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วาสนา  พฤทธิพงศสิทธิ์ : การเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  
ที่มีตอการติดตอสื่อสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร. (MEDIA EXPOSURE, IMAGE, EXPECTATION 
AND SATISFACTION AMONG BANGKOK RESIDENTS ON COMMUNICATION AND SERVICES OF BANGKOK
DISTRICT OFFICES) อาจารยที่ปรึกษา : รองศาสตราจารย พัชนี  เชยจรรยา, 236 หนา. ISBN 974-03-0919-4.

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณ  ความคาดหวัง  และความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร  ที่มีตอการติดตอสื่อสาร  และการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งเพื่อศึกษาความสมัพันธ และเพื่อ
ศึกษาเปรียบเทียบการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีลักษณะ
ทางประชากรแตกตางกัน ที่มีตอการติดตอสื่อสารและการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ศึกษาคือ ประชา
ชนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 431 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลดังกลาว โดย
วิธีหาคารอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ใชวิธีการทางสถิติ T-Test การวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว  โดยทดสอบ
ความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของ Scheffe และการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน ซ่ึงประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS/PC

ผลการศึกษาระดับการเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณ  ความคาดหวัง  และความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอสื่อสาร  และการให
บริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานครพบวา กลุมตัวอยางเปดรับขาวสารในระดับตํ่า มีภาพลักษณโดยรวมในระดับเปนกลาง มี
ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอสื่อสารในระดับสูง และมีความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีตอการใหบริการใน
ระดับปานกลาง  สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานพบวา
1) การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธในทางบวกกับภาพลักษณ และความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอสื่อสาร และการใหบริการ  แตมี

ความสัมพันธในทางลบกับความคาดหวัง ที่มีตอการใหบริการ  ในขณะที่ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวัง ที่มีตอการติดตอสื่อ
สารของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

2) ภาพลักษณมีความสัมพันธในทางบวกกับความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอสื่อสาร และการใหบริการของสํานัก
งานเขตกรุงเทพมหานคร

3) ความคาดหวังมีความสัมพันธในทางบวกกับความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอสื่อสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานคร

4) ประชาชนที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน  มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานเขตจากสื่อตางๆ แตกตางกัน  สวนประชาชนที่
มีเพศ อายุ อาชีพและรายไดที่แตกตางกัน  มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานเขตจากสื่อตางๆ ไมแตกตางกัน

5) ประชาชนที่มีระดับการศึกษา  อาชีพและรายไดที่แตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขตแตกตางกัน  สวนประชาชนที่มีเพศ
และอายุที่แตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

6) ประชาชนที่มีอายุที่แตกตางกัน มีความคาดหวัง ที่มีตอการติดตอสื่อสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตแตกตางกัน  สวน
ประชาชนที่มีเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายไดที่แตกตางกัน  มีความคาดหวัง ที่มีตอการติดตอสื่อสาร และการใหบริการ
ของสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

7) ประชาชนที่มีระดับการศึกษาและรายไดที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอสื่อสารของสํานักงานเขตแตกตางกัน สวน
ประชาชนที่มีเพศ อายุและอาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจ  ที่มีตอการติดตอสื่อสารของสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

8) ประชาชนที่มีอายุและระดับการศึกษาที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจ ที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตแตกตางกัน  สวน
ประชาชนที่มีเพศ  อาชีพและรายไดที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจ  ที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

ภาควิชา                    การประชาสัมพันธ                  ลายมือชื่อนิสิต……………………………………….….……..
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ปการศึกษา                2544                                     ลายมือช่ืออาจารยที่ปรึกษารวม……………………………….
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WASSANA PHRUTTHIPONGSIT : MEDIA EXPOSURE, IMAGE, EXPECTATION AND SATISFACTION AMONG 
BANGKOK RESIDENTS ON COMMUNICATION AND SERVICES OF BANGKOK DISTRICT OFFICES. THESIS 
ADVISOR : ASSOC. PROF.PATCHANEE CHEYJUNYA, 236 pp. ISBN 974-03-0919-4.

The purpose of this research with to study media exposure, image, expectation and satisfaction among Bangkok 
residents on communication and service of Bangkok District Offices also to compare the relationship and compare 
differrent in media exposure, image, expectation and satisfaction among Bangkok residents of difference people on 
communication and service of Bangkok District Offices.The samples were 431 people in Bangkok.Questionnaires were 
used for data collection.Percentage, Mean, Standard Deviation, T-Test, One – way  Analysis of Varience, Multiple 
Comparison of Scheffe Method, and Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient were used for the analysis of the 
data

The results of the study are as follows :
1) Information exposure is positively correlated with image and satisfaction on communication and services.But there is 

negatively correlated with expectation on services while there is not correlated with expectation on communication of 
Bangkok District Offices.

2) Image is positively correlated with expectation and satisfaction on communication and services of Bangkok District 
Offices.

3) Expectation is positively correlated with satisfaction on communication and services of Bangkok District Offices.
4) People with different education are different in exposure to various media of information related to Bangkok District 

Offices.But People with different sex, age, occupation and income are not different in exposure to various media of 
information related to Bangkok District Offices.

5) People with different education, occupation and income are different in image of Bangkok District Offices.  But People 
with different sex and age are not different in image of Bangkok District Offices.

6) People with different age are different in expectation on communication and services of Bangkok District Offices. But 
People with different sex, education, occupation and income are not different in expectation on communication and 
services of Bangkok District Offices.

7) People with different education and income are different in satisfaction on communication of Bangkok District Offices. 
But People with different sex, age and occupation are not different in satisfaction on communication of Bangkok 
District Offices.

8) People with different age and education are different in satisfaction on services of Bangkok District Offices. But People 
with different sex, occupation and income are not different in satisfaction on services of Bangkok District Offices.
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กิตติกรรมประกาศ

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา ผูซึ่งมีพระคุณสูงสุดในชีวิต ที่ไดใหความรัก ความ
เมตตา ดูแลชวยเหลือบุตรคนนี้ในทุกเรื่อง และทุกชวงของชีวิต โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องการศึกษา 
และขอกราบขอบพระคุณมารดา  ผูใหกําเนิด และเลี้ยงดูบุตรจนเติบใหญ

ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารยพัชนี เชยจรรยา ผูใหความกรุณารับเปนอาจารย
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และไดสละเวลาใหคําปรึกษาแนะนํา ตลอดการทําวิทยานิพนธดวยความเมตตา
อยางยิ่ง

ขอกราบขอบพระคุณดร.วิเชียร เกตุสิงห ที่ไดใหความกรุณาเปนกรรมการในการสอบ
วิทยานิพนธ  รวมทั้งใหความชวยเหลือในการแกไขปญหาทางสถิติที่เกิดขึ้นในงานวิจัยนี้

ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย ดร.ธนวดี บุญลือ ที่ไดใหความกรุณาเปน
ประธานในการสอบวิทยานิพนธ

ขอกราบขอบพระคุณทานอาจารยทกุๆ  ทานที่ไดเคยประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู อบรม
สั่งสอนผูวิจัยมาต้ังแตเล็กจวบจนถึงปจจุบัน  พระคุณของทุกๆ ทานจะยังคงอยูในใจของผูวิจัยเสมอ
                   ขอขอบคุณเจาหนาที่สํานักงานเขตทั้ง 12 เขต       เจาหนาที่ศูนยขอมูลขาวสาร และ
เจาหนาที่กองประชาสัมพันธ  กรุงเทพมหานครทุกทาน ที่เอื้อเฟอขอมูล และความชวยเหลือตางๆ แก
ผูวิจัย  รวมทั้งขอขอบคุณทานผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่กรุณาสละเวลาอนัมีคายิ่งในการใหขอ
มูลที่เปนประโยชนตองานวิจัยนี้

ขอขอบคุณพี่ๆ นองๆ เพื่อนๆ ที่นารักทุกคน   ทั้งเพื่อนเกาจากโรงเรียนเตรียมอุดมศึกษา  
เพื่อนๆ ลานเปตอง (เดิม) รัฐศาสตร จุฬา ฯ ตลอดจนเพื่อนรวมรุนนิเทศศาสตรพัฒนาการ (ภาคปกติ) 
รุนที่ 22 ทุกทาน   ที่มีสวนชวยเหลือใหวิทยานิพนธเลมนี้สําเร็จลงดวยดี ขอบคุณเจน โอ และแอน   
ลูกศิษยในอาจารยที่ปรึกษาฯ ทานเดียวกัน   ที่ไดใหกําลังใจ และคอยไตถามถึงความคืบหนาของงาน
วิจัยอยูเสมอ  โดยเฉพาะแอน  ที่มอบ”น้ําใจ”มากมายใหแกเพื่อนคนนี้เสมอมา

สุดทายนี้ขออุทิศความดี และประโยชนใดใดที่พึงจะมีของวิทยานิพนธฉบับนี้ แกผูมีพระ
คุณทุกๆ ทานที่ไดกลาวถึง ณ ที่นี้ รวมทั้งบุคคลทานอื่นๆ ที่ผูวิจัยไมสามารถกลาวถึงได       ทั้งหมด ที่
ไดเปนสวนหนึ่งของการสนบัสนุนชีวิตทางดานการศึกษาของผูวิจัย  จนทําใหผูวิจัยประสบความสําเร็จ
ในดานการศึกษาเพิ่มข้ึนไดในอีกระดับหนึ่ง

                                                                                       วาสนา  พฤทธิพงศสิทธิ์
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ในปจจุบันกรุงเทพมหานครไดแบงพื้นที่เขตออกเปน 50 สํานักงานเขต  เพื่อใหประชา
ชนไดรับการบริการจากกรุงเทพมหานครอยางทั่วถึง  สะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  สามารถ
ดูแลความเดือดรอนของราษฎรในทุกพื้นที่ไดอยางละเอียดและเปนไปตามหลักรัฐศาสตรของการ
กระจายอํานาจ  ผังเมืองและการเจริญเติบโตของเมือง  และโดยเฉพาะอยางยิ่ง  เพื่อรองรับการ
ยายถิ่นฐานของประชาชนที่เพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว  โดยมีรายชื่อเขตทั้ง 50 เขต  ดังตอไปนี้คือ  เขต
คลองเตย  เขตคลองสาน  เขตคลองสามวา  เขตคันนายาว  เขตจตุจักร  เขตจอมทอง  เขตดอน
เมือง  เขตดินแดง  เขตดุสิต  เขตตลิ่งชัน  เขตทวีวัฒนา  เขตทุงครุ  เขตธนบุรี  เขตบางกอกนอย  
เขตบางกอกใหญ  เขตบางกะป  เขตบางขุนเทียน  เขตบางเขน  เขตบางคอแหลม  เขตบางแค  
เขตบางซื่อ  เขตบางนา  เขตบางบอน  เขตบางพลัด  เขตบางรัก  เขตบึงกุม  เขตปทุมวัน  เขต
ประเวศ  เขตปอมปราบศัตรูพาย  เขตพญาไท  เขตพระโขนง  เขตพระนคร  เขตภาษีเจริญ  เขตมีน
บุรี  เขตยานนาวา  เขตราชเทวี  เขตราษฎรบูรณะ  เขตลาดกระบัง  เขตลาดพราว  เขตวัง
ทองหลาง  เขตวัฒนา  เขตสวนหลวง  เขตสะพานสูง  เขตสัมพันธวงศ  เขตสาทร  เขตสายไหม  
เขตหนองแขม  เขตหนองจอก  เขตหลักสี่และเขตหวยขวาง

โดยสํานักงานเขตมีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับงานปกครองทองถิ่น  อาทิเชน  การพัฒนา
ชุมชน  การสงเสริมอาชีพ  การทะเบียน  การโยธา  การรักษาที่สาธารณะ  การพัฒนาผังเมืองเขต  
การระบายน้ํา  การสาธารณสุข  การจัดเก็บรายได  การรักษาความสะอาด  การดูแลบํารุงรักษา
ตนไม  การดําเนินการเกี่ยวกับการศึกษา  การควบคุมดูแลโรงเรียนประถมศึกษา  การดูแลและ
รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือที่กฎหมายอื่นกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่
ของกรุงเทพมหานคร  โดยหนาที่ความรับผิดชอบของแตละสํานักงานเขตแบงออกเปน 10 ฝาย ดัง
ตอไปนี้คือ

1. ฝายปกครอง  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณและธุรการทั่วไป  การปก
ครองทองที่  การเงนิและพัสดุ  การบริหารงานบุคคล  การเลือกตั้ง  การประชาสัมพันธ  การรับแจง
เร่ืองราวรองทุกข  อุบัติภัยและการปองกันภัยฝายพลเรือน  การจัดทําแผนพัฒนาเขต  งานดาน
สารสนเทศ  การรับสงวิทยุของเขต  การดูแลรักษาสถานที่และยานพาหนะสวนกลางและปฎิบัติ
หนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ
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2.ฝายทะเบียน  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนในเรื่องการ
ทะเบียนราษฎร  ทะเบียนบัตรประจําตัวประชาชน  ทะเบียนทั่วไป  ไดแก  ครอบครัวและพินัย
กรรม  ทะเบียนชื่อตัวชื่อสกุล  ทะเบียนมูลนิธิ  การทะเบียนมัสยิดอิสลามและทะเบียนศาลเจา  
การจัดทําบัญชีรายชื่อผูมีสิทธิเลือกตั้ง  ตลอดจนการดําเนินการแกผูกระทําผิดพระราชบัญญัติ
ทะเบียนราษฎรและพระราชบัญญัติบัตรประจําตัวประชาชนและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

3. ฝายโยธา  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการกอสราง  ซอมแซมและปรับปรุงโรง
เรียนในสังกัดกรุงเทพมหานครและสิ่งสาธารณะประโยชนตางๆ  ใหเปนไปตามงบประมาณ     
ประจําป  การสํารวจเพื่อวางแผนการกอสราง  การปรับปรุงระบบระบายน้ํา  การบํารุงรักษาคู
คลองและทอระบายน้ํา  การปองกันน้ําทวม  การควบคุมบังคับการปฎิบัติงานใหเปนไปตาม
กฎหมายวาดวยการควบคุมอาคาร  ดูแลรักษาที่สาธารณะ  ดําเนินงานเกี่ยวกับการพัฒนาเมือง  
วางผังปรับปรุงบริเวณเฉพาะแหงหรือบริเวณที่มีการเปลี่ยนแปลงดานระบบสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการ  ตรวจสอบและควบคุมการใชประโยชนที่ดินใหเปนไปตามมาตรฐานผังเมืองรวม
กรุงเทพมหานคร  รวมทั้งวางแผนดานงบประมาณและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

4. ฝายสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการสุขาภิบาล
อาหาร  การสุขาภิบาลสถานที่ประกอบกิจการที่เปนอันตรายแกสุขภาพ  การสุขาภิบาลตลาด  
การสุขาภิบาลสิ่งแวดลอมและการสุขาภิบาลทั่วไปใหไดมาตรฐานทางสุขาภิบาลและถูกสุข
ลักษณะ  การจัดระเบียบหาบเร – แผงลอยตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข  การพัฒนา  ควบ
คุมและรักษาสิ่งแวดลอมตามกฎหมายวาดวยการสิ่งแวดลอมแหงชาติและกฎหมายอื่นๆ ที่เกี่ยว
ของ  การเผยแพร  อบรมประชาสัมพันธดานการสุขาภิบาลและการสาธารณสุข  การกําจัด  หาม
และระงับเหตุรําคาญในที่สาธารณะหรือที่เอกชน  การอนุญาตใหใชเครื่องขยายเสียงและปฎิบัติ
หนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

5.ฝายรายได  มีหนาที่ รับผิดชอบเกี่ยวกับการดําเนินการจัดเก็บรายไดของ
กรุงเทพมหานคร  ไดแก  ภาษีโรงเรือนและที่ดิน  ภาษีบํารุงทองที่    ภาษีปายและคาธรรมเนียม
ตางๆ เชน  คาธรรมเนียมเก็บขนมูลฝอย  คาอากรสัตว  คาธรรมเนียมโรงฆาสัตว  คาเชาทรัพยสิน
และอื่นๆ รับแบบแจงรายการเพื่อชําระคาภาษี  ตรวจสอบขนาดและประโยชนการใชสอยของโรง
เรือนและที่ดิน  ตรวจสอบขนาดและประเภทของปายเพื่อการประเมินภาษี  ติดตามเรงรัดผูรับการ
ประเมินภาษีที่ไมยื่นแบบตามกําหนดและดําเนินคดีแกผูคางชําระภาษี  โดยรวบรวมเอกสารสง
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กองกฎหมายและคดี  รวบรวมและจัดทําสถิติการจัดเก็บภาษีและคาธรรมเนียม  ตลอดจนการราย
งานการจัดเก็บภาษี  จัดทําบัญชีแยกประเภททะเบียนผลประโยชนและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

6. ฝายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการ
รักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอย  การลดมลพิษและรักษาสภาวะสิ่งแวดลอม  
การบริการขนถายสิ่งปฎิกูล    การดูแลบํารุงรักษาตนไมใหสวยงามรมร่ืนตามขอบัญญัติ
กรุงเทพมหานครและกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

7. ฝายการศึกษา  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณและธุรการทั่วไป  การ
เงิน  บัญชีและพัสดุ  การปฎิบัติตามพระราชบัญญัติประถมศึกษา  พ.ศ. 2523  ไดแก  การสํารวจ
เด็กเพื่อการเกณฑเด็กเขาเรียน  ผอนผันยกเวนเด็กเขาเรียนตามเกณฑ  ควบคุมเด็กในเกณฑ
บังคับ  ติดตามเด็กขาดเรียน  จําหนายเดก็  จัดตั้ง  ยุบเลิก  รวมและเปลี่ยนแปลงโรงเรียน  งานกิจ
กรรมนักเรียนในสถานศึกษา  ไดแก  การจัดตั้งกลุม  กองลูกเสือ  เนตรนารีและยุวกาชาด  แตงตั้ง
ผูบังคับบัญชาลูกเสือ  ยุวกาชาด  การทะเบียนลูกเสือ  ยุวกาชาด  ตรวจเยี่ยมโรงเรียน  จัดพิธีการ
และกิจกรรมตางๆ ของโรงเรียน  ดําเนินการเกี่ยวกับการเจาหนาที่ของขาราชการครู  ลูกจางของ
โรงเรียนและขาราชการในงานศึกษาธิการ  การเลือกตั้ง อ.ก.ก.  ขาราชการครู  การเลือกตั้งคณะ
กรรมการคุรุสภา  การนิเทศ  การศึกษา  การดําเนินการเกี่ยวกับการสงครูเขารับการฝกอบรม  การ
ประชุมสัมมนาครู  การนิเทศและตรวจเยี่ยม  งานสนับสนุนวิชาการ  การวิจัย  ประเมินผลโครงการ
และเผยแพรการประสานงานวิชาการระหวางโรงเรียน  กลุมโรงเรียน  ดําเนินงานศูนยวิชาการเขต
และปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

8. ฝายการคลัง  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการดําเนินงานและควบคุมเกี่ยวกับการ
รับเงินในสํานักงานดวยเครื่องแคชรยีีสเตอร (Cash Register) และการรับเงินประเภทอื่นๆ การ
เบิกจายเงิน  การจัดทําบัญชี  การจัดซื้อวัสดุคุรุภัณฑของสวนราชการตางๆ การจัดทํางบประมาณ
ประจําปและควบคุมการใชจายเงินใหเปนไปตามวัตถุประสงค  การจัดทําและตรวจสอบฎีกาเบิก
จายเงินและตรวจสอบหลักฐานใหถูกตองตามระเบียบ  การปฎิบัติงานตามระบบคอมพิวเตอรของ
กรุงเทพมหานครรวม 6 ระบบงาน  ไดแก  ระบบการเงิน  ระบบงานบัญชี  ระบบงานงบประมาณ  
ระบบงานจัดซื้อ  ระบบงานจัดจางและระบบงานบัญชีทรัพยสินและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

9.ฝายเทศกิจ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการควบคุมดูแลความเปนระเบียบเรียบ
รอยของบานเมืองและบังคับการใหเปนไปตามขอบัญญัติกรุงเทพมหานครและกฎหมายอื่นที่



4

กําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรุงเทพมหานคร  การวางแผนปฎิบัติงาน  การชี้แจงประชา
สัมพันธ  การประสานงานกับเจาหนาที่ตํารวจในสวนที่เกี่ยวของกับคดีและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยว
ของ

10. ฝายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มีหนาที่รับผิดชอบในการดําเนินการ
พัฒนาชุมชนทั้งทางดานกายภาพ  เศรษฐกิจ  สังคม  อนามัยและคุณภาพชีวิต  ทั้งในชุมชนแออัด  
ชุมชนชานเมือง  เคหะชุมชน  หมูบานจัดสรรและชุมชนเมืองที่กรุงเทพมหานครกําหนดขึ้น  การจัด
การเกี่ยวกับที่อยูอาศัยใหมีความเปนอยูที่ดีข้ึนตามความจําเปนขั้นพื้นฐาน  การจัดใหมีองคกร
ประชาชนในรูปแบบคณะกรรมการชุมชน  การสนับสนุนใหมีการรวมกลุมของประชาชนเพื่อ
ประโยชนแกชุมชนและทางราชการ    การประสานงานกับภาคเอกชนใหมีสวนรวมในการพัฒนา
ชุมชน  เชน  สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนพฒันาชุมชนและการปรับปรุงชุมชนบุกรุก   ชุมชนกอ
สรางในดานการศึกษา  การสาธารณสุขและการรักษาความสะอาด  การประสานงานกับหนวย
งานที่เกี่ยวของในการรื้อยายชุมชนและจัดหาที่อยูอาศัยแหงใหมที่เหมาะสม  ใหการสงเคราะหแก
ผูที่ดอยโอกาสและผูประสบภัย  สงเสริมการจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อการพัฒนาจิตใจ  การจัดอบรม
ใหคําปรึกษาแนะนําใหประชาชนมีความรูความเขาใจและความคิดริเร่ิมในการพัฒนาชุมชน  การ
สงเสริมอาชีพของประชาชน  เชน  การจัดฝกอบรมอาชีพระยะสั้นและประสานงานจัดหาแหลง
จําหนายผลผลิต  การใหขาวสารดานแรงงานแกผูวางงานในชุมชน  การใหคําปรึกษาแนะนําทาง
วิชาการเกษตร  สภาพแวดลอมเพื่อการเกษตรและปฎิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ

จะเห็นไดวาอํานาจหนาที่ของสํานักงานเขตทั้ง 10 ฝายนั้น ลวนแลวแตมีความเกี่ยว
ของโดยตรงกับประชาชนชาวกรุงเทพมหานครเปนอยางมาก

และจากการที่กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวงของประเทศและเปนศูนยกลางความ
เจริญในทุกดาน  ไมวาจะเปนดานการปกครอง  การทหาร  เศรษฐกิจ  การคมนาคมขนสง  การ
ศึกษา  ศิลปวัฒนธรรม การแพทยและสาธารณสุข  จนมีลักษณะเปนเอกนคร (Primate City) ทํา
ใหกรุงเทพมหานครเปนแหลงสะสมของปญหามากมาย  ประกอบกับจํานวนประชากรของ
กรุงเทพมหานครที่เพิ่มข้ึนทุกป  ดังจะเห็นไดจากขอมูลสถิติการเพิ่มข้ึนของประชากรใน
กรุงเทพมหานครตั้งแตป  2538 ถึง 2542  ที่พบวา

ในป 2538  กรุงเทพมหานครมีจํานวนประชากรรวมทั้งสิ้น  5,570,743  คน
ในป 2539  กรุงเทพมหานครมีจํานวนประชากรรวมทั้งสิ้น  5,584,963  คน
ในป 2540  กรุงเทพมหานครมีจํานวนประชากรรวมทั้งสิ้น  5,604,772  คน
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ในป 2541  กรุงเทพมหานครมีจํานวนประชากรรวมทั้งสิ้น  5,647,799  คน
ในป 2542  กรุงเทพมหานครมีจํานวนประชากรรวมทั้งสิ้น  5,662,499  คน
ไดสงผลใหภาระหนาที่ของกรุงเทพมหานครเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย  ดังคํากลาวของ

นายวีระ ถนอมศักดิ์ ผูแทนปลัดกรุงเทพมหานคร ในการสัมมนาปแหงการสงเสริมการบริการ
ประชาชนของรัฐ ป 2539 ที่วา   “กรุงเทพมหานครนั้นเปนศูนยกลางแหงความเจริญและความยุง
เหยิงทั้งหลาย  เพราะฉะนั้นการบริการในกรุงเทพมหานครนั้น  เปนภาระอยางหนักยิ่ง”

ในฐานะที่สํานักงานเขตเปนหนวยงานระดับหนึ่งของกรุงเทพมหานคร ที่มีความ
สําคัญเปนอยางมากตอประสิทธิภาพการบริหารราชการกรุงเทพมหานคร  ในการทําหนาที่เปน
หนวยปฎิบัติการหรือหนวยงานภาคสนาม (Line Function) ของกรุงเทพมหานคร ที่มีบทบาทใน
การนําเอาบทบัญญัติหนาที่ของกรุงเทพมหานครมาปฎิบัติใหเกิดเปนรูปธรรม  ในการจัดการ
อํานวยความสะดวกและนาํเอาบริการตางๆ ของกรุงเทพมหานครไปสูประชาชนดวยความรวดเร็ว
และทั่วถึง ซึ่งงานบริการในแตละดานนั้น ลวนแลวแตเปนงานที่ตองมีความเกี่ยวของใกลชิดกับ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครเปนอยางมาก  ดังที่ไดกลาวไปแลวขางตน

ประกอบกับจากการที่กรุงเทพมหานครเปนหนวยการปกครองทองถิ่นในรูปแบบ
พิเศษที่มีขนาดใหญ  มีจํานวนประชากรที่จะตองรับผิดชอบอยูเปนจํานวนหลายลานคน  ซึ่งมีแนว
โนมที่จะเพิ่มข้ึนทุกปนั้น  จึงอาจทําใหเกิดปญหาในการอํานวยความสะดวกและการใหบริการแก
ประชาชนเพิ่มมากขึ้นได  ดังภาพสะทอนที่ทุกฝายไดมองวาคุณภาพในการบริการของขาราชการ
นั้นเปนไปในทางลบ  อาทิเชน เร่ืองของกฎหมาย  ระเบียบและระบบงานที่ไมทันตอยุคสมัย  ขาด
ความคลองตัว  ทําใหประชาชนเสียประโยชน, การที่ขาราชการขาดความรอบรูที่ทันสมัยทันเหตุ
การณ รวมทั้งขาดทัศนคติที่จะปฎิบัติงานเพื่อประชาชน, การปฎิบัติงานตามความเคยชิน เฉื่อยชา  
ทํางานไดไมทันตามความตองการของประชาชนที่มาติดตอ, และการไมบริการประชาชนดวย
ความสุภาพ  ยึดติดอยูกับบทบาทการอยูเหนือประชาชน  เปนตน

ดังนั้นจึงเปนที่นาสนใจในการศึกษาวา  ในปจจุบันภาพลักษณของสํานักงานเขตของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครเปนอยางไร ตลอดจนประชาชนชาวกรุงเทพมหานครมีความคาด
หวังใหสํานักงานเขตมีการติดตอส่ือสาร และการใหบริการตอตนเองอยางไร  รวมทั้งในปจจุบันนี้ 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตหรอืไม อยางไร  
ในฐานะที่ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครนั้น  เปนผูที่ตองใกลชิดกับสํานักงานจากการติดตอขอรับ
บริการอยางไมอาจหลีกเลี่ยงได ทั้งนี้เพื่อนําเอาผลการวิจัยในเรื่องดังกลาวมาใชเปนแนวทางใน
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การพัฒนา, แกไขภาพลักษณของสํานักงานเขตของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  ตลอดจน 
ปรับปรุงการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  ซึ่งถือไดวาเปนผูปฎิบัติการของ
หนวยงานภาคสนามที่ทําหนาที่ใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน  อันเปนหนวยการ      
ปกครองที่มีหนาที่สําคัญที่สุดหนวยงานหนึ่งของกรุงเทพมหานคร   เพื่อใหสํานักงานเขตสามารถ  
ปฎิบัติงานไดตามความคาดหวังของประชาชนและทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 
ตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาถึงการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ
ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณ  ความคาด
หวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการให
บริการของสํานักงานเขต

3. เพื่อเปรียบเทียบการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอ
ใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร    ซึ่งมีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน    ที่มีตอการติดตอ
สื่อสาร  และการใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานของการวิจัย

1. การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต

2. การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มี
ตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสาํนักงานเขต

3. การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร   เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มี
ตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

4. ภาพลักษณของสํานักงานเขต   มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
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5. ภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

6. ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการ
ติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกัน

7. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีระดับ
การเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

8. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีภาพ
ลักษณของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

9. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีความ
คาดหวัง ตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

10.ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีความ
พึงพอใจ ตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย

การเปดรับขาวสาร  หมายถึง  ความบอยครั้งในการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานของ
สํานักงานเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 10 ฝาย และขาวสารเกี่ยวกับกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  
จากสื่อประเภทตางๆ  อันประกอบดวย

1. ส่ือบุคคล  ไดแก  เจาหนาที่สํานักงานเขต
2. ส่ือมวลชน  ไดแก  โทรทัศน  วิทยุและหนังสือพิมพ

                   3.   ส่ือเฉพาะกิจ  ไดแก  หนังสือพิมพกทม.สาร , หนังสือพิมพกทม.สาร (ฉบับกลุม
เขต) , หนังสือพิมพสภามหานครสาร , เอกสารขาวกทม. , แผนพับ / แผนปลิว , จดหมาย , หนังสือ 
,และแผนปายผา / แผนโปสเตอร / ปายประชาสัมพันธตางๆ

ภาพลักษณ  หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของบุคคล  ซึ่งภาพในใจนี้เกิดขึ้นจาก
การไดรับขอมูลขาวสาร  ประสบการณทั้งทางตรงและทางออม  บวกกับความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้น
ในจิตใจหรือภาพในใจที่บุคคลรับรูตอบุคคล  วัตถุ  สิ่งของ  สถาบันและสถานที่ตางๆ

ในที่นี้คือ  ภาพลักษณที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ
สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบงออกเปน ภาพลักษณที่มีตอสํานักงานเขต(องคกร) และ
ภาพลักษณที่มีตอเจาหนาที่สํานักงานเขต
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ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  หมายถึง ประชาชนชาวไทยทั้งชายและหญิงที่มีอายุ
ตั้งแต15ปข้ึนไป มีภูมิลําเนาและมีรายชื่ออยูในทะเบียนบานในเขตตางๆ ของกรุงเทพมหานครทั้ง 
50 เขต

สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง สํานักงานเขตในกรุงเทพมหานครทั้ง 50 
เขต

ลักษณะทางประชากร  หมายถึง  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายไดของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

การติดตอส่ือสาร  หมายถึง  การที่สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ไดแจงขอมูลขาว
สาร  แกประชาชนในเรื่องตางๆ  ดังตอไปนี้

1. ขาวสารเกี่ยวกับระเบียบในการติดตอกับฝายตางๆ  เชน  การแจงใหทราบถึงขั้น
ตอน และระยะเวลาที่ใชในการขอรับบริการ  หรือเอกสารที่ตองนําไปดวยในการ
ติดตอขอรับบริการ  เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  เปนตน

2. ขาวสารเกี่ยวกับบริเวณที่จะมีการกอสราง, ซอมแซม หรือปรับปรุงสิ่งสาธารณ-
ประโยชนตางๆ  เชน  การบํารุงรักษาคูคลอง และทอระบายน้ํา  ระบบระบายน้ํา
และการปองกันน้ําทวม  เปนตน

3. ขาวสารเกี่ยวกับการสุขาภิบาลอาหาร, ตลาด และสิ่งแวดลอมที่ไดมาตรฐาน 
และถูกสุขลักษณะ

4. ขาวสารเกี่ยวกับการเสียภาษี และคาธรรมเนียมตางๆ เชน ภาษีบํารุงทองที่, 
ภาษีปาย และคาธรรมเนียมเก็บขนมูลฝอย  เปนตน

5. ขาวสารเกี่ยวกับการรักษาความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอย การลดมล-
พิษ การรักษาสิ่งแวดลอม และการบริการขนถายสิ่งปฎิกูล เปนตน

6. ขาวสารเกี่ยวกับโครงการพัฒนาคุณภาพชีวิตตางๆ  เชน  การจัดฝกอบรมอาชีพ
ระยะสั้น และการประสานงานจัดหาแหลงจําหนายผลผลิต การใหขาวสารดาน
แรงงานแกผูวางงาน การใหคําปรึกษาแนะนําทางวิชาการเกษตร และสภาพแวด
ลอมเพื่อการเกษตร  เปนตน
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การใหบริการ  หมายถึง  การที่สํานักงานเขตอํานวยความสะดวกตางๆ แกประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร  โดยมีลักษณะดังตอไปนี้

1.  การแสดงความกระตือรือรน และเอาใจใสในการใหบริการ
                   2. การแสดงความเปนมิตร และมีอัธยาศัยในการใหบริการ

3. ความรวดเร็วในการใหบริการ
4. ความเสมอภาคในการใหบริการ
5. ความซื่อสัตยสุจริตในการใหบริการ
6. มารยาทในขณะใหบริการ

ความคาดหวังที่มีตอการติดตอส่ือสาร  หมายถึง  ความมุงหวัง หรือความตองการให
เปนไป  ที่ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร มีตอขอมูลขาวสารของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ   หมายถึง  ความมุงหวัง หรือความตองการให
เปนไป  ที่ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

ความพึงพอใจที่มีตอการติดตอส่ือสาร  หมายถึง  ความรูสึกในทางที่ดีของประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร  ที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับขอมูลขาวสารจากสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  หมายถึง  ความรูสึกในทางที่ดีของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร  ที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับการบริการจากสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

ขอบเขตในการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดจํากัดขอบเขตของการวิจัยไวที่ประชาชนชาวไทยทั้งชาย
และหญิง  ที่มีภูมิลําเนา และมีรายชื่ออยูในทะเบียนบานในเขตตางๆ ของกรุงเทพมหานครทั้ง 50 
เขต  และมีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป  ทั้งนี้เนื่องจากวัย 15 ป  เปนวัยที่ประชาชนชาวไทยทุกคนไดมี
ประสบการณโดยตรงในการรับบริการจากสํานักงานเขตกรุงเทพมหานครดวยตนเอง  โดยการขอมี
บัตรประจําตัวประชาชน
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย

1.เพื่อนําผลการวิจัยเรื่องการเปดรับขาวสารไปใชเปนแนวทางในการวางแผนการสื่อ
สารที่เหมาะสมกับประชาชนผูรับสาร  เพื่อใหประชาชนไดรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ จากสํานัก
งานเขตกรุงเทพมหานครอยางทั่วถึงและชัดเจนมากยิ่งขึ้น

2.เพื่อนําผลการวิจัยเรื่องภาพลักษณของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ไปใชเปน
แนวทางในปรับปรุงและวางแผนการสื่อสาร  เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานครตอไป

3.เพื่อนําผลการวิจัยเรื่องความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร ที่มีตอการขาวสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ไปใช
ในการปรับปรุงการแจงขาวสาร และการใหบริการในดานตางๆ ของสํานักงานเขต เพื่อใหสามารถ 
ปฎิบัติหนาที่ไดเปนอยางดีในการตอบสนองตอความคาดหวังของประชาชน  เพื่อยังผลใหประชา
ชนเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นตอไป



บทที่ 2

ทฤษฎี  แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัยเรื่องการเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณ  ความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานครนี้  ผูวิจัยไดนําแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของมาศึกษา  เพื่อใชเปนแนว
ทางในการวิจัยดังตอไปนี้

1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารและกระบวนการติดตอส่ือสาร
2. แนวคิดและทฤษฎีการเปดรับขาวสาร
3. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการสื่อสาร ผูรับสาร ลักษณะทางประชากรและทฤษฎี

กลุมสังคม
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารระหวางบุคคล ส่ือมวลชนและสื่อเฉพาะกิจ
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ
7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอใจ
8. ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง
9. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
10. งานวิจัยที่เกี่ยวของ
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1. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารและกระบวนการติดตอสื่อสาร

Wilbur Schramm(1974) ไดใหความหมายของคําวาการสื่อสารไววา  หมายถึง การ
มีความเขาใจรวมกันตอเครื่องหมายที่แสดงขาวสาร

Everett M.Rogers and F.Floyd Shoemaker(1971) กลาวไววาการสื่อสารคือ  
กระบวนการซึ่งสารถูกสงจากผูสงสารไปยังผูรับสาร

wilmot(1987) กลาววาการสื่อสารมีลักษณะที่เปนกระบวนการ  กลาวคือ การสื่อสาร
เปนกิจกรรมที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่องกันระหวางผูสงสารกับผูรับสาร  โดยที่องคประกอบของการสื่อ
สารแตละองคประกอบมีความสัมพันธและเกี่ยวของกัน  เชน  ถาไมมีผูสงสารก็ไมมีผูรับสาร  ถาไม
มีผูรับสาร  ก็ไมมีปฎิกริยาตอบกลับและเมื่อองคประกอบใดองคประกอบหนึ่งเกิดการเปลี่ยนแปลง  
ก็จะสงผลกระทบตอองคประกอบอื่นๆ ดวย

ปรมะ สตะเวทิน(2540) กลาววาการสื่อสาร คือ กระบวนการของการถายทอดสาร 
(Message)จากบุคคลฝายหนึ่งซึ่งเรียกวาผูสงสาร (Source)ไปยังบุคคลอีกฝายหนึ่งซึ่งเรียกวาผูรับ
สาร (Receiver) โดยผานสื่อ (Channel)

เกศินี  จุฑาวิจิตร(2542)กลาววาการสื่อสารเปนกระบวนการที่มีความเคลื่อนไหวและ
เปนการกระทําอยางตอเนื่องในการสงและรับสารระหวางผูสงสารกับผูรับสาร  โดยผานสื่อตางๆ 
อยางมีวัตถุประสงคที่ชัดเจน

และสมควร  กวียะ(2532)ไดกลาวไววาการสื่อสาร หมายถึง กระบวนการแลกเปลี่ยน
ขาวสารหรือสารนิเทศระหวางสองฝาย  เพื่อนําไปสูความรูความเขาใจรวมกันหรือทัศนคติที่โนม
เอียงไปในทิศทางเดียวกัน  ซึ่งตรงกับความหมายในรากศัพทของคําวา ”Communication” ซึ่งแปล
วา  Make Common หรือ Commonness - Making Process  ฉะนั้นการสื่อสารที่สมบูรณหรือ
สัมฤทธิ์ผลสูงสุดจะตองมีการโตตอบซักถามกันไปมา  จนกวาทั้งสองฝายจะบรรลุ ”จุดรวม” ของ
ความรูความเขาใจหรือทัศนคติ  การโตตอบกันเชนนี้เรียกวา  อันตรกิริยา หรือ Interaction ซึ่งจะ
ทําใหกระบวนการสื่อสารมีลักษณะเปนวงกลมหรือวงวน (Circular of Spiral Models) มากกวาที่
จะเปนแบบจําลองเสนตรง  สามเหลี่ยมหรือส่ีเหลี่ยม  ดังที่นักทฤษฎีรุนแรกนิยมเขียนกัน  โดย
เรียกวา ”แบบจําลองรูปลูกพีช”
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                                                สาร
                                           (Message)
                                                                                                            อันตรกิริยาหรือ

                                                                                                                          การโตตอบกันไปมาจนกวา
       แหลงสารนิเทศ                                                                                                   การสื่อสารจะบรรลุ
 (Source of Information)                                                                                                ตามตองการ
                                                                                                             ส่ือ                    (Interaction)
          การปอนกลับ                                                                           (Medium)
          (Feedback)
                                                                                                     ชองทางส่ือสาร
                 ผล                                                                                  (Channel)
              (Effect)

                                                                   ผูรับสาร
                                                                 (Receiver)

”แบบจําลองรูปลูกพีช”

นอกจากนี้สมพงษ  เกษมสิน (2521 อางใน บุศรินทร  หนุนภักดี,2534) ยังไดกลาวไว
วาการสื่อสารเปนสิ่งที่สําคัญมากในการดําเนินชีวิตประจําวันของมนุษย ในฐานะที่เปนพื้นฐาน
ของการติดตอระหวางกันของมนุษยและเปนเครื่องมือสําคัญของกระบวนการสังคม   สังคมมนุษย
จะหยุดนิ่งถาขาดการติดตอส่ือสาร  ในความเปนจริงของชีวิตประจําวันไมวาจะเปนในครอบครัว
หรือในองคการตางๆ ลวนแตมีลักษณะที่ซับซอน  ทุกส่ิงดําเนินอยูไดก็ดวยการติดตอส่ือสาร  พฤติ
กรรมของมนุษยสวนใหญดําเนินไปไดก็ดวยอิทธิพลของการติดตอส่ือสาร ถาขาดการติดตอส่ือสาร  
การบริหารงานใดใดก็ไมอาจดําเนินไปไดอยางเด็ดขาด  เพราะการติดตอส่ือสารนั้นเปนเสมือนสื่อ
ที่จะนําความตองการ  ความนึกคิดสูกันและกัน

ในการที่สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ใชการสื่อสารในการถายทอดขอมูลขาวสาร
ความรูความเขาใจในเรื่องตางๆ ตลอดจนใหบริการแกประชาชนนั้น  แสดงใหเห็นถึงความสําคัญ
ของการสื่อสารในฐานะที่ทําใหการถายทอดขอมูลขาวสารและการบริการตางๆ สําเร็จลุลวงไปได
ดวยดี
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แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการติดตอสื่อสาร

กระบวนการติดตอส่ือสารประกอบดวย
1. แหลงสาร (Source) หรือผูสงสาร  แหลงสารอาจเปนคนๆ หนึ่งหรือหลายคนที่ทํางานรวมกัน

เปนองคการ  ที่พูด เขียน หรือแสดงกิริยาทาทางใหบุคคลอื่นหรือองคการอื่นทราบ  มีปจจัยที่
สําคัญอยางนอย 4 ประการดวยกันในตัวของแหลงสารที่กําหนดความสามารถของแหลงสาร
ในการสื่อสาร  ปจจัยที่สําคัญเหลานี้ไดแก  ทักษะในการสื่อสาร  ทัศนคติ  ความรู  ระดับของ
สังคมและวัฒนธรรม

2. สาร (Message) หมายถึง ส่ิงเราที่แหลงสารสงออกไปยังผูรับสาร  อาจนึกถึงสารโดยกลาวถึง
ธรรมชาติของสาร  เชน  หมึกที่พิมพลงบนแผนกระดาษ  คลื่นเสียงในอากาศหรืออาจกลาวถึง
สารในลักษณะของสัญญาณ (Signal) ที่ผูรับสารสามารถแปลหรือเขาใจได  องคประกอบของ
สารไดแก  สัญญาณหรือรหัส (Symbol or Code) เนื้อหาของสาร (Content) การปฎิบัติตอ
สาร (Treatment) และโครงสรางของสัญลักษณของสาร (Structure)

3. ชองสาร (Channel) อาจคิดถึงชองสารในแงของคลื่นแสง คลื่นเสียงหรือส่ือในการสื่อสาร  เชน  
โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  นิทรรศการ ฯลฯ หรือลักษณะของประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ  การ
เห็น  การไดยิน  การสัมผัส  การลิ้มรสและการดมกลิ่น

4. ผูรับสาร (Receiver) อาจเปนคนๆ หนึ่ง  คนกลุมหนึ่งหรือเปนองคกรก็ได  การที่ผูรับสารจะได
รับสารดีแคไหน  ขึ้นอยูกับปจจัยในตัวของผูรับสาร  อันไดแก  ทักษะในการสื่อสาร  ทัศนคติ  
ความรู  ระดับของสังคมและวัฒนธรรมของผูรับสาร

5. ผลของการสื่อสาร (Effects) การสื่อสารอาจมีผลกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในความรู ทัศนคติ
หรือพฤติกรรมในตัวของผูรับสารได

6. กระบวนการในการสงสาร (Action) การโตตอบสารที่สงมา (Reaction)  และการโตตอบซึ่งกัน
และกัน (Interaction) ก็คือการตอบกลับหรือปฎิกิริยาตอบสนอง

2. แนวคิดและทฤษฎีการเปดรับขาวสาร

องคประกอบที่สําคัญของการสื่อสารที่สําคัญยิ่งประการหนึ่งคือ ผลของการสื่อสาร 
ซึ่งเกิดภายหลังจากการสื่อสารทุกครั้ง  ซึ่งมักจะเกิดผลในเรื่องตางๆ อันกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ความรู ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับสาร
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ขาวสารเปนปจจัยสําคัญที่ใชประกอบการตัดสินใจในกิจกรรมตางๆ ของบุคคล 
บุคคลจะไมรับขาวสารทุกอยางที่ผานเขามาสูตน  แตจะเลือกรับรูเพียงบางสวนที่คิดวามีประโยชน
ตอตน บุคคลแตละคนมีขั้นตอนและกระบวนการในการเลือกรับขาวสารที่แตกตางกันออกไป โดย
ทฤษฎีทางการสื่อสารตามความรูสึกและความตองการ(selectivity process) มีขั้นตอนตางๆ ดัง
ตอไปนี้

1. การเลือกรับหรือเลือกใชเลือกสนใจ(Selective Exposure)
 เปนการเลือกชองทางการสื่อสารของมนุษย ทักษะและความชํานาญในการรับรูและ

เขาใจขาวสารของแตละบุคคลมีความแตกตางกัน บางคนถนัดที่จะเขียนมากกวาพูดหรือบางคน
ถนัดที่จะฟงมากกวาอาน สิ่งเหลานี้จะเปนตัวกําหนดในการเลือกเปดรับหรือใชส่ือของมนุษย

2.การเลือกใหความสนใจ(Selective Attention)
ในเวลาหนึ่งๆ สมองของคนเราถูกกระตุนจากขาวสารตางๆ มากมาย ทั้งความคิด

ของตนเองและสิ่งกระตุนจากภายนอก สมองจะตองคัดเลือกขาวสารที่มากระตุนอยูตลอดเวลาวา
ขาวสารใดที่ควรรับรูและขาวสารใดที่ไมควรรับรู ดังนั้นผูรับสารจึงมีแนวโนมที่จะเลือกสนใจขาว
สารจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยมักจะเลือกตามความคิดเห็น ความสนใจของตน เพื่อสนับสนุน  
ทัศนคติเดิมที่มีอยู และหลีกเลี่ยงในสิ่งที่ไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือทัศนคติเดิมที่มี
อยูแลว เพื่อไมใหเกิดภาวะทางจิตใจที่ไมสมดุลหรือมีความไมสบายใจที่เรียกวา Cognitive 
Dissonance ฉะนั้นการจะลด หรือหลีกเลี่ยงภาวะดังกลาวไดก็ตองแสวงหาขาวสารหรือเลือกสรร
เฉพาะขาวที่สอดคลองกับความคิดของตน

3.การเลือกรับรูและตีความหมาย(Selective Perception and Interpretation)
หลังจากการเลือกเปดรับขาวสารแลว ผูรับสารจะเลือกรับรูและตีความขาวสารที่ได

รับแตกตางกันไปตามประสบการณ ทัศนคติ ความตองการ ความหวัง แรงจูงใจ สภาวะรางกาย
หรือสภาวะอารมณในขณะนั้น ฉะนั้นในบางครั้งผูรับสารอาจจะบิดเบือนขาวสาร เพื่อใหสอดคลอง
กับทัศนคติและความเชื่อของตนเองดวย

4.การเลือกจดจํา(Selective Retention)
เปนแนวโนมในการเลือกจดจําเฉพาะขาวสารที่ตรงกับความสนใจ  ความตองการ  

ทัศนคติของตนเอง โดยจะลืมในสวนที่ตนเองไมสนใจ หรือเร่ืองที่ขัดแยง เร่ืองที่ขัดกับความคิดเห็น
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ของตนไดงาย  ดังนั้นการเลือกจดจําเนื้อหาของขาวสารที่ไดรับจึงเทากับเปนการชวยเสริมให     
ทัศนคติหรือความเชื่อเดิมของผูรับสารมั่นคงยิ่งขึ้นและเปลี่ยนแปลงไดยากขึ้น

จากที่กลาวมาในเรื่องของกระบวนการเลือกสรรของมนุษย(Selective Process)
สามารถแสดงเปนแผนภาพไดดังนี้

สําหรับเหตุผลในการที่มนุษยเลือกสนใจหรือต้ังใจรับขาวสารอยางไรจากสื่อใดนั้น 
Friedson Riley และFlowerman มีความเห็นสอดคลองกันวา แรงจูงใจที่ตองการเปนที่ยอมรับของ
สมาชิกในสังคมเปนสิ่งที่ชวยกําหนดความสนใจในการเปดรับขาวสารจากสื่อตางๆ

พฤติกรรมการเลือกรับขาวสารยังมีองคประกอบอื่นๆ ที่มีบทบาทสําคัญตอกระบวน
การเลือกสรรของมนุษยอีก ไดแก

1.ประสบการณทําใหผูรับสารแสวงหาขาวสารแตกตางกัน
2.การประเมินสาระประโยชนของขาวสาร  ผูรับสารจะแสวงหาขาวสารเพื่อสนองจุด

ประสงคของตนอยางใดอยางหนึ่ง
3.ภูมิหลังที่แตกตางกันทาํใหมีความสนใจแตกตางกัน
4.การศึกษาและสภาพแวดลอมทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันในการเลือกรับส่ือและ

เนื้อหาขาวสาร
5.ความสามารถของสภาพรางกายและจิตใจในการรับขาวสาร ทําใหมีพฤติกรรมการ

รับขาวสารที่แตกตางกัน
6.บุคลิกภาพมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติการโนมนาวจิตใจและพฤติกรรมของผู

รับสาร
7.สภาพทางอารมณของผูรับสารจะทําใหผูรับสารเขาใจความหมายของขาวสารหรือ

อาจเปนอปุสรรคของความเขาใจความหมายของขาวสารก็ได
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8.ทัศนคติจะเปนตัวกําหนดทาทีของการรับ และตอบสนองตอส่ิงเราหรือขาวสารที่ได
พบ

นอกจากนี้ พฤติกรรมที่เกิดจากการเปดรับขาวสารยังสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ
คือ พฤติกรรมปฎิบัติการ(Consummatory Behavior)  และพฤติกรรมอุปกรณ(Instrumental 
Behavior)

พฤติกรรมปฎิบัติการ(Consummatory Behavior) เปนปฎิกิริยาในการรับสารที่เกิด
ขึ้นพรอมกับกระบวนการสื่อสาร ในทันทีที่มีสิ่งเรา(stimulus)หรือมีขาวสาร(message)มากระตุน 
ผูรับปฎิกิริยานั้นอาจสังเกตได หรือสังเกตไมได แตจะสิ้นสุดลงในทันทีที่ส่ิงเรานั้นหมดแรงกระตุน
หรือเมื่อยุติการใหขาวสาร เชน เมื่อผูรับอานหนังสือ ฟงวิทยุ ดูโทรทัศนหรือภาพยนตรแลวเกิด
อารมณคลอยตาม คิดสรางภาพตางๆ ตามไป แตเมื่อเลิกอาน เลิกฟงหรือเลิกดูแลว อารมณหรือ 
ปฎิกิริยาตางๆ ก็หยุดลงเพียงนั้น  ปฎิกิริยาทํานองนี้จัดเปนพฤติกรรมปฎิบัติการ

พฤติกรรมอุปกรณ(Instrumental Behavior) เปนปฎิกิริยาในการรับสารที่เกิดขึ้นเชน
เดียวกับพฤติกรรมปฎิบัติการ แตตางกันตรงที่ในกรณีของพฤติกรรมอุปกรณนั้น ปฎิกิริยาที่เกิดขึ้น
อาจกอใหเกิดแรงกระตุนและพฤติกรรมอยางอื่น เชน   เมื่อผูรับสารฟง ดูหรืออานขอความแลว 
อาจนําไปวิพากษวิจารณตอ เลาใหผูอ่ืนฟง แนะนําใหผูอ่ืนปฎิบัติตามหรือนํามาใชเปนหลักความ
คิดประจําตน เปนตน ปฏิกิริยาเชนนี้ถือวาเปนพฤติกรรมอุปกรณ

3. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการสื่อสาร  ผูรับสาร  ลักษณะทางประชากรและทฤษฎีกลุม
สังคม

ขวัญเรือน  กิตติวัฒน(2538,อางใน อัญชลี  รัชนกุล,2541) ไดกลาวไววาพฤติ
กรรมการสื่อสาร หมายถึง  การกระทําหรือการแสดงออกซึ่งสัญลักษณที่มีลักษณะบงบอกวาเปน
เครื่องสื่อความหมาย  โดยอาศัยกระบวนการถายทอดและแลกเปลี่ยนขาวสาร  ความรูสึกนึกคิด  
ทัศนคติ  ตลอดจนประสบการณ  เพื่อวัตถุประสงคหลักคือ  ความเขาใจรวมกัน

1.1 พฤติกรรมการสื่อสารมีลักษณะเปนกระบวนการ  กลาวคือการแสดงออกซึ่งการ
ติดตอส่ือความหมายของมนุษยในสังคม  มีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่องอยูตลอดเวลา  เปน
ปรากฏการณที่ไมมีจุดเริ่มตน และสิ้นสุด  อีกทั้งไมมีขอบเขตอยางแนชัด  ผูรวมกระทําการสื่อสาร
ทั้งสองฝาย  คือ ฝายผูสงสาร และผูรับสารตางสับเปล่ียนบทบาทสลับไปมาโดยอัตโนมัติ  ตางฝาย
ตางแสดงปฏิกิริยาโตตอบและตอบสนองระหวางกันและกันจนกระทั่งเกิดความเขาใจรวมกันดังนั้น
กระบวนการแหงพฤติกรรมการสื่อสารจึงเกิดขึ้นในลักษณะที่เปนวงจรตอเนื่องกันไปตลอดเวลา  
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จนบางครั้งเราอาจไมรูสึกตัวหรือตระหนักวาตนเองกําลังทํากิจกรรมดานการสื่อสารอยู  วงจรของ
กระบวนการพฤติกรรมการสื่อสารประกอบดวยพฤติกรรมการเขารหัส ( encoding behavior ) 
พฤติกรรมการถายทอดและการรับ ( transmitting and receiving behavior ) พฤติกรรมการถอด
รหัส ( decoding behavior ) และพฤติกรรมการตีความหมาย ( interpretive behavior )

1.2  พฤติกรรมการสื่อสารเปนกระบวนการที่มีความสัมพันธกับกระบวนการทางจิต
วิทยา  กระบวนการทางสังคมและกระบวนการทางวัฒนธรรม  การกระทําหรือการแสดงออกซึ่ง  
กิจกรรมดานการติดตอสัมพันธของมนุษย จึงเปนกระบวนการที่ซับซอนยากแกการคาดหมาย  
และการวิเคราะห ปฏิสัมพันธในการติดตอระหวางมนุษย มิไดเกิดจากพฤติกรรมการตีความหมาย
เฉพาะเนื้อหาสาระของสารซึ่งเปนตัวกระตุนเทานั้น แตผูรวมกระทําการสื่อสารจะสรางหรือกําหนด
ความหมายไปตามลักษณะปจจัยดานจิตวิทยาสวนบุคคล  ซึ่งเปนแรงกระตุนภายในตัวบุคคล  ได
แกความทรงจํา  ความหวัง  ทัศนคติ   ความกลวั  เปนตน  นอกจากนี้  ยังมีแรงกระตุนจากปจจัย
ภายนอกตัวบุคคล  อันไดแก กรอบแหงการดํารงชีวิตในสังคม  ซึ่งหมายถึง  ปทัสถาน  จารีต
ประเพณี  จรรยาบรรณ  กฎหมาย  วัฒนธรรม  เปนตน  ปจจัยภายในและปจจัยภายนอกตัวบุคคล
เหลานี้ลวนเปนตัวกระตุน หรือแรงผลักดันใหการแสดงออกซึ่งพฤติกรรมการสื่อสารเปนไปตาม
กรอบแหงการเรียนรู  การรับรู  อารมณ  ความตองการ  ความเชื่อ  คานิยม  ขนบธรรมเนียม
ประเพณี และวัฒนธรรม  ฯลฯทําใหผลตอบสนองของพฤติกรรมการสื่อสาร  เปนไปตามลักษณะ
เฉพาะตัวบุคคลหรือเฉพาะกลุมสังคม  ตัวอยางเชน  บางคนหรือบางกลุมสังคมมีบุคลิกลักษณะ
พรอมที่จะเปดตัวในการติดตอส่ือสาร  ยอมรับขาวสาร  ความรู  และแนวคิดใหมๆ ไดอยางรวดเร็ว
อีกทั้งมีแนวโนมที่พรอมจะแพรกระจายขาวสาร และถายทอดไปสูบุคคลอื่น  แตในทางตรงกันขาม
บางคน หรือบางกลุมสังคมอาจจะมีลักษณะเฉื่อยชาตอการติดตอส่ือสาร  ไมยอมรับการเปลี่ยน
แปลงโดยเฉพาะอยางยิ่งแนวคิดใหมๆ ที่ขัดตอความเชื่อหรือคานิยมที่ยึดมั่นอยูดั้งเดิม  บางครั้ง
พฤติกรรมการสื่อสารจึงมีผลตอบสนองไปในทางที่ไมตรงกับวัตถุประสงคของผูกระทํา  การสื่อสาร
ไมมีกรอบแหงการอางอิง และประสบการณรวมกัน

1.3 พฤติกรรมการสื่อสารเปนกระบวนการที่เกี่ยวกับปจจัยสภาพแวดลอมนอกระบบ
การสื่อสาร  หมายถึงวา กระบวนการสื่อสารมิไดเกิดขึ้นในบรรยากาศที่วางเปลาแตเกิดขึ้นภายใต
เงื่อนไขของสถานการณ หรือสภาพแวดลอมภายนอกระบบการสื่อสาร ซึ่งประกอบดวยสภาพแวด
ลอมทางกายภาพ  การเมือง  เศรษฐกิจ  ฯลฯ ดังนั้นพฤติกรรมการสื่อสารระหวางบุคคล หรือกลุม
บุคคล  จะเกิดขึ้นหรือไม  ดวยสาเหตุประการใดและมีผลในลักษณะใดบาง  ขึ้นอยูกับปจจัย และ
ความผันแปรของปจจัยสภาพแวดลอมหรือสภาพการณภายนอกระบบการสื่อสารดวยสวนหนึ่ง  
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ปจจัยดังกลาวนั้นเชน  ดานสรีระ  เวลา  โอกาส  ระยะทาง  การเงิน ฯลฯ จึงมีสวนสําคัญยิ่งตอการ
สงเสริมหรือ  สะกัดกั้นตอการสื่อสาร  ตัวอยางเชน  เจาหนาที่สํานักงานเขต อาจสามารถใหบริการ
แกประชาชนไดดีกวา หากวาไมมีปญหาการเงินหรือสุขภาพเกิดขึ้น หรือสํานักงานเขตอาจสามารถ
เผยแพรขาวสารตางๆ ที่เปนประโยชนใหแกประชาชนไดมากกวาปจจุบัน  หากมีงบประมาณการ
เผยแพรขาวสารเพิ่มข้ึน  เปนตน

1.4  พฤติกรรมการสื่อสารเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นจากสัญชาตญาณและจากการ
เรียนรูทางสังคม  กลาวคือ  คนเราทุกคนมีสัญชาตญาณที่ตองการแสดงออกซึ่งพฤติกรรมการสื่อ
สารมาโดยกําเนิดตามธรรมชาติของมนุษยชาติ  นับต้ังแตวินาทีแรกที่ลืมตาดูโลก  เด็กทารกสง
เสียงรองเพื่อเปนการบอกกลาวอะไรบางอยาง  เชน หิว  งวงนอน  ปวดทอง  เปนตน  คร้ันเมื่อเติบ
โตขึ้นเด็กๆ จะเริ่มเรียนรูและจดจําแบบอยางการแสดงออกซึ่งพฤติกรรมการสื่อสารจากแมแบบ
ทางสังคมเริ่มต้ังแตบุคคล หรือกลุมบุคคลที่ใกลชิด  เชน บิดามารดา  ครูอาจารย  เพื่อนฝูง  
เปนตน  อาจกลาวอีกนัยหนึ่งไดวาโครงสรางและสวนประกอบของระบบสังคม ตางมีสวนในการ
ตระเตรียมและกําหนดรูปแบบแหงพฤติกรรมการสื่อสาร  เพื่อใหสมาชิกในสังคมนั้นไดเรียนรูและ
ถือเปนแนวทางปฏิบัติสืบทอดกันไป  เชน  การพนมมือไหวเพื่อแสดงความเคารพ  ทักทาย  หรือ
ขอบคุณ  เปนตน

ในที่นี้อาจกลาวไดวา พฤติกรรมการสื่อสารที่เกิดขึ้นระหวางสํานักงานเขตกับประชา
ชนประกอบดวย  ลักษณะทั้ง 4 ประการขางตน  กลาวคือ  พฤติกรรมการสื่อสารที่เกิดขึ้นนั้น  คูสื่อ
สารทั้งสองฝายตางสลับบทบาทกันไปมาในการเปนทั้งผูรับสารและผูสงสาร,  การตอบสนองของ
พฤติกรรมการสื่อสารเปนไปตามลักษณะเฉพาะของตัวบุคคล  เชน  ขาราชการบางคนอาจมีความ
เชื่อวาตนเองมีอํานาจเหนือประชาชน ซึ่งจะสงผลใหมีพฤติกรรมการสื่อสารที่ตางไปจากขาราชการ
ที่มีความเชื่อวาขาราชการคือผูรับใชประชาชน  เปนตน,  พฤติกรรมการสื่อสารที่เกิดขึ้นมีความ
เกี่ยวของกับปจจัยสภาพแวดลอมภายนอกระบบการสื่อสาร  เชน  อากาศรอนทําใหอารมณไมดี  
ซึ่งอาจสงผลใหพฤติกรรมการสื่อสารไมวาจะเปนของขาราชการหรือประชาชนไมดีตามไปดวย  
เปนตน,  ประการสุดทาย พฤติกรรมการสื่อสารที่เกิดขึ้นระหวางขาราชการและประชาชนนั้น  ตาง
ก็เกิดจากสัญชาตญาณและการเรียนรูทางสังคมดวยกันทั้งสิ้น  เชน  การกลาวคําสวัสดีเมื่อขาราช
การและประชาชนพบกัน หรือการที่ประชาชนกลาวคําขอบคุณเมื่อขาราชการใหบริการแกตน  
ลวนแลวแตเกิดจากการเรียนรูทางสังคม  เปนตน

• รูปแบบของกระบวนการการเกิดพฤติกรรมการสื่อสาร
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การติดตอสัมพันธระหวางมนุษยในสังคม  เปนพฤติกรรมทางสังคมซึ่งจําแนกเปน
กระบวนการใน 2 ลักษณะ  ดังนี้

1. พฤติกรรมการปกปด ( Covert behavior )  หมายถึง พฤติกรรมการสื่อสารที่ไม
สามารถสังเกตเห็นไดจากภายนอก  เกิดจากกระบวนการภายในตัวบุคคล  เกี่ยวของกับระดับสติ
ปญญา  จิตใจ  อารมณ  ความรูสึก ฯลฯ พฤติกรรมการสื่อสารในรูปแบบดังกลาวนี้  จัดวาเปน
พฤติกรรมภายใน ซึ่งมิไดแสดงออกมาอยางเปดเผยใหสังเกตเห็นไดอยางชัดเจน  ตัวอยางเชน  ใน
การประชุมช้ีแจงเกี่ยวกับโครงการใหมของบริษัท  พนักงานผูเขารวมประชุมทุกคนตางนั่งฟง
ประธานอธิบายดวยทาที่ตั้งอกตั้งใจ  แตไมมีใครสามารถทราบวาแตละคนกําลังคิดอะไรอยู  เห็น
ดวย  ไมเห็นดวย  ตัดสินใจใหความรวมมือ  หรือต้ังใจจะขัดขวางโครงการ  เปนตน

2. พฤติกรรมการเปดเผย ( Overt behavior )  หมายถึง  พฤติกรรมการสื่อสารที่
สามารถสังเกตไดจากภายนอก  เกิดจากกระบวนการที่คนเรามีปฏิสัมพันธกับปรากฎการณ เหตุ
การณ หรือสรรพสิ่งที่เกิดขึ้นในสภาพแวดลอม  อันเปนผลที่ทําใหพฤติกรรมการสื่อสารปรากฎออก
มาในรูปแบบที่สามารถเห็นได  เชน  พฤติกรรมการพูด  การเขียน  การหัวเราะ  การแสดงสีหนา
และการแตงกาย  เปนตน

รูปแบบพฤติกรรมการสื่อสารใน 2 ลักษณะดังกลาวนี้  แทจริงเกิดจากกระบวนการที่
มีความตอเนื่องและสัมพันธกันอยางลึกซึ้ง  อีกท้ังไมมีหลักฐานชี้บงอยางชัดเจนวาเปนกระบวน
การที่เปนอิสระจากกัน  บางครั้งพฤติกรรม 2 รูปแบบนี้เกิดขึ้นในลักษณะที่สอดคลองตองกันแตใน
บางครั้งก็มีความขัดแยงกันอยูในตัว  ดังที่เราพบเห็นกันอยูเปนประจําในกรณีที่ปากกับใจของคน
เราไมตรงกัน  เชน  การพูดชมวา “วันนี้เธอแตงตัวสวยสดใสดีจริง”  แตภายในใจของคนพูดนั้นไมมี
ใครทราบวาเขากําลังคิดอะไรอยู  อาจจะคิดตรงกับคําชม  หรืออาจจะคิดในใจวา  “คนอะไรแตง
ตัวสีฉูดฉาดไมเหมาะสมกับสีผิวของตนเองเลย”

รูปแบบพฤติกรรมการสื่อสารทั้งสองลักษณะดังกลาว  เกิดขึ้นไดในระหวางการสื่อ
สารของสํานักงานเขตกับประชาชน  กลาวคือ  ในขณะที่ขาราชการสื่อสารกับประชาชนดวยการ
พูดจา  การแสดงสีหนาและการแตงกาย  ซึ่งถือเปนพฤติกรรมการสื่อสารแบบเปดเผยนั้น  พฤติ
กรรมการสื่อสารแบบปกปดก็ไดเกิดขึ้นภายในตัวบุคคลดวย  อาทิเชน  ความคิด  ความรูสึกใน
ขณะนั้นที่มีตอคูส่ือสารของตน  อาทิเชน  ขาราชการหรือประชาชนคนนี้พูดจาไพเราะดี  เปนตน
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• รูปแบบของปริบทแหงพฤติกรรมการสื่อสาร

พฤติกรรมการสื่อสารของคนเราเกิดขึ้นภายใตบริบท  ซึ่งหมายถึงสภาพแวดลอมหรือ
สภาพการณที่มีระดับความซับซอนแตกตางกัน  ทําใหการแสดงออกซึ่งกิจกรรมการติดตอส่ือความ
หมายของมนุษยมีรูปแบบที่แตกตางกันไปตามบริบทได 3 ลักษณะใหญที่สําคัญ  ดังตอไปนี้

1.พฤติกรรมการสื่อสารภายในตัวบุคคล  หมายถึง พฤติกรรมการสื่อสารกับตนเอง
ภายใตสภาพการณแหงกระบวนการคิด  การตีความ  การจดจํา  เกี่ยวกับปรากฎการณและสรรพ
สิ่งตางๆ ที่แตละบุคคลรับรู  แลวนําไปเชื่อมโยงกับประสบการณเดิมที่สะสมอยูภายในสมอง  เกิด
เปนกรอบแหงความคิด  ความเชื่อ  ทัศนคติ  ฯลฯ  ในรูปแบบใหม หรือเปนการย้ําสิ่งเดิมที่มีอยูใน
กรอบแหงความคิดใหมั่นคงยิ่งขึ้น พฤติกรรมการสื่อสารโดยทั่วไปจึงเริ่มตนจากการจัดลําดับความ
คิดภายในตัวบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เพื่อทําการเรียบเรียงออกมาเปนถอยคําในภาษาพูด หรือขอ
ความในภาษาเขียน   ซึ่งตองผานกระบวนการเลือกสรรและการขจัดสิ่งที่ไมตองการ  ปจจัยสําคัญ
ที่มีสวนกําหนดใหพฤติกรรมการสื่อสารภายในตัวบุคคลเกิดขึ้นในลักษณะใดลักษณะหนึ่งนั้น ก็คือ
ปจจัยในแงสภาพการณและสภาพแวดลอมสวนบุคคลในดานระดับสติปญญา  บุคลิกภาพและจิต
วิทยาบุคคล  พฤติกรรมการสื่อสารภายในตัวบุคคลที่พบเห็นเสมอ  เชน  การคิดคํานึงกับตนเอง  
การพูดรําพึงดังๆ กับตนเอง  เปนตน

2. พฤติกรรมการสื่อสารระหวางบุคคลหรือกลุมบุคคล  ปกติคนเรามิไดหยุดความคิด
ไวกับตนเองเพียงลําพัง  สภาพการณทางสังคมมีสวนผลักดันใหคนเราปรารถนาที่จะกระทําการ
แลกเปลี่ยนขาวสารกับคนอ่ืนๆ โดยอาศัยเครื่องหมาย  สัญญาณหรือสัญลักษณ  เปนรหัสในการ
ติดตอส่ือสารระหวางกันในรูปแบบของภาษาพูด  ภาษาเขียน  ซึ่งจัดวาเปนวัจนสาร  แตในบาง
คร้ังคนเราอาจติดตอกันดวยอวัจนสาร  เชน  สีหนา  ทาทาง  สีของเสื้อผา  กลิ่นน้ําหอม  ฯลฯ  
ควบคูกันไปดวย  สภาพการณหรือสภาพแวดลอมของการสื่อสารระหวางบุคคลเริ่มตนจากความ
สัมพันธของบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไป  จนถึงกลุมบุคคล  กลุมสาธารณชน  องคการและสถาบัน  
ซึ่งปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นนั้นเปนไปทั้งในรูปแบบของการสื่อสารเฉพาะหนาและการสื่อสารโดยผาน
ส่ือข้ันกลาง ( ยกเวนสื่อมวลชน )  เชน การเขียนจดหมายติดตอกัน  การโทรศัพท โทรเลข  ฯลฯ ซึ่ง
ในการสื่อสารระหวางขาราชการสํานักงานเขตกับประชาชน  จะสามารถมองเห็นพฤติกรรมการสื่อ
สารในลักษณะระหวางบุคคลหรือกลุมบุคคลนี้ไดชัดเจนที่สุด
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3.พฤติกรรมการสื่อสารมวลชน  เมื่อสังคมมีลักษณะขยายตัวประกอบกับความเจริญ
กาวหนาดานวิทยาการและเทคโนโลยี  ทําใหรูปแบบการสื่อสารพัฒนาเปลี่ยนแปลงไป  เพื่อความ
เหมาะสมสอดคลองกับลักษณะสภาพการณทางสังคมใหม  การสื่อสารไดขยายขอบเขตไปสูมวล
ชนจํานวนมากมาย  ทั้งภายในและภายนอกสังคมนั้น  โดยผานทางชองทางการสื่อสารที่รวดเร็ว  
ซึ่งเรารูจักกันดีในนามของสื่อมวลชน  ไดแก  หนังสือพิมพ  วิทยุกระจายเสียง  วิทยุโทรทัศน  ภาพ
ยนตร  เปนตน  ส่ือมวลชนดังกลาวนี้  สามารถนําสารไปสูมวลชนทุกหนทุกแหงไดพรอมกันทันที
หรือเกือบพรอมกัน การแสดงออกซึ่งปฏิสัมพันธระหวางผูรวมกระทําการสื่อสารทั้งฝายผูสงสาร
และผูรับสาร  ไมสามารถกระทําการโตตอบโดยตรงไดทันที  สวนใหญเปนการโตตอบโดยผานสื่อ
กลาง

แนวคิดเกี่ยวกับผูรับสาร

ในกระบวนการสื่อสารของมนุษยนั้น  มีองคประกอบที่เปนมนุษยเกี่ยวของอยู 2 ฝาย  
คือผูสงสารและผูรับสาร  ในการสงสารออกไปนั้น  ผูสงสารตองคํานึงถึงผูรับสารอยูเสมอ  เพราะผู
รับสารจะเปนตวักําหนดความสําเร็จหรือความลมเหลวของการสื่อสาร  เพราะหากผูรับสารเขาใจ
สารของผูสงสาร  การสื่อสารก็ประสบความสําเร็จ  ในทางตรงกันขามหากผูรับสารไมเขาใจสาร
ของผูสงสาร  การสื่อสารก็ลมเหลว  ดังนั้นผูสงสารจะตองวิเคราะหผูรับสารเพื่อใหทราบวาผูรับสาร
มีลักษณะอยางไร  มีความสนใจอะไร  มีความรูขนาดไหน  มีทัศนคติและคานิยมอยางไร ฯลฯ  
เพื่อนําขอมูลดังกลาวไปใชในการวางแผนการสื่อสารใหเหมาะสมกับผูรับสาร  เพื่อผลสําเร็จของ
การสื่อสาร(ปรมะ  สตะเวทิน,2540)

สมร ทองดี(2532)  ไดกลาวไววาผูรับสารอาจหมายถึง  บุคคลเพียงคนเดียว  เชน  
การพูดคุยระหวางสองคน  หรืออาจหมายถึงกลุมบุคคลก็ได  ในการติดตอส่ือสารนั้น  บุคคลที่เปน
ผูรับสารอาจเปลี่ยนเปนผูสงสารในเวลาอื่นได  เชน  ในการพูดคุยกันผูรับสารอาจกลายเปนผูสง
สาร  ผูรับสารมีความสําคัญตอการสื่อสาร โดยมีความสัมพันธในฐานะเปนองคประกอบหนึ่งของ
กระบวนการติดตอส่ือสาร และผูรับสารมีอิทธิพลตอองคประกอบอื่นของการสื่อสารอีกดวย

ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ(2534) ไดกลาววาผูรับสารคือ  เปาหมายของการสื่อสารแตละ
คร้ัง การสื่อสารในแตละครั้งนั้น เราอาจวัดสัมฤทธิ์ผลของมันไดจากผูรับสาร จึงนับไดวาองค
ประกอบสวนนี้   แมจะไมใชสวนเดียวของกระบวนการสื่อสาร  แตก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหกระบวน
การสื่อสารครบถวนสมบูรณอยางขาดมิได และมีสวนทาํใหการสื่อสารเปนไปไดอยางมีประสิทธิ
ภาพไมนอยไปกวาองคประกอบสวนอื่นๆ
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Burgoon, Hunsaker และ Dawson (อางใน  อัญชลี  รัชนกุล,2541) ไดกลาวไววาผู
รับสารมีความสําคัญพอๆ กับผูสงสารในกระบวนการสื่อสาร  ธรรมชาติของการตอบสนองตอผูสง
สารและตัวสาร  ผูรับสารจะมีอิทธิพลอยางยิ่งตอพฤติกรรมการสื่อสาร  ไมเพียงแตชวยกําหนด
ประเด็นและระดับของปฎิสัมพันธในการสื่อสารเทานั้น  แตยังชวยใหสามารถตัดสินใจไดวาการติด
ตอส่ือสารนั้นประสบความสําเร็จหรือไม  มากนอยเพียงใด

สําหรับเร่ืองของความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารนั้น  จําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
พิจารณาถึงปจจัยผูรับสาร หรือคุณลักษณะของผูรับสารในฐานะที่เปนผูรับการติดตอส่ือสารโดย
ตรง  ซึ่งกริช  สืบสนธิ์(2525)  ไดกลาวไววาเมื่อใดก็ตามที่ผูสงสารมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือ
สาของตนเอง  จงเตือนตนเองไวเสมอวาอาจจะประสบความลมเหลวได  ผูสงสารที่มีความพึงพอ
ใจในการติดตอส่ือสารของตนเอง มักจะตัดสินจากการที่ตนไดติดตอส่ือสารไปตามรสนิยม  
ความรูสึก  ทัศนคติ และตัดสินดวยตนเองวาไดผลเปนที่นาพอใจ  การที่จะบอกวาขาวสารที่สงไป
นั้นเปนที่นาพึงพอใจเพียงใด  นาจะกําหนดโดยผูรับสาร  ทั้งนี้เนื่องจากบุคคลแตละคนมีภูมิหลัง
สวนตัวที่แตกตางกัน  จึงมีจุดในการพิจารณาและตีความที่แตกตางกันออกไปในขณะที่มีการสง
และรับสาร  ดังนั้นการสงขาวสารอยางมปีระสิทธิภาพ  จะตองคํานึงถึงปจจัยอันเกี่ยวของกับผูรับ
สารหลายประการดวยกันคือ(สุวิชา  ทองสิมา,2539)

1. ความตองการของผูรับสาร  โดยทั่วไปแลว  ในการรับขาวสารของแตละบุคคลนั้น
จะเปนไปเพื่อตอบสนองความตองการของตน  ประกอบดวย

1.1 ตองการขาวสารที่เปนประโยชนกับตน
1.2 ตองการขาวสารที่สอดคลองกับความเชื่อ  ทัศนคติและคานิยมของตน
1.3 ตองการประสบการณใหม
1.4 ตองการความสะดวกและรวดเร็วในการรับสาร

2. ความแตกตางของผูรับสาร  ผูรับขาวสารแตละคนจะมีลักษณะที่แตกตางกันใน
หลาย ๆดาน  ไดแก  อายุ  เพศ  การศึกษา  สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ  ซึ่งในสวนนี้จะได
กลาวถึงในหัวขอแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรตอไป

3. ความตั้งใจและประสบการณเดิม  ในขณะที่มีความตองการจะชวยใหบุคคลรับรู
ขาวสารไดดีกวา  ดังคํากลาวที่วาเราเห็นในส่ิงที่อยากเห็นและไดยินในสิ่งที่ตองการไดยิน  ดังนั้น
ความตั้งใจและประสบการณเดิมของผูรับสารจึงมีความสําคัญตอการรับขาวสารเชนกัน



24

4. ความคาดหวังและความพึงพอใจ  ความคาดหวังเปนความรูสึกที่สะทอนใหเห็นถึง
ความตองการของคนในการที่จะตีความตอสภาพแวดลอม เพื่อใหไดมาในสิ่งที่ตนตองการ สวน
ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร คือ ความพึงพอใจในขาวสารที่ได รับ(Information 
Satisfaction) เพราะขาวสารตางๆ ที่ไดรับนั้น   ผูรับสารสามารถนําไปใชในการตัดสินใจและการ 
ปฎิบัติงานตางๆ ใหสําเร็จลุลวงไปได

ในการพิจารณาถึงลักษณะของผูรับสาร  สามารถแบงออกไดเปน 2 ลักษณะดังนี้คือ
1. ลักษณะทางจิตวิทยาของผู รับสาร (Audience Psychographics or 

Psychographic Characteristics of Audiences) หมายถึง ลักษณะทางจิตใจของผูรับสาร เชน 
นิสัยการใชสื่อมวลชน(Media Habits) ทัศนคติ ความคิดเห็น คานิยม ความนับถือตนเอง รสนิยม 
ความตองการ ตลอดจนพฤติกรรมอื่นๆ เชน นิสัยการซื้อ นิสัยการใชเวลาวาง เปนตน

2.ลักษณะทางประชากรของผูรับสาร (Audience Demographics or Demographic 
Characteristics of Audiences) หมายถึง ลักษณะดานอายุ เพศ สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ 
การศึกษา ศาสนาและภูมิลําเนา เปนตน

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากร

ในทางปฎิบัติเมื่อผูสงสารตองการที่จะรูจักและเขาใจผูรับสารที่เปนเปาหมายของตน  
ผูสงสารจะใชลักษณะทางดานจิตวิทยา และลักษณะทางดานประชากรของผูรับสารประกอบกัน  
ลักษณะทางดานประชากรจะบอกวาผูรับสารเปนใคร อายุเทาใด เพสอะไร มีฐานะอยางไร  ใน
ขณะที่ลักษณะทางดานจิตวิทยานั้นจะบอกวาใครนั้น มีความรูสึกนึกคิดอยางไร มีรสนิยม และ
ความตองการอยางไร  วิธีการที่ใชในการวิเคราะหผูรับสารนี้เรียกรวมกันวา  การวิเคราะหผูรับสาร
ตามลักษณะทางประชากร  โดยมีสมมติฐานวาผูรับสารที่อยูในกลุมลักษณะทางประชากรเดียวกัน 
จะมีลักษณะทางจิตวิทยาคลายคลึงกัน และคนที่มีลักษณะทางประชากรตางกันจะมีลักษณะทาง
จิตวิทยาแตกตางกัน  โดยจัดแบงกลุมไดดงันี้คือ

1. อายุ (Age)
การวิจัยทางจิตวิทยาพบวา อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางในเรื่องของ

ความคิดและพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีวิธีการตอบสนองตอการติดตอส่ือสารตางจาก
บุคคลที่มีอายุนอย  และบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมตอบสนองตอการสื่อสารเปลี่ยนไปเมื่อมี
อายุมากขึ้น
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โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักมีความคิดเสรีนิยม(Liberal) ยึดถืออุดมการณ
(Idealistic) ใจรอน(Impatient) และมองโลกในแงดี(Optimistic) มากกวาคนที่มีอายุมาก  สําหรับ
คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษนิยม(Conservative) ยึดถือการปฎิบัติ(Pracmatic)
ระมัดระวัง(Cautious) และมองโลกในแงราย(Pessimistic) มากกวาคนที่มีอายุนอย  สาเหตุที่เปน
เชนนี้เนื่องมาจากคนที่มีอายุมากมีประสบการณชีวิตที่เคยผานยุคปญหาตางๆ ตลอดจนมีความ
ผูกพันที่ยาวนาน และมีผลประโยชนในสังคมมากกวาคนที่มีอายุนอย เชน คนที่มีอายุมากกวามี
ทรัพยสมบัติมากกวาคนที่มีอายุนอย จึงมักจะไมคอยยอมใหมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นในสังคม  
เพราะการเปลี่ยนแปลงในสังคมยอมมีผลกระทบตอทรัพยสิน, สถานะทางสังคม และความลําบาก
ในการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลง  เปนตน

นอกจากนี้ อายุจะเปนสิ่งกําหนดความแตกตางในเรื่องความยากงายในการชักจูงใจ
ดวย  โดยพบวาเมื่อคนมีอายุมากขึ้นโอกาสที่คนจะเปลี่ยนใจ หรือถูกชักจูงใจจะนอยลง  นอกจาก
นั้น  คนที่มีวัยตางกันมักจะมีความตองการในสิ่งตางๆ แตกตางกันไปดวย  เชน คนสูงอายุมักคิด
ถึงเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน, การรักษาพยาบาล  ในขณะที่คนหนุมสาวอาจสนใจ
ในเรื่องการศึกษาและความเสมอภาคในสังคม  เปนตน

โดยปกติแลวคนที่วัยตางกันมักจะมีความตองการในสารตางๆ แตกตางกัน  มีความ
สนใจขาวสารที่แตกตางกัน คนอายุมากมักจะใชส่ือมวลชนเพื่อแสวงหาขาวสารหนักๆ มากกวา
เพื่อความบันเทิง เชน  ขาวการเมือง  การอภิปรายปญหาสังคม  รายการศาสนา  ในขณะที่คนอายุ
ต่ํากวา  20 ปมักจะสนใจขาวกีฬา  ขาวบันเทิง  หรือการฟงดนตรีสมัยใหม  เปนตน                         
ดังนั้นอายุจึงนาจะเปนตัวกําหนดความคิดเห็น  ความตองการ  ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร
ที่แตกตางกัน

2. เพศ (Sex)
ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน  

กลาวคือ  เพศหญิงมีแนวโนม และมีความตองการที่จะสง และรับขาวสารมากกวาเพศชาย  ใน
ขณะที่เพศชายไมไดมีความตองการที่จะสง และรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความ
ตองการที่จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับ และสงขาวสารนั้นดวย

การวิจัยทางจิตวิทยาหลายเรื่องไดแสดงใหเห็นวา ผูหญิงกับผูชายมีความแตกตาง
กันอยางมากในเรื่องความคิด  คานิยม และทัศนคติ  ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรม และสังคมกําหนดบท
บาทของคนทั้งสองเพศไวตางกัน  ผูหญิงมักจะเปนคนที่มีจิตใจออนไหว  หยั่งถึงจิตใจคนไดดีกวา
และถูกชักจูงไดงายกวาเพศชาย  ในขณะที่ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญิง และจะจดจําขาวสารได
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มากกวา  ดังนั้นความแตกตางทางเพศจึงนาจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมในการติดตอส่ือสาร และ
ความตองการในการรับขาวสารแตกตางกัน

3. การศึกษา (Education)
คนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่ตางกันในยุคสมัยที่ตางกัน  ในระบบการศึกษา และ

สาขาวิชาที่ตางกัน  ยอมมีความรูสึกนึกคิด  อุดมการณ และความตองการที่แตกตางกันไป  ซึ่งมี
อิทธิพลตอประสิทธิภาพการสื่อสารของผูรับสารเปนอยางมาก ทั้งนี้จะพบไดตั้งแตการแปลความ  
การมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับเรื่องตางๆ เปนสิ่งที่ทําใหพฤติกรรมในการรับสารตางกันไป  ผูสง
สารจึงตองตระหนัก และระมัดระวังวาในการใหขาวสารนั้น  ผูรับสารมีการศึกษาอยูในระดับใด  
เพื่อจะไดเสนอขาวสาร  คําแนะนํา และบริการโดยเลือกใชภาษาใหเหมาะสมแกผูรับสาร

คนที่มีการศึกษาสูง หรือมีความรูดีจะไดเปรียบอยางมากในการที่จะเปนผูรับสารที่ดี  
ทั้งนี้เพราะคนเหลานี้มีความรูกวางขวางในหลายเรื่อง, มีความเขาใจศัพทมาก และมีความเขาใจ
สารไดดี แตคนเหลานี้มักจะเปนคนที่ไมคอยเช่ืออะไรงายๆ สารที่ไมมีหลักฐาน และเหตุผล
สนับสนุนเพียงพอมักจะถูกโตแยงจากคนเหลานี้

โดยทั่วไปแลวคนที่มีการศึกษาสูง มักจะใชสื่อมวลชนมากกวาคนที่มีการศึกษาต่ํา  
และคนที่มีการศึกษาสูงมักจะใชส่ือประเภทสิ่งพิมพ  ในขณะที่คนที่มีการศึกษาต่ํามักจะใชสื่อ
ประเภทวิทยุ, โทรทัศน และภาพยนตร

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social-Economic Status)
 หมายความรวมทั้งภูมิหลังครอบครัว  เชื้อชาติและชาติพันธ  อาชีพ  รายได และ

ความเปนอยู  ส่ิงตางๆ เหลานี้มีอิทธิพลอยางสําคัญตอปฎิกิริยาของผูรับสารที่มีตอผูสงสาร และ
สาร  สถานะทางสังคม และเศรษฐกิจทําใหคนมีวัฒนธรรมที่ตางกัน  มีประสบการณ  ทัศนคติ  คา
นิยมและเปาหมายที่แตกตางกัน  ทฤษฎีทางสังคมวิทยาทั้งหลายไดยอมรับอิทธิพลของครอบครัว
ที่มีตอทัศนคติ และพฤติกรรมของบุคคล และถอืวาครอบครัวเปนสังคมแรกของบุคคล  ดังนั้นคนที่
มีพื้นฐานครอบครัวตางกันยอมมีคานิยม  ความคิด  ความเชื่อ  ตลอดจนพฤติกรรมที่ตางกัน

ในทํานองเดียวกัน  คนที่มีอาชีพตางกันยอมมองโลก  มีแนวความคิด  อุดมการณ
และมีคานิยมตอส่ิงตางๆ แตกตางกัน  คนที่รับราชการมักจะคํานึงถึงเรื่องยศฐาบรรดาศักดิ์, ศักดิ์
ศรีและเกียรติภูมิของความเปนขาราชการ ในขณะที่คนทํางานธุรกิจเอกชนอาจคํานึงถึงรายได 
และการมีศักดิ์ศรีของตนดวยเงินทอง ที่สามารถจะหาซื้อ หรือจับจายใชสอยส่ิงที่ตนตองการ เพื่อ
รักษาสถานภาพในสังคมของตน แมแตคนที่รับราชการดวยกันก็มีความคิดเห็น และคานิยม  
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ตลอดจนพฤติกรรมที่แตกตางกัน  เชน  แพทย, พยาบาล, ตํารวจ, อัยการ, ผูพิพากษา ฯลฯ ลวน
แลวแตมีความคิด  ทัศนคติ  คานิยม  ความเชื่อ และพฤติกรรมที่แตกตางกันไป

นอกจากครอบครัว และอาชีพแลว  รายได ตลอดจนเชื้อชาติ ก็มีบทบาทสําคัญตอผู
รับสารดวย  รายไดของคนยอมเปนเครื่องกําหนดความตองการของคน  ตลอดจนกําหนดความคิด
ของคนเกี่ยวกับส่ิงตางๆ และพฤติกรรมตางๆ  นอกจากนั้นคนที่มีฐานะดี หรือมีรายไดสูงมักจะใช
ส่ือมวลชนมากดวย  และการใชสื่อมวลชนก็มักจะใชเพื่อแสวงหาเรื่องราวขาวสารที่หนัก  เชน  
อานบทบรรณาธิการ, อานหรือดูหรือฟงเรื่องการเมือง, ปญหาสังคมและเศรษฐกิจ  เปนตน

คนตางเชื้อชาติกัน ยอมมีวัฒนธรรมยอยของแตละเชื้อชาติที่คอยกํากับคานิยม      
ทัศนคติ  ความคิด และพฤติกรรมของคนในเชื้อชาติใหแตกตางกัน  เชน  คนจีนอาจมีความคิดวา
การมีลูกมากๆ ดี  เพราะจะไดชวยกันทํามาหากินหรือคิดวาการมีลูกชายดีกวาลูกสาว  เปนตน  จึง
อาจกลาวโดยสรุปวาฐานะทางสังคม และเศรษฐกิจนั้นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูรับสาร

ในการเรียนรูเกี่ยวกับผูรับสาร และลักษณะทางประชากรตามแนวคิดขางตนนั้น จะ
สามารถชวยใหสํานักงานเขตไดทราบ และตระหนักถึงความแตกตางของประชาชนแตละบุคคล  
ทั้งนี้เนื่องจากความแตกตางของบุคคล เปนธรรมชาติของมนุษยอยางหนึ่ง และเปนตัวการสําคัญที่
ทําใหการแปลความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคลแตกตางกัน  ซึ่งการเรียนรูในเรื่องราวดังกลาวจะมี
สวนชวยสงเสริมใหการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตมีประสิทธิภาพ และสราง
ประสิทธิผลในการทํางานใหเพิ่มมากขึ้นได

ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล(Individual Differences Theory)

เปนทฤษฎีที่ชี้ใหเห็นวาผูรับสารจากสื่อมวลชนนั้น มีความแตกตางกันในทางจิต
วิทยา เชน ทัศนคติ  คานิยมและความเชื่อ  ทําใหเกิดความสนใจและจดจําขาวสารมีความแตก
ตางกัน   ไมมีความสอดคลองกัน  หลักพื้นฐานของทฤษฎีมีดังนี้

1. มนุษยเรามีความแตกตางกันมากในองคประกอบทางจิตวิทยาสวนบุคคล
2. ความแตกตางกันนี้มาจากลักษณะที่แตกตางกันทางชีวภาพ หรือทางรางกายของ

แตละบุคคล  แตสวนใหญความแตกตางนี้เกิดจากการเรียนรู
3. มนุษยที่เติบโตมาจากสภาพการณที่แตกตางกัน  จะมีการเปดรับความคิดเห็นที่

แตกตางกันออกไปดวย
4. การเรียนรูจากสิ่งแวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ คานิยม และความเชื่อถือที่รวมเปน

ลักษณะทางจิตวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันออกไป
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ความแตกตางดังกลาวนี้ไดกลายเปนสภาวะเงื่อนไข (Conditioning)ที่กําหนดการรับ
รูขาวสารจากสื่อมวลชน กลาวคือ ลักษณะบุคลิกภาพของแตละบุคคลมีอิทธิพลตอการสื่อของขาว
สาร

ทฤษฎีกลุมสังคม(Social Categories Theory)

De Fleur(1970)ไดกําหนดใหปจจัยทางสังคมเปนตัวแปรแทรก ซึ่งกลาววาประชาชน
ที่มีลักษณะทางสังคมคลายกัน  จะแสดงพฤติกรรมการสื่อสารคลายคลึงกัน  พฤติกรรมการสื่อสาร
มวลชนนี้  ไดแก  การเปดรับส่ือมวลชน  ความชอบตอส่ือประเภทตางๆ และผลของการสื่อสาร  
เปนตน

สําหรับลักษณะทางสังคมที่สําคัญนั้น  ไดแก  ระดับการศึกษา  รายได  อาชีพ  ชาติ
พันธ  ศาสนา  อายุ  เพศ และภูมิลําเนา  เปนตน  ซึ่งตามสมมติฐานนั้น  ประชาชนที่มีลักษณะทาง
สังคมอยูในกลุมเดียวกัน  มักจะมีความสนใจ หรือพฤติกรรมในแนวทางเดียวกัน

กลาวโดยสรุปไดวา  บุคคลจะเกิดพฤติกรรมการรับขาวสาร ก็เพื่อตอบสนองความพึง
พอใจสวนบุคคล  โดยบุคคลจะเปนผูกําหนดวาตนตองการอะไรจากสื่อมวลชน  ซึ่งจะพิจารณา
จากความพึงพอใจ และประโยชนที่ไดรับจากการสื่อสาร บนพื้นฐานความตองการ และคุณ
ลักษณะทางประชากรของแตละบุคคลเปนหลัก

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารระหวางบุคคล  สื่อมวลชนและสื่อเฉพาะกิจ

การสื่อสารระหวางบุคคล

เกศินี จุฑาวิจิตร(2542) ไดกลาวไววาการสื่อสารระหวางบุคคล เปนการสื่อสาร
ระหวางบุคคลสอง หรือสามคนเพื่อแลกเปลี่ยนความรู  ความคิดเห็น และสรางสัมพันธระหวางกัน  
เชน  การพูดคุยกันแบบเห็นหนาคาตา  การใชโทรศัพทคุยกัน  เปนตน

Magaret L. Pluckhan(1978) กลาวไววาการสื่อสารระหวางบุคคลคือ  กระบวนการ
ของมนุษยในการที่จะเสริมสรางความเขาใจระหวางกัน หรือหมายถึง  ศิลปะในการติดตอส่ือสาร  
การแลกเปลี่ยนความคิด  ขาวสารและอื่นๆ

ปรมะ  สตะเวทิน(2540)  กลาววา  การสื่อสารระหวางบุคคล  หมายถึง การสื่อสารที่
ประกอบดวยบุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไป  มาทําการสื่อสารกันในลักษณะตัวตอตัว (person –to- 
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person) กลาวคือ ทั้งฝายผูสงสาร และผูรับสารสามารถที่จะติดตอแลกเปลี่ยนสารกันไดโดยตรง
(direct) ในขณะหนึ่ง คนหนึ่งจะทําหนาที่เปนผูสงสาร  คนอื่นๆ จะทําหนาที่เปนผูรับสาร  ดังนั้น
การสื่อสารระหวางบุคคลจึงเกิดขึ้นไดทั้งในกรณีคนสองคน เชน การพูดคุยกันระหวางสองคน  การ
เขียนจดหมายถึงกัน และการใชโทรศัพทคุยกัน  เปนตน

โดยทั่วไปคนเรามีความตองการพื้นฐานประการหนึ่งนอกเหนือจากปจจัยสี่ นั้นคือ  
ความตองการที่จะสื่อสารกับเพื่อนมนุษยดวยกัน  ความจําเปนในดานการสื่อสาร เปนความจําเปน
ขั้นพื้นฐานที่จะตองมีเพื่อใหชีวิตอยูรอด  ซึ่งแรงจูงใจที่จะกอใหเกิดการสื่อสารระหวางกันนี้  อาจ
เปนแรงจูงใจที่เกิดจากความตองการอยางตั้งใจ หรือเปนแรงจูงใจที่เกิดจากจิตใตสํานึกก็ได

แรงจูงใจที่กอใหเกิดการสื่อสารระหวางคนเรามี 4 ประการ คือ  เพื่อการคนพบ และ
เรียนรู  เพื่อสรางความสัมพนัธ  เพื่อโนมนาวใจ และเพื่อความเพลิดเพลิน  นอกจากนี้ในการสื่อ
สารครั้งหนึ่งๆ ทั้งผูสงสาร และผูรับสารจะมีวัตถุประสงคในการสื่อสาร ซึ่งอาจจะเหมือน หรือแตก
ตางกันไป  รวมทั้งอาจมีวัตถุประสงคมากกวาหนึ่งประการในการสื่อสารครั้งหนึ่งๆ  โดยสามารถ
แบงวัตถุประสงคดังกลาวไดเปน 4 ประเภท คือ  เพื่อแจงใหทราบ  เพื่อใหการศึกษา  เพื่อโนมนาว
ใจ และเพื่อความบันเทิง(เกศินี  จุฑาวิจิตร,2542)

ในกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล  คําพูดเปนพาหะที่สําคัญที่สุด  ในขณะที่การ
ส่ือสารสามารถเกิดขึ้นไดโดยอาศัยพาหะนําสารประเภทอื่นก็ได  เชน  การสื่อสารดวยกิริยาทาทาง  
การแสดงทางสีหนา  การสบสายตา  การใชเสียงที่ไมใชการพูด  อาการลังเล  โกรธ  ดีใจหรือเสียใจ  
การแสดงออกเหลานี้รวมเรียกวา  การสื่อสารเชิงอวัจนะ(Non-verbal Communication) อาจ
กลาวไดวา  การสื่อสารระหวางบุคคลเปนกระบวนการที่ดําเนินไปพรอมๆ กันระหวางคูกรณีในการ
แลกเปลี่ยนขาวสาร โดยผานชองทางหลายชองทางซึ่งอาจซ้ําซอนกันได ดังนั้นการสื่อสารเชิงวัจนะ 
(verbal Communication) และเชิงอวัจนะ(Non-verbal Communication) จะถูกใชรวมกันใน
กระบวนการสื่อสารระหวางบุคคลอยางแยกกันไมออก(นิธนา เมลืองนนท,2534)

Richard Kimbleby & Graeme Burton(1985) ไดแบงประเภทของอวัจนภาษาออก
เปน 3 ประเภท  ดังนี้

1.ภาษาทาทาง (Body Language) จากภาษาทาทางทําใหผูทําการสื่อสารสามารถ
รับทราบความรูสึก  ทัศนคติและความตั้งใจของคูสื่อสารได  เชน  การแสดงสีหนา  การวางทา  
ระยะหางและการสัมผัส
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2.ปริภาษา (Paralanguage) เชน  การเนนน้ําเสียง  การเวนระยะหางของคําพูดหรือ
แมแตการกระแอมขณะพูด

3.เครื่องแตงกาย (Dress) หมายความรวมทั้งที่เปนเสื้อผา  เครื่องประดับและการ
แตงตัว

ดังที่ไดกลาวขางตนวา ขณะที่ทําการสื่อสารทั้งผูสงสาร และผูรับสารจะใชทั้งวัจน
ภาษา และอวัจนภาษาควบคูกันไปอยางแยกกันไมออก จึงพอจะกลาวถึงความสัมพันธระหวาง
ภาษาทั้งสองไดดังนี้(ปรมะ  สตะเวทิน,2529)

1. ใชอวัจนภาษาเพื่อย้ําความใหหนักแนนหรือเนนความ
2. ใชอวัจนภาษาเพื่อขยายความ
3. ใชอวัจนภาษาเพื่อควบคุมการปฎิสัมพันธ (Interaction) ระหวางการสื่อสาร
4. ใชอวัจนภาษาแทนวัจนภาษา
5. จากอวัจนภาษาสามารถเชื่อมโยงเพื่อรับทราบการปอนกลับของการสื่อสารได
6. ใชวัจนภาษาขัดแยงกับวัจนภาษา  ซึ่งในลักษณะเชนนี้ผูรับสารมีแนวโนมจะเชื่อ

ถือสารที่เปนอวัจนภาษามากกวา
7. อวัจนภาษาแตกตางกันไปตามเชื้อชาติ และวัฒนธรรมของผูสื่อสาร
8. อวัจนภาษาอาจเกิดจากความตั้งใจ หรือไมตั้งใจ

Richard L.Weaver(1984) ไดกลาวไววา  การสื่อสารระหวางบุคคลมีองคประกอบที่
สําคัญคือ  บุคคล  ขาวสาร และผลที่เกิดขึ้น  โดยมีลักษณะสําคัญคือ  1) เปนการสื่อสารที่เกี่ยว
ของกับบุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไป แตตองเปนกลุมคนที่มีขนาดไมใหญนัก  2) มักจะมีปฎิกิริยาตอบ
กลับเขามาในกระบวนการสื่อสาร  3) ไมจําเปนตองเปนการสื่อสารที่อยูตอหนากัน  4) ไมจําเปน
ตองเปนการสื่อสารแบบจงใจ  5) มักกอใหเกิดผลอยางใดอยางหนึ่งขึ้น  เนื่องจากโอกาสที่สารจะ
ไปถึงผูรับสารมีมากกวา ตรงกวา เปดโอกาสใหเขาใจไดมาก  เพราะมีโอกาสในการตอบโตระหวาง
ผูสงสารกับผูรับสาร  ทําใหการสื่อสารสามารถดําเนินไปไดอยางรวดเร็ว  6) มักถูกกระทบโดยองค
ประกอบแวดลอม  เชน  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ทางจิตวิทยา  สังคมและวัฒนธรรม

 Schramm(1960,อางใน  อัญชลี  รัชนกุล,2541) ไดอธิบายถึงการสื่อสารระหวาง
บุคคลสองคน  โดยกลาววาในการสื่อสารระหวางคนสองคนนั้น  มีการสื่อสารโตตอบกันกลับไป
กลับมา กระบวนการตอบกลับ(Return Process)นี้ เรียกวา  การสื่อสารกลับ (Feedback)
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ในการสื่อสารนั้นจะตองอาศัยสื่อ(Channel) ในการสงสารเราสามารถใชส่ือในการสื่อ
สารไดพรอมๆ กันหลายสื่อในเวลาเดียวกัน  สารแตละสารที่ถูกถายทอดผานสื่อแตละสื่อในเวลา
เดียวกัน  สามารถใหความหมายแกผูรับสารไดทั้งนั้น  เชน  ในขณะที่เราพูด(คลื่นเสียงและอากาศ
เปนสื่อ) เราแสดงกิริยาอาการ(แสงเปนสื่อ) ประกอบการพูด สารที่สงผานสื่อทั้งสองชนิดนี้ มีความ
หมายสําหรับผูฟงทั้งสิ้น

โดยปกติแลวการสื่อสารของมนุษยนั้น  มักจะมีลักษณะเปนการโตตอบกนั  กลาวคือ  
เมื่อมีผูพูดก็มีผูฟง  ผูฟงรูสึกอยางไร ก็มีปฎิกิริยาตอบกลับมา  ปรมะ  สตะเวทิน(2540)  ไดใหคํา
นิยามของการสื่อสารกลับวา  หมายถึง  ปฎิกิริยา(Reaction) ของผูรับสารที่แสดงตอบตอสารของ
ผูสงสาร  ซึ่งกอใหเกิดประโยชนสองประการ คือ

1. ทําใหผูสงสารทราบผลของการสื่อสารวาบรรลุวัตถุประสงคของตนหรือไม  เพียง
ใด  ผูรับสารตีความหมายตรงกับความหมายที่ผูสงสารตั้งใจหรอืไม

2. ควบคุมพฤติกรรมการสื่อสารในเวลาตอมาของผูสงสาร กลาวคือ ผูสงสาร
สามารถใชการสื่อสารกลับ  เพื่อปรับปรุง  ดัดแปลง  แกไข หรือคงไวซึ่งเนื้อหาสาระ และวิธีการใน
การสื่อสารของตน

Berlo(1960,อางใน  อัญชลี  รัชนกุล,2541) ไดชี้ใหเห็นวาปฎิกิริยาของผูรับสารที่มี
ตอสารของผูสงสารนั้น  แบงออกเปนสองชนิด  ตามลักษณะของผลที่เกิดจากการสื่อสาร

1. การสื่อสารกลับเชิงบวก (Positive Feedback) คือ การสื่อสารกลับทําใหผูสงสาร
พอใจในผลของการสื่อสาร  เชน  เราทําการโฆษณาสินคาผานสื่อมวลชนไปแลว  ปรากฎวามีผูซื้อ
สินคาเพิ่มข้ึน  เปนตน

2. การสื่อสารกลับเชิงลบ (Negative Feedback) คือ การสื่อสารกลับทําใหผูสงสาร
ไมพอใจในผลของการสื่อสาร  เชน เราชวนคนบางคนคุยดวย แตเขาไมยอมที่จะคุยกับเรา  เปนตน

Paul Lazarsfeld & Herbert Manzel(1963) ไดกลาวถึงประสิทธิภาพของการสื่อสาร
ระหวางบุคคลไววา

  1) เปนการพูดคุยแบบเปนกันเอง และสวนตัว  ทําใหผูพูด และผูฟงเกิดความเปน
กันเอง และทําใหผูฟงยอมรับความคิดเห็นของผูพูดงายขึ้น

 2) เปนการสื่อสารแบบเห็นหนากัน (Face –to-Face Communication) ทําใหผูพูด
สามารถดัดแปลงเรื่องราวตางๆ ใหตรงกับความตองการของผูฟงได
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 3) เปนการสื่อสารที่สงผลใหเห็นไดทันที  ซึ่งมีประโยชนมากในกรณีที่ผูพูดตองการ
ใหผูฟงตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง

สําหรับเรื่องของประสิทธิภาพของสื่อบุคคลนั้น Rogers and Shoemaker(1971,
อางใน ฐปนี  สุวรรณฉัตรชัย,2542) กลาววาการสื่อสารระหวางบุคคลสามารถทําใหเกิดการแลก
เปลี่ยนขาวสารกันไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว และผูสงสารสามารถเปลี่ยนแปลง  แกไข หรือปรับ
ปรุงตัวสารที่สงออกไปใหตรงกับความตองการ และความเขาใจของผูรับสารไดทันที ในขณะที่ผูรับ
สารเองก็สามารถจะไตถาม ตอบกลับเพื่อแสดงความเขาใจในสารนั้นๆ ได ระดับปฎิกิริยาตอบ
สนองที่สูงจะชวยลดอุปสรรคในการสื่อสารที่เกิดจากการเลือกรับ และเลือกจําสารได นอกจากนี้
สื่อบุคคลยังสามารถจูงใจบุคคลใหสราง หรือเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่ไดอีกดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ถาเทียบกับส่ือมวลชน  ซึ่งจะเปนเพียงแหลงความคิด  แตกิจกรรมที่เกิดขึ้นโดยมนุษยมักจะเปนผล
มาจากการติดตอส่ือสารระหวางบุคคลทั้งสิ้น

ประสิทธิภาพในการสื่อสารระหวางบุคคลนี้จะเกิดหรือไม ข้ึนอยูกับลักษณะของการ
ส่ือสารที่บุคคลเปนผูปฎิบัติ   โดยทั่วไปแลวผูที่ทําการสื่อสารมักจะหวังวา การสื่อสารของตนตอง
ประสบผลสําเร็จ  อยางไรก็ตาม การสื่อสารจะสัมฤทธิ์ผลไดขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมอ่ืนๆ ดวย  
อาทิเชน  วิธีการสื่อสารอยางหนึ่งซึ่งอาจใชไดเหมาะสมกับสภาพแวดลอมหนึ่ง  แตอาจไมเหมาะ
สมกับสภาพแวดลอมอีกที่หนึ่ง เปนตน ดังนั้นจึงควรมีการพิจารณาใหรอบคอบในการเลือกใชวิธี
การสื่อสารในแตละลักษณะใหถูกตอง(บุษบา  สุธีกร,2531)

• การพัฒนาองคประกอบของการสื่อสารระหวางบุคคลเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ

บุษบา  สุธีกร (2531)กลาวไววาหากตองการพัฒนาใหการสื่อสารระหวางบุคคลมี 
ประสิทธิภาพสูงขึ้นแลว  ตองพัฒนาองคประกอบทั้งสี่ประการตอไปนี้คือผูสงสาร  ผูรับสาร  เนื้อ
หาของสารและชองทางการสื่อสาร

1.องคประกอบเกี่ยวกับคุณลักษณะของผูสงสารและผูรับสาร  อันไดแก
1.1 การเปดเผย (Openness) คือ ตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสารระหวางบุคคลที่

ทําการสื่อสารกัน  รวมทั้งบุคคลที่ทําการสื่อสารควรมีการแสดงปฎิกิริยาตอบสนองตอขอมูลที่อีก
ฝายกําลังเผยแพรดวยความจริงใจ  นอกจากนี้บุคคลที่ทําการสื่อสารกัน ควรมีความรับผิดชอบใน
ขอมูลตางๆ ที่ตนไดนําเสนอไปดวย  เพราะในบางครั้งเมื่อขาวสารนั้นกอใหเกิดผลขึ้นมา  บุคคลผู
ที่ทําการถายทอดขอมูลนั้นๆ ตองเปนผูแสดงความรับผิดชอบ
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1.2 การเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) คือ ความรูสึกเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน  สามารถ
รับรูถึงความรูสึก  ความคิดเห็นของผูอ่ืนในสถานการณตางๆ ไดราวกับเปนคนๆ นั้น  ซึ่งความ
สามารถนี้จะชวยใหคูสื่อสาร สามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการสื่อสารของตนใหเปนที่พอใจของ
กันและกัน อันจะสงผลใหการสื่อสารดําเนินไปอยางราบรื่น และชวยใหบุคคลเหลานั้นมีความ
ตองการที่จะสื่อสารมากขึ้น  แตก็ควรระวังมิใหการแสดงความรูสึกรวมมีมากจนเกินไป  เพราะจะ
ทําใหดูเหมือนเปนการแสดงออกโดยปราศจากความจริงใจ

1.3 มีทัศนคติในทางบวก (Positiveness)ตอคูสื่อสารหรือตอสาร  ซึ่งเมื่อมีความรูสึก
ที่ดีเกิดขึ้นระหวางบุคคลที่ทําการสื่อสารกันทั้งสองฝายแลว จะสงผลใหการสื่อสารระหวางกันมี
มากขึ้น  เนื่องจากตางฝายตางก็มีความตองการที่จะสื่อสารกันมากขึ้นตามไปดวย

1.4 ความเทาเทียมกัน (Equality) ในการสื่อสารระหวางบุคคล  ซึ่งหมายถึง คูส่ือสาร
ควรเปนผูพูดที่ดีพอๆ กับการเปนผูฟงที่ดี  ซึ่งจะทําใหการสื่อสารเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  
เพราะตางฝายตางตองทําหนาที่ในการรับ และสงขอมูลขาวสารของกันและกันอยางเปนสัดสวน

1.5 การใหการสนับสนุนหรือคลอยตาม (Supportiveness) คูส่ือสารจะสื่อสารกันได
ดี  ตอเมื่อเกิดความรูสึกวาไมไดเปนปฎิปกษตอกัน หมายความวาการสื่อสารจะลมเหลว  หากฝาย
หนึ่งแสดงพฤติกรรมคัดคาน และโตแยงกับคูสื่อสารตลอดเวลา   การสื่อสารที่ดีจึงควรเปดโอกาส
ใหคูสื่อสารไดแสดงความคิดเห็นอยางเสรี และหลีกเลี่ยงการขัดแยงโดยไมจําเปนหรือหากจําเปนก็
ควรใชวิธีนุมนวลที่สุดเทาที่จะเปนไปได

นอกจากนี้ ส่ิงที่สําคัญที่สุดอีกประการหนึ่งที่จะทําใหการสื่อสารเปนไปอยางมี     
ประสิทธิภาพก็คือ ความเหมือนกันทางดานพื้นฐาน (Homophily) ซึ่งหมายถึงความเหมือนกัน
ระหวางคูสื่อสารเกี่ยวกับลักษณะตางๆ เชน   การสื่อสารดวยภาษาที่เหมือนกันหรือภาษาเดียวกัน
จะทําใหเกิดความเขาใจกันไดมากกวา  เปนตน

2.องคประกอบเกี่ยวกับเนื้อหาและการนําเสนอสาร
เปาหมายของการสื่อสารระหวางบุคคลคือ ความเขาใจสารที่ตรงกันของผูสงสาร 

และผูรับสาร  สารที่สงออกไปนั้นจึงควรมีลักษณะดังนี้คือ
2.1 ใชภาษาพูด หรือภาษาเขียนใหถูกตองตามหลักภาษา  หลักไวยากรณ  ไมใช

ศัพทเทคนิค หรือใชประโยคขอความที่ซับซอนยากแกการเขาใจ
2.2 ขอความเนื้อหาของสารตองชัดเจน  ไมคลุมเครือ  ซึ่งจะกอใหเกิดความเขาใจผิด

ได
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2.3 ถาเปนการถายทอดสารดวยคําพูด  ควรพยายามปรับปรุงทั้งดานคุณภาพของ
เสียง และน้ําเสียงที่เหมาะสม  กลาวคือ  เสียงทุม  นุมนวลไพเราะ  ไมแข็งกระดาง หรือแหบแหง  
มีความเร็วชาเหมาะกับผูรับสารดวย

2.4 อวัจนสารที่แสดงออกในการสื่อความหมาย ตองไมขัดกับวัจนภาษาที่กลาวออก
ไป  เพราะคนเรามีแนวโนมที่จะเชื่อในอวัจนสารมากกวาวัจนสาร

3. องคประกอบเกี่ยวกับชองทางการสื่อสาร
การสื่อสารระหวางบุคคล มักตองอาศัยการรับรูของคูสื่อสารผานทางประสาทสัมผัส  

ซึ่งทําใหคูสื่อสารมองเห็น และไดยินซึ่งกันและกัน  ประสิทธิภาพของการสื่อสารระหวางบุคคล จึง
ขึ้นอยูกับการเสริมสรางความพรอมสมบูรณของรางกาย และประสาทสัมผัสดังกลาวของคูส่ือสาร
ดวย

สําหรับการปรับตัวเพื่อสรางความสัมพันธระหวางบุคคลใหมีประสิทธิภาพนั้น  ตอง
อาศัยปจจัยมากมายหลายประการ  เนื่องจากแตละบุคคลมีการรับรู และตีความหมายแตกตางกัน  
ทั้งนี้ปจจัยสําคัญประการแรก คือ การวิเคราะหผูรับสารในแงตางๆ ดังนี้ (เมตตา  กฤตวิทย,2532)

1. ลักษณะทางกายภาพ  เชน  มีความสมบูรณทางรางกาย หรือสามารถรับรูผาน
ประสาทการรับรูทั้ง 5 ไดหรือไม

2.  ลักษณะทางประชากรศาสตร  เชน  อายุ  เพศ  การศึกษา  ประสบการณ  บท
บาทและสถานภาพ

3. ลักษณะทางจิตวิทยา  เชน  ความตองการ  ทัศนคติ และอารมณ
4.  ลักษณะบุคลิกนิสัย  เชน  เปนคนมีความเชื่อมั่นในตนเอง  เปนคนใจกวางยอม

รับฟงความคิดของผูอ่ืน  เปนตน

ปจจัยสําคัญประการตอมา  คือ  การตั้งใจฟง และการสนใจปฎิกิริยาตอบสนองของ
กันและกัน  การสนใจฟงใหประโยชนหลายประการ  กลาวคือ

1. สามารถเขาถึงความรูสึก และความตองการของอีกฝายได
2. เปนการสนับสนุนการตระเตรียมคําพูดใหม และขอมูลที่จะโตตอบ  ซึ่งกอใหเกิด

ความตอเนื่อง
3. ทําใหผูที่เราสื่อสารดวยเกิดกําลังใจ และรูสึกวาเราสนใจและใหเกียรติ
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4. สามารถรับรูปฎิกิริยาตอบสนองของผูอ่ืน  ซึ่งชวยใหเขาใจการตีความหมาย และ
การรับรูของอีกฝายหนึ่ง  เปนการตรวจสอบหรือประเมินวาเขาใจตรงกันหรือไม  มีชองวางของ
ความเขาใจผิดหรือไม  หรือตอบสนองไปในทิศทางที่ตองการหรือไม

5. สามารถปรับตัวใหเกิดความเขาใจรวมกันได  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพนั้น   
ผูสื่อสารจะตองสนใจปฎิกิริยาตอบสนองของอีกฝายหนึ่ง และสนใจฟง  เพื่อสรางความเขาใจรวม
กันใหมากที่สุด  นอกจากนี้การรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา  ยังชวยใหเราเขาใจถึงความคิดและความ
รูสึกของผูอ่ืน  ซึ่งเปนการปรับตัวเราเขาหาผูอ่ืนไดเปนอยางดี

กลาวโดยสรุปไดวา  การสื่อสารระหวางบุคคล  เปนการสื่อสารที่มีลักษณะพิเศษกวา
การสื่อสารประเภทอื่นๆ ในประเด็นที่วามีลักษณะเฉพาะตัว  โดยการสง และรับสารกันอยูระหวาง
บุคคลสองคน คนอื่นไมคอยมีโอกาสอยางเปนทางการในการรับรูรวมรูดวย(แมนมาส  ชวลิต,2532 
อางใน  บุศรินทร  หนุนภักดี,2534) สามารถสังเกตน้ําเสียง  สีหนาทาทาง  อากัปกิริยาตอบสนองที่
มีตอกันไดทันที  รวมทั้งสามารถซักถามขอสงสัยในเนื้อหาของเรื่องที่เจรจากัน  พรอมทั้งรับรูความ
รูสึกของกันและกันได  ทั้งนี้ Everett  M.Rogers(1961,อางใน  บุศรินทร  หนุนภักดี,2534) ได
กลาวไววา การสื่อสารระหวางบุคคลทั้งสองฝายนั้นจะสรางความพึงพอใจระหวางบุคคลใหเกิดขึ้น
ได  ก็ตอเมื่อทั้งสองฝายรวมมือกันดังนี้

1. มีการพบปะกัน
2. มีการพูดคุยกันตอหนา
3. มีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร และมีการรับรูเร่ืองราวซึ่งกันและกัน  ตลอด

จนมองกันในแงดี  มีความจริงใจ และมีความไววางใจซึ่งกันและกัน

ในงานวิจัยนี้ เร่ืองของการพัฒนาองคประกอบของการสื่อสารระหวางบุคคลเพื่อให
เกิดประสิทธิภาพดังกลาว นับเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งที่จะทําใหเกิดความเขาใจอันดีระหวางประชา
ชนกับสํานักงานเขต  อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจของประชาชนตอการติดตอส่ือสาร และการให
บริการของสาํนักงานเขตกรุงเทพมหานครที่มีมากยิ่งขึ้น

สื่อมวลชน

สื่อมวลชน  หมายถึง  ส่ือที่ทําใหผูสงสาร  ซึ่งอาจจะเปนบุคคลเดียว หรือกลุมบุคคล
สามารถสงขาวสารขอมูลไปยังผูรับเปาหมายจํานวนมาก และอยูกันอยางกระจัดกระจายไดใน
เวลาอันรวดเร็ว  ตัวอยางสื่อมวลชนไดแก  โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ และนิตยสาร  ส่ือมวลชน
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ในกระบวนการสื่อสารมวลชน  เปนรูปแบบหนึ่งของการสื่อสาร  ซึ่งมีลักษณะโดยทั่วไปที่แตกตาง
จากการสื่อสารในรูปแบบอื่นๆ 2 ประการ  คือ(ปรมะ สตะเวทิน,2538)

1. กลุมรับสาร  จะตองเปนกลุมชนขนาดใหญ  ซึ่งไมใชผูที่อยูในสังคมหรือมีประสบ
การณรวมกัน  แตเปนกลุมชนที่มีความหลากหลาย และมีลักษณะที่แตกตางกันไป  ไมจําเปนตอง
รูจัก หรือมีประสบการณคลายคลึงกันมากอน

2. ส่ือที่ใชในการสื่อสารมวลชน  จะเปนประเภทที่สัมผัสไดดวยการมองเห็น (Visual 
Transmitter หรือ  Visual Media) เชน  หนังสือพิมพ  นิตยสาร  ส่ือที่สัมผัสไดดวยการฟง (Audio 
Transmitter)เชน วิทยุ และสื่อที่สัมผัสไดดวยการมองเห็นและการฟง (Audio- Visual
Transmitter)  ไดแก  โทรทัศน  เปนตน

Roger and Shoemaker(1971) ไดกลาวถึงสื่อมวลชนวา หมายถึง สื่อที่สามารถเขา
ถึงกลุมผูรับที่มีจํานวนมากไดอยางรวดเร็ว  เปนการเพิ่มพูนความรู  แพรกระจายขาวสาร  รวมทั้ง
เปลี่ยนทัศนคติที่ไมฝงรากลึกได

• คุณลักษณะของสื่อมวลชน

1. สามารถเขาถึงผูรับสารจํานวนมาก  เปนสื่อที่อาศัยเทคโนโลยี ไมไดอาศัยขีดความ
สามารถตามธรรมชาติของส่ือบุคคล  ดังนั้นสื่อมวลชนจึงมีความสามารถในการเขาถึงผูรับสาร
จํานวนมากที่อยูหางไกลออกไป และกระจัดกระจายในหลายพื้นที่ไดในเวลาเดียวกัน หรือในเวลา
ใกลเคียงกัน

2. สามารถสื่อสารกับคนจํานวนมากไดในภายในเวลาอันรวดเร็ว  ใกลเคียงกับเหตุ
การณที่เกิดขึ้น  เนื่องจากสื่อมวลชนเปนสื่อที่อาศัยเทคโนโลยี เชน การรายงานขาวสดทางสถานี
วิทยุกระจายเสียง และวิทยุโทรทัศน  การถายถอดสดการแขงขันกีฬา  เปนตน

3. บรรจุเนื้อหาหลากหลาย  เนื่องจากสื่อมวลชนสามารถเขาถึงผูรับสารไดจํานวน
มาก  ซึ่งมีความแตกตางทั้งในดานลักษณะทางประชากร และสถานที่  ส่ือมวลชนจึงตองทําหนาที่
ในการสนองผูรับสารใหไดพรอมกัน  ดวยการเสนอเนื้อหาที่มีความหลากหลายทั้งขาวความรู และ
ความคิดเห็น  ความบันเทิง และโฆษณา

4. นําสารไปประสาทสัมผัสของผูรับสารไดจํากัด  ในขณะที่ส่ือมวลชนเปนตัวกลางใน
การเชื่อมโยงผูรับสารกับผูสงสารซึ่งอยูหางไกลกัน ผูรับสารจะสามารถรับสารจากผูสงสารที่อยูหาง
ไกลไดเพียง 2 ทาง คือ การเห็น และการไดยิน  หากแบงสื่อมวลชนออกตามลักษณะการรับสาร
ของผูรับสาร  อาจแบงไดเปน
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4.1 สื่อที่รับไดดวยการเห็น  ไดแก  หนังสือพิมพ และนิตยสาร
4.2 สื่อที่รับไดดวยการไดยิน  ไดแก  วิทยุกระจายเสียง
4.3  สื่อที่รับไดดวยทั้งการเห็นและการไดยิน  ไดแก  ภาพยนตร และวิทยุโทรทัศน
5. ไดรับการสื่อสารกลับที่จํากัด  แมสื่อมวลชนจะทําหนาที่เปนตัวเชื่อมโยงผูสงสาร

กับผูรับสารเขาดวยกัน  แตเนื่องจากความหางไกล  ผูสื่อสาร และผูรับสารจึงมีขีดความสามารถที่
จํากัดในการสง และรับสาร  โอกาสที่ผูสงสารจะไดรับหรือทราบการสื่อสารกลับ (Feedback) จาก
ผูรับสารจึงมีอยูอยางจํากัด กลาวคือมีนอยกวาสื่อบุคคลและเปนการสื่อสารกลับที่ลาชา(Delayed 
Feedback)

6. เปนการสื่อสารทางเดียว  จากขีดจํากัดของการไดรับการสื่อสารกลับจึงทําใหการ
สื่อสารมวลชนที่ใชส่ือมวลชนเปนสื่อในการสื่อสาร  มีลักษณะของการสื่อสารทางเดียว (One – 
Way Communication) มากกวาลักษณะของการสื่อสารสองทาง (Two – Way Communication)
โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อเปรียบเทียบกับการสื่อสารระหวางบุคคลที่ใชส่ือบุคคล  ซึ่งการรับทราบการ
สื่อสารกลับเปนไปอยางรวดเร็ว และมีมาก

7. ความถูกตองของสารมีมาก  เนื่องจากสื่อมวลชนสามารถเขาถึงผูรับสารจํานวน
มากไดในเวลาเดียวกัน  เนื้อหาของสารที่ถูกบรรจุในสื่อมวลชนเมื่อไปสูผูรับสาร  จึงเปนเนื้อหา
เดียวกัน ไมวาผูรับสารจะเปนใครและอยูที่ใด  ดังนั้นความถูกตองของสารจึงมีมาก

8. ไมสามารถเลือกผูรับสารได  จากลักษณะของการนําสารไปสูผูรับสารจํานวนมาก
ในเวลาเดียวกัน  ส่ือมวลชนจึงไมสามารถที่จะเลือกผูรับสารคนใดคนหนึ่ง หรือกลุมใดกลุมหนึ่งได
โดยเฉพาะ

9. ประสิทธิผลของการสื่อสารมีอยูจํากัด  เนื่องจากผูรับสารมีความแตกตางกัน  ผูรับ
สารมีจํานวนมาก และการไมสามารถเลือกรับสารได ดังนั้นการจะเตรียมเนื้อหาของสารในสื่อมวล
ชนใหเปนที่พอใจ และถูกใจของผูรับสารทุกคนจึงยอมเปนไปไมได

10. การไมสามารถขจัดการเลือกของผูรับสาร  ในการรับสารนั้นผูรับสารจะทําการ
เลือกโดยการเลือกใชส่ือ  การเลือกใหความสนใจในเนื้อหาของสื่อ  การเลือกรับรู หรือเลือกตีความ
หมายเนื้อหาของสื่อ และการเลือกจดจําเนื้อหาของสื่อ  ผูรับสารสามารถที่จะเลือกใชหรือไมใชส่ือ
มวลชนก็ได  ผูสงสารจึงไมสามารถขจัดการเลือกของผูรับสารได และไมอาจมีอิทธิพลตอผูที่ไมได
ใชส่ือมวลชนได

11. ใหขาวสารและความรู มากกวาที่จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติ หรือพฤติกรรมของผูรับ
สาร  จากการที่ผูรับสารสามารถเลือกใชสื่อมวลชนได  และการใชส่ือมวลชนของผูรับสารก็เปนการ
ใชตามความตองการ รสนิยม และทัศนคติเดิมของตน  ส่ือมวลชนจึงทําหนาที่เปนผูสงเสริม  
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สนับสนุนทัศนคติ หรือพฤติกรรมของผูรับสาร  มากกวาที่จะเปนผูเปลี่ยนแปลงทัศนคติ หรือพฤติ
กรรมของผูรับสาร

สื่อเฉพาะกิจ

สื่อเฉพาะกิจ เปนสื่ออีกชนิดหนึ่งที่ผูสงสารใชในการถายทอดขาวสารขอมูลไปยังมวล
ชน  บุคคล หรือกลุมบุคคล  สื่อดังกลาวนี้ถูกสรางขึ้นเพื่อใหติดตอกับกลุมเปาหมายโดยเฉพาะจึง
เรียกวาเปนสื่อเฉพาะกิจ

สมควร  กวียะ(2532)  ไดใหคําจํากัดความของสื่อเฉพาะกิจไววา หมายถึง  ส่ือที่
สรางขึ้นหรือซ้ือ หรือเชา โดยองคการใดองคการหนึ่งเพื่อใชในการสื่อสาร หรือประชาสัมพันธของ
องคการนั้นโดยเฉพาะ ส่ือเฉพาะกิจจัดวาเปนแขนงหนึ่งของสื่อมวลชน แตไดพัฒนาเนื้อหามาเพื่อ
ใชประโยชนเปนเรื่องๆ ไป  ฉะนั้นสื่อเฉพาะกิจโดยทั่วไป จึงมีกลุมประชาชนที่เปนกลุมเปาหมาย
แนนอน  มีการสงเนื้อหาตางๆ อันเปนประโยชนเฉพาะแกประชาชนกลุมนั้นๆ นอกจากนี้การผลิต
และการนําเสนอเนื้อหาก็เปนไปอยางงายๆ

• ประสิทธิภาพของสื่อเฉพาะกิจ

สื่อเฉพาะกิจ เปนสื่อที่มีความสําคัญตอการเผยแพรนวกรรม และขาวสารขอมูล  
เพราะสื่อเฉพาะกิจเปนสื่อที่จัดทําขึ้นเพื่อสนับสนุนกิจกรรมอยางใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะ การใชส่ือ
เฉพาะกิจเปนการใหความรู และขาวสารที่เปนเรื่องราวเฉพาะอยาง  โดยมีกลุมเปาหมาย(Target 
Audience)ที่กําหนดไวแนนอน  ตัวอยางสื่อเฉพาะกิจไดแก  การจัดพิมพเอกสาร  จุลสาร  แผนพับ  
แผนปลิวออกเผยแพร ซึ่งอาจจะจัดสงไปยังกลุมเปาหมายโดยทางไปรษณีย(Direct Mail) นอก
จากนี้การปดโปสเตอร และปายประชาสัมพันธตามสถานที่ตางๆ  การจัดนิทรรศการ  การฝกอบรม
และการสาธิตก็เปนการใชสื่อเฉพาะกิจที่มีประสิทธิภาพในการรณรงคเผยแพรประดิษฐกรรมใหมๆ 
และทันสมัยในสังคมนั้นๆ (Adams,1971)

De Fleur (1970) ไดรวบรวมแนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับอิทธิพลของสื่อตอการเปลี่ยน
แปลงพฤติกรรมของบุคคลในทฤษฎีสื่อสารมวลชน  โดยการพิจารณาปจจัยตางๆ ที่เกิดขึ้นเปนตัว
แปรแทรกระหวางสื่อ ซึ่งเปนตัวกระตุนกับการตอบสนอง  โดยแยกเปนทฤษฎีตางๆ ดงันี้
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1. ทฤษฎีความแตกตางของเอกบุคคล(The Individual theory) เปนทฤษฎีที่กลาวถึง
ความแตกตางของมนุษยในดานโครงสรางทางจิตวิทยาสวนบุคคล  การที่มนุษยมีการเรียนรูตาง
กัน  มีสภาพแวดลอมที่เติบโตขึ้นมาตางกันเปนผลใหเกิดรูปแบบของทัศนคติ  คานิยม  ความเชื่อ  
ประกอบกันเปนบุคลิกภาพสวนบุคคล ซึ่งเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลแตละคนมีความแตกตางกัน  
ลักษณะโครงสรางทางบุคลิกภาพเหลานี้ จะมีสวนสําคญัตอการกําหนดพฤติกรรมการรับรู หรือ
การเรียนรูของมนุษยในเหตุการณที่เกิดขึ้น  ตลอดจนการรับขาวสารตางๆ แตกตางกัน

2. ทฤษฎีการจัดลําดับข้ันทางสังคม (The Social Categories Theory) ทฤษฎีนี้
กลาวถึงสังคม ซึ่งประกอบดวยบุคคลตางๆ ที่รวมตัวกันเปนกลุม และมีความแตกตางกัน  โดยนํา
เอาลักษณะพื้นฐานบางประการที่เหมือนกัน เชน เพศ อายุ รายได สถานภาพทางเศรษฐกิจ และ
สังคม  มารวมบุคคลเขาไวในกลุมเดียวกัน และถือวามีโครงสรางทางสังคมใกลเคียงกัน  โดยถือวา
ตัวแปรเหลานี้มีผลตอการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน และในทํานองเดียวกัน ตัวแปรเหลานี้ก็จะ
เปนตัวแปรแทรกระหวางพฤติกรรมการเปดรับขาวสารคลายๆ กันและขณะเดียวกันก็จะมีปฎิกิริยา
ตอบสนองตอเนื้อหาขาวสารคลายกันดวย

3. ทฤษฎีความสัมพันธทางสังคม  ทฤษฎีนี้กลาวถึงความสัมพันธภายในกลุมวามี
อิทธิพลตอการสื่อสาร ซึ่งเปนที่ยอมรับวาความสัมพันธแบบไมเปนทางการ มีบทบาทสําคัญตอ
การกระทําของบุคคล

4. ทฤษฎีบรรทัดฐานทางสังคม (The Culturel Norms Theory) ทฤษฎีนี้กลาววา
พฤติกรรมของบุคคลอาจเกิดโดยขึ้นอยูกับบรรทัดฐาน และเหตุการณแวดลอมในสังคม เพราะโดย
ปกติแลว  บุคคลยอมประพฤติตามแนวบรรทัดฐานทางสังคม  ซึ่งสื่อมวลชนมีอิทธิพลทางออมตอ
พฤติกรรมของบุคคล 3 ทาง คือ

4.1  เนื้อหาของสื่อมวลชน สามารถย้ําแบบอยางตอความเปนอยูที่จะทําใหคนเชื่อวา
แบบอยางตางๆ ในสังคมจะถูกดํารงไวตอไป  หากบุคคลในสังคมสงเสริมสนับสนุน

2.2    ส่ือมวลชนสามารถสรางความรับผิดชอบรวมกันในสังคม
4.3 ส่ือมวลชนสามารถเปลี่ยนแบบอยางการดํารงชีวิต และพฤติกรรมจากแบบหนึ่ง

ไปสูอีกแบบหนึ่งได  โดยชวยใหเกิดพฤติกรรมใหมๆ แตตองใชระยะเวลาเปลี่ยน
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5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ

ภาพลักษณ(Image) เดิมใชคําวา”จินตภาพ” หรือ ”จินตนภาพ” แตไมไดรับความ
นิยม จนกระทั่งเมื่อปพ.ศ. 2519 พลตรีพระวรวงศเธอ กรมหมื่นนราธิปพงศประพันธ จึงไดประทาน
เสนอใหใชคําวา “ภาพลักษณ” แทน แตก็ยังไดรับความนิยมนอย  เพราะไดมีผูใชคําวา”ภาพพจน”
กันอยางแพรหลายในความหมายของคําวา “Image” (ศศิพรรณ บิลมาโนช,2538) ทั้งที่แทจริงแลว 
”ภาพพจน” เปนคําภาษาไทยที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Figure of Speech” ซึ่งหมายถึง  การพูด
ที่เปนสํานวนโวหาร  ทําใหนึกเห็นภาพ ดังนั้นตามความหมายที่ถูกตองแลว  ควรใชคําวา “ภาพ
ลักษณ” เพราะจะตรงกับความหมายของคําวา “Image” ในภาษาอังกฤษมากกวาคําวา”ภาพ
พจน” (ดวงพร  คํานูณวัฒนและวาสนา จันทรสวาง,2536) ดังนั้นผูวิจัยจึงขอเลือกใชคําวา “ภาพ
ลักษณ” ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้

สําหรับความหมายของคาํวา “ภาพลักษณ” ไดมีนักวิชาการใหคําจํากัดความไวมาก
มาย  เชน  Claude Robinson and Water Barlow(1959) ใหคําจํากัดความวา  ภาพลักษณ  
หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของบุคคล  ที่มีความรูสึกนึกคิดตอองคการ สถาบัน และภาพในใจ
นั้นๆ อาจจะไดมาจากประสบการณโดยตรง และประสบการณโดยออม

Frank Jefkins(1982) มองวาภาพลักษณนั้น เกิดขึ้นจากความประทับใจ ซึ่งไดมา
จากการไดมีความรู และความเขาใจในขอเท็จจริงนั้น ๆ

Patricia M.Anderson and Leonard G.Rubin(1986) ไดกลาววาภาพลักษณเปน
การรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับองคการทั้งหมด  โดยองคการก็เปรียบเหมือนคน ซึ่งยอมมีบุคลิกภาพ
และภาพลักษณที่ตางกัน

มานิต  รัตนสุวรรณ(2520) ไดกลาววา ภาพลักษณเปนความประทับใจในสิ่งที่เรารู
สึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  หรือคนใดคนหนึ่ง หรือองคกรใดองคกรหนึ่ง จะเรียกวาชื่อเสียงก็ได

Philip Lesly (อางในวิรัช  ลภิรัตนกุล,2538) ไดใหความหมายของภาพลักษณวา 
เปนความประทับใจของบุคคลหนึ่งที่มีตอองคการ สถาบัน บุคคล กลุมบุคคล  ซึ่งความประทับใจดี
งกลาวนี้มีรากฐานมาจากผลกระทบระหวางบุคคลกับส่ิงนั้นๆ
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Kenneth E. Boulding(1975)ไดอธิบายเกี่ยวกับเรื่องของภาพลักษณวาเปนกระบวน
การของความคิดจิตใจที่หลอหลอมความรูสึกของคนเราตอส่ิงตางๆ อันเนื่องมาจากประสบการณ
ทั้งโดยตรงและออม  โดยถือวาเปนความรูในเชิงอัตวิสัย(Subjective Knowledge) ที่บุคคลนํามา
ใชชวยในการตีความ และใหความหมายแกโลกรอบๆ ตัว  ซึ่งจะประกอบเขาเปนภาพลักษณที่เรา
มีเกี่ยวกับส่ิงตางๆ ที่เรารับรู  ถือเปนความรูสึกเชิงตีความหมาย (Interpreted Sensation) หรือ
ความประทับใจตอส่ิงที่ปรากฎใหเห็นได

ภาพลักษณ จึงเปนเรื่องเกี่ยวกบักระบวนการของความคิดจิตใจ ในเมื่อคนเรามิไดมี
เพียงประสบการณโดยตรงกับโลกรอบตัว  ซึ่งเราไดสัมผัส ชิมรส ดมกลิ่น ไดยิน และไดเห็นดวยตน
เองเทานั้น  เรายังมีประสบการณโดยทางออมอ่ืนๆ ดวย  ซึ่งประสบการณเหลานี้ ตองอาศัยการตี
ความ และใหความหมายสําหรับตนเอง(Make Sense)ดวย  ภาพลักษณจึงเปนการแทนความ
หมายเชิงอัตวิสัย (Subjective Representation)หรือความประทับใจ  ภาพปรากฎ(Appearance)
ความคลายคลึง หรือเปนการแทนความหมายของการรับรู(Perception) ตีความกระบวนการของ
การรับรูอยางเลอืกสรร และใหความหมายตอส่ิงตางๆ นี่คือกระบวนการเกิดภาพลักษณ (Process 
of Imagery) ซึ่งมักจะมีความหมายสําคัญยิ่งตอการรับรูในสิ่งที่ไมมีความหมายแนนอนชัดเจนใน
ตัวของมันเอง

• กระบวนการเกิดภาพลักษณ

การสรางภาพลักษณใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค ในแงที่เปนปจจัยบุคคลสรุปองคประกอบ
และขั้นตอนการเกิดภาพลักษณตามลําดับไดดังนี้ (พรทิพย  วรกิจโภคาทร,2537)
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3. องคประกอบเชิงความรูสึก(Affective Component) ไดแก ภาพลักษณที่เกี่ยวกับ
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ เปนสิ่งที่เกี่ยวพันกับความรูสึกผูกพัน ยอมรับ หรือไมยอมรับ  
ชอบ หรือไมชอบ

4. องคประกอบเชิงการกระทํา (Conative Component) เปนภาพลักษณที่เกี่ยวกับ
ความมุงหมายหรือเจตนาที่จะเปนแนวทางปฎิบัติตอบโตสิ่งเรานั้น  อันเปนผลของปฎิสัมพันธ
ระหวางองคประกอบเชิงความรู และเชิงความรูสึก

องคประกอบเชิงการรับรู  เรียนรู  ความรูสึก และเชิงการกระทํานี้  จะผสมผสานกัน
เปนภาพของโลกที่บุคคลไดมีประสบการณมา  ภาพลักษณไดถูกพัฒนา และกอรูปข้ึนมาจาก
ประสบการณที่ผานมาในอดีตทั้งหมดของผูที่เปนเจาของภาพลักษณนั้น  ซึ่งแตละสวนของภาพ
ลักษณ ก็คือประวัติศาสตรของภาพลักษณ

การเกิดของภาพลักษณในเชิงของการสื่อสารตามแนวคิดของ Boulding จึงมุง
พิจารณาในสาระของลักษณะการรับรูขาวสารที่มีสวนสัมพันธ หรือมีผลตอองคประกอบตางๆ ของ
ภาพลักษณเปนสําคัญ   ลักษณะการกอตัวของภาพลักษณตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดเมื่อพิจารณาจากความ
สัมพันธขององคประกอบแลว  จะกอตัวขึ้นจากการผสมผสานขององคประกอบเชิงการรบัรู  เรียนรู  
ความรูสึก และเชิงการกระทํา  จนเกิดเปนภาพของโลกที่บุคคลมีประสบการณมา กลาวคือ จะมีสิ่ง
ที่ถูกสังเกต  ซึ่งเปนสิ่งที่ถูกรับรูผานเขามาทางการรับรู ซึ่งไดแกสัมผัสทั้ง 5 ของบุคคล  อาจเปน
การสังเกตจากประสบการณโดยตรง หรือโดยออม ทั้งที่ผานสื่อมวลชน และสื่ออ่ืนๆ ในรูปตางๆ 
จากขอมูลที่ได หรือจากการสังเกตที่ผานมาโดยกระบวนการของการรับรู  ซึ่งจะตองมีการใหความ
หมายแกส่ิงที่ถูกสังเกตนั้นดวยการนําไปสูการสรางความรูที่มีการแยกแยะลักษณะ ประเภท และ
ความแตกตางของสิ่งตางๆ นั้น เปนความรูสึกที่สรางขึ้นจากการตีความ และใหความหมายดวยตัว
เราเอง  แตสิ่งที่ถูกสังเกต  ความรูที่สรางมานี้เองไดไปเกี่ยวพันกับพื้นฐานประสบการณเดิม เชน 
ทัศนคติ คานิยม เกิดเปนความรูสึกที่มีตอส่ิงที่ถูกสังเกตนั้นๆ แลวพัฒนาเปนความผูกพันที่จะยอม
รับ หรือไมยอมรับ  ชอบ หรือไมชอบ และความรูสึกนี้อาจจะไมแสดงออกก็ได  แตเปนความรูสึกที่
มีความพรอมที่จะแสดงออก และเปนการกระทําที่มีทิศทางดวย

เมื่อภาพลักษณที่มีอยูแลว  ไดรับการกระทบจากสิ่งที่ไดรับรูเขามาใหม  อาจมีส่ิงหนึ่ง
หรือหลายสิ่งใน 3 ประการตอไปนี้เกิดขึ้นได  คือ
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1. ภาพลักษณเดิมยังคงเดิมไมถูกกระทบกระเทือนแตอยางใด
2. ขอมูลใหมที่รับเขามามีทิศทางเดียวกับภาพลักษณเดิม จะสามารถเรียกรองความ

สนใจ  ทําใหเกิดการประเมินคุณคา และอาจทําใหภาพลักษณเดิมเปลี่ยนแปลงไปบาง  แตจะ
สามารถใหคําอธิบายไดชัดเจนขึ้น

3. ขอมูลใหมในสารทําใหภาพลักษณเดิมถูกเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง  ในกรณีที่บาง
คร้ังอาจกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอโครงสรางที่ค้ําจุนภาพลักษณนั้นอยู

โครงสรางของความรูของแตละคน หรือภาพลักษณของปจเจคบุคคล  ไมเพียงแต
ประกอบไปดวยขอเท็จจริง (Fact) เทานั้น  แตยังประกอบดวยจินตนาการอีกดวย และหากสารนั้น
เขากันได หรือเสริมกับภาพลักษณเดิมของปจเจคบุคคล  อาจจะทําใหภาพลักษณเปลี่ยนแปลง
มาก หรือนอยก็ได  ข้ึนอยูกับน้ําหนักของขอมูลใหมที่ผูรับสารไดรับ

เมื่อบุคคลมีภาพลักษณตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดในความรูสึกนึกคิดของตนแลว  ภาพลักษณ
นี้ก็ยอมจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคล ภาพลักษณที่ไดกอตัวหรือถูกสรางขึ้นแลว ยอมมีแนว
โนมที่จะไปเหนี่ยวนําพฤติกรรมของผูบริโภค และสาธารณชนใหเห็นคลอยตามไปในทิศทางเดียว
กันไดเชนกัน  โดยเฉพาะภาพลักษณเมื่อเกิดขึ้นแลวจะเปลี่ยนแปลงไดยาก  เพราะวาการเปลี่ยน
แปลงภาพลักษณ อาจตองไปกระทบกระเทือนโครงสรางของพฤติกรรมมากมาย  การสรางภาพ
ลักษณถึงแมจะยาก แตก็งายกวาการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณที่สูญเสียไปแลว  การพยายาม   
สรรหาขอมูลใหแกบุคคล เพื่อเปลี่ยนแปลงภาพลักษณของเขานั้น  ขอมูลอาจจะถูกปฎิเสธได  หาก
ขอมูลดังกลาวไปขัดแยงกับความคิดเห็นตามความเชื่อเดิม ทัศนคติ หรือคานิยมของบุคคล  ขอมูล
ใหมที่ใหไปนั้นอาจจะถูกคิดวาผิด หรือเปนการบิดเบือนได  ดังนั้นถึงแมวาภาพลักษณของสิ่งหนึ่ง
ส่ิงใดจะไมหยุดนิ่งก็ตาม  แตการเปลี่ยนแปลงก็กระทําไดยาก

อีกแนวคิดหนึ่งเกี่ยวกับภาพลักษณของ Daniel J.Boorstin(1973) คือ แนวคดิที่วา
ภาพลักษณเปนภาพที่มนุษยสรางขึ้นดวยเหตุการณเทียม (Psuedo-Events) ซึ่งเปนสิ่งที่ถูกสราง
ขึ้นมาเพื่อจําลองเหตุการณที่ไมไดเกิดขึ้นโดยธรรมชาติ เปนการสรางจากองคประกอบตางๆ ที่มอง
เห็นไดชัด  เขาใจไดงาย และสามารถเขาใจไดหลายความหมาย และมีความนาเชื่อถือดวย  ภาพ
ลักษณตามแนวคิดของ Boorstin อาจกลาวไดเปน 6 ลักษณะคือ
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1. ภาพลักษณเปนสิ่งที่ถูกจําลองขึ้นมา  ไมไดเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ แตเกิดจาก
การวางแผนที่ประกอบกันขึ้น  เพื่อตอบสนองวัตถุประสงคบางอยางที่กําหนดไว  เชน วัตถุประสงค
ทางการประชาสัมพันธ  ดังนั้นภาพลักษณจึงเกิดจากการวางแผนประชาสัมพันธ  การกําหนด
กระบวนการ และกลยุทธตางๆ เปนอยางดี

2. ภาพลักษณเปนสิ่งที่เชื่อถือได(An image is believable) ในการสรางภาพลักษณ
สิ่งที่สําคัญที่สุดก็คือ  ความนาเชื่อถือ  กลาวคือ  แมวาภาพลักษณจะเปนภาพที่ถูกสรางขึ้นมา  แต
ก็ตองอยูบนพื้นฐานของความนาเชื่อถือ

3. ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่ง (An image is passive) ภาพลักษณตองไมขัดแยงกับ
ความเปนจริง  ถึงแมวาภาพลักษณจะไมใชความเปนจริง  แตภาพลักษณจะตองถูกนําเสนออยาง
สอดคลองกับความเปนจริง

4. ภาพลักษณเปนสิ่งที่เห็นไดชัดเจน (An image is vivid and concrete) ภาพ
ลักษณถูกสรางขึ้นเปนรูปธรรมดวยการสรางสรรคจากนามธรรม  ซึ่งอาจเรียกไดวาเปนการสราง
จินตนาการรูปธรรมเพื่อใหตอบสนอง  ดึงดูดใจ และความรูสึกทางอารมณ

5. ภาพลักษณเปนสิ่งที่ถูกทําใหดูงาย (An image is symplified) ภาพลักษณจะ
ตองชัดเจนงายตอการเขาใจ และจดจํา  มีความแตกตาง  แตก็ส่ือความหมายไดครบถวนตรงตาม
ตองการ

6. ภาพลักษณมีความหมายหลายแงมุม (An image is ambiguous) ภาพลักษณใน
บางครั้งอาจเปนสิ่งที่ดูเหมือนกํากวม  มีลักษณะที่ก่ํากึ่งระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงมา
บรรจบกัน

จากการใหความหมายขางตนจะพบวา  ภาพลักษณนั้นอาจเปนภาพที่เกิดขึ้นดวย
ความประทับใจ หรือการรับรู หรือภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจจากการมีความรูในอดีต  ซึ่งผันแปรไปตาม
มุมมองของนักวิชาการทั้งหลาย  อยางไรก็ตามถาจะมองใหเปนรูปธรรมมากขึ้น ประจวบ อินออด
(2537)ไดกลาวไววา  ภาพลักษณคือ

1. พลังแฝงที่จะนําไปสูพฤติกรรม
2. เจตคติของบุคคล  กลุมบุคคลที่มีตอสถาบัน หรือเปาหมาย  ซึ่งอาจจะเปนกรณี

หรือบุคคลหรือสถาบันใดใดก็ได
3. ความคาดหมายของบุคคลตอบุคคล  กรณี หรือสถาบันที่มีตอกรณีใดกรณีหนึ่ง  

ซึ่งจะตองสอดคลองกับความเชื่อ  ความรูสึกของคนที่มีอยู
4. สิ่งสะทอนความรูสึกนึกคิดของคนที่มีตอกรณี หรือบุคคล หรือสถาบัน
5. คุณคาเพิ่ม หรือความนิยมที่มีตอสถาบัน  บุคคล หรือกรณีเร่ืองราวใดใด
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กลาวไดวา”ภาพลักษณ” เปนภาพประทับใจที่เกิดขึ้นในจิตใจของบุคคลที่มีตอส่ิงของ  
บุคคล  องคการ หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง  ภาพลักษณเปนสิ่งที่สามารถเกิดขึ้นไดกับสถาบันทุก
แหง  เพียงแตจะเลือนลาง หรือชัดเจน เปนภาพที่ดีหรือเลวเทานั้น(ใจทิพย ศรีประกายเพ็ชร,2537) 
ภาพลักษณขององคการสําคัญยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจ  จึงมีความจําเปนตองสรางภาพลักษณ
ที่ดีใหเกิดขึ้นในใจผูบริโภค  เพื่อใหเกิดความรูความเขาใจ และมีทัศนคติที่ดีตอองคการ หรือ
สถาบัน  อันจะนําไปสูความสําเร็จขององคการ  เปนที่ยอมรับ และสนับสนุนของประชาชน  ตลอด
จนหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป รวมทั้งสงผลถึงความคงทนถาวรขององคการหรือสถาบันในอนาคต
ดวย

• ประเภทของภาพลักษณ

พงษเทพ  วรกิจโภคาทรไดจําแนกประเภทของภาพลักษณไวดังนี้
1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณที่ตั้งมาจากสมมติฐานวา

บุคคลในสังคมนั้นมาจาก”รอยพอพันแม” คือมาจากแหลงตางๆ  มีความรู  ความเชื่อ  ฐานะทาง
เศรษฐกิจ  สังคม  การศึกษา และอื่นๆที่ตางกัน  โดยเฉพาะมีความรู และประสบการณตอองคการ
ตางกัน  ดังนั้นจะหวังวาสมาชิกในสังคมจะมีภาพลักษณขององคการหนึ่งเหมือนกันจึงเปนไปไมได  
ยิ่งไปกวานั้นในตัวบุคคลหนึ่งอาจมีทั้งภาพลักษณในทางบวก(ตอเร่ืองหนึ่ง) และภาพลักษณใน
ทางลบ(อีกเรื่องหนึ่ง)ไดเชนกัน

2. ภาพลักษณในปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงใน
ปจจุบัน  ซึ่งอาจเปนภาพลักษณเชิงลบ หรือบวกก็ได จะเปนภาพลักษณที่เกิดมาโดยธรรมชาติ 
หรือโดยเจตนาก็ตาม  หนาที่ของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจุบันใหได  เมื่อพบภาพลักษณ
ที่ไมดีจะไดปรับเปลี่ยนใหดีขึ้น  หรือพบภาพลักษณที่ผิดเพี้ยนจากสิ่งที่ตองการ ก็อาจนําไป
พิจารณาตัดสินใจตอไปได

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) ก็เปรียบไดกับเวลาที่คนเราสองกระจก  
เขาก็จะเห็นภาพของตัวเองในกระจก  ในภาพนั้นเขาอาจมองวาสวย  สงางามดี หรือตรงกับ
ลักษณะใดก็ไดตามความนึกคิดของเขา  ในกรณีนี้ก็เชนกัน  ผูบริหารอาจมองวาองคการไดทําสิ่ง
ตาง ๆดีแลว  ดังนั้นภาพลักษณขององคการจึงนาจะเปนภาพลักษณที่ดี  ซึ่งความเปนจริงจะเปน
เชนไรก็เปนอีกกรณีหนึ่ง  ทั้งนี้ประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไรที่แตกตางจากผูบริหารก็ได

4. ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารและ/หรือ
พนักงานมีความตองการจะใหองคการของตนเปนเชนนั้น  เชน  เปนองคการที่มีความรับผิดชอบ
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ตอสังคม  เปนองคการที่มีความเจริญรุงเรือง  เปนตน  การกําหนดความปรารถนา  เปรียบเสมือน
การกําหนดเปาประสงคของงานที่เราจะได  เพื่อบรรลุเปาประสงคนั้นๆ

5. ภาพลักษณสูงสุดที่ทําได (Optimum Image) หมายถึงภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก
การตระหนักในความจริง และการมีความเขาใจ การรับรู (Perception) ของผูรับขาวสาร  อุปสรรค
ของการใชสื่อมวลชน และสื่อที่เราควบคุมได สภาพแวดลอมที่ยากจะควบคุม และอื่นๆ ที่เปน
อุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนา  ดังนั้นภาพลักษณชนิดนี้จึงเปนภาพลักษณที่ผู
เกี่ยวของรูจักประมาณตน และตัวแปรอื่นๆ  ที่เกี่ยวของจนไมทําใหการกําหนดภาพลักษณที่พึง
ปรารถนามีความสูงสงมากเกินความเปนจริง

6. ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) เปนภาพ
ลักษณที่เกิดขึ้นไมตรงกับความเปนจริง  อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ (ขาวลือ  
อุบัติเหตุ ฯลฯ) และ/หรือกระบวนการสื่อสาร  และ/หรือการรับรูของผูรับสาร ซึ่งเมื่อเกิดภาพลักษณ
ที่ไมถูกตองแลว ก็จําเปนจะตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป ภาพลักษณที่ถูกตองนี้
คลายกับภาพลักษณปจจุบัน  แตจะตางกันที่ภาพลักษณที่ถูกตองไดมีการปรับเปลี่ยนจากภาพ
ลักษณที่ไมถูกตองมากอนระยะหนึ่งแลว

7. ภาพลักษณสินคา/บริการ (Product/Service Image) สินคา หรือบริการก็มีภาพ
ลักษณของตัวเองเชนเดียวกับองคการ  สินคา หรือบริการบางอยางอาจมีภาพลักษณที่ไมคอยดี  
เชน  บุหร่ี หรือสถานอาบอบนวด  แตสินคา หรือบริการบางอยางกลับมีภาพลักษณในทางตรงกัน
ขาม  เชน  ยาสีฟน หรือโรงพยาบาล  เมื่อสินคา/บริการที่องคการมีไมวาจะมีภาพลักษณเชิงลบ
หรือเชิงบวกหรือกลางๆ ก็ยังมีความจําเปนที่จะตองปรุงแตงใหมีภาพลักษณที่มีเอกลักษณเปนที่
ยอมรับมากขึ้นจากสังคม  นอกจากนี้ภาพลักษณขององคการจะเปนเชนไร  ภาพลักษณสินคาก็มี
ความเกี่ยวพันอยางมาก

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณที่มีลักษณะคลายกับภาพ
ลักษณสินคา  เพียงแตเปนกรณีของ”ตราสินคา” หรือ ”Logo” หรือ ”สัญลักษณ” เชน  ตรางู  
สัญลักษณดอกบัวคู  เปนตน

9. ภาพลักษณองคการ (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคการใดองค
การหนึ่ง  โดยเนนภาพรวมทั้งหมดขององคการ  โดยรวมถึงสินคา  ยี่ฮอสินคา  ระบบการบริหาร
บริษัท  ความมั่นคง  การมีบุคลากรที่มีคุณภาพ  การมีความรับผิดชอบตอสังคม  เปนตน

10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) คลายกับภาพลักษณองคการขางตน  
เพียงแตมองเฉพาะตัวบริษัท หรือตัวสถาบัน  ความรับผิดชอบของสถาบันที่มีตอสังคม  ความเปน
สถาบันที่มั่นคงเจริญกาวหนา  แตทั้งนี้จะไมมุงมองในเชิงธุรกิจการคา หรือการตลาดหรือตราสิน
คาอะไรทั้งสิ้น  นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันอยางเดียว
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สําหรับการวิจัยครั้งนี้ จะศึกษาภาพลักษณโดยประยุกตหลักขององคการเขามา  
กลาวคือ  เปนการศึกษาภาพลักษณของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ตามความคิดเห็นของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

• การเกิดภาพลักษณ

พรทิพย  วรกิจโภคาทร(2537)  ไดกลาววาเมื่อบุคคลไดรับเหตุการณจากภายนอก
มายังตัวเองแลวนั้น  เหตุการณยังไมสามารถสรางใหเปนภาพไดทันที  แตกลับตองมีขั้นตอนซึ่งพอ
จัดแบงไดดังนี้

1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and Environment)
คนเราเปนสมาชิกของสังคม  ซึ่งในสังคมจะมีเหตุการณตางๆ ทั้งทางดานการเมือง  

เศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  การศึกษาและอื่นๆ เกิดขึ้นมากมาย  แตมีเพียงบางสวนของเหตุ
การณ หรือบางเหตุการณเทานั้นที่คนเราจะรับเขามายังตัวเราได  และในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้น
ทั้งหลายนี้จะมีคุณคาในดานดีหรือเลว  จะสําคัญหรือไม  จะมีความหมายอะไร  คงจะไมเกิดขึ้น
จากตัวของเราเพียงอยางเดียว  แตสภาพแวดลอมที่อยูกับเหตุการณและอยูโดยรอบตัวเรา  กลับมี
อิทธิพลในการกําหนดคุณคาเหลานั้น  ทั้งกอนและหลังการรับรู ตลอดจนมีอิทธิพลตอความ
สมบูรณหรือการหดหาย และระยะเวลาของความจําในเหตุการณนั้นๆ ดวย

2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel)
ในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้งหลายจะสามารถเขามาสูเราได โดยชองทางการสื่อ

สาร  ซึ่งไดแก  การไดยิน  ไดเห็น  ไดสัมผัส  ไดลิ้มรส และไดกลิ่น  ซึ่งแตละชองทางเหลานี้ก็ยังมี
ประสิทธิภาพทางดานการรับความสมบูรณของเหตุการณแตกตางกัน ยิ่งไปกวานั้นตัวเนื้อหาสาระ  
วิธีการจัดขาวสาร และโครงสรางของเหตุการณซึ่งมีผูจัดสงมานี้  ก็มีความสัมพันธกับชองทางการ
ส่ือสารดวย  กลาวโดยสรุปไดวา ชองทางการสื่อสาร จะเปนประตูดานแรกของการรับรูเหตุการณ   
ซึ่งประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในข้ันตอนนี้  คุณสมบัติของ”ขาวสาร”  และตัว”สื่อ” ยอมมีความ
สําคัญที่สุด

3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements)
เกี่ยวกับคุณภาพ และประสิทธิภาพของการสื่อสารโดยเฉพาะการรับรูของผูรับสาร

นั้น Berlo ไดกลาววาองคประกอบทั้ง 5 ของแตละบุคคล คือ  ทักษะการสื่อสาร  ทัศนคติ  ความรู  
ระบบสังคม และวัฒนธรรม  ตางก็มีอิทธิพลตอการสื่อสาร  เราจะมองเห็นภาพเปนรูปรางเชนไร  
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จะเปนภาพที่มีความหมายไมเหมือนคนอื่น  หรือมีความนิยมชมชอบ  หรือไมสนใจ  หรืออะไรก็
ตาม  ขึ้นอยูกับองคประกอบทั้ง 5 นี้เปนสําคัญ  ดังนั้นถึงแมวาเหตุการณจากภายนอกจะผานชอง
ทางการสื่อสาร และเขามาสูตัวเราแลวก็ตาม จะมีความหมายอะไรหรือไม ยอมข้ึนอยูกับองค
ประกอบเหลานี้

4. การรับรูและความประทับใจ (Perception and Impression)
ภาพลักษณจะไมสามารถเกิดขึ้นไดทันทีเมื่อเหตุการณไดผานเขามาทางชองทางการ

สื่อสาร  องคประกอบเฉพาะบุคคลทั้ง 5 จะเปนตัวพิจารณาเหตุการณนั้นกอนโดย”การรับรู” ซึ่ง
เปนตัวแปลงเหตุการณใหเปนไปใน ”ความหมายตามความคิดของบุคคลนั้น” (หรือเรียกวาเปนไป
ตามความลําเอียงเฉพาะบุคคลก็ได)  สวน”ความประทับใจ” มีความสําคัญในการรับรูอีกลักษณะ
หนึ่งโดยจะเกี่ยวพันกับคุณภาพ และปริมาณของความทรงจํา ถาประทับใจมาก (ไมวาจะบวกหรือ
ลบ) ก็จะมีความทรงจํา จดจําไดมาก และนาน  และเมื่อสรางเปนภาพลักษณอะไรขึ้นไดแลวจะ
เปนภาพลักษณที่เจือจางไดชากวาการที่มีความประทับใจนอย หรือไมมีความประทับใจเลย

• การสรางสรรคภาพลักษณ

ดวงพร  คํานูญวัฒน และวาสนา จันทรสวาง(2536) กลาววา ภาพลักษณ เปนสิ่งที่
สรางสรรคไดดวยวิธีการประชาสัมพันธที่ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ  แมจะอาศัยระยะเวลาที่ยาว
นาน และตอเนื่อง  แตใหผลที่คุมคา  ภาพลักษณนั้นจะปลอยใหเกิดขึ้นตามธรรมชาติไมได  เพราะ
จะไมเปนไปตามที่ตองการ หรือผิดพลาดจากความเปนจริง ฉะนั้นเราตองสรางกลวิธีการสรางภาพ
ลักษณที่ดี คือ  การประชาสัมพันธสรางสรรคที่ตั้งอยูบนพื้นฐานที่มีสาระเปนความจริง และพัฒนา
อยูเสมอ  ภาพลักษณที่สรางสรรคประกอบดวย  การสราง  ,การสงเสริมการปองกัน ,และการแกไข  
ดังนี้

1. การสรางภาพลักษณ  โดยวางแผนกําหนดขอบเขตของภาพลักษณที่จะสราง  
โดยสํารวจภาพลักษณเดิมวามีหรือไม  อยางไรจากกลุมเปาหมาย  คนหาจุดเดนขององคการเพื่อ
กําหนดขอบเขต แบงแยกกลุมเปาหมายเพื่อกําหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความ
ตองการของแตละกลุม  กําหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ  ซึ่งตองเปนที่รับรู  เขาใจ และ
ยอมรับของบุคลากรในองคการ  แลวใชวิธีการประชาสัมพันธในการสรางภาพลักษณผสมผสาน
กับวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ (การโฆษณาองคการหรือสถาบัน) เพราะการโฆษณา และ
ประชาสัมพันธ  ถานํามารวมกันตางก็จะมีสวนสนับสนุนซึ่งกันและกัน  ทําใหงานสําเร็จตามเปา
หมาย
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2. การสงเสริม  ปองกันและรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร  ทั้งนี้เพราะภาพลักษณ
นั้นเปลี่ยนแปลงไปไดตลอดเวลาตามสภาพของเหตุการณ และสิ่งแวดลอม  โดยเฉพาะในสังคมที่
มีเทคโนโลยีทางการสื่อสารกาวหนา  ตลอดจนมีการสื่อสารมวลชนที่กวางขวางครอบคลุมอยางทั่ว
ถึง  ฉะนั้นการสงเสริมปองกัน และรักษาภาพลักษณจึงเปนสิ่งจําเปน  ซึ่งดําเนินการไดดวยวิธีการ
ประชาสัมพันธเชิงรุก หรือวิธีการประชาสัมพันธเพื่อการปองกัน

3. การแกไขภาพลักษณ  หมายถึง การแกไขภาพลักษณเชิงลบในวิกฤตการณตาง ๆ 
ซึ่งอาจเกิดขึ้นจากความผิดพลาด  การนัดหยุดงาน  ขาวลือ  อุบัติเหตุ หรือการบอนทําลาย  ซึ่งจะ
ตองดําเนินการแกไขดวยการบริหาร และการประชาสัมพันธยามวิกฤต  โดยตองวางแผนปองกัน
และเตรียมพรอมเสมอ  เชน  ดานบุคลากรภายใน  จะตองสรางความเขาใจที่ถูกตองในการดําเนิน
งานขององคการ  ใหขอมูลขาวสารตลอดเวลา  อยางตอเนื่อง  เพื่อทุกคนจะไดเปนแกนนําในการ
ใหขอเท็จจริง และสรางความเขาใจกับบุคคลภายนอก  การแกไขปญหาองคการในวกิฤตการณนี้  
ควรดําเนินการโดยเรงดวน  ฉับพลัน  ระดมทรัพยากรมาใชใหมากที่สุด  ทั้งทรัพยากรบุคคลภาย
ใน  ภายนอก และการใชสื่อตางๆ

เมื่อภาพลักษณเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับองคการ  การศึกษาเพื่อวัด หรือประเมินภาพ
ลักษณขององคการยอมเปนสิ่งจําเปนดวยเชนกัน โดยเฉพาะอยางยิ่งภาพลักษณของผูที่ปฎิบัติ
งานในองคการตางๆ ซึ่งจะมีผลกระทบตอภาพลักษณโดยรวมขององคการ ซึ่งในที่นี้คือ  สํานักงาน
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหทราบวาประชาชนมีความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณดังกลาวอยางไร 
จะไดเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงแกไข หรือสงเสริมใหเกิดภาพลักษณที่ดียิ่งขึ้น  ตลอดจน
สามารถรักษาภาพลักษณที่ดีนั้นไวใหยืนยาวตอไป

• ภาพลักษณขององคการ

ภาพลักษณที่บุคคล หรือประชาชนมีตอองคการจะเปนเชนไรนั้น ข้ึนอยูกับประสบ
การณ ขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับดวย  เพราะสิ่งเหลานี้ยอมกอตัวขึ้นเปนความประทับใจ ซึ่ง
อาจเปนความประทับใจที่ดี หรือไมดีกอได แลวแตพฤติกรรม หรือการกระทําขององคการ และนอก
จากจะเปนเรื่องของพฤติกรรม หรือการกระทําขององคการแลว  ยังตองอาศัยการใหขาวสาร
ความรู และประสบการณอยางเพียงพอแกประชาชนดวย(Irving Smith,1965) เนื่องจากภาพ
ลักษณเปนสิ่งที่เกิดขึ้น และเปลี่ยนแปลงไดเสมอ คือ สามารถเปลี่ยนจากภาพลักษณที่ดีเปนไมดี
หรือเปลี่ยนจากไมดีเปนดี เพราะภาพลักษณเปนสิ่งที่สรางขึ้นได
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อํานวย  วีรวรรณ(2533) ใหทัศนะวาเครื่องมือในการสรางภาพลักษณก็คือ  วิธีการ
ประชาสัมพันธ ภาพลักษณที่ปลอยใหเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ อาจทําใหไดภาพลักษณที่ไม
ครบถวน ไมเปนระบบ และอาจผิดพลาด  ภาพลักษณขององคการจึงจําเปนตองมีการบริหาร  ซึ่ง
เครื่องมือที่สําคัญในการสรางภาพลักษณก็คือ การประชาสัมพันธ

ภาพลักษณ คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจอันเนื่องมาจากการประทับใจ และเกิดความทรง
จํา(ทั้งบวกและ/หรือลบ)ในตัวสาร โดยไดมีการสะสม และพัฒนาปรับเปลี่ยนไปตามประสบการณ
ที่พบเห็นหรือไปมีสวนรวม  โดยภาพลักษณนี้สามารถเกิดได 2 วิธี (พงษเทพ  วรกิจโภคาทร,2537)

1. เกิดขึ้นโดยธรรมชาติปราศจากการปรุงแตง  ดังนั้นภาพขององคกรหนึ่งจะเปนเชน
ไรก็ไดตามที่บุคคลนั้นไปพบเห็นมา ซึ่งอาจเปนภาพลักษณที่ดี หรือเลวก็ไดแลวแตประสบการณ

2.  เกิดจากการปรุงแตง  โดยที่มีความพยายามที่จะใหองคกรมีพฤติกรรมที่ดี  เพื่อให
เกิดภาพลักษณที่ดี หรือถาเกิดเหตุการณอะไรไมดี  ก็จะมีการสรางเหตุการณบางอยางมาลบลาง
หรือเปนการแกไขขอเท็จจริง  ปรุงแตงใหมีภาพลักษณในทิศทางที่พึงประสงค

แตไมวาภาพลักษณจะเกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ หรือเกิดขึ้นจากการปรุงแตงก็ตาม
ภาพลักษณขององคการแบงออกเปน 2 สวนคือ (อํานวย  วีรวรรณ,2533)

1. สวนที่เปนกิจกรรม คือ สวนที่ไมมีชีวิตจิตใจขององคการ  ไดแก เร่ืองที่เกี่ยวกับการ
ประกอบการตางๆ ที่ไมเกี่ยวกับบุคคล ยกตัวอยางเชน ภาพลักษณในลักษณะของความมั่นคงของ
กิจการ บริวาร และเทคโนโลยีสมัยใหม อันแสดงถึงความกาวหนาทันสมัยขององคการ  ในขณะที่
ระบบการจัดการ เปนตนวา  การวางแผนงาน  การตั้งเปาหมาย และการประเมินผล  ลวนเปนงาน
ที่เสริมใหองคการมีภาพลักษณที่ดียิ่งขึ้น

2. สวนที่เปนเรื่องเกี่ยวกับบุคคล  หมายถึงสวนที่ทําใหองคการมีชีวิตจิตใจนั่นเอง  ถา
จะเปรียบกับคน สวนที่หนึ่งก็เปรียบเสมือนกับรางกาย ซึ่งประกอบดวยอวัยวะ 32 ประการ  สวนที่
สองคือสวนที่เปนจิตใจ ซึ่งทําหนาที่ควบคุมส่ังการใหสวนที่หนึ่งคือรางกายแสดงพฤติกรรมออกมา

สวนที่เปนกิจกรรม เปนสวนที่อาจมีภาพลักษณเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หรืออาจ
ปรุงแตงใหชัดเจนขึ้นไดงาย  ข้ึนอยูกับการบงการของสวนที่สอง คือ คน ซึ่งเปนผูปรุงแตงหรือผู
กํากับ

น้ําหนักของความสําคัญที่จะทําใหภาพลักษณขององคการออกมาเปนอยางไร  จึง
ขึ้นอยูกับสวนที่เปนตัวบุคคล  เพราะนอกจากคนจะเปนตัวกําหนดบทบาทขององคการในสวนที่
เปนกิจกรรมใหแสดงภาพลักษณออกมาไดแลว  ขอเท็จจริงประการหนึ่งก็คือ  บุคลิกของผูบริหาร
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ระดับสูงจะถูกมองวาเปนบุคลิก หรือภาพลักษณขององคการอีกดวย  โดยเฉพาะสําหรับองคการ
ขนาดใหญ

ในเวลาเดียวกันไมไดหมายความวา บุคลิกของพนักงานทุกคนในองคการจะไมได
เปนตัวแทนของภาพลักษณดวย  แตเนื่องจากผูบริหารระดับสูงเปนที่รูจักในวงสังคมมากกวา และ
มีขาวคราวออกไปมากกวา  สังคมจึงใหความสนใจมากกวาพนักงาน  ดังนั้นการวางตัวของบุคคล 
จึงนับวามีความสําคัญอยางยิ่งตอภาพลักษณขององคการ  ซึ่งในที่นี้หมายถึง การติดตอส่ือสาร
และการใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานเขตที่มีตอประชาชน อันเปนภาพลักษณของบุคคลนั้น  
ยอมมีผลตอภาพลักษณของสํานักงานเขตโดยรวมดวย

• ความสําคัญของภาพลักษณ

เปนที่ยอมรับกันวาการอยูรอดของการดําเนินกิจการของหนวยงานทุกหนวย ข้ึนอยู
กับภาพลักษณมิใชนอย  หากหนวยงาน หรือองคการ  สถาบันใดมีภาพลักษณที่ดี ประชาชนก็จะ
เกิดความเลื่อมใสศรัทธา ใหความไววางใจ และใหความรวมมือตอหนวยงานนั้นๆ กอใหเกิดความ
ราบร่ืนในการดําเนินงาน และความเจริญกาวหนาของหนวยงานนั้น  ในทางตรงกันขามถาหาก
หนวยงานใดมีภาพลักษณในเชิงลบ มีชื่อเสียงเสื่อมเสีย ประชาชนก็จะไมไววางใจ ไมเชื่อถือ เกิด
ความระแวงสงสัย หรือเกลียดชังหนวยงานนั้นไปในที่สุด  ซึ่งผลที่ตามมาก็คือ หนวยงานหรือองค
การนั้นๆ ยอมประสบอุปสรรคนานาชนิดในการปฎิบัติงาน และถาหากปลอยทิ้งไวไมมีการแกไข 
หนวยงานนั้นก็จะไมสามารถอยูรอดได ตองลมเลิกกิจการไปในที่สุด

ดังนั้นหนวยงาน หรือองคการ  สถาบันตางๆ จึงพยายามแขงขันกันในการสรางภาพ
ลักษณที่ดีใหแกหนวยงานของตน  Bernays(1961) กลาววาหนวยงาน หรือองคการใดก็ตาม  หาก
มีภาพลักษณที่เปนในทางที่เสื่อมเสียแลว หนวยงาน หรือองคการนั้นยอมไมไดรับความเชื่อถือ 
หรือไววางใจจากประชาชน  ประชาชนอาจมีความระแวงสงสัย หรือเกลียดชัง รวมทั้งไมใหความ
รวมมือสนับสนุน  ในทางตรงกันขามหนวยงาน หรือองคการใดมีภาพลักษณที่ดี  ภาพที่เกิดขึ้นใน
จิตใจของประชาชนยอมสวยสดงดงาม  เกิดความเชื่อถือ ศรัทธา ไววางใจ

ภาพลักษณจึงมีความสําคัญอยางมากตอองคการ หรือสถาบันในสังคม ทั้งที่เปน
หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจเอกชน  ทางดานชวยเสริมสรางความสําเร็จใหเกิดแกกิจการ
ตางๆ ไดเปนอยางดี หรืออาจจะดีกวาที่เปนอยูเดิม เนื่องจากไดรับความเชื่อถือ ไววางใจ 
ปราศจากความเคลือบแคลงสงสัย  รวมทั้งมีความประทับใจเกิดขึ้นในจิตใจของกลุมชนที่เกี่ยวของ
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ดังนั้นสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนหนวยงานของรัฐ ที่ตองปฎิบัติงานใน
การติดตอส่ือสาร และใหบริการแกประชาชนชาวกรุงเทพมหานครโดยตรง  จึงมีความจําเปนอยาง
ยิ่งที่จะตองสรางเสริม และรักษาภาพลักษณที่ดีขององคกรใหเกิดขึ้นในสายตาของประชาชน

6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ

 Gordon W. Allport(1967) กลาวถึงทัศนคติวา หมายถึง สภาพความพรอมทางจิต
และประสาทที่กอตัวมาจากประสบการณ ซึ่งอาจแสดงผลออกมาโดยตรง หรือมีอิทธิพลตอการ
ตอบสนองของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ หรือสถานการณตางๆ ที่มีความสัมพันธเกี่ยวของกัน

Fishbein(1967) ไดใหคําจํากัดความของทัศนคติวา เปนความโนมเอียงซึ่งเกิดจาก
การเรียนรู ที่แสดงตอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางสนับสนุน หรือไมสนับสนุน ทัศนคติเปนสิ่งที่เกดิขึ้นกอน
พฤติกรรม และเปนเครื่องกําหนดพฤติกรรมของบุคคล

Norman L. Mun(1971) กลาววาทัศนคติ หมายถึง ความรูสึก และความคิดเห็นของ
บุคคลที่มีตอส่ิงของ บุคคล สถานการณ สถาบัน และขอเสนอใดใด ในทางที่ยอมรับ หรือปฎิเสธ  
ซึ่งมีผลทําใหบุคคลพรอมที่จะแสดงปฎิกิริยาตอบสนองดวยพฤติกรรมอยางเดียวกันตลอด

ทัศนคติ เปนดัชนีชี้วาบุคคลนั้นคิด และรูสึกอยางไรกับคนรอบขาง วัตถุ หรือส่ิงแวด
ลอม  ตลอดจนสถานการณตางๆ โดยทัศนคติมีรากฐานมาจากความเชื่อ ที่อาจสงผลถึงพฤติกรรม
ในอนาคตได ทัศนคติจึงเปนเพียงความพรอมที่จะตอบสนองตอส่ิงเรา และเปนมิติของการประเมิน
เพื่อแสดงวาชอบ หรือไมชอบตอประเด็นหนึ่งๆ ซึ่งถือเปนการสื่อสารภายในบุคคล ที่เปนผลกระทบ
มาจากการรับสาร  อันจะมีผลตอพฤติกรรมตอไป

• องคประกอบของทัศนคติ

Zimbardo และ Absen (อางถึงในอัจฉรามณี สามิภักดิ์,2539) กลาวถึงองคประกอบ
ของทัศนคติไว 3 ประการคือ
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1. องคประกอบดานความรู (Cognitive Component) คือสวนที่ประกอบเปนความ
เชื่อของบุคคลที่เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ทั่วไปทั้งที่ชอบ และไมชอบ  หากบุคคลมีความรู หรือคิดวาสิ่งใด
ดี ก็มักจะมีทัศนคติที่ดีตอส่ิงนั้น  แตหากมีความรูมากอนวาสิ่งใดไมดีก็จะมีทัศนคติที่ไมดีตอส่ิงนั้น

2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) คือสวนที่เกี่ยวของกับ
อารมณที่เกี่ยวเนื่องกับส่ิงตางๆ ซึ่งมีผลแตกตางกันไปตามบุคลิกภาพของคนนั้น เปนลักษณะที่
เปนคานิยมของแตละบุคคล

3. องคประกอบดานพฤติกรรม(Behavioral Component) คือการแสดงออกของ
บุคคลตอส่ิงหนึ่ง หรือบุคคลหนึ่ง ซึ่งเปนผลมาจากองคประกอบดานความรู ความคิด และ
ความรูสึก

จะเห็นไดวาการที่บุคคลมีทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดตางกัน ก็เนื่องมาจากบุคคลมีความ
เขาใจ  มีความรูสึก หรือมีแนวความคิดแตกตางกันนั่นเอง  ดังนั้นสวนประกอบทางดานความคิด
หรือความรูความเขาใจ  จึงนับไดวาเปนสวนประกอบขั้นพื้นฐานของทัศนคติ  และสวนประกอบนี้
จะเกี่ยวของสัมพันธกับความรูสึกของบุคคล  อาจออกมาในรูปแบบแตกตางกันทั้งในทางบวกและ
ทางลบ  ซึ่งขึ้นอยูกับประสบการณการเรียนรู

• การเกิดทัศนคติ

Rensis Likert (1932) ไดศึกษาถึงการเกิดทัศนคติของบุคคล    โดยไดขอสรุปวา    
ทัศนคติเปนสิ่งที่เกิดขึ้นมาจากการเรียนรู(Learning) การรับรู(Perception) จากแหลงทัศนคติ 
(Source of Attitude)ตางๆ ที่มีอยูมากมาย  และสวนสําคัญที่สามารถทําใหคนเกิดทัศนคติมีดังนี้

1.ประสบการณเฉพาะอยาง(Specific Experience) เมื่อบุคคลมีประสบการณ
เฉพาะอยางตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดี หรือไมดี  จะทําใหเขาเกิดทัศนคติตอส่ิงนั้นไปตามทิศทางที่
เคยมีประสบการณมากอน

2. การติดตอส่ือสารกับบุคคลอื่น(Communication from Others) จะทําใหเกิด     
ทัศนคติจากการรับรูขอมูลขาวสารจากบุคคลอื่นได เชน เด็กไดรับการอบรมสั่งสอนจากพอแมถึง
การกระทําสิ่งตางๆวาดี หรือไมดี เด็กก็จะจดจํา และมีทัศนคติตอการกระทํานั้นๆ ตามที่ไดรับรูรับ
ฟงมา

3.ส่ิงที่เปนแบบอยาง(models) การเลียนแบบผูอ่ืนทําใหเกิดทัศนคติขึ้นได กลาวคือ 
การมองดูบุคคลอื่นปฎิบัติอยางไร  แลวก็จดจําเอามาปฎิบัติตาม เชน เด็กมักจะเลียนแบบพอแม 
เพื่อนฝูง นักรอง นักแสดงที่ผานทางสื่อตางๆ
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4. องคประกอบสถาบัน(Institutional Factors) ไดแก โรงเรียน วัด ครอบครัว หนวย
งาน สมาคมตางๆ เปนตน ซึ่งสถาบันเหลานี้เปนแหลงที่มา และสนับสนุนใหคนเกิดทัศนคติบาง
อยางขึ้นได

โดยสรุปพัฒนาการทางดานทัศนคติของบุคคล เกิดจากประสบการณตางๆที่บุคคล
นั้นไดรับการปรับตัวของบุคคล เพื่อใหเขากับสังคม  การเลียนแบบในสังคม  ส่ิงเหลานี้รวมตัวกัน
และสรางสมกลายเปนแบบแผนทัศนคติของแตละบุคคลขึ้นหรือกลาวไดวาพัฒนาการของทศันคติ
เกิดจากการติดตอสัมพันธกันของบุคคล(Association) การถายทอดแบบอยางของบุคคลอื่นมา
เปนของตน(Transfer) และการพบสิ่งที่ตนตองการ(Needs Statisfaction) การที่สภาพแวดลอม
ตางๆในสังคมมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ยอมมีผลทําใหทัศนคติของบุคคลเปลี่ยนแปลง
และหันเหตามสภาพการณในสังคมไดบาง

• ลักษณะของทัศนคติ

1. ทัศนคติเปนสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู และประสบการณของแตละบุคคล
2. ทัศนคตเิปนสภาพทางจิตใจที่มีอิทธิพลตอความคิด และพฤติกรรมของบุคคล
3.  ทัศนคติมีความหมายอางอิงถึงบุคคล เหตุการณ หรือส่ิงของ คือทัศนคติเกิดจาก

ส่ิงที่มีอยู หรือเกิดขึ้น  สามารถอางอิงได
4. ทัศนคติมีลักษณะมั่นคงถาวร ยากแกการเปลี่ยนแปลงไดในระยะเวลาอันจํากัด  

ทั้งนี้เนื่องจาก ทัศนคติเกิดจากประสบการณการเรียนรู ที่บุคคลสั่งสมมาเปนเวลานาน  อยางไรก็
ตามการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ อาจทําไดโดยอาศัยเวลา  และกระบวนการในการเปลี่ยนแปลง

• บทบาทของทัศนคติ

บุคคลสามารถแสดงทัศนคติออกได 3 ประการคือ
1. ทัศนคติเชิงบวก เปนทัศนคติที่ชักนําใหบุคคลแสดงออก มีความรูสึก หรืออารมณ

จากสภาพจิตใจโตตอบในดานดีตอบุคคลอื่น หรือเร่ืองราวใดเรื่องราวหนึ่ง  รวมทั้งองคการ หนวย
งาน สถาบัน และการดําเนินกิจการขององคการอื่นๆ

2. ทัศนคติเชิงลบ คือ ทัศนคติที่สรางความรูสึกเปนไปในทางเสื่อมเสีย ไมไดรับความ
เชื่อถือไววางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชังตอบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เร่ือง
ราวปญหาใดใดรวมไปถึงหนวยงานองคการ สถาบัน และการดําเนินกิจการขององคการอื่นๆ
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3. ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงความคิดเห็นในเรื่องราว หรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือ
ตอบุคคล หนวยงาน สถาบัน องคการ และอื่นๆ โดยสิ้นเชิง

• การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ

การเปลี่ยนแปลงทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดของมนุษยมีกระบวนการเปลี่ยนแปลงอยู 3 
ระดับคือ

1. การเปลี่ยนแปลงความคิด เกิดจากการไดรับขอมูลขาวสารใหม  ซึ่งอาจมาจากสื่อ
มวลชน และบุคคลอื่นๆ

2. การเปลี่ยนแปลงความรูสึก เกิดจากประสบการณ หรือความประทับใจ หรือส่ิงที่
ทําใหเกิดความสะเทือนใจ

3. การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เปนวิธีการเปลี่ยนแปลงวิธีการดําเนินในสังคม  ซึ่งไป
มีผลตอบุคคลทําใหตองปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเสียใหม

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมดังกลาวมีสวนเกี่ยวของกันโดยตรง  หากความคิด 
ความรูสึก และพฤติกรรมถูกกระทบ ไมวาจะในระดับใดก็ตาม จะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ
ทั้งสิ้น  นอกจากนี้องคประกอบตางๆ ในกระบวนการสื่อสาร เชน คุณสมบัติของผูสงสาร และผูรับ
สาร ลักษณะของขาวสาร และชองทางในการสื่อสาร  ลวนแลวแตมีผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลง      
ทัศนคติไดทั้งสิ้น  จากแนวคิดดังกลาวจะทําใหเราทราบถึงการเกิด และการเปลี่ยนแปลงของ     
ทัศนคติ  และทราบวาทัศนคติสามารถสงผลใหเกิดพฤติกรรมได

7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอใจ

การศึกษาเกี่ยวกับการใชส่ือเพื่อประโยชนและความพึงพอใจ หรืออีกนัยหนึ่งคือการ
ไดรับประโยชนและความพึงพอใจจากการเปดรับส่ือนี้  เปนอีกแนวทางหนึ่งของการวิจัยสื่อสาร
มวลชน  กลาวคือ  สมัยเริ่มแรกงานวิจัยทางสื่อมวลชน  นิยมศึกษาเกี่ยวกับผล(Effects) ของสื่อที่
มีตอบุคคล แตสําหรับการศึกษาในแนวนี้จะเปนสิ่งที่ตรงกันขามกับแนวคิดเดิม คือไมไดศึกษา 
หรือมีแนวคิดวาบุคคลจะเปนผูถูกกระทํา (Passive Person) ที่ตองเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม หรือ    
ทัศนคติไปตามผลที่ไดรับจากสื่อ  แตจะพิจารณาหรือศึกษาไปในทางตรงกันขามวาบุคคลเปนผู
กระทํา(Active Person) ที่มีความปรารถนาจะเลือกใชสื่อเพื่อใชประโยชนและ/หรือสนองความพึง
พอใจสวนตัวมากกวา
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ความสนใจเกี่ยวกับวิธีการศึกษาการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอใจดังกลาว  
เร่ิมข้ึนเปนครั้งแรกเมื่อตอนกลางศตวรรษที่ 19 โดย Herzog ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพอใจที่
แมบานไดรับจากการฟงรายการละครวิทยุ  สวน Suchman ศึกษาถึงขอมูลเหตุจูงใจในการรับฟง
ดนตรีคลาสสิกทางวิทยุกระจายเสียง  นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Berelson ที่เกี่ยวกับผลกระทบ
ที่มีตอผูอานหนังสือพิมพ  ซึ่งเนื่องมาจากการนัดหยุดงานของพนักงานโรงพิมพ  ทําใหไมมีหนังสือ
ออกจําหนายในชวงระยะหนึ่ง(พีระ  จิระโสภณ,2529) และในขณะเดียวกัน Lazarsfeld ก็ไดศึกษา
พบวาอิทธิพลของสื่อที่เคยมีตอผูรับสารนั้นเริ่มลดนอยลง

ในระยะตอมา Katz ไดใหความสนใจ และศึกษาถึงเรื่องนี้อยางจริงจัง และเปนคน
แรกที่มีความเห็นวาควรใหความสนใจงานวิจัยเกี่ยวกับ ”ผล” หรืออิทธิพลของสื่อที่มีตอบุคคลให
นอยลง และควรหันมาสนใจงานวิจัยเกี่ยวกับ “การใช” ส่ือของบุคคลใหมากขึ้น โดยชี้ใหเหน็วาสื่อ
จะไมมีอิทธิพลตอบุคคลที่ไมเลือกใชสื่ออยางแนนอน และการเลือกใชส่ือนั้นก็สืบเนื่องมาจากเหตุ
ผล หรืออิทธิพลทางจิตวิทยา  รวมทั้งความตองการทางสังคมของแตละบุคคลที่เปนตัวกําหนดการ
เลือกใชส่ือ(ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ,2528)

Davidson เปนอีกผูหนึ่งที่ใหการสนับสนุนแนวความคิดของ Katz โดยใหขอคิดวา
บุคคลทุกคนมีความเกี่ยวพันอยางยิ่งตอสังคม และสภาพแวดลอมรอบๆ ตัว  ซึ่งสภาพแวดลอมดัง
กลาว เปนสาเหตุใหแตละบุคคลมีความตองการเลือกใชสื่อ หรือเลือกรับขาวสารเพื่อสนองความ
พึงพอใจ และสอดคลองกับความตองการของสังคม  นอกจากนี้การที่บุคคลมีความตองการที่จะ
เลือกรับส่ือขาวสารนั้น เปนเพราะมีสาเหตุมาจากความคาดหวังเพื่อแสวงหาความพึงพอใจ โดยได
รับอิทธิพลมาจากสภาพแวดลอมในสังคม     ที่สรางความตองการดังกลาวนั้นใหแกบุคคลอยาง
แนนอน(พัชนี  เชยจรรยาและคณะ,2530)

Murry & Kippax (1979 อางถึงในพัชนี  เชยจรรยาและประทุม  ฤกษกลาง,2540) ได
อธิบายวา บุคคลจะสนใจ และจดจําขาวสารที่ใหความพึงพอใจ หรือสามารถตอบสนองความ
ตองการของตน  ความตองการตางๆ ของบุคคลนั้น  เปนผลมาจากปจจัยทางจิตวิทยา และสังคม
ของแตละบุคคล

Levy and Windahl ไดแบงประเภทของผูรับสาร ตามวัตถุประสงคในการเปดรับส่ือ
ไว 3 ประเภท  ดังนี้คือ
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1. Preactivity ผูรับสารกลุมนี้ เปนผูที่เลือกสื่อเพื่อสนองความตองการดานขาวสาร  
ขอมูล และใชขาวสารดังกลาวในการพัฒนาความคิดของตน

2.  Duractivity  ผูรับสารกลุมนี้ เลือกใชสื่อเพื่อสรางความตองการทางดานอารมณ
3. Postactivity  ผูรับสารกลุมนี้ เลือกใชสื่อเพื่อสรางความสัมพันธทางสังคม  มีการ

นําสารที่ไดรับไปใชเพื่อสรางคานิยม และสรางคุณคาใหกับตนเอง และครอบครัว

Katz et al. ไดวางแบบแผน(Pattern) ของการศึกษาการใชสื่อเพื่อประโยชนและการ
ไดรับความพึงพอใจ สรุปไดวาเปนการศึกษาเกี่ยวกับ (1) สภาวะของสังคม และจิตใจที่มีผลตอ (2) 
ความตองการของบุคคล  ซึ่งนําไปสู (3) การคาดคะเนเกี่ยวกับ (4) สื่อ และแหลงที่มาของสาร  ซึ่ง
การคาดคะเนนี้นําไปสู (5) ความแตกตางกันในการใชส่ือ และพฤติกรรมอื่นๆ ของแตละบุคคล  ยัง
ผลใหเกิด (6) ความพอใจที่ไดรับจากสื่อ และ (7) ผลอ่ืนๆ ที่บางครั้งมิไดคาดหมายมากอน

องคประกอบตางๆ เกี่ยวกับแนวความคิดในเรื่องการใชประโยชนและการไดรับความ
พึงพอใจตามที่กลาวมา  สรุปเปนแบบจําลองไดคอื

สภาวะทางจิตใจ         ความตองการ         ความคาดหวัง          การเปดรับ              การไดรับ
และสังคม                    ของบุคคล            จากสื่อมวลชน           ส่ือมวลชน           ความพึงพอใจ
(ซึ่งกอใหเกิด)              (และเกิดมี)            หรือแหลงขาว           ในรูปแบบ               จากสื่อ

                                               สารอื่น                     ตางๆ
                                            (แลวนําไปสู)           (อันกอใหเกิด)      ผลอ่ืนที่ตามมา

แบบจําลองดังกลาวนี้อาจอธิบายไดดังนี้คือ  สภาวะของสังคม และจิตใจที่แตกตาง
กัน  กอใหมนุษยมีความตองการที่แตกตางกันไป  ความตองการที่แตกตางกันนี้ทําใหบุคคลละคน
คาดคะเนวาสื่อแตละประเภทจะใหความพอใจไดตางกันดวย  ดังนั้นลักษณะของการใชส่ือของ
บุคคล ที่มีความตองการไมเหมือนกันจะแตกตางกันไป  โดยที่ความพอใจที่ไดรับจากการใชส่ือจะ
แตกตางกันดวย(ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ,2528)

งานวิจัยเกี่ยวกับการใชส่ือเพื่อประโยชนและความพึงพอใจที่นาสนใจอีกงานหนึ่งใน
ระยะตอมาเปนการศึกษาของ Mccombs and Becker(1979) ที่ไดชี้ใหเห็นวาบุคคลทั่วไปนั้นจะ
ใชส่ือมวลชนเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง 6 ประการคือ



59

1.เพื่อตองการที่จะทราบถึงเหตุการณ (Surveillance) โดยการติดตามความเคลื่อน
ไหว และสังเกตการณรอบๆ ตัว  เพื่อที่จะไดทราบวาเกิดอะไรขึ้น  ซึ่งทําใหทันเหตุการณทันสมัย
และยังไดเรียนรูวาอะไรเปนสิ่งสําคัญที่ควรรู

2. เพื่อตองการคําแนะนํา (Guidance) ในการปฎิบัติตัวใหถูกตอง  รวมทั้งชวยในการ
ตัดสินใจในแตละวัน  เพื่อความอยูรอดในระบบสังคม และการเมืองที่เปนอยู

3. เพื่อความตื่นเตน(Excitement) หมายถึง การสรางความรูสึกวาไดรวมอยูในเหตุ
การณที่กําลังเกิดขึ้นดวย

4. เพื่อเสริมความคิดเห็น (Reinforcement) คือ ชวยเสริมความคิดเห็นเดิมใหมั่นคง
ยิ่งขึ้น หรือชวยสนับสนุนการตัดสินใจที่ไดกระทําลงไปแลว

5. เพื่อนําเอาไปใชในการสนทนา (Anticipated Communication) คือ นําเอาความรู
ที่ไดจากการเปดรับส่ือไปใชในการสนทนากับบุคคลอื่น

6. เพื่อความบันเทิง (Enterainment) ความเพลิดเพลินรวมทั้งความผอนคลาย
อารมณ

จากแนวคิด หรือทฤษฎีเกี่ยวกับการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอใจตามที่ได
กลาวมานั้น  สามารถสรุปเปนขอตกลงเบื้องตนไดบางประการคือ (วัชรียา  อานามวัฒน,2533)

1.มนุษยนั้นจงใจที่จะเสาะแสวงหาขาวสารเอง  ไมใชเปนผูถูกยัดเยียดใหอาน ดู หรือ
ฟง  เพราะมนุษยมีทางเลือกที่จะหลบเลี่ยงขาวสารไดถาตองการ

2.มนุษยใชการสื่อสารโดยมีจุดมุงหมาย
3.ส่ือมวลชนตองแขงขันกับส่ิงเราตางๆ อีกหลายอยางที่อาจจะตอบสนองความ

ตองการที่จะรูของมนุษยได
4.มนุษยเปนผูกําหนดความตองการของตนเองจากความสนใจ หรือแรงจูงใจที่เกิด

ข้ึนในกรณีตางๆ
5. มนุษยทุกคนเปนปจเจคบุคคลที่มีความตองการสวนตัว

ในป 1973  Katz et al. ไดพยายามสรางเครื่องมือในการวัดตามทฤษฎีการใชสื่อเพื่อ
ประโยชนและความพึงพอใจ  โดยไดสรางมาตราวัดความตองการทางดานจิตวิทยา และสังคมของ
มนุษย (The Social and Psychological Needs) และความพึงพอใจจากการเปดรับส่ือมวลชนขึ้น  
โดยนําเอาองคประกอบ 3 อยางมารวมเขาเปนความตองการในดานตางๆ  องคประกอบทั้ง 3นี้  
ไดแก
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Mode คือ แบบ หรือลักษณะของความตองการ เชน ตองการใหเพิ่มมากขึ้น  ตองการ
ใหลดนอยลง และตองการใหไดมา

Connection  คือ ลักษณะจุดประสงคในการติดตอบุคคลตอส่ือภายนอก  ไดแก  การ
ติดตอเพื่อรับขาวสาร ความรู การติดตอเพื่อความพอใจ หรือประสบการณทางอารมณ การติดตอ
เพื่อความเชื่อมั่น มั่นใจ มั่นคง และสถานภาพ  และการติดตอเพื่อเชื่อมโยงความสัมพันธ

Referent  คือ บุคคล หรือส่ือภายนอกโยงการสื่อสารไปสูตนเอง ไดแก ครอบครัว 
เพื่อนฝูง ขนบธรรมเนียมวัฒนธรรมโลก และสิ่งอางอิงภายนอกอื่นๆ ที่มีความหมายนัยลบ

Katz et al. (1973) ไดสรางแบบจําลองขึ้น  ซึ่งอธิบายไดดังนี้ สภาวะทางสังคม และ
จิตใจที่แตกตางกัน  ทําใหมนุษยมีความตองการแตกตางกัน และความตองการที่แตกตางกันนี้ทํา
ใหแตละคนมีการคาดคะเนวาสื่อแตละประเภทจะสนองความพึงพอใจไดตางกันดวย  ทายที่สุด
ความพึงพอใจที่ไดรับจากสื่อยอมจะตางกัน

• แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการติดตอสื่อสาร

สําหรับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น Oskamp(1984,อางในอัญชลี รัช
นกุล,2541) ไดสํารวจแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจพบวา ความพึงพอใจมีความหมายอยูใน 3 
นัยคือ

1. ความพึงพอใจ  หมายถึง  สภาพการณที่ผลปรากฎจริงไดเปนไปตามที่บุคคลได
คาดหวังไว

2. ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ
3. ความพึงพอใจ  หมายถึง  การที่งานไดเปนไปตาม หรือตอบสนองตอคุณคาของ

บุคคล

จากความหมายทั้ง 3 นัยดังกลาว Oskamp เห็นวาไดนําไปสูการพัฒนาทฤษฎีวา
ดวยความพึงพอใจ 3 ทฤษฎีสําคัญ คือ ตามความหมายแรก อยูในกลุมทฤษฎีความคาดหวัง 
(Expectancy Theories) ตามความหมายที่สอง อยูในกลุมทฤษฎีความตองการ (Need 
Theories) และตามความหมายที่สาม  จัดอยูในกลุมทฤษฎีคุณคา (Value Theories)
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สมยศ นาวีการ(2527) กลาววา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารขึ้นอยูกับส่ิงที่
บุคคลไดมา  เปรียบเทียบกับส่ิงที่บุคคลตองการ  ถาหากวาการติดตอส่ือสารเปนไปตามความ
ตองการ  ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารจะเกิดขึ้น

วินเซนต โนแลนด(2533) กลาวไววา ในการติดตอส่ือสารสิ่งที่สําคัญที่สุดคือ  การ
สรางอารมณ และความรูสึกความพึงพอใจใหมีความสุข  ขาวสารที่เกี่ยวของ และสงออกไปนั้นก็
จะไหลไปอยางราบรื่น  ในทางตรงกันขาม ถาความสัมพันธไมดีเพราะขาดความพึงพอใจในการติด
ตอส่ือสาร  ขาวสารก็จะหยุดชะงัก และถูกสะกัดกั้น

สวน Davis พบวา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร เปนความพึงพอใจในขาวสาร
ตาง ๆที่ไดรับ

ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร เปนทัศนะของแตละบุคคลที่มีตอการติดตอส่ือ
สาร  โดยผูที่รับสารจะเปนผูกําหนดวาตนตองการอะไร  สื่ออะไร และสารอะไร จึงจะสามารถ
สนองตอความพึงพอใจของตนเองได  ซึ่งเปนการเนนความสําคัญของผูรับสารในฐานะผูกระทํา
การสื่อสาร (Active Person) ผูรับสารจะเลือกใชสื่อ และรับสารที่สามารถสนองความตองการ และ
ความพอใจของตน  แนวคิดนี้เปนแนวคิดหนึ่งทางดานการสื่อสารในแงที่ผูรับสารคือ ตัวจักรที่จะ
ตัดสินใจ  โดยอาศัยพื้นฐานความตองการของตนเปนหลัก(ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ,2528)

Wiio and other  พบวาโดยทั่วไปคนสวนมากมักจะเชื่อวา ปริมาณของขาวสารที่มาก
ขึ้นเทาใด  ผูรับสารยอมจะมีความพึงพอใจมากขึ้นเทานั้น  แตจากการศึกษาในเรื่องของการติดตอ
สื่อสารหลาย ๆเรื่อง  ไดชี้ใหเห็นวาการไดรับปริมาณขาวสารมากเกินไป  จะกอใหเกิดความไมพึง
พอใจในการติดตอส่ือสาร  เชนเดียวกับการไดรับปริมาณขาวสารนอยเกินไป

Robert และ O’Reilly  พบวา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร  โดยทั่วไปเกี่ยวของ
กับปริมาณของการติดตอส่ือสาร  และความเพียงพอของขาวสาร

การศึกษาความสัมพันธระหวางความแตกตางของบุคคลกับความพึงพอใจในการติด
ตอส่ือสารกอนป ค.ศ. 1978 พบวาความแตกตางของบุคคลไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติกับความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร  แตจากการศึกษาในระยะหลังกลับไดผลในทาง
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ตรงกันขาม  ในการศึกษาของ Wiio and other  พบวาความแตกตางของบุคคลในเรื่องเพศ  อายุ  
มีความสําคัญมากสําหรับการติดตอส่ือสารในองคการธนาคาร  บริษัทประกันภัย และโรงพยาบาล

Michael Burgoon พบวา คนที่มีการศึกษาจะไดเปรียบมากในการเปนผูรับสารที่ดี  
เพราะคนเหลานี้มีความรูกวางขวางในหลายเรื่อง  มีความเขาใจศัพทมาก และมีความเขาใจขาว
สารไดดี  แตคนเหลานี้มักไมเชื่ออะไรงาย ๆ ขาวสารที่ไมมีหลักฐาน หรือเหตุผลสนับสนุนเพียงพอ  
มักจะถูกโตแยงจากคนเหลานี้ (สุวิชา  ทองสิมา,2539)

กลาวโดยสรุปไดวา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารของบุคคล  เกี่ยวของกับปจจัย
ตาง ๆหลายประการ  เชน  ขาวสารที่บุคคลไดรับ  ชองทางที่ใชในการเผยแพรขาวสารของการติด
ตอส่ือสารของบุคคล  เปนตน  ทั้งนี้การติดตอส่ือสารที่เกิดขึ้นแกผูรับสารนั้น  ยังมีเร่ืองของระดับ
ของความพึงพอใจ และพฤติกรรมการติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน  อันเนื่องมาจากความแตกตาง
ของบุคคลผูรับสารอีกดวย

ในการศกึษาครั้งนี้  ไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการใชประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อ
มวลชน (Uses and Gratification Approach) ของ Elihu Katz และคณะ  (สมควร  กวียะ,2532) 
มาใชอธิบายการสื่อสารที่เกิดขึ้นระหวางประชาชนแตละคนที่ไดรับการติดตอส่ือสาร และการ
บริการจากสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

สภาวะทางจิตใจ         ความตองการ         ความคาดหวัง          การเปดรับ              การไดรับ
และสังคม                    ของบุคคล            จากสื่อมวลชน           สื่อมวลชน           ความพึงพอใจ
(ซึ่งกอใหเกิด)              (และเกิดมี)            หรือแหลงขาว           ในรูปแบบ               จากสื่อ

                                               สารอื่น                     ตางๆ
                                            (แลวนําไปสู)           (อันกอใหเกิด)      ผลอ่ืนที่ตามมา

ภาพที่ 1 : แบบจําลองการใชสื่อเพื่อสนองความพึงพอใจของแคทซ
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สภาพทางสรีรวิทยา          ความตองการ       ความคาดหวัง        การสื่อสาร        ความพึงพอใจ
    จิตวิทยาและ                   ขาวสาร            ที่จะไดขาวสาร          ระหวาง              จากการ
     สังคมวิทยา                  ของบุคคล           จากคูสนทนา            บุคคล              ส่ือสารนั้น

                                                                                                                      ผลอ่ืนที่ตามมา

ภาพที่ 2 : แบบจําลองที่ปรับใชในการสื่อสารระหวางบุคคล (เปรียบเทียบใหเห็นการปรับทฤษฎี)
ที่มา : สมควร กวียะ(2532)

สวนใหญมนุษยจะใชการสื่อสารระหวางบุคคล  เพื่อที่จะใหไดมาซึ่งขาวสาร  ความ
ตองการขาวสาร (Information Need) จากบุคคลอื่น  จึงนําไปสูความคาดหวังที่จะไดขาวสาร และ
การเปดรับส่ือมนุษย(Human Media Exposure)กอใหเกิดการสื่อสารระหวางบุคคลที่ใหประโยชน  
ใหความสมหวัง และใหความพึงพอใจ  เพราะฉะนั้นการสรางความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารให
เกิดขึ้น  นอกจากจะตองคํานึงถึงความพอใจในเรื่องของขาวสารที่ไดรับ  ความเพียงพอของขาว
สาร และชองทางการติดตอส่ือสารแลว  ยังจะตองคํานึงถึงปจจัยผูรับสาร  ซึ่งเปนปจจัยที่เกี่ยวกับ
ความแตกตางของบุคคลดวย  ทั้งนี้เนื่องจากความแตกตางของบุคคล เปนตัวการสําคัญที่ทําให
ความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคลแตกตางกัน (วุฒิชัย  จํานง,2520)

ทฤษฎีนี้จึงชี้ใหเห็นวา ประโยชนของการสื่อสารยังมีความสําคัญที่ตองคํานึงถึงอยู
เสมอ และผูที่จะประสบความสําเร็จในการสื่อสารนั้นก็คือ  ผูที่สามารถใหขาวสารที่ตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูรับสารได  หรือกลาวในอีกนัยหนึ่งไดวา  การสรางความพึงพอใจในการติดตอ
ส่ือสารก็คือ  การพยายามหยิบยก หรืออางอิงสิ่งที่ตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจของ
ผูรับสารทางดานสรีรวิทยา จิตวิทยาหรือสังคมวิทยา หรือสามารถทําใหผูรับสารไดประโยชนไม
โดยทางตรงก็โดยทางออม ซึ่งในที่นี้หมายถึง การที่สํานักงานเขตกรุงเทพมหานครตองทําให
ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร และการใหบริการนั่นเอง

8. ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง

Rayburn and Palmgreen(1984) ไดอธิบายความหมายของคําวา ความคาดหวังไว
วา  หมายถึง  ความนาจะเปนการรับรูวาสิ่งบางสิ่ง (Object) มีคุณลักษณะเฉพาะ หรือรับรูวาพฤติ
กรรมบางอยางจะใหผลเฉพาะอยางตามมา
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Evans(1962) ไดใหคําอธิบายวา ความคาดหวังเปนความรูสึกที่สะทอนใหเห็นถึง
ความตองการของคน  ในการที่จะตีความตอสภาพแวดลอม  เพื่อใหไดมาในสิ่งที่ตนตองการ

แมวาจะมีทฤษฎีความคาดหวังโดยนักทฤษฎีหลายทาน  ซึ่งในแตละทานจะใหความ
สนใจแตกตางกันในบางสวน  ไมวาจะเปนทฤษฎีความคาดหวังของของ Tolman(1932) Rotter
(1954) Atkinson(1957) Fishbein(1963) Vroom(1964) และทฤษฎีของ Fishbein และ Ajzen
(1975) แตนักทฤษฎีทุกทานมีมุมมองที่เหมือนกันวา พฤติกรรม หรือพฤตกิรรมโดยเจตนา หรือ    
ทัศนคตินั้นเกิดจาก 1) ความคาดหวัง หรือความเชื่อ  กลาวคือ  ความนาจะเปนที่สิ่ง ๆหนึ่งมีคุณ
สมบัติเฉพาะ หรือความนาจะเปนที่พฤติกรรมหนึ่งจะมีเหตุการณเฉพาะตอมา และ 2) การ
ประเมิน  หมายถึง ระดับของความชอบในทางบวก หรือลบตอคุณสมบัตินั้นๆ หรือผลลัพธของ
พฤติกรรม (Palmgreen,Philip and J.D.Rayburn)

ในงานวิจัยนี้  เปนการศึกษาวาประชาชนชาวกรุงเทพมหานครมีความคาดหวัง  ซึ่ง
เปนความรูสึกของบุคคลที่สะทอนใหเห็นความตองการที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการ
ของสํานักงานเขตตางๆ ในกรุงเทพมหานครวาเปนอยางไร ซึ่งผลการวิจัยสามารถนําไปใชปรับปรุง
ลักษณะการทํางานของสํานักงานเขตใหตรงตอความคาดหวังของประชาชนมากยิ่งขึ้นได

ความสัมพันธระหวางทฤษฎีการใชสื่อเพื่อประโยชน  ความพึงพอใจและความคาดหวัง

Katz(1981) กลาวไววา ในมุมมองของทฤษฎีการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอ
ใจนี้  สมาชิกผูรับสารเปนผูกระทํามากกวาเปนฝายถูกกระทํา  ผูรับสารมีเปาหมายที่จะใชความ
พยายามที่จะสนองความพึงพอใจของตน  โดยการสรางความคาดหวังตอส่ือ และเนื้อหาสื่อเพื่อจะ
สนองความพึงพอใจ  และผูรับสารจะเปนผูกระทําเพื่อจะบรรลุความพึงพอใจ  อยางไรก็ตาม ส่ิงที่
ถูกวิพากษวิจารณกันอยางมากตอการวิจัยการใชสื่อและความพึงพอใจนี้ก็คือ  การขาดความตอ
เนื่องทางทฤษฎี  ดังนั้นการใชส่ือและความพึงพอใจจึงถูกมองวาเปนแนวทางมากกวาที่จะเปน
ทฤษฎี  นอกจากนั้น  ส่ิงที่ถูกวิพากษวิจารณกันอยางมากอีกเรื่องหนึ่งก็คือ  ความลมเหลวของนัก
วิจัยในการวัดความแตกตางระหวางสิ่งที่ผูรับสารแสวงหากับส่ิงที่เขาไดรับจากการเปดรับส่ือหนึ่งๆ 
ในขณะที่นักวิจัยหลายทานสังเกตวา  มีความแตกตางเชิงประจักษระหวางความคาดหวังและ
ความพึงพอใจที่ไดรับ
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Philip Palmgreen และ J.D. Rayburn (1982) มองวาอาจจะมีทฤษฎีมากมายที่ใช
ชุดกรอบแนวคิด และสมมติฐานเดียวกันกับทฤษฎีการใชสื่อและความพึงพอใจ Palmgreen และ
คณะเชื่อวา  ความพยายามที่จะแยกความคาดหวังตอส่ือหนึ่งๆ กับความพึงพอใจที่ไดรับตามมา  
เปนการพัฒนาทฤษฎีการใชสื่อและความพึงพอใจอยางมาก

อยางไรก็ตาม Mcleod และคณะ ไดแนะนําวากรอบแนวคิดสองตัวนี้ (ความคาดหวัง
และความพึงพอใจที่ไดรับ) ในงานวิจัยหลายๆ ชิ้น  ยังมีขอจํากัดในดานการออกแบบวิจัย และคํา
ถามที่คลุมเครืออยู ดังนั้นถาหากวาทฤษฎีการใชส่ือและความพึงพอใจไดถูกนําใชในงานวิจัย
ประเมินผลสื่ออยางแพรหลายแลว  การใชกลยุทธในงานวิจัยที่เหมาะสมจึงมีความสําคัญมาก  
และการวัดความคาดหวังกับความพึงพอใจที่ไดรับ  ก็มีความสําคัญอยางยิ่งในการพัฒนาความ
เขาใจทางดานทฤษฎีของบทบาทของแรงจูงใจในเรื่องผลของสื่อ

เมื่อพิจารณาเรื่องการวัดผลของทั้งทฤษฎีการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอใจ 
และทฤษฎีความคาดหวังแลว  ทั้งสองทฤษฎีมีสมมติฐานวาบุคคลมีความตระหนักในการที่จะ
สามารถบอกถึงความพึงพอใจ หรืออยางนอยที่สุดก็ตองรู และสามารถบอกกลาวในรูปแบบคําพูด
ที่คุนเคยได  แตสมมติฐานที่เพิ่มเขามาในทฤษฎีความคาดหวัง ซึ่งจะชี้ชัดมากกวาทฤษฎีการใชสื่อ
เพื่อประโยชนและความพึงพอใจก็คือ  ความคาดหวังเกี่ยวกับการกระทําเพื่อจะสนองความ
ตองการนั้น  สามารถอธิบายออกมาไดหากไดรับการถามที่เหมาะที่ควร

การแยกความคาดหวัง และความพึงพอใจที่ไดรับออกจากกัน  เปนที่ยอมรับโดยนัก
ทฤษฎีหลายทานวาเปนการพัฒนาทฤษฎีการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึงพอใจ รวมกับทฤษฎี
ทางจิตวิทยาสังคม  ซึ่งก็คือทฤษฎีความคาดหวัง

Galloway และ Meek(1981) กลาวไววาในบางครั้ง  ความคาดหวังสามารถเกิดขึ้น
เมื่อมีการปฎิสัมพันธกับส่ือ  ซึ่งกอใหเกิดผลตอมาคือ  ผูรับสารเกิดความคาดหวังตอส่ือหรือเนื้อหา
ของสื่อ เพื่อผลลัพธคอื ความพึงพอใจที่ไดรับเมื่อมีการเปดรับส่ือ  และความพึงพอใจที่ไดรับของ
บุคคลตอส่ือหนึ่งๆ อาจมากกวา หรือนอยกวาที่คาดหวังไวก็ได

นอกจากนั้น Palmgreenและคณะ ไดชี้วาเหตุการณเชิงเหตุผลในเรื่องของความพึง
พอใจ – พฤติกรรม และพฤติกรรม – ความพึงพอใจ  มีความแตกตางกันในสมาชิกผูรับสารที่แตก
ตางกัน  และความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนอง  และความคาดหวังมีความสัมพันธระหวางกัน
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โดยสรุปก็คือ  การที่บุคคลจะพึงพอใจตอส่ือใดใดก็ตาม  บุคคลนั้นจะตองมีแรงจูงใจ
หรือมีความคาดหวังตอส่ือนั้นกอน  นั่นยอมหมายถึง  ผูรับสารมีจุดมุงหมายอยูในใจตอผลลัพธที่
จะเกิดขึ้นกอนที่จะนําไปสูการบริโภคสื่อ และการไดรับความพึงพอใจตามมา  ซึ่งมีลักษณะที่สอด
คลองกับทฤษฎีการใชสื่อและความพึงพอใจ

9. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

Philip Kotler(1988) ไดอธิบายความหมายของการบริการไววา เปนกิจกรรมที่จับ
ตองไมได (Intangible) ถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง  โดยมิไดมีการเปนเจาของ และ
กิจกรรมดังกลาวอาจถูกเสนอพวงไปกับสินคาที่จับตองได

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538 ,อางใน  อติมา  วินัยโกศล,2542) ไดใหความหมาย
ของการบริการวาคือ  พฤติกรรม  กิจกรรม  การกระทําที่บุคคลหนึ่งทําให หรือสงมอบตออีกบุคคล
หนึ่งโดยมีเปาหมาย และมีความตั้งใจในการสงมอบบริการอันนั้น หรือบริการ  คือ  ส่ิงที่จับตอง  
สัมผัส  แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  บริการจะไดรับการทําขึ้น และจะสง
มอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบทันทีทันใดที่มีการให
บริการนั้น

Christian Gronroos(1990)  กลาวไววาการบริการ  คือ  กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม  
ซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม  เกิดขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา  หรือผู
ใหบริการมีปฎิสัมพันธกับระบบของการบริการ  ซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหา หรือความตองการ
ของลูกคา

นอกจากนี้ Gronroos ยังไดกลาวเพิ่มเติมวา  คุณภาพของการบริการที่ผูใหบริการ
มอบใหกับผูรับบริการ  อาจแบงไดเปน 2 สวน (Two Basic Quality Dimensions) ไดแก

1. ใหบริการอะไร (What-Functional Quality of the Process)
2. ใหบริการอยางไร (How-Technical of the Outcome)

การที่ลูกคาจะสามารถรบัรูไดวา  คุณภาพของการบริการดีหรือไมนั้น  เปนผลมาจาก
คุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไว(Expected Quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการ 
(Experienced Quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total Perceived Service 
Quality) ซึ่งสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี้คือ
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1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ(Professionalism and Skill) ลูก
คาสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรู และทักษะในงานบริการ สามารถแกปญหาตาง ๆ ได
อยางมีแบบแผน

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ(Attitude and Behavior) ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตร และชวย
แกปญหาในทันที

3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 
Flexibility) ลูกคาจะตัดสินใจจากสถานที่ตั้งของสํานักงาน และเวลาที่ใหบริการของพนักงาน  
ตลอดจนระบบการบริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มที่

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and Trustworthiness)ลูกคา
สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น  หลังจากที่ผูใหบริการปฎิบัติไดตามที่ตกลงกันไว

5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ(Recover)เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ
ที่ไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถาน
การณนั้นๆ ไดทันทวงที  กอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวิธีการที่เหมาะสม

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ลูกคาจะเชื่อถือในช่ือ
เสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาโดยตลอด

กลาวโดยสรุปไดวาบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน เปนเรื่องของความพอใจ เปนนามธรรม  
จับตองไมได  ซึ่งมีลักษณะแตกตางจากสินคาที่เปนรูปธรรม  ตามแนวคิดทางดานการบริการ (The 
Service Concept)  ดังกลาวขางตนเปนลักษณะที่ผูใหบริการมีความตั้งใจกระทํา  หรือปฎิบัติให
ลูกคาในขอบเขตที่แนนอน และทําอยางไรใหประสบความสําเร็จ  นั่นคือทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวังของลูกคา(อติมา  วินัยโกศล,2542)

• การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ

สําหรับความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐนั้น ปรัชญา 
เวสารัชช(2540) ไดใหความหมายไววาหมายถึง  การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ  เปน
การอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน ทั้งนี้หนวยงานอาจกําหนดให
ประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐ  หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวก
สําหรับประชาชนก็ได  โดยเปาหมายที่ดีที่สุดของการบริการคือ  การทําใหประชาชนพึงพอใจ
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โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องที่มีลักษณะดังนี้
(ปรัชญา เวสารัชช,2540)

1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ  โดยผูใหบริการในที่นี้เปนเจาหนาที่ของรัฐ  ซึ่งสวน
ใหญไดแก  ขาราชการ และลูกจางที่รับเงินเดือนประจํา  โดยปจจุบันมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษ
จากการบริการ  ในขณะที่ผูรับบริการในที่นี้หมายถึง  ประชาชนทั่วไป  ทั้งนี้ในการบริการแตละ
เร่ืองนั้น  อาจมีกลุมประชาชนเฉพาะกลุม  เชน  กรณีการรับบริการดานผานพิธีการศุลกากร  ซึ่งมี
กลุมผูนําของออก หรือที่เรียกวาชิปปงเปนกลุมลูกคาสําคัญ ในขณะที่การบริการดานบัตรประชา
ชน และทะเบียนราษฎร  หรือการเก็บภาษีรายไดสวนบุคคลนั้น  ผูรับบริการไดแก  ประชาชนทั่วไป

2. เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด  โดยบริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้น  
เปนเรื่องที่รัฐกําหนด  การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ หนวยงานรัฐเปนผู
กําหนดรายละเอียด และเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ  ตามกฎหมาย  กฎเกณฑ  ขั้นตอน  
เงื่อนไขหรือรายละเอียดที่รัฐกําหนด  ทั้งนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ  ณ จุดซึ่งหนวยงานของรัฐ
กําหนดเทานั้น  เชน  หากอยูในเขตขนสงทางบกใด  ก็ตองไปรับบริการ ณ เขตนั้น  เปนตน

3. มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฎิบัติตามเงื่อนไข โดยบริการที่รัฐ
กําหนดนั้น  มักมีเงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย และหากประชาชนไมปฎิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกําหนดก็
อาจมีบทลงโทษ  เชน  การปรับ  การเพิกถอนใบอนุญาต  หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี  เปนตน

4. มีกฎระเบียบรองรับ โดยบริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ ของรัฐ  
คือเปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง  
ระเบียบ หรือคําสั่ง รวมทั้งมีการกําหนดขั้นตอนเงื่อนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบ
กําหนดการบริการ  ซึ่งขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน

ศุภรัชต โชติกญาณ (ปรัชญา เวสารัชช,2540)รองเลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการ
ขาราชการพลเรือน (2539) ไดกลาวไววา  การบริการประชาชนนั้นคือ   หนาที่ที่สําคัญที่สุดของ
ราชการภาครัฐ  ตองพยายามอยางไมมีที่ส้ินสุดในการปรับปรุงบริการที่ดี  เพื่อมอบใหกับประชา
ชน  เพื่อใหบรรลุตามหลักการในการใหบริการประชาชนของรัฐ 12 ขอ  ดังตอไปนี้

1. รัฐจะใหความเสมอภาคในการบริการประชาชน
2. รัฐจะใหความเปนธรรมแกประชาชนที่มารับบริการ
3. รัฐจะใหความพึงพอใจของประชาชนใหดีขึ้น
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4. รัฐจะเพิ่มความรวดเร็วในการบริการประชาชน
5. รัฐจะเพิ่มความสะดวกใหแกประชาชน
6. รัฐจะลดภาระของประชาชนในการมาติดตอขอรับบริการ
7. รัฐจะเพิ่มรายไดหรือประหยัดคาใชจายใหแกประชาชน
8. รัฐจะสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน
9. รัฐจะเพิ่มลักษณะการเปนที่พึ่งของประชาชนใหมากขึ้น
10. หนวยงานของรัฐจะถูกตรวจสอบไดตลอดเวลา
11. รัฐจะสรางการมีสวนรวมใหแกประชาชนใหมากขึ้น
12. ขาราชการทุกระดับจะตองแสดงความมีอุดมการณในการรับใชประชาชน

การบริการประชาชนของรัฐ ไดมีการกําหนดไวในจรรยาบรรณของขาราชการ        
พลเรือน ซึ่งมี 4 หมวด  อันประกอบดวย  จรรยาบรรณตอตนเอง  จรรยาบรรณตอหนวยงาน  
จรรยาบรรณตอผูบังคับบัญชา ผูอยูใตบังคับบัญชาและผูรวมงาน  และจรรยาบรรณตอประชาชน
และสังคม  ซึ่งในสวนของจรรยาบรรณตอประชาชนและสังคม  ขอที่ 13  ไดกําหนดไววา  “ขาราช
การพลเรือนพึงใหบริการประชาชนอยางเต็มกําลังความสามารถดวยความเปนธรรม  เอ้ือเฟอ  มี
น้ําใจและใชกิริยาวาจาที่สุภาพออนโยน เมื่อเห็นวาเรื่องใดไมสามารถปฎิบัติไดหรือไมอยูในอํานาจ
หนาที่ของตนจะตองปฎิบัติ  ควรชี้แจงเหตุผล หรือแนะนําใหติดตอยังหนวยงาน  หรือบุคคลซึ่งตน
ทราบวามีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับเรื่องนั้นๆ ตอไป” (ดํารงค  ชลสุข,2542)

ดํารงค  ชลสุข(2542) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการแกประชาชนไวดังนี้
1. การเขาถึงลูกคา  หมายถึง  การนําบริการของรัฐใหถึงประชาชน หรือเขาไปหา

ประชาชน  เชน  อําเภอเคลื่อนที่ คือ  ใหขาราชการทุกสวนราชการพบประชาชนในทองที่ตางๆ โดย
จัดบริการทําบัตรประชาชน  จดทะเบียนสมรสหรือแจงเกิด  เปนตน

2. การสรางศรัทธาหรือความเชื่อมั่นใหเกิดแกประชาชน  หมายถึง  การบริการของ
ขาราชการที่ใหแกประชาชน  ถาทําใหประชาชนเชื่อมั่นติดใจแลว  ในครั้งตอไปประชาชนก็จะไปใช
บริการอีก  แตถาบริการไมดี  ลาชา  ประชาชนจะตําหนิหรือวากลาวได

3. ความสามารถของตัวขาราชการ  จะบริการดานใดก็ตาม  ขาราชการตองมีความ
สามารถในดานนั้น  กลาวคือ  ตองเตรียมตัวศึกษากฎ  ระเบียบหรือวิธีการในเรื่องนั้นๆ ใหเขาใจ
อยางถองแท  สามารถใหคําปรึกษาแกประชาชนไดทุกกรณีและถูกตองแมนยํา

4. คุณภาพของสินคา(บริการ) สินคา หรือบริการที่ทางราชการผลิตออกไป ไดแก  
เอกสาร  สิ่งพิมพ  หนังสือ  หลักฐานสําคัญตางๆ  เชน  โฉนด  หนังสือสําคัญตางๆ  ใบรับรอง และ
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อ่ืนๆ จะตองคํานึงถึงคุณภาพมาตรฐาน และความถูกตอง  และที่สําคัญที่สุดคือ  คุณภาพของจิต
ใจขาราชการจะตองเต็มไปดวยจริยธรรม  ประกอบดวยความซื่อสัตย  สุจริต และมีศีลธรรมอันดี
อีกดวย

นอกจากนี้ดํารงค  ชลสุข(2542) ยังไดกลาวถึงคุณสมบัติของนักใหบริการที่ดี (6 S)ไว
ดังนี้

1.   Smart           คือ มีบุคลิกสงา  นารัก  รูจักกาละเทศะ และมีความคิดที่กวางไกล
(Conceptual Skill)

2.   Smile             คือ  ยิ้มแยม  แจมใส  ราเริง  กระตือรือรน
3. Speak           คือ  พูดจาสุภาพ  ไพเราะและนาฟง  หรือที่เรียกวาปยวาจา
4. Seek             คือ  รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ หรือประชาชน
5.   Service          คือ  มีจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind)
6.   Satisfaction   คือ  ทําใหประชาชนพอใจ  หรือประทับใจ  หรือช่ืนใจ

ส่ิงที่นาจะเปลี่ยนแปลงไปพรอมกับกระแสโลกาภิวัตนก็คือ  ประชาชนจะไดรับการ
ศึกษาสูงขึ้น  เวลาของผูคนที่ตองดิ้นรนเพื่อการดํารงชีวิตมีความหมายมากขึ้น ภาคเอกชนเนนการ
แขงขันดานบริการมากขึ้น  มีการใชเทคโนโลยีและวิธีการแปลกใหมมากขึ้นในการแขงขันดาน
บริการ  ปรากฎการณทั้งหลายเหลานี้  ไดสรางความคาดหวังโดยประชาชนวาจะตองไดรับบริการ
ที่ดีจากรัฐมากขึ้น  ความคาดหวังเชนนี้กําลังกลายเปนสิ่งซึ่งประชาชน  ส่ือมวลชน และตัวแทน
ประชาชนผลักดันเพื่อใหเกิดผล และยอมกลายเปนแรงกดดัน ซึ่งหนวยบริการของรัฐและเจาหนาที่
บริการตองตอบสนองใหมากขึ้นดวย(ปรัชญา  เวสารัชช,2540)

ในที่นี้การบริการ หมายถึง  การใหบริการ ซึ่งถือเปนสวนหนึ่งของการสื่อสารที่เกิดขึ้น
ระหวางขาราชการสํานักงานเขตกับประชาชน โดยใหเปนไปตามหลักการใหบริการประชาชนโดย
หนวยงานของรัฐ  อันมีลักษณะตางๆ ดังที่ไดกลาวแลวในขางตน

10. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

• งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการเปดรับขาวสาร

1. ลัดดาวัลย  วัฒนเสถียร(2543) ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจ
ขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมอุตสาหกรรมของสถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
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ยอม (SMEs)” พบวาผูประกอบการที่มีเพศตางกัน  มีการเปดรับขาวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน 
สื่อบุคคล  สื่อเฉพาะกิจ  ส่ืออิเลคทรอนิกและขาวสารจากกรมสงเสริมฯ ไมแตกตางกัน  ในขณะที่ผู
ประกอบการที่มีระดับการศึกษาตางกัน  จะมีการเปดรับขาวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน ส่ือบุคคล  
สื่อเฉพาะกิจ  สื่ออิเลคทรอนิกและขาวสารจากกรมสงเสริมฯ แตกตางกัน

2. นันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ศึกษาเรื่อง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน 
ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชา
ชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ” พบวาเพศชายและเพศหญิงไมมีความแตกตางกันใน
ดานการเปดรับขาวสารทุกดาน  ในขณะที่กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน  มีความแตก
ตางกันในดานการแสวงหาขาวสารดานบันเทิงและสันทนาการ

3. ศลีลา  ปนเพชร (2541) ศึกษาเรื่อง”การเปดรับขาวสารดานการบริการ  ลักษณะ
การสื่อสารดานการบริการและความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนต” พบวาผูใช
บริการที่มีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน  มีการเปดรับขาวสารดานการบริการของศูนยบริการ
รถยนตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  การเปดรับขาวสารดานการบริการของวาผูใชบริการ
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนตอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  การเปดรับขาวสารดานการบริการของวาผูใชบริการในบางชองทางเทานั้นที่มีความ
สัมพันธเชิงลบกับการใชบริการของศูนยบริการรถยนตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ขาวสารประชา
สัมพันธดานการบริการและวารสารประจําเดือน  ความพึงพอใจในลักษณะการสื่อสารดานการ
บริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนต

4. ดวงตา  พิริยานนท (2540) ศึกษาเรื่อง “การเปดรับขาวสาร  ความรูและทัศนคติ
ของประชาชนกับการยอมรับการทิ้งมูลฝอยแยกประเภทในเขตทดลองโครงการรณรงคการแยก
ประเภทมูลฝอย” พบวากลุมตัวอยางที่มีการศึกษา  อาชีพ  รายได  ลักษณะที่อยูอาศัยตางกันมี
การเปดรับขาวสารแตกตางกัน

5. นิรันดร  ทองหอม (2540) ศึกษาเรื่อง “การเปดรับขาวสาร  ความรู  ทัศนคติ
และการใชบริการจัดหางานของกรมการจัดหางานของผูหางานในเขตกรุงเทพมหานคร” จากการ
ศึกษาการเปดรับขาวสารจากสื่อ 10 ชนิด คือ สมาชิกในครอบครัว  ญาติ  เพื่อน  บุคคลรูจัก  เจา
หนาที่ของทางราชการ  ปายประกาศหรือแผนพับ  หนังสือพิมพ  วารสารหรือนิตยสาร  วิทยุและ
โทรทัศน  พบวาผูหางานที่มีเพศตางกันมีการเปดรับขาวสารเฉพาะจากสื่อวิทยุตางกัน  ไมตางกัน
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ในสื่ออ่ืน  อายุที่ตางกันมีการเปดรับขาวสารตางกันเฉพาะในสื่อเจาหนาที่และวิทยุ  การศึกษาที่
ตางกันมีการเปดรับขาวสารตางกันเฉพาะในสื่อวารสารและวิทยุ  รายไดที่ตางกันมีการเปดรับขาว
สารตางกันเฉพาะในสื่อวิทยุและโทรทัศน  อาชีพที่ตางกันมีการเปดรับขาวสารตางกันเฉพาะในสื่อ
เจาหนาที่  ปายประกาศหรือแผนพับ  วิทยุและโทรทัศน  ไมตางกันในส่ืออ่ืน

การเปดรับขาวสารจากสื่อสมาชิกในครอบครัว  วิทยุและโทรทัศนมีความสัมพันธเชิง
บวกกับทัศนคติ  การเปดรับขาวสารจากสื่อสมาชิกในครอบครัว  ญาติ  บุคคลรูจัก  เจาหนาที่  
ปายประกาศหรือแผนพับ  หนังสือพิมพ  วารสารหรือนิตยสารมีความสัมพันธเชิงบวกกับการใช
บริการจัดหางาน  ทัศนคติมีความสัมพันธเชิงบวกกับการใชบริการ

6. ชิดชนก  อุทัยกร(2539) ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจของกลุม
วาณิชธนากรตอขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือแหงประเทศ
ไทย (บริษัท ไทยเรตติ้งแอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาวาณิชธนากรที่มีเพศและอายุ
ตางกัน มีพฤติกรรมการเปดรับส่ือไมแตกตางกัน

7. พรเพ็ญ  พยัคฆาภรณ(2539) ศึกษาเรื่อง”การเปดรับส่ือ การใชประโยชนและ
ความพึงพอใจจากสื่อมวลชนของผูสูงอายุไทย” พบวาผูสูงอายุที่มีระดับการศึกษาและมีรายได
ตางกัน  มีการเปดรับส่ือมวลชนตางกัน

8. โสภิตสุดา  มงคลเกษม(2539) ศึกษาเรื่อง”พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร ความรู 
ทัศนคติและพฤติกรรมการคาดเข็มขัดนิรภัยของผูขับข่ีรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาผูขับ
ขี่รถยนตในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน
ประเภทโทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร สื่อบุคคลประเภทเพื่อน บริษัทขายรถยนตและสื่อเฉพาะ
กจิประเภทแผนพับ สติกเกอร ปายประชาสัมพันธ การอบรมหรือการเสวนา และงานนิทรรศการไม
แตกตางกัน

9. รัตนา เคหะธนาชัยกุล(2539) ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธระหวางลักษณะทาง
ประชากร พฤติกรรมการเปดรับส่ือมวลชนกับความทันสมัยของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร”
พบวาประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการเปดรับขาวสารจาก
สื่อมวลชนแตกตางกัน
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10. พรรณิภา  จิตตชอบธรรม(2537) ศึกษาเรื่อง    ”ความทันสมัยของประชาชน
ในเขตหนองจอก จังหวัดกรุงเทพมหานคร” พบวาเพศไมมีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือมวลชน 
ในขณะที่ระดับการศึกษาและฐานะทางเศรษฐกิจมีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือมวลชน

• งานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาพลักษณ

1. รัตนา  ปญญาดี (2541) ศึกษาเรื่อง” ภาพลักษณและบทบาทการปฎิบัติหนาที่
ของสํานักงานอัยการสูงสุดในสายตาของประชาชนและสื่อมวลชน” พบวาภาพลักษณรวมของ
สํานกังานอัยการสูงสุดในสายตาของประชาชนอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อจําแนกภาพลักษณ
ดายบทบาทและการปฎิบัติงานอยูในระดับไมดี  ภาพลักษณดานบุคลากรและบริการ  และภาพ
ลักษณดานสังคมอยูในระดับปานกลาง  สวนภาพลักษณดานผูบริหารอยูในระดับดี นอกจากนี้ยัง 
พบวาเพศชายและเพศหญิงมีภาพลักษณตอสํานักงานอัยการสูงสุดไมแตกตางกันใน ขณะที่พบวา
กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานรายได  จะมีภาพลักษณตอสํานักอัยการสูงสุดแตกตาง
กัน

2. สมัยศึก ถนัดสอน(2541) ศึกษาเรื่อง”ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยที่ไดรับ
ผลกระทบจากแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงิน 14 สิงหาคม 2541” พบวาการเปดรับขาวสาร มี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคารเอเชียและธนาคารไทยทนุ  และยังพบวาพบวาอายุไมมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคารที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟูฯ

3. อุไรรัตน  ทองคําชื่นวิวัฒน(2541) ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของผูปวยตอการ
สื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลกับภาพลักษณของโรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรง
พยาบาลราชวิถี” พบวาความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลกับการ
รับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวย  มีความสัมพันธในเชิงบวกระดับมาก

4. สุมนา  วรสูตร (2540) ศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยในชวง
วิกฤตการณทางเศรษฐกิจป 2540” พบวาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยจากสื่อ
โทรทัศน  มีความสัมพันธกับภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยในสายตาประชาชนผูใชบริการ  และ
การเปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลที่เปนพนักงานธนาคาร    มีความสัมพันธกับภาพลักษณธนาคาร
พาณิชยไทยในสายตาสื่อมวลชน
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5. อภิรดี  สีดอกบวบ (2540) ศึกษาเรื่อง” ภาพลักษณและความพึงพอใจในการติด
ตอส่ือสารกับการทาอากาศยานแหงประเทศไทยของเจาหนาที่องคกรรัฐและพนักงานองคกรเอก
ชนที่ปฎิบัติงานในพื้นที่การทาอากาศยานกรุงเทพ” พบวาอาชีพที่แตกตางกันมีภาพลักษณของ
การทาอากาศยานแหงประเทศไทยแตกตางกัน  และอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการติด
ตอส่ือสารกับการทาอากาศยานแหงประเทศไทยแตกตางกัน

6. สนัติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา(2539) ศึกษาเรื่อง”ภาพลักษณขององคการ
โทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาอาชีพมีผลตอการรับ
รูภาพลักษณขององคการโทรศัพทแตกตางกัน

7. ศุภกัญญา นาถนิติธาดา(2538) ศึกษาเรื่อง”การเปดรับขาวสาร ความรูและทัศ
นคติเกี่ยวกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา(อย.)ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร”
พบวาการศึกษามีความสัมพันธกับทัศนคติที่มีตอ อย. โดยพบวาผูที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี
จะมีทัศนคติในดานวิชาการตออย. ดีกวาผูที่มีการศึกษาสูงกวาขึ้นไป

8. อนิรุจน  เอ่ียมกิจการ(2538) ศึกษาเรื่อง’’ภาพลักษณของการไฟฟาฝายผลิต
แหงประเทศไทยในสายตาของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร” พบวาภาพลักษณตอการดําเนิน
งาน       ของกฟผ. มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนินงาน   ของกฟผ.

9. นัทลี ดารานันท(2537) ศึกษาเรื่อง“ภาพพจนของการทาอากาศยานแหงประเทศ
ไทยในทรรศนะของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ : ศึกษาเฉพาะกรณีทา
อากาศยานกรุงเทพ” พบวาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับทอท.ของกลุมตัวอยาง มีความสัมพันธใน
ทางบวกกับภาพลักษณในดานตางๆ ของทอท. และยังพบวาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณในดานตางๆ ของทอท.

• งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารและการใหบริการ

1. ลัดดาวัลย วัฒนเสถียร(2543) ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจ
ขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมอุตสาหกรรมของสถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอม(SMEs)” พบวาผูประกอบการSMEs ที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจขาวสารขอมูลผานสื่อ
มวลชน  สื่อบุคคล  สื่อเฉพาะกิจ  ส่ืออิเลคทรอนิกและขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมฯ ไมแตกตาง
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กัน  ในขณะที่ผูประกอบการSMEs ที่มีการศึกษาตางกัน  จะมีความพึงพอใจขาวสารขอมูลผานสื่อ
มวลชน  สื่อบุคคล  ส่ือเฉพาะกิจ สื่ออิเลคทรอนิกและขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมฯ แตกตางกัน

2. ธิติมา  อุนเมตตาจิต(2541) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูชมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการฟุด ฟด ฟอ ไฟ กับแสงชัย  สุนทรวัฒน  ทาง
สถานีวิทยุโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.”  พบวาเพศ  อาชีพและการศึกษามีความสัมพันธกับ
ความคาดหวังตอรายการ  และพบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากร  อันไดแก  เพศ  
อายุ  อาชีพ  รายไดและการศึกษา  กับพฤติกรรมการเปดรับชมรายการและความพึงพอใจตอราย
การ  นอกจากนี้ยังพบอีกวาความคาดหวังตอรายการฟุด ฟด ฟอ ไฟ ฯ  มีความสัมพันธในทางบวก
กับพฤติกรรมการเปดรับชมรายการและความพึงพอใจตอรายการ

3. นันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ศึกษาเรื่อง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน 
ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชา
ชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ” พบวากลุมตัวอยางที่มีเพศ, อายุและอาชีพตางกัน 
ไมมีความแตกตางกันในดานความพึงพอใจตอขาวสารทุกดาน ดานเนื้อหาและรูปแบบ และดาน
สาระประโยชน ในขณะที่กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน  จะมีความแตกตางดานความ
พึงพอใจจากขาวสารดานเนื้อหาและรูปแบบตางกัน

4. ศิริพร วุฒิทวี(2541) ศึกษาเรื่อง    ”การสํารวจพฤติกรรมการรับชมและความพึง
พอใจของผูชมในกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการขาวภาคค่ําทางสถานีโทรทัศนสีกองทัพบกชอง 7”
พบวาความถี่ในการรับชมรายการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอรายการขาวภาคค่ํา  
และยังพบวาอายุและอาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอรายการขาวภาคค่ํา

5. อิศราวดี  ชํานาญกิจ(2541) ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ  การใชประโยชนและความพึง
พอใจของผูชมรายการในเขตกรุงเทพมหานคร ตอรายการดานการเมืองที่เสนอทางสถานีโทรทัศน”
พบวาความคาดหวังการใชประโยชนจากรายการดานการเมืองมีความสัมพันธในทางบวกกับ
ความพึงพอใจตอรายการ และพบวาผูชมที่มีอายุตางกันจะมีความคาดหวังการใชประโยชน จาก
รายการการเมืองโทรทัศนตางกัน

6. กุสุมา  กูใหญ (2540) ศึกษาเรื่อง “การรับรู  ความคาดหวัง  ความพึงพอใจและ
การยอมรับของชาวชุมชนมุสลิม  ในเขตหนองจอก  ตอบทบาทในการพัฒนาชุมชนของอิหมาม”  
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พบวาชาวชุมชนที่มีลักษณะทางประชากรไดแก  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  รายได   ความเปนคน
พื้นเพเดิมในชุมชน  สถานภาพทางสังคมในชุมชนและคุณลักษณะที่ตางกัน  มีความคาดหวังใน
บทบาทของอิหมามแตกตางกัน  ยกเวนกลุมที่มีเพศที่ตางกันมีความคาดหวังไมแตกตางกัน  และ
ชาวชุมชนที่มีลักษณะทางประชากรไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  สถานภาพทางสังคมใน
ชุมชนและคุณลักษณะที่ตางกัน  มีความพึงพอใจในบทบาทของอิหมามแตกตางกัน  ยกเวนกลุมที่
มีรายไดและความเปนคนพื้นเพเดิมในชุมชนที่ตางกัน  มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  นอกจากนี้
ยังพบอีกวาความพึงพอใจในบทบาทของอิหมามมีความสัมพันธกับความคาดหวังในบทบาทของ
อิหมามและการยอมรับในความเปนผูนําของอิหมาม

7. มณีวรรณ  รัศมีเฟอง(2540) ศึกษาเรื่อง ”ความตองการและความพึงพอใจของ
นิสิตนักศึกษาในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการรางรัฐธรรมนูญ” พบวาความตองการขาวสาร
เก่ียวกับการรางรัฐธรรมนูญ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเปดรับขาวสารจากสื่อมวล
ชนและสื่อบุคคล

8. รัชฎาภรณ  ขวัญปญญา(2540) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังของผูรับบริการและ
ความพึงพอใจในงานบริการ  จากการเปดรับขาวสารเชิงสัมพันธภาพของผูใชบริการโทรศัพท
เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบวาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการในดาน
การใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่และการใหบริการ ณ จุดรับบริการ  มีความสัมพันธกันอยูใน
ระดับสูงมากและเปนไปในทิศทางเดียวกัน  นั่นคือ  กลุมตัวอยางที่มีความคาดหวังสูง  ก็จะมีความ
พึงพอใจสูง  ในขณะเดียวกันกลุมตัวอยางที่มีความคาดหวังต่ํา  ก็จะมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ต่ําเชนเดียวกัน

9. วิญลี่  สุทธิวิเศษ(2540) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร  ความ
พึงพอใจ  ขวัญและกําลังใจในการทํางานของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม”  พบวาเพศ  อายุ
และระยะเวลาในการทํางานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการตดิตอส่ือสาร  แตระดับการ
ศึกษาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร

10. สุวรรณ  มาศเมฆ(2540) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ใชบริการระบบเครือขายอินเตอรเน็ตของอาจารยในสถาบันอุดมศึกษา  สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย  
ตอการดําเนินภารกิจเกี่ยวกับการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษา”พบวาความคาดหวังตอประโยชน
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ที่ไดรับ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการระบบเครือขายอินเตอรเน็ตของอาจารย
ในสถาบันอุดมศึกษา

11. สุพรรณี  อัศวศิริเลิศ(2540) ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธระหวางการสื่อสารทาง
การตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” พบวาการเปดรับขาวสารผานสื่อมวลชน  ส่ือเฉพาะกิจและสื่อบุคคล  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของกสกิรไทย  และมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) นอกจาก
นี้ยังพบวาเพศ, อาชีพหลักและรายได  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการให
บริการของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)  ในขณะที่ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) โดยกลุมที่มี
การศึกษาข้ันประถมศึกษามีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสงูกวากลุมที่มีการศึกษาข้ันปริญญาตรี

12. ชัชวาล ปทอง(2539) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการดาน
การปองกันอาชญากรรมของตํารวจสายตรวจ  ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีตํารวจนครบาลบางเขน”  
พบวาประชาชนมีความพึงพอใจคอนขางสูงกับการจัดสายตรวจ  การตั้งดานตรวจ  การใหความรู
ในการปองกันอาชญากรรม และมีความพึงพอใจคอนขางต่ํากับความเหมาะสมของจุดตรวจและมี
ความเห็นวาการบริการยังลาชา  ไมทั่วถึง  มีการเลือกปฎิบัติและเจาหนาที่ไมมีอัธยาศัยไมตรีเทาที่
ควร

13. ชิดชนก  อุทัยกร(2539) ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจของ
กลุมวาณิชธนากรตอขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือแหง
ประเทศไทย (บริษัท ไทยเรตติ้งแอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาการเปดรับส่ือเพื่อการ
ประชาสัมพันธของทริส  ผานวารสารขาวเครดิตและโทรทัศน  มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง
พอใจในขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของทริส นอกจากนี้ยังพบวาวาณิชธนากรที่มีระดับการ
ศึกษาและรายไดตางกัน มีความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับจากสื่อเพื่อการประชาสัมพันธของทริส 
แตกตางกัน

14. ปทมาวดี  หลอวิจิตร(2539) ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ การใชประโยชนและความ
พึงพอใจ รายการสนทนา 45 นาที ปญหาบานเมืองของผูชม” พบวาเพศ, อายุและอาชีพไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจของผูชมรายการ ในขณะที่ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึง
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พอใจของผูชมรายการ โดยเฉพาะผูชมที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  จะมีความพึงพอใจ
ในรายการนอยกวาผูชมที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา

15. เมืองยศ  จันทรมหา(2539) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจตอ
ประโยชนจากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหง
ประเทศไทย”  พบวาคุณลักษณะทางประชากรดานเศรษฐกิจและสังคม  ไดแก  เพศ  การศึกษา  
รายได  อาชีพ  ลักษณะการลงทุน  ไมมคีวามสัมพันธกับความคาดหวังตอประโยชนจากรายการ  
ความถี่ในการรับชมรายการและความพึงพอใจตอประโยชนจากรายการ  ยกเวนอาชีพที่มีความ
สัมพันธกับความถี่ในการรับชมรายการ  นอกจากนี้ยังพบอีกวา  มีความสัมพันธระหวางความคาด
หวังตอประโยชนจากรายการและความพึงพอใจตอประโยชนจากรายการ

16. เรืองศิลป  แกวดอนรี (2539) ศึกษาเรื่อง ”ความตองการขาวสาร  ความคาด
หวังและความพึงพอใจที่ไดรับขาวสารเรื่องการประกันสังคมของผูประกันตนในเขตจังหวัด
สมุทรปราการ” พบวาความตองการขาวสารมีความสัมพันธกับความคาดหวังวาจะไดรับขาวสาร
เร่ืองการประกันสังคม  แตไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับขาวสาร  และความคาดหวัง
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับขาวสารเรื่องการประกันสังคม

17. สุจิตรา  เปลี่ยนรุง(2539) ศึกษาเรื่อง”การศึกษาพฤติกรรมการเปดรับฟง ความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนิสิตนักศึกษามหาวิทยาลัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ตอสถานีวิทยุจุฬา ฯ” พบวาพฤติกรรมการเปดรับฟง  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังในการ
เปดรับฟงสถานีวิทยุจุฬา ฯ

18. Millet(1954,อางใน ปยะ อุทาโย,2539) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐ  เห็นวาจะตองยึดหลักการในการวัดความพอใจใน 5 ดาน  
ดังตอไปนี้

              1. การใหบริการอยางเสมอภาค        (Equitable Service)
              2. การใหบริการอยางทันเวลา           (Timely Service)
              3. การใหบริการอยางเพียงพอ          (Ample Service)
              4. การใหบริการอยางตอเนื่อง           (Continuous Service)

                                  5. การใหบริการอยางกาวหนา          (Progressive Service)
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19. วิยดา  เกียวกุล(2538) ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจจากการ
เปดรับรายการขาวทางโทรทัศนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” พบวาการเปดรับรายการขาว
โทรทัศน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมขาวโทรทัศน  นอกจากนี้ยังพบวา
อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมรายการขาวโทรทัศน ในขณะที่ระดับ
การศึกษาและรายไดมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมรายการขาวโทรทัศน

20. ศกุลตลา  ลัคนศิตานนท(2538) ศึกษาเรื่อง ”การใชประโยชนและความพึงพอ
ใจจากการเปนสมาชิกไอบีซีเคเบิลทีวีในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาการเปดรับรายการไอบีซี  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของสมาชิกไอบีซี

21. สุวิชา  ทองสิมา(2538) ศึกษาเรื่อง”การติดตอส่ือสารกับความพึงพอใจของผูรับ
บริการแนะแนวการศึกษาตอตางประเทศ ระดับปริญญาโท จากสํานักงานกพ.และธนาคาร
กรุงเทพ” พบวาผูรับบริการแนะแนวการศึกษาตอตางประเทศระดับปริญญาโทจากสํานักงานกพ.
และธนาคารกรุงเทพ  ที่มีลักษณะทางประชากร(เพศ) ที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจในขอมูลและ
คําแนะนําที่ไดรับจากเจาหนาที่แนะแนวของสํานักงานกพ.และธนาคารกรุงเทพไมแตกตางกัน

22. อรมณี  ฝูงวรรณลักษณ(2538) ศึกษาเรื่อง”การเปดรับ ความคาดหวัง
ประโยชนและความพึงพอใจในรายการธรรมะทางสื่อโทรทัศนของสมาชิกชมรมทางพระพุทธ
ศาสนาในกรุงเทพมหานคร” พบวาความคาดหวังประโยชน  มคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจจาก
การเปดรับชมรายการธรรมะทางสื่อโทรทัศนของสมาชิกชมรมทางพุทธศาสนา

23. พ.ต.ต.ธวัชชัย  ยิ่งเจริญสุข(2537) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน
ตอระบบและกระบวนการการใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตลาดกระ
บัง”  ผลการศึกษาสามารถสรุปไดวา  ประชาชนสวนใหญมีความไมพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานเขตลาดกระบัง  ในดานสาธารณูปโภครอยละ 66.5  และหากแยกเปนงานปรากฎวา  
ประชาชนไมพึงพอใจในงานโยธารอยละ 76.2  งานอนามัยรอยละ 45.0  งานปกครองรอยละ 32.2  
มีเพียงงานรักษาความสะอาดเทานั้นที่ประชาชนมีความพงึพอใจ

สําหรับความไมพึงพอใจในดานสาธารณูปโภค  จําแนกตามสาเหตุนั้น  ประชาชนมี
ความไมพึงพอใจใน 3 ดาน คือ  ดานระบบการใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการและดานเจา
หนาที่ผูใหบริการ  งานโยธาในประเด็น ”กอสราง  ซอมทางเทา” ไดรับความไมพึงพอใจสูงสุดใน
สาเหตุ ”เสมอภาค  เสมอหนา” รอยละ92.3  งานอนามัยในประเด็น “งานตรวจสอบควบคุม



80

อนามัยและความสะอาดรานคา” ไดรับความไมพึงพอใจมากที่สุดในสาเหตุ “เพียงพอ  ทั่วถึง”
รอยละ  77.1  งานปกครองในประเด็น “การรองทุกข”           ไดรับความไมพึงพอใจมากที่สุดใน
สาเหตุ ”สม่ําเสมอ  ตอเนื่อง” รอยละ 100  และสาเหตุ ”เสมอภาค  เสมอหนา” รอยละ 90.0

เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอกิจกรรมดานสาธารณูปโภค  จําแนกตามฐานะทาง
เศรษฐกิจ  ปรากฎวาประชาชนในเขตลาดกระบังที่มีฐานะทางเศรษฐกิจระดับลาง  มีความไมพึง
พอใจมากกวาผูมีฐานะทางเศรษฐกิจระดบักลางเกือบทุกกลุมงาน  ยกเวนงานบริการดานอนามัย
และงานดานปกครอง

24. ลีนา  ลิ่มอภิชาติ(2537) ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
เปดรับขาวสารจากสื่อเพื่อการประชาสัมพันธภายในมหาวิทยาลัยรามคําแหงของนักศึกษาและ
บุคลากร” พบวาความคาดหวังในการเปดรับขาวสารไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสาร

25. Prasuraman, V.A.Zeithanel and L.Barrly(อางใน โสภณ  พึงไชย,2537)
กลาววา  บริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ เหลานี้คือ

1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย
1.1 ความสม่ําเสมอ
1.2 ความพึงพาได

2.การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย
2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา
2.2 ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา
2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง
2.4 ปฎิบัติตอผูใชบริการเปนอยงดี

3.ความสามารถ (Conpetence) ประกอบดวย
3.1 ความสามารถในการใหบริการ
3.2 ความสามารถในการสื่อสาร
3.3 ความสามารถในความรูจักการที่จะใหบริการ

4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย
4.1ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  ระเบียบขั้นตอนไมควร

มากมายซับซอนเกินไป
4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย
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4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการและอยูใน
สถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก
5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย

5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ
5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม
5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย
6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ

7. ความซื่อสัตย (Credibility) คือ  คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยง
ตรงและนาเชื่อถอื
8.ความมั่นคง (Security) คือ  ความมั่นคงปลอดภัยทางกายภาพ  เชน  
เครื่องมือ  อุปกรณ
9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย

9.1 การเรียนรูผูใชบริการ
9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ
9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ

จะเห็นไดวาองคประกอบของบริการที่จะทําใหงานบริการประสบความ
สําเร็จนี้เปนแนวทางหนึ่งที่ขาราชการสํานักงานเขตกรุงเทพมหานครพึงปฎิบัติตอประชาชนดวย

26. สุภาพงศ  ระรวยทรง(2535) ศึกษาเรื่อง”การศึกษาพฤติกรรมการเปดรับขาว
สาร ความรูและทัศนคติ     ตอการเสนอขาวตางประเทศทางสื่อมวลชนของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร”  พบวาการเปดรับขาวสารตางประเทศทางหนังสือพิมพและโทรทัศนไมมีความ
แตกตางกันในระหวางกลุมอายุที่ตางกัน

27. กองฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  ฝายปฎิบัติการ  บริษัทการ
บินไทย  จํากัด(นิธนา  เมลืองนนท,2534)ไดมีการศึกษาวิจัย  เพื่อนําไปประกอบหลักสูตรการฝก
อบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  โดยไดนํากระบวนการใหบริการมาเปรียบเทียบไวกับกระบวน
การสื่อสารวาเปนไปในทํานองเดียวกัน  ในบทความชื่อ “ผูใหบริการคือนักประชาสัมพันธ” กลาว
คือ
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         การสื่อสาร                                      การใหบริการ
ผูสงสาร                                                     ผูใหการบริการ
สาร                                                           การบริการ
ชองทางการสื่อสาร                                     ประสาทสัมผัสทั้งหา
ผูรับสาร                                                     ผูโดยสาร
ผล                                                             ความพอใจหรือไมพอใจของผูโดยสาร
การปอนกลับ                                              ผูโดยสารแสดงออกในทันทีหรือสงเปน
                                                                 จดหมายชมเชย หรือจดหมายรองเรียน
                                                                 มายังบริษัท

นอกจากทําหนาที่เปนผูใหแลว  นักบริการ  โดยเฉพาะอยางยิ่งทําหนาที่เปนสื่อกลาง
ระหวางบริษัทกับลูกคา  ยังทําหนาที่อีกอยางหนึ่งคือ  การเปนนักประชาสัมพันธ  การติดตอกับผู
มารับบริการในเชิงประชาสัมพันธ  จะชวยใหธุรกิจการบริการประสบผลสําเร็จตามเปาหมาย

ในที่นี้  หากเปรียบขาราชการสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานครเปนผูสงสาร  และ
เปรียบประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการจากขาราชการสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานครเปนผูรับ
สารแลว  ผลที่เกิดขึ้นจากการสงสารซึ่งหมายถึงการบริการ ผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ  ก็คือ 
ความพึงพอใจที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของขาราชการสํานักงานเขตใน
กรุงเทพมหานครนั้นเอง

28. ชมภูนุช  ปฎิมาประกร(2534)ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธระหวางปจจัยทาง
ประชากร  พฤติกรรมการเปดรับขาวสารและการใหความสําคัญในเรื่องรูปแบบการจูงใจกับความ
เขาใจและความพึงพอใจในโฆษณาสงเสริมทางวิทยุโทรทัศนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร”
พบวาพฤติกรรมการเปดรับสาร  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในโฆษณาเพื่อสงเสริมสังคม
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร

29. บุศรินทร  หนุนภักดี(2534) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนในการ
ติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมืองนนทบุรี  ปทุมธานีและสมุทรปราการ”  ผลการวิจัยพบวา
ประชาชนเพศชายและเพศหญิง  มีความพึงพอใจตอการใหขาวสารตางๆ ของพนักงานเทศบาล
เมืองแตกตางกัน  ประชาชนที่มีชวงอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายไดตางกัน  มีความพึงพอ
ใจตอการใหขาวสารตางๆ ของพนกังานเทศบาลเมืองแตกตางกัน
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30. จรัสศรี  หาญสมวงศ(2533) ศึกษาเรื่อง”การศึกษาความแตกตางของความคิด
เห็น ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอวิทยุบนรถประจําทางทั่วไปขององคการ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ ฯ คลื่นเอฟ. เอ็ม. เอส. ซี. เอ.” พบวาผูโดยสารเพศชายและเพศหญิงมีความ
คาดหวังและพึงพอใจไมแตกตางกัน  แตผูโดยสารที่มีชวงอายุตางกันจะมีความคาดหวังแตกตาง
กัน  และพบวาผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาและมีรายไดตางกัน  จะมีความพึงพอใจตางกัน

31. วันทนีย  แสนภักดี(2533) ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวัง  ความพึงพอใจที่ไดรับ
จากสื่อมวลชนและความตองการทางการเมืองของนักศึกษาวิทยาลัยครูพระนครศรีอยุธยา”  พบ
วาความคาดหวัง พฤติกรรมการเปดรับส่ือและความตองการรับรูทางการเมือง  มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจ

32. ศิริวรรณ  อนันตโท (2529, อางใน  อัญชลี  รัชนกุล,2541) ศึกษาเรื่อง “ภาพ
พจนของตํารวจตามความรูสึกของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบวาอายุ, ระดับการ
ศึกษา  ,ความสัมพันธสวนตัวกับตํารวจและประสบการณเกี่ยวกับการปฎิบัติงานของเจาหนาที่
ตํารวจมีสัมพันธกับความรูสึกตอภาพพจนของตํารวจ

33. ประหยัด ยะคะนอง (2523, อางใน  บุศรินทร  หนุนภักดี,2534) ศึกษาเรื่อง
“ทัศนคติของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะของหนวยการปกครองทองถิ่น  ศึกษาเฉพาะ
กรณีเทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา”  พบวาประชาชนสวนใหญมีความลําบากใจและไมไดรับบริการที่
สะดวกรวดเร็วเทาที่ควรเมื่อไปติดตอราชการที่เทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา  โดยใหเหตุผลวา

1. พนักงานเทศบาลขาดความกระตือรือรนและไมตั้งใจปฎิบัติหนาที่
2. พนักงานเทศบาลไมอํานวยความสะดวกในการติดตอส่ือสารที่ดีพอ
3. พนักงานเทศบาลขาดการใหบริการแกประชาชนผูมาติดตอส่ือสาร
นอกจากนี้  ประชาชนสวนใหญยังเห็นวาพนักงานเทศบาลไมสนใจประชาสัมพันธ

การดําเนินงานของเทศบาลหรือช้ีแจง  แนะนํา  ชักชวนใหประชาชนเขาใจในการทํางานของเทศ
บาลดีพอ  และมีผูเห็นดวยอยางยิ่งกับคําถามที่วา “สมรรถภาพและความตั้งใจของพนักงานเทศ
บาลในการปฎิบัติงานและการใหบริการสาธารณะแกประชาชนโดยทั่วไป” อยูในระดับตํ่า

34. กมล  เภาพิจิตร และคณะ (2517) ศึกษาเรื่อง “ทัศนคติของประชาชนที่มีตอ
ขาราชการ”  พบวาประชาชนรอยละ 61.16 จะไปติดตองานกับอําเภอและสถานที่ราชการอื่นๆ   
นาน ๆครั้ง   ซึ่งแสดงใหเห็นวาประชาชนสวนใหญไมชอบที่จะไปติดตองานกับอําเภอและสถานที่
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ราชการ  ซึ่งเปนเพราะประชาชนไมเขาใจถึงการใหบริการตาง ๆตามสถานที่ราชการ  และเปน
เพราะขาราชการที่ประจําอยูไมเปนกันเองกับประชาชนเทาที่ควร  ไมบริการประชาชนใหไดรับ
ความสะดวกสบาย  ลาชา  และใชมารยาทหรือวาจาที่ไมสมควรตอประชาชนผูไปติดตองาน  จึง
เปนเหตุใหประชาชนเกิดความเบื่อหนายที่จะไปติดตองานดวย

35.  ประมวล  รุจนเสรี (2508,อางใน  บุศรินทร  หนุนภักดี,2534)  ศึกษาเรื่อง “ทัศ
นคติของประชาชนที่มีตอเทศบาลนครกรุงเทพ”  พบวาการประชาสัมพันธและการรายงานตอ
ประชาชนยังไมไดผลดี  เนื่องจากประชาชนสวนใหญไมทราบวา  พนักงานเทศบาลทําอะไร  ที่ไหน  
อยางไร  ประชาชนจึงใหความรวมมือกับเทศบาลนครกรุงเทพนอย  แตเมื่อเกิดความผิดพลาดใน
การดําเนินงาน  ประชาชนก็มักพากันตําหนิพนักงานเทศบาล  เพราะประชาชนไมมีความรูสึกผูก
พันตอเทสบาลวาตนเองมีสวนเกี่ยวของอยูดวย

โดยไดสรุปใหเห็นวาในสายตาของประชาชนคิดเปนจํานวนรอยละ 57.65 เห็นวา
พนักงานเทศบาลนครกรุงเทพเปนผูรับใชประชาชน  อันเปนความเห็นที่ถูกตอง  สวนประชาชนอีก
จํานวนรอยละ 25.48 เห็นวาพนักงานเทศบาลอยูในฐานะเปนผูมีอํานาจเหนือประชาชน  อันอาจ
ทําใหพวกเขาเดือดรอนถาไปแตะตองเขา  สวนกลุมสุดทายจํานวนรอยละ 11.42 เห็นวาพนักงาน
เทศบาลมีฐานะเปนพี่เลี้ยงของประชาชน  คือ  ประชาชนจํานวนนี้ไดยอมรับวาพนักงานเทศบาล
เปนผูที่มีความรูความสามารถเหนือตน  จึงควรชวยชี้ชองทางการปฎิบัติที่ถูกตองใหแกประชาชน
เหมือนกับพี่เลี้ยง  แตมิใชวาจะมาใชอํานาจกับประชาชนเหมือนเปนนายประชาชนเสียทีเดียว  
หากแตจะตองใชความรูความสามารถเพื่อประชาชน



บทที่ 3

ระเบียบวิธีวิจัย

การวิจัยเรื่องการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานครนี้  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล ดวยการวัดครั้งเดียว (One shot descriptive 
study) ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดระเบียบวิธีในการวิจัยเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว โดยมี            
รายละเอียดตามหัวขอตางๆ ดังตอไปนี้

1.  ประชากร  ขนาดของกลุมตัวอยางและวิธีการเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
2.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย
3.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
4.  การวัดคาของตัวแปร  หลักเกณฑการใหคะแนนและการแปลความหมายคาเฉลี่ย
5.  การตรวจสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ
6.  การเก็บรวบรวมขอมูล
7.  การประมวลผลขอมูลและการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ
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1. ประชากรที่ใชในการวิจัย

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  เปนประชาชนชาวไทยทั้งชายและหญิง  ที่มีอายุตั้ง
แต 15 ปข้ึนไป  มีภูมิลําเนาและมีรายชื่ออยูในทะเบียนบานในเขตตางๆ ของกรุงเทพมหานครทั้ง 
50 เขต  โดยประชากรดังกลาวมีจํานวนประมาณ 4,182,697 คน (สํานักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร,สถิติกรุงเทพมหานคร ป 2543)

ขนาดของกลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยอาศัย
ตารางกําหนดกลุมตัวอยางสําเร็จรูปของ Taro Yamane  ที่ระดับคาความเชื่อมั่นเทากับรอยละ 95 
และคาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดไมเกินรอยละ 5  จากจํานวนประชากร 4,182,697 คน  ทํา
ใหไดจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองทําการสํารวจไมนอยกวา 400 คน  (ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางรวมทั้งสิ้น 431 คน)

วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง

ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi - Stage 
Sampling) โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ  ดังนี้

ขั้นตอนที่1   แบงเขตตางๆ ในกรุงเทพมหานครออกตามการกระจายอํานาจการบริหารไดเปน 6 
กลุม  ดังนี้

-กลุมรัตนโกสินทร (วังหลวงเดิม) มีทั้งหมด 9 เขต ไดแก ดุสิต บางซื่อ บางรัก ปทุมวัน 
พระนคร ปอมปราบศัตรูพาย พญาไท ราชเทวี สัมพันธวงศ

-กลุมบูรพา มีทั้งหมด 9 เขต ไดแก จตุจักร ดอนเมือง บางกะป บางเขน บึงกุม     
สายไหม ลาดพราว วังทองหลาง หลักสี่

-กลุมศรีนครินทร มีทั้งหมด 8 เขต ไดแก ประเวส มีนบุรี ลาดกระบัง สวนหลวง  
หนองจอก คลองสามวา คันนายาว สะพานสูง

-กลุมเจาพระยา มีทั้งหมด 9 เขต ไดแก คลองเตย  ดินแดง  พระโขนง สาธร         
ยานนาวา  บางคอแหลม  หวยขวาง  วัฒนา  บางนา

-กลุมกรุงธนใต มีทั้งหมด 8 เขต ไดแก คลองสาน  จอมทอง  ธนบุรี  บางแค  บาง
บอน  บางขุนเทียน  ราษฎรบูรณะ  ทุงครุ
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-กลุมกรุงธนเหนือ มีทั้งหมด 7 เขต ไดแก  ตลิ่งชัน บางกอกนอย บางกอกใหญ      
บางพลัด  ภาษีเจริญ  หนองแขม  ทวีวัฒนา

ขั้นตอนที่2   สุมเขตตางๆ ในแตละกลุมตามขั้นตอนที่1 ดวยวิธีการสุมอยางงาย (Simple Random 
Sampling) โดยการจับสลาก  เพื่อเลือกเขตที่จะทําการสุมตัวอยางกลุมละ 2 เขต ผลของการจับ
ฉลาก  ไดเขตที่จะทําการสุมตัวอยางรวมทั้งสิ้น 12 เขต ดังนี้

-กลุมรัตนโกสินทร     ไดแก    เขตบางซื่อและเขตสัมพันธวงศ
-กลุมบูรพา               ไดแก    เขตบางเขนและเขตจตุจักร
-กลุมศรีนครินทร       ไดแก    เขตสวนหลวงและเขตคลองสามวา
-กลุมเจาพระยา        ไดแก    เขตสาธรและเขตวัฒนา
-กลุมกรุงธนใต          ไดแก    เขตบางแคและเขตราษฎรบูรณะ
-กลุมกรุงธนเหนือ      ไดแก    เขตภาษีเจริญและเขตบางกอกใหญ

ข้ันตอนที่3     จากจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองทําการสํารวจไมนอยกวา 400 คน  จึงทําใหไดกลุม
ตัวอยางที่ตองทําการเก็บขอมูล  จํานวนเขตละไมต่ํากวา  34 คน

ขั้นตอนที่4   ผูวิจัยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ในการให
กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม  โดยผูวิจัยไดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาติดตอธุระกับสํานัก
งานเขตทั้ง12 เขต ณ บริเวณฝายทะเบียน ในชวงเวลาราชการ นอกจากนี้ยังไดเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่อาศัยอยูตามอาคารบานเรือนและรานคาในเขตตางๆ ที่เปนกลุมตัวอยางดวย

2. ตัวแปรที่ใชในการวิจัย

ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  สามารถแจกแจงตามสมมติฐานไดดังนี้

สมมติฐานที่1  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต

ตัวแปรอิสระ      การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร
ตัวแปรตาม       ภาพลักษณของสํานักงานเขต
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สมมติฐานที่2  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต

ตัวแปรอิสระ      การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร
ตัวแปรตาม      ความคาดหวังของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ

ใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่3  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต

ตัวแปรอิสระ      การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร
ตัวแปรตาม      ความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ

ใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่4   ภาพลักษณของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต

ตัวแปรอิสระ     ภาพลักษณของสํานักงานเขต
ตัวแปรตาม      ความคาดหวังของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ

ใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่5   ภาพลักษณของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต

ตัวแปรอิสระ      ภาพลักษณของสํานักงานเขต
ตัวแปรตาม      ความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ

ใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่6 ความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการ      
ติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกัน
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ตัวแปรอิสระ     ความคาดหวังของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ
ใหบริการของสํานักงานเขต

ตัวแปรตาม     ความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ
ใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่7   ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีระดับ
การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ     ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  อันไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ
และรายไดของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรตาม       ระดับการเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

สมมติฐานที่8 ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีภาพ
ลักษณของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ     ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  อันไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ
และรายไดของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรตาม       ภาพลักษณของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่9  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีความ
คาดหวังตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ     ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  อันไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ          
และรายไดของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรตาม     ความคาดหวังของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ
ใหบริการของสํานักงานเขต

สมมติฐานที่10 ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีความ 
พึงพอใจตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ     ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  อันไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ
และรายไดของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรตาม    ความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการติดตอส่ือสารและการ
ใหบริการของสํานักงานเขต



90

3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถามชนิดปลาย
ปด (Close – Ended Question) แบบเลือกตอบและแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)
จํานวน 1 ฉบับ  โดยเนื้อหาของแบบสอบถามประกอบดวยคําถาม 5 ตอน  คือ

ตอนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา  อาชีพหลักและรายไดตอเดือน  จํานวน 5 ขอ     (ไดแกคําถามขอที่ 1-5)

ตอนที่ 2   เปนคําถามเกี่ยวกับการเปดรับขาวสารของผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน 1 ขอ  ไดแกคํา
ถามขอที่ 6 (12 ขอยอย)

ตอนที่3    เปนคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณของสํานักงานเขตของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 1 ขอ  
ไดแกคําถามขอที่ 7  (10 ขอยอย)

 ตอนที่ 4   เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการติดตอส่ือสารและ
การใหบริการของสํานักงานเขต  จํานวน 2 ขอ  ไดแกคําถามขอที่ 8 (10 ขอยอย)  และคําถามขอที่
9 (9 ขอยอย)

ตอนที่ 5  เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการติดตอส่ือสารและ
การใหบริการของสํานักงานเขต  จํานวน 2 ขอ  ไดแกคําถามขอที่ 10 (10 ขอยอย) และคําถามขอที่
11 (9 ขอยอย)

4. การวัดคาของตัวแปรและหลักเกณฑการใหคะแนน

 1.ความบอยครั้งในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงาน
เขต  แบงการใหคะแนนเปน 5 ระดับ  ตามความบอยครั้ง  ไดแก
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1.1 สื่อวิทยุ, หนังสือพิมพ เชน ไทยรัฐ เดลินิวส ฯลฯ และเอกสาร”ขาวกทม.”
                                 ไมเคยรับ                               ให     0     คะแนน

                   นอย            หมายถึง     หลายเดือน / คร้ัง                   ให     1     คะแนน
                   ปานกลาง    หมายถึง     เดือนละครั้ง                          ให     2     คะแนน
                   มาก            หมายถึง     2-3 สัปดาห / คร้ัง                  ให     3     คะแนน
                   มากที่สุด     หมายถึง     ทุกสัปดาหหรือมากกวา          ให     4     คะแนน

1.2 เจาหนาที่สํานักงานเขต, โทรทัศนและสื่อส่ิงพิมพตางๆ ของกรุงเทพมหานคร
                                    ไมเคยรับ                            ให     0      คะแนน

                   นอย            หมายถึง        มากกวา 5 เดือน / คร้ัง        ให     1      คะแนน
                   ปานกลาง    หมายถึง        4-5 เดือน / คร้ัง                  ให     2      คะแนน
                   มาก            หมายถึง        2-3 เดือน / คร้ัง                  ให     3      คะแนน
                   มากที่สุด     หมายถึง        เดือนละ 1 - 4 คร้ัง              ให     4      คะแนน

2. ภาพลักษณของสํานกังานเขต  มีขอความที่ใชวัดทั้งขอความเชิงบวก (10 ขอ)  และขอความเชิง
ลบ (1 ขอ)  ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนที่แตกตางกัน  ไดแก

• ขอความเชิงบวก  ในขอคําถามที่ 1 - 3  และ 5  - 10
                                      ไมเห็นดวยอยางยิ่ง             ให     1     คะแนน
                                      ไมเห็นดวย                         ให     2     คะแนน
                                      ไมแนใจ                             ให     3     คะแนน
                                      เห็นดวย                             ให     4     คะแนน
                                      เห็นดวยอยางยิ่ง                 ให     5     คะแนน

• ขอความเชิงลบ  ในขอคําถามที่  4
                            ไมเห็นดวยอยางยิ่ง             ให     5     คะแนน
                                      ไมเห็นดวย                         ให     4     คะแนน
                                      ไมแนใจ                             ให     3     คะแนน
                                      เห็นดวย                             ให     2     คะแนน
                                      เห็นดวยอยางยิ่ง                 ให     1     คะแนน
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3. ความคาดหวังที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  ไดแก

3.1 ความคาดหวังในการไดรับขาวสารจากสํานักงานเขต
คาดหวังนอยที่สุด                          ให     1    คะแนน
คาดหวังนอย                                 ให     2    คะแนน
คาดหวังปานกลาง / เฉย ๆ              ให    3    คะแนน
คาดหวังมาก                                  ให    4    คะแนน
คาดหวังมากที่สุด                           ให    5    คะแนน

3.2 ความคาดหวังในการไดรับบริการจากสํานักงานเขต มีขอความที่ใชวัดทั้งขอ
ความเชิงบวก (8 ขอ)  และขอความเชิงลบ (1 ขอ)  ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนที่แตกตางกัน  ไดแก

• ขอความเชิงบวก  ในขอคําถามที่ 1 - 4  และ 6  - 9
คาดหวังนอยที่สุด                          ให     1    คะแนน
คาดหวังนอย                                 ให     2    คะแนน
คาดหวังปานกลาง / เฉย ๆ              ให    3    คะแนน
คาดหวังมาก                                  ให    4    คะแนน
คาดหวังมากที่สุด                           ให    5    คะแนน

• ขอความเชิงลบ  ในขอคําถามที่  5
คาดหวังนอยที่สุด                          ให     5    คะแนน
คาดหวังนอย                                 ให     4    คะแนน
คาดหวังปานกลาง / เฉย ๆ              ให    3    คะแนน
คาดหวังมาก                                  ให    2    คะแนน
คาดหวังมากที่สุด                           ให    1    คะแนน

4. ความพึงพอใจที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  ไดแก
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4.1 ความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับจากสํานักงานเขต
พึงพอใจนอยที่สุด                     ให     1     คะแนน
พึงพอใจนอย                            ให     2     คะแนน
พึงพอใจปานกลาง                    ให     3     คะแนน
พึงพอใจมาก                            ให     4     คะแนน
พึงพอใจมากที่สุด                     ให     5     คะแนน

4.2 ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากสํานักงานเขต
พึงพอใจนอยที่สุด                     ให     1     คะแนน
พึงพอใจนอย                            ให     2     คะแนน
พึงพอใจปานกลาง                    ให     3     คะแนน
พึงพอใจมาก                            ให     4     คะแนน
พึงพอใจมากที่สุด                     ให     5     คะแนน

การแปลความหมายคาเฉลี่ย

ผูวิจัยไดจัดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยที่มีการใหคะแนนไว 5 ระดับ ดังนี้

1. การวัดระดับการเปดรับขาวสาร

        คาเฉลี่ย                                                เกณฑการแปลความหมาย
     0.00 – 0.49                                   ถือวามีการเปดรับขาวสารอยูในระดับตํ่ามาก
     0.50 – 1.49                                   ถือวามีการเปดรับขาวสารอยูในระดับตํ่า
     1.50 – 2.49                                   ถือวามีการเปดรับขาวสารอยูในระดับปานกลาง
     2.50 – 3.49                                   ถือวามีการเปดรับขาวสารอยูในระดับสูง
     3.50 – 4.00                                   ถือวามีการเปดรับขาวสารอยูในระดับสูงมาก
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2. การวัดระดับภาพลักษณ

        คาเฉลี่ย                                                เกณฑการแปลความหมาย
     0.00 – 1.49                                        ถือวามีภาพลักษณที่ไมดีอยางยิ่ง
     1.50 – 2.49                                        ถือวามีภาพลักษณที่ไมดี
     2.50 – 3.49                                        ถือวามีภาพลักษณเปนกลาง
     3.50 – 4.49                                        ถือวามีภาพลักษณที่ดี
     4.50 – 5.00                                        ถือวามีภาพลักษณที่ดีอยางยิ่ง

3. การวัดระดับความคาดหวัง

        คาเฉลี่ย                                                   เกณฑการแปลความหมาย
     0.00 – 1.49                                       ถือวามีความคาดหวังอยูในระดับตํ่ามาก
     1.50 – 2.49                                       ถือวามีความคาดหวังอยูในระดับตํ่า
     2.50 – 3.49                                       ถือวามีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง
     3.50 – 4.49                                       ถือวามีความคาดหวังอยูในระดับสูง
     4.50 – 5.00                                       ถือวามีความคาดหวังอยูในระดับสูงมาก

4. การวัดระดับความพึงพอใจ

        คาเฉลี่ย                                                  เกณฑการแปลความหมาย
     0.00 – 1.49                                      ถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับตํ่ามาก
     1.50 – 2.49                                       ถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับตํ่า
     2.50 – 3.49                                       ถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
     3.50 – 4.49                                       ถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับสูง
     4.50 – 5.00                                       ถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับสูงมาก
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5. การตรวจสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ

ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionaire) เปนเครื่องมือในการวิจัย  ซึ่งไดทําการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได (Reliability) ดังนี้

1.การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity)
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม  ซึ่งเปนเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ไปใหอาจารยที่ปรึกษา

วิทยานิพนธพิจารณาตรวจสอบ  เพื่อหาขอบกพรองและปรับปรุงคําถาม  ตลอดจนตรวจแกความ
เหมาะสมของภาษาและโครงสรางของแบบสอบถาม    เพื่อใหไดแบบสอบถามที่มีเนื้อหาตรงตาม
เร่ืองที่จะวัด  สามารถวัดไดครอบคลุมและสื่อความหมายระหวางผูวิจัยและผูตอบแบบสอบถามได
เที่ยงตรงที่สุด

2.การตรวจสอบความเชื่อถือได (Reliability)
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) กับกลุมประชาชนชาวไทยที่มีอายุตั้ง

แต 15 ปขึ้นไป มภูีมิลําเนาและมีรายชื่ออยูในทะเบียนบานในเขตตางๆ ของกรุงเทพมหานครทั้ง 50 
เขต  ซึ่งไมใชกลุมตัวอยาง  แตมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง  จํานวน 35 ฉบับ  จากนั้นจึงได
ทําการตรวจสอบความเชื่อถือไดเฉพาะสวนชุดคําถามที่สามารถวัดออกมาเปนคะแนนได กลาวคือ  
ขอคําถามในสวนที่ 2  ซึ่งไดแก  การเปดรับขาวสารของผูตอบแบบสอบถาม ขอคําถามในสวนที่ 3  
ซึ่งไดแก  ภาพลักษณของสํานักงานเขตของผูตอบแบบสอบถาม   ขอคําถามในสวนที่ 4  ซึ่งไดแก 
ความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  
และขอคําถามที่ 5  ซึ่งไดแก  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการติดตอส่ือสารและ
การใหบริการของสํานักงานเขต  โดยการหาคาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อถือได (Reliability
Coefficient)   ตามสูตรหาคาสัมประสิทธิ์ของครอนบาช (Cronbach’ Coefficient Alpha) ดังนี้

                               α   =     n           (1  –  s2I )
                             __               __
                             n-1             S2x

                        เมื่อ   α      =   ระดับความเชื่อมั่น
                                 n       =   จํานวนขอ
                                s2i      =   ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ
                                s2x     =   ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งหมด
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ผลจากการคํานวณหาคาความเชื่อถือไดของเครื่องมือในเรื่องตางๆ มีดังนี้

1. เร่ืองการเปดรับขาวสารของสํานักงานเขต      =  0.8788
2. เร่ืองภาพลักษณของสํานักงานเขต   =  0.8793
3. เร่ืองความคาดหวังที่มีตอการติดตอส่ือสารของสํานักงานเขต        =  0.8699
4. เร่ืองความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขต     =   0.8820
5. เร่ืองความพึงพอใจของที่มีตอการติดตอส่ือสารของสํานักงานเขต        =   0.9539
6. เร่ืองความพึงพอใจของที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขต     =  0.9492

ผลดังกลาวแสดงใหเห็นวาเครื่องมือที่ใชมีความเชื่อถือไดอยูในเกณฑสูง (สูงกวา
0.80) จึงสามารถนําไปใชในการเก็บขอมูลได

6. การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  
โดยวิธีการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง ในชวงระหวางวันที่ 23 สิงหาคม – 28 กันยายน  
พ.ศ. 2544  ทั้งนี้ผูวจิัยไดแจกแบบสอบถามเกินจากจํานวนที่ไดกําหนดไวเล็กนอย  เพื่อใหสามารถ
คัดแบบสอบถามที่จะนํามาวิเคราะหขอมูลไดไมต่ํากวาจํานวนที่กําหนด ซึ่งการเก็บขอมูลในครั้งนี้  
ผูวิจัยไดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใน 12 เขตที่ไดจากการจับสลากไว  โดยไดแจกแบบสอบถาม
ใหแกประชาชนที่มาติดตอธุระที่สํานักงานเขต, ประชาชนที่อาศัยอยูตามอาคารบานเรือนและราน
คาตางๆ ที่ตั้งอยูในเขตนั้นๆ โดยแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมดและมีความสมบูรณ สามารถ
นําไปประมวลผลขอมูลและวิเคราะหขอมลูทางสถิติตามวัตถุประสงคได มีจํานวนทั้งสิ้น 431 ฉบับ

7. การประมวลผลขอมูล

เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามมาไดเรียบรอยแลว   ผูวิจัยจึงไดดําเนิน
กรรมวิธีทางขอมูลดังตอไปนี้

1.ตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถามทั้งหมด
2.ทําการลงรหัส(code)ขอมูลในแบบสอบถามตามคูมือลงรหัสที่กําหนดไว
3.นําขอมูลที่ลงรหัสในแบบสอบถาม ไปลงรหัสขอมูลในแบบบันทึกการลงรหัส

(coding sheet)
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4.บันทึกขอมูลจากแบบบันทึกการลงรหัสในคอมพิวเตอร และประมวลผลขอมูลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+

การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปนี้

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)
ในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน  ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ (Percentage)  

คาเฉลี่ย (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation) และนําเสนอขอมูลดวยตาราง
แจกแจงความถี่  เพื่ออธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับกลุมตัวอยาง  ดังตอไปนี้

1.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง
1.2 การเปดรับขาวสารของกลุมตัวอยาง
1.3 ภาพลักษณของสํานักงานเขตของกลุมตัวอยาง
1.4 ความคาดหวังของกลุมตัวอยางที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของ

สํานักงานเขต
1.5 ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของ

สํานักงานเขต

2.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)
ในการทดสอบสมมติฐาน  ใชสถิติเชิงอนุมาน  ไดแก
2.1 ใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient)  เพื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรคูตางๆ ในสมมติฐานที่ 1 – 6
2.2  ใชการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยสําหรับประชากรสองกลุมที่เปนอิสระตอกัน (T-Test) 

สําหรับตัวแปรเพศ  และใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) สําหรับตัว
แปรอายุ  การศึกษา อาชีพและรายได  และใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู
ตามวิธขีอง Scheffe ในสมมติฐานที่ 7 - 10



บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

ในการศึกษาเรื่อง“การเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ  ความคาดหวัง และความพึงพอ
ใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานคร”นี้   แบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 6 หัวขอ  ดังนี้คือ

1.      ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง
2.    การเปดรับขาวสารของกลุมตัวอยาง เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานัก

งานเขต
3.      ภาพลักษณของสํานักงานเขตของกลุมตัวอยาง
4.      ความคาดหวังของกลุมตัวอยาง ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของ

สํานักงานเขต
5.      ความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของ

สํานักงานเขต
6.      การทดสอบสมมติฐาน  ซึ่งไดแก

1. การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของ
สํานักงานเขต   มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต

2. การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของ
สํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความคาดหวงัของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ
การติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

3. การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของ
สํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ
การติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

4. ภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

5. ภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
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6. ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร
และการใหบริการของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกัน

7. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีระดับการเปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับงาน และกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

8. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีภาพลักษณของ
สํานักงานเขต  แตกตางกัน

9. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอ
การติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

10. ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ  
การติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน
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1.     ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง

เปนการศึกษากลุมตัวอยางในเรื่องลักษณะทางประชากร ซึ่งประกอบดวยเรื่องเพศ  
อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพหลักและรายไดตอเดือน  โดยปรากฎผลการศึกษาดังนี้

ตารางที่  1
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ

                      เพศ                            จํานวน                            รอยละ

                           ชาย                                      199                                        46.2
                          หญิง                                      232                                        53.8
                           รวม                                       431                                      100.0

จากตารางที่ 1 พบวากลุมตัวอยางประกอบดวยเพศชายและเพศหญิงในจํานวนที่
ใกลเคียงกัน  โดยเพศหญิงมีจํานวนมากกวา  คิดเปนรอยละ 53.8  และเพศชายรอยละ 46.2
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ตารางที่  2
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามอายุ

     อายุ                        จํานวน                        รอยละ

                      15 – 25  ป                                 163                                      37.8
                      26 – 35  ป                                 126                                      29.2
                      36 – 45  ป                                   84                                      19.5
                      46 – 55  ป                                   42                                        9.7
                  มากกวา  55  ป                                16                                        3.7
                          รวม                                       431                                    100.0

จากตารางที่ 2  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีชวงอายุอยูระหวาง 15 - 25 ปและ 26 
– 35 ป  คิดเปนรอยละ 37.8 และ 29.2  ตามลําดับ  รองลงมาคือ  กลุมที่มีชวงอายุระหวาง 36 - 
45 ป  คิดเปนรอยละ 19.5  สําหรับกลุมตัวอยางในชวงอายุระหวาง 46 – 55  ปและมากกวา  55  
ปมีจํานวนเล็กนอย  คิดเปนรอยละ 9.7 และ 3.7
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ตารางที่  3
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามระดับการศึกษา

      ระดับการศึกษา                      จํานวน               รอยละ

         มัธยมศึกษาตอนตนและต่ํากวา                                   37                              8.6
         มัธยมศึกษาตอนปลาย, ป.ว.ช.หรือเทียบเทา                70                            16.2
         อนุปริญญาหรือป.ว.ส.                                                51                            11.8
         ปริญญาตรีหรือเทียบเทา                                           229                            53.1
         ปริญญาโทขึ้นไป                                                        44                            10.2
                                     รวม                                             431                          100.0

จากตารางที่ 3  พบวากลุมตัวอยางจํานวนครึ่งหนึ่ง มีการศึกษาอยูในระดับปริญญา
ตรีหรือเทียบเทา  คิดเปนรอยละ 53.1  รองลงมาคือ  กลุมระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย, ป.ว.ช.
หรือเทียบเทา   คิดเปนรอยละ 16.2  กลุมระดับอนุปริญญาหรือป.ว.สและกลุมปริญญาโทขึ้นไป  
มีจํานวนใกลเคียงกัน  คิดเปนรอยละ 11.8 และ 10.2 ตามลําดับ  สําหรับกลุมที่มีจํานวนนอยที่สุด
คือ  กลุมที่มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและต่ํากวา  คิดเปนรอยละ 8.6
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ตารางที่  4
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามอาชีพหลัก

     อาชีพหลัก                        จํานวน                   รอยละ

         นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา                                    77                                 17.9
         ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ                          85                                 19.7
         พนักงานบริษัท / หางรานของเอกชน                   109                                 25.3
         คาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว                             75                                 17.4
         รับจางทั่วไป                                                        41                                  9.5
         แมบาน                                                               25                                  5.8
         อ่ืน ๆ                                                                  19                                   4.4
                                 รวม                                          431                              100.0

จากตารางที่ 4  พบวากลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษทั / หางราน
ของเอกชนมีจํานวนมากที่สุด  คิดเปนรอยละ 25.3 รองลงมาคือ ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
คิดเปนรอยละ 19.7   อาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา  และอาชีพคาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว  
มีจํานวนใกลเคียงกัน  คิดเปนรอยละ 17.9 และ 17.4  สําหรับอาชีพรับจางทั่วไปและแมบาน  มี
จํานวนเพียงเล็กนอย  คิดเปนรอยละ 9.5  และ 5.8

หมายเหตุ  อาชีพอื่นๆ มีรอยละ 4.4 ประกอบดวยอาชีพตางๆ  ดังนี้คือ  อาชีพทนาย  
ครูเอกชน  แพทย  ขาราชการบํานาญ  ศิลปน  เจาหนาที่องคการระหวางประเทศ  นักสังคม
สงเคราะหและวางงาน
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ตารางที่  5
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามรายไดตอเดือน

             รายไดตอเดือน                   จํานวน                      รอยละ

         ต่ํากวา      5,000    บาท                              80                                      18.6
         5,001   – 10,000   บาท                             105                                      24.4
         10,001 – 15,000   บาท                             106                                      24.6
         15,001 – 30,000   บาท                               96                                      22.3
         มากกวา   30,001   บาทข้ึนไป                      44                                      10.2
                            รวม                                        431                                    100.0

จากตารางที่ 5  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง  10,001 – 
15,000 บาทและ5,001 – 10,000  บาท  คิดเปนรอยละ 24.6 และ 24.4 ตามลําดับ รองลงมาคือ  
กลุมที่มีรายได 15,001 – 30,000 บาทและต่ํากวา 5,000 บาท   คิดเปนรอยละ 22.3 และ 18.6  
สําหรับกลุมที่มีรายไดมากกวา  30,001  บาทข้ึนไป  มีจํานวนนอยที่สุด  คิดเปนรอยละ 10.2
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2.     การเปดรับขาวสารของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตาง ๆ ของ
สํานักงานเขต

เปนการศึกษากลุมตัวอยางในเรื่องการเปดรับขาวสาร โดยพิจารณาจากความบอย
คร้ังในการไดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต จากสื่อประเภทตางๆ  
โดยปรากฎผลการศึกษาดังนี้

ตารางที่  6
แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามความบอยครั้งในการเปดรับขาวสารจากสื่อประเภทตางๆ

                 ประเภทของสื่อ                                    ความบอยครั้งในการเปดรับขาวสาร
                                                      มากที่สุด       มาก      ปานกลาง       นอย      ไมเคยรับ      X       S.D.     ระดับ
                                                                                                                                          (0 – 4)             การเปด
                                                                                                                                                                 รับขาว-
                                                                                                                                                                    สาร
              วิทยุ                                      94             85             58            109            85        1.99     1.45      ปาน
                                                        (21.8)        (19.7)       (13.5)        (25.3)       (19.7)                              กลาง

              หนังสือพิมพ เชน ไทยรัฐ       124             83             60             95             69        2.23     1.47     ปาน
              เดลินิวส ฯลฯ                      (28.8)         (19.3)       (13.9)       (22.0)        (16.0)                             กลาง

              เอกสาร”ขาวกทม.”                20              32             42            122          215        0.91     1.26       ต่ํา
                                                        (4.6)           (7.4)         (9.7)          (28.3)      (49.9)

              เจาหนาที่สํานักงานเขต          37             42             29             77            246        0.95    1.34       ต่ํา
                                                        (8.6)          (9.7)          (6.7)         (17.9)       (57.1)

              โทรทัศน                               200            67             60             56             48         2.73    1.43       สูง
                                                        (46.4)        (15.5)       (13.9)        (13.0)       (11.1)

              หนังสือพิมพ”กทม.สาร”         41             28             14              51           287        0.83     1.37       ต่ํา
                                                         (9.5)         (8.8)          (3.2)         (11.8)       (66.6)
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ตารางที่  6 (ตอ)

                ประเภทของสื่อ                                 ความบอยครั้งในการเปดรับขาวสาร
                                                      มากที่สุด       มาก      ปานกลาง       นอย       ไมเคยรับ     X        S.D.     ระดับ
                                                                                                                                          (0 – 4)            การเปด
                                                                                                                                                                 รับขาว-
                                                                                                                                                                    สาร
              หนังสือพิมพ”กทม.สาร”         22              29            19              46           315        0.60     1.16       ต่ํา
              (ฉบับกลุมเขต)                     (5.1)          (6.7)         (4.4)         (10.7)       (73.1)

              หนังสือพิมพ”สภามหา-          10              19            15              53            334       0.42     0.93    ต่ํามาก
              นครสาร”                             (2.3)          (4.4)         (3.5)         (12.3)        (77.5)

              แผนพับ / แผนปลิว                43              61             66           110           151        1.39    1.35        ต่ํา
                                                       (10.0)         (14.2)       (15.3)       (25.5)        (35.0)

              จดหมาย เชน จ.ม.แจง-          18             43             39            130           201        0.95    1.15        ต่ํา
              เตือนการเสียภาษี                (4.2)         (10.0)        (9.0)          (30.2)       (46.6)

              หนังสือ เชน คูมือติดตอ-        13              34             30             76            278        0.67    1.09        ต่ํา
              ราชการสนง.เขต                  (3.0)          (7.9)          (7.0)        (17.6)        (64.5)

              แผนปายผา / แผนโปส-          97             94              77            75             88         2.09    1.45      ปาน
              เตอร / แผนปายประชา-       (22.5)        (21.8)       (17.9)        (17.4)        (20.4)                             กลาง
              สัมพันธตางๆ
                                                                 รวม                                                                    1.31     0.78      ต่ํา

จากตารางที่ 6  พบวากลุมตัวอยางมีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ  ของสํานักงานเขตโดยรวมอยูในระดับตํ่า  คิดเปนคาเฉลี่ย 1.31

เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของความบอยครั้งในการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต  
จากสื่อแตละประเภท  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตจากสื่อ
ประเภทโทรทัศนมากที่สดุ  ซึ่งอยูในระดับสูง  รองลงมาไดแก  สื่อประเภทหนังสือพิมพ เชน ไทยรัฐ
เดลินิวส ฯลฯ  , แผนปายผา / แผนโปสเตอร / แผนปายประชาสัมพันธตางๆ และวิทยุ  ซึ่งอยูใน
ระดับปานกลาง สําหรับส่ือประเภทอื่นๆ พบวากลุมตัวอยางมีการเปดรับอยูในระดับตํ่าและต่ํามาก
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ตารางที่  7
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามระดับการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต  จากสื่อทุกประเภท

          ระดับการเปดรับขาวสารจากสื่อทุกประเภท        จํานวน               รอยละ

         มีการเปดรับขาวสารอยูในระดับตํ่ามาก                           68                          15.8
         มีการเปดรับขาวสารอยูในระดับตํ่า                                217                          50.3
         มีการเปดรับขาวสารอยูในระดับปานกลาง                     110                          25.5
         มีการเปดรับขาวสารอยูในระดับสูง                                  33                            7.7
         มีการเปดรับขาวสารอยูในระดับสูงมาก                             3                            0.7
                                        รวม                                             431                        100.0

จากตารางที่ 7  เมื่อแบงระดับการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตออกเปน 5 ระดับ  
พบวากลุมตัวอยางมีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อ
ทุกประเภทอยูในระดับตํ่าเปนจํานวนมากที่สุด  คิดเปนรอยละ 50.3 รองลงมาคือ  กลุมที่มีการเปด
รับขาวสารจากสํานักงานเขตอยูในระดับปานกลางและต่ํามาก คิดเปนรอยละ  25.5 และ 15.8  
สวนกลุมที่มีการเปดรับอยูในระดับสูงและสูงมากมีเล็กนอย คิดเปนรอยละ 7.7 และ 0.7ตามลําดับ
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3.     ภาพลักษณของสํานักงานเขตของกลุมตัวอยาง

เปนการศึกษาในเรื่องภาพลักษณของสํานักงานเขตของกลุมตัวอยาง  โดยแบงระดับ
ความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ  ไดแก  เห็นดวยอยางยิ่ง  เห็นดวย  ไมแนใจ  ไมเห็นดวยและไมเห็น
ดวยอยางยิ่ง  โดยปรากฎผลการศึกษาดังนี้

ตารางที่  8
แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามระดับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณของสํานักงานเขต

          ภาพลักษณที่มีตอสํานักงานเขต                   ระดับความคิดเห็น                    X        S.D.     ระดับ
                                                                   เห็นดวย  เห็นดวย  ไมแนใจ       ไม          ไม      (1 – 5)               ภาพ-
                                                                   อยางยิ่ง                               เห็นดวย  เห็นดวย                         ลักษณ
                                                                                                                            อยางยิ่ง
         องคกร
          1. สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มี            39         180        156         45          11       3.44     0.89      เปน
          ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน           (9.0)      (41.8)    (36.2)     (10.4)     (2.6)                             กลาง

           2. สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มี           35         129        189         53          25       3.22     0.97      เปน
           ความใกลชิดกับประชาชนและพรอม      (8.1)      (29.9)    (43.9)     (12.3)     (5.8)                             กลาง
          ที่จะรับฟงปญหาของประชาชนเสมอ

           3. สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มี           26         174        153         62          16       3.31     0.92      เปน
           ลักษณะการบริการที่ดี                          (6.0)      (40.4)     (35.5)    (14.4)     (3.7)                              กลาง

           4. สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่ขาด       27         135        153        100         16       2.87     0.96      เปน
           การพัฒนาองคการ , ไมทันสมัย            (6.3)      (31.3)     (35.5)     (23.2)     (3.7)                             กลาง

           5. สํานักงานเขตเปนหนวยงานซึ่งมี         59         222        106          40           4        3.68    0.86        ดี
           การจัดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่            (13.7)     (51.5)     (24.6)      (9.3)       (0.9)
           สะดวกรวดเร็ว  ไมยุงยากเหมือนกอน
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ตารางที่  8  (ตอ)

            ภาพลักษณที่มีตอสํานักงานเขต                    ระดับความคิดเห็น                        X        S.D.    ระดับ
                                                                   เห็นดวย  เห็นดวย  ไมแนใจ      ไม           ไม       (1 – 5)              ภาพ-
                                                                   อยางยิ่ง                              เห็นดวย   เห็นดวย                         ลักษณ
                                                                                                                 อยางยิ่ง

 6. สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มี         28          239        129         33           2         3.60    0.74        ดี
            การจัดสภาพแวดลอมในองคกรที่ดี       (6.5)      (55.5)     (29.9)     (7.7)       (0.5)

                                                                                                                                            3.37    0.65       เปน
                                                                                                                                                                    กลาง

เจาหนาที่
            7. เจาหนาที่ของสํานักงานเขตมี            35          150        138         85          23         3.21    1.02      เปน
            มนุษยสัมพันธที่ดี                                (8.1)      (34.8)     (32.0)    (19.7)      (5.3)                              กลาง

            8. เจาหนาที่ของสํานักงานเขตเปนผู       24         165         176         54          12        3.31     0.86      เปน
            มีความรูความสามารถในการปฏิบัติ     (5.6)      (38.3)     (40.8)     (12.5)     (2.8)                              กลาง
            หนาที่เปนอยางดี

            9. เจาหนาที่ของสํานักงานเขตให           34          143        134         93          27        3.15    1.05      เปน
            บริการได อยางรวดเร็ว                        (7.9)       (33.2)    (31.1)     (21.6)     (6.3)                              กลาง

           10. เจาหนาที่ของสํานักงานเขตให          48         178        159         33          13         3.50     0.90     เปน
            บริการตามหนาที่  โดยไมเรียกรอง       (11.1)     (41.3)     (36.9)     (7.7)      (3.0)                              กลาง
            ส่ิงตอบแทน
                                                                                                                                            3.29     0.81      เปน
                                                                                                                                                                    กลาง
                                                                         รวม                                                             3.34     0.67      เปน
                                                                                                                                                                    กลาง

    จากตารางที่ 8  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีภาพลักษณของสํานักงานเขตโดย
รวม, ภาพลักษณขององคกร(สํานักงานเขต) และภาพลักษณของเจาหนาที่สํานักงานเขต  อยูใน
ระดับเปนกลาง  คิดเปนคาเฉลี่ย 3.34, 3.37 และ 3.29 ตามลําดับ
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โดยมีภาพลักษณเปนกลางเกือบทุกหัวขอ มีเพียงสองหัวขอเทานั้นที่กลุมตัวอยางเห็น
วามีภาพลักษณอยูในระดับที่ดีคือ “สํานักงานเขตเปนหนวยงานซึ่งมีการจัดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่
สะดวกรวดเร็ว  ไมยุงยากเหมือนกอน” และ “สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มีการจัดสภาพแวดลอม
ในองคกรที่ดี”  คิดเปนคาเฉลี่ย 3.68 และ 3.60
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ตารางที่  9
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามภาพลักษณที่มีตอสํานักงานเขต

            ระดับความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณ           จํานวน                   รอยละ

         มีภาพลักษณที่ไมดีอยางยิ่ง                                       43                             10.0
         มีภาพลักษณที่ไมดี                                                 190                             44.1
         มีภาพลักษณที่เปนกลาง                                         181                             42.0
         มีภาพลักษณที่ดี                                                      17                               3.9
         มีภาพลักษณที่ดีอยางยิ่ง                                            -                                  -
                                  รวม                                              431                           100.0

จากตารางที่ 9  พบวาเมื่อแบงระดับภาพลักษณของสํานักงานเขตออกเปน  5  ระดับ  
กลุมตัวอยางสวนใหญมภีาพลักษณที่ไมดีตอสํานักงานเขตมากที่สุด  คิดเปนรอยละ 44.1  รองลง
มาคือ  กลุมที่มีภาพลักษณเปนกลาง  คิดเปนรอยละ 42.0 และกลุมที่มีภาพลักษณที่ไมดีอยางยิ่ง  
คิดเปนรอยละ 10.0  สําหรับกลุมที่มีภาพลักษณที่ดี  คิดเปนรอยละ 3.9  โดยไมมีผูตอบวามีภาพ
ลักษณที่ดีอยางยิ่ง
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4.     ความคาดหวังของกลุมตัวอยางที่มีตอการติดตอสื่อสารและการใหบริการ
ของสํานักงานเขต

เปนการศึกษากลุมตัวอยางในเรื่องความคาดหวังที่มีตอการติดตอสื่อสารและการให
บริการของสํานักงานเขต  โดยแบงระดับความคาดหวังออกเปน 5 ระดับ  ไดแก  มากที่สุด  มาก  
ปานกลาง  นอยและนอยที่สุด  โดยปรากฎผลการศึกษาดังนี้

ตารางที่  10
แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามระดับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

              ขาวสารในเรื่องตางๆ  ที่คาดหวัง                       ความคาดหวัง                     X       S.D.     ระดับ
                                                                                  มาก      มาก    ปาน     นอย     นอย   (1 – 5)              ความ
                                                                                  ที่สุด               กลาง                ที่สุด                          คาดหวัง
           1. การแจงใหทราบถึง “ขั้นตอนและระยะเวลา     106      154     141      22         8       3.76    0.94       สูง
           ที่ใช ในการขอรับบริการจากฝายตางๆ”            (24.6)   (35.7  (32.7)   (5.1)    (1.9)

           2. การแจงใหทราบถึง “เอกสารที่ตองนําไปดวย    168     147      76       33         7       4.01    1.01       สูง
           ในการติดตอขอรับบริการเพื่อความสะดวก         (39.0)  (34.1)  (17.6)  (7.7)    (1.6)
           รวดเร็วใน การรับบริการ”

           3.การแจงใหทราบถึง “ขาวสารเกี่ยวกับการ          72       152     161      32       14       3.55    0.96       สูง
           ปรับปรุงระบบระบายน้ําและทอระบายน้ํา  การ  (16.7)  (35.3)  (37.4)   (7.4)    (3.2)
           บํารุงรักษาคูคลองและการปองกันน้ําทวม”

           4. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารเกี่ยวกับการ         88       154     140      35       14       3.62    1.00       สูง
           พัฒนาเมือง  การวางผังปรับปรุงบริเวณเฉพาะ   (20.4)  (35.7)  (32.5)   (8.1)    (3.2)
           แหงหรือบริเวณที่มีการเปลี่ยนแปลงดานระบบ
           สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ”

           5. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารเกี่ยวกับการ         88       162     138      32       11      3.66     0.97       สูง
           สุขาภิบาลอาหาร,ตลาดและสิ่งแวดลอมที่ได      (20.4)  (37.6)  (32.0)   (7.4)    (2.6)
           มาตรฐานและถูกสุขลักษณะ”
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ตารางที่  10  (ตอ)

                   ขาวสารในเรื่องตางๆ ที่คาดหวัง                      ความคาดหวัง                     X        S.D.     ระดับ
                                                                                   มาก     มาก    ปาน     นอย    นอย    (1 – 5)              ความ
                                                                                   ที่สุด              กลาง                ที่สุด                          คาดหวัง
           6. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารในเรื่องการเสีย     85      186      122      31         7      3.72     0.92       สูง
           ภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ  เชนภาษีบํารุง-      (19.7)  (43.2)  (28.3)   (7.2)    (1.6)
           ทองที่ ภาษีปายและคาธรรมเนียมเก็บขน-
           มูลฝอย  เปนตน”

           7. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารเกี่ยวกับการ        104      174     125      25         3       3.81    0.89       สูง
           รักษาความสะอาด  ความเปนระเบียบเรียบรอย (24.1)   (40.4) (29.0)   (5.8)    (0.7)
           การลดมลพิษ  การรักษาสิ่งแวดลอมและการ
           บริการขนถายสิ่งปฎิกูล”

           8. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารเกี่ยวกับการจัด     76      122      165      48       20      3.43    1.05      ปาน
           ฝกอบรมอาชีพระยะสั้นและการประสานงาน      (17.6)  (28.3)  (38.3) (11.1)   (4.6)                            กลาง
           จัดหาแหลงจําหนายผลผลิต”

           9. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารดานตลาด            79      120     158       49       25      3.42    1.09      ปาน
           แรงงานแกผูวางงานในชุมชน”                           (18.3)  (27.8)  (36.7)  (11.4)   (5.8)                           กลาง

          10. การแจงใหทราบถึง “ขาวสารดานการใหคํา-     55       88      175      67       46       3.09    1.14      ปาน
           ปรึกษาแนะนําทางวิชาการเกษตรและสภาพ-     (12.8)  (20.4)  (40.6)  (15.5)  (10.7)                          กลาง
           แวดลอมเพื่อการเกษตร”

                                                                        รวม                                                             3.61     0.74      สูง

จากตารางที่ 10  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญคาดหวังตอขาวสารเกี่ยวกับงานและ
กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตอยูในระดับสูง  คิดเปนคาเฉลี่ยโดยรวม 3.61 โดยมีขาวสารเพียง
สามเรื่องเทานั้นที่กลุมตัวอยางคาดหวังในระดับปานกลาง ไดแก “ขาวสารเกี่ยวกับการจัดฝกอบรม
อาชีพระยะสั้นและการประสานงานจัดหาแหลงจําหนายผลผลิต” “ขาวสารดานตลาดแรงงานแกผู
วางงานในชุมชน” และ “ขาวสารดานการใหคําปรึกษาแนะนําทางวิชาการเกษตรและสภาพแวด
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ลอมเพื่อการเกษตร” โดยคิดเปนคาเฉลี่ย 3.43 , 3.42 และ 3.09  ตามลําดับ  สําหรับขาวสารที่
กลุมตัวอยางคาดหวังสูงที่สุดคือ “เอกสารที่ตองนําไปดวยในการติดตอขอรับบริการเพื่อความ
สะดวกรวดเร็วในการรับบริการ” มีคาเฉลี่ย 4.01
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ตารางที่  11
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง

 จําแนกตามระดับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

                 ระดับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร               จํานวน                 รอยละ

         มีความคาดหวังอยูในระดับตํ่ามาก                                 5                             1.2
         มีความคาดหวังอยูในระดับตํ่า                                      27                            6.3
         มีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง                         158                           36.7
         มีความคาดหวังอยูในระดับสูง                                    206                           47.8
         มีความคาดหวังอยูในระดับสูงมาก                               35                             8.1
                                 รวม                                                  431                        100.0

จากตารางที่ 11  พบวาเมื่อแบงระดับความคาดหวังที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและ
กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตออกเปน  5  ระดับ กลุมตัวอยางเกอืบคร่ึงหนึ่งมีความคาดหวังอยู
ในระดับสูง  คิดเปนรอยละ 47.8  รองลงมาคือ  กลุมที่มีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง  คิด
เปนรอยละ 36.7  สําหรับกลุมที่มีความคาดหวังอยูในระดับสูงมาก , ต่ําและต่ํามากมีจํานวนเพียง
เล็กนอย  คิดเปนรอยละ 8.1 , 6.3 และ 1.2  ตามลําดับ
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ตารางที่  12
แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

                ลักษณะการใหบริการที่คาดหวัง                      ความคาดหวัง                     X        S.D.    ระดับ
                                                                                  มาก      มาก    ปาน     นอย    นอย    (1 – 5)              ความ
                                                                                  ที่สุด               กลาง                ที่สุด                          คาดหวัง
          1. เจาหนาที่กลาวคําทักทาย,พูดคุยกับทานใน      171     145      91        18        6       4.06     0.95       สูง
           ระหวางที่ใหบริการดวยวาจาสุภาพเรียบรอย      (39.7)  (33.6)  (21.1)   (4.2)    (1.4)
           และยิ้มแยมแจมใส

           2. การบริการอยางเปนกันเอง                             161     156       90       17        7       4.04     0.94       สูง
                                                                                 (37.4)   (36.2)  (20.9)  (3.9)    (1.6)

           3. การบริการดวยความรวดเร็ว                           223      115      64       21        8       4.22     0.99       สูง
                                                                                 (51.7)   (26.7) (14.8)   (4.9)    (1.9)

            4. การบริการอยางเสมอภาค , เสมอหนา           194     133       73       19        12      4.11    1.02       สูง
           ทัดเทียมกับผูอื่น                                              (45.0)   (30.9) (16.9)   (4.4)    (2.8)

           5. เพื่อแลกเปลี่ยนกับการใหบริการที่รวดเร็ว         24        58      142      71      136     3.55     1.22       สูง
           เทาผูอื่นบาง  ในบางกรณีทานตองการใหส่ิง        (5.6)   (13.5)  (32.9)  (16.5)  (31.6)
           ตอบแทน กับเจาหนาที่ผูใหบริการ

           6. เจาหนาที่มีกิริยามารยาทเหมาะสมกับการให  110      161     108      28        24      3.71    1.09       สูง
           บริการ  เชน  ไมอานหนังสือพิมพ  รับประทาน-   (25.5)  (37.4)  (25.1)  (6.5)    (5.6)
           อาหารหรือพูดคุยกับเพื่อนรวมงานเสียงดัง
           ในขณะใหบริการ  เปนตน

           7. เจาหนาที่มาปฏิบัติงานตรงเวลาและไม           163     147       85       23       13      3.98     1.03       สูง
           เลิกงานกอนเวลา                                             (37.8)  (34.1)  (19.7)   (5.3)    (3.0)
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ตารางที่  12  (ตอ)

                  ลักษณะการใหบริการที่คาดหวัง                       ความคาดหวัง                      X       S.D.     ระดับ
                                                                                  มาก      มาก    ปาน     นอย     นอย   (1 – 5)              ความ
                                                                                  ที่สุด                กลาง               ที่สุด                          คาดหวัง
           8. เจาหนาที่มีความรูในเรื่องกฎหมาย  ระเบียบ   169      141      97       18         6       4.04     0.95      สูง
           ขั้นตอนในการปฏิบัติงานและสามารถใหคํา -     (39.2)  (32.7)  (22.5)   (4.2)    (1.4)
           ปรึกษาแนะนําแกประชาชนไดเปนอยางดี

           9. เจาหนาที่มีความขยัน  กระตือรือรนและ         186      136      75        21       13      4.07     1.03       สูง
           ตั้งใจปฏิบัติหนาที่เปนอยางดี                            (43.2)  (31.6)  (17.4)   (4.9)    (3.0)

                                                                        รวม                                                             3.97     0.74       สูง

จากตารางที่ 12  พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอลักษณะการใหบริการของขา
ราชการสํานักงานเขตอยูในระดับสูงในทุกหัวขอ  คิดเปนคาเฉลี่ยโดยรวม  3.97   โดยลักษณะการ
ใหบริการที่กลุมตัวอยางคาดหวังสูงที่สุดสองอันดับแรกคือ  “การบริการดวยความรวดเร็ว” และ   
“การบริการอยางเสมอภาค , เสมอหนาทัดเทียมกับผูอ่ืน”  คิดเปนคาเฉลี่ย 4.22 และคาเฉลี่ย 4.11  
ตามลําดับ  สําหรับลักษณะการบริการที่กลุมตัวอยางคาดหวังนอยที่สุดคือ “เพื่อแลกเปลี่ยนกับการ
ใหบริการที่รวดเร็วเทาผูอ่ืนบาง ในบางกรณีทานตองการใหส่ิงตอบแทน กับเจาหนาที่ผูใหบริการ”
ซึ่งหมายถึงกลุมตัวอยางมีความตองการนอย ที่จะใหสิ่งตอบแทนแกเจาหนาที่เพื่อแลกเปลี่ยนกับ
การใหบริการที่รวดเร็ว  โดยคิดเปนคาเฉลี่ย 3.55
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         ตารางที่  13
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง

 จําแนกตามระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

             ระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ          จํานวน                  รอยละ

         มีความคาดหวังอยูในระดับตํ่ามาก                                 -                                -
         มีความคาดหวังอยูในระดับตํ่า                                      21                             4.9
         มีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง                           86                            20.0
         มีความคาดหวังอยูในระดับสูง                                    193                            44.8
         มีความคาดหวังอยูในระดับสูงมาก                              131                            30.4
                                    รวม                                               431                          100.0

จากตารางที่ 13  พบวาเมื่อแบงระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการออกเปน  5  
ระดับ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดับสูงและสงูมาก  คิดเปนรอยละ 44.8 และ 
30.4   ตามลําดับ  รองลงมาคือ  กลุมที่มีความคาดหวังอยูในระดับปานกลางและต่ํา   คิดเปนรอย
ละ   20.0 และ 4.9  โดยไมมีผูมีความคาดหวังอยูในระดับตํ่ามาก
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5.    ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการ
ของสํานักงานเขต

เปนการศึกษากลุมตัวอยางในเรื่องความพึงพอใจที่มีตอการติดตอสื่อสารและการให
บริการของสํานักงานเขต  โดยแบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ  ไดแก  มากที่สุด  มาก  
ปานกลาง  นอยและนอยที่สุด  โดยปรากฎผลการศึกษาดังนี้

ตารางที่  14
แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามระดับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

                     ขาวสารในเรื่องตางๆ ที่ไดรับ                    ระดับความพึงพอใจ                 X        S.D.    ระดับ
                                                                                  มาก      มาก    ปาน     นอย     นอย   (1 – 5)              ความ
                                                                                  ที่สุด                กลาง               ที่สุด                          พึงพอใจ
           1. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขั้นตอนและระยะ      35       126     201      47        22      3.24    0.93      ปาน
           เวลาที่ใชในการขอรับบริการ                              (8.1)    (29.2)  (46.6) (10.9)   (5.1)                            กลาง

           2. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงเอกสารที่ตองนําไป    52      112     167       77       23      3.22    1.04      ปาน
           ดวยในการติดตอขอรบับริการเพื่อความสะดวก  (12.1)   (26.0)  (38.7) (17.9)   (5.3)                            กลาง
           รวดเร็วในการรับบริการ

           3. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับ        37        87     200       74       33      3.05    1.01      ปาน
           การปรับปรุงระบบระบายน้ําและทอระบายน้ํา     (8.6)   (20.2)  (46.4)  (17.2)   (7.7)                           กลาง
           การบํารุงรักษาคูคลองและการปองกันน้ําทวม

           4. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับ       34         86      212      63       36      3.04    1.00      ปาน
           การพัฒนาเมือง  การวางผังปรับปรุงบริเวณ        (7.9)   (20.0)  (49.2)  (14.6)   (8.4)                           กลาง
           เฉพาะแหงหรือบริเวณที่มีการเปล่ียนแปลงดาน
           ระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ

           5. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับ        33        96      210      62       30      3.09     0.97      ปาน
           การสุขาภิบาลอาหาร,ตลาดและสิ่งแวดลอม       (7.7)    (22.3)  (48.7) (14.4)   (7.0)                            กลาง
           ที่ไดมาตรฐานและถูกสุขลักษณะ
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ตารางที่  14  (ตอ)

                   ขาวสารในเรื่องตางๆ ที่ไดรับ                      ระดับความพึงพอใจ                X        S.D.    ระดับ
                                                                                   มาก     มาก     ปาน    นอย    นอย    (1 – 5)              ความ
                                                                                   ที่สุด              กลาง                ที่สุด                          พึงพอใจ
           6. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารในเรื่องการ    34      100      213      65       19      3.15     0.92     ปาน
           เสียภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ  เชน ภาษี         (7.9)   (23.2)  (49.4)  (15.1)   (4.4)                           กลาง
           บํารุงทองที่ ภาษีปายและคาธรรมเนียมเก็บ-
           ขนมูลฝอย

           7. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับ        38       109     195      64       25      3.16    0.98      ปาน
           การรักษาความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบ-  (8.8)    (25.3)  (45.2)  (14.8)  (5.8)                           กลาง
           รอย  การลดมลพิษ  การรักษาสิ่งแวดลอมและ
           การบริการขนถายสิ่งปฎิกูล

           8. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับ         32       89      205      71       34      3.03     0.99     ปาน
           การจัดฝกอบรมอาชีพระยะสั้นและการประสาน  (7.4)    (20.6)  (47.6) (16.5)   (7.9)                            กลาง
          งานจัดหาแหลงจําหนายผลผลิต

           9. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารดานตลาด     37       78      202       79       35      3.01    1.02      ปาน
           แรงงานแกผูวางงานในชุมชน                             (8.6)   (18.1)   (46.9) (18.3)   (8.1)                           กลาง

          10. ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารดานการ       28       59      226       76       42      2.90     0.98      ปาน
           ใหคําปรึกษาแนะนําทางวิชาการเกษตรและ        (6.5)    (13.7) (52.4)  (17.6)  (9.7)                             กลาง
           สภาพแวด ลอมเพื่อการเกษตร

                                       รวม                                                             3.09    0.77      ปาน
                                                                                                                                 กลาง

จากตารางที่ 14  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอขาวสารเกี่ยวกับ
งานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตอยูในระดับปานกลาง  คิดเปนคาเฉลี่ยโดยรวม 3.09  โดย
ขาวสารที่กลุมตัวอยางพึงพอใจสูงที่สุดสองอันดับแรกคือ “ข้ันตอนและระยะเวลาที่ใชในการขอรับ
บริการ” และ “เอกสารที่ตองนําไปดวยในการติดตอขอรับบริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการรับ



121

บริการ”  คิดเปนคาเฉลี่ย 3.24 และ 3.22  ตามลําดับ  สําหรับขาวสารที่กลุมตัวอยางพึงพอใจต่ําที่
สุดคือ“ขาวสารดานการใหคําปรึกษาแนะนําทางวิชาการเกษตรและสภาพแวดลอมเพื่อการเกษตร” 
คิดเปนคาเฉลี่ย 2.90
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ตารางที่  15
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง

 จําแนกตามระดับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

                 ระดับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร             จํานวน                   รอยละ

         มีความพึงพอใจอยูในระดับตํ่ามาก                              19                               4.4
         มีความพึงพอใจอยูในระดับตํ่า                                    68                              15.8
         มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง                        240                              55.7
         มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง                                     92                              21.3
         มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงมาก                              12                                2.8
                                   รวม                                               431                            100.0

จากตารางที่ 15  พบวาเมื่อแบงระดับความพึงพอใจที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและ
กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตออกเปน  5  ระดับ  กลุมตัวอยางจํานวนครึ่งหนึ่งมีความพึงพอใจ
ตอขาวสารอยูในระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ  55.7  รองลงมาคือ  กลุมที่มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับสูงและต่ํา  คิดเปนรอยละ 21.3 และ 15.8  ตามลําดับ  สําหรับกลุมที่มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับตํ่ามากและสูงมากมีจํานวนเล็กนอย  คิดเปนรอยละ  4.4 และ 2.8
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ตารางที่  16
แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง

จําแนกตามระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

                      ลักษณะการบริการ                             ระดับความพึงพอใจ                X       S.D.     ระดับ
                                                                                  มาก      มาก     ปาน    นอย    นอย    (1 – 5)              ความ
                                                                                  ที่สุด                กลาง               ที่สุด                          พึงพอใจ
           1. เจาหนาที่กลาวคําทักทาย,การพูดคุยดวย         55      106      191      68       11      3.29     0.97      ปาน
          วาจาสุภาพเรียบรอยและยิ้มแยมแจมใส             (12.8)   (24.6) (44.3)  (15.8)   (2.6)                            กลาง

           2. ความเปนกันเองในขณะใหบริการ                    46       105     192      74       14      3.22     0.96      ปาน
                                                                                 (10.7)  (24.4)  (44.5)  (17.2)   (3.2)                            กลาง

           3. ความรวดเร็วในการใหบริการ                           57      113     156       82       23      3.23    1.07      ปาน
                                                                                  (13.2)  (26.2)  (36.2)  (19.0)  (5.3)                            กลาง

           4. การใหบริการอยางเสมอภาค,เสมอหนาแก        61      109     183       60       18      3.31    1.01      ปาน
           ประชาชนทุกคนอยางเทาเทียมกัน                     (14.2)  (25.3)  (42.5)  (13.9)  (4.2)                            กลาง

           5. ความโปรงใสในการใหบริการของเจาหนาที่       50      116     202      44       19       3.31    0.96      ปาน
                                                                                 (11.6)   (26.9)  (46.9)  (10.2)  (4.4)                            กลาง

           6. กิริยามารยาทในขณะใหบริการ                        36       94       204      68        29     3.09    0.99      ปาน
                                                                                  (8.4)   (21.8)  (47.3)  (15.8)   (6.7)                            กลาง

           7. การปฏิบัติงานตรงเวลาและรักษาเวลาใน         40      114      180      74        23      3.17    1.00      ปาน
           การทํางาน                                                        (9.3)   (26.5  (41.8)  (17.2)   (5.3)                            กลาง

           8. เจาหนาที่มีความรูในเรื่องกฎหมาย  ระเบียบ     47      117      219      34       14      3.35     0.89     ปาน
           ขั้นตอนในการปฏิบัติงานและสามารถให            (10.9)  (27.1)  (50.8)  (7.9)    (3.2)                        กลาง
           คําปรึกษาแนะนําแกประชาชนไดเปนอยางดี     
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ตารางที่  16  (ตอ)

                            ลักษณะการบริการ                            ระดับความพึงพอใจ                X        S.D.     ระดับ
                                                                                   มาก     มาก     ปาน    นอย     นอย   (1 – 5)               ความ
                                                                                  ที่สุด               กลาง                ที่สุด                          พึงพอใจ
           9. ความขยัน  กระตือรือรนและตั้งใจปฏิบัติ          53        94      189      66        29      3.18    1.05      ปาน
            หนาที่                                                             (12.3)  (21.8)  (43.9) (15.3)   (6.7)                             กลาง

                                                                        รวม                                                              3.24    0.82     ปาน
                                                                                                                                                                  กลาง

จากตารางที่ 16 พบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยู
ในระดับปานกลาง  คิดเปนคาเฉลี่ย 3.24  โดยลักษณะการบริการที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
สูงที่สุดสามอันดับแรกคือ  “เจาหนาที่มีความรูในเรื่องกฎหมาย ระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติงาน
และสามารถใหคําปรึกษาแนะนําแกประชาชนไดเปนอยางดี”  “การใหบริการอยางเสมอภาค,เสมอ
หนาแกประชาชนทุกคนอยางเทาเทียมกัน”  “ความโปรงใสในการใหบริการของเจาหนาที่”  โดยคิด
เปนคาเฉลี่ย 3.35 , 3.31 และ 3.31 ตามลําดับ  สาํหรับลักษณะการบริการที่กลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจนอยที่สุดคือ  “กิริยามารยาทในขณะใหบริการ”   คิดเปนคาเฉลี่ย 3.09
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ตารางที่  17
แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง

 จําแนกตามระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

            ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ          จํานวน                   รอยละ

         มีความพึงพอใจอยูในระดับตํ่ามาก                                 6                             1.4
         มีความพึงพอใจอยูในระดับตํ่า                                     72                            16.7
         มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง                         204                           47.3
         มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง                                    111                           25.8
         มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงมาก                               38                             8.8

               รวม                                                 431                        100.0

จากตารางที่ 17  พบวาเมื่อแบงระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการออกเปน  5  
ระดับ  กลุมตัวอยางเกือบคร่ึงหนึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   คิดเปนรอยละ 47.3  รอง
ลงมาคือ  กลุมที่มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงและต่ํา  คิดเปนรอยละ 25.8 และ 16.7  นอกจาก
นั้นเปนกลุมที่มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงมากและต่ํามาก  คิดเปนรอยละ 8.8 และ 1.4  ตาม
ลําดับ
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6.    การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานขอที่1 การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับงานและกิจ    
กรรมตางๆ ของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงาน
เขต

ตารางที่  18
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ระหวางการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตกับภาพลักษณของสํานักงานเขต

                       ตัวแปร               ภาพลักษณของสํานักงานเขต                 P

            การเปดรับขาวสาร                      0.2749 ***                                 0.000
  

        *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

จากตารางที่ 18  พบวาการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับภาพ
ลักษณของสํานักงานเขต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 1   
โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก ซึ่งหมายความวา ประชาชนที่มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและ
กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตมาก  จะมีภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานเขต  อยางไรก็ตามผลการ
วิจัยขางตนเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า
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สมมติฐานขอที่2  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต

ตารางที่  19
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ระหวางการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตกับความคาดหวังที่มีตอ
ขาวสารและการใหบริการ

                            ตัวแปร                                                   ความคาดหวัง

                                                            ความคาดหวัง                                     ความคาดหวัง
                                                                  ตอขาวสาร                    P              ตอการใหบริการ                P

                   การเปดรับขาวสาร          0.0709               0.142             - 0.1040 *              0.031

                 *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05
จากตารางที่  19  เมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับ

งานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต พบวาการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตไมมีความ
สัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2

และเมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ พบวาการเปด
รับขาวสารจากสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีความสัมพันธในเชิงลบ  ซึ่งหมายความวา ประชาชนที่มีการ
เปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตมาก  จะมีความคาดหวังตอการให
บริการของสํานักงานเขตต่ํา  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2  อยางไรก็ตามผลการวิจัยขางตนเปน
ความสัมพันธในระดับตํ่ามาก
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สมมติฐานขอที่3  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร   ที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต

ตารางที่  20
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ระหวางการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตกับความพึงพอใจที่มีตอ
ขาวสารและการใหบริการ

                            ตัวแปร                                                    ความพึงพอใจ

                                                        ความพึงพอใจ                                      ความพึงพอใจ
                                                                  ตอขาวสาร                     P               ตอการใหบริการ              P

          การเปดรับขาวสาร       0.2182***              0.000               0.1522**            0.002

                     *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001
                      ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01

 จากตารางที่  20  พบวาการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจที่มีตอขาวสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001  โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่ง
หมายความวา ประชาชนที่มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต
มาก  ก็จะมีความพึงพอใจที่มีตอขาวสารจากสํานักงานเขตมากดวย   อยางไรก็ตามผลการวิจัยขาง
ตนเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า

และเมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  พบวาการเปด
รับขาวสารจากสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  อยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.01  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่งหมาย
ความวา ประชาชนที่มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตมาก ก็จะ
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเขตมาก  อยางไรก็ตามผลการวิจัยขางตนเปนความ
สัมพันธที่อยูในระดับตํ่ามาก
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สมมติฐานขอที่4    ภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชา
ชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานัก
งานเขต

ตารางที่  21
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ระหวางภาพลักษณของสํานักงานเขตกับความคาดหวังที่มีตอ
ขาวสารและการใหบริการ

                                 ตัวแปร                                                   ความคาดหวัง

                                                                        ความคาดหวัง                                 ความคาดหวัง
                                                                           ตอขาวสาร                  P            ตอการใหบริการ            P

                        ภาพลักษณของ               0.2544 ***           0.000              0.1222 *           0.013
                สํานักงานเขต

                      *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001
                         * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 21  พบวาภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความคาด
หวังที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.001 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่งหมายความวา  ประชาชนที่มีภาพลักษณที่ดีตอ
สํานักงานเขต  ก็จะมีความคาดหวังตอขาวสารจากสํานักงานเขตสูงดวย   อยางไรก็ตามผลการ
วิจัยขางตนเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า
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และเมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ พบวาภาพ
ลักษณของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4  โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่งหมาย
ความวา  ประชาชนที่มีภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานเขต  ก็จะมีความคาดหวังตอการที่จะไดรับ
บริการที่ดีจากสํานักงานเขตสูงดวย  อยางไรก็ตามผลการวิจัยขางตนเปนความสัมพันธที่อยูใน
ระดับตํ่ามาก



132

สมมติฐานขอที่5   ภาพลักษณของสํานักงานเขต   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชา
ชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานัก
งานเขต

ตารางที่  22
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ระหวางภาพลักษณของสํานักงานเขตกับความพึงพอใจที่มีตอ
ขาวสารและการใหบริการ

                                ตัวแปร                                                   ความพึงพอใจ

                                                                        ความพึงพอใจ                                 ความพึงพอใจ
                                                                           ตอขาวสาร                  P            ตอการใหบริการ            P

                ภาพลักษณของ              0.3776***            0.000            0.6108 ***         0.000
                           สํานักงานเขต

                     *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001
จากตารางที่  22  พบวาภาพลักษณของสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอ

ใจที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.001 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่งหมายความวา  ประชาชนที่มีภาพลักษณที่ดีตอ
สํานักงานเขต  ก็จะมีความพึงพอใจตอขาวสารจากสํานักงานเขตสูงดวย  อยางไรก็ตาม  ผลการ
วิจัยขางตนเปนความสัมพันธที่อยูในระดับปานกลางคอนขางต่ํา

และเมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  พบวาภาพ
ลักษณของสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.001 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่งหมาย
ความวา  ประชาชนที่มีภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานเขต  ก็จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานเขตสูงดวย  และผลการวิจัยขางตนเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่าถึงปานกลาง



133

สมมติฐานขอที่6  ความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ
การติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกัน

ตารางที่  23
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ระหวางความคาดหวังกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสารและการใหบริการ

                    ความคาดหวัง                 ความพึงพอใจ                 R                P

            ความคาดหวังตอขาวสาร        ความพึงพอใจตอขาวสาร      0.2681***         0.000

                    ความคาดหวัง                        ความพึงพอใจ
                  ตอการใหบริการ                  ตอการใหบริการ             0.2061***          0.000

          *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

จากตารางที่  23  พบวาความคาดหวังที่มีตอขาวสารมีความสัมพันธกับความพึงพอ
ใจที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.001 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่งหมายความวา  ประชาชนที่มีความคาดหวังตอขาว
สารจากสํานักงานเขตสูง  ก็จะมีความพึงพอใจตอขาวสารจากสํานักงานเขตสูงดวย  อยางไรก็ตาม
ผลการวิจัยขางตนเปนความสมัพันธที่อยูในระดับตํ่า

และเมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  พบวาความ
คาดหวังที่มีตอการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 6 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก  ซึ่ง
หมายความวา  ประชาชนที่มีความคาดหวังตอการใหบริการจากสํานักงานเขตสูง  ก็จะมีความพึง
พอใจตอการใหบริการจากสํานักงานเขตสูงดวย อยางไรก็ตามผลการวิจัยขางตนเปนความสัมพันธ
ที่อยูในระดับตํ่า
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สมมติฐานขอที่7  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มีระดับ
การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต แตกตางกัน

ตารางที่  24
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต

จําแนกตามเพศ

                 ตัวแปร                                         เพศ
                                                 ชาย (199)                 หญิง (232)                 t             P

                                              X             S.D.            X              S.D

               การเปดรับ           1.34          0.82          1.28          0.73           0.74         0.459
                    ขาวสาร

จากตารางที่ 24  พบวาประชาชนเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการเปดรับขาว
สารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึง
ไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7
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ตารางที่  25
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต

จําแนกตามกลุมที่มีอายุตางกัน

                                                                                  อายุ
           การเปดรับ     15 – 25 ป        26 – 35 ป       36 – 45 ป       46 – 55 ป    มากกวา 55 ป        F         P            
                ขาวสาร          (163)              (126)               (84)                 (42)                (16)

                                     X       S.D.      X        S.D.     X       S.D.       X       S.D.      X       S.D.

                                   1.34     0.76   1.29     0.77    1.36     0.81    1.16    0.78    1.17    0.69    0.6993   0.5928

จากตารางที่  25  พบวาประชาชนที่มีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของการเปดรับขาว
สารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตาง ๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7
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ตารางที่  26
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต

จําแนกตามกลุมที่มีระดับการศึกษาตางกัน

                                                                      ระดับการศึกษา
              การเปดรับ   มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา  อนุปริญญา   ปริญญาตรี   ปริญญาโท         F         P        คูที่
                 ขาวสาร    ตอนตนและ   ตอนปลาย    หรือป.ว.ส.         หรือ            ขึ้นไป                                  แตกตาง
                                     ต่ํากวา       ป.ว.ช.หรือ                          เทียบเทา
                                                       เทียบเทา

                            (37)            (70)              (51)             (229)            (44)
                                   X      S.D.     X       S.D.    X      S.D.     X      S.D.     X      S.D.

                             1.54   0.94   1.46   0.83  1.36    0.82  1.25    0.71   1.13   0.76  2.4675 *  0.0443    ไมพบ

              * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่  26  พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของการ
เปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตาง



137

ตารางที่  27
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต

จําแนกตามกลุมที่มีอาชีพหลักตางกัน

                                                                                         อาชีพหลัก
                   การเปดรับ    นักเรียน   ขาราชการ   พนักงาน    คาขาย /      รับจาง       แมบาน        อื่น ๆ         F       P          
                      ขาวสาร      / นิสิต      / พนักงาน    บริษัท /     ประกอบ      ทั่วไป
                                       / นักศึกษา รัฐวิสาหกิจ  หางราน       ธุรกิจ
                                                                         ของเอกชน   สวนตัว
                                           (77)           (85)          (109)         (75)           (41)          (25)          (19)

           
                                         X    S.D.    X     S.D.   X     S.D.   X     S.D.   X    S.D.    X     S.D.   X     S.D.

                                      1.31  0.78  1.18 0.73 1.33  0.77 1.36  0.74 1.56  0.95 1.23  0.67 1.09  0.771.4638 0.1891

จากตารางที่  27  พบวาประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของการเปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่  7
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ตารางที่  28
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต

จําแนกตามกลุมที่มีรายไดตอเดือนตางกัน

                                                                   รายไดตอเดือน
                  การ           ต่ํากวา         5,001–       10,001-       15,001-       มากกวา           F        P          คูที่
                เปดรับ      5,000          10,000        15,000         30,000         30,001                                   แตกตาง
               ขาวสาร        บาท              บาท             บาท             บาท         บาทขึ้นไป
                                    (80)             (105)            (106)            (96)            (44)

                                 X     S.D.     X      S.D.     X      S.D.     X     S.D.     X      S.D.

                              1.48   0.84   1.44   0.85  1.21    0.68  1.16   0.69   1.22   0.76   3.1776*   0.0137     ไมพบ

              * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่  28  พบวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของการ
เปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตาง



139

สมมติฐานขอที่8  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  มีภาพ
ลักษณของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

ตารางที่  29
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของภาพลักษณของสํานักงานเขต

จําแนกตามเพศ

                                                              ภาพลักษณของสํานักงานเขต
                 เพศ                   N                   X                   S.D.                 t                     P

                 ชาย                  199                2.49               0.71               1.86             0.064

                 หญิง                 232                2.37               0.62

จากตารางที่ 29  พบวาประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณ
ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8
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ตารางที่  30
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของภาพลักษณของสํานักงานเขต

จําแนกตามอายุ

                                                                  ภาพลักษณของสํานักงานเขต
                      อายุ                       N                 X               S.D.               F                  P

                  15 – 25 ป                163              2.35             0.70          2.0083         0.0924

                  26 – 35 ป                126              2.44             0.71

                  36 – 45 ป                  84              2.42             0.58

                  46 – 55 ป                  42              2.54             0.57

               มากกวา 55 ป               16              2.78             0.55

จากตารางที่ 30  พบวาประชาชนที่มีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณของ
สํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8
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ตารางที่  31
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของภาพลักษณของสํานักงานเขต

จําแนกตามระดับการศึกษา

                                                                       ภาพลักษณของสํานักงานเขต
                  ระดับการศึกษา                N             X           S.D.         F             P           คูที่
                                                                                                                                แตกตาง

         (1) มัธยมศึกษาตอนตนและ        37            2.73          0.70      6.9788 ***   0.0000     (1) > (4)
            ต่ํากวา                                                                                                                            (1) > (5)
         (2) มัธยมศึกษาตอนปลาย,         70            2.69          0.67                                          (2) > (4)
         ป.ว.ช. หรือเทียบเทา                                                                                          (2) > (5)
           (3) อนุปริญญาหรือป.ว.ส.            51            2.37         0.68

         (4) ปริญญาตรีหรือเทียบเทา       229           2.34         0.62

         (5) ปริญญาโทขึ้นไป                   44            2.22         0.70

          *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

จากตารางที่ 31 พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีคาเฉลี่ยของภาพ
ลักษณของสํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.001  จึงเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 8

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ตนและต่ํากวา  มีภาพลักษณตอสํานักงานเขตดีกวากลุมที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบ
เทาและกลุมที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทขึ้นไป  นอกจากนี้ยังพบวากลุมที่มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย,ป.ว.ช.หรือเทียบเทา  ก็มีภาพลักษณตอสํานักงานเขตดีกวากลุมที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทาและกลุมที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทขึ้นไปดวยเชนกัน
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ตารางที่  32
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของภาพลักษณของสํานักงานเขต

จําแนกตามอาชีพหลัก

                                                                                   ภาพลักษณของสํานักงานเขต
                             อาชีพหลัก                       N          X        S.D.       F           P          คูที่
                                                                                                                                แตกตาง
         นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา                          77        2.24        0.74    2.8784 *  0.0093     ไมพบ

         ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ               85        2.41        0.67

         พนักงานบริษัท / หางรานของเอกชน        109       2.38        0.62

         คาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว                   75        2.54       0.60

         รับจางทั่วไป                                                 41        2.59       0.65

         แมบาน                                                        25         2.72       0.62

         อ่ืน ๆ                                                            19         2.26       0.76

          * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 32  พบวาประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณของ
สํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน
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ตารางที่  33
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของภาพลักษณของสํานักงานเขต

จําแนกตามรายไดตอเดือน

                                                                               ภาพลักษณของสํานักงานเขต
                    รายไดตอเดือน              N             X          S.D.          F             P           คูที่
                                                                                                                                แตกตาง

         (1) ต่ํากวา 5,000  บาท                 80            2.63           0.73      3.3569**    0.0101     (1) > (4)

           (2) 5,001 – 10,000    บาท         105           2.42           0.63

           (3)10,001 – 15,000   บาท       106            2.42           0.69

         (4)15,001  - 30,000   บาท           96           2.27           0.62

         (5)มากกวา 30,001 บาท               44           2.40           0.60
            ขึ้นไป

          ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 33  พบวาประชาชนที่มีรายไดแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของภาพลักษณของ
สํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีระดับรายไดตอเดือนต่ํากวา 
5,000 บาทมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตดีกวากลุมที่มีระดับรายไดตอเดือน 15,001 – 30,000  
บาท
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สมมติฐานขอที่9  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  
แตกตางกัน

ตารางที่  34
แสดงผลทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามเพศ

                                                                 ความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
                 เพศ                   N                    X                  S.D.                  t                   P

                 ชาย                  199               3.64                0.76               0.90             0.371

                หญิง                  232               3.57                0.71

จากตารางที่ 34  พบวาประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของความคาด
หวังที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9
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ตารางที่  35
แสดงผลทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามเพศ

                                                            ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
                 เพศ                   N                    X                  S.D.                 t                    P

                 ชาย                 199                3.97               0.74               0.06              0.951

                หญิง                 232                3.98               0.74

จากตารางที่ 35  พบวาประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของความคาด
หวังที่มีตอการใหบริการ  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอ
ที่ 9
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ตารางที่  36
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามอายุ

                                                                           ความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
                           อายุ                    N             X           S.D.         F              P          คูที่
                                                                                                                                                   แตกตาง
                          15 – 25 ป                      163           3.44          0.73      3.2838 *      0.0114      ไมพบ

                          26 – 35 ป                      126           3.68          0.76

                          36 – 45 ป                        84           3.70          0.78

                          46 – 55 ป                       42            3.73          0.57

                       มากกวา 55 ป                   16             3.76          0.38

          * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 36  พบวาประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน  มีคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่
มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน



147

ตารางที่  37
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามอายุ

                                                                                 ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
                           อายุ                         N            X           S.D.          F             P           คูที่
                                                                                                                                แตกตาง

              (1)           15 – 25 ป                  163           3.74          0.83      7.4540 ***   0.0000

            (2)         26 – 35 ป                   126            4.15          0.65                                       (2) > (1)

            (3)           36 – 45 ป                    84            4.02          0.68

            (4)         46 – 55 ป                    42            4.15          0.55                                        (4) > (1)

            (5)      มากกวา 55 ป                16             4.22          0.44

          *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

จากตารางที่ 37  พบวาประชาชนที่มีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของคาดหวังที่มีตอ
การใหบริการ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีอายุ 26 – 35 ปและกลุมที่มีอายุ 
46 – 55 ปมีความคาดหวังตอการใหบริการ  มากกวากลุมที่มีอายุ 15 – 25 ป
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ตารางที่  38
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามระดับการศึกษา

                                                                                        ความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
                     ระดับการศึกษา                 N              X              S.D.             F              P

                  
         มัธยมศึกษาตอนตน                           37              3.82             0.60           1.3907        0.2363

        
         มัธยมศึกษาตอนปลาย,ป.ว.ช.           70              3.63             0.75
         หรือเทียบเทา

         อนุปริญญาหรือป.ว.ส.                       51              3.50             0.82

         ปริญญาตรีหรือเทียบเทา                  229             3.56             0.72

         ปริญญาโทขึ้นไป                                44              3.69             0.76

จากตารางที่ 38  พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
คาดหวังที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9
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ตารางที่  39
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามระดับการศึกษา

                                                                       ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
                     ระดับการศึกษา                N               X              S.D.            F               P

         มัธยมศึกษาตอนตน                           37              4.10              0.49          0.8887        0.4706

         มัธยมศึกษาตอนปลาย,ป.ว.ช.           70              3.96             0.78
         หรือเทียบเทา

         อนุปริญญาหรือป.ว.ส.                       51               3.87             0.66

         ปริญญาตรีหรือเทียบเทา                  229              3.95             0.79

         ปริญญาโทขึ้นไป                                44               4.09             0.65

จากตารางที่ 39  พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
คาดหวังที่มีตอการใหบริการ  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐาน
ขอที่ 9
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ตารางที่  40
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามอาชีพหลัก

                                                                                  ความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
                              อาชีพหลัก                           N             X           S.D.         F             P

         นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา                              77            3.42         0.76        1.7023      0.1189

         ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ                  85           3.58          0.76

         พนักงานบริษัท / หางรานของเอกชน            109           3.61         0.75

         คาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว                      75            3.66         0.68

         รับจางทั่วไป                                                     41            3.81         0.75

         แมบาน                                                             25            3.77         0.67

         อ่ืน ๆ                                                                 19            3.53         0.56

จากตารางที่ 40  พบวาประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่
มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9
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ตารางที่  41
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามอาชีพหลัก

                                                                              ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
                               อาชีพหลัก                          N            X           S.D.         F             P

         นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา                              77            3.75          0.89       1.9664      0.0692

         ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ                   85            4.00          0.67

         พนักงานบริษัท / หางรานของเอกชน            109           3.96          0.77

         คาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว                      75           4.06          0.65

         รับจางทั่วไป                                                     41           4.08          0.68

         แมบาน                                                             25           4.20          0.64

         อ่ืน ๆ                                                         19           3.90          0.63

จากตารางที่ 41  พบวาประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่
มีตอการใหบริการ   ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9
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ตารางที่  42
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามรายไดตอเดือน

                                                                                       ความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
                     รายไดตอเดือน                 N               X             S.D.             F               P

                   ต่ํากวา  5,000  บาท                  80              2.62             0.68           0.6697        0.6133

               5,001 – 10,000   บาท                105              2.53             0.78

             10,001 – 15,000   บาท               106              2.69             0.73

             15,001 – 30,000   บาท               96               2.58             0.69

           มากกวา  30,001 บาทขึ้นไป           44               2.59            0.80

จากตารางที่ 42  พบวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
คาดหวังที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9
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ตารางที่  43
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามรายไดตอเดือน

                                                                                  ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
                      รายไดตอเดือน                N               X              S.D.             F              P

               ต่ํากวา  5,000  บาท                    80              3.03             0.76           1.3376         0.2551

               5,001 – 10,000   บาท                 105             2.96             0.78

              10,001 – 15,000  บาท                 106             3.14             0.71

               15,001 – 30,000  บาท               96              3.17             0.71

           มากกวา 30,001  บาทขึ้นไป           44              3.11              0.71

จากตารางที่ 43  พบวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
คาดหวังที่มีตอการใหบริการ  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐาน
ขอที่ 9
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สมมติฐานขอที่10 ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มี    
ความพึงพอใจตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต  
แตกตางกัน

ตารางที่  44
แสดงผลทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามเพศ

                                                                     ความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
                  เพศ                      N                  X                S.D.               t                  P

                      ชาย                     199              3.06             0.81            0.66            0.510

                     หญิง                     232              3.11            0.73

จากตารางที่ 44  พบวาประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอ
ใจที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10
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ตารางที่  45
แสดงผลทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามเพศ

                                                                 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
                       เพศ                     N                  X                S.D.              t                   P

                      ชาย                     199              3.28            0.87             1.08            0.279

                     หญิง                     232             3.19             0.76

จากตารางที่ 45  พบวาประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอ
ใจที่มีตอการใหบริการ    ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ     จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอ
ที่ 10
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ตารางที่  46
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามอายุ

                                                                ความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
                      อายุ                      N                 X                S.D.               F                  P

                    15 – 25 ป                   163                3.12                0.73              0.2917           0.8834

                 26 – 35 ป                   126                3.07                 0.87

                   36 – 45 ป                      84                3.03                0.75

                   46 – 55 ป                      42                3.06                0.61

              มากกวา 55 ป                  16                 3.21                0.87

จากตารางที่ 46  พบวาประชาชนที่มีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มี
ตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10
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ตารางที่  47
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามอายุ

                                                       ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
                           อายุ                      N             X            S.D.         F             P          ไมพบคูที่
                                                                                                                                                  แตกตาง

                         15 – 25 ป                    163          3.16           0.81       2.4471 *    0.0458        ไมพบ

                      26 – 35 ป                    126          3.28           0.79

                      36 – 45 ป                     84           3.12           0.80

                      46 – 55 ป                     42           3.47           0.88

                 มากกวา 55 ป                    16           3.59           0.79

          * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 47  พบวาประชาชนที่มีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มี
ตอการใหบริการ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   จึงเปนไปตามสมมติฐานขอ
ที่ 10

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน
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ตารางที่  48
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามระดับการศึกษา

                                                                                     ความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
                   ระดับการศึกษา               N            X           S.D.          F             P           คูที่
                                                                                                                                 แตกตาง

         (1) มัธยมศึกษาตอนตน                 37            3.33          0.73      4.2305 **   0.0023

         (2) มัธยมศึกษาตอนปลาย,           70            3.35          0.78                                         (2) > (4)
         ป.ว.ช หรือเทียบเทา

         (3) อนุปริญญาหรือป.ว.ส.             51            3.10          0.89

         (4) ปริญญาตรีหรือเทียบเทา        229           2.99          0.70

         (5) ปริญญาโทขึ้นไป                      44            2.95          0.87

          ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

จากตารางที่ 48  พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต แตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลาย,ป.ว.ช.หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจที่มีตอขาวสารสูงกวาประชาชนที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา
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ตารางที่  49
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามระดับการศึกษา

                                                                                 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
                   ระดับการศึกษา               N             X           S.D.         F             P              คูที่
                                                                                                                                                    แตกตาง

         มัธยมศึกษาตอนตน                       37            3.54          0.90      3.5771 **    0.0070       ไมพบ

         มัธยมศึกษาตอนปลาย,ป.ว.ช.      70            3.46          0.95
         หรือเทียบเทา

         อนุปริญญาหรือป.ว.ส.                   51            3.17          0.85

         ปริญญาตรีหรือเทียบเทา              229           3.15          0.72

         ปริญญาโทขึ้นไป                            44            3.12          0.85

           ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

จากตารางที่ 49  พบวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจที่มีตอการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 10

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน
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ตารางที่  50
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามอาชีพหลัก

                                                                                              ความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
                              อาชีพหลัก                         N            X            S.D.         F             P

         นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา                              77           2.98          0.76        0.7485     0.6109

         ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ                   85           3.07          0.70

         พนักงานบริษัท / หางรานของเอกชน            109          3.09          0.75

         คาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว                      75           3.10          0.71

         รับจางทั่วไป                                                     41            3.20          0.92

         แมบาน                                                             25           3.28           0.80

         อ่ืน ๆ                                                                 19            2.95         1.03

จากตารางที่ 50  พบวาประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่
มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10
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ตารางที่  51
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามอาชีพหลัก

                                                                            ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
                                อาชีพหลัก                        N             X            S.D.         F             P

         นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา                              77            3.11          0.87       1.8309       0.0916

         ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ                  85            3.17         0.74

         พนักงานบริษัท / หางรานของเอกชน            109           3.16          0.77

         คาขาย / ประกอบธุรกิจสวนตัว                      75            3.35          0.82

         รับจางทั่วไป                                                     41            3.47          0.90

         แมบาน                                                            25            3.49          0.82

         อ่ืน ๆ                                                                19             3.18         0.79

จากตารางที่ 51  พบวาประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่
มีตอการใหบริการ  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10
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ตารางที่  52
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

จําแนกตามรายไดตอเดือน

                                                                          ความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
                    รายไดตอเดือน              N             X           S.D.          F            P           คูที่
                                                                                                                                แตกตาง
           (1)     ต่ํากวา  5,000  บาท            80            2.30          0.76      3.3423**     0.0104    (1) > (4)

         (2) 5,001 – 10,000   บาท           105            2.09          0.68

           (3) 10,001 – 15,000  บาท         106            2.13          0.84

           (4) 15,001 – 30,000  บาท         96            1.94           0.72

           (5)มากกวา 30,001 บาท              44           1.88           0.81
            ขึ้นไป

           ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

จากตารางที่ 52  พบวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจที่มีตอขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต แตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10

เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีระดับรายไดตอเดือนต่ํากวา 
5,000 บาท มีความพงึพอใจที่มีตอขาวสารสูงกวากลุมที่มีระดับรายไดตอเดือน 15,001 – 30,000  
บาท
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ตารางที่  53
แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ

จําแนกตามรายไดตอเดือน

                                                                                  ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
                     รายไดตอเดือน                 N               X             S.D.             F               P

                     ต่ํากวา  5,000  บาท                80              2.46             1.01           2.3578         0.0529
    

               5,001 – 10,000  บาท               105              2.12             0.70

               10,001 – 15,000  บาท               106              2.27            0.79

                15,001 – 30,000  บาท              96              2.17             0.72

           มากกวา 30,001  บาทขึ้นไป           44              2.14             0.88

จากตารางที่ 53  พบวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีคาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐาน
ขอที่ 10



บทที่ 5

สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง “การเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณ  ความคาดหวัง และความพึงพอใจ
ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานคร”นี้  มีวัตถุประสงคของการวิจัย  คือ

1. เพื่อศึกษาถึงการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ
ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานคร

2. เพื่อศึกษาถงึความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการ
ของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร

3. เพื่อเปรียบเทียบการเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอ
ใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน ที่มีตอการติดตอส่ือ
สาร และการใหบริการของสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) และใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูล  กลุมตัวอยางที่ศึกษาคือ  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีอายุเกิน
กวา 15 ป  จํานวน 431 คน  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi - stage 
Sampling)  จากนั้นไดนําขอมูลที่ไดไปประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS โดยสถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลคือ  คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เพื่ออธิบายลักษณะทาง
ประชากร  การเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณของสํานักงานเขต  ตลอดจนความคาดหวัง และความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยาง ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานคร  สวนการทดสอบสมมติฐานนั้น ใชการหาคาความแตกตางโดยการทดสอบคา T
(t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว(One – way ANOVA)  และการหาคาสัมประสิทธิ์ 
สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient)



165

สรุปผลการวิจัย
1. การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา

ตอนที่ 1  ขอมูลดานลักษณะทางประชากร
ประชาชนที่ศึกษามีจํานวนทั้งสิ้น 431 คน  เปนชาวกรุงเทพมหานครที่มีอายุ 15 ปขึ้น

ไป  แบงเปนเพศชาย และเพศหญิงในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน  สวนใหญมีอายุอยูระหวาง 15 – 25 ป  
มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท / หางรานของเอก
ชน  และมีรายไดอยูระหวาง 5,001 – 10,000 บาท และ10,001 – 15,000 บาท

ตอนที่ 2  การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต
ประชาชนสวนใหญเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต

จากสื่อโทรทัศนมากที่สุด โดยมีปริมาณการเปดรับขาวสารอยูในระดับสูง  รองลงมาคือ ส่ือหนังสือ
พิมพ เชน ไทยรัฐ เดลินิวส ฯลฯ , แผนปายผา / แผนโปสเตอร / แผนปายประชาสัมพันธตางๆ  และ
วิทยุ  ซึ่งมีปริมาณการเปดรับขาวสารอยูในระดับปานกลาง  สวนสื่ออ่ืนๆ อันไดแก  ส่ือหนังสือ
พิมพ “สภามหานครสาร” , หนังสือพิมพ “กทม.สาร” (ฉบับกลุมเขต) , หนังสือ เชน คูมือติดตอราช
การสํานักงานเขต , หนังสือพิมพ “กทม.สาร” , เอกสาร “ขาวกทม.” , เจาหนาที่สํานักงานเขต , จด
หมาย เชน จดหมายแจงเตือนการเสียภาษี และแผนพับ / แผนปลิว  มีปริมาณการเปดรับขาวสาร
อยูในระดับตํ่าและต่ํามาก

สรุปไดวาประชาชนมีคาเฉลี่ยการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของ
สํานักงานเขต  โดยเฉลี่ยรวมทุกสื่ออยูในระดับตํ่า

ตอนที่ 3  ภาพลักษณของสํานักงานเขต
พบวาประชาชนสวนใหญมีภาพลักษณของสํานักงานเขตโดยรวม, ภาพลักษณของ

องคกร(สํานักงานเขต) และภาพลักษณของเจาหนาที่สํานักงานเขต  อยูในระดับเปนกลาง

ตอนที่ 4  ความคาดหวังที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต
                   ก.  ความคาดหวังที่มีตอขาวสาร

ประชาชนสวนใหญมีความคาดหวังตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของ
สํานักงานเขต อยูในระดับสูง รองลงมาเปนประชาชนที่มีความคาดหวังตอขาวสาร อยูในระดับ
ปานกลาง
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ข. ความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
ประชาชนสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการของสํานักงานเขต อยูในระดับ

สูง  รองลงมาเปนประชาชนที่มีความคาดหวังตอการใหบริการ  อยูในระดับสูงมาก

ตอนที่ 5  ความพึงพอใจที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขต
                   ก.  ความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของ
สํานักงานเขต  อยูในระดับปานกลาง รองลงมาเปนประชาชนที่มีความพึงพอใจตอขาวสาร  อยูใน
ระดับสูง

ข. ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเขต อยูในระดับ

ปานกลาง  รองลงมาเปนประชาชนที่มีความคาดหวังตอการใหบริการ  อยูในระดับสูง

2. การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานขอที่ 1  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับ
งานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 1  กลาวคือ  การเปดรับขาวสารเกี่ยว
กับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ  มีความสัมพันธกับภาพลักษณ
ของสํานักงานเขต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยเปนความสัมพันธในเชิงบวก แต
เปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 1

สมมติฐานขอที่ 2   การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับ
งานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร    ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2 บางสวน  กลาวคือ  การเปดรับขาว
สาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ ไมมีความสัมพันธกับ
ความคาดหวังตอขาวสาร  ผลการวิจัยในสวนนี้จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2
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และการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อ
ประเภทตางๆ มีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขต  อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเปนความสัมพันธในเชิงลบ แตเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า
มาก  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2

สมมติฐานขอที่ 3   การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับ
งานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร    ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3 กลาวคือ  การเปดรับขาวสาร เกี่ยว
กับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ  มีความสัมพันธกับความพึงพอ
ใจตอขาวสาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยเปนความสัมพันธในเชงิบวก แตเปน
ความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่าจึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3

และการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อ
ประเภทตางๆ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขต อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเปนความสัมพันธในเชิงบวก แตเปนความสัมพันธที่อยูในระดับ
ต่ํา  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3

สมมติฐานขอที่ 4   ภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความคาดหวัง
ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4  กลาวคือ  ภาพลักษณของสํานัก
งานเขต  มีความสัมพันธกับความคาดหวังตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานัก
งานเขต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยเปนความสัมพันธในเชิงบวก แตเปนความ
สัมพันธที่อยูในระดับตํ่า  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4

และภาพลักษณของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความคาดหวังตอการใหบริการ
ของสํานักงานเขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเปนความสัมพันธในเชิงบวก แต
เปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4

สมมติฐานขอที่ 5   ภาพลักษณของสํานักงานเขต มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต
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จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5  กลาวคือ  ภาพลักษณของสํานัก
งานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานัก
งานเขต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยเปนความสัมพันธในเชิงบวก แตเปนความ
สัมพันธที่อยูในระดับคอนขางต่ํา  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5

และภาพลักษณของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการให
บริการของสํานักงานเขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยมีความสัมพันธในเชิงบวก
แตเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5

สมมติฐานขอที่6 ความคาดหวัง  และความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร  ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตมีความสัมพันธกัน

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่  6  กลาวคือ  ความคาดหวังตอขาว
สาร  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงาน
เขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยเปนความสัมพันธในเชิงบวก แตเปนความ
สมัพันธที่อยูในระดับตํ่า  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 6

และความคาดหวังตอการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการให
บริการของสํานักงานเขต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยเปนความสัมพันธในเชิง
บวก แตเปนความสัมพันธที่อยูในระดับตํ่า   จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 6

สมมติฐานขอที่ 7  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตก
ตางกัน  มีระดับการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7 บางสวน  กลาวคือ
1.เพศ  ประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน มีการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรม

ตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการ
วิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7

2.อายุ  ประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน มีการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรม
ตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการ
วิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7

3.ระดับการศึกษา  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ แตกตางกัน อยางมีนัย
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สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7 และเมื่อทดสอบความแตกตางเปน
รายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน

4.อาชีพหลัก  ประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกัน  มีการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับ
งานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7

5.รายไดตอเดือน  ประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขตจากสื่อประเภทตางๆ แตกตางกัน อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7 และเมื่อทดสอบความแตกตางเปน
รายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน

สมมติฐานขอที่ 8  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตก
ตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

จากการวิจัยพบวา  เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8 บางสวน  กลาวคือ
1.เพศ  ประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8
2.อายุ  ประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8
3.ระดับการศึกษา ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีภาพลักษณของ

สํานักงานเขตแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 
8 และเมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน
และต่ํากวา  มีภาพลักษณของสํานักงานเขตดีกวากลุมที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบ
เทา และกลุมที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทขึ้นไป  นอกจากนี้ยังพบวากลุมที่มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย,ป.ว.ช.หรือเทียบเทา  ก็มีภาพลักษณของสํานักงานเขตดีกวากลุมที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา และกลุมที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทขึ้นไปดวยเชนกัน

4.อาชีพหลัก  ประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขต  
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8 และเมื่อ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน

5.รายไดตอเดือน  ประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานัก
งานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8  และ
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เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีระดับรายไดตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาทมีภาพ
ลักษณตอสํานักงานเขตดีกวากลุมที่มีระดับรายไดตอเดือน 15,001 – 30,000  บาท

สมมติฐานขอที่ 9  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตก
ตางกัน มีความคาดหวังตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

จากการวิจัยพบวาเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9 บางสวน  กลาวคือ
1.เพศ ประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอขาวสาร  เกี่ยวกับงานและ

กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

และประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน มีความคาดหวังตอการใหบริการของสํานักงานเขต  
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

2.อายุ ประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน  มีความคาดหวังตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและ
กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   จึงเปนไป
ตามสมมติฐานขอที่ 9  และเมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน

และประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน  มีความคาดหวังตอการใหบริการของสํานักงาน
เขต  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001   จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9  และ
เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวากลุมที่มีอายุ  26 – 35 ป  และกลุมที่มีอายุ 46 – 55 ป
มีความคาดหวังตอการใหบริการ  มากกวากลุมที่มีอายุ 15 – 25 ป

3.ระดับการศึกษา  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความคาดหวังตอ
ขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

และประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอการใหบริการของ
สํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 9

4.อาชีพหลัก  ประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกัน  มีความคาดหวังตอขาวสาร
เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผล
การวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9
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และประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกัน  มีความคาดหวังตอการใหบริการของสํานัก
งานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้ จึงไมเปนไปตามสมมติ
ฐานขอที่ 9

5.รายไดตอเดือน  ประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคาดหวังตอขาว
สาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

และประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความคาดหวังตอการใหบริการของ
สํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

สมมติฐานขอที่ 10   ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต แตกตางกัน

จากการวิจัยพบวาเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 บางสวน  กลาวคือ
1.เพศ ประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและ

กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10

และประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
เขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้ จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอ
ที่ 9

2.อายุ ประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอขาวสาร เกี่ยวกับงานและ
กิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10

และประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
เขต  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 และ
เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน

3.ระดับการศึกษา  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
ขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 และเมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวา
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ประชาชนที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ,ป.ว.ช.หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจตอขาว
สารสูงกวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา

และประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 
10 และเมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ไมพบคูที่แตกตางกัน

4.อาชีพหลัก  ประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอขาวสาร
เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผล
การวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10

และประชาชนที่มีอาชีพหลักแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก
งานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผลการวิจัยในสวนนี้  จึงไมเปนไปตามสมมติ
ฐานขอที่ 10

5.รายไดตอเดือน  ประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
ขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 และเมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู  พบวา
กลุมที่มีระดับรายไดตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอขาวสารสูงกวากลุมที่มีระดับ
รายไดตอเดือน 15,001 – 30,000 บาท

และประชาชนที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานเขต  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10

อภิปรายผล
สมมติฐานขอที่ 1  การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับงานและกิจ
กรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต

ผลการวิจัยพบวาการเปดรับขาวสาร มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงาน
เขต โดยอยูในระดับตํ่า จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 1 สอดคลองกับผลการวิจัยของชูเกียรติ  วงศ
เทพเตียน(2542) ที่ศึกษาเรื่อง”ภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย  
จํากัด(มหาชน) : ศกึษาเฉพาะกรณีผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน” พบวาการเปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย จํากัด(มหาชน) ของผูใช
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บริการชาวไทยบนเที่ยวบินของบริษัทการบินไทย  จํากัด(มหาชน) มีความสัมพันธกับภาพลักษณ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย  จํากัด(มหาชน)

รัตนา  ปญญาดี(2541) ที่ศึกษาเรื่อง ”ภาพลักษณและบทบาทการปฏิบัติหนาที่ของ
สํานักงานอัยการสูงสุดในสายตาของประชาชนและสื่อมวลชน” พบวาพฤติกรรมการเปดรับขาว
สารของกลุมตัวอยาง มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักอัยการสูงสุด

และสอดคลองกับผลการวิจัยของสมัยศึก ถนัดสอน(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”ภาพลักษณ
ของธนาคารพาณิชยที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงิน 14 สิงหาคม 2541” พบ
วาการเปดรับขาวสาร มีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคารเอเชียและธนาคารไทยทนุ

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของนัทลี ดารานันท(2537) ที่ศึกษาเรื่อง“ภาพ-
พจนของการทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทา
อากาศยานกรุงเทพ : ศึกษาเฉพาะกรณีทาอากาศยานกรุงเทพ” พบวาการเปดรับขาวสารเกี่ยว
กับทอท.ของกลุมตัวอยาง มีความสัมพันธในทางบวกกับทัศนคติที่มีตอภาพพจนดานตางๆ 
ของทอท.

ผลการวิจัยในครั้งนี้  สอดคลองกับแนวคิดของพงษเทพ  วรกิจโภคาทร(2537) ที่วา
ภาพลักษณคือ  ภาพที่เกิดขึ้นในใจ  อันเนื่องมาจากความประทับใจและเกิดความทรงจํา(ทั้งบวก
และหรือลบ) ในตัวสาร โดยไดมีการสะสมและพัฒนาปรับเปลี่ยนไปตามประสบการณที่พบเห็น
หรือไปมีสวนรวม ซึ่งในงานวิจัยนี้ อาจถือไดวาการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต เปนประสบ
การณหรือการไปมีสวนรวมกับสํานักงานเขต    ซึ่งสามารถสงผลใหประชาชนเกิดภาพลักษณตอ
สํานักงานเขตได  สอดคลองกับความคิดเห็นของโบลดิ้ง(1975) ที่วาภาพลักษณที่มีอยูแลวเมื่อได
รับการกระทบจากสิ่งที่ไดรับรูเขามาใหม  อาจมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดเกิดขึ้นคือ

1. ภาพลักษณเดิมยังคงเดิม  ไมถูกกระทบกระเทือนแตอยางใด
2. ขอมูลใหมที่รับเขามามีทิศทางเดียวกับภาพลักษณเดิมจะสามารถเรียกรองความ

สนใจทําใหเกิดการประเมินคุณคาและอาจทําใหภาพลักษณเดิมเปลี่ยนแปลงไปบาง  แตจะ
สามารถใหคําอธิบายไดชัดเจนขึ้น

3. ขอมูลใหมในสารทําใหภาพลักษณเดิมถูกเปลี่ยนแปลงโดยสิ้นเชิง  ในกรณีที่บาง
คร้ังอาจกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอโครงสรางที่ค้ําจุนภาพลักษณนั้นอยู
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ภาพลักษณของปจเจคบุคคลประกอบไปดวยขอเท็จจริงและจินตนาการ  หากสาร
ใหมที่ไดรับเขากันไดกับภาพลักษณเดิมที่มีอยู  อาจทําใหภาพลักษณเปลี่ยนแปลงแตจะมากหรือ
นอยขึ้นอยูกับน้ําหนักของขอมูลใหมที่ไดรับ

เมื่อบุคคลมีภาพลักษณตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดแลวจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลนั้น  
ภาพลักษณที่กอตัวขึ้นมีแนวโนมที่จะชักนําพฤติกรรมของบุคคลใหเห็นคลอยตามไปในทิศทาง
เดียวกัน  และเมื่อภาพลักษณเกิดขึ้นแลวเปลี่ยนแปลงไดยาก  เพราะการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณ
นั้นจะกระทบโครงสรางพฤติกรรมมากมาย การสรางภาพลักษณเปนเรื่องที่ยากแตก็งายกวาการ
เปลี่ยนแปลงภาพลักษณที่สูญเสียไป  การใหขอมูลแกบุคคลเพื่อเปลี่ยนแปลงภาพลักษณอาจถูก 
ปฎิเสธได  หากขอมูลดังกลาวขัดแยงกับทัศนคติ  ความคิดความเชื่อเดิม  ดังนั้นภาพลักษณจึงมี
ลักษณะไมหยุดนิ่ง  แตการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณก็เปนเรื่องที่กระทําไดยาก

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับความคิดเห็นของ Zimbardo and Leippe(1991)  ที่วา
การเปดรับสารซึ่งมีการเสนอผานสื่อมวลชนบอยๆ จะทําใหเกิดความคุนเคยกับขาวสาร  จนกอให
เกิดความสนใจ  ความเขาใจและการยอมรับ  ซึ่งเปนขั้นตอนสําคัญที่สามารถสงผลถึงการเปลี่ยน
แปลงทัศนคติหรือความคิดเห็นใหเปนไปตามเนื้อหาที่เสนอนั้นได

จากความคิดเห็นที่กลาวมาขางตนทั้งหมด ลวนชี้ใหเห็นวาเมื่อประชาชนเปดรับขาว
สารเกี่ยวกับสํานักงานเขตมาก  ก็มีแนวโนมที่จะมีภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานเขตได

สมมติฐานขอที่ 2   การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจ
กรรมตางๆ ของสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความคาดหวังของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร   
ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

1.การเปดรับขาวสารกับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารและความคาดหวังที่มีตอขาว

สารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครพบวา  ไมมีความสัมพันธกัน  จึงไมเปนไปตามสมมติฐาน
ขอที่ 2  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของสุจิตรา  เปลี่ยนรุง(2539) ที่ศึกษา
เร่ือง”การศึกษาพฤติกรรมการเปดรับฟง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนิสิตนักศึกษา
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มหาวิทยาลัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลตอสถานีวิทยุจุฬา ฯ” พบวาพฤติกรรมการเปด
รับฟง  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังในการเปดรับฟงสถานีวิทยุจุฬา ฯ

และสอดคลองกับผลการวิจัยของลีนา  ลิ่มอภิชาติ(2537) ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาด
หวังและความพึงพอใจในการเปดรับขาวสารจากสื่อเพื่อการประชาสัมพันธภายในมหาวิทยาลัย
รามคําแหงของนักศึกษาและบุคลากร” พบวาความคาดหวังในการเปดรับขาวสารไมมีความ
สัมพันธกับพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร

ทั้งนี้อาจเปนเพราะประชาชนไมไดคาดหวังไวกอนวาจะไดรับขาวสาร เพราะพฤติ-
กรรมการเปดรับขาวสารอาจเกิดขึ้นไดหลายทางจากทั้งความคาดหวังและไมคาดหวัง  จึงทําให
ความคาดหวังไมสามารถอธิบายเรื่องของการเปดรับขาวสารได ดังที่ Mcquail and Gurevitch 
(1974) กลาวไววา ถาจะเปนผูรับสารที่มีความคาดหวังเกี่ยวกับส่ือแลว จะตองเปนผูรับสารประจํา  
ไมใชแตเพียงเปดรับแบบผานๆ เทานั้น นอกจากนี้ความไมสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร และ
ความคาดหวังนั้น สวนหนึ่งนาจะมาจากความแตกตางในตัวบุคคลเองดวย  สงผลใหเกิดพฤติ
กรรมการเปดรับ และความคาดหวังที่แตกตางกัน ซึ่งตามทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 
(Individual differences theory) ของ Ball – Rokeach and Defleur (1976)  ไดกลาววา  บุคคล
จะมีความแตกตางกันในเรื่องของบุคลิกภาพ  ทัศนคติ สติปญญา  ความรู และความสนใจ  นอก
จากนี้ยังขึ้นอยูกับสถานภาพทางสังคม และวัฒนธรรมของแตละบุคคลดวย  ซึ่งโครงสรางตางๆ 
เหลานี้จะมีสวนสําคัญตอการกําหนดพฤติกรรมการรับรู หรือการเรียนรูของมนุษยในเหตุการณที่
เกิดขึ้น ตลอดจนการรับขาวสารที่แตกตางกัน และจากแนวคิดดานประชากรที่วา คนที่มีคุณสมบัติ
ทางประชากรที่แตกตางกันจะมีพฤตกิรรมที่แตกตางกันไปดวย  พฤติกรรมที่แตกตางกันนี้ ยังรวม
ถึงการเลือกใชส่ือหรือการเปดรับส่ือตามความคาดหวังของแตละบุคคลดวย เนื่องจากแตละคนที่
อยูในแตละกลุมประชากรยอมมีกิจกรรม การดําเนินชีวิตตลอดจนมีการใชเวลาวางที่ตางกันไป
ดวย (อางถึงในยุบล  เบ็ญจรงคกิจ,2534) เพราะฉะนั้นการมีพฤติกรรมการเปดรับขาวสารโดยไม
ไดมีความสัมพันธกับความคาดหวังจึงเกิดขึ้นไดเสมอ

2.การเปดรับขาวสารกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารและความคาดหวังที่มีตอการ

ใหบริการของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครพบวา  มีความสัมพันธกันในเชิงลบ  กลาวคือ ประชา
ชนที่มีการเปดรับขาวสารมาก  จะมีความคาดหวังตอการใหบริการต่ํา  ในขณะเดียวกันประชาชน
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ที่มีการเปดรับขาวสารนอย จะมีความคาดหวังตอการใหบริการสูง  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอ
ที่ 2  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ประชาชนที่มีการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต
มาก จะมีความรูเกี่ยวกับการใหบริการของสํานักงานเขตมาก จึงทําใหไมเกิดความคาดหวังตอการ
ใหบริการ ในขณะเดียวกันประชาชนที่มีการเปดรับขาวสารดังกลาวนอย จะไมมีความรูเก่ียวกับ
การใหบริการของสํานักงานเขต จึงทําใหเกิดความคาดหวังตอการใหบริการของสํานักงานเขตสูง

สมมติฐานขอที่ 3   การเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  เกี่ยวกับงานและกิจ
กรรมตางๆ ของสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร   
ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต

1.การเปดรับขาวสารกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร และความพึงพอใจที่มีตอ

ขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครพบวา มีความสัมพันธกัน โดยอยูในระดับตํ่า จึงเปนไป
ตามสมมติฐานขอที่ 3  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของศิริพร วุฒิทวี(2541) ที่ศึกษาเรื่อง    
”การสํารวจพฤติกรรมการรับชมและความพึงพอใจของผูชมในกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการขาว
ภาคค่ําทางสถานีโทรทัศนสีกองทัพบกชอง 7” พบวาความถี่ในการรับชมรายการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจที่มีตอรายการขาวภาคค่ํา

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของธิติมา  อุนเมตตาจิตต (2540) ที่ศึกษา
เร่ือง  ”การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูชมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการ
ฟุด ฟด ฟอ ไฟกับแสงชัย  สุนทรวัฒน ทางสถานีวิทยุโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.” พบวา
พฤติกรรมการเปดรับชมรายการมีความสัมพันธในทางบวกกบัความพึงพอใจตอรายการ

ผลการวิจัยของชิดชนก  อุทัยกร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึง
พอใจของกลุมวาณิชธนากรตอขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อ
ถือแหงประเทศไทย (บริษัท ไทยเรตติ้งแอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาการเปดรับส่ือเพื่อ
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การประชาสัมพันธของทริส  ผานวารสารขาวเครดิตและโทรทัศน  มีความสัมพันธเชิงบวกกับความ
พึงพอใจในขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของทริส

ผลการวิจัยของศกุลตลา  ลัคนศิตานนท(2538) ที่ศึกษาเรื่อง ”การใชประโยชนและ
ความพึงพอใจจากการเปนสมาชิกไอบีซีเคเบิลทีวีในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาการเปดรับราย
การไอบีซี  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของสมาชิกไอบีซี

ผลการวิจัยของวิยดา  เกียวกุล(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอ
ใจจากการเปดรับรายการขาวทางโทรทัศนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” พบวาการเปดรับ
รายการขาวโทรทัศน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมขาวโทรทัศน

และผลการวิจัยของชมภูนุช  ปฎิมาประกร(2534) ที่ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยทางประชากร  พฤติกรรมการเปดรับขาวสารและการใหความสําคัญในเรื่องรูปแบบ
การจูงใจกับความเขาใจและความพึงพอใจในโฆษณาสงเสริมทางวิทยุโทรทัศนของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร” พบวาพฤติกรรมการเปดรับสาร  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในโฆษณา
เพื่อสงเสริมสังคมของประชาชนในกรุงเทพมหานคร

ผลการวิจัยในครั้งนี้ อาจอธิบายดวยทฤษฎีของการใชสื่อเพื่อประโยชนและความพึง
พอใจที่ Katz and Others (1974)ไดศึกษาไววา  สภาวะทางสังคมและจิตใจที่มีผลตอความ
ตองการของบุคคล  นําไปสูการคาดคะเนเกี่ยวกับส่ือ  และนําไปสูความแตกตางในการใชสื่อและ
พฤติกรรมอื่นๆ ของบุคคล  ยังผลใหเกิดความพึงพอใจที่ไดรับจากสื่อ  โดยจะเห็นไดวามนุษยมี
ความตองการเปดรับขาวสารที่แตกตางกัน  ดังนั้นลักษณะของการใชสื่อของบุคคลที่มีความ
ตองการไมเหมือนกันจะแตกตางกันไป   และทายที่สุดก็จะมีความพึงพอใจที่ไดรับจากสื่อที่ใชจะ
แตกตางกันไปดวย ดังนั้นการที่ประชาชนเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต เพื่อที่จะนําไปใช
ประโยชนตามความตองการของตน จึงทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจจากการเปดรับขาวสาร
นั้นดวย

สําหรับการที่การเปดรับขาวสารไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร 
ในสมมติฐานขอที่ 2 แตการเปดรับขาวสารกลับมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอขาวสาร ใน
สมมติฐานขอที่ 3 นั้น  อาจเปนเพราะวาการเปดรับขาวสารดังกลาว เกิดขึ้นดวยความไมตั้งใจหรือ
ไมไดคาดหวังมากอน จึงไมมีความสัมพันธกัน  แตเมื่อไดมีการเปดรับขาวสารแลว  ขาวสารที่ไดรับ
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รูมา  สามารถตอบสนองตอความตองการหรือนําไปใชประโยชนได  จึงเกิดความพึงพอใจตอขาว
สารนั้นๆ ดังนั้นการเปดรับขาวสารจึงมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร

2.การเปดรับขาวสารกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร และความพึงพอใจที่มีตอ

การใหบริการของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครพบวา  มีความสัมพันธกัน โดยอยูในระดับตํ่ามาก  
จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของสุพรรณี  อัศวศิริเลิศ(2540) ที่ศึกษา
เร่ือง”ความสัมพันธระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาการเปดรับขาวสารผานสื่อ
มวลชน  ส่ือเฉพาะกิจและสื่อบุคคล  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ
ของกสิกรไทย  และมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)

ผลการวิจัยในครั้งนี้อาจอธิบายไดจากความคิดเห็นของ Atkin(1973) ที่วาบุคคลที่
เปดรับขาวสารมาก  จะยิ่งมีหูตากวางไกล  มีความรูความเขาใจในสภาพแวดลอมและเปนคนที่ทัน
สมัยทันเหตุการณ  มากกวาบุคคลที่เปดรับขาวสารนอย  ซึ่งการเปดรับขาวสารจากสํานักงานเขต 
อาจทําใหประชาชนไดรับทราบวาควรปฎิบัติตนอยางไรหรือตองใชเอกสารหลักฐานใดบางเมื่อตอง
ไปขอรับบริการจากสํานักงานเขต  ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วจากการรับบริการมากยิ่งขึ้น  จึง
อาจสงผลใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการมากขึ้นได  นอกจากนี้ยังสามารถอธิบายไดจาก
ทฤษฎกีารสื่อสารของ Rogers(1973) ซึ่งยงยุทธ  วงศภิรมยศานติ์(2533) ไดนํามาอธิบายไววา  
การสรางความพึงพอใจมี 3 ขั้นตอน อันไดแกข้ันตอนการเกิดความรู  ความเชื่อ ซึ่งไดมาจากการ
รับรูและประสบการณ  ขั้นที่สองคือ การเกิดอารมณความรูสึก จากความรู ความเชื่อนั้น  จากนั้น
จึงพัฒนาไปสูขั้นที่สามคือ  การเกิดพฤติกรรม ซึ่งสามารถนํามาอธิบายในงานวิจัยนี้ไดวาเมื่อ
ประชาชนเกิดความรู  ซึ่งเกิดมาจากการรับรูและประสบการณที่ไดมาจากการเปดรับขาวสารจาก
สํานักงานเขต  ก็อาจทําใหเกิดอารมณ  ความรูสึกที่เปนดานบวกตามมา  ซึ่งก็คือความพึงพอใจที่
มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตนั่นเอง

สมมติฐานขอที่ 4และขอที่ 5  เปนการศึกษาความสัมพันธของภาพลักษณของสํานักงานเขต 
กับความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร
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และการใหบริการของสํานักงานเขต  ผลการทดสอบดังกลาวพบวามีความสัมพันธกัน  จึงเปนไป
ตามสมมติฐานขอที่ 4และ 5  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของอุไรรัตน  ทองคําชื่นวิวัฒน(2541) ที่
ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลกับภาพลักษณของ
โรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลราชวิถี” พบวาการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาล
ราชวิถีของผูปวยมีความสัมพันธในเชงิบวกและมีความสัมพันธกันในระดับสูง  กับความพึงพอใจ
ของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาล

และสอดคลองกับผลการวิจัยของอนิรุจน  เอี่ยมกิจการ(2538)ที่ศึกษาเรื่อง ’’ภาพ
ลักษณของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยในสายตาของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร” พบ
วาภาพลักษณตอการดําเนินงานของกฟผ.  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนินงาน   
ของกฟผ.

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิดของ Aday and Andersen(1981) ที่วา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเหน็ที่เกิดจากประสบการณของบุคคลที่มีตอส่ิงๆ หนึ่ง  ซึ่งไมวา
ประสบการณดังกลาวจะเปนประสบการณที่เกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยออม ก็ยอมที่จะมีผลตอการ
เกิดภาพลักษณไดดวย  ดังคํากลาวของ Claude Robinson and Water Barlow(1959) ที่วา  ภาพ
ลักษณ  หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของบุคคล  ที่มีความรูสึกนึกคิดตอองคการ สถาบัน และ
ภาพในใจนั้นๆ อาจจะไดมาจากประสบการณโดยตรงและประสบการณโดยออม และคํากลาวของ
Kenneth E. Boulding(1975) ที่วา  ภาพลักษณเปนกระบวนการของความคิดจิตใจที่หลอหลอม
ความรูสึกของคนเราตอส่ิงตางๆ อันเนื่องมาจากประสบการณทั้งโดยตรงและออม  โดยถือวาเปน
ความรูในเชิงอัตวิสัย(Subjective Knowledge) ที่บุคคลนํามาใชชวยในการตีความและใหความ
หมายแกโลกรอบๆ ตัว  ซึ่งจะประกอบเขาเปนภาพลักษณที่เรามีเกี่ยวกับส่ิงตางๆ ที่เรารับรู  ถือ
เปนความรูสึกเชิงตีความหมาย (Interpreted Sensation) หรือความประทับใจตอส่ิงที่ปรากฎให
เห็นไดที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ไมวาจะเปนองคการ สถาบันหรือบุคคลใดบุคคลหนึ่งได

คํากลาวขางตนแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธเชื่อมโยงกันระหวางภาพลักษณ ความ
คาดหวังและความพึงพอใจ กลาวคือ หากประชาชนมีภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานเขต  ก็เปนไปได
วาประชาชนจะมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอสํานักงานเขตสูงดวย  เนื่องจากความพึงพอ
ใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็น  ที่เกิดขึ้นจากประสบการณของประชาชนที่มีตอสํานักงานเขต  
และประสบการณดังกลาวนี้กไ็ดกอใหเกิดภาพลักษณขึ้นดวย นอกจากนี้ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจะ
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เปนไปตามความคาดหวังของประชาชนมากหรือนอยเพียงใด ก็ขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการ  โดย
ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งก็คือ ปจจัยโนมเอียงความพอใจของบุคคล(Predisposing Factors) ซึ่ง
ประกอบดวย  ปจจัยดานประชากร  ปจจัยโครงสรางทางสังคม  ปจจัยความเชื่อตางๆ ซึ่งรวมถึง
ความเชื่อที่มีตอคุณภาพการใหบริการและตอเจาหนาที่ขององคการนั้นๆ ดวย

นอกจากนี้ผลการวิจัยในครั้งนี้ ยังสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณขององค
การ  ซึ่งอาํนวย  วีรวรรณ(2533) ไดกลาวไววา  ภาพลักษณขององคการแยกออกไดเปน 2 สวน คือ 
สวนที่เปนกิจกรรมและสวนที่เปนเรื่องเกี่ยวกับบุคคล  อันไดแก  สวนที่เปนกิจกรรมหรืองานตางๆ 
ขององคการและสวนที่เปนเจาหนาที่หรือบุคลากรขององคการ   ซึ่งสวนที่เปนกิจกรรมนั้น อาจเปน
สวนที่ภาพลักษณสามารถเกิดขึ้นไดเองตามธรรมชาติหรืออาจถูกปรุงแตงใหชัดเจนขึ้นไดงาย  โดย
ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสวนที่สองก็คือ  สวนที่เปนบุคคลที่จะเปนผูบงการ ปรุงแตงหรือผูกํากับภาพลักษณ
นั้น  ดังนั้นน้ําหนักของความสําคัญที่จะทําใหภาพลักษณขององคการออกมาเปนอยางไร  จึงขึ้น
อยูกับสวนที่เปนบุคคล  ซึ่งในที่นี้หมายความวา  ถาเจาหนาที่สํานักงานเขตสามารถเผยแพรขอมูล
ขาวสารตางๆ ที่เปนประโยชนไปยังประชาชนไดอยางทั่วถึง ตลอดจนมีความรูความสามารถใน
การปฎิบัติหนาที่ไดเปนอยางดีและมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับประชาชน  ก็จะทําใหประชาชนเกิดภาพ
ลักษณที่ดีตอสํานักงานเขตได  ซึ่งก็เปนไปตามความคาดหวังที่ประชาชนมีตอขาวสาร และการให
บริการของสํานักงานเขตที่มีอยูในระดับสูง(ตารางที่ 10 - 13)  ซึ่งในที่สุดก็จะสงผลใหประชาชน
เกิดความพึงพอใจตอสํานักงานเขต  ดังนั้นภาพลักษณของสํานักงานเขตกับความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของ
สํานักงานเขต  จึงมีความสัมพนัธกัน

สมมติฐานขอที่ 6  ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  ที่มีตอ
การติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร  มีความสัมพันธกัน

1.ความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความคาดหวัง และความพึงพอใจที่มีตอขาว

สารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครพบวา  มีความสัมพันธกันในเชิงบวก โดยอยูในระดับตํ่า จึง
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 6  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ความสัมพันธที่เกิดขึ้นอาจเปนเพราะขาวสารจากสํานักงานเขตเปนเรื่องที่หลาก
หลายและมีประโยชนตอประชาชนโดยทั่วไป  ในการนําไปใชติดตอธุระกับสํานักงานเขตหรือนําไป
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ใชในชีวิตประจําวัน  จึงทําใหประชาชนเกิดความคาดหวังในขาวสารดังกลาวสูง  เปนผลใหเกิด
ความพึงพอใจเมื่อไดรับขาวสารนั้นๆ กลาวคือ  ผูที่มีความตองการสิ่งใดสิ่งหนึ่งเปนพื้นฐานอยูแลว  
ผูนั้นยอมมีความพึงพอใจในการไดรับส่ิงนั้นเปนเบื้องตน  ซึ่งสอดคลองกับความคิดเห็นของ Katz 
and other(1974) ที่วาเมื่อบุคคลเกิดความตองการไมวาในดานใดก็ตาม  ก็จะเกิดการคาดคะเน
ความพอใจที่ไดจากสื่อ  นําไปสูพฤติกรรมการใชสื่อและยังผลใหเกิดความพึงพอใจที่ไดรับจากสื่อ  
ซึ่งเมื่อพิจารณาจากระดับการเปดรับขาวสารของประชาชนแลว  จะพบวาอยูในระดับตํ่าถึงต่ํามาก  
จึงสงผลใหความสัมพันธระหวางความคาดหวัง และความพึงพอใจที่มีตอขาวสารนี้อยูในระดับตํ่า
ดวย

ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของอิศราวดี  ชํานาญกิจ(2541) ที่
ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ  การใชประโยชนและความพึงพอใจของผูชมรายการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตอรายการดานการเมืองที่เสนอทางสถานีโทรทัศน” พบวาความคาดหวังการใชประโยชนจากราย
การดานการเมืองมีความสัมพันธในทางบวกกับความพึงพอใจตอรายการ

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของมณีวรรณ  รัศมีเฟอง(2540) ที่ศึกษาเรื่อง      
”ความตองการและความพึงพอใจของนิสิตนักศึกษาในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการรางรัฐธรรม
นูญ” พบวาความตองการขาวสารเกี่ยวกับการรางรัฐธรรมนูญ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชนและสื่อบุคคล

ผลการวิจัยของธิติมา  อุนเมตตาจิตต(2540) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษาความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูชมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการฟุด ฟด ฟอ ไฟกับแสงชัย  สุนทร
วัฒน ทางสถานีวิทยุโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.” พบวาความคาดหวังตอรายการฟุด ฟด ฟอ 
ไฟ ฯมีความสัมพันธในทางบวกกับความพึงพอใจตอรายการ

ผลการวิจัยของสุจิตรา  เปลี่ยนรุง(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษาพฤติกรรมการเปด
รับฟง  ความคาดหวังและความพึงพอใจของนิสิตนักศึกษามหาวิทยาลัยในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลที่มีตอสถานีวิทยุจุฬา ฯ” พบวาความคาดหวังในการเปดรับฟงสถานีวิทยุจุฬาฯ มี
ความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการรับฟงสถานีวิทยุจุฬาฯ

ผลการวิจัยของอรมณี  ฝูงวรรณลักษณ(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การเปดรับ ความคาด
หวังประโยชนและความพึงพอใจในรายการธรรมะทางสื่อโทรทัศนของสมาชิกชมรมทางพระพุทธ



182

ศาสนาในกรุงเทพมหานคร” พบวาความคาดหวังประโยชน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจจาก
การเปดรับชมรายการธรรมะทางสื่อโทรทัศนของสมาชิกชมรมทางพุทธศาสนา

ผลการวิจัยของเมืองยศ  จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังและความพึง
พอใจตอประโยชนจากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลงทุนในตลาดหลัก
ทรัพยแหงประเทศไทย” พบวาความคาดหวังตอประโยชนจากรายการมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอประโยชนจากรายการ

ผลการวิจัยของลีนา  ลิ่มอภิชาติ(2537) ที่ศึกษาเรื่อง” ความคาดหวังและความพึงพอ
ใจในการเปดรับขาวสารจากสื่อเพื่อการประชาสัมพันธภายในมหาวิทยาลัยรามคําแหงของนัก
ศึกษาและบุคลากร” พบวาความคาดหวังในการเปดรับขาวสารของนักศึกษาและบุคลากรของ
มหาวิทยาลัยรามคําแหงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเปดรับและความพึงพอใจที่ไดรับขาว
สาร

ผลการวิจัยของวันทนีย  แสนภักดี(2533)ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ
ที่ไดรับจากสื่อมวลชนและความตองการทางการเมืองของนักศึกษาวิทยาลัยครูพระนครศรีอยุธยา”  
พบวาความคาดหวัง พฤติกรรมการเปดรับส่ือและความตองการรับรูทางการเมือง  มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจ

นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ Wenner(1986) ที่ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับ
ความคาดหวังหรือความพึงพอใจที่ไดรับ (Gratification Obtained) จากการชมรายการโทรทัศน  
พบวาความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมโทรทัศน  มีความสัมพันธกับความคาดหวังในเรื่องเดียวกัน  
และยงัสอดคลองกับงานวิจัยของ Galloway and Meek(1981) ที่ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับแบบ
จําลองความคาดหวังประโยชนจากสื่อมวลชนของผูรับสาร  พบวานักศึกษาสวนใหญชมโทรทัศน  
เพราะมีความหวังวาจะไดรับความพึงพอใจ  จึงอาจกลาวไดวาเมื่อกลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ตอการไดรับขาวสารจากสํานักงานเขต ก็มีแนวโนมที่จะมีความพึงพอใจที่ไดรับขาวสารจากสํานัก
งานเขตดวยเชนกัน

2.ความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
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ผลการทดสอบพบวาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง และความพึงพอใจที่มีตอ
การใหบริการ  มีความสัมพันธกันในเชิงบวก  โดยอยูในระดับตํ่า  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 6  
ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

การไดรับบริการที่ดีเปนสิ่งที่ประชาชนทุกคนคาดหวัง  จากผลการวิจัยพบวาประชา
ชนชาวกรุงเทพมหานครมีความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานเขตไป
ในทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสามารถอธิบายไดจากทฤษฎีความคาดหวังของ Vevra ซึ่งนาจะใชไดตรง
กับ Consistency Theory ที่วาลูกคา (บุคคล) จะปรับระดับความพึงพอใจใหสอดคลองกับระดับ
ความคาดหวัง  เพื่อใหเกิดความสมดุลยขึ้นในใจตน

ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของรัชฎาภรณ  ขวัญปญญา (2542) ที่
ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานบริการ จากการเปดรับขาวสาร
เชิงสัมพันธภาพของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาผูรับบริการจะมี
ความคาดหวังและความพึงพอใจในงานบริการ  ทั้งดานการใหบริการระบบและดานการใหบริการ 
ณ จุดรับบริการมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน

สมมติฐานขอที่ 7  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  มี
ระดับการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ ของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรกับการเปดรับขาวสาร
ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครพบวา  ตัวแปรลักษณะทางประชากร  อันไดแก  เพศ  อายุ  
อาชีพ  ไมมีความสัมพันธกับการเปดรับขาวสาร  ในขณะที่ตัวแปรการศึกษาและรายไดมีความ
สัมพันธ  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. เพศ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรเพศ  ไมมีความแตกตางกันกับการเปดรับขาวสารของประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7 สอดคลองกับผลการวิจัยของลัดดาวัลย  
วัฒนเสถียร(2543) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจขอมูลขาวสารจากกรมสง
เสริมอุตสาหกรรมของสถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(SMEs)” พบวาเพศ
ตางกันมีการเปดรับขาวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน ส่ือบุคคล สื่อเฉพาะกิจ สื่ออิเลคทรอนิกและ
ขาวสารจากกรมสงเสริมฯ ไมแตกตางกัน
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นันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน 
ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชา
ชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ” พบวาเพศชายและเพศหญิงไมมีความแตกตางกันใน
ดานการเปดรับขาวสารทุกดาน

ผลการวิจัยของชิดชนก  อุทัยกร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึง
พอใจของกลุมวาณิชธนากรตอขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อ
ถือแหงประเทศไทย (บริษัท ไทยเรตติ้งแอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาวาณิชธนากรทั้ง
ชายและหญิงมีพฤติกรรมการเปดรับส่ือไมแตกตางกัน

และยังสอดคลองกับผลการวิจัยของพรรณิภา  จิตตชอบธรรม(2537) ที่ศึกษาเรื่อง    
”ความทันสมัยของประชาชนในเขตหนองจอก จังหวัดกรุงเทพมหานคร” พบวาเพศไมมีความ
สัมพันธกับการเปดรับส่ือมวลชน

อยางไรก็ตาม  ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับ
สารตามลักษณะทางประชากร (Demographic Analysis of audience) ซึ่งยุบล  เบญจรงคกิจ
(2534) ไดกลาววา  คนที่มีคุณสมบัติทางประชากร แตกตางกัน  จะมีพฤติกรรมแตกตางกันไปดวย  
พฤติกรรมที่แตกตางกันนี้รวมถึงการใชสื่อหรือการเปดรับขาวสารจากสื่อตางๆ ตามความตองการ
ของแตละบุคคล  เนื่องจากแตละคนที่อยูในแตละกลุมประชากร  ยอมมีกิจกรรม  การดําเนินชีวิต  
ตลอดจนการใชเวลาวางที่แตกตางกัน

การที่ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับหลักดังกลาว  อาจอธิบายไดจากการศึกษา
ของGreenberg and Kumata(1968) ที่ไดศึกษาตัวแปรที่มีอิทธิพลในการทํานายพฤติกรรมการใช
ส่ือ  ซึ่งพบวาลักษณะทางดานประชากร เชน  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายได  เชื้อชาติ  แตละตัวโดย
ลําพังแลวไมมีอิทธิพลในการทํานายพฤติกรรมการใชสื่อเลย  ประกอบกับจากการที่สํานักงานเขต
เปนหนวยงานในระดับปฎิบัติของกรุงเทพมหานคร  ซึ่งมีความเกี่ยวของใกลชิดกับการดําเนินชีวิต
ของประชาชนมากที่สุด  ทําใหประชาชนไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิง  ซึ่งตองติดตอธุระกับ
สํานักงานเขต  ตางก็มีความจําเปนตองรับทราบขอมูลขาวสารจากหนวยงานนี้ในระดับใกลเคียง
กัน  นอกจากนี้อาจเปนเพราะวาประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีโอกาสในการรับสารจากสื่อ
ตางๆ พอๆ กัน และปริมาณการสงขอมูลขาวสารอาจมีมากหรือนอย  ทุกคนก็ไดรับพอๆ กัน  ก็เปน
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อีกเหตุผลหนึ่งที่ทําใหตัวแปรเพศไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางของระดับการเปดรับขาวสารของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครได

2. อายุ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอายุ  ไมมีความแตกตางกันกับการเปดรับขาวสารของประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7 สอดคลองกับผลการวิจัยของชิดชนก  
อุทัยกร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจของกลุมวาณิชธนากรตอขาวสาร
เพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือแหงประเทศไทย (บริษัท ไทยเรตติ้ง
แอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาวาณิชธนากรที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการเปดรับส่ือที่
ไมแตกตางกัน

และสอดคลองกับผลการวิจัยของโสภิตสุดา  มงคลเกษม(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”พฤติ-
กรรมการเปดรับขาวสาร ความรู ทัศนคติและพฤติกรรมการคาดเข็มขัดนิรภัยของผูขับข่ีรถยนตใน
เขตกรุงเทพมหานคร” พบวาผูขับข่ีรถยนตในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุตางกัน มีพฤติกรรมการ
เปดรับขาวสารจากสื่อมวลชนประเภทโทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร สื่อบุคคลประเภทเพื่อน 
บริษัทขายรถยนตและสื่อเฉพาะกิจประเภทแผนพับ สติกเกอร ปายประชาสัมพันธ การอบรมหรือ
การเสวนา และงานนิทรรศการไมแตกตางกัน

อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยครั้งนี้ไมสอดคลองกับลักษณะทางประชากรของผูรับสาร 
(Demographic characteristic of audience) ของ Schramm and Roberts ที่วาอายุของผูรับ
สารเปนลักษณะหนึ่งที่เราสามารถใชในการวิเคราะหผูรับสาร  อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมี
ความแตกตางกันในเรื่องความคิดและพฤติกรรม

การที่ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับหลักดังกลาว  อาจเปนไปไดวาขาวสารของ
สํานักงานเขตที่เผยแพรสูประชาชนนั้น  มีเนื้อหาที่ไมเฉพาะเจาะจงวาเปนเรื่องบันเทิงหรือเร่ือง
หนักๆ  แตเปนเรื่องที่ประชาชนสามารถนําไปใชประโยชนในการดําเนินชีวิตประจําวันหรือติดตอ
ธุระกับสํานักงานเขตได  ดังนั้นตัวแปรอายุจึงไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางในดานการเปดรับขาว
สารได  นอกจากนี้การที่กลุมตัวอยางที่ไดจากการเก็บขอมูลสวนใหญมีชวงอายุอยูระหวาง 15 – 
25 ปและ 26 – 35 ป  ซึ่งนับไดวาไมมีความแตกตางกันมากนัก  จึงอาจทําใหมีความคิดและพฤติ
กรรมไมแตกตางกัน  ก็เปนอีกเหตุผลหนึ่งที่สงผลใหมีพฤติกรรมการเปดรับขาวสารที่ไมแตกตางกัน
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3. ระดับการศึกษา   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับการเปดรับขาว
สารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  โดยกลุมตัวอยางที่มีการศึกษาในระดับมัธยมตนหรือตํ่า
กวามีการเปดรับขาวสารมากที่สุด  และเรียงลําดับในลักษณะแปรผกผันดังกลาวไปจนถึงกลุมตัว
อยางที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโทขึ้นไป ซึ่งจะมีการเปดรับขาวสารต่ําที่สุด จึงเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 7 สอดคลองกับผลการวิจัยของลัดดาวัลย  วัฒนเสถียร(2543) ที่ศึกษาเรื่อง”การ
ใชประโยชนและความพึงพอใจขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมอุตสาหกรรมของสถานประกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(SMEs)” พบวาผูประกอบการSMEsที่มีระดับการศึกษาตางกัน  
มีการเปดรับขาวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน ส่ือบุคคล สื่อเฉพาะกิจ สื่ออิเลคทรอนิกและขาวสาร
จากกรมสงเสริมฯ แตกตางกัน

ผลการวิจัยของพรเพ็ญ  พยัคฆาภรณ(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การเปดรับส่ือ การใช
ประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อมวลชนของผูสูงอายุไทย” พบวาผูสูงอายุที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน มีการเปดรับส่ือมวลชนตางกัน

ผลการวิจัยของรัตนา เคหะธนาชัยกุล(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธระหวาง
ลักษณะทางประชากร พฤติกรรมการเปดรับส่ือมวลชนกับความทันสมัยของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร” พบวาประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาแตกตางกัน มีการ
เปดรับขาวสารจากสื่อมวลชนแตกตางกัน

ผลการวิจัยของพรรณิภา  จิตตชอบธรรม(2537) ที่ศึกษาเรื่อง”ความทันสมัยของ
ประชาชนในเขตหนองจอก จังหวัดกรุงเทพมหานคร” พบวาระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการ
เปดรับส่ือมวลชน

และสอดคลองกับทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences 
Theory) ของ Ball – Rokeach and Defleur(1976) ที่กลาววาบุคคลจะมีความแตกตางกันในเรื่อง
ของบุคลิกภาพ ทัศนคติ สติปญญา ความรูและความสนใจ นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับสถานภาพทาง
สังคมและวัฒนธรรมของแตละบุคคลดวย ซึ่งโครงสรางตางๆ เหลานี้ จะมีสวนสําคัญตอการ
กําหนดพฤติกรรมการรับรูหรือการเรียนรูของมนุษยในเหตุการณที่เกิดขึ้น ตลอดจนการรับขาวสาร
ที่แตกตางกัน
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นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ Robinson(1972) ที่พบวาระดับการศึกษา
ของผูรับสารมีความสัมพันธกับการใชส่ือและระดับความรูในเรื่องขอมูลขาวสารแตกตางกันไปดวย  
และ Schramm(1973)ไดใหความคิดเห็นไววาการศึกษา และสภาพแวดลอมเปนองคประกอบที่มี
บทบาทตอการเลือกสรรของมนุษย  ทําใหมีความแตกตางกันในพฤติกรรมการเลือกรับส่ือและเนื้อ
หาขาวสาร

4. อาชีพ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาชีพ  ไมมีความแตกตางกันกับการเปดรับขาวสารจากสํานัก
งานเขตของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7     ซึ่งผลการวิจัย
ในครั้งนี้  ไมสอดคลองกับหลักการวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะทางประชากร (Demographic 
Analysis of An audience) ที่กลาววาคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรแตกตางกัน  จะมีพฤติกรรม
แตกตางกันไปดวย  พฤติกรรมที่แตกตางกันนี้รวมถึงการใชส่ือหรือการเปดรับขาวสารจากสื่อตางๆ 
ตามความตองการของแตละบุคคล  เนื่องจากแตละคนที่อยูในแตละกลุมประชากร  ยอมมีกิจ
กรรม  การดําเนินชีวิต  ตลอดจนการใชเวลาวางที่แตกตางกัน

ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาขาวสารที่ทางสํานักงานเขตเผยแพรสูประชาชนนั้น  มีเนื้อหาไม
เฉพาะเจาะจงวาเหมาะกับอาชีพใดอาชีพหนึ่ง  แตเปนเรื่องที่เปนประโยชนตอประชาชนในการนํา
ไปใชในชีวิตประจําวันและติดตอธุระกับสํานักงานเขต  ดังนั้นประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกัน  จึงมี
การเปดรับขาวสารในระดับใกลเคียงกัน  ตัวแปรอาชีพจึงไมสามารถบงชี้ถึงความแตกตางของ
ระดับการเปดรับขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครได

5. รายได   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรรายได  มีความสัมพันธกับการเปดรับขาวสารจากสํานักงาน
เขตของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 7 สอดคลองกับผลการวิจัย
ของพรเพ็ญ  พยัคฆาภรณ(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การเปดรับส่ือ การใชประโยชนและความพึงพอใจ
จากสื่อมวลชนของผูสูงอายุไทย” พบวาผูสูงอายุที่มีรายไดตางกัน มีการเปดรับส่ือมวลชนตางกัน

ผลการวิจัยของพรรณิภา  จิตตชอบธรรม(2537) ที่ศึกษาเรื่อง”ความทันสมัยของ
ประชาชนในเขตหนองจอก จงัหวัดกรุงเทพมหานคร” พบวาฐานะทางเศรษฐกิจมีความสัมพันธกับ
การเปดรับส่ือมวลชน

และสอดคลองกับการศึกษาของ Self (1988) ไดทําการศึกษาพบวาการศึกษาและ
รายได เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลในการทํานายพฤติกรรมการเลือกใชสื่อ
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อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากร
ของผูรับสาร (Demographic characteristic of audience) ของ Schramm and Roberts ที่วา
รายไดมีบทบาทสําคัญตอผูรับสาร รายไดของคนยอมเปนเครื่องกําหนดความตองการของคน  
ตลอดจนกําหนดความคิดของคนเกี่ยวกับส่ิงตางๆ และพฤติกรรมตางๆ

ซึ่งอาจเปนเพราะจากผลการวิจัยขางตนจะเห็นไดวาตรงกับแนวคิดเกี่ยวกับกระบวน
การเลือกสรรของมนุษย (Selective Process) ที่วาขาวสารที่หลั่งไหลผานเขาไปถึงยังบุคคลแตละ
คนจากชองทางตางๆ นั้นมักจะถูกคัดเลือกอยูตลอดเวลา ขาวสารที่นาสนใจ มีประโยชนและ
เหมาะสมตามความนึกคิดของผูรับสารจะเปนขาวที่กอใหเกิดความสําเร็จในการสื่อสาร  ซึ่งจะเห็น
ไดวาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานเขตก็เชนเดียวกัน  ผูรับสารแตละคนตางก็มีฐานะทาง
เศรษฐกิจและสังคมแตกตางกัน  จึงมีการเลือกรับ  การเลือกใหความสนใจ  การเลือกรบัรูหรือการ
เลือกตีความหมายและเลือกจดจําขาวสารที่ไดรับแตกตางกัน  นอกจากนี้พฤติกรรมการเลือกรับ
ขาวสารยังมีองคประกอบอื่นๆ ที่มีบทบาทสําคัญตอกระบวนการเลือกสรรของมนุษย เชน ประสบ
การณ ภูมิหลัง สภาพแวดลอม การศึกษา ความสามารถในการรับสาร อารมณและทัศนคติ  
เปนตน ดังที่ Schramm ไดกลาวไว

สมมติฐานขอที่  8  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  มี
ภาพลักษณของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรกับภาพลักษณของสํานัก
งานเขตพบวา  ตัวแปรดานลักษณะทางประชากร  อันไดแก  เพศและอายุ  ไมมีความสัมพันธกับ
ภาพลักษณของสํานักงานเขต  แตตัวแปรการศึกษา  อาชีพและรายไดมีความสัมพันธ  ซึ่งสามารถ
อภิปรายผลไดดังนี้

1. เพศ  ผลการวิจัยพบวาภาพลักษณของสํานักงานเขตไมมีความแตกตางกันระหวางเพศชาย
และเพศหญิง จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8 สอดคลองกับผลการวิจัยของรัตนา  ปญญาดี
(2541) ที่ศึกษาเรื่อง ”ภาพลักษณและบทบาทการปฎิบัติหนาที่ของสํานักงานอัยการสูงสุดใน
สายตาของประชาชนและสื่อมวลชน”  พบวาเพศชายและเพศหญิงมีภาพลักษณตอสํานักงาน
อัยการสูงสุดไมแตกตางกัน
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แตผลการวิจัยในครั้งนี้  ไมสอดคลองกับแนวคิดของ Burgoon et al.(1994) ที่วา 
จากการศึกษาวิจัยหลายชิ้นสรุปไดวา เพราะความแตกตางทางกายภาพระหวางเพศชายและเพศ
หญิง ทําใหมีการรับรูและปฎิกิริยาตอบสนองที่แตกตางกัน  โดยเรามักสรุปวาคุณสมบัติของเพศ
ชายและเพศหญิงมีพื้นฐานจากลักษณะทางเพศ เชน ความออนโยน  เจาอารมณ  กาวราว  ความ
มั่นใจและระดับของการถูกจูงใจ  ซึ่งสงผลตอการรับรูที่แตกตางกันระหวางเพศ  อันสงผลไปถึงการ
มีภาพลักษณที่แตกตางกัน

อยางไรก็ตาม Burgoon เองก็ไมอาจสรุปไดแนชัดวาตัวแปรดังกลาวจะมีผลตอความ
แตกตางในทุกกรณี เนื่องจากในบางสถานการณ ระดับของทัศนคติซึ่งจะสงผลถึงภาพลักษณ
ระหวางเพศชายกับเพศหญิงอาจขึ้นอยูกับเนื้อหาของสาร  ผูสงสารหรือองคประกอบอื่นๆ ในการ
สื่อสาร     ฉะนั้นจึงอาจเปนไปไดที่จะพบวา   ตัวแปรเพศไมสามารถบงชี้ถึงความแตกตางของภาพ
ลักษณที่มีตอสํานักงานเขตในงานวิจัยนี้ได

2. อายุ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาย ุ ไมมีความแตกตางกันกับภาพลักษณของสํานักงานเขต จึง
ไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8 สอดคลองกับผลการวิจัยของสมัยศึก  ถนัดสอน(2541) ที่ศึกษา
เร่ือง  ”ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยที่ไดรับผลกระทบจากแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงิน 14 
สิงหาคม 2541” พบวาอายุไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคารที่ไดรับผลกระทบจาก
แผนฟนฟูฯ

ผลการวิจัยในครั้งนี้ อาจอธิบายไดจากการที่ประชาชนที่ไดจากการเก็บขอมูลสวน
ใหญมีชวงอายุอยูระหวาง 15 – 25 ปและ 26 – 35 ป  ซึ่งชวงอายุนี้นับไดวาไมมีความแตกตางกัน
มากนัก  จึงอาจทําใหความคิดหรือภาพลักษณที่มีตอสํานักงานเขตไมแตกตางกัน

3.ระดับการศึกษา   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของ
สํานักงานเขต โดยพบวาประชาชนที่มีการศึกษาระดับมัธยมตนและต่ํากวา และระดับมัธยมปลาย  
จะมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตดีกวาประชาชนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและปริญญาโท
ขึ้นไป  สอดคลองกับผลการวิจัยของศุภกัญญา นาถนิติธาดา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การเปดรับขาว
สาร ความรูและทัศนคติเกี่ยวกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา(อย.)ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร” พบวาการศึกษามีความสัมพันธกับทัศนคติที่มีตอ อย. โดยพบวาผูที่มีการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรีจะมีทัศนคติในดานวิชาการตออย. ดีกวาผูที่มีการศึกษาสูงกวาขึ้นไป
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ผลการวิจัยของนัทลี  ดารานันท(2537) ที่ศึกษาเรื่อง“ภาพพจนของการทาอากาศ
ยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ : 
ศึกษาเฉพาะกรณีทาอากาศยานกรุงเทพ” พบวาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธ
กับทัศนคติที่มีตอภาพพจนดานตางๆ ของทอท.

ทั้งนี้อาจอธิบายไดวาประชาชนที่มีระดับการศึกษามัธยมตนและต่ํากวา  และระดับ
มัธยมปลายมีความสัมพันธใกลชิดกับสํานักงานเขตมากกวาประชาชนที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและปริญญาโทขึ้นไป  จึงมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตดีกวา  กลาวคือ  ผูที่มีระดับ
การศึกษาต่ํา ซึ่งมักจะอาศัยและประกอบอาชีพอยูในชุมชนจะมีโอกาสไดรับขาวสารที่เผยแพรจาก
สํานักงานเขตมากกวา  ตัวอยางเชน  หนังสือพิมพก.ท.ม.สาร, หนังสือพิมพก.ท.ม.สาร (ฉบับกลุม
เขต), หนังสือพิมพสภามหานครสาร ฯลฯ ที่พิมพเพื่อเผยแพรเร่ืองราวของสํานักงานเขตตางๆ  จะ
มีการวางหรือนําไปแจกจายผานวัดหรือโรงเรียนในชุมชนอยางสม่ําเสมอ  นอกจากนี้การเขาไปพบ
ปะพูดคุยกับชาวชุมชนของเจาหนาที่สํานักงานเขตเปนประจํา ตลอดจนการจัดงานในโอกาสตางๆ 
ในชุมชนของสํานักงานเขต ก็เปนเหตุผลอีกประการหนึ่งที่ทําใหชาวชุมชน  ซึ่งมักจะมีระดับการ
ศึกษาต่ํามีความรูสึกผูกพันใกลชิดกับสํานักงานเขตมากกวาผูที่มีการศึกษาสูง  จึงอาจทําใหผูที่มี
การศึกษาต่ํามภีาพลักษณตอสํานักงานเขตดีกวา  สอดคลองกับคํากลาวของปรมะ  สตะเวทิน
(2538)ที่กลาวถึงกลุมปฐมภูมิวา เปนกลุมที่เกิดจากการรวมตัวของคนที่มีความใกลชิดและคุนเคย
กัน  มีขนาดของสมาชิกไมมากนัก  ตัวอยางของกลุมปฐมภูมิไดแก  ครอบครัว  เพื่อนบาน  เพื่อน
ในที่ทํางานหรือโรงเรียน  เปนตน  ซึ่งความสัมพันธของบุคคลกับกลุมปฐมภูมิตางๆ เหลานี้   จะมี
อิทธิพลตอทัศนคติ  คานิยมและพฤติกรรมตางๆ ของคน

4. อาชีพ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาชีพ  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต จึง
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8 สอดคลองกับผลการวิจัยของอภิรดี  สีดอกบวบ(2540) ที่ศึกษาเรื่อง 
”ภาพลักษณและความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารกับการทาอากาศยานแหงประเทศไทยของเจา
หนาที่องคกรรัฐและพนักงานองคกรเอกชนที่ปฎิบัติงานในพื้นที่การทาอากาศยานกรุงเทพ” พบวา
กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในแตละอาชีพ  จะมีภาพลักษณที่มีตอทอท.แตกตางกัน  โดย
เจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองซึ่งเปนเจาหนาที่องคกรรัฐ  มีภาพลักษณของทอท.ดีกวาพนักงาน
บริษัทสายการบินและพนักงานบริษัทผูประกอบการซึ่งเปนพนักงานองคกรเอกชน
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ผลการวิจัยของสันติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาอาชีพมีผล
ตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทแตกตางกัน

ทั้งนี้อาจอธิบายไดจากทฤษฎีเกี่ยวกับเร่ืองความแตกตางและความเหมือนของผูรับ
สาร  และทฤษฎีความแตกตางของผูรับสาร (Differential Theory) ซึ่ง De Fleur(1966)  ไดกลาวไว
วาบุคคลที่มลีักษณะทางสังคม  อันไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายได  อาชีพ  ชาติพันธ  
ศาสนาและภูมิลําเนาตางกัน  จะแสดงพฤติกรรมการสื่อสารแตกตางกัน  พฤติกรรมการสื่อสารนี้
ไดแก  การเปดรับส่ือ  ความพอใจในสื่อและอุปนิสัยการใชสื่อ  ซึ่งสามารถนํามาสนับสนุนงานวิจัย
นี้ได  นอกจากนี้ยังสามารถอธิบายไดวาผูรับสารแตละคนจะมีลักษณะที่แตกตางกันในหลายๆ 
ดาน  ทั้งแนวคิด  มุมมอง  การรับรู(Perception) ความคาดหวังและประสบการณที่ไดรับ  ซึ่งใน
งานวิจัยนี้พบวาประชาชนที่มีอาชีพแมบานมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตดีที่สุด    โดยสามารถ
อธิบายไดวาประชาชนที่มีอาชีพแมบาน  โดยทั่วไปแลวมีหนาที่ดูแลกิจการงานภายในบาน  มักจะ
ไมไดมีโอกาสไปติดตอธุระกับทางราชการหรือติดตอกับสังคมภายนอกเทาไรนัก จึงทําใหมีการรับรู  
ความคาดหวังและประสบการณจํากัดอยูในระดับหนึ่งเทานั้น  ในขณะที่ประชาชนที่มีอาชพีอื่นๆ 
จะมีโอกาสติดตอกับสังคมหลากหลายมากกวา  ทําใหมีโอกาสไดรับขาวสารและบริการที่แตกตาง
กันออกไป ทําใหมีความคาดหวังในดานขาวสารและบริการจากสํานักงานเขตสูงกวาประชาชนที่มี
อาชีพแมบาน  เมื่อไดรับขาวสารหรือบริการในระดับหรือรูปแบบที่เทาเทียมกัน  ภาพลักษณของ
สํานักงานเขตที่เกิดขึ้นระหวางกลุมคนอาชีพตางๆ จึงแตกตางกัน

5. รายได  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรรายได  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสํานักงานเขต จึง
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 8 โดยพบวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาทจะมีภาพ
ลักษณตอสํานักงานเขตดีกวาประชาชนที่มีรายไดตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท สอดคลองกับ
ผลการวิจัยของรัตนา  ปญญาดี(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”ภาพลักษณและบทบาทการปฎิบัติหนาที่ของ
สํานักอัยการสูงสุดในสายตาประชาชนและสื่อมวลชน” พบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันใน
ดานรายได  จะมีภาพลักษณตอสํานักอัยการสูงสุดแตกตางกัน

และสอดคลองกับความคิดเห็นของปรมะ  สตะเวทิน(2539) ที่วารายไดของคน  ยอม
เปนเครื่องกําหนดความตองการ  ตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับส่ิงตางๆและพฤติกรรมของ
คน  ดังนั้นการที่ประชาชนมีรายไดแตกตางกัน  ก็อาจสงผลใหมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตแตก
ตางกันไปได
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สมมติฐานขอที่ 9 ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

1. ลักษณะทางประชากรกับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรกับความคาดหวังที่มีตอ

ขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  พบวาตัวแปรดานลักษณะทางประชากร  อันไดแก  
เพศ  การศึกษา  อาชีพและรายได  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร  มีเพียงตัว
แปรอายุเทานั้นที่มีความสัมพันธ  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. เพศ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรเพศ  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสารจาก
สํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9  สอดคลองกับผลการวิจัยของมณีวรรณ  รัศมี-
เฟอง(2540) ที่ศึกษาเรื่อง”ความตองการและความพึงพอใจของนิสิตนักศึกษาในการเปดรับขาว
สารเกี่ยวกับการรางรัฐธรรมนูญ” พบวาความตองการขาวสารเกี่ยวกับการรางรัฐธรรมนูญของนิสิต
นักศึกษาที่มีเพศตางกัน  มีระดับความตองการขาวสารจากสื่อมวลชนไมแตกตางกัน

ผลการวิจัยของเมืองยศ  จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังและความพึง
พอใจตอประโยชนจากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค ศึกษาเฉพาะผูลงทุนในตลาดหลักทรัพย
แหงประเทศไทย” พบวาเพศไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังตอประโยชนจากรายการ

ผลการวิจัยของจรัสศรี  หาญสมวงศ(2533) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษาความแตกตาง
ของความคิดเห็น ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอวิทยุบนรถประจําทางทั่วไป
ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ฯ คลื่นเอฟ. เอ็ม. เอส. ซี. เอ.” พบวาผูโดยสารเพศชายและเพศ
หญิงมีความคาดหวังไมแตกตางกัน

แมวาจะมีหลักการและงานวิจัยหลายชิ้นที่สรุปวา  ลักษณะทางประชากรที่แตกตาง
กันจะสงผลใหผูรับสารมีความคาดหวังที่แตกตางกัน แตจากผลการวิจัยที่พบวาไมมีความแตกตาง
กันของความคาดหวังที่มีตอขาวสารจากสํานักงานเขตนั้น อาจเปนเพราะวาขาวสารจากสํานักงาน
เขตเปนเรื่องที่มีประโยชนตอประชาชนในการติดตอธุระกับสํานักงานเขตและการนําไปใชในชีวิต
ประจําวัน  ดังนั้นจึงไมมีความแตกตางระหวางเพศ  ในการคาดหวังขาวสารดังกลาว



193

2. อายุ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอายุ  มีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสารจากสํานัก
งานเขต    จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9 โดยประชาชนที่มีอายุมากกวา 55 ปขึ้นไปจะมีความ
คาดหวังสูงที่สุด  รองลงมาคือประชาชนที่มีอายุระหวาง46 – 55 ป, 36 - 45 ป, 26 – 35 ปและ
ประชาชนที่มีความคาดหวังตอขาวสารจากสํานักงานเขตต่ําที่สุดคือ กลุมที่มีอายุระหวาง15 – 25 
ป  ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของอิศราวดี  ชํานาญกิจ(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”ทัศนคต ิ การใช
ประโยชนและความพึงพอใจของผูชมรายการในเขตกรุงเทพมหานครตอรายการดานการเมืองที่
เสนอทางสถานีโทรทัศน” พบวาผูชมที่มีอายุตางกันจะมีความคาดหวังการใชประโยชน จากราย
การการเมืองโทรทัศนตางกัน

ผลการวิจัยของจรัสศรี  หาญสมวงศ(2533) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษาความแตกตาง
ของความคิดเห็น ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอวิทยุบนรถประจําทางทั่วไป
ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ฯ คลื่นเอฟ. เอ็ม. เอส. ซี. เอ.” พบวาผูโดยสารที่มีชวงอายุตาง
กันจะมีความคาดหวังแตกตางกัน

และยังสอดคลองกับคํากลาวของ Burgoon(1974  อางถึงในปรมะ  สตะเวทิน,2539) 
ที่กลาววา โดยปกติแลวคนที่มีวัยตางกันมักจะมีความตองการหรือความคาดหวังในสิ่งตางๆ แตก
ตางกันไปดวย สอดคลองกับงานวิจัยของ Coates (1989) ที่กลาววาปจจัยดานประชากร คือ อายุ  
มีความสําคัญที่สงผลตอความคาดหวัง

สําหรับการที่ประชาชนที่มีอายุมาก มีความคาดหวังตอขาวสารจากสํานักงานเขต
มากกวาประชาชนที่มีอายุนอย อาจเปนเพราะผูที่มีอายุมาก ยอมตองมีหนาที่การงานหรือโอกาส
และความจําเปนที่จะตองพบปะติดตอธุระกับสํานักงานเขตในเรื่องตางๆ มากกวาคนที่มีอายุนอย  
จึงทําใหมีความคาดหวังตอขาวสารจากสํานักงานเขตเพื่อนําไปใชประโยชนมากกวา

3. ระดับการศึกษา  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรระดับการศึกษา  ไมมีความสัมพันธกับความคาด
หวังที่มีตอ ขาวสารจากสํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9 สอดคลองกับผลการ
วิจัยของเมืองยศ  จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังและความพึงพอใจตอประโยชน
จากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย”
พบวาการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังตอประโยชนจากรายการ
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ถึงแมวา Burgoon(1974 อางถึงในปรมะ  สตะเวทิน,2539) จะไดกลาวสนับสนุนผล
การวิจัยที่วา ”ดวยลักษณะทางประชากรที่แตกตางกันของแตละบุคคล  จะสงผลตอความรูสึกนึก
คิด  ความพึงพอใจ  คานิยม  ความเชื่อ  พฤติกรรมและความตองการที่แตกตางกันก็ตาม” แตใน
แงของความแตกตางของความรูและการศึกษากับการสรางแรงจูงใจใหบุคคลเกิดทัศนคติ ความ
เชื่อและพฤติกรรมนั้น Burgoon ไดกลาวอยางไมสรุปแนชัดลงไปวา “เราไมสามารถสรุปไดแนชัด
วามีความสัมพันธกันระหวางความสามารถในการวิเคราะหสถานการณกับความสามารถในการจูง
ใจของบุคคล” นั้นหมายความวาความแตกตางกันทางดานความรู  ความสามารถในการพินิจ
พิเคราะหหรือการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังใดใด หากบุคคลตกอยูสภาพแวดลอม
เหมือนๆ กันหรือคลายคลึงกัน  ก็อาจสงผลใหเกิดความคาดหวังในสถานการณตางๆ เหมือนกัน

นั่นแสดงใหเห็นวาประชาชนไมวาจะมีการศึกษาอยูในระดับใดก็ตาม  ยอมมีความ
คาดหวังตอขาวสารจากสํานักงานเขตเพื่อนําไปใชประโยชนในการติดตอธุระกับสํานักงานเขตหรือ
เพื่อนําไปใชในชีวิตประจําวันของตนเองเหมือนๆ กัน  ดังนั้นตัวแปรระดับการศึกษาจึงไมอาจบงชี้
ถึงความแตกตางของความคาดหวังตอขาวสารได

4. อาชีพ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาชีพ  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสารจาก
สํานักงานเขต        จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่  9       สอดคลองกับผลการวิจัยของเมืองยศ       
จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังและความพึงพอใจตอประโยชนจากการชมโทรทัศน
รายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย” พบวาอาชีพไมมี
ความสัมพันธกับความคาดหวังตอประโยชนจากรายการ

อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับแนวคิดของยุบล  เบ็ญจรงคกิจ
(2534) ที่กลาววา บุคคลที่อยูในแตละกลุมประชากรกัน  ยอมจะมีกิจกรรมและการดําเนินชีวิต  
ตลอดจนการมีเวลาวางที่แตกตางกัน  ลักษณะทางประชากรไดผลักดันใหคนที่มีคุณสมบัติเชน
เดียวกัน  ตองมีกิจวัตรในทํานองเดียวกันและมีพฤติกรรมตางๆ ที่คลายคลึงหรือเหมือนกัน

ทั้งนี้อาจอธิบายไดวา  ประชาชนในแตละอาชีพตางก็มีความจําเปนตองติดตอธุระกับ
สํานักงานเขต  ดังนั้นขาวสารจากสํานักงานเขตซึ่งเปนเรื่องที่มีประโยชนในการติดตอธุระกับสํานัก
งานเขต ตลอดจนสามารถนําไปใชในชีวิตประจําวันได  จึงเปนที่คาดหวังของประชาชนในทุกอาชีพ  
ดังนั้นตัวแปรอาชีพจึงไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางของความคาดหวังที่มีตอขาวสารได



195

5. รายได   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรรายได  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
จากสํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่  9  สอดคลองกับผลการวิจัยของธิติมา  อุน
เมตตาจิตต (2540) ที่ศึกษาเรื่อง ”การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูชมในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีตอรายการฟุด ฟด ฟอ ไฟกับแสงชัย  สุนทรวัฒน  ทางสถานีวิทยุโทรทัศนไทย
ทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.” พบวารายไดไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังตอรายการ

และสอดคลองกับผลการวิจัยของเมืองยศ  จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความ
คาดหวังและความพึงพอใจตอประโยชนจากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลง
ทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย”พบวารายไดไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังตอ
ประโยชนจากรายการ

ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาประชาชนไมวาจะมีรายไดอยูในระดับใด  ตางก็มีความจําเปน
ที่จะตองติดตอกับสํานักงานเขตทั้งสิ้น  ดังนั้นขาวสารที่มีประโยชนในการนําไปใชติดตอธุระกับ
สํานักงานเขต  ตลอดจนสามารถนําไปใชในชีวิตประจําวันได  จึงเปนที่คาดหวังของประชาชนทุก
ระดับรายได  ฉะนั้นตัวแปรรายไดจึงไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางของความคาดหวังที่มีตอขาวสาร
ดังกลาวได

2. ลักษณะทางประชากรกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรกับความคาดหวังที่มีตอ

การใหบริการของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  พบวาตัวแปรดานลักษณะทางประชากร  อันได
แก  เพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการให
บริการ  มีเพียงตัวแปรอายุเทานั้นที่มีความสัมพันธ  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. เพศ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรเพศ  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

 ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับคํากลาวของปรมะ  สตะเวทิน(2539) ซึ่งกลาวไว
วา ”คนที่มีอาชีพตางกัน  ยอมมองโลก  มีแนวคิด  มีอุดมการณและคานิยมตอส่ิงตางๆ แตกตาง
กันไป” นอกจากนี้ยังมีแนวคิดและงานวิจัยอีกหลายชิ้นที่สรุปไววา ลักษณะทางประชากรที่แตก
ตางกันจะสงผลใหผูรับสารมีความคาดหวังที่แตกตางกัน  แตจากผลการวิจัยในครั้งนี้ที่พบวาไมมี
ความแตกตางกันของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตนั้น  อาจอธิบายไดวา
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บุคคลไมวาจะมีเพศใด  ตางก็มีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีจากสํานักงานเขต ดังนั้นตัวแปร
เพศจึงไมอาจชี้เฉพาะถึงความแตกตางของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการได

2. อายุ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอายุ  มีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานเขต    โดยพบวาประชาชนที่มีอายุมากกวา 55 ปข้ึนไปมีความคาดหวังสูงที่สุด  และพบ
วาประชาชนที่มีอายุระหวาง 26 – 35 ปและ 46 – 55 ป  จะมีความคาดหวังสูงกวาประชาชนที่มี
อายุ 15 – 25 ป  จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9  สอดคลองกับคํากลาวที่วาคนที่มีอายุมากขึ้น 
ยอมมีประสบการณ (Experience) มี Frame of Reference (ปรมะ สตะเวทิน,2533) มากขึ้น  
รวมทั้งประสบการณที่มีตอการรับบริการ  ทําใหมีความคาดหวังสูง

และยังสอดคลองกับคํากลาวของ Burgoon(1974 อางถึงในปรมะ สตะเวทิน,2539) 
ที่วาโดยปกติแลว คนที่มีวัยตางกันมักจะมีความคาดหวังในส่ิงตางๆ แตกตางกันไปดวยและสอด
คลองกับงานวิจัยของ Coates(1989) ที่กลาววาปจจัยดานประชากรคืออายุ มีความสําคัญที่สงผล
ตอความคาดหวัง

สําหรับการที่ประชาชนที่มีอายุมากมีความคาดหวังตอการใหบริการมากกวาคนที่มี
อายุนอย  อาจเปนเพราะวาคนที่มีอายุมากมีโอกาสและประสบการณในชีวิตมากกวาคนที่มีอายุ
นอย  จึงทําใหมีโอกาสและประสบการณในการไดรับบริการที่หลากหลายระดับและหลากหลายรูป
แบบมากกวาดวย  จึงทําใหเกิดความคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีจากสํานักงานเขตมากกวา

3. ระดับการศึกษา   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรระดับการศึกษา  ไมมีความสัมพันธกับความคาด
หวังที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9

ถึงแมวา Burgoon(1974 อางถึงในปรมะ  สตะเวทิน,2539) จะไดกลาวสนับสนุนผล
การวิจัยที่วา ”ดวยลักษณะทางประชากรที่แตกตางกันของแตละบุคคล  จะสงผลตอความรูสึกนึก
คิด  ความพึงพอใจ  คานิยม  ความเชื่อ  พฤติกรรมและความตองการที่แตกตางกันก็ตาม” แตใน
แงของความแตกตางของความรูและการศึกษากับการสรางแรงจูงใจใหบุคคลเกิดทัศนคติ  ความ
เชื่อและพฤติกรรมนั้น Burgoon ไดกลาวอยางไมสรุปแนชัดลงไปวา “เราไมสามารถสรุปไดแนชัด
วา มีความสัมพันธกันระหวางความสามารถในการวิเคราะหสถานการณกับความสามารถในการ
จูงใจของบุคคล” นั้นหมายความวาความแตกตางกันทางดานความรู ความสามารถในการพินิจ
พิเคราะห หรือการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังใดใด หากบุคคลตกอยูสภาพแวด
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ลอมเหมือนๆ กันหรือคลายคลึงกัน  ก็อาจสงผลใหเกิดความคาดหวังในสถานการณตางๆ เหมือน
กัน

นั่นแสดงวาประชาชนไมวาจะมีการศึกษาอยูในระดับใดก็ตาม  ยอมมีความคาดหวัง
ตอการใหบริการที่ดีจากสํานักงานเขตอยางเหมือนๆ กัน ฉะนั้นตัวแปรระดับการศึกษาจึงไมอาจบง
ชี้ถึงความแตกตางของความคาดหวังตอการใหบริการดังกลาวได

4.อาชีพ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาชีพ  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9 ซึ่งผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับ
ความคิดเห็นของยุบล  เบ็ญจรงคกิจ(2534) ที่วา บุคคลที่อยูในแตละกลุมประชากรกัน  ยอมจะมี
กิจกรรมและการดําเนินชีวิต  ตลอดจนการมีเวลาวางที่แตกตางกัน  ลักษณะทางประชากรไดผลัก
ดันใหคนที่มีคุณสมบัติเชนเดียวกัน  ตองมีกิจวัตรในทํานองเดียวกันและมีพฤติกรรมตางๆ ที่
คลายคลึงหรือเหมือนกัน

นอกจากนี้ยังไมสอดคลองกับความคิดเห็นของปรมะ  สตะเวทิน(2539)  ซึ่งกลาวไววา 
”คนที่มีอาชีพตางกัน  ยอมมองโลก  มีแนวคิด  มีอุดมการณและคานิยมตอส่ิงตางๆ แตกตางกัน
ไป” และยังมีแนวคิดและงานวิจัยอีกหลายชิ้นที่สรุปไววา  ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกันจะ
สงผลใหผูรับสารมีความคาดหวังที่แตกตางกัน  แตจากผลการวิจัยในครั้งนี้ที่พบวาไมมีความแตก
ตางกนัของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตนั้น  อาจอธิบายไดวาประชาชนไม
วาจะมีอาชีพใด  ตางก็มีความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่ดีจากเจาหนาที่สํานักงานเขตทั้งสิ้น  
ดังนั้นตัวแปรอาชีพจึงไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการได

5.รายได  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรรายได  ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังที่มีตอการให
บริการของสํานักงานเขต  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 9 ซึ่งผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลอง
กับความคิดเห็นของยุบล  เบ็ญจรงคกิจ(2534) ที่วา บุคคลที่อยูในแตละกลุมประชากรกัน  ยอมจะ
มีกิจกรรมและการดําเนินชีวิต  ตลอดจนการมีเวลาวางที่แตกตางกัน  ลักษณะทางประชากรได
ผลักดันใหคนที่มีคุณสมบัติเชนเดียวกัน  ตองมีกิจวัตรในทํานองเดียวกันและมีพฤติกรรมตางๆ ที่
คลายคลึงหรือเหมือนกัน

นอกจากนี้ยังไมสอดคลองกับความคิดเห็นของปรมะ  สตะเวทนิ(2539)  ซึ่งกลาวไว
วา ”คนที่มีอาชีพตางกัน  ยอมมองโลก  มีแนวคิด  มีอุดมการณและคานิยมตอส่ิงตางๆ แตกตาง
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กันไป” และยังมีแนวคิดและงานวิจัยอีกหลายชิ้นที่สรุปไววา  ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน
จะสงผลใหผูรับสารมีความคาดหวังที่แตกตางกัน  แตจากผลการวิจัยในครั้งนี้ที่พบวาไมมีความ
แตกตางกันของความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของสํานักงานเขตนั้น  อาจอธิบายไดวาไมวา
ประชาชนจะมีรายไดอยูในระดับใด ตางก็มีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่สํานัก
งานเขตทั้งสิ้น ดังนั้นตัวแปรรายไดจึงไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางของความคาดหวังที่มีตอการให
บริการดังกลาวได

สมมติฐานขอที่ 10  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลักษณะทางประชากรที่แตกตางกัน  มี
ความพึงพอใจตอ การติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขต  แตกตางกัน

1. ลักษณะทางประชากรกับความพึงพอใจตอขาวสาร
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรกับความพึงพอใจที่มีตอ

ขาวสารของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร   พบวาตัวแปรดานลักษณะทางประชากร  อันไดแก  
เพศ  อายุ  อาชีพและรายได  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร  มีเพียงตัวแปร
การศึกษาเทานั้นที่มีความสัมพันธ  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. เพศ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรเพศ  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร จึงไม
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของลัดดาวัลย  วัฒนเสถียร(2543) ที่
ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอใจขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมอุตสาหกรรมของ
สถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(SMEs)” พบวาเพศตางกัน มีความพึงพอใจ
ขอมูลขาวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน สื่อบุคคล สื่อเฉพาะกิจ สื่ออิเลคทรอนิกและขาวสารจากกรม
สงเสริมฯ ไมแตกตางกัน

นันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน 
ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชา
ชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ” พบวาเพศชายและเพศหญิงไมมีความแตกตางกันใน
ดานความพึงพอใจตอขาวสารทุกดาน ดานเนื้อหาและรูปแบบ และดานสาระประโยชน

ผลการวิจัยของปทมาวดี  หลอวิจิตร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ การใชประโยชน
และความพึงพอใจ รายการสนทนา 45 นาที ปญหาบานเมืองของผูชม” พบวาเพศไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจของผูชมรายการ
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ผลการวิจัยของเมืองยศ  จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความคาดหวังและความพึง
พอใจตอประโยชนจากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลงทุนในตลาดหลัก
ทรัพยแหงประเทศไทย” พบวาเพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอประโยชนจากรายการ

และสอดคลองกับผลการวิจัยของจรัสศรี  หาญสมวงศ(2533) ที่ศึกษาเรื่อง”การ
ศึกษาความแตกตางของความคิดเห็น ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอวทิยุ
บนรถประจําทางทั่วไปขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ฯ คลื่นเอฟ. เอ็ม. เอส. ซี. เอ.” พบวาผู
โดยสารเพศชายและหญิงมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน

แตผลการวิจัยในครั้งนี้ ไมสอดคลองกับคํากลาวของ Andrew(1985 อางถึงใน 
Burgoon et al.,1994) ที่ไดกลาวไววา ประเด็นที่นาสนใจสําหรับนักวิจัยทางการสื่อสารก็คือ  
ความแตกตางในดานเพศตอการรับรู  งานวิจัยบางชิ้นไดชี้ใหเห็นวา  เพศชายและเพศหญิงมีความ
พอใจในรูปแบบของสารที่แตกตางกัน โดยเพศหญิงพอใจในสารที่มีความซับซอนมากกวาเพศชาย  
นอกจากนี้ยังไมสอดคลองกับคํากลาวของ Burgoon et al.(1994) ซึ่งกลาววา จากการศึกษาวิจัย
หลายชิ้นสรุปไดวา  เพราะความแตกตางทางกายภาพระหวางเพศชายและเพศหญิง  ทําใหมีการ
รับรูและปฎิกิริยาตอบสนองที่แตกตางกัน  โดยเรามักสรุปวาคุณสมบัติของเพศชายและเพศหญิงมี
พื้นฐานจากลักษณะทางเพศ เชน ความออนโยน  เจาอารมณ  กาวราว  ความมั่นใจและระดับของ
การถูกจูงใจ  ซึ่งสงผลตอการรับรูที่แตกตางกันระหวางเพศ

อยางไรก็ตาม Burgoon เองก็ไมอาจสรุปไดแนชัดวาตัวแปรดังกลาวจะมีผลตอความ
แตกตางในทุกกรณี  เนื่องจากในบางสถานการณ  ระดับของทัศนคติซึ่งจะสงผลตอภาพลักษณ
ระหวางเพศชายกับเพศหญิงอาจขึ้นอยูกับเนื้อหาของสาร  ผูสงสารหรือองคประกอบอื่นๆ ในการ
ส่ือสาร ฉะนั้นจึงอาจเปนไปไดวาการที่ตัวแปรเพศไมสามารถบงชี้ถึงความแตกตางของความพึงพอ
ใจที่มีตอขาวสารในงานวิจัยนี้ไดนั้น อาจเปนเพราะเนื้อหาของสาร ที่เปนเรื่องที่มีประโยชนในการ
นําไปใชในการติดตอธุระกับสํานักงานเขตและนําไปใชไดในชีวิตประจําวัน ประกอบกับการที่ทั้ง
เพศชายและเพศหญิงมีการเปดรับขาวสารดังกลาวไมแตกตางกัน  (สมมติฐานขอที่ 7) และขอมูล
นั้นสามารถนํามาสนองตอบตอการนําไปใชประโยชนไดในระดับหนึ่ง  จึงทําใหเพศชายและเพศ
หญิงมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน
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สอดคลองกับ Evans(1962)  ที่กลาวถึงความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารวา คือ
ความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับ(Information Satisfaction) เพราะขาวสารตางๆ ที่ไดรับนั้น 
สามารถนําไปใชประโยชนในการตัดสินใจและการวางแผนปฎิบัติงานตางๆ ใหสําเร็จลุลวงไปได

2. อายุ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอายุ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร จึงไม
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของนันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ที่ศึกษา
เร่ือง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยนพฤติ
กรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชาชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ” พบวา
กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน ไมมีความแตกตางดานความพึงพอใจจากขาวสารทุกดาน  ดานเนื้อ
หาและรูปแบบ  และดานสาระประโยชน

ผลการวิจัยของศิริพร วุฒิทวี(2541)ที่ศึกษาเรื่อง”การสํารวจพฤติกรรมการรับชมและ
ความพึงพอใจของผูชมในกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการขาวภาคค่ําทางสถานีโทรทัศนสีกองทัพ
บกชอง 7” พบวาอายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอรายการขาวภาคค่ํา

ผลการวิจัยของปทมาวดี  หลอวิจิตร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ การใชประโยชน
และความพึงพอใจ รายการสนทนา 45 นาที ปญหาบานเมืองของผูชม” พบวาอายุไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจของผูชมรายการ

ผลการวิจัยของวิยดา  เกียวกุล(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอ
ใจจากการเปดรับรายการขาวทางโทรทัศนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” พบวาอายุไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมรายการขาวโทรทัศน

และสอดคลองกับผลการวิจัยของบุศรินทร หนุนภักดี(2534) ที่ศึกษาเรื่อง”ความพึง
พอใจของประชาชนในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัดนนทบุรี ปทุมธานีและ
สมุทรปราการ”พบวาประชาชนที่อยูในกลุมอายุที่ตางกันมีความพึงพอใจในการไดรับขาวสารตางๆ
จากพนักงานเทศบาลเมืองไมแตกตางกัน

แตผลการวิจัยในครั้งนี้  พบวาไมสอดคลองกับคํากลาวของ Myer Myer(1982) ที่
กลาววา อายุเปนปจจัยที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม บุคคลที่
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มีอายุมากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอส่ือสารตางจากคนที่มีอายุนอยกวา  และเมื่อ
คนเรามีอายุมากขึ้น พฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอส่ือสารก็จะเปลี่ยนไป

3. ระดับการศึกษา   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ที่มีตอขาวสาร จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 โดยพบวาประชาชนที่มีการศึกษาในระดับมัธยม
ปลาย  จะมีความพึงพอใจตอขาวสารจากสํานักงานเขตมากกวาประชาชนที่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของลัดดาวัลย  วัฒนเสถียร(2543) ที่ศึกษา
เร่ือง”การใชประโยชนและความพึงพอใจขอมูลขาวสารจากกรมสงเสริมอุตสาหกรรมของสถาน
ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(SMEs)” พบวาผูประกอบการSMEsที่มีระดับการ
ศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจขาวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน สื่อบุคคล สื่อเฉพาะกิจ ส่ืออิเลค
ทรอนิกและขาวสารจากกรมสงเสริมฯ แตกตางกัน

นันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน 
ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชา
ชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ” พบวากลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน  มี
ความแตกตางดานความพึงพอใจจากขาวสารดานเนื้อหาและรูปแบบ

ผลการวิจัยของธิติมา  อุนเมตตาจิตต(2540) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษาความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูชมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการฟุด ฟด ฟอ ไฟกับแสงชัย  สุนทร
วัฒน ทางสถานีวิทยุโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.” พบวาการศึกษามีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจตอรายการ

ผลการวิจัยของบุศรินทร  หนุนภักดี(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของประชา
ชนในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัดนนทบุรี ปทุมธานีและสมุทรปราการ” พบ
วาประชาชนที่อยูในกลุมระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความพึงพอใจในการไดรับขาวสารตางๆ
จากพนักงานเทศบาลเมืองแตกตางกัน  โดยกลุมที่จบอาชีวศึกษามีความพึงพอใจในการไดรับขาว
สารตางๆ จากพนักงานเทศบาลเมืองมากที่สุด  และกลุมที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือสูง
กวา  เปนกลุมที่มีความพึงพอใจในการไดรับขาวสารตางๆ จากพนักงานเทศบาลเมืองนอยที่สุด

ผลการวิจัยของปทมาวดี  หลอวิจิตร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ การใชประโยชน
และความพึงพอใจ รายการสนทนา 45 นาที ปญหาบานเมืองของผูชม” พบวาผูชมที่มีระดับการ
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ศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจในรายการ 45 นาที ปญหาบานเมืองตางกัน  โดยเฉพาะผูชมที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  จะมีความพึงพอใจในรายการนอยกวาผูชมที่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา

ผลการวิจัยของชิดชนก  อุทัยกร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึง
พอใจของกลุมวาณิชธนากรตอขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อ
ถือแหงประเทศไทย (บริษัท ไทยเรตติ้งแอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาวาณิชธนากรที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับจากสื่อเพื่อการประชาสัมพันธของทริส 
แตกตางกัน

ผลการวิจัยของวิยดา  เกียวกุล(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอ
ใจจากการเปดรับรายการขาวทางโทรทัศนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” พบวาระดับการ
ศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมรายการขาวโทรทัศน

และสอดคลองกับผลการวิจัยของจรสัศรี หาญสมวงศ(2533) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษา
ความแตกตางของความคิดเห็น ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอวิทยุบนรถ
ประจําทางทั่วไปขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ฯ คลื่นเอฟ. เอ็ม. เอส. ซี. เอ.” พบวาผูโดยสาร
ที่มีระดับการศึกษาตางกัน จะมีความพึงพอใจตางกัน

ทั้งนี้อาจอธิบายไดจากคํากลาวของ Burgoon(1974) ซึ่งกลาวไววา การศึกษาหรือ
ความรูเปนอีกลักษณะหนึ่งที่มีอิทธิพลตอผูรับสาร  ดังนั้นคนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่แตกตาง
กัน  ในยุคที่ตางกัน  ในระบบการศึกษาที่ตางกัน  สาขาวิชาที่แตกตางกัน  จึงยอมมีความรูสึกนึก
คิด  อุดมการณ  รสนิยม  คานิยมและความตองการที่แตกตางกัน

 สําหรับการที่ประชาชนที่มีการศึกษาอยูในระดับตํ่า  มีความพึงพอใจตอขาวสารมาก
กวาประชาชนที่มีการศึกษาอยูในระดับสูงนั้น  สามารถอาจไดจากคํากลาวของ Wiio et al.(1980)
ที่ไดศึกษาในเรื่องของความพึงพอใจในการสื่อสารกับปริมาณของขาวสารพบวา  การไดรับ
ปริมาณมากเกินไปจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร  เชนเดียวกับการไดรับ
ปริมาณขาวสารนอยเกินไป ซึ่ง Robert and O’Reilly(1974) ยังพบอีกวา  ความพึงพอใจในการ
ติดตอส่ือสารโดยทั่วไป  เกี่ยวของกับปริมาณของการติดตอส่ือสารและเพียงพอของขาวสาร  ซึ่ง
เมื่อพิจารณาจากความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากร(ตัวแปรระดับการศึกษา) กับการเปด
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รับขาวสาร (ในสมมติฐานขอที่ 7) แลวจะพบวา  ประชาชนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน
และต่ํากวา  จะมีการเปดรับขาวสารมากที่สุดและเรียงลําดับในลักษณะแปรผกผันนี้ไปจนถึง
ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโทขึ้นไป  ซึ่งจะมีการเปดรับตํ่าที่สุด  จึงสอดคลองกับแนว
ความคิดขางตน

4. อาชีพ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาชีพ  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร  จึง
ไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของนันทวัน  กิจธนาเจริญ(2541) ที่
ศึกษาเรื่อง”การแสวงหาขาวสาร การใชประโยชน ความพึงพอใจจากขาวสารและการปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมการบริโภคในชีวิตประจําวันของประชาชนกรุงเทพมหานครในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ”
พบวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกัน  ไมมีความแตกตางดานความพึงพอใจจากขาวสารทุกดาน  
ดานเนื้อหาและรูปแบบ  และดานสาระประโยชน

ผลการวิจัยของศิริพร วุฒิทวี(2541) ที่ศึกษาเรื่อง”การสํารวจพฤติกรรมการรับชมและ
ความพึงพอใจของผูชมในกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการขาวภาคค่ําทางสถานีโทรทัศนสีกองทัพ
บกชอง 7” พบวาอาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอรายการขาวภาคค่ํา

ผลการวิจัยของปทมาวดี  หลอวิจิตร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ทัศนคติ การใชประโยชน
และความพึงพอใจ รายการสนทนา 45 นาที ปญหาบานเมืองของผูชม” พบวากลุมตัวอยางที่มี
อาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจตอรายการสนทนา 45 นาที ปญหาบานเมือง ไมแตกตางกัน

ผลการวิจัยของบุศรินทร หนุนภักดี(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของประชาชน
ในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัดนนทบุรี ปทุมธานีและสมุทรปราการ” พบวา
ประชาชนที่อยูในกลุมอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการไดรับขาวสารตางๆ จากพนักงานเทศ
บาลเมืองไมแตกตางกัน

และสอดคลองกับผลการวิจัยของเมืองยศ  จันทรมหา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”ความ
คาดหวังและความพึงพอใจตอประโยชนจากการชมโทรทัศนรายการมันนี่ทอลค  ศึกษาเฉพาะผูลง
ทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย” พบวาอาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
ประโยชนจากรายการ
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อยางไรก็ตาม  ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับคํากลาวของปรมะ  สตะเวทิน
(2539) ซึ่งกลาวไววา ”คนที่มีอาชีพตางกัน  ยอมมองโลก  มีแนวคิด  มีอุดมการณและคานิยมตอ
สิ่งตางๆ แตกตางกันไป” ทั้งนี้อาจอธิบายไดวาขาวสารจากสํานักงานเขตนั้น เปนเรื่องที่มีประโยชน
แกบุคคลทุกอาชีพ  เพื่อนําไปใชในการติดตอธุระกับสํานักงานเขตหรือนําไปใชในชีวิตประจําวัน  
ดังนั้นตัวแปรอาชีพจึงไมอาจชี้เฉพาะถึงความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอขาวสารได  ซึ่งสอด
คลองกับคํากลาวของสมยศ  นาวีการ(2527) ที่วา ”ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารขึ้นอยูกับส่ิง
ที่บุคคลไดมา  เปรียบเทียบกับส่ิงที่บุคคลตองการ  ความพึงพอใจไมควรผูกอยูกับความมีประสิทธิ
ภาพของขาวสารใดใด  ถาหากวาการติดตอส่ือสารเปนไปตามความตองการ  ความพึงพอใจใน
การติดตอส่ือสารก็จะเกิดขึ้น”  อาจกลาวโดยสรุปไดวา  บุคคลจะพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร  ก็
ตอเมื่อขาวสารนั้นมีความสอดคลองกับความตองการของเขา  ทั้งนี้เพื่อจะไดใชประโยชนจากขาว
สารที่ไดรับนั้นเอง

5. รายได   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรรายได  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอขาวสาร  จึง
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของธิติมา  อุนเมตตาจิตต(2540) ที่ศึกษา
เร่ือง ”การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูชมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการ 
ฟุด ฟด ฟอ ไฟกับแสงชัย  สุนทรวัฒน ทางสถานีวิทยุโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.” พบวาราย
ไดมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอรายการ

ผลการวิจัยของชิดชนก  อุทัยกร(2539) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึง
พอใจของกลุมวาณิชธนากรตอขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อ
ถือแหงประเทศไทย (บริษัท ไทยเรตติ้งแอนดอินฟอรเมชั่นเซอรวิส จํากัด)” พบวาวาณิชธนากรที่มี
รายไดตางกัน มีความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับจากสื่อเพื่อการประชาสัมพันธของทริส แตกตาง
กัน

ผลการวิจัยของวิยดา  เกียวกุล(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การใชประโยชนและความพึงพอ
ใจจากการเปดรับรายการขาวทางโทรทัศนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” พบวารายไดมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจที่ไดรับจากการชมรายการขาวโทรทัศน

ผลการวิจัยของบุศรินทร  หนุนภักดี(2534) ที่ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของประชา
ชนในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัดนนทบุรี ปทุมธานีและสมุทรปราการ” พบ
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วาประชาชนที่อยูในกลุมรายไดตางกัน  มีความพึงพอใจในการไดรับขาวสารประเภทขาว
สุขาภิบาลและขาวสาธารณสุขจากพนักงานเทศบาลเมืองแตกตางกัน

ผลการวิจัยของจรัสศรี  หาญสมวงศ(2533) ที่ศึกษาเรื่อง”การศึกษาความแตกตาง
ของความคิดเห็น ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอวิทยุบนรถประจําทางทั่วไป
ขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพ ฯ คลื่นเอฟ. เอ็ม. เอส. ซี. เอ.” พบวาผูโดยสารที่มีรายไดตางกัน 
จะมีความพึงพอใจตางกนั

และสอดคลองกับกับความคิดเห็นของปรมะ  สตะเวทิน(2539) ที่วารายไดของคน  
ยอมเปนเครื่องกําหนดความตองการ ตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับส่ิงตางๆและพฤติกรรม
ของคน  นอกจากนี้ Burgoon et al.(1994) ยังไดกลาวไววา  ภูมิหลังสถานภาพทางสังคมและ
เศรษฐกิจของผูรับสาร มีผลตอตัวสารและการตอบสนองไปยังผูสงสาร(ความพึงพอใจตอขาวสาร) 
ชองวางระหวางคนรวยกับคนจนที่หางกันมาก จะเปนอุปสรรคตอประสิทธิภาพในการสื่อสาร เนื่อง
จากคนทั้งสองกลุมนี้จะอยูในสถานการณที่แตกตางกัน อันสืบเนื่องมาจากวัฒนธรรมความเปนอยู  
ประสบการณ  ทัศนคติ  คานิยมและเปาหมายในชีวิตที่แตกตางกัน

2.ลักษณะทางประชากรกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรกับความพึงพอใจที่มีตอ

การใหบริการของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร พบวาตัวแปรดานลักษณะทางประชากร อันได
แก  เพศ  อาชีพและรายได  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพใจที่มีตอการใหบริการ  แตตัวแปรอายุ
และการศึกษา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดังกลาว  ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. เพศ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรเพศ  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของสุพรรณี  อัศวศิริเลิศ(2540) ที่
ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาในการให
บริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาเพศไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)

ผลการวิจัยของสุวิชา  ทองสิมา(2538) ที่ศึกษาเรื่อง”การติดตอส่ือสารกับความพึง
พอใจของผูรับบริการแนะแนวการศึกษาตอตางประเทศ ระดับปริญญาโท จากสํานักงานกพ.และ
ธนาคารกรุงเทพ” พบวาผูรับบริการแนะแนวการศึกษาตอตางประเทศระดับปริญญาโทจากสํานัก
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งานกพ.และธนาคารกรุงเทพ  ที่มีลักษณะทางประชากร(เพศ) ที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจใน
ขอมูลและคําแนะนําที่ไดรับจากเจาหนาที่แนะแนวของสํานักงานกพ.และธนาคารกรุงเทพไมแตก
ตางกัน

สอดคลองกับงานวิจัยของบุศรินทร  หนุนภักดี(2534) ที่ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจ
ของประชาชนในการติดตอสื่อสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัดนนทบุรี ปทุมธานีและ
สมทุรปราการ” พบวาจากการวิเคราะหความพึงพอใจในบริการและการไดรับคําแนะนํา  ชวยเหลือ
หรือช้ีแจงในเรื่องเอกสารที่จําเปนตองใช  บุคคลหรือสถานที่ที่ตองไปติดตอธุระหรือราชการ  ที่ได
รับจากพนักงานเทศบาลเมือง ระหวางประชาชนเพศชายและเพศหญิงพบวาไมมีความแตกตางกัน

การที่ประชาชนเพศชายและหญิงมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกันนี้  
อาจอธิบายไดวาเปนผลเนื่องมาจากเจาหนาที่สํานักงานเขตใหบริการแกประชาชนทั้งเพศชายและ
หญิงในลักษณะและมาตรฐานเดียวกัน โดยไมไดแยกวาตองใหบริการแกเพศใดดีกวา จึงทําใหตัว
แปรเพศไมอาจบงชี้ถึงความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการได

2. อายุ   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอายุ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ จึง
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 โดยประชาชนที่มีอายุมากกวา 55 ปและ 46 – 55 ป จะมีความพึง
พอใจมากที่สุด  ทั้งนี้อาจอธิบายถึงการที่ประชานที่มีอายุมากมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
มากกวาประชาชนที่มีอายุนอยไดวา  เปนเพราะประชาชนที่มีอายุมากเกิดการเปรียบเทียบการให
บริการของเจาหนาที่สํานักงานเขตในปจจุบันกับประสบการณที่มีมากอนของตน  ซึ่งปจจุบันการ
ใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานเขตมีมาตรฐานสูงขึ้น อันเปนผลจากการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการแกประชาชนของระบบราชการตามแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ฉบับที่ 5 
(พ.ศ.2540 – 2544) ตามเปาหมายในการปรับปรุงสํานักงานทุกหนวยงานใหเปนสํานักงานสมัย
ใหม (Office Automation)ทําใหประชาชนที่มีอายุมากรูสึกถึงความเปลี่ยนแปลงไดมากกวาประชา
ชนที่มีอายุนอย  ทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวา

สอดคลองกับผลการวิจัยของบุศรินทร  หนุนภักดี(2534) ที่ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจ
ของประชาชนในการติดตอสื่อสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัดนนทบุรี ปทุมธานีและ
สมุทรปราการ” พบวาประชาชนที่มีอายุ 51 – 60 ป มีความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการให
บริการของพนักงานเทศบาลเมืองมากที่สุด  รองลงมาคือ กลุมที่มีอายุ 41 – 50 ป และยังสอด
คลองกับคํากลาวที่วาคนที่มีอายุมากขึ้น ยอมมีประสบการณ (Experience) มี Frame of 
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Reference (ปรมะ สตะเวทิน,2533) มากขึ้น รวมทั้งประสบการณที่มีตอการรับบริการ ทําใหความ
พึงพอใจตอการบริการอยูในระดับที่ตางไปจากคนที่มีอายุนอย

3. ระดับการศึกษา   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ที่มีตอการใหบริการ จึงเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 โดยประชาชนที่มีการศึกษาในระดับ  มัธยม
ตนหรือตํ่ากวา  มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด  และเรียงลําดับในลักษณะแปรผกผัน
ดังกลาวไปจนถึงประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโทขึ้นไป  ซึ่งจะมีความพึงพอใจดังกลาว
ต่ําที่สุด

สอดคลองกับทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจของ Katz(1974) ที่พบวา
สภาวะของสังคมและจิตใจที่แตกตางกันกอใหมนุษยมีความตองการแตกตางกันไป ซึ่งอธิบายตาม
ตัวแปรระดับการศึกษาไดวา คนที่มีการศึกษาสูงขึ้นจะเปนผูที่เปดรับขาวสารตางๆ มาก  ทําใหเกิด
ขบวนการคัดเลือกมากขึ้น การตัดสินใจตอความพึงพอใจจึงขึ้นกับตัวบุคคลนั้น (Self-individual)
สูง  ดังนั้นผูที่มีการศึกษาสูงจึงมีระดับมาตรฐานของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการสูง  จึงพอ
ใจยากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา นอกจากนี้การที่ผูที่มีการศึกษาต่ํามีความใกลชิดและตองพึ่งพาขอ
ความชวยเหลือจากเจาหนาที่สํานักงานเขตมากกวาผูที่มีการศึกษาสูง  ซึ่งติดตอหรือรับบริการจาก
เจาหนาที่สํานักงานเขตเทาที่จําเปนเทานั้น  อาจทําใหผูที่มีการศึกษาต่ํารูสึกวาไดรับบริการที่เปน
กันเองและเปนมิตรมากกวาผูที่มีการศึกษาสูงได

สอดคลองกับผลการวิจัยของสุพรรณี  อัศวศิริเลิศ(2540) ที่ศึกษาเรื่อง”ความสัมพันธ
ระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) โดยกลุมที่มีการ
ศึกษาขั้นประถมศึกษามีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุมที่มีการศึกษาขั้นปริญญาตรี

4. อาชีพ ผลการวิจัยพบวาตัวแปรอาชีพ  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของบุศรินทร  หนุนภักดี(2534) ที่
ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของประชาชนในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมืองจังหวัด
นนทบุรี ปทุมธานีและสมุทรปราการ” พบวาประชาชนที่อยูในกลุมอาชีพตางกันมีความพึงพอใจใน
บริการที่ไดรับจากพนักงานเทศบาลเมืองไมแตกตางกัน
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และสอดคลองกับผลการวิจัยของสุพรรณี  อัศวศิริเลิศ(2540) ที่ศึกษาเรื่อง”ความ
สัมพันธระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาอาชีพหลัก  ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด(มหาชน)

ทั้งนี้อาจอธิบายการที่ไมมีความแตกตางในเรื่องความพึงพอใจตอการใหบริการ  เมื่อ
วัดจากตัวแปรอาชีพไดวา  เปนผลมาจากการที่มาตรฐานในการใหบริการแกประชาชนของระบบ
ราชการนั้นสูงขึ้น  ขาราชการหรือเจาหนาสํานักงานเขตจึงใหบริการแกประชาชนที่ประกอบอาชีพ
แตกตางกันอยางเทาเทียมกัน  ไมเลือกใหบริการแกผูที่มีหนาที่การงานในระดับสูงกวา  ตัวแปร
อาชีพจึงไมอาจบงชี้ไดถึงความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการ

5. รายได   ผลการวิจัยพบวาตัวแปรรายได  ไมมีความสัมพันธตอการใหบริการ  จึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานขอที่ 10 สอดคลองกับผลการวิจัยของสุพรรณี  อัศวศิริเลิศ(2540) ที่ศึกษาเรื่อง”ความ
สัมพันธระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวารายไดไมมีความสัมพันธกับความพึงพอ
ใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด(มหาชน)

ทั้งนี้อาจอธิบายการที่ไมมีความแตกตางในเรื่องความพึงพอใจตอการใหบริการ  เมื่อ
วัดจากตัวแปรรายไดนั้น เปนผลมาจากการที่มาตรฐานในการใหบริการแกประชาชนของระบบราช
การนั้นสงูขึ้น  ขาราชการหรือเจาหนาสํานักงานเขตจึงใหบริการแกประชาชนที่มีรายไดหรือฐานะ
ทางเศรษฐกิจแตกตางกันอยางเทาเทียมกัน  ไมเลือกใหบริการแกผูฐานะทางเศรษฐกิจดีกวาหรือ
รํ่ารวยกวา  ตัวแปรรายไดจึงไมอาจบงชี้ไดถึงความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการ

ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะทั่วไป

1. จากผลการวิจัยพบวาระดับการเปดรับขาวสาร เกี่ยวกับงานและกิจกรรมตางๆ 
จากสํานักงานเขตของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครยังอยูในระดับตํ่า  ดังนั้นในการวางแผนการ
ใชส่ือในการเผยแพรขาวสารในโอกาสตอไป  ควรเนนการใชสื่อประเภทสื่อมวลชน  โดยเฉพาะสื่อ
โทรทัศน  เนื่องจากพบวาโทรทัศนเปนสื่อที่ประชาชนมีการเปดรับขาวสารมากกวาสื่ออ่ืนๆ  นอก
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จากนี้ก็ควรเนนการใชส่ือประเภทแผนปายผา , แผนโปสเตอรและแผนปายประชาสัมพันธตางๆ 
เพราะเปนสื่ออีกประเภทหนึ่งที่ประชาชนใหความสนใจ

สําหรับการเผยแพรขาวสารตางๆ ของสํานักงานเขตในโอกาสตอไปนั้น  ควรเนนไปที่
กลุมประชาชนที่มีการศึกษาและมีรายไดตอเดือนต่ําใหมากยิ่งขึ้น  เนื่องจากผลการวิจัยพบวา
ประชาชนกลุมดังกลาว มีระดับการเปดรับขาวสาร และมีความพึงพอใจที่มีตอการติดตอส่ือสารอยู
ในระดับสูงมากกวากลุมอ่ืนๆ อันจะสงผลดีถึงภาพลักษณและความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
สํานักงานเขต

2. จากผลการวิจัยพบวาภาพลักษณของประชาชนที่มีตอสํานักงานเขตโดยรวม ทั้ง
สวนของภาพลักษณขององคกร(สํานักงานเขต) และภาพลักษณของเจาหนาที่สํานักงานเขต  ตาง
อยูในระดับปานกลาง ดังนั้นหากสํานักงานเขตตองการที่จะปรับภาพลักษณของตนใหดีข้ึนกวาที่
เปนอยู  กค็วรเนนทั้งในสวนของการปรับปรุงการใหบริการของเจาหนาที่สํานักงานเขต  อาทิ เร่ือง
มนุษยสัมพันธ ความรวดเร็วและความโปรงใสในการใหบริการ รวมทั้งความรูความสามารถใน
การปฎิบัติหนาที่ใหดีมากยิ่งขึ้น เปนตน  และในสวนของระบบการใหบริการตางๆ ตลอดจนการจัด
สภาพแวดลอมในองคกรที่ดี นอกจากนี้สํานักงานเขตยังควรที่จะใหความสําคัญกับภาพลักษณ
ของตนใหมาก เนื่องจากผลการวิจัยพบวา  ภาพลักษณของสํานักงานเขตมีความสัมพันธกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขตดวย  กลาว
คือ  เมื่อประชาชนมีภาพลักษณที่ดีตอสํานักงานเขต  ก็มีแนวโนมที่จะมีความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการติดตอส่ือสารและการใหบริการของสํานักงานเขตสูงไปดวย

ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งตอไป

1. จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการ
ติดตอส่ือสารของสํานักงานเขตอยูในระดับปานกลาง  แสดงใหเห็นวาการเผยแพรขาวสารอันเปน
ประโยชนแกประชาชนยังมีไมมากเพียงพอแกความตองการของประชาชน  ดังนั้นสํานักงานเขตจึง
ควรที่จะศึกษาตอไปวาขาวสารใดที่อยูในความสนใจ จําเปนและเปนประโยชนตอประชาชน  เพื่อ
จะไดดําเนินการแจงขาวสารประเภทนั้นๆ แกประชาชนใหมากขึ้นอยางเพียงพอ
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แบบสอบถาม
เรื่อง ”การเปดรับขาวสาร  ภาพลักษณ  ความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร

ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร”
คําช้ีแจง
• ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามชุดนี้จะนําไปใชเพื่อการศึกษาวิจัยประกอบการทําวิทยานิพนธ  ในหลักสูตรปริญญา

โท  สาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ ภาควิชาการประชาสัมพันธ  คณะนิเทศศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
เทานั้น

• แบบสอบถามนี้มีทั้งหมด 5 ตอน  (โปรดตอบทุกขอ  โดยใสเครื่องหมาย  ลงในตารางความคิดเห็นของทาน)

ตอนที่ 1    ลักษณะทางประชากร

1. เพศ                         1. ชาย                                           2. หญิง

2. อายุ                         1. 15 – 25 ป                                  4. 46 – 55 ป
                                   2. 26 – 35 ป                                  5. มากกวา 55 ป
                                   3. 36 – 45 ป

3.ระดับการศึกษา         1. มัธยมศึกษาตอนตนและต่ํากวา
                                   2. มัธยมศึกษาตอนปลาย, ป.ว.ช.หรือเทียบเทา
                                   3. อนุปริญญาหรือป.ว.ส.
                                   4. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา
                                   5. ปริญญาโทขึ้นไป

4. อาชีพหลัก                  1. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา                   5. รับจางทั่วไป
 (เพียง 1 อาชีพ)              2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ         6. แมบาน
                                   3. พนักงานบริษัท/หางรานของเอกชน    7. อ่ืนๆ(โปรดระบุ………………)
                                   4. คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว

5. รายไดตอเดือน         1. ต่ํากวา  5,000  บาท              4.15,001  -  30,000   บาท
                                   2. 5,001   -  10,000   บาท        5. มากกวา 30,001 บาทขึ้นไป
                                   3. 10,001 - 15,000  บาท                                     



230

ตอนที่ 2   การเปดรับขาวสาร

6. ทานเคยไดรับทราบขาวสารเกี่ยวกับงานของสํานักงานเขตทั้ง 10 ฝาย , ขาวสารเกี่ยวกับกิจกรรม
หรือเร่ืองราว ความเคลื่อนไหวตางๆ ของสํานักงานเขต  เชน  การรณรงคกําจัดยุงลาย , การจัดงาน
ในโอกาสตางๆ , การชี้แจงตอขอรองเรียน  ฯลฯ   จากสื่อเหลานี้มากนอยเพียงใด

                                                 ความบอยครั้ง   ทุกสัปดาห   2-3 สัปดาห   เดือนละ   หลายเดือน  ไมเคยรับ        
                     ส่ือ                                              หรือมากกวา      / ครั้ง          ครั้ง           / ครั้ง
                    1) วิทยุ
                    2) หนังสือพิมพ เชน ไทยรัฐ เดลินิวส ฯลฯ
                    3) เอกสาร “ขาวกทม.”

                                                 ความบอยครั้ง      เดือนละ     2-3 เดือน   4-5 เดือน   มากกวา 5   ไมเคยรับ       
                     ส่ือ                                                 1-4 ครั้ง         / ครั้ง         / ครั้ง      เดือน /ครั้ง
                    1) เจาหนาที่สนง.เขต
                    2) โทรทัศน
                    3) หนังสือพิมพ ”กทม.สาร”
                    4) หนังสือพิมพ ”กทม.สาร”
                    (ฉบับกลุมเขต)
                    5) หนังสือพิมพ ”สภามหานครสาร”
                    6) แผนพับ / แผนปลิว
                    7) จดหมาย เชน จ.ม.แจงเตือนการ
                     เสียภาษี
                    8) หนังสือ เชน คูมือติดตอราชการ
                     สํานักงานเขต
                    9) แผนปายผา / แผนโปสเตอร
                    / แผนปายประชาสัมพันธตางๆ
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ตอนที่ 3    ภาพลักษณ

7. ทานมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตอยางไร

                     ทานมีภาพลักษณตอสํานักงานเขตอยางไร        เห็นดวย   เห็นดวย   ไมแนใจ  ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
                                                                                              อยางยิ่ง                                                อยางยิ่ง

องคกร
1) สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มีความรับผิด-
ชอบในการปฎิบัติงาน
2) สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มีความใกลชิด
กับประชาชนและพรอมที่จะรับฟงปญหาของ
ประชาชนเสมอ
3) สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มีลักษณะการ
บริการที่ดี
4) สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่ขาดการพัฒนา
องคกร, ไมทันสมัย
5) สํานักงานเขตเปนหนวยงานซึ่งมีการจัดขั้นตอน
การปฎิบัติงานที่สะดวกรวดเร็ว   ไมยุงยาก
เหมือนกอน
6) สํานักงานเขตเปนหนวยงานที่มีการจัดสภาพ-
แวดลอมในองคกรที่ดี

เจาหนาที่
7) เจาหนาที่ของสํานักงานเขตมีมนุษยสัมพันธที่ดี
8) เจาหนาที่ของสํานักงานเขตเปนผูมีความรู
ความสามารถในการปฎิบัติหนาที่เปนอยางดี
9) เจาหนาที่ของสํานักงานเขตใหบริการไดอยาง
รวดเร็ว
10) เจาหนาที่ของสํานักงานเขตใหบริการตาม
หนาที่  โดยไมเรียกรองส่ิงตอบแทน
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ตอนที่ 4   ความคาดหวัง

8. ทานตองการใหสํานักงานเขตแจงขาวสารแกทาน  ในเรื่องตอไปนี้มากนอยเพียงใด

                                                                             ระดับความตองการของทาน    มาก    มาก  ปานกลาง  นอย   นอย
                 ขาวสารในเรื่องตางๆ  ที่ตองการ                                                      ที่สุด           หรือเฉยๆ             ที่สุด

  1) การแจงใหทราบถึง ”ขั้นตอนและระยะเวลาที่ใชในการขอรับบริการ
จากฝายตางๆ “
2) การแจงใหทราบถึง ”เอกสารที่ตองนําไปดวยในการติดตอขอรับ
บริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ  เปนตน”
3) การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารเกี่ยวกับการปรับปรุงระบบระบายน้ํา
และทอระบายน้ํา   การบํารุงรักษาคูคลองและการปองกันน้ําทวม”
4)การ แจงใหทราบถึง ”ขาวสารเกี่ยวกับการพัฒนาเมือง  การวางผัง
ปรับปรุงบริเวณเฉพาะแหงหรือบริเวณที่มีการเปลี่ยนแปลงดานระบบ
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ”
5) การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารเกี่ยวกับการสุขาภิบาลอาหาร, ตลาด
และส่ิงแวดลอมที่ไดมาตรฐานและถูกสุขลักษณะ”
6) การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารในเรื่องการเสียภาษีและคาธรรมเนียม
ตางๆ เชน  ภาษีบํารุงทองที่  ภาษีปายและคาธรรมเนียมเก็บขนมูล-
ฝอย  เปนตน”
7)การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารเกี่ยวกับการรักษาความสะอาด  ความ
เปนระเบียบเรียบรอย  การลดมลพิษ  การรักษาสิ่งแวดลอมและการ
บริการขนถายสิ่งปฎิกูล”
8) การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารเกี่ยวกับการจัดฝกอบรมอาชีพระยะ
ส้ันและการประสานงานจัดหาแหลงจําหนายผลผลิต”
9) การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารดานตลาดแรงงานแกผูวางงานใน
ชุมชน”
10) การแจงใหทราบถึง ”ขาวสารดานการใหคําปรึกษาแนะนําทาง
วิชาการเกษตรและสภาพแวดลอมเพื่อการเกษตร”
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9. ทานตองการใหสํานักงานเขตใหบริการแกทาน  ในลักษณะตอไปนี้มากนอยเพียงใด

                                                                   ระดับความตองการของทาน    มาก      มาก    ปานกลาง   นอย     นอย
                    ลักษณะการใหบริการ                                                           ที่สุด                  หรือเฉยๆ                 ที่สุด
                        ที่ทานตองการ

1) เจาหนาที่กลาวคําทักทาย , พูดคุยกับทานในระหวางที่ให
บริการดวยวาจาสุภาพเรียบรอยและยิ้มแยมแจมใส

2) การบริการอยางเปนกันเอง

3) การบริการดวยความรวดเร็ว

4) การบริการอยางเสมอภาค , เสมอหนาทัดเทียมกับผูอื่น

5) เพื่อแลกเปลี่ยนกบัการใหบริการที่รวดเร็วเทาผูอื่นบาง  ใน
บางกรณีทานตองการใหส่ิงตอบแทนกับเจาหนาที่ผูใหบริการ

6) เจาหนาที่มีกิริยามารยาทเหมาะสมกับการใหบริการ  เชน
ไมอาน หนังสือพิมพ  รับประทานอาหารหรือพูดคุยกับเพื่อน
รวมงานเสียงดังในขณะใหบริการ  เปนตน

7) เจาหนาที่มาปฎิบัติงานตรงเวลาและไมเลิกงานกอนเวลา

8) เจาหนาที่มีความรูในเรื่องกฎหมาย  ระเบียบขั้นตอนใน
การปฎิบัติ งานและสามารถใหคําปรึกษาแนะนําแกประชาชน
ไดเปนอยางดี

9) เจาหนาที่มีความขยัน  กระตือรือรนและตั้งใจปฎิบัติ
หนาที่เปนอยางดี
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ตอนที่ 5   ความพึงพอใจ

10. ทานมีความพึงพอใจตอขาวสารที่ทานไดรับจากสํานักงานเขต  มากนอยเพียงใด

                                                          ระดับความพึงพอใจของทาน   มาก   มาก   ปานกลาง  นอย   นอย
ขาวสารที่ทานไดรับ                                                                          ที่สุด            หรือเฉยๆ           ที่สุด

1) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใชในการขอรับ
บริการ
2) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงเอกสารที่ตองนําไปดวยในการติดตอ
ขอรับ บริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ  เปนตน
3) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับการปรับปรุงระบบ
ระบายน้ําและทอระบายน้ําการบํารุงรักษาคูคลองและการปองกัน
น้ําทวม
4) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับการพัฒนาเมืองการ
วางผังปรับปรุงบริเวณเฉพาะแหงหรือบริเวณที่มีการเปล่ียนแปลงดาน
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ
5) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับการสุขาภิบาลอาหาร

   , ตลาดและสิ่งแวดลอมที่ไดมาตรฐานและถูกสุขลักษณะ
6) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารในเรื่องการเสียภาษีและคา
ธรรมเนียมตางๆ เชน  ภาษีบํารุงทองที่  ภาษีปาย  คาธรรมเนียมเก็บ
ขนมูลฝอยและคาอากรสัตว  เปนตน
7) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับการรักษาความสะอาด
ความเปนระเบียบเรียบรอย  การลดมลพิษ  การรักษาสิ่งแวดลอมและ
การบริการขนถายสิ่งปฎิกูล
8) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารเกี่ยวกับการจัดฝกอบรมอาชีพ
ระยะสั้นและการประสานงานจัดหาแหลงจําหนายผลผลิต
9) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารดานตลาดแรงงานแกผูวางงาน
ในชุมชน
10) ทานพอใจที่ไดรับทราบถึงขาวสารดานการวิชาการเกษตรและ
สภาพแวดลอมเพื่อการเกษตร
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11. ทานมีความพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการของสํานักงานเขตในปจจุบัน มากนอยเพียงใด

                                                      ระดับความพึงพอใจของทาน   มาก       มาก   ปานกลาง   นอย     นอย
                    ลักษณะการบริการ                                                             ที่สุด                  หรือเฉยๆ              ที่สุด

1) การกลาวคําทักทาย , การพูดคุยดวยความสุภาพเรียบรอย
และยิ้มแยมแจมใส

2) ความเปนกันเองในขณะใหบริการ

3) ความรวดเร็วในการใหบริการ

4) การใหบริการอยางเสมอภาค , เสมอหนาแกประชาชน
ทุกคนอยางเทาเทียมกัน

5) ความโปรงใสในการใหบริการของเจาหนาที่

6) กิริยามารยาทในขณะใหบริการ

7) การปฎิบัติงานตรงเวลา , รักษาเวลาในการทํางาน

8) ความรูในเรื่องกฎหมาย , ระเบียบขั้นตอนในการปฎิบัติ
งาน และสามารถใหคําปรึกษาแนะนําแกประชาชนได

9) ความขยัน  กระตือรือรนและตั้งใจปฎิบัติหนาที่

******************************************

ขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม



236

ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ

นางสาว วาสนา  พฤทธิพงศสิทธิ์  เกิดเมื่อวันที่ 26 กรกฎาคม 2520  ที่กรุงเทพมหานคร 
สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีรัฐศาสตรบัณฑิต    ภาควิชาความสัมพันธระหวางประเทศ   จุฬา
ลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อปการศึกษา 2542 และไดเขาศึกษาตอในระดับปริญญาโท ที่คณะนิเทศ
ศาสตร ภาควิชาการประชาสัมพันธ  สาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
เมื่อปการศึกษา 2543
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