบการร้องเรียน/ ร้องทุกขโ์ดยละเอียด 
 2.  สรุปประเด็นการร้องเรียน/ ร้องทุกขโ์ดยยอ่เพื่อเสนอผู ้บงัคบับญัชา หากเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกขมี์ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบักฎหมายใหร้ะบุตวับทกฎหมายเสนอผู ้บงัคบับญัชา 
เพื่อประกอบการพิจารณาดว้ย 
 3.  หนงัสือท่ี ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือขอ้สังเกตเพื่อเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือขอ้สังเกตนั้น ๆ ดว้ย 
 4.  เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขก์ล่าวโทษ ควรแจง้ใหห้น่วยงานท่ี เก่ียวขอ้งคุม้ครองความ
ปลอดภยัใหแ้ก่ผู ้ร้องและพยานท่ีเก่ียวขอ้ง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 และ ประทบัตรา “ลบั” 
ในเอกสารทุกแผน่ 
 5.  เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขก์ล่าวโทษ แจง้เบาะแสการกระท าความผดิ หรือผูมี้อิทธิพล
ซ่ึงน่าจะเป็นอนัตรายต่อผูร้้อง ควรปกปิดช่ือและท่ี อยู ่ของผูร้้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องใหห้น่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งแต่หากเป็นการกล่าวหาในเร่ืองท่ี เป็นภยัร้ายแรงและน่าจะเป็นอนัตรายต่อผู ้ร้องเป็น
อยา่งมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง แต่ควรใชว้ธีิคดัยอ่ค าร้องแลว้พิมพข้ึ์น
ใหม่ส่งใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและประทบัตรา “ลบั” ในเอกสารทุกแผน่ 
 6.  เม่ืออ่านค าร้องแลว้ตอ้งประเมินดว้ยวา่ เร่ืองน่าเช่ือถือเพียงใด หากผู ้ร้องแจง้
หมายเลขโทรศพัทม์าดว้ยควรสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมจากผูร้้องโดยขอใหย้นืยนัวา่ ผูร้้องได้
ร้องเรียน/ ร้องทุกขจ์ริงเพราะบางคร้ังอาจมีการแอบอา้งช่ือผูอ่ื้นเป็นผูร้้อง วธีิการสอบถามไม่ควร
บอกเร่ืองหรือประเด็นการร้องเรียนก่อนควรถามวา่ ท่านไดส่้งเร่ืองร้องเรียนมาจริงหรือไม่  
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ในลกัษณะใดหากผู ้ร้องปฏิเสธก็จะช้ีแจงวา่โทรศพัทม์าเพื่อตรวจสอบขอ้มูลเบ้ืองตน้แลว้รีบจบการ
สนทนา 
 เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทำงโทรศัพท์ 
 1.  สอบถามช่ือ ท่ี อยู ่และหมายเลขโทรศพัทท่ี์ติดต่อได ้
 2.  สอบถามเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์และปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 3.  ถา้เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ี กล่าวหาผูอ่ื้นจะตอ้งสอบถามผูร้้องใหไ้ดร้ายละเอียดท่ีชดัเจน 
หากผูร้้องมีขอ้มูลท่ี เป็นเอกสารก็ขอใหผู้ร้้องส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณียก์็ได ้
 4.  พิจารณาเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขว์า่ สามารถด าเนินการไดห้รือไม่ถา้ด าเนินการไดโ้ดย
ประสานหน่วยงานท่ี เก่ียวขอ้งทางโทรศพัทก์็ใหติ้ดต่อประสานงานในทนัที หากไดรั้บค าตอบจาก
หน่วยงานและสามารถแจง้ผูร้้องไดก้็ใหแ้จง้ผูร้้องทนัที 
 5.  ถา้เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศพัทไ์ดท้นัที ให้
กรอกรายละเอียดเร่ืองร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเร่ืองร้องเรียนไปให้
หน่วยงานทางโทรสาร หรือ E-mail ก็ได ้
 6.  ถา้ผูร้้องพูดดว้ยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังใหจ้บก่อนแลว้จึงช้ีแจงวา่ไดป้ระสานงาน
อยา่งสุดความสามารถแลว้บอกเหตุผลวา่ ท าไมเร่ืองร้องเรียนจึงไม่ไดรั้บการด าเนินการตามท่ีผูร้้อง
ตอ้งการ หรืออาจถามเพิ่มเติมวา่ผูร้้องมีความเดือดร้อนดา้นอ่ืนท่ี ประสงคจ์ะขอความช่วยเหลืออีก
หรือไม่ 
 เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทำงเวบ็ไซต์ 
 1.  ผูร้้องแจง้ช่ือและท่ีอยู ่ไม่ชดัเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผูอ่ื้นโดยปราศจากรายละเอียด
และหลกัฐานอา้งอิงหรือเป็นบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 ใหง้ดด าเนินการเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกขด์งักล่าว 
 2.  ผูร้้องแจง้ช่ือและท่ีอยูไ่ม่ชดัเจนหรือเป็นบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 
แต่เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์เป็นเร่ืองเก่ียวกบัประโยชน์เพื่อส่วนรวม เช่น ขอถนน แจง้เบาะแส
การคา้ยาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นท่ี เป็นประโยชน์ก็ใหพ้ิจารณาส่งเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์
ดงักล่าวใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบไวเ้ป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการพิจารณา 
 3.  ผูร้้องแจง้ช่ือ ท่ีอยู ่และหมายเลขโทรศพัทท่ี์ ชดัเจน แต่เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขเ์ป็น
การกล่าวหาผูอ่ื้น โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการไดก้็ให้โทรศพัทติ์ดต่อผูร้้องเพื่อ
ขอขอ้มูลผูร้้องหรือใหผู้ร้้องยืนยนัเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขก่์อนท่ี จะพิจารณาด าเนินการต่อไป 
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 4.  ผูร้้องร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ในเร่ืองขอความเป็นธรรมขอความช่วยเหลือเม่ือพิจาณา 
ค าร้องแลว้เห็นวา่สามารถด าเนินการไดใ้หส่้งเร่ืองใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณาขอทราบ
ขอ้เทจ็จริงต่อไป 
 5.  เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขใ์ดเป็นประเด็นท่ี ปรากฏขอ้เท็จจริงในหนงัสือพิมพห์รือส่ือ
ต่าง ๆ ก็สามารถน ามาตอบผูร้้องไดโ้ดยตรง โดยไม่ตอ้งส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกคร้ัง 
 4.  ค  าแนะน าเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขแ์ต่ละกรณี 
  4.1  กรณีผูร้้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวเิคราะห์สามารถ
ช่วยเหลือผูร้้องในดา้นอ่ืน ๆ ใหแ้จง้ผูร้้องทราบและส่งเร่ืองใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณา 
  4.2  กรณีบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 แจง้เบาะแสการกระท า
ความผดิ แต่มีรายละเอียดชดัเจนน่าเช่ือถือสามารถตรวจสอบไดแ้ละเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีน้ี
ควรส่งเร่ืองใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณาได ้
  4.3  เร่ืองส าคญัมากควรก าหนดชั้นความลบัโดยใหห้น่วยงานพิจารณาตรวจสอบ
ในทางลบั 
  4.4  กรณีไม่สามารถแกไ้ขปัญหาท่ี ผูร้้องร้องเรียน/ ร้องทุกขใ์นประเด็นนั้นไดค้วร
โทรศพัทแ์จง้ผูร้้องและสอบถามความตอ้งการวา่จะใหช่้วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู ้
ร้องตอ้งการใหช่้วยเหลือเพิ่มเติมในประเด็นอ่ืนก็ใหท้  าค าร้องเป็นหนงัสือมาอีกคร้ังหน่ึง 
  4.5  เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ท่ีไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได ้ก็ควรช้ีแจงท าความ
เขา้ใจโดยไม่ใหค้วามหวงัแต่ไม่ท าลายก าลงัใจโดยบอกวา่ไดพ้ยายามอยา่งเตม็ท่ีแลว้แต่ไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้้องไดแ้ละถามวา่ ผูร้้องประสงคจ์ะขอความช่วยเหลือดา้นอ่ืน
หรือไม่ หากเร่ืองนั้นอยูใ่นวิสัยท่ีจะด าเนินการได ้
  4.6  กรณีร้องเรียน/ ร้องทุกขเ์ร่ืองเหนือธรรมชาติ ก็ใหพ้ยายามชวนคุยปกติแลว้เสนอ
ทางเลือกอ่ืน ๆ  
 5.  เทคนิคการรับและเจรจากบัผูร้้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
  5.1  ผูร้้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดงัน้ี 
   5.1.1  ผูร้้องท่ีมีลกัษณะนกัวิชาการ เป็นบุคคลท่ี ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุ 
มีผล กลา้แสดงออกและตอ้งการแนวร่วม เจา้หนา้ท่ี ท่ีรับผู ้ร้องประเภทน้ี จะตอ้งยนิดีและตั้งใจ 
ท่ีจะรับขอ้คิดเห็นซ่ึงอาจตอ้งใชเ้วลาในการรับฟังและท่ี พบบ่อยผู ้ร้องจะใหแ้สดงความคิดเห็นร่วม 
ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเขา้ขา้ง แต่ใชเ้ป็นลกัษณะชมเชยยกยอ่งวา่ เร่ือง
ดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีเราไม่เคยไดรั้บรู้ เลยเป็นส่ิงท่ีมีเหตุผล และจะส่งไปใหห้น่วยงานพิจารณาต่อไป 
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   5.1.2  ผูร้้องท่ีมีลกัษณะชาวบา้นเป็นบุคคลท่ีเขา้ใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะ
เป็นปัญหาหน้ีสิน ท่ีดิน อิทธิพล ผูร้้องจะเขา้มาแจง้พูดคุยกบัเจา้หนา้ท่ีพร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลวั
กบัผู ้มีอิทธิพลในพื้นท่ีซ่ึงบางคร้ังจะตอ้งมีการประสานไปยงัหน่วยงานเบ้ืองตน้โดยใชโ้ทรศพัท์
สอบถาม ถึงรายละเอียดและสุดทา้ยก็ใหท้  าเป็นหนงัสือแต่ถา้หากผูร้้องเรียนเขียนหนงัสือไม่ได้
เจา้หนา้ท่ี จะเป็นผูเ้ขียนให ้แต่ท่ีส าคญัตอ้งอธิบายใหผู้ร้้องทราบถึงความสามารถและอ านาจท่ีถูก
ก าหนดไวว้า่ท าไดม้ากนอ้ยแค่ไหน อยา่งนอ้ยเจา้หนา้ท่ี อาจจะช่วยเขาไม่ไดเ้ลย แต่ก็ไดด้ าเนินการ
ไปบา้งซ่ึงดีกวา่เขามาพบเจา้หนา้ท่ี แลว้เพียงแต่ท าหนงัสือแลว้ใหก้ลบับา้น ซ่ึงตอ้งค านึงถึงจิตใจ
ของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
   5.1.3  ผูร้้องท่ีมีลกัษณะอารมณ์ร้อนเป็นบุคคลท่ีเก็บกดมาจากท่ีอ่ืนหรือมาจากท่ีท่ี
มีปัญหาเกิดข้ึนและหาท่ี ระบายอารมณ์ ลกัษณะน้ี เจา้หนา้ท่ี ตอ้งพยายามท่ี จะเตือนตวัเองวา่ ตนเอง
มีอาชีพเป็นขา้ราชการตอ้งมีสมาธิ มีสติ ในบางลกัษณะของผูร้้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เขา้ใจ 
ตอ้งใชค้วามนุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิทใหไ้ด ้แมก้ระทัง่บางคร้ังผูร้้องก็ทราบดีวา่ เจา้หนา้ท่ี 
ตอ้งการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจา้หนา้ท่ีก็ตอ้งยอมรับวา่ มีความตอ้งการใหเ้ขาสงบสติอารมณ์จริง ๆ 
แต่ตอ้งเจรจา แต่ถา้หากผู ้ร้องไม่เขา้ใจจริง ๆ จะตอ้งบอกให ้ทราบวา่จะเชิญเจา้หนา้ท่ีต ารวจน าตวั
ออกไป หากไม่มีเจตนาท่ี จะคุยคงตอ้งสอบถามวา่ ผูร้้องไม่ยนิดีจะร้องทุกขก์็คงตอ้งด าเนินการ 
ตามเจตนารมณ์ของผูร้้องเป็นหลกั  
   5.1.4  ผูร้้องท่ี มีลกัษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลท่ี มีลกัษณะไมย่อมเขา้ใจ หวัด้ือ 
ลกัษณะน้ีเป็นลกัษณะท่ี สร้างปัญหาใหก้บัเจา้หนา้ท่ี มากเพราะตอนแรกเขา้มาจะมีอารมณ์สงบ  
ไม่มีปฏิกิริยาแต่เม่ือเขา้มาพบก็จะแสดงเจตนาและความตอ้งการของตวัเองในการถูกรังแกและจะ
ไม่ยอมท่ีจะถูกรังแกโดยเด็ดขาด  
   5.1.5  ผูร้้องท่ีมีลกัษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลท่ี ลกัษณะน้ีเม่ือผูร้้องเดินทางมา
ร้องเรียนท่ีศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยตอ้งท าความเขา้ใจวา่ ผูร้้องมีความตอ้งการอะไรซ่ึง
คงจะตอ้งคลอ้ยตามไปก่อนพยายามใหผู้ ้ร้องมีการผอ่นคลายอารมณ์ใหดี้ข้ึน บางคร้ังไม่จ  าเป็นตอ้ง
ท าค าร้องเป็นหนงัสือ แต่อาจจะตอ้งประสานไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อบรรเทาภาระการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีทนัที  
   5.1.6  ผูร้้องท่ีมีลกัษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลท่ี เจา้หนา้ท่ี จะแสดงความ
รังเกียจหรือไม่พอใจไม่ได ้ตอ้งค านึงเสมอวา่เป็นหนา้ท่ี และอาชีพของขา้ราชการทุกคน บางคร้ังผู ้
ร้องอาจแสดงความคุน้เคยหรือตอ้งการความสนใจ อาจจะมีการสัมผสัเน้ือตวัก็ใหค้  านึงถึงหนา้ท่ี 
แต่อยา่งไรก็ตามก็ตอ้งค านึงถึงประเภทของโรคดว้ย เพราะชีวติใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผูป่้วย
เป็นโรคเร้ือน 
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  5.2  ผูร้้องแบบกลุ่ม 
  มีลกัษณะผูร้้องตั้งแต่ 5 คนข้ึนไปซ่ึงมีวตัถุประสงคส่์วนใหญ่ คือ ตอ้งการพบ
ผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูง เช่น รัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย ปลดักระทรวงมหาดไทย ซ่ึง
เจา้หนา้ท่ีตอ้งอธิบายใหท้ราบวา่มีหน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์โดยตรงซ่ึงเป็นเสมือน
ตวัแทนของรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย ปลดักระทรวงมหาดไทย ดงันั้น จึงให้ยืน่หนงัสือ
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ไวก้บัเจา้หนา้ท่ีไดเ้ลย  แต่ถา้หากกลุ่มไดป้ระสานกบัทางเจา้หนา้ท่ี ระดบัสูงไว้
ก่อน ก็คงตอ้งรีบประสานเพื่อแจง้ใหผู้บ้งัคบับญัชาทราบและรับค าสั่งท่ีจะด าเนินการต่อไป 
 6.  การบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
 ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์สป.  
น าระบบการตรวจราชการแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Inspection) มาใชใ้นการบริหารจดัการเร่ือง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์เพื่อช่วยใหก้ารด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขมี์ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขใ์นโปรแกรมบริหารเร่ืองราวร้องทุกข์
ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การบนัทึกขอ้มูลการร้องเรียน/ ร้องทุกข ์กระท าโดยผูใ้ชป้ระเภทเจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขป์ระจ าเขตตรวจราชการ ซ่ึงจะท าการบนัทึกขอ้มูลช่องทางการ
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ผูร้้องเรียน/ ร้องทุกข ์ผูถู้กร้องเรียน/ ร้องทุกข ์รายละเอียดการร้องเรียน/  
ร้องทุกข ์และหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ  
 ขั้นตอนท่ี 2 การบนัทึกความกา้วหนา้/ ผลการด าเนินงานกระท าโดยผู ้ใชป้ระเภท
เจา้หนา้ท่ี ผูรั้บผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขป์ระจ าเขตตรวจราชการ หรือ เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบ
งานเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ประจ าจงัหวดัซ่ึงจะท าการรายงานความกา้วหนา้/ ผลการด าเนินงาน
ตามเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ในความรับผดิชอบของตน 
 ขั้นตอนท่ี  3 การตรวจสอบขอ้มูลเร่ืองราวร้องทุกข/์ ผลการด าเนินงาน กระท าโดยผูใ้ช้
ประเภทผูต้รวจราชการกระทรวงมหาดไทย/ ผูใ้ชป้ระเภทส่วนราชการภายนอกส านกังาน
ปลดักระทรวงมหาดไทย ซ่ึงจะท าการดูรายละเอียดการร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ยกเวน้รายละเอียดของ 
ผูร้้องทุกข ์รวมไปถึงดูรายงานความกา้วหนา้/ ผลการด าเนินงานตามเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกขใ์น
ความรับผดิชอบของตน 
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แนวคดิเกีย่วกบักำรให้บริกำรประชำชนของรัฐ 
 Millett (1954, p.397 อา้งถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวทีรัพย,์ 2545, หนา้ 15) กล่าววา่ เป้าหมาย
ส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือ
แนวทาง คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีบริการท่ีตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหก้บัประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) Millett เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย
เลย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ  และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรม 
ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึงการใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีใหม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 Verma (1986) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการ 
 Chansky and Thomas  (1981)ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความเพียงพอระหวา่งบริการท่ีมี
อยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
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 5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง การยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
 Weber (1966) ใหท้ศันคติเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ การจะใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั
ตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2528, หนา้ 303-304) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั 
มี 5 ประการ คือ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ คือการใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัตั้งนั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
สม ่าเสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลกัษณะแตกต่าง
จากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผล 
ท่ีจะไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัง่าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 อมร รักษาสัตย ์นกัวชิาการอีกท่านหน่ึงเห็นวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น
มาตราการอีกอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการไดเ้พราะการจดับริการของรัฐนั้น
มิใช่สักแต่วา่ท าใหเ้สร็จ ๆ ไป  แต่หมายถึงการใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชน 
 เจิดศกัด์ิ ชีวะกอ้งเกียรติ (2534, หนา้ 32) กล่าววา่ในการใหบ้ริการสาธารณะต่าง ๆ นั้น 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการนบัวา่มีความส าคญัยิง่ เพราะเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีวา่บริการ
สาธารณะดงักล่าวประสบผลส าเร็จมานอ้ยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะน้ีมีนกัวชิาการ
บางท่านไดใ้หค้วามหมายไว ้ไดแ้ก่ Michael R. Fitzgerald, Robert  F. Durant and John D. Millet
โดยไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public service 
satisfaction) วา่เป็นการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล
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ไดรั้บเป็นเกณฑ ์(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไวร้วมทั้งการตดัสินใจ (Judgement)  ของบุคคลตั้งไว ้ 
โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น  2  ดา้น  คือ 
 1.  ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้การส่งมอบบริการ 
 2.  ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช์ , 2523, หนา้ 251) ยงักล่าววา่การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึง
ส่ิงต่อไปน้ีดว้ย 
 1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือ
ใหค้  าจ  ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจ คือ  
  1.1 ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสังคม 
  1.2  ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยั
น ้าท่วม 
  1.3  ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ยคือ ใหบ้ริการไม่มากหรือ 
นอ้ยเกินไป 
  1.4  ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 2.  การใหบ้ริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ
บริหารราชการ ในสังคมประชาธิปไตยจะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทน 
ของประชาชน และตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความยดืหยุน่
ท่ีจะปรับเปล่ียนลกัษณะงาน หรือการใหบ้ริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้าก
ท่ีสุด 
 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536, หนา้ 11-14) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการครบวงจรหรือการ
พฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package 
service ดงัน้ี 
 1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐใน
เชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ
ดงัน้ี 
  1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 
  1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไป เพื่อสงวน
อ านาจในการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคุม
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มากกวา่การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้ง
ผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
  1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจา้ขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสัมพนัธ์ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
  ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็น
ส าคญัซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ีคือ 
  1.  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ือง   โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
  2.  การก าหนดระเบียบวธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 
  3.  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มี
สิทธิท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 2.  ความรวดเร็วการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลง ต่าง ๆ อยา่ง
รวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ  
คือ ความล่าชา้ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ี
เกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจาก
การก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการ
พฒันาความเจริญกา้วหนา้ และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นท่ีตอ้ง
ตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะ 
คือ 
  2.1  การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญงานมีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
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  2.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระบบวธีิการท างาน
ใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
  2.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอน 
ก่อนการใหบ้ริการซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการน า
บริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น 
การแจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้อง 
แต่อาจน าน ้าไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน
ใหบ้ริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ และการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการ
ใหบ้ริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อใหว้งจรของการ
ใหบ้ริการสามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการในการ จดัท าบตัร
ประจ าตวัประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ย
ปลายทาง ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกั
ทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้ 
 3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหน่ึง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตาม 
สิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั  
ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียง 
คร้ังเดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 
 นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ือง   
อ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการใน
เร่ืองก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการ ก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายาม
ใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพบวา่
บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายแุลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่  
เป็นตน้   
 4.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท า
ความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้  
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ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันะคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะ
มารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท า
ใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด 
 5.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรมทั้ง
ในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย ซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวธุ 
นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการดว้ยหรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้
ไดต้ามวตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้นการใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบ
ได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึง 
ท่ีส าคญัก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยั 
ความส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 
 6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าให ้ผูม้ารับบริการทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ
อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน 
 ความสุภาพอ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของ
ขา้ราชการให้เขา้ใจวา่ ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญัรวมทั้งมีความ 
รู้สึกเคารพใหสิ้ทธิและศกัด์ิของผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
 7.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ี ท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขดงัน้ี 
  7.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ี
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ 
  7.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ยทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ 
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อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ี
ดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดั
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายไดน้อ้ย  
การเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะ
เล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ี
วา่ ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
 กล่าวโดยสรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package service เป็น
การพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น
สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติ
และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความ
ถูกตอ้ง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดแ้ละสร้างความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการและในการ 
ท่ีจะไดรั้บบริการของรัฐ 
 จากแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนของรัฐ มีแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
สาธารณะของรัฐ ซ่ึงจะน าไปศึกษาวา่ บริการสาธารณะท่ีดีควรมีลกัษณะอยา่งไร 
 

ข้อมูลทัว่ไปของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดัชลบุรี 
 เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2536 กระทรวงมหาดไทยไดจ้ดัตั้งศูนยบ์ริการข่าวสาร
มหาดไทยเพื่อรับฟังความคิดเห็นของประชาชน ใหบ้ริการขอ้มูล และรับเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
เก่ียวกบังานของกระทรวงมหาดไทย ทางโทรศพัทห์มายเลข 1567 และทางไปรษณีย ์ตู ้ป.ณ.101 
ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพฯ 10206 ต่อมาบทบาทของศูนยบ์ริการข่าวสารของกระทรวงมหาดไทยได้
เพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะอยา่งยิง่ภารกิจเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องประชาชน 
จึงไดมี้การปรับปรุงศูนยบ์ริการข่าวสารของมหาดไทยให้มีเอกภาพและประสิทธิภาพยิง่ข้ึนโดยใช้
ช่ือวา่ ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2537 ในหว้งระยะเวลาท่ี 
ผา่นมา การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีลกัษณะการท างานแบบปิด บริหาร
เป็นการภายใน ท างานในเชิงรับมากกวา่เชิงรุก นายวนัมูหะมดันอร์ มะทา อดีตรัฐมนตรีวา่การ
กระทรวงมหาดไทย จึงมีนโยบายท่ีจะปรับบทบาทการท างานของศูนยด์ ารงธรรมใหเ้ป็นไปใน
ลกัษณะเชิงรุกมากกวา่เชิงรับ โดยพิจารณาเห็นวา่ การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจะเป็นอีก
กลไกหน่ึงท่ีจะช่วยใหน้โยบายบา้นเมืองน่าอยู ่เชิดชูคุณธรรม ประสบผลส าเร็จอยา่งเป็นรูปธรรม 
จึงไดม้อบนโยบายและแนวคิดในการปรับบทบาทของศูนยด์ ารงธรรม ดงัน้ี 
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 1.  ใหศู้นยด์ ารงธรรมมีบทบาทในการอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนอยา่งจริงจงั 
โดยมีลกัษณะการท างานเชิงรุกมากกวา่เชิงรับ 
 2.  ใหป้ระชาชนรับทราบถึงบทบาทหนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอยา่งแพร่หลายและ
สามารถแจง้ขอรับความช่วยเหลือในเร่ืองความเดือดร้อนต่าง ๆ ไดทุ้กเร่ืองตลอดเวลา  
 3.  ใหอ้งคก์รภาคเอกชนมีส่วนร่วมและสนบัสนุนการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม 
 4.  ใหศู้นยด์ ารงธรรมมีภารกิจเสริมในดา้นส่งเสริมเชิดชูคนดีและใหค้วามรู้ทางศีลธรรม 
จริยธรรม แก่ประชาชนทัว่ไป เพื่อให ้“ศูนยด์ ารงธรรม” มีบทบาทในการบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข แก่
ประชาชนอยา่งจริงจงั บงัเกิดผลส าเร็จเป็นรูปธรรม ตอบสนองนโยบายดงักล่าว 
กระทรวงมหาดไทยจึงไดจ้ดัตั้งและปรับปรุง ศูนยด์ ารงธรรมท่ีมีอยูเ่ดิมใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  
โดยก าหนดสถานท่ีตั้งใหช้ดัเจนเหมาะสม มีเจา้หนา้ท่ีและเคร่ืองมือส่ือสารอยา่งเพียงพอ มีเครือข่าย
เช่ือมโยงถึงกนัในทุกระดบัสามารถติดต่อประสานงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว และใหมี้พิธีเปิดศูนยด์ ารง
ธรรมในมิติใหม่ อยา่งเป็น ทางการพร้อมกนัทัว่ประเทศ ในวนัท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2545 ซ่ึงตรงกบั 
“วนัด ารงราชานุภาพ” ศูนยด์ ารงธรรม มาจากค าวา่ “ด ารง” และ “ธรรม” 
 ด ารง หมายความวา่ ทรงไว ้ชูไว ้ท าใหค้งอยู ่
 ธรรม หมายความวา่ ความยติุธรรม ความถูกตอ้ง 
 ดงันั้น ศูนยด์ ารงธรรม จึงหมายถึง แหล่งท่ีทรงไวซ่ึ้งความยติุธรรม นอกจากน้ีค าวา่ 
“ด ารง” ยงัสอดคลอ้งกบัพระนามขององคป์ฐมเสนาบดีกระทรวงมหาดไทย คือ สมเด็จพระเจา้บรม
วงศเ์ธอกรม พระยาด ารงราชานุภาพดว้ย จึงนบัวา่ ศูนยด์ ารงธรรม เป็นค าท่ีมีความหมายและเป็น
มงคลยิง่ 
 

งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 พชัราภรณ์ ลนัศรีและ อภิศกัด์ิ อุ่มจนัสา (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของ
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสกลนครในทศันะของผูบ้ริหาร
สถานศึกษาและอาจารยแ์นะแนวในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน พบวา่ ภาพลกัษณ์ในการ
ใหโ้อกาสทางการศึกษาแก่คนในทอ้งถ่ิน ชุมชน และภูมิภาค มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ภาพลกัษณ์ในการ
ท่ีมีผลงานวจิยัท่ีสามารถสนองตอบความตอ้งการของทอ้งถ่ิน ชุมชน และภูมิภาค มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นแหล่งความรู้ท่ีเปิดกวา้งใหป้ระชาชนทัว่ไปสามารถเขา้มาใชป้ระโยชน์ได ้ 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ภาพลกัษณ์ท่ีมีการปลูกฝังเร่ืองคุณธรรมจริยธรรมอนัดีแก่นิสิตเพื่อส่งเสริมให้
นิสิตมีความรู้ควบคู่คุณธรรมและการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสืบสานประเพณี ศิลปวฒันธรรมอนัดี
งามของทอ้งถ่ิน ชุมชน และภูมิภาค มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อ
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ภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วทิยาเขตเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสกลนคร ไม่แตกต่าง
กนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วทิยาเขต
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสกลนคร ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต าแหน่งหนา้ท่ีปัจจุบนัแตกต่าง
กนัมีผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วทิยาเขตเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสกลนคร 
ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจงัหวดัท่ีตั้งสถานศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสกลนคร ไม่แตกต่างกนั 
 พรรณี อั้งสกุล (2543, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีพสัดุในสายตาของ
ผูป้ระกอบการจงัหวดัสงขลา พบวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัระเบียบในงานท่ีติดต่อในระดบัปานกลาง ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีพสัดุในสายตา
ผูป้ระกอบการอยูใ่นระดบัดี ปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีพสัดุ คือ
ความถ่ีในการติดต่อกบัส านกังานเร่งรัดพฒันาชนบทจงัหวดัสงขลา ระหวา่งปี 2541 - 2543 โดย
ผูป้ระกอบการท่ีมีความถ่ีในการติดต่อแตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีพสัดุแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญั ปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา ประเภทการ
ติดต่อ ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎระเบียบในงานท่ีติดต่อ และประสบการณ์ท่ีติดต่อกบัหน่วยงาน
อ่ืน โดยเม่ือทดสอบสมมติฐานแลว้ พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 ชยัวชิญ ์สีดาบุตร, ทรงเกียรติ ซาตนั, ภชัรินทร์ ซาตนั และสายตา บุญโฉม (2552) วจิยั 
กลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร ของวทิยาเขตในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 
พบวา่ ความประทบัใจของนกัศึกษาในการเลือกท่ีเขา้มาศึกษาต่อในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาช
มงคลอีสาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 ปรัชญาคม ลว้นรัตน์ (2554) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมี
ผลต่อความไวว้างใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ การวเิคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นราคาในการใชบ้ริการ ดา้นพนกังาน ดา้นองคก์ร ดา้น
ผูบ้ริหาร ดา้นธรรมาภิบาล ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ดา้นความมัน่คงขององคก์ร โดยรวมอยู่
ระดบัปานกลาง  
 ลกัษณา วฒันะ (2552) ไดศึ้กษา การศึกษาภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง 
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ภาพลกัษณ์โรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของขา้ราชการครู โดยรวมอยู่
ในระดบัดี เม่ือพิจารณาขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการยอมรับ อนัดบัท่ีสอง คือ ดา้น
การปฏิบติังาน และอนัดบัท่ีสามคือ ดา้นความศรัทธา การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชล
ราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของขา้ราชการครูโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง จ  าแนกตามสถานภาพ อายุ
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ราชการ และวฒิุการศึกษา ภาพลกัษณ์โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่มีภาพลกัษณ์บางดา้นแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงแต่ละดา้นมีดงัน้ี 
 1.  การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของขา้ราชการ
ครู จ  าแนกตามเพศ พบวา่ขา้ราชการครูท่ีมีเพศต่างกนัมีภาพลกัษณ์โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ และการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของ
ขา้ราชการครูจ าแนกตามเพศเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเช่ือ ดา้นความศรัทธา ดา้นความยอมรับ 
ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นคุณธรรมจริยธรรม และดา้นการปฏิบติังาน มีภาพลกัษณ์แตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 2.  การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของขา้ราชการ
ครู จ  าแนกตามอายุราชการ พบวา่ขา้ราชการครูท่ีมีอายุราชการ ต่างกนัมีภาพลกัษณ์โดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการ
รับรู้ของขา้ราชการครูจ าแนกตามอายรุาชการ เป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเช่ือ ดา้นความศรัทธา 
ดา้นความยอมรับ ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นคุณธรรมจริยธรรม และดา้นการปฏิบติังาน มีภาพลกัษณ์
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 3.  การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของขา้ราชการ
ครู จ  าแนกตามวุฒิการศึกษา พบวา่ขา้ราชการครูท่ีมีวฒิุการศึกษา ต่างกนัมีภาพลกัษณ์โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของโรงเรียนชลราษฎรอ ารุง 
ตามการรับรู้ของขา้ราชการครูจ าแนกตามวฒิุการศึกษา เป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเช่ือ ดา้นความ
ศรัทธา ดา้นความยอมรับ ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นคุณธรรมจริยธรรม และดา้นการปฏิบติังาน มี
ภาพลกัษณ์แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 จากการวจิยัพบวา่ ระดบัภาพลกัษณ์โรงเรียนชลราษฎรอ ารุง ตามการรับรู้ของขา้ราชการ
ครู โดยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี 
 โกวทิ พิมลทีป (2556) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจในทศันะของ
ประชาชน สถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี พบวา่ โดยภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจอยูใ่นระดบัท่ี
ตอ้งปรับปรุง ประชาชนเพศชายและเพศหญิงมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจแตกต่าง
กนั ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจไม่แตกต่างกนัจึง
ปฏิเสธสมมติฐาน ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจ
ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของ
ขา้ราชการต ารวจแตกต่างกนั และจากผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่โดยใชว้ธีิการ LSD ของ
สถานภาพกบัภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี พบวา่ กลุ่มสถานภาพ
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โสด กบั กลุ่มสถานภาพหมา้ย/ หยา่ มีทศันะแตกต่างกนั โดยประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด จะมี
ทศันะเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีสถานภาพหมา้ย/ หยา่ 
จึงยอมรับสมมติฐานประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีทศันะเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของขา้ราชการ
ต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีทศันะต่อภาพลกัษณ์
ของขา้ราชการต ารวจไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 เพชรณีย ์อุดมสินสิริกุล (2551) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ในการปฏิบติังานตามหลกั 
ธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีตามความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาล
เมืองชลบุรี พบวา่ ประชาชนเห็นวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีภาพลกัษณ์องคก์ร 
ธรรมาภิบาล ทั้ง 6 หลกั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากผลการวจิยัภาพลกัษณ์ในการ
ปฏิบติังานตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ในหลกันิติธรรม, หลกั
คุณธรรม จดัอยูใ่นระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นถึงองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ปฏิบติังานโดยใช้
กฎหมาย และกฎขอ้บงัคบั ไดท้นัสมยัและเป็นธรรมเป็นท่ียอมรับของสังคม อนัจะท าใหส้ังคม
ยนิยอมพร้อมใจกนัปฏิบติัตามกฎหมาย และกฎขอ้บงัคบั ดา้นหลกัความมีส่วนร่วม อยูใ่นระดบั
นอ้ยท่ีสุด รองลงมาดา้นความโปร่งใส ระดบัรองลงมาดา้นหลกัความรับผดิชอบ และเน่ืองจาก
ภาพรวมภาพลกัษณ์ธรรมาภิบาลในการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรียงัอยูใ่น
ระดบันอ้ย ควรจะประชาสัมพนัธ์ผลงานขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ส่งเสริม
กระบวนการเรียนรู้ พฒันาบุคลากรควรใชว้ธีิฝึกอบรม และศึกษาดูงาน ก าหนดกลุ่มประชากร
เพิ่มข้ึน ควรเพิ่มระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ควรศึกษาเร่ืองผูน้ าการเปล่ียนแปลงรุ่นใหม่ให้
สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของสังคม เศรษฐกิจ เทคโนโลย ี 
 นงเยาว ์สุค าภา (2547) ไดว้จิยั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
สุรนารี พบวา่ ระดบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ระดบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี ในภาพรวมอยู่
ในระดบัดี ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัแต่ละดา้นกบัภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นคณาจารย ์ปัจจยัดา้นผูบ้ริหาร ปัจจยัดา้นหลกัสูตร ปัจจยัดา้น
เทคโนโลย ีปัจจยัดา้นอาคารสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้นค่าใชจ่้าย ปัจจยัดา้น
นกัศึกษา และปัจจยัดา้นชุมชน โดยมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

  
 การศึกษาวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
ชลบุรี ในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยมุ่งเนน้ศึกษาถึงภาพลกัษณ์ของศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ใน 4 ดา้นคือ ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นจริยธรรม ดา้นการรักษาวนิยั และดา้น
ความสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี มีวธีิการศึกษา ดงัน้ี  
 1.  ศึกษาขอ้มูลเชิงเอกสาร (Documentary research) โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวจิยั 
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง โดยรวบรวมจากต ารา ส่ิงพิมพ ์วารสาร งานวจิยัและวทิยานิพนธ์ โดยน ามา
วเิคราะห์ และน าเสนอในรูปของการอธิบายเชิงพรรณนา (Descriptive method) เพื่อให้การศึกษา
คร้ังน้ีมีความถูกตอ้งท่ีสุด 
 2.  การวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) ในเร่ืองภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ประชากร 
 

ประชำกร 
 ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเขา้มาร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ท่ีศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัชลบุรี ในช่วงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2558 เป็นประชากรผูม้ารับบริการ (ศูนยด์ ารงธรรม, 
2558) 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้จิยัไดอ้อกแบบ
ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั และกรอบแนวคิดในการวิจยั ซ่ึงมีรายละเอียด
ของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นจริยธรรม ดา้นการรักษา
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วนิยั และดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม โดยจะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั
ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  
  ระดบัคะแนน   ระดบัภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
         4      ดี 
         3      ค่อนขา้งดี 
         2      ค่อนขา้งไม่ดี 
         1      ไม่ดี 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ  
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาแบบสอบถามภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัมีวธีิด าเนินการสร้างแบบสอบถามตามขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยั เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
ก าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั กรอบแนวคิดวจิยั และนิยามตวัแปรในการวจิยัและศึกษาวธีิการ
สร้างแบบสอบถามจากหนงัสือและเอกสารวจิยัต่าง ๆ  
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการโดยใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
การวจิยั กรอบแนวคิดวจิยั และครอบคลุมตวัแปรของการวจิยัทั้งหมด 
 3.  จากนั้นน าแบบสอบถามเสนอไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบ
แบบสอบถามแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 
ท่านคือ 1) ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  
2) นายพรเทพ ผอ่งศรี หวัหนา้ส านกังานจงัหวดัชลบุรี ส านกังานจงัหวดัชลบุรี 3) นายถวลัย ์  
เพชรสุข หวัหนา้กลุ่มงานอ านวยการ ส านกังานจงัหวดัชลบุรี เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขคร้ังสุดทา้ยไปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่ม
ประชากร ท่ีไม่ใช่กลุ่มประชากรท่ีจะน ามาศึกษาจ านวน 30 คน จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์หา
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)ของแบบสอบถามดว้ยการหาค่าสัมประสิทธิแอลฟ่า ของคอนบาร์ช 
(Cronbach’alpha coefficient) ไดค้่าความเท่ียงตรงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามเท่ากบั 
0.7019 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไปได ้
 6.  จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ส าหรับการวจิยัต่อไป 
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วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  ขอหนงัสือขอความอนุเคราะห์จากมหาวทิยาลยับูรพาไปยงัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ชลบุรีเพื่อขอความร่วมมือและขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีเขา้มา
ร้องเรียน/ ร้องทุกขท่ี์ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี  
 2.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์เพื่อด าเนินการตามขั้นตอน
ของการวิจยั 

3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความ
สมบูรณ์  

 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา หาความถ่ี ร้อยละอธิบายลกัษณะส่วนบุคคลของประชากรโดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) เพือ่บอกถึง
ลกัษณะของขอ้มูลทัว่ไปโดยการบรรยายเชิงพรรณา แลว้น าเสนอในรูปแบบของตาราง ประกอบ 
ค าบรรยาย  
 2.  ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี โดยใชส้ถิติ ความถ่ี (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการบอก
ลกัษณะของขอ้มูลโดยการบรรยายเชิงพรรณา แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 การแปลความหมายคะแนนเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ได้
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายไว ้4 ระดบั โดยแบ่งช่วงคะแนนในแต่ละระดบัออกเป็นอตัรภาค
ชั้น (Class interval) ท่ีมีช่วงชั้นเท่า ๆ กนั (ลือชยั วงษท์อง, 2555, หนา้ 90) ดงัน้ี 
 อนัตรภาคชั้น =     ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
                    จ  านวนชั้น 
       =                    4-1    
                 4 
      =           0.75 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียมี ดงัน้ี  
 ช่วงคะแนน 3.26-4.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัดี 
 ช่วงคะแนน 2.51-3.25 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งดี 
 ช่วงคะแนน 1.76-2.50 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
 ช่วงคะแนน 1.00-1.75 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัไม่ดี 
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บทที ่4 
ผลกำรวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
ชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี
ในทศันะของประชาชน โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดแ้ละศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีในทศันะของประชาชนใน 4 ดา้น 
1) ดา้นบุคลิกภาพ 2) ดา้นจริยธรรม 3) ดา้นการรักษาระเบียบวนิยั 4) ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
จ านวน 60 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์มีค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(μ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(σ) และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย (Compare means) 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นจริยธรรม ดา้นการรักษาระเบียบวนิยั และดา้นความ
รับผดิชอบต่อสังคม 
 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ตอนที ่1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวน และร้อยละของขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
    เพศ   
          ชาย 27 45.00 
          หญิง 33 55.00 
    รวม 60 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
    อาย ุ   
          15-24 ปี 3 5.00 
          25-34 ปี 13 21.67 
          35-44 ปี 18 30.00 
          45-54 ปี 20 33.33 
          55 ปีข้ึนไป 6 10.99 
    รวม 60 100.00 
   ระดบัการศึกษา   
          ประถมศึกษา 8 13.33 
          มธัยมศึกษา/ ปวช 9 15.00 
          อนุปริญญา/ ปวส. 12 20.00 
          ปริญญาตรี 31 51.67 
    รวม 60 100.00 
    อาชีพ   
          พนกังานบริษทั 11 18.33 
          ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 9 15.00 
          นกัเรียน/ นกัศึกษา 4 6.67 
          ผูป้ระกอบกิจการส่วนตวั 27 45.00 
          อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 9 15.00 
    รวม 60 100.00 
    รายได ้   
          นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 2 3.33 
          10,000-20,000  บาท 22 36.67 
          20,001-30,000  บาท 22 36.67 
          มากกวา่ 30,000  บาท 14 23.33 
    รวม 60 100.00 
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 จากตารางท่ี 2  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนย ์
ด ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรีมีดงัน้ี 
 เพศของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ส่วนมาก 
เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 45.00 
 อายขุองประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ส่วนใหญ่ อายุ 
45-54 ปีคิดเป็นร้อยละ 33.33 รองลงมามีอาย ุ35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.00 ช่วงอาย ุ25-34 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 21.67 ช่วงอายุ 55 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 10.00 และช่วงอาย ุ15-24 ปี คิดเป็นร้อยละ 
5.00 
 ระดบัการศึกษาของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ51.67  รองลงมาระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ 
ปวส.คิดเป็นร้อยละ20.00  ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 15.00 ระดบัการศึกษา
ประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ13.33 
 อาชีพของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ส่วนใหญ่เป็น
ผูป้ระกอบกิจการส่วนตวัคิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจและอ่ืน ๆ  
(โปรดระบุ) คิดเป็นร้อยละ15.00 พนกังานบริษทัคิดเป็นร้อยละ18.33 และนกัเรียน/ นกัศึกษาคิด
เป็นร้อยละ 6.67 
 รายไดข้องประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ส่วนใหญ่
รายได ้10,000-20,000 บาท และ 20,001 คิดเป็นร้อยละ 36.67 รองลงมารายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท
คิดเป็นร้อยละ 23.33 และรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.33 
 

ตอนที ่2  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมในทศันะของ
ประชำชนจังวดัชลบุรี 
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ตารางท่ี 3  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และอนัดบัภาพลกัษณ์ของ 
                  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี ดา้นบุคลิกภาพ 
 

ด้ำนบุคลกิภำพ 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมในทศันะ 
ของประชำชนจงัหวดัชลบุรี 

      ระดบัภำพลกัษณ์ 

    ด ี         ค่อนข้ำงด ี     ค่อนข้ำงไม่ด ี   ไม่ดี   μ       σ   ระดบั   อนัดบั 
1.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาด 
เรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ 

 3.63     .42     ดี           1 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถ 
ในการพดูและส่ือสารได ้
เป็นอยา่งดี 
3.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี 
กบัทุกคน 
4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย 
ความแม่นย  า ครบถว้น  
ไม่ผิดพลาด 

    30              30                     -                  - 
(50.00)         (50.00) 
 
   26                  34                  -                - 
(43.33)         (56.67) 
   26                  34                  -                - 
(43.33)         (56.67) 

3.50     .50     ดี          2 
 
 
3.43      .50     ดี        3 
 
3.43       .50     ดี        3 

    ภาพรวมดา้นบุคลิกภาพ                                                                                           3.50      .39     ดี 

 จากตารางท่ี 3  ผลการศึกษาดา้นบุคลิกภาพ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัวดัชลบุรี 
พบวา่โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นบุคลิกภาพ อยูใ่นระดีบดี  
(μ = 3.50, σ = .42) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ พบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น 
ระดบัดี (μ = 3.63, σ = .48) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการพูดและส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดีพบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี (μ = 3.50, σ = .50) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรีกบัทุกคนและเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความแม่นย  า ครบถว้น 
ไม่ผดิพลาด พบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.43, σ = .50) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 4  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และอนัดบัภาพลกัษณ์ของศูนย ์
                  ด ารงธรรมในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี ดา้นจริยธรรม 
 

ด้ำนจริยธรรม 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมในทศันะ 
ของประชำชนจงัหวดัชลบุรี 

     ระดบัภำพลกัษณ์ 

    ด ี         ค่อนข้ำงด ี     ค่อนข้ำงไม่ด ี   ไม่ดี   μ       σ  ระดบั    อนัดบั 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัย์
สุจริต 
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความเมตตา
กรุณาในการบ าบดัทุกขบ์ ารุง
สุขใหแ้ก่ประชาชน 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษา
แนะน าท่ีดี 
4.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตาม
ระเบียบ กฎหมาย และ
ขอ้บงัคบั อยา่งเคร่งครัด
ส่งเสริมศีลธรรมอนัดี 

   37                21                     2                 - 
(61.67)        (35.00)            (3.33) 
   33                25                    2                 - 
(55.00)        (41.67)            (3.33) 
 
  26                  34                     -               - 
(43.33)        (56.67) 
 29                  28                     3               - 
(48.33)       (46.67)              (5.00) 

3.58      .56     ดี         1 
 
 
3.52      .57     ดี          2 
 
 
 
3.43       .50     ดี        3 
 
 
3.43       .59     ดี        4 

             ภาพรวมดา้นจริยธรรม                                                                                   3.50      .45      ดี 

 
 จากตารางท่ี 4  ผลการศึกษาดา้นจริยธรรม ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นจริยธรรม อยูใ่นระดบัดี  
(μ = 3.50, σ = .45) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตพบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.58, σ = .56) 
เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีมีความเมตตากรุณาในการบ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขให้แก่ประชาชน พบวา่ มี
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.52, σ = .57) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี พบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.43, σ = .50)
เป็นอนัดบัท่ี 3  
 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตามระเบียบ กฎหมาย และขอ้บงัคบั อยา่งเคร่งครัดส่งเสริมศีลธรรม
อนัดี พบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.43, σ = .59) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 5  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และอนัดบัภาพลกัษณ์ 
                  ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี ดา้นการรักษาวนิยั 
 

ด้ำนกำรรักษำวนิัย 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมในทศันะของ
ประชำชนจงัหวดัชลบุรี 

ระดบัภำพลกัษณ์ 

    ด ี         ค่อนข้ำงด ี     ค่อนข้ำงไม่ด ี   ไม่ดี   μ       σ  ระดบั    อนัดบั 
1.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตาม
ระเบียบ แบบแผน และธรรม
เนียม การปฏิบติัราชการท่ีดี 
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่
เสียสละ และอุทิศเวลาในการ
ปฏิบติังาน 
3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถรักษา
ความลบัของทางราชการ และ
ผูรั้บบริการตามระเบียบ 
ท่ีก าหนดอยา่งเคร่งครัด 

   22               38                    -             - 
(36.67)        (63.33)             
    
  30                28                    2               - 
(50.00)        (46.67)            (3.33) 
  
  29                31                     -                - 
(48.33)       (51.67) 
 

3.37      .48     ดี         3 
 
 
3.47      .57     ดี          2 
 
 
3.48       .50     ดี        1 
 
 

             ภาพรวมดา้นการรักษาวินยั                                                                              3.43       .37     ดี 

 
 จากตารางท่ี 5  ผลการศึกษาดา้นการรักษาวนิยั ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ชลบุรี พบวา่โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นการรักษาวนิยั อยูใ่นระดบั
ดี (μ = 3.43, σ = .37) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีสามารถรักษาความลบัของทางราชการ และผูรั้บบริการตามระเบียบท่ีก าหนด
อยา่งเคร่งครัดพบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.48, σ = .50) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่เสียสละ และอุทิศเวลาในการปฏิบติังานพบวา่ มีภาพลกัษณ์  
อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.47, σ = .57) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามระเบียบ แบบแผน และธรรมเนียม การปฏิบติัราชการท่ีดีพบวา่ 
มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.37, σ = .48) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 6  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และอนัดบัภาพลกัษณ์ของศูนย ์
                  ด ารงธรรมในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
 

ด้ำนควำมรับผดิชอบต่อสังคม 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมในทศันะของ
ประชำชนจงัหวดัชลบุรี 

ระดบัภำพลกัษณ์ 

    ด ี         ค่อนข้ำงด ี     ค่อนข้ำงไม่ด ี   ไม่ดี   μ       σ   ระดบั  อนัดบั 
1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถเป็น
แบบอยา่งท่ีดีในการด าเนิน
ชีวติใหแ้ก่ชุมชน 
2.  มีตูแ้สดงความคิดเห็นพร้อม
แบบประเมินความพึงพอใจ 
3.  เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นใน
การรับและช่วยแกปั้ญหาใน
ชุมชน 
4.  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการกบั
ประชาชนทุกระดบัชั้นอยา่ง
เสมอภาค 

   30               30                     -                  - 
(50.00)        (50.00)               -                   - 
      
   32                26                  2                   - 
(53.33)        (43.3)            (3.33) 
     29             27                  4                    - 
(48.33)       (45.00)           (6.67) 
      31            28                      1                - 
(51.67)       (46.67)              (1.67) 

3.50      .50     ดี         1 
 
 
3.50      .57     ดี          1 
 
3.42       .62     ดี        2 
 
3.50       .54     ดี        1 

             ภาพรวมดา้นความรับผิดชอบต่อสงัคม                                                             3.48       .40     ดี 

 
 จากตารางท่ี 6  ผลการศึกษาดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ภาพลกัษณ์ของ 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวม ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรี 
ดา้นความรับผดิอบต่อสังคม อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.48, σ = .40) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีสามารถเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการด าเนินชีวิตใหแ้ก่ชุมชน พบวา่มีภาพลกัษณ์ 
อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.50, σ = .50) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการกบัประชาชนทุกระดบัชั้นอยา่งเสมอภาคพบวา่มีภาพลกัษณ์ 
อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.50, σ = .54) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีตูแ้สดงความคิดเห็นพร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ พบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี 
(μ = 3.50, σ = .57) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการรับและช่วยแกปั้ญหาในชุมชน พบวา่ มีภาพลกัษณ์ 
อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.42, σ = .62) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 7  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และอนัดบั 
 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรม 
จังหวดัชลบุรี 

  μ   σ ระดับ อนัดับ 

1.  ดา้นบุคลิกภาพ 3.50 0.39    ดี    1 
2.  ดา้นจริยธรรม 3.50 0.45    ดี    1 
3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.43 0.37    ดี    3 
4.  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 3.48 0.40    ดี    2 
รวม 3.48 0.40    ดี  

 
 จากตารางท่ี 7  ผลการศึกษา ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่  
โดยภาพรวม ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี  
(μ = 3.48, σ = .40) เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
 ดา้นบุคลิกภาพ  พบวา่ ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น 
ระดบัดี (μ = 3.50, σ = .39) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นจริยธรรม พบวา่ ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี  
(μ = 3.50, σ = .45) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมพบวา่ ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
อยูใ่นระดบัดี (μ = 3.48, σ = .40) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ดา้นการรักษาวนิยัพบวา่  ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัดี (μ = 3.43, σ = .37) เป็นอนัดบัท่ี  
 

ตอนที ่3  ผลกำรเปรียบเทียบข้อมูลภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดัในทศันะของ
ประชำชนจังหวดัชลบุรี  
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ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
                 ในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ 
 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรง
ธรรมจงัหวดัในทศันะของ
ประชำชนจงัหวดัชลบุรี 

เพศ 

ชำย หญิง รวม 

μ σ ระดบั μ σ ระดบั μ σ ระดบั 

1.  ดา้นบุคลิกภาพ 3.60 0.40 ดี 3.42 0.39 ดี 3.50 0.40 ดี 

2.  ดา้นจริยธรรม 3.52 0.52 ดี 3.47 0.39 ดี 3.50 0.45 ดี 

3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.48 0.40 ดี 3.40 0.35 ดี 3.44 0.37 ดี 

4.  ดา้นความรับผดิชอบ 
ต่อสงัคม 

3.53 0.39 ดี 3.43 0.28 ดี 3.44 0.37 ดี 

รวม 3.53 0.39 ดี 3.43 0.28 ดี 3.48 0.40 ดี 

 
 จากตารางท่ี 8  ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรีดา้นต่าง ๆ โดยจ าแนกตามเพศพบวา่ โดยภาพรวมเพศชาย (μ = 3.53, σ = 0.39 )  
มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดีกวา่เพศหญิง (μ = 3.43, σ = 0.28)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายไดพ้บวา่  
 เพศชายมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ดา้นจริยธรรมดีกวา่ 
เพศหญิง 
 เพศชายมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ดา้นบุคลิกภาพดีกวา่ 
เพศหญิง 
เพศชายและเพศหญิงมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ดา้นการรักษาวนิยั 
ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม มีระดบัทศันะท่ีเท่ากนั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุ

 
 
 
 
 

ภำพลกัษณ์ของ 
ศูนย์ด ำรงธรรม
จงัหวดัในทศันะ 
ของประชำชน
จงัหวดัชลบุรี 

อำยุ 

15-24 ปี 

ระดบั 

25-34 ปี 

ระดบั 

35-44 ปี 

ระดบั 

45-54 ปี 

ระดบั 

55 ปีขึน้ไป 

ระดบั 

รวม 

ระดบั 
μ σ μ σ μ σ μ σ μ σ μ σ 

1.  ดา้นบุคลิกภาพ 3.33 0.58 ดี 3.46 0.39 ดี 3.35 0.35 ดี 3.63 0.42 ดี 3.71 0.19 ดี 3.50 0.40 ดี 
2.  ดา้นจริยธรรม 3.33 0.58 ดี 3.38 0.61 ดี 3.51 0.43 ดี 3.60 0.39 ดี 3.38 0.14 ดี 3.50 0.45 ดี 
3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.11 0.79 ค่อน 

ขา้งดี 
3.44 0.39 ดี 3.30 0.36 ดี 3.58 0.34 ดี 3.56 0.34 ดี 3.44 0.37 ดี 

4.  ดา้น 
ความรับผิดชอบ 
ต่อสงัคม 

3.25 0.25 ค่อน 
ขา้งดี 

3.29 0.49 ดี 3.50 0.37 ดี 3.55 0.38 ดี 3.71 0.19 ดี 3.48 0.40 ดี 

รวม 3.26 0.34 ดี 3.39 0.42 ดี 3.41 0.32 ดี 3.59 0.32 ดี 3.59 0.04 ดี 3.48 0.34 ดี 
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 จากตารางท่ี 9  ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรีดา้นต่าง ๆ โดยจ าแนกตามอายพุบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีอาย ุ45-54 ปี  
(μ = 3.59, σ = 0.32) และ 55 ปีข้ึนไป (μ = 3.59, σ = 0.04) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของ 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดีกวา่ช่วงอายอ่ืุน เม่ือพิจารณาเป็นรายไดพ้บวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ 
45-54 ปี (μ = 3.59, σ = 0.32 ) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
ดา้นจริยธรรม และดา้นการรักษาวนิยั ดีกวา่ช่วงอายอ่ืุน ประชาชนท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป (μ = 3.59, 
 σ = 0.04) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นบุคลิกภาพและ  
ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมดีกวา่ช่วงอายอ่ืุน 
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ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบั 
                    การศึกษา 
 
ภำพลกัษณ์ของ 
ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดั 
ในทศันะของประชำชน 
จังหวดัชลบุรี 

ระดับกำรศึกษำ 

ประถมศึกษำ 
ระดับ 

มัธยมศึกษำ/  
ปวช. ระดับ 

อนุปริญญำ/  
ปวส. ระดับ 

ปริญญำตรี 
ระดับ 

รวม 
ระดับ 

μ σ μ σ μ σ μ σ μ σ 
1.  ดา้นบุคลิกภาพ 3.47 0.36 ดี 3.67 0.28 ดี 3.48 0.36 ดี 3.47 0.45 ดี 3.50 0.40 ดี 
2.  ดา้นจริยธรรม 3.63 0.13 ดี 3.53 0.36 ดี 3.54 0.44 ดี 3.43 0.53 ดี 3.50 0.45 ดี 
3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.38 0.42 ดี 3.74 0.15 ดี 3.53 0.44 ดี 3.33 0.33 ดี 3.44 0.37 ดี 
4.  ดา้นความรับผดิชอบ 
ต่อสังคม 

3.53 0.31 ดี 3.75 0.33 ดี 3.57 0.43 ดี 3.35 0.39 ดี 3.48 0.40 ดี 

รวม 3.50 0.21 ดี 3.67 0.23 ดี 3.53 0.37 ดี 3.40 0.36 ดี 3.48 0.34 ดี 
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 จากตารางท่ี 10  ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรีดา้นต่าง ๆ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ี 
จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช.(μ = 3.67, σ = 0.23) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของ 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดีกวา่ระดบัการศึกษาอ่ืน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดพ้บวา่ 
 ประชาชนท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. (μ = 3.67, σ = 0.23) และปริญญาตรี  
(μ = 3.40, σ = 0.36) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นบุคลิกภาพและ
ดา้นจริยธรรม ดีกวา่ช่วงอายุอ่ืน  
 ประชาชนท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. (μ = 3.67 , σ = 0.23) มีทศันะ 
ต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นการรักษาวนิยัดีกวา่ช่วงอายอ่ืุน 
 ประชาชนท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. (μ = 3.67, σ = 0.23) มีทศันะ 
ต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมดีกวา่ช่วงอายอ่ืุน 
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดั 
ในทศันะของประชำชนจังหวดัชลบุรี 

อำชีพ 
พนักงำนบริษัท ข้ำรำชกำร/ รัฐวสิำหกจิ นักเรียน/ นักศึกษำ ผู้ประกอบกจิกำรส่วนตัว 

μ σ ระดับ μ σ ระดับ μ σ ระดับ μ σ ระดบั 
1.  ดา้นบุคลิกภาพ 3.39 0.41 ดี 3.31 0.31 ดี 3.38 0.43 ดี 3.61 0.34 ดี 
2.  ดา้นจริยธรรม 3.43 0.46 ดี 3.47 0.40 ดี 3.50 0.41 ดี 3.59 0.35 ดี 
3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.52 0.31 ดี 3.37 0.35 ดี 3.08 0.17 ดี 3.49 0.36 ดี 
4.  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 3.60 0.41 ดี 3.47 0.29 ดี 3.19 0.24 ดี 3.52 0.35 ดี 
รวม 3.48 0.36 ดี 3.41 0.25 ดี 3.29 0.24 ดี 3.55 0.26 ดี 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดัในทศันะของประชำชน
จังหวดัชลบุรี 

อำชีพ 

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) รวม 
 μ σ ระดับ μ σ ระดับ 
1.  ดา้นบุคลิกภาพ 3.55 0.53 ดี 3.50 0.40 ดี 
2.  ดา้นจริยธรรม 3.28 0.70 ดี 3.49 0.45 ดี 
3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.41 0.49 ดี 3.44 0.37 ดี 
4.  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 3.36 0.60 ดี 3.48 0.40 ดี 
รวม 3.40 0.55 ดี 3.48 0.34 ดี 
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 จากตารางท่ี 11  ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรีดา้นต่าง ๆ โดนจ าแนกตามอาชีพพบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีอาชีพเป็นผู ้
ประกอบกิจการส่วนตวั (μ = 3.55, σ = 0.26) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ชลบุรีดีกวา่อาชีพอ่ืน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดพ้บวา่ 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพเป็นผูป้ระกอบกิจการส่วนตวั (μ = 3.55, σ = 0.26) มีทศันะต่อ
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นบุคลิกภาพ และดา้นจริยธรรมดีกวา่อาชีพอ่ืน 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั (μ = 3.48, σ = 0.36) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของ
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นการรักษาวนิยัดีและดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมดีกวา่ช่วงอายุ
อ่ืน 
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ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามรายได ้
 
ภำพลกัษณ์ของศูนย์
ด ำรงธรรมจงัหวดัใน
ทศันะของประชำชน
จงัหวดัชลบุรี 

รำยได้ 

น้อยกว่ำ 
10,000 บำท ระดบั 

10,001-20,000 
บำท ระดบั 

20,001-30,000 
บำท ระดบั 

มำกกว่ำ 30,000 
บำท ระดบั 

รวม 
ระดบั 

μ σ μ σ μ σ μ σ μ σ 

1.  ดา้นบุคลิกภาพ 4.00 0.00 ดี 3.49 0.42 ดี 3.53 0.33 ดี 3.40 0.45 ดี 3.50 0.40 ดี 
2. ดา้นจริยธรรม 3.75 0.35 ดี 3.38 0.52 ดี 3.58 0.37 ดี 3.50 0.44 ดี 3.50 0.45 ดี 
3.  ดา้นการรักษาวนิยั 3.17 0.24 ค่อนขา้งดี 3.52 0.45 ดี 3.41 0.34 ดี 3.40 0.30 ดี 3.44 0.37 ดี 
4.  ดา้นความ
รับผิดชอบต่อสงัคม 

3.38 0.18 ดี 3.50 0.51 ดี 3.43 0.32 ดี 3.53 0.34 ดี 3.48 0.40 ดี 

รวม 3.57 0.10 ดี 3.47 0.44 ดี 3.49 0.22 ดี 3.46 0.33 ดี 3.48 0.34 ดี 
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 จากตารางท่ี 12  ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรีดา้นต่าง ๆ โดนจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมี
รายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท (μ = 3.57, σ = 0.10) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัชลบุรีดีกวา่รายไดอ่ื้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดพ้บวา่ 
 ประชาชนท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท (μ = 3.57, σ = 0.10)  มีทศันะต่อภาพลกัษณ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นบุคลิกภาพ และดา้นจริยธรรมดีกวา่รายไดอ่ื้น 
 ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท (μ = 3.47, σ = 0.44 ) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีดา้นการรักษาวนิยัดีกวา่รายไดอ่ื้น 
 ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท (μ = 3.46, σ = 0.33) มีทศันะต่อภาพลกัษณ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมดีกวา่รายไดอ่ื้น 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ืองภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี และศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี ตามทศันะของประชาชน โดยจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ ประชากรท่ีใช ้คือ 
ประชาชนท่ีเขา้มาร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 60 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล แก่ สถิติ 
เชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และ สถิติ
การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสัน 
 

สรุปผลกำรวจิัย 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของ
ประชาชนจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอาย ุ45-54 ปี ส่วนใหญ่ 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนมากประกอบอาชีพกิจการส่วนตวั และมากท่ีสุด มีรายไดต่้อ
เดือน 10,000-20,000 บาท  
 ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
โดยภาพรวมประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนก 
เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
 ดา้นบุคลิกภาพ พบวา่ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดี 
เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นจริยธรรมพบวา่ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดี 
เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมพบวา่ ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ดา้นการรักษาวนิยัพบวา่ ประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 4 
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 ผลการศึกษาดา้นบุคลิกภาพ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัวดัชลบุรี พบวา่ 
โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นบุคลิกภาพ อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนก 
เป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ พบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น 
ระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการพูดและส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดีพบวา่ มีภาพลกัษณ์ 
อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผลการศึกษาดา้นจริยธรรม ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นจริยธรรม อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนก
เป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตพบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
เจา้หนา้ท่ีมีความเมตตากรุณาในการบ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขให้แก่ประชาชน พบวา่ มีภาพลกัษณ์ 
อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผลการศึกษาดา้นการรักษาวินยั ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นการรักษาวนิยั อยูใ่นระดบัดี  
เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีสามารถรักษาความลบัของทางราชการ และผูรั้บบริการตามระเบียบท่ีก าหนด
อยา่งเคร่งครัดพบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่เสียสละ และอุทิศเวลาในการปฏิบติังานพบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผลการศึกษาดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัวดัชลบุรีดา้นความรับผดิอบต่อสังคม  
อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีสามารถเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการด าเนินชีวิตใหแ้ก่ชุมชน พบวา่มีภาพลกัษณ์อยู่
ในระดบัดี มีตูแ้สดงความคิดเห็นพร้อมแบบประเมินความพึงพอใจ พบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี 
และเจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการกบัประชาชนทุกระดบัชั้นอยา่งเสมอภาคพบวา่มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบั
ดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการรับและช่วยแกปั้ญหาในชุมชน พบวา่ มีภาพลกัษณ์อยูใ่น
ระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
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อภิปรำยผล 
 จากผลการศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชน
จงัหวดัชลบุรีผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีทศันคติต่อศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดี  โดยมีความ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของ พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2537, หนา้ 81) ไดใ้ห้
ความหมายวา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนในใจของคนท่ีเห็นหน่วยงานเป็นภาพใน
ลกัษณะท่ีไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือหลายส่ิงท่ีเก่ียวพนักบัหน่วยงานนั้น ทั้งท่ีประจกัษ์
และไม่ประจกัษ ์ซ่ึงไดมี้ความสอดคลอ้งกบั องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ ตามท่ี Boulding  
(1975, p.91) ไดก้ล่าวไว ้ภาพลกัษณ์วา่ภาพลกัษณ์เป็นความรู้ เป็นความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อ 
ส่ิงต่าง ๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเอง (Subjective knowledge) ซ่ึง
ประกอบดว้ย ขอ้เทจ็จริง คุณค่าท่ีเราเป็นผูใ้ห้รวมกนัอยู ่โดยบาวลด้ิ์งไดเ้สนอวา่บุคคลแต่ละคนจะ
เก็บสะสมความรู้เชิงอตัวสิัย (Subjective knowledge) เป็นการสะสมเก่ียวกบัส่ิงในโลกรอบ ๆ ตวัเรา
ท่ีไดรั้บรู้ ความรู้เชิงอตัวสิัยของบุคคลน้ี จึงเป็นท่ีรวมของส่ิงต่าง ๆ ท่ีเราเช่ือวา่เป็นจริง เน่ืองจากเรา
ไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเขา้ใจกบัส่ิงต่าง ๆ นั้นไดอ้ยา่งถ่ีถว้นเสมอไป เรามกัจะไดเ้ฉพาะ 
“ภาพ” บางส่วนหรือลกัษณะกวา้ง ๆ ของส่ิงเหล่านั้นดว้ยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวสิัยน้ีจะประกอบ
กนัเขา้เป็นภาพลกัษณ์ของเราท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ ในโลกและพฤติกรรมของเราจะข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์
ท่ีเรามีอยูใ่นสมองดว้ยและมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ เพชรณีย ์อุดมสินสิริกุล 
(2551) ไดว้จิยั ภาพลกัษณ์ในการปฏิบติังานตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ชลบุรีตามความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองชลบุรี พบวา่ ประชาชนเห็นวา่องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีภาพลกัษณ์องคก์รธรรมาภิบาล ทั้ง 6 หลกั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
และจากผลการวจิยัภาพลกัษณ์ในการปฏิบติังานตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัชลบุรี ในหลกันิติธรรม, หลกัคุณธรรม จดัอยูใ่นระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นถึงองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัชลบุรี ปฏิบติังานโดยใชก้ฎหมาย และกฎขอ้บงัคบั ไดท้นัสมยัและเป็นธรรมเป็นท่ี
ยอมรับของสังคม อนัจะท าใหส้ังคมยนิยอมพร้อมใจกนัปฏิบติัตามกฎหมาย และกฎขอ้บงัคบั ดา้น
หลกัความมีส่วนร่วม อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด รองลงมาดา้นความโปร่งใส ระดบัรองลงมาดา้นหลกั
ความรับผดิชอบ และเน่ืองจากภาพรวมภาพลกัษณ์ธรรมาภิบาลในการปฏิบติังานขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรียงัอยูใ่นระดบันอ้ย ควรจะประชาสัมพนัธ์ผลงานขององคก์ารบริหาร 
ส่วนจงัหวดัชลบุรี ส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ พฒันาบุคลากรควรใชว้ธีิฝึกอบรม และศึกษาดูงาน 
ก าหนดกลุ่มประชากรเพิ่มข้ึน ควรเพิ่มระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ควรศึกษาเร่ืองผูน้ าการ
เปล่ียนแปลงรุ่นใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของสังคม เศรษฐกิจ เทคโนโลย ี
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 ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมตามทศันะของประชาชนในจงัหวดัชลบุรีมีความสัมพนัธ์
กบัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของ ภชัรินทร์ ซาตนั, สายตา บุญโฉม, ชยัวชิญ ์สีดาบุตร และ
ทรงเกียรติ ซาตนั (2552) วจิยัเร่ือง กลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร ของวทิยาเขต 
ในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน พบวา่ ความประทบัใจของนกัศึกษาในการเลือกท่ีเขา้มา
ศึกษาต่อในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมตามทศันะของประชาชนในจงัหวดัชลบุรีมีความสัมพนัธ์กบัดา้น
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ นงเยาว ์สุค าภา (2547) ไดว้จิยั 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี พบวา่ ระดบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ระดบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยัแต่ละดา้นกบัภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
คณาจารย ์ปัจจยัดา้นผูบ้ริหาร ปัจจยัดา้นหลกัสูตร ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีปัจจยัดา้นอาคารสถานท่ี 
และส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้นค่าใชจ่้าย ปัจจยัดา้นนกัศึกษา และปัจจยัดา้นชุมชน โดยมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมตามทศันะของประชาชนในจงัหวดัชลบุรีมีความสัมพนัธ์
กบัดา้นการรักษาวินยัของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของ นงเยาว ์สุค าภา 
(2547) ไดว้จิยั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี พบวา่ ระดบัปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ระดบัปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัแต่ละดา้นกบัภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยั
ดา้นคณาจารย ์ปัจจยัดา้นผูบ้ริหาร ปัจจยัดา้นหลกัสูตร ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีปัจจยัดา้นอาคาร
สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้นค่าใชจ่้าย ปัจจยัดา้นนกัศึกษา และปัจจยัดา้นชุมชน 
โดยมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัภาพลกัษณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมตามทศันะของประชาชนในจงัหวดัชลบุรีมีความสัมพนัธ์
กบัดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของ 
ภชัรินทร์ ซาตนั, สายตา บุญโฉม, ชยัวชิญ ์สีดาบุตร และทรงเกียรติ ซาตนั (2552) วจิยัเร่ือง กลยทุธ์
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การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร ของวทิยาเขตในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน พบวา่  
ความประทบัใจของนกัศึกษาในการเลือกท่ีเขา้มาศึกษาต่อในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
อีสาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ข้อเสนอแนะ 
 การวจิยัคร้ังน้ี เร่ืองภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชน 
จงัหวดัชลบุรี นั้นผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย 
 1.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัควรมีนโยบายใหค้วามรู้กบัเจา้หนา้ท่ีรวมทั้งจดัอบรม
ภาพลกัษณ์ในทุก ๆ ดา้น เพื่อเป็นการให้เจา้หนา้ท่ีตระหนกัถึงความส าคญัของบุคลิกภาพ จริยธรรม 
การรักษาระเบียบวินยั และความรับผดิชอบต่อสังคมอนัจะส่งผลใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อเจา้หนา้ท่ี
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
 2.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัควรมีนโยบายการก าหนดบทลงโทษเจา้หนา้ท่ีท่ีชดัเจนเม่ือ
กระท าผดิ เพื่อไม่ให้เป็นเยีย่งอยา่งแก่เจา้หนา้ท่ีคนอ่ืน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ดา้นบุคลิกภาพ ควรมีการจดัอบรม
ดา้นบุคลิกภาพ เร่ืองการแต่งกายใหเ้หมาะสม และการปฏิบติัตนให้เหมาะสม เพื่อให้เจา้หนา้ท่ี 
เห็น ใหเ้จา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี และน่าเช่ือถือ 
 2.  ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ดา้นจริยธรรมควรมีการจดักิจกรรม
ใหส้ร้างจิตส านึกใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีเพราะเจา้หนา้ท่ีควรมีความซ่ือสัตยสุ์จริต ความเมตตากรุณาในการ
บ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขใหแ้ก่ประชาชน ใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี ปฏิบติังานตามระเบียบ กฎหมาย และ
ขอ้บงัคบั อยา่งเคร่งครัดส่งเสริมศีลธรรมอนัดี 
 3.  ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ดา้นการรักษาระเบียบวนิยั ควรมีการ
ใหค้วามรู้ ความเขา้ใจแก่เจา้หนา้ท่ี ในการปฏิบติัตามระเบียบ และธรรมเนียมอนัดี ของเจา้หนา้ท่ี 
รวมทั้งความขยนัหมัน่เพียรในหนา้ท่ีจะท าใหป้ระชาชนมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัชลบุรีดา้นการรักษาวินยัดียิง่ข้ึน 
 4.  ภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ควรมี
การจดักิจกรรมเพื่อให้เจา้หนา้ท่ีไดท้  ากบัหน่วยงาน หรือชุมชนเพื่อพฒันาและแกไ้ขปัญหาชุมชน
อยา่งสม ่าเสมอ 
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 5.  ควรใหมี้การประเมินผลการปฏิบติังาน รับฟังความคิดเห็น และน ามาปรับปรุงใหศู้นย์
ด ารงธรรมจงัหวดัดียิง่ข้ึน 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิำกำร 
 1.  นอกจากศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในทศันะของประชาชนจงัหวดั
ชลบุรี ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารง
ธรรมจงัหวดั จงัหวดัชลบุรีของงานแต่ละดา้น เพื่อจะไดต้อบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
มากข้ึน 
 2.  ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรก าหนดกลุ่มประชากรเพิ่มข้ึนและเวลาในการเก็บขอ้มูล 
เน่ืองจากยงัมีเร่ืองท่ีน่าสนใจ 
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แบบสอบถำมเพ่ืองำนวจิัย 
 

เร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมในทศันะของประชาชนจงัหวดัชลบุรี 
ค ำช้ีแจง  แบบสอบถามทั้งหมดมี 3 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัชลบุรี 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
 

ส่วนที ่1  แบบสอบถำมเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ค ำช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1.  เพศ 

  1) ชำย         2)  หญงิ 

2.  อำยุ 

  1)  15-24 ปี   2)  25-34 ปี 

    3) 35-44 ปี   4)  45-54 ปี                           5) 55 ปีขึน้ไป 

3.  ระดับกำรศึกษำ 

    1)  ประถมศึกษำ   2)  มัธยมศึกษำ/ ปวช. 

    3)  อนุปริญญำ/ ปวส.  4)  ปริญญำตรี 

    5)  สูงกว่ำปริญญำตรี 

4.  อำชีพ 

    1)  พนักงำนบริษัท  2)  ข้ำรำชกำร/ รัฐวสิำหกจิ         3)  นักเรียน/ นักศึกษำ 

                 4) ผู้ประกอบกจิกำรส่วนตัว                  5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................  

5. รำยได้ 

 1) น้อยกว่ำ 10,000 บำท                             2)  10,000-20,000 บำท 

 3) 20,001-30,000 บำท                            4)  มำกกว่ำ 30,000 บำท 
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ส่วนที ่2  ค ำถำมเกีย่วกบัภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรมในทัศนะของประชำชนจังหวัดชลบุรี 

ค ำช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

 
ประเด็น 

 

ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรม 
ในทศันะของประชำชนจังหวดัชลบุรี 

(4) 
ดี 

(3) 
ค่อนข้ำงดี 

(2) 
ค่อนข้ำงไม่ดี 

(1) 
ไม่ดี 

ด้ำนบุคลกิภำพ       
1.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
เหมาะสมกบักาลเทศะ 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการพูดและ
ส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดี 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรีกบัทุกคน     
4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความแม่นย  า 
ครบถว้น ไม่ผดิพลาด 

    

ด้ำนจริยธรรม     
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต     
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความเมตตากรุณาในการ
บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุขใหแ้ก่ประชาชน 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี     
4.  เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมศีลธรรมอนัดี     

ด้ำนกำรรักษำวนัิย     
1.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามระเบียบ แบบแผน 
และธรรมเนียม การปฏิบติัราชการท่ีดี 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่ เสียสละ และ
อุทิศเวลาในการปฏิบติังาน 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถรักษาความลบัของ
ทางราชการ และผูรั้บบริการตามระเบียบท่ี
ก าหนดอยา่งเคร่งครัด 
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ประเด็น 

 

ภำพลกัษณ์ของศูนย์ด ำรงธรรม 
ในทศันะของประชำชนจังหวดัชลบุรี 

(4) 
ดี 

(3) 
ค่อนข้ำงดี 

(2) 
ค่อนข้ำงไม่ดี 

(1) 
ไม่ดี 

ด้ำนควำมรับผดิชอบต่อสังคม     
1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถเป็นแบบอยา่งท่ีดี
ในการด าเนินชีวิตใหแ้ก่ชุมชนได ้

    

2.  มีตูแ้สดงความคิดเห็น พร้อมแบบ
ประเมินความพึงพอใจ   

    

3.  เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการรับและ
ช่วยแกปั้ญหาในชุมชน 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการกบัประชาชน
ทุกระดบัชั้นอยา่งเสมอภาค 

    

 
ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
ขอ้เสนอแนะ  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 
 




