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บทคัดย่อ 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ความรู้สึกสงสารประชาชน และพฤติกรรมเบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์
ของเจ้าหน้าที่รัฐ และ 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐที่มีต่อความรู้สึกสงสารประชาชน และพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของ
เจ้าหน้าที่รัฐ การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยผู้วิจัยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดสงขลา จ านวน 348 คน สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ ประกอบด้วย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัย พบว่า ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐกระทบต่อประชาชน อยู่ในระดับต่ า ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 ส่วนความรู้สึกสงสารประชาชนที่
ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน และพฤติกรรมเบี่ยงเบนไป
จากกฎเกณฑ์อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 และ 3.03 ตามล าดับ นอกจากน้ีผลการ
วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ พบว่า ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานส่งผลทางบวก
ต่อความสงสารประชาชน ในขณะที่ความสงสารประชาชนส่งผลต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์
ของเจ้าหน้าที่รัฐอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ABSTRACT 

 

The objectives of this research were 1) to study the level of perceived red 
tape, the level of empathy towards the public and the level of public employees’ rule-
bending, and 2) to examine the influence of perceived red tape on empathy towards the 
public and public employees’ rule-bending. Survey questionnaires were used to collect 
the data. A sample of 348 government officials were drawn from the Sub-district 
Administrative Organizations in Songkhla Province. Statistics used were percentage, mean, 
standard deviation, analysis of variance analysis, Pearson's correlation coefficient test 
and multiple regression analysis. 

The results demonstrated that perceptions of red tape were at the low 
level, with an average of 3.36., whereas sympathy towards the public and rule-blending 
were at moderate levels, averaging at 3.19, and 3.03, respectively. In addition, the results 
showed that perceptions of red tape significantly influenced the empathy towards the 
public, which in turn led to public employees’ rule-bending. 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำของปัญหำและปัญหำ 
 
  ประ เทศไทยมี ระบบราชการ (Bureaucracy) ขนาดใหญ่  ซึ่ งมี กฎระเบี ย บ
(Regulation) และสายการบังคับบัญชา (Chain of Commands) ในระดับสูง ส่งผลให้เกิดปัญหา            
ในการบริหารจัดการและยังท าให้การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐไม่ตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและทันต่อการเปลี่ยนแปลงของประเทศแม้ว่าประเทศ
ไทยจะพยายามปฏิรูประบบราชการมาโดยตลอด แต่ยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างจริงจัง ดังน้ัน 
การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ ได้ถูกหยิบยกมาเพื่อเป็นประเด็นให้เกิดการพัฒนา เพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
  ทั้งน้ี แม้ว่ากฎหมายและกฎระเบียบต่างๆ จะมีความส าคัญในฐานะที่เป็นเคร่ืองมือ
ของรัฐในการก ากับควบคุมกิจกรรมทางสังคมเศรษฐกิจ อย่างไรก็ตาม หากมีการก ากับควบคุมโดย           
ใช้กฎหมายและกฎระเบียบมากเกินไป (Overregulation) ย่อมเป็นการสร้างภาระต้นทุนแก่สังคม 
และส่งผลกระทบต่อขีดความสามารถในการแข่งขันกับต่างประเทศ โดยเฉพาะขั้นตอนทางกฎหมาย
และกฎระเบียบที่ยุ่งยากซับซ้อน และใช้เวลานานเกินความจ าเป็น หรือที่เรียกกันว่า “เทปสีแดง”                    
(Red Tape) ตัวอย่างเช่น กระบวนการพิจารณาอนุญาตของทางราชการซึ่งในหลาย ๆ กรณีน้ันส่งผล
ท าให้เกิดการชะลอตัวในการประกอบกิจกรรมทางเศรษฐกิจของประชาชนในภาคธุรกิจ เน่ืองจาก 
การพิจารณาอนุญาตเหล่าน้ียุ่งยากซับซ้อนและใช้เวลานานมากเกินความจ าเป็น (Weber, 1947) 
  นอกจากน้ัน การให้อ านาจแก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน(Street - Level Bureaucrats) 
ในการใช้ดุลพินิจ (Discretion) ต่าง ๆ อาจน าไปสู่การทุจริตคอร์รัปชั่นเน่ืองจากเป็นการเปิดโอกาส  
ให้เจ้าหน้าที่รัฐหยิบยื่นข้อเสนอในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อแลกกับการรับเงินสินบนเล็ก ๆ   
น้อย ๆ จากประชาชนที่มาติดต่องาน ตัวอย่างของการบริการสาธารณะที่ต้องมีการใช้ดุลยพินิจในการ
ด าเนินงาน เช่น การออกใบอนุญาตโดยเจ้าหน้าที่ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามพระราชบัญญัติ
ควบคุมอาคาร ปี 2522 พระราชบัญญัติการสาธารณสุข ปี 2535 และพระราชบัญญัติรักษาความ
สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง ปี 2535 เป็นต้น ดังน้ันจึงไม่น่าแปลกใจที่เรา
มักจะได้ยินข่าวเกี่ยวกับการถ่วงเวลาของเจ้าหน้าที่ รัฐเพื่อแลกกับผลประโยชน์บางประการจาก       
ผู้ประกอบธุรกิจในพื้นที่ 
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  เน่ืองจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นหน่วยงานหลักในการจัดการบริการ
สาธารณะตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ซึ่งมีการปฏิสัมพันธ์กับประชาชน
ในพื้นที่อย่างใกล้ชิด จึงต้องมีการด าเนินงานให้สอดคล้องกับพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ .ศ. 2558 ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อแก้ไขปัญหาความล่าช้า    
ที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ โดยการลดขั้นตอนทางกฎหมาย
กฎระเบียบที่ยุ่งยากซับซ้อนใช้เวลานานเกินความจ าเป็น และลดการขอใบอนุญาตที่ไม่จ า เป็นโดยผู้
อนุญาตต้องด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ในคู่มือส าหรับประชาชน   

ส าหรับงานวิจัยน้ี ผู้วิจัยสนใจจะศึกษาเกี่ยวกับความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐผ่านมุมมอง และการรับรู้ของข้าราชการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
แม้ว่างานวิจัยที่ผ่านมามักจะมองว่าเจ้าหน้าที่รัฐมักเห็นแก่ประโยชน์ส่วนตนมากกว่าผลประโยชน์ของ
ส่วนรวม และพยายามจะเอาเปรียบประชาชนผ่านกฎเกณฑ์ต่าง ๆ เมื่อมีโอกาสแต่ส าหรับงานวิจัยชิ้น
น้ี ต้องการที่จะทดสอบแนวคิดที่ว่า ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน
อาจจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ของรัฐเกิดความรู้สึกสงสารประชาชน และอาจจะน าไปสู่การบิดเบือน
กฎเกณฑ์ต่าง ๆ เพื่อช่วยเหลือและเอื้อประโยชน์ให้กับประชาชนผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น    

       
1.2 วัตถุประสงค์  
 

1. เพื่อศึกษาระดับของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ (Red Tape) ที่ส่งผลต่อความรู้สึกสงสารประชาชน และพฤติกรรมเบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์ของ
เจ้าหน้าที่รัฐ 

2. เพื่อศึกษาความรู้สึกของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความ
ล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) ของเจ้าหน้าที่
รัฐเพื่อช่วยเหลือ และเอื้อประโยชน์ให้กับประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่ เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน    
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1.3 สมมติฐำน 
 

 1. ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐส่งผลต่อ
พฤติกรรมที่ เบี่ย งเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ รัฐเพื่ อช่วย เหลือและเอื้อประโยชน์ให้            
กับประชาชน  

2. ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐส่งผลต่อ
ความรู้สึกสงสารประชาชน 

3. ความรู้สึกสงสารประชาชนส่งผลต่อพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของ
เจ้าหน้าที่รัฐเพื่อช่วยเหลือและเอื้อประโยชน์ให้กับประชาชน  
 
1.4 ควำมส ำคัญและประโยชน์ของกำรวิจัย 
 

1. ท าให้ทราบระดับของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐที่กระทบต่อประชาชน 

2. เพื่อให้ทราบความรู้สึกของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนที่ได้รับผลกระทบจาก
ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ 

3. เพื่อให้ทราบพฤติกรรมที่ เบี่ ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์  (Rule Bending) ของ
เจ้าหน้าที่รัฐซึ่งเป็นผลจากความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ 

4. เพื่อเป็นข้อมูลในการเสนอแนะให้ผู้บริหารในการปรับปรุง และก าหนดกลยุทธ์  
ในการปฏิบัติงานในการบริการประชาชนให้สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  

 
1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย   
 
การศึกษาเร่ือง “การศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน : กรณีศึกษาองค์การ
บริหารส่วนต าบลในพื้นที่จังหวัดสงขลา” ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการวิจัยไว้ดังน้ี  

1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
ศึกษาความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐที่กระทบ

ต่อประชาชน และความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิ ดจากระเบียบ
ขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน รวมทั้ งพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์เพื่อช่วยเหลือ และ             
เอื้อประโยชน์ให้กับประชาชน 
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 2. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
ท าการศึกษาวิจัยโดยเก็บข้อมูลจากบุคลากรที่ปฏิบัติงานสังกัดองค์กรปกครอง             

ส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดสงขลาจ านวน 19 แห่ง ได้แก่  องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่ งใหญ่                 
องค์กรบริหารส่วนต าบลนาหม่อม องค์กรบริหารส่วนต าบลพิ จิตร องค์กรบริหารส่วนต าบล           
จะโหนง องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองหรัง องค์กรบริหารส่วนต าบลนาหว้า  องค์กรบริหาร               
ส่วนต าบ ลป่ าชิ ง  องค์กรบ ริหารส่ วนต าบ ลพั งลา  องค์กรบ ริหารส่ วนต าบลคลองเปี ย ะ                    
องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งขมิ้น องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าข้าม องค์กรบริหารส่วนต าบลน้ าขาว 
องค์กรบ ริหารส่วนต าบลฉลุง องค์กรบริหารส่วนต าบลคู  องค์กรบ ริหารส่วนต าบลพะตง                
องค์กรบริหารส่วนต าบลตลิ่งชัน องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าหมอไทร องค์กรบริหารส่วนต าบลห้วยลึก 
อ ง ค์ ก รบ ริห ารส่ วนต าบ ล คล อ งอู่ ต ะ เภ า  ป ระ ก อ บ ด้ ว ย  ข้ า รา ช ก าร  ลู ก จ้ า งป ระ จ า                       
และเจ้าหน้าที่จ้าง จ านวน  386  คน   

3. ขอบเขตเขตด้ำนตัวแปร 
ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน

ภาครัฐ 
ตัวแปรตาม ได้แก่ ความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าจาก

ระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอน (Red Tape) และพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ 
(Rule Bending) 

4. ขอบเขตด้ำนพ้ืนท่ี  
ศึกษาข้อมูลจาก องค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดสงขลา จ านวน 19 แห่ง ได้แก่ 

องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งใหญ่ องค์กรบริหารส่วนต าบลนาหม่อม องค์กรบริหารส่วนต าบลพิจิตร 
องค์กรบริหารส่วนต าบลจะโหนง องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองหรัง องค์กรบริหารส่วนต าบล            
นาหว้า องค์กรบริหารส่วนต าบลป่าชิง องค์กรบริหารส่วนต าบลพังลา องค์กรบริหารส่วนต าบลคลอง
เปียะ องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งขมิ้น องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าข้าม องค์กรบริหาร ส่วนต าบล            
น้ าขาว องค์กรบริหารส่วนต าบลฉลุง องค์กรบริหารส่วนต าบลคู องค์กรบริหาร ส่วนต าบลพะตง 
องค์กรบริหารส่วนต าบลตลิ่งชัน องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าหมอไทร องค์กรบริหารส่วนต าบลห้วยลึก 
องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองอู่ตะเภา 

5. ของเขตด้ำนเวลำ 
ศึกษาข้อมูลระหว่างเดือนตุลาคม 2561 ถึง มิถุนายน 2562 
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1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
  1. ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Red Tape) หมายถึง การด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐที่เป็นไปตามล าดับขั้นตอน กฎเกณฑ์     
และระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ เป็นโครงสร้างที่ไม่มีการกระจายอ านาจในการปฏิบัติงาน ด าเนินงาน 
การอนุมัติตามสายการบังคับบัญชา มีต าแหน่ง แบบฟอร์ม การลงลายมือชื่อที่ชัดเจน ตามล าดับขั้น          
ที่มีความยุ่งยากซับซ้อน เน่ืองจากกฎระเบียบ  

2. การบริการประชาชน หมายถึง กิจกรรม หรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความ
ต้องการ ความพึงพอใจของทั้งผู้ให้ และผู้ รับบริการซึ่งกิจกรรมน้ันไม่สามารถจับต้องได้ และผล          
ที่ตามมาต้องส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการน้ันๆ Smith (2542 อ้างถึงใน สุนัน
ทา ทวีผล, 2550) 

3. พฤติกรรมเบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์ หมายถึง พฤติกรรมของมนุษย์ ที่แสดงให้เห็น
ถึงความคิด และความรู้สึกในสถานการณ์ต่างๆ โดยพฤติกรรมของมนุษย์อาจแสดงออกได้แตกต่างกัน
จากเหตุปัจจัยต่างๆ เช่น การแสดงออกในด้านการบริการเพื่อลดขั้นตอนที่ไม่ค่อยส าคัญต่างๆให้แก่
ประชาชนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผู้มารับบริการ (อัมพร เบญจพลพิทักษ์, ม.ป.ป.) 

4. ความรู้สึกสงสารประชาชน หมายถึง ความรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องเผชิญกับ
ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอน ความยุ่งยากจากกฎหรือระเบียบ           
ในการบริการเน่ืองจากต้องด าเนินการหลายขั้นตอน 

5 . ข้ า ราชก ารระ ดั บ ป ฏิ บั ติ ก าร  (Street – Level Bureaucrats) ห ม าย ถึ ง
ผู้ปฏิบัติงานในพื้นที่ มีบทบาทส าคัญในการน านโยบายที่ได้รับไปปฏิบัติโดยตรงต่อประชาชนเพื่อให้
เกิดคุณภาพ และบรรลุผลในทางปฏิบัติ ถือได้ว่ามีความส าคัญในการเป็นปราการด่านแรกในการ
ปฏิบัติหน้าที่เผชิญหน้ากับประชาชนโดยตรง Lipsky (2004 อ้างถึงใน สุรศักด์ิ ชะมารักษ์,ม.ป.ป.) 

6. องค์กรบริหารส่วนต าบล หมายถึง การปกครองส่วนท้องถิ่นที่เป็นองค์กรปกครอง
ระดับต าบลที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด มีการเลือกต้ังผู้บริหาร และ 
มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าภารกิจพัฒนาต าบลได้ด้วยตนเองอย่างเป็นอิสระ มีพื้นที่ในการปกครอง          
มีรายได้ และประชากรตามเกณฑ์ที่ก าหนด มีจุดมุ่งหมายในการจัดต้ังเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในพื้นที่และปกป้องผลประโยชน์ของประชนชนในท้องถิ่น 
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7. บุคลากร  หมายถึง ข้าราชการเจ้าหน้าที่ ลูกจ้างประจ า เจ้าหน้าที่จ้างทั่วไป และ
เจ้าหน้าที่จ้างตามภารกิจขององค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดสงขลา 

8. เจ้าหน้าที่ ส่วนต าบล หมายถึง เจ้าหน้าที่ส่วนต าบล ซึ่งได้บรรจุแ ต่งต้ังให้                
รับราชการในองค์กรบริหารส่วนต าบล 

9. เจ้าหน้าที่จ้างตามภารกิจ หมายถึง เจ้าหน้าที่จ้างที่มีลักษณะงานเป็นการส่งเสริม
หรือสนับสนุนการท างานของเจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบล หรืองานที่ต้องใช้ทักษะเฉพาะบุคคล 
และมีระยะเวลาจ้างไม่เกิน 4 ปี 

10. เจ้าหน้าที่จ้างทั่วไป หมายถึง เจ้าหน้าที่จ้างที่มีลักษณะงานเป็นการใช้แรงงาน
ทั่วไป ซึ่งไม่ต้องใช้ความรู้หรือทักษะเฉพาะด้านในการปฏิบัติงาน และมีระยะเวลาจ้างในช่วงสั้น ๆ ไม่
เกิน 1 ปี 
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บทท่ี 2 
เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
  การศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน: 
กรณี ศึกษาองค์กรบริหารส่วนต าบลในพื้นที่ จังหวัดสงขลา” ผู้ วิ จัย ได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี                  
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นกรอบในการศึกษาดังน้ี 

2.1 การบริการประชาชน 
2.1.1 ลักษณะของการบริการ 
2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

2.2 ระบบราชการ 
2.2.1 แนวคิดของระบบราชการ 
2.2.2 แนวคิดความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการ 
2.2.3 แนวความคิดเกี่ยวกับข้าราชการระดับปฏิบัติการ 

2.3 พฤติกรรมเบี่ยงเบน 
2.3.1 ความหมายพฤติกรรมเบี่ยงเบน 
2.3.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมที่ส่งผลเสียต่อองค์กร 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

2.1 การบริการประชาชน  
 

การบริการประชาชน (Public Service Delivery) คือ การที่ องค์กรภาครัฐได้
กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคม เพื่อให้ประชาชนมีความเป็นอยู่ที่ดี และเอื้อ
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากที่สุด โดยเจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องให้บริการโดยส่วนร่วมให้ประชาชน
ได้ปฏิบัติตามกฎหมาย (กรมการปกครอง, 2542) ทั้งน้ี การบริการของภาครัฐบางส่วนมีทั้งการบริการ
ทั้งทางตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์ การรักษาความสะอาด การสาธารณสุข การให้บริการทางอ้อม 
เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อย การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย  การสาธารณูปการ เป็นต้น 
อย่างไรก็ตามการให้บริการต่อประชาชนต้องปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคม และ
เอื้ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น (เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555) การบริการถือ
เป็นหลักส าคัญของหน่วยงานที่ส่งผลต่อผู้รับบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจที่ได้มาในสิ่งที่ต้องการ 
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ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของภาครัฐที่ให้บริการแก่ประชาชน หรือภาคเอกชนในการบริการลูกค้าอย่างใส่
ใจเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการเพื่อผลประกอบการที่ดี ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) 
ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนอง
ความต้องการแก่ลูกค้าซึ่งถือเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
  จากการศึกษาของสุจิตรา ช านิวิกย์กรณ์ (2534 อ้างถึงใน จารุณี  แก้วสนิท, 2549) 
ให้ความหมายของ การบริการไว้ว่า การบริการหมายถึงการกระท าหรือการแสดงออกได้หลายรูปแบบ
เช่น ความสะดวก สบาย ความปลอดภัย โดยให้คุณสมบัติส าคัญของการบริการ ได้แก่ ผู้รับบริการ         
มีส่วนเกี่ยวข้องกับการบริการ ซึ่งการบริการที่ไม่มีการบริการคงคลัง ไม่สามารถที่จะจัดเก็บ  ขนส่ง
สินค้า และบริการได้โดยการก าหนดมาตรฐานในการบริการถือเป็นไปเรื่องที่ส าคัญยิ่ง สุขุม นวลสกุล 
(2538) ให้ความหมายของ การบริการไว้ว่า การบริการถือเป็นค าที่น่าภูมิใจ  เพราะค าว่าบริการ
หมายถึง การท าให้ผู้อื่นเกิดความสุข ประโยชน์ และความพอใจซึ่งผู้ที่ท าให้ผู้อื่น มีความสุขถือว่าเป็นผู้
ที่มีคุณค่าแก่ผู้อื่นด้วยโดยนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการบริการไว้ ดังน้ี 

Gronroos (2000) ให้ค านิยามของการบริการว่า  หมายถึง ความปรารถนาของ
องค์กรที่จะส่งมอบบริการแก่ลูกค้า ความพร้อมที่จะแก้ไขปัญหา มีการรวบรวมข้อมูลข่าวสารมีการใช้
ทรัพยากรอย่างเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการปฏิบัติที่มีความแตกต่างกันตามความหลากหลายของลูกค้า  

Holloway (2002) เห็นว่าการบริการมี  2 มิติ คือ 1) การเสนอคุณค่าให้แก่ลูกค้า    
2) การสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า โดยหากท าการเชื่อมโยง 2 มิติน้ีเข้าไว้ด้วยกันลูกค้าจะได้รับ
ประโยชน์ทั้งทางสังคมและทางจิตวิทยา ดังน้ันค่าบริการจึงขึ้นอยู่กับคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ 

วีระพงษ์ เฉลิ้มจิระรัตน์ (2542) ได้ให้ความหมายของการบริการว่าพฤติกรรม
กิจกรรม การกระท าที่บุคคลหน่ึงท าให้ หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมาย และมีความต้ังใจ
ในการส่งมอบบริการอันน้ัน หรือบริการคือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญ
สลายไปได้ง่ายบริการจะได้รับการท าขึ้น และจะส่งมอบผู้ให้แก่รู้รับบริการ เพื่อใช้บริการได้โดยทันที 
หรือในเวลาเกือบทันทีในการรับหรือการให้บริการน้ัน   

จากการศึกษาของ Smith (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550) พฤติกรรม
เบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์ หมายถึง พฤติกรรมของมนุษย์ ได้ให้ความหมายของค าว่าการบริการ ตรงกับ
ค าว่า “Service” ซึ่งเป็นค าที่เราคุ้นเคย และคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการ เพื่อความพึงพอใจ
ของตน โดยกล่าวว่าการบริการเป็นการปฏิบัติงานที่เป็นการแสดงถึงกระท าหรือการติดต่อซึ่งเกี่ยวข้อง
กับการใช้บริการ ท าให้บุคคลต่าง ๆ ได้รับประโยชน์ในทางตรงและทางอ้อม ด้วยวิธีการที่หลากหลาย
ในการท าให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้นการจัดการ
อ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และผู้ให้บริการ 
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โดยการให้บริการสามารถด าเนินการได้หลายวิธีโดยมีจุดส าคัญ คือ การช่วยเหลือและการอ านวย
ประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ เป็นต้น 

วัลดา บินซาเว็น (2543) กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตนเป็นเรื่องของความ
พอใจเป็นนามธรรม จับต้องไม่ได้ซึ่งมีลักษณะแตกต่างจากสินค้าที่ เป็นรูปธรรม ตามแนวคิดทางด้าน
การบริการ ลักษณะที่ผู้ให้บริการมีความต้ังใจกระท า หรือปฏิบัติให้ลูกค้าในขอบเขตที่แน่นอน และท า
อย่างให้ประสบความส าเร็จน่ันคือ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกว่า
ความคาดหวังของลูกค้า 

กล่าวโดยสรุปได้ว่าการบริการ คือ การให้บริการที่ดี มีคุณภาพต้องตรงตามความ
ต้องการ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ ให้ได้รับความพึงพอใจรวมทั้งผู้ให้
บริการจะต้องปฏิบัติให้เหมาะสมกับสถานการณ์ และไม่ก่อความเสียหาย 

 
2.1.1 ลักษณะของการบริการ 
 

  การบริการมีลักษณะที่ส าคัญประกอบด้วย 4 ประการซึ่งมีผลต่อกระบวนการ
ออกแบบในด้านการด าเนินงานทางด้านการตลาดดังต่อไปน้ี (Kotler, 2010) 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือจับต้อง
ได้ไม่สารมารถรับรู้ได้ก่อนการซื้อ และไม่สามารถคาดการณ์ผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้นก่อนได้ดังน้ันเพื่อลด
ความเสี่ยงผู้ซื้อต้องมองหาสัญญาณที่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการโดยใช้การพิจารณาจาก
สถานที่ ตัวบุคคลเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร และราคาต้องเป็นที่ต้องการ
ของผู้ซื้อโดยผู้ให้บริการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นเหล่าน้ีขึ้นมาให้แก่ผู้ซื้อเพื่อเป็นหลักประกันใน         
การรับบริการ 
  2. ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability) ทั้งด้านการผลิตและการบริโภค
ซึ่งขณะเดียวกันน้ันเมื่อไม่มีสินค้าที่สามารถเก็บรักษาได้ซึ่งการจ าหน่ายบริโภคผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการลูกค้าได้เพียงรายเดียวท าให้เกิดปัญหาตามมาในด้านเร่ืองข้อจ ากัดด้านเวลาโดยต้องมี         
กลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวโดยผู้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้น และ
ก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้สามารถบริการลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
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  3. มีความไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะการให้บริการผู้ซื้อมีความไม่แน่นอนสูง
ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง เช่น ผู้ให้บริการ ระยะเวลาที่ให้บริการ สถานที่รับบริการ ดังน้ันธุรกิจที่
เป็นผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท าได้ 3 ขั้นตอน ดังน้ี 
   3.1 การคัดเลือก และการฝึกอบรมการบริการแก่พนักงานผู้ให้บริการ 
   3.2 ก าหนดขั้นตอนการให้บริการเพื่อสร้างมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบ 
   3.3 ตรวจสอบความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับ
สินค้าอื่นเมื่อเกิดปัญหาขึ้น เช่น การให้บริการไม่ทันหรือไม่มีผู้มารับบริการ ดังน้ันการให้บริการ
จะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความต้องการในการซื้อและการให้บริการให้มีความ
สอดคล้องกัน  
  ฉะน้ันเมื่อเรามีอุดมการณ์ในการท างานในด้านการบริการ แล้วงานที่เราท าจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเสมอซึ่งผู้ที่มีใจรักในการบริการจริง ๆ น้ัน ต้องแสวงหาความรู้รอบตัว
เพื่อจะได้ใช้ความรู้น้ันมาให้บริการเขาได้ความเจริญของธุรกิจ หรือองค์กรไม่ได้ขึ้นอยู่กับระบบการ
จัดการที่มีประสิทธิภาพ หรือสินค้าที่มีคุณภาพเลิศเท่าน้ัน การพัฒนาให้มีหัวใจกับคนในองค์กรก็เป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญที่ละเลยไม่ได้ กล่าวโดยสรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการ คือ กิจกรรมหรือ         
การปฏิบัติ เพื่อตอบสนองความต้องการ การบริการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นให้ เกิดขึ้นแก่ผู้มา       
รับบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ ของทั้งผู้ให้ และผู้รับบริการซึ่งกิจกรรมน้ันไม่สามารถจับต้องได้ 
และผลที่ตามมาต้องส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการน้ันๆ  

 
2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 
จากการศึกษาของ ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549) และพาราสุรมาน และคณะ 

(2533) ได้กล่าวถึงแนวคิดการในการประเมินคุณภาพการบริการ (Service Qulity) ว่าคือผลที่ได้จาก
การประเมินคุณภาพที่ลูกค้าได้รับจากการบริการ หรืออาจเรียนว่าคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ 
(Perceived Serices) เกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อย ก่อให้เกิดความคาดหวังต่อ
การบริการที่ลูกค้าจะได้รับ (Expected Services) โดยพาราสุรมาน และคณะ (2533) มีเกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ แบ่งเป็น 5 เกณฑ์ดังต่อไปน้ี   
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1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
3. การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) 
4. ความเข้าใจ และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
5. รูปลักษณ์ /การบริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles)     
ต่อมาพาราสุรามาน และคณะ (2537 อ้างถึงใน จารุณี แก้วสนิท, 2549) ได้ก าหนด

เคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพ ประกอบด้วย 22 รายการ โดยก าหนดรายละเอียดจาก                        
5 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ คือ 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
1.1 ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการบริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ 
1.2 การเก็บรักษาข้อมลูของลูกค้า และการน าข้อมลูมาใชใ้นการบริการแก่ลูกค้า 
1.3 การท างานไม่ผิดพลาด 
1.4 การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอ 
1.5 การมีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการบริการ 

2. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ประกอบด้วย 
2.1 มีระบบการบริการที่ให้บริการรวดเร็ว 
2.2 ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าปรึกษาแก่ลูกค้า 
2.3 เจ้าหน้าที่มีการท างานที่รวดเร็ว 
2.4 เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงที 

3. การให้ความมั่นใจ (Assurance) ประกอบด้วย 
3.1 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารการบริการ 
3.2 ให้ความปลอดภัยและความเชื่อมั่นในการบริการ 
3.3 เจ้าหน้าที่ต้องมีความสุภาพในการบริการ 
3.4 เจ้าหน้าที่ต้องมีพฤติกรรมที่แสดงถึงความเชื่อมั่นในการบริการแก่ลูกค้า 

4. ความเข้าใจ และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ประกอบด้วย 
4.1 การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของเจ้าหน้าที่บริการ 
4.2 เวลาในการปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า 
4.3 โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการผู้รับบริการ 
4.4 ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของเจ้าหน้าที่ 

 
 



12 

5. รูปลักษณ์ /การริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ประกอบด้วย 
5.1 ความทันสมัยของอุปกรณ์ 
5.2 สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
5.3 การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ 
5.4 เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 

ดังน้ัน ปัจจัยส าคัญที่จะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้ผู้ที่มารับบริการได้รับ
บริการที่ดีมีคุณภาพ ประกอบด้วย 3 อย่าง ดังน้ี 

1. เจ้าหน้าที่จะให้บริการต้องมีศักยภาพในด้านความรู้วิชาการ มีความสุภาพ ให้การ
ต้อนรับ เอาใจใส่ผู้รับบริการ ซึ่งต้องค านึงถึงประชาชนเป็นหลักเพื่อประโยชน์ในการรับบริการ 

2. กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ รวมทั้งผลลัพธ์ของการบริการ มีคุณภาพ 
มีความน่าเชื่อถือ และมีความถูกต้องตามกระบวนการ 

3. สถานที่ส าหรับการให้บริการ มีความสะอาด ปลอดภัย และจัดเตรียมอุปกรณ์เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการอย่างทั่วถึง และทันสมัยเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงบริการได้อย่าง
สะดวก 

การบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐ ในห้วงหลายปีที่ผ่านมาแม้หน่วยงานภาครัฐ
พยายามส่งเสริมและปฏิรูปพัฒนาระบบการให้บริการต่อประชาชนให้มีประสิทธิภาพ และอ านวย
ความสะดวกสูงสุดแต่ยังมีข้อปัญหาด้านการร้องเรียนต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งน้ี มีหลาย
เหตุปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ อันได้แก่   

1. เจ้าหน้าที่รัฐไม่สามารถตอบข้อสงสัย หรือแก้ปัญหาเบื้องต้นได้ ปัญหาน้ีเกิดจาก
การขาดความช านาญ และความรู้ของเจ้าหน้าที่รัฐในต าแหน่งน้ันๆเอง ทั้งน้ีเกิดจากการขาดแคลน
บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้โดยตรง และประการถัดมาคือผู้ปฏิบัติหน้าที่ไม่ได้ผ่านการทดสอบ
การปฏิบัติงานมาก่อน ซึ่งเกิดจากการฝากฝังการเข้ามาท างานผ่านระบบอุปถัมภ์ หรือการใช้เส้นสาย    
ที่เสมือนเป็นวัฒนธรรมไทยที่คุ้นชินกันดีว่า หากเจ้าหน้าที่ระดับสูงคนใดมีลูกหลานก็สามารถเข้ามา
ท างานในหน่วยของราชการได้ง่ายดาย โดยไม่ต้องวัดความรู้ก่อนเข้าสอบ และถือเป็นการกีดกันคนที่มี
ความรู้ความสามารถเข้ามาปฏิบัติงานในต าแหน่งหน้าที่ น้ัน  ๆ โดยตรง ดังน้ันการปราศจากการ        
ฉ้อราษฎร์บั งหลวง และการไม่ เล่นพรรคเล่นพวก จะเพิ่มขีดความสามารถแข่งขันในระบบ           
การปฏิบัติงานต่อประชาชน และท าให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นตามล าดับ 
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2. เจ้าหน้าที่ รัฐมีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชนทั้งทางตรง และ
ทางอ้อม การที่เจ้าหน้าที่รัฐ มีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการทั้งน้ี เกิดมาจากนโยบายการลด
ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากรของรัฐ โดยการน าสภาพทางเศรษฐกิจ และสภาวะทางการเงินของคลัง         
ในประเทศมาก าหนดเป็นนโยบายควบคุมค่าใช้จ่ายด้านบุคลากรภาครัฐ เป็นผลท าให้การยกระดับ
คุณภาพชีวิตของเจ้าหน้าที่ติดขัด และส่งผลท าให้การสรรหาบุคลากรคุณภาพเข้าสู่ระบบราชการ            
ยากขึ้นเหตุ เพราะไม่มีแรงจูงใจที่สมควรต่อการปฏิบัติงาน (วิสูตร ประสิทธิ์ศิริวงศ์, 2561)   

ดังน้ันสิ่งที่รัฐควรส่งเสริมคือไม่ใช่การลดเจ้าหน้าที่รัฐแต่เป็นการส่งเสริมเชิงคุณภาพ 
ทั้งในแง่ของโครงสร้าง และระบบการบริหารจัดการปฏิบัติงานที่สรรหาส่งเสริมคนเก่งคนดีที่มี
คุณสมบัติ และคุณภาพที่สอดคล้องของบทบาทที่เปลี่ยนไปของรัฐ และการปรับปรุงระบบการแต่งต้ัง
ให้ปลอดจากการเล่นพรรคเล่นพวก ฯลฯ จะเพิ่มประสิทธิภาพภาครัฐได้ดีกว่ามาก  

3. การแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างล่าช้า  ปัญหาที่เกิดขึ้นบางอย่าง เช่น การอนุมัติการ
ด าเนินโครงการหรือแก้ไขปัญหาเป็นไปด้วยความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอน ซึ่งเกิดจากการบริหารงานของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีโครงสร้างการด าเนินงานที่ ต้องอนุมัติโดย
ผู้บังคับบัญชาเท่าน้ัน โดยโครงสร้างในการอนุมัติเป็นไปตาม สายการบังคับบัญชา มีต าแหน่ง
แบบฟอร์ม การลงลายมือลายชื่อที่ชัดเจน ตามล าดับขั้นที่มีความซับซ้อน หากในการปฏิบัติหน้าที่
ต าแหน่งใด หรือเจ้าหน้าที่รัฐคนใดไม่อยู่หรือไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ ก็ต้องรอจนกว่าจะได้ลงลายมือ
ชื่อทุกคน และบางคร้ังไม่มีการมอบอ านาจให้บุคคลใดปฏิบัติหน้าที่แทนกันได้ จึงท าให้ ประชาชน
ได้รับการบริการที่ล่าช้า ไม่ตอบสนองต่อความต้องการ     

4. เจ้าหน้าที่รัฐถือความส าคัญ และผลประโยชน์ขององค์กรมากกว่าผู้รับบริการ
ตัวอย่างเช่น การก าหนดระเบียบปฏิบัติ และการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป เพื่อสงวน
อ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง  และมักเป็นไปเพื่อควบคุม
มากกว่าการส่งเสริม ดังน้ันการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่างๆ เป็นจ านวนมาก และ
ต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางคร้ังมากเกินกว่าความจ าเป็น    

5. เจ้าหน้าที่รัฐขาดความรู้ความเข้าใจ และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่หลากหลาย 
จึงท าให้การรับ - ส่งข้อมูลผู้ให้บริการมีความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน 
และขาดความต่อเน่ือง    

6. ระบบล้าสมัย และขาดประสิทธิภาพเป็นอุปสรรค และไม่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนและส่งผลต่อการพัฒนาประเทศ      

7. องค์กรขาดงบประมาณวัสดุ และอุปกรณ์ไม่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน 
เช่น คอมพิวเตอร์ หมึกพิมพ์ เคร่ืองพิมพ์ หรือเคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นต้น 
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8. เจ้าหน้าที่รัฐขาดความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือ หรือการให้บริการประชาชน 
ท าให้ประชาชนได้รับการบริการที่ล่าช้า สืบเน่ืองมาจากเจ้าหน้าที่รัฐบางท่านมีทัศนคติที่เหลื่อมล้ า   
ต่อประชาชน หรือมีชุดความคิดเร่ืองเจ้าขุนมูลนายโดยมองว่าตนเองมีอ านาจในการตัดสิน และ        
มีกฎระเบียบควบคุมในทางราชการหรือการปฏิบัติหน้าที่ มีอ านาจในการตัดสินบันดาลผลได้ผลเสีย
ต่อประชาชน ลักษณะการด าเนินงานจึงเป็นไปในลักษณะของความไม่เท่าเทียม และน าไปสู่ผลการ
ท างานบริการต่าง ๆ แก่ประชาชน เช่น ไม่เต็มใจบริการ จงใจให้เกิดความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน ฯลฯ    

9. ขั้นตอนในการบริการประชาชนมีความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการ
ให้บริการที่ไม่มีความชัดเจนท าให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างทันท่วงที ซึ่งไม่สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชนได้ เพราะต้องด าเนินการตามหลักการ และขั้นตอนต่าง  ๆ ท าให้
ประชาชนไม่เข้าใจ และเกิดความไม่พอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  

10. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ท าให้เจ้าหน้าที่
รัฐต้องรับภาระในการบริการประชาชนเป็นจ านวนมากในแต่ละวัน และประชาชนได้รับการบริการที่
ล่าช้า  
  11. เจ้าหน้าที่รัฐบางรายไม่ได้บริการประชาชนอย่างเท่าเทียมกัน เจ้าหน้าที่บางท่าน
อ านวยความสะดวกการบริการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะบุคคลโดยไม่ได้ด าเนินงาน หรือบริการประชาชน
อย่างเสมอภาคในฐานะปัจเจกบุคคล แสดงถึงมาตรฐานในการด าเนินงานไม่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

12. เจ้าหน้าที่รัฐไม่ตรงต่อเวลาในการให้บริการท าให้มีผลกระทบต่อประชาชนไม่ได้
รับการบริการอย่างทันท่วงที         

13. การจัดการบริหารขององค์กรไม่มีการกระจายอ านาจ การตัดสินใจขึ้นอยู่กับ
ผู้บังคับบัญชาเพียงคนเดียว จึงเป็นผลท าให้การได้รับบริการของประชาชนมีความล่าช้าที่เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอน รวมไปถึงขาดการวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานที่      
ไม่สามารถวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน หรือผลสะท้อนกลับ  (Feedback) จากด้านการบริการจาก
ประชาชนขาดตัวชี้วัดในการด าเนินงานทั้งด้าน ปริมาณ คุณภาพ และความต้องการของประชาชนจึง
ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่แสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นในการปฏิรูประบบราชการในด้านต่าง ๆ ทั้ ง
ประสิทธิภาพ และการให้บริการประชาชน  
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14. ปัญหาด้านก าลังคนของภาครัฐที่ยังไม่มีคุณภาพ ก าลังคนของภาครัฐที่มีอยู่ใน
ระบบส่วนใหญ่ยังขาดคุณภาพ และต้องได้รับการพัฒนาอย่างเร่งด่วน เพราะก าลังคนส่วนใหญ่ยังขาด
ความคิดริเริ่มในการเปลี่ยนแปลงสิ่งใหม่ ๆ และยังยึดติดกับการท างานในรูปแบบเดิม ๆ ทั้งน้ีอาจเป็น
ผลมาจากการที่ก าลังคนของภาครัฐได้รับความมั่นคง ท าให้ก าลังคนของภาครัฐขาดคุณภาพ  ความ
กระตือรือร้น และการพัฒนาในการปฏิบัติงาน เน่ืองจากตนอยู่ในสถานะต าแหน่งที่มีความมั่นคง และ 
มีเสถียรภาพค่อนข้างสูง  

15. ปัญหาเรื่องกฎหมาย กฎระเบียบที่ยุ่งยากซับซ้อน การใช้เวลานานเกินความ
จ าเป็น และพฤติกรรมที่ประพฤติมิชอบในระบบราชการถือเป็นปัญหาส าคัญ ที่เรื้อรัง และสะสมมา
เป็นระยะเวลานานไม่อาจแก้ไขได้ในระยะเวลาที่รวดเร็ว และเบ็ดเสร็จท าให้ภาพลักษณ์ของระบบ
ราชการติดอยู่กับปัญหาความล่าช้าที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนจากกฎหมาย กฎระเบียบที่มีความ
ยุ่งยากซับซ้อนอย่างแยกไม่ออก การปฏิรูประบบราชการจึงถือเป็นสิ่งที่ส าคัญที่จะช่วยแก้ไขปัญหาน้ี
ให้ลดน้อยลง และหมดไปในที่สุด 

ดังน้ันสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนในการบริการประชาชนมีหลายสาเหตุด้วยกัน ทั้งในเรื่องของโครงสร้างขององค์กร     
ที่ไม่มีการกระจายอ านาจในการปฏิบัติงานการบริการ รวมทั้งทัศนคติของเจ้าหน้าที่รัฐที่ปฏิบัติ         
ต่อประชาชนแบบเจ้าขุนมูลนายที่ไม่ได้ใส่ใจต่อการพัฒนาการบริการอย่างใจจริงรวมไปถึงปัญหา            
การทุจริตคอร์รัปชั่นที่ เปรียบเสมือนมะเร็งร้ายที่กัดกร่อนระบบให้เน่าเฟะ ส่งแรงกระเพื่อมสู่
ประชาชน ท าให้ประชาชนได้รับบริการอย่างล่าช้าและขาดประสิทธิภาพ การบริการถือเป็นสิ่งที่ส าคัญ
มากในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้อื่นกล่าวได้ว่า การบริการของภาครัฐยังมีลักษณะผูกขาดประชาชนไม่มีทางเลือกในการรับบริการ
มากนักส่งผลให้แรงจูงใจในการท างานของภาครัฐมีจ ากัด เสียงของประชาชนไม่เพียงพอที่จะท าให้เกิด
การปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น ทั้งน้ีแม้ว่าภาครัฐได้มีการพัฒนาการบริการ ส่งเสริมพัฒนาบริการให้แก่
ประชาชนแล้วน้ัน ทว่ายังคงมีเสียงวิพากษ์วิจารณ์จากประชาชนว่าบริการยังคงไม่ดีพอ การให้บริการ
มีความยุ่งยากซับซ้อน เน่ืองจากกฎระเบียบ จึงไม่สามารถรองรับผู้รับบริการประชาชนได้เท่าที่ควร   
(วิวิศนา ทับทิม, อุษณีย์ เส็งพาณิช, และบุษบา หินเธาว์, 2556) ส่งผลให้ภาครัฐยังคงมีความล่าช้า   
ที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน ในการบริการประชาชน ซึ่งมีหลากหลายปัจจัย  
ที่เป็นสาเหตุให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการให้กับประชาชนได้ เน่ืองจากการด าเนินการของ
หน่วยงานภาครัฐเป็นงานที่เป็นไปตามล าดับขั้นตอน กฎเกณฑ์ และระเบียบข้อบังคับต่างๆ มากมาย 
หากประชาชนไม่มีความเข้าใจในกระบวนการก็จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน
เจ้าหน้าที่ของภาครัฐ 
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2.2 ระบบราชการ 
 

การปฏิรูประบบราชการเป็นงานส าคัญของประเทศ ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยได้        
ให้ความสนใจ และด าเนินการอย่างต่อเน่ืองโดยตลอด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวะปัจจุบันที่ประเทศ
ก าลังพัฒนาสู่ความเป็นสากล การปฏิรูประบบราชการ นับเป็นภารกิจที่รัฐบาลต้องด าเนินการให้เห็น
เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน เพื่อยกระดับขีดความสามารถ และสร้างประสิทธิภาพโดยรวมของหน่วยงาน
ราชการ การน าบริการที่ ดีมีคุณภาพมาสู่ประชาชนปรับเปลี่ยน และรูปแบบการบริหารราชการ        
ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลายของส่วนรวม และการพัฒนาประเทศได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด และในที่สุดคือสร้างความเชื่อมั่นของประชาชนและสังคมต่อระบบราชการ 
(Bureaucracy) ให้ความหมายค่อนข้างกว้างขวาง และถือเป็นกลไกในการบริหารงานของภาครัฐ         
ที่ส าคัญ กล่าวได้ว่า ระบบราชการถือเป็นรูปแบบการบริหารงานของรัฐอย่างหน่ึง ซึ่งถือเป็นองค์กรที่
มีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างไปจากองค์กรอื่น ๆ ความหมายระบบราชการจึงมีผู้ให้ความหมายที่
แตกต่างกันไป ยกตัวอย่างเช่น   

Dorsey (ม.ป.ป. อ้างถึงใน เอกวิทย์ มณีธร, 2551) ให้ค าอธิบายว่า ระบบราชการ
คือ การบริหารรัฐบาลในรูปแบบของการเมืองในการบริการสาธารณะ    

Cole (ม.ป.ป. อ้างถึงใน เอกวิทย์ มณีธร, 2551) ให้ค าอธิบายว่า ระบบราชการว่า
กลุ่มบุคคล ที่ปฏิบัติหน้าที่ ที่มีความส าคัญต่อประเทศ     
  สร้อยตระกูล อรรถมานะ (2543) ให้ความหมายไว้ว่า ระบบราชการคือรูปแบบ
องค์กรขนาดใหญ่ ที่มีประสิทธิภาพสูง และมีความซับซ้อนในการอยู่ ร่วมกัน จึงต้องมีกฎเกณฑ์
ระเบียบข้อบังคับ เพื่อรวมกลุ่มของมนุษย์ให้อยู่รวมกันภายใต้ระเบียบแบบแผนที่ชัดเจน  
  กล่าวโดยสรุปได้ว่า ระบบราชการ (Bureaucracy) คือ กลไกที่ส าคัญในการ
บริหารงานของภาครัฐ โดยมีลักษณะเป็นองค์กรขนาดใหญ่ และมีความสลับซับซ้อนซึ่งประกอบด้วย
ระบบ ระเบียบ กฎเกณฑ์ที่เป็นแบบแผนในการบังคับใช้อย่างเท่าเทียมกัน เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการ
บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 
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2.2.1 แนวคิดของระบบราชการ 
 
ระบบราชการ หรือ Bureaucracy ปรากฏเป็นคร้ังแรกในประเทศฝร่ังเศส ประมาณ 

ปี ค.ศ.1745 โดยนักเศรษฐศาสตร์ ชื่อ Vincent de Gournay เป็นค าที่ใช้เสียดสีรูปแบบการปกครอง
ของประเทศปรัสเซีย ซึ่งมีข้าราชการเป็นผู้กุมอ านาจการปกครอง โดยค าว่า Bureaucracy ใน สมัย
น้ันหมายถึงลักษณะของรูปแบบการปกครองที่ ไม่ดี  และน่ารังเกียจ  ต่อมาในศตวรรษที่  19 
(ค.ศ.1864-1920) นักสังคมวิทยาชาวเยอรมันชื่อ Weber ได้เสนอรูปแบบการบริหารจัดการในอุดม
คติ และใช้ค าว่า Bureaucracy เพื่ออธิบายถึงกลไกการจัดระบบการบริหารที่มี เหตุมีผล และ          
มีประสิทธิภาพสูงสุด ต่อมาได้มีศึกษาแนวคิดน้ีอย่างจริงจัง และยกย่องให้ (Weber, 1947) เป็นบิดา
ของแนวคิดระบบราชการ จากการศึกษาพบว่า มีแนวคิดเกี่ยวกับระบบราชการ 3 แนวคิดหลัก ดังน้ี 

1. แนวคิดที่มองระบบราชการในแง่ลบ เสนอว่าระบบราชการในฐานะรูปแบบการ
จัดองค์กรที่ขาดความยืดหยุ่น เปรียบคนเป็นเสมือนเคร่ืองจักร มีหน้าที่คอยรับค าสั่ง ส่งผลให้การ
ปรับเปลี่ยนตนเองเพื่อให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป เป็นเรื่องที่กระท าได้ยากปิด
กั้นโอกาสในการสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่  และอาจท าให้องค์กรเกิดความแตกแยกผู้ที่สนับสนุน
แนวคิดน้ี ได้แก่ Merton (1940 quoted in Hughes, 2003) และ Crozier (1964)  
  2. แนวคิดที่มองระบบราชการในแง่ที่เป็นกลาง เสนอว่าระบบราชการเป็นรูปแบบ
ของการ จัดองค์กรที่มีทั้งส่วนดี และส่วนเสีย โดยแยกผู้ที่ปฏิบัติงานออกจากตัวระบบราชการอย่าง
สิ้นเชิงโดยให้เหตุผลว่า ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานมีทั้งที่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัว และที่เห็นแก่ประโยชน์
ส่วนรวมท าให้ต้องแยกส่วนที่ดีออกจากส่วนเสียออกจากกัน โดยผู้ที่สนับสนุนแนวคิดที่ส าคัญน้ีคือ 
Downs (1964) 
  3. แนวคิดที่มองระบบราชการในแง่บวก เสนอว่าระบบราชการเป็นเคร่ืองมือในการ
บริหารองค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง มีความเป็นกลาง มีลักษณะการบริหารที่ชัดเจน คือ มีการแบ่งงาน
กันท า มีกฎระเบียบที่ชัดเจน เป็นสัดส่วน ก่อให้เกิดความช านาญในสายการท างานท าให้เกิดการ
ท างานอย่างความรวดเร็ว ประหยัดเวลา ระบบราชการถือเป็นระบบที่ความยุติธรรมเพราะด าเนินการ
อยู่ภายใต้กรอบระเบียบแบบแผนข้อบังคับของกฎหมาย ส่วนผลของการด าเนินการน้ันขึ้นอยู่กับ         
ผู้ปฏิบัติ บุคคลส าคัญที่สนับสนุนแนวคิดน้ีคือ Weber (1947), Gerth และ Mills (1946 ascited in 
Hughes, 2003) 
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 Weber (1947) พบว่ารูปแบบการจัดองค์กร การบริหารงานตามรูปแบบแนวคิด
ของระบบราชการที่มีลักษณะส าคัญ 7 ประการ คือ 

1. การจัดแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบแบบล าดับขั้น (Hierarchical Office) หรือการ
แบ่งระดับชั้นของอ านาจในการบังคับบัญชา โดยผู้ที่อยู่ในล าดับชั้นที่สูงกว่าจะมีอ านาจในการสั่งการ
และควบคุมการท างานของผู้ที่อยู่ในล าดับชั้นที่ต่ ากว่า  โดยล าดับชั้นการบังคับบัญชาการบริหาร        
ในระบบแสดงให้เห็นถึงอ านาจของการสั่งการตามสายการบังคับบัญชาของผู้ที่อยู่ในต าแหน่งของ
องค์กร ท าให้มีระบบสายการบังคับบัญชาที่ชัดเจน ถือเป็นหลักประกันในการใช้อ านาจเพื่อควบคุม
การด าเนินการขององค์กรให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

2. การใช้อ านาจ (Authority) หมายถึง การใช้อ านาจที่สามารถก ากับ สั่งการ การ
บังคับบัญชา หรือกระท าที่แสดงให้เห็นถึงอ านาจในการปฏิบัติตามหน้าที่ ที่ได้รับมอบหมายโดยมี
ลักษณะส าคัญคือ อ านาจที่ได้มาโดยทางการตามต าแหน่งและอ านาจหน้าที่ และความรับผิดชอบที่
จะต้องมีความสมดุลกันการได้มาซึ่งอ านาจในความหมายของ Weber (1947) คือการได้มาซึ่งอ านาจ
ตามกฎหมาย (Legal Authority) ภาระหน้าที่ (Duty) หมายถึง ภาระงานหรือหน้าที่ ที่ถูกก าหนด
และได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติตามค าสั่งของผู้มีอ านาจ    

3. การคัดเลือกบุคคลส าหรับการปฏิบัติหน้าที่  ต้องเป็นบุคคลที่มีคุณสมบัติ และมี
ลักษณะที่เหมาะสม และมีความสามารถที่เหมาะสมกับต าแหน่งของงานน้ัน ๆ เพื่อให้บรรลุผลส าเร็จ
ในการด าเนินงานขององค์กร 

4. การด าเนินการในรูปแบบเอกสารงานเขียนที่ เป็นลายลักษณ์อักษร  (Written 
Documents) เพื่อใช้ในการติดตาม ติดต่อ แจ้งถึง ทวงถาม สั่งการ และการด าเนินงาน ซึ่งเป็นส่วน       
ที่ส าคัญในระบบราชการ ท าให้ต้องมีเจ้าหน้าที่งานเสมียนหรือเจ้าหน้าที่งานสารบรรณจ านวนมาก 
เพื่อจัดการและบริหารงานเอกสารโดยเฉพาะ ท าให้เกิดที่มาของค าว่า “ส านักงาน (Bureau)” ซึ่งการ
ท างานในรูปแบบของเอกสารการเขียนที่ เป็นลายลักษณ์อักษรซึ่งประกอบด้วยส่วนของเอกสาร
ต้นฉบับ และส าเนาคู่ฉบับ มีข้อดีในการสืบค้น ติดตามความก้าวหน้า และการค้นหาเอกสารในการ
ด าเนินงานได้เป็นอย่างดี ขณะเดียวกันก็เป็นสาเหตุที่สร้างขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เพิ่มขึ้นท าให้เกิด
ความยุ่งยากในการปฏิบัติงาน เน่ืองจากต้องยึดถือความถูกต้องของเอกสารจนลืมวัตถุประสงค์หลัก
ของการท างาน โดยจะเห็นได้จากการด าเนินงานของหน่วยงานที่ต้องจัดท าเอกสารให้แล้วเสร็จก่อน 
จึงสามารถด าเนินการในส่วนต่อไปได้ 
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5. จะต้องมีการก าหนดหน้าที่ และแบ่งส่วนความรับผิดชอบที่ชัดเจนโดยใช้หลักของ
การท างานที่แตกต่างกัน ท าให้เกิดความช านาญเฉพาะด้าน (Specialization) ซึ่งระบบราชการถือ
เป็นองค์กรที่มีขนาดใหญ่ มีความซับซ้อน ภาระงาน ความรับผิดชอบที่แตกต่างกัน จึงจ าเป็นที่จะต้อง
มีการแบ่งงานกันท าตามสายงาน ซึ่งการแบ่งงานกันท าหรือการจัดส่วนงาน (Depart mentation) น้ี 
ในแต่ละสายงานจะได้รับมอบหมายงาน หน้าที่ ความรับผิดชอบที่ชัดเจน และมีความรู้เฉพาะด้านใน
งานน้ัน ๆ เช่น หน่วยงานส่วนพัสดุรับผิดชอบเฉพาะเรื่องพัสดุ หน่วยงานสารสนเทศดูแลเรื่องเกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น ผู้ปฏิบัติงานจะต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความช านาญเฉพาะในด้านน้ันๆ 
(Specialized and Professional) โดยการแบ่งส่วนของงานจะมีหลักการจัดแบ่งหลายรูปแบบ เช่น 

5.1 การแบ่งส่วนงานตามเขตพื้นที่  ซึ่งจัดแบ่งงานโดยการก าหนดพื้นที่  ที่
ต้องรับผิดชอบไว้อย่างชัดเจน และมีการก าหนดภารกิจ บทบาท อ านาจหน้าที่ ที่องค์กรต้องบริหาร
จัดการไว้ด้วย เช่น การแบ่งพื้นที่การบริหารราชการออกเป็น จังหวัด อ าเภอ อ.บ.จ. อ.บ.ต. เทศบาล 

5.2 การแบ่งงานตามหน้าที่หรือภารกิจที่ องค์กรจะต้องปฏิบัติจัดท า เช่น 
การจัดแบ่ งงานของกระทรวงต่าง  ๆ  เช่น  กระทรวงกลาโหม  กระทรวงการต่างประเทศ
กระทรวงการคลัง 

5.3 การแบ่งงานตามลูกค้าหรือผู้ รับบริการ เช่น การแบ่งโรงพยาบาล 
ออกเป็นโรงพยาบาลเด็ก โรงพยาบาลหญิง โรงพยาบาลสงฆ์ 

5.4 การแบ่งงานตามขั้นตอนการปฏิบัติงานหรือลักษณะกระบวนการ
ท างาน ต้องค านึงถึง ลักษณะของงานว่าสามารถแบ่งงานออกเป็นกี่ขั้นตอน มีอะไรบ้าง มีการก าหนด
ส่วนงานภายในหน่วยงานขึ้นมารองรับเช่น งานธุรการ งานจัดเก็บรายได้ งานพัสดุ เป็นต้น  

6. บุคลากรผู้ปฏิบัติงานต้องมีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน (Expert) ได้รับการฝึกฝน
อบรมมาเป็นอย่างดี เพื่อมาปฏิบัติงานในต าแหน่ง รวมถึงการปรับเลื่อนต าแหน่งในสายงานน้ันจะต้อง
มีความรู้และความเชี่ยวชาญในสายงานเป็นอย่างดีเข้าใจในลักษณะงานที่ตนรับผิดชอบ  และ ของ
ผู้ใต้บังคับบัญชา ท าให้องค์กรสามารถวางแผนในการจัดการพัฒนาบุคลากรได้อย่างต่อเน่ือง และ
ส่งเสริมประสิทธิภาพในการด าเนินการขององค์กร 

7. ลักษณะการท างานเป็นวิชาชีพ  การปฏิบัติราชถือเป็นงานหลักที่ข้าราชการ
จะต้องทุ่มเทเวลาในการท างานให้อย่างเต็มที่ ไม่มีกิจกรรมอื่นโดยการปฏิบัติงานราชการถือว่าเป็น
อาชีพที่มั่นคง เมื่อผ่านการคัดเลือกเข้ารับราชการแล้วจะต้องท างานให้กับหน่วยงานเป็นระยะ
เวลานาน ถือเป็นพันธะผูกพันระหว่างกัน โดยเมื่อเข้ารับราชการแล้วจะถือเป็นอาชีพที่ต้องผูกพันธะ
กันไปตลอด (พิทยา บวรวัฒนา, 2556) และท าให้เกิดความเชื่อที่กล่าวว่า การเข้ารับราชการถือเป็น
อาชีพที่มั่นคง มีผลตอบแทนเป็นเงินเดือนประจ า ตามกฎระเบียบที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจน โดยอัตรา
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ค่าตอบแทนไม่ได้ขึ้นอยู่กับปริมาณงานที่ส าเร็จ แต่ขึ้นกับระดับต าแหน่ง และระยะเวลาในการรับ
ราชการของข้าราชการ 

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาของ (Weber, 1947) ได้ศึกษาเปรียบเทียบการบริหาร
ในประเทศต่าง ๆ และได้เสนอแบบระบบราชการที่ควรจะเป็น (Normative) ที่เรียกว่า ระบบราชการ
ในอุดมคติ ซึ่งมีความเชื่อว่า ระบบราชการเป็นระบบที่มีเหตุมีผล เน่ืองจากมีการแบ่งงานตามหน้าที่
มุ่งเน้นความสามารถของแต่ละบุคคลอย่างเหมาะสมแต่ละหน้าที่มีก าหนดขอบเขตของงาน อ านาจ 
และหน้าที่ตามกฎระเบียบ ข้อบังคับขององค์กรโดยมีลายลักษณ์อักษร และการจัดองค์กรแบบล าดับ
ชั้น (Hierarchy) เพื่อควบคุมและประสานงานในทุกต าแหน่งได้อย่างมีปะสิทธิภาพ และ มีล าดับ
ขั้นตอน ซึ่งองค์กรสามารถควบคุมด้วยกฎระเบียบ และมีประสิทธิภาพ (Tompkins, 2005) 

 
2.2.2 แนวคิดความล่าช้าท่ีเกิดจากระเบียบข้ันตอนในการปฏิบัติราชการ 
 
แนวคิดความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการ (Red Tape) 

เป็นค าเสียดสีระบบราชการของราชวงศ์อังกฤษในอดีตที่นิยมใช้เชือกสีแดงในการผูกมัดจัดเก็บเอกสาร
ไว้ด้วยกัน ส่งผลให้เกิดความยุ่งยากในการค้นหาเอกสารที่ต้องการ ต่อมาได้เกิดแนวคิดระบบราชการ
โดยนักคิดที่ส าคัญ คือ (Weber, 1947) ท าให้ค าน้ีถูกกลับมาใช้ในการศึกษา ความล่าช้าที่เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในระบบราชการ โดยแบ่งออกเป็น 2 แนวคิดหลัก ดังน้ี 

1. ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติ
ราชการ เป็นผลที่เกิดจากการปฏิบัติตามกฎ ข้อบังคับ เงื่อนไข หรือปัจจัยแวดล้อมที่ส่งผลทั้งภายนอก 
และภายในองค์กร ที่ก่อให้เกิดคุณลักษณะของความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอน และด้อยประสิทธิภาพ  

2. ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติ
ราชการ คือ กฎ ระเบียบ การะบวนการหรือวิธีในการปฏิบัติงาน รวมถึงโครงสร้างการจัดการองค์กร 
มีผลกระทบในเชิงลบที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพขององค์กร แนวคิดน้ีมองว่า แม้ไม่มีการปฏิบัติงานหรือ 
การด าเนินงานใด องค์กรก็มีความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการ
ปฏิบัติอยู่แล้วผู้ที่สนับสนุนแนวคิดน้ี ได้แก่ Kaufman (1977), Bretschneider (1990), Bozeman, 
Reed, และScott (1992), Bozeman (1993), Rainey, Pandey, และBozeman (1995), Pandey, 
และBretschneider (1997) 
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  นอกจากน้ี ยังมีการศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการ และความเป็นทางการ เช่น การศึกษาของ  
Bozeman, แ ล ะ  Feeney (2011), Hage, แ ล ะ  Aiken (1967), Bozeman, Reed, แ ล ะ  Scott 
(1992) แยกความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการออก
จากความเป็นทางการ และใช้การอุปมาทางการแพทย์ว่า ความเป็นทางการเปรียบเสมือนเรื่องของ
สรีรวิทยา (Physiology) ที่เกิดขึ้นเมื่อองค์กรออกกฎระเบียบเพื่อควบคุมพฤติกรรมบุคลากร และ
ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการคือพยาธิวิทยา (Pathology) หรืออาการ           
ที่ แสดงออกมาให้ เห็น ในการศึกษาของ Bretschneider, และ others (2012) ได้อธิบ ายถึ ง
ความสัมพันธ์ระหว่างความเป็นทางการกับความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการ 
ว่ามีสาเหตุมาจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในเชิงการบริหาร ได้แก่ กฎ ระเบียบปฏิบัติ 
นโยบายที่องค์กรก าหนด เพื่อให้การปฏิบัติงานของบุคลากรไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ และความ
ล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในเชิงการบริหาร เป็นตัวผลักดันให้บุคลากรรู้สึก และรับรู้ถึงความ
ล่าช้าที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการขององค์กร สอดคล้องกับการศึกษาของ
Kaufman (1977) ขณะเดียวกันความเป็นทางการ และความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการ
ปฏิบัติราชการต่างเป็นปัจจัยที่สนับสนุนซึ่งกันและกัน น่ันคือ ยิ่งความเป็นทางการสูงความล่าช้าที่เกิด
จากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการก็จะยิ่งสูงขึ้นตามไปด้วยโดย Greiner (1972) ได้อธิบายชีวิต
ขององค์กร โดยวิกฤติการณ์ ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนอยู่ในขั้น
ที่ 3 เน่ืองจากองค์กรมีขนาดใหญ่ขึ้น ทุกฝ่ายยึดถือระเบียบอย่างเคร่งครัด มีลักษณะของความเป็น
ระบบที่ท างานล่าช้ามีขั้นตอนมากมาย ซึ่งมีลักษณะการด าเนินงานแบบน้ีในหลายประเทศ และ
ประเทศเหล่าน้ันก็ได้หาแนวทางในการก าจัด ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอน เพื่อให้การด าเนินการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ในสมัยของประธานาธิบดี Bill 
Clinton (ช่วง พ.ศ. 2536 - 2544) ได้ท าการปฏิรูประบบราชการ โดยให้รองประธานาธิบดี AL Gore 
เป็นผู้ รับผิดชอบในการน้ี และประธานาธิบดี  Clinton ได้ต้ังองค์กรขึ้นมาชื่อว่า “The National 
Performance Review “ (NPR) โดยให้องค์กรNPR ท าการศึกษา และเสนอแนวทางรวมทั้ งหา
มาตรการ เพื่อการปฏิรูประบบราชการให้เป็นระบบราชการใหม่ (Reinventing the Government) 
ซึ่ง NPR ได้ใช้เวลา 6 เดือน และสามารถน าเสนอรายงาน ชื่อว่า “From Red Tape to Results: 
Creating the Government that Works Better and Costs Less” โดยได้เสนอให้ รัฐบาลของ
สหรัฐอเมริกาด าเนินการในลักษณะที่เป็นรัฐบาลเชิงประกอบการ (Entrepreneurial Government)  
ซึ่งจะสามารถด าเนินการได้ดีกว่า ประหยัด และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า โดยในการปฏิรูปตามข้อเสนอแนะของ NPR มีสาระส าคัญ
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ข้อหน่ึงคือการขจัดความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการด าเนินงาน (Cutting Red Tape) โดย
จะลดระดับการควบคุมของรัฐบาลกลางลง 

ทั้งน้ี ความล่าช้าที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอน ยังคงเป็น
ปัญหา ซึ้งการศึกษาของ ศศิมัณฑ์ จันทวงศ์ (2557) ได้น าเสนอปัญหาของระบบการบริหารราชการ
ไทยไว้ ว่าเป็นปัญหาเร่ืองขนาดของระบบราชการโดยถือว่าเป็นระบบที่มีขนาดใหญ่มีความ
สลับซับซ้อน มีกฎระเบียบที่ตายตัว มีอัตราของข้าราชการในระบบเป็นจ านวนมาก ท าให้ระบบ
ราชการมีขนาดใหญ่ขาดความคล่องตัวในการบริหารจัดการ ปัญหาการรวมศูนย์อ านาจทั้งด้านการ
บริหาร การตัดสินใจที่จะรวมไว้ที่ส่วนกลางทั้งหมด และปัญหาโครงสร้างส่วนราชการที่ขาดความ
คล่องตัว โครงสร้างของระบบราชการต้องเป็นไปตามระเบียบที่วางไว้ท าให้ขาดยืดหยุ่น ขาดความ
คล่องตัวในการบริหาร ยังยึดติดกับกรอบการบริหารตามอ านาจหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดไว้เป็น
หลัก ท าในระบบราชการไทยยังต้องการ การแก้ไขเพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นโดย 
สุริยา เจริญฤทธิ์กุล (2538) ศึกษาการปรับเปลี่ยนโครงสร้างของการบริหารงานภายในองค์กรที่ส่งผล
ต่อประสิทธิภาพในการท างานของภาครัฐวิสาหกิจ โดยพิจารณาจากการปรับเปลี่ยนโครงสร้างในด้าน
ต่างๆ คือ การแบ่งสายการบังคับบัญชา การแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบ การสั่งการมอบหมายอ านาจ
หน้าที่ ช่วงการบังคับบัญชา เอกภาพการบังคับบัญชา เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริหาร
ขององค์กรเพื่อให้บรรลุเป็นหมายที่องค์กรต้ังไว้ ด้านการประหยัดทรัพยากรในการบริหาร พบว่า  
การมอบหมายอ านาจตามหน้าที่ การแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบหรือการแบ่งงานกันท าตามสายงาน
ส่งผลดีต่อการด าเนินงานขององค์กร ส่งผลต่อปัจจัยด้านสายบังคับบัญชาน้อยลงลดความซ้ าซ้อน        
ในการสั่งการลดช่วงในสายการบังคับบัญชา และเอกภาพในการสั่งการตามสายการบังคับบัญชาเกิด
ความเหมาะสมต่อลักษณะการท างานของหน่วยงาน และยังพบว่าเอกภาพในการสั่งการท าให้
ประหยัดทั้งในด้านบุคลากร เวลา และค่าใช้จ่าย ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงาน
ภายในองค์กร และยังได้ให้ข้อเสนอแนะว่าองค์กรควรมีการกระจายข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ เป็นรูปของ
เอกสารที่เป็นทางการ หนังสือค าสั่ง หรือผลรายงานการประชุม เพื่อใช้ในการสร้างความพร้อม ความ
เข้าใจ และช่วยลดการต่อต้านภายในองค์กรของบุคลากรลงได้ 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน 
คือค าที่ใช้เรียกความ "ล่าช้าในการเดินเร่ือง"หรือ"ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในหน่วยงาน"  
(โดยเฉพาะในหน่วยราชการ) ที่เป็นความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการติดต่อเดินเร่ืองที่มี
อาการช้าเกินเหตุ ช้าเกินความจ าเป็น และไม่มีประสิทธิภาพ ที่ส่งผลต่อการบริการประชาชน 
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2.2.3 แนวความคิดเก่ียวกับข้าราชการระดับปฏิบัติการ  
 
ข้าราชการระดับปฏิบัติการ (Street - level bureaucrats) มีบทบาทส าคัญใน

ระบบราชการในฐานะที่เป็นผู้น านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติให้บรรลุผล จะเห็นได้จากงานที่มีชื่อว่า 
Street - level bureaucracy: The critical role of Street - level bureaucrats โด ย Lipsky 
(2004) มองว่าข้าราชการระดับปฏิบัติการหรืออาจเรียกว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน หรือผู้ปฏิบัติงานใน
พื้นที่ มีบทบาทส าคัญในการน านโยบายที่ได้รับไปปฏิบัติโดยตรงต่อประชาชน เพื่อให้เกิดคุณภาพ 
และบรรลุผล ในทางปฏิบัติ ถือได้ว่ามีความส าคัญในการเป็นปราการด่านแรกในการปฏิบัติหน้าที่
เผชิญหน้ากับประชาชนโดยตรง        

Lipsky (2004 อ้างถึงใน สุรศักด์ิ ชะมารัมย์, 2559) ได้ศึกษาเรื่องแนวคิดเกี่ยวกับ
ข้าราชการระดับปฏิบัติการ (Street - level bureaucracy) โดยมองว่า ข้าราชการระดับปฏิบัติการ
หรือผู้ปฏิบัติงานในพื้นที่มีบทบาทที่ส าคัญที่จะเป็นผู้น านโยบายไปปฏิบัติ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ 
และบรรลุผลในทางปฏิบัติข้าราชการระดับปฏิบัติการเป็นผู้ให้บริการสาธารณะ ที่มีปฏิสัมพันธ์กับ
พลเมืองโดยตรง และมีดุลพินิจในการท างาน หน่วยงานที่มีความเกี่ยวข้องกับข้าราชการระดับ
ปฏิบัติการได้แก่ โรงเรียน ศาลชั้นต้น สถานีต ารวจ ส านักงานกฎหมาย และหน่วยงานอื่น  ๆ ที่
ข้าราชการมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับพลเมือง และมีการใช้ดุลยพินิจกว้างขวาง และครอบคลุมการ
แจกจ่ายผลประโยชน์หรือการจัดสรรหรือการบังคับสาธารณะ หน่วยงานจะว่าจ้างเจ้าหน้าที่
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  คือ ข้าราชการปฏิบัติการ (Street - level bureaucracy) โดยมี
คุณลักษณะ คือ ข้าราชการระดับปฏิบัติการ เป็นสาเหตุที่ก่อเกิดความขัดแย้งของประชาชน เน่ืองจาก
การอภิปรายเกินขอบเขต และหน้าที่ รวมถึงมีผลกระทบที่ต่อชีวิตของประชาชน  

ข้าราชการระดับปฏิบัติการ จะมีความคุ้นเคยกับประชาชนที่ตนเองให้บริการเป็น
อย่างดี ยกตัวอย่างเช่น ข้าราชการต ารวจ ข้าราชการปฏิบัติการได้แก่จราจรผู้ปฏิบัติงานบนท้องถนน 
เมื่อเจอปัญหารถติดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบนท้องถนนคือต ารวจจราจรซึ่งถือเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานที่
ใกล้ชิดกับประชาชนผู้ใช้ถนน ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานน้ันย่อมเข้าใจปัญหา และสามารถหาแนวทาง
ในการแก้ไข และรับมือกับปัญหารถติดได้มากกว่าผู้มีอ านาจบังคับบัญชาในระดับสูงเน่ืองจากต้อง
เผชิญกับปัญหาที่เกิดขึ้นโดยตรง และเป็นผู้ที่ท างานใกล้ชิดกับประชาชนผู้มารับบริการสาธารณะ หรือ
ข้าราชการครูที่มีต าแหน่งผู้สอน เป็นต้น เหตุผลดังกล่าวท าให้นักคิดทางรัฐประศาสนศาสตร์ให้
ความส าคัญกับกลุ่มที่ปฏิบัติงานภาครัฐในระดับปฏิบัติการเป็นพิเศษข้าราชการระดับปฏิบัติการส่งผล
กระทบโดยตรงต่อประชาชนรวมทั้งมีส่วนที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงชีวิตของประชาชน ซึ่งจะท าให้
ประชาชนมองว่าข้าราชการจะสามารถช่วยให้บรรลุความต้องการขั้นพื้นฐานของแต่ละคนได้ 
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กล่าวโดยสรุปได้ว่า Lipsky (2004 อ้างถึงใน สุรศักด์ิ ชะมารัมย์, 2559) พยายาม
ชี้ให้เห็นถึงความเป็นมืออาชีพที่ค่อนข้างอิสระของความเชี่ยวชาญในการน านโยบายสาธารณะไป
ปฏิบัติในขอบเขตของการใช้ดุลยพินิจ ซึ่งมีส่วนท าให้ข้าราชการระดับปฏิบัติการ เป็นศูนย์กลางในการ
ตัดสินใจของภาคสาธารณะ และสามารถมองเห็นถึงความรับผิดชอบจากการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว
อ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐในการตัดสินใจ และปฏิบัติตามนโยบายสาธารณะ
จึงต้องเน้นที่การตอบสนองต่อความต้องการของพลเมือง มากกว่าความต้องการขององค์กร ควรยึดถือ
นโยบาย  และเป้าหมายทางสังคม มากกว่ายึดถือตัวสถาบัน ทั้งน้ีการท างานของข้าราชการระดับ
ปฏิบัติการมีการใช้ดุลยพินิจอย่างมากในการตัดสินใจแบบวันต่อวัน จึงเป็นเรื่องของภาวะฉุกเฉิน และ
การเรียกร้องในแต่ละวันความเคยชินในงานประจ าวันจะมีอิทธิพลต่อการสร้างนิสัยการท างาน และ
ทัศนคติของข้าราชการระดับปฏิบัติการ กล่าวคือ แม้ว่าจะมีการปฏิรูปโครงสร้างใหม่แต่หากทัศนคติ
ในการท างานไม่ได้รับการเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย เป้าประสงค์ที่ คาดหวังจากการปฏิรูปย่อมไม่อาจ
เห็นผลได้จริง 
 
2.3 พฤติกรรมเบี่ยงเบน 
 

พฤติกรรมที่เกิดจาก การอยู่ร่วมกันของสมาชิกในสังคม เพื่อให้เกิดความสงบสุขและ
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ที่จ าเป็นจะต้องมีการก าหนดกฎเกณฑ์กติกา หรือข้อปฏิบัติต่างๆที่สมาชิก
ส่วนใหญ่ให้การยอมรับและถือปฏิบัติร่วมกัน ดังน้ัน ลักษณะพฤติกรรมของบุคคลในสังคมจึงถูก
ก าหนดให้ เป็นไปตามกฎระเบียบของสังคมน้ัน ๆ (ปนัทดา เผือกพันธ์, 2537) ระเบียบแบบแผนที่
ก าหนดขึ้นมาน้ันเรียกว่าเป็นบรรทัดฐานทางสังคม (Social Norms) พฤติกรรมใด ๆ ที่ผิดแปลกไป
จากบรรทัดฐานทางสังคม มักถูกก าหนดให้เป็นพฤติกรรมเบี่ยงเบน (Deviant Behavior) การเกิด
พฤติกรรมเบี่ยงเบนของสังคมเกิดจากการที่สังคมไม่สามารถตอบสนองความต้องการของสมาชิกทุก
คน และไม่สามารถที่จะก าหนดกฎเกณฑ์เพื่อให้ทุกคนปฏิบัติตามทุกประการได้การฝ่าฝืนกติกาของ
สังคมจึงได้เกิดขึ้น ทั้งน้ีเน่ืองจากในกระบวนการทางสังคม มักจะก่อให้เกิดสิ่งกระตุ้น และชักจูงให้เกิด
พฤตกรรมเบี่ยงเบนอยู่เสมอซึ่งส่งผลให้เกิดความเสียระเบียบของสังคม (Social Disorder) ตามมา 
(สุพัตรา สุภาพ, 2539)  
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  2.3.1 ความหมายของพฤติกรรมเบี่ยงเบน 
 

อัมพร เบญจพลพิทักษ์ (ม.ป.ป.) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมเบี่ยงเบนคือ
ลักษณะของพฤติกรรมที่มีความต่างกัน หรือพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์จากมาตรฐานของ
กลุ่ม ท าให้บุคคลไม่สามารถปรับตัวให้เข้ากับบทบาทที่ได้รับตามสถานการณ์ที่เกี่ยวข้อง ส่งผลให้
บุคคลเกิดความกังวล มีความเครียด และเป็นทุกข์ ซึ่งอาจส่งผลกระทบกับกลุ่มบุคคล และสังคมซึ่ง
พฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์เกิดจากการที่บุคคลไม่สามารถแสดงการกระท า หรือพฤติกรรม
ที่แปลกแยกไปจากรูปแบบปกติทั่วไป ซึ่งความแปลกแยกมีในหลายรูปแบบที่เป็นการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์
ข้อบังคับของสังคม พฤติกรรมเบี่ยงเบนจึงมีแนวโน้มก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคม ท าให้เกิดการขาด
ระเบียบวินัย โดยพฤติกรรมที่ส่งผลต่อการเบี่ยงเบนจะมีความสัมพันธ์กันในทางที่ ไม่ปกติ ตามแนวคิด
ทางการแพทย์ แนวคิดในเชิงจิตวิทยา และสังคมศาสตร์ ดังน้ี    

พฤติกรรมเบี่ยงเบน ตามแนวคิดทางการแพทย์ หมายถึงการเจ็บป่วยด้วยโรคภั ย
และสาเหตุด้านชีวิภาพของมนุษย์สรีระที่ให้ความสมดุลของสารเคมีในร่างกายระบบประสาท และ
สมองของมนุษย์ที่ก่อให้เกิดพฤติกรรมเบี่ยงเบนตามความหมายเชิงจิตวิทยาหมายถึง พฤติกรรมที่
แสดงออกถึงความแปรปรวนที่มีผลต่อจิตใจ มีลักษณะเป็นพฤติกรรมที่แสดงออกโดยที่ ไม่สามารถ
ปรับตัวให้เป็นปกติได้พฤติกรรมเบี่ยงเบนจะมีลักษณะเด่น คือบุคคลจะไม่สามารถปรับตัวให้เข้ากับ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างบุคคลทั่วไป พบว่าบุคคลกลุ่มน้ีไม่สามารถปรับตัวเข้ากับเหตุการณ์ต่าง ๆ   
ได้เกิดมาจากความเครียด         

พฤติกรรมเบี่ยงเบน ตามความหมายทางสังคม คือ พฤติกรรมที่ เปลี่ยนแปลงตาม
การยอมรับของสังคมที่แตกต่างกัน เพราะสังคมประกอบด้วยบุคคลที่มีความหลากหลายภายในกลุ่ม
จะมีกฎหมายระเบียบข้อบังคับที่แตกต่างกัน ทั้ง เชื้อชาติ ชนชั้น ศาสนา และความเชื่อ  
  พฤติกรรมเบี่ยงเบน จัดเป็นการแสดงออกของมนุษย์ที่สะท้อนให้เห็นถึงความคิด
ความรู้สึกที่มีต่อสถานการณ์ในเหตุการณ์ต่าง ๆ โดยพฤติกรรมดังกล่าวจะมีความแตกต่างกันซึ่งเกิด
จากสาเหตุและปัจจัยต่าง ๆ ดังน้ันพฤติกรรมเบี่ยงเบนของบุคคลหน่ึงสามารถส่งผลต่อบุคคลอื่นที่อยู่
ร่วมในสถานการณ์เดียวกัน เป็นพฤติกรรมแสดงออกที่สามารถยอมรับได้ หรือเป็นพฤติกรรมที่สังคม
ส่วนใหญ่ไม่สามารถยอมรับได้และเกิดการต่อต้าน ทั้งน้ีพฤติกรรมที่แสดงออกของมนุษย์ และสังคม
ทั่วไปยอมรับได้จะถือว่าเป็น พฤติกรรมปกติ (Normal Behavior) ส่วนพฤติกรรมที่แตกต่างไป และ
สังคมไม่สามารถยอมรับได้จะถือว่าเป็น พฤติกรรมเบี่ย งเบน (Deviant Behavior) พฤติกรรม
เบี่ยงเบนที่ส่งผลเสียต่อองค์กร (Counterproductive Work Behavior) ถือเป็นปัญหาหน่ึงที่เกิดขึ้น   
ในการท างานโดยมักแสดงภาพสะท้อนจากนิสัยในตัวบุคคล Spector และ Fox (2002) กล่าวว่า
พฤติกรรมที่ส่งผลเสียต่อองค์กร เป็นพฤติกรรมที่มุ ่งให ้เก ิดความเส ียหายแก่องค์กรหรือสมาชิก         
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ในองค์กร เช่น การหลีกเลี่ยงไม่ท างาน การแกล้งท างาน และการลักขโมยซึ่งบางการกระท า เ ช่น           
ความก้าวร้าว ความเป็นศัตรูส่งผลโดยตรงกับตัวบุคคล ส่วนบางการกระท า เช่น การแกล้งท างาน
ผิดพลาดจะส่งผลโดยตรงต่อองค์กร แต่การกระท าบางอย่างส่งผลต่อทั้งตัวบุคคล และองค์กรขึ้นอยู่
กับเหตุผลหรือเป้าหมายของการกระท าน้ัน เช่น การลักขโมย Spector และ Fox (2002) นอกจากมุ่ง
เป้าการกระท าที่องค์กร และสมาชิกในองค์กรแล้วยังมุ่งเป้ากระท าให้เกิดผลเสียแก่หัวหน้างานซึ่งเป็น
พฤติกรรมที่จงใจละเลยที่จะปฏิบัติตามค าแนะน าของหัวหน้างาน และแสดงสีหน้าที่หยาบคาย            
ต่อหัวหน้างาน (Jones, 2009) จากการศึกษาค้นคว้าเอกสาร และงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้ให้
แนวคิดในเรื่องพฤติกรรมเบี่ยงเบนดังน้ี   

 
2.3.2 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมท่ีส่งผลเสียต่อองค์กร  
 
Hollinger และClark (1983 อ้ างถึงใน ชู ชั ย  สมิทธิ ไกร , 2555) ได้ รวบรวม

พฤติกรรมส่งผลเสียต่อองค์กรแบบต่างๆ และได้จ าแนกประเภทของพฤติกรรมที่ส่งผลเสียต่อองค์กร 
(Counterproductive  Work  Behavior) ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ  

1. พฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมด้านทรัพย์สิน  (Property Deviance) ซึ่งเป็นพฤติกรรมที่
เกี ่ยวข้องกับการกระท าต่อทรัพย์สินขององค์กรอย่างไม่เหมาะสม เช่น การท าลายทรัพย์ส ิน             
การขโมยหรือการใช้สิทธิประโยชน์เกี่ยวกับส่วนลดของเจ้าหน้าที่อย่างไม่เหมาะสม    
  2. พฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมด้านการท างาน  (Production Deviance) ซึ่งเป็นพฤติกรรม
ที่เกี่ยวข้องกับการฝ่าฝืนกฎระเบียบการปฏิบัติงาน เช่น การไม่มาปฏิบัติงานตามก าหนด การขาดงาน 
การมาสายการใช้เวลาพักเกินก าหนด และพฤติกรรมที่ส่อถึงการปฏิบัติงานอย่างไม่ทุ ่มเท  เช่น          
การด่ืมสุรา การเสพสารเสพติด การจงใจถ่วงเวลาการท างาน 

Gruys (1999 อ้างถึงใน นภาภรณ์ อุทัยจรัสรัศมี , 2554) ได้รวบรวมพฤติกรรม
ที่ส่งผลเสียต่อองค์กรรวม 87 พฤติกรรม ซึ่งปรากฏในงานวิจัย และได้ท าการวิเคราะห์ จ าแนกประเภท
ออกเป็น 11 ประเภทดังน้ี         

1. การลักขโมย และพฤติกรรมอื่นที่เกี่ยวข้อง (Theft and Related Behaviors) 
เช่น การขโมยเงินหรือทรัพย์สินขององค์กร การใช้ส่วนลดหรือบัตรของขวัญของเจ้าหน้าที่ในทาง         
มิชอบการใช้บริการหรือสินค้าขององค์กรแบบไม่เสียเงิน  

2. การท าลายทรัพย์สินขององค์กร เช่น การท าลายทรัพย์สิน การก่อวินาศกรรม
  3. การใช้ข้อมูลข่าวสารอย่างไม่เหมาะสม (Misuse of Information) เช่น การเปิดเผย 
ข้อมูลลับขององค์กรให้แก่ผู้อื่น การปลอมแปลงเอกสาร     
  4. การใช้เวลา และทรัพยากรขององค์กรอย่างไม่เหมาะสม (Misuse of Time and  
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Resources) เช่น การใช้เวลาในการท างานอย่างไม่เกิดประโยชน์ การโกงเวลาการท างาน การท างาน
ส่วนตัวในเวลางาน การเข้างานสาย        
  5. การม ีพฤติกรรมที ่ไม ่ค านึงถ ึงคว ามปลอดภัย  ( Unsafe Behavior) เช ่น         
การปฏิบัติงานบนความเสี่ยงขาดความรู้ในการปฏิบัติงานอย่างถูกวิธี ไม่มีการศึกษาแนวทางใน
การป้องกันอันตรายต่าง ๆ ในองค์กร       
  6. การขาดความต้ังใจในการปฏิบัติงาน (Poor Attendance) เช่น การขาดงานโดย
ไม่มีสาเหตุการลาป่วยแบบไม่มีเหตุผล การมาท างานสาย ท างานอย่างเฉื่อยชา    
  7. การมีประสิทธิภาพในการท างานต่ า (Poor Work Quality) เช่น การท างาน
อย่างไม่มีคุณภาพ มีความต้ังใจในการท างานอยู่ในระดับต่ าหรือการท างานอย่างประมาทเลินเล่อ 
สะเพร่า เฉื่อยชา           
  8. การด่ืมเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์  (Alcohol Use) เช่น การด่ืมแอลกอฮอล์ในขณะ
ท างาน การเมาค้างมาท างาน        
  9. การใช้สารเสพติด (Drug Use) เช่น การใช้ยาเสพติดหรือการจ าหน่ายสารเสพติด
ในที่ท างาน            
  10. การใช้ค าพูดที่ไม่เหมาะสมขณะปฏิบัติงาน (Inappropriate Verbal Action) 
เช่น การโต้เถียงกับลูกค้า ใช้ค าพูดรบกวนเพื่อนร่วมงาน การล่วงเกินเพื่อนร่วมงานทางวาจาก  

11. การประพฤติตนไม่เหมาะสม (Inappropriate Physical Action) เช่น การท า
ร้ายร่างกายเพื่อนร่วมงาน การล่วงเกินทางเพศ      
 จะเห็นได้ว่า งานวิจัยด้านพฤติกรรมที่ส่งผลเสียต่อองค์กรมีการศึกษา และพัฒนาต่อยอดมา
เป็นล าดับ โดยในงานวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิ จัยศึกษาความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐที่กระทบต่อประชาชน ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน โดยเป็นพฤติกรรมที่จงใจให้องค์กรหรือบุคคลได้รับผลกระทบจากการกระท าน้ันโดย
งานวิจัยน้ีจะแสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมที่ส่งผลเสียต่อบุคคล (CWBi) คือ เป็นการกระท าที่มุ่งให้บุคคล
ได้รับความเสียหาย เช่น พฤติกรรมก้าวร้าวต่อเพื่อนร่วมงาน การก่อกวนเพื่อนร่วมงานไม่ให้ท างาน
ส าเร็จ การติฉิน นินทาเพื่อนร่วมงาน ความล าเอียง การเล่นพรรคเล่นพวกหรือพฤติกรรมที่มุ่ง
วัตถุประสงค์ทางการเมือง การลักขโมยทรัพย์สินของเพื่อน เป็นต้น 
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2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 
  ภาณุภณ จิระอัมพร และอุษณี มงคลพิทักษ์สุข (2558) ได้ศึกษา การบริการจัดการ
แบบระบบราชการกับความล่าช้าที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการปฏิบัติราชการกรมศุลกากร              
ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ได้แก่ ล าดับขั้น
อ านาจในสายการบังคับบัญชา การรวมศูนย์อ านาจการตัดสินใจ การแบ่งงานกันท าตามสายงาน และ
ความเป็นวิชาชีพเฉพาะ เป็นตัวแปรในด้านการมีอิทธิพลต่อการเกิดความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอนในการบริหารงานในการปฏิบัติราชการอย่างมีนัยส าคัญพบว่ามีลักษณะของ ล าดับชั้น และ
สายการบังคับบัญชา การรวมศูนย์อ านาจ ความเป็นทางการ อยู่ในระดับมาก ยกเว้นด้านการแบ่งงาน
กันท า และด้านความเป็นวิชาชีพที่มีความเห็นในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ยรวมแสดงให้เห็นว่ากรมศุลกากร
มีการบริหารจัดการแบบระบบราชการค่อนข้างสูง และในประเด็นความล่าช้าในการปฏิบัติราชการ 
พบว่ามีความเห็นอยู่ที่ระดับน้อย โดยด้านที่มากที่สุด คือ ด้านกระบวนการท างานรองลงมา คือ ด้าน
ผลงาน อธิบายได้ว่า ตัวแปรการบริหารจัดการแบบระบบราชการสามารถพยากรณ์ความล่าช้าในการ
ปฏิบัติราชการได้ร้อยละ 44.5 โดยตัวแปรที่ใช้ในการพยากรณ์ได้แก่ ความเป็นวิชาชีพ การรวมศูนย์
อ านาจ ล าดับชั้น สายการบังคับบัญชา และการแบ่งงานกันท า มีอิทธิพลต่อความล่าช้าในการปฏิบัติ
ราชการในเชิงบวก ส่วนความเป็นทางการมีอิทธิพลในทิศทางตรงกันข้าม  

วิชาญ สัดช า (2559) ศึกษาการบริหารแบบระบบราชการกับประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของข้าราชการและเจ้าหน้าที่ อ าเภอโพนทราย จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการศึกษาพบว่าล าดับ
ชั้นในสายการบังคับบัญชา หลักการรวมศูนย์อ านาจการตัดสินใจ หลักการแบ่งงานกันท าตามสายงาน 
หลักความเป็นทางการ และหลักความเป็นวิชาชีพเฉพาะจัดอยู่ในระดับสูงในทุกด้าน เช่นเดียวกับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานเมื่อทดสอบสมมติฐานสามารถพิจารณาจากค่าความสัมพันธ์ซึ่งมีค่า
เท่ากับ.588 เมื่ออธิบายให้เห็นถึงสัดส่วนของความแปรปรวนที่อธิบายด้วยค่าการถดถอย(R²)เท่ากับ 
.311 แสดงให้เห็นว่าการบริหารตามแบบราชการมีอิทธิพลในด้านการปฏิบัติงาน 

วทัญญู สัตน าวุฒิ (2559) ศึกษาอิทธิพลก ากับของแรงจูงใจในการบริการสาธารณะ
ต่อความสัมพันธ์ระหว่างความยุติธรรมภายในองค์กร และพฤติกรรมต่อต้านการปฏิบัติงาน โดยผล
การศึกษา พบว่า การรับรู้ความยุติธรรมภายในองค์กร ด้านผลตอบแทน ด้านกระบวนการ ด้าน
ปฏิสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงลบต่อพฤติกรรมต่อต้านการปฏิบัติงาน นอกจากน้ี ยังพบว่าแรงจูงใจใน
การบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กรด้าน
ผลตอบแทน ด้านกระบวนการ ด้านปฏิสัมพันธ์ และพฤติกรรมต่อต้านการปฏิบัติงาน ทั้งน้ีเมื่อผู้วิจัย
ได้ท าการตรวจสอบ และยืนยันผลการทดสอบอิทธิพลปฏิสัมพันธ์ดังกล่าวยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี
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ระดับแรงจูงใจในการบริการสาธารณะต่ าจะท าให้เกิดพฤติกรรมต่อต้านการปฏิบัติงานสูงกว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่มีแรงจูงใจในการบริการสาธารณะสูง 

ชนภัทร สุขสวัส ด์ิ (2557) ศึกษาประสิทธิผลในการปฏิบั ติงานป้องกัน  และ
ปราบปรามอาชญากรรมของสถานีต ารวจนครบาลคันนายาว พบว่า นอกจากการมีจ านวนเจ้าหน้าที่     
ที่เพียงพอแล้ว การก าหนดโครงสร้างในการปฏิบัติงานออกเป็นฝ่ายต่าง ๆ ให้ความชัดเจนตามสาย
การบังคับบัญชา มีการกระจายอ านาจ การก าหนดช่วงการบังคับบัญชารวมถึงการก าหนด
รายละเอียดของงานให้มีความยืดหยุ่นตามสภาพการณ์ ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
ของหน่วย 

  สุริยา เจริญฤทธิ์กุล (2538) ศึกษาผลจากการปรับเปลี่ยนโครงสร้างการบริหารงาน
ขององค์กรที่มีต่อประสิทธิภาพในการท างานของหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ โดยพิจารณาจากการ
ปรับเปลี่ยนโครงสร้างขององค์กร ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ สายการบังคับบัญชา การแบ่งหน้าที่ความ
รับผิดชอบ การมอบหมายอ านาจหน้าที่ ช่วงของการบังคับบัญชา เอกภาพในการบังคับบัญชา ซึ่งเป็น
ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพขององค์กรในการบรรลุเป้าหมาย และการประหยัดทรัพยากรในการ
บริหาร จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยในด้านการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบและการมอบหมายอ านาจ
หน้าที่ที่มีความชัดเจนจะส่งผลที่ดีต่อการด าเนินการของหน่วยงาน และปัจจัยในด้านสายบังคับบัญชา
ที่น้อยและเหมาะสม ช่วยลดความซับซ้อนในการสั่งการ ท าให้ช่วงของการบังคับบัญชา และเอกภาพ
ในการบังคับบัญชามีความเหมาะสมต่อสภาพของหน่วยงาน นอกจากน้ีพบว่า การสั่งการที่มี เอกภาพ
ท าให้ประหยัดในด้านบุคลากร เวลา และค่าใช้จ่าย ซึ่งส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร
นอกจากน้ีได้ให้ข้อเสนอแนะว่า องค์กรควรมีการกระจายข้อมูลข่าวสารต่างๆ ในรูปแบบของเอกสาร
อย่างเป็นทางการ หนังสือค าสั่ง หรือผลการประชุม เพื่อเป็นการสร้างความพร้อม ความเข้าใจ และ   
ลดการต่อต้านของบุคลากรในองค์กรได้ 
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2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความรู้สึกสงสารประชาชน 

(Sympathy Towards Citizen) 

ตัวแปรคุม (Control Variables) 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. การศึกษา 

4. อายุงาน 

5. รายได้ 

6. การปฏิสัมพันธ์กับประชาชน 

ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน

การปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ

ที่กระทบต่อประชาชน                   

(Citizen – targeted red tape) 

พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ ์

(Rule Bending) 
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บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย  

 
การวิจัยคร้ังน้ี  ใช้วิธีการเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในลักษณะของการ

วิจัยเชิงสหสัมพันธ์ (Correlation Research)  เพื่อทดสอบสมมุติฐานที่ก าหนดไว้ข้างต้นเกี่ยวกับ
อิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชน
ที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งด าเนินการวิจัยตามขั้นตอน
ต่าง ๆ ดังน้ี 

3.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
3.2 แบบแผนการวิจัย 
3.3 เคร่ืองมือในการวิจัย 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล วิธีการทางสถิติต่าง ๆ ที่ใช้ 
 

3.1 ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง และวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง     
 

3.1.1 ประชำกร 
 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  คือ บุคลากรในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน

จังหวัดสงขลา จ านวน 11,023 คน (ข้อมูล ประจ างวดเดือน พฤศจิกายน 2560) ประกอบด้วย 
ตาราง 3.1 

บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดสงขลา จ านวนประชากร (คน) 

ข้าราชการ  3,831 
ลูกจ้างประจ า   366 
เจ้าหน้าที่จ้างทั่วไป 3,894 
เจ้าหน้าที่จ้างตามภารกิจ 2,927 
รวม 11,023 
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3.1.2  กลุ่มตัวอย่ำง  
         

  ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่าง เพื่อก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมส าหรับ
การวิจัย โดยการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี ใช้วิธีการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยสู ตรของทาโร ย ามาเนะ (Yamane, 1973) ที่ ระ ดับความเชื่อมั่น  ร้อยละ  95             
(ความคลาดเคลื่อน เท่ากับ .05) ดังสมการ 
   n  = N 

  1+  N(e)2 
 

 เมื่อ   n    =   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N  = จ านวนของประชากร 
  e  = ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 
     ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดค่าความคลาดเลื่อนที่ยอมรับ
     ได้เท่ากับ  0.05 

เมื่อน าตัวเลขไปแทนค่าในสูตรโดยก าหนด  N = 11,023  คน  และ e = .05             
จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  ดังน้ี 
   N = 11,023   
      1+11,023(0.05)2    
    = 11,023   
      28.5575 
   N = 385.99   (คิดเป็น 386 คน) 

ดั ง น้ั น   ข นาดกลุ่ ม ตั วอย่ า งขอ งบุ คลากรขอ ง อง ค์กรบ ริห ารส่ วนต าบ ล                        
ในจังหวัดสงขลา ที่ค านวณได้ คิดเป็น 385.99 คน ในการวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ปรับเป็นจ านวน 386 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่างที่น ามาใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้การสุ่มตัวอย่างอย่างแบบกลุ่ม  
(Cluster Sampling) โดยสุ่มเลือกองค์กรบริหารส่วนต าบลจ านวน 19 หน่วยงานจากองค์กรบริหาร
ส่วนต าบล 92 แห่ง ประกอบด้วย  องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งใหญ่  องค์กรบริหารส่วนต าบล         
นาหม่อม องค์กรบริหารส่วนต าบลพิจิตร องค์กรบริหารส่วนต าบลจะโหนง องค์กรบริหารส่วนต าบล
คลองหรัง องค์กรบริหารส่วนต าบลนาหว้า องค์กรบริหารส่วนต าบลป่าชิง องค์กรบริหารส่วนต าบลพัง
ลา องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองเปียะองค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งขมิ้น องค์กรบริหารส่วนต าบล          
ท่าข้าม องค์กรบริหารส่วนต าบลน้ าขาว องค์กรบริหารส่วนต าบลฉลุง องค์กรบริหารส่วนต าบลคู 
องค์กรบริหารส่วนต าบลพะตง องค์กรบริหารส่วนต าบลตลิ่งชัน องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าหมอไทร 
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องค์กรบริหารส่วนต าบลห้วยลึก องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองอู่ตะเภา จากน้ันท าการสุ่มอย่างง่าย 
เพื่อเลือกกลุ่มตัวอย่างจ านวน 386 คนจาก องค์กรบริหารส่วนต าบลทั้ง 19 แห่งที่เลือกไว้ 

 
3.2 แบบแผนกำรวิจัย  

 
การวิจัยคร้ังน้ีใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey  Research) เพื่อศึกษาอิทธิพลของ

ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชนที่มี ต่อ
พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน โดยอาศัยข้อมูล ดังน้ี 
  1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary  Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิ จัยได้จากการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถาม เพื่อศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนที่เกิด
จากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน    
  2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary  Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้าจาก
เอกสารทางวิชาการ เช่น หนังสือ วารสาร เอกสารงานวิจัย วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ บทความ ทาง
วิชาการ เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย 
 
3.3 เคร่ืองมือในกำรวิจัย 
 

การวิ จัยคร้ัง น้ีเป็ นการวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อ ศึกษา
อิทธิพลของความล่ าช้าที่ เกิ ดจากระเบี ยบขั้ นตอน โดยเคร่ืองมือที่ ใช้ เป็ นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งพัฒนาและดัดแปลงเคร่ืองมือแบบสอบถามในงานวิจัยซึ่งได้ศึกษาตัวแปร
เดียวกันมาแล้ว โดยปรับปรุงให้มีความเหมาะสมกับบริบทขององค์กรบริหารส่วนต าบล มีขั้นตอนการ
สร้างเคร่ืองมือ ดังน้ี     

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องตามที่ก าหนดในกรอบแนวคิดการวิจัย
เพื่อให้เกิดความรู้ ความเข้าใจในรายละเอียดเกี่ยวกับความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานภาครัฐ และความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่ เกิดจาก
ระเบียบ ขั้นตอนรวมทั้งพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่     

2. น าข้อมูลจากการศึกษาประมวลผล ก าหนดเป็นโครงสร้างของเคร่ืองมือให้
ครอบคลุมเน้ือหาเกี่ยวกับความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ  และ
ความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนรวมทั้ ง
พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่   
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3. น าแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นเสนอต่อประธานกรรมการ กรรมการควบคุม 
สารนิพนธ์เพื่อตรวจสอบ แก้ ไข ปรับปรุง และให้ ความเห็นชอบในการวิ จัยคร้ังน้ี  ผู้ วิ จัย ใช้
แบบสอบถาม (Questionnaires) ในการส ารวจเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น            
4 ตอน ดังน้ี  
  ตอนที่ 1 เป็นแบบวัดความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ (Red Tape) ข้อค าถามมีจ านวน 10 ข้อ เป็นแบบมาตรประเมินค่า (Rating Scale) 7 ระดับ 
คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย เฉย ๆ เห็นด้วยเล็กน้อย เห็นด้วย เห็นด้วย
มากที่สุด 
  ตอนที่ 2 แบบวัดความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิด
จากระเบียบขั้นตอน ข้อค าถามมีจ านวน 8 ข้อ เป็นแบบมาตรประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย ปานกลาง เห็นด้วย เห็นด้วยมากที่สุด 
  ตอนที่ 3 เป็นแบบวัดพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) ข้อ
ค าถามมีจ านวน 15 ข้อ เป็นแบบมาตรประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับคือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  
ไม่เห็นด้วย ปานกลาง เห็นด้วย เห็นด้วยมากที่สุด 

ตอนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ต าแหน่ง อายุราชการ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และรายได้ต่อเฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นค าถาม
ปลายปิด 

หลักเกณฑ์กำรให้คะแนนแบบสอบถำม 
 
ลักษณะข้อค าถามในตอนที่ 1 ของแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบวัดชนิดมาตรา

ส่วนประมาณค่าลิเคิร์ท (Likert Scale) มีค าตอบให้เลือก 7 ระดับ คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย
ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย เฉยๆ เห็นด้วยเล็กน้อย เห็นด้วย เห็นด้วยมากที่สุด และก าหนดหลักเกณฑ์ในการ
ให้น้ าหนักคะแนน 5 ระดับตามระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามว่าอยู่ในระดับใด ผู้ที่ตอบ
ค าถามได้คะแนนรวมสูง แสดงว่ามีความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐกระทบต่อประชาชนสูง โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม ดังน้ี  
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 คะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด 7 
เห็นด้วย  6 
เห็นด้วยเล็กน้อย 5 
เฉยๆ 4 
ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย 3 
ไม่เห็นด้วย 2 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 1 

การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเป็น                
5 ช่วง ดังน้ี 

ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 1.00-2.20 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับต่ ามาก 
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 2.21-3.40 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับต่ า 
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 3.41-4.60 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 4.61-5.80 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับสูง 
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 5.81-7.00 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับสูงมาก  

ลักษณะข้อค าถามในตอนที่ 2-3 ของแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบวัดชนิด
มาตราส่วนประมาณค่าลิเคิร์ท (Likert Scale) มีค าตอบให้เลือก  5 ระดับ คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งไม่
เห็นด้วย ปานกลาง เห็นด้วย เห็นด้วยมากที่สุด และก าหนดหลักเกณฑ์ในการให้น้ าหนักคะแนน 5 
ระดับตามระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามว่าอยู่ในระดับใด ผู้ที่ตอบค าถามได้คะแนนรวม
สูง แสดงว่ามีความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน
และพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์สูง โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม ดังน้ี  

 คะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด 5 
เห็นด้วย 4 
ปานกลาง 3 
ไม่เห็นด้วย 2 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 1 

การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเป็น             
5 ช่วง ดังน้ี 
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  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 1.00-1.80 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับต่ ามาก  
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 1.81-2.60 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับต่ า  
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 2.61-3.40 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 3.41-4.20 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับสูง 
  ค่าเฉลี่ยต้ังแต่ 4.21-5.00 หมายถึง บุคลากรมีความคิดเห็นในระดับสูงมาก  
 

วิธีกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 
งานวิจัยคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล เกี่ยวกับความต้ังใจ  

คงอยู่ในงาน ผู้วิจัยได้สร้างเคร่ืองมือขึ้นตามแนวคิดและทฤษฏีของนักวิชาการต่าง ๆ โดยมีวิธีการสร้าง
เคร่ืองมือ เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

1. ก าหนดจุดมุ่งหมายของการสร้างเคร่ืองมือส าหรับใช้ในการวิจัย คือเพื่อสร้าง
แบบสอบถามด้านปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชนที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในองค์กรบริหารส่วนต าบลภายในจังหวัดสงขลา 

2. ศึกษา ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
อิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชน
ที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในองค์กรบริหารส่วนต าบล
ภายในจังหวัดสงขลา เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

3. สร้างเคร่ืองมือให้ครอบคลุมเน้ือหาเกี่ยวกับความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ และความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่
เกิดจากระเบียบขั้นตอนรวมทั้ง พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ แบ่งเป็น 4 ตอน 
ได้แก่ ตอนที่ 1 เป็นแบบวัดความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ (Red 
Tape) ข้อค าถามมีจ านวน 10 ข้อ ตอนที่ 2 แบบวัดความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจาก
ความล่าช้าที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอน ข้อค าถามมีจ านวน 8 ข้อ ตอนที่ 3 เป็นแบบวัดพฤติกรรม
เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) ข้อค าถามมีจ านวน 15 ข้อ ตอนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวกับ
ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ต าแหน่ง อายุราชการ ระดับการศึกษา
สถานภาพสมรส และรายได้ต่อเฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นค าถามปลายปิด 
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กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 
งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ จึงใช้วิธีการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือเชิงส ารวจ 

ดังน้ี 
1. น าเคร่ืองมือที่สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบคุณภาพเบื้องต้น

ด้านความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) เป็นผู้พิจารณาความเหมาะสมของเน้ือหา ความ
ครอบคลุม และความสอดคล้องกับนิยามเชิงปฏิบัติการ การตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหาของ
ข้อค าถามโดยการหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item - Objective 
Congruence: IOC) 

2.  น าเคร่ืองมือที่ผ่านการคัดเลือกในข้อ 3 ไปทดสอบ (Try Out) กับบุคลากร             
ในองค์กรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยจ านวน 30 คน 

3. การหาความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามความล่าช้าจากระเบียบ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ และความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้า
ที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนรวมทั้ง พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ ที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเสนอ
ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความถูกต้อง และขอบเขตของเน้ือหาความรัดกุมของการใช้
ภาษาที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่าง และบริบทที่เป็นจริงให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของเน้ือหาโดยการหาดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และวัตถุประสงค์ (Item - Objective Congruence: IOC) ซึ่งผู้เชี่ยวชาญ        
จะพิจารณาจากนิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลัก ประเด็นย่อย หรือพฤติกรรมบ่งชี้ควบคู่กบั
ข้อค าถาม และให้คะแนนแบบสอบถามในแต่ละข้อค าถาม ดังน้ี (มิ่งขวัญ พ่อบุตรดี, 2557) 

ให้คะแนน +1 หากมั่นใจว่า ข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน   0 หากไม่มั่นใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน  -1 หากมั่นใจว่า ข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
จากน้ันผู้ศึกษาน าผลการพิจารณาของผู้ทรงเชี่ยวชาญ มาแจกแจงตามระดับความคิดเห็น 

และรวมจ านวนข้อค าถามที่ผู้เชี่ยวชาญทุกคนให้ความเห็นแล้วน ามาค านวณหาค่าดัชนี ความตรงตามเน้ือหา 
(Item - Objective Congruence : IOC) (Brown, 1972 อ้างถึงใน (มิ่งขวัญ พ่อบุตรดี, 2557) ตามสูตรการ
ค านวณ ดังน้ี 

IOC =  ΣR/n 
เมื่อ  IOC  แทน  ดัชนีความสอดคล้องระหวา่งข้อสอบกับจุดประสงค์ 

   ΣR   แทน  ผลคูณของคะแนนกับจ านวนผู้เชีย่วชาญ 
N      แทน  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
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ในการพิจารณาความเห็นของผู้เชี่ยวชาญจากการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ค่า IOC 
จะมีค่าอยู่ระหว่าง  - 1 ถึง 1 โดยผลรวมของค่า IOC ต้องมากกว่า 0.66 จึงจะใช้ได้ กล่าวคือ หากข้อค าถามที่
มีค่า IOC ต้ังแต่ 0.66  –  1.00  ถือว่าใช้ได้จะคัดเลือกไว้ ส่วนข้อค าถามที่มีค่าต่ ากว่า 0.66 จะพิจารณา
ปรับปรุงหรือไม่คัดเลือกเอาไว้ จากการตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) ของ
แบบสอบถามพบว่า มีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และวัตถุประสงค์ (Item - Objective 
Congruence: IOC) โดยรวมเท่ากับ 0.92 ซึ่งถือว่าอยู่ในเกณฑ์ดีเยี่ยม  

4. การหาความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามความล่าช้า
จากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ และความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบ
จากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนรวมทั้ง พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ที่ได้สร้าง
ขึ้น และผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญเรียบร้อยแล้ว ไปหาความเชื่อมั่นโดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ 
(Try Out) กับบุคลากรที่ปฏิบัติงานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัย
คร้ังน้ี จ านวน 30 คน เพื่อหาข้อบกพร้อง และแก้ไขก่อนน าไปใช้จริง แล้วน ามาทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น

ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีการค านวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (α-Cronbach’s Alpha 
Coefficient) โดยมีเกณฑ์การวัดที่ยอมรับได้ คือ แบบสอบถามน้ันจะต้องมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าไม่ต่ ากว่า 
0.7 (Revelle & Zinbarg, 2009 อ้างถึงใน วรรษพร อากาศแจ้ง, 2555) หากข้อค าถามใดที่มีค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาต่ ากว่า 0.7 ควรท าการปรับปรุงข้อค าถาม และหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าใหม่ เพื่อให้แบบสอบถามใน
งานวิจัยมีความ เที่ยงตรง และยอมรับได้ 

ส าหรับการหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ ใช้ ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิ จัยได้น า
แบบสอบถามไปทดสอบกับองค์กรบริหารส่วนต าบลระแว้ง จังหวัดปัตตานี จ านวน 30 ชุด โดยค่าความ
เชื่อมั่นรวมของแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยมีค่าเท่ากับ 0.892 จะเห็นได้ว่า ค่าความเชื่อมั่นดังกล่าวมีค่า
มากกว่า 0.70 หมายความว่า แบบสอบถามดังกล่าวมีค่าความเชื่อมั่นสูง โดยมีรายละเอียดของค่าความ
เชื่อมั่นในแต่ละตอนของแบบสอบถาม ดังน้ี  

ตอนที่ 1 ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อ
ประชาชน จ านวน 10  ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เท่ากับ 0.906 โดยที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.513 - 0.865  

ตอนที่ 2 ความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอน จ านวน 8  ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เท่ากับ 0.937 โดยที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.687 - 0.880   
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ตอนที่ 3 พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ จ านวน 7  ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์    
แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.694 โดยที่ ค่าความสัมพันธ์ระหว่าง
คะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.285 - 0.686 ตัวแปรควบคุม ด้านความเข้มงวดของเจ้าหน้าที่
จ านวน 2  ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 
0.811 โดยที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.684 ด้านความเข้มงวดของ
องค์กร จ านวน 2 ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
เท่ากับ 0.913 โดยที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.865 ด้านความ
เข้มงวดของหัวหน้า จ านวน 2 ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) เท่ากับ 0.917 โดยที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.848 
ด้านระดับการปฏิสัมพันธ์กับประชาชน จ านวน 2 ข้อค าถาม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.928 โดยที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนน
รวมอยู่ระหว่าง 0.775 

 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
 

1. ผู้วิจัยขอหนังสือเพื่อขออนุญาต และขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากบัณ ฑิตวิทยาลัย  ถึง องค์กรบ ริหารส่ วนต าบล ในเขตจังหวัดสงขลาทั้ ง  19 แห่ ง                         
คือ องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งใหญ่ องค์กรบริหารส่วนต าบลนาหม่อม องค์กรบริหารส่วนต าบล
พิจิตร องค์กรบริหารส่วนต าบลจะโหนง องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองหรัง องค์กรบริหาร             
ส่วนต าบลนาหว้า องค์กรบริหารส่วนต าบลป่าชิง องค์กรบริหารส่วนต าบลพังลา องค์กรบริหารส่วน
ต าบลคลองเปียะ องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งขมิ้น องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าข้าม องค์กรบริหาร
ส่วนต าบลน้ าขาว องค์กรบริหารส่วนต าบลฉลุง องค์กรบริหารส่วนต าบลคู องค์กรบริหารส่วนต าบล
พะตง องค์กรบริหารส่วนต าบลตลิ่งชัน องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าหมอไทร องค์กรบริหารส่วนต าบล
ห้วยลึก องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองอู่ตะเภา โดยขอความร่วมมือบุคลากรในองค์กร ซึ่งเป็นกลุ่ม
ตัวอย่างในการกรอกข้อมูล       

2. เมื่อได้รับแบบสอบถามคืน ผู้วิ จัยด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน
สมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม เพื่อน าข้อมูลสู่การวิเคราะห์ และประมวลผลต่อไป 
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3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล วิธีกำรทำงสถิติต่ำงๆท่ีใช้ 
 
  การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิ จัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ            
ในการวิเคราะห์ ซึ่งแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

 1. การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับลักษณะเฉพาะบุคคลของกลุ่มตัวอย่างและ
ตัวแปรที่ได้จากการเก็บรวบรวมเพื่อให้ทราบลักษณะการแจกแจงของตัวแปรแต่ละตัว ได้แก่ เพศ 
อายุ  หน่วยงานที่สังกัด ต าแหน่ง อายุงาน ระดับการศึกษา ระดับรายได้ สถานภาพสมรส โดยสถิติที่
ใช้ คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของ ตัวแปรแต่ละตัว
ที่ใช้ในการศึกษา  
  2. การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐานในการวิจัย โดยสถิติที่ใช้ได้แก่ การวิเคราะห์
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และ
การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
งานวิจัยเรื่อง “การศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ของหน่วยงานภาครัฐที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบั ติงาน: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในพื้นที่จังหวัดสงขลา” มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับของความ
ล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ (Red Tape) ที่ส่งผลต่อความรู้สึก
สงสารประชาชน และพฤติกรรมเบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่รัฐ ความรู้สึกของเจ้าหน้าที่รัฐที่
มีต่อประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Sympathy Towards Citizens) และพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) ของ
เจ้าหน้าที่รัฐเพื่อช่วยเหลือ และเอื้อประโยชน์ให้กับประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิด
จากระเบียบขั้นตอนในขั้นตอนการปฏิบัติงาน ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากองค์กรบริหารส่วนต าบลจ านวน 19  
แห่ง ประกอบด้วย องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งใหญ่ องค์กรบริหารส่วนต าบลนาหม่อม องค์กรบริหาร
ส่วนต าบลพิจิตร องค์กรบริหารส่วนต าบลจะโหนง องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองหรัง องค์กรบริหาร
ส่วนต าบลนาหว้า องค์กรบริหารส่วนต าบลป่าชิง องค์กรบริหารส่วนต าบลพังลา องค์กรบริหารส่วน
ต าบลคลองเปียะ องค์กรบริหารส่วนต าบลทุ่งขมิ้น องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าข้าม องค์กรบริหาร
ส่วนต าบลน้ าขาว องค์กรบริหารส่วนต าบลฉลุง องค์กรบริหารส่วนต าบลคู องค์กรบริหารส่วนต าบล
พะตง องค์กรบริหารส่วนต าบลตลิ่งชัน องค์กรบริหารส่วนต าบลท่าหมอไทร องค์กรบริหารส่วนต าบล
ห้วยลึก องค์กรบริหารส่วนต าบลคลองอู่ตะเภา จ านวนทั้งหมด 386 คน ผู้วิจัยได้น าส่งแบบสอบถาม
ถึงกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 386 ฉบับ และได้แบบสอบถามกลับคืนมา จ านวน 348 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 
90.16 ของแบบสอบถามทั้งหมด โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาในคร้ังน้ี ประกอบด้วย  

4.1 การวิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  
4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย   
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบวัตถุประสงค์การวิจัย ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 
 
 
 
 
 
 



42 
 

4 .1  การวิเคราะห์ลักษณะท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 
ในการวิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ตามตัวแปร

ที่ท าการศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ  หน่วยงานที่สังกัด ต าแหน่ง อายุงาน ระดับการศึกษาระดับรายได้ 
สถานภาพสมรส ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี  

 
ตาราง 4.1 ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง n= 348( ) 
 

 
 
 

ข้อมูลปัจจัยทางประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     ชาย 112 32.2 
     หญิง 236 67.8 
2. อายุ   
     20-30 ปี 45 12.9 
     31-40 ป ี 123 35.3 
     41-50 ป ี 158 45.4 
     51-60 ป ี 22 6.3 
3. หน่วยงานท่ีสังกัด   
     อบต.ทุ่งใหญ่ 13 3.3 
     อบต.นาหม่อม 22 3.2 
     อบต.พิจิตร 19 2.2 
     อบต.จะโหนง 22 6.3 
     อบต.คลองหรัง 22 6.3 
     อบต.นาหว้า 20 2.3 
     อบต.ป่าชิง 12 4.3 
     อบต.พังลา 13 4.9 
     อบต.คลองเปียะ 13 3.3 
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ตาราง 4.1 (ต่อ)  
 

 

ข้อมูลปัจจัยทางประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
อบต.ทุ่งขมิ้น 
อบต.ท่าข้าม 
อบต.น้ าขาว 
อบต.ฉลุง 
อบต.คู 
อบต.พะตง 
อบต.ตลิ่งชัน 
อบต.ท่าหมอไทร 
อบต.ห้วยลึก 
อบต.ตลองอู่ตะเภา 

20 
26 
20 
29 
9 
22 
20 
14 
13 
9 

5.7 
3.2 
2.3 
8.3 
2.6 
6.3 
2.3 
4.0 
3.3 
2.6 

4. ต าแหน่ง   
     ข้าราชการ 222 64.3 
     ลูกจ้างประจ า 2 0.6 
     เจ้าหน้าที่จ้างตามภารกิจ 33 22.1 
     เจ้าหน้าที่จ้างทั่วไป 44 12.6 
5. อายุงาน   
     ต่ ากว่า 1 ปี  21 6.0 
     1 – 2    ป ี 118 33.9 
     6 - 10   ป ี 121 34.8 
     11 – 12 ป ี 73 21.0 
     16 – 20  ป ี 7 2.0 
     21 ปีขึ้นไป 8 2.3 
6. ระดับการศึกษา   
     ต่ ากว่าปริญญาตรี 51 14.7 
     ปริญญาตรี 218 62.6 
     ปริญญาโท 79 22.7 
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ตาราง 4.1 (ต่อ)  
 

 
  จากตาราง 4.1 พบว่า เจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
(ร้อยละ 67.8) ที่เหลือเป็นเพศชาย (ร้อยละ 32.2)  ช่วงอายุของเจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบล
มากที่สุดได้แก่ อายุ 41 - 50 ปี (ร้อยละ 45.4) รองลงมาได้แก่ อายุ 31 - 40 ปี (ร้อยละ 35.3) อายุ 
20 - 30 ป ี(ร้อยละ 12.9) และอายุ 21 - 60 ปี(ร้อยละ 6.3) ตามล าดับ ด้านหน่วยงานในสังกัดของ
เจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลมากที่สุดได้แก่ อบต.ฉลุง (ร้อยละ 8.3) รองลงมาได้แก่ อบต.ท่า
ข้าม (ร้อยละ 7.5) อบต.นาหม่อม (ร้อยละ 3.2) อบต.จะโหนง อบต.คลองหรัง อบต.พะตง มีค่า
เท่ากันคือ (ร้อยละ 6.3) ด้าน อบต.นาหว้า อบต.ทุ่งขมิ้น อบต.น้ าขาว อบต.ตลิ่งชัน มีค่าเท่ากันคือ 
(ร้อยละ 2.3) อบต.พิจิตร (ร้อยละ 2.2) อบต.พังลา (ร้อยละ 4.9) อบต.ป่าชิง (ร้อยละ 4.3) อบต.ท่า
หมอไทร (ร้อยละ 4.0) อบต.ทุ่งใหญ่ อบต.คลองเปียะ อบต.ห้วยลึก มีค่าเท่ากัน คือ (ร้อยละ 3.3) 
ส่วนน้อยที่สุดได้แก่อบต.คู  และอบต.คลองอู่ตะเภา มีค่า (ร้อยละ 2.6) เท่ากัน ด้านต าแหน่งของ
เจ้าหน้าที่ องค์กรบริหารส่วนต าบล ได้แก่ข้าราชการ (ร้อยละ 64.7) มากที่สุด รองลงมาได้แก่
เจ้าหน้าที่ จ้างตามภารกิจ (ร้อยละ 22.1) ตามด้วย เจ้าหน้าที่ จ้างทั่ ว ไป (ร้อยละ 12.6) และ
ลูกจ้างประจ า (ร้อยละ 6) ตามล าดับ  ส่วนด้านอายุงาน พบว่า เจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลมี
อายุงานระหว่าง 6 - 10 ปี (ร้อยละ 34.8)  มากที่สุด รองลงมาได้แก่ อายุงานระหว่าง 1 - 2 ปี (ร้อย
ละ 33.9) อายุงานระหว่าง 11 - 12 ปี (ร้อยละ 21.0) อายุงานต่ ากว่า 1 ปี (ร้อยละ 6.0) และอายุงาน
ต้ังแต่ 21 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 2.3) และน้อยที่สุดได้แก่อายุงาน 16 - 20 ปี (ร้อยละ 2.0) ระดับ

ข้อมูลปัจจัยทางประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
7. ระดับรายได้ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,000 บาทขึ้นไป 

 
38 
148 
116 
42 
4 

 
10.9 
42.5 
33.3 
12.1 
1.1 

8. สถานภาพสมรส   
     โสด 113 33.6 
     สมรส 216 62.1 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่ 12 4.3 
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การศึกษาของเจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบล มากที่สุด คือ ระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 62.6) 
รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท (ร้อยละ 22.3) และน้อยที่สุดได้แก่ ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 
14.3) ส่วนด้านรายได้ พบว่า เจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลมีรายได้ระหว่าง 10,001 - 20,000 
บาท (ร้อยละ 42.5) มากที่สุด รองลงมาได้แก่ รายได้ 20,001 - 30,000 บาท (ร้อยละ 33.3) และ 
รายได้ 30,001 - 40,000 บาท(ร้อยละ 12.1) รายได้ ต่ ากว่า 10,000 บาท (ร้อยละ 10.9) และน้อย
ที่สุดได้แก่ 40,001 บาทขึ้นไป (ร้อยละ 1.1) ด้านสถานภาพของเจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบล
มากที่สุดได้แก่ สถานภาพสมรส (ร้อยละ 62.1) รองลงมาได้แก่ สถานภาพโสด (ร้อยละ 33.6) ส่วน
น้อยที่สุดได้แก่สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ (ร้อยละ 4.3)  
 
4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย   

 
การวิเคราะห์ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยเบื้องต้นเป็นการตรวจสอบลักษณะการแจกแจง

ของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยอันประกอบด้วย ตัวแปรอิสระคือ ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชน (Citizen-Targeted Red Tape) ตัวแปรตามคือ 
ความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน (Sympathy 
Towards) และพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) ส่วน ตัวแปรควบคุม คือ ระดับ

การปฏิสัมพันธ์กับประชาชน โดยพิจารณาจาก ค่าเฉลี่ย (Mean: 𝑥̅) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) ซึ่งมีรายละเอียดดังในตาราง 4.2 
 
ตาราง 4.2  ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย (n=348) 
 

  ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 𝑥̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน  3.36 1.10 ต่ า 

ความรู้สึกสงสารประชาชน   3.19 .92 ปานกลาง 

พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ 3.03 .79 ปานกลาง 

ระดับการปฏิสัมพันธ์กับประชาชน 3.64 .93 สูง 

 
จากตาราง 4.2 พบว่า ค่าเฉลี่ยของตัวแปรความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชนในระดับต่ า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36โดยมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.10 แสดงว่าเจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
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ล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชนระดับที่ต่ า โดย
พบว่า ค่าเฉลี่ยในด้านความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้า ที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอนในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.19 โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 แสดงว่า
เจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลความรู้สึกสงสารประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิด
จากระเบียบขั้นตอนระดับปานกลาง พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.03 โดย
มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 แสดงว่าเจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลมีพฤติกรรมเบี่ยงเบน            
ไปจากกฎเกณฑ์ ระดับปานกลาง และระดับการปฏิสัมพันธ์กับประชาชนมีค่าเฉลี่ยสูง เท่ากับ 3.64 
โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.93 ตามล าดับ 

 
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัย 
 

งานวิจัยเร่ืองน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอน
การปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ (Red Tape) ที่ส่งผลต่อความรู้สึกสงสารประชาชน (Sympathy 
Towards Citizens) และพฤติกรรมเบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) ของเจ้าหน้าที่รัฐเพื่อ
ช่วยเหลือ และเอื้อประโยชน์ให้กับประชาชน 

 
ตาราง 4.3 ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ 
   

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย 
อย่าง 
ยิ่ง 

ไม่ 
เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 
เล็ก 
น้อย เฉยๆ 

เห็น 
ด้วย 
เล็ก 
น้อย 

เห็น 
ด้วย 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  

ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ 

1. งานของฉันท าให้ประชาชน 
ต้องเสียเวลามาน่ังรอ 

 115 131  24  48  10  17  3  

 (33.0)  (37.6) (6.9)  (13.8)  (2.9)  (4.9)  (0.9) 

2. งานของฉันสร้างความล าบาก            
ให้ประชาชน 

 154 121  23  32  12  6  0  

 (44.3) (34.8)  (6.6)  (9.2)  (3.4)  (1.7)  0  

3. งานของฉันมีขั้นตอนมากมาย            
ที่ไม่จ าเป็น 

91  113  48  57  21  14  4  

 (26.1)  (32.5)  (13.8)   (16.4) (6.0)  (4.0)  (1.1)  
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ตาราง 4.3 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย 
อย่าง 
ยิ่ง 

ไม่ 
เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 
เล็ก 
น้อย เฉยๆ 

เห็น 
ด้วย 
เล็ก 
น้อย 

เห็น 
ด้วย 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  

ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ 

4. งานของฉันงานให้ความส าคัญ
ต่อการปฏิบัติงานขั้นตอมากกว่า 
ความสะดวก สบายของประชาชน 

 63 85  50  58  25  49  18  

(18.1)  (24.4)  (14.4)  (16.7) (7.2)  (14.1)  (5.2)  

5. งานของฉันให้ความส าคัญต่อ           
กฎหรือระเบยีบราชการมากกว่า
ประชาชน  

39  70  54  70  27  64  24  

(11.2)  (20.1)  (15.5)  (20.1)   (7.8) (18.4)  (6.9)  

6. งานของฉันมีระเบียบปฏิบัติงาน 
ที่ยุ่งยากซับซ้อน 

31   87 41  94  32  50  13  

(8.9)  (25.0)  (11.8)  (27.0)  (9.2)  (14.4)  (3.7) 

7. งานของฉันให้ความส าคัญกับ
ประโยชน์ของราชการมากกว่า
ประโยชน์ของประชาชน 

42 
 

(12.9) 

86 
 

(24.7) 

46 
 

(13.2) 

91 
 

(26.1) 

16 
 

(4.6) 

42 
 

(12.1) 

22 
 

(6.3) 

8. ขั้นตอนการท างานของฉันต้อง 
ผ่านความเห็นชอบจาก
ผู้บังคับบัญชาหลายคน 

21 
 

(6.0) 

21 
 

(14.7) 

28 
 

(8.0) 

30 
 

(20.1) 

32 
 

(9.2) 

96 
 

(27.6) 

20 
 

(14.0) 

9. งานของฉันใช้ระยะเวลานานใน
การด าเนินการ 

 36  71  41  94  31  50  25  

 (10.3)  (20.4) (11.8)  (27.0)  (8.9)  (14.4)  (7.2) 

10. ขั้นตอนการท างานของฉัน
ค่อนข้างเข้มงวด ไม่สามารถข้าม
ขั้นตอนได้ 

 22 53  40  92  30  82  29 

 (6.3) (15.2)  (11.5)  (26.4)  (8.6)  (23.6)  (8.3)  
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จากตาราง 4.3 ด้านความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ พบว่า งานของฉันท าให้ประชาชนต้องเสียเวลามาน่ังรอ มากที่สุดคือไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 
37.6) ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 33.0) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 6.9) เฉยๆ (ร้อยละ 13.8) เห็น
ด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 2.9) เห็นด้วย (ร้อยละ 4.9) และน้อยที่สุดคือ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 0.9) 
งานของฉันสร้างความล าบากให้ประชาชน มากที่สุดคือไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 44.3) ไม่เห็นด้วย 
(ร้อยละ 34.8) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 6.6) เฉยๆ (ร้อยละ 9.2) เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 3.4) 
เห็นด้วย (ร้อยละ 1.7) ตามล าดับ งานของฉันมีขั้นตอนมากมายที่ไม่จ าเป็น ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อย
ละ 26.1) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 32.5) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 13.8) เฉยๆ (ร้อยละ 16.4) เห็น
ด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 6.0) เห็นด้วย (ร้อยละ 4.0) และน้อยที่สุดคือ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 1.1) 
งานของฉันงานให้ความส าคัญต่อการปฏิบัติงานขั้นตอนมากกว่าความสะดวกสบายของประชาชน ไม่
เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 18.1) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 24.4) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 14.4) เฉยๆ 
(ร้อยละ 16.7) เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 7.2) เห็นด้วย (ร้อยละ 14.1) และน้อยที่สุดคือ เห็นด้วยมาก
ที่สุด (ร้อยละ 5.2) งานของฉันให้ความส าคัญต่อกฎหรือระเบียบราชการมากกว่าประชาชน ไม่เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 11.2) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 20.1) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 15.5) เฉยๆ 
(ร้อยละ 20.1) เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 7.8) เห็นด้วย (ร้อยละ 18.4) และน้อยที่สุดคือ เห็นด้วยมาก
ที่สุด (ร้อยละ 6.9) งานของฉัน มีระเบียบปฏิบัติงานที่ยุ่งยากซับซ้อน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 
8.9) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 25.0) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 11.8) เฉยๆ (ร้อยละ 27.0) เห็นด้วย
เล็กน้อย (ร้อยละ 9.2) เห็นด้วย (ร้อยละ 14.4) และน้อยที่สุดคือ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 3.7) งาน
ของฉันให้ความส าคัญกับประโยชน์ของราชการมากกว่าประโยชน์ของประชาชน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
(ร้อยละ 12.9) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 24.7) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 13.2) เฉยๆ (ร้อยละ 26.1) 
เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 4.6) เห็นด้วย (ร้อยละ 12.1) เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 6.3) ขั้นตอนการ
ท างานของฉันต้องผ่านความเห็นชอบจากผู้บังคับบัญชาหลายคน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 6.0) ไม่
เห็นด้วย (ร้อยละ 14.7) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 8.0) เฉยๆ (ร้อยละ 20.1) เห็นด้วยเล็กน้อย 
(ร้อยละ 9.2) เห็นด้วย (ร้อยละ 27.6) เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 14.4) งานของฉันใช้ระยะเวลานาน
ในการด าเนินการ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 10.3) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 20.4) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย              
(ร้อยละ 11.8) เฉยๆ (ร้อยละ 27.0) เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 8.9) เห็นด้วย (ร้อยละ 14.4) และ     
น้อยที่สุดคือ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 7.2) ขั้นตอนการท างานของฉันค่อนข้างเข้มงวดไม่สามารถ
ข้ามขั้นตอนได้ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 6.3) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 15.2) ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย          
(ร้อยละ 11.5) เฉยๆ (ร้อยละ 26.4) เห็นด้วยเล็กน้อย (ร้อยละ 8.6) เห็นด้วย (ร้อยละ 23.6)              
เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 8.3) 
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ตาราง 4.4 ด้านความรู้สึกสงสารประชาชน 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย 
อย่าง 
ยิ่ง 

ไม่ 
เห็น 
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด 

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

จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  

ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ 

1. บางครั้งฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่ต้องเผชิญกับ
ความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน ในการบริการ 

23 60 110 124 31 

(6.6) (17.2) (31.6) (35.6) (8.9) 

2. บางครั้งฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องเสียเวลา 
21 53 113 125 36 

(6.0)  (15.2)  (32.5)  (35.9)   (10.3) 

3. ฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องประสบความยุ่งยาก
จากกฎหรือระเบียบในงานของฉัน 

16  75  127  99  31  

(4.6)  (21.6)  (36.5)  (28.4)   (8.9) 

4. บางครั้งฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่พบกับความ
ยุ่งยากขั้นตอนมากมายที่ไม่ค่อยจ าเป็น 

19 
 

(5.5) 

64 
 

(18.4) 

119 
 

(34.2) 

108 
 

(31.0) 

38 
 

(10.9) 

5. บางครั้งฉันรู้สึกสงสารที่ประชาชนไมไ่ด้รบัความ
สะดวกสบาย 

19 
 

(5.5) 

64 
 

(18.4) 

119 
 

(34.2) 

108 
 

(31.0) 

38 
 

(10.9) 

6. ฉันรู้สึกสงสารทีป่ระชาชนต้องรอนานกว่าขั้นตอน
การให้บริการจะแล้วเสร็จ 

 21  69 116  98  44  

 (6.0)  (19.8) (33.3)  (28.2)  (12.6)  

7. ฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่ต้องติดต่อสอบถามความ
คืบหน้าของงานหลายครั้งเน่ืองจากความล่าช้าที่เกิด
จากระเบียบขั้นตอน 

 19 8.8 108 97 36 

(5.5)  (25.3)   (31.0) (27.9)  (10.3)  

8. ฉันสงสารประชาชนที่ต้องเดินทางมารับบริการ
ต้ังแต่เช้าเน่ืองจากต้องด าเนินการหลายขั้นตอน 

25 98 104 84 37 

(7.2)  (28.2)  (29.9)  (24.1)  (10.6)  

 
 
 



50 
 

จากตาราง 4.4 ด้านความรู้สึกสงสารประชาชน พบว่า บางคร้ังฉันรู้สึกสงสาร
ประชาชนที่ต้องเผชิญกับความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนในการบริการ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อย
ละ 6.6) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 17.2) ปานกลาง (ร้อยละ 31.6) เห็นด้วย (ร้อยละ 35.6) และ เห็นด้วย
มากที่สุด (ร้อยละ 8.9) บางคร้ังฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องเสียเวลา ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 
6.0) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 15.2) ปานกลาง (ร้อยละ 32.5) เห็นด้วย (ร้อยละ 35.9) และ เห็นด้วยมาก
ที่สุด (ร้อยละ 10.3) ฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องประสบความยุ่งยากจากกฎหรือระเบียบในงานของ
ฉัน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 4.6) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 21.6) ปานกลาง (ร้อยละ 36.5) เห็นด้วย 
(ร้อยละ 28.4) และ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 8.9) บางคร้ังฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่พบกับความ
ยุ่งยากขั้นตอนมากมายที่ไม่ค่อยจ าเป็น ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 4.6) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 20.1) 
ปานกลาง (ร้อยละ 33.6) เห็นด้วย (ร้อยละ 31.9) และ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 9.8) บางคร้ังฉัน
รู้สึกสงสารที่ประชาชนไม่ได้รับความสะดวกสบาย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 5.5) ไม่เห็นด้วย (ร้อย
ละ 18.4) ปานกลาง (ร้อยละ 34.2) เห็นด้วย (ร้อยละ 31.0) และ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 10.9) 
ฉันรู้สึกสงสารที่ประชาชนต้องรอนานกว่าขั้นตอนการให้บริการจะแล้วเสร็จ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อย
ละ 6.0) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 19.8) ปานกลาง (ร้อยละ 33.3) เห็นด้วย (ร้อยละ 28.2) และ เห็นด้วย
มากที่สุด (ร้อยละ 12.6) ฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่ต้องติดต่อสอบถามความคืบหน้าของงานหลาย
คร้ังเน่ืองจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 5.5) ไม่เห็นด้วย (ร้อย
ละ 25.3) ปานกลาง (ร้อยละ 31.0) เห็นด้วย (ร้อยละ 27.9) และ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 10.3) 
ฉันสงสารประชาชนที่ต้องเดินทางมารับบริการต้ังแต่เช้าเน่ืองจากต้องด าเนินการหลายขั้นตอน ไม่เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 7.2) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 28.2) ปานกลาง (ร้อยละ 29.9) เห็นด้วย (ร้อยละ 
24.1) และ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 10.6) 
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ตาราง 4.5 ด้านพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย 
อย่าง 
ยิ่ง 

ไม่ 
เห็น 
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด 

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

จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  จ านวน  

ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ 

1. ฉันคิดที่จะช่วยลดขั้นตอนที่ไม่ค่อยส าคัญๆ ให้
ประชาชนบ้าง 

 13  36  63 183  53  

  (3.7)    (10.3)   (18.1) (52.6)  (15.2)  

2. บางครั้งฉันอยากจะให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชน
กรณีมีปัญหา หรือไมไ่ด้ความสะดวกแม้ว่าจะไม่ถูกต้อง
ตามกฎเกณฑ์ไปบ้าง 

79 71 90 78 30 

  (22.7)  (20.4)  (25.9)   (22.4)   (8.6)  

3. บางครั้งฉันอยากช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน แม้ว่าจะต้องท าผิดระเบียบราชการไปบ้าง 

155 76   64   44  9 

  (44.5)  (21.8)   (18.4) (12.6)  (2.6)  

4. บางครั้งฉันอาจจะละเว้นกฎเกณฑ์หรือข้อก าหนดบาง
ประการ เพ่ือให้ประชาชนสะดวกสบายมากขึ้น 

99 86 89 62 12 

 (28.4)   (24.7)   (25.6)   (17.8)   (3.4)  

5. หากประชาชนน าหลักฐานมาไม่ครบฉันจะให้เขาน ามา
ส่งภายหลังได้ 

 27  57   81  118   65 

 (7.8) (16.4)  (23.3) (33.9)   (18.7) 

6. ฉันยืดหยุ่นในการให้บริการเช่น สามารถใช้ใบขับขี่
แสดงตัวกรณีลืมบัตรประชาชน 

49 46 86 112 55 

(14.1)  (13.2)  (24.7)   (32.2)   (15.8)  

7.  หากประชาชนมารอรับบริการจ านวนมาก ฉันจะ
พยายามรวบขั้นตอนที่สามารถท าได้เพ่ือบริการได้เร็วขึ้น 

 9 45  68  14.8  78  

 (2.6) (12.9)  (19.5) (42.5)  (22.4)  

 
จากตาราง 4.5 ด้านพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ พบว่า ฉันคิดที่จะช่วยลด

ขั้นตอนที่ไม่ค่อยส าคัญๆให้ประชาชนบ้าง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 3.7) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 
10.3) ปานกลาง (ร้อยละ 18.1) เห็นด้วย (ร้อยละ 52.6) และเห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 15.2) 
บางคร้ังฉันอยากจะให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนกรณีมีปัญหาหรือไม่ได้ความสะดวกแม้ว่าจะไม่
ถูกต้องตามกฎเกณฑ์ไปบ้าง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 22.7) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 20.4) ปานกลาง 
(ร้อยละ 25.9) เห็นด้วย (ร้อยละ 22.4) และเห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 8.6) บางคร้ังฉันอยากช่วย
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อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน แม้ว่าจะต้องท าผิดระเบียบราชการไปบ้าง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
(ร้อยละ 44.5) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 21.8) ปานกลาง (ร้อยละ 18.4) เห็นด้วย (ร้อยละ 12.6) และเห็น
ด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 2.6) บางคร้ังฉันอาจจะละเว้นกฎเกณฑ์หรือข้อก าหนดบางประการเพื่อให้
ประชาชนสะดวกสบายมากขึ้น ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 28.4) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 24.7) ปาน
กลาง (ร้อยละ 25.6) เห็นด้วย (ร้อยละ 17.8) และเห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 3.4) หากประชาชนน า
หลักฐานมาไม่ครบฉันจะให้เขาน ามาส่งภายหลังได้ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 7.8) ไม่เห็นด้วย (ร้อย
ละ 16.4) ปานกลาง (ร้อยละ 23.3) เห็นด้วย (ร้อยละ 33.9) และเห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 18.7) 
ฉันยืดหยุ่นในการให้บริการเช่น สามารถใช้ใบขับขี่แสดงตัวกรณีลืมบัตรประชาชน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
(ร้อยละ 14.1) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 13.2) ปานกลาง (ร้อยละ 24.7) เห็นด้วย (ร้อยละ 32.2) และเห็น
ด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 15.8) หากประชาชนมารอรับบริการจ านวนมากฉันจะพยายามรวบขั้นตอนที่
สามารถท าได้เพื่อบริการได้เร็วขึ้น ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ร้อยละ 2.6) ไม่เห็นด้วย (ร้อยละ 12.9) ปาน
กลาง (ร้อยละ 19.5) เห็นด้วย (ร้อยละ 42.5) และ เห็นด้วยมากที่สุด (ร้อยละ 22.4) 

 
ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha) ตามวิธีของ         

ครอนบาค (Cronbach) และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปร (Correlation) เพื่อทดสอบ

ความสัมพันธ์ของแต่ละคู่ตัวแปร ปรากฏตามตาราง 4.6  

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach Alpha) และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
(Pearson Correlation Coefficient) ระหว่างตัวแปรทีละคู่ 
 
 

หมายเหตุ   n = 348;  **p  .01 , ในวงเล็บคือค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 
 

   จากผลการวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละคู่ พบว่า  ตัวแปรที่ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01 ดังน้ี  
 
 

ตัวแปร 1 2 3 
1. ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน (0.86)   
2. ความรู้สึกสงสารประชาชน   .148** (0.92)  
3. พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ -.076 .197** (0.39) 
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  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความรู้สึกสงสารประชาชน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
โดยมีขนาดความสัมพันธ์เท่ากับ .148 และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความรู้สึกสงสาร
ประชาชน มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีขนาดความสัมพันธ์เท่ากับ .197 
  นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น พบว่าค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา
ของครอนบัค (Cronbach Alpha) ในทุกตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.30 แสดงว่าเคร่ืองมือที่ใช้มีความ
เชื่อมั่นเพียงพอ 
 
ตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ที่ใช้ในการพยากรณ์ 
 

หมายเหตุ อายุงาน (1=ต ่ากว่า1ปี , 2=1 – 5 ปี , 3=6 - 10 ปี , 4=11 - 15 ปี , 5=16 - 20 ป ี, 6=21ปีขึ้นไป) , 
อายุ (1=20 – 30 ปี , 2=31 – 40 ปี , 3=41 – 50 ปี , 4=51 – 60 ป)ี , เพศ (1=ชาย , 2=หญิง) , ระดับการศึกษา 
(1=ต ่ากว่าปริญญาตรี , 2=ปริญญาตรี , 3=ปริญญาโท) , รายได้ (1=ต ่ากว่า10,000 บาท , 2= 10,001 – 20,000 
บาท , 3=20,001 – 30,000 บาท , 4=30,001 – 40,000 บาท , 5=40,000 บาทขึ้นไป) **p < .01, ***p < .001 

 
Model 1 

ความสงสารประชาชน 
Model 2 

พฤติกรรมเบี่ยงเบน 
 b   SE B b   SE B 

ตัวแปรคุม       
อายุงาน .013 .054 .014 .040 .047 .052 
อายุ -.085 .074 -.074 .050 .064 .050 
เพศ -.149 .105 -.076 -.069 .091 -.041 
ระดับการศึกษา .125 .098 .083 .004 .084 .003 
รายได้ .034 .075 .033 -.008 .065 -.009 
ปฏิสัมพันธ์กับประชาชน .178 .053 .180*** .135 .046 .157** 
ตัวแปรอิสระ       
ความล่าช้าจากระเบียบ .142 .044 .171*** -.066 .039 -.092 
ความสงสารประชาชน  -  -  - .158 .047 .182*** 
R2 .071 .084 
Adjusted R2 .052 .062 
F vale 3.724*** 3.864*** 
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จากการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุ คูณเพื่อหาความสหสัมพันธ์ระหว่างการ
ปฏิสัมพันธ์กับประชาชน กฎระเบียบ และความสงสารประชาชน พบผลที่น่าสนใจ ดังน้ี 

 
โมเดลท่ี 1 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความสงสารประชาชน 
 
ผลการวิเคราะห์พบว่า การปฏิสัมพันธ์กับประชาชนมีความความสัมพันธ์ เชิงบวก

กับปัจจัยที่ส่งผลต่อความสงสารประชาชนเท่ากับ (B = .180; p <.001) และกฎระเบียบ มีความ
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความสงสารประชาชนเท่ากับ (B = .131; p <.001) ตัวแปร
ทั้งหมดสามารถอธิบายความแปรปรวนปัจจัยที่ส่งผลต่อความสงสารประชาชนได้เท่ากับ R2= .071 คิด
เป็นร้อยละ 3.1 

 
โมเดลท่ี 2 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบน 
 
ผลการวิเคราะห์พบว่า การปฏิสัมพันธ์กับประชาชนมีความสัมพันธ์กับปัจจัยที่

ส่งผลต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนเท่ากับ (B = .157; p <.001) ความสงสารประชาชน มีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนเท่ากับ (B = .182; p <.001) ตัวแปรทั้งหมดสามารถ
อธิบายความแปรปรวนปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบน ได้เท่ากับ R2= .084 คิดเป็นร้อยละ 8.4 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
  การศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน: กรณีศึกษา
องค์กรบริหารส่วนต าบลในพื้นที่จังหวัดสงขลา” มีวัตถุประสงค์1) เพื่อศึกษาระดับของความล่าช้าจาก
ระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ความรู้สึกสงสารประชาชน และพฤติกรรม
เบี่ยงเบนจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่รัฐ และ 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอน
การปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐที่มีต่อความรู้สึกสงสารประชาชน และพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไป
จากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่รัฐ โดยการศึกษาเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการส ารวจความคิดเห็น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่
เจ้าหน้าที่องค์กรบริหารส่วนต าบลในจังหวัดสงขลา จ านวนทั้งสิ้น 386 คน แบ่งหัวข้อค าถามออกเป็น 
2 ตอน ดังน้ี 
    
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
  จากการศึกษาสามารถสรุปผลการวิจัย  ได้ดังน้ี 
   1. ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพบว่ากลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี หน่วยงานที่ตอบแบบสอบถามกลับมามากที่สุดคือ
องค์กรบริหารส่วนต าบลฉลุง โดยส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ ระยะเวลารับราชการ 6 - 10 ปี ส่วนใหญ่มี
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ระดับรายได้อยู่ที่ 10,001 - 20,000 บาท สถานภาพสมรส  
   2. ผลการวิเคราะห์ระดับค่าเฉลี่ยของตัวแปร พบว่า ความรู้สึกสงสารประชาชนที่
ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน และพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์อยู่
ในระดับปานกลาง ส่วนความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อ
ประชาชนอยู่ในระดับต่ า 
  3. จากการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างปฏิสัมพันธ์
กับประชาชน กฎระเบียบ และความสงสารประชาชน พบผลที่น่าสนใจ ดังน้ี 
   3.1 ส่วนความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนมีความความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความสงสารประชาชนเท่ากับ (B = .171) ส่วนการปฏิสัมพันธ์กับประชาชนมีความความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความสงสารประชาชนเท่ากับ (B = .180) ตัวแปรทั้งหมดสามารถอธิบายความแปรปรวนในตัวแปรความสงสาร
ประชาชนได้เท่ากับ R2= .071 หรือร้อยละ 7.1 
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   3.2 ส่วนความสงสารประชาชน มีความสัมพันธ์เชิงบวกพฤติกรรมเบี่ยงเบน
เท่ากับ (B = .182) ส่วนการปฏิสัมพันธ์กับประชาชนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมเบี่ยงเบนเท่ากับ         
(B = .157) ตัวแปรทั้งหมดสามารถอธิบายความแปรปรวนในพฤติกรรมเบี่ยงเบนได้เท่ากับ R2= .084 
หรือร้อยละ 8.4 
 
5.2 อภิปรายผล 
 
   จากการศึกษา “อิทธิพลของความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชานชนมี ต่อพฤติกรรมเบี่ย งเบนไปจากกฎเกณฑ์ของ
ผู้ปฏิบัติงาน” สามารถอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานได้ดังต่อไปน้ี 
  ผลการศึกษาพบว่า ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบั ติงานส่งผลต่ อ
ความรู้สึกสงสารประชาชน แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจะยิ่งมีความสงสารประชาชนมากขึ้น
ตามระดับของความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน ซึ่งผลการศึกษายังพบว่าความ
ล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของ
เจ้าหน้าที่ซึ่งต่างเป็นปัจจัยที่สนับสนุนซึ่งกันและกัน น่ันคือ ยิ่งความเป็นทางการสูงพฤติกรรม
เบี่ยงเบนของเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติราชการก็จะยิ่งสูงขึ้นตามไปด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของ
Robinson และ Bennett (1995 อ้างถึงใน Sackett, 2002)  และ Skarlicki และ Folger (1997) 
พบว่ายิ่งมีความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานมากเท่าไหร่ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานจะยิ่งมี
พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์มากขึ้น ซึ่งพฤติกรรมเบี่ยงเบนที่เกิดขึ้นอาจจะเป็นพฤติกรรม
เบี่ยงเบนที่ส่งผลไปในทางบวกหรือทางลบก็ได้ โดยผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่ายิ่งเกิดความล่าช้าจาก
ระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานมากขึ้นเท่าไหร่ จะท าให้ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานเกิดความรู้สึกสงสาร
ประชาชน และจะแสดงออกผ่านพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ 

นอกจากน้ีผลการวิจัยน้ียังค้นพบอีกว่าระดับการปฏิสัมพันธ์กับประชาชนที่มีมากขึ้น
จะส่งผลให้ข้าราชการเกิดความรู้สึกสงสารประชาชนผู้มารับบริการมากขึ้นและเกิดพฤติกรรม
เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์มากขึ้นด้วยเช่นกัน ซึ่งเจ้าหน้าที่จะแสดงออกซึ่งพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจาก
กฎเกณฑ์ผ่านการช่วยเหลือประชาชนด้วยการลดขั้นตอนที่ไม่ส าคัญให้กับประชาชนการยืดหยุ่นใน
การให้บริการ เช่น สามารถใช้ใบขับขี่แสดงตัวกรณีลืมบัตรประชาชน และ เมื่อประชาชนมาติดต่อ
ราชการน าหลักฐานมาไม่ครบ สามารถให้เขาน าหลักฐานมาส่งภายหลังได้ หรือกรอกใบค าร้องแทน
ผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

ผลการวิจัยคร้ังน้ี แสดงให้เห็นว่าข้าราชการองค์กรบริหารส่วนต าบลในพื้นที่   
จังหวัดสงขลา ที่มีปัจจัยด้านต่าง ๆ แตกต่างกันมีอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐที่แตกต่างกัน ประกอบกับการศึกษาที่ผ่านมาท าให้ทราบว่าอิทธิพล
ของความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วย งานภาครัฐส่งผลส่งผลต่อความรู้สึก
สงสารประชาชน และพฤติกรรมที่เบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่รัฐเพื่อช่วยเหลือและเอื้อ
ประโยชน์ให้กับประชาชนที่สูง ผู้วิจัยจึงได้น าเสนอข้อเสนอแนะที่ส าคัญ 2 ส่วน ได้แก่ ข้อเสนอแนะ
จากผลการวิจัย และข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไปโดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
  5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 

1. จากการผลศึกษาที่ผ่านมาแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
มีพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์อยู่ในระดับปานกลาง ดังน้ัน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้อง
ก าหนดกฎเกณฑ์เพื่อควบคุมพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่ในองค์กร ดังน้ี 

  1.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเร่ิมแก้ไขระเบียบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่มีความล่าช้าอยู่ในปัจจุบันน้ี และถึงแม้ว่า เจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานอยู่ในระดับต่ าแต่ความล่าช้าจาก
ระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ เจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ ดังน้ัน แนวทางหน่ึงที่จะท าให้ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอน
การปฏิบัติงานลดน้อยลงไปจากองค์กร ได้แก่ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน โดยการกระจายอ านาจ
การตัดสินใจให้แก่เจ้าหน้าที่ที่เป็นหัวหน้างานหรือผู้ที่มีอ านาจการตัดสินใจ ซึ่งไม่จ าเป็นจะต้องเป็น
จะต้องเป็นผู้บริหารองค์กรเสมอไป เพื่อที่จะให้การด าเนินงานในองค์กรเป็นไปอย่างรวดเร็ว และ
ตอบสนองความต้องการขององค์กรได้ 

1.2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องส่งเสริมให้ เจ้าหน้าที่ปฏิบั ติตาม
กฎระเบียบขั้นตอนขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องให้บริการประชาชนอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่ควร 
รวบรัดขั้นตอนการปฏิบัติงานให้แก่บุคคลหน่ึงบุคคลใด ควรปฏิบัติตามขั้นตอนที่องค์กรก าหนดไว้อย่าง
ตรงไปตรงมา และโปร่งใส่ องค์กรควรน าพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต
ของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ มาปรับใช้ในการให้บริการประชาชน เช่น การจัดท าคู่มือส าหรับประชาชน
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ในการมาติดต่อขอรับใบอนุญาตในเรื่องต่าง ๆ ซึ่งจะเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  และเป็น
รายละเอียดที่ให้ประชาชนได้รับทราบเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอน รวมถึงระยะเวลาในการด าเนินการ
ขององค์กร และนอกจากน้ีเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการที่อาจมีข้อจ ากัดด้านเวลา 
สถานที่มารับบริการ รูปแบบการบริการ และอื่น ๆ ดังน้ันองค์กรควรก าหนดเป็นทางเลือกมากกว่า          
1 ทางเลือกที่ผู้รับบริการสามารถเลือกได้ตามความสะดวก เช่น การบริการช าระภาษีโรงเรือง ภาษีป้าย 
และภาษีบ ารุงท้องที่ มีทางเลือกเพิ่มเติมคือ การช าระทางไปรษณีย์ การให้บริการผ่านเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน (Government Counter Service: GCS) เป็นต้น จากที่กล่าวมาข้างต้นเพื่อเสริมสร้างความ
เข้าใจของประชาชนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กร และจะส่งผลให้ลดพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจาก
กฎเกณฑ์ที่องค์กรก าหนดได้  

2. จากผลการศึกษาที่ผ่านมาแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
การปฏิสัมพันธ์กับประชาชนอยู่ในระดับสูง จะเห็นได้ว่าถึงแม้การปฏิสัมพันธ์กับประชาชนอยู่ใน
ระดับสูงแต่องค์กรปกครองครองส่วนท้องถิ่นมีภารกิจในการให้บริการประชาชนในท้องถิ่นในแต่ละวัน
จ านวนมากจึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง ดังน้ันองค์กรจึงต้อง
ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ในองค์กรมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชน ดังน้ี 

2.1 การให้บริการประชาชน ควรฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้ด าเนินการตามคู่มือ
การให้บริการ และให้มีจิตบริการ (Service Mind) 

2.2 ควรมีกระบวนการรับฟังความคิดเห็นของผู้ รับบริการ เพื่อพัฒนา
คุณภาพของการให้บริการแก่ผู้ รับบริการแต่ละกลุ่มให้ดียิ่งขึ้นและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพื่อ
เสริมสร้างการปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่ขององค์กร 

2.3 เจ้าหน้าที่ควรสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อประชาชนอย่างสม่ าเสมอ อีกทั้ง
ต้องมีการติดตามความต้องการของประชาชนและประเมินผลการให้บริการตลอดเวลา รวมทั้งต้องมี
การพบปะแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างกันอย่างสม่ าเสมอ 
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  5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 
 

  การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณที่ทดสอบแนวคิดที่ว่า ความล่าช้าที่เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนที่ เกิดจากระเบียบขั้นตอนอาจจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ของรัฐเกิดความรู้สึกสงสาร
ประชาชน และอาจจะน าไปสู่การบิดเบือนกฎเกณฑ์ต่างๆ เพื่อช่วยเหลือและเอื้อประโยชน์ให้กับ
ประชาชนผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังน้ัน ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อ ๆ ไป 
ได้แก่ 

  1. นอกจากเร่ืองวิธีการเก็บข้อมูลที่ได้กล่าวไปในข้างต้น งานวิจัยน้ีมีข้อจ ากัดที่ส าคัญ 
คือ มีการเก็บข้อมูลจากแหล่งเดียว คือ เจ้าหน้าที่ องค์กรบริหารส่วนต าบล ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลเพียง
แหล่งเดียว (Common Method Bias) ซึ่งอาจจะส่งผลให้เกิดปัญหาค่าสหสัมพันธ์มีขนาดสูงหรือต่ า
ผิดปกติ (Inflated or deflated correlations) ดังน้ัน งานวิจัยในอนาคตควรจะเก็บข้อมูลจากหลาย ๆ  
แหล่งนอกจากน้ันงานวิจัยน้ีมีข้อจ ากัดเรื่องขนาดกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดเล็ก และเป็นข้อมูลจากเพียง
องค์กรเดียวเท่าน้ัน งานวิจัยในอนาคตควรจะเก็บกลุ่มตัวอย่างในองค์กรประเภทอื่น ๆ เพื่อให้แน่ใจว่า
จะสามารถแปรผลสู่ประชากรเป้าหมายได้ (Generalizability) 
  2. ควรท าการศึกษางานวิจัยในเชิงคุณภาพเพื่อท าความเข้าใจเกี่ยวกับความรู้สึก           
นึกคิด จากประสบการณ์จริงเกี่ยวกับความความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงาน ของ
หน่วยงานภาครัฐกระทบต่อประชาชนที่มีต่อพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าที่จะท า
ให้ได้ข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ตรงประเด็น และข้อมูลเชิงลึกมากขึ้น ตลอดจนสามารถน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ใน
การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต่อไป     
  3. ควรมีการวิจัยโดยขยายประชากร และกลุ่มตัวอย่างใหญ่ขึ้นโดยอาจศึกษา
เปรียบเทียบระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่น 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง: การศึกษาอิทธิพลของความล่าช้าจากระเบียบข้ันตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ 

ที่มีต่อพฤติกรรมเบ่ียงเบนไปจากกฎเกณฑ์ของเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน:  
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในพ้ืนที่จังหวัดสงขลา 

 
เรียน ผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิจัยครั้งน้ีเป็นวิทยานิพนธ์หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามฉบับน้ี จะเป็นประโยชน์ในแง่ของการศึกษาอิทธิพลของความ
ล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอนและการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่าน กรุณาตอบ
แบบสอบถามตามความคิดเห็นที่เป็นจริงมากที่สุด ผู้วิจัยขอรับรองว่าจะน าเสนอผลการวิจัยโดยภาพรวม ซึ่งจะไม่มี
ผลกระทบต่อผู้ตอบเป็นรายบุคคล และไม่มีการเฉพาะเจาะจงหน่วยงานแต่อย่างใด 
แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังน้ีคือ 

  ส่วนที่  1 แบบวัดความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อ
ประชาชน  (Citizen-targeted red tape) 
  ส่วนที่ 2  แบบวัดความรู้สึกสงสารประชาชนทีไ่ด้รบัผลกระทบจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบ
ขั้นตอน (Sympathy towards citizens) 
  ส่วนที่  3 แบบวัดพฤติกรรมเบีย่งเบนไปจากกฎเกณฑ์ (Rule Bending) 
  ส่วนที่  4 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ความสมบูรณ์ของค าตอบที่ได้รับจะมีคุณค่ายิ่งต่อผลการวิจัย ตลอดทั้งผู้วิจัยหวังว่าจะได้รับความ

ร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดีและผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี ในความกรุณาเสียสละเวลาสาหรับการตอบ

แบบสอบถาม 

 

       นางสาวนธิดา แก้วสวัสด์ิ 

นักศึกษาปริญญาโท ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์

       ผู้วิจัย 
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ตอนท่ี 1 โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 

 
คุณเห็นด้วยกับข้อความต่อไปน้ีมากน้อยเพียงใด 
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ไม่
เห็น
ด้วย    
2 

ไม่
เห็น 
ด้วย 
เล็ก 
น้อย 
3 

เฉยๆ 
4 

เห็น 
ด้วย 
เล็ก 
น้อย 
5 

เห็น 
ด้ว
ย 
6 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด 
7 

1. งานของฉันท าให้ประชาชนต้องเสียเวลามาน่ังรอ        
2. งานของฉันสร้างความล าบากให้ประชาชน        
3. งานของฉันมีขั้นตอนมากมายที่ไม่จ าเป็น        
4. งานของฉันให้ความส าคัญต่อการปฏิบัติงานตาม
ขั้นตอนมากกว่าความสะดวกสบายของประชาชน  

       

5. งานของฉันให้ความส าคัญต่อกฎหรือระเบยีบ
ราชการมากกว่าประชาชน 

       

6. งานของฉันมีระเบียบปฏิบัติงานที่ยุ่งยากซับซ้อน        
7. งานของฉันให้ความส าคัญกับประโยชน์ของ
ราชการมากกว่าประโยชน์ของประชาชน 

       

8. ขั้นตอนการท างานของฉันต้องผ่านความเห็นชอบ
จากผู้บังคับบัญชาหลายคน 

       

9. งานของฉันใช้ระยะเวลานานในการด าเนินการ        
10. ขั้นตอนการท างานของฉันค่อนข้างเข้มงวด ไม่
สามารถข้ามขั้นตอนได้ 
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ตอนท่ี 2 โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 

คุณเห็นด้วยกับข้อความต่อไปน้ีมากน้อยเพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย 
อย่าง
ยิ่ง 
1 

ไม่
เห็น
ด้วย 
2 

ปาน
กลาง  

3 

เห็น 
ด้วย  
4 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด  
5 

1. บางครั้งฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่ต้องเผชิญกับความล่าช้าที่เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนในการบริการ 

     

2. บางครั้งฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องเสียเวลา      
3. ฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้องประสบความยุ่งยากจากกฎหรือ
ระเบียบในงานของฉัน 

     

4. บางครั้งฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่พบกับความยุ่งยากขั้นตอน
มากมายทีไ่ม่ค่อยจ าเป็น 

     

5. บางครั้งฉันรู้สึกสงสารที่ประชาชนไมไ่ด้รบัความสะดวกสบาย      
6. ฉันรู้สึกสงสารทีป่ระชาชนต้องรอนานกว่าขั้นตอนการให้บริการจะ
แล้วเสร็จ 

     

7. ฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่ต้องติดต่อสอบถามความคืบหน้าของงาน
หลายครั้งเน่ืองจากความล่าช้าที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน 

     

8. ฉันสงสารประชาชนที่ต้องเดินทางมารับบริการต้ังแต่เช้าเน่ืองจาก
ต้องด าเนินการหลายขั้นตอน     
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ตอนท่ี 3 โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 

 
คุณแสดงพฤติกรรมต่อไปน้ีบ่อยเพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
1 

ไม่
เห็น
ด้วย 

2 

ปาน
กลาง 

3 

เห็น
ด้วย 
4 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
5 

1. ฉันคิดที่จะช่วยลดขั้นตอนที่ไม่ค่อยส าคัญๆ ให้ประชาชนบ้าง      
2. บางครั้งฉันอยากจะให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนกรณีมีปัญหา 
หรือไม่ได้ความสะดวกแม้ว่าจะไมถู่กต้องตามกฎเกณฑ์ไปบ้าง 

     

3. บางครั้งฉันอยากช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน แม้ว่า
จะต้องท าผิดระเบียบราชการไปบ้าง 

     

4. บางครั้งฉันอาจจะละเว้นกฎเกณฑ์หรือข้อก าหนดบางประการ 
เพ่ือให้ประชาชนสะดวกสบายมากขึ้น 

     

5. หากประชาชนน าหลักฐานมาไม่ครบ ฉันจะให้เขาน ามาส่งภายหลัง
ได้ 

     

6. ฉันยืดหยุ่นในการให้บริการเช่น สามารถใช้ใบขับขี่แสดงตัวกรณีลืม
บัตรประชาชน 

     

7. หากประชาชนมารอรบับริการจ านวนมาก ฉันจะพยายามรวบ
ขั้นตอนที่สามารถท าได้เพ่ือบริการได้เร็วขึ้น 

     

 
 

คุณแสดงพฤติกรรมต่อไปน้ีบ่อยเพียงใด 
ไม่
เห็น
ด้วย 
อย่าง 
ยิ่ง 
1 

ไม่
เห็น
ด้วย 

 2  

ปาน
กลาง  

3 

เห็น 
ด้วย  
4 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ที่สุด  
5 

1. งานของฉันต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับประชาชนตลอดเวลา      
2. งานของฉันต้องพบปะประชาชนตลอดเวลา      
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ตอนท่ี 4 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1) ต าแหน่งปัจจุบัน:   ____________________________ 
2) ท างานในองค์กรน้ีมานานเท่าไร:    _______ ปี________ เดือน 
3) อายุ: _______ ป ี
4) เพศ:   ชาย หญิง 
5) ระดับการศึกษา  ต่ ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรี   ปริญญาโท   ปริญญาเอก   
6) ระดับรายได้ ____________________________บาท/เดือน 
7) สถานภาพสมรส   โสด  สมรส   หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่    
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
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รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

ผู้เช่ียวชาญคนท่ี 1  
ชื่อ-สกุล  ผศ.ดร.คณน ไตรจันทร์ 
วุฒิการศึกษา : ปร.ด.(บริหารธุรกิจ),มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2548 
เบอร์โทรศัพท์ : 0-7428-7845 
อีเมลล์ : charlee.t@psu.ac.th 

 
ผู้เช่ียวชาญคนท่ี 2  

ดร.ฆายนีย์ ช. บุญพันธ์ 
วุฒิการศึกษา : Ph.D. (Political Science) University of Waikato,                     
New Zealand  
เบอร์โทรศัพท์ 0-7428-7877 , 097-354-8825 
อีเมล์ : kayanee.b@psu.ac.th 

 
ผู้เช่ียวชาญคนท่ี 3  

ชื่อ-สกุล  ดร. ฤๅชุตา เทพยากุล 
วุฒิการศึกษา : Ph.D.in Management, Prince of Songkla University         
ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
เบอร์โทรศัพท์ :0-7428-7865 
อีเมล์ : ruechuta.t@psu.ac.th 
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ตอนท่ี 1 แบบวัดความล่าช้าจากระเบียบข้ันตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐกระทบต่อ

ประชาชน  

ข้อ ข้อความ ผลการให้คะแนน ค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) 

ผลการ
ประเมิน 1 2 3 

1. งานของฉันท าให้ประชาชนต้อง
เสียเวลามาน่ังรอ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. งานของฉันสร้างความล าบากให้
ประชาชน 

+1 0 +1 0.67 ใช้ได้ 

3. งานของฉันมีขั้นตอนมากมายที่ไม่
จ าเป็น 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. งานของฉันให้ความส าคัญต่อการ
ปฏิบัติงานตามขั้นตอนมากกว่า
ความสะดวกสบายของประชาชน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

5. งานของฉันให้ความส าคัญต่อกฎ
หรือระเบียบราชการมากกว่า
ประชาชน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

6. งานของฉันมีระเบียบปฏิบัติงานที่
ยุ่งยากซับซ้อน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

7. งานของฉันให้ความส าคัญกับ
ประโยชน์ของราชการมากกว่า
ประโยชน์ของประชาชน 

+1 0 +1 0.67 ใช้ได้ 

8. ขั้นตอนการท างานของฉันต้องผ่าน
ความเห็นชอบจากผู้บังคับบัญชา
หลายคน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

9. งานของฉันใช้ระยะเวลานานในการ
ด าเนินการ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

10. ขั้นตอนการท างานของฉันค่อนข้าง
เข้มงวด ไม่สามารถข้ามขั้นตอนได้ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
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ตอนท่ี 2 แบบวัดความรู้สึกสงสารประชาชนท่ีได้รับผลกระทบจากความล่าช้าท่ีเกิดจากระเบียบ

ข้ันตอน 

ข้อ ข้อความ ผลการให้คะแนน ค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) 

ผลการ
ประเมิน 1 2 3 

1. บางคร้ังฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่
ต้องเผชิญกับความล่าช้าที่เกิดจาก
ระเบียบขั้นตอนในการบริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. บางคร้ังฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่
ต้องเสียเวลา 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. ฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่ต้อง
ประสบความยุ่งยากจากกฎหรือ
ระเบียบในงานของฉัน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. บางคร้ังฉันรู้สึกเห็นใจประชาชนที่
พบกับความยุ่งยากขั้นตอนมากมาย
ที่ไม่ค่อยจ าเป็น 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

5. บางคร้ังฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่
ไม่ได้รับความสะดวกสบาย 

+1 0 +1 0.67 ใช้ได้ 

6. ฉันรู้สึกสงสารที่ประชาชนต้องรอ
นานกว่าขั้นตอนการให้บริการจะ
แล้วเสร็จ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

7. ฉันรู้สึกสงสารประชาชนที่ต้อง
ติดต่อสอบถามความคืบหน้าของ
งานหลายคร้ังเน่ืองจากความล่าช้า
ที่เกิดจากระเบียบขั้นตอน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

8. ฉันสงสารประชาชนที่ต้องเดินทาง
มารับบริการต้ังแต่เช้าเน่ืองจากต้อง
ด าเนินการหลายขั้นตอน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
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ตอนท่ี 3 แบบวัดพฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจากกฎเกณฑ์ 

ข้อ ข้อความ ผลการให้คะแนน ค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) 

ผลการ
ประเมิน 1 2 3 

1. ฉันคิดที่จะช่วยลดขั้นตอนที่ไม่ค่อย
ส าคัญๆ ให้ประชาชนบ้าง 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. บางคร้ังฉันอยากจะให้ความ
ช่วยเหลือแก่ประชาชนกรณีมี
ปัญหา หรือไม่ได้ความสะดวกแม้ว่า
จะไม่ถูกต้องตามกฎเกณฑ์ไปบ้างก็
ตาม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. บางคร้ังฉันอยากช่วยอ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชน แม้ว่า
จะต้องท าผิดระเบียบราชการไป
บ้าง 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. บางคร้ังฉันอาจจะละเว้นกฎเกณฑ์
หรือข้อก าหนดบางประการ เพื่อให้
ประชาชนสะดวกสบายมากขึ้น 

+1 0 +1 0.67 ใช้ได้ 

5. หากประชาชนน าหลักฐานมาไม่
ครบ ฉันจะให้เขาน ามาส่งภายหลัง
ได้ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

6. ฉันยืดหยุ่นในการให้บริการเช่น 
สามารถใช้ใบขับขี่แสดงตัวกรณีลืม
บัตรประชาชน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

7. หากประชาชนมารอรับบริการ
จ านวนมาก ฉันจะพยายามรวบ
ขั้นตอนที่สามารถท าได้เพื่อบริการ
ได้เร็วขึ้น 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
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คุณแสดงพฤติกรรมต่อไปนี้บ่อยเพียงใด 
1. งานของฉันต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับ

ประชาชนตลอดเวลา 
+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. งานของฉันต้องพบปะประชาชน
ตลอดเวลา 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
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ภาคผนวก ค 
ผลการวิเคราะหค์วามเชื่อมั่นของแบบวดัตัวแปรแฝงระหว่างกลุ่มทดลองใช้-ใช้จริง 
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ผลการวิเคราะห์ความเช่ือม่ันของแบบวัดตัวแปรแฝงระหว่างกลุ่มทดลองใช้-ใช้จริง 

ตัวแปร 
จ านวน

ข้อ 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
ระหว่าง                          

คะแนนรายข้อ-คะแนนรวม  
(Corrected Item-Total 

Correlation) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาทั้งฉบับ               
(Cronbach’s 

alpha coefficient) 

ทดลองใช้ ใช้จริง 
ทดลอง

ใช้ 
ใช้จริง 

ความล่าช้าจากระเบียบขั้นตอน
การปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐกระทบต่อประชาชน 

10 .513-.865 .342-.692 .906 .855 

ความรู้สึกสงสารประชาชนที่
ได้รับผลกระทบจากความล่าช้าที่
เกิดจากระเบียบขั้นตอน 

8 .687-.880 .758-.889 .937 .953 

พฤติกรรมเบี่ยงเบนไปจาก
กฎเกณฑ์ 

7 .285-.686 .494-.912 .694 .811 

ระดับการปฏิสัมพันธ์กับ
ประชาชน 

2 .775 .868 .872 .928 
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ประวัติผู้เขียน 

ช่ือ สกุล นางสาวนธิดา  แก้วสวัสด์ิ  

รหัสนักศึกษา 6010521540  

วุฒิการศึกษา 
วุฒิ ช่ือสถาบัน ปีท่ีส าเร็จการศึกษา 

รัฐศาสตรบัณฑิต 
(การปกครองท้องถิ่น) 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 2558 

 

ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 

 ผู้ช่วยเจ้าพนักงานพัสดุ  สังกัดกองคลัง   

 องค์การบริหารส่วนต าบลคลองหรัง  อ าเภอนาหม่อม  จังหวัดสงขลา 


