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การวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน” 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามการรับรู้                  
ของประชาชนทัว่ไปใน เขตจงัหวดัระยอง (2) เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้  

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) ท าการศึกษาความคิดเห็น             
ในช่วงเวลาหน่ึง โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล             
ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งจากประชากรแบบแบ่งกลุ่ม (Multistage sampling) และแบ่งแบบชั้นภูมิ 
(Stratified random sampling) ใหไ้ดจ้  านวน 400 คน จากนั้นน าขอ้มูลไปวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
คือ ค่าเฉล่ีย (Mean: ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) และใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ และสถิติ F-test หากพบวา่                
มีความแตกต่างจะใชก้ารทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe  

ผลการวิจยั พบวา่ ประชาชนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อย 50.5  และ
เพศหญิง ร้อยละ 49.5 มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.25 มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา/ 
ปวช. คิดเป็นร้อยละ 55.25 มีอาชีพส่วนใหญ่ คือ อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็น ร้อยละ 46.75 
และมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.00 ภาพลกัษณ์โดยรวมของศูนยด์ ารง
ธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน จ านวน 5 ดา้น อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร ดา้น
การบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นขอ้มูลและดา้นประชาสมัพนัธ์ ในส่วนของการทดสอบสมมติฐาน 
ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ยกเวน้ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั 
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The purpose of this study was twofold. First, it aimed at examining the image of 

Damrongdhama Center based on the perception of people living in Rayong Province. Also, this 
study intended to compare a level of public perception of Damrongdhama Center as classified by 
gender, age, educational level, occupation, and amount of income. 

This quantitative study surveyed the public opinion during a period of time by using     
a questionnaire as an instrument to collect the data. 400 subjects were recruited by a multi-stage 
sampling technique and a stratified random sampling technique. The collected data were then 
analyzed by descriptive statistics, using means and standard deviation. The tests of t-test and      F-
test were also administered to compare the differences in the subjects’ demographics.  The test of 
Scheffe was employed to test the differences between pairs. 

The results of this study revealed that the majority of the respondents were male 
(50.5%) and female (49.5%), aged between 21-30 (49.25%), holding a secondary school 
certificate/ lower vocational certificate (55.25%). Also, they had their own business (46.75%), 
having an amount of income between 5,001-10,000 baht (34.00%) . It was shown that the subjects 
rated the five aspects regarding Damrongdhama Center at a good level. These included the aspects 
in relation to its organization, service, staff officers, information, and public relations.  

In addition, it was found that, based on the tests of hypotheses, there were statistically 
significant differences in the level of perception toward Damrongdhama Center among the 
subjects with different age, educational level, occupation, and amount of income at a significant 
level of .05. Finally, no statistically significant difference was found in the level of perception 
toward Damrongdhama Center among the subjects with different gender. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
หลงัจากท่ีไดมี้การยดึอ านาจการปกครองของรัฐบาลนายนิวฒัน์ธ ารง บุญทรงไพศาล       

จากวิกฤตการณ์ทางการเมืองของประเทศไทย ช่วงปี พ.ศ. 2556-2557 น าโดยพลเอกประยทุธ จนัทร์โอชา 
หวัหนา้คณะรักษาความสงบแห่งชาติ หรือ คสช. มีนโยบายเพื่อสร้างความปรองดองสมานฉนัท ์       
และเพือ่คืนความสุขใหก้บัคนในชาติ จึงไดอ้อกประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/ 2557 
มีเน้ือหาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงานระดบัจงัหวดัและเพื่อใหก้ารปฏิบติังานระดบัจงัหวดั
สามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน              
และประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ จึงใหจ้ดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึนในจงัหวดั มีหนา้ท่ีรับเร่ือง
ร้องเรียนร้องทุกข ์ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา ตลอดจนรับเร่ืองปัญหาความตอ้งการ         
และขอ้เสนอแนะของประชาชน โดยจดัตั้งข้ึนท่ีศาลากลางจงัหวดัทุกจงัหวดั หรือตามแต่ท่ีเห็นสมควร 
ทั้งน้ี ใหทุ้กกระทรวง กรม ส่วนราชการ และหน่วยงานภาครัฐ สนบัสนุนการด าเนินการ                    
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั และใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัมีอ านาจสัง่การบงัคบับญัชา ก ากบั ดูแล 
บรรดาขา้ราชการและพนกังานของรัฐในเขตจงัหวดั โดยอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแล                               
ของกระทรวงมหาดไทย 

การขบัเคล่ือนของศูนยด์ ารงธรรมระดบัจงัหวดัทัว่ประเทศท่ีผา่นมา ไดมี้การศึกษา
ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในระดบั            
ทัว่ประเทศ (สถาบนัด ารงราชานุภาพ ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2558, หนา้ 71-73)          
พบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นองคก์ร             
และดา้นการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ตามล าดบั ในดา้นเจา้หนา้ท่ี เช่น เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร และมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ดา้นองคก์ร เช่น 
ส านกังานมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย และในดา้นการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
เช่น การรับเร่ืองราวร้องทุกข ์และการใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ 

อยา่งไรกต็าม ประชาชนยงัใหข้อ้เสนอแนะ (เพิ่มเติม) ต่อการด าเนินงานของศนูยด์ ารงธรรม
จงัหวดั เช่น สถานท่ีคบัแคบ การบริการยงัไม่ทัว่ถึง ตอ้งการใหมี้การประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบั             
ศูนยด์ ารงธรรมมากข้ึน และอีกประเดน็ท่ีน่าสนใจ คือ การด าเนินการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
และศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอท่ีมีความแตกต่างกนั จงัหวดัท างานแบบไปรษณีย ์รับเร่ืองส่งต่อ                
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อยา่งเดียว ส่วนศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอตอ้งรับหมดทุกเร่ือง ทั้งการประสานงาน แกไ้ขปัญหา               
และติดตามผล สถาบนัด ารงราชานุภาพ ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย (2558, หนา้ 52) 

จากการประเมินผลกระทบต่อศกัยภาพและทิศทางการพฒันาของจงัหวดัระยอง (SWOT) 
(ส านกัศึกษาธิการภาค 9, 2547, หนา้ 44) ในส่วน “จุดอ่อน” (Weaknesses) ของจงัหวดัระยอง พบวา่  
ยงัมีปัญหาความเหล่ือมล ้าทางสงัคม ทั้งค่าครองชีพ การกระจายรายไดท่ี้ค่อนขา้งต ่า และมีแนวโนม้
ความแตกต่างของรายไดท่ี้เพิ่มสูงข้ึน เม่ือเป็นเช่นน้ี จึงท าใหเ้กิดผลกระทบทั้งดา้นสงัคมและ
การเมือง ทางสงัคม คือ เม่ือประชาชนมีรายไดน้อ้ย เกิดการกูห้น้ียมืสิน เพื่อน ามาใชชี้วิตประจ าวนั 
เม่ือไม่มีเงินจ่ายเจา้หน้ีกเ็กิดการทวงหน้ีดว้ยวิธีการข่มขู่ท  าร้ายร่างกายกนัเกิดข้ึน ทางออก                   
ของบางคน คือ การลกัวิ่งชิงปลน้ เป็นปัญหาสังคมสะสม ทางดา้นการเมือง คือ เม่ือประชาชนไดรั้บ
ผลกระทบจากความเหลือมล ้าในสงัคมแลว้ กรู้็สึกวา่ตนไม่ไดรั้บความเป็นธรรม ท าใหเ้กิดการ
เรียกร้องสิทธิทางสงัคมในดา้นต่าง ๆ มากมาย ซ่ึงจากปัญหาดงักล่าว จะเห็นวา่มีความสอดคลอ้ง   
กบัภารกิจของศูนยด์ ารงธรรมท่ีใหค้วามช่วยเหลือประชาชน มุ่งเนน้การอ านวยความเป็นธรรมให้
เกิดข้ึนสงัคมต่อไป 

ผูว้ิจยัในฐานะท่ีปฏิบติังานอยูท่ี่ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จึงสนใจท่ีจะศึกษาองคก์ร    
ของตนเองวา่มีภาพลกัษณ์ตามการรับรู้ของประชาชนท่ีมองศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                  
ในการด าเนินงานต่าง ๆ วา่เป็นอยา่งไร โดยมีการน าเอาคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์                   
ของประชาชนทัว่ไปในจงัหวดัระยองมาศึกษาเปรียบเทียบ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีประโยชน์                  
มุ่งหวงัท่ีจะน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปพฒันาและปรับใช ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน                   
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองต่อไป 
 

ปัญหาน าวจิัย 
1.  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชนเป็นอยา่งไร 
2.  ประชาชนท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนั จะมีการรับรู้ภาพลกัษณ์แตกต่างกนัหรือไม่

อยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์การวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน

ทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง 
2.  เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน 

จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
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สมมติฐานการวจิยั 
1.  ประชาชนมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง

แตกต่างกนั 
2.  ประชาชนมีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง

แตกต่างกนั 
3.  ประชาชนมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม               

จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
4.  ประชาชนมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง

แตกต่างกนั 
5.  ประชาชนมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง

แตกต่างกนั 
 

ขอบเขตงานวจิยั 
1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวิจยัคร้ังน้ี ท าการศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามเป้าประสงค์

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง (หนา้ 30) จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นองคก์รท่ีอ านวย                     
ความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 2) ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วเป็นธรรม                
ยดึหลกัธรรมาภิบาล 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 4) ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ                
และตรวจสอบได ้5) ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั และเปรียบเทียบ
การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ดงันั้น มีตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี 

 1.1  ตวัแปรตาม คือ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.1.1  ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชนสุ์ขของประชาชน 
  1.1.2  ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
  1.1.3  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
  1.1.4  ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้
  1.1.5  ดา้นการประชาสัมพนัธท่ี์สร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั 
 1.2  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
  1.2.1  เพศ 
  1.2.2  อาย ุ
  1.2.3  ระดบัการศึกษา 
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  1.2.4  อาชีพ 
  1.2.5  รายได ้
2.  ขอบเขตดา้นประชากรในการศึกษา ไดก้ าหนดขอบเขตไว ้ดงัน้ี 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้น ในเขตจงัหวดัระยอง 

ประกอบดว้ย 8 อ าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอเมืองระยอง อ าเภอบา้นฉาง อ าเภอแกลง อ าเภอวงัจนัทร์             
อ  าเภอบา้นค่าย อ าเภอปลวกแดง อ าเภอเขาชะเมา และอ าเภอนิคมพฒันา จ านวนทั้งส้ิน 697,381 คน 
(จงัหวดัระยอง, 2559) ผูว้ิจยัค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane, 1973) 
ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 

3.  ขอบเขตดา้นเวลา  
มีระยะเวลาเร่ิมเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2560 เป็นเวลา 1 เดือน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ภาพลกัษณ์ คือ ความรู้สึกประทบัใจท่ีเกิดจากการไดรั้บรู้ ไดรั้บฟัง ไดพ้บเห็น                  

อาจต่อองคก์ร หน่วยงาน หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง เป็นไดท้ั้งเชิงบวกและเชิงลบ ทั้งน้ี ภาพลกัษณ์
สามารถสร้างไดแ้ละเปล่ียนแปลงไดต้ามสถานการณ์ โดยผูว้ิจยัเลือกวจิยัภาพลกัษณ์ในดา้นต่าง ๆ 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จ านวน 5 ดา้น คือ ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม                  
เพื่อประโยชนสุ์ขของประชาชน ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้                    
และดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั 

1.  ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
หมายถึง ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ในการเป็นองคก์ร             
ท่ีอ  านวยความเป็นธรรมใหก้บัประชาชน สามารถด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์                
ดว้ยความรวดเร็ว ยดึหลกัธรรมาภิบาล และช่วยเหลือประชาชน โดยไม่หวงัผลตอบแทน                   
เพื่อประโยชนสุ์ขของประชาชน อีกทั้งยงัเป็นองคก์รท่ีทนัสมยั มีการพฒันาส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ตลอดจนพฒันาทกัษะบุคลากรใหมี้ความพร้อมท่ีจะรองรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองเป้าหมาย คือ “การสร้างความเป็นธรรมในสงัคมและเป็นท่ีพึ่งของประชาชนได”้ 

2.  ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล หมายถึง    
ภาพท่ีประชาชนหรือผูรั้บบริการจดจ าการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองท่ีเป่ียมไปดว้ย
การดูแลเอาใจใส่ ปฏิบติัต่อผูร้้องเรียนหรือผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียม เป็นธรรม 
ตลอดจนสามารถด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตามก าหนดระยะเวลา        
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มีการใหบ้ริการดา้นความถูกตอ้งตามขั้นตอนการรับบริการ อีกทั้งตอ้งมีการพฒันาการใหบ้ริการ        
ใหมี้ความทนัสมยั เพื่อประโยชน์ของผูร้้องเรียนหรือผูรั้บบริการ ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.  ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ หมายถึง ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวม
ของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองท่ีตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน          
รับเร่ืองราวร้องเรียนทุกข ์ตลอดจนตอ้งมีทกัษะดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดี มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ใหค้  าแนะน าต่อผูรั้บริการในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย            
มีความอดทนอดกลั้น สามารถเผชิญปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้มีจิตวิทยาในการด าเนินการ 
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต            
และบางคร้ังตอ้งเกบ็รักษาความลบัของผูร้้องเรียนไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ย 

4.  ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้หมายถึง                
ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของส่ิงท่ีเป็นขอ้เทจ็จริงหรือค าแนะน าของเจา้หนา้ท่ีศนูยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง ตลอดจนเอกสารหลกัฐานทั้งข่าวสารของทางราชการหรือขอ้มูลส่วนบุคคล                 
(ผูร้้องเรียน) ตอ้งเป็นขอ้เทจ็จริงท่ีทนัสมยั เป็นปัจจุบนั มีความถูกตอ้ง ครบถว้น น่าเช่ือถือ                 
สามารถอา้งอิงและตรวจสอบได ้ซ่ึงเม่ือตอ้งการสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของตนเองสามารถเรียกดูได ้
ซ่ึงขอ้เทจ็จริงบางอยา่งอาจเป็นขอ้มูลลบั ไม่สามารถเผยแพร่ได ้

5.  ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั หมายถึง            
ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของการส่ือสารข่าวสาร ขอ้เทจ็จริงของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
ไปยงัประชาชนหรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง ผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ ทาง Web site Line  
Facebook โทรศพัท ์โทรสาร สายด่วน 1567 และจดหมาย ตลอดจนมีจดัท าป้ายเพื่อเผยแพร่ขอ้มูล
เก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหผู้รั้บบริการทราบ             
อยา่งชดัเจน มีการจดัท าแผน่พบั นามบตัร และป้ายไวนิล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารในกิจกรรม
จงัหวดัเคล่ือนท่ี/ อ าเภอเคล่ือนท่ี อีกทั้งมีการประชาสมัพนัธ์ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ                 
เพื่อเป็นการประสานความร่วมมือในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์หเ้ป็นไป      
ในทิศทางเดียวกนัดว้ย 

การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีตอบสนองต่อส่ิงเร้าจากประสาทสมัผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่         
รูป รส กล่ิน เสียง สมัผสั ซ่ึงการตีความหรือตดัสินใจเลือกอาจอยูบ่นพื้นฐานความเขา้ใจ                    
ทั้งความเช่ือของบุคคล ตลอดจนทศันคติ แรงจูงใจ ซ่ึงไดจ้ากประสบการณ์ทางตรงและทางออ้ม       
ของบุคคลนั้น ทั้งน้ี การเลือกรับสารอาจแตกต่างกนัไปตามแต่การตีความของแต่ละบุคคล 
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คุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดย 

1.  เพศ หมายถึง สภาพของบุคคล แยกเป็น “เพศชาย” และ “เพศหญิง” 
2.  อาย ุหมายถึง เวลาท่ีบุคคลด ารงชีวิตอยู ่
3.  อาชีพ หมายถึง กิจกรรมท่ีท า โดยมีรายไดเ้ป็นส่ิงตอบแทน โดยอาศยัแรงงาน ความรู้ 

ทกัษะ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ท่ีแตกต่างกนัไปตามกลุ่มอาชีพ 
4.  รายได ้หมายถึง ผลตอบแทนท่ีไดรั้บจากการขายสินคา้หรือบริการตามปกติของ

กิจกรรมหรือผลตอบแทนอ่ืนท่ีไดรั้บตามปกติ 
5.  ระดบัการศึกษา หมายถึง การแบ่งชั้นตามโครงสร้างของการศึกษา ตวัอยา่งเช่น              

ระดบัอนุบาล ระดบัประถมศึกษา ระดบัมธัยมศึกษา ระดบัปริญญาตรี ฯลฯ 
ศูนยด์ ารงธรรม หมายถึง ช่ือท่ีใชเ้รียกหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข ์     

ใหค้  าปรึกษา ตลอดจนประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชน มีตน้ก าเนิด     
มาจาก “ศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทย” ต่อมาไดมี้การปรับปรุงงานดา้นข่าวสารของกระทรวงมหาดไทย 
และเปล่ียนช่ือมาเป็น “ศูนยด์ ารงธรรม” (ส่วนกลาง) 

ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั หมายถึง หน่วยงานท่ีปฏิบติังานในส่วนภูมิภาค ท าหนา้ท่ีรับเร่ืองราว
ร้องทุกข ์วิเคราะห์ปัญหา ติดตามและประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ปฏิบติังานตลอด 24 ชัว่โมง 
ฯลฯ โดยรับนโยบายจากส่วนกลาง และตั้งอยูท่ี่ศาลากลางจงัหวดัทุกจงัหวดั 

ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ หมายถึง หน่วยงานท่ีปฏิบติังานในส่วนภูมิภาคอีกหน่วยงานหน่ึง 
ท าหนา้ท่ีรับเร่ืองราวร้องทุกข ์วิเคราะห์ปัญหา ติดตามและประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ปฏิบติังานตลอด 24 ชัว่โมง ฯลฯ และตั้งอยูท่ี่ท่ีวา่การอ าเภอทุกแห่ง 

ศูนยด์ ารงธรรมมิติใหม่ หมายถึง ศูนยด์ ารงธรรมท่ีจดัตั้งข้ึนภายหลงัจากคณะรักษา           
ความสงบแห่งชาติเขา้ยดึอ านาจการปกครองของนายนิวฒัน์ธ ารง บุญทรงไพศาล พ.ศ. 2556-2557 
โดยไดอ้อกประกาศ คสช. ฉบบัท่ี 96/ 2557 ใหจ้ดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมข้ึนในจงัหวดั ท าหนา้ท่ีรับเร่ืองราว
ร้องเรียน ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองร้องเรียน และขอ้เสนอของประชาชน 
ตลอดจนท าหนา้ท่ีศูนยบ์ริการร่วม (ตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ ์               
และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2556) 

ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง หมายถึง ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ตั้งอยูท่ี่ ชั้น 1 ศาลากลาง
จงัหวดัระยอง ถนนสุขมุวิท ต าบลเนินพระ อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ท าใหท้ราบภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน

ทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง 
2.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ี จะเป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุงแกไ้ข               

การใหบ้ริการในการปฏิบติังานในดา้นต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของศนูยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองต่อไป 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
กรอบแนวคิดในการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปแนวคิดของนกัวิชาการหลายท่าน                  

ท่ีใหค้วามเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ โดยน ามาศึกษาตวัแปรตาม คือ ภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการ 1. ดา้นองคก์ร
ท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 2. ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว              
เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 4. ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้และ 5. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั) 
ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง และมีตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ (ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; อญัมณี ฤาชา, 
2551; ชุติพร ผลพลู, 2550) อาย ุ(ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; ประภาส ทรงหงษา, 2552;  อญัมณี       
ฤาชา, 2551; รัตนะ รัตนะวงษ,์ 2550) อาชีพ (ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555; อญัมณี ฤาชา, 2551; รัตนะ 
รัตนะวงษ,์ 2550) รายได ้(ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555; ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; อนนัท ์หรุ่นเจริญ, 
2550) และระดบัการศึกษา (ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; รัตนะ รัตนะวงษ,์ 2550) ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายได ้
5.  ระดบัการศึกษา 

ภาพลกัษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัระยอง 
ตามการรับรู้ของประชาชน 

1.  ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม                        
เพื่อประโยชนสุ์ขของประชาชน 
2.  ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม                  
ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
4.  ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ                                
และตรวจสอบได ้
5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดี

ระหวา่งกนั 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน 

ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชว้ิเคราะห์ในหวัขอ้ดงักล่าว มีแนวคิด
ทฤษฎี ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ 
3.  ขอ้มูลการด าเนินการศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.  การก าหนดสมมติฐานการวิจยัและท่ีมาของสมมติฐานการวจิยั 

 

แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
ความหมายของ “ภาพลกัษณ์” 
ชุติพร ผลพลู (2550) ภาพลกัษณ์ หมายถึง ความรู้สึกประทบัใจท่ีเกิดจากการไดพ้บเห็น 

อาจจะเป็นต่อองคก์ร หน่วยงาน หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึงกไ็ด ้
ประภาส ทรงหงษา (2552) กล่าววา่ “ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล 

ซ่ึงจะเกิดข้ึนไดจ้ากประสบการณ์ตรงหรือออ้ม สามารถเกิดข้ึนไดโ้ดยการรับรู้ รับฟัง ไดเ้ห็น             
หรือมีประสบการณ์มาในอดีตและดว้ยความประทบัใจ นอกจากนั้น ยงัเกิดจากการรับรู้ท่ีประทบัใจ
ต่อบุคคล องคก์ร หรือสถาบนันั้น ๆ อาจจะเป็นภาพท่ีมีต่อส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงท่ีไม่มีชีวิตกไ็ด ้เช่น          
ภาพท่ีมีต่อบุคคล (Person) องคก์ร (Organization) สถาบนั (Institute) ฯลฯ 

เรไร แยม้สะอาด (2552) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพของบุคคล องคก์ร หรือสถาบนั
ท่ีปรากฏในความรู้สึกหรือในสายตาของผูพ้บเห็น ซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งภาพลกัษณ์ในดา้นบวก               
อนัไดแ้ก่ คุณงามความดีต่าง ๆ หรืออาจเป็นภาพลกัษณ์ดา้นลบ หรือขอ้เสียของบุคคล องคก์ร           
หรือสถาบนันั้น ๆ ซ่ึงภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏน้ีมกัจะประทบัใจอยูใ่นความรู้สึกของผูพ้บเห็น 

ธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) “ภาพลกัษณ์” หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในความคิดของบุคคล 
ซ่ึงไดรั้บรู้มาทั้งจากทางตรงและทางออ้ม หรือเกิดข้ึนโดยธรรมชาติท่ีมีต่อหน่วยงาน องคก์ร หรือบุคคล 
ทั้งในดา้นบวกและดา้นลบ ภาพลกัษณ์สามารถสร้างไดแ้ละสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามสถานการณ์ 

พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2540 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554) ไดใ้หค้วามหมาย                  
ของภาพลกัษณ์ไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจแต่ละคน ซ่ึงบุคคลสามารถ                   
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สร้างจินตนาการเก่ียวกบัสถาบนันั้น ๆ ได ้โดยภาพลกัษณ์นั้นเกิดข้ึนไดจ้ากการไดรั้บรู้ ไดฟั้ง ไดเ้ห็น 
หรือมีประสบการณ์มาในอดีต และดว้ยความประทบัใจ จึงท าใหบุ้คคลนั้นสามารถจดจ าและพฒันา
เป็นภาพอยา่งใดอยา่งหน่ึงข้ึนมา 

Jefkins (1997 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554) ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพขององคก์รใด
องคก์รหน่ึง ซ่ึงหมายรวมถึงทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์รท่ีประชาชนรู้จกั เขา้ใจ และไดมี้
ประสบการณ์เก่ียวขอ้งในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้น ส่วนหน่ึงกระท าไดโ้ดยอาศยั                   
การน าเสนออตัลกัษณ์ขององคก์ร ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย เช่น สญัลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 

Robinson and Barlow (1959 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555) ไดใ้หท้ศันะเก่ียวกบัค า
วา่ “ภาพลกัษณ์” ไวใ้นหนงัสือวารสาร “Public relations journal” ฉบบั September, 1959 วา่ 
ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ ซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ร สถาบนั ภาพในใจ
ดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะไดม้าจากทั้งประสบการณ์ตรง (Direct experience) และจาก
ประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect experience) ของตวัเขาเอง เช่น ไดพ้บประสบมาดว้ยตนเอง               
หรือไดย้นิ ไดฟั้ง มาจากค าบอกเล่าของผูอ่ื้น เพื่อนฝงูญาติมิตร หรือจากกิตติศพัทเ์ล่าลือต่าง ๆ นานา 
เป็นตน้ 

ดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ คือ ภาพหรือความคิดท่ีมีต่อบุคคล องคก์ร 
สถาบนั โดยเกิดข้ึนจากการรับรู้จากขอ้เทจ็จริง รวมกบัประสบการณ์และการประเมินส่วนบุคคล      
โดยเกิดเป็นภาพในจิตใจ ซ่ึงอาจจะมีทั้งความประทบัใจและไม่ประทบัใจ และจะฝังอยูใ่นจิตใจ        
ยากต่อการเปล่ียนแปลง หากจะท าการเปล่ียนแปลงสภาพในจิตใจนั้น จ าเป็นตอ้งอาศยักระบวนการ
ในการเปล่ียนแปลง และส าคญัอยา่งยิง่ คือ ตอ้งอาศยัระยะเวลาในการเปล่ียนแปลงดว้ย                      
เพราะไม่สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงไดก้ะทนัหนั หรือภายในระยะเวลาอนัสั้น 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปความหมายของค าวา่ “ภาพลกัษณ์” คือ ความรู้สึก
ประทบัใจท่ีเกิดจากการไดรั้บรู้ ไดรั้บฟัง ไดพ้บเห็น อาจต่อองคก์ร หน่วยงาน หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง 
เป็นไดท้ั้งเชิงบวกและเชิงลบ ทั้งน้ี ภาพลกัษณ์สามารถสร้างไดแ้ละเปล่ียนแปลงไดต้ามสถานการณ์ 

ความส าคญัของ “ภาพลกัษณ์” 
อนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์รมีความส าคญั สามารถท าใหส้ถาบนั 

หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เช่ือถือศรัทธาจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง และท าใหอ้งคก์รหน่วยงาน
สถาบนันั้น ๆ มีความเจริญกา้วหนา้ได ้

ใจทิพย ์อนนัตนาพร (2547 อา้งถึงใน เรไร แยม้สะอาด, 2552, หนา้ 10) กล่าววา่ 
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดก้บัสถาบนัทุกแห่ง เพียงแต่จะเลือนรางหรือชดัเจน เป็นภาพท่ีดีหรือ
เลว ภาพลกัษณ์องคก์รมีส่วนส าคญัยิง่ต่อความส าเร็จทั้งในระยะสั้นและระยะยาว กล่าวคือ ท าให้
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องคก์รไดรั้บความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลย ี           
และการส่ือสาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่การส่ือสารมวลชน ท าใหค้นในสงัคมต่าง ๆ ไดรั้บข่าวสาร
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งกวา้งขวางทัว่โลก ทุกคนตอ้งรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น 
เพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้องคก์รนั้นประสบผลส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้องคก์รใด
มีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ค่อยดี ยอ่มไดรั้บการต่อตา้น ภาพลกัษณ์เป็นรากฐานแห่งความมัน่คงขององคก์ร 
ถา้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี นบัเป็นการเตรียมความพร้อมขององคก์ร แมมี้วิกฤตการณ์เกิดข้ึนกส็ามารถแกไ้ข
ไดท้นัท่วงที 

ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จขององคก์รทั้งในระยะสั้น         
และระยะยาว องคก์รต่าง ๆ ไดรั้บความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญกา้วหนา้
ของเทคโนโลยกีารส่ือสารและส่ือสารมวลชน ท าใหค้นในสงัคมต่าง ๆ รับทราบข่าวสาร เหตุการณ์
ท่ีเกิดข้ึนทัว่โลกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น 
เพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีกจ็ะไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจ         
และการสนบัสนุนร่วมมือใหอ้งคก์รนั้นประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน แต่ถา้องคก์รใด            
มีภาพลกัษณ์ไม่ดี ยอ่มไดรั้บการต่อตา้นและการดูหม่ินเกลียดชงั ภาพลกัษณ์จึงเป็นรากฐาน               
แห่งความมัน่คงขององคก์ร ถา้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี แมมี้วกิฤตการณ์เกิดข้ึนกส็ามารถแกไ้ขไดง่้าย 
เสมือนหน่ึงร่างกายของคนแขง็แรง มีภูมิคุม้กนัโรค หากไดรั้บเช้ือโรคหรือมีอาการเจบ็ป่วย              
อาการกจ็ะไม่ร้ายแรงและหายเร็วกวา่ปกติ (สามารถ สุดนิมิต, 2554) 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อผลความส าเร็จขององคก์ร 
ความส าคญัขององคก์รอาจมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามแต่ละองคก์รทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
โดยหากมีผลการด าเนินการดีกเ็ป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ท าใหอ้งคก์รมีช่ือเสียง เป็นการสร้าง
ความแขง็แกร่งใหก้บัองคก์รทางหน่ึง ทั้งน้ี หากมีวิฤตการณ์เกิดข้ึนกจ็ะแกไ้ขไดโ้ดยง่าย                    
และช่วยผอ่นปรนใหภ้าพลกัษณ์ดา้นลบดูเบาบางลง 

องค์ประกอบของ “ภาพลกัษณ์” 
เสรี วงษม์ณฑา (2541 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2554, หนา้ 19) กระบวนการท่ีเกิดข้ึน

เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์ร ซ่ึงจะตอ้งครอบคลุมหลาย ๆ เร่ืองดว้ยกนั เพราะวา่ภาพลกัษณ์
ขององคก์รนั้น เป็นผลรวมของการประสมประสานภาพลกัษณ์ของหลายส่ิงหลายอยา่งขององคก์ร
เขา้ดว้ยกนั ซ่ึงสามารถจะจดัหมวดหมู่ใหเ้ห็นวา่องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์นั้น ประกอบไปดว้ย 

1.  ภาพลกัษณ์ผูบ้ริการ (Executive) องคก์รจะดีหรือไม่ดีข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหาร                       
ซ่ึงตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถ ถา้องคก์รใดมีผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถ มีวิสยัทศัน์         
มีนโยบายการบริหารธุรกิจท่ีดี ซ่ือสตัย ์ไม่เอาเปรียบลูกคา้ บริษทันั้นจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
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2.  ภาพลกัษณ์พนกังาน (Employee) ตอ้งมีการจดัระบบการท างาน การใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ท่ีมีคุณภาพและเช่ือถือได ้เป็นท่ีรับรู้และไดรั้บการยอมรับโดยทัว่ไป 

3.  ภาพลกัษณ์สินคา้ (Product) รวมทั้งบรรจุภณัฑด์ว้ย ตอ้งเป็นสินคา้ท่ีดี มีคุณภาพ          
มีประโยชน์ตรงขอ้ความโฆษณาท่ีเผยแพร่ออกไป มีการออกแบบท่ีสวยงาม มีบรรจุภณัฑท่ี์ทนัสมยั 
สวยงาม 

4.  ภาพลกัษณ์การด าเนินธุรกิจ (Business practice) หมายถึง การประกอบการคา้ขาย        
และการคืนก าไรสู่สงัคม เพราะบริษทัแต่ละบริษทันั้นจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดีไดก้ต่็อเม่ือมีการด าเนินธุรกิจ
ท่ีซ่ือสัตยสุ์จริต ตรงไปตรงมา มีคุณธรรม จริยธรรม องคก์รทั้งหลายจะตอ้งใหค้วามส าคญั                 
กบัการคืนก าไรแก่สงัคมในรูปแบบของกิจกรรมสาธารณะและการกศุลต่าง ๆ 

5.  ภาพลกัษณ์กิจกรรมสังคม (Social activities) คือ การดูแลเอาใจใส่สงัคม การมีส่วนร่วม
ในกิจกรรมการกศุล หรือสร้างประโยชนใ์หก้บัสงัคม เน่ืองจากยคุน้ีเป็นยคุท่ีองคก์รต่าง ๆ                 
ตอ้งเนน้การตลาดเพื่อสังคมดว้ย 

6.  ภาพลกัษณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน (Artifacts) บริษทัตอ้งมีส่ิงท่ีแสดง
สญัลกัษณ์ของบริษทั ไดแ้ก่ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เคร่ืองแบบพนกังาน อุปกรณ์ส านกังาน วสัดุส้ินเปลือง 
เช่น ปากกา ดินสอ ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมีโลโกข้ององคก์รแสดงอยูด่ว้ย ควรมีการออกแบบ           
ท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบับุคลิกของบริษทั อุปกรณ์เหล่าน้ีจะสะทอ้นความเป็นตวัตนของบริษทั 
ใหก้บัคนอ่ืนไดพ้ิจารณาภาพลกัษณ์ของบริษทัวา่เป็นอยา่งไร 

ดงันั้น การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รนั้น จะตอ้งใส่ใจทุกองคป์ระกอบ                   
การประชาสมัพนัธ์ท่ีท าข้ึนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ตอ้งครอบคลุมการสร้างภาพลกัษณ์ 
องคป์ระกอบทุกส่วนขา้งตน้ จึงจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บความช่ืนชม มีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี                
สามารถท างานอยูภ่ายใตบ้รรยากาศอนัเป็นบวกท่ีเอ้ืออ านวยต่อความเจริญรุ่งเรืองขององคก์รได ้

ประเภทภาพลกัษณ์ 
พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2551 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555, หนา้ 12) ไดจ้  าแนกประเภท

ของภาพลกัษณ์ ออกเป็น 10 ประเภท ดงัน้ี 
1.  ภาพลกัษณ์เชิงซอ้น (Multiple image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีตั้งมาจากสมมติฐานวา่             

บุคคลในสงัคมนั้นมาจาก “ร้อยพอ่ พนัแม่” มาจากแหล่งต่าง ๆ มีความรู้ ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจ 
สังคม การศึกษา และอ่ืน ๆ ท่ีต่างกนั โดยเฉพาะมีความรู้และประสบการณ์ต่อองคก์รต่างกนั ดงันั้น 
จะหวงัวา่ สมาชิกในสงัคมจะมีภาพพจน์ขององคก์รหน่ึงเหมือนกนัจึงเป็นไปไม่ได ้ยิง่ไปกวา่นั้น 
บุคคลหน่ึงกอ็าจจะมีภาพลกัษณ์ในดา้นบวก (ต่อเร่ืองหน่ึง) และภาพลกัษณ์ในทางลบ (อีกเร่ืองหน่ึง) 
ไดเ้ช่นกนั 
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2.  ภาพลกัษณ์ในปัจจุบนั (Current image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความจริงในปัจจุบนั          
ซ่ึงอาจเป็นภาพลกัษณ์เชิงลบหรือเชิงบวกกไ็ด ้จะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดมาโดยธรรมชาติ                     
หรือโดยเจตนากต็าม หนา้ท่ีของผูบ้ริการตอ้งหาภาพลกัษณ์ปัจจุบนัใหไ้ด ้เม่ือพบภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี 
จะไดป้รับเปล่ียนใหดี้ข้ึน หรือพบภาพลกัษณ์ท่ีผดิเพี้ยนจากส่ิงท่ีตอ้งการกอ็าจน าไปพิจารณาตดัสินใจ
ต่อไปได ้

3.  ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror image) กเ็ปรียบไดก้บัเวลาท่ีคนเราส่องกระจก               
เขากเ็ห็นภาพของตวัเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจมองวา่สวย สง่างามดี หรือตรงกบัลกัษณะใด    
กไ็ดต้ามความนึกคิดของเขา ในกรณีน้ีกเ็ช่นกนั ผูบ้ริหารอาจมองวา่องคก์รไดท้  าโน่นท าน่ีดีมากแลว้ 
ดงันั้น ภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงน่าจะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี ซ่ึงความจริงเป็นเช่นไรกเ็ป็นอีกกรณีหน่ึง 
ทั้งน้ีประชาชนกลุ่มเป้าหมายอาจมองอะไรท่ีแตกต่างจากผูบ้ริหารกไ็ด ้

4.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish image) เป็นภาพพจนท่ี์ผูบ้ริหารและ/ หรือพนกังาน
มีความตอ้งการจะใหอ้งคก์รของตนเป็นเช่นนั้น เช่น เป็นองคก์รท่ีมีความรับผดิชอบต่อสงัคม            
เป็นองคก์รท่ีมีความเจริญรุ่งเรือง เป็นองคก์รท่ีใหค้  าตอบแบบท่ียติุธรรมแก่พนกังาน เป็นตน้              
การก าหนดความปรารถนาเปรียบเสมือนการก าหนดเป้าประสงคข์องงานท่ีเราจะไดเ้พื่อบรรลุ
เป้าประสงคน์ั้น 

5.  ภาพลกัษณ์สูงสุดท่ีท าได ้(Optimum image) หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึน                    
จากการตระหนกัในความจริงและการมีความเขา้ใจ การรับรู้ (Perception) ของผูรั้บข่าวสาร 
อุปสรรคของการใชส่ื้อมวลชนและส่ือท่ีเราควบคุมได ้และสภาพแวดลอ้มท่ียากจะควบคุมและอ่ืน ๆ 
ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนาได ้ดงันั้น ภาพลกัษณ์ชนิดน้ีจึงเป็นภาพลกัษณ์
ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งรู้จกัประมาณตนและตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจนไม่ท าใหก้ารก าหนดภาพลกัษณ์            
ท่ีพึงปรารถนามีความสูงส่งมากเกินความเป็นจริง 

6.  ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้ง (Correct and incorrect image) เป็นภาพลกัษณ์       
อีกลกัษณะหน่ึง ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนไม่ตรงกบัความเป็นจริง อาจเป็นเพราะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน
โดยธรรมชาติ (ข่าวลือ อุบติัเหตุ ฯลฯ) กระบวนการส่ือสาร และ/ หรือการรับรู้ของผูรั้บสาร               
และเม่ือเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งแลว้กจ็  าเป็นตอ้งมีการแกไ้ขภาพลกัษณ์ใหถู้กตอ้งต่อไป 
ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งน้ี คลา้ยกบัภาพลกัษณ์ปัจจุบนั แต่จะแตกต่างกนัท่ีภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้ง               
ไดมี้การปรับเปล่ียนจากภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งมาก่อนระยะหน่ึงแลว้ 

7.  ภาพลกัษณ์สินคา้/ บริการ (Product/ Service image) สินคา้และบริการกมี็ภาพลกัษณ์
เช่นเดียวกบัองคก์ร สินคา้หรือบริการบางอยา่งอาจมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ค่อยดี (เช่น บุหร่ี                        
หรือสถานอาบอบนวด) แต่สินคา้หรือบริการบางอยา่งกลบัมีภาพลกัษณ์ในทางตรงกนัขา้ม               
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(เช่น ยาสีฟัน โรงพยาบาล) เม่ือสินคา้หรือบริการท่ีองคก์รมี ไม่วา่จะมีภาพลกัษณ์เชิงลบหรือบวก 
หรือกลาง ๆ กย็งัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรุงแต่งใหมี้ภาพลกัษณ์ท่ีมีเอกลกัษณ์เป็นท่ียอมรับมากข้ึน
จากสงัคม นอกจากน้ี ภาพลกัษณ์ขององคก์รจะเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์ของสินคา้น้ีกจ็ะมีความเก่ียวพนั
เป็นอยา่งมาก 

8.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัภาพลกัษณ์
สินคา้ เพียงแต่กรณีน้ีเป็น “ตราสินคา้” “ยีห่อ้สินคา้” หรือ “Logo” “สัญลกัษณ์” เช่น ตรางู 
สัญลกัษณ์ “ดอกบวั” เป็นตน้ 

9.  ภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รใดองคก์รหน่ึง         
โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมด โดยรวมถึงสินคา้ ยีห่อ้สินคา้ ระบบการบริหารของบริษทั ความมัน่คง        
การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความรับผดิชอบต่อสงัคม ฯลฯ 

10.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนั (Institutional image) ซ่ึงคลา้ยกบัภาพลกัษณ์องคก์ร                
เพียงแต่มุ่งมองเฉพาะตวับริษทัหรือตวัสถาบนั ความรับผดิชอบของสถาบนัท่ีมีต่อสงัคม                    
ความเป็นสถาบนัท่ีมัน่คง เจริญกา้วหนา้ แต่ทั้งน้ี จะไม่มุ่งมองในเชิงธุรกิจการคา้หรือการตลาด         
หรือตราสินคา้อะไรทั้งส้ิน นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัเพียงอยา่งเดียว 

จากขอ้เทจ็จริงดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปประเภทของภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดจาก      
จิตใตส้ านึกหรือการตั้งใจแสดงออก ซ่ึงปรากฏแก่สายตาของผูท่ี้พบเห็น โดยมกัเป็นเร่ืองดา้นบวก
หรือดา้นท่ีเป็นประโยชน์ต่อตนเอง องคก์ร และสังคม มากกวา่ดา้นลบ 

การก าหนด “ภาพลกัษณ์องค์กร” 
ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลหรือประชาชนมีต่อองคก์รจะเป็นอยา่งไร ยอ่มข้ึนอยูก่บัประสบการณ์

และขอ้มูลข่าวสารท่ีประชาชนไดรั้บ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มก่อตวัข้ึนเป็นความประทบัใจ ซ่ึงอาจจะเป็น        
ในทางบวกหรือลบกไ็ด ้ข้ึนอยูก่บัพฤติกรรมขององคก์ร นกัประชาสมัพนัธ์จึงตอ้งใหข่้าวสารความรู้
สู่ประชาชนอยา่งถูกตอ้งและเพยีงพอ 

การก าหนดภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนาขององคก์ร ควรควบคุมเน้ือหาไวด้งัน้ี (พรทิพย ์
พิมลสินธ์ุ, 2540 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555) 

1.  ความสมัพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้ง (Relate with target public) กล่าวคือ            
องคก์รควรมีการสร้างภาพลกัษณ์ในการเป็นเพือ่น (Partnership) ท่ีดี ไม่วา่จะเป็นเพื่อนในฐานะผูข้าย
หรือเพื่อนร่วมธุรกิจเดียวกนั โดยอาจเนน้ภาพของการซ่ือสตัยสุ์จริต การใหค้วามร่วมมือ                   
และการมีส่วนพฒันาความรุ่งเรืองใหแ้ก่ธุรกิจประเภทนั้น 

2.  สินคา้หรือตราสินคา้ (Product of brand) ทุกองคก์รยอ่มมีธุรกิจ ไม่วา่จะขายสินคา้
หรือบริการ โดยหลายกรณีเช่ือวา่ ถา้หากตอ้งการจะสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
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แลว้กค็วรพิจารณาถึงสินคา้ของบริษทัดว้ย ตวัอยา่งภาพลกัษณ์ของสินคา้ อาจจะเป็นสินคา้               
ของแม่บา้นสมยัใหม่ สินคา้ท่ีใหค้วามสะดวก รวดเร็ว หรือในกรณีของตราสินคา้ ยีห่อ้                      
อาจเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีมีคุณภาพ คงทน ภาพลกัษณ์ของสินคา้ท่ีท าดว้ยมือ เป็นตน้ 

3.  ความปลอดภยั มลภาวะ และเทคโนโลย ี(Safety pollution and technology) ในส่วนน้ี    
จะเป็นคุณลกัษณะท่ีจ าเป็นส าหรับองคก์รทัว่ไปวา่ ในปัจจุบนัอาจมีการเนน้ท่ีแตกต่าง                       
แต่มกัจะกล่าวถึงกนัมากในปัจจุบนั คือ ความปลอดภยั การไม่มีมลภาวะ และควรน าเทคโนโลย ี       
ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นระบบการท างานหรือใชใ้นกระบวนการผลิตสินคา้ 

4.  การมีส่วนร่วมสร้างเศรษฐกิจสงัคม (Socio-Economic contribution) การท่ีองคก์ร         
เป็นส่วนหน่ึงของสงัคม กย็อ่มหมายถึง มีหนา้ท่ีสร้างความเจริญรุ่งเรืองใหแ้ก่สงัคม ส่วนภาพลกัษณ์
ท่ีนิยมสร้างกนั มกัเป็นเร่ืองของการสร้างความมัน่คงและเจริญกา้วหนา้ของเศรษฐกิจประกอบกนั 

5.  พนกังาน (Employee) ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบัพนกังานค่อนขา้งจะมีความส าคญัมาก 
องคก์รจะไม่สามารถด าเนินธุรกิจไดห้ากไม่มีพนกังาน และกไ็ม่สามารถเจริญเติบโตได ้                    
ถา้ปราศจากพนกังาน ส่วนภาพลกัษณ์ท่ีสร้างมกัเป็นเร่ืองค่าตอบแทนท่ียติุธรรม การมีสวสัดิการท่ีดี 
ฯลฯ 

6.  ความรับผดิชอบต่อสงัคม (Social responsibility) เป็นการสร้างภาพลกัษณ์วา่               
องคก์รน้ีเป็นสมาชิกท่ีดีต่อสงัคม นัน่คือ การมีความรับผดิชอบ ช่วยเหลือเม่ือเกิดสาธารณภยั             
หรือเขา้ร่วมโครงการรณรงคต่์าง ๆ 

7.  การจดัการ (Management) การจดัการน้ีถือวา่เป็นระบบท่ีท าใหอ้งคก์รเจริญรุ่งเรือง
กา้วหนา้ และหรือท าใหอ้งคก์รมีผลผลิตท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ดงันั้น หากองคก์รใด           
มีการบริหารท่ีมีคุณภาพ แน่นอนวา่องคก์รนั้นยอ่มมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

8.  กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั (Laws and regulation) องคก์รท่ีจะเป็นท่ียอมรับแก่สมาชิก
ของสงัคมได ้องคก์รนั้นจะตอ้งมีความประพฤติในกรอบของกฎหมายหรือขนบธรรมเนียมท่ีดี        
ของสงัคม ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองน้ีจึงมีความจ าเป็นเช่นกนั 

อ านวย วีรวรรณ (2540 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555, หนา้ 21) ไดใ้หท้ศันะเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีสงัคมตอ้งการ หรืองคก์รในอุดมคตินั้น จะตอ้งมีภาพลกัษณ์ ดงัน้ี 

1.  เป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก เพราะกิจกรรมท่ีแต่ละองคก์รกระท า                      
ยอ่มมีผลต่อสงัคมอยา่งแน่นอน ถา้องคก์รใดมีความเจริญกา้วหนา้ทนัโลก ยอ่มมีความคล่องตวั         
ในการปรับกิจกรรมใหอ้อกมามีประสิทธิภาพ ผลผลิตท่ีออกมายอ่มมีประสิทธิภาพ เก้ือหนุนสงัคม
ใหมี้ความอยูดี่กินดีไปดว้ย 
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2.  เป็นองคก์รท่ีมีบริการและสมัพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้ องคก์รในฐานะผูผ้ลิตสินคา้หรือบริการ 
ยอ่มมีการติดต่อสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นผูใ้ชผ้ลิตภณัฑอ์ยา่งแน่นอนในสายตาของลูกคา้                  
ซ่ึงเป็นสมาชิกในสงัคมยอ่มตอ้งการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ คือ ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว 
ถูกตอ้ง มีอธัยาศยัไมตรี และบางคร้ังตอ้งรักษาความลบัในเร่ืองท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผยดว้ย 
นอกจากน้ี ลูกคา้ยงัตอ้งการองคก์รท่ีมีสมัพนัธภาพท่ีดีกบัเขา เพื่อจะไดท้ราบความตอ้งการ               
และสามารถจดัสินคา้หรือบริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.  เป็นองคก์รท่ีมีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ องคก์รท่ีมีระบบ
บริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ ยอ่มสามารถใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ผลิตสินคา้
หรือบริการท่ีมีประสิทธิภาพใหแ้ก่สงัคมดว้ย นอกจากน้ี องคก์รในลกัษณะดงักล่าว ยอ่มมีแนวโนม้
ท่ีจะเจริญกา้วหนา้ เป็นองคก์รท่ีมัน่คงมาก ๆ ยอ่มเป็นผลใหเ้ศรษฐกิจของประเทศมีความมัน่คงดว้ย 

4.  เป็นองคก์รท่ีท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม เศรษฐกิจของประเทศ         
จะมัน่คง ประชาชนจะพออยูพ่อกินตามสมควรแก่อตัภาพ ยอ่มเกิดจากองคก์รท่ีประกอบกิจการ         
โดยค านึงถึงผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวมเป็นส าคญั ถึงแมจ้ะตอ้งเหน็ดเหน่ือย               
กบักิจกรรมในลกัษณะน้ี แต่ถา้องคก์รใดยอมเสียสละ ยอ่มไดรั้บการยกยอ่งหรือไดภ้าพลกัษณ์ท่ีดี
จากสงัคมแน่นอน 

5.  เป็นองคก์รท่ีปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายบา้นเมือง เพราะกฎหมายของบา้นเมือง 
บญัญติัข้ึนมาเพื่อรักษาประโยชน์ของผูค้นโดยส่วนรวมเป็นส าคญั ถา้หากองคก์รใดปฏิบติัภายใน
กรอบกฎหมายของบา้นเมือง ยอ่มแสดงถึงความรับผดิชอบท่ีมีต่อสงัคมส่วนรวมดว้ย 

6.  เป็นองคก์รท่ีมีความรับผดิชอบต่อสงัคมในระดบัสูง คือ องคก์รใดท่ีประกอบกิจกรรม 
โดยค านึงถึงความกา้วหนา้ความมัน่คง และสวสัดิการของประชาชนส่วนรวมและพยายามเก้ือหนุน
สงัคมอยูใ่นระดบัมาตรฐานท่ีควรจะเป็น ทั้งในดา้นการศึกษา ศีลธรรม และวฒันธรรม ยอ่มถือไดว้า่ 
เป็นองคก์รท่ีมีความรับผดิชอบอยา่งสูงต่อสงัคม และแน่นอนวา่ยอ่มจะเป็นองคก์รท่ีไดรั้บความร่วมมือ
อยา่งสูงต่อสงัคมเป็นการตอบแทนดว้ย 

ดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) ภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีสงัคมตอ้งการหรือการก าหนดภาพลกัษณ์
ขององคก์รประกอบข้ึนดว้ยหลกัส าคญั ๆ หลายประการ เช่น เป็นองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีเก้ือหนุนสงัคม
ใหมี้ความเป็นอยูท่ี่ดี เป็นองคก์รท่ีท าคุณประโยชน์ใหก้บัประเทศทางดา้นเศรษฐกิจ เป็นองคก์ร        
ท่ีมีระบบการบริหารจดัการองคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพ ส่งผลใหเ้ศรษฐกิจในภาพรวมมีความมัน่คง 
นอกจากนั้น ยงัเป็นองคก์รท่ีปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายบา้นเมือง และท่ีส าคญัเป็นองคก์ร        
ท่ีจะตอ้งรักษาความลบัในเร่ืองท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผย และตอ้งการการบริการท่ีมีความสะดวก 
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รวดเร็ว ถูกตอ้ง มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีอีกดว้ย ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจะเป็นตวัก าหนดภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปการก าหนดภาพลกัษณ์ขององคก์รไดว้า่ 
ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นส่ิงท่ีสงัคมตอ้งการ ทั้งน้ี ตอ้งเป็นองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ ทั้งทางดา้นการบริหาร
จดัการท่ีตอ้งใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด หรือดา้นบริการลูกคา้ท่ีตอ้งการ
ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง พร้อมทั้งอธัยาศยัไมตรี ในขณะเดียวกนักต็อ้งมีการเกบ็รักษาความลบั
ของลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการเช่นกนั นอกจากน้ี องคก์รท่ีมีประสิทธิภาพยงัตอ้งมีความรับผดิชอบ
ต่อสงัคมในระดบัสูง สามารถเสียสละเพื่อประโยชน์ส่วนรวมได ้โดยอยูภ่ายใตร้ะเบียบ ขอ้กฎหมาย
ท่ียดึถือปฏิบติัเป็นบรรทดัฐานของสงัคม ส่งผลใหไ้ดรั้บการยกยอ่งหรือไดภ้าพลกัษณ์ท่ีดีจากสงัคม
อยา่งแน่นอน 

การสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีมีการสร้างสรรคไ์ดด้ว้ยวิธีการประชาสัมพนัธ์ท่ีถูกตอ้ง                      

และมีประสิทธิภาพ แมอ้าศยัระยะเวลาท่ียาวนานและต่อเน่ือง แต่ใหผ้ลคุม้ค่า ภาพลกัษณ์นั้น             
จะปล่อยใหเ้กิดข้ึนตามธรรมชาติไม่ได ้เพราะจะไม่เป็นตามท่ีตอ้งการ หรืออาจจะผดิพลาด               
จากความเป็นจริง ฉะนั้น เราตอ้งสร้างข้ึนมาเอง โดยกลวิธีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี คือ                       
การประชาสมัพนัธ์สร้างสรรคท่ี์ตั้งอยูบ่นพื้นฐานท่ีมีสาระความเป็นจริงและพฒันาอยูเ่สมอ 
ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างสรรค ์ประกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริม การป้องกนั การรักษา และการแกไ้ข 
ดงัน้ี (รัตนะ รัตนะวงษ,์ 2550, หนา้ 23) 

1.  การสร้างภาพลกัษณ์ โดยวางแผนก าหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีสร้างนั้น               
และส ารวจภาพลกัษณ์เดิมวา่มีหรือไม่อยา่งไรจากกลุ่มเป้าหมาย คน้หาจุดเด่นขององคก์ร                 
เพื่อก าหนดขอบเขต แบ่งแยกกลุ่มเป้าหมาย เพื่อก าหนดกิจกรรมการสร้างภาพลกัษณ์ตามความตอ้งการ
และแต่ละกลุ่ม ก าหนดเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์ แลว้ใชว้ิธีการประชาสมัพนัธ์                      
ในการสร้างภาพลกัษณ์ผสมผสานกบัวิธีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ เพราะทั้งการโฆษณา                 
และการประชาสมัพนัธ์นั้น ถา้น ามาท างานร่วมกนั ต่างกจ็ะมีส่วนสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั                
ท าใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย 

2.  การส่งเสริม ป้องกนั และรักษาภาพลกัษณ์ใหค้งทนถาวร เป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั      
อยา่งมาก ทั้งน้ี เพราะภาพลกัษณ์นั้นเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามสภาพการณ์ของเหตุการณ์ 
และส่ิงแวดลอ้มนั้น ฉะนั้น การส่งเสริมป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์เป็นส่ิงจ าเป็น ซ่ึงจะด าเนินการ
ไดโ้ดยการประชาสมัพนัธ์เชิงรุก หรือการประชาสมัพนัธ์เพื่อการป้องกนั 
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3.  การแกไ้ขภาพลกัษณ์ หมายถึง การแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบในกรณีวิกฤตการณ์             
ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากความผดิพลาด การนดัหยดุงาน ข่าวลือ อุบติัเหตุ หรือการบ่อนท าลาย                    
ซ่ึงจะตอ้งด าเนินการแกไ้ขดว้ยการบริหารและการประชาสมัพนัธ์ยามวิกฤติ โดยตอ้งวางแผนป้องกนั
และเตรียมพร้อม การแกไ้ขปัญหาองคก์รในกรณีวกิฤตการณ์ ควรด าเนินการโดยเร่งด่วน ฉบัพลนั 
ระดมทรัพยากรใหม้ากท่ีสุด ทั้งทรัพยากรบุคลากรภายใน ภายนอก และการใชส่ื้อต่าง ๆ                   
แนวทางในการด าเนินงาน คือ 

 3.1  ศึกษาและวิเคราะห์สาเหตุและลกัษณะของปัญหา แนวโนม้ ผลกระทบ                  
และแนวทางการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว วางแผนใหส้อดคลอ้งและรองรับกนัเป็นทอด ๆ โดยระดม          
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมาร่วมกนัวิเคราะห์สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน วางแผนใชก้ลยทุธ์และก าหนดเวลาการแกไ้ข
โดยรีบด่วน ใหท้นัต่อเวลา แบ่งความรับผดิชอบและประสานงาน โดยใชเ้ครือข่ายกระจายในทุกจุด
ท่ีมีส่วนช่วยในการแกไ้ขใหเ้ร็วท่ีสุด 

 3.2  ประชาสัมพนัธ์ภายใน โดยใชส่ื้อภายในทุกรูปแบบ ใหบุ้คลากรทราบขอ้เทจ็จริง   
อยา่งต่อเน่ืองและสามารถใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งแก่บุคคลภายนอก โดยใชบุ้คลากรภายใน           
เป็นกระบอกเสียงขององคก์ร 

 3.3  กลุ่มบุคคลเป้าหมาย คู่กรณี หรือสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาตอ้งไดรั้บการคล่ีคลาย  
และแกไ้ข โดยการเขา้ถึงและช้ีแจงขอ้เทจ็จริงใหเ้ขา้ใจ 

 3.4 การใชส่ื้อมวลชนเผยแพร่ข่าวสาร โดยการแถลงข่าว ใหส้มัภาษณ์ ใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ท่ีส่ือมวลชนตอ้งการทราบ รวมทั้งช้ีใหเ้ห็นถึงสาเหตุและความเป็นมาของปัญหาและขอ้มูลท่ีผดิพลาด
ไม่ถูกตอ้ง 

 3.5  การใชส่ื้อทุกรูปแบบท่ีเหมาะสม เช่น ป้ายประกาศ ส่ิงพิมพ ์และอ่ืน ๆ                    
ท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์และความรู้สึกของประชาชน 

 3.6  บุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน 
บุคคลท่ีเป็นผูน้ าทางความคิดเห็น ผูน้ าทางสังคม หรือผูบ้ริหารระดบัสูงของประเทศ ควรมีส่วนร่วม 
ในการช้ีแจง ใหข้อ้เทจ็จริง แสดงความคิดเห็นร่วมแกปั้ญหาขององคก์รดว้ย ซ่ึงจะไดรั้บความเช่ือถือ
จากประชาชนทัว่ไปมากกกวา่บุคคลภายในองคก์าร 

 กล่าวโดยสรุป คือ การสรรคส์ร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี คือ การก าหนดกลวิธีเพื่อช่วย             
ในการประชาสมัพนัธ์ ท าใหไ้ดภ้าพลกัษณ์ท่ีตอ้งการ ทั้งน้ี อาจตอ้งใชร้ะยะเวลาท่ียาวนาน                 
แต่ผลแทนกลบัคุม้ค่า 
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แนวคดิและทฤษฎกีารรับรู้ 
ความหมายของการรับรู้ 
การรับรู้ หมายถึง ขบวนการท่ีตนไดส้ัมผสัและการรับรู้ออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจ      

โดยอาศยัความรู้เดิมและประสบการณ์เป็นเคร่ืองช่วย (เรไร แยม้สะอาด, 2552) 
การรับรู้ หมายถึง การท่ีบุคคลส านึก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction)          

ต่อส่ิงเร้า โดยปกติเรารับรู้โดยผา่นระบบรับสมัผสั ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั และกลา้มเน้ือ 
ข่าวสารท่ีระบบรับสมัผสัรับจากส่ิงแวดลอ้มจะถูกส่งต่อไปยงัสมอง เพื่อใหเ้กิดความรู้สึก (Sensation) 
เป็นการตอบสนองขั้นแรกสุดของเราต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม สมองจะตีความส่ิงท่ีรู้สึก
ต่อไปอีกขั้นหน่ึง เป็นการรับรู้ (Perception) วา่ส่ิงท่ีไดเ้ห็น ไดย้นิ หรือรู้สึกนั้นคืออะไร 

การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการใหค้วามสนใจและเลือกรับ การรวบรวมและจดัระบบ 
และการแปลความหมายหรือสร้างความหมายใหแ้ก่ขอ้มูลท่ีไดรั้บ เพื่อใหเ้ขา้ใจความหมายของส่ิงต่าง ๆ 
ท่ีเกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้มรอบตวั (สุรัตน์ ตรีสกลุ, 2548 อา้งถึงใน อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 25) 

การรับรู้ หมายถึง การท่ีบุคคล ส านึก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction)           
ต่อส่ิงเร้า โดยปกติเรารับรู้โดยผา่นระบบสมัผสั ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั และกลา้มเน้ือ 
ข่าวสารท่ีระบบรับสมัผสัจากส่ิงแวดลอ้มจะถูกส่งต่อไปยงัสมอง เพือ่ใหเ้กิดความรู้สึกเป็น                
การไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดร้ส ความรู้สึกร้อน หนาว เจบ็ปวด ฯลฯ พฤติกรรมการรู้สึก (Sensation) 
เป็นการสนองขั้นแรกสุดของเราต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม สมองจะตีความส่ิงท่ีรู้สึกต่อไป
อีกข้ึนหน่ึง เป็นการรับรู้ (Perception) (สุปาณี สนธิรัตน์, 2545 อา้งถึงใน อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 25) 

“การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการใหค้วามสนใจและเลือกรับ การรวบรวม               
และจดัระบบ และการแปลความหมายหรือสร้างความหมายแก่ขอ้มูลท่ีไดรั้บ เพื่อใหเ้ขา้ใจความหมาย
ในส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้มรอบตวั (อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 25) 

การรับรู้ หมายถึง การท่ีบุคคลส านึก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction)           
ต่อส่ิงเร้า โดยปกติเรารับรู้โดยผา่นระบบรับสมัผสั ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั และกลา้มเน้ือ 
ข่าวสารท่ีระบบรับสมัผสัรับจากส่ิงแวดลอ้มจะถูกส่งต่อไปยงัสมอง เพือ่ใหเ้กิดความรู้สึก (Sensation) 
เป็นการตอบสนองขั้นแรกสุดของเราต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม สมองจะตีความส่ิงท่ีรู้สึก
ต่อไปอีกขั้นหน่ึง เป็นการรับรู้ (Perception) วา่ส่ิงท่ีไดเ้ห็น ไดย้นิ หรือรู้สึกนั้นคืออะไร 

(สุรัตน์ ตรีสกุล, 2548 อา้งถึงใน อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 25) การรับรู้ หมายถึง 
กระบวนการในการใหค้วามสนใจและเลือกรับ การรวบรวมและจดัระบบ และการแปลความหมาย
หรือสร้างความหมายใหแ้ก่ขอ้มูลท่ีไดรั้บ เพื่อใหเ้ขา้ใจความหมายของส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน                  
ในสภาพแวดลอ้มรอบตวั 
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สุปาณี สนธิรัตน์ (2545 อา้งถึงใน อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 25) การรับรู้ หมายถึง            
การท่ีบุคคลส านึก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction) ต่อส่ิงเร้า โดยปกติเรารับรู้               
โดยผา่นระบบสมัผสั ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั และกลา้มเน้ือ ข่าวสารท่ีระบบรับสมัผสั         
จากส่ิงแวดลอ้มจะถูกส่งต่อไปยงัสมอง เพือ่ใหเ้กิดความรู้สึก เป็นการไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดร้ส 
ความรู้สึกร้อน หนาว เจบ็ปวด ฯลฯ พฤติกรรมการรู้สึก (Sensation) เป็นการสนองขั้นแรกสุด           
ของเราต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม สมองจะตีความส่ิงท่ีรู้สึกต่อไปอีกขั้นหน่ึง เป็นการรับรู้ 
(Perception) 

Shiffman and Kanuk (2007 อา้งถึงใน รัตนะ รัตนะวงษ,์ 2550) กล่าววา่ การรับรู้ คือ 
กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความหมายส่ิงกระตุน้ออกมาเป็นภาพ         
ท่ีมีความหมายและเกิดภาพรวมข้ึนมา เช่น บุคคล 2 คน ไดรั้บส่ิงกระตุน้อยา่งเดียวกนั และอยูภ่ายใต้
เง่ือนไขอยา่งเดียวกนั แต่การรับรู้และการรู้จกัการตีความหมายของแต่ละบุคคลอาจต่างกนั ทั้งน้ี 
ข้ึนอยูก่บัความจ าเป็น ค่านิยม และความคาดหวงั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการเลือก โดยท่ีตวัแปรเหล่าน้ี        
จะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการรับรู้ของบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวถึง การรับรู้และกระบวนการรับรู้ไวว้า่ การรับรู้เป็น
กระบวนการ ซ่ึงแต่ละบุคคลไดเ้ลือกสรรการจดัระเบียบ และการตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะ            
สร้างภาพท่ีมีความหมายของโลก หรืออาจหมายถึง กระบวนการของความเขา้ใจ (การเปิดรับ)            
ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู ่ซ่ึงหมายความวา่ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล               
ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความจ าเป็น และอารมณ์ เช่นเดียวลกัษณะ
ภายนอกของส่ิงกระตุน้ การรับรู้อาจพิจารณาเป็นกระบวนการกลัน่กรอง การรู้จะแสดงถึงความรู้สึก              
จากประสาทสมัผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก 

สรุปไดว้า่ “การรับรู้”  หมายถึง กระบวนการเลือกรับรู้ โดยใชป้ระสาทสมัผสัทั้ง 5           
ในการไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก โดยตีความหมายของขอ้มูลใหเ้กิดเป็นภาพ       
ท่ีเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจ ซ่ึงอาจแตกต่างกนัไปตามแต่ความเช่ือ ประสบการณ์                 
ความจ าเป็น และอารมณ์ของแต่ละบุคคล 

ขบวนการรับรู้ จึงเป็นการตีความข่าวสารท่ีสมองไดรั้บ การตีความดงักล่าวขา้งตน้            
ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น ประสาทรับสมัผสั ธรรมชาติของส่ิงเร้า ประสบการณ์เดิม              
ความคาดหวงั ในขณะนั้น ความสนใจ (Attention) การจดัหมวดหมู่ของส่ิงเร้า ซ่ึงท าใหแ้ต่ละคน
รับรู้แตกต่างกนัออกไป แมว้่าจะมีส่ิงเร้าเดียวกนั แต่จะมีการรับรู้ต่อส่ิงเร้าเดียวกนัแตกต่างกนัออกไป 
เม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลงไปดว้ย (อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 25) 
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แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
Belch and Belch (1993 อา้งถึงใน วฒิุชยั อารักษโ์พชฉงค,์ 2554) ไดอ้ธิบายเร่ือง

กระบวนการ  ของการรับรู้และการเลือกรับรู้ (Selective perception) ไวว้า่ กระบวนการของการรับรู้
นั้นแบ่งออกได ้3 ขั้นตอน คือ 

1.  ขั้นความรู้สึก (Sensation) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลจะตอบสนองโดยตรงต่อประสาทสัมผสั
ทั้ง 5 (รูป รส กล่ิน เสียง สมัผสั) โดยทนัทีต่อส่ิงกระตุน้ เช่น โฆษณา ตราสินคา้ หีบห่อ ผลิตภณัฑ ์  
เป็นตน้ ซ่ึงการรับรู้จะใชค้วามรู้สึกเหล่าน้ีในการสร้างตวัแทนของส่ิงกระตุน้ ดงันั้น ผูส่้งสาร            
หรือนกัส่ือสารการตลาดจะตอ้งออกแบบโฆษณาหรือหีบห่อผลิตภณัฑใ์หส้ามารถดึงดูดความสนใจ 
และจบัใจผูบ้ริโภคใหไ้ด ้เพือ่ใหส้ารท่ีตอ้งการส่ือในโฆษณานั้น ไดรั้บความสนใจจากผูบ้ริโภค 

2.  ขั้นการเลือกขอ้มูลข่าวสาร (Selecting information) ขั้นตอนน้ีจะเป็นตวัช้ีวา่                
ขอ้มูลข่าวสารทางการตลาดต่าง ๆ ท่ีเป็นส่ิงกระตุน้นั้น จะไดรั้บความสนใจหรือไม่ และจะตีความ
อยา่งไร รวมถึงปัจจยัภายในทางจิตวิทยา เช่น ความตอ้งการ แรงจูงใจ ความคาดหวงั และประสบ 
ซ่ึงจะเป็นตวัน ามาอธิบายถึงเหตุผลวา่ ท าไมคนถึงเลือกสนใจส่ิงหน่ึงโดยละเลยอีกส่ิงหน่ึง                
ไดรั้บส่ิงกระตุน้เดียวกนั แต่เลือกสนใจเขา้ใจแตกต่างกนัออกไป โดยปกติแลว้ กระบวนการรับรู้
ของแต่ละบุคคลจะมุ่งความสนใจสภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของตนเองและละเลย
ส่ิงกระตุน้ท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 

3.  ขั้นการเลือกตีความ (Interpreting the information) หลงัจากท่ีบุคคลเลือกและสนใจ      
ในส่ิงกระตุน้หรือขอ้มูลข่าวสารแลว้ กม็าถึงขั้นตอนของการจดัการ จดักลุ่มประเภท และตีความหมาย
ขอ้มูลข่าวสารนั้น ขั้นตอนน้ีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในแต่ละบุคคล และไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัภายใน
ทางจิตวิทยา ซ่ึงในการตีความและใหค้วามหมายต่อส่ิงกระตุน้นั้น ยงัข้ึนอยูก่บัธรรมชาติ                  
ของส่ิงกระตุน้นั้นดว้ย เช่น สารในงาน โฆษณาท่ีส่ือออกมาชดัเจน เขา้ใจง่าย คนกจ็ะตีความ             
และใหค้วามหมายไดช้ดัเจน สอดคลอ้งกบัจุดประสงคข์องสารท่ีตอ้งการส่ือ ในทางกลบักนั             
งานโฆษณาท่ีส่ือออกมาคลุมเครือจะไดรั้บการตีความและใหค้วามหมายแตกต่างกนัไป                     
ตามแต่ละบุคคล เป็นตน้ 

การเลือกจะเกิดข้ึนในทุก ๆ ขั้นตอนของกระบวนการรับรู้ของผูรั้บสาร เพราะผูรั้บสาร    
จะเปิดรับข่าวสารท่ีสอดคลอ้งกบัความเช่ือและทศันคติท่ีมีอยู ่ในแง่น้ีการรับรู้อาจมองไดใ้นแง่        
ของกระบวนการกรองข่าวสารท่ีปัจจยัภายในและภายนอกมีอิทธิพลต่อส่ิงท่ีไดรั้บ วธีิการจดัการ
และตีความสาร กระบวนการกรองข่าวสารท่ีเกิดข้ึนกบัผูรั้บสารน้ี คือ การเลือกรับรู้ (Selective 
perception) เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
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การเลอืกรับรู้ (Selective Perception) เป็นกระบวนการที่เกดิขึน้ตามล าดับขั้นตอน
ดังต่อไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  แบบจ าลองกระบวนการเลือกรับรู้ (The selective perception process) (Belch & Belch, 

1998 อา้งถึงใน วฒิุชยั อารักษโ์พชฌงค,์ 2554) 
 

1.  การเลือกเปิดรับ (Selective exposure) ผูรั้บสารจะเลือกเปิดรับข่าวสารจากแหล่งใด
แหล่งหน่ึงท่ีมีอยูด่ว้ยกนัหลายแห่ง หรือเลือกท่ีจะเปิดรับเป็นบางช่วง บางเวลา เช่น การเปล่ียนช่อง
โทรทศัน์เม่ือมีโฆษณาคัน่รายการ เป็นตน้ 

2.  การเลือกสนใจ (Selective attention) เกิดข้ึนเม่ือผูรั้บสารเลือกท่ีจะสนใจข่าวสาร          
เร่ืองหน่ึง ขณะท่ีกนัข่าวสารเร่ืองอ่ืน ๆ ออกไป ดงัท่ีจะพบวา่ ผูรั้บเปิดรับการโฆษณาสินคา้ต่าง ๆ 
มากมายผา่นส่ือโทรทศัน์ในแต่ละวนั แต่ผูรั้บสารสนใจและสามารถรับรู้ถึงการโฆษณาเหล่านั้น        
ไดเ้พยีงบางส่วนเท่านั้น นกัโฆษณาจึงตอ้งผลิตงานโฆษณาอยา่งสร้างสรรคเ์พื่อสามารถจบัความสนใจ
จากผูรั้บสาร 

3.  การเลือกรับรู้/ ตีความ (Selective comprehension) ผูรั้บสารจะตีความและท าความเขา้ใจ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บนั้น บนพื้นฐานของทศันคติ ความเช่ือ แรงจูงใจ และประสบการณ์ของตนเอง 
การไดรั้บข่าวสารแบบเดียวกนั ผูรั้บสารอาจจะตีความแตกต่างกนัไป ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตาม
วตัถุประสงคท่ี์ผูส่้งสารคาดหวงัไว ้

4.  การเลือกจดจ า (Selective retention) หมายถึง การท่ีผูรั้บสารไม่ไดจ้ดจ าขอ้มูลข่าวสาร
ทั้งหมดท่ีพวกเขาไดเ้ห็น ไดย้นิ ความสนใจและท าการตีความ หรืออ่านหลงัจากใหค้วามสนใจ         
และท าการตีความแลว้ เพราะผูรั้บสารจะเลือกจดจ าขอ้มูลข่าวสารไดใ้นบางส่วนท่ีตรงกบัความสนใจ 

การเลือกเปิดรับ 
(Selective exposure) 

การเลือกสนใจ 
(Selective attention) 

การเลือกรู้/ ตีความ 
(Selective comprehension) 

การเลือกจดจ า 
(Selective retention) 
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ความตอ้งการและทศันคติของตนเอง หากผูรั้บสารขอ้มูลข่าวสารท่ีรับมานั้นได ้จ าไปสู่การเรียก
ความทรงจ าเก่ียวกบัสินคา้นั้นกลบัมาเม่ือท าการซ้ือ 

Assael (1998 อา้งถึงใน วฒิุชยั อารักษโ์พชฌงค,์ 2554) กล่าววา่ องคป์ระกอบ                  
ของการรับรู้ มีทั้งหมด 3 ส่วน คือ การเลือกรับรู้ การรวบรวม และการตีความ 

1.  การเลือกรับรู้ (Perceptual selection) 
กระบวนการหรือพฤติกรรมในการส่ือสารข่าวสารขอ้มูลของผูบ้ริโภค เปรียบเทียบเหมือน

เคร่ืองกรองข่าวสารในการรับรู้ ท่ามกลางส่ิงเร้ามากมายท่ีไม่สามารถจะรับรู้ทุกอยา่ง                         
แต่ตอ้งมีการเลือกสรรตามความตอ้งการและเลือกรับส่ิงท่ีตรงกบัทศันคติของตนเอง เม่ือผูบ้ริโภค
ไดรั้บข่าวสารท่ีไม่สอดคลอ้งกบัความคิดเห็น ความเช่ือเดิม จะท าใหเ้กิดความไม่สบายใจข้ึน             
และตอ้งการบรรเทาโดยการปรับสมดุลทางความเห็นเพื่อลดความขดัแยง้ 

 1.1  การเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) 
 หมายถึงแนวโนม้ท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกเปิดรับข่าวสารจากแหล่งใดแหล่งหน่ึง                  

แต่ดว้ยเวลาท่ีก าจดัและความสามารถในการเปิดรับ ท าใหผู้บ้ริโภคไม่สามารถรับสารท่ีเขา้มาทั้งหมดได ้
จึงตอ้งมีการเลือกเปิดรับเฉพาะท่ีตนใหค้วามสนใจ 

 1.2  การเลือกใหค้วามสนใจ (Selective attention) 
 หมายถึง แนวโนม้ท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกสนใจข่าวสารท่ีเปิดรับเขา้มามากมาย                   

แต่เน่ืองดว้ยขอ้จ ากดัของสมอง จึงตอ้งมีการเลือกท่ีจะใหค้วามสนใจต่อสารเท่าท่ีสมองจะรับได ้
ดงันั้น ผูบ้ริโภคมกัจะเลือกรับสารท่ีตนเองสนใจ และสอดคลอ้งกบัทศันคติเดิมของตน การน าเสนอ
โฆษณาในรูปแบบท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบ เช่น สวยงาม หรือตลกขบขนัจะสามารถเรียกความสนใจ        
จากผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน บางคร้ังผูบ้ริโภคอาจเล่ียงท่ีจะรับรู้ในส่ิงท่ีไม่ตรงกบัความคาดหวงั               
และความเช่ือของตน หรือหลีกเล่ียงการรับรู้ในส่ิงท่ีเป็นความรู้สึกดา้นลบ นัน่คือ การป้องกนัการรับรู้ 
(Perceptual defense) แมก้ารเปิดรับจะเกิดข้ึนแลว้ ผูบ้ริโภคจะเลือกตดัส่ิงเร้าท่ีเขาพบวา่น่ากลวั         
หรือมีอนัตรายออกไป โดยการบิดเบือนขอ้มูลท่ีไม่ตรงกบัความตอ้งการ ค่านิยมและความเช่ือของตน 
และการสกดักั้นการรับรู้ โดยการป้องกนัตนเองดว้ยการหลีกเล่ียงการรับรู้ในส่ิงท่ีตนเองไม่สนใจ 
เช่น การเปล่ียนช่องโทรทศัน์ การปิดเสียงเม่ือมีโฆษณา 

2.  การรวบรวมขอ้มูล (Perceptual organization) 
การรวบรวมขอ้มูล คือ การท่ีผูบ้ริโภคท าการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ                      

เพื่อช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจในส่ิงท่ีสนใจไดดี้ยิง่ข้ึน หลกัการส าคญัในการรวบรวมขอ้มูล คือ               
การผสมผสานส่ิงเร้าท่ีรับมาหลายแห่งมาจดักลุ่มเพื่อใหง่้ายต่อการประมวลขอ้มูล โดยมีการก าหนด
กรอบในการสร้างภาพรวมและใหค้วามหมายโดยรวมของส่ิงเร้าในขั้นตอนตามหลกั Gestalt Psychology 
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ท่ีวา่คนเรารับรู้องคร์วมมากกวา่จะรับรู้ในแต่ละองคป์ระกอบยอ่ย การผสมผสานท าไดห้ลายวิธี 
ไดแ้ก่ การเติมในส่วนท่ีขาดหายไปของตวักระตุน้ใหเ้ป็นภาพท่ีสมบูรณ์ การรับขอ้มูลท่ีหลากหลาย
มารวมกนัในรูปแบบของกลุ่มกอ้นมากกวา่จะแยกเป็นกลุ่มยอ่ย (Grouping) และการรับรู้ความหมาย
ของส่ิงเร้าจากบริบทโดยรอบ จะช่วยในการเขา้ในสารท่ีส่งมาไดดี้ยิง่ข้ึน 

3.  การตีความหมาย (Perceptual interpretation) 
การตีความหมาย คือ กระบวนการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากผูบ้ริโภคไดเ้ลือกและรวบรวมส่ิงเร้า

จากนั้นกท็  าการตีความโดยอาศยัหลกัสองประการในการตีความหมายขอ้มูลทางการตลาด คือ 
 3.1  การแบ่งขอ้มูลเป็นประเภท (Perceptual categorization) 
 โดยจดัออกเป็นกลุ่มยอ่ย เพือ่ใหเ้กิดความเขา้ใจไดง่้ายข้ึนดว้ยกระบวนการอนัรวดเร็ว 

โดยอาศยัการใชส้ญัลกัษณ์หรือหน่วยความคิด ส่ิงกระตุน้ท่ีผูบ้ริโภคสร้างข้ึน เพื่อใชใ้นการจดจ า
ระยะยาว และสญัลกัษณ์ในการพฒันาสญัลกัษณ์หรือหน่วยความคิดในสมัพนัธ์กบัตวัสินคา้ 

 3.2  การตั้งขอ้สรุปเอง (Perceptual inference) 
 เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคจะใหข้อ้สรุปเก่ียวกบัตวัสินคา้และตราสินคา้ เป็นการพฒันา

ผสมผสานระหวา่งส่ิงเร้าสองตวั ไดแ้ก่ สญัลกัษณ์ส่ือความหมายและสินคา้ โดยผา่นกระบวนการ     
ใหส้ัญลกัษณ์ คือ การสรุปความหมายท่ีผูบ้ริโภคตีความจากสญัลกัษณ์ เช่น การเช่ือมโยงสญัลกัษณ์
ท่ีมีความหมายบางอยา่งเขา้กบัสินคา้ และเกิดภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง การรับรู้โดยรวม             
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อขอ้มูลจากหลายแหล่ง เม่ือน ามาผสมผสานกนั ท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ในใจ             
ของผูบ้ริโภค 

 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การรับรู้นั้น เป็นกระบวนการท่ีตอบสนองต่อส่ิงเร้าจากประสาท
สมัผสัทั้ง 5 ไม่วา่จะเป็นรูป รส กล่ิน เสียง สัมผสั ซ่ึงการตีความหรือตดัสินใจเลือกอาจอยูบ่นพื้นฐาน 
ความเขา้ใจ ทั้งความเช่ือของบุคคล ตลอดจนทศันคติ แรงจูงใจ ซ่ึงไดจ้ากประสบการณ์ทางตรง          
และทางออ้มของบุคคลนั้น ทั้งน้ี การเลือกรับสารอาจแตกต่างกนัไปตามแต่การตีความของแต่ละบุคคล 
 

ข้อมูลการด าเนินการศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดั 
ศูนยด์ ารงธรรมมีตน้ก าเนิดมาจาก “ศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทย” ของกระทรวงมหาดไทย 

ท่ีเปิดโอกาสใหป้ระชาชนสอบถามขอ้มูล แสดงความคิดเห็น และร้องเรียนเก่ียวกบัการด าเนินงาน
ของกระทรวงมหาดไทย โดยใหบ้ริการทางโทรศพัท ์หมายเลข 1567 และทางไปรษณีย ์ตู ้ปณ.1 
ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพฯ 10206 ส าหรับต่างจงัหวดั ทางตู ้ปณ. 101 ปทจ. โดยเช่าตูไ้ปรษณีย ์         
ของท่ีท าการไปรษณีย ์และด าเนินการพร้อมกนัทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2536 
(สถาบนัด ารงราชานุภาพ ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2558, หนา้ 11-16) 
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ต่อมาบทบาทของศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทยไดเ้พิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่            
ภารกิจเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกขข์องประชาชน ก่อใหเ้กิดปัญหาดา้นการปฏิบติั        
เป็นอยา่งยิง่ เน่ืองจากปัญหาความไม่เป็นเอกภาพของหน่วยงานและคณะท างานท่ีรับผดิชอบ             
การแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกขท่ี์มีความซ ้าซอ้นและขาดความชดัเจนในการก าหนดแนวทางปฏิบติั 

การบริการ การรับฟังความคิดเห็น และการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
เป็นงานท่ีมีลกัษณะตรงกบัความหมายของปรัชญา “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” เป็นงานท่ีมีความส าคญั
ต่อความเช่ือถือของประชาชนท่ีมีต่อกระทรวงมหาดไทย ดงันั้น ในวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2537 
กระทรวงมหาดไทย จึงไดป้รับปรุงศูนยบ์ริการข่าวสารมหาดไทยข้ึนใหม่ เพื่อใหก้ารด าเนินงาน       
ดา้นเร่ืองราวร้องทุกขข์องกระทรวงมหาดไทยมีเอกภาพและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
นอกเหนือจากงานบริการขอ้มูลข่าวสารและการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน โดยใชช่ื้อวา่ 
“ศูนยด์ ารงธรรม” และไดป้รับปรุงการด าเนินงานเก่ียวกบัเร่ืองราวร้องทุกข ์โดยจดัใหห้น่วยงานต่าง ๆ 
มีหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องทุกขข์องกระทรวงมหาดไทย อยูภ่ายใตก้ารด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย (ในส่วนกลาง) และในส่วนภูมิภาค (จงัหวดั) ใหอ้ยูภ่ายใตก้ารด าเนินงาน            
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 

ต่อมาในสมยัของ นายวนัมูหะมดันอร์ มะทา รัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย              
ไดมี้นโยบายท่ีจะปรับเปล่ียนบทบาทการท างานของกระทรวงมหาดไทยใหเ้ป็นไปในเชิงรุก
มากกวา่เชิงรับ จึงไดม้อบแนวคิดในการปรับบทบาทของศูนยด์ ารงธรรม ดงัน้ี 

1.  ใหศู้นยด์ ารงธรรมมีบทบาทในการอ านวยความเป็นธรรมแก่ประชาชนอยา่งจริงจงั 
โดยมีลกัษณะการท างานเชิงรุกมากกวา่เชิงรับ 

2.  ใหป้ระชาชนรับทราบถึงบทบาทหนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอยา่งแพร่หลาย                   
และสามารถแจง้ขอรับความช่วยเหลือในเร่ืองความเดือดร้อนต่าง ๆ ไดทุ้กเร่ืองตลอดเวลา 

3.  ใหอ้งคก์รภาคเอกชนมีส่วนร่วมและสนบัสนุนการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม 
4.  ใหศู้นยด์ ารงธรรมมีภารกิจในดา้นส่งเสริมสงเคราะห์ ยกยอ่งเชิดชูพลเมืองดีท่ีเสียสละ 

กลา้หาญ เส่ียงชีวิตเขา้ช่วยเหลือผูอ่ื้นท่ีตกอยูใ่นภาวะคบัขนัอนัตรายดว้ยคุณธรรม 
เพื่อใหศ้นูยด์ ารงธรรมมีบทบาทในการบ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขแก่ประชาชนอยา่งจริงจงั 

บงัเกิดผลส าเร็จเป็นรูปธรรม ตอบสนองนโยบายดงักล่าว กระทรวงมหาดไทย จึงไดป้รับปรุง            
ศูนยด์ ารงธรรมท่ีมีอยูเ่ดิมใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยก าหนดสถานท่ีตั้งอยา่งชดัเจนและเหมาะสม 
มีเจา้หนา้ท่ีและเคร่ืองมือส่ือสารท่ีมีเครือข่ายเช่ือมโยงถึงกนัในทุกระดบั สามารถติดต่อประสานงาน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีพิธีเปิดศูนยด์ ารงธรรมอยา่งเป็นทางการ พร้อมกนัทัว่ประเทศในวนัท่ี 1 ธนัวาคม 
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พ.ศ. 2545 ซ่ึงตรงกบัวนัด ารงราชานุภาพ การปรับปรุงดงักล่าวไดรั้บการเรียกขานวา่ “ศูนยด์ ารงธรรม
มิติใหม่” 

อน่ึง ศูนยด์ ารงธรรม มาจากค าวา่ “ด ารง” และ “ธรรม” “ด ารง” หมายถึง ทรงไว ้ชูไว ้       
ท าใหค้งอยู ่“ธรรม” หมายความถึง ความยติุธรรม ความถูกตอ้ง ดงันั้น ศูนยด์ ารงธรรม จึงหมายถึง 
แหล่งท่ีทรงไวซ่ึ้งความยติุธรรม นอกจากน้ี ค  าวา่ “ด ารง” ยงัสอดคลอ้งกบัพระนามขององคป์ฐม
เสนาบดีกระทรวงมหาดไทย คือ สมเดจ็พระเจา้บรมวงศเ์ธอ กรมพระยาด ารงราชานุภาพดว้ย            
จึงนบัวา่ศูนยด์ ารงธรรมเป็นค าท่ีมีความหมายและเป็นมงคลยิง่ 

แนวคดิในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมในอดีต 
ศูนยด์ ารงธรรมเป็นกลไกหน่ึงในการสร้างระบบบริการประชาชน การอ านวยการช่วยเหลือ

และแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนท่ีไดรั้บความเดือดร้อนตลอดเวลา โดยเนน้รูปแบบของการส่ือสาร
ทางโทรศพัท ์ไม่เนน้เอกสาร และการด าเนินงานเนน้การมีส่วนร่วมระหวา่งภาคราชการ                   
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์รพฒันาเอกชน (NGOs) มูลนิธิ ชมรม สมาคม สถาบนั อาสาสมคัร 
และองคก์รภาคเอกชนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มีส่วนร่วมและสนบัสนุนการด าเนินงานในลกัษณะเครือข่าย
การท างาน รวมทั้งใหก้ารบริหารศูนยด์ ารงธรรมเป็นแบบ “ก่ึงราชการก่ึงเอกชน” และใหศู้นยด์ ารงธรรม
ท าหนา้ท่ีเป็นแกนกลางในการประสานความร่วมมือกบัทุกองคก์ร 

การจัดโครงสร้างของศูนย์ด ารงธรรมในอดีต 
กระทรวงมหาดไทย เห็นวา่ ศูนยด์ ารงธรรมเป็นช่องทางหน่ึงท่ีจะขบัเคล่ือนนโยบาย        

ในการบริหารราชการภายใตป้รัชญา “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” ใหเ้ป็นรูปธรรม ดงันั้น เพื่อให ้               
ศูนยด์ ารงธรรมสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชนได้
อยา่งแทจ้ริง จึงเพิ่มช่องทางร้องทุกขท่ี์มีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ และวางโครงสร้าง          
ของศูนยด์ ารงธรรมไวร้วม 2 ระดบั ประกอบดว้ย ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค คือ 

1.  ส่วนกลาง 
กระทรวงมหาดไทยไดมี้ค าสัง่จดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทยข้ึน                    

เป็นหน่วยงานเทียบเท่าระดบักอง ภายในส านกังานปลดักระทรวง แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่          
ส่วนรับเร่ือง ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี              
และส่วนปฏิบติัในพื้นท่ี แยกเป็น 

 1.1  ส่วนรับเร่ือง ท าหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด และพลเมืองดี             
ตลอด 24 ชัว่โมง ลงทะเบียนรับเร่ือง ตอบปัญหาขอ้ซกัถาม ติดต่อประสานการรับเร่ือง                      
กบัศูนยด์ ารงธรรมในส่วนภูมิภาคทางโทรศพัท ์สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกนัระหวา่งภาคราชการ 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและภาคเอกชน จดัท าทะเบียนอาสาสมคัรผูแ้จง้ข่าว จดัท าสถิติ 
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ประสานการประชาสัมพนัธ์และผลการด าเนินงาน ติดตาม ประเมินผล และจดัท ารายงานการประชุม
ประจ าปีของศนูยด์ ารงธรรม 

 1.2  ส่วนเร่งรัดติดตามและประสานงาน ท าหนา้ท่ีวิเคราะห์และประเมินเร่ืองร้องเรียน   
ร้องทุกข ์ยาเสพติดและข่าวพลเมืองดี จดัล าดบัความส าคญัเร่งด่วน แยกเร่ืองส่งใหส่้วนปฏิบติัการ       
ในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) หรือประสานแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งเร่งรัดติดตาม                 
ผลการด าเนินงานและแจง้ผลการด าเนินงานใหผู้ร้้องทราบ 

 1.3  ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี ท าหนา้ท่ีเร่ืองกองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์
พลเมืองดี จดัหาทุนรับผดิชอบการใชจ่้ายเงินของกองทุน วิเคราะห์และตรวจสอบเหตุการณ์ต่าง ๆ    
ท่ีเกิดข้ึน ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรั้บความเดือดร้อน ประกาศเกียรติคุณหรือใหร้างวลัพลเมืองดีประจ าปี 
จดัท าทะเบียนพลเมืองดี และติดตามประเมินผลการด าเนินงานของกองทุนทั้งในส่วนกลางและจงัหวดั 

 1.4  ส่วนปฏิบติัการในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) ท าหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ               
เร่ืองส าคญัเร่งด่วน ทั้งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกขย์าเสพติด และการสงเคราะห์พลเมืองดีทนัทีท่ีไดรั้บแจง้ 
โดยการลงไปปฏิบติัในพื้นท่ีทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง       
ท่ีร่วมปฏิบติั 

 สถานท่ีตั้ง: บริเวณชั้น 1 อาคารศาลาวา่การกระทรวงมหาดไทย โทรศพัท ์1567 
2.  ส่วนภูมิภาค แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
 2.1  ระดบัจงัหวดั แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนรับเร่ือง ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม         

และประสานงาน ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี ส่วนปฏิบติัการในพื้นท่ี                                 
และส่วนประชาสมัพนัธ์ 

  2.1.1  ส่วนรับเร่ือง มอบหมายใหก้ลุ่มงานปกครองจงัหวดั รับผดิชอบท าหนา้ท่ี        
รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด และข่าวพลเมือง ตลอด 24 ชัว่โมง ลงทะเบียนรับเร่ือง               
ตอบปัญหาขอ้ซกัถาม (กรณีท่ีตอบได)้ แยกเร่ืองและส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ยาเสพติด                   
และข่าวพลเมืองดี ใหส่้วนปฏิบติัการในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) หรือส่วนวิเคราะห์ ติดตาม 
ประสานงานหรือส่วนส่งเสริม และสงเคราะห์พลเมืองดี สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกนัระหวา่ง
ภาคราชการ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และภาคเอกชน จดัท าทะเบียนอาสาสมคัรผูแ้จง้ข่าว           
จดัท าสถิติ รายงานผลการด าเนินงานใหก้ระทรวงทราบทุกเดือน ติดตามประเมินผล และจดัท ารายงาน
ประจ าปีศูนยด์ ารงธรรม 

  2.1.2  ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน มอบหมายใหส้ านกังานจงัหวดั
รับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีวิเคราะห์ ติดตาม ประสานงาน และประเมินเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด 
จดัล าดบัความส าคญัเร่งด่วน และประสานแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบขอ้เทจ็จริง                   
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และพิจารณาหาแนวทางแกไ้ข รวมทั้งเร่งรัด ติดตามผลการด าเนินงาน และแจง้ผลการด าเนินงาน        
ใหผู้ร้้องทราบ 

  2.1.3  ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี มอบหมายใหก้ลุ่มส่งเสริมการปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินจงัหวดัรับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีเร่ืองกองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี จดัหาทุน
รับผดิชอบการใชจ่้ายเงินของกองทุน วเิคราะห์และตรวจสอบเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน                    
ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรั้บความเดือดร้อน ประกาศเกียรติคุณหรือใหร้างวลัพลเมืองดีประจ าปี                
จดัท าทะเบียนพลเมืองดีและติดตามประเมินผลการด าเนินงานของกองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์
พลเมืองดีจงัหวดั 

  2.1.4  ส่วนปฏิบติัการในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) มอบหมายใหอ้ าเภอเมือง
รับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือเร่ืองส าคญัเร่งด่วน ทั้งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด       
และการสงเคราะห์พลเมืองดีทนัทีท่ีไดรั้บแจง้ โดยการลงไปปฏิบติัในพื้นท่ี ประสานงาน                 
กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีร่วมปฏิบติั 

  2.1.5  ส่วนประชาสมัพนัธ์ มอบหมายใหป้ระชาสมัพนัธ์จงัหวดัรับผดิชอบ             
ท าหนา้ท่ีจดัท าแผนและบริการการประชาสมัพนัธ์ จดัรายการวิทยปุระชาสัมพนัธ์ผลการด าเนินงาน
ของศูนยด์ ารงธรรม 

  สถานท่ีตั้ง: ศาลากลางจงัหวดัทุกจงัหวดั โทรศพัท ์1567 
 2.2  ระดบัอ าเภอ/ ก่ิงอ าเภอ มีนายอ าเภอ/ ปลดัอ าเภอ ผูเ้ป็นหวัหนา้ประจ าก่ิงอ าเภอ

เป็นประธานคณะกรรรมการบริหารศูนยด์ ารงธรรมระดบัอ าเภอ และแบ่งโครงสร้างออกเป็น 3 ส่วน 
ไดแ้ก่ 

  2.2.1  ส่วนรับเร่ือง มอบหมายใหห้วัหนา้ส่วนราชการหรือปลดัอ าเภอท่ีนายอ าเภอ
เห็นสมควร รับผดิชอบหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ยาเสพติด และข่าวพลเมืองดี ตลอด 24 ชัว่โมง 
ลงทะเบียนรับเร่ือง ตอบปัญหาขอ้ซกัถาม กรณีตอบได ้แยกเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด           
และข่าวพลเมืองดี ใหส่้วนปฏิบติัการในพื้นท่ี (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) หรือส่วนวิเคราะห์ ติดตาม 
ประสานงาน สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกนัระหวา่งภาคราชการ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน       
และภาคเอกชน จดัท าทะเบียนอาสาสมคัรผูแ้จง้ข่าว จดัท าสถิติ รายงานผลการด าเนินงาน                  
ใหก้ระทรวงทราบทุกเดือน ติดตามประเมินผลและจดัท ารายงานประจ าปีศูนยด์ ารงธรรม 

  2.2.2  ส่วนวิเคราะห์ ติดตามและประสานงานมอบหมายใหห้วัหนา้ส่วนราชการ
หรือปลดัอ าเภอท่ีนายอ าเภอเห็นชอบ รับผดิชอบท าหนา้ท่ี วิเคราะห์ติดตาม ประสานงาน และประเมิน
เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด จดัล าดบัความส าคญัเร่งด่วน และประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและพิจารณาหาแนวทางแกไ้ข เร่งรัด ติดตามผลการด าเนินงานใหผู้ร้้องทราบ 
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รวมทั้งท าหนา้ท่ีส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมือง จดัหารายไดเ้ขา้กองทุนส่งเสริมและสงเคราะห์
พลเมืองดีจงัหวดั 

  2.2.3  ส่วนปฏิบติัการ หรือหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว มอบหมายใหฝ่้ายความมัน่คง
รับผดิชอบ ประสานก าลงัจากส่วนราชการ กลุ่มพลงัต่าง ๆ ในพื้นท่ี ประกอบกบัเป็นส่วนปฏิบติัการ 
ท าหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือกรณีท่ีมีเร่ืองส าคญัเร่งด่วน ทั้งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ยาเสพติด               
และการสงเคราะห์พลเมืองดีทนัทีท่ีไดรั้บแจง้ โดยการลงไปปฏิบติัในพื้นท่ีประสานงาน                    
กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีร่วมการปฏิบติั 

  นอกจากน้ี นายอ าเภอ/ ปลดัอ าเภอ ผูเ้ป็นหวัหนา้ประจ าก่ิงอ าเภอ โดยความเห็นชอบ
ของผูว้า่ราชการจงัหวดั สามารถพิจารณาจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมสาขาของอ าเภอในระดบัต าบล 
หมู่บา้น หรือชุมชนในพื้นท่ีห่างไกลท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจไดต้ามความเหมาะสม ทั้งน้ี            
ใหพ้ิจารณาถึงความจ าเป็นในการบรรเทา แกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนเพื่อประโยชนข์องประชาชน
เป็นส าคญั 

  สถานท่ีตั้ง: ท่ีวา่การอ าเภอ/ ก่ิงอ าเภอทุกแห่ง ยกเวน้อ าเมือง ซ่ึงไม่ตอ้งจดัตั้ง           
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ใหใ้ชศู้นยด์ ารงธรรมจงัหวดัเป็นหลกั แต่นายอ าเภอเมืองและเจา้หนา้ท่ี             
ของอ าเภอเมืองจะตอ้งปฏิบติัการในพื้นท่ีหรือหน่วยเคล่ือนท่ีเร็วของศนูยด์ ารงธรรมทุกจงัหวดั 

ศูนย์ด ารงธรรมในปัจจุบัน 
หลงัจากคณะรักษาความสงบแห่งชาติไดเ้ขา้ควบคุมการบริหารราชการแผน่ดิน เม่ือวนัท่ี 

22 พฤษภาคม พ.ศ. 2557 โดยไดจ้ดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม (มิติใหม่) ตามประกาศคณะรักษาความปลอดภยั 
(คสช.) ฉบบัท่ี 96/ 2557 อนัมีสถานะเทียบเท่าพระราชบญัญติั เม่ือวนัท่ี 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2557         
และใหศู้นยด์ ารงธรรมท าหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา        
รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน และท าหนา้ท่ีเป็นศูนยบ์ริการร่วม           
ตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี             
พ.ศ. 2546 และนโยบายของรัฐบาล เร่ือง การใหบ้ริการประชาชนของศนูยด์ ารงธรรม                         
ประเดน็นโยบายท่ี 10.3 เพื่อยกระดบัสมรรถนะของหน่วยงานของรัฐใหมี้ประสิทธิภาพ                    
สามารถใหบ้ริการในเชิงรุก ทั้งในรูปแบบการเพิ่มศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากประชาชน                  
ในต่างจงัหวดั โดยไม่ตอ้งเดินทางเขามาไปยงัส่วนกลางและศูนยบ์ริการสาธารณะแบบครบวงจร 
ทั้งน้ี กระทรวงมหาดไทยไดแ้ปลงนโยบายดงักล่าวไปสู่การปฏิบติั เพื่อขบัเคล่ือนการจดัตั้ง               
ศูนยด์ ารงธรรมใหส้ามารถเป็นตวัแทนของหวัหนา้ คสช. และรัฐบาล (รายงานการศึกษาวจิยั เร่ือง 
การประเมินผลการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมมิติใหม่, หนา้ 17) และยงัเป็นการช่วยเพิ่ม
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ประสิทธิภาพการบริหารราชการภายใน โดยรับนโยบายจากส่วนกลาง และอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแล
ของส านกังานจงัหวดัแต่ละจงัหวดั 

ต่อมา กระทรวงมหาดไทยไดมี้ประกาศค าสัง่ท่ี 339/ 2559 ใหมี้การปรับปรุงภารกิจ           
ของส านกังานจงัหวดัใหมี้ความเหมาะสม โดยการปรับโครงสร้างภายใน บทบาทภารกิจ อ านาจหนา้ท่ี 
และกรอบอตัราก าลงั เพื่อใหส้อดคลอ้งตามโครงสร้างภารกิจ การแบ่งงานภายในส านกังานจงัหวดั 
(ระยอง) ทั้งน้ี ในส่วนงานของด ารงธรรมจงัหวดั (ระยอง) มีการยกระดบัจากเดิมท่ีอยูภ่ายใต ้             
การบงัคบับญัชาของกลุ่มงานอ านวยการ สงักดั ส านกังานจงัหวดัระยอง ปรับเปล่ียนมาเป็น               
“กลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั” สงักดัส านกังานจงัหวดัระยองแทน  

ยุทธศาสตร์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัระยอง 
1.  วิสยัทศัน ์
ประชาชนอยูดี่ มีสุข ไดรั้บความเป็นธรรมในสงัคม 
2.  เป้าประสงค ์
การสร้างความเป็นธรรมในสงัคมและเป็นท่ีพึ่งของประชาชน 
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มิติประสิทธิผล 
อ านวยความเป็นธรรมเพื่อ
ประโยชน์สุขของประชาชน 

 
การบริหารงานเป็นไป 
ตามหลกัธรรมาภิบาล 

 
ตอบสนองต่อการแกไ้ข

ปัญหาประชาชน 

      

มิติคุณภาพ 
ผูม้าขอรับบริการ 
มีความพึงพอใจ 

 
เร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์
ไดรั้บการแกไ้ขปัญหา 

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 

ส านกังานปลดักระทรวง
มหาดไทยไดรั้บรายงานผล

ทนัตามก าหนดเวลา 

      

มิติประสิทธิภาพ 

ศนูยด์  ารงธรรมจงัหวดั 
มีการใหบ้ริการสะดวก 
รวดเร็ว เป็นธรรม 

โดยยดึหลกัธรรมาภิบาล 

 
มีการแกไ้ขปัญหาเร่ือง

ร้องเรียน/ ร้องทุกขไ์ดอ้ยา่ง
รวดเร็วเป็นธรรม 

 

มีฐานขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกขแ์ละรายงานผล 

ใหส้ านกังานปลดักระทรวง
มหาดไทย 

      

มิติพฒันาบุคลากร 
พฒันาบุคลากร 

ดา้นการใหบ้ริการดว้ยใจ 
 

พฒันาบุคลากรดา้น
กฎหมายท่ีดิน, สปก.      
และสาธารณประโยชน์ 

 

พฒันาบุคลากร 
ดา้นการรายงานผล 

E-lnspection 
(ระบบสารสนเทศ
กระทรวงมหาดไทย) 

 
ภาพท่ี 3  บทบาทภารกิจ อ านาจหนา้ท่ี  
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ภาพท่ี 4  กรอบแนวคิดในการท างานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอ้มูลป้อนกลบั Feedback 

Input Process Outputs 

1.  เจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย์
ด ารงธรรม 
2.  วสัดุ อุปกรณ์ 
3.  เทคโนโลย ี
4.  เร่ืองร้องเรียน/              
ร้องทุกขข์องประชาชน 
5.  ปัญหาขอ้เรียกร้อง
ต่าง ๆ 

การด าเนินงาน 5 ขั้นตอน 
1.  รับเร่ืองร้องเรียน 
2.  หาสาเหตุของสภาพ
ปัญหา 
3.  พิจารณาแนวทางแกไ้ข
ปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
4.  การตกลงใจเขสู่้
กระบวนการไกล่เกล่ีย 
5.  ติดตามแจง้ผล/ รายงาน 

 ผลการแกไ้ขปัญหา 
1.  ยติุเร่ืองร้องเรียน 
2.  ด าเนินการตาม
ขั้นตอนกฎหมาย 

1.  ความพึงพอใจ              
ของประชาชน 
2.  ประชาชนมีคุณภาพ
ชีวิตท่ีดี 
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ภาพท่ี 5  โครงสร้างการแบ่งงานภายในส านกังานจงัหวดัระยอง
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งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
ชุติพร ผลพลู (2550) ไดศึ้กษาความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดั

นครศรีธรรมราชในทศันะของขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช                           
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราช 
ในทศันะของขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช และเพื่อเปรียบเทียบ              
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราชในทศันะของขา้ราชการ
และลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ประชากรท่ีศึกษา            
คือ ขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 130 คน ผลการศึกษาพบวา่ 
ระดบัความคิดเห็นของขา้ราชการและลูกจา้งท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราช
โดยรวม อยูใ่นระดบัความคิดเห็นเชิงบวก และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีภาพลกัษณ์        
อยูใ่นระดบัเชิงบวก โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นประชาสัมพนัธ์ รองลงมา คือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
และสถานท่ีท างาน และดา้นขอ้มูลและเทคโนโลย ีผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา ไม่มีผลต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงั
จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อเพิ่มภาพลกัษณ์ในเชิงบวกใหสู้งข้ึน ส านกังานคลงั
จงัหวดันครศรีธรรมราชควรพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความเช่ียวชาญในงาน พดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส 
ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการท างาน มีการลดขั้นตอนการท างานใหมี้ความกระชบัและฉบัไว          
มากยิง่ข้ึน เปิดโอกาสใหผู้ท่ี้มาติดต่อมีช่องทางแสดงความคิดเห็น จดัเกบ็ขอ้มูลใหเ้ป็นระบบ             
เพื่อสะดวกและประหยดัเวลาในการท างาน และเผยแพร่ผลงานเป็นประจ าสม ่าเสมอ 

รัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) ไดร้ศึกษา ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐ                       
เพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล) ในความคิดเห็นของประชาชนทัว่ไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคข์องศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล) ประชากรท่ีใชศึ้กษา คือ ประชาชนทัว่ไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน จาก 50 เขต และเกบ็ขอ้มูลในเดือนเมษายน พ.ศ. 2550 ใชก้ารวจิยั
เชิงปริมาณ (Quantitative research) ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งรู้จกัภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล) ทั้งหมด และช่องทางท่ีท าใหป้ระชาชน
ส่วนใหญ่รู้จกัศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล คือ ส่ือโทรทศัน์ 
รองลงมา รู้จกัจากส่ือวิทย ุส าหรับภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 
(สายด่วนของรัฐบาล ในระดบัดี เม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ในแต่ละดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีกวา่ดา้นอ่ืน ๆ รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
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ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รในประเดน็ท่ีมีหมายเลขท่ีจดจ าง่ายและสามารถสอบถามขอ้มูลภาครัฐได ้       
ทุกหน่วยงาน 

อนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550) ไดศึ้กษากรณี ภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้ง
ประจ าจงัหวดัสระแกว้: ศึกษากรณีการเลือกตั้งระดบัทอ้งถ่ินพื้นท่ี อ  าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการ              
การเลือกตั้งประจ าจงัหวดัสระแกว้ ในการจดัการเลือกตั้งระดบัทอ้งถ่ินท่ีมีต่อภาพลกัษณ์                   
ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ าจงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ              
ระดบัการศึกษา และรายได ้ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
จ านวน 397 คน ผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ า
จงัหวดัสระแกว้ในภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี โดยดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็น               
ต่อภาพลกัษณ์มากท่ีสุด คือ ภาพลกัษณ์ดา้นความโปร่งใส่ รองลงมา คือ ดา้นการมีส่วนร่วม               
ของประชาชนผูมี้สิทธ์ิเลือกตั้ง และนอ้ยท่ีสุด ดา้นการบริหารงานของส านกังานคณะกรรมการ         
การเลือกตั้ง และปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ าจงัหวดั
สระแกว้: ศึกษากรณี การเลือกตั้งระดบัทอ้งถ่ินพื้นท่ีอ าเภอวงัน ้าเยน็ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความแตกต่าง
ต่อภาพลกัษณ์ส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ าจงัหวดัสระแกว้ ไดแ้ก่ ผูมี้สิทธิเลือกตั้ง      
ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้ง                    
ประจ าจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั โดยปัจจยัท่ีไม่มีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ               
และระดบัการศึกษา 

อญัมณี ฤาชา (2551) ศึกษากรณี ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข                            
ของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) การเปิดรับขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครของผูม้ารับบริการ 2) การรับรู้เก่ียวกบั
ศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครของผูม้ารับบริการ 3) ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการ
สาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ 4) ความแตกต่างระหวา่งลกัษณะ         
ทางประชากรของผูม้ารับบริการกบัภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานคร       
5) ความสมัพนัธ์ระหวา่งการเปิดรับข่าวสารของผูม้ารับบริการกบัภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุขของกรุงเทพมหานคร 6) ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้เก่ียวกบัศูนยบ์ริการสาธารณสุข
ของกรุงเทพมหานครของผูม้ารับบริการกบัภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข                            
ของกรุงเทพมหานคร โดยวิจยัเชิงส ารวจ จากกลุ่มตวัอยา่ง ผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการสาธารณสุข
ของกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน พบวา่ 1) การเปิดรับขอ้มูลข่าวสารในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีการเปิดรับผา่นส่ือเจา้หนา้ท่ี พยาบาล แพทย ์แผน่ผบั และใบปลิว ตามล าดบั                   
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2) ผูม้ารับบริการรับรู้บทบาทหนา้ท่ีและบริการของศูนย ์ฯ อยูใ่นระดบัสูง 3) ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นการบริหารและการจดัการ ดา้นบุคลากร 
และดา้นการบริการอยูใ่นระดบัดี 4) ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีภาพลกัษณ์ดา้นสภาพแวดลอ้ม
แตกต่างกนั ผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีภาพลกัษณ์ดา้นบริการแตกต่างกนั ผูม้ารับบริการ             
ท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการสาธารณสุขดา้นบุคคล ดา้นการบริหารและการจดัการ 
ดา้นการบริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มโดยรวม ไม่แตกต่างกนั ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากรแตกต่างกนั 5) ผูม้าขอรับบริการมีการเปิดรับข่าวสารมากจะมีภาพลกัษณ์
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในระดบัสูง 6) ผูม้ารับบริการมีการรับรู้เก่ียวกบั
ศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครมาก จะมีภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการสาธารณสุข          
ของกรุงเทพในระดบัสูง 

ประภาส ทรงหงษา (2552) ไดศึ้กษากรณี ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติ             
โดยท าการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ประชากรเป้าหมายในการศึกษาวิจยั คือ ประชาชน
ท่ีรู้จกัและเคยใชบ้ริการขอ้มูลสถิติของส านกังานสถิติแห่งชาติท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร      
เกบ็ตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการวิจยัพบวา่                
กลุ่มตวัอยา่งเพศชายนอ้ยกวา่เพศหญิง กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา มากท่ีสุด และส่วนใหญ่           
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท ในเร่ืองของการเปิดรับขอ้มูลข่าวสาร พบดงัน้ี 
1) กลุ่มตวัอยา่งเปิดรับขอ้มูลข่าวสารทัว่ไปจากโทรทศัน์จ  านวนมากท่ีสุด รองลงมา อินเทอร์เน็ต 
หนงัสือพิมพ ์วิทยแุละอ่ืน ๆ ตามล าดบั และกลุ่มตวัอยา่งเปิดรับขอ้มูลข่าวสารของส านกังานสถิติ
แห่งชาติจากส่ืออินเทอร์เน็ต เป็นจ านวนมากท่ีสุด รองลงมา โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์วิทย ุและอ่ืน ๆ 
2) กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดรั้บขอ้มูลจากเวบ็ไซดข์องส านกังานสถิติแห่งชาติมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
อินเทอร์เน็ต โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์วิทย ุและอ่ืน ๆ โดยตอ้งการใหส้ านกังานสถิติแห่งชาติ              
มีการประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือโทรทศัน์และส่ือเวบ็ไซด ์มากท่ีสุด รองลงมา คือ ส่ืออินเทอร์เน็ต          
และอ่ืน ๆ และตอ้งการใหป้ระชาสัมพนัธ์ขอ้มูลสถิติทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคมท่ีส าคญั                  
ท่ีส านกังานสถิติแห่งชาติจดัท าข้ึนมากท่ีสุด รองลงมา คือ ขอ้มูลสถิติท่ีส านกังานสถิติแห่งชาติ         
ผลิตไดแ้ละมีหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน ฯลฯ น าไปใช ้ตามล าดบั 3) กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้
ภาพลกัษณ์โดยรวมต่อส านกังานสถิติแห่งชาติในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น
ต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากร             
อยูใ่นระดบัมาก การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการด าเนินงานและคุณภาพของงานอยูใ่นระดบัมาก              
การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และการรับรู้ภาพลกัษณ์                               
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ดา้นการประชาสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก 4) ตวัแปรลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติแตกต่างกนั                
5) การเปิดรับข่าวสารเก่ียวกบัส านกังานสถิติแห่งชาติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร             
ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติ ขอ้เสนอแนะในการวจิยั         
คือ ส านกังานสถิติแห่งชาติควรเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นส่ือท่ีเขา้ถึงประชาชน         
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง โดยใหค้วามสมัพนัธ์กบัส่ือเวบ็ไซด ์
อินเทอร์เน็ต โทรทศัน์ รถไฟฟ้า ใหม้ากข้ึน เพื่อใหป้ระชาชนรับทราบขอ้มูล อนัเป็นผลท าใหป้ระชาชน
มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อส านกังานสถิติแห่งชาติ 

เรไร แยม้สะอาด (2552) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดิน                     
ตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังาน
ผูต้รวจการแผน่ดินตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน และศึกษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์         
กบัภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดิน มีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ขา้ราชการกรมท่ีดินท่ีปฏิบติังาน        
ในส่วนกลาง จ านวน 347 คน พบวา่ ขา้ราชการกรมท่ีดินมีภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดิน
โดยรวมปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อาย ุรายได ้ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
ระดบั ต าแหน่ง หน่วยงานท่ีสงักดั ไม่มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดิน
ตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน ส่วนระดบัการศึกษา ประสบการณ์ การรับรู้ข่าวสาร          
และความรู้ความเขา้ใจ มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดินตามความคิดเห็น
ของขา้ราชการกรมท่ีดิน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี 
สาขาม่วงสามสิบ เป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ เป็นการศึกษาภายหลงั             
การน านโยบายการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของกรมท่ีดินไปสู่การปฏิบติั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ ประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ จ านวน 384 คน 
เกบ็รวบรวมขอ้มูลในช่วงธนัวาคม พ.ศ. 2553-มกราคม พ.ศ. 2554 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลเชิงปริมาณ เกบ็รวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพดว้ยแบบสอบถามแบบปลายเปิด และการสัมภาษณ์
เชิงลึกเพิ่มเติม ผลการศึกษาพบวา่ คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดด้ าเนินการศึกษามีสดัส่วน          
ของเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี การศึกษาระดบัประถมศึกษา มีรายไดต่้อเดือน
ระหวา่ง 5,001-10,000 บาท ส่วนใหญ่มารับบริการท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี                    
สาขาม่วงสามสิบ เป็นคร้ังท่ี 2 ประเภทของกิจกรรมท่ีมารับบริการ คือ บริการงานทะเบียน                
มีความรู้เก่ียวกบัส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ อยูใ่นระดบัดีมาก                  
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ไดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ จากส่ือประเภท
บุคคล คือ ผูน้ าชุมชนมากท่ีสุด ผลการศึกษาความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ                              
ของส านกังานท่ีดิน ฯ พบวา่ โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์         
ในระดบัดี จดัเรียงอนัดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ พฤติกรรมบริการ ดา้นการใหข้อ้มูล                      
ดา้นความเสมอภาคในการเขา้ถึงบริการ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นความโปร่งใส ดา้นสถานท่ี ทั้งน้ี 
ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงภาพลกัษณ์และการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ คือ ควรเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของส านกังานท่ีดิน ฯ 
ผา่นทางส่ือบุคคลหรือผูม้ารับบริการใหไ้ดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูน้ าชุมชน ก านนั 
ผูใ้หญ่บา้น และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยจดัอบรมบุคคลดงักล่าว เพื่อใหท้ราบนโยบาย         
ทิศทางการพฒันาองคก์ร ระเบียบวิธีการขั้นตอนการปฏิบติังาน ฯลฯ นอกจากน้ีควรส่งเสริมสนบัสนุน
ใหโ้อกาสแก่ประชาชนใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหา เพือ่ใหบุ้คคลดงักล่าวสามารถท าหนา้ท่ี
การส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ สร้างความเขา้ใจ และช่วยน าขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบักรมท่ีดิน          
ไปสู่ประชาชนในชุมชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตลอดจนท าหนา้ท่ีประสานความเขา้ใจระหวา่งเจา้หนา้ท่ี
และประชาชนในชุมชนต่อไป 

สามารถ สุดนิมิต (2554) ไดศึ้กษาหวัขอ้ ภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี 
สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพลกัษณ์
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี       
มีประชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพาสมิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี 
จ  านวน 303 คน พบวา่ 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 41-50 ปี               
จบการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั และมีรายได ้20,001-
30,000 บาท 2) ภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี โดยภาพรวม 4 ดา้น พบวา่ 
สรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรีโดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ี มีภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร และภาพลกัษณ์ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชอุ้ปกรณ์ส านกังาน           
และส านกังาน เป็นล าดบัสุดทา้ย โดยมีดา้นกิจกรรมสงัคม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้           
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์คือ 1) ภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ
จากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 2) การเปิดรับส่ือเก่ียวกบักรมสอบสวนคดีพิเศษ
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 3) หาความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากร                  
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครกบัภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ                                
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4) หาความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากรของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร                   
กบัการเปิดรับส่ือของกรมสอบสวนคดีพิเศษ และหาความสมัพนัธ์ของการเปิดรับส่ือเก่ียวกบั            
กรมสอบสวนคดีพิเศษของประชาชนกบัภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 49.75 
อาชีพส่วนใหญ่ คือ พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 
30,001-40,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งเปิดรับส่ือเก่ียวกบักรมสอบสวนคดีพเิศษอยูใ่นระดบันอ้ย              
เม่ือพจิารณาในแต่ละประเภทของส่ือ พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครเปิดรับส่ือโทรทศันม์าก 
รองลงมา คือ ส่ือหนงัสือพิมพ ์ในขณะท่ีประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครเปิดรับส่ือนอ้ยท่ีสุด คือ 
วารสารของกรมสอบสวนคดีพิเศษ โดยตอ้งการใหมี้การประชาสมัพนัธ์ในประเดน็ขั้นตอน               
การขอรับบริการจากกรมสอบสวนคดีพิเศษ รองลงมา คือ ประเดน็ความรู้เก่ียวกบัการระวงัภยัต่าง ๆ 
ทั้งน้ี ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร เห็นวา่ ภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษอยูใ่นระดบั    
ดีมาก โดยพบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นการบริหาร เป็นภาพลกัษณ์ท่ีประชาชนรู้สึกดีกวา่ดา้นอ่ืน ๆ 
รองลงมา คือ ดา้นองคก์ร ในขณะท่ีภาพลกัษณ์ดา้นผลการปฏิบติังานตามภารกิจ ประชาชนรู้สึกดี
นอ้ยกวา่ทุกดา้น 

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของหน่วยงานต่าง ๆ สามารถสรุปแนวคิด
ท่ีใชไ้ดด้งัน้ี 

 
ตารางท่ี 1  ทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

งานวจิัย 
การวัดภาพลกัษณ์ 

ของหน่วยงานภาครัฐ 
แนวคดิทีใ่ช้ 

1.  อนนัท ์                        
หรุ่นเจริญ (2550) 

1.  ดา้นองคก์ร 
2.  ดา้นการบริหารงาน 
3.  ดา้นการมีส่วนร่วม                     
ของประชาชน 
 
 
 
4.  ดา้นความโปร่งใส 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2535, หนา้ 49) 
 
องคก์ารสหประชาชาติ (2527              
อา้งถึงใน สุชาติ โคตรทุม 2541,              
หนา้ 58-59) 
Cohen and Uphoff  (1977 อา้งถึงใน
ไพศาล เชาวนะ, 2543, หนา้ 11) 
สุทศันา สุทธิกลุสมบติั (2549,            
หนา้ 1-3) 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

งานวจิัย 
การวัดภาพลกัษณ์ 

ของหน่วยงานภาครัฐ 
แนวคดิทีใ่ช้ 

2.  รัตนะ รัตนะวงษ ์
(2550) 

1.  ดา้นประชาสัมพนัธ์ 
 
2.  ดา้นองคก์ร 
3.  ดา้นบริการ 
4. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
5.  ดา้นขอ้มลู 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2544, หนา้ 145-148) 
 
 
พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2545) 
 
ดวงพร ค านูญวฒัน์ และวาสนา           
จนัทร์สวา่ง (2526) 

3.  ชุติพร ผลพลู 
(2550) 

1.  ดา้นบุคลากร 
2.  ดา้นสภาพแวดลอ้ม                  
และสถานท่ี 
3.  ดา้นการบริการ 
4.  ดา้นติดต่อส่ือสาร 
5.  ดา้นขอ้มูลและเทคโนโลย ี

 
 
พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร (2537) 

 6.  ดา้นการประชาสัมพนัธ ์ อ านวย วีรวรรณ (2533, หนา้ 101-110) 
4.  อญัมณี ฤาชา 
(2551) 

1.  ดา้นการบริหารจดัการ 
2.  ดา้นบุคลากร 
 
3.  ดา้นบริการ 
 
4.  ดา้นสภาพแวดลอ้มโดยรวม 

สุทธิลกัษณ์ หวงัสันติธรรม (2548, 
หนา้ 200) 
 
วิรัช ลภิรัตนกลุ (2546, หนา้ 22-23) 
 
สุทธิลกัษณ์ หวงัสันติธรรม, 2548, 
หนา้ 194-195) 

5.  เรไร แยม้
สะอาด (2552) 

1.  ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี 
2.  ดา้นการด าเนินการตาม
บทบาทหนา้ท่ีของส านกังาน
ผูต้รวจการแผน่ดิน 
3.  ดา้นความทนัสมยั 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2546, หนา้ 13) 
กมล สนธิเกษตริน (2509) 
ขอ้มูลรายงานประจ าปี (2550) 
 
เสรี วงษม์ณฑา (2541, หนา้ 19-20) 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

งานวจิัย 
การวัดภาพลกัษณ์ 

ของหน่วยงานภาครัฐ 
แนวคดิทีใ่ช้ 

6.  ประภาส              
ทรงหงษา (2552) 

1.  ดา้นองคก์ร 
2.  ดา้นบุคลากร 
3.  ดา้นการด าเนินงาน                         
และคุณภาพของงาน 
4.  ดา้นการบริการ 
5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ ์

 
 
พรทิพย ์พิมลสิทธ์ุ (2551) 
อ านวย วีรวรรณ (2540, หนา้ 91-92) 
 
วิลชั ลภิรัตนกลุ (2546) 

7.  ธงชยั                 
ศิริโสภาพงษ ์
(2554) 

1.  ดา้นการใหบ้ริการ 
 
2.  ดา้นสถานท่ี 
3.  ดา้นความโปร่งใส 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543, น.6) 
กลุธน ธนาพงศธร (2528) 
พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2551) 
ถวิล บุรีกลุ และวนัชยั วฒันศพัท ์
(2545) 

 4.  ดา้นความเสมอภาค                     
ในการเขา้ถึงบริการ 
5.  ดา้นพฤติกรรมบริการ 
6.  ดา้นการใหข้อ้มูล 

Gronroos (1990, p. 27) 
 
วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2540, หนา้ 7) 

8.  สามารถ สุดนิมิต 
(2554) 

1.  ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ี 
2.  ดา้นการด าเนินงานของ
องคก์ร 
3.  ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้                    
ในส านกังาน 
4.  ดา้นกิจกรรมสงัคม 

ชยัวฒัน์  ชยางกรู (2546, หนา้ 18) 
(เสรี วงษม์ณฑา, 2540, หนา้ 34-35 
และอ านวย วีรวรรณ, 2540) 
 

 
 
 
 
 



42 

ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

งานวจิยั 
การวัดภาพลกัษณ์ 

ของหน่วยงานภาครัฐ 
แนวคดิทีใ่ช้ 

9.  ดวงรัตน์               
ศรีภกัดี (2555) 

1.  ดา้นองคก์ร 
 
2.  ดา้นผูบ้ริหาร 
3.  ดา้นบุคลากร 
4.  ดา้นผลการปฏิบติั                       
ตามภารกิจ 
5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ ์

พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2551, หนา้ 12-14) 
 
เสรี วงษม์ณฑา (2541, หนา้ 19-20) 
 
พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2551) 
 
วิรัช ลภิรัตนกลุ (2546, หนา้ 152-154) 

 
จากการทบทวนงานวจิยัดงักล่าวขา้งตน้ มีผูเ้สนอแนวคิดของภาพลกัษณ์ในคุณลกัษณะ

เฉพาะดา้นต่าง ๆ ไวห้ลากหลายท่าน ผูว้ิจยัจึงไดส้รุปแนวคิดของผูว้ิจยัแต่ละท่านตามภาพลกัษณ์       
ท่ีใชศึ้กษาภาพลกัษณ์ของศูนยร์งธรรมจงัหวดัระยอง ไดแ้ก่ 1. ดา้นองคก์ร 2. ดา้นการบริการ              
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 4. ดา้นขอ้มลู และ 5. ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2  สรุปแนวคิดของผูว้ิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ภาพลกัษณ์ แนวคดิทีใ่ช้ 
ดา้นองคก์ร (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2535; พรทิพย ์พิมลสิทธ์ุ, 2544; พงษเ์ทพ                   

วรกิจโภคาทร, 2537; อ านวย วีรวรรณ, 2540) 
ดา้นการบริการ (พรทิพย ์พิมลสิทธ์ุ, 2544; พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร, 2537; วิรัช          

ลภิรัตนกลุ, 2546; กลุธน ธนาพงศธร, 2528; Gronross, 1990) 
ดา้นเจา้หนา้ท่ี (เสรี วงษม์ณฑา, 2541; อ านวย วีรวรรณ, 2540) 
ดา้นขอ้มูล ดวงพร ค านูญวฒันแ์ละวาสนา จนัทร์สวา่ง (2526) 
ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2546; อ านวย วีรวรรณ, 2533) 
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จากการทบทวนแนวคิดของผูเ้สนอแนวคิดแต่ละท่าน สรุปไดด้งัน้ี 
1.  ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 
วิรัช ลภิรัตนกลุ (2535 อา้งถึงใน อนนัท ์หรุ่นเจริญ, 2550, หนา้ 11) ภาพลกัษณ์               

ของสถาบนัหรือองคก์าร (Corporate) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อสถาบนั            
หรือองคก์ร ซ่ึงโดยมากมกัจะเนน้ไปทางดา้นสถาบนัหรือองคก์รเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงสินคา้
หรือบริการท่ีจ าหน่าย จึงมีความหมายท่ีแคบลงมาจาก Corporate image 

พรทิพย ์พิมลสิทธ์ุ (2551 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555) ภาพลกัษณ์องคก์าร 
(Corporate image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รใดองคก์รหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร 
โดยรวมถึงสินคา้ ยีห่อ้ ระบบการบริหารบริษทั ความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความรับผดิชอบ
ต่อสงัคม ฯลฯ 

อ านวย วีรวรรณ (2540 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554) ไดส้รุปสาระส าคญั                
ของภาพลกัษณ์องคก์รท่ีสงัคมตอ้งการ คือ 1. เป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 2. มีบริการ            
และสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้องคก์รในฐานะผูผ้ลิตสินคา้หรือบริการ 3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการ
ท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 4. ท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม 5. ปฏิบติังานภายในกรอบ
กฎหมายของบา้นเมือง 6. มีความรับผดิชอบต่อสงัคมในระดบัสูง 

พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร (2537 อา้งถึงใน ชุติพร ผลพลู, 2550) ไดใ้หค้วามหมาย                
ของภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate image) เป็นภาพรวมขององคก์รใดองคก์รหน่ึง โดยรวมทั้งสินคา้ 
ยีห่อ้สินคา้ ระบบการบริหารบริษทั ความมัน่คง การมีบุคคลท่ีมีคุณภาพ ความรับผดิชอบต่อสงัคม 
ฯลฯ 

อญัมณี ฤาชา (2551) การสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate image) เป็นการสร้าง
พฤติกรรมใหป้รากฏออกมาในทิศทางเดียวกนัอยา่งเด่นชดั เพื่อใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์รโดยรวม
เป็นภาพลกัษณ์เชิงบวกหรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ามกลางสายตาของสาธารณชน 

**ผูว้ิจยัจึงสรุปแนวคิดภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชน 
เป็นภาพรวมทั้งหมดขององคก์รใดองคก์รหน่ึง เป็นการสร้างพฤติกรรมใหป้รากฏออกมาในทิศทาง
เดียวกนัอยา่งเด่นชดั ทั้งทางบวกและทางลบ ในภาพรวมเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก คือ การเป็นองคก์ร
ท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก การมีบริการและสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้องคก์รในฐานะผูผ้ลิตสินคา้หรือ
บริการ การมีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ การท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจ             
ใหแ้ก่ส่วนรวม การปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง และการมีความรับผดิชอบ           
ต่อในระดบัสูง 



44 

ดงันั้น ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงก าหนดความหมายของภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวย
ความเป็นธรรมเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน หมายถึง ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวม                   
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ในการเป็นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรมใหก้บัประชาชน 
สามารถด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ดว้ยความรวดเร็ว ยดึหลกัธรรมาภิบาล                     
และช่วยเหลือประชาชนโดยไม่หวงัผลตอบแทน เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน อีกทั้งยงัเป็นองคก์ร
ท่ีทนัสมยั มีการพฒันาส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ตลอดจนพฒันาทกัษะบุคลากรใหมี้ความพร้อม
ท่ีจะรองรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตอบสนองเป้าหมาย คือ “การสร้างความเป็นธรรม
ในสงัคมและเป็นท่ีพึ่งของประชาชนได”้ 

2.  ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 
พรทิพย ์พิมลสิทธ์ุ (2551 อา้งถึงใน ประภาส ทรงหงษา, 2552, หนา้ 14)                            

ภาพลกัษณ์สินคา้/ บริการ (Product/ Service) มีภาพลกัษณ์ไดเ้ช่นเดียวกนักบัองคก์ร ซ่ึงไม่วา่สินคา้
หรือบริการนั้นจะมีภาพลกัษณ์เชิงลบหรือเชิงบวก หรือกลาง ๆ กย็งัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุง
ใหภ้าพลกัษณ์เป็นท่ียอมรับจากสังคม 

พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร (2537 อา้งถึงใน ชุติพร ผลพลู, 2550) ภาพลกัษณ์สินคา้               
หรือบริการ (Product/ Service image) อาจเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวกหรือลบหรือปานกลาง                    
โดยจะสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2546 อา้งถึงใน อญัมณี ฤาชา, 2551, หนา้ 23) ภาพลกัษณ์ของสินคา้        
หรือบริการ (Product/ Service) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ             
ของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือบริษทั 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 อา้งถึงใน ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554, หนา้ 18) ใหค้วามหมายวา่ 
เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์
ต่อผูอ่ื้น ศพัทภ์าษาองักฤษอีกค าท่ีนิคมใชใ้นความหมายใกลเ้คียงกนั คือ ค  าวา่ “Hospitality”              
ซ่ึงพบใชบ่้อยในธุรกิจโรงแรม และมีความหมายท่ีลึกซ้ึงในทางปฏิบติั โดยเป็นการกระท าใหผู้อ่ื้น
ในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด อบอุ่น และมีไมตรีจิต 

Gronross (1990 อา้งถึงใน ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554, หนา้ 18) กล่าววา่ การบริการ           
เป็นกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม ซ่ึงอาจอยูใ่นสภาพของการมีตวัตนหรือไม่กต็าม                             
เกิดข้ึนขณะท่ีผูใ้หบ้ริการมีปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้หรือผูใ้หบ้ริการมีปฏิสมัพนัธ์กบัระบบของการบริการ 
ซ่ึงจดัเตรียมไวเ้พื่อแกไ้ขปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ 
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**ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ             
ของประชาชน มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์ร เป็นการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการมีปฏิสมัพนัธ์        
กบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการ เป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือและการดูแลเอาใจใส่ มุ่งเนน้ท่ีจะท า
ประโยชน์ใหผู้อ่ื้น เพื่อช่วยแกปั้ญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ 

ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดส้รุปความหมายภาพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล หมายถึง ภาพท่ีประชาชนหรือผูรั้บบริการจดจ าการใหบ้ริการ            
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ท่ีเป่ียมไปดว้ยการดูแลเอาใจใส่ ปฏิบติัต่อผูร้้องเรียน                     
หรือผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียม เป็นธรรม ตลอดจนสามารถด าเนินการแกไ้ข           
เร่ืองร้องเรียนดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตามก าหนดระยะเวลา มีการใหบ้ริการดา้นความถูกตอ้ง        
ตามขั้นตอนการรับบริการ อีกทั้งตอ้งมีการพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยั เพื่อประโยชน์
ของผูร้้องเรียนหรือผูรั้บบริการ ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.  ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
เสรี วงษม์ณฑา (2540 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554, หนา้ 10) ไดก้ล่าววา่ พนกังาน 

คือ พนกังานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีวิญญาณของการใหบ้ริการ และมีบุคลิกภาพท่ีดี 
โดยค านึงถึงความรับผดิชอบ เช่น ถา้เป็นเร่ืองของการปฏิบติัการจะข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหาร                        
แต่ถา้เป็นเร่ืองการบริการท่ีดีกข้ึ็นอยูก่บัพนกังาน 

พรทิพย ์พมิลสินธ์ุ (2542 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555, หนา้ 19) ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบั
พนกังานค่อนขา้งจะมีความส าคญัมาก องคก์รจะไม่สามารถด าเนินธุรกิจไดห้ากไม่มีพนกังาน           
และกไ็ม่สามารถเจริญเติบโตได ้ถา้ปราศจากพนกังาน ส่วนภาพลกัษณ์ท่ีสร้างมกัเป็นเร่ืองค่าตอบแทน
ท่ียติุธรรม การมีสวสัดิการท่ีดี 

อ านวย วีรวรรณ (2540 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554, หนา้ 8) โดยหมายรวมถึง 
องคก์รท่ีมีการบริการและสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ ซ่ึงในสายตาของลูกคา้ ยอ่มตอ้งการบริการ              
ท่ีมีประสิทธิภาพ คือ ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง มีอธัยาศยัไมตรี และบางคร้ังตอ้งรักษา
ความลบัในเร่ืองท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผยดว้ย 

ชยัวฒัน์ ชยางกรู (2546 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554, หนา้ 13) ใหแ้นวคิดเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ตามตวัอกัษร E = Employee พนกังานขององคก์รเปรียบเหมือนทูตองคก์รท่ีจะเสริม          
ความน่าเช่ือถือ ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้และกบัสงัคม พนกังานเป็นส่ือท่ีส าคญัในการกระจายช่ือเสียง
และภาพลกัษณ์ขององคก์ร แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ขาดการส่ือสารกบัพนกังานท่ีดี ขาดความเขา้ใจ
ต่างกนั ภาพลกัษณ์กจ็ะกลบักลายเป็นภาพลบ และถา้ภาพลบออกจากพนกังานจะเป็นส่ิงท่ีทุกคน      
จะฟัง เพราะเขาเหล่านั้นอยูใ่กลชิ้ดกบัองคก์รมากกวา่เพื่อน 
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**ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี จึงหมายถึง ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของพนกังาน      
ท่ีเปรียบเหมือนทูตองคก์รท่ีช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ มีความสมัพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้หรือสงัคม          
ซ่ึงพนกังานท่ีดีตอ้งเป็นพนกังานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีบุคลิกภาพท่ีดี และมีจิตวิญญาณ
ของการใหบ้ริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีอธัยาศยัไมตรี                 
และบางคร้ังตอ้งรักษาความลบัในเร่ืองท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผยดว้ย 

ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดส้รุปความหมายภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
หมายถึง ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของเจา้หนา้ท่ีศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ท่ีตอ้งเป็น          
ผูมี้ความรู้ความสามารถภาพรวมของเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ท่ีตอ้งเป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังานรับเร่ืองราวร้องเรียนทุกข ์ตลอดจนตอ้งมีทกัษะดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ใหค้  าแนะน า         
ต่อผูรั้บริการในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย มีความอดทนอดกลั้น สามารถเผชิญปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนั
สูงได ้มีจิตวิทยาในการด าเนินการ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งตอ้งปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต และบางคร้ังตอ้งเกบ็รักษาความลบัของผูร้้องเรียนไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ย 

4.  ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูล 
เน่ืองจากหวัขอ้วิจยั “ภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้                 

ของประชาชน” เป็นการวจิยัเก่ียวกบัหน่วยงานภาครัฐ โดยผูว้ิจยัตอ้งการส่ือภาพลกัษณ์ขอ้มูล           
เป็นประเภทของขอ้มูลข่าวสารของรัฐท่ีไปสู่ประชาชน ผูว้ิจยัจึงไดร้วบรวมความหมายของ “ขอ้มูล” 
ดงัน้ี 

ขอ้มูล หมายถึง ขอ้เทจ็จริงหรือส่ิงท่ีถือหรือยอมรับวา่เป็นขอ้เทจ็จริง ส าหรับใชห้ลกั
อนุมานหาความจริงหรือการค านวณ (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554) 

ขอ้มูล (Data) หมายถึง ขอ้เทจ็จริงของเร่ืองราวเก่ียวกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
และตอ้งถูกตอ้ง แม่นย  า ครบถว้น ส่วนความรวดเร็วของการเกบ็ขอ้มูลข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ          
ใชง้าน (ปาริชาติ เยพิทกัษ ์และธีระวฒัน์ จนัทึก, 2559) 

Marsall and Harpe (2009 อา้งถึงใน ปาริชาติ เยพิทกัษ ์และธีรวฒัน์ จนัทึก, 2559)            
ไดก้ล่าววา่ขอ้มูลท่ีเหมาะสมกบัการใชง้านและตรงตามวตัถุประสงค ์ผูใ้ชง้านตอ้งสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งดว้ย  

Lucas (2010 อา้งถึงใน ปาริชาติ เยพิทกัษ ์และธีรวฒัน์ จนัทึก, 2559) ไดใ้หค้วามหมาย
ของค าวา่ “คุณภาพขอ้มูล” คือ ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพจะตอ้งใชใ้นการด าเนินงาน การตดัสินใจ                 
และวางแผนได ้
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ขอ้มูลข่าวสาร หมายถึง ส่ิงท่ีส่ือความหมายใหรู้้เร่ืองราวขอ้เทจ็จริง ขอ้มูลหรือส่ิงใด ๆ 
ไม่วา่การส่ือสารนั้น จะท าไดโ้ดยสภาพของส่ิงนั้นเอง หรือโดยผา่นวธีิการใด ๆ และไม่วา่จะได้
จดัท าไวใ้นรูปของเอกสาร แฟ้ม รายงาน หนงัสือ แผนผงั แผนท่ี ภาพวาด ภาพถ่าย ฟิลม์ การ
บนัทึกภาพหรือเสียง การบนัทึกโดยคอมพวิเตอร์ หรือวิธีอ่ืนใดท่ีท าใหส่ิ้งท่ีบนัทึกไวป้รากฏได้
(พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสาร พ.ศ. 2540) 

“ขอ้มูลข่าวสารของราชการ” หมายความวา่ ขอ้มูลข่าวสารท่ีอยูใ่นความครอบครอง          
หรือควบคุมดูแลของหน่วยงานของรัฐ ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการด าเนินงานของรัฐ
หรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัเอกชน 

Assael (1998 อา้งถึงใน วฒิุชยั อารักษโ์พชฌงค,์ 2554) กล่าวถึง การรวบรวมขอ้มูล 
(Perceptual organization) คือ การท่ีผูบ้ริโภคท าการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อช่วยใหเ้กิด
ความเขา้ใจในส่ิงท่ีสนใจไดดี้ยิง่ข้ึน 

**จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุป ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูล หมายถึง                      
ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของส่ิงท่ีส่ือความหมายใหรู้้ถึงขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร 
หลกัฐานเก่ียวกบับุคคลหรือองคก์ร โดยตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า ครบถว้น เหมาะแก่การน าไป        
ใชง้านใหต้รงตามวตัถุประสงค ์เพื่อช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจในส่ิงท่ีสนใจไดดี้ยิง่ข้ึน 

โดยการวิจยัคร้ังน้ี ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้
หมายถึง ภาพท่ีประชาชนชนจดจ าภาพรวมของส่ิงท่ีเป็นขอ้เทจ็จริงหรือค าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ี        
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตลอดจนเอกสารหลกัฐาน ทั้งข่าวสารของทางราชการหรือขอ้มูล         
ส่วนบุคคล (ผูร้้องเรียน) ตอ้งเป็นขอ้เทจ็จริงท่ีทนัสมยัเป็นปัจจุบนั มีความถูกตอ้ง ครบถว้น น่าเช่ือถือ 
สามารถอา้งอิงและตรวจสอบได ้ซ่ึงเม่ือตอ้งการสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของตนเองสามารถเรียกดูได ้
ซ่ึงขอ้เทจ็จริงบางอยา่งอาจเป็นขอ้มูลลบั ไม่สามารถเผยแพร่ได ้

5.  ภาพลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์ 
ค าวา่ “การประชาสมัพนัธ”์ มาจากภาษาองักฤษวา่ “Public relations” หรือท่ีเรียกกนั

ทัว่ไปวา่ “PR”  ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรูปศพัทแ์ลว้ “Public” หมายถึง สาธารณชน หรือประชาชน 
ส่วนค าวา่ “Relations” หมายถึง ความสมัพนัธ์ ดงันั้น หากวิเคราะห์ตามรูปศพัทแ์ลว้                          
ค  าวา่ “การประชาสัมพนัธ”์ หมายถึง การเก่ียวขอ้งผกูพนักบัหมู่คนหรือความสมัพนัธ์ระหวา่งหน่วยงาน
สถาบนักบักลุ่มประชาชนนัน่เอง (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2549 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555, หนา้ 6) 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ใหค้วามหมาย ค าวา่ “การประชาสมัพนัธ์ 
หมายถึง การติดต่อส่ือสารเพื่อเสริมสร้างความเขา้ใจอนัดีต่อกนั 
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การประชาสมัพนัธ์ หมายถึง การส่ือสารความคิดเห็น ข่าวสาร ขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ               
ไปสู่กลุ่มประชาชน เป็นการเสริมสร้างความสมัพนัธ์และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งหน่วยงาน องคก์าร 
สถาบนักบักลุ่ม ประชาชนเป้าหมายและประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อหวงัผลในความร่วมมือสนบัสนุน
จากประชาชน รวมทั้งมีส่วนช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหห้น่วยงาน องคก์ร สถาบนัดว้ย              
ท าใหป้ระชาชนเกิดความนิยม เล่ือมใส ศรัทธาต่อหน่วยงาน ตลอดจนคน้หาและก าจดัแหล่งเขา้ใจผดิ 
ช่วยลบลา้งปัญหา เพื่อสร้างความส าเร็จในการด าเนินงานของหน่วยงานนั้น 
(www.ipesp.ac.th/learning/thai/chapter 7-5.html) 

Bernay (1952 อา้งถึงใน ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555, หนา้ 7) ไดแ้สดงความคิดวา่                    
การประชาสมัพนัธ ์มีความหมาย คือ 1. เผยแพร่ช้ีแจงใหป้ระชาชนทราบ 2. ชกัชวนใหป้ระชาชน       
มีส่วนร่วมและเห็นดว้ยกบัวตัถุประสงคแ์ละวิธีการด าเนินงานของสถาบนั 3. ประสานความคิด         
ของกลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้ขา้กบัจุดมุ่งหมายและวิธีการด าเนินงานของสถาบนั 

**จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สรุปความหมายของภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
คือ ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของการส่ือสาร ข่าวสารและขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ไปสู่กลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อเป็นการเสริมความเขา้ใจและความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร ตลอดจน
เสริมสร้างความร่วมมือในดา้นต่าง ๆ ระหวา่งกนั 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงใหค้วามหมายของภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์                
ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั หมายถึง ภาพท่ีประชาชนจดจ าภาพรวมของ การส่ือสารข่าวสาร 
ขอ้เทจ็จริงของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ไปยงัประชาชนหรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง               
ผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ ทาง Web site : Line ; Facebook โทรศพัท ์โทรสาร สายด่วน 1567            
และจดหมาย ตลอดจนมีจดัท าป้ายเพื่อเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน              
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหผู้รั้บบริการทราบอยา่งชดัเจน มีการจดัท าแผน่พบั นามบตัร 
และป้ายไวนิล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารในกิจกรรมจงัหวดัเคล่ือนท่ี/ อ าเภอเคล่ือนท่ี                        
อีกทั้งมีการประชาสมัพนัธ์ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ เพื่อเป็นการประสานความร่วมมือ              
ในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์หเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัดว้ย 

จากการสรุปความหมายของคุณลกัษณะทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นองคก์รท่ีอ านวย               
ความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 2. ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม          
ยดึหลกัธรรมาภิบาล 3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 4. ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ          
และตรวจสอบได ้และ 5. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั                          
ผูว้ิจยัจึงน าแนวคิดท่ีผา่นขั้นตอนการสรุปแลว้ดงักล่าวขา้งตน้มาใชอ้ธิบายและศึกษาคุณลกัษณะ
ทางดา้นภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองต่อไป 

http://www.ipesp.ac.th/learning/thai/chapter%207-5.html
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จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นการศึกษา
คุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ดงัน้ี 

ตารางสรุปตวัแปรอิสระท่ีสมัพนัธ์กบัคุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ จากงานวิจยัท่ีทบทวน
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม 

 
ตารางท่ี 3  สรุปตวัแปรอิสระ 

 

 
จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจากตารางขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถสรุปตวัแปรอิสระ        

ท่ีมีลกัษณะสมัพนัธ์กบัคุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง โดยน าตวัแปร
อิสระท่ีเลือกใชม้าท าการศึกษาวิจยั คือ ตวัแปรดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
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ดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555)   *  *    
ธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) * *  * *    
สามารถ สุดนิมิต (2554)         
ประภาส ทรงหงษา (2552)  *       
เรไร แยม้สะอาด (2552)      *   
อญัมณี ฤาชา (2551) * * *      
ชุติพร ผลพลู (2550) *        
รัตนะ รัตนะวงษ ์(2550)  * * *     
อนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550)     *    
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ตารางท่ี 4  ตวัแปรอิสระท่ีน ามาใชใ้นการวิจยั 
 

ตัวแปรอสิระ ข้อมูลอ้างองิ 
เพศ (ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; อญัมณี ฤาชา, 2551; ชุติพร ผลพลู, 

2550) 
อาย ุ (ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; ประภาส ทรงหงษา, 2552; อญัมณี                

ฤาชา, 2551; รัตนะ รัตนะวงษ,์ 2550) 
ตัวแปรอสิระ ข้อมูลอ้างองิ 

ระดบัการศึกษา (ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; รัตนะ รัตนะวงษ,์ 2550) 
อาชีพ (ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555; อญัมณี ฤาชา, 2551; รัตนะ รัตนะวงษ,์ 

2550) 
รายได ้ (ดวงรัตน์ ศรีภกัดี, 2555; ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554; อนนัท ์                  

หรุ่นเจริญ, 2550) 
 

การก าหนดสมมติฐานการวจิยัและทีม่าของสมมติฐานการวจิยั 
1.  ตวัแปร “เพศ” 
จากการทบทวนการวจิยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) พบวา่ ผูม้ารับบริการ                   

ท่ีมีคุณลกัษณะดา้นเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นสถานท่ีและพฤติกรรมบริการ
แตกต่างกนั งานวิจยัของอญัมณี ฤาชา (2551) พบวา่ ผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการสาธารณสุข         
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นสภาพแวดลอ้มโดยรวมของศูนย ์ฯ แตกต่างกนั 
งานวิจยัของชุติพร ผลพลู (2550) พบวา่ ขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช       
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราช
แตกต่างกนั 

ส่วนงานวิจยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร          
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษไม่แตกต่างกนั งานวิจยัของรัตนะ 
รัตนะวงษ ์(2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐ         
เพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนรัฐบาล) ไม่แตกต่างกนั งานวจิยัของอนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550) 
พบวา่ ผูมี้สิทธิเลือกตั้งท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการ
การเลือกตั้งจงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
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ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวจิยั คือ “ประชาชนในเขตจงัหวดัระยอง              
ท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั” 

2.  ตวัแปร “อาย”ุ 
จากการทบทวนการวจิยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั        

จะมีภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนรัฐบาล) แตกต่างกนั 
งานวิจยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีคุณลกัษณะดา้นอายแุตกต่างกนั        
มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ 
แตกต่างกนั งานวิจยัของประภาส ทรงหงษา (2552) พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร           
ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติแตกต่างกนั และงานวิจยั           
ของอญัมณี ฤาชา (2551) พบวา่ ผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ีมีอายแุตกต่างกนั             
มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยรวมของศูนย ์ฯ แตกต่างกนั 

ทั้งน้ี ในส่วนงานวิจยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษไม่แตกต่างกนั งานวิจยัของอนนัท ์     
หรุ่นเจริญ (2550) พบวา่ ผูมี้สิทธิเลือกตั้งท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความเห็นต่อภาพลกัษณ์                      
ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งจงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั และงานวิจยัของชุติพร        
ผลพลู (2550) พบวา่ ขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราชท่ีมีอายแุตกต่างกนั        
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวจิยั คือ “ประชาชนในเขตจงัหวดัระยอง              
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั” 

3.  ตวัแปร “ระดบัการศึกษา” 
จากการทบทวนการวจิยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) พบวา่ ประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ              
ไม่แตกต่างกนั งานวิจยัของอนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550) พบวา่ ผูมี้สิทธิเลือกตั้งท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีความเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งจงัหวดัสระแกว้        
ไม่แตกต่างกนั งานวิจยัของประภาส ทรงหงษา (2552) พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร       
ท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติไม่แตกต่างกนั 
งานวิจยัของอญัมณี ฤาชา (2551) พบวา่ ผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยรวมของศูนย ์ฯ ไม่แตกต่างกนั 
และงานวิจยัของชุติพร ผลพลู (2550) พบวา่ ขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช   
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ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงั                          
จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 

ซ่ึงในส่วนงานวิจยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนรัฐบาล) 
แตกต่างกนั งานวิจยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษา              
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

โดยผูว้ิจยัตอ้งการสนบัสนุนสมมติฐานดงักล่าว จึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวจิยั คือ 
“ประชาชนในเขตจงัหวดัระยองท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั” 

4.  ตวัแปร “อาชีพ” 
จากการทบทวนการวจิยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) พบวา่ ประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพเิศษแตกต่างกนั 
งานวิจยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์             
ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนรัฐบาล) แตกต่างกนั และงานวิจยั
ของอญัมณี ฤาชา (2551) พบวา่ ผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั         
มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยรวมของศูนย ์ฯ แตกต่างกนั 

ทั้งน้ี ในส่วนของงานวิจยัท่ีมีความคิดเห็นต่าง คือ งานวิจยัของอนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550) 
พบวา่ ผูมี้สิทธิเลือกตั้งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการ
การเลือกตั้งจงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั อีกทั้งงานวจิยัของนายประภาส ทรงหงษา (2552) พบวา่ 
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติ
แห่งชาติไม่แตกต่างกนั 

ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวจิยั คือ “ประชาชนในเขตจงัหวดัระยองท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั” 

5.  ตวัแปร “รายได”้ 
จากการทบทวนการวจิยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) พบวา่ ประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดอ้าชีพแตกต่างกนั จะมีภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษแตกต่างกนั 
งานวิจยัของอนนัท ์หรุ่นเจริญ (2550) พบวา่ ผูมี้สิทธิเลือกตั้งท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความเห็น          
ต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งจงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั                           
งานวิจยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อภาพลกัษณ์ดา้นเสมอภาคในการเขา้ถึงบริการ ฯ แตกต่างกนั 
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ในส่วนของงานวิจยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั 
จะมีภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนรัฐบาล) ไม่แตกต่างกนั 
ประภาส ทรงหงษา (2552) พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั                 
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติไม่แตกต่างกนั และงานวิจยัของอญัมณี ฤาชา (2551) 
พบวา่ ผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
ดา้นสภาพแวดลอ้มโดยรวมของศูนย ์ฯ ไม่แตกต่างกนั 

ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวจิยั คือ “ประชาชนในเขตจงัหวดัระยองท่ีมีรายได้
ต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั” 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวิจยัหวัขอ้ “ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน” 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) ท าการศึกษาความคิดเห็นในช่วงเวลาหน่ึง โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี คือ ประชาชนทัว่ไป ในเขตจงัหวดัระยอง จ านวน                 

697,381 คน ซ่ึงมีทั้งหมด 8 อ าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอเมืองระยอง อ าเภอบา้นฉาง อ าเภอแกลง                    
อ  าเภอวงัจนัทร์ อ าเภอบา้นค่าย อ าเภอปลวกแดง อ าเภอเขาชะเมา และอ าเภอนิคมพฒันา 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง ท่ีมีช่ืออยู ่         

ในทะเบียนบา้น แยกเป็นรายอ าเภอ อ าเภอเมืองระยอง อ าเภอบา้นฉาง อ าเภอแกลง อ าเภอวงัจนัทร์ 
อ าเภอบา้นค่าย อ าเภอปลวกแดง อ าเภอเขาชะเมา และอ าเภอนิคมพฒันาโดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งรู้จกั
หรือเคยใชบ้ริการท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยการใชสู้ตร 
Yamane ซ่ึงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งไดม้าจากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหมี้ความผดิพลาดจาก 
กลุ่มตวัอยา่งไม่เกิน 5% และความคลาดเคล่ือน (Error) 0.05 โดยใชสู้ตรการค านวณของ Yamane 
(1973 อา้งถึงใน ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554, หนา้ 47) ดงัน้ี 

 
สูตร  n    =      N 
    1+Ne2 
 
จ านวนประชากรในเขตจงัหวดัระยอง (จงัหวดัระยอง, 2559) 
เม่ือ 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = จ านวนประชากร 
e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 
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สูตร  n    =            697,381 
         1+697,381x(0.05)2 
   n = 400 
โดยสรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี จ  านวน 400 ราย 

 
ตารางท่ี 5  การสุ่มตวัอยา่งประชากรทัว่ไป ในเขตจงัหวดัระยอง 
 

อ าเภอ จ านวนประชากร ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
อ าเภอเมืองระยอง 
อ าเภอบา้นฉาง 
อ าเภอแกลง 
อ าเภอวงัจนัทร์ 
อ าเภอบา้นค่าย 
อ าเภอปลวกแดง 
อ าเภอเขาชะเมา 
อ าเภอนิคมพฒันา 

274,364 
70,901 
130,509 
26,013 
65,664 
60,780 
23,822 
45,328 

157 
41 
75 
15 
37 
35 
14 
26 

รวม 697,381 400 
หมายเหตุ:  ประชากรในแต่ละอ าเภอ ผูว้ิจยัไดมี้การน าเอาสถิติประชาชนของแต่ละทอ้งถ่ินเทศบาลท่ี

สงักดัอยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอนั้น ๆ รวมเขา้เป็นจ านวนประชากรของแต่ละอ าเภอดว้ย                     
 
การสุ่มตัวอย่าง 
การสุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งจากประชากรแบบแบ่งกลุ่ม 

(Multistage sampling) โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
1.  แบ่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) แยกเป็น 8 อ าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอเมืองระยอง 

อ าเภอบา้นฉาง อ าเภอแกลง อ าเภอวงัจนัทร์ อ าเภอบา้นค่าย อ าเภอปลวกแดง อ าเภอเขาชะเมา              
และอ าเภอนิคมพฒันา 

2.  สุ่มตามสดัส่วนประชากร (Proportional to size ) ในแต่ละอ าเภอ (ดงัตารางการสุ่มตวัอยา่ง) 
3.  ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience sampling) โดยฝากใหผู้น้ าชุมชน           

เป็นผูเ้กบ็รวบรวมแบบสอบถามตามจ านวนท่ีก าหนด 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามประชาชนทัว่ไปท่ีอยูใ่นเขตจงัหวดัระยอง 

ทั้งน้ี เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Likert scale) แบบปลายปิด                  
และแบบสอบถามแบบปลายเปิดท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเอง มีทั้งหมด 3 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของประชาชนทัว่ไป ในเขตจงัหวดัระยอง ประกอบดว้ย          
ขอ้ค าถามทั้งหมด 5 ขอ้ ไดแ้ก่ อาย ุเพศ อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา โดยลกัษณะค าถาม            
เป็นแบบเลือกตอบ (Check list) 

ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
ประกอบดว้ยค าถาม 5 ดา้น จ านวน 35 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน จ านวน 9 ขอ้ 
2. ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล จ านวน 7 ขอ้ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ จ านวน 9 ขอ้ 
4.  ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้จ านวน 4 ขอ้ 
5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั จ านวน 6 ขอ้ 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน 

ประมาณค่า 5 ระดบั (Likert scale) โดยก าหนดคะแนนและระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
5 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ย 
3 คะแนน หมายถึง เฉยๆ 
2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นลกัษณะแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อใหป้ระชาชน

โดยทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง แยกเป็นรายอ าเภอ ไดแ้สดงความคิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะ 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัด าเนินการดงัน้ี 
1.  ศึกษาเอกสาร งานวิจยั และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างภาพลกัษณ์ 

ขอ้มูลขององคก์ร (ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง) ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีเคย             
มีผูว้ิจยัไว ้

2.  ก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะของแต่ละตวัแปรในกรอบแนวคิด 
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3.  สร้างขอ้ค าถามตามนิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีก าหนดไว ้
4.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ            

ความตรงของเน้ือหาและความถูกตอ้ง 
5.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าและขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา                 

และผูเ้ช่ียวชาญ 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิย 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
1.  น าแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลแลว้ไปวเิคราะห์เพื่อทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

ของเคร่ืองมือ โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน เป็นผูต้รวจสอบเชิงเน้ือหา (Content validity) ไดแ้ก่ 
 1.1  ดร.กิจฐเชต ไกรวาส อาจารยว์ิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
 1.2  นายสุรชยั สุขสวสัด์ิ  หวัหนา้กลุ่มยทุธศาสตร์และขอ้มูลเพื่อการพฒันา 
     จงัหวดัระยอง 
 1.3  นายสุปนนัท ์สังขสุ์วรรณ ผูอ้  านวยการศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
2.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนท่ีผา่นการปรับปรุงและแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารย์

และผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช ้(Try out) กบัประชาชนทัว่ไป ในเขตจงัหวดัระยอง จ านวน 30 ราย 
เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) หลงัจากนั้นใชสู้ตรการค านวณ                        
หาค่าความเช่ือมัน่ (r) มากกวา่ หรือเท่ากบั 0.08 แสดงวา่ เคร่ืองมือน้ีมีคุณภาพ สามารถน าไปใช ้        
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลได ้

จากการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม จากการ (Try out) ประชาชนโดยทัว่ไป
ในเขตจงัหวดัระยอง จ านวน 30 ราย โดยใชว้ิธีของคอนบาค (Cronbach’ alpha) ซ่ึงใชเ้กณฑย์อมรับ
ท่ีค่ามากกวา่ 0.70 ไดผ้ลความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดงัน้ี 
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ตารางท่ี 6  ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ในดา้นภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง  

 

แบบสอบถาม จ านวนข้อ 
ความเช่ือมั่น 
(Reliability) 

ภาพลกัษณ์โดยรวม แยกเป็น 
1.  ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรมเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
2.  ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
4.  ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้
5.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั 

35 
9 
7 
9 
4 
6 

0.961 
0.910 
0.800 
0.931 
0.845 
0.914 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการฝากใหผู้น้ าชุมชนเป็นผูเ้กบ็รวบรวมแบบสอบถาม             

โดยการใชส้อบถามประชาชนทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง รวมจ านวน 400 คน โดยท าการเกบ็ขอ้มูล
ในช่วงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2560 เป็นเวลา 1 เดือน 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของขอ้มูล 
2.  ลงรหสัขอ้มูลและท าการบนัทึกขอ้มูลในคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
3.  ด าเนินการตามขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1.  วิเคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา 

โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา หรือความถ่ี ร้อยละ 
2.  วิเคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าเฉล่ีย (Mean:  ) 

และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) 
การแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัใชเ้กณฑใ์นการวิเคราะห์                

โดยแบ่งคะแนนเฉล่ียเป็น 5 ระดบั คือ 
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 พิสัย  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
     จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =  5-1   
      5 
    =  0.80 
 ระยะของช่วงชั้นห่างกนั 0.80 คะแนน 
 ก าหนดเกณฑก์ารวิเคราะห์ค่าคะแนนไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 7  การก าหนดเกณฑก์ารวิเคราะห์ค่าคะแนน 
 

คะแนน การแปลผล 
4.21-5.00 
3.41-4.20 
2.61-3.40 
1.81-2.60 
1.00-1.80 

ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัดี 
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัไม่ดีเลย 

 
3.  รวบรวมประเดน็ส าคญัจากแบบสอบถามปลายเปิดของประชาชนรายบุคคล                 

โดยใชก้ารวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content analysis) และน ามาสรุปโดยการพรรณนาต่อไป 
4.  วิเคราะห์ขอ้มูลจ าแนกความสมัพนัธ์ของตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 
เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลกัษณะดา้นเพศของบุคคลต่อภาพลกัษณ์                       

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง โดยใชส้ถิติ t-test และเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลกัษณะ
ทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา ต่อภาพลกัษณ์                       
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ซ่ึงเป็นการทดสอบตวัแปรอิสระท่ีมีจ านวนมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป 
โดยใชส้ถิติ F-test และหากพบวา่มีความแตกต่างจะใชก้ารทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe’               
เพื่อดูวา่มีคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
งานวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน

จงัหวดัระยอง เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนทัว่ไป     
ในเขตจงัหวดัระยอง จ านวน 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงบรรยาย             
และสถิติเชิงอนุมาน เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยัและการทดสอบสมมติฐาน โดยผูว้ิจยัได้
น าเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรู้ของประชาชน 
ตอนท่ี 3  ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
ตอนท่ี 4  การทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 

 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยการเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 
โดยสามารถสรุปขอ้มูล และมีรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 202 50.50 
หญิง 198 49.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 50.50             
เพศหญิง ร้อยละ 49.50 

 
 



61 

ตารางท่ี 9  จ  านวน (ร้อยละ) ของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 17 4.25 
21-30 ปี 197 49.25 
31-40 ปี 85 21.25 
41-50 ปี 72 18.00 
51 ปีข้ึนไป 29 7.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี                        
คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมา คือ ช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.25 นอ้ยท่ีสุด คือ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.25 
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน (ร้อยละ) ของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา 40 10.00 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 221 55.25 
อนุปริญญา/ ปวส. 56 14.00 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 68 17.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 15 3.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. 
คิดเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 17.00 นอ้ยท่ีสุด      
คือ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อย 3.75 
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ตารางท่ี 11  จ  านวน (ร้อยละ) ของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังาน/ ลกูจา้งบริษทัเอกชน 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
แม่บา้น/ พอ่บา้น/ เกษียณ 
นกัเรียน นิสิต/ นกัศึกษา 
วา่งงาน/ ก าลงัรองาน 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………….. 

62 
28 
43 
187 
27 
45 
8 
- 

15.50 
7.00 
10.75 
46.75 
6.75 
11.25 
2.00 

- 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพส่วนใหญ่ มีอาชีพ “คา้ขาย/ 

ธุรกิจส่วนตวั” คิดเป็นร้อยละ 46.75 รองลงมา คือ อาชีพ “ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ”                      
คิดเป็นร้อยละ 15.50 นอ้ยท่ีสุด คือ อาชีพ “วา่งงาน/ ก าลงัรองาน คิดเป็น ร้อยละ 2.00 
 
ตารางท่ี 12  จ  านวน (ร้อยละ) ของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001 บาทข้ึนไป 

33 
136 
105 
75 
51 

8.25 
34.00 
26.25 
18.75 
12.75 

รวม 400  100.00 
 

จากตารางท่ี 12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดส่้วนใหญ่มีรายได ้                 
5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.25 
นอ้ยท่ีสุด คือ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.25 
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ตอนที่ 2  ภาพลกัษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรู้ของประชาชน 
การศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาภาพลกัษณ์ 

5 ดา้น ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยใจ ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้และภาพลกัษณ์
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติค่าเฉล่ีย ( )               
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล และท าการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูล             
ทั้งท่ีเป็นรายดา้นและรายขอ้ โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

4.21-5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัดี 
3.41-4.20 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
2.61-3.40 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
1.00-1.80 หมายถึง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัไม่ดีเลย 

 
ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ของภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม

จงัหวดัระยอง จ าแนกตามรายดา้นและภาพรวม 
 

ภาพลกัษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัระยอง   SD แปลผล อนัดับ 

1.  ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรมฯ 
2.  ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรมฯ 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 

4.35 
4.28 
4.25 

0.71 
0.74 
0.74 

ดี 
ดี 
ดี 

1 
3 
5 

4.  ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ ฯ     
5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจ             
อนัดีระหวา่งกนั 

4.26 0.76 ดี 4 

ภาพลกัษณ์รวม 4.29 0.74 ดี  
 

จากตารางท่ี 13 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้                  
ของประชาชน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ( = 4.29, SD = 0.74) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน อยูใ่นอนัดบัแรก 
( = 4.35, SD = 0.71) รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้
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( = 4.29, SD = 0.73) และภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ อยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย                 
( = 4.25, SD = 0.74) 
 
ตารางท่ี 14  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและแปลผลของภาพลกัษณ์ของศูนย ์                   

ด ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามการรับรู้ของประชาชนในจงัหวดัระยอง ดา้นองคก์ร                 
ท่ีอ  านวยความเป็นธรรมเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 

 

ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร 
ทีอ่ านวยความเป็นธรรม 

เพือ่ประโยชน์สุขของประชาชน 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
1.  ศูนยด์ ารงธรรมเป็นองคก์ร                   
ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา                            
เร่ืองร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

232 
(58.00) 

133 
(33.25) 

31 
(7.75) 

4 
(1.00) 

- 
- 

4.48 0.68 ดี 1 

2.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
เป็นองคก์รท่ียดึหลกัธรรมาภิบาล 
ในการด าเนินงานแกไ้ขปัญหา             
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์

178 
(44.50) 

196 
(49.00) 

26 
(6.50) 

- 
- 

- 
- 

4.38 0.61 ดี 3 

3.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีใหค้วามช่วยเหลือ
ประชาชน โดยไม่หวงัประโยชน์
ตอบแทน 

206 
(51.50) 

161 
(40.25) 

31 
(7.75) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.43 0.67 ดี 2 

4.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีทนัสมยั มีการพฒันา
องคก์รอยูเ่สมอ 

160 
(40.00) 

187 
(46.75) 

42 
(10.50) 

10 
(2.50) 

1 
(0.25) 

4.24 0.76 ดี 9 

5.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีมีส่ิงอ านวย                   
ความสะดวกเพื่อไวบ้ริการ
ประชาชนผูม้ารับบริการ 

188 
(47.00) 

161 
(40.25) 

42 
(10.50) 

4 
(1.00) 

5 
(1.25) 

4.31 0.80 ดี 7 

6.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาทกัษะ
บุคลากรใหมี้ความพร้อมรองรับ        
ผูม้าใชบ้ริการตลอดเวลา 

175 
(43.75) 

174 
(43.50) 

38 
(9.50) 

11 
(2.75) 

2 
(0.50) 

4.27 0.78 ดี 8 

7.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
เป็นองคก์รท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขไ์ด ้                
มีประสิทธิภาพ 

203 
(50.75) 

151 
(37.75) 

43 
(10.75) 

2 
(0.50) 

1 
(0.25) 

4.38 0.72 ดี 3 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร 
ทีอ่ านวยความเป็นธรรม 

เพือ่ประโยชน์สุขของประชาชน 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
8.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีสร้างความเป็นธรรม
ในสงัคม 

172 
(43.00) 

190 
(47.50) 

32 
(8.00) 

4 
(1.00) 

2 
(0.50) 

4.32 0.70 ดี 6 

9.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีเป็นท่ีพึ่ง                          
ของประชาชนได ้

187 
(46.75) 

180 
(45.00) 

28 
(7.00) 

3 
(0.75) 

2 
(0.50) 

4.37 0.69 ดี 5 

ภาพรวม 4.35 0.71 ดี  

 
จากตารางท่ี 14 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้                

ของประชาชน ในดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ภาพรวม      
อยูใ่นระดบัดี ( = 4.35, SD = 0.71) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 9 ขอ้                     
โดยภาพลกัษณ์ในอนัดบัแรก คือ ศูนยด์ ารงธรรมเป็นองคก์รท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน      
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (  = 4.48, SD = 0.68) รองลงมา คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นองคก์ร        
ท่ีใหค้วามช่วยเหลือประชาชน โดยไม่หวงัประโยชน์ตอบแทน ( = 4.43, SD = 0.67)                     
และศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นองคก์รท่ีทนัสมยั มีการพฒันาองคก์รอยูเ่สมอ เป็นอนัดบั
สุดทา้ย ( = 4.24, SD = 0.76) 
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ตารางท่ี 15  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและแปลผล ของภาพลกัษณ์                     
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามการรับรู้ของประชาชนในจงัหวดัระยอง              
ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 

 

ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ 
ทีส่ะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม 

ยดึหลกัธรรมาภิบาล 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
10.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ใหบ้ริการประชาชนโดยเป่ียมไป
ดว้ยการดูแลเอาใจใส่ 

152 
(38.00) 

200 
(50.00) 

39 
(9.75) 

7 
(1.75 

2 
(0.50) 

4.23 0.73 ดี 5 

11.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ใหบ้ริการประชาชนดว้ยความเป็น
ธรรม 

168 
(42.00) 

190 
(47.50) 

35 
(8.75) 

5 
(1.25) 

2 
(0.50) 

4.29 0.72 ดี 4 

12.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ปฏิบติัต่อประชาชนผูม้ารับบริการ 
ดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

162 
(40.50) 

200 
(50.00) 

34 
(8.50) 

2 
(0.50) 

2 
(0.50) 

4.30 0.68 ดี 3 

13.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ใหบ้ริการประชาชนดว้ยความ
รวดเร็วและถูกตอ้งตามก าหนด
ระยะเวลา 

158 
(39.50) 

185 
(46.25) 

44 
(11.00) 

12 
(3.00) 

1 
(0.25) 

4.22 0.78 ดี 6 

14.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ใหบ้ริการประชาชนดว้ยความ
ถูกตอ้งตามขั้นตอนการรับบริการ 

177 
(44.25) 

179 
(44.75) 

35 
(8.75) 

7 
(1.75) 

2 
(0.50) 

4.31 0.74 ดี 2 

15.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันา                           
การใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยั             
อยูเ่สมอ 

160 
(40.00) 

181 
(45.25) 

45 
(11.25) 

12 
(3.00) 

2 
(0.50) 

4.21 0.80 ดี 7 

16.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
ใหบ้ริการประชาชนตลอด                        
24 ชัว่โมง   

206 
(51.50) 

150 
(37.50) 

35 
(8.75) 

7 
(1.75) 

2 
(0.50) 

4.38 0.76 ดี 1 

ภาพรวม 4.28 0.74 ดี  

 
จากตารางท่ี 15 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้                

ของประชาชน ในดา้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดี ( = 4.28, SD = 0.74) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 7 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีอนัดบัแรก 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการประชาชนตลอด 24 ชัว่โมง ( = 4.38, SD = 0.76) 
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รองลงมา คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการประชาชนดว้ยความถูกตอ้งตามขั้นตอน            
การรับบริการ ( = 4.31, SD = .74) และศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันา      
การใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ( = 4.21, SD = 0.80) 
 
ตารางท่ี 16  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและแปลผลของภาพลกัษณ์                       

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามการรับรู้ของประชาชนในจงัหวดัระยอง                 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 

 

ภาพลกัษณ์ด้านเจ้าหน้าที่ 
ให้บริการด้วยใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
17.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยองเป็นผูมี้ความรู้ความสามารถ
ในการปฏิบติังานรับเร่ืองราว
ร้องเรียนทุกข ์

146 
(36.50) 

217 
(54.25) 

31 
(7.75) 

4 
(1.00) 

2 
(0.50) 

4.25 0.68 ดี 4 

18.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี                      
ต่อประชาชนหรือผูรั้บบริการ 

165 
(41.25) 

192 
(48.00) 

33 
(8.25) 

9 
(2.25) 

1 
(0.25) 

4.28 0.73 ดี 3 

19.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยองเป็นผูมี้ความกระตือรือร้น           
ต่อการใหบ้ริการ 

151 
(37.75) 

203 
(50.75) 

38 
(9.50) 

6 
(1.50) 

2 
(0.50) 

4.24 0.72 ดี 6 

20.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง ใหค้  าแนะน าในภาษา                      
ท่ีเขา้ใจง่าย 

170 
(42.50) 

187 
(46.75) 

36 
(9.00) 

6 
(1.50) 

1 
(0.25) 

4.30 .71 ดี 2 

21.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง เป็นผูมี้ความอดทน อดกลั้น 
สามารถเผชิญปัญหาในสภาวะ              
ท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้

137 
(34.25) 

215 
(53.75) 

36 
(9.00) 

10 
(2.50) 

2 
(0.50) 

4.19 0.74 ค่อน 
ขา้งดี 

9 

22.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง เป็นผูมี้จิตวทิยา                         
ในการด าเนินการแกไ้ข                             
เร่ืองร้องเรียน 

168 
(42.00) 

181 
(45.25) 

35 
(8.75) 

15 
(3.75) 

1 
(0.25) 

4.25 0.79 ดี 4 

23.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง สามารถแกไ้ขปัญหา                         
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

145 
(36.75) 

204 
(51.00) 

38 
(9.50) 

12 
(3.00) 

1 
(0.25) 

4.20 0.75 ค่อน 
ขา้งดี 

8 
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ตารางท่ี 16  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ด้านเจ้าหน้าที่ 
ให้บริการด้วยใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
24. เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยองปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
ซ่ือสตัย ์สุจริต 

176 
(44.00) 

184 
(46.00) 

31 
(7.75) 

6 
(1.50) 

3 
(0.75) 

4.31 0.74 ดี 1 

25.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง มีการเกบ็ความลบั                   
ของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

147 
(36.75) 

205 
(51.25) 

35 
(8.75) 

10 
(2.50) 

3 
(0.75) 

4.21 0.76 ดี 7 

ภาพรวม 4.25 0.74 ดี  

 
จากตารางท่ี 16 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้               

ของประชาชน ในดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ( = 4.25, SD = 0.74)       
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 7 ขอ้ และในระดบัค่อนขา้งดี 2 ขอ้ โดยภาพลกัษณ์              
ดา้นเจา้หนา้ท่ี มีอนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์
สุจริต ( = 4.31, SD = 0.74) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ใหค้  าแนะน า      
ในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ( = 4.30, SD = 0.71) และเจา้หนา้ท่ีศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                     
เป็นผูมี้ความอดทนอดกลั้น สามารถเผชิญปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
( = 4.19, SD = 0.74) 
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ตารางท่ี 17  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและแปลผลของภาพลกัษณ์                        
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามการรับรู้ของประชาชนในจงัหวดัระยอง               
ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้

 

ภาพลกัษณ์ด้านข้อมูลทีม่คีวาม
ถูกต้อง น่าเช่ือถอื และตรวจสอบได้ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
26.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสาร
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยัเป็นปัจจุบนั 

189 
(47.25) 

165 
(41.25) 

37 
(9.25) 

7 
(1.75) 

2 
(0.50) 

4.33 0.76 ดี 1 

27.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสาร
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง              
มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ                    
สามารถอา้งอิงและตรวจสอบได ้

151 
(37.75) 

212 
(53.00) 

30 
(7.50) 

5 
(1.25) 

2 
(0.50) 

4.26 0.69 ดี 4 

28.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลเฉพาะ
ส่วนบุคคลของผูร้้องเรียน                                   
ผูร้้องเรียนสามารถติดตามผล              
หรือขอดูไดโ้ดยสะดวก 

172 
(43.00) 

183 
(45.75) 

35 
(8.75) 

7 
(1.75) 

3 
(0.75) 

4.28 0.76 ดี 2 

29.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
ไม่มีการน าความลบัของทางราชการ
หรือขอ้มูลลบัส่วนบุคคลออกมา
เผยแพร่ 

158 
(39.50) 

204 
(51.00) 

28 
(7.00) 

8 
(2.00) 

2 
(0.50) 

4.27 0.72 ดี 3 

ภาพรวม 4.29 0.73 ดี  

 
จากตารางท่ี 17 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้               

ของประชาชน ในดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  
( = 4.29, SD = 0.73) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 4 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีอนัดบัแรก 
ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยั เป็นปัจจุบนั      
( = 4.33, SD = 0.76) รองลงมา คือ ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลเฉพาะส่วนบุคคลของผูร้้องเรียน               
ผูร้้องเรียนสามารถติดตามผลหรือขอดูไดโ้ดยสะดวก ( = 4.28, SD = 0.76) และขอ้เทจ็จริง             
หรือขอ้มูลข่าวสารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ สามารถอา้งอิง            
และตรวจสอบได ้เป็นอนัดบัสุดทา้ย ( = 4.26, SD = 0.69) 
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ตารางท่ี 18  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและแปลผลของภาพลกัษณ์                       
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ตามการรับรู้ของประชาชนในจงัหวดัระยอง                
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั 

 

ภาพลกัษณ์ด้านการประชาสัมพนัธ์  
ทีส่ร้างความเข้าใจอนัดรีะหว่างกนั 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลผล อนัดบั 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 
30.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง              
มีการเผยแพร่ข่าวสารใหป้ระชาชน
รับรู้อยา่งทัว่ถึง 

161 
(40.25) 

193 
(48.25) 

34 
(8.50) 

9 
(2.25) 

3 
(0.75) 

4.25 0.76 ดี 3 

31.  มีการประชาสัมพนัธ์ศูนยด์ ารง
ธรรมจงัหวดัระยอง ทาง Web site 
และ Application เช่น Line, 
Facebook ท าใหส้ามารถรับข่าวสาร
ไดร้วดเร็วข้ึน 

148 
(37.00) 

203 
(50.75) 

40 
(10.00) 

7 
(1.75) 

2 
(0.50) 

4.22 0.73 ดี 5 

32.  มีการประชาสัมพนัธ์                           
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                     
ทาง Web site และ Application เช่น 
Line, Facebook ท าใหส้ามารถ            
รับข่าวสารไดร้วดเร็วข้ึน 

175 
(43.75) 

179 
(44.75) 

35 
(8.75) 

8 
(2.00) 

3 
(0.75) 

4.29 0.77 ดี 2 

33.  มีป้ายประชาสมัพนัธ์                                  
เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอน
และวธีิการด าเนินงาน                               
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
อยา่งชดัเจน 

144 
(36.00) 

204 
(51.00) 

40 
(10.00) 

10 
(2.50) 

2 
(0.50) 

4.19 0.75 ค่อน 
ขา้งดี 

6 

34.  มีการจดัท าแผน่พบั นามบตัร 
และป้ายไวนิล เพือ่เผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารของศูนยด์  ารงธรรมจงัหวดั
ระยองในกิจกรรม “จงัหวดัเคล่ือนท่ี/ 
อ  าเภอเคล่ือนท่ี” ประจ าทุกเดือน 

201 
(50.25) 

152 
(38.00) 

34 
(8.50) 

9 
(2.25) 

4 
(1.00) 

4.34 0.81 ดี 1 

35.  มีการประชาสัมพนัธ์                                   
ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในจงัหวดั
ระยองทราบ เพื่อใหก้ารด าเนินงาน
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

156 
(39.00) 

202 
(50.50) 

34 
(8.50) 

3 
(0.75) 

5 
(1.25) 

4.25 0.75 ดี 3 

ภาพรวม 4.26 0.76 ดี  
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จากตารางท่ี 18 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้               
ของประชาชน ในดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
( = 4.26, SD = 0.76) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 5 ขอ้ และในระดบัค่อนขา้งดี 1 ขอ้ 
โดยมีอนัดบัแรก คือ มีการจดัท าแผน่พบั นามบตัร และป้ายไวนิล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร              
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองในกิจกรรม “จงัหวดัเคล่ือนท่ี/ อ าเภอเคล่ือนท่ี” ประจ าทุกเดือน       
( = 4.34, SD = 0.81) รองลงมา คือ มีการประชาสมัพนัธ์ศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                     
ทาง Web site และ Application เช่น Line, Facebook ท าใหส้ามารถรับข่าวสารไดร้วดเร็วข้ึน              
( = 4.29, SD = 0.77) และมีป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการ
ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบัสุดทา้ย ( = 4.19, SD = 0.75) 
 

ตอนที ่3  ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะที่มีต่อภาพลกัษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัระยอง 
 
ตารางท่ี 19  ความถ่ีจ านวนขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
 

ข้อเสนอแนะ ความถี ่(คน) อนัดับ 
1.  ควรจดัใหมี้สถานท่ีรับเร่ืองราว                    
ร้องทุกขท่ี์กวา้งขวาง สะดวก และสะอาด 
เหมาะกบัการรับเร่ืองร้องเรียน 

26 1 

2.  ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
โทรทศัน์หรือน ้าด่ืมไวบ้ริการระหวา่งคอย 

2 2 

3.  ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
ท าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียเร่ืองร้องทุกขไ์ดท้นัที 

1 3 

4.  ควรใหต้ ารวจมานัง่รับเร่ืองร้องเรียน              
ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดว้ย 

1 3 

 
จากตารางท่ี 19 ประชาชนส่วนใหญ่ มีขอ้เสนอแนะ คือ อยากใหศู้นยด์ ารงธรรม               

จงัหวดัระยอง จดัใหมี้สถานท่ีรับเร่ืองราวร้องทุกขท่ี์กวา้งขวาง สะดวก และสะอาด                            
เหมาะกบัการรับเร่ืองร้องเรียน (ความถ่ี = 26 คน) รองลงมา คือ ควรเพิม่ส่ิงอ านวยความสะดวก          
เช่น โทรทศัน์ หรือน ้าด่ืมไวบ้ริการระหวา่งคอย (ความถ่ี = 2 คน) และ 2 ล าดบัสุดทา้ยท่ีมีคะแนน
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ความถ่ีเท่ากนั (ความถ่ี = 1 คน) คือ ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ท าหนา้ท่ีไกล่เกล่ีย
เร่ืองร้องทุกขไ์ดท้นัที กบัควรใหต้ ารวจมานัง่รับเร่ืองร้องเรียนท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดว้ย 
 

ตอนที่ 4  การทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
สมมติฐานการวจิัย ขอ้ท่ี 1  ประชาชนมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม

จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 20  เปรียบเทียบเพศกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
 

ภาพลกัษณ์ เพศ จ านวน   SD t Sig. 
1.  ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม ฯ 
 
2.  ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว                      
เป็นธรรม ฯ 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
 
4.  ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง                               
น่าเช่ือถือ ฯ 
5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจ
อนัดีระหวา่งกนั 

ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 

202 
198 
202 
198 
202 
198 
202 
198 
202 
198 

4.40 
4.30 
4.31 
4.24 
4.29 
4.20 
4.34 
4.23 
4.29 
4.20 

0.54 
0.54 
0.60 
0.59 
0.62 
0.60 
0.60 
0.65 
0.65 
0.64 

1.767 
 

1.283 
 

1.402 
 

1.724 
 

0.996 

0.078 
 

0.200 
 

0.162 
 

0.085 
 

0.333 

รวม 
ชาย 
หญิง 

202 
198 

4.33 
4.24 

0.55 
0.54 

1.558 0.120 

 
จากตารางท่ี 20 พบวา่ ประชาชนเพศชายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี ( = 4.33) 

ส่วนเพศหญิงมีการรับรู้ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี ( = 4.24) และเม่ือท าการทดสอบสมมติฐาน         
การวิจยัดว้ยสถิติค่าที (t-test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
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สมมติฐานการวจิัย ขอ้ท่ี 2  ประชาชนมีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 21  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 

จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ   SD 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีข้ึนไป 

4.27 
4.38 
4.11 
4.29 
4.12 

0.51 
0.46 
0.66 
0.52 
0.63 

 
ตารางท่ี 22  เปรียบเทียบอายกุบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
395 

5.35 
112.95 

1.34 
0.29 

4.68 0.001* 

รวม 399 118.30    
* p < .05 
 

จากตารางท่ี 22 เปรียบเทียบอายกุบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั              
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ      
ดงัตารางท่ี 23 
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ตารางท่ี 23  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของภาพลกัษณ์                         
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาย ุ

 

อายุ   
ต ่ากว่าหรือ 
เท่ากบั 20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปีข้ึนไป 

4.27 
4.38 
4.11 
4.29 
4.12 

- -0.11 
- 

0.16 
0.27* 

- 

-0.02 
0.09 
-0.18 

- 
 

0.15 
0.26 
-0.01 
0.17 

- 

* p < .05 
 

จากตารางท่ี 23 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทอดสอบของเซฟเฟ่ (Scheffe’) ประชาชนท่ีมีช่วงอาย ุ21-30 ปี มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง แตกต่างจากประชาชนท่ีมีช่วงอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยประชาชนท่ีมีช่วงอาย ุ21-30 ปี มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
มากกวา่ประชาชนท่ีมีช่วงอาย ุ31-40 ปี 

สมมติฐานการวิจัย ขอ้ท่ี 3  ประชาชนมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์           
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 24  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม         

จงัหวดัระยอง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา   SD 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 
อนุปริญญา/ ปวส. 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.27 
4.38 
4.30 
4.11 
3.73 

0.69 
0.44 
0.58 
0.56 
0.77 
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ตารางท่ี 25  เปรียบเทียบระดบัการศึกษากบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
395 

8.53 
109.77 

2.13 
0.28 

7.67 0.000* 

รวม 399 118.30    
* p < .05 
 

จากตารางท่ี 25 เปรียบเทียบระดบัการศึกษากบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ 
(Post hoc) ต่อ ดงัตารางท่ี 26 
 
ตารางท่ี 26  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของภาพลกัษณ์                         

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา   
ต ่ากว่าหรือ 
เท่ากบั 20 ปี 

มัธยมศึกษา/ 
ปวช. 

อนุปริญญา/ 
ปวส. 

ปริญญาตรี
หรือเทยีบเท่า 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 
อนุปริญญา/ ปวส. 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.27 
4.38 
4.30 
4.11 
3.73 

- -0.11 
- 

-0.03 
0.08 

- 

0.15 
0.27* 
0.18 

- 

0.53* 
0.64* 
0.56* 
0.38 

- 

* p < .05 
 

จากตารางท่ี 26 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ
ทอดสอบของเซฟเฟ่ (Scheffe’) พบวา่ มี 4 คู่ ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษากบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา มีการรับรู้ภาพลกัษณ์          
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
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คู่ท่ี 2 ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. กบัระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                     
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชาท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

คู่ท่ี 3 ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. กบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี             
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                     
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชาท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 

คู่ท่ี 4 ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. กบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี             
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                      
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชาท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 

สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 4  ประชาชนมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                         
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 27  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม                 

จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ   SD 
ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังาน/ ลกูจา้งบริษทัเอกชน
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
แม่บา้น/ พอ่บา้น/ เกษียณ 
นกัเรียน นิสิต/ นกัศึกษา 
วา่งงาน/ ก าลงัรองาน 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………….. 

4.02 
4.27 
4.18 
4.39 
4.31 
4.39 
3.89 

- 

0.54 
0.61 
0.58 
0.48 
0.58 
0.40 
1.17 

- 
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ตารางท่ี 28  เปรียบเทียบอาชีพกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

6 
393 

8.68 
109.62 

1.45 
0.28 

5.19 0.000* 

รวม 399 118.30    
* p < .05 
 

จากตารางท่ี 28 เปรียบเทียบอาชีพกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั         
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ    
ดงัตารางท่ี 29 
 
ตารางท่ี 29  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของภาพลกัษณ์                         

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ   

ข้า
รา
ชก

าร
/ พ

นัก
งา
นข

อง
รัฐ

 

พนั
กง
าน
รัฐ
วสิ

าห
กจิ

 

พนั
กง
าน
/ ลู
กจ้

าง
บริ

ษัท
เอก

ชน
 

ค้า
ขา
ย/ 
ธุร
กจิ

ส่ว
นต

วั 

แม่
บ้า
น/
 พ่
อบ้

าน
/ เก

ษีย
ณ 

นัก
เรีย

น 
นิสิ

ต/
 นั
กศึ

กษ
า 

ว่า
งง
าน
/ ก
 าล
งัร
อง
าน

 

อืน่
 ๆ 
(โป

รด
ระ
บุ)
…
…
…

.. 

  ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐพนกังาน 
  รัฐวสิาหกิจ 
  พนกังาน/ ลกูจา้งบริษทัเอกชน 
  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
  แม่บา้น/ พอ่บา้น/ เกษียณ 
  นกัเรียน นิสิต/ นกัศึกษา 
  วา่งงาน/ ก าลงัรองาน 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………….. 

4.02 
4.27 
4.18 
4.39 
4.31 
4.39 
3.89 

- 

- 
 

-0.25 
- 
 

-0.16 
0.09 

- 
 

-0.37* 
-0.12 
-0.21 

- 
 

0.29 
-0.04 
-0.13 
0.08 

- 

-0.37* 
-0.12 
-0.12 
0.00 
-0.08 

- 
 

0.13 
0.37 
0.29 
0.50 
0.42 
0.50 

- 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

* p < .05 
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จากตารางท่ี 29 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ
ทอดสอบของเซฟเฟ่ (Scheffe) พบวา่ มี 2 คู่ ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ กบัอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั       
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 

คู่ท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐกบันกัเรียน นิสิต/ นกัศึกษา             
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน นิสิต/ นกัศึกษา มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 

สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 5 ประชาชนมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                         
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 30  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม                  

จงัหวดัระยอง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้   SD 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท  
15,001-20,000 บาท 
20,001 บาทข้ึนไป 

4.28 
4.37 
4.36 
4.21 
4.02 

0.72 
0.53 
0.39 
0.52 
0.66 

 
ตารางท่ี 31  เปรียบเทียบรายไดก้บัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม จงัหวดัระยอง 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
395 

5.58 
112.72 

1.40 
0.29 

4.89 0.001* 

รวม 399 118.30    
* p < .05 
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จากตารางท่ี 31 เปรียบเทียบรายไดก้บัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ระยอง พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) 
ต่อ ดงัตารางท่ี 32 
 
ตารางท่ี 32  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของภาพลกัษณ์                         

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้   
ต ่ากว่าหรือ 
เท่ากบั 20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001 บาทข้ึนไป 

4.27 
4.38 
4.30 
4.11 
3.73 

- 
 

-0.09 
- 
 

-0.08 
 0.01 

- 
 

0.07 
0.17 
0.15 

- 
 

0.26 
0.35* 
0.34* 
0.18 

- 

* p < .05 
 

จากตารางท่ี 32 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ
ทอดสอบของเซฟเฟ่ (Scheffe) พบวา่ มี 2 คู่ ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท กบัประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป 
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ             
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท กบัประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป 
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ             
ท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน     

มีวตัถุประสงค ์คือ เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้                     
ของประชาชนทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง และเพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้    
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยองท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้น 
แยกเป็นรายอ าเภอ อ าเภอเมืองระยอง อ าเภอบา้นฉาง อ าเภอแกลง อ าเภอวงัจนัทร์ อ าเภอบา้นค่าย 
อ าเภอปลวกแดง อ าเภอเขาชะเมา และอ าเภอนิคมพฒันา จ านวน 400 คน โดยกลุ่มตวัอยา่ง                
ตอ้งรู้จกัหรือเคยใชบ้ริการท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Likert scale) แบบปลายปิดและแบบสอบถาม
แบบปลายเปิด ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่รวมเท่ากบั 0.961 แยกเป็นความเช่ือมัน่ดา้นองคก์รท่ีอ านวย          
ความเป็นธรรมเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เท่ากบั 0.910 ความเช่ือมัน่ดา้นการบริการท่ีสะดวก 
รวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาลเท่ากบั 0.800 ความเช่ือมัน่ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
เท่ากบั 0.931 ความเช่ือมัน่ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบไดเ้ท่ากบั 0.845         
และความเช่ือมัน่ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั เท่ากบั 0.914                  
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา หรือความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean:  ) 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) วิเคราะห์ขอ้มูลจ าแนกความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้ 
ตวัแปรตาม เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลกัษณะดา้นเพศ ใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความ
แตกต่างคุณลกัษณะดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา ใชส้ถิติ F-test หากพบวา่                  
มีความแตกต่างรายคู่ จะใชว้ธีิการทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Scheffe เพื่อดูวา่มีคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั 
 

สรุปผลการวจิยั 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้              

ของประชาชน สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของประชาชนทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี ประกอบมีอาชีพ “คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั” 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. และมีรายได ้5,001-10,000 บาท 
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ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ในภาพรวม
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ อยูใ่นระดบัดี            
โดยมีภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรมเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน อยูใ่นอนัดบัแรก 
รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้และภาพลกัษณ์
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย จากการพิจารณารายดา้น พบวา่ 

1.  ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน          
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณา       
รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 9 ขอ้ โดยภาพลกัษณ์ในอนัดบัแรก คือ ศูนยด์ ารงธรรมเป็นองคก์ร     
ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว รองลงมา คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีใหค้วามช่วยเหลือประชาชน โดยไม่หวงัประโยชน์ตอบแทน และศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง เป็นองคก์รท่ีทนัสมยั มีการพฒันาองคก์รอยูเ่สมอ เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

2.  ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล                 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี           
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 7 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีอนัดบัแรก ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
ใหบ้ริการประชาชนตลอด 24 ชัว่โมง รองลงมา คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการประชาชน
ดว้ยความถกูตอ้งตามขั้นตอนการรับบริการ และศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันา 
การใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

3.  ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                
ตามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 
7 ขอ้ และในระดบัค่อนขา้งดี 2 ขอ้ โดยภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี ท่ีมีอนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ี           
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ี                 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ให้ค  าแนะน าในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย และเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรม            
จงัหวดัระยอง เป็นผูมี้ความอดทน อดกลั้น สามารถเผชิญปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้           
เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

4.  ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ 
อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 4 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีอนัดบัแรก ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสารของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง เป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยัเป็นปัจจุบนั รองลงมา คือ ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลเฉพาะส่วนบุคคล
ของผูร้้องเรียน ผูร้้องเรียนสามารถติดตามผลหรือขอดูไดโ้ดยสะดวก และขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสาร
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ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ สามารถอา้งอิงและตรวจสอบได ้            
เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

5.  ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสัมพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั                          
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี            
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 5 ขอ้ ค่อนขา้งดี 1 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีอนัดบัแรก คือ มีการจดัท า
แผน่พบั นามบตัร และป้ายไวนิล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง           
ในกิจกรรม “จงัหวดัเคล่ือนท่ี/ อ าเภอเคล่ือนท่ี” ประจ าทุกเดือน รองลงมา คือ มีการประชาสมัพนัธ์
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ทาง Web site และ Application เช่น Line, Facebook ท าใหส้ามารถ
รับข่าวสารไดร้วดเร็วข้ึน และมีป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการ
ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ โดยจากการรวบรวมแบบสอบถามปลายเปิดจากประชาชน
ทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง จ านวน 400 ชุด พบวา่ มีผูใ้หข้อ้เสนอแนะส่วนใหญ่ คือ                            
อยากใหศู้นยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง จดัใหมี้สถานท่ีรับเร่ืองราวร้องทุกขท่ี์กวา้งขวาง สะดวก          
และสะอาด เหมาะกบัการรับเร่ืองร้องเรียน รองลงมา คือ ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์ 
หรือน ้าด่ืมไวบ้ริการระหวา่งคอย และ 2 ล าดบัสุดทา้ย มีคะแนนความถ่ีเท่ากนั คือ ควรใหเ้จา้หนา้ท่ี
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ท าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียเร่ืองร้องทุกขไ์ดท้นัที กบัควรใหต้ ารวจ                     
มานัง่รับเร่ืองร้องเรียนท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดว้ย 

ตอนท่ี 4  การทดสอบสมมุติฐานการวิจยั การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม                
จงัหวดัระยอง จ าแนก เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                         
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ เพศ       
ท่ีมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั 

 

อภปิรายผล 
จากการศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน 

ผูว้ิจยัจึงขออภิปรายผล มีรายละเอียดดงัน้ี 
1.  จากการศึกษา จะเห็นวา่ ประชาชนทัว่ไปในเขตจงัหวดัระยอง มีการรับรู้ภาพลกัษณ์

ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชน ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยใจ ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้และดา้นการประชาสัมพนัธ์
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ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนันั้น ทั้งในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดีทั้งหมด                    
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์รท่ีจดัตั้งข้ึนมาเพื่อสนองต่อนโยบาย
ของรัฐบาลท่ีมุ่งหวงัเพื่อสร้างความปรองดองสมานฉนัทแ์ละเพื่อคืนความสุขใหก้บัคนในชาติ          
มุ่งเนน้อ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สูงสุดของประชาชน ซ่ึงไดแ้ก่ การแกไ้ขปัญหา             
เร่ืองร้องเรียนดว้ยความรวดเร็ว เป็นธรรม การใหบ้ริการประชาชนตลอด 24 ชัว่โมง การเอาใจใส่
จากเจา้หนา้ท่ี การใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ดว้ยความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ                         
และมีการประชาสัมพนัธ์ผา่น Web site, Line, Facebook เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั        
เป็นตน้ ซ่ึงจากผลการด าเนินการดงักล่าว ท าใหป้ระชาชนในเขตจงัหวดัระยองรับรู้ภาพลกัษณ์           
จากผลการด าเนินการและเกิดเป็นการจดจ าเป็นภาพรวม ซ่ึงเป็นไปในแนวทางท่ีดี สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี อาจเน่ืองจากภาพท่ีประชาชนจดจ า          
การด าเนินงานของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล)              
ท่ีเป็นองคก์รภาครัฐท่ีมีผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สนองต่อนโยบายภาครัฐ เกิดประสิทธิผล
ต่อประชาชน เช่นเดียวกนั คือ ท าใหป้ระชาชนประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง                  
การอ านวยความสะดวกใหป้ระชาชนสามารถติดต่อทุกระทรวง ทุกกรม และทุกส่วนราชการไดด้ว้ย
หมายเลขเดียว ส่งผลใหเ้กิดการจดจ าภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน              
โทร.1111 (สายด่วนของรัฐบาล) เป็นไปในทิศทางเดียวกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดวงรัตน์          
ศรีภกัดี (2550) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้ของประชาชน               
ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก อาจเน่ืองมาประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จดจ าผลของการด าเนินงาน ซ่ึงเป็นท่ียอมรับในสงัคม ตลอดจนผลการปฏิบติังานท่ีมุ่งเนน้                 
เพื่อใหป้ระชาชนและประเทศชาติไดรั้บความเป็นธรรมและเกิดประโยชน์สูงสุด จึงเกิดเป็นภาพลกัษณ์
ท่ีประชาชนยอมรับ เป็นไปในทิศทางเดียวกบัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เม่ือพจิารณารายดา้น 
พบวา่ 

 1.1  ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
มาเป็นอนัดบัแรก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 2 อนัดบัแรก คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง       
เป็นองคก์รท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว รองลงมา คือ ศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง เป็นองคก์รท่ีใหค้วามช่วยเหลือประชาชน โดยไม่หวงัประโยชน์ตอบแทน                  
และศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์รท่ีทนัสมยั มีการพฒันาองคก์รอยูเ่สมอ มาเป็นอนัดบั
สุดทา้ย อาจเน่ืองมาจากประชาชนส่วนใหญ่ในเขตจงัหวดัระยองจดจ าประสิทธิภาพของการด าเนินงาน
การแกไ้ขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองท่ีด าเนินการรับเร่ืองราวร้องเรียน
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ตามกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด มุ่งหวงัท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บการแกไ้ขปัญหาดว้ยความเป็นธรรม 
เสมอภาคเท่าเทียมกนัโดยเร็ว อีกทั้งยงัมีการพฒันาองคก์รใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ                         
จึงท าใหป้ระชาชนจดจ าการเป็นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรมใหก้บัประชาชน เม่ือมีปัญหา             
ศูนยด์ ารงธรรมจึงเป็นช่องทางแรกหน่ึงท่ีใหค้วามช่วยเหลือกบัประชาชน 

 สอดคลอ้งกบัประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติ
แห่งชาติ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มาก สอดคลอ้งกบัดวงรัตน์ ศรีภกัดี ( 2555) ศึกษากรณี ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพเิศษจากการ
รับรู้ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ประชาชนรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกนั                         
โดยอาจเป็นเพราะศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ส านกังานสถิติแห่งชาติ และกรมสอบสวนคดีพิเศษ
เป็นหน่วยงานภาครัฐเหมือนกนั มีหนา้ท่ีท่ีตอ้งปฏิบติังานรับผดิชอบต่อสงัคมภายในกรอบ               
ของกฎหมายบา้นเมืองเหมือนกนั ประชาชนจึงจดจ าภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นไปในแนวทาง
เดียวกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค ากล่าวของอ านวย วีรวรรณ (2540 อา้งถึงใน สามารถ สุดนิมิต, 2554) 
และนกัวิชาการหลายท่าน สรุปได ้คือ ภาพรวมทั้งหมดขององคก์รใดองคก์รหน่ึงเป็นการสร้าง
พฤติกรรมใหป้รากฏออกมาในทิศทางเดียวกนัอยา่งเด่นชดั ทั้งทางบวกและทางลบ ในภาพรวม        
เป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก คือ การเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก การมีบริการและสัมพนัธ์อนัดี
กบัลูกคา้องคก์รในฐานะผูผ้ลิตสินคา้หรือบริการ การมีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูง                    
ดว้ยประสิทธิภาพ การท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม การปฏิบติังานภายในกรอบ
กฎหมายของบา้นเมือง และการมีความรับผดิชอบต่อในระดบัสูง 

 1.2  ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล พบวา่ 
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดย 2 อนัดบัแรก คือ ศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง ใหบ้ริการประชาชนตลอด 24 ชัว่โมง รองลงมา คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ใหบ้ริการประชาชนดว้ยความถูกตอ้งตามขั้นตอนการรับบริการ และศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ เป็นอนัดบัสุดทา้ย                         
อาจเน่ืองมาจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มีการจดัเวรประจ าศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั                    
ตลอด 24 ชัว่โมง ไวค้อยบริการประชาชน ประกอบกบัมีกรอบการด าเนินงานท่ีแน่ชดั นัน่คือ 
ระยะเวลาส่งเร่ืองร้องเรียนใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 15 วนั                 
เม่ือเกินก าหนดมีการออกหนงัสือเตือนหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 2 คร้ัง คร้ังแรก คือ 7 วนั และคร้ังท่ี 2 
เป็นเวลา 3 วนั พร้อมแจง้ช่ือเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ ซ่ึงถือเป็นมาตรการในการด าเนินงานรับเร่ือง
ร้องเรียน ท าใหเ้ร่ืองร้องเรียนไดรั้บผลการด าเนินการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด โดยหากเกินก าหนด
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กจ็ะมีการรายงานผลการด าเนินการใหผู้ร้้องทราบ ทั้งน้ีผูร้้องสามารถโทรศพัทส์อบถามความคืบหนา้ 
เร่ืองร้องเรียนของตนไดต้ลอดเวลา ซ่ึงเป็นผลใหป้ระชาชนเกิดความประทบัใจและจดจ าเป็นภาพลกัษณ์
ของการใหบ้ริการท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองมีใหก้บัประชาชนในเขตจงัหวดัระยองกเ็ป็นได ้

 สอดคลอ้งกบัประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษากรณี ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติ
แห่งชาติ พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัธงชยั ศิริโสภา
พงษ ์(2554) ศึกษา ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ ดา้นการ
บริการ อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงงานวิจยัทั้งสองเร่ืองมีผลการวิจยัเป็นไปในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเป็น
หน่วยงานภาครัฐเหมือนกนั มุ่งเนน้การใหบ้ริการประชาชนดว้ยความเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้น                 
ยนิดีใหบ้ริการ ประชาชนจึงจดจ าภาพลกัษณ์ทางดา้นบริการจากหน่วยงานดงักล่าวเช่นเดียวกนั 
สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของจิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 อา้งถึงใน ธงชยั ศิริโสภาพงษ,์ 2554, หนา้ 18) 
และนกัวิชาการหลายท่าน สรุปไดคื้อ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนมีความสัมพนัธ์                 
กบัภาพลกัษณ์องคก์ร เป็นการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการ                  
เป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือและการดูแลเอาใจใส่ มุ่งเนน้ท่ีจะท าประโยชน์ใหผู้อ่ื้น เพื่อช่วยแกปั้ญหา
หรือความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.3  ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ พบวา่ การรับรู้ของประชาชน               
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี 2 อนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองปฏิบติัหนา้ท่ี 
ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ใหค้  าแนะน าในภาษา
ท่ีเขา้ใจง่าย และเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นผูมี้ความอดทนอดกลั้น สามารถเผชิญ
ปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้มีการรับรู้ในระดบัค่อนขา้งดี มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย                    
อาจเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นผูท่ี้มีความเขา้ใจวา่ประชาชนท่ีมา
ร้องเรียนนั้น ต่างมีความทุกขแ์ละหวงัพึ่งพาความช่วยเหลือจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เจา้หนา้ท่ีทุกคนจึงพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ เช่น เม่ือมีประชาชนโทรเขา้มากจ็ะใหค้  าแนะน า
เก่ียวกบัช่องทางในการแกไ้ขปัญหา หรือการปฏิบติัตนในการแกไ้ขปัญหาของประชาชน                  
ในกรณีต่าง ๆ ท่ีไดรั้บความเดือดร้อนดว้ยความเตม็ใจ หรือหากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง            
ไม่สามารถใหค้วามช่วยเหลือได ้ดว้ยเหตุอยูน่อกเหนืออ านาจหนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เจา้หนา้ท่ีกจ็ะแนะน าใหป้ระชาชนไปรับบริการจากผูท่ี้มีอ  านาจในการใหค้วามช่วยเหลืออ่ืน ๆ ต่อไป 
เช่น ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั เป็นตน้ 
ดว้ยเหตุน้ี จึงท าใหป้ระชาชนเกิดความไวใ้จและจดจ าเป็นความประทบัใจในตวัเจา้หนา้ท่ี                 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองในเร่ืองของความเตม็ใจใหบ้ริการ มีอธัยาศยัไมตรี กบัประชาชน    
ผูม้ารับเร่ืองร้องเรียน 
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 สอดคลอ้งกบัประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษากรณี ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติ
แห่งชาติ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั
สามารถ สุดนิมิต (2554) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมือง
ราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก                             
ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากทั้งศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ส านกังานสถิติแห่งชาติ         
และส านกังานสรรพาสามิตพื้นท่ีราชบุรี เป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีมุ่งเนน้เพื่อการใหบ้ริการประชาชน
เป็นส าคญั มีหนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้าติดต่อดว้ยความกระตือรือร้น ยนิดีใหบ้ริการผูม้าติดต่อ                   
ดว้ยความรวดเร็ว และมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ประชาชนผูม้ารับบริการจึงเกิดเป็นภาพความประทบัใจ 
การใหบ้ริการจากหน่วยงานภาครัฐ เป็นไปในทิศทางเดียวกนั สอดคลอ้งกบัค ากล่าว                          
ของเสรี วงษม์ณฑา (2540) และนกัวิชาการหลายท่าน สรุปได ้คือ ภาพรวมของพนกังานท่ีเปรียบเหมือน
ทูตองคก์รท่ีช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ มีความสมัพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้หรือสงัคม ซ่ึงพนกังานท่ีดี           
ตอ้งเป็นพนกังานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีบุคลิกภาพท่ีดี และมีจิตวิญญาณ                       
ของการใหบ้ริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีอธัยาศยัไมตรี                  
และบางคร้ังตอ้งรักษาความลบัในเร่ืองท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผยดว้ย 

 1.4  ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้พบวา่              
การรับรู้ของประชาชน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 2 อนัดบัแรก คือ ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสาร        
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง เป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยั เป็นปัจจุบนั รองลงมา คือ ขอ้เทจ็จริง              
หรือขอ้มูลเฉพาะส่วนบุคคลของผูร้้องเรียน ผูร้้องเรียนสามารถติดตามผลหรือขอดูไดโ้ดยสะดวก 
และขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 
สามารถอา้งอิงและตรวจสอบได ้เป็นอนัดบัสุดทา้ย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง    
มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารใหป้ระชาชนรับทราบขอ้มูลหลากหลายช่องทาง ไม่วา่จะเป็นทาง Internet: 
Line, Facebook ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดท่ีผา่นช่องทางดงักล่าว มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และเป็นประโยชน์
ต่อประชาชน ไม่วา่จะเป็นขั้นตอนการด าเนินงานรับเร่ืองร้องเรียนของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
หรือแมแ้ต่ขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ท่ีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าต่อประชาชน ตลอดจนการปฏิบติัต่อขอ้มูล        
การจดัเกบ็ขอ้มูล การก าหนดชั้นของขอ้มูล (ลบั) นั้น มีความรัดกมุ ท าใหป้ระชาชนมัน่ใจวา่ขอ้มูล
ตนร้องเรียนนั้น จะไม่น าภยัมาถึงตวัของผูร้้อง หรือแมแ้ต่ขอ้มูลท่ีศูนยด์ ารงธรรมเผยแพร่ออกไปนั้น 
มีความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และเป็นปัจจุบนั จึงกลายเป็นภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลท่ีประชาชนจดจ า           
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองในท่ีสุด 

 สอดคลอ้งกบัรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
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ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูลของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล อยูใ่น
ระดบัดี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ พบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้น
ขอ้มูล อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงผลการวิจยัเป็นไปในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากทั้งสองหน่วยงานเป็นหน่วยงาน
ภาครัฐเหมือนกนั การปฏิบติังานดา้นขอ้มูลข่าวสารจึงตอ้งค านึงถึงความถูกตอ้ง ครบถว้นของ
เอกสาร ตลอดจนขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ โดยสามารถเรียกดูขอ้มูลหรือขอ้เทจ็จริงท่ีเก่ียวขอ้งกนัตนเองได ้               
เม่ือมีการร้องขอ ซ่ึงบางคร้ังอาจเป็นขอ้มูลลบั ไม่สามารถเผยแพร่ได ้สอดคลอ้งกบั Marsall and Harpe 
(2009) อา้งถึงใน ปาริชาติ เยพิทกัษ ์และธีรวฒัน์ จนัทึก, 2559 และขอ้มูลต่าง ๆ สรุปไดคื้อ                 
ส่ิงท่ีส่ือความหมายใหท้ราบขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร หลกัฐานเก่ียวกบับุคคล              
หรือองคก์ร โดยตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า ครบถว้น เหมาะแก่การน าไปใชง้านใหต้รงตามวตัถุประสงค ์
เพื่อช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจในส่ิงท่ีสนใจไดดี้ยิง่ข้ึน 

 1.5  ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั พบวา่         
การรับรู้ของประชาชน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดย 2 อนัดบัแรก คือ มีการจดัท าแผน่พบั นามบตัร 
และป้ายไวนิล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองในกิจกรรม                      
“จงัหวดัเคล่ือนท่ี/ อ าเภอเคล่ือนท่ี” ประจ าทุกเดือน รองลงมา คือ มีการประชาสัมพนัธ์ศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง ทาง Web site และ Application เช่น Line, Facebook ท าใหส้ามารถรับข่าวสารได้
รวดเร็วข้ึน และมีป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน           
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบัสุดทา้ย อาจเน่ืองมาจากศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง มีการประชาสมัพนัธ์ใหป้ระชาชนรับทราบขอ้มูลข่าวสารหลากหลายช่องทาง เช่น 
ทางป้ายประชาสัมพนัธ์ทาง Web site และทาง Application: Line, Facebook อีกทั้ง ยงัมีการเผยแพร่
ข่าวสารในช่วงท่ีมีการจดังาน “จงัหวดัเคล่ือนท่ี อ าเภอเคล่ือนท่ี พบประชาชน” เพื่อสร้างความเขา้ใจ
ใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั ทั้งกบัประชาชนในพื้นท่ี ตลอดจนหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในเขตจงัหวดั
ระยอง ท าใหป้ระชาชนไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนัและไดใ้ชบ้ริการร้องเรียนร้องทุกข ์            
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงกนั ท าใหป้ระชาชนมีภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ของศูนยด์ ารงธรรม                 
จงัหวดัระยองไดอ้ยา่งเด่นชดัผา่นช่องทางท่ีมีอยูอ่ยา่งหลากหลาย 

 สอดคลอ้งกบัชุติพร ผลพลู (2550) ท าการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์               
ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราชในทศันะของขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลาง                  
จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช                   
มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัดวงรัตน์ 
ศรีภกัดี (2555) วิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้ของประชาชน                      
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ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้ภาพลกัษณ์                    
ดา้นประชาสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ เชิงบวก ทั้งน้ี อาจมาจาก        
การเป็นองคก์รภาครัฐเหมือนกนั มีการด าเนินการคลา้ยคลึงกนั กล่าวคือ ตอ้งการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลขอ้สารส่งไปถึงประชาชน เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากขอ้มูลข่าวสารนั้น ๆ      
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค ากล่าวของวิรัช ลภิรัตนกลุ (2549) และนกัวิชาการหลายท่าน สรุปไดคื้อ                 
การส่ือสาร ข่าวสารและขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ไปสู่กลุ่มเป้าหมาย เพื่อเป็นการเสริมความเขา้ใจ                 
และความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร ตลอดจนเสริมสร้างความร่วมมือในดา้นต่าง ๆ 
ระหวา่งกนั 

2.  ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้                 
ของประชาชน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

 2.1  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน                
จ  าแนกตามเพศ โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยประชาชนเพศชายมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง ดีกวา่เพศหญิง สอดคลอ้งกบัดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์                
กรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัเรไร แยม้สะอาด (2552) 
ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดินตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน พบวา่ 
ขา้ราชการกรมท่ีดินท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานผูต้รวจการแผน่ดิน 
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการ              
ขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) พบวา่ ประชาชนทัว่ไปในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111            
(สายด่วนของรัฐบาล) ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัอนนัต ์หรุ่นเจริญ (2550) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ พบวา่ ผูม้ารับบริการ
ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานคร           
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัสามารถ สุดนิมิต (2554) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการ         
ท่ีมีเพศต่างกนั มองภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ไม่แตกต่างกนั 
และประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติ พบวา่ ประชาชน
ท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติไม่แตกต่างกนั 
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 นอกจากน้ี ยงัขดัแยง้งานวจิยัเล่มอ่ืน ๆ ท่ีพบวา่ เพศต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั   
ไดแ้ก่ งานวิจยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดิน                
จงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ ขดัแยง้กบัอญัมณี ฤาชา (2551) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์         
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ ขดัแยง้กบัชุติพร           
ผลพลู (2550) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราชในทศันะ               
ของขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 2.2  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน               
จ  าแนกตามอาย ุโดยรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั 
คือ ประชาชนท่ีมีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี กบัประชาชนท่ีมีช่วงอาย ุ31-40 ปี โดยประชาชนท่ีมีช่วงอาย ุ
21-30 ปี มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดีกวา่ประชาชนในช่วงอาย ุ31-40 ปี  
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากประชาชนช่วงวยั 21-30 ปี เป็นวยัท่ีเพิ่งจบการศึกษาและอยูใ่นช่วงวยัท างาน 
ความกระตือรือร้นท่ีจะรักษาสิทธิของตนเอง จึงอาจมีมากกวา่ประชาชนในช่วงอาย ุ31-40 ปี             
ท่ีเร่ิมมีประสบการณ์ในชีวติ เร่ิมมีความมัน่คง ท าใหล้ดความกระตือรือร้นในการติดตามข่าวสาร
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองกเ็ป็นได ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) 
ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) 
ท่ีพบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์                      
ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) วจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั รับรู้ภาพลกัษณ์                     
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยั            
ของประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติ พบวา่ ประชาชน
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติแตกต่างกนั และสอดคลอ้ง               
กบัอญัมณี ฤาชา (2551) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานคร
ในทศันะของผูม้ารับบริการ พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์แตกต่างกนั 

 นอกจากน้ี ยงัขดัแยง้งานวจิยัเล่มอ่ืน ๆ ท่ีพบวา่ อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ งานวิจยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพิเศษ                   
จากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ขดัแยง้กบัเรไร แยม้สะอาด (2552) ศึกษาวิจยั 
ภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดินตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน ขดัแยง้กบัอนนัต ์
หรุ่นเจริญ (2550) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะ
ของผูม้ารับบริการ ขดัแยง้กบัสามารถ สุดนิมิต (2554) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของส านกังาน
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สรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี                        
และขดัแยง้กบัชุติพร ผลพลู (2550) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราช 
ในทศันะของขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลางจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 2.3  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน                
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยประชาชน         
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั คือ กลุ่มประชาชนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบัอนุปริญญา/ ปวส.          
กบัระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ปริญญาตรี โดยจะเห็นวา่ ระดบัต ่ากวา่หรือเท่ากบัอนุปริญญา/ ปวส. 
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดีกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ปริญญาตรี ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาประชาชนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบั             
อนุปริญญา/ ปวส. เป็นผูมี้ความรู้ จดัอยูใ่นประชาชนผูใ้ชแ้รงงาน รายไดไ้ม่สูงนกั ท าใหถู้กเอารัด
เอาเปรียบไดง่้าย เป็นปัญหาท่ีศูนยด์ ารงธรรมตอ้งคอยใหค้วามช่วยเหลือ/ แกไ้ข ต่างกบัผูมี้การศึกษา
ระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ ท างานมีรายไดสู้ง มีศกัยภาพ                    
หรือมีช่องทางใหเ้ลือกหลายช่องทาง การเลือกรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง        
จึงอาจมาท่ีหลงัหน่วยงานรับร้องทุกขอ่ื์น ๆ ท าใหป้ระชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่หรือเท่ากบั
ปริญญาตรี รับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบัอนุปริญญา/ ปวส. 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) ท่ีพบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร            
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารภาครัฐ            
เพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอนนัต ์หรุ่นเจริญ 
(2550) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับ
บริการ พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุข แตกต่างกนั 

 นอกจากน้ี ยงัขดัแยง้งานวิจยัหลายเล่ม ท่ีพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ งานวิจยัของดวงรัตน ์ศรีภกัดี (2555) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์กรมสอบสวน         
คดีพิเศษจากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ขดัแยง้กบัเรไร แยม้สะอาด (2552) 
ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ส านกังานผูต้รวจการแผน่ดินตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน             
ขดัแยง้กบัอนนัต ์หรุ่นเจริญ (2550) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข                        
ของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ ขดัแยง้กบัสามารถ สุดนิมิต (2554) ศึกษาวจิยั 
ภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ          
ในจงัหวดัราชบุรี ขดัแยง้กบัประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติ



91 

แห่งชาติ ขดัแยง้กบัอญัมณี ฤาชา (2551) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข           
ของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ และขดัแยง้กบัชุติพร ผลพลู (2550) ท าการศึกษา 
ภาพลกัษณ์ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราชในทศันะของขา้ราชการและลูกจา้งศาลากลาง
จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 2.4  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน               
จ  าแนกตามอาชีพ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
คือ กลุ่มประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ กบัอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั                    
และกลุ่มประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐกบันกัเรียน นิสิต/ นกัศึกษา โดยประชาชน
ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐมีการรับรู้นอ้ยกวา่ อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพ
นกัเรียน นิสิต/นกัศึกษา ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากประชาชนท่ีประกอบอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐนั้น 
ท างานรับใชป้ระชาชนอยูแ่ลว้ ท าใหรั้บรู้การด าเนินการหรือช่องทาง ตลอดจนวิธีการท่ีถูกตอ้ง          
อยูบ่า้งแลว้ ไม่เหมือนกบัอาชีพอ่ืน ๆ ท่ีเม่ือมีเร่ืองทุกขร้์อน ส่วนใหญ่ส่ิงท่ีนึกถึงอนัดบัแรก คือ          
ใหห้น่วยงานภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูช่้วยแกไ้ขให ้อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพนกัเรียน 
นิสิต/ นกัศึกษา จึงมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองมากกวา่อาชีพ
ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ สอดคลอ้งกบัดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์                  
กรมสอบสวนคดีพิเศษจากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัรัตนะ รัตนะวงษ ์
(2550) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วน
ของรัฐบาล) ท่ีพบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) แตกต่างกนั              
และสอดคลอ้งกบัอญัมณี ฤาชา (2551) ท าการศึกษา ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข               
ของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้
ภาพลกัษณ์แตกต่างกนั 

 นอกจากน้ี ยงัขดัแยง้งานวิจยัเล่มอ่ืน ๆ ท่ีพบวา่ อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ อนนัต ์หรุ่นเจริญ (2550) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานคร
ในทศันะของผูม้ารับบริการ ขดัแยง้กบัสามารถ สุดนิมิต (2554) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี และขดัแยง้
กบัประภาส ทรงหงษา (2552) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติ 

 2.5  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน               
จ  าแนกตามรายได ้โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยประชาชนท่ีมีรายได้
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ต่างกนั คือ กลุ่มประชาชนท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท กบัประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป 
และกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท กบัประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป           
โดยประชาชนท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท และรายได ้10,001-15,000 บาท มีการรับรู้ภาพลกัษณ์
ดีกวา่ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูมี้รายได ้5001-15,000 บาท         
ยงัอยูใ่นช่วงวยัท างานในระดบัลูกจา้ง ประกอบกบัค่าครองชีพท่ีสูงข้ึนในปัจจุบนั ท าใหร้ายรับไม่พอ
กบัรายจ่าย ท าใหเ้กิดปัญหาความเหล่ือมล ้าในสงัคม ส่งผลกระทบกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อน
ต่าง ๆ และขอความช่วยเหลือศูนยด์ ารงธรรมในท่ีสุด ต่างจากผูมี้รายได ้20,000 บาทข้ึนไป                
ซ่ึงอยูใ่นระดบัหวัหนา้งาน มีรายไดท่ี้ค่อนขา้งสูง เม่ือเดือดร้อน จึงมกัเลือกใชช่้องทางการร้องทุกข์
ช่องทางอ่ืน ๆ ก่อน โดยอาจมองการขอความช่วยเหลือจากศูนยด์ ารงธรรมเป็นอนัดบัทา้ย ๆ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดวงรัตน์ ศรีภกัดี (2555) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพิเศษ        
จากการรับรู้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้
ภาพลกัษณ์กรมสอบสวนคดีพิเศษ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัอนนัต ์หรุ่นเจริญ (2550) ศึกษาวจิยั 
ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ พบวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข                       
ของกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัธงชยั ศิริโสภาพงษ ์(2554) วิจยัเร่ือง 
ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายได้
ต่างกนั รับรู้ภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาม่วงสามสิบ แตกต่างกนั 

 นอกจากน้ี ยงัขดัแยง้งานวจิยัหลายเล่ม ท่ีพบวา่ รายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็น              
ไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ งานวิจยัของเรไร แยม้สะอาด (2552) ศึกษาวิจยั ภาพลกัษณ์ส านกังาน
ผูต้รวจการแผน่ดินตามความคิดเห็นของขา้ราชการกรมท่ีดิน ขดัแยง้กบัรัตนะ รัตนะวงษ ์(2550) 
ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายด่วนของรัฐบาล) 
ขดัแยง้กบัสามารถ สุดนิมิต (2554) ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีราชบุรี 
สาขาเมืองราชบุรี ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัราชบุรี ขดัแยง้กบัประภาส ทรงหงษา (2552) 
ศึกษาวจิยั ภาพลกัษณ์ของส านกังานสถิติแห่งชาติ และขดัแยง้กบัอญัมณี ฤาชา (2551) ท าการศึกษา 
ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานครในทศันะของผูม้ารับบริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 

1.  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากการวิจยั ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน 

พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รท่ีอ านวย             
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ความเป็นธรรม เพือ่ประโยชน์สุขของประชาชน อยูใ่นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นขอ้มูล
ท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้และท่ีมาเป็น 3 อนัดบัสุดทา้ย คือ ภาพลกัษณ์               
ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสัมพนัธ์
ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั และภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ ตามล าดบั             
ทั้งน้ี เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองท่ีจะสะทอ้น
ไปสู่ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหดี้ยิง่ ๆ ข้ึนต่อไป ผูว้ิจยัจึงขอน าเสนอขอ้เสนอแนะ
การส่งเสริมการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
ภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั และภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยใจ ท่ีมาเป็น 3 อนัดบัสุดทา้ย ดงัน้ี 

 1.1  ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล จากการศึกษาวิจยั 
พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดา้นการบริการ ฯ ของประชาชนในเขต
จงัหวดัระยอง อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัท่ี 3 กล่าวคือ คุณภาพดา้นการบริการของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองโดยรวมนั้น มีประสิทธิภาพดี ส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ดา้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาลอยูใ่นเกณฑดี์ แต่ยงัอยา่งไรกต็าม การด าเนินการดงักล่าว                    
ยงัสามารถพฒันาใหดี้มีประสิทธิภาพไดอี้ก ทั้งน้ีผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะในประเดน็ค าถามรายขอ้         
ท่ีประชาชนส่วนใหญ่ ตอบมาเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ “ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร         
ท่ีมีการพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ” โดยปัจจุบนัศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง    
มีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน ไม่ไดเ้ลือกปฏิบติักบัประชาชนกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ                    
แต่อาจยงัมีเกร็ดเลก็เกร็ดนอ้ยท่ีอาจจะมองขา้มไป ไดแ้ก่ 1. ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ียงัมีไม่ครบครัน 
สามารถเสริมใหมี้การบริการท่ีดียิง่ข้ึนไดอี้ก เช่น โทรทศัน์ไวค่้อยบริการประชาชนผูม้าร้องเรียน 
เพื่อใหเ้กิดความเพลิดเพลิน จากสถานการณ์หรือความทุกขท่ี์มีความตึงเครียดกอ็าจจะท าใหค้ลาย
ความกงัวลลงไปได ้2. ตูน้ ้ าด่ืมเพื่อไวค้อยบริการในกรณีท่ีประชาชนหิวกระหาย ช่วยเพิม่ความสดช่ืน
ใหก้บัผูร้้องได ้และ 3. การน าหลกั 5 ส. มาใชพ้ฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ สะสาง สะดวก 
สะอาด สุขลกัษณะ สร้างนิสยั มาผนวกเขา้ใชก้บัการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เพื่อจะไดเ้พิ่มประสิทธิภาพของการบริการและสะทอ้นเป็นภาพลกัษณ์ดา้นบริการท่ีดียิง่ข้ึนไปอีก 

 1.2  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั จากการศึกษาวจิยั 
พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจ
อนัดีระหวา่งกนัของประชาชนในเขตจงัหวดัระยอง อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัท่ี 4 กล่าวคือ             
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองมีการประชาสมัพนัธ์หลายหลายช่องทางดีอยูแ่ลว้ แต่การพฒันา           
ดา้นประชาสมัพนัธ์นั้นยงัสามารถพฒันาและปรับปรุงใหมี้ประสิทธิภาพไดอี้ก เพื่อใหภ้าพลกัษณ์
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ของศูนยด์ ารงธรรมดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั มีผลท่ีดีมากยิง่ข้ึน 
ทั้งน้ีผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะในประเดน็ค าถามรายขอ้ท่ีประชาชนส่วนใหญ่ตอบดา้นประชาสมัพนัธ์ 
มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ “มีป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการ
ด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยา่งชดัเจน” ซ่ึงในปัจจุบนัการเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบั
ขั้นตอนและวธีิการด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัมีการท าอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ                           
แต่อาจจะไม่ครอบคลุมกบัประชาชนทุกคนหรือในทุกพื้นท่ี จึงอยากใหศู้นยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เพิ่มการประชาสมัพนัธ์ในเชิงรุก ทั้งทางออนไลน์และออฟไลน์ ออนไลน์ ไดแ้ก่ เพิ่มการประชาสมัพนัธ์
ในส่วนของขอ้มูลข่าวสารหรือขั้นตอนการปฏิบติังานผา่นการสร้างกลุ่มเครือข่ายในระบบ Line 
หรือ Facebook ซ่ึงขอ้มูลท่ีส่งอาจเป็นไดท้ั้งท่ีเป็นภาพน่ิง ภาพเคล่ือนไหว บทความ บทวิเคราะห์ต่าง ๆ 
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อประชาชน ผา่นระบบสงัคมออนไลน์ ท าใหป้ระชาชนไดรั้บข่าวสารท่ีรวดเร็ว
มากข้ึน ในส่วนของออฟไลน์ อาจมีการใชช่้องทางการประสานความร่วมมือระหวา่งผูน้ าชุมชม        
ในลกัษณะของการพดูคุยกบัลูกบา้น การร่วมลงพื้นท่ีพดูคุยกบัประชาชน เป็นการประชาสมัพนัธ์
ไปถึงกลุ่มคนท่ีไม่สามารถเขา้ถึงส่ือสงัคมออนไลน์ไดอี้กวิธีหน่ึง ซ่ึงจะเป็นการช่วยใหป้ระชาชน
จดจ าภาพลกัษณ์ดา้นการประชาสมัพนัธ์ไดดี้ยิง่ข้ึน 

 1.3  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ จากการศึกษาวจิยั พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์           
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจของประชาชนในเขตจงัหวดัระยอง 
อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย กล่าวคือ บุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองนั้น               
มีคุณภาพดีอยูแ่ลว้ แต่ยงัสามารถพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน เพื่อส่งเสริมใหภ้าพลกัษณ์
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจนั้นดียิง่ข้ึนไดอี้ก ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะในประเดน็ค าถามรายขอ้          
ท่ีประชาชนส่วนใหญ่ ตอบมาเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ “เจา้หนา้ท่ีศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง             
เป็นผูมี้ความอดทนอดกลั้น สามารถเผชิญปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนัสูงได”้ ในกรณีเช่นน้ี           
ผูร้้องเรียนจะมาในรูปแบบของกลุ่มมวลชนท่ีเขา้กดดนัเจา้หนา้ท่ีในการรับเร่ืองร้องเรียน ซ่ึงบางคร้ัง
อาจหลีกเล่ียงไม่ได ้นอกจากท่ีจะตอ้งท าความเขา้ใจในเร่ืองดงักล่าว ทั้งน้ี การสร้างขวญัก าลงัใจ
ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีในรูปแบบต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นรูปแบบของรางวลัตามผลงาน หรือแรงจูงใจต่าง ๆ       
ท่ีสนบัสนุน ท าใหเ้กิดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน ใหผู้ด้  าเนินงานสามารถท างานอยูใ่น
สภาวการณ์ท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้นอกจากน้ี ควรปรับปรุงอตัราก าลงัใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงาน 
เพราะในบางคร้ังเร่ืองร้องเรียนบางกรณีกมี็ความซบัซอ้นและขั้นตอนการด าเนินงานท่ียุง่ยาก ฉะนั้น 
ควรมีการปรับเกล่ียมิใหง้านหนกัอยูท่ี่คนใดคนหน่ึงมากจนเกินไป เพื่อไม่ใหเ้กิดความเบ่ือหน่าย        
ในงานท่ีท า อีกทั้งควรก าหนดภาระหนา้ท่ีความรับผดิชอบของเจา้หนา้ท่ีใหช้ดัเจน เพื่อมิใหส้บัสน 
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และเกิดการเก่ียงงานกนัท า เพื่อเป็นการสร้างประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหก้บัเจา้หนา้ท่ี                
ส่งผลสะทอ้นเป็นภาพลกัษณ์ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอีกทางหน่ึง 

 อยา่งไรกต็าม การด าเนินงานในดา้น ๆ จะตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง                          
และมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกนัอยา่งลงตวั เพื่อใหเ้กิดการพฒันาในภาพรวมของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง สนบัสนุนการเป็นภาพลกัษณ์ของการอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุข            
ของประชาชนต่อไป 

2.  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 
 2.1  เน่ืองจากปัญหาความคบัแคบของสถานท่ีรับเร่ืองราวร้องทุกข ์กรณีท่ียงัไม่มี          

การปรับปรุงหอ้งศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ควรน าหลกั 5 ส. (สะสาง สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ 
สร้างนิสัย) มาใช ้เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนผูม้ารับบริการ เป็นการช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 

 2.2  จดัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่วา่จะเป็นโทรทศัน์ น ้ าด่ืมไวบ้ริการประชาชน   
ผูม้าร้องเรียนใหไ้ดรั้บความสะดวก และเพื่อเป็นการบรรเทาความตึงเครียดระหวา่งรอรับบริการ 
เป็นการช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ดา้นการบริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองต่อไป 

 2.3  ควรจดัใหมี้การสร้างกลุ่มเครือข่ายของการร้องเรียน ผา่นระบบ Line ในพื้นท่ี 
(เพิ่มเติม) เช่น กลุ่มของหน่วยงานท่ีเก่ียวในการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ในจงัหวดัระยอง             
เพื่อเป็นการประสานความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน เป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอีกทางหน่ึง 

 2.4  ควรจดัตั้งทีมเพื่อเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์กบัประชาชนในพื้นท่ี มีหนา้ท่ีเฉพาะ       
ในการประชาสมัพนัธ์ เพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีชดัเจน มุ่งเนน้ประชาสมัพนัธ์กบัประชาชน                 
ท่ีไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลในส่ือสังคมออนไลน์ใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์มากข้ึน                       
อาจเป็นในกิจกรรมจงัหวดัเคล่ือนท่ี อ าเภอเคล่ือนท่ี 

 2.5  ควรก าหนดภาระหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความชดัเจน เพื่อมิใหส้บัสน                  
และเกิดการเก่ียงงานกนัท า เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ี                         
สะทอ้นเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญั เพื่อไม่ใหเ้กิดผลกระทบ
ในระยะยาว 

 2.6  ควรท าการส ารวจเร่ืองเรียนท่ีเจา้หนา้ท่ีแต่ละคนรับผดิชอบอยูว่า่มีมากนอ้ยเพียงใด 
และท าการปรับเกล่ีย เพื่อมิใหง้านไปหนกัอยูท่ี่คนใดคนหน่ึง เป็นการสร้างขวญัและก าลงัใจ              
ใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานใหก้บัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองอยา่งเตม็ความสามารถ                 
เป็นภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีอีกทางหน่ึง 
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3.  ขอ้เสนอแนะเพื่อการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป 
ผูว้ิจยัขอเสนอใหศึ้กษาภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง ดา้นประสิทธิภาพ

การด าเนินการเร่ืองร้องเรียน (เพิ่มเติม) โดยการวิจยัในคร้ังต่อไปนั้น ตอ้งท าการวิจยัเอกสาร 
(Document research) เพื่อใหท้ราบถึงประสิทธิภาพการด าเนินเร่ืองร้องเรียน ตั้งแต่เร่ิมกระบวนการ
รับเขา้ไปจนถึงกระบวนการยติุเร่ืองร้องเรียนวา่มีประสิทธิภาพสามารถแกไ้ขปัญหาใหป้ระชาชนได้
หรือไม่ สามารถตอบสนองต่อวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม            
เพื่อประโยชนสุ์ขของประชาชนจริงหรือไม่ โดยผลการวจิยัท่ีได ้เพื่อน าไปปรับปรุง                            
ในดา้นการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นมาตรฐาน สะทอ้นต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ภาพลกัษณ์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัระยองตามการรับรู้ของประชาชน 

……………………………………………. 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิจยัภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
โดยนิสิตปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน
วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ทั้งน้ี ผูว้ิจยัจะท าการรวบรวมผลการวิจยัท่ีได ้                
น าไปวิเคราะห์และสรุปผล เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรม
ใหมี้ประสิทธิภาพ ต่อไป 

แบบสอบถามน้ี แบ่งหวัขอ้ค าถามเพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ในดา้นต่าง ๆ แบ่งเป็น 3 ตอน        
โดยใหท่้านท าเคร่ืองหมาย  ในประเดน็หรือหวัขอ้ท่ีท่านคิดวา่ตรงกบัความเห็นของท่าน                 
ลงในช่องวา่ง ดงัน้ี 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
1.  เพศ 

   ชาย      หญิง 
2.  อาย ุ

   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี     21-30 ปี 
   31-40 ปี     41-50 ปี 
   51 ปีข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา   มธัยมศึกษา/ ปวช. 
   อนุปริญญา/ ปวส.    ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
   สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 
   ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ   พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
   พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน   คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
   แม่บา้น/ พอ่บา้น/ เกษียณ   นกัเรียน นิสิต/นกัศึกษา  

    วา่งงาน/ ก าลงัรองาน    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………….. 
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5.  รายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 
   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท   5,001-10,000 บาท 
   10,001-15,000 บาท    15,001-20,000 บาท 
  20,001 บาทข้ึนไป 

 
ตอนที ่2  ภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองตามการรู้ของประชาชน (ดา้นต่างๆ) 
ค าช้ีแจง ใหท่้านท าเคร่ืองหมาย  ในหวัขอ้ท่ีท่านคิดวา่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ภาพลกัษณ์ 

ระดับความคดิเห็นด้านภาพลกัษณ์ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
* ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
1.  ศูนยด์ ารงธรรมเป็นองคก์รท่ีสามารถ
แกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

     

2. ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร          
ท่ียดึหลกัธรรมาภิบาลในการด าเนินงาน
แกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์

     

3.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร
ท่ีใหค้วามช่วยเหลือประชาชนโดยไม่หวงั
ประโยชน์ตอบแทน 
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ภาพลกัษณ์ 

ระดบัความคดิเห็นด้านภาพลกัษณ์ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
* ดา้นองคก์รท่ีอ านวยความเป็นธรรม เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
4.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร
ท่ีทนัสมยั มีการพฒันาองคก์รอยูเ่สมอ 

     

5.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร
ท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อไวบ้ริการ
ประชาชนผูม้ารับบริการ 

     

6.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร
ท่ีมีการพฒันาทกัษะบุคลากรใหมี้ความพร้อม
รองรับผูม้าใชบ้ริการตลอดเวลา 

     

7.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร           
ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน                 
ร้องทุกขไ์ดมี้ประสิทธิภาพ 

     

8.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร
ท่ีสร้างความเป็นธรรมในสงัคม 

     

9.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นองคก์ร
ท่ีเป็นท่ีพึ่งของประชาชนได ้

     

* ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
10.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการ
ประชาชนโดยเป่ียมไปดว้ยการดูแลเอาใจใส่ 

     

11.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการ
ประชาชนดว้ยความเป็นธรรม 
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ภาพลกัษณ์ 

ระดับความคดิเห็นด้านภาพลกัษณ์ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
* ดา้นการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นธรรม ยดึหลกัธรรมาภิบาล 
12.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองปฏิบติัต่อ
ประชาชนผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอภาค    
เท่าเทียมกนั 

     

13.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการ
ประชาชนดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง
ก าหนดระยะเวลา 

     

14.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองใหบ้ริการ
ประชาชนดว้ยความถูกตอ้งตามขั้นตอน          
การรับบริการ 

     

15.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                        
เป็นองคก์รท่ีมีการพฒันาการใหบ้ริการ             
ใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ 

     

* ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ      
17.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
เป็นผูมี้ความรู้ความสามารถ                                       
ในการปฏิบติังานรับเร่ืองราวร้องเรียนทุกข ์

     

18.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง          
มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีต่อประชาชน                             
หรือผูรั้บบริการ 

     

19.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
เป็นผูมี้ความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการ 
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ภาพลกัษณ์ 

ระดับความคดิเห็นด้านภาพลกัษณ์ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
* ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยใจ 
20.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง             
ใหค้  าแนะน าในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 

     

21.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นผูมี้ความอดทนอดกลั้น สามารถเผชิญ
ปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดนัสูงได ้

     

22.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
เป็นผูมี้จิตวิทยาในการด าเนินการแกไ้ข            
เร่ืองร้องเรียน 

     

23.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้                      
เป็นอยา่งดี 

     

24.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง
ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 

     

25.  เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
มีการเกบ็ความลบัของผูใ้ชบ้ริการ                       
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

* ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้
26.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสาร                           
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยองเป็นขอ้มูล
ท่ีทนัสมยัเป็นปัจจุบนั 
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ภาพลกัษณ์ 

ระดับความคดิเห็นด้านภาพลกัษณ์ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
* ดา้นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และตรวจสอบได ้
27.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสาร                     
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                         
มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ สามารถอา้งอิง            
และตรวจสอบได ้

     

28.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลเฉพาะส่วนบุคคล
ของผูร้้องเรียน ผูร้้องเรียนสามารถติดตามผล
หรือขอดูไดโ้ดยสะดวก 

     

29.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                  
ไม่มีการน าความลบัของทางราชการ                   
หรือขอ้มูลลบัส่วนบุคคลออกมาเผยแพร่ 

     

* ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั 
30.  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                              
มีการเผยแพร่ข่าวสารใหป้ระชาชนรับรู้              
อยา่งทัว่ถึง 

     

31.  มีการประชาสัมพนัธ์ศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยอง ทาง Web site และ Application 
เช่น Line, Facebook ท าใหส้ามารถรับข่าวสาร
ไดร้วดเร็วข้ึน 

     

32.  มีช่องทางประชาสมัพนัธ์ศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัระยองหลากหลายช่องทาง 
นอกเหนือจากทาง Web site เช่น โทรศพัท ์
โทรสาร สายด่วน 1567 จดหมาย ฯลฯ 
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ระดับความคดิเห็นด้านภาพลกัษณ์ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
* ดา้นการประชาสมัพนัธ์ท่ีสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งกนั 
33.  มีป้ายประชาสมัพนัธ์เพื่อเผยแพร่ขอ้มูล
เก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน             
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                        
อยา่งชดัเจน 

     

34.  มีการจดัท าแผน่พบั นามบตัร                         
และป้ายไวนิล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง                       
ในกิจกรรม “จงัหวดัเคล่ือนท่ี/ อ าเภอเคล่ือนท่ี” 
ประจ าทุกเดือน 

     

35.  มีการประชาสัมพนัธ์ใหห้น่วยงาน                  
ท่ีเก่ียวขอ้งในจงัหวดัระยองทราบ                      
เพื่อใหก้ารด าเนินงานเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั 

     

 
ตอนที ่3  ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัระยอง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
 




