
 
บทที่  2  

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชน ของสํานักงานพัฒนาสังคม            
และความมั่นคงของมนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ                 
ของประชาชน  ที่มารับบริการที่ สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ในดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผูใหบริการ การประสานงานในการบริการ 
ขอมูลขาวสารที่ไดรับในการใหบริการของ สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และเพื่อพัฒนาแนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการของ
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนั้นผูวิจัยได
ทําการศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับการใหบริการ และงานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับดังนี้ 
 1.   ความรูทั่วไปเกี่ยวกับกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
 2.   แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจในการใหบริการ 
 3.   แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร 
 4.   แนวคดิเกีย่วกบัแนวทางการพัฒนาการใหบริการ 
 5.   งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
1.   ความรูท่ัวไปเก่ียวกับกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
 1.1 แนวคิดท่ัวไปของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย  เปนกระทรวงที่จัดตั้งขึ้น           
ตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ซ่ึงกระทรวงภาคสังคมที่ทําหนาที่
เกี่ยวกับการพัฒนาสังคม การสรางความเปนธรรม และความเสมอภาคในสังคม รวมถึงการสงเสริม
และพัฒนาคุณภาพและความมั่นคงในชีวิต สถาบันครอบครัวและชุมชน โดยทั่วไปสวนราชการ
ดานนโยบายและการปฏิบัตินั้น ประกอบดวย กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ สํานักสงเสริมสวัสดิภาพ
และพิทักษเด็ก เยาวชน ผูดอยโอกาส คนพิการ และผูสูงอายุ สํานักกิจการสตรีและสถาบัน
ครอบครัว การเคหะแหงชาติ สถาบันพัฒนาองคกรชุมชน ซ่ึงลวนแตเปนสวนราชการในสังกัด
กระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยทั้งสิ้น เพื่อเปนองคการและกลไกดานสังคม       
ในการบรรลุนโยบายรัฐบาลที่ตองการใหประชาชนทุกกลุมเปาหมาย โดยเฉพาะเด็ก เยาวชน สตรี 
ผูดอยโอกาส คนพิการ และผูสูงอายุ มีความมั่นคงในการดํารงชีวิต ตลอดจนไดรับการพิทักษและ
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คุมครองสิทธิตามกรอบรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 โดยบูรณาการแนวคิด ทิศทาง 
และการบริหารใหเปนระบบจากภาคสวนและทุกระดับ 
 วิสัยทัศน พันธกิจ และยุทธศาสตรของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย ดังนี้ 
 วิสัยทัศนของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย คือ เปนองคกร                 
ธรรมาภิบาล และกลไกระดับชาติในการสรางความรวมมือ เพื่อบูรณาการ การพัฒนาสังคมการ
พัฒนาคุณภาพชีวิต และคืนความเขมแข็งสูชุมชน สรางสมดุล บนพื้นฐานความรูที่นําไปสูความ
ยั่งยืน 
 พันธกิจของกระทรงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย คือ เพิ่มประสิทธิภาพ
ของการคุมครองทางสังคม พัฒนาหลักประกันความมั่นคงในการดํารงชีวิต และสรางสถาบัน
ครอบครัวและชุมชนเขมแข็ง 
 1.2 ยุทธศาสตรของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
 ยุทธศาสตรของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ไดแก (กระทรวง
การพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย.  2550 : 18) 
                1.2.1 เสริมสรางกลไกการคุมครองทางสังคม เพื่อจัดการกับระบบที่สงผลตอ    
ความเปนธรรมโดยเฉพาะการกระจายทรัพยากรใหกับประชาชนกลุมตาง ๆ ทั้งกลุมที่พึ่งพาตนเอง
ไมไดและเปนกลุมดอยโอกาส เปนตน 
            1.2.2 สรางหลักประกันใหเปนโอกาส เพื่อสรางกระบวนการและมาตรการในรูปแบบ
ที่หลากหลายสําหรับประชาชนแตละกลุมเปาหมายใหเขาถึงบริการและการคุมครองของรัฐ 
           1.2.3  พัฒนาศักยภาพความมั่นคงในการดํารงชีวิต  เพื่อสรางทักษะชีวิตและ
ประสบการณในการดําเนินชีวิตอยางมีคุณภาพและมั่นคง 
            1.2.4 พัฒนาสังคมสมดุล เพื่อสงเสริมใหประชาชนกลุมเปาหมายที่พึ่งตนเองไมไดมี
สวนรวมในการพัฒนาสังคม อันสงผลใหสถาบันครอบครัวมีความเขมแข็งในขณะเดียวกันเมื่อ
ชุมชน เขมแข็งจะสงผลกระทบที่ยั่งยืนตอสภาพแวดลอม ครอบครัวและคน 
             1.2.5 ปรับระบบบริหารจัดการ เพิ่มประสิทธิภาพ ความทันสมัยและความโปรงใส
ในการทํางาน เพื่อเปนกลไกในการขับเคลื่อนองคกรใหสามารถจัดการบริการไดตรงความตองการ
ของประชาชนและคุมคา 
 1.3 โครงสรางของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย  เปนกระทรวงภาคสังคมในการ  
ทําหนาที่เกี่ยวกับการพัฒนาสังคม การสรางความเปนธรรมและความเสมอภาคในสังคมการสงเสริม
และพัฒนาคุณภาพและความมั่นคงในชีวิต สถาบันครอบครัวและชุมชน โดยรวมสวนราชการดาน
นโยบายและการปฏิบัติ ดังภาพประกอบ 2 
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        สํานักงานพัฒนาสังคมและ 
        ความมั่นคงของมนุษยจังหวัด  
         (75 จังหวัด) 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  2  โครงสรางกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

 
ที่มา  :  สํานักงานพัฒนาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  2550 : ออนไลน 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

สํานักงานรัฐมนตร ี สํานักกิจการสตร ี
และสถาบันครอบครัว

สํานักงานสงเสริมสวัสดิภาพ
และพิทักษเด็กและเยาวชน 
ผูดอยโอกาสคนพิการ และ

ผูสูงอาย ุ
สํานักงานปลัดกระทรวง 

ราชการสวนภูมิภาค 

      แบงโครงสรางตามกฎกระทวง 
       จัดตั้งเปนหนวยงานภายในตาม พ.ร.บ.     
             สงเสรมิการจัดสวัสดิการสังคมแหงชาติ 
       จัดตั้งเปนหนวยงานภายใน 
       อยูระหวางแกไขกฎกระทรวง 

  หนวยตรวจสอบภายใน 
  กลุมพัฒนาระบบบริหาร 
  กองกลาง 
  สํานกัสงเสริมสถาบันครอบครัว 
  สํานกัสงเสริมความเสมอภาค  

        หญิงชาย 
  กองสงเสริมและพัฒนา  

        เครือขาย 

  หนวยตรวจสอบภายใน 
  กลุมพัฒนาระบบบริหาร 
  สํานกับริหารงานกลาง 
  สํานกันโยบายและยุทธศาสตร 
  สํานกัตรวจและประเมินผล 
  สํานกัมาตรฐานการพัฒนาสังคม 

        และความมั่นคงของมนุษย 
  กองนิตกิาร 
  กองเผยแพรและประชาสัมพันธ 
  กองบริหารกองทนุ 
  สํานกัเลขานุการคณะกรรมการ 

        คุมครองเด็กแหงชาติ 
  ศูนยประชาบดี 1300 
  ศูนยเฝาระวังและ 

       เตือนภัยทางสังคม 
  สํานกังานสงเสริม 

        ประชาสังคมเพ่ือการพัฒนา 
  สํานกักิจการชาติพันธุ 

กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ 

  สํานักบริการสวัสดิการสังคม 
  สํานักงานปองกันและแกไขปญหา   

       การคาหญิงและเด็ก 
  สํานักงานสงเสริมและสนับสนุน  

       วิชาการ 1-12 
  กลุมพัฒนาระบบบริหาร 
  หนวยตรวจสอบภายใน 
  กองสงเสริมและพัฒนาเครือขาย 

        ☺  สํานักพัฒนาสังคม 
        ☺  สํานักคุมครองสวัสดิภาพ                  
               ชุมชน 
☺   สาํนักคุมครองสวัสดภิาพ  
         หญงิและชาย 

        ☺   สาํนักสงเสริมและพัฒนาสิ่ง  
                อํานวยความสะดวก    
                กลุมเปาหมายพเิศษ 
         ☺  กองประสานโครงการ              
                สายใยรักแหงครอบครัว      
         ☺  ศูนยเรียนรูเชิงปฏิบัติการเพื่อ 
                การพัฒนาสังคมและ  
                 สวัสดิการ 
                 -  สถานสงเคราะห                           
                 -  ศูนยพัฒนาสงัคม 
                 -  นิคมสรางตนเอง   

 หนวยตรวจสอบภายใน 
 กลุมพัฒนาระบบบริหาร 
 กองกลาง 
 กองสงเสริมและพัฒนาเครือขาย 
 สํานักสงเสริมและพัฒนาเครือขาย 
 สํานักสงเสริมและพิทักษเด็ก 
 สํานักสงเสริมและพิทักษเยาวชน 
 สํานักสงเสริมและพิทักษผูดอยโอกาส 
 สํานักสงเสริมและพิทักษคนพิการ 
 สํานักสงเสริมและพิทักษผูสูงอาย ุ

        ☺  กลุมงานประชาสัมพันธ 
  ☺   กลุมงานวิจัยและการจัดการความรู 

สํานักงานสงเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการแหงชาติ 

 กลุมกฎหมาย 
 กลุมพัฒนาระบบบริการ 
 หนวยตรวจสอบภายใน 
 กองบริหารกองทุนสงเสริมและ

พัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
 สํานักนโยบายและวิชาการ 
 สํานักสงเสริมศักยภาพและสิทธิ 

องคการเอกชน 

 สถาบันพัฒนาองคกรชุมชน 
 การเคหะแหงชาติ 
 สํานักงานธนานุเคราะห 
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 1.4 สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
         สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีภารกิจ
เกี่ยวกับการใหบริการสวัสดิการทางสังคมสงเคราะหแกผูดอยโอกาส ผูยากไร คนไรที่พึ่ง                        
ผูประสบปญหาทางสังคม โดยการชวยเหลือและแกไขปญหาในรูปแบบของสถานสงเคราะห และ
การประสานงานสงตอหนวยงานที่เกี่ยวของ รวมทั้งสนับสนุนใหชุมชน และทองถ่ินจัดสวัสดิการ
สังคม เพื่อใหกลุมเปาหมายที่มีปญหาทางสังคมสามารถดํารงชีวิตและพึ่งตนเองไดอยางมีศักดิ์ศรี
ของความเปนมนุษย 
            1.4.1 เปาหมายการใหบริการของสํานักงาน 
 สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดกําหนด
เปาหมายการใหบริการที่สอดคลองกับเปาหมาย การใหบริการสาธารณะของกระทรวงพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย คือ ประชาชนไดรับบริการสวัสดิการที่เหมาะสม และประชาชนมีความ
มั่นคงในการดํารงชีวิต โดยเปาหมายการใหบริการของ สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา (สํานักมาตรฐานการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย.  
2548 : 32) 
                         1.4.1.1 กลุมเปาหมายผูดอยโอกาสและยากจนไดรับบริการสวัสดิการสังคม
และสังคมสงเคราะหที่เหมาะสมและสอดคลองกับความตองการที่จําเปนซึ่งไดแก เด็กและเยาวชน 
คนชรา คนพิการ คนไรที่พึ่ง สตรีและผูประสบปญหาทางสังคม รวมทั้งกลุมผูติดเชื้อเอดสและ
ครอบครัว ซ่ึงสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยาไดนิยาม
กลุมเปาหมายในความรับผิดชอบของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไวดังนี้  1) เด็กและเยาวชน หมายถึง ผูที่มีอายุตั้งแตแรกเกิดถึง18 ปขึ้นไป (ใน
กรณีที่เปนการจัดบริการแกเด็กที่ประสบ ปญหา โดยเฉพาะในรูปแบบของสถานสงเคราะห จะถือ
วาผูที่มีอายุไมเกิน 18 ปเปนกลุมเด็ก) และหมายถึงผูที่มีอายุตั้งแต 15-25 ป ซ่ึงประสบปญหาอยาง
ใดอยางหนึ่ง เชน กําพรา ถูกทอดทิ้ง ประพฤติตนไมสมควรแกวัย ถูกทารุณกรรม ถูกใชเปน
เครื่องมือแสวงหาประโยชนโดยมิชอบดวยกฎหมายหรือตกเปนเหยื่อการคามนุษย รวมทั้งเด็กและ
เยาวชนที่ครอบครัวมีฐานะยากจน 2) สตรี หมายถึง สตรีที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป ที่ประสบปญหา
ตางๆ เชน เปนหมายมีฐานะยากจนหรือขาดโอกาสทางการศึกษา หรือสตรีที่เปนกลุมเสี่ยงที่จะถูก
ลอลวงหรือแสวงหาประโยชนหรือชักชวนสูการบริการทางเพศ 3) คนชรา หรือ ผูสูงอายุ หมายถึง 
บุคคลที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป    ที่ประสบปญหา เชน ขาดผูอุปการะดูแล ถูกทอดทิ้ง อยูลําพัง ไมมี
ที่อยูอาศัย มีฐานะยากจนหรือมีภาระที่ตองเลี้ยงดูสมาชิกในครอบครัว 4) คนพิการ หมายถึง บุคคล    
ที่มีความผิดปกติหรือบกพรองทางรางกายทางสติปญญาหรือทางจิตใจ ไดแก การพิการทางการ

 
 



13 
 

มองเห็น พิการทางการไดยินหรือส่ือความหมาย  พิการทางกายหรือการเคลื่อนไหว พิการทางจิตใจ 
หรือพฤติกรรม พิการทางสติปญญา หรือการเรียนรู พิการซ้ําซอน 5) คนไรที่พึ่ง หมายถึง ผูที่มีอายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป ที่ไมมีที่อยูอาศัย เปนหลักแหลง เรรอน ไมมีอาชีพ ไมสามารถ เล้ียงตนเองได                       
6) ผูติดเชื้อหรือผูปวยเอดสและผูไดรับผลกระทบจากปญหาเอดส หมายถึง ผูติดเชื้อ หรือผูปวย
เอดสที่ถูกทอดทิ้ง ขาดผูอุปการะดูแลฐานะยากจน หรือไมสามารถประกอบอาชีพเล้ียงตนเองได 
หรือครอบครัวของผูติดเชื้อ ผูปวยเอดสซ่ึงไดรับผลกระทบจากการที่ผูปวยเอดสเสียชีวิต หรือตอง
ดูแลผูปวยเอดส และ  7)  ผูประสบปญหาทางสังคม หมายถึง ผูประสบปญหาความเดือดรอนในกรณี
ตาง ๆ เชน หัวหนาครอบครัวถึงแกกรรม หรือตองโทษจําคุก สาบสูญ หรือถูกทอดทิ้ง พิการหรือ    
ทุพลภาพ เจ็บปวยรายแรง รวมทั้งไมสามารถเลี้ยงดูครอบครัวไดดวยเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ผูถูกเลิกจาง 
รวมทั้งประชาชนที่มีฐานะยากจน ผูไดรับความเดือดรอนจากภัยธรรมชาติ หรือภัยอ่ืน ๆ เปนตน 
              1.4.2 มาตรฐานและตัวช้ีวัดการปฏิบัติหนาที่ของสํานักงานพัฒนาสังคมและ      
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย มาตรฐาน 4 มิติ 17 ดาน 49 มาตรฐาน   
86 ตัวช้ีวัด  ดังนี้ (สํานักปลัดกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย.  2547 : 3) 
       1.4.2.1 มิติปจจัยนําเขา มี 4 ดาน 6 มาตรฐาน 23 ตัวช้ีวัด ไดแก  ดานโครงสราง
องคการ ดานบุคลากร ดานวัสดุอุปกรณ  และงบประมาณ 
                     1.4.2.2 มิติระบบและกระบวนการ มี 3 ดาน 7 มาตรฐาน 8 ตัวช้ีวัด ไดแก ดาน
ระบบและกระบวนการสื่อสาร  ดานระบบและกระบวนการกํากับติดตามงาน  ดานระบบและ
กระบวนการประเมินผล 
                       1.4.2.3 มิติวัฒนธรรมองคการ มี 2 ดาน 6 มาตรฐาน 6 ตัวช้ีวัด ไดแก ดาน
วัฒนธรรมองคการและภาวะผูนํา 
                     1.4.2.4 มิติผลผลิตและผลลัพธ ตามกรอบการปฏิบัติหนาที่ของสํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ตามกฎหมายมี 8 ดาน 30 มาตรฐาน และ 49 ตัวช้ีวัด ไดแก             
1) ดานการศึกษาวิเคราะห และรายงานสถานการณทางสังคม เศรษฐกิจเพื่อกําหนดนโยบายใน
ระดับจังหวัดรวมทั้งเสนอแนะแนวทางแกไข  2)  การประสานและจัดทําแผนงานโครงการและ
กิจกรรมดานการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดใหเปนไปตามนโยบายของ
กระทรวง  3)  การสงเสริมและประสาน การดําเนินงาน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ตามภารกิจและ
เปาหมายของหนวยงานในกระทรวง  4) การสงเสริม สนับสนุน และประสานการดําเนินงานกับ
องคกรเครือขายในจังหวัดทั้งภาครัฐและเอกชน 5) การสงเสริม ประสานงานและดําเนินการ
ชวยเหลือผูประสบปญหาทางสังคมตามกฎหมาย  6)  การเปนศูนยขอมูลดานการพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัด  7)  การเผยแพรประชาสัมพันธและรณรงคใหมีการดําเนินกิจกรรม

 
 



14 
 

เกี่ยวกับการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย และ   8)  การปฏิบัติงานรวมกันหรือสนับสนุน
การปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือที่ไดรับมอบหมาย  
  1.4.3 อํานาจหนาที่ ของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  
                       1.4.3.1  พัฒนารูปแบบและวิธีการในการใหบริการสวัสดิการและการสังคม
สงเคราะหในแตละกลุมเปาหมายใหสอดคลองกับมาตรฐานที่กําหนด 
                       1.4.3.2  สนับสนุนดานวิชาการ เทคโนโลยี ขอมูลสารสนเทศ การใหคําปรึกษา
แนะนํารวมทั้งการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานดานดารพัฒนาสังคมและการจัดสวัสดิการแก
หนวยงาน ใหบริการสวัสดิการสังคมและหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
                       1.4.3.3  จัดบริการสวัสดิการสังคม การใหคําปรึกษาแนะนําการใหความชวยเหลือ 
การแกไขปญหาแกผูประสบปญหาทางสังคม กลุมเปาหมายเฉพาะที่มีปญหาทางสังคมรวมทั้ง
ประสานงานสงตอหนวยงานที่เกี่ยวของ 
                       1.4.3.4 สงเสริมและประสานการดําเนินงานของเครือขายบริการสวัสดิการ
สังคมของแตละกลุมเปาหมายและแตละพื้นที่ 
                       1.4.3.5 จัดและสงเสริมการจัดกิจกรรมโครงการพิเศษตาง ๆ โครงการตาม
พระราชดําริและกิจกรรมตามพันธะสัญญา และขอตกลงความรวมมือระหวางประเทศ 
                       1.4.3.6 ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนด ใหเปนอํานาจหนาที่ของกรม
หรือตามที่รัฐมนตรีหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
  1.4.4 โครงสรางของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดแบงโครงสรางออกเปน 1 ฝาย และ 3 กลุมงานซึ่งแบงงาน ดังนี้ (สํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  2550 : ออนไลน) 
   1.4.4.1  ฝายบริหารงานทั่วไปดังนี้ 1)  ดําเนินการเกี่ยวกับงานธุรการ  2)  ดําเนินการ
เกี่ยวกับงานการเจาหนาที่  3)  ดําเนินการเกี่ยวกับงานงบประมาณ งานการเงินและบัญชี 4)  ปฏิบัติงาน
รวมมือกับหรือสนับสุนน การปฏิบัติงานของ หนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือที่ไดรับมอบหมาย 
                1.4.4.2   กลุมการพัฒนาสังคมดังนี้  1)  สงเสริมและประสานการดําเนินงานการ
จัดกิจกรรมตางๆ ตามภารกิจและเปาหมายของหนวยงานในกระทรวง  2)  สงเสริม สนับสนุนและ
ประสานการดําเนินงานกับองคกรเครือขายในจังหวัดทั้งภาครัฐและเอกชนสังคม  3) รณรงคใหมี
การดําเนินกิจกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 4) ปฏิบัติงานรวมกับหรือ
สนับสนุน การปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือที่ไดรับมอบหมาย 
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                             1.4.4.3 กลุมสวัสดิการสังคมและพิทักษคุมครองสิทธิดังนี้ 1) สงเสริมประสานงาน
และดําเนินการชวยเหลือผูประสบปญหาทางสังคมรวมทั้งสงตอใหหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของทั้ง
ภาครัฐและเอกชน ที่มีอํานาจหนาที่ ในการจัดสวัสดิการสังคมตามกฎหมาย และ 2)  ปฏิบัติงาน
รวมกับหรือสนับสนุน การปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือที่ไดรับมอบหมาย 
                      1.4.4.4 กลุมนโยบายและวิชาการ ดังนี้ 1)  ศึกษา วิเคราะห และรายงานสถานการณ
ทางสังคมและเศรษฐกิจเพื่อการกําหนดนโยบายในระดับจังหวัด รวมทั้งเสนอแนะแนวทางแกไข  
2)  ประสานและจัดทําแผนงาน โครงการ และกิจกรรมดานการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษยของจังหวัด ใหเปนตามแนวนโยบายของกระทรวง  3)  เปนศูนยขอมูลดานการพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษยในระดับจังหวัด  4)  เผยแพรประชาสัมพันธความกาวหนาทางวิชาการ 
และผลการปฏิบัติงานของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย และ 5) ปฏิบัติงาน
รวมมือกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงาน ของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือที่ไดรับมอบหมาย 
                   1.4.5 ขั้นตอนการสือ่สารภายในสาํนักงาน  
                         1.4.5.1   จําแนกงานประเภทของงานตางๆ ในสํานักงาน และพิจารณาวามีงาน
ใดบางที่ พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด ตองสื่อสารกับหัวหนากลุมงานแตละกลุม
งานโดยตรง มีงานใดบางที่ตองส่ือสารกับกลุมงานหลายกลุม งานใดบางที่ตองการสื่อสารกับ
เจาหนาที่อยูในกลุมงานโดยตรง 
                       1.4.5.2   หัวหนากลุมงานจําแนกประเภทของงานและเขียนใหชัดเจนวามีงาน
ใดบางที่ตองสื่อสารกับใครในกลุมงาน 
                    1.4.5.3   จัดทําแผนผังการสื่อสารโดยแสดงความเชื่อมโยงระหวางงานตาง ๆ            
ในภาพรวมของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย  โดยเริ่มจากพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจําแนกเปนงานวาจะสื่อสารกับหัวหนากลุมใด และจากหัวหนากลุมจําแนก
งานวาตองการสื่อสารกับใครในกลุมงานตนเอง 
   1.4.5.4   งานใดที่ตองทาํรวมกันหลายกลุม ใชเสนสองเสน จากงานไปสูหัวหนา
กลุมและใชเสนโยงระหวางกลุม   
   1.4.5.5   ใชเสนทึบแสดงการสื่อสารที่เปนทางการและใชประแสดงการสื่อสาร  
ที่ไมเปนทางการรายละเอียดการสื่อสารดังกลาวขั้นตนสามารถเขียนเปนแผนผังแสดงการสื่อสาร
ภายในสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ดังภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ  3   แผนผังแสดงขั้นตอนการสื่อสารภายในสํานักงานพฒันาสังคมและความมั่นคง

ของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
ที่มา : สํานักงานปลัดกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย.  2547 : 21 
 
  1.4.6 ขั้นตอนการใหบริการในสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและ      
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงผูวิจัยเปนผูปฏิบัติงานและเกี่ยวของกับงาน                
การใหบริการประชาชนโดยมีแผนผังแสดงขั้นตอนการใหบริการประชาชนผูประสบปญหาทางสังคม
ในดานตางๆ  ตั้งแตเขามาติดตอรับบริการและมีลําดับขั้นตอนการใหบริการตลอดจนการใหการ
ชวยเหลือประชาชาชน ดังภาพประกอบ  4 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  พมจ. 

หัวหนากลุม 

หัวหนากลุม 

ผูปฏิบัติ 1 

หัวหนากลุม 

หัวหนากลุม 

ผูปฏิบัติ 3 

ผูปฏิบัติ 2 

งานที่ 1 

งานที่ 2 

งานที่ 3 

งานที่ 4 
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ภาพประกอบ  4  แผนผังแสดงขั้นตอนการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคม 

และความมัน่คงของมนุษยจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 
ที่มา : สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  2549 : 10 
                          

 

ประชาชน    
 ผูมารับ
บริการ 

1. เจาหนาที่อยูเวรตอนรับ 
1.1  สอบถามขอมูล
เบื้องตนพรอมกรอก
ประวัติผูรับบริการ 
ระบบคอมพิวเตอรและ
แจกแบบประเมินความ 
พึงพอใจ 
1.2  ใหผูรับบริการนั่งรอที่
จุดรับบริการ 
1.3  แจงเจาหนาที่เจาของ
เรื่องใหมาดําเนินการ 

 
 

 
ผูรับบริการ 
โตะนั่งรอ 
รับบริการ 

จาก
เจาหนาที่
เจาของเรื่อง 

 

2.  เจาหนาที่
เจาของเรื่อง 
 2.1  ซักประวัติ
และกรอก
ขอมูลการมา
ขอรับบริการลง
ในแบบและ
ตรวจเอกสาร 
2.2  ประเมินผล
การชวยเหลือ/
แจงผลการ
ชวยเหลือ

ผูรับบริการ
กรอก
แบบสอบถาม
ความพึงพอใจ 

ใสแบบลงใน 
กลองทึบรับ
แบบสอบถาม
ความพึงพอใจ 

ประชาชน
ผูมารับ
บริการ 

ประตู 1 

ประตู 2 
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 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ไดมีการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ 
และยุทธศาสตร โครงสราง รวมถึงการแบงการบริหารราชการสวนภูมิภาคเปนเปน 76 จังหวัด 
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนหนวยงานหนึ่ง       
ที่แบงสวนราชการสังกัดสวนภูมิภาคอยูในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่มีเปาหมายในการ
ใหบริการประชาชนที่มีหนาที่ชัดเจนโดยมีโครงสราง เปน 3 ฝาย 1 กลุม มีการแบงภาระหนาที่ และ
การสื่อสารภายในสํานักงาน และกระบวนการในใหบริการประชาชน ไวอยางชัดเจน 
          กลาวโดยสรุปวา สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
เปนหนวยงานสังกัดสวนภูมิภาคที่มีที่ตั้งอยูในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยาของกระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย   ที่ปฏิบัติงานในระดับจังหวัด ที่ทําหนาที่ใหบริการประชาชน
กลุมเปาหมายและผูดอยโอกาส โดยการใหบริการประชาชนกลุมดังกลาว เปนหนาที่ของผูปฏิบัติงาน
ในหนวยงานและงานดานการบริการรวมถึงการสงเคราะหชวยเหลือทั้งหมดของสํานักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  เปนการใหบริการประชาชนอยูตลอดเวลา  
การบริการที่มีคุณภาพ และใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการบริการของเจาหนาที่ใน
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จึงมีความจําเปนตอง
ปรับปรุงการใหบริการประชาชนและพัฒนาการใหบริการประชาชน จะตองประกอบดวย  4  เร่ือง
ดวยกัน คือ อัธยาศัยและการใจใสของผูใหบริการ   สถานที่ใหบริการ  การประชาสัมพันธ  และ
กระบวนการใหบริการของเจาหนาที่  เพื่อประโยชนสูงสุดและเกิดความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ 
 
2.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
 2.1 แนวคิดและความหมายความพึงพอใจ 
             ความพึงพอใจ เปนปจจัยที่สําคัญที่มีผลตอความสําเร็จของการใหบริการ หรือความพึงพอใจ
ในสินคาและบริการ   ความพึงพอใจ จะแสดงถึง ทาที ความรูสึก ความคิดเห็นที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
ภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลว ในลักษณะเชิงบวก คือ พอใจ นิยมชมชอบ 
สนับสนุนหรือเจตคติที่ดีของบุคคล เมื่อเขาไดรับการตอบสนองความตองการในทางตรงกันขาม   
ถาไมไดรับการตอบสนองความตองการแลว ความไมพอใจก็จะเกิดขึ้น จะเห็นไดวาความพึงพอใจ 
และความไมพึงพอใจมีความเกี่ยวโยงกันในลักษณะตรงกันขาม คําสองคํานี้ใชกับบุคคลสองกลุม 
คือ กลุมที่มีความพึงพอใจมากที่สุด กับกลุมที่มีความพึงพอใจนอยที่สุด  ซ่ึงผูวิจัยไดศึกษาเกี่ยวกับ
ความหมายความพึงพอใจ และไดสืบคนผูใหความหมายของความพึงพอใจ  พอสรุปได ดังนี้ 
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         สุภาลักษณ  ชัยอนันต (2540 : 17) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกสวนตัวที่รูสึกเปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งที่ขาด
หายไป หรือส่ิงที่ทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออก
ของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 
         อุทัยพรรณ  สุดใจ  (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคล 
ที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด
นั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 
 เรวัฒน  แจมจบ  (2546 : 39)  กลาววา ความพึงพอใจหรือความพอใจ หมายถึง ส่ิงที่ตอบสนอง
ความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย เปนการลดความตึงเครียดทางดานรางกายและจิตใจหรือสภาพ
ความรูสึกของบุคลที่มีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสรางทัศนคติ ทางบวกตอบุคคลตอส่ิงหนึ่ง 
ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจตอส่ิงนั้น 
          สุวิมล  แมนจริง (2546 : 21) ไดสรุปวา การสรางความพอใจใหกับลูกคา คือ การกอใหเกิด
ความพอใจขึ้นแกลูกคาภายหลังจากการซื้อสินคาและบริการโดยการพยายามทําใหผลที่ลูกคาไดรับ
สูงกวาความคาดหวังของพวกเขา 
           รัตตัญู  เทียนปฐม  (2538 : 10)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความพึงพอใจ              
ในการปฏิบัติงาน หมายถึง ทัศนคติหรือความรูสึกของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติ เมื่องานนั้นไดรับ
การตอบสนองทั้งทางดานวัตถุและดานจิตใจ ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และ
เต็มใจอุทิศเวลา แรงกาย แรงความคิด เพื่อสนองความตองการของหนวยงาน 
         สรชัย  พิศาลบุตร (2549 : 9) ไดสรุปวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง การที่
ผูใชบริการไดรับในสิ่งที่ตองการ แตตองอยูในขอบเขตที่ผูใหบริการสามารถจัดหาหรือทําใหได
โดยไมขัดตอวัตถุประสงคหรือความถูกตองในการใหบริการ 
          คอตเลอร (Kotler.  2003 : 61)  กลาววา  ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่แสดงความยินดี
หรือผิดหวังอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธที่ไดจากการใชสินคาหรือบริการกับ         
ความคาดหวังของลูกคาเมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนที่เสียไป 
          วอลแมน (Walman.  1989 : 384)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุข
เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ความตองการ หรือแรงจูงใจ 
 จากแนวคิดและความหมายของความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจของบุคคล         
มีความเกี่ยวของกับความคาดหวังในสิ่งที่บุคคลนั้นตองการและจะแสดงความรูสึกตาง  ๆ                        
ในทางบวกมากกวาทางลบ เมื่อบุคคลนั้นไดส่ิงตอบแทนที่ตองการตามที่บุคคลนั้นคาดหวังไว                

 
 



20 
 

หากความรูสึกที่มีตอส่ิงที่ไดมาเปนทางบวกแบบตาง ๆ ก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ และความรูสึก
ในทางบวกนี้ยังเปนตัวชวยใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้นไดอีก   

2.2 ความพึงพอใจในการรับบริการ และปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ 
 ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาแนวทางการพัฒนา การใหบริการในประชาชนที่มารับ
บริการที่สํานักพัฒนาสังคม และความมั่นคงของมนุษย ซ่ึงเปนการศึกษาความพึงพอใจในการรับ
บริการ (Service satisfaction) ซ่ึงมีหลายทานใหแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจไวเปนจํานวนมาก    
ในลักษณะใกลเคียงกัน และสัมพันธกับเรื่องทัศนคติ ดังนี้ 
         วรูม (Vroom.  1964 : 99) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถแทน
กันไดเพราะ ทั้งสิ่งคํานั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 
          ทิฟฟน และแมคเคอรมิค (Tiffin & McComic.  1965 : 140) กลาววา ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเหล่ียงสิ่งไมตองการ 
 ดัลตัน (Dalton.  1968 : 48) กลาววา ทัศนคติ หมายถึงความรูสึกของคนใดคนหนึ่งวา
ชอบหรือไมชอบในบุคคล ส่ิงของ หรือสภาพแวดลอมที่เขาเขาไปเกี่ยวของ 
           เชลลี (Shelly.  1975 : 26) ไดศึกษาความเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึก
ทางบวก เปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจาก
ความรูสึกทางดานลบอื่น ๆ กลาวคือเปนความรูสึกยอนกลับ สามารถทําใหเกิดความสุขหรือ
ความรูสึกดานลบเพิ่มไดอีก ดังนั้นไดวา ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมี
ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางดานบวกอื่น ๆ ความรูสึกทางดานลบ ความรูสึกทางดานบวก 
และความสุข มีความสัมพันธกันอยางซับซอนและระบบสัมพันธของความรูสึกทั้งสามเรียกวา  
ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางดานบวก
มากกวาความรูสึกดานลบ 
 ส่ิงที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเรา                        
(Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ  คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใด            
เปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุด 
เมื่อทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 
 มูลลิน (วุฒิภัทร  เครือวงศ.  2551 : 12) กลาววาความพึงพอใจเปนผลมาจากองคประกอบ 
3 ดาน คือ 
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1. ความตองการหรือความคาดหวังของบุคคล 
2. แรงผลักดับที่นําไปสูพฤติกรรมและการกระทํา 
3. เปาหมายที่ตองการบรรลุในเรื่องนั้นๆ 
และเมื่อบรรลุเปาหมายแลวจะเกิดความพึงพอใจ  ดังภาพประกอบ  5 

 
 
 
 
 
 
  
                
 
 

ภาพประกอบ 5  แสดงการเกดิความพึงพอใจของบุคคล 
 
ที่มา : วุฒิภัทร  เครือวงศ.  2551 : 12 
 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีตอ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกที่เกิดจากการที่ไดรับการตอบสนองความตองการของบุคคลทั้งทางดาน
รางกายและจิตใจ ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงประมาณคา 
เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิด และคานิยมของบุคคลความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได 
เมื่อเวลาหรือสถานการณแวดลอมอื่น ๆเปลี่ยนแปลงรวมทั้งการตอบสนองของแตละบุคคลที่ไดรับ
ที่มีตอส่ิงที่คาดหวังที่ตั้งเอาไว  ในการศึกษาครั้งนี้ไดนําองคประกอบและปจจัยตาง ๆ มาเปน
กระบวนการในการสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูรับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงผูวิจัยไดแบงองคประกอบและปจจัยตาง ๆ 
ออกเปน 4 ดาน  คือ  ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผูใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดาน      
การประชาสัมพันธ  ดานกระบวนการใหบริการ   
                    
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความตองการหรือ         
ความคาดหวังของบุคคล 

แรงผลักดัน 
(พฤติกรรม/การกระทํา) บรรลุเปาหมาย 

ความพึงพอใจ 
(สะทอนกลับ) 
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3.   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 3.1 ความหมายของการบริการ        
         ปจจุบันนี้  ไมวาภาคธุรกิจหรือภาครัฐเปนโลกแหงขอมูลขาวสารและเทคโนโลยี
สมัยใหม  มีการแขงขันกันสูงธุรกิจมีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว ภาคธุรกิจมุงผลกําไรที่เกิดจาก
ลูกคา โดยที่ภาครฐัมุงใหประชาชนอยูดีมีสุข  ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่สุดที่จะเขาถึงลูกคาหรือประชาชน
เกิดความพึงพอใจ คือ คุณภาพบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายเกี่ยวกับ “คุณภาพ
บริการ” ไวหลายประการ ดังนี้ 
            ฮันท  (Hunt.  1992 : 56) กลาววา การบริการ หมายถึง ส่ิงที่ไดจากการประเมินของ               
ผูบริการ ไดแก การผลิต กระบวนการที่จับตองดวยของมันเอง และคุณภาพที่ดีเลิศ 
            คอตเลอร (Kotler.  1994 : 85) กลาววา การบริการตามแนวทางการตลาดวาในการ
แขงขันดานธุรกิจ ผูใหบริการใหเทาเทียมกันหรือมากกวาคุณภาพบริการที่ผูรับบริการคาดหวัง                     
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการใหเทาเทียมกันหรือมากวาคุณภาพบริการที่ผูบริการคาดหวัง    
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม เมื่อผูรับบริการมารับ
บริการก็เปรียบเทียบที่ตนไดรับบริการที่คาดหวัง ผูรับบริการไมพึงพอใจและจะไมกลับมาใชอีก 
ในทางตรงกันขาม ถาบริการไดรับจริงเทากันหรือมากวาบริการที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิด                     
ความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีก 
             การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่    
ผูใหบริการมีหนาที่สงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิด
เกี่ยวกับการใหบริการ ดังนี้ 
             กรอนรอส (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา.  2549 : 7) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง
หรือชุดกิจกรรมโดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซ่ึงตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวาง
ลูกคากับพนักงานผูใหบริการ หรือกับทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคา หรือระบบของผูใหบริการนั้น 
ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง 
              เลิฟล็อค (Lovelock.  1988 : 176) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
             วัชรา  วัชรเสถียร (2539 : 10) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําที่เกิดจากจิตใจ
ที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี ใหความ
สะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ กลาวคือ     
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ถาเปนการบริการที่ดีเมื่อผูใหบริการใหบริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิด
ทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว 
 จิระภรณ  ตันติชัยรัตนกูล   (2544 : 585)  ไดใหความหมายของการบริการ  หมายถงึ 
กิจกรรมซึ่งสวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แตสามารถระบุ/แยกแยะได เปนกิจกรรมที่มุงสราง
ความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ  
               ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2549 : 21) สรุปวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน  
ซ่ึงฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหกับอีกฝายหนึ่งไดโดยที่กิจกรรมหรือผลประโยชนเหลานั้นไมมี
ตัวตนและไมกอใหเกิดความเปนเจาของใดๆ ทั้งสิ้น 
 จิตตินันท  นันทไพบลูย (2551 : 13) กลาววา การบริการ หมายถึง  การใหความชวยเหลือ 
หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน 
 เนตรา  เทวบัญชาชัย (2551 : 11) ไดใหความหมายการบริการไว หมายถึง  การกระทําที่
ทําใหผูอ่ืนเกิดความสะดวกหรือเกิดประโยชนใดประโยชนหนึ่งผานพฤติกรรมที่สะทอนถึงคําวา
ชวยเหลือ 
 เอนกลาภ  สุทธินันท  (2551 : ออนไลน) ไดใหความหมายของการบริการ หมายถึง     
การสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยการใหความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตองแมนยํา 
การแกไขปญหาของลูกคาอยางถูกตอง ในขณะที่ลูกคามาใชบริการหรือภายหลังจากที่ลูกคามารับ
บริการแลว โดยอาจใหความหมายของการบริการเปนรอยกรองดังนี้ 
 “บริการ  เปนงาน ของการให 
 มอบน้ําใจ ใหไมตร ี ดีหนกัหนา 
 เอื้ออาทร ผอนรอนรุม นุมวาจา     
 มีทีทา  นาเปนมิตร ชวนติดใจ 
 รูรอยยิ้ม  พิมพใจ ใหสดชื่น 
 รูกลํ้ากลืน อดกล้ัน ไมหวัน่ไหว 
 นี่คืองาน บริการ ประทับใจ 
 Service Mind เรามีไว ใหทุกคน”       
            กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยาง
หนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความ                   
พึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถสนองตอบ       
ความตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคล
ดังกลาวเกิดความรูสึกที่ดี และประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนั้นจะ
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ครอบคลุมการบริการทุกดานไมวาจะเปนการบริการทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย  สํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนหนวยงานภาครัฐ และ       
เปนหนวยงานที่ใหบริการประชาชนผูประสบปญหาทางสังคมโดยตองตอบสนองความตองการ
และการใหบริการที่ตอบสนองใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

3.2 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการที่ดี 
        รัชยา  กุลวานิชไชยนันท (2535 : 49)  กลาวถึง หลักการบริการที่ดีตองประกอบดวย    
            3.2.1 ความเชื่อถือได (Reliability) 
  3.2.2 ความสม่ําเสมอ 
  3.2.3  ความพรอมทีจ่ะใหบริการและการอุทิศเวลา 
     3.2.4 การตอบสนอง (Response) ประกอบดวย 
    3.2.4.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
   3.2.4.2   ความตอเนื่องในการติดตอ 
   3.2.4.3   ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย ความสามารถในการบริการ  
ความสามารถในการสื่อสาร  และความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
      3.2.4.4 การเขาถึงบริการ (Access)  ประกอบดวย  ผูใชบริการใชเวลารอคอย
นอย  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ  และอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอ
ไดสะดวก 
      3.2.4.5 ความสุภาพออนโยน (Courtesy)  ประกอบดวย  การแสดงความสุภาพ
ตอผูใชบริการ  ใหการตอนรับที่เหมาะสม  และผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี    
      3.2.4.6  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต
และลักษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ ความซื่อสัตย (Credibility) และความมั่นคง 
(Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ   
     3.2.4.7 ความเขาใจ (Understanding)  ประกอบดวย  การเรียนรูผูใชบริการ    
การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ  และการใหความสนใจตอผูใชบริการ 
       3.2.4.8 การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility)  ประกอบดวย  การเตรียมวัสดุ 
อุปกรณ ใหพรอมสําหรับผูใหบริการ  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  
การจัดสถานที่ที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
            ชัชวาล  ปทอง (2540 : 26) เห็นวา องคกรหรือหนวยงานในการใหบริการเกิดขึ้นเพื่อ
สนองผลประโยชนของความหมายกลุมจึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งที่จะตองมีการตอตอระหวางองคกร
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หรือหนวยงานในการใหบริการลูกคาหรือรับบริการสิ่งที่เชื่อมโยงระหวางองคกรหรือหนวยงาน   
ในการใหบริการก็คือผลงาน หรือการใหบริการขององคกรหรือหนวยงานในการใหบริการนั้นเอง 
 กิตินัย  สิทธิชัย (2540 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคา   ที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและภาคเอกชน ควรยึดหลักปฏบิัติตัว ดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่อง
งานเทานั้น  (Specificity)  หมายถึง  การติดตอส่ือสารระหวางผู ใหบริการกับผู รับบริการ                 
ควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติ
โดยเสมอภาค เทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ 
โดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง ใครมากอนก็ไดรับ
บริการกอน เปนตน การวางตนเปนกลาง (Attractive neutrality) หมายถึง ผูใหบริการจะตองบริการ
ผูใชบริการ โดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควรปฏิบัติดวยเหตุและผล
และใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ   
            ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541 : 216) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) จะมี
ลักษณะ 10 ประการดังนี้   
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองมวีิจารณญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในการบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
 6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปญหา
ตางๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับ จะตองใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการดังกลาวได 
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 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing) พนักงานตองพยายามเขาใจถึง
ความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 กลาวโดยสรุป หลักการใหบริการที่ดี คือ กระบวนการหรือขั้นตอนที่ผูใหบริการ
ใหบริการกับผูรับบริการที่มาขอรับบริการ ไดแก  การความพรอมในการใหบริการ ความนาเชื่อถือ 
กระบวนการในการใหบริการ ความซื่อสัตย การใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการดวยความ
เปนธรรมไมถือเขาถือรา  รวมไปถึงขั้นตอนการสื่อสาร สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคง    
ของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีหลักในการใหบริการที่ดี เพื่อตองการใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 
  3.3 ระดับคุณภาพของพฤติกรรมการใหบริการ        
           จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551 : 91 - 92) กลาววาคุณภาพการบริการเปนความรูสึกที่
ลูกคาไดรับจากการบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งที่
ไดรับบริการจริง หากเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวัง 
ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด และเกิดความประทับใจในการบริการ โดยแบงระดับคุณภาพของพฤติกรรมการใหบริการ 
จําแนกเปน   3 ระดับ คือ 
 ระดับที่ 1  ระดับที่ไมเปนไปตามที่คาดหวัง ไดแก พฤติกรรมการบริการที่ไดเปนไป
ตามที่ลูกคาคาดหวังไวกอนบริการ 
 ระดับที่ 2  ระดับที่เปนไปตามที่คาดหวังไดแก พฤติกรรมการบริการที่เปนไปตามที่ลูกคา
คาดหวังไวกอนมารับบริการ 
 ระดับที่ 3  ระดับที่ประทับใจ  ไดแก พฤติกรรมการบริการที่มากกวาที่ลูกคาคาดหวังไว
กอนมารับบริการ 
             ระดับคุณภาพของพฤติกรรมการใหบริการทั้ง 3 ระดับเปนดังแสดงในภาพประกอบ 6 
ดังนี้ 
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คุณภาพการบริการ 
ที่ไดรับจริง 

ความคาดหวังกอนรับ
บริการ 

1 

2 

   เปรียบเทียบ 
1  กับ  2 

เปนไปตามคาดหวัง 
พอใจ 

ไมเปนไปตาม
คาดหวัง 
ไมพอใจ 

มากกวาที่คาดหวัง 
ประทับใจ 

 
   
 
 
 
 
 
 
                     
                          1  เทากับ 2                       1 มากกวา  2 
       
 
 
 
 
        2  มากกวา  1  
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ   6   แสดงระดบัคุณภาพของพฤติกรรมใหบริการ 
 
ที่มา : จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2551 : 92 
 
 สรุปคุณภาพการบริการ คือ การที่ ผูใหบริการใหความสําคัญแกผู รับบริการ และ
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่ผูรับบริการจะไดรับ 
 3.4 ปจจัยการกําหนดคุณภาพการบริการ 
          คอตเลอร (ธนวรรณ แสงสุวรรณ.  2546 : 455) พบวา มีปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 
5 ชนิด โดยเรียงลําดับความสําคัญดังนี้ 
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  3.4.1   ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการใหบริการตามพันธะสัญญา
อยางถูกตองและไววางใจได 
  3.4.2   การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจชวยเหลือลูกคาและใหบริการ
โดยฉับพลัน  
  3.4.3   การสรางความเชื่อมั่น (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัยและความสามารถ
ในการทํางานดวยความซื่อสัตยและความเชื่อมั่น 
  3.4.4   ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  การใหความเอาใจใสและสนใจดูแลลูกคา
เปนรายบุคคล 
  3.4.5   ส่ิงที่จับตองได  (Tangibles)  คุณลักษณะของสิ่งอํานวยประโยชนทางกายภาพ 
เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสารที่ปรากฏใหเห็น      
 จากแนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพ 
การใหบริการของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา     
เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชน ทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด
และไดรับบริการที่มีมาตรฐานเดียวกัน 
 3.5 ปจจัยท่ีเปนตัวชี้วัดระดับคุณภาพบริการ 
     ตัวช้ีวัดที่เปนผูใหบริการ การบริการที่สามารถวัดไดวามีคุณภาพบริการไดนั้น  ผูใหบริการ
จะตองมีลักษณะ ดังนี้ 
       3.5.1 มีความรู ความเชี่ยวชาญ (Competence) คือ มีความสามารถ มีสมรรถนะใน
การใหบริการอยางรอบรู ถูกตองเหมาะสม และเชี่ยวชาญ รูจริง 
       3.5.2 ความสุภาพ (Courtesy) คือ มีความสุภาพ ความออนนอมใหเกียรติ และ         
มีมารยาทที่ดีของผูใหบริการ 
       3.5.3 การติดตอส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถและสมบูรณในการสื่อ
ความและสัมพันธกับผูรับบริการทําใหผูรับบริการเขาใจและไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือไมเขาใจ 
ตาง ๆ ไดอยางกระจางชัด 
       3.5.4 ความเชื่อถือ (Creditability) คือ มีความเชื่อถือได หรือเครดิตของผูใหบริการ 
      3.5.5 ความเอาใจใส (Customer understanding) คือ มีความเขาใจในผูรับบริการ    
เอาใจผูรับบริการมาใสใจตน 
 3.6 ตัวชี้วัดท่ีเปนกระบวนการหรือขั้นตอนการบริการ  
 ตัวช้ีวัดที่เปนกระบวนการหรือขั้นตอนการบริการ มีลักษณะดังนี้ 
  3.6.1 ความเชื่อมั่น (Reliability) คือ มาตรฐานการใหบริการ 
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  3.6.2 การตอบสนอง (Responsiveness)คือ มีการตอบสนองตอความตองการหรือ
ความรูสึกของผูรับบริการ 
  3.6.3 กระบวนการ (Access) คือ บริการที่เขาถึงงาย การใชบริการไดไมยุงยาก 
  3.6.4  ความปลอดภัย (Security) คือ มีความมั่นคง ปลอดภัย อบอุน ความสบายใจ 
ของผูรับบริการขณะใชบริการ 
 3.7 องคประกอบในการยกระดับคุณภาพของการบริการ 
 ทศพร  ศิริสัมพันธ (2550 : 2) กลาววา องคประกอบที่สําคัญในการยกระดับคุณภาพ    
การบริการมีอยู 4 ปจจัย 
  3.7.1   คุณภาพการสื่อสาร เปนความสามารถในการสื่อสาร รับฟง และเขาใจ      
ความตองการของผูใชบริการ 
  3.7.2  คุณภาพของขอกําหนดมาตรฐาน ความสามารถในการเปลี่ยนความตองการ
ของผูใชบริการใหเปนขอกําหนดมาตรฐานที่ชัดเจนเขาใจงาย 
  3.7.3   คุณภาพการใหบริการ  คุณภาพการใหบริการ และการแกไขปญหาของ
ผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
  3.7.4   คุณภาพของคนและระบบ  พนักงาน  ขาราชการ ไดรับการฝกอบรม  มีแรงจูงใจ
และมีบริการที่ดี มีกระบวนการที่ดี 
 สําหรับประชาชนนั้น ความตองการที่สําคัญ คือ การไดรับบริการที่ดีจากพนักงาน  
ขาราชการ และสวนราชการ 
 สรุปแนวคิดคุณภาพบริการนั้นเปนตัวบงบอกวา วิธีใดที่ผูปฏิบัติงานควรจะปฏิบัติแก             
ผูมารับบริการ บริษัทหรือหนวยงานที่มีคุณภาพการบริการที่ดีเยี่ยมจะตองใหความสําคัญ มุงตอบสนอง
ความพึงพอใจของลูกคาโดยการใชกลยุทธสรางความแตกตางที่สามารถสรางความภักดีจากลูกคา
หรือผูรับบริการ  ทั้งนี้จะตองกําหนดตัวช้ีวัดออกมาเปนรูปธรรม ทั้งนี้ผูวิจัยซ่ึงเปนผูปฏิบัติงาน     
อยูในสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยาก็ตองการที่จะ    
ทําใหเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการที่มีคุณภาพและมีมาตรฐานตอไป  
             3.8 องคประกอบของการบริการสาธารณะ   
       ความหมายการใหบริการสาธารณะไดมีนักวิชาการตาง ๆ ใหความหมายไวดังนี้ 
       มัทนา  โชควรวัฒนกร  (2538 : 32)  ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา   
การที่บุคคล กลุมคนหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึง
อาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี

 
 



30 
 

จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบที่สําคัญ 5 สวน 
คือ 
 1.  สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
 2. ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ชองทางการใหบริการ 
 5. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
          ปฐม  มณีโรจน (บังอร ผงผาน.  2538 : 22) ไดใหความหมาย การใหบริการสาธารณะวา 
เปนบริการใหฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองความตองการเพื่อให
เกิดความพึงพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณา การใหบริการวาประกอบดวยผูใหบริการ 
(Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรก ถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อให
ฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
          สุริยัน  ปานเพ็ง (2541 : 6) ไดกลาวถึงแนวของการใหบริการสาธารณะวามีอยู 5 ประการ 
คือ 
 1.   บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการ หรือในความควบคุมของฝาย
ปกครอง 
 2.   การบริการสาธารณะมีวัตถุประสงค ในการตอบสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน 
 3.   การจัดระเบียบวิธีการดําเนินการสาธารณะจะยอมแกไขเปลี่ยนแปลง ไดเสมอเพื่อ
ความเหมาะสมแกความจําเปนแหงการสมัย 
 4.   การบริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยู เปนนิจ และโดยสม่ําเสมอไมมี          
การหยุดชะงัก ถาบริการหยุดชะงักดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือนรอน หรือ
ความเสียหาย 
 5.   เอกชนยอมมีสิทธิจะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 
           จากแนวคิดดังกลาว แมวาจะมองแนวคิดของการใชบริการสาธารณะขอบเขตอยูเพียง
หนาที่ฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น แตเมื่อพิจารณาในแงวัตถุประสงคแลวอาจกลาว
ไดวาคอนขางจะครอบคลุม กลาวคือ เปนการมองวาการใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อ
สนองตอความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น 
นอกจากนี้คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการใชบริการสาธารณะอันไดแก           
ความตอเนื่อง และความยุติธรรมในการบริการสาธารณะซึ่งหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชใน          
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การวัดความพึงพอใจและผูรับบริการ  ซ่ึงผูวิจัยเปนผูปฏิบัติงานอยูในหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงเปน
หนวยงานสาธารณะที่ไมหวังผลกําไร แตกตางจากหนวยงานเชิงพาณิชยซ่ึงหวังผลกําไรเปนสําคัญ 
ดังนั้น  การปฏิบัติงานภาครัฐก็ตองตอบสนองตอประชาชนผู รับบริการดวยความเต็มใจให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและไดรับบริการที่เปนมาตรฐาน 
          สรุปวา การบริการสารธารณะ เปนหนวยงานที่มีอํานาจกระทําการเพื่อสนองความตองการ
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน มีการใหบริการประชาชนเพื่อสนองตอ
ความตองการของประชาชน โดยท่ีประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับบริการสารธารณะนั้น  เหมือนกับ
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่บริการสารธารณะ        
ที่ไมหวังประโยชนตอบแทนจากผูรับบริการเลย 
 3.9 แนวคิดการประเมินการใหบริการ 
  3.9.1  แนวคิดองคการแบบซิกซซิกมา  
 องคการที่ไดช่ือวาองคการแบบซิกซซิกมา คือองคการที่ทํางานอยางกระตือรือรน          
ในการสรางความสํานึก  และการปฏิบัติเกี่ยวกับซิกซซิกมาในกิจกรรมการบริหารเปนงาน
ประจําวัน  และกําลังแสดงใหเห็นวามีการปรับปรุงอยางชัดเจนในกระบวนการปฏิบัติงาน  และการ
สรางความพึงพอใจแกลูกคา  ตามความหมายนี้จะมีคําอธิบายเพิ่มเติม ซิกซซิกมา เรียกวา  ไซพอก 
(SIPOC = Supplies, Input, Process, Output, Customer) ซ่ึงมีคํานิยามในแตละขั้นตอน ดังนี้ (ศุภชัย    
เมืองรักษ.  2552 : ออนไลน) 
 1.  ผูจัดหา (Suppliers) คือบุคคลหรือองคการที่จัดการนําสารสนเทศ วัสดุ และ
ทรัพยากรอยางอื่นที่จะใชทํางานในกระบวนการนั้น ๆ  
 2.  ส่ิงนําเขา (Inputs) คือ สารสนเทศ วัสดุ ที่ไดรับ การจัดหามาโดยผูจัดหาเพื่อนําเขาไป
ในกระบวนการ  
 3.  กระบวนการ (Process) คือ ลําดับขั้นตอนใน การเปลี่ยนสิ่งนําเขา (ซ่ึงเปนการเพิ่ม
มูลคาเขาไปดวย) 
 4.  ผลนําออก (Outputs) คือสินคาและการบริการซึ่งลูกคาจะเปนผูใชประโยชน 
 5.   ลูกคา (Customer) คือ บุคคลบริษัท หนวยงานหรือกระบวนการอยางอื่นที่รับผลที่
ออกไปจากกระบวนการในขั้นที่ 3 
              3.9.2  แนวคิด  Balanced Score Card (BSC)  
 เปนเครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติจริงโดยอาศัย         
การวัดหรือการประเมินที่จะชวยทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และ
มุงเนนในสิ่งที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร ซ่ึงองคกรตองพิจารณาตัวช้ีวัดใน 4 มุมมอง 
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คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเรียนรู
และการพัฒนา ซ่ึงแตละมุมมองประกอบดวย 
 1.   วัตถุประสงค คือ ส่ิงที่องคกรตองการที่จะบรรลุในดานตาง ๆ 
 2.   ตัวช้ีวัด คือ ตัวช้ีวัดของวัตถุประสงคในแตละดาน 
 3.   เปาหมาย คือ ตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวช้ีวัด 
 4.   แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม คือ ส่ิงที่องคกรจัดทําเพื่อบรรลุ 
 เปาหมายที่กําหนดขึ้นแตยังไมใชแผนปฏิบัติการ  
  3.9.3  แนวคิด PDCA cycle 
 เมื่อมีองคกรยอมมีการทํางานหรือกิจกรรมตางๆ ภายใน เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของ
การจัดตั้งองคกร ซ่ึงการทํางานนั้นมีขอบเขตที่ครอบคลุมในหนวยงานใหญๆ  คือทั่วทั้งองคกร 
ขอบเขตระดับฝาย สวนแผนก กลุม และงานในสวนพนักงานแตละคน วงจรคุณภาพ PDCA จะเปน
เครื่องมือบริหารงานที่มีความสําคัญตอการทํางานในทุกๆ ระดับ ทุกงานตองมี PDCA และ PDCA  
ประกอบไปดวย 4 องคประกอบ ดังนี้ (Deming.  2009 : Online) 
 P : Plan  หมายถึง การกําหนดโครงการ/แผนงาน/กิจกรรมและการกําหนดวัตถุประสงค/
เปาหมาย รวมถึงการกําหนดคาชี้วัดความสําเร็จของเปาหมาย (Key performance indicator : kpi’s) 
 D : Do  หมายถึง การปฏิบัติหนาที่ตามแผนที่กําหนดไวใหประสิทธิผลประสิทธิภาพและ
คุณธรรม 
 C : Check  หมายถึง  การควบคุม การเฝารัง  การตรวจติดตาม  การวัด  การประเมินผล
การปฏิบัติงาน เปรียบเทียบกับคาชี้วัดความสําเร็จของเปาหมาย 
 A : Action  หมายถึง การทบทวนการปฏิบัติงาน และผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นโดย
เรียนรูจากขอบกพรองแลวนํามาแกไขปรับปรุงใหดีขึ้นและหาทางปองกันไมใหปญหาและ
ขอบกพรองเกิดขึ้นซ้ําอีก   
  3.10  เกณฑและแบบประเมินความพรอมขององคกรในการพัฒนาคุณภาพ               
การบริหารจัดการภาครัฐ(ก.พ.ร.)  สูความเปนเลิศ 
 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : 
PMQA) เปนกรอบการบริหารจัดการองคการ ที่สํานักงาน ก.พ.ร. ไดสงเสริมและสนับสนุนให          
สวนราชการนําไปใชในการประเมินองคการดวยตนเองที่ครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ เพื่อยกระดับ
คุณภาพการบริหารจัดการใหเทียบเทามาตรฐานสากล โดยมุงเนนใหหนวยงานราชการปรับปรุง
องคการอยางรอบดานและอยางตอเนื่องครอบคลุม สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ            
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(2554 : ออนไลน)  ไดระบุเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ(ก.พ.ร.) ไว  ทั้ง 7 ดาน  
หมวด คือ  
  1. การนําองคการ  เปนการประเมินการดําเนินการของผูบริหารในเรื่องวิสัยทัศน 
เปาประสงค คานิยม  ความคาดหวังในผลการดําเนินการ การใหความสําคัญกับผูรับบริการและ           
ผูมีสวนไดสวนเสีย การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การสรางนวัตกรรมและการเรียนรูในสวนราชการ 
การกํากับดูแลตนเองที่ดี และดําเนินการเกี่ยวกับความรับผิดชอบตอสังคมและชุมชน 
 2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร  เปนการประเมินวิธีการกําหนดและถายทอดประเด็น
ยุทธศาสตร เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร กลยุทธหลัก และแผนปฏิบัติราชการ เพื่อนําไปปฏิบัติและ
วัดผลความกาวหนาของการดําเนินการ 
 3. การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย   เปนการประเมินการกําหนด
ความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบ การสรางความสัมพันธ และการกําหนดปจจัย
สําคัญที่ทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ        
 4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการประเมินการเลือก รวบรวม 
วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศ และการจัดการความรู เพื่อใหเกิดประโยชน
ในการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคการ 
 5. การมุงเนนทรัพยากรบุคคล  เปนการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู การสราง
ความผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร  เพื่อใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มที่ตาม
ทิศทางองคการ 
 6. การจัดการกระบวนการ เปนการประเมินการจัดการกระบวนการ การใหบริการ และ
กระบวนการอื่นที่ชวยสรางคุณคาแกผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกระบวนการ
สนับสนุน เพื่อใหบรรลุพันธกิจขององคการ 
 7. ผลลัพธการดําเนินการ  เปนการประเมินผลการดําเนินการและแนวโนมของสวน
ราชการในมิติดานประสิทธิผล มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพ และมิติดาน  
การพัฒนาองคการ 
 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2554 : ออนไลน) ไดกําหนดแบบประเมิน
ความพรอมขององคกรในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ(ก.พ.ร.)  สูความเปนเลิศ ดังนี้ 
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แบบประเมินความพรอมขององคกรในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐสูความเปนเลิศ 
                                                ไมเห็นดวย   ไมเห็นดวย  เห็นดวย เห็นดวย 

                                                      อยางยิ่ง                           อยางยิ่ง 

หมวด 1 : การนําองคการ 
1.1 ขาพเจาเขาใจพันธกิจขององคกร 
1.2 ผูบริหารระดับสูงมีการนําองคกรอยางชัดเจนและมีคณุคา 
1.3 ผูบริหารระดับสูงมีสวนในการสรางสภาพแวดลอม                      
 ในการทํางาน 
1.4 ผูบริหารทุกระดับขององคกรมีการใหขอมูลเกี่ยวกับองคกร 
1.5 ผูบริหารระดับสูงไดมีการสงเสริมการเรียนรูเพื่อชวย  
 ใหขาพเจา มีความกาวหนาในอาชีพ 
1.6 องคกรของขาพเจาทําใหรูจกัคิดวาอะไรมคีวามสําคัญที่สุด 
1.7 องคกรของขาพเจามีการสอบถามความคิดเห็น 

หมวด 2 : การวางแผนเชงิยทุธศาสตร 
2.1  ในการวางแผนกลยุทธในอนาคตขององคกร มีการสอบถาม 
 ความคิดเหน็ของขาพเจา                                                
2.2 ขาพเจารูวาการวางแผนกลยทุธขององคกรจะมีผลกระทบ 
 ตอขาพเจาและงานของขาพเจา 
2.3 ขาพเจารูวาจะดําเนินการอยางไรที่จะทําใหแผนกลยุทธ 
 ขององคกรมีความคืบหนา 

หมวด 3 : การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
3.1  ขาพเจารูวาผูรับบริการคือคนที่สําคัญที่สุด  
3.2 ขาพเจาจะรักษาความสัมพนัธกับผูรับบริการ 
3.3 ผูรับบริการของขาพเจาจะบอกสิ่งที่ตองการ 
3.4 ขาพเจามีการสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจ 
 ของผูรับบริการ 
3.5 ขาพเจาไดรับอนุญาตในการตัดสินใจแกปญหาใหกับ 

ผูรับบริการ 
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หมวด 4 : การวัด  การวิเคราะห และการจัดการความรู 
4.1 ขาพเจารูวิธีการวัดคุณภาพในการทํางานของขาพเจา 
4.2 ขาพเจารูวิธีการวิเคราะหคณุภาพในการทํางานของขาพเจา 
4.3 ขาพเจาจะใชการวิเคราะหการตัดสินใจเกี่ยวกับการทํางาน 
 ของขาพเจา 
4.4 ขาพเจารูจักมาตรการที่จะใชในการพัฒนาองคการโดยรวม 
4.5  ขาพเจาไดรับขอมูลที่สําคัญและจําเปนในการปฏิบัติงาน 
4.6 ขาพเจาไดรับขอมลูที่จําเปนเกี่ยวกับองคกร 

หมวด 5 : การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
5.1 ขาพเจาสามารถปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงาน 
 ไดตามความเหมาะสม 
5.2 ขาพเจาไดรับความรวมมือในการทํางานและการทํางานเปนทีม  
5.3 หัวหนาของขาพเจาใหการพฒันาทักษะในการทํางาน 
 เพื่อใหมีความกาวหนาในสายอาชีพ 
5.4 ขาพเจาไดรับการยอมรับในการปฏิบัติงาน 
5.5 ขาพเจามีสถานที่ทํางานที่ถูกสุขอนามัย 
5.6 หัวหนาใหการดูแลเกีย่วกับคณุภาพชวีิตการทํางานของขาพเจา 

หมวด 6 : การจัดการกระบวนการ 
6.1 ขาพเจาไดรับอปุกรณ/ทรัพยากรที่จาํเปนในการปฏิบัติงาน  
6.2 ขาพเจารวบรวมขอมูลเกี่ยวกบัคุณภาพของงาน 
6.3 องคกรมีกระบวนการทีด่ีสําหรับการทํางาน 
6.4 ขาพเจามีการควบคุมกระบวนการทํางาน 

หมวด 7 :  ผลการดําเนินการ 
7.1  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในงานของขาพเจา 
7.2 ผลผลิตจากงานของขาพเจาเปนสิ่งที่สนองตอบความตองการ 
7.3 องคกรไดใชเวลาและความสามารถของขาพเจาอยางเตม็ที่ 
7.4 องคกรของขาพเจาปฏิบัติตามกฎหมายและระเบียบขอบังคับ 
7.5 องคกรของขาพเจามีมาตรฐานและจรยิธรรมสูง 
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7.6 องคกรของขาพเจามีการชวยเหลือขาพเจา 
 และเพื่อนรวมงานของขาพเจา 
7.7 ขาพเจาพึงพอใจกับงานของขาพเจา 
 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจในการใหบริการ และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ          
การบริการสรุปไดวาผูรับบริการจะมีความพึงพอใจในการบริการนั้นมีหลายประการ เชน ความคาดหวัง
ของบุคคลในการรับบริการที่ตอบสนองความตองการ ความเต็มใจที่จะใหบริการ การสื่อสารกับ
ผูรับบริการ  ความนาเชื่อถือของการบริการหรือช่ือเสียงของหนวยงาน ความสุภาพออนโยนของ     
ผูใหบริการ อัธยาศัยและการเอาใจใส  ส่ิงอํานวยความสะดวก สถานที่ใหบริการ รวมไปถึง
กระบวนการตาง ๆ ที่ใหบริการดวย   
 การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษา 4 ดาน ไดแก  ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผูใหบริการ 
ดานสถานที่ใหบริการ  ดานการประชาสัมพันธ   ดานกระบวนการใหบริการ เนื่องจากเปนเนื้อหาที่
ใชวัดตามตัวช้ีวัดของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยเพื่อนํามาปรับปรุง           
การดําเนินงานใหมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และนํามาปรับปรุงคุณภาพ การใหบริการ
ประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และ        
มีการตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงานโดยการใชเครื่องมือ PDCA cycle ประเมินการปฏิบัติงาน
ในแตละเรื่อง เพื่อใหประชาชนผู รับบริการที่มาขอรับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและ            
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยาไดรับความพึงพอใจสูงสุด                  
 
4.   แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการ 
 ความหมายเกีย่วกับการพัฒนาการใหบริการไดมีนักวิชาการตางๆ ไดใหความหมายไว
ดังนี ้
 4.1 ความหมายของการพัฒนา 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ.ศ. 2525  (ราชบัณฑิตยสถาน.  2530 : 32)           
ใหความหมายไววา การพัฒนา หมายถึง ความเจริญเติบโตหรือความกาวหนา 
 พจนานุกรมภาษาอังกฤษ ฉบับ Webster’s New World Dictionary of the American 
Language (Webster.  1981 : 40) ใหความหมายของคําวา Development วาหมายถึง การเจริญเติบโต
และความกาวหนา (Growth and advancement) 
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 ยุวัฒน  วุฒิเมธี (2547 : ออนไลน) ไดใหความหมายของคําวาพัฒนาวาหมายถึง การกระทํา
ใหเกิดขึ้น คือ เปล่ียนจากสภาพหนึ่งไปสูอีกสภาพหนึ่งที่ดีกวา 
 สัญญา  สัญญาวิวัฒน (2549 : 3) ไดใหความหมายคําวาการพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลง
ที่มีการกําหนดทิศทาง (Planned or directed change)  
 สุพจน  ประเสริฐศรี (2547 : ออนไลน) กลาวการพัฒนาเปนกระบวนการปรับปรุง
คุณภาพชีวิตของประชาชน ทั้งทางดานวัตถุและจิตใจ โดยมีเปาหมายที่จะนําไปสูความสุขคานิยม
ทางวัฒนธรรมของตนเอง 
 การพัฒนา หมายถึง ทําใหมั่นคง ทําใหกาวหนา การพัฒนาประเทศ ก็ทําใหบานเมือง
มั่นคงมีความเจริญ ความหมายของการพัฒนาประเทศนี้ก็เทากับตั้งใจที่จะทําใหชีวิตของแตละคน   
มีความปลอดภัย มีความเจริญ มีความสุข  
 สนธยา  พลศรี (2547 : ออนไลน) ไดจําแนกความหมายของการพัฒนา ออกเปน 10 
ลักษณะ สามารถอธิบายไดดังนี้ 
 1. ความหมายจากรูปศัพท โดยรูปศัพท คําวา การพัฒนา มากจากคําภาษาอังกฤษ               
วา Development แปลวา การเปลี่ยนแปลงที่ละเล็กละนอย โดยผานลําดับขั้นตอนตาง ๆ ไปสูระดับ
ที่สามารถขยายตัวขึ้น เติบโตข้ึน มีการปรับปรุงใหดีขึ้น และเหมาะสมมากวาเดิม หรืออาจกาวหนา 
ไปถึงขั้นที่ อุดมสมบูรณเปนที่นาพอใจ  สวนความหมายมาจากรูปศัพทภาษาไทย  หมายถึง               
การทําความเจริญ การเปล่ียนแปลงไปในทางที่ เจริญขึ้น การคลี่คลายไปในทางที่ดีถาเปน                 
กริยาใชคําวา พัฒนา หมายความวา ทําใหเจริญ คือทําใหเติบโตงอกงาม ทําใหงอกงาม และมากขึ้น               
เชน เจริญไมตรี 
 2.  ความหมายโดยทั่วไป การพัฒนา หมายถึง การทําใหดีขึ้นกวาสภาพเดิมที่เปนอยู
อยางเปนระบบ เปนการเปลี่ยนแปลงที่ละเล็กละนอย โดยผานลําดับขั้นตอนตาง ๆ ไปสูระดับ                 
ที่สามารถขยายตัวขึ้นเติบโตขึ้นมีการเปรียบเทียบทางดานคุณภาพของสิ่งใดสิ่งหนึ่งในชวงเวลา           
ที่ตางกัน กลาวคือ ถาในปจจุบันสภาพการณของสิ่งนั้นดีกวาสมบูรณกวา ก็แสดงวาเปนการพัฒนา 
 3.  ความหมายทางเศรษฐศาสตร หมายถึง การเจริญเติบโต โดยเนนความเจริญเติบโต
ทางดานเศรษฐกิจเปนสําคัญ  เชน  ผลผลิตของประเทศเพิ่มขึ้น  รายไดประชาชาติ เพิ่มขึ้น                 
รายได เฉลี่ยตอหัวตอคนของประชากร  มีการขยายตัวทางเศรษฐกิจมากขึ้นซึ่ งอาจสรุป                           
ไดวาการพัฒนา เปนกระบวนการทางสังคม ที่ผลผลิตออกมาในรูปซึ่งสามารถวัดไดดวยเกณฑ           
ทางเศรษฐศาสตร ซ่ึงเปนความหมายเชิงปริมาณ คือการเพิ่มขึ้น หรือการขยายตัวทางเศรษฐกิจ
มากกวาดานอื่น ๆ 
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 4.  ความหมายทางการพัฒนาบริหารศาสตร นักพัฒนบริหารศาสตร ไดใหความหมาย             
การพัฒนา แบงเปน 2 ระดับ คือความหมายอยางแคบ และความหมายอยางกวาง ความหมาย      
อยางแคบ คือการพัฒนา หมายถึงการเปลี่ยนแปลงในตัวระบบกระทําการไดดีขึ้น อันเปน                           
การเปลี่ยนแปลงคุณภาพเพียงดานเดียว สวนความหมายอยางกวาง หมายถึงกระบวนการ 
เปลี่ยนแปลงในตัวระบบการกระทําทั้งในดานคุณภาพ ปริมาณ และสิ่งแวดลอมใหดีขึ้นไปพรอม ๆ กัน  
 5.  ความหมายดานเทคโนโลยี หมายถึง การเปลี่ยนแปลงระบบอุตสาหกรรม และ      
การผลิตดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ดวยนักวิทยาศาสตร และนักประดิษฐ ทําใหสังคมเปลี่ยนแปลง
ประเพณี เปนสังคมที่ทันสมัย  การเปลี่ยนแปลงสังคมใหทันสมัยดวยความกาวหนาทางวิทยาศาสตร
และเทคโนโลยี 
 6.  ความหมายทางการวางแผน หมายถึง การชักชวน กระตุนเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ดานการปฏิบัติตามแผน และโครงการอยางจริงจังเปนไปตามลําดับขั้นตอนตอเนื่องเปนวงจร             
การพัฒนา ในความหมายของนักวางแผน หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น จากการเตรียมการ
ของมนุษยลวงหนา ในลักษณะของแผนโครงการ แลวบริหารหรือจัดการใหเปนไปตามแผนและ
โครงการจนประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไว 
 7.  ความหมายเกี่ยวกับการปฏิบัติ ในขั้นตอนการปฏิบัติ การพัฒนา หมายถึงการชักชวน 
หรือการกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโดยการปฏิบัติตามแผนและโครงการอยางจริงจังเปนลําดับ
ขั้นตอนตอเนื่องกันในลักษณะที่เปนวงจร ไมมีการสิ้นสุด 
 8.  ความหมายทางพุทธศาสนา พระราชวรมุนี ไดอธิบายความหมายทางพุทธศาสนา              
ไววา การพัฒนา มาจากภาษาบาลีวา วัฒนะ แปลวา เจริญ ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวน คือการพัฒนาคน 
เรียกวา ภาวนา กับการพัฒนาสิ่งอื่น ๆที่ไมใชคน เชน วัตถุ และส่ิงแวดลอมตาง ๆ เรียกวา พัฒนา 
หรือวัฒนา เชนการสรางถนน บอน้ํา อางเก็บน้ํา เปนเรื่องของการขยายเพิ่มพูน  ทําใหมากขึ้น
ในทางวัตถุ เจริญยังมีความหมายทางศาสนา  คือ การตัดหรือทิ้ง เชน เจริญเกศา  คือ ตัดผม                      
มีความหมายวา รก เชน นุสิยา โลก วัฑฒโน แปลวา อยาเปนคนรกโลกอีกดวย ดังนั้นการพัฒนา          
จึงเปนสิ่งที่ทําแลวมีความเจริญจริง ๆ คือตองไมเกิดปญหาติดตามมาหรือไมเสื่อมลงกวาเดิม            
ถาเกิดปญหาหรอืเสื่อมลง ไมใชเปนการพัฒนา แตเปนหายนะ 
 9.  ความหมายทางสังคมวิทยา หมายถึง การเปลี่ยนแปลงโครงสรางทางสังคม ซ่ึงไดแก            
คน กลุมคน การจัดระเบียบความสัมพันธทางสังคม ดวยการจัดสรรทรัพยากรของสังคมอยาง
ยุติธรรมและมีประสิทธิภาพ การพัฒนาเปนเปาหมายกระบวนการ ที่ครอบคลุมทั้งการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติของคนตอชีวิต และการทํางาน การเปลี่ยนแปลงสถาบันตาง ๆทางสังคม วัฒนธรรม               
และการเมืองอีกดวย 
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 10.  ความหมายทางดานการพัฒนาชุมชน  นักพัฒนาชุมชนไดใหความหมายไววา                
การพัฒนา หมายถึง การที่คนในชุมชนและสังคมโดยรวม ไดรวมกันดําเนินกิจกรรมเพื่อปรับปรุง
ความรูความสามารถของตน และรวมกันเปลี่ยนแปลงคุณภาพชีวิตของตนเอง ชุมชนสังคมดีขึ้น 
การพัฒนาเปนเสมือนกลวิธีหรือมรรควิธีทําใหเกิดผล ที่ตองการ คือ คุณภาพชีวิต ชุมชน และสังคม
ดีขึ้น นักพัฒนาชุมชนไดใหความหมาย  ของ การพัฒนา ไวใกลเคียงกับนักสังคมวิทยา คือ                   
เปนวิธีการเปลี่ยนแปลงมนุษยและสังคมมนุษยใหดีขึ้น แตนักพัฒนาชุมชนมุงเนนที่มนุษยในชุมชน
ตองรวมกันดําเนินการและไดผลจาการพัฒนารวมกัน 
 สมหวัง วิทยาปญญา (2548 : ออนไลน) กลาววา พัฒนา หมายถึง กระบวนการ
เปล่ียนแปลงจาก สภาพหนึ่งไปยังอีกสภาพหนึ่งในทางที่ดีขึ้น หากเปลี่ยนแปลงไปสูทางเสื่อมกวาง
หรือต่ําตอยเกินไปเราเรียกวา หายนะ หรือการเสื่อมถอย 
 จากการใหความหมายดานตาง ๆที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวาการพัฒนา มีความหมาย          
ทั้งที่คลายคลึงและแตกตางกัน ซ่ึงถาหากพิจารณาจากความหมายเหลานี้ สามารถสรุป ไดวา                   
การพัฒนา  หมายถึง  กระบวนการเปลี่ยนแปลงของสิ่งหนึ่งสิ่งใดใหดีขึ้นทั้งดานคุณภาพ                 
ปริมาณ และสิ่งแวดลอม ดวยการวางแผนโครงการ และดําเนินงานโดยมนุษย เพื่อประโยชนแกตัว
ของมนุษยเอง 
 4.2 กระบวนการในการบริหารเชิงกลยุทธศาสตร 
 พสุ  เดชะรินทร และคณะ (2549 : ออนไลน)  ซ่ึงเขียนไววา ยุทธศาสตร คือ ส่ิงที่องคกร
ทําเพื่อนําไปสูความสําเร็จ  และการที่องคกรจะไปสูความสําเร็จไดนั้นก็จําเปนตองมีวิธีการบริหาร
จัดการ  หรือที่เรียกวา การบริหารยุทธศาสตร  ซ่ึงในหนังสือฉบับที่ผมอางถึงนี้ ระบุวาการบริหาร
ยุทธศาสตร ก็คือ การตอบคําถามที่สําคัญ 4 คําถาม คือ 
 1.  ปจจุบัน เราอยู ณ จุดไหน (Where are we now ?) จากคําถามนี้เราจะเห็นไดวา
เครื่องมือที่นาจะทําใหเราตอบคําถามนี้ไดก็คือ การวิเคราะหจุดแข็ง  จุดออน  โอกาส  อุปสรรค  
หรือที่เราเรียกวา SWOT Analysis 
 2.  ในอนาคต เราตองการไปสู จุดไหน (Where do we want to be ?) ซ่ึงก็คือการกําหนด
วิสัยทัศน (Vision) และทิศทางขององคกรนั่นเอง 
 3.  เราจะไปสูจุดนั้นไดอยางไร (How do we get there?) หรือ การกําหนดยุทธศาสตร 
(Strategy formulation) 
 4.  เราจะตองทําหรือปรับเปลี่ยน อะไรบาง เพื่อไปถึงจุดนั้น (What do we have to do or 
change in order to get there?)ซ่ึงก็เปนการแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ (Strategy execution) 
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 สําหรับการจัดทําแผนที่ยุทธศาสตร (Strategy map) นั้นจะตองมีองคประกอบที่สําคัญ 
คือการพิจารณาถึงทิศทางของหนวยงาน อันไดแก วิสัยทัศนขององคกร ประเด็นยุทธศาสตรและ
เปาประสงคภายใตแตละประเด็นยุทธศาสตรซ่ึงจะตองมีความเชื่อมโยงซึ่งกันและกันโดย
กระบวนการในการจัดทําแผนที่ยุทธศาสตรนั้น มีอยู 3 ขั้นตอน หลัก กลาวคือ 
 ขั้นตอนแรก  คือ การยืนยันยุทธศาสตรจะเปนการยืนยันถึงทิศทางในการพัฒนา                
ที่องคกรมีความมุงมั่นเกี่ยวกับทิศทางและจุดยืนที่ตองการผลักดันใหเกิดขึ้น หรือเปนวิสัยทัศน 
(Vision) ขององคกร ซ่ึงการที่มีวิสัยทัศนรวมกันของทุกฝายในองคกร จะชวยใหการพัฒนากลยุทธ 
รวมทั้งผูบริหาร บุคลากรในองคกร ตลอดจนถึงบุคคลภายนอก มีเขาใจภาพ ขององคกรไดอยาง
ชัดเจนมากยิ่งขึ้น   
 ขั้นตอนที่สองคือ การกําหนดประเด็นยุทธศาสตร (Strategic issues) ซ่ึงประเด็น
ยุทธศาสตร หมายถึง ส่ิงที่ตองคํานึงถึงเปนประเด็นหลักในการนําไปสูวิสัยทัศน ดังนั้นจึงตอง
กําหนดประเด็นที่สําคัญในการดําเนินการพัฒนาเพื่อใหสามารถบรรลุวิสัยทัศนที่ตั้งไว ซ่ึงก็ไมควร               
มีจํานวนประเด็นยทุธศาสตรที่มากเกินไป เพราะจะทําใหไมมีจุดเนนขององคกร 
 ขั้นตอนที่สาม คือ การกําหนดเปาประสงคที่ตองการบรรลุภายใตแตละประเด็น
ยุทธศาสตร  ซ่ึงการกําหนดเปาประสงคนั้นควรเร่ิมตนดวยการตั้งคําถามในแตละประเด็น
ยุทธศาสตร ตามมิติ ทั้ง 4  ดาน คือมิติดานการเงิน (Financial perspective) มิติดานลูกคา (Customer 
perspective) มิติดานกระบวนการภายใน (Internal process perspective) และ มิติดานการเรียนรูและ
การพัฒนา (Learning and growth perspective) โดยควรระบุเปาประสงคใหสอดคลองกับประเด็น
ยุทธศาสตรตามขั้นตอนที่สอง เชน อาจกําหนดเปาประสงค คือ สินคามีมูลคาเพิ่ม (Value added)  
ซ่ึงก็จะตองมีตัวช้ีวัดสําหรับที่จะบอกวาเปาประสงคนั้นบรรลุหรือไม โดยอาจกําหนดตัวช้ีวัดเปน
รอยละที่เพิ่มขึ้นของรายไดตอราคาสินคาตอหนวย  หรือรอยละที่เพิ่มขึ้นของปริมาณลูกคา  เปนตน 
ทั้งนี้ ตัวชี้วัดที่ดีก็ควรจะตอบคําถามไดครอบคลุม ในทุก ๆ มิติ และเมื่อไดวิเคราะหประเด็นตาง ๆ 
ครบถวน  
 ปณรส มาลากุล ณ อยุธยา (2549 : 1-14) ซ่ึงไดกลาวไววา การจัดการเชิงกลยุทธ ประกอบดวย
ขั้นตอนตาง ๆ ดังนี ้
 1.  การจัดกวางกลยุทธ (Strategy formulation) หรือการวางแผนกลยุทธ (Strategic planning) 
  1.1  การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อหาโอกาสและภัยคุกคาม โดยพิจารณา
ในแงตาง ๆ เชนการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี การตางประเทศ ตลาด ลูกคา คูแขง 
ผูสนับสนุนวัตถุดิบ และตลาดแรงงาน ฯลฯ 
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  1.2 การวิเคราะหสถานการณภายในเพื่อหาจุดแข็งและจุดออน เชนความสามารถ
ดาน  การตลาด การผลิต การเงิน สารสนเทศ กฎระเบียบ การจัดการ และทรัพยากรบุคคล ฯลฯ 
  1.3 การกําหนดหรือทบทวนวิสัยทัศนและภารกิจขององคกรเพื่อกําหนดใหแนชัดวา 
   1.3.1  องคกรของเราจะมีลักษณะเชนใด 
   1.3.2   มีหนาที่บริการอะไร แกใครบาง 
   1.3.3   โดยมีปรัชญา หรือคานิยมหลักในการดําเนินการเชนใด 
     1.4 การกําหนดวัตถุประสงคขององคการในระยะของแผนกลยุทธ 
    1.5 การวิเคราะหและเลือกกําหนดกลยุทธ และแนวทางการพัฒนาองคกร 
 2.  การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic implementation) 
   2.1 การกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน 
   2.2  การวางแผนปฏิบัติการ (Action plan) ที่ระบุกิจกรรมตาง ๆ ที่จะตองดําเนินการ 
   2.3  การปรับปรุง พัฒนาองคกร เชน ในดานโครงสราง ระบบงาน ทรัพยากรบุคคล  
วัฒนธรรมองคการและปจจัยการบริการตาง ๆในองคกร 
 3.  การควบคุมและประเมินผลเชิงกลยุทธ (Strategic control and evaluation) 
          3.1  การติดตามตรวจสอบผลการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ 
          3.2  การติดตามสถานการณและเงื่อนไขตาง ๆ ที่อาจเปลี่ยนแปลงไปซึ่งอาจทําให
ตองมีการปรับแผนกลยุทธ 
 4.   การวางแผนกลยุทธ หรือ Strategic planning การวางแผนยุทธศาสตรนั้นเปนสิ่งที่ใช
กันแพรหลายมากในกิจการดานการทหาในดานการศึกการสงครามในดานการเมืองระหวางประเทศ 
และโดยเฉพาะในการบริหาร ในวงการธุรกิจเอกชนนั้น ประสบความสําเร็จสูงมาก กาวหนา และ    
เปนที่กลาวขวัญถึงกันมาก ปจจุบันนี้การวางแผนแบบแผนกลยุทธไดแพรหลายเขามาในวงงานตาง ๆ 
และวงงานของราชการมากขึ้น แตคําที่นิยมใชและที่ไดรับการยอมรับกันในวงราชการสวนใหญ
นิยมเรียกวาแผนยุทธศาสตร (สัญญา สัญญาวิวัฒน.  2549 : 30-31) 
 การวางแผนเชิงกลยุทธนั้นเปนการวางแผนที่มีการกําหนดวิสัยทัศนมีการกําหนด
เปาหมายระยะยาวที่แนชัดมีการวิเคราะหอนาคต มีสามารถในการปรับตัวสูง สําหรับการทํางานใน
ส่ิงแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว เพื่อใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ตองการระบบ
การทํางานที่คลองตัว ตองการดําเนินงานมีประสิทธิภาพสูงในการนําสูเปาหมายในอนาคตสามารถ
เผชิญกับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต เพื่อความอยูรอดและความกาวหนาขององคการของหนวยงาน 
หรือของธุรกิจของตนในอนาคตการวางแผนกลยุทธหรือ การวางแผนเชิงกลยุทธนี้ มีสวนเปนอยาง
มากตอการสรางความเปนผูนําหรือในการสรางภาพลักษณที่แสดงถึงจุดเดนของหนวยงานขององคการ
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หรือของธุรกิจในการวางแผนกลยุทธนั้น จะมีการกําหนดเปาหมายรวมขององคการ สําหรับการดาํเนนิ
ในอนาคตเนนคุณภาพเอาความเปนเลิศมีถอยคําสําคัญที่จะไดพบเห็นที่มีการกลาวถึงกันมากใน 
แวดวงการบริหารจัดการ และการวางแผนกลยุทธ และที่มักจะไดยินอยูเสมอ ๆ เชน การมองการณ
ไกล มีวิสัยทัศน คิดกวาง-มองไกล มองไปขางหนา วิเคราะหส่ิงแวดลอมในอนาคต รูจุดแข็ง-
จุดออนและสถานการณขององคการ รูจักเลือก แลวมุงความพยายามสูโอกาสนั้น สรางวิสัยทัศน
กําหนดเปาหมายและวัตถุประสงครวมขององคการอยางชัดเจนไมติดยึดกับปญหาเฉพาะหนาหรือ
ปญหาในระบบปจจุบัน ปรับระบบและการทํางานปจจุบันใหรับกับการดําเนินงานสูจุดที่ตองการ
ในอนาคต 
 การวางแผนเชิงกลยุทธ ไมวาจะเปนในสวนของเอกชนหรือในสวนของรัฐก็ตามนั้น                
จะเนนความสามารถในการคาดคะเนสภาพในอนาคต  การคิดไปในอนาคต เพื่อจะไดกําหนด
หนทางหรือกลยุทธการทํางานในอนาคตของหนวยงาน สูจุดหมายที่ตองการ เพื่อเตรียมเผชิญกับ
การแขงขันหรือเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น เนนถึงความสามารถในการปรับตัวของ
องคการ เพื่อนําองคการไปสูจุดหมายที่ตองการ 
 1.   ความสําคัญของการวางแผนกลยุทธ 
  1.1 การวางแผนกลยุทธเปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหหนวยงานพัฒนาตนเองได
ทันกับสภาพการเปลี่ยนแปลงไดอยางเหมาะสม เพราะการวางแผนกลยุทธใหความสําคัญการศึกษา
วิเคราะหบริบทและสภาพแวดลอมภายนอกหนวยงานเปนประเด็นสําคัญ 
  1.2  การวางแผนกลยุทธเปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหหนวยงานภาครัฐในทุกระดับ 
มีความเปนตัวเองมากขึ้น รับผิดชอบตอความสําเร็จและความลมเหลวของตนเองมากขึ้น ทั้งนี้ 
เพราะการวางแผนกลยุทธเปนการวางแผนขององคการ โดยองคการและเพื่อองคการไมใชเปนการ
วางแผนที่ตองกระทําตามที่หนวยเหนือส่ังการ 
  1.3  การวางแผนกลยุทธ เปนรูปแบบการวางแผนที่สอดรับกับการกระจายอํานาจ ซ่ึง
เปนกระแสหลักในการบริหารภาครัฐในปจจุบัน และสอดคลองกับที่สํานักงานคณะกรรมการ 
ขาราชการพลเรือน ไดเตรียมออกระเบียบกําหนดใหหนวยงานภาครัฐทุกระดับมีการจัดทําแผน    
กลยุทธใชเปนเครื่องมือในการพัฒนางานสูมิติใหมของการปฏิรูประบบราชการ 
  1.4 การวางแผนกลยุทธเปนวางเงื่อนไขหนึ่งของการจัดทําระบบงบประมาณแบบ
มุงเนนผลงาน (Performance base budgeting) ซ่ึงสํานักงบประมาณกําหนดใหสวนราชการและ
หนวยงานในสังกัด จัดทํากอนที่จะกระจายอํานาจดานงบประมาณโดยการจัดสรรงบประมาณเปน
เงินกอนลงไปใหหนวยงาน 
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  1.5 การวางแผนกลยุทธ เปนการวางแผนที่ใหความสําคัญตอการกําหนด “กลยุทธ” 
ที่ไดมาจากการคิดวิเคราะหแบบใหม ๆ ที่ไมผูกติดอยูกับปญหาเกาในอดีตไมเอาขอจํากัดทางดาน
ทรัพยากร และงบประมาณมาเปนขออาง ดังนั้น การวางแผนกลยุทธจึงเปนการวางแผนแบบทาทาย
ความสามารถ เปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหเกิดการริเร่ิมสรางสรรคทางเลือกใหม ไดดวย
ตนเอง จึงเปนการวางแผนพัฒนาที่ยั่งยืน 
 การวางแผนกลยุทธ เปนการวางแผนเพื่อนําองคการ ไปสูภาพลักษณใหมกาวสูวิสัยทัศน
ที่ตองการในอนาคต การวางแผนกลยุทธจึงเปนการวางแผนในภาพรวมขององคการทุก กลยุทธที่
กําหนดขึ้นเปนปจจัยที่ช้ีอนาคตขององคการนั้น 
 2.   โครงสรางของแผนกลยุทธ 
 การจัดทําแผนกลยุทธนั้น อาจจะสรุปเปนขั้นตอนของการจัดทําแผนกลยุทธใน อีกแนว
หนึ่ง เพื่อชวยใหขั้นตอนชัดเจน และเปนทางเลือกในกระบวนการจัดทําแผน ภายหลังจากที่ได
ทราบถึงแนวคิดพื้นฐานขั้นตนแลวไดวา การวางแผนกลยุทธประกอบดวยขั้นตอนดังนี้ 
  2.1 การวิเคราะหภารกิจหรือพันธกิจ (Mission analysis) 
  2.2  การวิเคราะหสภาพแวดลอมในอนาคต (Environmental analysis) 
  2.3  การวิเคราะหองคการ (SWOT หรือ Situation analysis) 
  2.4 การกําหนดวิสัยทัศน (Vision) 
  2.5  การคนหาอุปสรรคและปญหาในการดําเนินงาน (Obstacles) 
  2.6  การกําหนดกลยุทธ (Strategy decision) 
  2.7  การกําหนดนโยบาย (Policy decision) 
  2.8 การกําหนดกจิกรรม (Activity) สําคัญตามกลยุทธและนโยบาย 
  2.9  การจัดทําเปนแผนกลยุทธ (Strategic planning) 
 3.  การวิเคราะห สภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร (SWOT)  
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน (Internal environment factor analysis) และภายนอก
องคกร (External environment factor analysis) SWOT เปนแผนภูมิแสดงการวิเคราะหสภาพองคกร
เพื่อกําหนดแนวทางการในการจัดทําวิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงคและยุทธศาสตรขององคการ
แนวทางในการพัฒนาการศึกษา จะตองวิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากปจจัยตาง ๆ ดวย เรียกวา 
SWOT Analysis ซ่ึงไดแก 
  3.1 จุดแข็ง (Strengths) -  ขอไดเปรียบ 
  3.2 จุดออน (Weaknesses) - ขอเสียเปรียบ 
  3.3 โอกาส (Opportunities) - โอกาสที่จะดําเนนิการได 
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  3.4 อุปสรรค (Threats) – ปจจัยที่คุกคามการดาํเนินงานขององคการ 
 4.  วิสัยทัศน (Vision) คือ ภาพในอนาคตขององคกรที่ผูนําและสมาชิกทุกคนรวมกัน
วาดฝนหรือจินตนาการขึ้นโดยมีพื้นฐานอยูบนความเปนจริงในปจจุบันเชื่อมโยง วัตถุประสงค 
ภารกิจ คานิยม และความเชื่อเขาดวยกัน พรรณนาใหเห็นทิศทางขององคกรอยางชัดเจน มีพลังทา
ทาย ทะเยอทะยาน และมีความเปนไปได เนนถึงความมุงมั่นที่จะทําสิ่งที่ยิ่งใหญ หรือดีที่สุดใหกับ
ลูกคาและสังคมวิสัยทัศนจะเกี่ยวกับการตัดสินใจเชิงกลยุทธเปนการตัดสินใจเกี่ยวกับการกําหนด
ทิศทางธุรกิจ เปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับการอยูรอดทางธุรกิจ ซ่ึงจะกลาวถึงอีกครั้งในเรื่อง
ยุทธศาสตรขององคการ ทําไมองคกรตองมีวิสัยทัศน 
  4.1 วิสัยทัศนสรางพลังใหกับองคกร การจะทําใหองคกรมีการรวมพลังมุงไปใน
ทิศทางเดี่ยวกันไดตองอาศัยองคประกอบหลายอยาง ที่สําคัญประการหนึ่ง คือ ภาวะผูนําที่จะนําคน
ทั้งองคกรได และวิสัยทัศนของหนวยงานหรือองคกร 
  4.2 วิสัยทัศนทําใหไดเปรียบในแขงขันในโลกของการแขงขันผูนําที่มีวิสัยทัศนมอง
การไกลยอมไดเปรียบเสมอ เพราะสามารถคะเนเหตุการณในอนาคตได และวิสัยทัศนทําใหเกิด
ความทะเยอทะยานหาญกลาที่จะเปนหนึ่ง 
  4.3  วิสัยทัศนทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงลักษณะของวิสัยทัศนตองจูงใจ ระดม
ความคิด ระดมพลังใจ ปลุกเรา การเขียนวิสัยทัศน ตองสั้น เขาใจงาย และใหพลัง วิสัยทัศนอาจจะ
เขียนในรูปของรอยแกวแบบใดก็ได แตควรประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ  1)  ทาน
ตองการทําอะไรใหสําเร็จ (ภารกิจ)  2) ทําไมทานจึงตองการทําใหสําเร็จ (วัตถุประสงค) 3) ทาน
คาดหวังผล (Results) เชนไร 
 กระบวนการกําหนดวิสัยทัศนนั้นทําไดหลายรูปแบบ แตส่ิงที่ตองมีเหมือนกันก็คือวิสัยทัศน 
กําหนดขึ้นโดยคณะผูนําขององคกร ซ่ึงกําหนดรวมกันโดยการประชุมสัมมนาระดมความคิดเห็น
วิสัยทัศน ตองมีความชัดเจน ความยาวเหมาะสมกับโครงสราง ขนาด และลักษณะขององคกร    
บอกไดวาองคกรจะเปนอยางไร และทําอะไรในอนาคต รวมทั้งระบุความเชื่อที่เปนพื้นฐานนําไปสู
วิสัยทัศนนั้น วิสัยทัศนของแตละองคกร ควรมีเอกลักษณพิเศษเฉพาะตัว เพื่อจําแนกใหความแตกตาง 
จากองคกรอื่น ๆ ได นอกจากนี้วิสัยทัศนของแตละหนวยงานยอยในองคกรจะตองสอดคลองหรือ
สนับสนุนวิสัยทัศนขององคกรดวย  
 5.   พันธกิจ (Mission) พันธกิจมีคําที่ใชแทนกันอยูหลายคํา เชน ภารกิจ ปณิธาน พันธกิจ 
คือ จุดมุงหมายพื้นฐานซึ่งแสดงเหตุผลหรืออธิบายวาทําไมองคกรจึงถือกําเนิดขึ้นมาหรือดํารงอยู
เปนหลักการที่ใชเปนแนวทางในการตัดสินใจ กําหนดเปาหมาย วัตถุประสงค และยุทธศาสตร    
การวิเคราะหภารกิจหรือพันธกิจขององคกร (Mission analysis) เพื่อตรวจสอบวา งานหลักของ
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องคกรที่ทําอยูในปจจุบัน ยังมีความเปนอยูหรือไม พันธกิจใดควรยกเลิกเพราะเหตุใด พันธกิจใด
ควรดํารงอยูเพราะเหตุใด และพันธกิจใดควรปรับเปลี่ยนใหมหรือเพิ่มขึ้นใหม เพราะเหตุใด 
บุคลากร ในองคกรตองตระหนักวาภาระกิจใดคือภารกิจหลัก ภารกิจรอง ซ่ึงบางหนวยงานหลง
บทบาทหนาที่ ไปทําภารกิจรองแทน ภารกิจหลักก็จะทําใหองคกรนั้นมีปญหาในการดําเนินงานได 
คําถามที่ควรใชสําหรับพันธกิจขององคกรมีดังนี้ 
  5.1  เราควรอยูในธุรกิจอะไร 
  5.2  จุดประสงคที่แทจริงของเราคืออะไร นอกจากการทํากําไรแลว องคการของ เรา
ยังมีจุดมุงหมายอะไรอีก 
  5.3 เอกลักษณหรือจุดเดนเฉพาะขององคการของเราคืออะไร 
  5.4  กลุมลูกคาหลักหรือผูใชสินคากลุมสําคัญคือใครบาง 

  5.5 ผลิตภัณฑหรือบริการตัวเอกของเราในปจจุบันคืออะไร และในอนาคต ควรเปน
อะไร 
  5.6  สวนตลาดที่สําคัญทั้งในปจจุบันและอนาคตคือสวนไหนบาง 
  5.7  ขอบขายการจัดจําหนายและอาณาเขตตลาดกวางและครอบคลุมแคไหนใน 
ปจจุบัน และในอนาคตจะเปลี่ยนไปอยางไร 
  5.8 ธุรกิจของเราไดเปล่ียนแปลงไปอยางไรจากที่เคยเปนมาเมื่อ 3-5 ปที่ผานมา 
  5.9  ในอนาคตขางหนา 3-5 ป ธุรกิจของเราจะเปลี่ยนโฉมจากเดิมไปเปนอะไร 
อยางไร 
  5.10  ผลประโยชนทางเศรษฐกิจที่มุงหวังและตองการมากที่สุดของเราคืออะไร และ
มีวิธีการวัดผลสําเร็จเหลานั้นอยางไร 
  5.11  มีประเด็นแงคิดเกี่ยวกับปรัชญาทางธุรกิจอะไรบางที่มีความสําคัญตออนาคต 
ขององคการ เชน เร่ืองภาพพจนขององคการ ความเปนผูนําในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน ในบรรดา
ผูรวมวิชาชีพหรือชุมชน ผลกระทบตอสภาพแวดลอม ความสามารถในการคิดคนพัฒนา ขนาด        
การเสี่ยง คุณภาพ ประสิทธิภาพผลผลิต วิธีการจัดการ ฯลฯ 
  5.12  ควรตองพิจารณาใหน้ําหนักความสําคัญตอกลุมภายนอก เชน ผูถือหุน ลูกคา 
ชุมชน กลุมพนักงาน และอื่น ๆ ในเรื่องอะไรบางหรือไม 
 6. เปาประสงค คือ สภาพความสําเร็จของการดําเนินงานในขั้นตอนสุดทายของแตละ
ยุทธศาสตร การกําหนดอาจชวงเวลาที่ตางกัน 5 ป 3 ป หรือ 10 ป แลวแตกรณี การกําหนด
เปาประสงคในระยะยาว (Long term objective) อาจกําหนดสภาพความสําเร็จของการดําเนินงาน        
ที่ตองการใหเกิดขึ้นในแตละปได หรืออาจเปนเปาประสงคลักษณะที่เปนเปาหมาย (Target) 
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 เปาประสงคขององคกร หมายถึง การระบุหรือบอกใหทราบเกี่ยวกับสิ่งที่องคกรจะทําให
ได หรือส่ิงที่องคกรตองการจะเปนสําหรับระยะเวลาใดเวลาหนึ่งที่อยูไกลออกไป เชน อาจจะเปน  
3 ป ถึง 5 ป ก็ได เปาประสงคที่กําหนดขึ้นมานี้ ในทางปฏิบัติควรจะตองสามารถวัดผลไดตาม
สมควร โดยเฉพาะอยางยิ่งเปาประสงคระยะสั้นและระยะ ซ่ึงเปนเปาประสงคจากการดําเนินงาน     
ที่เปนผลงานประจําป การระบุออกมาเปนจํานวนตัวเลขที่ชัดเจนและวัดไดนับวาเปนสิ่งจําเปนและ
สําคัญยิ่ง ที่จะชวยใหการวางแผนมีคุณภาพสําหรับที่จะนํามาใชบริหารงานในทางปฏิบัติ  
  6.1 วิธีการกําหนดหรือเลือกเปาประสงคขององคกร การคัดเลือกหรือกําหนด
เปาประสงคขององคกรนั้น มักจะทําโดยการประชุมพิจารณากันในคณะกรรมการวางแผน ซ่ึง
สวนมากมักจะดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
   6.1.1   การรวมพิจารณาถึงปจจัยทางกลยุทธทั้งหลาย ที่จะมีผลกระทบเกี่ยวของ
และสัมพันธกับการพิจารณาเปาประสงคระยะยาว ทั้งนี้โดยพยายามคัดเลือกจัดลําดับปจจัยทางกล
ยุทธ ที่มีความสําคัญมากเปนพิเศษจํานวนหนึ่ง โดยพิจารณาจากปจจัยที่มีความสําคัญมากเปนพิเศษ 
และสําคัญรองลงมาเปนลําดับ 
   6.1.2   พิจารณาลึกลงไปในแตละปจจัยทางกลยุทธเพื่อใหเห็นชัดวาปจจัยกลยุทธ
อันใดที่จะสามารถสงผลกระทบหรือสงผลตอองคกร ใหสามารถเคลื่อนตัวเขาไปสูจุดมุงหมายและ
สนับสนุนตอกลยุทธที่กําหนดไว ผลกระทบหรือผลสําเร็จตาง ๆ เหลานี้ ควรจะตองมีลักษณะ
ขอบเขตกวาง และมองเห็นไดคอนขางชัด 
   6.1.3   พิจารณาคัดเลือกและลงมติเห็นชอบรวมกันเกี่ยวกับเปาประสงคระยะยาว
ที่ตองกําหนดขึ้น ทั้งนี้วิธีการอาจกระทําโดยการเขียนลงไปในแบบฟอรม ซ่ึงอาจมีขอความวา 
“เพื่อใหไดผล (หรือบรรลุผล) ในผลสําเร็จ ภายในปใด” 
 ในการจัดทําเปาประสงคนี้ บางครั้งเปาประสงคที่คัดเลือกมาอาจมีจํานวนคอนขางมาก 
และแตละขอตางก็มีความสําคัญตออนาคตขององคกรทั้งสิ้น ในกรณีเชนนี้การพิจารณาตัดออก ควร
ตองมีการยึดถือตามแนวทางดังนี้ คือ เปาประสงคที่มีความสําคัญจริง ๆ ควรจะมีจํานวนนอย เหลือ
เฉพาะที่มีความสําคัญมากจริง ๆ และควรเปนเปาประสงคที่มีคุณคามากที่สุดตอการสนับสนุน
องคกรใหบรรลุผลในจุดมุงหมายและกลยุทธที่ตั้งไวมากที่สุด เปาประสงคที่จะตกลงยอมรับกันนี้ 
ควรไดมาจากการลงมติโดยทุกฝายเห็นชอบตรงกัน เปนสิ่งที่องคกรตองการจะเปนหรือตองการ        
ที่จะทําใหไดผลในอนาคต 
  6.2  คุณลักษณะของเปาประสงคระยะยาวที่ดีในสภาพทั่วไปนั้น การกําหนด
เปาประสงคระยะยาว มักจะกระทําโดยการเริ่มตนดวยการรางขอความขึ้นมากอนวาตองการจะให
ไดอะไร หรือตองการจะเปนอะไร มากกวาที่จะมาจากการคิดอยางรอบคอบ และมั่นใจวาจะเปนสิ่ง
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ที่สามารถจะทําใหสําเร็จลงไดจริงตามที่คาดคิด ดังนั้น จึงเปนสิ่งจําเปนที่ผูบริหารทุกคนจะตองมี
การตรวจสอบขอความแตละขั้นหรือทั้งหมดตามเกณฑตาง ๆ ดังนี้ คือ 
   6.2.1 การตองสามารถวัดไดหรือตรวจนับได ความหมายก็คือ เปาประสงค
จะตองเปนสิ่งที่เมื่อมีการปฏิบัติหรือทําไปแลว ทานหรือผูมีสวนเกี่ยวของทั้งหลายสามารถวัดหรือ
ตรวจสอบได ตัวอยางเชน ขอความเปาประสงคที่วา “เปนผูนําในการตอบสนองตลาด” ก็ยอมตอง
วัดไดดวย “สวนแบงตลาด (Market share)” หรือเกณฑการวัดอยางใดอยางหนึ่งที่คลายกันพรอมกัน
นั้นก็จะตองมีขอมูลเกี่ยวกับภาวการณแขงขันใหสามารถพิจารณาประกอบควบคูพรอมกันไป 
   6.2.2   การพิจารณาถึงความเปนไปไดหรือโอกาสที่จะทําใหสําเร็จผลได คือ   
การตองพยายามหลีกเลี่ยงมิใหเปาประสงคกลายเปนสิ่งที่สุดเอื้อมหรือเปนไปไมไดนั่นเอง การพิจารณา 
จึงตองดูใหเห็นชัดวาความพยายามหรือการทุมเทที่สําคัญมีอะไรบางหรือการเปลี่ยนแปลงที่มี
ความหมาย ความสําคัญมาก ๆ ในการทําใหบรรลุเปาประสงคไดนั้นมีอะไรบางและสิ่งตาง ๆ เหลานั้น
มีโอกาสจะเปนไปไดเพียงใด  
   6.2.3   การตองมีความคลองตัวหรือปรับตัวได ความจําเปนในขอนี้ก็เพราะ
สาเหตุสืบเนื่องจากเหตุผลที่วา ในการกําหนดเปาประสงคนั้นมีปจจัยหลายประการที่มีความไมแนนอน 
โดยอาจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ดังนั้น เปาประสงคที่กําหนดไวจึงตองมีความคลองตัวพอที่จะ
สามารถปรับตามทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง รวมทั้งตองสอดคลองเขากันไดกับโอกาส
ใหม ๆ ที่เกิดขึ้น  
  6.3 การตองใหความสอดคลองเขากันไดกับแผนงาน คือ การพิจารณาวา เปาประสงค  
ที่กําหนดไวนั้นจะมีสวนชวยนําใหทานเขาไปสูฐานะที่ตั้ง ตามที่ไดมีการระบุหรือกําหนดเอาไว
ในขณะกําหนดจุดมุงหมาย การวิเคราะหทางกลยุทธ และกลยุทธที่ไดจัดทําไวแลวหรือเปลา 
 ขอพิจารณาเกี่ยวกับสมมติฐานในการวางแผนเชิงกลยุทธ ในทางปฏิบัติที่เปนจริงนั้นใน
การวางแผนเชิงกลยุทธมักจะตองมีการกําหนดขอสมมติฐานขึ้นมา เพื่อใชประกอบในการวางแผน
เสมอ แตอยางไรก็ตาม การตั้งขอสมมติฐานขึ้นมาใชนั้นนับวาเปนสิ่งจําเปน และเหมาะสมที่จะตอง
กระทําควบคูกันกับการกําหนดเปาประสงคระยะยาวที่คาบเกี่ยวกับระยะเวลาที่ยาวนานออกไป ซ่ึง
ไมอาจพิจารณาวิเคราะหหรือคาดคะเนสิ่งตาง ๆ ไดชัดเจนนัก โดยเหตุผลความจําเปนดังกลาวนี้เอง 
จึงทําใหเปาประสงคทั้งหลายตางมีพื้นฐานผูกติดอยูกับขอสมมติฐานตาง ๆ ที่องคกรจะไมสามารถ
มีอํานาจเหนือหรือควบคุมไดแตประการใด  
 ดังนั้น หากไดทราบวาเปาประสงคระยะยาวที่กําหนดขึ้นไดกําหนดขึ้นภายใตขอสมมตฐิาน
ดังกลาว การวางแผนที่ถูกตองนั้นก็ควรจะไดครอบคลุมถึงสวนของการกําหนดขอสมมติฐาน
ดังกลาวนี้ไว ใหเปนสวนหนึ่งของเปาประสงคที่กําหนดขึ้นนั้นดวย เพื่อวาตอมาภายหลัง ถาหาก
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การเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ผิดไปจากขอสมมติฐานที่กําหนดเอาไว ดังนี้ การทบทวนเปาประสงคก็
จะตองกระทําพรอมกับการวิเคราะหทบทวน ภายใตขอมูลใหม ๆ ที่ไดรับมาในภายหลัง กลาวโดย
สรุป หลักในการกําหนดเปาประสงคในดานการจัดการศึกษา ควรยึดหลักดังนี้ 
   6.3.1   ระบุเวลาที่ตองการใชเกดิขึน้อยางชัดเจน 
   6.3.2   ไมควรมีจํานวนมาก/มีความเปนไปได 
   6.3.3   กําหนดเปาหมายแตละเร่ืองตองชัดเจน 
   6.3.4   การกําหนดเปาหมายที่ดตีองครอบคลุมทุกองคประกอบ 
 7.   ยุทธศาสตรขององคกร หมายถึง การกําหนดวิสัยทัศนทีก่ลาวขางตน มีสวนเกีย่วของ
กับการตัดสินใจเชิงกลยุทธถือเปนหัวใจของการกําหนดทิศทางองคกร เปนการตัดสนิใจที่เกี่ยวของ
กับการอยูรอดของธุรกิจ การตัดสินใจนี้ก็คอืยุทธศาสตรขององคกรนั่นเอง  
 8.   กลยุทธ หมายถึง การตัดสินใจที่สัมพันธกับการคาดการณการเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอม เปนการตัดสินใจบนฐานของสมมติฐานการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมในอนาคต คําวา“กลยุทธ (Strategic)” ในองคประกอบแรกจึงหมายถึงความสัมพันธ
กับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมที่มีผลตอธุรกิจในเชิงของโอกาส (Opportunities) และ
ภยันตราย (Threat) นั่นเอง 
 สรุปไดวา การวางแผนเชิงกลยุทธ องคประกอบอีกประการหนึ่งของแนวคิดวาดวย           
“กลยุทธ” ก็คือความสัมพันธการวิเคราะหการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายในบริษัทหรือ  
ในธุรกิจ เปนการวิเคราะหองคกรในดานโครงสราง ระบบบุคลากร ระบบการเงิน และอ่ืน ๆ เพื่อ    
ที่จะหาจุดออน (Weakness) และจุดแข็ง (Strength) ของธุรกิจ ธุรกิจที่มีจุดแข็งและอยูในสวนที่จะ
ไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมก็จะดําเนินนโยบายเชิงรุกและรักษาจุดแข็ง
เอาไว ในกรณีที่มีจุดออนก็อาจตองดําเนินนโยบายปรับจุดออนหรือแกจุดออนใหเปนจุดแข็ง เพื่อ
รองรับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายนอก ในกรณีที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงจุดออนไดก็
ตองดําเนินนโยบายไปสูธุรกิจที่สามารถแขงไดแทนการคงไวในธุรกิจเดิมอาจกลาวไดวา เมื่อพูดถึง
ความหมายของ “กลยุทธ” นั้น จะเกี่ยวของกับการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อพิจารณา  
หาโอกาสและภยันตรายตอธุรกิจ ตลอดจนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน เพื่อหาจุดออนจุดแข็ง 
การบริหารเชิงกลยุทธ (Strategic management) จึงเปนการบริหารอยางมีระบบเปนการบริหาร         
ที่ตองอาศัยวิสัยทัศนของผูนําธุรกิจ เปนการบริหารอยางมีการวางแผนอยางเปนขั้นตอนและมีการ
วิเคราะหอยางมีหลักเกณฑสําหรับรายละเอียดและกลไกของสวนประกอบแตละสวน 
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5.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 5.1 งานวิจัยในประเทศ 
 ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ดังตอไปนี้ 
 เฉลิม  กิจสาสน (2549 : 104-106) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารคนไทยภายในประเทศ
ที่มีตอการใหบริการของ บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรและการใชบริการกับระดับ
ความพึงพอใจของผูโดยสารคนไทยในประเทศที่มีตอการใหบริการของบริษัท ทาอากาศยานไทย 
จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ  ไดสํารวจกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง พบวาระดับ
ความพึงพอใจของผูโดยสารในภาพรวมอยูในระดับ พอใจมาก และเมื่อแยกพิจารณาแตละดาน 
พบวา ผูโดยสารขาออกคนไทยที่ใชบริการสายการบินภายในประเทศ  ณ อาคารผูโดยสาร
ภายในประเทศ ทาอากาศยานกรุงเทพ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท ทาอากาศยาน
ไทย จํากัด (มหาชน) ในระดับ พอใจมาก ทุกดาน ไดแก ดานการจัดสถานที่ ดานการจัดสิ่งอํานวย
ความสะดวกสํากรับผูโดยสาร ดานการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน และดานการ
ใหบริการอื่นๆ ภายในอาคารผูโดยสาร มีความพึงพอใจระดับ พอใจมาก  นอกจากนี้ยังพบวากลุม
ตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 
ทุกดานใกลเคียงกัน 
 นงเยาว  กิจที่พึ่ง (2548 : 41-46)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการ
สถานีตํารวจภูธรในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการสถานีตํารวจภูธรในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  และเพื่อ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการสถานีตํารวจภูธรในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ประชากรที่ใชในการศึกษาคํานวณจากสูตรยามาเน  ไดกลุมตัวอยาง  400  ตัวอยาง 
จากประชากรทั้งสิ้น จํานวน  748,243 คน ใน 16 อําเภอ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เก็บรวบรวมขอมูล
โดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเปนสถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวัดคาความแปรปรวน ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนผูมารับบริการสถานีตํารวจภูธร ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับดี  ดานการปรับปรุงสถานที่ทําการและสภาพแวดลอม ประชาชนผูมาขอรับบริการ
มีความพึงพอใจระดับดี ดานการบริหารงานและการปกครองบังคับบัญชา ประชาชนผูมารับบริการ
มีความพึงพอใจระดับดี  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการสถานี
ตํารวจภูธรในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา ลักษณะ       
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การมาติดตอ ประสบการณที่ไดรับจากาเจาหนาที่ตํารวจ และชวงเวลาที่มารับบริการแตกตางกัน  
จะมีความพึงพอใจตอการบริการบนสถานีตํารวจแตกตางกัน  
 เปรมสุดา  ผลพิกุล (2549 : 65-72) ไดศึกษา แนวทางการดําเนินการเพื่อใหบริการฟนฟู
สมรรถภาพของคนพิการที่จดทะเบียนกับสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
อุตรดิตถ  โดยมีวัตถุประสงค  1) เพื่อศึกษาความรูความเขาใจของคนพิการเกี่ยวกับสิทธิของตน    
ในการเขาถึงบริการฟนฟูสมรรถภาพคนพิการดานการแพทย การศึกษา อาชีพ และสังคม ที่รัฐจัดให 
ตาม พ.ร.บ. การฟนฟูสมรรถภาพคนพิการ พ.ศ. 2534  2)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของคนพิการตอ
การจัดบริการฟนฟูสมรรถภาพคนพิการทางดานการแพทย การศึกษา อาชีพ และสังคม ที่รัฐจัดให 
3) เพื่อศึกษาปญหาที่คนพิการไดรับจากการเขาถึงการบริการฟนฟูสมรรถภาพคนพิการดานการแพทย 
การศึกษา อาชีพ และสังคม ที่รัฐจัดใหพรอมขอเสนอแนะ 4) เพื่อศึกษาแนวทางการดําเนินการ
เพื่อใหบริการฟนฟูสมรรถภาพคนพิการดานการแพทย การศึกษา อาชีพ และสังคมเปนการวิจัยเชิง
พรรณนา   ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ คนพิการที่ขึ้นทะเบียนกับสํานักงานพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดอุตรดิตถ จํานวน 346 คน ไดกลุมตัวอยาง  181 ตัวอยาง ไดมาจากการ
เปดตารางเครซี่และมอรแกน (Krejcie and Morgan)  ผลการวิจัยพบวา คนพิการจํานวนมากกวาครึ่ง
มีความรู ความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับสิทธิของตนในการเขาถึงบริการฟนฟูสมรรถภาพคนพิการ 
ดานการแพทย การศึกษา อาชีพ และสังคม  คนพิการที่เคยใชบริการมีความพึงพอใจตอการ
จัดบริการฟนฟูสมรรถภาพคนพิการ อยูในระดับมากทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานการแพทย การศึกษา 
อาชีพ และสังคม  และพบวาปญหาที่คนพิการไดรับจากการเขาถึงการบริการฟนฟูสมรรถภาพคน
พิการ ไดแก ความรู ความเขาใจของคนพิการ  ทัศนคติในดานลบของคนพิการ ความไมสามารถ
เขาถึงบริการของรัฐ และการไมไดรับการยอมรบัจากสังคม 
 มาฆะมณี  เข็มอนุสุข (2549 : 77-85) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพท
อยุธยาและสํานักงานบริการโทรศัพทอางทอง  โดยมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาการบริการจัดการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทอยุธยาและสํานักงานบริการโทรศัพทอางทอง 2) ศึกษาระดับ      
ความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทอยุธยาและสํานักงานบริการโทรศัพท
อางทอง  3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานบริการโทรศัพทอยุธยา
และสํานักงานบริการโทรศัพทอางทอง การวิจัยในครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
จํานวน 385 คน และจังหวัดอางทองจํานวน 310 ตัวอยาง เครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช 
คือ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, f-test ผลการวิจัยพบวา การบริหารจัดการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทอยุธยาและอางทอง พบวา ดานการวางแผนการปฏิบัติงานมีการวางแผน
ตามแผนงานของสวนปฏิบัติงาน และทางสวนราชการเปนผูกําหนด มีการวางแผนประจําป  มีการ
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วางแผนประจําป และนํามาจัดทําในสวนงาน โดยการกําหนดเปนแผนระยะสั้นและระยะยาว มีการ
วางแผนดานงบประมาณ วางแผนในดานการใหบริการ- ดานบุคลากรที่จะปฏิบัติงาน ดานการจัด
โครงสรางการบริหารงานถูกกําหนดโดยบริษัท   ทศท. คอรเปอเรชั่น จํากัด มหาชน  และการจัด
บุคลากรใหเหมาะสมกับตําแหนงงาน มีผูจัดการสํานักงานบริการโทรศัพทกํากับดูแล และ
รับผิดชอบการบริหารงานในทุกดานเนนการทํางานเปนทีม ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ของสํานักงานบริการโทรศัพทอางทองใหความสําคัญในดานความเพียงพอดานปริมาณและคุณภาพ
ของบุคลากรอยูในระดับมากที่สุด สวนสํานักงานบริการโทรศัพทอยุธยาอยูในระดับมาก สวนดาน
ความเหมาะสมดานสถานที่ ดานความเพียงพอดานวัสดุอุปกรณเครื่องมือเครื่องใช ดานการเสริมสราง
ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอสํานักงานบริการโทรศัพทอางทองและอยุธยาอยูในระดับพึงพอใจ
มาก  สวนอายุ การศึกษา รายได ระยะเวลามาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทอยุธยาและสํานักงานบริการโทรศัพทอางทางแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วาสนา  ทองจันทร (2550 : 138-149) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช
บริการของผูสูงอายุในศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผูสูงอายุ : กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ   
โดยมีเก็บรวบรวมขอมูลจากลุมตัวอยางผูสูงอายุของศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผูสูงอายุ 
สังกัดกรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ จํานวน 3 แหง จํานวน 416 คน โดยใชเครื่องมือเปนแบบสอบถาม 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test และ    
คา f-test ผลการวิจัยพบวา พฤติกรรมการใชบริการของศูนยพัฒนาการสังคมผูสูงอายุ ดานการมี
ปฏิสัมพันธในการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูสูงอายุและเจาหนาที่ เคยมีปฏิสัมพันธ
ในการแสดงความคิดเห็นตอคุณภาพของบริการตางๆ ที่จัดใหผูสูงอายุไดรับคําแนะนําเรื่องระเบียบ
การเขาพักอาศัยมีโอกาสไดรับรูขาวสารตาง ๆ จากเสียงตามสาย สามารถติดตอกับครอบครัวและ
เพื่อนได และผูสูงอายุมีชองทางการเสนอแนะรองทุกข โดยติดตอเจาหนาที่โดยตรง สวนพฤติกรรม
การใชบริการดานการมีสวนรวมในสังคมผูสูงอายุสวนใหญไดรับการสํารวจความความตองการ         
ในการจัดบริการเคยเขารวมประชุมเพื่อวางแผนการจัดกิจกรรมตาง ๆ แตไมเคยมีสวนรวมในการ
วางแผน การจัดบริการ  ผูสูงอายุมีความพึงพอใจตอการใชบริการศูนยพัฒนาการสังคมผูสูงอายุ ดาน
ปจจัยส่ี ดานการแพทยและอนามัย ดานกายภาพบําบัด ดานสังคมสงเคราะห ดานกิจกรรมของ
ศาสนา และดานนันทนาการ อยูในระดับมาก รองลงมาดานอาชีวบําบัด มีระดับความพึงพอใจปาน
กลาง  ซ่ึงผูสูงอายุมีระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชศูนยพัฒนาการจัด
สวัสดิการสังคมผูสูงอายุแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 



52 
 

 วีระยุธ  พันธุสวัสดิ์ (2550 : 65-71) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวัง
นอย โดยมีวัตถุประสงค  1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาวังนอย  2) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการธนาคารการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาวังนอย ประชากรที่ใช
ในการศึกษา 940  คน โดยใชสูตรยามาเนคํานวณกลุมตัวอยางได 281 ตัวอยาง  สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test และ คา f-test ผลการวิจัยพบวา 
ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาวังนอยมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการธนาคารในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยแตละดาน ดังนี้ 
ดานชื่อเสียงและความมั่นคง ดานการใหบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
สถานที่ ดานราคา และดานประชาสัมพันธ/สงเสริมการขาย   และผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคารแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สโรชา  แพรภาษา (2549 : ออนไลน)  ไดรายงานการวิจัยการประเมินผลความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรณีศึกษา องคการบริหาร
สวนจังหวัดฉะเชิงเทรา  โดยมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา  2) เพื่อศึกษา  อุปสรรค  และ
ขอเสนอแนะที่มีตอการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา  3) เพื่อ
ศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยทําการสํารวจความพึงพอใจใน 3 ภารกิจ คือ 1)ภารกิจการใหบริการ
เครื่องจักร งานสงเสริมประเพณีวัฒนธรรม ศิลปะ/กีฬา และงานระบบสารสนเทศและการ
ประชาสัมพันธ จํานวน 100 คน   2) ภารกิจงานการใหบริการการจดทะเบียนพาณิชย ประจําเดือน 
มกราคม – สิงหาคม 2549 จํานวน 100  คน  3)  ภารกิจงานดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรมของ
องคการบริการสวนจังหวัดฉะเชิงเทราประจําปงบประมาณ 2549  20 คน กลุมตัวอยางคํานวณจาก
สูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane) เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม  
ตัวอยาง  สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย
พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา  1) ภารกิจ       
การใหบริการเครื่องจักร งานสงเสริมประเพณีวัฒนธรรม ศิลปะ/กีฬา มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ย  
อยูในระดับมากที่สุด และงานระบบสารสนเทศและการประชาสัมพันธ มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ย
อยูในระดับมาก   2) ภารกิจงานการใหบริการการจดทะเบียนพาณิชย มีระดับความพึงพอใจอยูใน
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ระดับมากที่สุดมากที่สุด  3)  ภารกิจงานดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรมขององคการบริการ
สวนจังหวัดฉะเชิงเทรา พบวาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด   
  
 5.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจสําหรับการวิจัยคร้ังนี้
ดังตอไปนี้ 
 แซตฟลด (วาสนา  ทองจันทร.  2550 : 61) ไดทําการศึกษากลุมผูสูงอายุพบวารายไดมี
ความสัมพันธโดยตรงกับความพึงพอใจในชีวิต รายไดต่ําเปนผลใหสุขภาพต่ํา นอกจากนี้แลวรายได
ยังมีความสําคัญตอระดับสุขภาพของผูสูงอายุดวย นอกจากนี้แลวในงานวิจัยช้ินนี้ยังพบวา การพัก
อาศัยอยูกับครอบครัว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในชีวิตของผูสูงอายุ 
 นิวแมน (มาฆะมณี  เข็มอนุสุข.  2549 : 43-44) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ผูปวยนอกที่มารับบริการสุขภาพในจังหวัดมานิคา (Manica) ในประเทศโมแซมบิค (Mozambique) 
โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 890 คน พบวา ระดับความพึงพอใจขึ้นกับการได รับ
การฝกอบรมของลูกคาความมั่นใจในบริการ และระยะเวลาในการรอ โดย 55% ของผูถูกสัมภาษณ 
เชื่อวาบริการที่ไดรับอยูในระดับดีถึงดีมาก ความพึงพอใจมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการตรวจ
รักษา  การรอนานทําใหความพึงพอใจนอยลงและพบวาความพึงพอใจมีความสัมพันธกับ                  
ความเชื่อมันในผูใหบริการและการใหเกียรติจากผูใหบริการ 
 มิเชล และดูแรนด (วีระยุธ  พันธุสวัสดิ์.  2550 : 37) ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธ
ระหวางความตองการของประชาชนที่จะเขามามีสวนรวมในการใหบริการกับความพึงพอใจที่มีตอ
การบริการที่ไดรับ มีตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษา ไดแก เชื้อชาติ รายได อายุ ขนาดของเมือง  
สวนตัวแปรตาม ไดแก  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับและความตองการของ
ประชาชนที่จะเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการ ผลการศึกษาพบวา คนผิวดํา คนยากจน และคน
แก มักถูกมองวาตนถูกกีดกันในการไดรับบริการเมื่อเปรียบเทียบกับคนผิวขาว คนมีเงิน และวัยรุน 
โดยปจจัยดานภูมิหลังของประชาชนเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญที่กําหนดความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอบริการที่ไดรับความตองการของประชาชนที่จะเขามามีสวนรวมในการใหบริการ 
 เฮนรี่ (เฉลิม กิจสาสน.  2549 : 46) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
คําปรึกษาแนะนําในดานการบริการเทคโนโลยี โดยพิจารณาถึงความคิดเห็นของนักลงทุน นายหนา 
หนวยงานทางทหารของประเทศสหรัฐอเมริกา และบริษัทประกันภัย ที่มาใชบริการทางธนาคารใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาเกี่ยวกับความพึงพอใจของการใหคําปรึกษาแนะนํา ในเรื่องเทคโนโลยีของ
ผูใชบริการ ซ่ึงมีการตั้งสมมติฐานของการวิจัยในครั้งนี้ การปรับปรุงดานบริการจะสามารถ
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ปรับปรุงความพึงพอใจ พบวาความสัมพันธเพียงเล็กนอยระหวางความคิดเห็นตอความคาดหวัง
และความพึงพอใจของลูกคาตอการใหคําปรึกษาแนะนําในดานการใหบริการเทคโนโลยีแมวา
ผูใชบริการคาดหวังตอการปรับปรุงการใหบริการก็ตาม 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับงานบริการในหลายๆ 
เร่ืองที่กลาวมาขางตนพบวามีปจจัยหลายอยางที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ ดานที่ติดตอ  เร่ืองที่ขอรับบริการ ช่ือเสียงของหนวยงาน ส่ิงอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ  ความเพียงพอของเจาหนาที่ใหบริการ ทักษะการใหบริการ อัธยาศัย
และการเอาใจใสของผูใหบริการ  ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ การประชาสัมพันธ  
ระบบเทคโนโลยีในการบริการ  ระบบการบริหารงาน เปนตน  
  แตในที่นี้ผูวิจัยไดศึกษาแบงการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการไวเพียง 4 ดาน  
ไดแก ดานอัธยาศัยการเอาใจใสของผูใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานการประชาสัมพันธ  
ดานกระบวนการใหบริการ  เนื่องจากผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดรพระนครศรีอยุธยา โดย
การรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  พอสรุปไดวา ความพึงพอใจในการใหบริการเปน
ความรูสึกที่ใชวัดประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมากนอยเพียงใด
ขึ้นอยูกับความคาดหวังที่ตั้งไวบวกกับการบริการหรือส่ิงตอบสนองนั้นๆ 
 
 

 
 


