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KARL (2000)

Trust among 
organizational members 

is all-time low.
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“
หากเราไมศ่รัทธาในตัวเรา
ใครเขาเล่าจะมาศรัทธา

”
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What Is Trust?
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ความไว้วางใจ (Trust) คือ ความเช่ือมัน่ท่ีเรามีต่อ

บคุคล หรือ กลุ่มบคุคลว่าเขาหรือพวกเขาเหล่านัน้มีเจตนา มี

การกระทาํ และการแสดงออกในทิศทางเหมาะสมเป็นไป

ตามท่ีเราคาดหวงัไว้ในแต่ละโอกาส ซ่ึงทาํให้เรามัน่ใจว่า

สามารถคาดการณ์ผลลพัธข์องเหตกุารณ์ท่ีจะเกิดขึน้ได้

Trust is a set of expectations that the 

healthcare provider will do the best for 

the patient, and with good will, 

recognizing the patient's vulnerability.
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Organization trust
• “The global evaluation of an 

organization’s trustworthiness as 
perceived by the employees”
 associated with system wide 

variables,                          
 Meaningful performance.
 Management’s attitude.
appraisal system
 job security
organizational support.

Knowledge sharing: 
Knowledge is a “justified true 
belief”

, procedural justice

Affective commitment. 
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Interpersonal  Trust
• ความไว้วางใจ หมายถึง ความตัง้ใจกระทาํต่อผูอ่ื้นบนพืน้ฐานความคาดหวงัเชิงบวกท่ีเก่ียวข้อง

กบัพฤติกรรมของบคุคล ภายใต้เง่ือนไขของความเส่ียงและการพ่ึงพากนั (Mayer, Davis, & 
Schoorman, 1995)

• ความไว้วางใจเป็นความเช่ือมัน่ต่อเจตนาของเพ่ือนร่วมงานและผูบ้ริหาร รวมทัง้ความมัน่ใจใน
ความสามารถของเพ่ือนร่วมงานและผูบ้ริหารCook and Wall (1980) 

• เป็นความเตม็ใจของบคุคลท่ีมีความมัน่คงต่อบคุคลอ่ืน โดยมีความเช่ือว่าบคุคลนัน้เป็นบคุคลท่ี
มีความสามารถ มีความเปิดเผย ให้ความสนใจห่วงใย และให้ความน่าเช่ือถือMishra (1996).

• ความไว้วางใจเป็นส่วนผสมอนัมหศัจรรยใ์นชีวิตองคก์ร กล่าวคือ เป็นน้ํามนัหล่อล่ืนท่ีลดความ
ฝืด เป็นตวัเช่ือมส่วนท่ีแตกต่างกนัเข้าไว้ด้วยกนั เป็นตวัเร่งให้การกระทาํสะดวกขึน้ (Shea, 1994)
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Building trust
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Inter-organizational &  Interpersonal  Trust

 ความไว้วางใจระหว่างคนในองคก์ร เป็นความไว้วางใจ ท่ีมีต่อกนัว่า แต่ละฝ่ายจะ 

กระทาํการหรือแสดงพฤติกรรมในลกัษณะท่ีส่งผลประโยชน์สงูสดุแก่อีกฝ่าย

• ระดบัที ่1 ความไวว้างใจแบบไรเ้หตุผล (Blind Trust
• ระดบัที ่2 ความไวว้างใจแบบมแีผน (Calculative Trust)
• ระดบัที ่3 ความไวว้างใจทีส่ามารถพสิจูน์ได ้(Verifiable Trust )
• ระดบัที ่4 ความไวว้างใจทีไ่ดร้บัมอบจากอกีฝ่ายหน่ึง (Earned Trust
• ระดบัที ่5 ความไวว้างใจซึง่กนัและกนั (Reciprocal Trust) คอื ความไวว้างใจทีท่ ัง้สองฝ่ายมี

ใหต้่อกนั (Mutual trust)
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การสร้างความศรัทธา และการไว้วางใจ
• ความสามารถ (Competence) คือ ความรู้และทกัษะท่ีเรามีต่องานหรือสถานการณ์นัน้ๆ ว่า

เพียงพอหรือไม ่ท่ีจะทาํงานให้ประสบความสาํเรจ็

• ความตัง้ใจ (Intention) คือ การแสดงเจตจาํนงออกมาอย่างชดัเจน แสดงออกถึงความมุง่มัน่ 
ความกระตือรือร้น ความเอาจริงเอาจงักบัส่ิงท่ีจะเกิดขึน้  และท่ีสาํคญัคือ ได้ใช้ความทุ่มเทท่ีจะ
นําความรู้ความสามารถท่ีมีทัง้หมดเข้ามาสู่กระบวนการสร้างผลลพัธท่ี์ดีเย่ียม

• การรกัษาสญัญา (Commitment) คือ การยึดถือปฏิบติัตามส่ิงท่ีเคยได้รบัปากเอาไว้ ให้
ความสาํคญักบัส่ิงท่ีเคยตกลง ข้อตกลง คาํสญัญา คาํมัน่วาจา 

• ความรบัผิดชอบ (Accountability) คือ การแสดงออกถึงการมีส่วนร่วมในภาระหน้าท่ีท่ียงัคง
ผกูพนัผูก้ระทาํ ผูร้บัผิดชอบ ผูมี้ส่วนเก่ียวข้อง กบัผลลพัธท่ี์เกิดขึน้ แมว่้าผลลพัธนั์น้จะไมเ่ป็นไป
ตามท่ีคาดหวงัไว้กต็าม 

• ความคงเส้นคงวา (Consistency) คือ ความต่อเน่ืองของการแสดงออกและการปฏิบติัอย่าง
เหมาะสม ผา่นช่วงเวลาท่ียาวนานพอสมควร เพียงพอท่ีจะทาํให้คนท่ีเก่ียวข้องเกิดความเช่ือมัน่
ว่าการกระทาํของคนๆนัน้เป็นการกระทาํท่ีแสดงออกถึงตวัตนและลกัษณะท่ีแท้จริง
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Development of Trust
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Behavior

Goodwill

Competence

Behavior

Goodwill

Competence

Development of trust through layers of trustworthiness   

Bidault &  Jarillo (1997) 

first meeting 
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Goodwill คา่ความนิยม ทรพัยส์นิท่ีไมมี่ตวัตน

• คา่ความนิยมขององคก์ร  ( Organization Goodwill) คือมลูคา่ของความเช่ือถือจากบคุคลอ่ืนท่ีมี
ตอ่กิจการ  ช่ือเสียง  ฐานลกูคา้ ภาพลกัษณ์

• คา่ความนิยม ระดบับคุคล ( personal Goodwill ) คือ ความนิยม ช่ือเสียง  การปฏิบติัตอ่ผูอ่ื้น ของ
บคุคล.
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Development of trust through layers of trustworthiness   

Bidault &  Jarillo (1997) 
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Competencies  

(technical capabilities, 

skills and knowhow) 

Goodwill

(  spiritual  responsibility 

and positive intentions 

toward the other) 

Relationship Trust

Building Trust 
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COMPETENCE : ( TECHNICAL 

CAPABILITIES,  SKILLS AND 

KNOW-HOW )

Competence O’Brien 1995

Mishra 1996

Sydow 1998

· Reputation as a competent actor, 

professionalism

· References of difficult projects

· Prizes for outstanding technology

· First-to-market technologies

• 3rd party screening (attracted partners)

· Symbols, e.g. education, memberships

· Realistic judgement, soundness of vision

3/10/2021 Dr.Duangsamorn Boonpadung  SHA 18



COMPETENCE : 
• ช่ือเสียงจาก ศักยภาพและการทาํงานบนพืน้ฐานวชิาชีพ อันเป็นทีย่อมรับ

• การประสบความสาํเร็จจากการปฎบัิตงิานทีม่คีวามยากมาก และเป็นทีอ้่างองิโดยทั่วไป

• รางวัลจากการปฎบัิตงิาน หรือการค้นคว้าวจัิยทีโ่ดดเด่น

• 3rd party  screening.
• สัญลักษณ ์ต่างๆ ทีเ่ชิดชูเกยีรติ

• วสัิยทศันท์ีม่คีวามเป็นไปได้   และ กระบวนการทมืคีวามเสมอภาค 
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GOODWILL: MORAL RESPONSIBILITY

. Ability to

understand difference and

Appreciate complementarity.

• Receptiveness of organizational

Culture.

• Internal interaction in the

organizational culture

Luhmann 1995

Ståhle 1998

Dodgson 1992

Sydow 1998

· Internal analysis of own competencies

· Evaluation of needed complementarity

· Clear and precise communication of needs

· Internal flow of information

· Positive attitude towards colleagues and own

organization

• ability to connect to other actors in the system 

and accept the mutual interdependency

• Equity

Luhmann 1995

Sydow 1998

Ståhle 1998

Das and Teng 1998

Negotiation style (win-win)

· Choice of boundary-spanners (with 

experience/

understanding from both worlds)

· Project champions, interdependence at 

project

level

· Equity preservation as a sense of fairness3/10/2021 Dr.Duangsamorn Boonpadung  SHA 20



GOODWILL: MORAL RESPONSIBILITY

Reliability

Security and stability

Mishra 1996

Erikson 1950

Creed and Miles 1996

Sydow 1998

Expressed norms as keeping promises

· Consistency and stability of boundary-

spanners

· Consistency of values and norms between

boundary-spanners and organization

· Repeated contacts, information of changes

· Organizational social control and sanctions

Shared values Jones and George 1998 • Declaration of values, rules of the game

· Socialization, personal interaction, blending 

cultures
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GOODWILL คา่ความนิยม

• มคีวามสามารถในความเข้าใจถงึความแตกต่างของบุคคล และมคีวามคดิเชิงบวก สามารถค้นหา
ศักยภาพภายใน ของบุตลากรได้

• มคีวามสามารถในการประเมนิความต้องการภายในของบุคลากรได้ 

• มกีระบวนการสื่อสารทีชั่ดเจน ระหว่างทมีงาน , ปฎบิัตติามบรรทดัฐาน  ค่านิยม  และวัฒนธรรม

• มทีศันคต ิเชิงบวก กับเพือ่นร่วมงาน  และ พร้อมใหก้ารสนับสนุนด้วยความเตม็ใจ 

• สามารถทาํงานร่วมกัน ข้ามสายงานได้ เข้าใจในการทาํงานของผู้อืน่  เคารพในเกยีรต ิและศักดิศ์รี

• มทีศันคตทิีด่ ีต่อ วัฒนธรรมการทาํงาน และต่อองคก์ร

• สามารถ เช่ือมโยงกับสิ่งอืน่ๆ รอบตัวได้ มคีวามเสมอภาค
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BEHAVIOR: INTERACTION

• Communication

• Multiplexity of communication

• Luhmann 1979

• O’Brien 1995

• Mishra 1996

• Das and Teng 1998

• Sydow 1998

•

• · Proactive, open and prompt 

communication

• · Clearness and frequency of 

communication

• · Taking care of internal communication

• · Organizational practices and processes to 

ensure

• regular communication

• · Advice and consulting included

• · Support and advice included (emotions)

• Concern

• Personal experience

• O’Brien 1995

• Mishra 1996

• Creed and Miles 1996

• Proactive information, advice

• · Consideration for mutual needs

• · Social support

• Face-to-face meetings

• · Company visits, product testing3/10/2021 Dr.Duangsamorn Boonpadung  SHA 23



Behavior ; Interaction 
• การสื่อสารทีเ่ปิดเผย และ เข้าใจ  อย่างสมํ่าเสมอ

• มคีวามเข้าใจผู้ป่วย และใหก้ารสนับสนุนความต้องการ

• มคีวามตระหนักต่อความต้องการ และใหก้ารสนับสนุนทนัทว่งที

• รับฟังประสบการณข์องผู้รับบริการ 

• และม ีความเมตตา กรุณา
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Presenter
Presentation Notes
 ความไว้วางใจ = (การสร้างความน่าเชื่อถือ x การพึ่งพาได้ x ความใกล้ชิดไม่ทิ้งลูกค้า หารด้วย การมองแต่ผลประโยชน์ฝั่งตัวเอง



The Trust Equation 
• ความไว้วางใจ = การสร้างความน่าเชื่อถอื x การพึง่พาได ้x ความ

ใกล้ชิดไม่ทิง้ลูกค้า) หารดว้ย การมองแตผ่ลประโยชนฝ่ั์งตวัเอง
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Trust in Healthcare
• Trust is the most valuable 

currency that exists in 
healthcare and trust is really 
difficult to build and to nurture 
and grow but it’s really easy to 
break”

• ความไวว้างใจในระบบสขุภาพ 
เป็นสิ่งท่ีมีค่ายิง่  สรา้งยาก แต่
ทําลายง่าย
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Trust in Healthcare

• Health care settings consist of 
various interactions among 
patients, providers,

• insurers, suppliers, regulators 
and other agents in the health 
system. 
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หวัใจของการสรา้งศรทัธาสาํหรบั

วิชาชีพแพทย ์และบคุลากรสขุภาพ 

คือการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดี
( doctor-patient relationship )

(Mechanic 1996; Pellegrino, Veatch, and 

Langan 1991; Parsons 1951; Peabody 

1927), 
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Trust obviously plays a major to increase a patient’s willingness to seek care and 
utilize health services (Russell 2005)

• Care delivery
• element of risk.
• an uncertainty
• Face with unfamiliar process.
• share personal information
• กระบวนการวินิจฉยั และการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ

• ท่ีอาจจะใชส้ารเคมี  รงัสี กระบวนการท่ีผ ูป่้วยตอ้งใหข้อ้มลูสว่นตวั

• การยนิอมใหต้รวจรา่งกายโดยละเอียด จําเป็นตอ้งสรา้ง ความเช่ือมัน่ 
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Building Trust in Health care
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Building In Physician
• Rapport Building  สรา้งความสมัพนัธใ์นการพบคร ัง้แรก

• แสดงออกใหเ้หน็ว่ามีความพรอ้มและเตม็ใจอย่างยิ่งที่จะช่วยเหลอืผูป่้วย

• Limit Interruptions and Distractions สว่นใหญ่แพทยม์ีเวลาประมาณ 15 นาทใีนการพดูคยุ
ผูป่้วย เวลาน้ีจงึมีค่ามาก แสดงใหเ้หน็ว่าผูป่้วยคอืคนสาํคญัที่สดุ

• Be Aware of Body Language

• Respect Your Patient's Autonomy

• Check for Accuracy ทบทวนความเขา้ใจกบัผูป่้วยเกี่ยวกบัขอ้มูล ขอ้แนะนํา และแผนการรกัษา 
กอ่นเสรจ็สิ้นการตรวจ 
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Building trust in Nurse

• Introduce Yourself and Call the Patient by Their Name
• Dress Professionally and Appropriately
• Show Your Patient That You Are Listening
• . Be Honest and Keep Your Word
• Show Respect for Your Patient at All Times.
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The Trust Triangle
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The 4 components of building trust on a project
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•benevolence, ความเมตตากรุณา

• integrity, ความสมบูรณ์

• ability ความสามารถ

• Honesty  ความซ่ือสตัย ์
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ขอบคณุ และ สวสัดีคะ
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