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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคส์ําคญัเพื่อศึกษา (1) ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้น 
การประชาสัมพนัธ์ของสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร (2) แนวทาง 
การพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสัมพนัธ์ของสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร และ (3) ยทุธศาสตร์การพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสัมพนัธ์ของสาํนกังาน
คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ โดยใชแ้บบสอบถามซ่ึงผา่นการทดสอบ รวมทั้งผา่น
การหาค่าความเท่ียงตรง และความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามท่ีระดบั 0.95 สําหรับกลุ่มตวัอย่าง คือ 
ประชาชนท่ีมารับบริการหรือร้องเรียนกบัสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
จาํนวน 1,265 คน ไดม้าจากการใชสู้ตรการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ เก็บ
รวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาได ้1,135 ชุด คิดเป็นร้อยละ 89.72 ของแบบสอบถามทั้งหมด สําหรับ
สถิติท่ีใช ้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที นอกจากน้ี ยงัมีการสัมภาษณ์
แนวลึกเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญอีกดว้ย 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า (1) ปัญหาท่ีสําคญั คือ สํานักงาน
คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครไม่มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานดา้น
การประชาสัมพนัธ์ (2) แนวทางการพฒันาการบริหารจัดการท่ีสําคญั คือ สํานักงานคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครควรกาํหนดให้มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบติังานด้าน 
การประชาสัมพนัธ์เป็นประจาํอย่างน้อยปีละ 2 คร้ัง และ (3) ยุทธศาสตร์การพฒันาการบริหารจดัการท่ี
สาํคญั คือ การกาํหนดเป็นยุทธศาสตร์ให้สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร
ปฏิบติังานดา้นการประชาสมัพนัธ์ดว้ยความรวดเร็ว รวมทั้งมีการประเมินผลอยา่งสมํ่าเสมอดว้ย 
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Abstract 
 
 The main objectives of this study were to study (1) problems of the 
management administration regarding public relations of the Office of Consumer 
Protection Board in Bangkok Metropolis, (2) development guidelines of the 
management administration regarding public relations of the Office of Consumer 
Protection Board in Bangkok Metropolis, and (3) strategies of management 
administration development regarding public relations of the Office of Consumer 
Protection Board in Bangkok Metropolis. 
 This study was a survey research using questionnaires which passed pre-
test including validity check and reliability check at 0.95 level. The sampling were 
1,265 people obtained services or complained to the Office of Consumer Protection 
Board in Bangkok Metropolis, calculated by Taro Yamane’s formula at the 
confidence level 95%. The 1,135 sets of questionnaire or 89.72 % of the total samples 
were collected. Statistical tools employed were percentage, mean, standard deviation, 
and t-test. Moreover, in-dept interview of experts was also employed. 
 The study results showed that the samples agreed that (1) the major 
problem was the Office of Consumer Protection Board in Bangkok Metropolis’ lack 
of monitoring and performance evaluating with regard to the public relations; (2) the 
major development guideline of the management administration was the Office of 
Consumer Protection Board in Bangkok Metropolis’ should establish monitoring and 
performance evaluating with regard to the public relations at least twice a year; and 
(3) the major strategy of management administration development was the Office of 
Consumer Protection Board in Bangkok Metropolis’ establishment of strategy for 
quick performance responding with regard to the public relations including regularly 
performance evaluating.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Management administration, Public relations, The Office of Consumer  
 Protection Board in Bangkok Metropolis 
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กติตกิรรมประกาศ 
 
 
 ในการศึกษา เร่ือง “การบริหารจดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ของสาํนกังาน 
คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” คร้ังน้ีได้รับความกรุณาอย่างสูงยิ่งจาก 
อาจารยอุ์ดร ตนัติสุนทร ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ อาจารย  ์พลเอกศิรินทร์ ธูปกลํ่า ท่ี
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และรองศาสตราจารย ์ดร.วิรัช วิรัชนิภาวรรณ อาจารยป์ระจาํสาขาวิชาวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั ท่ีไดก้รุณาใหข้อ้เสนอแนะ และ
ขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ รวมทั้งตรวจสอบ แกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ของวิทยานิพนธ์ให้มีความ
ถูกตอ้ง และสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ส่งผลให้การศึกษาในคร้ังน้ีสําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี สามารถนาํไปใช้
ประโยชน์ในปัจจุบนั และเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา หรือการวิจยัคร้ังต่อไป ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึง
ในความกรุณาของอาจารยท์ั้ง 3 ท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 
 นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณคณาจารย ์สาขาวิชาวิทยาการจดัการ  
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ใหแ้ก่ผูศึ้กษา รวมทั้งขอขอบคุณ
รุ่นพี่นกัศึกษา wirmpa1-6 เพ่ือนนกัศึกษา wirmpa7 ท่ีให้ความช่วยเหลือ และคอยเป็นกาํลงัใจท่ีดี
เสมอมา ตลอดจนขอขอบคุณผูบ้ริหารและบุคลากรของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ี
สละเวลาในการประสานงาน และประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีไดใ้ห้ความร่วมมือให้ขอ้มูลอนั
เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาเป็นอยา่งดี 
 สุดทา้ยน้ี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ นายปุ่น จนัมา และนางขนัคาํ จนัมา ผูซ่ึ้งเป็น
บิดา มารดาอนัเป็นท่ีรักยิง่ ท่ีเป็นกาํลงัใจ และแรงผลกัดนัสาํคญัท่ีทาํใหผู้ศึ้กษามีความพยายาม และ
ความตั้งใจในการศึกษาเล่าเรียน และท่ีสาํคญัขอขอบคุณนายพิบูลนนท ์ปาณะพรหมพฒัน์ ผูซ่ึ้งให้
การสนบัสนุน และช่วยเหลืออยา่งเตม็กาํลงัดว้ยดีมาโดยตลอด รวมถึงผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีมิไดเ้อ่ย
นามไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย ซ่ึงส่งผลให้ผูศึ้กษาสามารถทาํวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงในท่ีสุด ความดี 
คุณค่า หรือประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ี ขอมอบให้แก่ทุกท่านท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ดว้ย
ความรัก และเคารพอยา่งสูงยิง่ 
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  กมุภาพนัธ์ 2555 
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 ร้องเรียนกบัสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 ในกรุงเทพมหานคร  60 
ตารางท่ี 3.3 แผนการดาํเนินงานตลอดโครงการ และระยะเวลาดาํเนินงาน  75 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามแสดงค่าจาํนวน  
 และค่าร้อยละ จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 2 เร่ือง  79 
ตารางท่ี 4.2 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัญหา 
 เก่ียวกบัการบริหารจดัการ ดา้นการประชาสมัพนัธ์ของ 
 สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ตามกรอบแนวคิดการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น  81 
ตารางท่ี 4.3 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อแนวทาง 
 การพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ของ 
 สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ตามกรอบแนวคิดการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น  95 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.4 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อยทุธศาสตร์ 
 การพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ของ 
 สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  107 
ตารางท่ี 4.5 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยั 
 ท่ีมีส่วนสาํคญัทาํใหแ้นวทางการพฒันาการบริหารจดัการ 
 ดา้นการประชาสมัพนัธ์ของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครอง 
 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครประสบความสาํเร็จตามกรอบแนวคิด 3M  109 
ตารางท่ี 4.6 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อภาพรวมแนวทาง 
 การพฒันาการบริหารจดัการและภาพรวมแนวโนม้ของแนวทาง 
 การพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ของ 
 สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  112 
ตารางท่ี 4.7 ค่าสถิติการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
 ต่อภาพรวมแนวทางการพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
 ของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ตามกรอบแนวคิดการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น  
 จาํแนกตามเพศ คือ เพศชายกบัเพศหญิง  114 
ตารางท่ี 4.8 ค่าสถิติการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
 ต่อภาพรวมแนวทางการพฒันาการบริหารจดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
 ของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกรุงเพมหานคร 
 ตามกรอบแนวคิดการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น  
 จาํแนกตามการศึกษา คือ ตํ่ากวา่ปริญญาตรีกบัปริญญาตรี 
 หรือเทียบเท่า และสูงกวา่ปริญญาตรี   124 
 
 
 
 
 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.9 ค่าสถิติสรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อ หน่ึง ปัญหา 
 สอง แนวทางการพฒันา สาม ยทุธศาสตร์ ส่ี ปัจจยั หา้ ภาพรวมแนวทาง 
 การพฒันาและภาพรวมแนวโนม้ และหก การเปรียบเทียบความคิดเห็น 
 ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มต่อภาพรวมแนวทางการพฒันาการบริหาร 
 จดัการดา้นการประชาสมัพนัธ์ของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครอง 
 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครตามกรอบแนวคิด 
 การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น  134 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฏ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม 
 ท่ีนาํมาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  7 
ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดรองท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปร 
 ตามท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  8 
ภาพท่ี 2.1 ตวัช้ีวดัการบริหารจดัการท่ีเรียกวา่ แนวทางการบริหาร 
 กิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น ท่ีประกอบดว้ยตวัช้ีวดัหลกั 7 ดา้น  32 
ภาพท่ี 2.3 โครงสร้างสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค  54 
ภาพท่ี 3.1 การทดสอบแบบสอบถาม 4 ขั้นตอน  70 
ภาพท่ี 5.1 ภาพรวมปัญหา สาเหตุ และแนวทางการพฒันาการบริหารจดัการ 
 ดา้นการประชาสมัพนัธ์ของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 ในกรุงเทพมหานครตามกรอบแนวคิดการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 7 ดา้น  
 โดยนาํ “กระบวนการพจิารณาแกไ้ขปัญหาท่ีประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน”  
 มาประยกุตใ์ช ้  161 
 


