
 
บทที่  5 

สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) 
ผูวิจัยไดนําแนวคิดทฤษฏี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนา 
การใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
โดยวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ          
ที่สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  2) พัฒนาแนวทาง
การสรางความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานพัฒนาสังคม และความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  และในการวิจัยคร้ังนี้มีวิธีการดําเนินการ ไดแก กลุมตัวอยางในการวิจัย 
ประชาชนที่มารับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
จํานวน 314  คน โดยใชวิธีสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปน
แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 ตอน ประกอบดวย ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไป  ตอนที่ 2  
แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการ  ตอนที่ 3 แบบสอบถามขอเสนอแนะ วิเคราะหขอมูล
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS  for windows) สถิติที่ใช ไดแก 
คาความถ่ี (Frequencies) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูล เร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวยเนื้อหา 4 ตอน
สรุปผลไดดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 
 ขอมูลทั่วไปพบวา  ประชาชนผูมารับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคง
ของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพสมรสมีมากที่สุด รองลงมา
มีสถานภาพโสด  ชวงอายุที่มาขอรับบริการมากที่สุดจะมีชวงอายุ 15 – 38 ป อาชีพแมบานมากที่สุด 
รองลงมาคือพนักงานบริษัท ดานที่มาขอรับบริการมากที่สุด คือดานคนพิการ รองลงมาคือดานเด็ก-
เยาวชน สวนเรื่องที่มาขอรับบริการมากที่สุด คือ ขอความชวยเหลือทั่วไป รองลงมาคือเร่ือง              
จดทะเบียนคนพิการ  
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 ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการรับบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการ ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของ   
ผูใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการ ดานการประชาสัมพันธ  และดานกระบวนการใหบริการ มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยรวม = 4.09) และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการเปนรายขอ พบวาสวนใหญอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.64 – 4.39                 
ผลการจากการศึกษาทั้ง 4  ดาน ดังกลาวผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก ทุกดาน ผูวิจัย
จึงตองการพัฒนาดานการใหบริการทั้ง 4 ดาน ใหอยูในระดับมากที่สุด จึงนําจัดทําเปนแผน                     
แนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ 
 ผูตอบแบบสอบถามขอเสนอแนะจากประชาชนผูรับบริการจากสํานักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีผูเขียนขอคิดเห็นและขอเสนอแนะโดยแบง
ออกเปน 4 ดาน คือ ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานการ
ประชาสัมพันธ  ดานกระบวนการใหบริการ  มีผูเขียนขอคิดเห็นและขอเสนอแนะทั้งหมด 44  คน 
พบวา มีผูเสนอแนะดานการประชาสัมพันธมากที่สุด คือ คิดเปนรอยละ 34.1 และรองลงมาคือ ดาน
กระบวนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 25.0   ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ คิด
เปนรอยละ  22.72 และ รอยละ  18.18 ตามลําดับ จากการตอบขอเสนอแนะทั้งหมดไมพบ
ขอเสนอแนะปญหาจากการใหบริการ  
 ตอนที่  4  สรุปแนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ผูวิจัยไดกําหนดแผนยุทธศาสตรแนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.   การวางแผนกลยุทธ  (Strategy formulation)  หรือ การวางแผนกลยุทธ 
  1.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อหาโอกาสและภัยคุกคาม 
  1.2  การวิเคราะหสถานการณภายในเพื่อหาจุดแข็งและจุดออน 
  1.3  การกําหนดวิสัยทัศน และภารกิจ เปาหมายการวางแผนยุทธศาสตรแนวทางการ
พัฒนา กลยุทธ การสรางองคความรูและแนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.4 กําหนดวัตถุประสงคของแผนยุทธศาสตรในระยะของแผนกลยุทธ 
  1.5  การวิเคราะหและเลือกกําหนดกลยุทธ และแนวทางการพัฒนา 
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 2.   การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic implementation) 
  2.1 การกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน 
  2.2  การวางแผนปฏิบัติการ (Action plan)  ที่ระบุกิจกรรมตางๆ ที่จะตองดําเนินการ 
  2.3 การปรับปรุง พัฒนาองคกร เชน ดานโครงสราง ระบบงาน ทรัพยากรบคุคล  
วัฒนธรรมองคกร และปจจยัการบริการๆ ในองคกร 
 3.   การควบคุมและประเมินผลเชิงกลยุทธ (Strategic control and evaluation) 
  3.1  การติดตามตรวจสอบผลการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ 
  3.2 การติดตามสถานการณและเงื่อนไขตางๆ ที่อาจจะเปลี่ยนแปลงไปซึ่งอาจทําให
ตองมีการปรับแผนกลยุทธ 
 ผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ สามารถนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเพื่อสรางแนวทางการพัฒนา 
การใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ไดไดนี้ 
 วิสัยทัศน (Vision) 
 เปนองคกรและกลไกระดับจังหวัดในการพัฒนาสังคมเพื่อใหประชาชน อยูดี มีสุข    
อยางยั่งยืน 
 พันธกิจ (Mission) 
 1.   เสริมสราง ความเขมแข็ง  ครอบครัว ชุมชน 
 2.   สนับสนุน สงเสริม การมีสวนรวมพัฒนาสังคมของภาคีเครือขาย 
 3.   เปนศูนยขอมูลดานการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยในระดับจังหวัด 
 4.  พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการที่มีความโปรงใสตรวจสอบได 
 นโยบาย (Policy) 
 สงเสริมบูรณาการพัฒนาสังคมโดยการมีสวนรวมเพื่อใหชุมชนเปนแหลงเรียนรูคูคุณธรรม 
สรางกระบวนการบริการที่มีมาตรฐาน ในรูปแบบที่หลากหลายสําหรับประชาชนแตละกลุมเปาหมาย
ไดเขาถึงบริการอยางถวนหนา 
 ประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผูใหบริการ ดังแสดง 
ในภาพประกอบ 7 ดังนี้ 
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ภาพประกอบ 7 แสดงประเดน็ยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานอัธยาศัย 
และการเอาใจใสของผูใหบริการ 

 
แนวทางการพฒันาการใหบรกิารประชาชนของ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ประเด็นยุทธศาสตร 
ดานอัธยาศัยและการเอาใจใส  ของผูใหบริการ 

ยุทธศาสตรท่ี 1 
การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผล 

ยุทธศาสตรท่ี 2 
การใหบริการอยางโปรงใส 

และเปนธรรม 

เปาประสงค 
1.   เพื่อปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน คานิยม  และวัฒนธรรมการทํางานของ

บุคลากรที่มุงเนนความซื่อสัตย  สุจริต  คุณธรรม  และธรรมาภิบาล 
2.   เพื่อพัฒนาความโปรงใสในการปฏิบัติราชการของสํานักงานพัฒนา สังคม

และความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

กลยุทธ ยุทธศาสตรท่ี 1 
1.   จัดทําโครงการสงเสริมการสรางราชการใส

สะอาด เพื่อปองกันเหตุการณและพฤติกรรม
ตางๆ ที่อาจนําไปสูการทุจริต 

 2.  จัดทําโครงการพัฒนาจิตสํานึกและคานิยม
ของขาราชการ และเจาหนาที่เรื่อมาตรฐาน
คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตย สุจริต และ
การตอตานการทุจริต 

 3. สงเสริมการมีสวนรวมของเครือขาย การ
ปองกัน และปราบปรามการทจุริต โดย
ประชาชน 

กลยุทธ ยุทธศาสตรท่ี 2 
1.   ประชาสัมพันธชองทางในการเขาถึงขอมูล

ขาวสารของสํานักพัฒนาสังคมและความ
มั่นคงของมนุษย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

2.   จัดโครงการพัฒนา สนับสนุน มาตรฐาน
คุณธรรม จริยธรรม  ของหนวยงาน 

3.   พัฒนาและสนับสนุนมาตรฐานคุณธรรม 
จริยธรรมใหเกิดผลในทางปฏิบัติ 
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 ประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ  ดังแสดงในภาพประกอบดังนี้ 
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
  
            
 
ประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ  ดังแสดงในแผนภูมิดังนี้ 
 
 

ภาพประกอบ 8  แสดงประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานสถานที่ที่ใหบริการ 
 

 
แนวทางการพฒันาการใหบรกิารประชาชนของ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ประเด็นยุทธศาสตร 
ดานสถานที่ใหบริการ 

ยุทธศาสตรท่ี 1 
ปรับปรุงสภาพแวดลอม จัดหาทรัพยากร และสิ่งสนับสนุนที่เอื้อตอการใหบริการที่ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

เปาประสงค 
1.   จัดหาอุปกรณ สถานที่ ปายประชาสัมพันธ และสิ่งสนับสนุนที่เอื้อตอการมารับบริการ           

ที่สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2.  เสนอนโยบายแกสวนกลางเพื่อขอสนับสนุนงบประมาณในการปรับปรุงสถานที่ใหบริการ

ประชาชนระหวางรอรับบริการ 

กลยุทธ 
1.   ปรับปรุงอาคารสถานที่ ภูมิทัศน เพื่อสนับสนุนการมารับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและ          
 ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2.   พัฒนาเทคโนโลยีเพื่อรองรับการติดตอประสานงานทาง  internet 
3.   มีการวางแผนและบริการทรัพยากรรวมกันระหวางบุคคลและภายในหนวยงาน 
4.   ปรับปรุง เพิ่มจํานวน ปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการตางๆ ใหชัดเจน 
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ภาพประกอบ  9   แสดงประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจการประชาสัมพันธ 

            
แนวทางการพฒันาการใหบรกิารประชาชนของ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ประเด็นยุทธศาสตร 
ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ 

ยุทธศาสตรท่ี 1 
พัฒนาและสงเสริมความรวมมือกับเครือขาย
ดานประชาสัมพันธสื่อสารมวลชน 

ยุทธศาสตรท่ี 2 
พัฒนาประสิทธิภาพและคุณภาพดาน
ประชาสัมพันธและสื่อสารมวลชนพัฒนาและ
สงเสริมความรวมมือกับเครือขายดาน
ประชาสัมพันธสื่อสารมวลชน 

เปาประสงค 
ทุกภาคสวนของสังคมมีสวนรวมในการ
ประชาสัมพันธตรวจสอบการทํางานของ
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคง          
ของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  อยางมี
ธรรมาภิบาล โปรงใส และสามารถตรวจสอบได 

เปาประสงค 
เพิ่มประสิทธิภาพพัฒนาบุคลากรใหมีความรู 
ในระบบงานประชาสัมพันธและ
สื่อสารมวลชนใหมีประสิทธิภาพ 
 

กลยุทธ ยุทธศาสตรท่ี 1 
1.   ประชาสัมพันธชองทางในการเขาถึงขอมูล

ขาวสารของสํานักงานพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

2.  เพิ่มศักยภาพของบุคลากรในการอบรม    
ดาน IT เพื่อเพิ่มความรูดานการใชงาน    
ดานเทคโนโลยี 

กลยุทธ  ยุทธศาสตรที่ 2 
1.   เจาหนาที่ผูปฏิบัตงิานไดรับการอบรมเกี่ยวกับ

การประชาสัมพันธ 
2.  เสนอนโยบายการพัฒนาระบบการ

ประชาสัมพันธและสื่อสารมวลชน  
       ใหแกผูบริหาร 
3.   ประสานความรวมมือเปนเครือขาย                       

การทํางานประชาสัมพันธในระดับ                  
ภูมิภาคเขตจังหวัด เพื่อพัฒนาเครือขาย                 
การประชาสัมพันธภาคประชาชน 
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 ประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดังแสดงในภาพประกอบ
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ภาพประกอบ 10  แสดงประเด็นยุทธศาสตร ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 

 

แนวทางการพฒันาการใหบรกิารประชาชนของ 
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ประเด็นยุทธศาสตร 
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 

ยุทธศาสตรท่ี 1 
กระบวนการใหบริการโดยยึดหลักการ 
มีสวนรวมจากทุกภาคสวนในสังคม 

ยุทธศาสตรท่ี 2 
การสรางกระบวนการใหบริการ            

อยางมีประสิทธิภาพ 

เปาประสงค 
ประชาชนไดรับการบริการที่ดี มีสวนรวม       
ในการดําเนินงานของสํานักพัฒนาสังคม         
และความมั่นคงของมนุษย  

เปาประสงค 
พัฒนาการบริการจัดองคกรใหมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และโปรงใส ปลูกฝงใหประชาชนมี
สวนรวมในการพัฒนาสํานักพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
รวมกําหนดนโยบายขององคกร รวมจัดทําแผน 
สนับสนุนกิจกรรม ที่สนองความตองการของ
ประชาชน 

กลยุทธ ยุทธศาสตรท่ี 1 
1.  จัดสรางตูรับเรื่องราวขอรองเรียนตาง ๆ    

ของสํานักงาน 
2.  สนับสนุนจัดทําโครงการตรวจสอบ         

การดําเนินการที่จัดทําโดยสํานักงาน    
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

3.   จัดตั้งชมรมประชาชนมาตรวจสอบ         
การบริหารจัดการของสํานักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

กลยุทธ ยุทธศาสตรท่ี 2 
1.  จัดทําแผนพัฒนาสํานักงานพัฒนาสังคมและ

ความมั่นคงของความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  

2.   รวมกําหนดนโยบายกระบวนการใหบริการ
อยาง มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล โดย
ประชาชน 
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อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ พบวา ประชาชนผูมารับบริการสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 15-38 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท และสวนใหญมาขอรับบริการดานคนพิการ และเรื่องที่มาขอรับคือ 
ขอความชวยเหลือทั่วไป 
            สวนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแบงออกเปน 4 ดาน พบวา 
 1. ความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผูใหบริการผลการสํารวจความพึงพอใจ
ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผูรับบริการของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากกลุมตัวอยางที่มาขอรับบริการ พบวา โดยภาพรวมประชาชนผูมา
ขอรับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยามีระดับ
ความพึงพอใจตอดานอัธยาศัยการเอาใจใสของผูใหบริการในระดับมากที่สุด  เนื่องจากเจาหนาที่ 
ทุกคนในสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยาใหการตอนรับ 
มีความกระตือรือรนในการเอาใจใสผูมาขอรับบริการ มีบุคลิกภาพดี สุภาพออนนอมและยิ้มแยมแจมใส
เมื่อใหบริการ มีการแตงกายที่สุภาพเรียบรอย ซ่ึงเปนคานิยมสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่น
ของของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่วา “เต็มใจ เต็มเวลา เต็มความสามารถ” อีกทั้งสํานักงาน
มีการจัดอบรมพัฒนาศักยภาพบุคลากรซึ่งเปนนโยบายของผูบริหารในทุก ๆ ปงบประมาณ  (สํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  2551 : 2) และสอดคลองกับ
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ อเนกลาภ  สุทธินันท (2551 : 13-14) ที่กลาวไววา การสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาโดยการใหความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตองแมนยํา การแกไข
ปญหาลูกคาอยางถูกตอง ในขณะที่ลูกคามาใชบริการและหรือภายหลังจากที่ลูกคามารับบริการแลว 
และปจจัยการกําหนดคุณภาพการบริการของคอตเลอร (ธนวรรณ  แสงสุวรรณ.  2546 : 455) พบวา 
ปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการ คือ ความนาเชื่อถือของการใหบริการตองถูกตองไวใจได    
การตอบสนองลูกคาตองเต็มใจและใหบริการอยางฉับพลัน  การสรางความเชื่อมั่นผูใหบริการ ตองมี
ความรู อัธยาศัยและความสามารถในการทํางานดวยความซื่อสัตยและความเชื่อมั่น ความเห็นอกเห็นใจ
การใหความเอาใจใสและสนใจดูแลลูกคาเปนรายบุคคล  ส่ิงที่จับตองไดคุณลักษณะของสิ่งอํานวย
ประโยชนทางกายภาพ เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสารที่ปรากฏใหเห็น และเมื่อเปรียบเทียบกับ
งานวิจัยของ มาฆะมณี  เข็มอนุสุข (2549 : 77-85) พบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
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สํานักงานบริการโทรศัพทอางทองดานคุณภาพการใหบริการของบุคลากรอยูในระดับมากที่สุด ซ่ึง
มีผลการวิจัยที่มีความสอดคลองกัน 
 2. ความพึงพอใจดานสถานที่การใหบริการ ผลการสํารวจความพึงพอใจดานสถานที่
ใหบริการของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จาก   
กลุมตัวอยางที่มาขอรับบริการ พบวา โดยภาพรวมประชาชนผูมาขอรับบริการที่สํานักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีระดับความพึงพอใจตอดานสถานที่                
การใหบริการในระดับมาก เนื่องจากสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีแมบานทําความสะอาด สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหเรียบรอย เปนระเบียบ มีการจัดกิจกรรม 5ส ตามนโยบายอยุธยาเมือง
สะอาด มีที่พักสําหรับรอรับบริการพรอมมีหนังสือพิมพไวคอยบริการพรอมทั้งมีมุมกาแฟและ            
น้ําดื่มบริการ  มีปายประชาสัมพันธอยางชัดเจน และมีตูรับฟงความคิดเห็นและรับแบบประเมิน
ความพึงพอใจ และสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการที่ดีของรัชยา กุลวานิชไชยนันท 
(2535 : 49)  
 หลักการบริการที่ดีตองประกอบดวย การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับผูใหบริการ  
การเตรียมอุปกรณอํานวยความสะดวกแกผูใหบริการ  การจัดสถานที่ที่ใหบริการสวยงามสะอาด          
ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546 : 216) คุณภาพในการใหบริการมีลักษณะ คือ ตองเขาถึงลูกคา บริการ          
ที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน เวลา สถานที่แกลูกคา ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดง
ถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา และเมื่อเปรียบเทียบกับงานวิจัยของเฉลิม กิจสาสน (2549 : 
104-106) พบวา ความพึงพอใจของผูโดยสารคนไทยภายในประเทศที่มีตอการใหบริการของ บริษัท 
ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ มีระดับความพึงพอใจดานการจัดสถานที่ 
ดานการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูโดยสารอยูในระดับมาก และงานวิจัยวีระยุทธ  พันธุสวัสดิ์ 
(2550 : 65-71) พบวา  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ     
(ธ.ก.ส.) สาขาวังนอย มีความพึงพอใจในภาพรวมของสถานที่การใหบริการอยูในระดับมาก ซ่ึง     
มีผลการวิจัยที่มีความสอดคลองกัน 
 3. ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ ผลการสํารวจความพึงพอใจดานการประชาสัมพนัธ
ของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากกลุมตัวอยาง
ที่มาขอรับบริการ พบวา โดยภาพรวมประชาชนผูมาขอรับบริการที่สํานักงานพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีระดับความพึงพอใจตอดานการประชาสัมพันธ
ในระดับมาก เนื่องจากเจาหนาที่ทุกคนในสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีการใหคําแนะนําที่เขาใจงาย  มีการจัดมุมขอมูลขาวสารของสํานักงาน และแจง
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ขาวประชาสัมพันธหนวยงานกับสื่อทองถ่ินอยางสม่ําเสมอ อีกทั้งยังมีการแจงผลการชวยเหลือ   
เปนจดหมายถึงผูมาขอรับบริการที่สํานักงาน สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการที่ดี  
รัชยา  กุลวานิชไชยนันท (2535 : 49) กลาววาหลักการบริการที่ดีตองมีความสามารถในการสื่อสาร
ช้ีแจงขอบเขตและลักษณะการบริการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ  และศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541 : 
216) คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานการติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย สรางบริการใหเปนที่
รูจักบริการที่ลูกคาไดรับจะตองใหเขาสามารถคะเนถึงคุณภาพ การบริการดังกลาวได การเขาใจและ
รูจักลูกคา พนักงานตองพยายามเขาถึงความตองการลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาวได และสอดคลองกับองคประกอบในการยกระดับคุณภาพในการบริการ ทศพร ศิริสัมพันธ 
(2550 : 2) กลาววา องคประกอบที่สําคัญในการยกระดับคุณภาพการใหบริการจะตองมีคุณภาพ   
การสื่อสาร เปนความสามารถในการสื่อสารรับฟง และเขาใจความตองการของผูรับบริการขณะใช
บริการ เมื่อเปรียบเทียบกับงานวิจัยของ สโรชา แพรภาษา (2549 : ออนไลน) พบวา การประเมินผล
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรณีศึกษา 
องคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา มีความพึงพอใจระบบสารสนเทศและการประชาสัมพันธมี
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับมาก ซ่ึงมีผลการวิจัยที่มีความสอดคลองกัน 
 4. ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ผลการสํารวจความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จาก 
กลุมตัวอยางที่มาขอรับบริการ พบวา โดยภาพรวมประชาชนผูมาขอรับบริการที่สํานักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีระดับความพึงพอใจตอดานกระบวนการ
ใหบริการในระดับมาก เนื่องจากเจาหนาที่ทุกคนในสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหบริการผูมาขอรับบริการอยางทันทีเมื่อเขามาในสํานักงานและ 
มีเวรตอนรับเพื่อรับประชาชนเบื้องตน  และมีการแจกบัตรคิวเรียงลําดับกอนหลัง มีแผนผังแสดง
กระบวนการใหบริการทุกกระบวนงาน และใหบริการอยางรวดเร็วเพราะมีกระบวนงานที่เปนตัวช้ีวัด  
ที่ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการที่ดีของ  รัชยา    
กุลวานิชไชยนันท (2535 : 49) กลาววาหลักการบริการที่ดีประกอบดวย ผูใชบริการใชเวลานอย  
เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ มีการชี้แจงขอบเขตและลักษณะการบริการ   
มีอธิบายขั้นตอนการใหบริการ และองคประกอบในการยกระดับคุณภาพของการบริการของ ทศพร 
ศิริสัมพันธ (2550 : 2) กลาววาองคประกอบที่สําคัญในการยอระดับบริการ คือ คุณภาพของคนและ
ระบบ พนักงาน ขาราชการ ไดรับการฝกอบรมมีแรงจูงใจและมีบริการที่ดี มีกระบวนการที่ดี เมื่อ
เปรียบเทียบกับงานวิจัยของวีระยุทธ พันธุสวัสดิ์ (2550 : 65-71) พบวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
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ของผูใชบริการตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
วังนอย ดานการกระบวนการใหบริการของธนาคารมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยูระดับมาก ซ่ึงมีผลการวิจัย 
ที่มีความสอดคลองกันะชาสั 
มพันธสํารว 
ขอเสนอแนะ 
 1. ขอเสนอแนะที่จะนําผลการวิจัยไปใช 
      1.1 สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา     
ควรนําผลการวิจัยที่ไดรับครั้งนี้ไปเสนอหรือจัดใหมีการประชุมสัมมนา รวมกันวางแผนเพื่อพัฒนา
กระบวนการ การใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
   1.2 สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา               
ควรนําผลวิจัยไปใชในถอดบทเรียนกระบวนการใหบริการของแตละงานใหกับเจาหนาที่สํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา รับทราบทุกกระบวนงานในขั้นตอน
การใหบริการประชาชน เพื่อการใหบริการที่ตอเนื่องและทันทวงที ทั้งยังสามารถตอบสนอง     
ความตองการของประชาชนผูมาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
      1.3 สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา                     
ควรมีจัดฝกอบรมปลูกจิตสํานึกและพัฒนาศักยภาพการใหบริการเพื่อพัฒนาบุคลิกภาพและพัฒนา
คุณภาพการใหบริการแกบุคคลากร ใหมีความกระตือรือรน ปฏิบัติหนาที่ดวยความรวดเร็ว ฉับไว  
 2. ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป  
      2.1 ควรมีการศึกษาและการวิจัยเกี่ยวกับเรื่องการมีสวนรวมในการพัฒนา เพื่อสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
      2.2 ควรทําการวิจัยศึกษาแนวทางการพัฒนากระบวนงานภายในสํานักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษา            
ไปใชปรับปรุงเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
     2.3 ควรจัดทําแผนพัฒนาสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยใหเจาหนาที่ทุกคนมีสวนรวม และมีการถายทอดองคความรูของแตละ
บุคคลและการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานของแตละงาน 
 

 
 


