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บทคัดย่อ 
 

  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเสนอแนะองค์ประกอบที่ส าคัญของพฤติกรรมภาค
พลเมืองในองค์กร (Organization Citizenship Behavior) และองค์ประกอบของภาวะผู้น า
สาธารณะ (Public Leadership) ที่ท าให้เกิดคุณภาพบริการสาธารณะในการบริการ
ประชาชน โดยผู้วิจัยได้สร้างและพัฒนาแบบสอบถามจ านวน 92 ข้อขึ้นมาด้วยตนเอง แล้ว
น าไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในเขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างจ านวน 8 จังหวัด จ านวน 296 คน สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณแบบ Stepwise ผลปรากฏว่า ตัวแปรทั้งสาม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทั้งตัว
แปรหลักและองค์ประกอบ รวมไปถึง มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันระดับปานกลางถึง
มาก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 นอกจากนี้ ภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่ ภาวะ
ผู้น าแบบมืออาชีพ และภาวะผู้น าแบบบูรณาการ ทั้งนี้โดยมีสัมประสิทธิ์พยากรณ์ร่วมกันที่
ร้อยละ 76 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ค าส าคัญ: พฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร, ภาวะผู้น าสาธารณะและคุณภาพบริการ
สาธารณะ 
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Abstract 
 

  The objective of this research is to suggest the important component of 
organizational citizenship behavior and the component of public leadership in which, 
enhance public service quality of people. The researcher designed and developed 92 item 
of a questionnaire and collected 296 respondents of the sample from the official staffs of 
provincial administrative organizations in 8 lower north eastern provinces. The statistical 
analysis are frequency, percentage, means, standard deviation, correlation analysis and 
stepwise multi regression analysis. The results present that the means of 3 concepts are 
high level for all components and related significantly in the same direction moderately 
and highly at .01. Besides, new public leadership, professional leadership and integrated 
leadership contributed the coefficient forecast together to public service quality, 
statistically significant at .05 (r= .76)  
 
Keywords : Organization Citizenship Behavior, Public Service Leadership, and Public Service 
Quality 
 
บทน า 
 

 ในโลกของการแข่งขัน (Global Competitiveness) ต้องการพนักงานหรือลูกจ้าง 
(Employee) ที่ เป็นเดือนเมืองที่ดี  (Good citizen) ได้แก่ การที่พนักงานตั้งใจในการ
ช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานหรือลูกค้า (Clients) (DiPaola et al, 2005) พฤติกรรมพลเมืองของ
องค์กร (Organizational Citizen Behavior: OCB) ซึ่งเป็นค าใหม่ในการศึกษาเกี่ยวกับ
ทรัพยากรมนุษย์  (Human resource) และส าคัญที่สุดในองค์กรปัจจุบันเนื่องจากมี
ความหมายเกี่ยวกับพฤติกรรมอาสาสมัครทั้งหมด (All Voluntary Behavior) ของลูกจ้างใน
สถานที่ท างานที่มีมากกว่าความต้องการของงานขั้นต่ า  พฤติกรรมอาสาสมัคร ละคร และ
ประโยชน์สูงสุดที่ไม่ใช่หน้าที่เป็นทางการ (Official Duties) ของลูกจ้างจะเพ่ิมประสิทธิผล
ขององค์กร (Lin & Lin, 2001)  
 Northhouse (2016) ให้ความเห็นว่า รูปแบบภาวะผู้น า (Leadership Style) เป็น
สิ่งสุดท้ายที่มีผลเชิงบวกและเชิงลบต่อความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ผลงานของ
ลูกจ้าง (Employee Performance) บรรยากาศการบริการ (Service Climate) และ
พฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร (Organizational Citizen Behavior) ดั งนั้น  ผู้ น า  
(Leaders) จะต้องใช้ความรู้และทักษะในรูปแบบภาวะผู้น าเพ่ือแก้ไขปัญหาในสถานการณ์
อย่างมีประสิทธิผล จึงเป็นความส าคัญที่วิธีการที่แตกต่างกันเหมาะสมส าหรับสถานการณ์ที่
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แตกต่างกัน ผู้น าจะต้องเข้าใจที่จะแสดงการแก้ไขปัญหาให้เหมาะสม ( Randerce & 
Chaudhry, 2012)  
 อย่างไรก็ตาม ในการท าความเข้าใจในผลส าเร็จขององค์กร ( Success of 
Organization) จ า เป็นต้องศึ กษา เกี่ ย วกับผู้ น า  ( Leaders) และรูปแบบภาวะผู้ น า  
(Leadership Style) เพราะภาวะผู้น าเป็นสิ่งส าคัญทางสังคมที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการ 
(Process) (Parris & Peachey, 2013) โดยเฉพาะในกระบวนการของพฤติกรรม (Behavior) 
เพราะระบบขององค์กร (Organizational System) ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของทรัพยากรที่มี
ประโยชน์ (Resourcefulness) และประสิทธิผลของการชี้น าของผู้น าในระบบองค์กร 
(Barrow, 1977)  
 Organ (1988) ได้แยกประเภทของลักษณะพฤติกรรมพลเมืองในองค์กร (OCB) (1) 
ความบริสุทธิ์ใจ (Altruism) เช่น พฤติกรรมภายในและภายนอกที่แสดงออกเพ่ือช่วยเหลือ
ผู้อ่ืน การปรึกษาหารือ ความจิตใจดีและอาสาสมัครช่วยผู้อ่ืนในการท างาน (Smith et al, 
1983) (2)  ความรอบคอบ (Conscientiousness) เช่น เป็นพฤติกรรมความตั้งใจของ
พนักงานที่มีมากกว่างานที่ได้รับมอบหมาย การท างานอย่างต่อเนื่อง ท างานตามเวลาอย่างมี
ประสิทธิภาพ  การปฏิบัติตามกฎระเบียบขององค์กร การท างานที่มากกว่าระดับงานที่
ต้องการขั้นต่ า (Podsakoff et al, 2000) (3) ความมีมารยาท (Courtesy) เช่น เป็นคนที่มี
ความคิดและการควบคุมก่อนการแสดงออกทางพฤติกรรม พฤติกรรมส่งต่อของพนักงานใน
องค์กร เช่น การสื่อสารที่ดี การน าเสนอและเตือนเพ่ือนร่วมงาน การแสดงความเคารพนับถือ 
(Allison et al, 2001) (4) ลักษณะที่ดีของความเป็นพลเมือง (Civic Virtue) เช่น ความสนใจ
ของพนักงานในกิจกรรมขององค์กรการท ากิจกรรมและรับผิดชอบในการเข้าร่วมกับ
กระบวนการขององค์กร ความรู้สึกรับผิดชอบต่อปัญหาที่เกิดขึ้นในองค์กร การเข้ามีส่วนร่วม
ในกระบวนการในปัญหา การเข้าประชุมในกระบวนการตัดสินใจ (5) เป็นผู้มีน้ าใจนักกีฬา 
(Sportsmanship) เช่น การพัฒนาเชิงบวกในด้านทัศนคติของพนักงานที่มีต่อองค์กร
สถานการณ์ท่ียุ่งยาก การเข้าใจในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในองค์กร การหลีกเลี่ยงพฤติกรรม
ที่จะท าให้เกิดปัญหาเชิงความทุกข์ (Distress) (Organ, 1988) 
 ขณะที่ Ascencio & Mujkic (2016) อธิบายเกี่ยวกับภาวะผู้น าสาธารณะ (Public 
Leadership) ว่าจะต้องแสดงพฤติกรรมของผู้น าเหนือกว่าผู้อ่ืนเพื่อสร้างอิทธิพล (Influence) 
ลูกจ้างให้มุ่งเน้นในการบริการสาธารณะที่ดี  (Public good)ให้เหนือกว่าความสนใจของ
ตนเอง (Selfish interest) ผู้น าจะต้องกระตุ้นให้ลูกจ้างหรือผู้ตามท างานด้วยความใส่ใจ 
(Care) และสนใจ (Concern) ส่วน Hartley (2018) อธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับภาวะผู้น า
สาธารณะ (Public Leadership) ว่ามีที่มาได้หลายทาง ได้แก่ ภาวะผู้น าทางการเมือง 
(Political Leadership) เป็นผู้น าที่ได้รับการเลือกตั้งตามระบบประชาธิปไตยหรือได้รับการ
แต่งตั้ ง  ภาวะผู้น ามืออาชีพ (Professional Leadership) ได้แก่  ผู้น าเ พ่ือการบริการ
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สาธารณะ (Public Service) เช่น ผู้น าด้านสุขภาพ ผู้จัดการสาธารณะท้องถิ่นหรือรัฐบาล
กลาง ผู้น าต ารวจ ภาวะผู้น าชุมชนหรือภาคพลเมือง (Community or Civic Leadership) 
เป็นผู้น าแบบเป็นทางการ (Formal) หรือไม่เป็นทางการ (Informal) ที่มีบทบาทในกิจกรรม
สังคม (Civil Society Activity) ผู้น าอาสาสมัครหรือการเคลื่อนไหวทางสังคมเพ่ือสิ่งที่มีใน
สังคม และภาวะผู้น าส่วนตัว (Private Sector Leadership) เป็นผู้น าที่สนใจในสิ่งที่มี
สาธารณะและน าเสนอความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) 
 แต่สิ่งส าคัญของทั้งสองนิยามนั้น มุ่งไปสู่การอธิบายค าว่า คุณภาพบริการ ซึ่ง 
Parasuraman (1988) อธิบายคุณภาพบริการที่สามารถวัดได้โดย Tangibles บริการที่
สะดวกสบายโดยผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพและเป็นบริการที่สัมผัสได้ Reliability เป็นการ
บริการที่สมเหตุสมผล Responsiveness เป็นบริการที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการตามเวลาที่ก าหนด รวมทั้งตั้งใจในการให้บริการ Assurant ผู้ให้บริการมีความรู้
และสามารถสื่อสารกับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่น ขณะเดียวกันที่ Chen 
& Hsin, (2010) กลับ อธิบายเพ่ิมเติมอีกว่า คุณภาพบริการเกิดขึ้นได้จากตัวชี้วัด ดังนี้ 
Performance หมายถึง ผลของการบริการที่ผู้ ให้บริการประสบความส าเร็จเพียงใด 
Assurance เป็นการบริการที่ถูกต้องและรับผิดชอบต่อกระบวนการบริการ และท าให้
ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกเชื่อมั่น และปลอดภัย (Completeness) การบริการที่เสร็จสมบูรณ์
แม้กระทั่งสิ่งเล็กน้อย และมีความเป็นเพ่ือนในการบริการ Convenience ได้แก่การบริการที่
สามารถเขาถึงได้ง่ายและสะดวกในการเข้ารับบริการ Emotion/Environment ผู้รับบริการ
ได้รับความสะดวกและรู้สึกพึงพอใจนอกเหนือจากการบริการนั้นๆ 
 การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เกือบทั้งประเทศยังไม่ประสบ
ความส าเร็จในการให้บริการแก่ประชาชน อันเป็นหลักการเชิงวัตถุประสงค์ส าคัญขององค์กร 
ที่มุ่งตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนทั้งทางตรง และทางอ้อม ทั้งนี้เนื่องจาก 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกประเภท ถูกจัดตั้งขึ้นมาตามเจตนารมณ์ของประชาชน ที่
ต้องการใช้เป็นเครื่องมือส าคัญ ส าหรับการยกระดับชีวิตความเป็นอยู่ในแต่ละวันให้ดีขึ้น จาก
การใช้จ่ายงบประมาณตามความจ าเป็นที่ฉลาดรอบรู้ของผู้ที่เป็นตัวแทนของประชาชน 
หากแต่สิ่งที่ประชาชนได้รับ ส่วนใหญ่มักเป็นสิ่งที่อยู่ไกลเกินความจ าเป็น เช่น การได้ถนน
หนทางภายในหมู่บ้าน ที่ขาดแม้แต่ท่อระบายน้ า ซึ่งท าให้เกิดปัญหาน้ าเน่าเหม็นไปจนถึง การ
ไม่ดูแลรักษาความสะอาดภายในหมู่บ้าน ไม่เก็บขยะตามเวลาที่สมควร หากแต่ปล่อยให้ส่ง
กลิ่นคละคลุ้งไปทั้งหมู่บ้าน ซึ่งจากสภาพของการปฏิบัติงานดังกล่าวนี้ น ามาสู่ความจ าเป็นที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องรับรู้ แล้วน าไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาระบบบริหารจัดการ
องค์กรให้ทันสมัย คือเป็นองค์กรที่มีผลปฏิบัติงาน ไปตามความต้องการของประชาชน ซึ่ง
นอกจากจะสามารถสนองตอบต่อวัตถุประสงค์ขององค์กรแล้ว ยังช่วยยกระดับคุณภาพชีวิต
ของประชาชนได้อย่างเป็นรูปธรรม (บรรเทา ไชยโคตร, 2559) 
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 เพราะฉะนั้น เมื่อเราน าเอาทั้งสามความหมายมาหล่อหลอมเข้าด้วยกัน จะเข้าใจได้
ว่า เป็นเพียงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่ผู้คนได้น ามาใช้เป็นตัวกระตุ้นให้คนอ่ืนๆ ได้ลุกขึ้นแสดงความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน อันจะยังประโยชน์สุขต่อประชาชน โดยเฉพาะการบรรเทาความ
เดือดร้อน และเป็นกิจการที่ช่วยเหลือให้ประชาชน ได้มีโอกาสอยู่ดีกินดี เพ่ือว่าสักวันหนึ่ง ทุก
คนจะได้มีพลังในการร่วมกันสร้างสรรค์ความเจริญให้กับสังคม ซึ่งตรงนี้เป็นตัวชี้วัดส าคัญที่
น าไปสู่การตอบข้อสงสัยของผู้วิจัยได้เอง  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
   

  1. เพ่ือศึกษาลักษณะและระดับขององค์ประกอบของพฤติกรรมภาคพลเมืองใน
องค์กร (Organization Citizenship Behavior) ภาวะผู้น าสาธารณะ (Public Leadership) 
และคุณภาพบริการสาธารณะ (Quality of Public Service)  
 2. เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร (Organization 
Citizenship Behavior) ภาวะผู้น าสาธารณะ (Public Leadership) และคุณภาพบริการ
สาธารณะ (Quality of Public Service) มีความสัมพันธ์กันหรือไม่ อย่างไร 
 3. เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร (Organization 
Citizenship Behavior) และภาวะผู้น าสาธารณะ (Public Leadership) ที่สามารถพยากรณ์
คุณภาพบริการสาธารณะ (Quality of Public Service) มีอะไรบ้างและเป็นอย่างไร 
 4. เพ่ือเสนอแนะองค์ประกอบที่ส าคัญของพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร 
(Organization Citizenship Behavior) และองค์ประกอบของภาวะผู้น าสาธารณะ (Public 
Leadership) ที่ท าให้เกิดคุณภาพบริการสาธารณะให้แก่ผู้บริหารองค์กรท้องถิ่นหรือส่วน
ราชการเพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการบริการประชาชน 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 

  การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ขั้นตอนของการด าเนินการวิจัยดังต่อไปนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากร ใช้องค์การบริหารส่วนจังหวัดในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
จ านวน 8 จังหวัดประกอบด้วย จังหวัดอ านาจเจริญ อุบลราชธานี ศรีสะเกษ  ยโสธร 
นครราชสีมา บุรีรัมย์ ชัยภูมิ และสุรินทร์ โดยมีปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด รองปลัด 
หัวหน้าส่วนราชการ ข้าราชการประจ า พนักงานประจ า และลูกจ้างชั่วคราว เป็นผู้ให้ข้อมูล 
ดังต่อไปนี้ 
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อบจ. 

ประชากร 
ปลัด 
อบจ. 

รอง
ปลัด 
อบจ. 

หัวหน้า
ส่วน

ราชการ 

ข้าราชการ
ประจ า 

พนักงาน
ประจ า 

ลูกจ้าง
ชั่วคราว 

รวม 

อ านาจเจรญิ 0 2 9 71 13 78 173 
อุบลราชธาน ี 1 2 13 260 18 267 561 
ศรีสะเกษ 1 2 9 248 15 134 409 
ยโสธร 1 3 11 171 8 49 243 

นครราชสมีา 1 2 10 633 40 422 1,108 
บุรีรัมย ์ 1 1 12 299 16 266 595 
ชัยภูม ิ 1 0 13 234 12 197 457 
สุรินทร ์ 0 2 10 178 13 129 332 

รวมท้ังสิ้น 6 14 87 2,094 135 1,542 3,878 
 
 กลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) ก าหนดที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และอนุญาต
ให้คลาดเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 384 คน เพราะฉะนั้น ให้ก าหนด
สัดส่วนตามจ านวนจังหวัด ได้ขนาดตัวอย่างจังหวัดละ 48 คน การสุ่มตัวอย่าง (Random 
Sampling) เพ่ือให้ข้อมูลที่ดีจากทุกหน่วยประชากร ผู้วิจัยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างตามความน่าจะ
เป็น และเก็บตัวอย่างแบบง่าย เพ่ือความสะดวก รวมไปถึง ลดต้นทุนในการท าวิ จัยให้น้อย
ที่สุด เท่าท่ีจะควบคุมได้  

2. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยสร้างและพัฒนาแบบสอบถามขึ้นมาด้วย
ตนเอง ส าหรับน าไปใช้ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยเริ่มต้นจากการน าเอาผลที่ได้
จากการทบทวนวรรณกรรม มาจัดท าเป็นร่างข้อค าถามแต่ละข้อ แล้วน าไปขอให้อาจารย์ที่
ปรึกษา และอาจารย์ประจ าหลักสูตรได้ตรวจสอบความตรงเชิงทฤษฎี รวมไปถึงความถูกต้อง
ของการใช้ภาษา ที่สามารถสื่อสารให้คนอ่ืนเข้าใจได้ง่าย และสื่อความหมายได้ตรงกัน 
หลังจากนั้นผู้วิจัยได้น าเอาแบบสอบถามกลับคืนมาปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า ก่อนน าไป
ร่างเป็นแบบสอบถามส าหรับทดลองใช้งาน ดังนี้ 
 ลักษณะของแบบสอบถาม เป็นมาตรวัด 7 ระดับ จ านวน 92 ข้อ จ าแนกออกเป็น
 ข้อค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมภาคพลเมือง จ านวน 36 ข้อ 
 ข้อค าถามเกี่ยวกับ ภาวะผู้น าสาธารณะ จ านวน 27 ข้อ 
 และข้อค าถามเกี่ยวกับ คุณภาพบริการสาธารณะ จ านวน 29 ข้อ  
 หลังจากตรวจสอบความถูกต้องแล้ว ผู้วิจัยได้น าไปทดสอบความตรงและความ
เชื่อมั่น เพื่อหาคุณภาพของแบบสอบถาม ก่อนน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูล  
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 3. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลให้ได้ค าตอบตามวัตถุประสงค์วิจัย ที่มุ่งท าความเข้าใจเกี่ยวกับ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบของพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร (Organization Citizenship 
Behavior) ภาวะผู้น าสาธารณะ (Public Leadership)ที่สามารถพยากรณ์คุณภาพบริการ
สาธารณะ (Quality of Public Service) ได้นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติส าหรับการวิเคราะห์ผล 
ต่อไปนี้  
  3.1 เพ่ือศึกษาลักษณะกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้สถิติวิเคราะห์ความถี่ และร้อยละ  
 3.2 เพ่ืออธิบายลักษณะขององค์ประกอบของแต่ละตัวแปร ผู้วิจัยใช้สถิติ
วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และศึกษาความคลาดเคลื่อน โดยมีเกณฑ์ส าหรับ
การแปลความหมายของค่าเฉลี่ย แบบมาตรวัด 7 ระดับ 
   3.3 เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของแต่ละตัวแปร ผู้วิจัยใช้
สถิติวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ Pearson 
 
ผลการวิจัย 
 
  การวิจัยเรื่อง การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
 1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ของงานวิจัยนี้ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.7 ที่มีอายุ
ตั้งแต่ 36 ปีขึ้นไป ร้อยละ 44.3 และมีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 55.4 รวมถึง
มีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยมากกว่า 30,001 บาทขึ้นไป ร้อยละ 24.0 ในต าแหน่งข้าราชการ ร้อย
ละ 50.7 ที่มีประสบการณ์ท างานมาแล้วมากกว่า 16 ปีขึ้นไป ร้อยละ 27.0 หากแต่ยังไม่ได้
รับการฝึกอบรมเกี่ยวกับ การบริการสาธารณะเลยสักครั้งเดียว ถึงร้อยละ 42.2 นอกจากนี้
แล้ว ยังพบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 69.6 เข้าใจว่า การบริการสาธารณะ เป็นสิ่งที่ทุกคนต้อง
รับผิดชอบร่วมกัน รองลงมาร้อยละ 54.6 เข้าใจว่า เป็นงานที่ช่วยให้ลดปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชน และอีกร้อยละ 52.2 เข้าใจว่า เป็นงานส่วนรวม ที่ทุกคนต้องร่วมมือกันปฏิบัติ
หน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ขณะที่ร้อยละ 36.5 เข้าใจว่า เป็นกิจการที่น ามาซึ่งการกินดี อยู่
ของประชาชน 
 2. ลักษณะและระดับขององค์ประกอบพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร 
(Organization Citizenship Behavior: OCB) แสดงดังตารางที ่1 ดังนี้ 
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ตารางที ่1 วิเคราะห์ลักษณะและระดับขององค์ประกอบพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร 
 

พฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร x̅ Std. Error S.D. 
ความบริสุทธิ์ใจ (Altruism) 5.4506 .04598 .79106 
ความรอบคอบ (Conscientiousness) 5.5867 .04607 .79261 
ความมีมารยาท (Courtesy) 5.6351 .04851 .83462 
ลักษณะพลเมืองที่ดี (Civic Virtue) 5.6699 .04862 .83646 
การมีน้ าใจนักกีฬา (Sportsmanship)  5.7041 .05183 .89169 

รวม 5.6093 .04112 .70752 
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า พฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร และองค์ประกอบ มีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยตัวแปรหลักเท่ากับ 5.60 (SD. 70, e = .04) ส่วนองค์ประกอบ
การมีน้ าใจนักกีฬา มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับหนึ่ง 5.70 (SD. 89, e= .05) รองลงมาเป็น
องค์ประกอบด้าน ลักษณะพลเมืองที่ดี 5.66 (SD. 83, e =. 04) ขณะที่องค์ประกอบความ
บริสุทธิ์ใจ มีค่าเฉลี่ยเป็นอันดับสุดท้ายเท่ากับ 5.45 (SD. 79, e = .04) 
 
  2. วิเคราะห์องค์ประกอบภาวะผู้น าสาธารณะ (Public Leadership) แสดงดังตาราง
ที่ 2 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2 : ผลการวิเคราะห์ลักษณะและระดับขององค์ประกอบภาวะผู้น าสาธารณะ 
 

ภาวะผู้น าสาธารณะ x̅ Std. Error S.D. 
ภาวะผู้น าทางการเมือง (Political Leadership) 5.8571 .04739 .81528 
ภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ (Professional Leadership) 5.6161 .04457 .76681 
ภาวะผู้น าแบบบูรณาการ (Integrated Leadership) 5.7098 .04345 .74752 
ภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่ (New Public Leadership) 5.7843 .05215 .89724 

รวม 5.7419 .04133 .7114 
 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ภาวะผู้น าสาธารณะมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทั้งตัวแปรหลัก
และตัวแปรองค์ประกอบ โดยมีค่าเฉลี่ยตัวแปรหลักเท่ากับ 5.74 (SD. 71, e .04) และ
องค์ประกอบ ภาวะผู้น าทางการเมืองมีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับหนึ่ง 5.85 (SD. 81, e .04) 
ส่วนองค์ประกอบภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ มีค่าเฉลี่ยต่ าเป็นอันดับสุดท้าย 5.61 
  3. วิเคราะห์ลักษณะและระดับขององค์ประกอบคุณภาพบริการสาธารณะ (Quality 
of Public Service) แสดงดังตารางที่ 3 ดังนี้ 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพบริการสาธารณะ (Quality of Public 
Service) 
 

คุณภาพบริการสาธารณะ x̅ Std. Error S.D. 
ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 5.7202 .04899 .84286 
ความเป็นกันเอง (Empathy/ Courtesy) 5.7061 .04889 .84118 
ความมั่นใจ (Assurance) 5.6486 .04937 .84931 
บริการสะดวกสบาย (Access/Convenience) 5.5023 .04596 .79072 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 5.7757 .04955 .85248 
ความจับต้องได้ (Tangible) 5.7696 .05848 1.00616 

รวม 5.6871 .04150 .71395 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่า คุณภาพบริการสาธารณะและองค์ประกอบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยของตัวแปรหลักเท่ากับ 5.68 (SD. 71, e .04) และองค์ประกอบ 
ความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับหนึ่งเท่ากับ 5.77 (SD. 85, e. 04) ถัดมาเป็นค่าเฉลี่ย
ขององค์ประกอบ จับต้องได้  โดยมีค่ า เฉลี่ ย เท่ ากับ 5.76 (SD. 1.00, e .05) ขณะที่
องค์ประกอบ ความสะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดของกลุ่ม เท่ากับ 5.50 (SD. 79, e .04
  
 4. วิเคราะห์องค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการพยากรณ์คุณภาพบริการสาธารณะ 
แสดงดังตารางที่ 4 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4 องค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการพยากรณ์คุณภาพบริการสาธารณะ 
 

องค์ประกอบ 
คุณภาพการบริการสาธารณะ 

Pearson 
Correlation 

Sig. 
(2-tailed) 

ทิศทาง ระดับ
ความสัมพันธ ์

ภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม ่(New 
Public Leadership) 

0.778 0.000 เดียวกัน มาก 

ความรอบคอบ 
(Conscientiousness) 

0.722 0.000 เดียวกัน มาก 

ภาวะผู้น ามืออาชีพ (Professional 
Leadership) 

0.753 0.000 เดียวกัน มาก 

ลักษณะพลเมืองที่ดี (Civic Virtue) 0.750 0.000 เดียวกัน มาก 
ภาวะผู้น าแบบบูรณาการ 
(Integrated Leadership) 

0.744 0.000 เดียวกัน มาก 
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 จากตารางที่ 4 พบว่า องค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการพยากรณ์ คุณภาพบริการ
สาธารณะ มีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก ระดับมาก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.722 ถึง 0.778 โดยเฉพาะความสัมพันธ์ระหว่าง ภาวะผู้น า
สาธารณะแบบใหม่กับคุณภาพบริการสาธารณะ มีค่า r = 0.778 มากเป็นอันดับที่หนึ่ง 
รองลงมาเป็นความสัมพันธ์ระหว่าง ภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ มีค่า r = 0.753 กับความเป็น
พลเมืองดี มีค่า r = 0.750 ส่วนที่มีค่า r ต่ าเป็นอันดับสุดท้ายนั้น เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
ความรอบคอบ มีค่า r = 0.722 
 

 5. องค์ประกอบที่มีผลต่อการท านาย คุณภาพบริการสาธารณะ แสดงดังตารางที่ 5
ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 5 องค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการพยากรณ์คุณภาพบริการสาธารณะ 
 

ตัวแปรพยากรณ์ 
(Predict Variable) 

คะแนน
ดิบ 
(B) 

ความคาด
เคลื่อน

มาตรฐาน 
(Ste) 

คะแนน
มาตร 
ฐาน 
(β) 

ผล 
ทดสอบ 

(t) 

นัยส าคัญ 
(p value) 

1  (Constant) 2.104 .171  12.340 .000 
 New Public Leadership .619 .029 .778 21.263 .000 
2 (Constant) 1.194 .172  6.933 .000 
 New Public Leadership .430 .031 .540 13.722 .000 
 Conscientiousness .359 .035 .399 10.131 .000 
3 (Constant) .832 .171  4.857 .000 
 New Public Leadership .313 .035 .394 9.061 .000 
 Conscientiousness .279 .036 .309 7.828 .000 
 Professional 

Leadership 
.264 .041 .284 6.377 .000 

4 (Constant) .779 .167  4.650 .000 
 New Public Leadership .282 .035 .354 .8157 .000 
 Conscientiousness .205 .039 .228 5.246 .000 
 Professional 

Leadership 
.211 .042 .227 4.972 .000 

 Civic Virtue .167 .041 .195 4.070 .000 
5 (Constant) .629 .171  3.681 .000 
 New Public Leadership .248 .036 .311 6.976 .000 
 Conscientiousness .180 .039 .199 4.583 .000 
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 Professional 
Leadership 

.173 .043 .186 4.004 .000 

 Civic Virtue .143 .041 .168 3.508 .001 
 Integrated Leadership .146 .044 .153 3.314 .001 

 
 จากตารางที่ 5 พบว่า องค์ประกอบที่มีผลต่อการท านาย คุณภาพบริการสาธารณะ
ได้นั้น ประกอบด้วย การพัฒนาภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่ รวมเข้ากับการพัฒนา ความ
รอบคอบ และภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ ร่วมกับความเป็นพลเมืองที่ดี พร้อมภาวะผู้น าแบบ
บูรณาการ ทั้งนี้ทั้ง 5 องค์ประกอบ มีสัมประสิทธิ์ในการพยากรณ์ร่วมกันต่อ คุณภาพบริการ
สาธารณะ ที่ร้อยละ 76 (Std. error = .34) 
 6. ข้อเสนอแนะส าหรับน าไปใช้ในการพัฒนานั้น เป็นไปได้ว่า การพัฒนาคุณภาพ
บริการสาธารณะนั้น เป็นผลรวมระหว่าง การพัฒนาภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่ร้อยละ 31 
บวกเข้ากับการพัฒนาความรอบคอบอีกร้อยละ 19 บวกร้อยละ 18 ด้านภาวะผู้น าแบบมือ
อาชีพ บวกร้อยละ 16 ด้านความเป็นพลเมืองดี และบวกอีกร้อยละ 15 จากภาวะผู้น าแบบ
บูรณาการ g เช่น พัฒนาภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่แล้วให้เกิดเป็นความรอบคอบ พร้อมไป
กับความเป็นมืออาชีพไปด้วยในขณะเดียวกัน เช่น การก าหนดนโยบายด้านการให้บริการแก่
ประชาชนด้วยความเสมอภาค และเท่าเทียมกันทุกคนของผู้น าองค์กร จากการควบคุมการ
ปฏิบัติงานตามกฎระเบียบทุกข้ออย่างเคร่งครัด โดยเฉพาะที่เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาของ
หน่วยงานตนเอง และด้วยเหตุนี้ การพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะ จะมีความเป็นไปได้ก็
ต่อเมื่อ ผู้น าองค์กรมีการก าหนดนโยบายได้อย่างชัดเจน โดยเฉพาะการน าไปใช้ในการก าหนด
โครงการ หรือวิธีปฏิบัติงานของแต่ละหน่วยงาน ให้สามารถน าไปใช้ในการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน  
 นอกจากนี้แล้ว ผู้น าองค์กรยังต้องมีค าสั่ง หรือการออกประกาศใดใด ที่กระตุ้นให้ทุก
คนในองค์กรตื่นตัวต่อการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร โดยเฉพาะที่เกี่ยวข้องกับความเคลื่อนไหวของ
ประชาชน โดยเน้นในการน าไปใช้เป็นข้อมูลส าหรับการจัดให้บริการแก่ประชาชนได้อย่าง
ทั่วถึง และเท่าเทียมกัน เช่น การประกาศเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพของประชาชน หรือการ
ประกาศเกี่ยวกับ การปฏิบัติตนเพ่ือป้องกันการแพร่ระบาดของโรค ซึ่งด้วยเหตุผลนี้ การ
ประกาศเตือน การให้ข้อมูลข่าวสาร และการติดตามความเคลื่อนไหวของภาคประชาชน ย่อม
ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะได้จริง  
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อภิปรายผล 
 
  การวิจัยเรื่อง การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีประเด็นที่สามารถอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. พฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กร และองค์ประกอบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยตัวแปรหลักเท่ากับ 5.60 (SD. 70, e = .04) ส่วนองค์ประกอบ การมีน้ าใจ
นักกีฬา มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับหนึ่ง 5.70 (SD. 89, e= .05) รองลงมาเป็นองค์ประกอบ
ด้าน ลักษณะพลเมืองที่ดี 5.66 (SD. 83, e =. 04) ขณะที่องค์ประกอบความบริสุทธิ์ใจ มี
ค่าเฉลี่ยเป็นอันดับสุดท้ายเท่ากับ 5.45 (SD. 79, e = .04) ทั้งนี้เป็นเพราะว่า พฤติกรรม
พลเมืองในองค์กร (Organizational citizen Behavior) ว่าเป็นรูปแบบพฤติกรรมของบุคคล
ในการเลือกกระท าทั้งที่เป็นรูปแบบ (Formal) หรือไม่เป็นรูปแบบ (Informal) เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิผลขององค์กร โดยได้แบ่งลักษณะพฤติกรรมออกเป็น 5 ลักษณะ (Dimension) 
ได้แก่ (1) พฤติกรรมช่วยเหลือ (Helping Behavior) เป็นการอาสาช่วยเหลือผู้อื่นหรือแนะน า
ผู้อ่ืนในการท างานเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหา ซึ่งหมายถึงความบริสุทธิ์ใจ (Altruism) และความมี
มารยาท (Courtesy)  (2) ความเป็นผู้มีน้ าใจนักกีฬา (Sportsmanship) ได้แก่การตั้งใจ
ยอมรับเพ่ืออดทนต่อสิ่งที่ไม่สะดวก ( Inconvenience)  (3) ความจงรักภักดีต่อองค์กร 
(Organizational Royalty) เป็นความจงรักภักดีต่อองค์กรของบุคคล และการป้องกัน
องค์กร (4) การปฏิบัติตามกฎระเบียบขององค์กร (Organizational Compliance) การ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบขององค์กรแม้จะไม่มีผู้แนะน า (5) การเริ่มต้นส่วนบุคคล (Individual 
Initiative) แรงจูงใจส่วนบุคคลในการท างานให้ดีขึ้นกว่ามาตรฐานที่องค์กรก าหนด  ซึ่ง
สนับสนุนแนวคิดของ Allen et al (2001) ให้ความเห็นว่า พฤติกรรมพลเมืองขององค์กร 
(OCB) สามารถปรับปรุงประสิทธิผลขององค์กร เป็นการสร้างจิตวิทยาสังคมและความ
รับผิดชอบในงาน (Job Responsibility) และยังสอดคล้องกับ Possakoff et al (2009) สรุป
เกี่ยวกับพฤติกรรมพลเมืองขององค์กร (OCB) ว่าพฤติกรรม (Behavior) เป็นบทบาทส าคัญ
ในความส าเร็จขององค์กรและความเป็นปึกแผ่นของคณะท างาน (Cohesion of Teamwork) 
การได้รับความพอใจจากผู้น ามีความสัมพันธ์กับการได้รับรางวัล และพนักงานที่มีพฤติกรรม
พลเมืองขององค์กรสูงจะมีโอกาสได้รับการรักษาไว้ในองค์กรหากต้องมีการปรับปรุงโครงสร้าง
องค์กร นอกจากนี้ Podsakoff et al (2000) ยังสรุปได้อีกว่า OCB เป็นปรากฏการณ์เชิงบวก 
(Positive Phenomenon) ที่มีผลกระทบเชิงบวกต่อผลงาน (Performance) ขององค์กรใน
ทุกทัศนะ (Aspects) OCB ยังสามารถพยากรณ์ (Predict) ผลงานของลูกจ้างได้ (Employee 
Performance) โดยมีผลกระทบต่อองค์กรและสมาชิกในองค์กร  นอกจากนี้ Avolio & 
Yanemariao (1990) ได้ยืนยันว่า พฤติกรรมพลเมืองขององค์กร (OCB) โดยเฉพาะบทบาท
พฤติกรรมพิเศษ (Extra-Role Behavior) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพขององค์กร 
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(Efficacy of Organizational) OCB ยังเป็นตัวแปรกลางระหว่างภาวะผู้น า (Leadership)  
และผลการประกอบการขององค์กร (Organizational Performance)  
 2. ภาวะผู้น าสาธารณะมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทั้งตัวแปรหลักและตัวแปร
องค์ประกอบ โดยมีค่าเฉลี่ยตัวแปรหลักเท่ากับ 5.74 (SD. 71, e .04) และองค์ประกอบ 
ภาวะผู้น าทางการเมืองมีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับหนึ่ง 5.85 (SD. 81, e .04) ส่วนองค์ประกอบ
ภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ มีค่าเฉลี่ยต่ าเป็นอันดับสุดท้าย 5.61 ทั้งนี้เป็นเพราะว่า ภาวะผู้น า
สาธารณะ (Public Leadership) มีที่มาได้หลายทาง ได้แก่ (1) ภาวะผู้น าทางการเมือง 
(Political Leadership) (2) ภาวะผู้น ามืออาชีพ (Professional Leadership) (3) ภาวะผู้น า
ชุมชนหรือภาคพลเมือง (Community or Civic Leadership) และ (4) ภาวะผู้น าส่วนตัว 
(Private Sector Leadership) สอดคล้องกับ Hartley (2018) ที่อธิบายเกี่ยวกับภาวะผู้น า
สาธารณะ (Public Leadership) ว่าอาจเป็นผู้น าที่มาจากรัฐ (State) ผู้น าจากการตลาด 
(Market) และชุมชนพลเมือง (Civic Society) จึงอาจสรุปได้ว่า ภาวะผู้น าสาธารณะหรือภาค
พลเมืองเป็นผู้น าที่สร้างสรรค์ผลงานเพ่ือบรรยากาศของสาธารณะ (Public Sphere) ซึ่ง 
Harbermas (1989) ได้อธิบายเกี่ยวกับบรรยากาศสาธารณะ (Public Sphere) ว่าเป็น
สถานการณ์ที่ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นและเปลี่ยนปัญหาสาธารณะ การตัดสินใจ 
และกิจกรมในตลาดรัฐและชุมชน เป็นการเปิดโอกาสส าหรับพลเมือง ภาวะผู้น าสาธารณะ 
(Public Leadership) จึงเป็นผู้น าในภาคสาธารณะ (Public Sector) ผู้น าองค์กรหรือชุมชน 
(Voluntary or Community Sector) และผู้น าส่วนตัว (Private Sector) และยังสอดคล้อง
กับ Hartley (2018) ที่อธิบายเพ่ิมเติมว่า ภาวะผู้น าสาธารณะ (Public Leadership) ว่ามี
ที่มาได้หลายทาง ได้แก่ (1) ภาวะผู้น าทางการเมือง เป็นผู้น าที่ได้รับการเลือกตั้งตามระบบ
ประชาธิปไตยหรือได้รับการแต่งตั้ง (2) ภาวะผู้น ามืออาชีพ ได้แก่ ผู้น าเพ่ือการบริการ
สาธารณะ (Public Service) เช่น ผู้น าด้านสุขภาพ ผู้จัดการสาธารณะท้องถิ่นหรือรัฐบาล
กลาง ผู้น าต ารวจ (3) ภาวะผู้น าชุมชนหรือภาคพลเมือง เป็นผู้น าแบบเป็นทางการ หรือไม่
เป็นทางการ ที่มีบทบาทในกิจกรรมสังคม ผู้น าอาสาสมัครหรือการเคลื่อนไหวทางสังคมเพ่ือ
สิ่งที่มีในสังคม (4) ภาวะผู้น าส่วนตัว เป็นผู้น าที่สนใจในสิ่งที่มีสาธารณะและน าเสนอความ
รับผิดชอบต่อสังคม  
 3. คุณภาพบริการสาธารณะและองค์ประกอบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยของตัวแปรหลักเท่ากับ 5.68 (SD. 71, e .04) และองค์ประกอบ ความน่าเชื่อถือ มี
ค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับหนึ่งเท่ากับ 5.77 (SD. 85, e. 04) ถัดมาเป็นค่าเฉลี่ยขององค์ประกอบ 
จับต้องได้  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.76 (SD. 1.00, e .05) ขณะที่องค์ประกอบ ความ
สะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดของกลุ่ม เท่ากับ 5.50 (SD. 79, e .04) ทั้งนี้เป็นเพราะ 
คุณภาพบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชน ได้ตามสภาพความเป็นจริง คือ เมื่อมีปัญหา ก็สามารถแก้ไขปัญหาได้ 
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หรือเมื่อมีความต้องการ และความต้องการนั้นได้รับการสนองตอบได้เป็นอย่างดี เช่น ความ
สะดวกในการติดต่อหน่วยราชการ การบริการความรู้ ไปจนถึง การสร้างค่านิยมชุมชนได้
อย่างเหมาะสม ทั้งในด้านสังคมและเศรษฐกิจ ประชาชนสามารถด าเนินชีวิตประจ าวันได้
อย่างมีคุณภาพ สุขภาพอนามัยแข็งแรง ทุกคนมีอาชีพที่มีรายได้พ่ึงพาตนเองได้ สอดคล้องกับ 
บรรเทา ไชยโคตร (2559) กล่าวว่าคุณภาพบริการ อาจหมายถึง การดูแลแล้วเป็นอย่างดีท่ีสุด 
ตามก าลังความสามารถที่ต่างกันของแต่ละหน่วยงาน หากแต่ถ้าจะพิจารณาไปตามหลัก
วิชาการแล้ว อาจประกอบด้วย 1) ขั้นตอนของการให้บริการที่ไม่สลับซับซ้อน หากแต่มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 2) สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีจัดให้มี เช่น โต๊ะเก้าอ้ีที่สะอาดเรียบร้อย หรือ
บริเวณโดยรอบที่ปราศจากขยะ และ 3) ปฏิภาณไหวพริบของพนักงาน หรือเจ้าหน้าที่ผู้เข้า
มาให้บริการแก่ประชาชน ทั้งท่ีเกี่ยวกับ ความฉลาดรอบรู้ การให้ค าแนะน าที่น าไปสู่การแก้ไข
ปัญหาได้ ไปจนถึง การออกติดตามการแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชน ซึ่งด้วยเหตุนี้ คุณภาพ
ของการให้บริการ นอกเหนือจากการพิจารณาที่ตัวผลิตภัณฑ์ของการให้บริการแล้ว เรายังไม่
สามารถปฏิเสธเกี่ยวกับ บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ ตลอดจนถึงการจัดสภาพแวดล้อม และ
กระบวนการ หากแต่เพียงประเด็นส าคัญของคุณภาพบริการ ยังคงเก่ียวข้องกับ ตัวผลิตภัณฑ์
บริการมากกว่ากระบวนการ ขั้นตอน หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง เพราะฉะนั้น คุณภาพบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นไปได้ว่า อาจมีความเกี่ยวข้องกับ ความรู้สึกที่ประชาชน
คาดหวังว่าตน หรือแต่ละคนจะได้รับจากองค์กร เช่น การตอบสนองที่รวดเร็ว หรือการ
ออกไปให้บริการนอกพ้ืนที่ขององค์กร หรือการบริการทาง Internet การตอบสนองความ
ต้องการได้ตามสภาพความเป็นจริงของประชาชน ที่ควรได้รับในฐานะที่เป็นสมาชิกคนหนึ่ง
ของชุมชน สิ่งนั้นเป็น คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งทางตรง และ
ทางอ้อมแล้ว และสัมพันธ์กับ Avellanda et al (2011) ในการปกครองท้องถิ่นพบว่า การวัด
การปฏิบัติหน้าที่จากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3 กลุ่ม ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานที่มีหน้ าที่
ตรวจสอบ (ผู้ควบคุมการปกครองท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น) ซึ่งเป็นการ
ผสมผสานกัน ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่ามีความสัมพันธ์ที่เข้มแข็งที่สุดระหว่างการปฏิบัติ
หน้าที่และความพึงพอใจของประชาชนเมื่อผู้บริหารท้องถิ่นมีส่วนช่วยให้เกิดความมี
ประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในทางตรงกันข้าม ความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติ
หน้าที่กับความพึงพอใจของประชาชนจะลดน้อยลงหากการปฏิบัติหน้าที่นั้นได้ถูกวัดผลโดย
ผู้แทนด้านการควบคุมจากรัฐบาลกลาง 
 4. องค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการพยากรณ์ คุณภาพบริการสาธารณะ มีความ 
สัมพันธ์กันในเชิงบวก ระดับมาก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.722 ถึง 0.778 โดยเฉพาะความสัมพันธ์ระหว่าง ภาวะผู้น าสาธารณะ
แบบใหม่กับคุณภาพบริการสาธารณะ มีค่า r = 0.778 มากเป็นอันดับที่หนึ่ง รองลงมาเป็น
ความสัมพันธ์ระหว่าง ภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ มีค่า r = 0.753 กับความเป็นพลเมืองดี มีค่า r 
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= 0.750 ส่วนที่มีค่า r ต่ าเป็นอันดับสุดท้ายน้ัน เป็นความสัมพันธร์ะหว่างความรอบคอบ มีค่า 
r = 0.722 ผลวิจัยที่มีผลไปในทิศทางเดียวกันกับ ผลวิจัยของ Podsakoff et al (2009) ที่ได้
ข้อสรุปเกี่ยวกับพฤติกรรมพลเมืองขององค์กร (OCB) ว่าพฤติกรรม (Behavior) เป็นบทบาท
ส าคัญในความส าเร็จขององค์กรและความเป็นปึกแผ่นของคณะท างาน (Cohesion of 
Teamwork) การได้รับความพอใจจากผู้น ามีความสัมพันธ์กับการได้รับรางวัล และพนักงานที่
มีพฤติกรรมพลเมืองขององค์กรสูงจะมีโอกาสได้รับการรักษาไว้ในองค์กรหากต้องมีการ
ปรับปรุงโครงสร้างองค์กร นอกจากนี้ Podsakoff et al (2000) ยังสรุปได้อีกว่า OCB เป็น
ปรากฏการณ์ เชิ งบวก (Positive Phenomenon) ที่ มีผลกระทบเชิ งบวกต่อผลงาน 
(Performance) ขององค์กรในทุกทัศนะ (Aspects) OCB ยังสามารถพยากรณ์ (Predict) 
ผลงานของลูกจ้างได้ (Employee Performance) โดยมีผลกระทบต่อองค์กรและสมาชิกใน
องค์กร (Mackonjie et al, 2001) 
 5. องค์ประกอบที่มีผลต่อการท านาย คุณภาพบริการสาธารณะได้นั้น ประกอบด้วย 
การพัฒนาภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่ รวมเข้ากับการพัฒนา ความรอบคอบ และภาวะผู้น า
แบบมืออาชีพ ร่วมกับความเป็นพลเมืองที่ดี พร้อมภาวะผู้น าแบบบูรณาการ ทั้งนี้ทั้ง 5 
องค์ประกอบ มีสัมประสิทธิ์ในการพยากรณ์ร่วมกันต่อ คุณภาพบริการสาธารณะ ที่ร้อยละ 
76 (Std. error = .34) สอดคล้องกับผลวิจัยของ งานวิจัยของ Karggiorgos & Alexandris 
(2010) ที่ค้นพบว่า รูปแบบภาวะผู้น า (Leadership Style) มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรม
พลเมืองขององค์กร (Organizational Citizen Behavior: OCB) เช่น ภาวะผู้น าแบบ
แลกเปลี่ยน (Transactional Leadership Style) และภาวะผู้น าสนับสนุน (Leadership 
Support) สามารถพยากรณ์พฤติกรรมพลเมืองขององค์กร ขณะที่ผลการศึกษาของ Schyns 
et al (2007) ได้พบเพ่ิมเติมอีกว่า ผู้น าสามารถสร้างโอกาสให้ลูกจ้างเกิดทักษะ (Skill) การ
รับใช้ผู้อ่ืน การช่วยเหลือจะท าให้ลูกจ้างท างานที่มีประสิทธิผล รวมถึงมีผลวิจัยที่สอดคล้อง
กับ Olcer et al (2014) ที่ ได้ชี้ ให้ เห็นว่า ภาวะผู้น า (Leadership) สามารถพยากรณ์ 
(Predict) ลักษณะ (Dimension) ของพฤติกรรมภาคพลเมืองในองค์กรในเชิงบวกซึ่ ง
สอดคล้องกับการศึกษาของ Hurephrey (2012) ที่ได้ผลลัพธ์ท านองเดียวกัน 
 ซึ่งจากการวิจัยเราค้นพบสิ่งส าคัญที่สามารถน าไปปรับใช้ในการพัฒนาองค์กร เพ่ือให้
ได้ประโยชน์ต่อการให้บริการประชาชนนั้น จ าเป็นต้อง มีการพัฒนาภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ
ให้ส่งผลต่อความเป็นพลเมืองดีของทุกคนในองค์กร เช่น การสร้างความตระหนัก หรือการ
พัฒนาชุดความรู้ ที่เกี่ยวข้องกับความส าเร็จขององค์กรได้นั้น เป็นผลเกิดจากผู้น าพาทีมงาน
ออกไปช่วยเหลือประชาชน โดยผู้น าจัดให้มีการประชุม เพ่ือระดมความเห็นที่ดี ส าหรับ
น ามาใช้แก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน ซึ่งนอกจากจะได้รับความร่วมมือ
จากทุกคนในการปฏิบัติงานอย่างมืออาชีพแล้ว ยังส่งผลให้ทุกคนในองค์กร ต่างตระหนักถึง
ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานของตน ที่มีต่อความรับผิดชอบต่อการสร้างความ
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เจริญก้าวหน้าให้กับสังคมไปพร้อมกันด้วย จึงเท่ากับ ได้ทั้งการพัฒนาภาวะผู้น าแบบมืออาชีพ
และการสร้างความเป็นพลเมืองที่ดี แล้วยังส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะไป
พร้อมกัน แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อเราย้อนกลับไปพิจารณาที่ผลกระทบอันเกิดขึ้นจาก ความ
เข้าใจต่อบริการสาธารณะที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างงานวิจัยนี้ จะช่วยให้เราค้นพบความจริง
ได้ว่า  
 1. การพัฒนาแนวคิดเพ่ือช่วยให้แต่ละคนในองค์กร มีความเข้าใจเกี่ยวกับ การ
บริการสาธารณะที่ตรงกัน โดยเฉพาะ เป็นสิ่งที่ทุกคนต้องรับผิดชอบร่วมกัน เป็นงานที่ช่วยให้
ลดปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน และเป็นงานส่วนรวม ที่ทุกคนต้องร่วมมือกันปฏิบัติ
หน้าที่อย่างตรงไปตรงมา 
 2. จากความเข้าใจที่ตรงกันนั้น จะส่งผลต่อการสร้างพฤติกรรมภาคพลเมืองใน
องค์กร ด้านความรอบคอบ และความเป็นพลเมืองที่ดี 
 3. นอกจากนี้แล้ว ความเข้าใจที่ตรงกันทั้งสามข้อ จะส่งผลให้เกิดการพัฒนาภาวะ
ผู้น าได้ทั้งที่เป็นแบบมืออาชีพ หรือภาวะผู้น าสาธารณะแบบใหม่ และภาวะผู้น าแบบบูรณา
การ  
 4. สุดท้ายแล้ว ปัจจัยอิทธิพลทั้งหมดจะส่งผลต่อเนื่องไปยังการพัฒนาคุณภาพ
บริการสาธารณะได้จริง  
 เพราะฉะนั้น จากข้อค้นพบที่ส าคัญ อันแสดงผลได้ชัดว่า แนวทางส าหรับการน าไป
พัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้เกิดเป็นประโยชน์ต่อประชาชนได้จริงนั้น จ าเป็นต้องอาศัย
ส่วนประกอบ ที่มีแนวทาง ต่อไปนี้  
 1. การพัฒนาความเข้าใจของทุกคนในองค์กร ต่อการบริการสาธารณะที่ตรงกัน โดย
เฉพาะที่เป็นสิ่งที่ทุกคนต้องรับผิดชอบร่วมกัน เป็นงานที่ช่วยให้ลดปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชน และเป็นงานส่วนรวม 
 2. สร้างแนวปฏิบัติที่เชื่อมโยงกันระหว่างความเข้าใจต่อความหมายของ บริการ
สาธารณะ กับความรอบคอบ และความเป็นพลเมืองที่ดี ทั้งนี้เพราะท้ังสองแบบ ส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อการพัฒนาภาวะผู้น าสาธารณะ  
 3. นอกจากนี้แล้ว ยังจ าเป็นต้องก าหนดแนวปฏิบัติงาน หรือการออกประกาศและ
ข้อระเบียบใดใดในการปฏิบัติงานให้สัมพันธ์กับ คุณภาพบริการสาธารณะ โดยเฉพาะ ความ
รอบคอบ ต่อการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน หรือ ความรับผิดชอบต่อการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนได้อย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการไปตามระเบียบ หรือ
ข้อบังคับใดใดขององค์กร โดยปราศจากการเลือกปฏิบัติ  
 4. สร้างแนวปฏิบัติที่เชื่อมโยงกันระหว่าง ภาวะผู้น าสาธารณะทั้ง 4 แบบให้สัมพันธ์
กับ คุณภาพบริการสาธารณะ โดยเฉพาะ การจัดประชุมร่วมกัน เพ่ือพิจารณาหาข้อสรุปต่อ
แนวทาง หรือวิธีการที่น ามาสู่การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน หรือบรรเทา
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ความเดือดร้อนของประชาชนให้ลดลงได้ในทุกสภาวะที่วิกฤติ ย่อมน ามาซึ่งการได้รับ
ประโยชน์ของประชาชนจริง 
 5. นอกจากนั้นแล้ว ผู้น าและทุกคนในองค์กร ควรพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ด้วยการรับ
ข้อมูลข่าวสาร และการติดตามความเคลื่อนไหวของประชาชน โดยเน้นบรรเทาความเดือน
ร้อนจากปัญหาที่ประชาชนได้รับ ในทุกสถานการณ์ ทั้งนี้โดยถือว่า เป็นวัฒนธรรมที่ดีในการ
ท างานด้านการบริการสาธารณะได้อย่างมีคุณภาพแท้ เช่น การช่วยเหลืองานของผู้อ่ืน การ
ปฏิบัติงานตามระเบียบขององค์กร การใช้ความพยายามในการแก้ไขปัญหา และความซื่อสัตย์
ต่อการปฏิบัติหน้าที่ตน  
 
องค์ความรู้ที่ได้จากการศึกษา 

 
 แนวทางส าหรับการน าไปพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้เกิดเป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชนได้จริงนั้น จ าเป็นต้องอาศัยส่วนประกอบที่มีแนวทาง เช่น (1) การพัฒนาความ
เข้าใจของทุกคนในองค์กร ต่อการบริการสาธารณะที่ตรงกัน โดยเฉพาะ ที่เป็นสิ่งที่ทุกคนต้อง
รับผิดชอบร่วมกัน เป็นงานที่ช่วยให้ลดปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนและเป็นงาน
ส่วนรวม หรือ (2) สร้างแนวปฏิบัติที่เชื่อมโยงกันระหว่างความเข้าใจต่อความหมายของ 
บริการสาธารณะ กับความรอบคอบ และความเป็นพลเมืองที่ดี ทั้งนี้เพราะท้ังสองแบบ ส่งผล
กระทบโดยตรงต่อการพัฒนาภาวะผู้น าสาธารณะ 
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