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บทที ่1 

บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เป็นค าท่ีนิยมเรียกกนัในแวดวงวิชาการจนเป็นท่ียอมรับทัว่ไป หรือ
อีกนยัหน่ึงนั้นหมายถึง กิตติศพัทข์ององคก์ร (Corporate Reputation) ในแวดวงการบริหารสมยัใหม่ 
ค  าว่า ภาพลกัษณ์ น ามาพิจารณาเป็นองค์ประกอบประการหน่ึงในการบริการ ช่วยเอ้ือให้องค์การ
ด าเนินไปไดอ้ยา่งกา้วหนา้และมัน่คง โดยเฉพาะอยา่งยิง่องคก์รหรือธุรกิจขนาดใหญ่ ซ่ึงเก่ียวพนักบั
กลุ่มประชาชนจ านวนมากและยิ่งไปกวา่นั้น ในทางการบริหารองคก์รยงัอาจตีค่าไดว้่าภาพลกัษณ์
ของบริษัทเปรียบเสมือนสินทรัพย์อันมีค่า ซ่ึงยากจะประเมินออกมาเป็นตัวเลขทางบัญชีได ้ 
(Morley, 1998, p. 8)  
 ปัจจุบนัโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างสูงทั้งในเร่ืองของเทคโนโลยีและการแข่งขนั ส่งผล
ให้ประชาชนมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป คือ ประชาชนมีความคาดหวงัต่อคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการท่ีสูงข้ึนในราคาท่ีถูกลง มีความตอ้งการแบบเฉพาะบุคคลมากข้ึน ประชาชนมีทางเลือกใน
การซ้ือสินคา้และบริการมากข้ึน เพราะสามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารผา่นช่องทางตามส่ือต่างๆ ไม่ว่า
จะเป็น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ วิทยุ หรืออินเตอร์เน็ตท่ามกลางความเปล่ียนแปลงน้ี องคก์รจ านวน
มากไดใ้ช ้"ภาพลกัษณ์องคก์ร" เขา้มาช่วยสร้างความแตกต่างใหก้บัสินคา้หรือบริการของตน เพราะ
การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นการเพิ่มทรัพยสิ์นให้แก่องค์กร โดยภาพลกัษณ์ขององค์กรจะมีผลต่อการ
รับรู้ของประชาชน ภาพลกัษณ์ถ่ายทอดความคาดหวงั การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีท าให้ประชาชนมีความ
เช่ือถือสินคา้หรือบริการมากข้ึน ท าให้อยากเขา้มาซ้ือหรือให้การสนบัสนุนมากข้ึน ภาพลกัษณ์เป็น
เสมือนเกราะป้องกัน เม่ือใดท่ีองค์กรมีปัญหาด้านคุณภาพหรือด้านเทคนิค ถ้าองค์กรนั้ นมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีจะมีส่วนช่วยให้ประชาชนให้อภยัหรือไม่ใส่ใจต่อขอ้บกพร่องนั้น เช่น ในกรณีของ
รถไฟฟ้าใต้ดิน หากทางรถไฟฟ้าใต้ดินมีภาพลกัษณ์เป็นองค์กรท่ีใส่ใจเร่ืองคุณภาพและความ
ปลอดภยัของผูโ้ดยสารมาโดยตลอด เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในคร้ังน้ีจะกระทบต่อความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคน้อยกว่าน้ี เพราะภาพลักษณ์ท่ีดีจะเป็นเสมือนเกราะป้องกันให้กับองค์กร (อภิสิทธ์ิ 
ฉตัรทนานนท,์ 2548, หนา้ 57) 
 ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อความส าเร็จขององคก์รทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาวองคก์รต่างๆไดรั้บความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญกา้วหนา้ของ
เทคโนโลยีการส่ือสารและส่ือสารมวลชน ท าให้คนในสังคมต่างๆรับทราบข่าวสารเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนทัว่โลกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น 
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เพื่อเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจ ถ้าองค์กรใดมีภาพลักษณ์ท่ีดีก็จะได้รับความเช่ือถือ                
และไว้วางใจและการสนับสนุนร่วมมือให้องค์กรนั้ นประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน            
แต่ถ้าองค์กรใดมีภาพลักษณ์ท่ีไม่ ดี  ย่อมก่อให้เ กิดการต่อต้านหรือไม่ได้รับการยอมรับ                   
จากประชาชน การส ร้ างภาพลักษณ์ ท่ี ดี จึ ง เ ป็นรากฐานแห่งความมั่นคงขององค์กร                         
(ใจทิพย ์ศรีประกายเพช็ร, 2537, หนา้ 21)  
 การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมเป็นระบบบริหารคุณภาพท่ีมุ่งเน้นการให้ความส าคญั
สูงสุดต่อประชาชนภายใตค้วามร่วมมือของพนกังานทัว่ทั้งองค์กรท่ีจะปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได้การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม จึงเป็นแนวทางท่ี
หลายองคก์รน ามาใชป้รับปรุงงาน   เป็นระบบท่ีมองภาพรวมทั้งองคก์ร ระบบน้ีประชาชนจะเป็นผู ้
ก  าหนดมาตรฐานหรือความตอ้งการ เป็นระบบท่ีปรับปรุงการวางแผน การจดัองค์กร และการท า
ความเขา้ใจในกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัแต่ละบุคคลในแต่ละระดบัเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ให้มี
ความยืดหยุ่นเพื่อท่ีจะสามารถแข่งขันได้  เป็นระบบท่ีสามารถน าไปใช้ได้กับทุกองค์กร 
ประสิทธิภาพของการจดัองคก์รในระบบน้ีข้ึนอยูก่บัการปฏิบติัตามบทบาทหนา้ท่ีของทุกคนในการ
น าองคก์รไปสู่เป้าหมาย โดยท่ีทุกคนในองคก์รมีส่วนร่วมในการบริหารคุณภาพ การสร้างความพึง
พอใจของประชาชนโดยใช้แนวความคิดเชิงระบบของการจดัการ การบริหารคุณภาพโดยองคร์วม 
(เรืองวทิยเ์กษสุวรรณ, 2549, หนา้ 25) 
 ในปัจจุบนัองคก์รมีการแข่งขนักนัอยา่งสูงส่งผลให้การสร้างภาพลกัษณ์เป็นเคร่ืองมืออยา่ง
หน่ึงขององคก์รท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีไดน้ั้นตอ้งอาศยัระยะเวลานานในการสั่งสม ซ่ึงหน่วยงาน
ราชการของชุมพรเองก็เช่นกนั เน่ืองจากในแต่ละวนัตอ้งให้บริการประชาชนเป็นจ านวนมาก การ
จะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นย่อมตอ้งมีการเปล่ียนแปลงพฒันาระบบการท างาน ซ่ึงส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ส านกังาน ก.พ.ร.) เป็นหน่วยงานหลกัในการพฒันาระบบ
ราชการ ท าหน้าท่ีสนบัสนุนการท างานของคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ในการเสนอแนะ
และให้ค  าปรึกษาแก่คณะรัฐมนตรีเก่ียวกบัการพฒันาระบบราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน ซ่ึง
รวมถึงโครงสร้างระบบราชการ ระบบงบประมาณ ระบบบุคลากร มาตรฐานทางคุณธรรมและ
จริยธรรม ค่าตอบแทน และวิธีปฏิบติัราชการอ่ืน ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของพระราชบญัญติั
ระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 และพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546ไดมุ้่งเน้นให้การบริหารราชการแผ่นดินตอ้งเป็นไป
เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนและเกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
 จงัหวดัชุมพรเป็นจงัหวดัท่ีมีขนาดเล็กการบริหารจดัการภาพลกัษณ์หรือระบบอาจจะไม่ได้
ใส่ใจในคุณภาพเท่าท่ีควร มีส่วนราชการท่ีท างานอย่างมีระบบ ตามขั้นตอนการท างานท่ีอาจจะมี
ความล่าช้าเน่ืองจากมีระบบท่ีซ ้ าซ้อนและไม่จ  าเป็นในบา้งขั้นตอน ซ่ึงการบริหารคุณภาพโดยองค์
รวมของหน่วยงานราชการท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีไดอ้ยา่งไร จึงท าใหผู้ว้จิยัเกิดความสนใจจึงไดม้า
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ซ่ึงงานวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ฉบบัน้ี เพื่อมุ่งศึกษาถึงสองตวัแปรหลกัในการวิจยัคร้ัง
น้ี คือภาพลกัษณ์และการบริหารคุณภาพโดยองคร์วม มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไรและสามารถน าไป
ปฏิบติัให้เกิดผลด้านการเปล่ียนแปลงได้อย่างไรในการพฒันาภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยราชการ 
ภายใต้บริบทการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม โดยอาศยัการบริหารราชการของหน่วยงานศูนย์
ราชการจงัหวดัชุมพร เป็นกรณีศึกษา 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

 การวจิยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์
ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร” มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ศึกษาการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร  
 2. ศึกษาการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
 3. เปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ต่อการ
จดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 4. ศึกษาความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
 
สมมติฐานการวจัิย 

 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดสมมติฐานตามกรอบแนวคิดไวด้งัน้ี  
 1. บุคลากรท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานใน
ศูนยร์าชการ จงัหวดัชุมพรแตกต่างกนั 
 2. บุคลากรท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานใน
ศูนยร์าชการ จงัหวดัชุมพรแตกต่างกนั 
 3. บุคลากรท่ีมีการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการภาพลักษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการ จงัหวดัชุมพรแตกต่างกนั 
 4. บุคลากรท่ีมีประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของหน่วยงานในศูนยร์าชการ จงัหวดัชุมพรแตกต่างกนั 
 5. การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมมีความสัมพนัธ์กับการจัดการภาพลักษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 การวจิยัเร่ือง  “ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์
ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร” ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 
                         ตัวแปรอสิระ 
 
  
 
                                                                                                                     ตัวแปรตาม 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการ 

จังหวดัชุมพร 
- เพศ 
- อาย ุ
- การศึกษา 
- ประสบการณ์ท างาน 

 

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการ 

จังหวดัชุมพร 
(Kotler, 2000; พจน์ ใจชาญสุขกจิ, 

2550) 
  -    ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร 
 -    ภาพลกัษณ์ของบุคลากร 
   -    ภาพลกัษณ์ของบริการ 
 -    ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 
 

การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม 
(วฑูิรย์ สิมะโชคดี,  2550;ก.พ.ร., 

2552 ) 
   -    การมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือ        
        คุณภาพ 
   -    การปรับปรุงกระบวนการ 
   -    การมีส่วนร่วมในหน่วยงาน 
   -    การบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ 
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ขอบเขตของการวจัิย 

 การวจิยัเร่ือง  “ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์
ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร” ดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตด้านเน้ือหา   ประกอบด้วยการศึกษาภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนย์
ราชการ ได้แก่ ภาพลักษณ์ของผูบ้ริหาร ภาพลักษณ์ของบุคลากรภาพลักษณ์ของบริการและ
ภาพลักษณ์ขององค์กรและการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์ราชการ
จงัหวดัชุมพร ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ  การปรับปรุงกระบวนการ การมีส่วนร่วม
ในหน่วยงานและการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ 
 2.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา  การวจิยัคร้ังน้ีเร่ิมตั้งแต่เดือนมกราคม 57  –  มิถุนายน 59 
 3.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ีในงานวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดเ้ลือกศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรในการวิจยั  
 4.  ขอบเขตดา้นประชากร   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ บุคลากรในหน่วยงานในศูนย์
ราชการจงัหวดัชุมพร จ านวน 27 แห่ง รวมประชากรทั้งส้ิน 1, 243 คน 
 
ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 

 1. ตวัแปรตน้ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา ประสบการณ์ท างาน 
 2. การบริหารคุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ไดแ้ก่ การ
มุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือคุณภาพการปรับปรุงกระบวนการการมีส่วนร่วมในหน่วยงานและ      
การบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ 
 3. ตวัแปรตาม การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ไดแ้ก่
ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหารภาพลกัษณ์ของบุคลากร ภาพลกัษณ์ของบริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 การวจิยัคร้ังน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการท างานของหน่วยงานใน
ศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ตลอดจนเป็นแนวทางในการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1. การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีหมายถึง  ภาพรวมทั้งหมดของหน่วยราชการท่ีบุคคลรับรู้จาก 
ประสบการณ์หรือมีความรู้ความประทบัใจ ตลอดจนความรู้สึกท่ีมีต่อหน่วยงานหรือสถาบนัโดย
การกระท าหรือพฤติกรรมขององค์การ การบริหาร ผลิตภณัฑ์การบริหาร และการประชาสัมพนัธ์ 
จะเขา้มามีบทบาทต่อภาพลกัษณ์องคก์าร 
     1.1  ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร หมายถึง  เป็นท่ียอมรับของประชาชนวา่เป็นคนเก่ง คนดี มี
จริยธรรมในการบริหาร มีคุณธรรม มีการด าเนินธุรกิจท่ีอยู่บนรากฐานของความถูกตอ้งยุติธรรม 
เคารพกฎหมาย ซ่ือสัตย ์เป็นประชาธิปไตย ให้โอกาสแก่ลูกน้อง มีหัวก้าวหน้า ริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ 
สามารถท าใหอ้งคก์ารกา้วหนา้ไดด้ว้ยความสามารถของผูบ้ริหารเอง 
     1.2  ภาพลกัษณ์ของบุคลากร หมายถึง  มีความรู้ สามารถท างานท่ีรับผิดชอบได้ด้วย
ความเป็นมืออาชีพ เป็นคนดีท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริต มีความจริงใจในการท างาน รู้จกัการใชว้าจาท่ี
สุภาพในการพูดจาให้เกียรติ มีจิตใจแก่การให้บริการ มีบุคลิกลกัษณะท่ีสง่างาม มาดดีและมีความ
พร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะมีสถานการณ์ใดๆเขา้มา 
     1.3  ภาพลกัษณ์ดา้นบริการ  หมายถึง  เป็นบริการท่ีมีคุณภาพตามการประชาสัมพันธ์ มี
คุณภาพคุม้ค่ากบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูม้าใช้บริการจ่ายไป เป็นบริการท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กบั
สาธารณชน ตอ้งมีความน่าเช่ือถือและมาตรฐานในด้านการบริการ ตรงตามความตอ้งการของ
ประชาชน เกิดความประทบัใจและสร้างความพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการนั้น 
     1.4  ภาพลักษณ์ขององค์กร  หมายถึง  การกระท าท่ีตรงไปตรงมา มีความโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบได ้ซ่ือสัตย ์สุจริต เคารพกฎหมาย เป็นการบริหารงานท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดีของ
ผูบ้ริหาร เนน้เร่ืองของความมีคุณธรรม เป็นการสร้างประโยชน์ให้กบั พนกังาน องคก์ร ประชาชน 
รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อผลตอบแทนท่ีคุม้ค่ากบัผูม้ารับบริการ 
 2. การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม หมายถึง  ปรัชญา แนวความคิดและเทคนิควิธีการใน
การบริหารจดัการองค์กรสู่ความเป็นเลิศซ่ึงยึดเอาความตอ้งการของประชาชนและคุณภาพเป็น
ศูนยก์ลางในทุกกิจกรรมท่ีด าเนินการ โดยให้สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมปรับปรุงกระบวนการและ
สภาพแวดลอ้มอยา่งต่อเน่ืองเพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์ในการสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้และมีผล
การประกอบการท่ีเป็นเลิศ โดยมีความรับผิดชอบต่อสังคม อนัเป็นการสร้างคุณค่าทั้งองคก์ารและ
สังคมโดยรวม 
     2.1  การมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือคุณภาพ  หมายถึง  การศึกษาความต้องการของ
ประชาชน โดยยึดหลกัคุณภาพ เป็นแกนหลกัในการบริหารจดัการ ตลอดจนให้ประชาชนมีส่วน
ร่วมในการด าเนินงานและมีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็น เพื่อน าไปปรับปรุงการท างาน สร้าง
คุณภาพการบริการใหเ้กิดความพอใจแก่ประชาชนได ้
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     2.2  การปรับปรุงกระบวนการ หมายถึง   การบริหารโดยยึดกระบวนการตั้งแต่ตน้จนจบ
ครบวงจรอยา่งต่อเน่ืองและการจ ากดัขอ้ผดิพลาดและเพิ่มคุณภาพของงานท่ีจดัท าข้ึน มีการปรับปรุง
เปล่ียนแปลงพฒันาการท างานเพื่อลดความผดิพลาดและความสูญเสียต่างๆใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
     2.3  การมีส่วนร่วมในหน่วยงานหมายถึง  ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนทุกระดบัมีส่วน
ร่วมในการด าเนินการเพื่อพฒันาและปรับปรุง โดยการน าความรู้และประสบการณ์ของพนกังานมา
ใชใ้ห้เกิดประโยชน์และเปิดโอกาสให้พนกังานมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาและแสดงขอ้คิดเห็น
หรือขอ้เสนอแนะต่างๆเพื่อการ 
     2.4  การบูรณการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ   หมายถึง  มีกลยุทธ์ท่ีชัดเจนในระยะยาว มีการน า
ลักษณะคุณภาพของการบริการไปบูรณการการท างานต่างๆเกิดกระบวนการแก้ปัญหา มีการ
วางแผนเพื่อท าให้ระบบคุณภาพมีประสิทธิภาพน ามาประสานให้เป็นแผนการปฏิบติังานของทุกๆ
หน่วยงานและด าเนินงานไปตามแผนกลยทุธ์ท่ีวางไวจ้นบรรลุผลสัมฤทธ์ิ 
              3. หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร  หมายถึงหน่วยงานท่ีด าเนินการและบริหารโดย
หน่วยราชการ ในส่วนกลางของฝ่ายบริหาร เพื่อสนองความตอ้งการและท่ีมีหนา้ท่ีรับใชป้ระชาชน
ในการติดต่อด าเนินการต่างๆ เพื่อให้บรรลุความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงประกอบดว้ย 27 หน่วย
ราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ไดแ้ก่ส านกังานประชาสัมพนัธ์จงัหวดัชุมพร ท่ีท าการสัสดี
จงัหวดัชุมพรส านกังานคลงัจงัหวดัชุมพรส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดั
ชุมพรส านกังานเกษตรและสหกรณ์จงัหวดัชุมพรส านกังานจงัหวดัชุมพรส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดั
ชุมพรส านักงานเกษตรจงัหวดัชุมพรส านกังานปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัชุมพรส านักงานป่าไมจ้งัหวดั
ชุมพร ส านกังานขนส่งจงัหวดัชุมพร ส านกังานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มจงัหวดัชุมพร
ส านักงานสถิติจงัหวดัชุมพรส านักงานจงัหวดัชุมพร ท่ีท าการปกครองจงัหวดัชุมพรส านักงาน
พฒันาชุมชนจงัหวดัชุมพรส านกังานท่ีดินจงัหวดัชุมพร ส านกังานโยธาธิการและผงัเมืองจงัหวดั
ชุมพร เรือนจ าจังหวดัชุมพรส านักงานพาณิชย์จังหวดัชุมพรส านักงานแรงงานจังหวดัชุมพร 
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัชุมพร ส านกังานสวสัดิการคุม้ครองและแรงงานจงัหวดัชุมพรส านกังาน
ประกนัสังคมจงัหวดัชุมพร ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัชุมพร ส านักงานอุตสาหกรรมจงัหวดั
ชุมพรและต ารวจภูธรจงัหวดัชุมพร   
 4. บุคลากร หมายถึง ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติัการในหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
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บทที ่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ผูว้จิยัศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพ
โดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
 1. แนวคิดภาพลกัษณ์ 
 2. แนวคิดภาวะผูน้ า 
 3. แนวคิดการพฒันาตนเอง 
 4. แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยองคร์วม 
 5. ประวติัจงัหวดัชุมพร 
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
1.  แนวคิดภาพลกัษณ์ 

 1.1  ความหมายของภาพลกัษณ์ 
        ค าวา่ ภาพลกัษณ์ ไดมี้นกัวชิาการใหค้  าจ  ากดัความไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
        Kotler (2000,  p. 553) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ คือเป็นองค์รวมของความเช่ือ ความคิด 
ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใดๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความ
เก่ียวพนักนัอยา่งสูง กบัภาพลกัษณ์ของส่ิงเหล่านั้น  
        อ านวย วีรวรรณ (2540, หน้า 90) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนภายใน
จิตใจ ซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ร สถาบนั ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้นๆ อาจจะไดม้า
จากทั้งประสบการณ์ทางตรง (Direct Experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect Experience) 
ของตวัเขาเอง เช่น ไดพ้บประสบมาดว้ยตนเอง หรือไดย้นิไดฟั้งมาจากค าบอกเล่าของผูอ่ื้น เพื่อนฝงู 
ญาติมิตร หรือจากกิตติศพัทเ์ล่าลือต่างๆ นานา เป็นตน้ 
        วาสนา จนัทร์สวา่งและคณะ (2541, หนา้ 1) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ช่ือเสียงของ
องคก์ร บุคคลหรือส่ิงหน่ึงส่ิงใด งานประชาสัมพนัธ์เป็นงานสร้างสรรคภ์าพลกัษณ์ มุ่งสร้างภาพท่ีดี 
เหมาะสม ถูกตอ้ง สร้างความประทบัใจให้เกิดข้ึนทั้งภายในจิตใจของบุคลากรและบุคคลภายนอก 
เพราะงานประชาสัมพนัธ์จะมีงานต้องท าสองแนวหรือสองมิติเสมอไป คือ การประชาสัมพนัธ์
ภายใน เป็นเร่ืองของการสร้างความเขา้ใจ สร้างแนวร่วมในเชิงความคิด สร้างค่านิยมร่วมกนัภายใน
องค์กร เพื่อให้บุคลากรเกิดความภาคภูมิใจ ความจงรักภักดีร่วมแรงร่วมใจในการท างาน            
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สร้างความส าเร็จให้แก่องค์กร โดยการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้มีความเข้าใจ เกิดการยอมรับ          
เกิดความเช่ือถือและศรัทธาต่อองคก์ร 
        เสรี วงษม์ณฑา (2541, หนา้ 16) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์เป็นขอ้เท็จจริง (Objective Facts) 
บวกกบัการประเมินส่วนตวั (Personal Judgement) และเป็นภาพท่ีฝ่ังใจอยูเ่ป็นเวลานานของบุคคล
ซ่ึงอาจจะแตกต่างไปจากสภาพความเป็นจริงก็ได ้เพราะภาพลกัษณ์นั้นไม่ใช่เร่ืองของขอ้เท็จจริง 
(Factual Reality) แต่เป็นเร่ืองของการรับรู้ (Perception) 
        วิมลพรรณ์ ตั้งจิตเพิ่มความดี (2543, หนา้ 38) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพของ
สถาบนัองค์กร หรือหน่วยงานในความรู้สึกของประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเป็นผลมาจากพฤติกรรม
ต่างๆ ของหน่วยงานนั้นๆ โดยการเกิดภาพลกัษณ์ตอ้งใชร้ะยะเวลาท่ียาวนาน  
        Frank (1993, pp. 21-22) นกัประชาสัมพนัธ์ชาวองักฤษไดอ้ธิบายภาพลักษณ์ของ
องค์การธุรกิจไวว้่า ภาพลักษณ์ของบริษทัหรือภาพลักษณ์หรือภาพลักษณ์ขององค์การธุรกิจ  
หมายถึง ภาพลักษณ์ขององค์กรใดองค์กรหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอย่างเก่ียวกับองค์กรท่ี
ประชาชนรู้จกัเขา้ใจและไดมี้ประสบการณ์ในการสร้างภาพลกัษณ์องค์กรนั้น ส่วนหน่ึงกระท าได้
โดยอาศยัการน าเสนออตัลกัษณ์ ขององคก์าร  ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย เช่น สัญลกัษณ์ 
เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
        สรุป ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพลกัษณ์ขององคก์รใดองค์กรหน่ึง ท่ีประชาชนรู้จกัและ
เขา้ใจเกิดจากจากการสะสมภาพลกัษณ์ท่ีดีงามมาเป็นระยะเวลานาน ท าให้เกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ี
น่าเช่ือถือในประชาชนซ่ึงจะก่อให้เกิดผลดีแก่องค์การเอง  ซ่ึงผูว้ิจ ัยได้ศึกษาถึงแนวคิดด้าน
ภาพลกัษณ์ต่างๆไวด้งัน้ี  
 1.2  องค์ประกอบของภาพลกัษณ์และการเกดิภาพลกัษณ์ 
        Boulding (1975, p. 91) ไดอ้ธิบายวา่ “ภาพลกัษณ์” เป็นความรู้ ความรู้สึกของคนเราท่ี
มีต่อส่ิงต่าง ๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเองเฉพาะตน เป็นความรู้เชิงอตัวิสัย 
(Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย “ขอ้เท็จจริง คุณค่าท่ีเราเป็นผูก้  าหนด โดยแต่ละบุคคลจะ
เก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสัยเก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ รอบตวัท่ีไดป้ระสบและมีความเช่ือว่าจริง เน่ืองจาก
คนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเข้าใจกับทุกส่ิงได้ครบถ้วนเสมอไป  เรามักจะได้
เฉพาะ ภาพ บางส่วนหรือลกัษณะกวา้ง ๆ ของส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงอาจไม่ชดัเจนแน่นอนเพียงพอ แลว้มกั
ตีความหมาย (Interpret) หรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้ น ๆ ด้วยตัวเราเอง ความรู้เชิงอัตวิสัยน้ีจะ
ประกอบกันเป็นภาพลักษณ์ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่ในโลกตามทศันะของเรา และพฤติกรรมท่ีเรา
แสดงออกก็จะข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ ท่ีเรามีอยูใ่นสมองดว้ย เพื่อให้ง่ายแก่การท าความ
เข้าใจ อาจแยกองค์ประกอบของภาพลักษณ์ได้เป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริงองค์ประกอบ
ทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัอยา่งไม่อาจแบ่งแยกได ้คือ 
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        1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดจ้ากการสังเกต
โดยตรงแล้วน าส่ิงนั้นไปสู่การรับรู้ ส่ิงท่ีถูกรับรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิด 
หรือส่ิงของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่าน้ีโดยผา่นการรับรู้เป็นเบ้ืองแรก 
        2. องคป์ระกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component) ไดแ้ก่ ส่วนท่ีเป็นความรู้เก่ียวกบั
ลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตและรับรู้ 
        3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงต่าง ๆอาจเป็นความรู้สึกผกูพนัยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 
        4. องค์ประกอบเชิงการกระท า (Cognative Component) เป็นความมุ่งหมายหรือ
เจตนา  ท่ี เป็นแนวทางในการปฏิบัติตอบโต้ส่ิงเร้านั้ น  โดยเป็นผลของปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
องคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึกองค์ประกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้  เชิงความรู้สึก และ
เชิงการกระท าน้ีจะผสมผสานกนัเป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของธุรกิจจึงสัมพันธ์โดยตรงกับพฤติกรรมของผู ้บริโภค ซ่ึงกว่าผู ้บริโภคเป้าหมาย (Target 
Consumer) แต่ละรายจะเปล่ียนฐานะมาเป็นลูกคา้ (Customer) นั้น จะผ่านการรับรู้(Perception) จน
เกิดความรู้ (Knowledge) และความรู้สึก (Affection) ท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์และองคก์ารธุรกิจ จนกระทัง่
เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบริโภคในท่ีสุด 
 1.3  ประเภทของภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วข้องกบัหน่วยงาน 
        Kotler (2000, p. 296) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ในปริบทขององคก์รไวว้า่ ภาพลกัษณ์ วา่
(Image) เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกบัองคก์รหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทั และภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ี
เกิดข้ึนไดจ้ากปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมขององคก์รเม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รจะ
สามารถน ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจดัการได้แล้ว  อาจจ ากัดขอบเขตประเภทของ
ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมองคก์รใหช้ดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนัคือ 
        1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ใจของประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตวัองค์กรหรือ
หน่วยงาน ซ่ึงองค์กรหน่ึง ๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยู่ในทอ้งตลาด 
ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรา
ยีห่อ้ ท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบขององคก์รใดองคก์รหน่ึง 
        2. ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ
สินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการค้า (Trademark) ใด
เคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึง
บุคลิกลกัษณะของสินคา้ โดยการเน้นถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้หลายยี่ห้อจะมา
จากบริษทัเดียวกนั แต่ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือ
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วา่เป็นส่ิงเฉพาะตวั โดยข้ึนอยูก่บัการก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อ
หน่ึง ท่ีบริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืน ๆ 
        3. ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานหรือองคก์ร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อองค์กรหรือหน่วยงาน ซ่ึงเน้นเฉพาะภาพของตวัหน่วยงานหรือองค์กรเพียง
ส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้น
ถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์ร ทั้งในแง่ระบบบริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและ
พนกังาน) ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
        สรุปได้ว่า ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นสามารถเกิดข้ึนได้ไม่จ  ากดัท่ีประเภทใดประเภท
หน่ึงแต่สามารถเกิดได้จากทั้ งบริการ ตรายี่ห้อ หรือตัวองค์กรเอง ส่ิงเหล่าน้ีล้วนก่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ไดอ้ยู่ท่ีว่าประชาชนประทบัใจหรือรับรู้ในภาพลกัษณ์ใดมากกวา่กนั ซ่ึงผูว้ิจยัไดศึ้กษา
ถึงแนวคิดดา้นภาพลกัษณ์ต่างๆไวด้งัน้ี 
 1.4  แนวคิดภาพลกัษณ์ของผู้บริหาร 
        พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2550, หน้า 34) ภาพลักษณ์ของผู ้บริหาร หมายถึง การมี
ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นท่ียอมรับของสาธารณชนวา่เป็นคนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร มีคุณธรรม 
มีการด าเนินธุรกิจท่ีอยู่บนรากฐานของความถูกต้องยุติธรรม เคารพกฎหมาย ซ่ือสัตย์ เป็น
ประชาธิปไตย ใหโ้อกาสแก่ลูกนอ้ง มีหวักา้วหนา้ ริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ สามารถท าให้องคก์ารกา้วหนา้ได้
ดว้ยความสามารถของผูบ้ริหารเอง   
        กวี วงศ์วุฒ (2542, หน้า 39) ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร หมายถึง  การมีบุคลิกภาพท่ีดี 
สง่างามเป็นท่ีสะดุดตา ถา้ผูพ้บเห็นคร้ังแรกเกิดความประทบัใจ นบัถือในบุคลิกภาพในเบ้ืองตน้ ก็
จะท าใหเ้กิดการเจรจา การพดูคุยเป็นไปในทางสร้างสรรคแ์ละเกิดความร่วมมือท่ีดีในอนาคต   
        Stogdill (1974) ไดท้  าการศึกษาและสังเคราะห์งานวิจยัท่ีท าในช่วงปี ค.ศ. 1948-1974 
พบว่าภาพลกัษณ์ท่ีดีหรือลักษณะของผูน้ ามีดังน้ี บุคลิกภาพความสามารถในการปรับตวัการมี
อ านาจเหนือผูอ่ื้น การมีความสมดุลในอารมณ์และการควบคุมอารมณ์ มีความรับผิดชอบ ตอ้งการ
ความส าเร็จ มีความคิดริเร่ิม สามารถประสานงานกบับุคคลอ่ืนๆได ้มีทกัษะในดา้นต่างๆอยา่งเต็ม
เป่ียม 
        ทองทิพภา วริิยะพนัธ์ุ (2550, หนา้ 36) ภาพลกัษณะของผูบ้ริหารมืออาชีพในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้น ผูบ้ริหารควรจะตอ้งค านึงถึงคุณลกัษณะของผูน้ าท่ีพึงปรารถนา อาทิเช่น เป็น
ผูรั้บฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นใจเยน็ ขยนัหมัน่เพียร จริงจงักบัการท างาน รับผิดชอบต่อการกระท า
และละเวน้คุณลกัษณะของผูน้ าท่ีไม่พึงปรารถนา เช่น ใจร้อน ไม่รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น ท าตน
ไม่มีแก่นสาร ข้ีเกียจ แย่งชิงผลงานผูอ่ื้น ไม่รับผิดชอบ โยนความผิดให้แก่ผูอ่ื้น เป็นต้น ทั้งน้ี 
ผูบ้ริหารจะตอ้งระลึกอยู่ตลอดเวลาว่าผูบ้ริหาร คือ ผูน้ าองค์กรท่ีเป็นตวัอย่างของบุคคลท่ีอยู่ใน
องคก์รนั้นๆ หากผูบ้ริหารท าตนเป็นผูน้ าท่ีดี ผูบ้ริหารนั้นยอ่มมีภาพลกัษณ์ท่ีดีตามไปดว้ย 
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        สรุป ภาพลักษณ์ผู ้บริหาร หมายถึง บุคคลท่ีเป็นท่ียอมรับขององค์กร มีความรู้
ความสามารถและมีความคิดสร้างสรรค์ กล้าตดัสินใจ ให้โอกาสแก่ผูบ้งัคบับญัชา รับฟังความ
คิดเห็นของพนกังาน มีทกัษะในดา้นต่างๆอยา่งเตม็เป่ียม สามารถพาองคก์รให้เจริญกา้วหนา้ไดด้ว้ย
ความสามารถของตนเอง 
 1.5  แนวคิดภาพลกัษณ์ของบุคลากร 
        วรัิช ลภิรัตนกุล (2540, หนา้ 87) ภาพลกัษณ์ของบุคลากร คือ การท่ีบริษทัมีภาพลกัษณ์
ท่ีดีจะก่อให้สภาพแวดล้อมในการท างานท่ีดีพนักงานจะเกิดความพึงพอใจในงานและมีความ
ภาคภูมิใจในองคก์ารท่ีตนเองนั้นปฏิบติังานอยู ่โดยส่งเสริมให้พนกังานรู้จกันโยบายในการท างาน
ของบริษทัทราบความเคล่ือนไหวขององค์การ มีแนวคิดไปในทิศทางเดียวกัน เม่ือพนักงานมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ารแลว้ก็จะมีความเขา้ใจและเตม็ใจท่ีจะท างานเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์อง
องคก์ร  
        พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2550, หน้า35) ภาพลักษณ์ของบุคลากร หมายถึง มีความรู้ 
สามารถท างานท่ีรับผดิชอบไดด้ว้ยความเป็นมืออาชีพท่ีโดดเด่นในวงการท่ีมีสินคา้/บริการใกลเ้คียง
กนั เป็นคนดีท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจ รู้จกัการใชว้าจาท่ีสุภาพในการ
พดูจาใหเ้กียรติ มีจิตใจแก่การให้บริการ มีบุคลิกลกัษณะท่ีสง่างาม มาดดีและมีความพร้อมอยูเ่สมอ
ไม่วา่จะมีสถานการณ์ใดๆเขา้มา  
        วรีะ บุญญาดีวงศ ์ (2553, หนา้ 23-24 ) ภาพลกัษณ์ของบุคลากร ท่ีองคก์รขาดการเอาใจ
ใส่ รวมถึงตวัพนักงานขายเอง ถ้าเราลองพิจารณาให้ดี ก็จะพบว่าแทจ้ริงแลว้ พนักงายขายนั้นมี
บทบาทส าคัญอย่างยิ่งยวด เพราะเป็นทั้งบุคคลแนวหน้าขององค์กร ตวัแทนขององค์กร หรือ
ผูบ้ริหารในการพบปะ แลกเปล่ียนต่อรอง รวมถึงการเยี่ยมเยียน สัมผสักบัลูกคา้ตวัจริง เสียงจริง 
อยา่งใกลชิ้ด เป็นตวัแทนการน าปัญหา ความตอ้งการของลูกคา้ ป้อนกลบัสู่องคก์รเพื่อการปรับปรุง
สินคา้และบริการ  
        นอกจากนั้น วีระ บุญญาดีวงศ ์(2253, หนา้ 24) ยงักล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ของบุคลากร 
หมายถึง บุคลากรนั้นมีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งยวด เพราะเป็นทั้งบุคคลแนวหน้าขององค์กรหรือ
ผูบ้ริหารในการพบปะ แลกเปล่ียนต่อรอง รวมถึงการเยีย่มเยยีน สัมผสักบัลูกคา้ตวัจริงเสียงจริงอยา่ง
ใกล้ชิด เป็นตวัแทนการน าปัญหา ความตอ้งการของลุกคา้ ป้อนกลบัสู่องค์กรเพื่อการปรับปรุง
สินคา้และบริการ  
        สรุป ภาพลกัษณ์ของบุคลากร หมายถึง  มีความรู้ สามารถท างานท่ีรับผิดชอบไดด้ว้ย
ความเป็นมืออาชีพ เป็นคนดีท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความจริงใจในการท างาน รู้จกัการใชว้าจาท่ี
สุภาพในการพูดจาให้เกียรติ มีจิตใจแก่การให้บริการ มีบุคลิกลกัษณะท่ีสง่างาม มาดดีและมีความ
พร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะมีสถานการณ์ใดๆเขา้มา 
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 1.6  แนวคิดภาพลกัษณ์ของบริการ 
          Kotler (2000, p. 56 ) ภาพลกัษณ์ของบริการ  คือ  ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ี
มีสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตวัสถาบนัหรือองค์กรซ่ึงองค์การหน่ึงๆ
อาจจะมีสินค้าหลายชนิดอยู่ในทอ้งตลาด ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อ ท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผิดชอบขององคก์ารใดองคก์าร
หน่ึง  
        พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2550, หนา้ 35) ภาพลกัษณ์ของบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพ
ตามการประชาสัมพนัธ์ มีคุณภาพคุม้ค่ากบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูม้าใช้บริการจ่ายไป เป็นบริการท่ี
เสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กับสาธารณชน ต้องมีความน่าเช่ือถือในด้านบริการ ตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการไดส้ัมผสักบับริการนั้นโดยตรง  
        Keller (2003) ภาพลกัษณ์ของบริการ ปัจจุบนัธุรกิจมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว
รวมทั้งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงมีความตอ้งการ ความคาดหวงัต่อบริการท่ี
เปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วท าให้ผูบ้ริโภคมีความเขา้ใจต่อบริการมากข้ึน ท าให้ธุรกิจมีการปรับตวัเพื่อ
กลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้มากข้ึน การมีภาพลกัษณ์ของบริการท่ีแข็งแกร่งยงัคงช่วยเสริมสร้างให้เกิด
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ถา้ไดรั้บการดูแลและบริหารเป็นอย่างดี จะสามารถช่วยให้ธุรกิจมี
ช่วงชีวติและช่ือเสียงท่ียาวนานมากยิง่ข้ึน 
        พรทิพย ์ พิมลสินธ์ุ (2537, หนา้ 123-130) ภาพลกัษณ์ของบริการ หมายถึง ภาพลกัษณ์
ในตวัสินคา้และบริการลว้นแลว้แต่มีภาพลกัษณ์ในตวัเองไม่ต่างกบับุคคลหรือองค์การ เพียงแต่มี
ลกัษณะภาพลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้จบัตอ้งได ้และเป็นรูปธรรมมากกวา่ จนเป็นเอกลกัษณ์ขององคก์าร
นั้นว่าผลิตสินคา้บริการใดท่ีน าเสนอต่อสาธารณชน และสามารถเป็นส่วนหน่ึงของภาพลกัษณ์
องคก์รไดเ้ช่นกนั  
        Biel (1992) ภาพลกัษณ์ของบริการ หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีผูบ้ริโภค มี
ความเช่ือเก่ียวกบัลกัษณ์ทางกายภาพและการใช้งานของสินคา้ ซ่ึงอาจจะสะทอ้นถึงคุณสมบติัการ
ใชง้านท่ีแทจ้ริงหรือไม่ก็ได ้โดยแต่ละองคป์ระกอบจะมีบทบาทต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้มากนอ้ย
แตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัแต่ละประเภทและตราสินคา้นั้น  
        Duncan (2005) ให้นิยามของภาพลกัษณ์สินคา้ไวว้า่เป็นความประทบัใจของผูบ้ริโภค 
(Impression) ท่ีถูกสร้างข้ึนจากสารเก่ียวกับตราสินค้า (Band message) และประสบการณ์ 
(Experience) ท่ีมีความสอดคล้องกบักบัการรับรู้และความประทบัใจท่ีมีต่อตราสินคา้ภาพลกัษณ์
สินคา้เป็นประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม ท่ีผูบ้ริโภคมีเก่ียวกบัสินคา้และบริการทั้งหมด ซ่ึง
ประสบการณ์เหล่าน้ีจะถูกเก็บอยู่ในระบบความทรงจ า และผูบ้ริโภคก็จะท าการแปลความหมาย
ของประสบการณ์ต่างๆให้อยู่ในรูปของสัญลกัษณ์และคุณลกัษณะทั้งท่ีสามารถจบัตอ้งได้ และ
ไม่ได ้
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        สรุป ภาพลกัษณ์ของบริการ  หมายถึง  เป็นบริการท่ีมีคุณภาพตามการประชาสัมพนัธ์ 
มีคุณภาพคุม้ค่ากบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการจ่ายไป เป็นบริการท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กบั
สาธารณชน ตอ้งมีความน่าเช่ือถือและไดม้าตรฐานในดา้นการบริการ ตรงตามความตอ้งการของ
ประชาชน เกิดความประทบัใจและสร้างความพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการนั้น 
 1.7  แนวคิดภาพลกัษณ์ขององค์กร 
        พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2550, หนา้ 35-36) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร หมายถึง การกระท าท่ี
ตรงไปตรงมา มีการด าเนินการโดยอาศยัหลกัธรรมาภิบาล คือ ความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้
ซ่ือสัตย ์สุจริต เคารพกฎหมาย เป็นการเสริมสร้างเศรษฐกิจของประเทศ เป็นงานท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดี
ของผูป้ระกอบการ เนน้เร่ืองของความมีคุณธรรม เป็นการสร้างประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค ผู ้
ถือหุน้ พนกังาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อผลตอบแทนท่ีคุม้ค่ากบัผูม้ารับริการดว้ย  
        วรัิช ลภิรัตนกุล (2540, หนา้ 81-83) ภาพลกัษณ์ของบริษทัหรือองคก์ร หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวมไปถึง
ดา้นการบริหารหรือการจดัการขององคก์ารนั้นดว้ย และหมายรวมถึงสินคา้ผลิตภณัฑ์และบริการท่ี
องค์การนั้นจ าหน่าย ค าว่า ภาพลกัษณ์ของบริษทั จึงมีความหมายค่อนข้างกวา้ง โดยครอบคลุม
ทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการและสินคา้หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 
        Kotler (2000, p. 296) ภาพลกัษณ์ของสถาบนัองค์กร คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์ารเพียงส่วนเดียว
ไม่รวมตวัสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้นภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพสะทอ้นถึงการบริหาร
และการด าเนินงานองค์การ ทั้งในแง่ระบบบริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและพนกังาน) ความ
รับผดิชอบต่อสังคมและการท าประโยชน์แก่สาธารณะ  
        พรทิพย ์ พิมลสินธ์ุ (2537, หน้า 123-130) ภาพลกัษณ์องค์กร เป็นภาพลกัษณ์ของ
องคก์ารหน่ึงๆท่ีดูภาพรวมหรือภาพกวา้งขององคก์าร และไดร้วมเอาภาพลกัษณ์ต่างๆขา้งตน้เขา้มา
ไวใ้นภาพลกัษณ์องคก์าร และไดร้วมเอาภาพลกัษณ์ต่างๆขา้งตน้เขา้มาไวใ้นภาพลกัษณ์องคก์าร ไม่
วา่จะเป็นสินคา้ บริการ ตราสินคา้ ความแตกต่างหลากหลาย ท่ีมาของบุคลากรพนกังาน การบริหาร
จดัการ เป้าหมายองคก์าร เป็นตน้ เพื่อใหเ้ห็นถึงภาพลกัษณ์เฉพาะองคก์รหน่ึงๆออกมา  
        พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2545, หนา้ 119 -121) ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพลกัษณ์
ขององค์กรใดองค์กรหน่ึง โดยเน้นภาพรวมทั้งหมดขององคก์รนบัตั้งแต่ระบบการบริหารองค์กร 
สินคา้หรือบริการ ตราของสินคา้หรือบริการ ความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพมีการผลิตท่ี
ทนัสมยั มีความรับผิดชอบต่อสังคม ฯลฯ ขององคก์ร มกัจะเป็นภาพท่ีประชาชนมีต่อองคก์รธุรกิจ
แห่งใดแห่งหน่ึงหรือบริษทัใดบริษทัหน่ึง  
        สรุป ภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคลหรือ
ประชาชนท่ีมีต่อบริษัทหรือองค์กรใดองค์กรหน่ึง และเป็นองค์รวมของความคิดและความ
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ประทบัใจท่ีบุคลมีต่อองค์กร และยงัเป็นเหมือนส่ิงท่ีสะทอ้นตวับริษทัวา่คนทัว่ไปมององค์กรเป็น
อยา่งไร  
 
2. แนวคิดภาวะผู้น า 

 2.1  ความหมายของภาวะผู้น า 
        นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของภาวะผูน้ าไว ้แตกต่างกนัดงัน้ี 
        Stogdill (1974, p. 23) ไดศึ้กษาทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวกบัภาวะผูน้ ากวา่ 5,000 ช้ิน 
เขาไดข้อ้คน้พบท่ีสรุปได้ว่า “บุคลิกลกัษณะของแต่ละบุคคล และความตอ้งการของสถานการณ์
ในขณะใดขณะหน่ึงเป็นส่ิงท่ีสร้างภาวะผูน้ าใหเ้กิดข้ึน” เขาเช่ือวา่ภาวะผูน้ ามีอยูใ่นตวัตนคนอยูก่่อน
แลว้มากกวา่การสร้างให้มีข้ึน แต่ภาวะผูน้ าจะปรากฏข้ึนตามสถานการณ์แต่ละสถานการณ์ท่ีอุบติั
ข้ึน 
        Burns (1978, p. 20) ไดเ้ปิดหนา้ใหม่ของการวิจยัภาวะผูน้ า เม่ือเขาเสนอมโนทศัน์
เก่ียวกบัภาวะผูน้ าแบบแลกเปล่ียน (Transactional Leadership) และภาวะผูน้ าแบบเปล่ียนแปลง
สภาพ (Transformational Leadership) ภาวะผูน้ าแบบแลกเปล่ียน หมายถึง การแลกเปล่ียนส่ิงใดส่ิง
หน่ึงกบัคนใดคนหน่ึง ส่วนภาวะผูน้ าแบบเปล่ียนแปลงสภาพหมายถึง แนวความคิดท่ีมีพลงั และมี
ความซับซ้อนมากกว่าภาวะผูน้ าแบบแลกเปล่ียน ซ่ึงมโนทศัน์ใหม่ของภาวะผูน้ าน้ี จะปรากฏเม่ือ
ใครคนใดคนหน่ึงหรือมากกวา่ถูกสนบัสนุนให้เป็นผูน้ า โดยผูต้าม และผูน้ าซ่ึงเขาเหล่านั้นจะตอ้ง
เป็นผูท่ี้มีการจูงใจ และคุณธรรมสูงกวา่ผูอ่ื้น Burns ยงัเสนอเพิ่มเติมอีกวา่ ความส าคญัของผูน้ านั้น
จะตอ้งมีศรัทธาบารมี (Charismatic) ท่ีมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะสนบัสนุนวสิัยทศัน์หรือไม่ 
           Bernard (1985, p. 60) ไดท้  าการขยายแนวคิดของ James  MacGregorBurns. โดยเขา
เสนอวา่ภาวะผูน้ าแบบเปล่ียนแปลงสภาพนั้น ประกอบดว้ยองคป์ระกอบภาวะผูน้ าต่อไปน้ี 
           - ภาวะผูน้ าแบบศรัทธาบารมี (Inspirational Motivation) ซ่ึงตอ้งสร้างวิสัยทศัน์ และ
การลดบนัดาลใจใหผู้อ่ื้นเห็นดว้ยกบัวสิัยทศัน์นั้น 
                  - การให้ความส าคญัเป็นรายบุคคล (Individualized Consideration) ซ่ึงเป็นการเนน้
ใหผู้น้ าพฒันาผูต้ามดว้ย 
           - การกระตุน้ให้ใชปั้ญญา (Intellectual Stimulation) ซ่ึงเป็นการกระตุน้ให้ผูต้ามใช้
วธีิการใหม่ ๆ ในการคน้หาปัญหา และแกไ้ขปัญหา 
           Avolio (1999,p. 23) เขียนหนังสือช่ือ Full Range Leadership Development: 
Building the Vital Forces in Organizations เพื่อขยายแนวคิดของภาวะผูน้ าตามแนวภาวะผูน้ า Full 
Range อยา่งเป็นระบบ (System) ไม่ใช่เป็นตวับุคคล (Person) หรือกระบวนการ (Process) และเขาก็
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ไดส้ร้างรูปแบบของภาวะผูน้ าตามแนวภาวะผูน้ า Full Range Leadershipมโนทศัน์ของแนวคิดภาวะ
ผูน้ าตามแนวภาวะผูน้ า Full Range  
        นกัวิชาการจากส านักงานพฒันาองค์กรและวิชาชีพ(Office of Professional and 
Organizational Development) แห่งมหาวิทยาลยั Nebraska-Lincoln เสนอวา่ ภาวะผูน้ า Full Range 
นั้น เหมาะสมอยา่งยิง่กบัการบริหารท่ามกลางการเปล่ียนแปลง ภาวะผูน้ าแบบแลกเปล่ียนเพียงอยา่ง
เดียวนั้นไม่เพียงพอ เพราะวา่ภาวะผูน้ าแบบแลกเปล่ียนนั้นบริหารงานเพื่อรักษาสภาพเดิมเท่านั้น    
ผูต้ามมกัท าเพื่อประโยชน์ส่วนตนเพื่อให้ได้รับรางวลั พวกเขาจึงหลีกเล่ียงความเส่ียง แทนการ
บริหารจดัการความเส่ียง ซ่ึงแนวคิดน้ีมีพื้นฐานจากแนวคิดของ  
       โดยสรุปแลว้ ภาวะผูน้ าตามแนวความคิดภาวะผูน้ า Full Range นั้น เป็นการพฒันา
ภาวะผูน้ าแบบเสรีนิยมท่ีมีพิสัยต ่า ผา่นภาวะผูน้ าแบบแลกเปล่ียนซ่ึงมีพิสัยกลาง ไปสู่ภาวะผูน้ าแบบ
เปล่ียนแปลงสภาพซ่ึงมีพิสัยสูง เพื่อมุ่งสู่พิสัยท่ีสมบูรณ์ของภาวะผูน้ าท่ีมีประสิทธิผลนัน่เอง 
 2.2  ทฤษฎภีาวะผู้น า 
        เม่ือเกิดการตระหนักว่า ภาวะผูน้ าเป็นเร่ืองส าคัญต่อการบริหารองค์การและการ
แข่งขนัทางธุรกิจมาก นกัวชิาการในหลายยุคหลายสมยัจึงทุ่มเทศึกษาเร่ืองภาวะผูน้ ากนัเป็นจ านวน
มาก จนก่อเกิดเป็นแนวคิดและทฤษฎีท่ีคิดและมองในมุมท่ีแตกต่างกนัมากมาย ซ่ึงสามารถจดักลุ่ม
แนวคิดและทฤษฎีต่างๆ เป็น 3 กลุ่ม คือ 
        2.2.1 แนวคิดผูน้ าเชิงคุณลกัษณะ (Trait Approach) แนวคิดน้ีไดมุ้่งอธิบายถึงบุคลิก
ของลักษณะของผูน้ าโดยเช่ือว่าผูน้ าจะมีคุณสมบติัท่ีแตกต่างจากบุคคลทัว่ไป นักวิชาการกลุ่ม
แนวคิดน้ีจึงมุ่งศึกษาคุณสมบติัท่ีแตกต่างดงักล่าว จากการศึกษาผูน้ าท่ีมีความโดดเด่นหลายๆคน 
สามารถแบ่งคุณสมบติัท่ีคน้พบไดเ้ป็น 3 กลุ่ม คือ  
   1. ลกัษณะทางกายภาพ เช่น ความสูง รูปร่างภายนอก อาย ุเป็นตน้  
   2. ลกัษณะทางความสามารถ เช่น ความเฉลียวฉลาด ความรู้ ความสามารถในการ
พดูในท่ีสาธารณะ เป็นตน้  
   3. ลักษณะบุคลิกภาพ เช่น การควบคุมอารมณ์และการแสดงออกทางอารมณ์ 
บุคลิกภาพแบบเปิดเผย-เก็บตวั เป็นตน้  
        2.2.2 แนวคิดผูน้ าเชิงพฤติกรรม (Behavioral Approach) แนวคิดน้ีศึกษาถึงพฤติกรรม
ท่ีผูน้ าแสดงออกเพื่อน าไปสู่การปฏิบติัและประสิทธิผลตามท่ีผูน้ าตอ้งการ โดยผูน้ าแต่ละคนจะมี
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัออกไป มหาวิทยาลยัและสถาบนัต่างๆในสหรัฐอเมริกาไดใ้ห้ความสนใจ
และท าการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูน้ า โดยท าการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูน้ าท่ีมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงผลสรุปท่ีส าคญัๆ มีดงัต่อไปน้ี (วภิาดา คุปตานนท,์ 2544, หนา้ 242-247) 
   1. ลักษณะภาวะผูน้ าแบบประชาธิปไตยและผูน้ าแบบเผด็จการ (Democratic 
Leadership – Autocratic Leadership) ผูน้ าแบบประชาธิปไตยนิยมกระจายอ านาจ มอบหมายงานให้
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สมาชิก และเปิดโอกาสให้สมาชิกเขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจ ในทางตรงกนัขา้ม ผูน้ าแบบ
เผด็จการมกันิยมใช้ดุลยพินิจและการตดัสินใจดว้ยตวัเอง และมกัไม่เปิดโอกาสให้สมาชิกเขา้มามี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
   2.  การศึกษาของ University of Michigan ได้แจกแจงพฤติกรรมของผูน้ าท่ี
แตกต่างกันใน 3 ลักษณะอย่างเห็นได้ชัด คือ 1). พฤติกรรมผูน้ าท่ีมุ่งคน (People-oriented 
Behaviors) ท่ีให้ความส าคญัต่อสมาชิกหรือพนกังาน เขา้ใจความแตกต่างและยอมรับความส าคญั
ของพนักงาน มีการเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ อีกทั้ งยงัสนใจ และ           
เขา้ใจความตอ้งการของคนงาน 2). พฤติกรรมของผูน้ าท่ีมุ่งงาน (Task-oriented Behaviors) ท่ีผูน้  า
เน้นความส าเร็จของการท างาน เน้นการสร้างงานและผลผลิตท่ีมีมาตรฐานสูง เน้นการใช้กฎ 
ระเบียบ ขอ้ปฏิบติัเพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมาย 
   3.  การศึกษาของ Ohio State University ไดส้รุปวา่ พฤติกรรมของผูน้ าสามารถ
แบ่งไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ 1). พฤติกรรมท่ีมุ่งสร้างโครงสร้าง (Initiation Structure) ท่ีผูน้  าให้ความ
ความส าคญักบักฎเกณฑ์ การบงัคบับญัชา เน้นบทบาทหน้าท่ีตามต าแหน่ง และเน้นผลงานท่ีเกิด   
จากการท างานตามโครงสร้าง 2). พฤติกรรมท่ีมุ่งความสัมพนัธ์ (Consideration) ผูน้ าจะให้
ความส าคญักบัการมีความสัมพนัธภาพท่ีดีกบัสมาชิก และมีส่วนร่วมในการท างานของสมาชิก 
   4.  Managerial Grid เป็นตวัอยา่งหน่ึงของการศึกษาพฤติกรรมของผูน้ าท่ีผนวก
แนวคิดทางพฤติกรรมต่างๆเขา้ดว้ยกนั โดย Blake และMouton ไดส้ร้างตาราง 2 มิติ โดยให ้     
แกนนอนแทนผูน้ าท่ีมุ่งผลงาน (Production-oriented leader) และแกนตั้งแทนผูน้ าท่ีมุ่งคน           
(People-oriented leadership) ซ่ึงผูน้ าท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด ได้แก่ผูน้ าท่ีมุ่งทั้ งงานและคน       
(มลัลิกา ตน้สอน, 2544, หนา้ 52) 
        2.2.3 แนวคิดผูน้ าเชิงสถานการณ์ (Situational Approach) แนวคิดน้ีเป็นการศึกษาท่ี
เน้นการปรับสภาพการน า หรือการปฏิบัติตนให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ลกัษณะของการน าก็จะเปล่ียนแปลงไป แนวคิดน้ีจะหารูปแบบการน าท่ีเหมาะสมและเกิดผลดีใน
สถานการณ์ต่างๆ  
   1. การศึกษาของ Fiedler ภาวะผูน้ าท่ีมีประสิทธิภาพจะข้ึนอยูก่บัความเหมาะสม
ระหว่างพฤติกรรมของผูน้ า สมาชิก และสถานการณ์ในการปฏิบติังาน กล่าวคือ ส่ิงแวดลอ้มจะมี
อิทธิพลต่อการแสดงพฤติกรรมของผูน้ า (มลัลิกา ตน้สอน, 2544, หนา้ 54) 
   2. ทฤษฎีมุ่งสู่เป้าหมาย (Path-goal Theory) ทฤษฎีน้ีพยายามอธิบายผลกระทบ
ของพฤติกรรมผูน้ าท่ีมีต่อการจูงใจ ความพึงพอใจ และการปฏิบติังานของสมาชิก (สร้อยตระกูล 
อรรถมานะ, 2543, หนา้ 272) มีการเนน้ท่ีเป้าหมาย โดยดูพฤติกรรมของผูน้ าท่ีแสดงออก เพื่อให้
สมาชิกประสบความส าเร็จตามเป้าหมายของบุคคลและองค์การ ผูน้ าท่ีมีประสิทธิผลจะช่วยให้
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สมาชิกบรรลุเป้าหมายส่วนบุคคลและองคก์าร ผูน้ าสามารถเพิ่มแรงจูงใจ ความพึงพอใจแก่ผูต้ามได ้
โดยการใหร้างวลั 
   3. การศึกษาของ Hersey-Blanchard ไดน้ าแนวคิดของมหาวิทยาลยัโอไฮโอ มา
ประยุกต์ คือ พฤติกรรมท่ีมุ่งสร้างโครงสร้าง (Initiation Structure) และพฤติกรรมท่ีมุ่ง
ความสัมพนัธ์ (Consideration) และอธิบายว่า ภาวะผูน้ าแบบต่างๆ ประกอบกบัความพร้อมของ
สมาชิกท าให้เกิดรูปแบบของการท างานของผูน้ า 4 รูปแบบ คือ การบอกกล่าว (Telling) การ
น าเสนอความคิด (Selling) การมีส่วนร่วม (Participation) และการมอบหมายงาน (Delegation) 
 2.3  องค์ประกอบของภาวะผู้น า  
        Koontz & O'Donnell (1976, p. 822) ไดเ้สนอว่า การเป็นผูน้ าท่ีดีนั้นอยา่งนอ้ยท่ีสุด
จะตอ้งมีองคป์ระกอบอนัเป็นส่ิงท่ีผูน้  าจะตอ้งสร้างความเขา้ใจและเรียนรู้ท่ีส าคญัอยู ่3 ประการคือ 
        1. ความสามารถในการเขา้ใจถึงสภาพและความแตกต่างของมนุษย ์ หมายถึง มนุษย์
แต่ละคนย่อมมีสภาพและความแตกต่างกนั ทั้งทางดา้นบุคลิกภาพ สติปัญญา ฐานะความเป็นอยู ่
ฯลฯ  ซ่ึงความแตกต่างดงักล่าว เกิดจากสาเหตุมากมายหลายประการ โดยปกติแลว้ความตอ้งการ
และความพึงพอใจของมนุษยจ์ะมีความสัมพนัธ์กบัสภาพและความเป็นอยูข่องบุคคลนั้น ฉะนั้นจึง
เป็นหน้าท่ีอนัส าคญัของผูน้ าท่ีตอ้งพยายามสนองตอบความตอ้งการหรือความพึงพอใจขั้นต ่าสุด
ของบุคคลเหล่านั้นให้ได ้ทั้งน้ีเพื่อให้การอยู่ร่วมกนัเป็นไปดว้ยความสงบสุข และมีการปฏิบติังาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
        2. ความสามารถในการชกัจูงและใหก้ าลงัใจในการปฏิบติังาน หมายถึง การกระตุน้ให้
ผูร่้วมงานไดใ้ชค้วามสามารถอย่างเต็มท่ี อยา่งไรก็ดีก าลงัใจของผูร่้วมงานจะดีไดน้ั้น นอกจากจะ
ข้ึนอยูก่บัการชกัจูงของหวัหนา้หรือผูน้ าแลว้ ยงัตอ้งข้ึนอยูก่บัการประพฤติตวัของหวัหนา้หรือผูน้ า
ดว้ย ความซ่ือสัตย ์ความขยนัหมัน่เพียรของผูน้ า ยอ่มท าใหผู้ร่้วมงานมีความเช่ือถือ และปฏิบติัตาม 
        3. ความสามารถในการแสดงพฤติกรรมการบริหาร หมายถึง ลกัษณะการบริหารงาน
ในรูปแบบต่างๆท่ีผูน้ าจะตอ้งใชใ้หส้อดคลอ้งกบัเหตุการณ์ เวลา และสภาพของบุคคลในหน่วยงาน 
การมีพฤติกรรมการบริหารงานท่ีเหมาะสม ย่อมเร้าใจการปฏิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และท า
ใหบ้รรยากาศของการท างานเป็นไปในลกัษณะท่ีดี 
 2.4  บทบาทและภาวะผู้น า  
        พรทิพย ์อยัยมิาพนัธ์ (2547, หนา้ 68) ไดแ้บ่งภาวะผูน้ าออกเป็น 4 ประการ ไดแ้ก่ 
        1. การก าหนดแนวทางหลกั (Pathfinding) ผูน้  าควรเร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดเป้าหมาย
และแนวความคิดท่ีชัดเจน บทบาทดงักล่าวจะช่วยให้ผูน้  าสร้างแผนงานแม่แบบ (Blueprint of 
Action) ท่ีตั้งอยูบ่นพื้นฐานของหลกัการก่อนจะลงมือปฏิบติัตามแผน นอกจากนั้น ไม่เพียงแต่ตอ้งรู้
ถึงวิธีการก าหนดทิศทางและเป้าหมายเท่านั้น แต่ผูน้ าตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนและความมุ่งมัน่จาก
พนักงานในการบรรลุถึงเป้าหมายด้วย ผูน้ าต้องมีความสามารถน าให้ผูอ่ื้นมีส่วนร่วมในการ       

https://www.google.co.th/search?hl=th&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Harold+Koontz%22
https://www.google.co.th/search?hl=th&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Cyril+O%27Donnell%22
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สร้างพนัธกิจ (Mission) วิสัยทศัน์ (Vision) และส่ือสารอย่างชัดเจนถึงความแตกต่างและ
ผลประโยชน์ท่ีพนักงานจะได้รับจากความส าเร็จในอนาคต อีกทั้งยงัสามารถท าให้พนักงานมี
แรงจูงใจและรู้สึกต่ืนเตน้กบัทิศทางใหม่น้ีดว้ย 
        2. การสร้างระบบการท างานท่ีมีประสิทธิผล (Aligning) การสร้างระบบการท างานท่ีมี
ประสิทธิผลหรือการท าให้องค์การด าเนินไปในทิศทางเดียวกัน คือการลงมือสร้างแผนหลักท่ี
ก าหนดข้ึนในขั้นตอนท่ีหน่ึง ทุกระดบัชั้นขององค์การควรมีการด าเนินการไปในทิศทางเดียวกนั
เพื่อบรรลุวตัถุประสงคเ์ดียวกนั ในฐานะผูน้ าตอ้งเปล่ียนแปลงระบบการท างาน ขั้นตอนการท างาน 
และโครงสร้างองคก์ารใหส้อดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายขององคก์ารท่ีไดว้างไวแ้ลว้ 
        3. การมอบอ านาจ (Empowering) หากผูน้ ามีการมอบอ านาจให้แก่พนักงานอย่าง
จริงจงัจะท าให้บรรยากาศในการท างานมีความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั การส่ือสารระหว่างบุคคล
และระหว่างกลุ่มเกิดประสิทธิผลและเกิดผลลพัธ์ใหม่ๆท่ีสร้างสรรค์ ซ่ึงมาจากการท่ีสมาชิกของ
กลุ่มหรือพนกังานสามารถแสดงความคิดเห็นและศกัยภาพของตนไดอ้ยา่งอิสระ โดยผูน้ าตอ้งสร้าง
สภาวะท่ีจะกระตุ้นการสร้างเสริมและปลดปล่อยความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ความสามารถพิเศษ
เฉพาะตวั ความสามารถ และศกัยภาพท่ีมีอยู่ในบุคคลทุกคน วิธีการน้ีจะช่วยให้บุคคลสามารถ
ปฏิบติัหนา้ท่ีไดดี้ยิง่ข้ึนในองคก์าร 
         4. การสร้างตวัแบบ (Modeling) หัวใจของการเป็นผูน้ าคือตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือ 
เพราะไม่เพียงแต่รู้วา่จะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งไรเท่านั้น แต่ผูน้ ายงัตอ้งมีคุณสมบติัของผูน้ าท่ีดีดว้ย 
กล่าวคือ ตอ้งเขา้ใจถึงความส าคญัของดุลยภาพระหว่างคุณลกัษณะ (Characteristics) กบัความรู้
ความสามารถ (Competence) เพราะไม่วา่บุคคลจะมีความสามารถเพียงใดก็ไม่สามารถจะเป็นผูน้ าท่ี
แทจ้ริงได ้หากปราศจากซ่ึงคุณลกัษณะท่ีเหมาะสม 
  2.5  คุณลกัษณะของผู้น า 
         การศึกษาภาวะผูน้ าจากคุณลกัษณะของผูน้ า (Leader Traits) เป็นวิธีการศึกษาวิธีแรก
สุด แต่เน่ืองจากการศึกษาไม่สามารถยืนยนัไดว้า่คุณลกัษณะ (Trait) ของผูน้ าแบบใดท่ีจะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพของภาวะผูน้ าไดม้ากท่ีสุด จึงไดมี้ผูศึ้กษาถึงลกัษณะผูน้ าไปในหลายแนวทาง ทั้งใน
ด้านคุณลักษณะ บทบาท หน้าท่ี แต่ในความเป็นจริงนั้ นเราสามารถท่ีจะแบ่งผู ้น าออกเป็น                
2 ลกัษณะ คือ 
         1. ผูน้ าแบบเป็นทางการ (Formal Leaders) หมายถึง ผูบ้งัคบับญัชาในหน่วยงาน 
เพราะวา่ผูบ้งัคบับญัชานั้นคือผูท่ี้ไดรั้บการแต่งตั้งอยา่งเป็นทางการให้ด ารงต าแหน่งหวัหนา้หรือให้
มีอ านาจ หนา้ท่ีในการด าเนินการอยา่งหน่ึงอยา่งใดตามกฎระเบียบขององคก์าร           
                       2. ผูน้  าแบบไม่เป็นทางการ (Informal Leaders) คือผูน้ าท่ีไม่ใช่ผูบ้งัคบับญัชา เพราะ
ไม่มีต าแหน่งเป็นหัวหน้าในองค์การ แต่สมาชิกในหน่วยให้การยอมรับ และยกย่องให้เป็นผูน้ า 

https://th.wikibooks.org/w/index.php?title=Mission&action=edit&redlink=1
https://th.wikibooks.org/w/index.php?title=Vision&action=edit&redlink=1
https://th.wikibooks.org/w/index.php?title=Empowering&action=edit&redlink=1
https://th.wikibooks.org/w/index.php?title=Competence&action=edit&redlink=1
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เพราะเขามีคุณสมบติับางประการท่ีหน่วยงานหรือสมาชิกในองค์การ ตอ้งการให้การยอมรับ หรือ
ใหค้วามไวว้างใจ เช่น ประสบการณ์ ความรู้ความสามารถ มนุษยส์ัมพนัธ์ เป็นตน้ 
                   ลกัษณะส าคญัประการหน่ึงของผูน้ าไม่วา่จะเป็นแบบทางการ หรือไม่เป็นทางการ ก็คือ 
จะตอ้งมีลูกนอ้ง มีเง่ือนไขในการปกครองต่างๆ เช่น  กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั การให้คุณ ให้โทษ ฯลฯ 
นอกจากน้ีผูน้ ายงัมีเร่ืองของ วิสัยทศัน์ ความซ่ือสัตย ์การจดัความส าคญัก่อนหลงั ความสามารถใน
การสร้างสรรค์การเปล่ียนแปลงทางบวก ความสามารถในการแก้ปัญหา ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดีและมีวนิยั 

       คุณลกัษณะดา้นบุคลิกภาพของผูน้ าท่ีมีประสิทธิผล มีลกัษณะดงัน้ี 
        1. เป็นบุคคลท่ีท าใหอ้งคก์ารประสบความกา้วหนา้ และบรรลุผลส าเร็จ 
        2. เป็นผูท่ี้มีบทบาทท่ีสามารถสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลท่ีเป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
        3. การจูงใจผูอ่ื้นให้ปฏิบติัตามการติดต่อส่ือสาร และมีอิทธิพลเหนือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ตามอ านาจหนา้ท่ีของการบริหารท่ีด ารงต าแหน่งอยู ่
        4. ผูน้ ามีส่วนท าให้เกิดวิสัยทศัน์ขององค์การและของพนักงาน ซ่ึงรวมถึงผูน้ าท่ี
สามารถใชอ้ านาจ อิทธิพลต่างๆ ทั้งทางตรงและทางออ้มเพื่อน ากลุ่มประกอบกิจกรรมใดกิจกรรม
หน่ึงดว้ย 
        5. ผูน้ ายงัเป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อกลุ่มและสามารถน ากลุ่มใหป้ฏิบติังานต่าง ๆ เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายขององคก์าร 
 2.6  แรงจูงใจของภาวะผู้น า   
        เป็นความจ าเป็นความตอ้งการแรงกระตุน้ความปรารถนาหรือสภาพภายในของบุคคล 
ซ่ึงมีพลงักระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมท่ีจะบรรลุเป้าหมาย   ผูน้ าท่ีมีประสิทธิผลมกัมีแสดงลกัษณะเด่น
ดา้นแรงจูงใจ ซ่ึงมีพลงักระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการดา้นการยอมรับ การ
ยกยอ่ง   และความตอ้งการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวติ   แรงจูงใจท่ีเก่ียวขอ้งกบังานมีดงัน้ี 
        1. แรงจูงใจดา้นอ านาจ (The Power Motive) 
        2. แรงกระตุน้และแรงจูงใจเพื่อใหเ้กิดความส าเร็จ (Drive and Achievement Motive) 
        3. ยดึมัน่ในจริยธรรมการท างาน (Strong Work Ethic) 
        4. ความมุ่งมัน่ (Tenacity) 
                     สรุป แรงจูงใจของภาวะผูน้ า เกิดจากแรงกระตุน้ท่ีจะท าให้บรรลุเป้าหมาย เพื่อให้เกิด
การยอมรับ ในหนา้ท่ีการท างานและชีวติเพื่อความส าเร็จสูงสุดในชีวติ 
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3.  แนวคิดการพฒันาตนเอง 

 3.1  ความหมายของการพฒันาตนเอง 
        การพฒันาตน ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Self-development แต่ยงัมีค าท่ีมีความหมาย
ใกล้ เ คี ย งกับค า ว่ าก ารพัฒนาตน  และมัก ใช้แทนกัน  บ่ อ ยๆ  ได้แ ก่  ก ารป รับป รุงตน                       
(Self-improvement) การบริหารตน (Self-management) และการปรับตน (Self-modification) 
หมายถึง การเปล่ียนแปลงตวัเองให้เหมาะสมเพื่อสนองความต้องการและเป้าหมายของตนเอง     
หรือเพื่อให้สอดคลอ้งกบั ส่ิงท่ีสังคมคาดหวงัการพฒันาตน คือการท่ีบุคคลพยายามท่ีจะปรับปรุง
เปล่ียนแปลงตนดว้ยตนเองให้ดีข้ึนกว่าเดิม เหมาะสมกวา่เดิม ท าให้สามารถด าเนินกิจกรรม แสดง
พฤติกรรม เพื่อสนองความตอ้งการ แรงจูงใจ หรือเป้าหมายท่ีตนตั้งไวค้วามหมายท่ี 2 การพฒันาตน 
คือ  การพฒันาศกัยภาพของตนดว้ยตนเองให้ดีข้ึนทั้งร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และสังคม เพื่อให้ตน
เป็นสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพของสังคม เป็นประโยชน์ต่อผู ้อ่ืน ตลอดจนเพื่อการด ารงชีวิต          
อยา่งสันติสุขของตน 
        ทองทิพภา วิริยะพนัธ์ุ (2550, หน้า 59) กล่าวว่า การพฒันาตนเองสังคมไทยทุกวนัน้ี
เปล่ียนแปลงไปมากการพฒันาตนเอง คือ เป็นการพฒันาข้ึนกวา่เดิมท่ีเป็นอยู ่เช่น การพฒันาในการ
ท างาน ท างานดี เช่น การพฒันาในการท างาน ท างานดี เก่ง ฉลาด 
        สมใจ ลกัษณะ (2552,หน้า 81-82) การพฒันาตนเอง (Self  Development) หมายถึง 
การเปล่ียนแปลงปรับปรุง แกไ้ข สรรคส์ร้าง เก่ียวกบัตนเองเพื่อน าไปสู่ความดี ความงาม วามเจริญ
ในตนเอง โดยมีความมุ่งหมายสูงสุด คือ การมีชีวิตท่ีมีคุณภาพ มีความส าเร็จในการปฏิบติัหน้าท่ี
การงาน และมีความสุข ขอบข่ายของการพฒันาตนเองจะเก่ียวขอ้งกบัส่ิงต่อไปน้ี (1) ตระหนกัใน
ความจ าเป็นของการพัฒนาตนเอง (2) มีปรัชญาและอุดมการณ์ในการพัฒนาตนเอง(3) มี
เป้าประสงคห์รือจุดหมายของชีวิต (4) ส ารวจตนเองรู้จกัตนเองหากลวิธีปรับปรุงพฒันาในส่วนท่ี
ควรพฒันา (5) ปรับปรุงเปล่ียนแปลงสรรคส์ร้างการพฒันาตนเองไปสู่เป้าประสงค ์(6) ประเมินผล
การพฒันาตนเองสร้างความภาคภูมิใจ และเห็นคุณค่าในตนเองท่ีมีการพฒันา  
        สมิต อาชวนิจกุล (2533, หน้า 63) การพฒันาตนเอง หมายถึง การพฒันาตนเองดว้ย
ตนเองหรือการสอนใจตนเองในการสร้างอุปนิสัยท่ีดีเขา้ทดแทนอุปนิสัยท่ีเลว อนัจะยงัประโยชน์
ใหแ้ก่ตนเองในการอยูภ่ายในสังคมไดอ้ยา่งสงบสุขและมีความกา้วหนา้ในการงานอาชีพ การพฒันา
บุคคลจะประสบความส าเร็จไม่ไดเ้ลย หากผูท่ี้จะรับการพฒันาไม่ให้ความสนใจและมองไม่เห็น
ประโยชน์ของการพฒันาอย่างแทจ้ริง ในทางตรงกนัขา้มการพฒันาบุคคลจะประสบความส าเร็จ
อยา่งยิง่  
        สุณี เช้ือสุวรรณ (2540, หนา้ 26) การพฒันาตนเอง หมายถึง การด าเนินการหรือกระท า
กิจกรรมใดๆก็ตาม ท่ีบุคคลได้ปฏิบัติแล้วก่อให้เ กิดการเปล่ียนแปลงด้านความรู้ ทักษะ 
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ความสามารถ ทศันคติและบุคลิกภาพในทางท่ีดีข้ึน เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานทั้ง
ในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงการพฒันาตนเองดงักล่าวอาจเป็นการริเร่ิมของบุคคล หรือได้รับการ
สนบัสนุนจากองคก์ารก็ได ้ 
        ราตรี พฒันรังสรรค ์(2544, หนา้ 96) การพฒันาตนเอง เป็นการปรับปรุงเปล่ียนแปลง
ตวับุคคลให้ดีข้ึน ทั้งด้านร่างกายและจิตใจ ให้กลายเป็นบุคคลท่ีสมบูรณ์ จะน ามาซ่ึงความสุข    
ความเจริญสู่ตนเอง สังคม ละประเทศชาติ  
        ไพศาล ไกรสิทธ์ิ (2542, หนา้ 21) การพฒันาตนเอง หมายถึง การท่ีบุคคลพยายามท่ีจะ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงตน ด้วยตนเองให้ดีข้ึนกว่าเดิม เหมาะสมกว่าเดิม ท าให้สามารถด าเนิน
กิจกรรม แสดงพฤติกรรม เพื่อสนองความต้องการ แรงจูงใจ หรือเป้าหมายท่ีตนตั้งไวแ้ละการ
พฒันาตนเองดว้ยตนเองตามศกัยภาพของตนให้ดีข้ึนทั้งร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และสังคมเพื่อให้ตน
เป็นสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพของสังคม เป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ตลอดจนเพื่อการด ารงชีวติอยา่งสันติ 
        ดงันั้นสรุปไดว้า่ การพฒันาตนเอง หมายถึง การพฒันาจากเดิมไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ี
ดีข้ึนกว่าเดิม ไม่ว่าจะเป็นด้านทกัษะความรู้ ความสามารถ ความพร้อมของร่างกาย เพื่อน าการ
พฒันาน้ีไปพฒันาองคก์รหรืองานของตนท่ีไดรั้บมอบหมายใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 3.2  แนวคิดพืน้ฐานในการพฒันาตน 
         เรียม ศรีทอง (2542, หน้า 144) บุคคลท่ีจะพฒันาตนเองได ้จะตอ้งเป็นผูมุ้่งมัน่ท่ีจะ
เปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงตวัเอง โดยมีความเช่ือหรือแนวคิดพื้นฐานในการพฒันาตนท่ีถูกตอ้ง     
ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีช่วยส่งเสริมใหก้ารพฒันาตนเองประสบความส าเร็จ แนวคิดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
        1. มนุษยทุ์กคนมีเอกลกัษณ์และศกัยภาพท่ีมีคุณค่าอยู่ในตวัเอง ท าให้สามารถฝึกหัด
และพฒันาตนไดใ้นเกือบทุกดา้น 
        2. ไม่มีบุคคลใดท่ีมีความสมบูรณ์พร้อมทุกดา้นจนไม่จ  าเป็นตอ้งพฒันาในดา้นใดๆอีก 
        3. แมบุ้คคลจะเป็นผูท่ี้รู้จกัตนเองไดดี้ท่ีสุด แต่ก็ไม่สามารถปรับเปล่ียนตนเองไดใ้น
บางเร่ือง ยงัตอ้งอาศยัความช่วยเหลือจากผูอ่ื้นในการพฒันาตน การควบคุมความคิด ความรู้สึก และ
การกระท าของตนเอง มีความส าคญัเท่ากบัการควบคุมส่ิงแวดลอ้มภายนอก 
        4. อุปสรรคส าคญัของการปรับปรุงและพฒันาตนเอง คือ การท่ีบุคคลมีความคิดติดยึด 
ไม่ยอมปรับเปล่ียนวิธีคิด และการกระท า จึงไม่ยอมสร้างนิสัยใหม่ หรือฝึกทกัษะใหม่ๆท่ีจ าเป็น    
ต่อตนเอง 
        5. การปรับปรุงและพฒันาตนเองสามารถด าเนินการได้ทุกเวลาและอย่างต่อเน่ือง     
เม่ือพบปัญหาหรือขอ้บกพร่องเก่ียวกบัตนเอง 
        6. การพฒันาตนเองด าเนินการไดทุ้กเวลาเม่ือตอ้งการหรือพบปัญหาขอ้บกพร่องหรือ
อุปสรรค ยกเวน้คนท่ีประกาศวา่ตนมีความสมบูรณ์ไปหมดทุกดา้นแลว้ 
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 3.3  ประเภทของการพฒันาตนเอง 
        การพฒันาตนเองมี 2 ลกัษณะ คือ (ออนไลน์, 2551) 
        1. ดา้นพฤติกรรม (ภายใน) หมายถึง การพฒันาจิตใจ เพื่อให้บุคคลมีความเจริญดว้ย 
ศีลปัญญา จะไดน้ าไปพฒันาส่ิงแวดลอ้มดน้อ่ืนๆต่อไปอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมและเป็นธรรม 
        2. ดา้นส่ิงแวดลอ้ม (ภายนอก) หมายถึง การพฒันาดา้นทกัษะวามสัมพนัธ์กบัภายนอก 
เช่น การท างานเป็นทีม ภาวะผูน้ า การประสานงาน การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ แรงจูงใจ 
       โสภา  เทพวรชยั (2542, หนา้ 7) กล่าวถึง การพฒันาตนเองเป็นกลไกและวิธีการหน่ึง
ในการพฒันาบุคล ซ่ึงการพฒันาบุคคลแบ่งได ้2 ระดบั คือ 
        1. พฒันาในงานและตนเอง 
        2. พฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล 
        การพฒันาตนเอง เป็นกระบวนการเรียนรู้ในการเรียนรู้ว่าจากการศึกษาหรือการ
ฝึกอบรมหรือการเรียนรู้จากการปฏิบติัในองคก์ร เป็นการน าเอาความรู้ ขอ้มูล ข่าวสาร ทกัษะและ
ทศันะคติ ตลอดจนแนวความรู้ท่ีเพิ่งรับรู้ใหม่ น ามาประยุกต์ใช้ ปรับปรุงเปล่ียนแปลงเพื่อให้เกิด
ประโยชน์ในการปฏิบติังาน และด ารงชีพอยู่ในปัจจุบนัและต่อไปในอนาคต ซ่ึงการพฒันาตนเอง
นั้นกระท าไดห้ลายวธีิ ไม่เฉพาะแต่การศึกษาในสถาบนัหรือการฝึกอบรมในองคก์ารเท่านั้น แต่เป็น
การพฒันาตนเองเป็นความคาดหวงั เพื่อมุ่งไปสู่คุณภาพชีวิตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัของมนุษยเ์พื่อให้
เกิดศกัยภาพในตนเอง วิธีการพฒันาตนเองนั้นมีหลายวิธี ข้ึนอยู่กบัเวลา โอกาส ความถนัดและ
ความสนใจของผูป้ฎิบติั 
 3.4  ความส าคัญของการพฒันาตน 
         กุญชลี  คา้ขาย (2545, หน้า 3) กล่าวว่า บุคคลลว้นตอ้งการเป็นมนุษยท่ี์สมบูรณ์หรือ
อยา่งนอ้ยก็ตอ้งการมีชีวติท่ีเป็นสุขในสังคม ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายและความตอ้งการของ
ตนเอง พฒันาตนเองไดท้นัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในสังคมโลก การพฒันาตนจึงมีความส าคญั
ดงัน้ี 
        1. ความส าคญัต่อตนเอง จ าแนกไดด้งัน้ี 
           1.1 เป็นการเตรียมตนให้พร้อมในดา้นต่างๆ เพื่อรับกบัสถานการณ์ทั้งหลายไดด้ว้ย
ความรู้สึกท่ีดีต่อตนเอง 
           1.2 เป็นการปรับปรุงส่ิงท่ีบกพร่อง และพฒันาพฤติกรรมให้เหมาะสม ขจดัคุณ
คุณลักษณะ ท่ีไม่ต้องการออกจากตัว เองและ เส ริมส ร้ าง คุณลักษณะ ท่ีสั งคมต้องการ 
           1.3 เป็นการวางแนวทางใหต้นเองสามารถพฒันาไปสู่เป้าหมายในชีวติไดอ้ยา่งมัน่ใจ 
           1.4 ส่งเสริมความรู้สึกในคุณค่าแห่งตนสูงให้ข้ึน มีความเขา้ใจตนเอง สามารถท า
หนา้ท่ีตามบทบาทของตนไดเ้ตม็ศกัยภาพ 
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        2. ความส าคญัต่อบุคคลอ่ืน เน่ืองจากบุคคลย่อมตอ้งเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั การพฒันา
ในบุคคลหน่ึงย่อมส่งผลต่อบุคคลอ่ืนดว้ย การปรับปรุงและพฒันาตนเองจึงเป็นการเตรียมตนให้
เป็นส่ิงแวดลอ้มท่ีดีของผูอ่ื้น ทั้งบุคคลในครอบครัวและเพื่อนในท่ีท างาน สามารถเป็นตวัอยา่งหรือ
เป็นท่ีอ้างอิงให้เกิดการพฒันาในคนอ่ืนๆ ต่อไป เป็นประโยชน์ร่วมกันทั้งชีวิตส่วนตวัและการ
ท างานและการอยูร่่วมกนัอยา่งเป็นสุขในชุมชน ท่ีจะส่งผลใหชุ้มชนมีความเขม้แข็งและพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง 
        3. ความส าคญัต่อสังคมโดยรวมภารกิจท่ีแต่ละหน่วยงานในสังคมตอ้งรับผิดชอบ ลว้น
ตอ้งอาศยัทรัพยากรบุคคลเป็นผูป้ฏิบติังาน การท่ีผูป้ฏิบติังานแต่ละคนไดพ้ฒันาและปรับปรุงตนเอง
ให้ทนัต่อพฒันาการของรูปแบบการท างานหรือเทคโนโลยี การพฒันาเทคนิควิธี หรือวิธีคิดและ
ทกัษะใหม่ๆ ท่ีจ  าเป็นต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพของผลผลิต ท าให้หน่วยงาน
นั้นสามารถแข่งขนัในเชิงคุณภาพและประสิทธิภาพกบัสังคมอ่ืนไดสู้งข้ึน ส่งผลให้เกิดความมัน่คง
ทางเศรษฐกิจของประเทศโดยรวมได ้
 3.5  จุดมุ่งหมายในการพฒันาตนเอง 
        สงวน สุทธิเลิศอรุณ (2543, หน้า 127-128) กล่าวว่า การพฒันาตนเองมีจุดมุ่งหมาย 
ดงัน้ี 
        1. เพิ่มพูนความรู้และความคิดนบัเป็นความส าคญัอย่างยิ่งส าหรับเยาวชนในยุคใหม่
จะตอ้งเตรียมตวัพฒันาตนเองในการเรียนรู้ภาษาต่างประเทศตามท่ีตนสนใจ เรียนรู้เทคโนโลยี
สารสนเทศ เรียนรู้สภาพร่างกายของตน ตลอดจนบ ารุงรักษาสุขภาพพลานามยัให้แข็งแรงสมบูรณ์
ปราศจากโรคภยัไขเ้จ็บและเรียนรู้ศาสตร์ต่างๆ ท่ีจ  าเป็นแก่การประกอบอาชีพทั้งภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบติัเปรียบประดุจเพชรท่ีแวววาวซ่ึงไดเ้จียระไนแลว้ นบัว่ามีคุณค่าหรือคุณภาพอนัควรแก่
การด ารงต าแหน่งงานท่ีดีทั้งหลาย อนัเน่ืองมาจากมนุษยไ์ดใ้ฝ่รู้ หรือพฒันาตนเองในดา้นความคิด 
        2. เพิ่มพนูทกัษะและความช านาญ มนุษยท่ี์ไดรั้บการพฒันาจะเพิ่มพูนทกัษะและความ
ช านาญใหมี้คุณค่าท่ีสอดคลอ้งกบัความคิดดงัท่ีกล่าวมาแลว้ 
        3. เพื่อพฒันาและเปล่ียนแปลงเจตคติและความเฉลียวฉลาดทางอารมณ์ มนุษยท่ี์ไดรั้บ
การพฒันาแล้วจะพฒันาและเปล่ียนแปลงเจตคติและพฤติกรรมด้านความรู้สึกจากเจตคติและ
อารมณ์เชิงลบเป็นเจตคติและอารมณ์เชิงบวกและสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได ้อนัจะช่วย
พฒันาตนให้เป็นคนดีมีน ้ าใจแห่งการเสียสละ ใจกวา้ง รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้นและช่วยลดความเห็นแก่
ตวัของตนเพื่อเพิ่มความจิตใจสูงในตวัคนใหม้ากข้ึนซ่ึงจะเป็นผลดีแก่ตนในการพฒันาตนเอง 
        สรุปได้ว่าการพัฒนาตนเองมีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาตนเองทั้ งทางกาย จิตและ
ส่ิงแวดลอ้มควบคู่กนัไป ทั้งเพื่อพฒันาความคิด ความรู้ ความเขา้ใจ ความส านึกและความช านาญ
ดว้ยตนเองและเพื่อเป็นการเพิ่มพูนความรู้และความคิด ทกัษะและความช านาญและเปล่ียนแปลง
เจตคติและความเฉลียวฉลาดทางอารมณ์ 



 

   25 
 

 
 

 3.6  วธีิการพฒันาตนเอง 
        วเิชียร แก่นไร่ (2541, หนา้ 22) ไดก้ล่าวถึงวธีิการพฒันาตนเอง ดงัน้ี 
        1. ความตั้งใจท่ีจะพฒันาตนเองให้ทนัต่อเหตุการณ์ความเคล่ือนไหวทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศ 
        2. พิจารณาส ารวจตวัเอง ส ารวจจุดอ่อนและขอ้บกพร่องต่าง ๆ แล้วน าปฏิบติัแก้ไข
อยา่งจริงจงั 
        3. ศึกษาความรู้เพิ่มเติมจากเอกสารวชิาการต่าง ๆ 
        4. การเขา้ประชุมหรือการเขา้รับการอบรม 
        5. การศึกษาต่อในบางวชิาในสถานศึกษา 
        6. หาโอกาสไปศึกษาและดูงานทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
        7. การเป็นสมาชิกองคก์ารทางการวชิาการหรือองคก์รท่ีน่าสนใจอ่ืน ๆ 
        8. และเปล่ียนความรู้ความคิดแบบเป็นกนัเอง 
        9. ติดตามความเคล่ือนไหวของเหตุการณ์โดยอาศยัหนงัสือพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์และส่ือ
มวลชลอ่ืนๆ 
        10. การเพิ่มพนูความสามารถและประสบการณ์ ซ่ึงอาจท าไดโ้ดยการหมุนเวียนเปล่ียน
งาน การคน้ควา้ ขอค าปรึกษาจากผูท้รงคุณวฒิุ 
        11. การสร้างบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม เพื่อสร้างความศรัทธา ซ่ึงประกอบด้วย กิริยา
ท่าทาง การฟัง การแต่งกาย การวางตน 
        สรุปไดว้า่การพฒันาตนเองมีหลายวธีิ ไดแ้ก่ การส ารวจหาจุดอ่อนและขอ้บกพร่องต่าง 
ๆ ของตนเอง แลว้น าไปปฏิบติัแกไ้ข การศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม การเขา้ประชุมหรือการเขา้รับการ
ฝึกอบรม การหาโอกาสไปศึกษาและดูงานทั้งภายในแลว้ภายนอกประเทศ การเป็นสมาชิกองคก์าร
ทางวชิาการหรือองคก์ารน่าสนใจอ่ืน ๆ เป็นตน้ 
 3.7  ผลดีของการพฒันาตนเอง 
        เรียม ศรีทอง (2542, หนา้ 165) กล่าววา่ การพฒันาตนเองมีผลดี ดงัน้ี 
       1. ผลดีต่อตนเอง เป็นการส่งเสริมความรู้สึกในคุณค่าแห่งตนให้สูงข้ึนและมีชีวิตอยู่
สังคมและโลกอยา่งมีคุณค่า การท่ีไดรั้บปรับปรุงส่ิงท่ีบกพร่องและพฒันาพฤติกรรมดา้นต่างๆให้ดี
ยิ่งข้ึนช่วยส่งเสริมการเขา้ใจตนเอง ช่วยให้ตนเองสามารถท าหน้าท่ีท่ีเหมาะสมกบับทบาทของตน
ไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 
        2. ผลดีต่อคนอ่ืน เน่ืองจากพฤติกรรมของแต่ละบุคคลมีอิทธิพลซ่ึงกนัและกนัเสมอ 
เช่น การตั้งใจท างาน หรือไม่ตั้งใจท างานของพนกังานก็ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูค้วบคุม
และเพื่อนร่วมงาน ฉะนั้ นการปรับปรุงและพัฒนาตนเองนับได้ว่าเป็นการเตรียมตัวให้เป็น
ส่ิงแวดลอ้มท่ีดีของผูอ่ื้นเป็นตวัอยา่งหรือแหล่งอา้งอิงให้เกิดการพฒันาต่อไป เป็นการกระท าเพื่อยงั
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ประโยชน์ร่วมกนัทั้งดา้นชีวติการท างาน ชีวติส่วนตวัและการอยูร่่วมในสังคม การท่ีแต่ละบุคคลอนั
เป็นหน่วยท่ีเล็กท่ีสุดในสังคมมีการด าเนินชีวติท่ีเขม้แข็ง ยอ่มส่งผลต่อความเขม้แข็งของชุมชนและ
สังคม อนัสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาคนของประเทศโดยตรง 
        3. ผลดีต่อหน่วยงาน การปรับปรุงและพฒันาตนเองนอกจากจะเป็นการส่งเสริมการ
เพิ่มคุณภาพชีวิตแก่สมาชิกของหน่วยงานและสังคมแล้ว ขณะเดียวกันก็ส่งผลกระทบถึงทั้ ง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานดว้ย มีค ากล่าววา่ทรัพยากรธรรมชาติในประเทศไทยท่ียงัคง
ถูกทอดทิ้งให้ร้างอยู่เป็นอนัมาก ในขณะท่ีจ านวนคนท่ีว่างงานอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลง
ทางด้านสังคมและเศรษฐกิจของประเทศและของโลกมีเป็นจ านวนมากและจะทวีเพิ่มข้ึนถ้า
ประชากรยงัขาดคุณภาพ ขาดความตระหนกัถึงการพฒันาและพึ่งตนเองรอคอยการพึ่งพาจากบุคคล
และระบบภายนอก ผลผลิตของชาติก็ยงัคงตกต ่าทั้ง ๆ ท่ีทรัพยากรธรรมชาติยงัมีอยู่คุณภาพชีวิตก็
พลอยลดลง ในทางตรงกนัขา้มการปรับปรุงและพฒันาตนเองเพื่อให้มีชีวิตท่ีดีข้ึนและพึ่งตนเองได้
ของประชาชนจะส่งผลถึงผลผลิตของประเทศชาติ ความมัน่คงของครอบครัว หน่วยงานและสังคม
ประเทศชาติอยา่งแน่นอน 
        สรุปได้ว่า การพัฒนาตนเองมีผลดี 3 ประการ ประการแรกคือ มีผลดีต่อตนเอง 
ประการท่ีสองมีผลดีต่อผูอ่ื้นและประการท่ีสามมีผลดีต่อหน่วยงานและสังคมประเทศชาติ 
 
4.แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม  

 4.1  แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม   
        Lagothetis (1992, p. 3) นิยามวา่ การบริหารคุณภาพโดยองคร์วมเป็นวฒันธรรมส่ิงท่ี
อยู่ในวฒันธรรมน้ี คือ ความผูกพนัทั้งหมดต่อคุณภาพและทศันคติท่ีแสดงออกมา โดยการมีส่วน
ร่วมของพนกังานในกระบวนการปรับปรุงสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งการใชว้ิธีการทาง
วทิยาศาสตร์ท่ีเป็นนวตักรรมใหม่  
        Bank (1992, p. 3) อธิบายวา่ การบริหารคุณภาพโดยองคร์วมเป็นปรัชญารากฐานของ
ธุรกิจท่ีมีพื้นฐานมาจากความพอใจของลูกคา้ กระบวนการของธุรกิจทุกอยา่งเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้เพราะ
ความจริงนั้นถ้าหากไม่เร่ิมท่ีลูกคา้ ลูกคา้ก็จะท าให้ธุรกิจมีอุปสรรคจนตอ้งส้ินสุดลง การจดัการ
คุณภาพจึงเป็นเร่ืองของการออกแบบองค์การให้ลูกคา้พอใจ ซ่ึงมีอยู่ดว้ยกนั 2 ส่วน คือ ส่วนแรก 
ออกแบบสินค้าหรือบริการอย่างประณีต ส่วนท่ีสอง ท าให้แน่ใจได้ว่าระบบต่างๆสามารถท า
ตามนั้นได ้ 
        วฑูิรย ์สิมะโชคดี (2541, หนา้ 93) การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร หมายถึง ปรัชญา 
แนวความคิดและเทคนิควิธีการในการบริหารจดัการองค์กรสู่ความเป็นเลิศซ่ึงยึดเอาความตอ้งการ
ของลูกคา้และคุณภาพเป็นศูนยก์ลางในทุกกิจกรรมท่ีด าเนินการ โดยให้สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม
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ปรับปรุงกระบวนการและสภาพแวดลอ้มอย่างต่อเน่ืองเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ ในการสร้างความ
ประทบัใจแก่ลูกคา้และมีผลการประกอบการท่ีเป็นเลิศ โดยมีความรับผิดชอบต่อสังคม อนัเป็นการ
สร้างคุณค่าทั้งองคก์ารและสังคมโดยรวม 
          Mathis &Jackson (1999, p.77) นิยามว่า การจดัการคุณภาพทั้งองค์การ นั้นเป็น
กระบวนการจดัการท่ีครอบคลุม ซ่ึงมุ่งเนน้ไปท่ีการปรับปรุงกิจกรรมองคก์ารอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่ม
คุณภาพของสินคา้และบริการ โปรแกรมการจดัการทั้งองค์การค่อนขา้งเป็นท่ีนิยม ในฐานะท่ีเป็น
ความพยายามขององคก์ารท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการผลิตและคุณภาพของตนเอง 
        ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) (2552)การพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA)เป็นกรอบการบริหาร
จดัการองค์การ ท่ีส านักงาน(ก.พ.ร.) ได้ส่งเสริมและสนับสนุนให้ส่วนราชการน าไปใช้ในการ
ประเมินองคก์ารดว้ยตนเองท่ีครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริหารจดัการ
ให้เทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยมุ่งเน้นให้หน่วยงานราชการปรับปรุงองค์การอย่างรอบดา้นและ
อยา่งต่อเน่ืองครอบคลุมทั้ง 7 ดา้น คือ  
  1. การน าองค์กร  เป็นการประเมินการด าเนินการของผูบ้ริหาร ในเร่ืองวิสัยทศัน์ 
เป้าประสงค ์ค่านิยม ความคาดหวงัในผลการด าเนินการ การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย การกระจายอ านาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรมและการเรียนรู้ในส่วนราชการ 
การก ากบัดูแลตนเองท่ีดี และด าเนินการเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมและชุมชน 
        2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์เป็นการประเมินวิธีการก าหนดและถ่ายทอดประเด็น      
ยุทศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ กลยุทธ์หลกั และแผนปฏิบติัราชการ เพื่อน าไปปฏิบติัและ
วดัผลความกา้วหนา้ของการด าเนินการ 
        3. การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการประเมินการ
ก าหนดความต้องการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบ การสร้างความสัมพนัธ์ และการ
ก าหนดปัจจยัส าคญัท่ีท าใหผู้รั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจ        
        4. การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้  เป็นการประเมินการเลือก รวบรวม 
วิเคราะห์ จดัการ และปรับปรุงขอ้มูลและสารสนเทศ และการจดัการความรู้ เพื่อให้เกิดประโยชน์
ในการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์าร 
        5. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลเป็นการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู้ การสร้าง
ความผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร เพื่อให้บุคลากรพฒันาตนเองและใชศ้กัยภาพอยา่งเต็มท่ีตาม
ทิศทางองคก์าร 
        6. การจดัการกระบวนการ เป็นการประเมินการจดัการกระบวนการ  การให้บริการ 
และกระบวนการอ่ืนท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และกระบวนการ
สนบัสนุน เพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจขององคก์าร 
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        7. ผลลพัธ์การด าเนินการ เป็นการประเมินผลการด าเนินการและแนวโน้มของส่วน
ราชการในมิติดา้นประสิทธิผล มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มิติดา้นประสิทธิภาพ และมิติดา้นการ
พฒันาองคก์าร 

  
ภาพประกอบที ่1.2 : เกณฑก์ารพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 
ทีม่า :ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2551, หนา้ 3) 
        จากภาพท่ี 1จะเห็นได้ว่าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ แนวทางในการ
ประเมินตนเองของส่วนราชการ และเป็นบรรทดัฐานการติดตามและประเมินผลการบริหารจดัการ
ภาครัฐดว้ย ทั้งน้ีแต่ละส่วนราชการจะสามารถน าเกณฑห์มวดต่างๆ รวม 7 หมวด มาประเมินองคก์ร
ตนเองโดยการตอบค าถามตามเกณฑ์ดงักล่าวในแต่ละหมวด เพื่อทราบจุดแข็งและโอกาสในการ
ปรับปรุง ซ่ึงจะน าไปวางแผนปรับปรุงองคก์รในเร่ืองต่างๆ อย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง จะท าให้
ส่วนราชการนั้นมีระดบัการบริหารจดัการท่ีไดม้าตรฐาน 
        สรุปไดว้า่ การบริหารคุณภาพโดยองคก์ร เป็นวฒันธรรมขององค์การท่ีสมาชิกทุกคน
ต่างให้ความส าคญั และมีส่วนร่วมในการพฒันาการด าเนินงานขององคก์ารอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพอใจให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะสร้างโอกาสทางความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัและพฒันาการท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 
  4.2   แนวคิดการมุ่งเน้นทีลู่กค้าหรือคุณภาพ 
          สุวรรณี แสงมหาชยั (2539, หน้า 24) การมุ่งเน้นความสนใจไปท่ีลูกคา้โดยเฉพาะ
ความตอ้งการของลูกคา้และมุ่งเพิ่มคุณภาพท่ีจุดนั้นเพื่อให้บรรลุความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ซ่ึง
อาจเป็นการสร้างผลงานใหม่หรือธุรกิจใหม่ให้เกิดข้ึน ส่ิงจ าเป็นคือการพยายามรักษาลูกคา้ไวโ้ดย
ท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ  
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  ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2545, หนา้ 60) ลูกคา้คือคุณภาพและคุณภาพคือลูกคา้ ทุกคน
ในองคก์ารตอ้งมีส านึกในการปฏิบติังานในทุกขั้นตอน องคก์ารตอ้งติดตามเรียนรู้และพยายามคิด
แบบลูกคา้ ตลอดจนให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในการด าเนินงานและแก้ไขปัญหา เพื่อท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการ สร้างความพอใจ และความช่ืนชมจากลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
        วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2550, หน้า 102) การมุ่งเน้นท่ีลูกคา้ คือ การมุ่งเน้นท่ีคุณภาพ 
องค์กรท่ีท าการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมจะตอ้งยึด “คุณภาพ” เป็นหลกัในการบริหารจดัการ 
คุณภาพคือการท่ีสินค้าหรือบริการเป็นท่ีพึงพอใจหรือเป็นไปตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ การมุ่งเน้นท่ี
คุณภาพคือ การยึดความต้องการของลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการบริหารและด าเนินการ เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการ  
        สรุป การมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือคุณภาพ  หมายถึง  การศึกษาความต้องการของ
ประชาชน โดยยึดหลกัคุณภาพ เป็นแกนหลกัในการบริหารจดัการ ตลอดจนให้ประชาชนมีส่วน
ร่วมในการด าเนินงานและมีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็น เพื่อน าไปปรับปรุงการท างาน สร้าง
คุณภาพการบริการใหเ้กิดความพอใจแก่ประชาชนได ้
 4.4  แนวคิดการปรับปรุงกระบวนการ 
        วฑูิรย ์สิมะโชคดี (2550,หนา้ 103) การท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ภายนอกได ้ผูบ้ริหารและพนกังานจะตอ้งมองการท างานอยา่งเป็นกระบวนการต่อเน่ืองกนัไปตั้งแต่
จุดเร่ิมตน้คือ วตัถุดิบ จนถึงจุดสุดทา้ยของกระบวนการ คือ สินคา้หรือบริการท่ีถึงมือลูกคา้แล้ว  
“การมุ่งเน้นท่ีกระบวนการ” ท าให้เกิดสภาพ ลูกคา้ภายใน คือ พนกังานทุกคนจะเป็นทั้งผูซ้ื้อและ
ผูข้ายในตวัเอง เม่ือรับงานจากพนกังานก่อนหนา้เรา เราเป็นผูซ้ื้อ เม่ือเราท างานในส่วนท่ีรับผิดชอบ
เสร็จแลว้ส่งต่อ เราก็เป็นผูข้าย ดงันั้น คุณภาพงานท่ีแต่ละคนท าจึงเก่ียวโยงกนัไปถึง ลูกคา้ภายนอก  
        สุวรรณี แสงมหาชัย (2539, หน้า 21) การปรับปรุงกระบวนการ คือ การน าความรู้ 
ทกัษะและประสบการณ์ต่างๆมาปรับปรุงเปล่ียนกระบวนการท างาน การผลิตผลงานท่ีมีคุณภาพ
รักษาลูกคา้ไวใ้หไ้ด ้ท าใหมี้ก าไรสูงข้ึนโดยการเพิ่มผลผลิต กลยุทธ์การน าไปปฏิบติัท่ีส าคญัคือการ
มุ่งเนน้ท่ีจะบรรลุปัจจยัท่ีท าใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จการณ์ การผลิตผลงานคุณภาพเพื่อสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ภายใน  
        ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2545, หนา้ 63) โลกพฒันากา้วหนา้ทุกวินาที นวตักรรมใหม่
เกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืององคก์ารท่ีหยุดการพฒันาก็เหมือนการกา้วถอยหลงั การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองจะ
ก่อใหเ้กิดโมเมนตนั (Momentum) ซ่ึงจะท าใหก้ารกา้วไปขา้งหนา้ของธุรกิจสะดวก คล่องตวั และมี
ประสิทธิภาพข้ึน สามารถแกปั้ญหาและพฒันาระบบงานท่ีซบัซ้อนและครอบคลุมทั้งองคก์าร โดย
องคก์ารท่ีท าการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมจะตอ้งกลา้ตดัสินใจ แกไ้ข ปรับปรุงและเปล่ียนแปลง  
        Kreitner (1988, p. 30) การปรับปรุงกระบวนการ คือ การปรับปรุงสินคา้และบริการ
และท าใหคุ้ณภาพของสินคา้และบริการมีความสม ่าเสมอมากข้ึน เร่งวงจรการผลิตสินคา้และบริการ
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ใหเ้ร็วข้ึน ท าใหก้ารผลิตสินคา้และบริการมีความยืดหยุน่มากข้ึน รวมทั้งลดค่าใชจ่้ายและท าให้ของ
เสียมีจ านวนลดลงตลอดจนตดักิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่มออกไป  
                      Tenner & Detoro (1992) การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง องคก์ารท่ีจะท า การบริหารคุณภาพ
โดยองคร์วม จะตอ้งกลา้ตดัสินใจ แกไ้ขปรับปรุง และเปล่ียนแปลง ก่อนท่ีจะไม่มีโอกาสแมจ้ะด ารง
อยูต่่อไปในสังคมซ่ึงเราสามารถด าเนินงานได1้) ศึกษาวิเคราะห์และทบทวนขอ้มูลการด าเนินงาน
และสภาพแวดลอ้มเพื่อหาแนวทางในการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพของระบบและผลลพัธ์อยา่ง
สร้างสรรค ์และต่อเน่ือง 2) พยายามหาวิธีในการแกไ้ขปัญหา และพฒันาการด าเนินงานท่ีเรียบง่าย
แต่ให้ผลลพัธ์สูง  3) ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานอยา่งเป็นระบบ เป็นธรรมชาติและไม่
สร้างความสูญเสียจากการตรวจสอบ   
       สรุป การปรับปรุงกระบวนการ หมายถึง   การบริหารโดยยึดกระบวนการตั้งแต่ตน้จน
จบครบวงจรอย่างต่อเน่ืองและการจ ากดัข้อผิดพลาดและเพิ่มคุณภาพของงานท่ีจดัท าข้ึน มีการ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงพฒันาการท างานเพื่อลดความผิดพลาดและความสูญเสียต่างๆให้เหลือน้อย
ท่ีสุด 
 4.5   แนวความคิดด้านการมีส่วนร่วมในองค์กร 
         วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2550, หน้า 104) กล่าวว่า การมีส่วนร่วมในองค์กร องค์กรการ
บริหารคุณภาพโดยองคร์วมถือเป็นองคก์ารท่ีผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนทุกระดบัจะมีส่วนร่วมต่อ
การด าเนินการเพื่อพฒันาและปรับปรุงไปสู่ “องคก์รคุณภาพ” การเปิดโอกาสให้พนกังานทุกคนมี
ส่วนร่วม โดยถือว่าผูป้ฏิบติังานย่อมรู้ปัญหาและความสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดดี้ท่ีสุด ทุกคนจึง
ควรมีโอกาสแสดงข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจาก
คุณภาพของสินคา้ไม่ไดเ้กิดจากคนใดคนหน่ึงแต่เกิดจากทุกคนในองคก์ร  
        ณัฏฐพนัธ์ เขจรนันทน์ (2545, หน้า 63-63) การมีส่วนร่วมในองค์กร คือ ตั้ งแต่
พนกังานระดบัปฏิบติัการจนถึงหวัหนา้คณะผูบ้ริหารการปฏิบติังานตอ้งมีความเขา้ใจและยอมรับใน          
การสร้างคุณภาพสูงสุดให้เกิดข้ึน ทุกหน่วยงานตอ้งร่วมมือในการพฒันาคุณภาพของธุรกิจอย่าง
สอดคลอ้งและลงตวั ทุกคนตอ้งปฏิบติังานในฐานะสมาชิกขององค์การเพื่อผลส าเร็จดา้นการสร้าง
คุณภาพสูงสุด  
        วรีวธุ มาฆะศิรานนท ์(2542, หนา้ 102-103) การมีส่วนร่วมในองคก์ร คือ พนกังานเป็น
ปัจจยัส าคญัและเป็นทรัพยากรท่ีทรงคุณค่าต่อความส าเร็จขององค์กร ท่ีจะมุ่งไปสู่การพฒันา 
เน่ืองจากพนกังานมีภาระหนา้ท่ีในการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ ส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพและพฒันางานต่างๆให้สอดคลอ้งกบัองคก์ร การให้พนกังานมีส่วนร่วมใน
องคก์รถือเป็นการพฒันาองคก์รอีกทางหน่ึง  
        สุวรรณี แสงมหาชยั (2539, หนา้ 23) กล่าววา่ การมีส่วนร่วมองคก์ร โดยผูบ้ริหารตอ้ง
สนับสนุนให้พนักงานใช้พรสวรรค์หรือความสามารถพิเศษท่ีมีอยู่ให้เกิดประโยชน์มากท่ีสุด 
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รวมถึงการฝึกอบรมพนกังานให้มีพฤติกรรมการท างานเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ จดัการความ
ขดัแยง้ภายในทีมงาน พนกังานทุกคนตอ้งมีส่วนร่วมในการน าการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมไป
ปฏิบัติ ทุกคนต้องมีความรับผิดชอบในหน้าท่ีของตน ภาวะผู ้น าและการสร้างทีมงานจึงมี
ความสัมพนัธ์อย่างใกล้ชิดกับแนวทางการน าการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมไปปฏิบติัอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
        Ishikawa (1985, pp. 91-92) ลกัษณะส าคญัของการควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ารของ
ญ่ีปุ่น ทุกฝ่ายในท่ีท างานไดเ้ข้ามามีส่วนร่วมในการควบคุมคุณภาพ ทุกคนและทุกฝ่ายตอ้งเขา้มามี
ส่วนร่วม ล าพงัการจดัการคุณภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญยงัไม่เพียงพอ ทุกคนตอ้งเขา้มาศึกษาและส่งเสริม
ใหเ้กิดการควบคุมคุณภาพตอ้งก าหนดหลกัสูตรข้ึนและแยกหลกัสูตรให้เหมาะสมกบัฝ่ายแต่ละฝ่าย 
เช่นหลกัสูตรส าหรับฝ่ายการตลาด หลกัสูตรส าหรับฝ่ายจดัซ้ือ การควบคุมคุณภาพตอ้งเร่ิมดว้ยการ
ใหก้ารศึกษาและจบลงดว้ยการศึกษาเช่นกนั 
        Tenner & Detoro (1992, p.156) สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees Involvement)
คือตั้ งแต่พนักงานระดับปฏิบัติการรวมไปถึงพนักงานขับรถ จนถึงหัวหน้าคณะผู ้บริหาร          
(Chief  Executive Officers) หรือ CEOS ท่ีไม่ใช่เพียงปฏิบติังานแบบขอไปทีเท่านั้นแต่ตอ้งมีความ
เข้าใจและยอมรับในการสร้างคุณภาพสูงสุดให้เกิดข้ึนไม่เฉพาะบุคคลในหน่วยงาน แต่ทุก
หน่วยงานจะตอ้งร่วมมือกนัในการพฒันาคุณภาพของธุรกิจอยา่งสอดคลอ้งและลงตวั โดยมองขา้ม
ก าแพงหรือฝ่าย/แผนกท่ีแตกต่างกนั แต่ทุกคนตอ้งปฏิบติังานในฐานะสมาชิกขององคก์ารคุณภาพ
เดียวกนั เพื่อให้สมาชิกสามารถท างานให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้ และถูกตอ้งเสมอ โดยอาจจะจดัตั้ง
ทีมงานขา้มสายงาน (Cross Functional Team) เขา้มาร่วมรับผิดชอบในการด าเนินงาน และพฒันา
คุณภาพของธุรกิจอย่างต่อเน่ือง โดยทีมงานจะเป็นกลจกัรส าคญัในการผลกัดนัธุรกิจไปขา้งหน้า
อยา่งสม ่าเสมอ 
        สรุป การมีส่วนร่วมในหน่วยงานหมายถึง  ผูบ้ริหารและพนักงานทุกคนทุกระดบัมี
ส่วนร่วมในการด าเนินการเพื่อพฒันาและปรับปรุง โดยการน าความรู้และประสบการณ์ของ
พนกังานมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์และเปิดโอกาสใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาและแสดง
ขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะต่างๆเพื่อการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
 4.6    แนวคิดการบูรณาการเพือ่ผลสัมฤทธ์ิ 
         วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2550, หนา้ 100) การบูรณการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ หมายถึง ก ากบัและ
ควบคุมดูแลใหทุ้กกระบวนการเป็นไปตามเป้าหมายหรือแผนกลยทุธ์ ลดความสูญเปล่าต่างๆโดยมุ่ง
สู่การสร้างความประทบัใจและสร้างมูลค่าเพิ่มลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  
         Tsang & Antony (2001, pp. 133-135) กล่าววา่ การบูรณการเพื่อผลสัมฤทธ์ิหรือระบบ
คุณภาพและนโยบาย หมายถึง การบรรลุเป้าหมายการจดัการคุณภาพทั้งองคก์ร องคก์รตอ้งจดัระบบ
และเทคนิคการบริหารอยา่งเป็นระบบ เพื่อใหส้ามารถความคุมกิจกรรมต่างๆได ้การจดัการคุณภาพ
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ตอ้งใชเ้คร่ืองมือและเทคนิคในการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์และคาดคะเนถึงการปฏิบติั เพื่อให้เกิด
การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง อาจตอ้งวดักระบวนการ เช่น ใชแ้ผนภูมิการควบคุม การปรับปรุงผลงาน 
ทีมปรับปรุงคุณภาพเพื่อหาขอ้มูลและกระตุน้ใหเ้กิดการปรับปรุงผลงาน  
        Ishikawa (1985, pp. 91-92) การควบคุมคุณภาพแบบบูรณการ หมายถึง การควบคุม
คุณภาพ การควบคุมค่าใชจ่้ายและการควบคุมวนัส่งมอบสินคา้ให้เป็นไปตามท่ีก าหนด การควบคุม
คุณภาพจ าเป็นต้องรู้ต้นทุนถ้ารู้ต้นทุนและก าไรด้วยจะง่ายต่อการวางแผนและคาดการณ์ การ
ควบคุมคุณภาพอย่างแข็งขัน โดยมีการก าหนดมาตรฐานท าให้สามารถคิดค านวณหาต้นทุน
มาตรฐานได้ การควบคุมทั้งหมดตอ้งกระท าโดยอาศยัการผสมผสานกนัหลายส่วน เพราะแต่ละ
ส่วนมีผลกระทบต่อกนั ไม่วา่จะเป็นคุณภาพ ราคาหรือปริมาณ  
        สรุป การบูรณการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ   หมายถึง  มีกลยุทธ์ท่ีชดัเจนในระยะยาว มีการน า
ลักษณะคุณภาพของการบริการไปบูรณการการท างานต่างๆเกิดกระบวนการแก้ปัญหา มีการ
วางแผนเพื่อท าให้ระบบคุณภาพมีประสิทธิภาพน ามาประสานให้เป็นแผนการปฏิบติังานของทุกๆ
หน่วยงานและด าเนินงานไปตามแผนกลยทุธ์ท่ีวางไวจ้นบรรลุผลสัมฤทธ์ิ 
 
5.  ประวตัิจังหวดัชุมพร 

 5.1   ขนาดพืน้ทีแ่ละทีต่ั้ง 
        จงัหวดัชุมพรตั้งอยูท่างตอนบนสุดของภาคใต ้บริเวณชายฝ่ังทะเลตะวนัออก ห่างจาก
กรุงเทพมหานครตามทางหลวงหมายเลข4 (เพชรเกษม) เป็นระยะทางประมาณ 498 กิโลเมตร และ
ตามเส้นทางรถไฟสายใตป้ระมาณ 476 กิโลเมตร มีเน้ือท่ีมากเป็นอนัดบั4ของจงัหวดัในภาคใต ้คือ
ประมาณ 6,010 ตารางกิโลเมตร ชุมพรเป็นจงัหวดัแรกของภาคใตต้อนบนฝ่ังอ่าวไทย มีรูปพื้นท่ี
เรียวยาวตามแนวเหนือ-ใต ้มีความยาวประมาณ 222 กิโลเมตร โดยจงัหวดัชุมพรมีอาณาเขตติดกบั
จงัหวดัใกลเ้คียง สภาพภูมิประเทศ 
 5.2   สภาพภูมิประเทศโดยทัว่ไป 
          จงัหวดัชุมพรมีลกัษณะยาวและแคบ แบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะใหญ่ๆ คือ 1. ทางทิศ
ตะวนัตกมีลกัษณะเป็นทีสูง มีเทือกเขาภูเก็ต และเทือกเขาตะนาวศรีเป็นแนวกั้นเขตแดนธรรมชาติ 
2. บริเวณตอนกลาง เป็นท่ีราบลุ่มอุดมสมบูรณ์ เป็นเขตเกษตรกรรมท่ีส าคญัของจงัหวดั และ         
3. พื้นท่ีทางทิศตะวนัออกของจงัหวดั มีลักษณะเป็นท่ีราบตามแนวชายฝ่ังทะเลของอ่าวไทย 
ลกัษณะชายหาดของจงัหวดัชุมพรค่อนขา้งเรียบมีความโคง้เวา้น้อย โดยชายฝ่ังทะเลมีความยาวถึง 
222 กิโลเมตร และความกวา้งของจงัหวดัโดยเฉล่ียประมาณ 36 กิโลเมตรจงัหวดัชุมพรได้
ด าเนินการทบทวนแผนพฒันาจงัหวดั (พ.ศ. 2553-2556) โดยก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ ประเด็น
ยทุธศาสตร์ เป้าประสงค ์กลยทุธ์ และโครงการต่าง 
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 5.3  สภาพการปกครอง 
       จงัหวดัชุมพร แบ่งเขตการปกครอง เป็น 8 อ าเภอ 70 ต าบล 736 หมู่บา้น 25 เทศบาล   
(2 เทศบาลเมือง13 เทศบาลต าบล) 53 องคก์ารบริหารส่วนต าบล มีรูปแบบการปกครองและการ
บริหารราชการแผน่ดิน 3 รูปแบบ คือ 
        1. การบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วยส่วนราชการสังกัดส่วนกลาง ซ่ึงตั้ ง
หน่วยงานในพื้นท่ีจงัหวดั จ  านวน95 หน่วยงาน 
        2. การบริหารราชการส่วนภูมิภาค จดัรูปแบบการปกครอง และการการบริหารราชการ
ออกเป็น 2 ระดบั คือ ระดบัจงัหวดั ประกอบดว้ย ส่วนราชการประจ าจงัหวดั จ  านวน 29 หน่วยงาน 
ระดบัอ าเภอ ประกอบดว้ย 8 อ าเภอ 70 ต าบล 736 หมู่บา้น 
        3. การบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน จะประกอบดว้ย 1 องค์การบริหารส่วนจงัหวดั       
2 เทศบาลเมือง 23 เทศบาลต าบลและ 53 องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 5.4   แนวทางในการพฒันาจังหวดัชุมพร 
        ใช้ศกัยภาพของพื้นท่ีท่ีมีความอุดมสมบูรณ์ทางทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
และพื้นท่ีท่ีมีศักยภาพในการพฒันาทางด้านการเกษตร รวมทั้ งแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ 
วฒันธรรม ประเพณี ให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนอยา่งสูงสุด รวม 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นคน
และสังคม การท่องเท่ียว การพฒันาสินค้าเกษตร เกษตรอุตสาหกรรมและการตลาด และด้าน
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม โดยระดมความคิดเห็นของทุกภาคส่วนเพื่อก าหนดวิสัยทศัน์
และยทุธศาสตร์จงัหวดัชุมพร ภายใตศ้กัยภาพและสนองต่อนโยบายรัฐบาล 
 5.5  การก าหนดต าแหน่งยุทธศาสตร์จังหวดั 
        1. พฒันาคนและสังคมให้มีคุณภาพ สู่ประชาชนท่ีมีคุณภาพชีวิตท่ีดี ครอบครัวชุมชน
เขม้แขง็ มีความมัน่คงปลอดภยัและเป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ 
        2. เป็นแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ วฒันธรรม และประเพณีท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของ
ภาคใต ้
        3. เป็นแหล่งผลิตสินค้าเกษตรและอาหารท่ีปลอดภัย เกษตรอุตสาหกรรมและ
เทคโนโลยสีะอาดแหล่งทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มมีความอุดมสมบูรณ์ 
 5.6  พนัธกจิจังหวดัชุมพร 
        1. สร้างเสริมศกัยภาพคน ครอบครัว ชุมชน และสังคมท่ีมีคุณภาพ 
        2. เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการการท่องเท่ียวและพฒันาการท่องเท่ียว เพื่อการ
ท่องเท่ียวท่ีย ัง่ยนื 
        3. พฒันาขีดความสารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจของสินคา้เกษตร และเพิ่มผลิตภาพ
สินคา้เกษตรท่ีมีคุณภาพและปลอดภยั 
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        4. บริหารจดัการทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมโดยกระบวนการมีส่วนร่วม    
ของชุมชน 
        5. พฒันาและส่งเสริมวฒันธรรมทางการเมือง การปกครองและรักษาความสงบ
เรียบร้อยและความมัน่คงภายในสังคม 
        6. เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารราชการจงัหวดัเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนภายใต้
หลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
  
6. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 ภาวนา มานะเวช (2552) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของขา้ราชการกระทรวงพลงังานต่อ
มาตรการประเมินคุณภาพ การบริหารจดัการภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการผลการศึกษา พบว่า ข้าราชการกระทรวงพลังงานมีความรู้เก่ียวกับแนวคิด รูปแบบ 
ขอ้ก าหนด และเกณฑ์ประเมินคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยู่ในระดบัมาก มีการเขา้ร่วมการ
ประเมินคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยู่ในระดับน้อย และมีความคิดเห็นต่อมาตรการการ
ประเมินคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยูใ่นระดบัมาก 
 อรรถพงษ ์ฉลาดการณ์ (2554) ศึกษาเร่ืองภาวะผูน้ าท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานดา้นการก ากบั
ควบคุมของหวัหนา้สถานีอนามยัในจงัหวดัชยัภูมิ ผลการวิจยัพบวา่ 1. ระดบัภาวะผูน้ าของหวัหนา้
สถานีอนามยัในจงัหวดัชยัภูมิ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 2. ระดบัการปฏิบติังานดา้นการก ากบัควบคุม
ของหัวหน้าสถานีอนามยัในจงัหวดัชยัภูมิโดยรวมอยู่ในระดบัสูง 3. ภาวะผูน้ าดา้นการท าตนเป็น
แบบอย่างการสร้างแรงบนัดาลใจให้เกิดวิสัยทศัน์ร่วม และการเสริมสร้างก าลงัใจ มีผลต่อการ
ปฏิบติังานดา้นการก ากบัควบคุมงานของหวัหนา้สถานีอนามยัในจงัหวดัชยัภูมิ 4. ปัญหาอุปสรรค 
การปฏิบติังานดา้นการก ากบัควบคุมของหวัหน้าสถานีอนามยัในจงัหวดัชยัภูมิพบว่าคือ บุคลากร
และงบประมาณมีไม่เพียงพอเม่ือเปรียบเทียบกบัภาวะงาน 
 กฤษณา บุญเสริม (2551)ศึกษาเร่ือง คุณลักษณะของผูบ้ริหารท้องถ่ินท่ีพึงประสงค์
กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอโพธ์ิไทร จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบว่า  
ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินตอ้งมีภาวะผูน้ า กลา้คิด กลา้ท า กลา้พูด กลา้แสดงออก กลา้ตดัสินใจ มีความขยนั
มานะ อดทน รอบครอบ เสียสละเวลาส่วนตัวเพื่อประโยชน์ส่วนรวม มองการณ์ไกลทันต่อ
เหตุการณ์ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัเพื่อร่วมงานในองคก์ร ในชุมชนและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นผูท่ี้
มีน ้าใจกบัทุกคนปราศจากการเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั มีความเป็นกลางยอมรับความคิดเห็นของผูอ่ื้น เป็น
คนตรง มีความซ่ือสัตย ์สุจริต โปร่งใส มีจริยธรรมคุณธรรมไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตวั มีความเอา
ใจใส่ต่อประชาชน เขา้ใจเพื่อมนุษย ์เอาใจเขามาใส่ใจเรา มีความคล่องแคล่ววอ่งไว เรียบร้อย สุภาพ
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สุขมุ ภาษาพดูชดัเจน ท าตวัใหน่้ายกยอ่งนบัถือเป็นแบบอยา่งท่ีดีใหก้บัเด็กและเยาวชนรวมทั้งบุคคล
ทัว่ไป 
 เทพลกัษณ์ โกมลวณิช (2553) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ผลการวิจยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างนักเรียนชั้นมธัยมศึกษาตอนปลายเลือกเปิดรับเน้ือหาจากส่ือ
โทรทัศน์มากท่ีสุด 2) สาเหตุท่ีเปิดรับเน้ือหาเพื่อเพิ่มพูนความรู้และเป็นพื้นฐานในการเลือก
ประกอบอาชีพ มีการรับรู้ถึงเน้ือหาเก่ียวกบัความสุภาพเรียบร้อยและบุคลิกภาพท่ีโดดเด่น รวมถึง
หนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทุกดา้น 3) ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก 4) ภาพลกัษณ์ดา้นอาชีพพนกังานเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก และ 
5) ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน พบว่า มุมมองภาพลกัษณ์ของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยรวมของนกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย และพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน มีความสอดคลอ้งกนั โดยเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก และเห็นว่าพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินในปัจจุบนัมีความกลา้แสดงออกและปราดเปรียวมากข้ึน แต่ยงัควรรักษากิริยามารยาท
แบบไทยๆ ไวด้ว้ย ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดูดี 
มีความมัน่ใจสูง อดทนอดกลั้นสูง ภาพลกัษณ์ดา้นอาชีพของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็น
ภาพลกัษณ์ท่ีมีรายได้สูง เก่ง สังคมให้การยอมรับ แต่ยงัคงมีบางกลุ่มท่ีมองอาชีพน้ีเป็นเสมือน    
“คนรับใชบ้นเคร่ืองบิน” ดว้ยเช่นกนั 
 วิรัตน์ บุญอ้อม (2552) ศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์องค์การบริหารส่วนต าบลบางพลีใหญ่ 
ผลการวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร ประชาชนมองวา่ผูบ้ริหารมีพฤติกรรมเป็นท่ียอมรับของ
หน่วยงานอ่ืน จนท าให้สามารถพฒันาหรือแกไ้ขปัญหาความตอ้งการของประชาชน เป็นท่ีนบัถือ
ศรัทธาของประชาชนและเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มาตรวจสอบการท างานไดอ้ย่างโปร่งใส มี
ความตั้งใจและเสียสละท่ีจะท างานเพื่อพฒันาทอ้งถ่ินและมีศกัยภาพในการใชท้รัพยากรในพื้นท่ีให้
มีประสิทธิภาพสูงสุด เป็นผูมี้ความรู้ความสามารถเหมาะสมท่ีจะด ารงต าแหน่ง 
 ภูมิธรรม ฤกษ์อินทรีย์ (2548) ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์การให้บริการและพฤติกรรมทาง
จริยธรรมในการท างานของพนกังานส านักงานคณะกรรมก ากบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์
โดยใช้วิธีการศึกษาจากประชากร คือ ผูใ้ช้บริการ ท่ีมาใช้บริการท่ีส านกังานคณะกรรมการก ากบั
หลกัทรัพย ์และตลาดหลกัทรัพย ์(ก.ล.ต.) ทั้งหมด และสุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ร้อยละ 50.50 เป็นเพศชาย ร้อยละ 45.00อาชีพรับจา้ง ร้อย
ละ 31.50 ใช้บริการประเภทการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร ภาพลักษณ์การให้บริการของ
ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์ และตลาดหลักทรัพย์ อยู่ในระดับปานกลางถึงดี 
พฤติกรรมทาง จริยธรรมในการท างาน ของพนกังานส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพยแ์ละ
ตลาดหลกัทรัพย ์อยู่ในระดบัดี ตามล าดบั และเม่ือเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ และพฤติกรรมในการ
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ท างาน จ าแนกตามคุณลกัษณะของประชากร พบวา่ เพศ อาชีพ ประเภทการให้บริการ มีภาพลกัษณ์ 
และพฤติกรรมในการท างานไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 
 สุนิศา ปุรสาชิต (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อภาพลักษณ์การ
ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษากรมการขนส่งทางบก ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของกรมการ
ขนส่งทางบกดา้นคุณลกัษณะองคก์รแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูใ้ชบ้ริการ   
ท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของกรมการขนส่งทางบกดา้นคุณลกัษณะองค์กร
และด้านคุณภาพการบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ประเภทบริการบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้บ่อยท่ีสุดท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่ ประเภทบริการท า
หรือต่อใบอนุญาตขบัรถ และประเภทบริการใหม่ Drive Thru for Taxi มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของกรมการขนส่งทางบกดา้นคุณลกัษณะองค์กร
และดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และผูใ้ช้บริการท่ีมี
ประเภทบริการบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใชบ้่อยท่ีสุดท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ประเภทบริการทาง
ภาษีรถยนต์และรถขนส่งต่าง ๆ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ของกรมการขนส่งทางบกดา้นคุณภาพบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 ณนนัท ์สินธุศิริ (2553) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีขยายจาก
ตราสินคา้ของบริษทัสิงห์ คอร์เปอเรชั่น จ  ากดั พบว่า 1) โซดาสิงห์มีภาพลกัษณ์ค่อนขา้งดี โดย
ภาพลักษณ์ด้านความเป็นผู ้น ามีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 2) น ้ า ด่ืมสิงห์มีภาพลักษณ์ค่อนข้างดี โดย
ภาพลกัษณ์ท่ีหาซ้ือไดง่้ายมีค่าเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุด 3) เส้ือผา้สิงห์ ไลฟ์มีภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง 
โดยภาพลกัษณ์ในดา้นการน าเสนอสินคา้ท่ีไลฟ์สไตล์มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 4) ตราสินคา้มีภาพลกัษณ์
ค่อนข้างดี  โดยภาพลักษณ์ด้านความมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวมีค่า เฉ ล่ียสูง ท่ี สุด 5)  บริษัท                  
สิงห์คอร์เปอเรชั่น จ  ากัด มีภาพลักษณ์ในระดับปานกลาง โดยภาพลักษณ์ด้านความมีประวติั        
อนัยาวนานมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
 วิษณุ เพชรเอม (2553) ศึกษาเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของ
พนกังาน ผลการวิจยัพบว่า 1) พนกังานมีผลการปฏิบติังานอยู่ในระดบัสูง 2) พนักงานมีการรับรู้ 
ภาพลกัษณ์องคก์ารโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 3) พนกังานท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์ การ
ท างานแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีแตกต่างกนัอย่างมี 
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 ศุภฤกษ์ โพธิไพรัตนา (2553) ศึกษาเร่ือง ตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์องค์กร โดยผูว้ิจยัด าเนินการ
วิจยั 2 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 วิธีการเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) และการ
สัมภาษณ์รายบุคคล (Personal Interview) เพื่อพฒันาเป็นรายขอ้ค าถามท่ีใชแ้บบสอบถามในวิจยัเชิง



 

   37 
 

 
 

ส ารวจ ในการระยะท่ี 2 วิธีการเชิงปริมาณเป็นระยะท่ีด าเนินการวิจยัเชิงส ารวจโดยเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างองค์กรละ 200 ตวัอย่าง มีองค์กรทั้งหมด 21 ประเภท รวมทั้งหมด 2,400 
ตวัอยา่ง 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 5 ประเด็น คือ 
1) ความน่าเช่ือถือขององคก์ร 2) บุคลากร 3) สินคา้ 4)  บริการ 5) การส่งเสริมภาพลกัษณ์องคก์ร 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ พบว่า องค์ประกอบตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีร่วม
ขององค์กรทั้ ง 12 ประเภท คือ ความน่าเช่ือถือขององค์กร องค์กรท่ีมุ่งเน้นธุรกิจบริการมี
องคป์ระกอบตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์องคก์รร่วมมือ คือ 1) ประสิทธิภาพ/การควบคุมคุณภาพการบริการ
และ 2) บุคลากรท่ีมีคุณภาพและความส าเร็จขององค์กร องค์กรท่ีผลิต/จดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัช่ือเสียงองคก์รประกอบตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์องคก์รร่วมกนั คือ 1) คุณภาพและคุณธรรม 
2) บุคลากรท่ีมีคุณภาพและความส าเร็จขององค์กร องค์กรท่ีผลิต/จดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
เทคโนโลยมีีองคป์ระกอบตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์องคก์รร่วมกนัคือ 1) การควบคุมคุณภาพ 2) คุณธรรม 
จริยธรรม 3) ความเป็นผูน้ าทางเทคโนโลย/ีนวตักรรม 4)การส่งเสริมการขายและการส่ือสารองคก์ร 
องค์กรท่ีผลิต/จดัจ าหน่ายสินคา้ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งต ่ามีองค์ประกอบตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์องค์กร
ร่วมมือกนัคือ 1) การควบคุมคุณภาพ/คุณภาพของสินคา้ 2) ความภกัดี/ความนิยมของสินคา้/องคก์ร 
3) คุณธรรม จริยธรรม/ความรับผดิชอบต่อสังคมและผูบ้ริโภคสินคา้ 
 วธิดา  มุ่งเจริญ (2552)  ศึกษาเร่ือง การสร้างตวัแบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัสนบัสนุนทั้ง 7 ดา้น มีผลต่อการสร้างตวัแบบการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์การ องค์การบริหารส่วนต าบลซ่ึงประกอบดว้ย 1. ดา้นภาวะผูน้ า 2. ดา้น
การฝึกอบรม 3. ดา้นโครงสร้างองคก์าร 4. ดา้นการติดต่อส่ือสาร  5. ดา้นการให้รางวลั 6. ดา้นการ
วดัผล 7. ดา้นการท างานเป็นทีม มาประยุกตใ์ชก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบลโดยก าหนดให้เป็นตวั
แบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์การ เน่ืองจากปัจจยัทั้งหมดสอดคลอ้งกนั หากมีการน าตวัแบบ
ดงักล่าวมาประยกุตใ์ชด้ว้ยความมุ่งมัน่และตั้งใจโดยความร่วมมือของสมาชิกทุกคนจะส่งผลให้การ
บริหารงานคุณภาพมากข้ึนและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการอีกดว้ย 
 ธชัชยั อ านวยผลววิฒัน์ (2553) ศึกษาเร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์ระหวา่งการปฏิบติังานการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและสมรรถนะของการด าเนินงาน ผลการวิจยัพบวา่ 1. ตวัแปรดา้นการ
น าองคก์รและตวัแปรดา้นการวดั การวิเคราะห์และการจดัการ ความรู้เป็นตวัแปรท่ีมีบทบาทส าคญั
ท่ีสุดต่อความส าเร็จในการปฏิบติังานการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 2. ตวัแปรด้านการจดัการ
กระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น จ  าเป็นตอ้งอาศยัการสนบัสนุนจากตวัแปรต่างๆ โดยเฉพาะจาก
ตวัแปรดา้นการน าองคก์ร และตวัแปรดา้นการวางแผนเชิงกลยทุธ์ ตวัแปรดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ และ
ตวัแปรด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 3. ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัตวัแปรผลลพัธ์ ได้แก่     
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ตวัแปรด้านการน าองค์กร ตวัแปรด้านการุ่งเน้นลูกคา้และตลาด ตวัแปรด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
และตวัแปรดา้นการจดัการกระบวนการ 
 สันติ รุ่งสะอาด (2550) ศึกษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานฝ่ายวิชาการ 
โรงเรียนพาณิชยการสยามในพระราชูปถมัภ ์ผลการวิจยัพบวา่ กิจกรรมการประเมินผลการเรียนท่ี
ปรับปรุงใหม่ไปทดลองปฏิบัติ ค่าสถิติท่ีได้จากกระบวนการเดิมและกระบวนการใหม่เม่ือ
เปรียบเทียบกบัผลท่ีเกิดข้ึนเป็นไปตามดชันีวดัคุณภาพหลกั และค่าเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้คือ อตัรา
ความผิดพลาดในการปฏิบติังาน และอตัราการเปล่ียนแปลงนโยบายของการปฏิบติังานไม่เกิดข้ึน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัเป้าหมายคือ 0% และอตัราการให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว อตัราการส่งมอบ
เอกสารท่ีตรงต่อเวลา จ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีไม่เกิดข้ึน ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 100% 
ในการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานฝ่ายวิชาการสามารถลดข้อผิดพลาด ลดขั้ นตอน                
ลดระยะเวลา ท าให้การปฏิบติังานมีความคล่องตวั มรการประสานงานระหวา่งฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเกิด
ความรวดเร็วและถูกตอ้ง รวมทั้งผูป้ฏิบติังานมีความเขา้ใจขั้นตอนมากข้ึน เพราะมีส่วนร่วมใน    
การปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน และไดป้ฏิบติัตามคู่มือการปฏิบติังาน ส่งผลให้การปฏิบติังาน
ฝ่ายวชิาการมีคุณภาพมากข้ึน  
 อารีย ์ศรีรักษา (2550) ศึกษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานดา้นบริหารจดัการ
ศูนยสุ์ขภาพชุมชนบา้นควนไทรโดยการเทียบรอย ก่ิงอ าเภอสุขส าราญ จงัหวดัระนอง ผลการวิจยั
พบวา่ ผงักระบวนการด าเนินงานดา้นบริหารจดัการใหม่ มีความแตกต่างจากผงักระบวนการเดิม คือ
ผงักระบวนการท่ีปรับปรุงใหม่มีประสิทธิภาพดีกวา่ ทั้งน้ีเพราะมีขั้นตอนและกระบวนการรวมทั้ง
ตวัช้ีวดัท่ีชัดเจน และหลงัการเทียบรอยเม่ือเปรียบเทียบคะแนนเกณฑ์ตวัช้ีวดัการด าเนินงานดา้น
บริหารจดัการของศูนยสุ์ขภาพชุมชนบา้นควนไทรงาม ก่อนการปรับปรุงกระบวนการ มีคะแนน 
133 คะแนน และหลงัการปรับปรุงกระบวนการมีคะแนน 163 คะแนน มีความแตกต่าง 30 คะแนน 
และเม่ือน าเกณฑต์วัช้ีวดัในกระบวนการด าเนินงานดา้นบริหารของศูนยสุ์ขภาพชุมชนบา้นควนไทร
งามและคู่เทียบหลงัการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการ พบวา่ ศูนยสุ์ขภาพชุมชนบา้นควนไทรงามมี
คะแนนรวมมากกวา่คู่เทียบเพียง 1 คะแนน มีคะแนนเท่ากนั จ  านวน 6 ขอ้ มีคะแนนมากกว่า 3 ขอ้ 
และมีคะแนนนอ้ยกวา่เพียง 1 ขอ้ ผลการประเมินการด าเนินงานดา้นบริหารจดัการของศูนยสุ์ขภาพ
ชุมชนกบัคู่เทียบ หลงัการเทียบรอย โดยคู่เทียบใชค้ะแนนเดิม คะแนนของศูนยสุ์ขภาพชุมชนบา้น
ควนไทรงามในภาพรวมผ่านเป้าหมายและคะแนนท่ีศูนยสุ์ขภาพชุมชนบา้นควนไทรงามท าได้
ดีกวา่ คือ ร้อยละของบุคลากรท่ีไดรั้บการพฒันาศกัยภาพ เน่ืองจากบุคลากรของศูนยสุ์ขภาพชุมชน
บา้นควนไทรงาม มีจ านวน 3 คน และได้รับการพฒันาทุกคน แต่ท่ีตวัช้ีวดัยงัไม่ผ่านเป้าหมายคือ 
ทีมสุขภาพสามารถอธิบายแนวทางการด าเนินงานศูนยสุ์ขภาพชุมชน และทีมสุขภาพสามารถบอก
ถึงภารกิจของหน่วยงานและผลิตผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนในแต่ละปี เน่ืองจากมีขอ้จ ากดัของทีมสุขภาพยงั
ขาดความรู้ความเขา้ใจในการวางแผนยทุธศาสตร์ เพราะบางคนไม่มีเวลาวา่งในการประชุม 
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 วฒิุชยั อารักษโ์พชฌงค ์(2554)  ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้ ทศันคติและการมีส่วนร่วม
ท่ีมีต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานของบุคลากรสายสนบัสนุน มหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐตาม
ระบบคุณภาพภายใน ผลการศึกษาพบว่า  1. ระดบัการรับรู้ ทศันคติ และการมีส่วนร่วมในระบบ
คุณภาพภายในในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และระดับการด าเนินงานหรือประสิทธิภาพการ
ด า เนินงานของบุคลากรสายสนับสนุนโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 2.  ตัวแปรทุกตัวมี
ความสัมพนัธ์ในทางบวก ซ่ึงสามารถน าไปหาความสัมพนัธ์เชิงอิทธิพลระหวา่งตวัแปร  3. การรับรู้
ดา้นการท าความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความเขา้ใจและความรู้สึกมีอิทธิพลในทางบวกต่อการมีส่วน
ร่วม การรับรู้ดา้นการรับทราบ ทศันคติดา้นพฤติกรรมมีอิทธิพลในทางบวกต่อประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของบุคลากรสายสนบัสนุน และการมีส่วนร่วมด้านการสนบัสนุนขอ้มูลและดา้นการ
ติดตามประเมินผลมีอิทธิพลในทางบวกต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานของบุคลากรสายสนบัสนุน 
มีการสรุปและอภิปรายผล รวมทั้งประโยชน์ของการศึกษา 
 สัมมนา สีหมุ่ย (2553) ศึกษาเร่ือง การท างานเป็นทีมของบุคลากรองคก์ารการบริหารส่วน
ต าบล ในเขตอ าเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ดา้นการตดัสินใจร่วมกนั มีประสิทธิภาพ
การท างานเป็นทีมอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัแรก ดา้นการกระจายความเป็นผูน้ า มีประสิทธิภาพ
การท างานเป็นทีมอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัท่ีสอง ดา้นการส่ือสารกนัอยา่งเปิดเผย มีประสิทธิภาพ
การท างานเป็นทีมอยู่ในระดับมากเป็นอนัดับท่ีสาม ด้านการมอบหมายงานตามบทบาทหน้าท่ี          
มีประสิทธิภาพการท างานเป็นทีมอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัท่ีส่ี และดา้นการก าหนดภารกิจและ
เป้าหมายของทีมงาน มีประสิทธิภาพการการท างานเป็นทีมอยูใ่นระดบัปานกลางเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
เม่ือพิจารณาประสิทธิภาพการท างานเป็นทีมทั้ง 5 ดา้น สรุปไดว้ามีระดบัประสิทธิภาพการท างาน
เป็นทีมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก จากการวิจยัในคร้ังน้ีสามรถใช่ขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาน ามา
วางแผนปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการท างานเป็นทีมในองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 สุภทัตรา เพลียหาญ (2552) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างการใช้อ านาจของผูบ้ริหาร
สถานศึกษากบัการมุ่งผลสัมฤทธ์ิในงานของครู สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
ล าพูน เขต 1 ผลการศึกษาพบว่า การมุ่งผลสัมฤทธ์ิในงานของครู โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความพยายามท างานให้ดี ดา้นการ
ตดัสินใจไดด้า้นการท างานให้ไดผ้ลงานท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดา้นการท างานไดผ้ลงานตาม
เป้าหมายท่ีวางไว ้และดา้นการพฒันาวธีิการท างาน 
 ดิเรก ธรรมฤทธ์ิ (2551) การศึกษาเร่ือง รูปแบบการบูรณาการกองทุนสวสัดิการชุมชนใน
ระดบัต าบล ผลการวิจยัพบวา่ 1) การบูรณาการในลกัษณะเครือข่าย เช่ือมโยงกนัเป็นเครือข่าย เป็น
การเปิดโอกาสให้แต่ละกองทุนตอบสนองต่อความตอ้งการของสมาชิกท่ีมีจ านวนจ ากดัได ้ท าให้
สามารถขยายการบริการออกไปได้อย่างทัว่ถึงยิ่งข้ึนและมีลักษณะยืดหยุ่นมากกว่าองค์กร 2) มี
คณะกรรมการบริหารในระดบัต าบลซ่ึงเป็นตวัแทนของกองทุนชุมชนจากระดบัหมู่บา้น ท าหนา้ท่ี
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ประสานงานระหว่างกองทุนต่างๆในต าบลรณรงค์ ระดมทุนสวสัดิการชุมชน สนบัสนุนกิจกรรม
อ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัสวสัดิการชุมชนในระดบัต าบล มีระเบียบรองรับในการบริหารกองทุน มี
การส ารวจจดัเก็บขอ้มูล ใหมี้การจดัท าฐานขอ้มูลกลุ่มเป้าหมายผูด้อ้ยโอกาสทั้งต าบล ให้ครอบคลุม
ทัว่ถึงไม่ให้เกิดการซ ้ าซ้อน พร้อมจดัประเภทและเรียงล าดบัความส าคญัเร่งด่วนในการให้ความ
ช่วยเหลือ ใหท้นัตามความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายต่อไป 
 ชบาไพร ชุนถนอม (2553)  ศึกษาเร่ือง การพัฒนาบริการด้านการเงินของกองคลัง            
กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน พบการวิจยัพบว่า ด้านการรับเงิน ระบบเดิมใช้เวลา 35 นาที 
ระบบใหม่ใช้เวลา 20 นาที เม่ือปรับเปล่ียนระบบใหม่แล้วท าให้ลดระยะเวลาและขั้นตอนการ
ท างานให้สั้ นกระชับกว่าระบบเดิม ท าให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ทนัการณ์ 
แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการพฒันางานและความสามารถในการปรับเปล่ียนวิธีการท างาน
ให้สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดา้นการเบิกเงิน ระบบเดิมใชเ้วลา 7 วนั
ท าการ/รายการ ระบบใหม่ใชเ้วลา 3 วนัท าการ/รายการ แต่หลงัจากไดมี้การปรับเปล่ียนระบบการ
เบิกเงินโดยการลดเวลาและขั้นตอนการท างานให้สั้ นลง ท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัหน่วยงาน 
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง ระบบเดิมกบัระบบใหม่ ท าให้
แตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาการปฏิบติัราชการในการให้บริการโดยระบบใหม่เป็นการส่งเสริมให้
เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานของส่วนราชการพฒันาคุณภาพมาตรฐานการให้บริการโดยลดขั้นตอนท่ี    
เป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังานและระยะเวลาในการให้บริการให้มีความรวดเร็วและตรงตาม           
ความตอ้งการ 
 
งานวจัิยต่างประเทศ       

 Tucker (1990) ได้ศึกษาภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารตามทฤษฎีของ Bass ท่ีประกอบด้วย
องค์ประกอบภาวะผูน้ าการแลกเปล่ียน ภาวะผูน้ าการแลกเปล่ียน และภาวะผูน้ าแบบปล่อยตาม
สบาย ท่ีจะน ามาใชก้บัความสามารถในการปรับตวัของสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา เพื่อให้ได้
ผลลพัธ์ในดา้นความพึงพอใจ ประสิทธิผล และความพยายามเป็นพิเศษ ผลการวิจยัพบว่า กราฟ
(Profile) ของผูน้ าแต่ละคน มีพฤติกรรมกระจายตั้งแต่ภาวะผูน้ าแบบตามสบาย จนถึงภาวะผูน้ าการ
เปล่ียนแปลง ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงส่งผลต่อความพึงพอใจ ประสิทธิผล และความพยายามเป็น
พิเศษ  จากผลการวิจยัท าให้เห็นว่า ผูน้  าแบบตามสบาย ไม่มีผลต่อสู้ตาม ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษา
รูปแบบผูน้ าเพียง 2 แบบ นั่นคือรูปแบบภาวะผูน้ าแบบเปล่ียนแปลงและรูปแบบภาวะผูน้ าแบบ
แลกเปล่ียน 
 Whaley (1993) ไดท้  าการศึกษาผูบ้ริหาร และพนกังาน โดยศึกษาการรับรู้ของผูบ้ริหารและ
พนกังาน ในดา้นปัจจยัท่ีส่งเสริมหรือท าให้เกิดการยบัย ั้งการเกิดความคิดสร้างสรรคใ์นส่ิงแวดลอ้ม
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การท างาน ในมหาวิทยาลยัแลนด์แกรนด์ รัฐโอไฮโอ ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริหารมีการสนบัสนุน 
เก่ียวกบัการบริหารจดัการ การจดัสรรให้เกิดการท างานเป็นทีม เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้เกิดความคิด
สร้างสรรค์ในการท างาน ส่วนพนักงาน ส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะท าให้เกิดการสร้างสรรค์ คือ ความเป็น
อิสระในการปฏิบติังานและการสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร และปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดการยบัย ั้งการเกิด
ความคิดสร้างสรรค ์คือการขาดแหล่งสนบัสนุนทรัพยากรท่ีเหมาะสม 
 Spreitzer (1995) ท าการศึกษาผูบ้ริหาร และพนกังาน ศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริหารใน
องค์กร กบัความสามารถในการริเร่ิมของพนักงาน พบว่า พฤติกรรมของผูบ้ริหารในองค์กรกับ
ความสามารถในการริเร่ิมของพนกังาน พบวา่ พฤติกรรมของผูบ้ริหารท่ีส าคญั เช่น ผูบ้ริหารท่ีมีการ
ส่ือสารแบบเปิดเผย มีเป้าหมายการท างานชัดเจน มีการเปิดโอกาสให้พนักงานได้แสดงความ
คิดเห็นและมีส่วนร่วมในการตดัสินใจและมีการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัของผลการปฏิบติังานจะมีผล    
ต่อความสามารถในการริเร่ิมของพนกังาน 
 Brook (1997) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ของโปรแกรมคุณภาพและการมีส่วนร่วมของ
พนกังานกบัผลลพัธ์จากการท างานของพยาบาลและผูบ้ริหารในโรงพยาบาลในรัฐเพนซิลวาเนีย 
สหรัฐอเมริกา จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 507 คน พบว่า พยาบาลท่ีรับรู้การบริหารคุณภาพโดยองค์
รวมสูงจะท าให้รับรู้ถึงกระบวนการขององค์กรและผลตอบแทนว่ายุติธรรมสูงด้วยเช่นกัน           
และการรับรู้ถึงความยุติธรรมและคุณลกัษณะของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม มีส่วนช่วยให้
เกิดความผูกพนั ความพึงพอใจในการท างาน ความตอ้งการท่ีจะคงความเป็นสมาชิกขององค์กร         
เพิ่มมากข้ึน 
 Donelan (1997) ได้ศึกษาผลกระทบของโปรแกรมการจัดการบริหารคุณภาพต่อการ
ตั้งเป้าหมายและความพึงพอใจในการท างานของพนักงานท่ีไม่ได้เป็นสมาชิกสหภาพแรงงาน       
ในมหาวทิยาลยัเอกชน จากกลุ่มตวัอยา่ง 223 คน พบวา่ การน าโปรแกรมการจดัการบริหารคุณภาพ   
มาปรับใช้ในการท างานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการตั้ งเป้าหมายและความพึงพอใจใน                
การท างานของพนักงาน และการตั้งเป้าหมายมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในการท างาน      
และประเมินผลการปฏิบติังาน 
 Goldstein (1998) ไดศึ้กษาถึงการรับรู้ในเร่ืองคุณภาพของพนกังานในธุรกิจบริการ โดยท า
การส ารวจจากแบบสอบถามท่ีสร้างตามหลกัเกณฑ์คุณภาพของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม 
จ านวน 75 ขอ้ จากกลุ่มตวัอยา่ง 612 คน พบวา่ ขนาดขององคก์รไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพ แต่เม่ือ
พิจารณาตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า อายุ การศึกษา และเพศท่ีแตกต่างกนัท าให้การรับรู้
คุณภาพแตกต่างกนั 

*การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม คือ ปรัชญา แนวคิด วิธีการและกระบวนการในการ
บริหารจดัการองคก์รในภาพรวม (Bank, 1992; Mathis and Jackson, 1999 และวิฑูรย ์สิมะโชคดี, 
2550)การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมนับเป็นวฒันธรรมองค์กร (Lagothetis, 1992)ท่ีส าคญัท่ี
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บุคลากรทุกฝ่ายตอ้งมีส่วนเก่ียวขอ้ง (Lagothetis, 1992 และ วิฑูรย ์สิมะโชคดี, 2550)เพื่อผลิตสินคา้
และบริการท่ีมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ (Lagothetis, 1992, 
Bank, 1992, Mathis and Jackson, 1999 และ วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2550)ตลอดจนผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุก
ฝ่าย ทั้งยงัสอดคล้องกบัค่านิยมของสังคมและขอ้จ ากดัด้านสภาพแวดล้อม (วิฑูรย ์สิมะโชคดี, 
2550) ผา่นกระบวนการปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพและการพฒันากระบวนการอยา่ง
ต่อเน่ืองในทุกกิจกรรมในองคก์ร (Lagothetis, 1992, Mathis and Jackson, 1999) และ วิฑูรย ์สิมะ
โชคดี, 2550) 

 
หลกัการการบริหารคุณภาพ           

  โดยองค์รวม 
Lagothetis 

(1992) 
Bank 
(1992) 

วฑูิรย์ 
(2550) 

Mathis and 
Jackson (1999) 

1. ปรัชญา แนวคิด วิธีการและกระบวนการ
ในการบริหารจดัการองคก์รในภาพรวม 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

2. บุคลากรทุกคนมีส่วนเก่ียวขอ้ง X X X 
 

3. มุ่งสร้างระบบการท างานท่ีมีคุณภาพ X X 
  

4. มุ่งสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ X X X 
 

5. มุ่งผลิตและปรับปรุงสินคา้และบริการท่ีมี
คุณภาพ  

X X X 

6. มุ่งปรับปรุงทุกกิจกรรมในองคก์รโดยใช้
วทิยาศาสตร์และนวตักรรม 

X 
 

X 
 

7. พฒันาอยา่งต่อเน่ือง X 
 

X X 
8. ใส่ใจสังคม ส่ิงแวดลอ้ม และผูมี้ส่วนได้
เสียทุกภาคส่วน   

X 
 

 
 ประเด็นส าคญัของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมจึงประกอบดว้ย (1) การผลิตสินคา้หรือ
บริการท่ีมีคุณภาพ โดยยึดหลกัหลกัการบริหารจดัการท่ีมุ่งเน้นการสนองความตอ้งการของลูกคา้  
(2) ดว้ยการใชก้ระบวนการท่ีมีคุณภาพและผา่นการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง (3) โดยการร่วมแรงร่วม
ใจของบุคคลากรทุกฝ่าย (4) เพื่อให้เกิดการบูรณาการการท างานให้บรรลุผลสัมฤทธ์ิขององค์กร
โดยรวม  
 ก.พ.ร. ไดน้ าเอาหลกัการประเมินคุณภาพตามแนวคิด PMQA เขา้มาปรับใชใ้นการติดตาม
และประเมินคุณภาพการด าเนินงานของหน่วยราชการโดยมีเกณฑ์การประเมินใน 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้น
การน าองค์กร การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ การให้ความส าคญักบัลูกคา้และผูมี้ส่วนไดเ้สีย การวดั 
วิเคราะห์ และการจดัการความรู้ การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล การจดัการกระบวนการ และผลลพัธ์



 

   43 
 

 
 

การด าเนินการ โดยเกณฑ์ทั้ง 7 ดา้นดงักล่าวนั้นลว้นมีความสอดคลอ้งกบัหลกัการบริหารคุณภาพ
โดยองคร์วมดงักล่าวขา้งตน้ 
 แนวคิดการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ซ่ึงน า PMQA มาปรับใชน้ั้น มีหลกัการ
ท่ีสอดคลอ้งกบัการบริหารจดัการคุณภาพโดยองคร์วม แต่มีโครงสร้างการประเมินผลท่ีแตกต่างกนั
โดยโครงสร้างการประเมินผลของ PMQA จะอิงปัจจยัในเชิงการปฏิบติังาน ในขณะท่ีโครงสร้าง
การประเมินคุณภาพโดยองค์รวม 4 ด้าน ตามแนวคิดของวิฑูรย์ สิมะโชคดี (2550) นั้นจะอิง
หลกัการโดยนิยาม  
 เน่ืองจากในการวิจยัน้ี เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการคุณภาพโดย
องค์รวม กบัการบริหารจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร โดยภาพลกัษณ์องค์กรนั้น ประเมินจาก
ภาพลักษณ์ของหน่วยในองค์กร 3 กลุ่มได้แก่ ผู ้บริหาร บุคลากร องค์กร และประเมินจาก
ภาพลกัษณ์ของบริการซ่ึงจดัเป็นผลิตภณัฑ์หรือผลลพัธ์จากการด าเนินการเป็นดา้นท่ี 4 บุคลากรทั้ง
สามระดับอาจมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการคุณภาพเชิงปฏิบัติในส่วนต่างๆแตกต่างกัน 
ผลกระทบจากความแตกต่างนั้นอาจกระทบกบัความแปรปรวนท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการวิเคราะห์
ผลได ้แต่อยา่งไรก็ตามบุคลากรทุกระดบัจะตอ้งยดึหลกัการบริหารจดัการแบบเดียวกนัเสมอ ดงันั้น 
ในการวิจยัคร้ังน้ี จึงท าการประเมินระดบัการบริหารจดัการคุณภาพโดยองค์รวมโดยอิงนิยามหรือ
หลกัการซ่ึงอา้งอิงจาก อาจารย ์วฑูิรย ์สิมะโชคดี (2550) เป็นส าคญั  
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 การวจิยัเร่ือง  “ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์
ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร” มีวธีิการด าเนินการวจิยัตามดงัน้ี 
 
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในคร้ังน้ีกลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคลากรในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร รวมทั้งส้ิน 
1,243 คน ผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของทาโรยามาเน่ Yamane, Taro. (1967). 
ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน 0.05โดยจากสูตร ดงัน้ี 

           
 

      

   เม่ือ  n        = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N       = จ านวนประชากรทั้งหมด 
    e2 =   ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง (0.05) 

    N = 
     

               
 

    n = 302 
               ผลจากการค านวณสูตรทาโร ยามาเน่  ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 302 คน 
 หลังจากนั้นผูว้ิจ ัยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วน
ประชากร และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ดงัแสดงในตารางท่ี 3.1 
 
ตารางที ่3.1 แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

ล าดับ กระทรวง/หน่วยราชการ 
ประชากร
(คน) 

กลุ่มตัวอย่าง 
(คน) 

1 ส านกังานประชาสัมพนัธ์จงัหวดัชุมพร 10 2 
2 ท่ีท าการสัสดีจงัหวดัชุมพร 11 3 
3 ส านกังานคลงัจงัหวดัชุมพร 16 4 
4 ส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์

จงัหวดัชุมพร 
26 6 

5 ส านกังานเกษตรและสหกรณ์จงัหวดัชุมพร 30 7 
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ตารางที ่3.1 (ต่อ) 

ล าดับ กระทรวง/หน่วยงาน 
ประชากร
(คน) 

กลุ่มตัวอย่าง 
(คน) 

6 ส านกังานจงัหวดัชุมพร 23 6 
7 ส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดัชุมพร 26 6 
8 ส านกังานเกษตรจงัหวดัชุมพร 26 6 
9 ส านกังานปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัชุมพร 48 12 

10 ส านกังานป่าไมจ้งัหวดัชุมพร 31 7 
11 ส านกังานขนส่งจงัหวดัชุมพร 15 4 
12 ส านกังานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 

จงัหวดัชุมพร 
28 7 

13 ส านกังานสถิติจงัหวดัชุมพร 25 6 
14 ส านกังานจงัหวดัชุมพร 30 7 
15 ท่ีท าการปกครองจงัหวดัชุมพร 40 10 
16 ส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัชุมพร 26 6 
17 ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชุมพร 59 14 
18 ส านกังานโยธาธิการและผงัเมืองจงัหวดัชุมพร 42 10 
19 เรือนจ าจงัหวดัชุมพร 24 6 
20 ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัชุมพร 49 12 
21 ส านกังานแรงงานจงัหวดัชุมพร  19 5 
22 ส านกังานจดัหางานจงัหวดัชุมพร 53 13 
23 ส านกังานสวสัดิการคุม้ครองและ 

แรงงานจงัหวดัชุมพร    
42 10 

24 ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัชุมพร 32 8 
25 ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัชุมพร 118 29 
26 ส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัชุมพร 19 5 

27 ต ารวจภูธรจงัหวดัชุมพร 375 91 
รวมประชากร (N) 1234 302 
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2.  การรวบรวมข้อมูล 

 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี มีรายละเอียดดงัน้ีคือ 
 1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบขอ้มูลปฐมภูมิ ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการแจก
แบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีด าเนินการคดัเลือกตามรูปแบบขา้งตน้  
 2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บขอ้มูลจาก
หนงัสือ เอกสารราชการ บทความในวารสารและส่ิงพิมพต่์างๆตลอดจนการสืบคน้ขอ้มูลผ่านทาง
อินเตอร์เน็ท ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ของมหาวทิยาลยั 
 
3.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 3.1 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามกบับุคลากรของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี 
ไดแ้ก่  แบบสอบถามซ่ึงมีลกัษณะค าถามปลายปิดและปลายเปิด แบ่งออกเป็น 4 ตอนไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามได้แก่  เพศ อายุ การศึกษา 
ประสบการณ์ท างาน 
 ส่วนท่ี 2  การจดัการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนย์ราชการจงัหวดัชุมพรได้แก่ 
ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร ภาพลกัษณ์ของบุคลากร ภาพลกัษณ์ของบริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 ส่วนท่ี 3  การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยงานในศูนย์ราชการจงัหวดัชุมพร 
ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ  การปรับปรุงกระบวนการ การมีส่วนร่วมในหน่วยงาน 
การบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ 
 ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามแบบปลายเปิดเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะเร่ืองการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมและการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วย
ราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
 3.2 การตรวจสอบคุณภาพความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน
จากการศึกษาแนวคิดตลอดจนข้อมูลท่ีเก่ียวข้องไปเสนอท่ีปรึกษา เพื่อขอข้อแนะน าและน ามา
ปรับปรุงแกไ้ข ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดมี้การปรับปรุงแลว้ไปผา่นกระบวนการประเมินความ
ตรงเชิงเน้ือหาดว้ยเทคนิค IOC (Index of Item Objective Congruence) โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวนสาม
ท่านท่ีระดบัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 1.00 
 3.3 การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliabilily) ของแบบสอบถามโดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ
ใช ้(Pre Test) จ  านวน 30 คน กบับุคลากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างและน ามาหาค่าความเช่ือมัน่ดว้ยวิธี
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’ Alpha Coefficient, 1974) โดยค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.8 
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4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวจิยัคร้ังน้ีใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ซ่ึงแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
ค่าร้อยละ 
 ส่วนท่ี 2  ระดบัภาพลกัษณ์การจดัการท่ีดี ใชส้มการค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 3 ระดับการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม ใช้สมการค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 ทั้งน้ีแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ 3 เป็นแบบสอบถามแบบ Rating Scale มี 5 ระดบัตาม
มาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 5   หมายความวา่   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 4    หมายความวา่  เห็นดว้ยมาก 
 3    หมายความวา่  เห็นดว้ยปานกลาง 
 2    หมายความวา่  เห็นดว้ยนอ้ย 
 1    หมายความวา่  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ซ่ึงท าใหไ้ดเ้กณฑใ์นการแปลคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน   4.50 - 5.00  คะแนน    หมายถึง    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน   3.50 - 4.49  คะแนน    หมายถึง    เห็นดว้ยมาก 
 ระดบัคะแนน   2.50 - 3.39  คะแนน    หมายถึง    เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบัคะแนน    1.50 - 2.49  คะแนน    หมายถึง    เห็นดว้ยนอ้ย 
 ระดบัคะแนน   1.00 - 1.49  คะแนน    หมายถึง    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
  
 การทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากรท่ีมีต่อการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ดงัน้ี 
 1. เปรียบเทียบความแตกต่างทางเพศโดยใช้สถิติทดสอบที (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 
 2. เปรียบเทียบความแตกต่างของอายุ การศึกษา ประสบการณ์ท างาน โดยใชก้ารวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way-ANOVA) 
 3. วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร โดยใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ 
(Correletion) ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวจิยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์
ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร”ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างท่ีเก็บรวบรวม
ไดม้าท าการวเิคราะห์ ดว้ยวธีิทางสถิติตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยน าเสนอผลการวเิคราะห์ไว ้  
4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของบุคลากรของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรต่อการ
บริหารคุณภาพโดยองคร์วม 
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของบุคลากรของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรต่อการ
จดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี 
 ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 บุคลากรท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2 บุคลากรท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 3 บุคลากรท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการ
จดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 4 บุคคลากรท่ีมีประสบการณ์ท างานท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ระดบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 5 ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ท าการวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ
สามารถสรุปผลไดด้งัตารางตอไปน้ี 
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ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 115 37.7 
หญิง 187 62.3 

รวม 302 100 

  
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.3 และผูช้ายจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 37.7  
 
ตารางที ่4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 20 ปี 1 0.3 
20-29 ปี 84 27.7 
30-39 ปี 100 33.1 
40-49 ปี 66 21.6 
50-59 ปี 51 17.3 

รวม 302 100 
  
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ 30-39 ปี จ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อย
ละ 33.1 รองลงมา มีอายุ 20-29 ปี จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7 มีอายุ 40-49 ปี จ  านวน    66 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.6 มีอายุ 50-59 ปี จ  านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 มีอายุน้อยกว่า 20 ปี 
จ  านวน  1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 

ตารางที ่4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
อนุปริญญา/ปวส. 58 19.1 
ปริญญาตรี 178 59.3 
ปริญญาโท 54 17.9 
อ่ืนๆ 12 3.7 

รวม 302 100 



 

   50 
 

 
 

 ตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 178 คน คิด
เป็นร้อยละ 59.3 รองลงมามีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 58 คนคิดเป็นร้อยละ 19.1 มี
ระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 มีระดบัการศึกษาอ่ืนๆ จ านวน 12 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 
 
ตารางที่ 4.4   แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตาม ประสบการณ์
         ท างาน   

ประสบการณ์ท างาน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 5 ปี 92 30.7 
6-10 ปี 69 22.5 
11-15 ปี 45 15.2 
16-20 ปี 21 7.0 
21-25 ปี 30 10.0 
26 ปีข้ึนไป 45 14.6 

รวม 302 100 
 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างานต ่ากว่า 5 ปี จ  านวน   
92 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 รองลงมามีประสบการณ์ท างาน 6-10 ปี จ  านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.5 มีประสบการณ์ท างาน 11-15 ปี จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 มีประสบการณ์ท างาน    
16-20 ปี จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 มีประสบการณ์ท างาน 21 -25 ปี จ  านวน 30 คนคิดเป็น
ร้อยละ 10 มีประสบการณ์ท างาน 26 ปีข้ึนไป จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 
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ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นของบุคลากรต่อระดับการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการใน
   ศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร 
 
ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร 
                     คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ในภาพรวม 

การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม  ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1. ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ 4.07 0.64 มาก 1 
2. ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ 4.03 0.64 มาก 2 
3. ดา้นการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน  3.99 0.70 มาก 3 
4. ดา้นการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ 3.92 0.67 มาก 4 

รวม 3.69 0.05 มาก  

n = 302  

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าระดบัการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
จงัหวดัชุมพร ภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.96 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ี
ประชาชนหรือคุณภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.07 รองลงมา ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 
4.03 ด้านการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน มีค่าเฉล่ีย 3.99 และด้านการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ มี
ค่าเฉล่ีย 3.92 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร 
                     คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ดา้นการมุ่งเนน้ 
                     ประชาชนหรือคุณภาพ 

ด้านการมุ่งเน้นทีป่ระชาชนหรือคุณภาพ 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  มุ่งเนน้การบริการหรือคุณภาพเพื่อให ้ 
     ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 

4.09 0.07 มาก 1 

2.  มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของ   
     ประชาชนเพื่อน าไปปรับปรุง 

4.05 0.72 มาก 2 

3.  ยดึความตอ้งการของประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
    ในการบริหารและด าเนินการ 

4.09 0.74 มาก 3 
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ตารางที ่4.6 (ต่อ)     

ภาพรวม 4.07 0.63 มาก  
n = 302 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าระดบัการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
จงัหวดัชุมพรดา้นการมุ่งเน้นประชาชนหรือคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.07 อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่ ยดึความตอ้งการของประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการบริหารและด าเนินการและมุ่งเนน้
การบริการหรือคุณภาพเพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากันมากท่ีสุด 4.09 
รองลงมา มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพื่อน าไปปรับปรุง มีค่าเฉล่ีย 4.05 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร
       คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรดา้นการ 
                    ปรับปรุงกระบวนการ 

ด้านการปรับปรุงกระบวนการ 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  หน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัของการ   
     ปรับปรุงกระบวนการท างาน 

4.07 0.71 มาก 1 

2.  การปรับปรุงกระบวนการท างานท าให้ 
     ประหยดัเวลาในการปฏิบติังาน(ลดขั้นตอน 
     ท่ียุง่ยากซบัซอ้น) 

4.02 0.73 มาก 2 

3.  หน่วยงานหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาและพฒันา 
     การด าเนินงานท่ีเรียบง่ายแต่ใหผ้ลลพัธ์สูง 

4.01 0.74 มาก 3 
 

ภาพรวม 4.03 0.64 มาก  
n = 302 

 ตารางท่ี 4.7 พบวา่ระดบัการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยจ์งัหวดั
ชุมพร ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
หน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัของการปรับปรุงกระบวนการท างาน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.07 
รองลงมา การปรับปรุงกระบวนการท าให้ประหยดัเวลาในการปฏิบติังาน(ลดขั้นตอนท่ียุ่งยาก
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ซบัซ้อน) มีค่าเฉล่ีย 4.02 และหน่วยงานหาวิธีในการแกปั้ญหาและพฒันาด าเนินงานท่ีเรียบง่ายแต่
ใหผ้ลลพัธ์สูง มีค่าเฉล่ีย 4.01 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร 
                     คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ดา้นการมีส่วน 
                     ร่วมในหน่วยงาน 

ด้านการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น  
     ต่องานท่ีรับผดิชอบอยา่งเตม็ท่ี เม่ือเกิดปัญหา 

3.99 0.76 มาก 2 

2.  บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายของ 
     หน่วยงาน    

4.02 0.08 มาก 1 

3.  บุคลากรมีส่วนร่วมในการเสนอแนวทางแกไ้ข 
     ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน 

3.96 0.81 มาก 3 
 

ภาพรวม 3.98 0.70 มาก  
n = 302 

 ตารางท่ี 4.8 ระดบัการบริการคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดั
ชุมพร ดา้นการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน มีค่าเฉล่ีย 3.98 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายของหน่วยงาน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.02 รองลงมา
บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่องานท่ีรับผดิชอบอยา่งเตม็ท่ีเม่ือเกิดปัญหา มีค่าเฉล่ีย 
3.99 และบุคลากรมีส่วนร่วมในการเสนอแนวทางแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน มีค่าเฉล่ีย 3.96 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.9   แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร
         คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร  
         ดา้นการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ 

ด้านการบูรณาการเพือ่ผลสัมฤทธ์ิ 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  หน่วยงานมีการวางแผนในระยะยาวเพื่อการ 
     บริหารองคก์ร 

3.92 0.76 มาก 2 

2.  หน่วยงานมีการก าหนดกลยทุธ์เพื่อ 
     การด าเนินงานตามแผน     

3.93 0.75 มาก 1 

3.  หน่วยงานมีการจดัท าโครงการท่ีสอดคลอ้งกบั 
     แผนท่ีก าหนดไว ้

3.91 0.79 มาก 3 
 

ภาพรวม 3.92 0.67 มาก  
n = 302 

 ตารางท่ี 4.9 ระดับการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์ราชการ
จงัหวดัชุมพรดา้นการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ มีค่าเฉล่ีย 3.92 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่า หน่วยงานมีการก าหนดกลยุทธ์เพื่อด าเนินงานตามแผน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.93 รองลงมา 
หน่วยงานมีการวางแผนในระยะงานเพื่อการบริหารองค์กร มีค่าเฉล่ีย 3.92 และหน่วยงานมีจดัท า
โครงการท่ีสอดคลอ้งกบัแผนท่ีก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.91 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3   การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของหน่วยราชการในศูนย์จังหวดัชุมพร 
 
ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตาฐาน การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วย 
                       ราชการในศูนยก์ารจงัหวดัชุมพร โดยภาพรวม 

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ี  ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1. ดา้นภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร 4.10 0.70 มาก 3 
2. ดา้นภาพลกัษณ์บุคลากร 4.15 0.61 มาก 1 
3. ดา้นภาพลกัษณ์ของบริการ  4.03 0.63 มาก 4 
4. ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 4.11 0.62 มาก 2 

รวม 4.11 0.47 มาก  
n = 302   

 จากตารางท่ี 3.1 พบว่าความคิดเห็นของบุคลากรต่อระดบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.11 อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ดา้นการลกัษณ์ของบุคลากร มีค่าเฉล่ียมากท่ี 4.15 รองลงมา ดา้นการลกัษณ์องคก์ร มี
ค่าเฉล่ีย 4.11 ดา้นการลกัษณ์ 4.10 และดา้นการลกัษณ์ของบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 
 
ตารางที ่4.11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร
         คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ดา้นภาพลกัษณ์ 
                      ของผูบ้ริหาร 

ด้านภาพลกัษณ์ของผู้บริหาร 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  ผูบ้ริหารมีจริยธรรมในการบริหารงาน 4.12 0.74 มาก 1 
2.  ผูบ้ริหารด าเนินองคก์รอยูบ่นรากฐานของความ 
     ถูกตอ้งยติุธรรม 

4.09 0.76 มาก 3 

3.  เคารพกฎหมาย ซ้ือสัตย ์เป็นประชาธิปไตรให้ 
     โอกาสลูกนอ้ง  

4.10 0.82 มาก 2 
 

ภาพรวม 4.10 0.70 มาก  
n = 302 
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 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ระดบัการจดัการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการในศูนย์
ราชการจงัหวดัชุมพร ดา้นภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร มีค่าเฉล่ีย 4.10 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาราย
ขอ้พบวา่ ผูบ้ริหารมีจริยธรรมในการบริหารงาน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.12 รองลงมาเคารพกฎหมาย 
ซ่ือสัตย ์เป็นประชาธิปไตย ให้โอกาสลูกน้อง มีค่าเฉล่ีย 4.10 และผูบ้ริหารด าเนินองค์กรอยู่บน
รากฐานของความถูกตอ้งยติุธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.09 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.12  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหาร 
                       คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ดา้นภาพลกัษณ์ 
                       ของบุคลากร  

ด้านภาพลกัษณ์ของบุคลากร 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  มีความรู้ ความสามารถต่องานท่ีไดรั้บ 
     มอบหมายดว้ยความเป็นมืออาชีพ 

4.18 0.72 มาก 1 

2.  มีความพร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะอยูใ่นสถานการณ์ 
     ใดๆ 

4.14 0.73 มาก 2 

3.  ใชว้าจาท่ีสุภาพ ใหเ้กียรติ มีจิตใจแก่การ 
     ใหบ้ริการต่อคนท่ีมาติดต่อ 

4.12 0.71 มาก 3 
 

ภาพรวม 4.14 0.61 มาก  
n = 302 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า พบว่า ระดบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการใน
ศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร ด้านภาพลักษณ์ของบุคลากร มีค่าเฉล่ีย 4.14 อยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบว่า มีความรู้ ความสามารถต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความเป็นมืออาชีพ มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.18 รองลงมามีความพร้อมอยู่เสมอไม่ว่าจะอยู่สถานการณ์ใดๆ มีค่าเฉล่ีย 4.14 
และใชว้าจาทีสุภาพ ใหเ้กียรติ มีจิตใจแก่การใหบ้ริการต่อคนท่ีมาติดต่อ มีค่าเฉล่ีย 4.12 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการ 
                       ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร  
                       ดา้นภาพลกัษณ์ของบริการ 

ด้านภาพลกัษณ์ของบริการ 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 
 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่

1.  บริการของหน่วยงานมีคุณภาพตามการ 
     ประชาสัมพนัธ์ 

4.01 0.76 มาก 2 

2.  บริการของหน่วยงานเป็นการเสริมสร้างคุณภาพ 
     ชีวติใหก้บัประชาชน 

4.01 0.72 มาก 2 

3.  บริการมีมาตรฐานสมกบัคุณภาพเป็นไปตามท่ี 
     ประชาชนตอ้งการ 

4.07 0.73 มาก 1 
 

ภาพรวม 4.03 0.64 มาก  
n = 302 

 จากตารางท่ี 4.13 ระดบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการในศูนยร์าชการ
จงัหวดัชุมพร ดา้นภาพลกัษณ์ของบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ 
บริการมีมาตรฐานสมกบัคุณภาพเป็นไปตามท่ีประชาชนตอ้งการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.07 บริการ
ของหน่วยงานมีคุณภาพตามการประชาสัมพนัธ์และบริการของหน่วยงานเป็นการเสริมสร้าง
คุณภาพชีวติใหก้บัประชาชน มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.01 
 
ตารางที ่4.14  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการ 
                       ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
          ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร  

ด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากร 

 ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1.  หน่วยงานมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาประชาชน 4.10 0.70 มาก 2 
2.  หน่วยงานมีการท างานท่ีโปร่งใส สามารถ 
     ตรวจสอบได ้

4.09 0.74 มาก 3 

3.  หน่วยงานมีการปฏิบติังานอยา่งตรงไปตรงมา 
     ซ่ือสัตยสุ์จริต 
 

4.14 0.75 มาก 1 
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ตารางที ่4.14 (ต่อ) 

ภาพรวม 4.10 0.62 มาก  
n = 302 

 จากตารางท่ี 4.14 ระดบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการในศูนยร์าชการ
จงัหวดัชุมพร ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีค่าเฉล่ีย 4.10 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
หน่วยงานมีการปฏิบติังานอย่างตรงไปตรงมา ซ่ือสัตย์ สุจริต มีค่าเฉล่ียมากท่ี 4.14 รองลงมา 
หน่วยงานมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของประชาชน มีค่าเฉล่ีย 4.10 และหน่วยงานมีการท างานท่ี
โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย 4.09 ตามล าดบั 
 
ส่วนที ่4 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที ่1 บุคลากรทีม่ีเพศต่างแตกกนัมีความคิดเห็นต่อการจัดการภาพลักษณ์ที่ดีของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.15  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี 
                       ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตามเพศ 

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของหน่วยงาน 
ในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร 

เพศ  

ชาย หญงิ   

 ̅ S.D.  ̅ S.D. t Sig. 
1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร 4.07 0.68 4.12 0.72 -0.70 0.48 
2. ภาพลกัษณ์ของบุคลากร 4.11 0.63 4.17 0.61 -0.90 0.37 
3. ภาพลกัษณ์ของบริการ 4.02 0.64 4.04 0.63 -0.20 0.84 
4. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 4.10 0.63 4.11 0.62 -0.06 0.95 

รวม 4.08 0.49 4.13 0.47 -0.99 0.32 

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตาม อายุ พบวา่ บุคลากรท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการจดัการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร ภาพรวม ไม่
แตกต่างกนั และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่2 บุคลากรทีม่ีอายุต่างแตกกนัมีความคิดเห็นต่อการจัดการภาพลักษณ์ที่ดีของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.16  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี 
                       ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตามอาย ุ

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการ 

จังหวดัชุมพร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig 

ภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ระหวา่งกลุ่ม 2.428 4 0.607 1.224 0.301 
 ภายในกลุ่ม 160.68 324 0.496   
 รวม 163.110 328    
ภาพลกัษณ์ของบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 1.298 4 0.324 0.859 0.489 
 ภายในกลุ่ม 122.380 324 0.378   
 รวม 123.677 328    
ภาพลกัษณ์ของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.404 4 0.101 0.247 0.911 
 ภายในกลุ่ม 132.403 324 0.409   
 รวม 132.807 328    
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ระหวา่งกลุ่ม 0.335 4 0.084 0.212 0.932 
 ภายในกลุ่ม 128.093 324 0.395   
 รวม 128.428 328    

รวม ระหว่างกลุ่ม 6.744 4 1.689 .398 .821 

 ภายในกลุ่ม 148.085 324 4.269   

 รวม 139.829 328    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตาม อายุ พบวา่ บุคลากรท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการจดัการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร ภาพรวม ไม่
แตกต่างกนั และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่3 บุคลากรทีม่ีการศึกษาต่างแตกกันมีความคิดเห็นต่อการจัดการภาพลักษณ์ที่
ดีของหน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.17  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี 
                       ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตาม การศึกษา 

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการ 

จังหวดัชุมพร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig 

ภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ระหวา่งกลุ่ม 3.016 3 1.005 2.041 0.108 
 ภายในกลุ่ม 160.094 325 0.493   
 รวม 163.110 328    
ภาพลกัษณ์ของบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 1.298 3 0.433 1.419 0.329 
 ภายในกลุ่ม 122.379 325 0.377   
 รวม 123.677 328    
ภาพลกัษณ์ของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.847 3 0.282 0.696 0.555 
 ภายในกลุ่ม 131.960 325 0.406   
 รวม 132.807 328    
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ระหวา่งกลุ่ม 0.625 3 0.208 0.529 0.662 
 ภายในกลุ่ม 127.803 328 0.393   
 รวม 128.428 328    

รวม ระหว่างกลุ่ม 12.432 3 4.144 .978 .403 

 ภายในกลุ่ม 138.397 325 4.238   

 รวม 139.829 328    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตาม การศึกษา พบวา่ บุคลากรท่ีมีการศึกษาแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที่ 4 บุคลากรที่มีประสบการณ์การท างาน ต่างแตกกันมีความคิดเห็นต่อการ
จัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของหน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.18  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี 
          ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน 

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ
หน่วยงานในศูนย์ราชการ 

จังหวดัชุมพร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig 

ภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ระหวา่งกลุ่ม 0.602 5 0.120 0.239 0.945 
 ภายในกลุ่ม 162.508 323 0.503   
 รวม 163.110 328    
ภาพลกัษณ์ของบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 0.907 5 0.181 0.477 0.793 
 ภายในกลุ่ม 122.770 323 0.380   
 รวม 123.677 328    
ภาพลกัษณ์ของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.738 5 0.348 0.856 0.511 
 ภายในกลุ่ม 131.070 323 0.406   
 รวม 132.807 328    
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ระหวา่งกลุ่ม 1.642 5 0.328 0.836 0.525 
 ภายในกลุ่ม 126.786 323 0.393   
 รวม 128.428 328    

รวม ระหว่างกลุ่ม 7.013 5 1.403 .328 .896 

 ภายในกลุ่ม 138.816 323 4.281   

 รวม 139.829 328    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร จ าแนกตาม ประสบการณ์การท างาน พบว่า บุคลากรท่ีมี
ประสบการณ์การท างานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานใน
ศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที่ 5 ความสัมพันธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกับการภาพลักษณ์ที่ดี
ของหน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร 
 
ตารางที ่4.19  Correlation Metric ตารางแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่างๆในตวัแบบวจิยั 

Correletion ภาพลกัษณ์ ผู้บริหาร พนักงาน บริการ องค์กร มุ่งเน้น ปรับปรุง 
ส่วน
ร่วม 

บูรณา
การ 

ภาพลกัษณ์ 1.000         

ผูบ้ริหาร 0.804** 1.000        

พนกังาน 0.834** 0.603** 1.000       

บริการ 0.758** 0.411** 0.527** 1.000      

องคก์ร 0.794** 0.509** 0.546** 0.496** 1.000     

มุ่งเนน้ 0.582** 0.393** 0.450** 0.488** 0.533** 1.000    

ปรับปรุง 0.555** 0.429** 0.4111** 0.422** 0.490** 0.495** 1.000   

ส่วนร่วม 0.547** 0.433** 0.431** 0.427** 0.454** 0.461** 0.560** 1.000  

บูรณาการ 0.531** 0.399** 0.430** 0.399** 0.469** 0.438** 0.481** 0.529** 1.000 

** ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ พบว่า ปัจจยัต่างๆ ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปรตน้ 
การบริหารคุณภาพโดยองคร์วมและตวัแปรตาม การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความสัมพนัธ์ในเชิง
บวก(เป็นไปในทิศทางเดียวกนั) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
ตารางที ่4.20  แสดงความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี 
                       ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 

                                      การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ี 
การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม ด้านผู้บริหาร ด้านบุคลากร ด้านบริการ ด้านองค์กร รวม 
1. การมุ่งเนน้ท่ีประชาชน 0.393** 0.450** 0.488** 0.533** 

0.702** 
2. การปรับปรุงกระบวนการ 0.429** 0.411** 0.422** 0.490** 

3. การมีส่วนร่วมในหน่วยงาน 0.433** 0.431** 0.427** 0.454** 

4. การบูรณาการเพ่ือผลสมัฤทธ์ิ 0.399** 0.430** 0.399** 0.469** 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 ตารางท่ี 4.20 พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัยะส าคญัท่ี 0.01 และมีขนาดความสัมพนัธ์ในระดบัสูง
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มีค่าเท่ากับ 0.702** การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับการจัดการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี จากขอ้มูลดงักล่าว พบว่า การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมมีความสัมพนัธ์กบัการ
จดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีทุกดา้นมีดงัน้ี 
  การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร มีความสัมพนัธ์กบัการบริหารคุณภาพ
โดยองค์รวม เม่ือเรียงล าดับพบว่าล าดับแรกคือ ด้านการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน (**0.433) 
รองลงมาคือ ด้านการปรับปรุงกระบวนการ (**0.429) และด้านการบูรณาการเพื่อผลสัมฤท ธ์ิ       
(**0.399) 
 การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นภาพลกัษณ์พนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัการบริหารคุณภาพ
โดยองคร์วม เม่ือเรียงล าดบัพบวา่ล าดบัแรกคือ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ (**0.450) 
รองลงมาคือ ด้านการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน (**0.431) ด้านการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ           
(**0.430) 
 การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นภาพลกัษณ์ของบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการบริหารคุณภาพ
โดยองคร์วม เม่ือเรียงล าดบัพบวา่ล าดบัแรกคือ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ (**0.488) 
รองลงมาคือ ด้านการปรับปรุงกระบวนการ (**0.442) และด้านการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน        
(**0.427) 
 การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีความสัมพนัธ์กบัการบริหารคุณภาพ
โดยองคร์วม เม่ือเรียงล าดบัพบวา่ล าดบัแรกคือ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ (**0.533) 
รองลงมาคือ ด้านการปรับปรุงกระบวนการ (**0.490) และด้านการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ        
(**0.469) 
 จะสังเกตไดว้า่การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นผูบ้ริหารมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 2 ประเด็น
โดย การมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพเท่ากบั (**0.393) และการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิเท่ากบั   
(**0.399) ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์เท่ากบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีในด้านภาพลกัษณ์ของบริการ
เช่นเดียวกนั 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์
ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร” ผูว้ิจยัได้น าขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างท่ีเก็บ
รวบรวมมาไดแ้ลว้น ามาท าการวเิคราะห์โดยสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการวจัิย 

 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง คิดเป็นร้อยละ 62.3 มีอายุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.1   
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.3 มีประสบการณ์ท างานต ่ากว่า 5 ปี คิดเป็น         
ร้อยละ 30.7  
 ส่วนที ่2การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์ราชการ  จังหวดัชุมพร 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ จงัหวดัชุมพรโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.96 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้น
การมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือคุณภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.07 รองลงมา ด้านการปรับปรุง
กระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 ดา้นการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน มีค่าเฉล่ีย 3.99 และดา้นการบูรณาการ
เพื่อผลสัมฤทธ์ิ มีค่าเฉล่ีย 3.92ตามล าดบั 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ จงัหวดัชุมพร ดา้นการมุ่งเน้นประชาชนหรือคุณภาพมีค่าเฉล่ีย 4.07 อยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ยึดความตอ้งการของประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการบริหารและด าเนินการ
และมุ่งเน้นการบริการหรือคุณภาพเพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากนัมากท่ีสุด 
4.09 รองลงมา มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพื่อน าไปปรับปรุง มีค่าเฉล่ีย 4.05 
ตามล าดบั 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ จงัหวดัชุมพร ดา้นการปรับปรุงกระบวนการมีค่าเฉล่ีย 4.03 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่ หน่วยงานตระหนกัถึงความส าคญัของการปรับปรุงกระบวนการท างาน มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด 4.07 รองลงมา การปรับปรุงกระบวนการท าให้ประหยดัเวลาในการปฏิบติังาน(ลดขั้นตอนท่ี
ยุง่ยากซบัซอ้น) มีค่าเฉล่ีย 4.02 และหน่วยงานหาวิธีในการแกไ้ขปัญหาและพฒันาการด าเนินงานท่ี
เรียบง่ายแต่ใหผ้ลลพัธ์สูง มีค่าเฉล่ีย 4.01 ตามล าดบั 
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 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ จงัหวดัชุมพร ดา้นการมีส่วนร่วมในหน่วยงานมีค่าเฉล่ีย 3.98 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายของหน่วยงาน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.02 
รองลงมา บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่องานท่ีรับผดิชอบอยา่งเต็มท่ีเม่ือเกิดปัญหา 
มีค่าเฉล่ีย 3.99 และบุคลากรมีส่วนร่วมในการเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน มี
ค่าเฉล่ีย 3.96 ตามล าดบั 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ จงัหวดัชุมพร ด้านการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิมีค่าเฉล่ีย 3.92 อยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่หน่วยงานมีการก าหนดกลยทุธ์เพื่อการด าเนินงานตามแผน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
3.93 รองลงมา หน่วยงานมีการวางแผนในระยะยาวเพื่อการบริหารองค์กร มีค่าเฉล่ีย 3.92 และ
หน่วยงานมีจดัท าโครงการท่ีสอดคลอ้งกบัแผนท่ีก าหนดไวมี้ค่าเฉล่ีย 3.91 ตามล าดบั 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจัดการภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ  จังหวดัชุมพร 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการ
จงัหวดัชุมพรโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.11 อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการ
ลกัษณ์ของบุคลากร มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.15 รองลงมา ดา้นการลกัษณ์องค์กร มีค่าเฉล่ีย 4.11 ดา้น
การลกัษณ์ผูบ้ริหาร มีค่าเฉล่ีย 4.10 และดา้นการลกัษณ์ของบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 
 การจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีหน่วยราชการในศูนยร์าชการ จงัหวดัชุมพร ดา้นภาพลกัษณ์ของ
ผูบ้ริหาร มีค่าเฉล่ีย 4.10 อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูบ้ริหารมีจริยธรรมในการ
บริหารงาน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.12 รองลงมาเคารพกฎหมาย ซ่ือสัตย ์เป็นประชาธิปไตย ให้โอกาส
ลูกน้อง มีค่าเฉล่ีย 4.10 และผูบ้ริหารด าเนินองค์กรอยู่บนรากฐานของความถูกต้องยุติธรรม มี
ค่าเฉล่ีย 4.09 ตามล าดบั 
 การจัดการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการในศูนย์ราชการ จังหวดัชุมพร ด้าน
ภาพลักษณ์ของบุคลากร มีค่าเฉล่ีย 4.14 อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีความรู้ 
ความสามารถต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.18 รองลงมามี
ความพร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะอยูใ่นสถานการณ์ใดๆ มีค่าเฉล่ีย 4.14 และ ใชว้าจาท่ีสุภาพ ให้เกียรติ มี
จิตใจแก่การใหบ้ริการต่อคนท่ีมาติดต่อมีค่าเฉล่ีย 4.12 ตามล าดบั 
 การจัดการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการในศูนย์ราชการ จังหวดัชุมพร ด้าน
ภาพลกัษณ์ของบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ บริการมีมาตรฐาน
สมกบัคุณภาพเป็นไปตามท่ีประชาชนตอ้งการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.07 บริการของหน่วยงานมี
คุณภาพตามการประชาสัมพนัธ์และบริการของหน่วยงานเป็นการเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กบั
ประชาชนมีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.01  
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 การจัดการภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงานราชการในศูนย์ราชการ จังหวดัชุมพร ด้าน
ภาพลกัษณ์ขององค์กร มีค่าเฉล่ีย 4.10 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า หน่วยงานมีการ
ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา ซ่ือสัตย์ สุจริต มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.10 รองลงมาหน่วยงานมี
ภาพลักษณ์ท่ีดีในสายตาของประชาชนมีค่าเฉล่ีย 4.10 และหน่วยงานมีการท างานท่ีโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบไดมี้ค่าเฉล่ีย 4.12 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  บุคลากรท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวมไม่แตกต่างกนัมาก และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนัจึง
ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 2  บุคลากรท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
หน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวมไม่แตกต่างกนัมาก และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนัจึง
ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 3  บุคลากรท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ี
ดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั และรายดา้นก็ไม่แตกต่างกนั 
จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 4  บุคลากรท่ีมีประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั และรายดา้นก็
ไม่แตกต่างกนัจึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 5 ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองคร์วมกบัจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรจึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 การบริหารคุณภาพโดยองคร์วมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี จาก
ขอ้มูลดงักล่าว พบวา่ การบริหารคุณภาพโดยองคร์วมมีความสัมพนัธ์กบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี
ทุกด้านดงัน้ี  การจดัการภาพลักษณ์ท่ีดีด้านภาพลักษณ์ผูบ้ริหาร มีความสัมพนัธ์กบัการบริหาร
คุณภาพโดยองคร์วม เม่ือเรียงล าดบัพบวา่ล าดบัแรกคือ ดา้นการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน (**0.433) 
รองลงมาคือ ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ (**0.429) และดา้นการบรูณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ (**
0.399) 
 
อภิปรายผลการวจัิย 

 1.  ดา้นการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม จากการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของบุคลากรต่อ
การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนยร์าชการ จงัหวดัชุมพร โดยภาพรวม มี
ค่าเฉล่ีย 3.96 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ มี
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ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.07 รองลงมา ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 ดา้นการมีส่วนร่วม
ในหน่วยงาน มีค่าเฉล่ีย 3.99 และดา้นการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ มีค่าเฉล่ีย 3.92ตามล าดบัซ่ึง
สอดคล้องกบัการศึกษาของ ภาวนา มานะเวช (2552) ได้วิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของขา้ราชการ
กระทรวงพลังงานต่อมาตรการประเมินคุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐของส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการผลการวจิยั พบวา่ ขา้ราชการกระทรวงพลงังานมีความรู้เก่ียวกบั
แนวคิด รูปแบบ ขอ้ก าหนด และเกณฑ์ประเมินคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยูใ่นระดบัมาก มี
การเขา้ร่วมการประเมินคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยู่ในระดบัน้อย และมีความคิดเห็นต่อ
มาตรการการประเมินคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีผูว้จิยัพบวา่  
 1.1. การมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือคุณภาพ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีแสดงให้เห็น
ช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพื่อน าไปปรับปรุงมีปริมาณเพียงพอและยึดความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการบริหารและด าเนินการ 
 1.2. การปรับปรุงกระบวนการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีแสดงให้เห็นว่าหน่วยงาน
ตระหนกัถึงความส าคญัของการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
 1.3. การมีส่วนร่วมในหน่วยงาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีแสดงให้เห็นวา่บุคลากรมี
ส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่องานท่ีรับผิดชอบอยา่งเตม็ท่ีเม่ือเกิดปัญหา 
 1.4. การบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ มีค่าล่ียอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีแสดงให้เห็นวา่หน่วยงานมี
การก าหนดกลยทุธ์เพื่อการด าเนินงานตามแผน 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของหน่วยราชการในศูนย์
ราชการ จงัหวดัชุมพรผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการบริหารคุณภาพโดยองค์
รวมอยูใ่นระดบัมาก  
 2. ดา้นการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดี จากการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดั  
การภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.11     
อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการลกัษณ์ของบุคลากร มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.15 
รองลงมา ด้านการลักษณ์องค์กร มีค่าเฉล่ีย 4.11 ด้านการลักษณ์ผู ้บริหาร มีค่าเฉล่ีย 4.10               
และด้านการลักษณ์ของบริการ มีค่ า เฉ ล่ีย  4 . 03 ซ่ึงสอดคล้องกับการ ศึกษาของ Kotler                        
(2000, p.296) ภาพลกัษณ์ในปริบทของการตลาดไวว้า่ ภาพลกัษณ์ วา่ (Image) เป็นวิถีท่ีประชาชน
รับรู้เก่ียวกบับริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทัและภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนได้จากปัจจยัหลาย
ประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจเม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองค์กรธุรกิจจะสามารถน ามาเป็น
องคป์ระกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การส่งเสริมการตลาดให้ชัดเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทด้วยกันคือ 1). ภาพลักษณ์บริการ
2). ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ 3). ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร ทั้งน้ีผูว้จิยัพบวา่  
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 2.1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีแสดงให้เห็นว่าผูบ้ริหารมี
จริยธรรมในการบริหารงาน  
 2.2. ภาพลักษณ์ของบุคลากร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ทั้ งน้ีแสดงให้เห็นว่ามีความรู้ 
ความสามารถต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความเป็นมืออาชีพ 
 2.3. ภาพลักษณ์ของบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ทั้ งน้ีแสดงให้เห็นว่าบริการมี
มาตรฐานสมกบัคุณภาพเป็นไปตามท่ีประชาชนตอ้งการ 
 2.4. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีแสดงให้เห็นวา่หน่วยงานมีการ
ปฏิบติังานอยา่งตรงไปตรงมา ซ่ือสัตย ์สุจริต 
 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยราชการในศูนยร์าชการ 
จงัหวดัชุมพรผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีอยู่ในระดบั
มาก โดยสรุป ผูว้ิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของบุคลากรทั้งในดา้นระดบัการบริหารคุณภาพโดย
องคร์วมและการจดัการภาพลกัษณ์ของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรมีความรู้ความเขา้ใจ
อยู่ในระดับมาก การท่ีบุคลากรมีระดับภาพลักษณ์ท่ีดีอยู่ในระดับมาก ย่อมส่งผลให้องค์กรมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี ท าใหก้ารท างานเกิดความน่าเช่ือถือ มีคุณภาพ เป็นท่ีไวว้างใจของประชาชน รวมถึง
เกิดการยอมรับของประชาชน 
 3. บุคลากรท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และประสบการณ์ท างานแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี 
อาจเป็นเพราะว่าปัจจยัส่วนบุคคลของบุคลากรจะแตกต่างกนัอยา่งไร บุคลากรทุกคนต่างก็มีความ
คิดเห็นต่อการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรอยูใ่นระดบัมากซ่ึง
สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีความคิดเห็น (Opinion) ตามความหมายในพจนานุกรมการศึกษา 
หมายถึง ความเช่ือ ความคิด การตดัสินใจ ความรู้สึกประทบัใจท่ีไม่ไดเ้กิดจากการพิสูจน์หรือการชัง่
น ้ าหนักว่าเป็นความถูกตอ้งหรือไม่สอดคล้องกบัความหมายในพจนานุกรมภาษาองักฤษ ท่ีให้
ความหมายวา่ ความคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความรู้สึกในใจของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงท่ีจะพิจารณาตดัสินใจเพื่อประเมินคุณค่าของส่ิงต่างๆและยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ ทิศนา 
แขมมณี (2545, หนา้ 96) ไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
โดยอาศยัพื้นฐาน ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มของบุคคลเขา้มาเก่ียวขอ้งในการแสดงออก 
 4. ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวม ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการมุ่งเน้น       
ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ ด้านการปรับปรุงกระบวนการ ด้านการมีส่วนร่วมในหน่วยงาน ด้าน
การบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิ มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนย์
ราชการจงัหวดัชุมพร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 หมายความว่า หากหน่วยงานน า
หลกัการทั้ง 4 ดา้นมาใช ้ยิง่มากเท่าไหร่หน่วยงานนั้นก็จะมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมากข้ึนเท่านั้น 
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ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัย “ความสัมพันธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกับการจัดการ
ภาพลักษณ์ทีดีของหน่วยงานในศูนย์ราชการจงัหวดัชุมพร” เพื่อน าไปประกอบการพิจารณา
ปรับปรุงและพฒันาการบริหารงานของหน่วยงาน ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 1. จากผลการวิจยัพบว่า หน่วยงานท่ีมีการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมด้านการมุ่งเน้นท่ี
ประชาชนหรือคุณภาพและด้านการบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัต ่า ดงันั้น หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง ควรจะมีการพฒันาให้มีระดบัสูงข้ึนเพื่อการพฒันาหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพท่ีสูงข้ึน
ต่อไป 
 2. จากผลการวิจยัท่ีพบว่า หน่วยงานท่ีมีการจดัการภาพลักษณ์ท่ีดีด้านภาพลักษณ์ของ
บริการและดา้นภาพลกัษณ์ผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัต ่า ดงันั้น หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ควรพิจารณาในดา้น
น้ีและมีการพฒันาใหอ้ยูใ่นระดบัสูง เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในทุกดา้นใหแ้ก่หน่วยงาน 
 3. จากผลวิจัยท่ีพบว่า การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมมีความสัมพนัธ์กับการจดัการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี ดงันั้น หน่วยงานควรพิจารณาใชก้ารบริหารคุณภาพโดยองคร์วมทั้งดา้นการมุ่งเนน้
ท่ีประชาชนหรือคุณภาพ ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ ดา้นการมีส่วนร่วมในหน่วยงานและดา้น
การบูรณาการเพื่อผลสัมฤทธ์ิควบคู่ไปกับการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้ดีข้ึนๆไป จะท าให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริหารหน่วยงานให้ประสบความส าเร็จบรรลุตาม
วตัถุประสงคใ์นโอกาสต่อไป 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาวิจยัถึงสาเหตุและปัจจยัท่ีส่งผลให้การบริหารคุณภาพโดยองค์รวมของ
หน่วยงานในศนูยร์าชการจงัหวดัชุมพร ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีประชาชนหรือคุณภาพและดา้นการบูรณา
การเพื่อผลสัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบัต ่า 
 2. ควรมีการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของบุคลากรต่อการจัดการ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
 3. ควรมีการศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคของการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและการบริหาร
คุณภาพโดยองคร์วมของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพร 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
 

เร่ือง         ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ 
    หน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร 
ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบบัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดย
องคร์วมกบัการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดัชุมพรโดยมีรายละเอียด
ของค าถามดงัน้ี 
     ตอนท่ี 1  ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
     ตอนท่ี 2   แบบสอบถามการจดัการภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานในศูนยร์าชการจงัหวดั
ชุมพรกบัการบริหารคุณภาพโดยองคร์วม 
     ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 2. แบบสอบถามฉบบัน้ีใช้ส าหรับการศึกษาวิจยัเท่านั้น ค าตอบของท่าน ผูว้ิจยัจะเก็บเป็น
ความลบั และใชข้อ้มูลเพื่อการประมวลผลเท่านั้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

   79 
 

 
 

เร่ือง   ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ  
           หน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพทัว่ไป 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัค าตอบของท่าน 
 
1.   เพศ     ชาย     หญิง 
 
2.  อาย ุ     ต  ่ากวา่ 20 ปี     20-29 ปี    30-39 ปี  
     40-49 ปี    50-59 ปี    60 ปีข้ึนไป 
 
3.  การศึกษา      อนุปริญญา/ปวส.   ปริญญาตรี    ปริญญาโท 
     อ่ืนๆ (ระบุ) ............................................................ 
 
4. ประสบการณ์ท างาน ต ่ากวา่ 5 ปี     6-10 ปี    11-15 ปี 
     16-20 ปี    21-25 ปี    25 ปีข้ึนไป 
 
5.  หน่วยงาน/ส านกังาน (ระบุ) .................................................................. 
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ส่วนที ่2 ความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพโดยองค์รวมกบัการจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ีของ 
              หน่วยงานในศูนย์ราชการจังหวดัชุมพร 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัตามความรู้สึก/ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
  ระดบั  5 =มากท่ีสุดหรือดีมาก    ระดบั 4 =มากหรือดีระดบั 3 = ปานกลางหรือพอใช ้
  ระดบั  2 = นอ้ยหรือต ่ากวา่มาตรฐาน ระดบั 1 = นอ้ยท่ีสุดหรือตอ้งปรับปรุงแกไ้ข 
 

การจัดการภาพลกัษณ์ทีด่ี ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1.  ภาพลกัษณ์ผู้บริหาร 

1.1  ผูบ้ริหารมีจริยธรรมในการบริหารงาน      

1.2  ผูบ้ริหารด าเนินองค์กรอยูบ่นรากฐานของความถูกตอ้ง
ยติุธรรม 

     

1.3  เคารพกฎหมาย ซ่ือสัตย ์เป็นประชาธิปไตย ให้โอกาส
ลูกนอ้ง 

     

2.  ภาพลกัษณ์ของบุคลากร 
2.1  มีความรู้ความสามารถต่องานท่ีได้รับมอบหมายด้วย
ความเป็นมืออาชีพ 

     

2.2  มีความพร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะอยูใ่นสถานการณ์ใดๆ      
2.3  ใชว้าจาท่ีสุภาพ ให้เกียรติ มีจิตใจแก่การให้บริการต่อคน
ท่ีมาติดต่อองคก์ร 

     

3.  ภาพลกัษณ์ของบริการ 

3.1  บริการของหน่วยงานมีคุณภาพตามการประชาสัมพนัธ์      

3.2  บริการของหน่วยงานเป็นการเสริมสร้างคุณภาพชีวิต
ใหก้บัประชาชน 

     

3.3  บริการมีมาตรฐานสมกบัคุณภาพเป็นไปตามท่ีประชาชน
ตอ้งการ 

     

4.  ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
4.1  หน่วยงานมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของประชาชน      
4.2  หน่วยงานมีการท างานท่ีโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้      

4.3  หน่วยงานมีการปฏิบติังานอย่างตรงไปตรงมา ซ่ือสัตย ์
สุจริต 
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การบริหารคุณภาพโดยองค์รวม 
ระดับความคิด 

5 4 3 2 1 

1.  การมุ่งเน้นประชาชนหรือคุณภาพ 
 

     

1.1  มุ่งเนน้การบริการหรือคุณภาพเพื่อใหป้ระชาชนเกิดความ
พึงพอใจ 

     

1.2  มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพื่อ
น าไปปรับปรุงบริการ 

     

1.3  ยึดความต้องการของประชาชนเป็นศูนย์กลางในการ
บริหารและด าเนินการ 

     

2.  การปรับปรุงกระบวนการ 
2.1  หน่วยงานตระหนักถึงความส าคัญของการปรับปรุง
กระบวนการท างาน 

     

2.2  การปรับปรุงกระบวนการท าให้ประหยดัเวลาในการ
ปฏิบติังาน (ลดขั้นตอนท่ียุง่ยากซบัซอ้น) 
 
 
 
 
จ ั

     

2.3  หน่วยงานหาวิธีในการแก้ไขปัญหา และพัฒนาการ
ด าเนินงานท่ีเรียบง่ายแต่ใหผ้ลลพัธ์สูง 

     

3.  การมีส่วนร่วมในหน่วยงาน 

3.1  บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่องานท่ี
รับผดิชอบอยา่งเตม็ท่ีเม่ือเกิดปัญหา 
 
 

     

3.2   บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายของ
หน่วยงาน 

     

3.3  บุคลากรมีส่วนร่วมในการเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในหน่วยงาน 

     

4.  การบูรณาการเพือ่ผลสัมฤทธ์ิ 

4.1  หน่วยงานมีการวางแผนในระยะยาวเพื่อการบริหาร
องคก์ร 

     

4.2  หน่วยงานมีการก าหนดกลยุทธ์เพื่อการด าเนินงานตาม
แผน 

     

4.3  หน่วยงานมีจดัท าโครงการท่ีสอดคลอ้งกบัแผนท่ีก าหนด
ไว ้
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ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ 

...................................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 

   
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการวจิยัค่ะ 

         ผูว้จิยั 
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ประวตัผู้ิวจิยั 
 

ช่ือ – สกุล  สุพตัรา  คงแจง 
วนั เดือน ปี เกดิ  12 กนัยายน 2531 
สถานทีเ่กดิ  จงัหวดัชุมพร  
ประวติิการศึกษา  ปริญญาตรีศิลปศาสตรบณัฑิต (นิเทศศาสตร์)มหาวทิยาลยัราชภฏั 
   พระนคร 
สถานทีปั่จจุบัน  160/1 หมู่ 6 ต าบล นาทุ่ง อ าเภอ เมือง จงัหวดัชุมพร 86000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 


