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บทคัดย่อ 
 

 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดั
กาฬสินธุ ์2)  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูสู้งอาย ุจ  าแนกตาม เพศ  อาชีพ และหมู่บา้น 
3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยประชากร ท่ีใชใ้นการศกึษา
คร้ังน้ี คือ ผูสู้งอายท่ีุรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุอององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรทาโร่ ยามาเน่ 
(Yamane.1973 : 727 - 728) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 208 คน  
 ผลการศึกษา พบว่า 1) ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  ผลการศึกษา
พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17 ) เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดจ านวน 3 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
( = 4.32) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 4.23 ) ดา้นช่องทางการส่ือสาร ( = 4.22 ) อยูใ่น
ระดบัมากจ านวน 1 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน ( = 3.91) ตามล าดบั   
2) ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ จ  าแนกตาม 
เพศ  อาชีพ และหมู่บา้น ดงัน้ี  2.1) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุมีเพศแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยาง
ตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมไม่แตกต่างกนั 2.2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
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ผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพแตกต่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า  ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอก
แป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  อยู ่1 ดา้นคือ 
ดา้นช่องทางการส่ือสาร  2.3) ผลการเปรียบเทียบความความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุอยูห่มู่บา้น
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอก
แป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า  ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  อยู ่2 ดา้นคือ  
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงินและดา้นช่องทางการส่ือสาร 3) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
ตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์พบว่าขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีมากท่ีสุด คือ  
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน โดยผูต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอว่า ควรมีการจ่ายเบ้ียยงั
ชีพผูสู้งอายใุนแต่ละเดือนไม่เกินสปัดาห์แรกของเดือน ควรจดัล  าดบัขั้นตอนการจ่ายเงินให้
สะดวกยิง่ข้ึน และควรจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพใหผู้สู้งอายโุดยตรง ส่วนขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ี 
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกโดยผูต้อบแบบสอบไดเ้สนอว่า ควรมกีารจดัท าป้าย
ล  าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน  ควรมีตวัอยา่งแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพ่ือความสะดวกมากข้ึน 
และควรมีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่าง ๆเพื่อความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ     
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ABSTRACT 
 

 This research aims 1) to study the satisfaction recipients service for elderly of  
Nong Tok Pan Organization, Yang Talad District, Kalasin 2) to compare the satisfaction  
recipients service for elderly of Nong Tok Pan Organization, Yang Talad District, Kalasin  
by sex, career and villages and 3) to study recommendationsservice of satisfaction  
recipients service for elderly of Nong Tok Pan Organization, Yang Talad District, Kalasin.  
The population for this study was elderly who get recipients service in  Nong Tok Pan  
Organization, Yang Talad District, Kalasin. The sample size was determined using a  
formula Taro Yamane a sample of 208 people. 
 Result found; 1) The satisfaction level of the elderly to receive services found that 
overall level ( = 4.17) were classified as income found in all aspects. Sort average from 
descending is the facility ( = 4.32), the official provider ( = 4.23), the communication 
channels ( = 4.22) and the process of paying ( = 3.91), respectively. 2) The comparative 
analysis of the comments received to the satisfaction of the elderly to provide services by sex, 
career and the village. 2.1) Comparison reviews satisfaction for the elderly in overall did not differ 
by sex.  2.2) Comparison satisfaction for the elderly by career overall found that older people 
are satisfied with the services not difference. When considering as each aspects found that 
older people are satisfied with the services significantly different level at .05 on one side of 
the communication channel. 2.3) The compare satisfaction for the elderly by village found 
that overall not difference. When considering in each aspect was significantly different level. 
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05 on two aspects; the process of payment and communication channels. 3) Feedback about 
satisfaction for the elderly with frequency, it is the communication channel, respondents were 
offered. The explanations should understand the very elderly. Should the mobile service is 
always to understand the elderly and there should be public information. The recommendations  
are the minimum frequency is the staff. The respondents were offered and should have 
adequate staff responsible for each village. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กิตติกรรมประกาศ 
 

 วิทยานิพนธฉ์บบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความช่วยเหลืออยา่งดียิง่จาก 
รองศาสตราจารย ์ดร.พรปวีณ์  ศรีประเสริฐ อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธห์ลกัและ 
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุธินี  อตัถากร อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธร่์วม ท่ีไดใ้หค้  าแนะน า 
แกไ้ข ปรับปรุงตั้งแต่ตน้จนเสร็จสมบูรณ์  
 ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธท์ั้งสอง คือ รองศาสตราจารย ์
ดร.สญัญา  เคณาภูมิ และดร.เนติพฒัน์  รู้ยนืยง ท่ีไดก้รุณาใหค้  าแนะน า เสนอแนะ ปรับปรุง 
ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่อง ตั้งแต่ตน้จนเสร็จเรียบร้อย ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง   
 ขอขอบพระคุณผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน คือ จ.ส.ต. ผดุง  ศริิพยคัฆ ์ นายวนิยั      
แสงกลา้  และผูช่้วยศาสตราจารย ์ว่าท่ีร้อยโท ดร.ณัฎฐชยั  จนัทรชุม ขอขอบคุณเจา้หนา้ท่ี
มหาวิทยาลยัทุกท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 
 ขอขอบคุณท่านผูบ้ริหารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตอ าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ท่ีไดใ้หค้วามอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มลูในการตอบแบบสอบถาม  
 ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถาม ตลอดจนผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีสละเวลาในการให้
ขอ้มลูท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ีจนท าใหว้ิทยานิพนธค์ร้ังน้ีบรรลุวตัถุประสงค ์
จึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี  
 สุดทา้ยน้ี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา รวมถึงญาติมิตรพี่นอ้งทุกคนท่ีเป็น
ก าลงัใจ เป็นแรงบนัดาลใจผลกัดนัใหผู้ว้ิจยัประสบผลส าเร็จในการศึกษาคร้ังน้ีบรรลุตามท่ีได้
ตั้งปณิธานไว ้
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย (พ.ศ. 2540) มาตรา 78 บญัญติัใหรั้ฐตอ้งกระจาย
อ านาจใหท้อ้งถ่ินพ่ึงตนเองและตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
เป็นรูปแบบหน่ึงของการปกครองแบบกระจายอ านาจ (Decentralization) องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเป็นหน่วยงานการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีเลก็ท่ีสุด ซ่ึงมีฐานะเป็นนิติบุคคล ถกูจดัตั้งข้ึน
ตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลมีบทบาทส าคญัในทางการเมืองการปกครองและการใหบ้ริการพ้ืนฐานของชุมชน 
ตามพระราชการบญัญติัก  าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 หมวดท่ี 2 การก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการ
สาธารณะ โดยพยายามถ่ายโอนภารกิจหนา้ท่ีหลายประการท่ีรัฐด าเนินการอยูใ่นปัจจุบนั 
รวมทั้งก  าหนดใหมี้การจดัสรรรายไดใ้หแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหเ้หมาะสมกบัภารกิจ
ท่ีไดรั้บมอบหมาย การกระจายอ านาจการบริหารการปกครองใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินเพ่ือแบ่ง
เบาภาระหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของรัฐบาลและเพื่อให้การด าเนินการใหบ้ริการและ
อ านวยการดา้นต่าง ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริงทัว่ถึง 
และรวดเร็ว (สุกญัญา  มีแกว้. 2554 : 2) 
 การสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ เป็นสวสัดิการท่ีรัฐเปล่ียนแปลงรูปแบบการใชส้วสัดิการ 
ในสถานสงเคราะห์หรือศนูยบ์ริการทางสงัคมผูสู้งอาย ุมาสู่บริการท่ีใชชุ้มชนเป็นฐานซ่ึงผา่น
ความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรี เมื่อวนัท่ี 3 มีนาคม พ.ศ. 2535 ถือเป็นสวสัดิการดา้นการเงิน
และรายไดใ้หก้บัผูสู้งอายท่ีุประสบปัญหาความเดือนร้อน ทุกขย์าก ถกูทอดท้ิง ฐานะยากจน
ขาดผูอุ้ปการะเล้ียงดู รัฐบาลไดจ้ดัสรรงบประมาณเงินอุดหนุนสนบัสนุนเบ้ียยงัชีพแก่ผูสู้งอายุ
เป็นเงิน 300 บาท/เดือน/คน จนตลอดชีพ ต่อมากระทรวงมหาดไทยไดอ้อกระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย ว่าดว้ยการจ่ายเงินสงเคราะห์เพื่อการยงัชีพขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2548 เพื่อใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติั และคณะรัฐมนตรีไดป้ระชุมและมีมติ เมื่อวนัท่ี 
12 ธนัวาคม พ.ศ. 2549 ปรับเพ่ิมเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายจุากเดิมคนละ 300 บาท/เดือน/
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คน เป็นคนละ 500 บาท /เดือน/คน ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2549 ซ่ึงกรมพฒันาสงัคม             
และสวสัดิการ  (กรมประชาสงเคราะห์เดิม) (กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน. 2553 : 1) 
 ภารกิจประการหน่ึงท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งด าเนินการคือการใหบ้ริการจ่าย
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2552 ซ่ึงก  าหนดหลกัเกณฑก์ารจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัท่ีประชุมคณะกรรมการผูสู้งอายแุห่งชาติ      
คร้ังท่ี 4/2552 วนัท่ี 21 พฤษภาคม 2552 ตามพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุพ.ศ. 2546 โดยมี
สาระส าคญั คือ ผูสู้งอายท่ีุไดรั้บเบ้ียยงัชีพ ตอ้งมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป สญัชาติไทย มภีูมิล  าเนา 
อยูใ่นเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามทะเบียนบา้น ซ่ึงไดล้งทะเบียนและยืน่ค  าขอรับเบ้ียยงั
ชีพผูสู้งอายตุ่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไม่เป็นผูไ้ดรั้บสวสัดิการหรือสิทธิประโยชน์ อ่ืนใด
จากหน่วยงานของรัฐ ยกเวน้ผูพิ้การและผูป่้วยเอดส์ ท่ีไดรั้บเบ้ียความพิการหรือเบ้ียยงัชีพผูป่้วย
เอดส์แลว้ สามารถรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายไุดอี้กดว้ย โดยใหผู้ท่ี้จะมีอายคุรบ 60 ปีบริบูรณ์  ข้ึนไป
ในปีงบประมาณถดัไป ลงทะเบียนและยืน่ค  าขอรับเบ้ียยงัชีพต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ี
ตนมีภูมิล  าเนา ณ ส านกังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือสถานท่ีองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินก าหนด ภายในเดือนพฤศจิกายนของทุกปี (กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน. 2552 : 20 - 21) 
 ปัจจุบนัองคก์ารบริหารส่วนต าบลด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนอตัราแบบ
ขั้นบนัไดโดยเร่ิมตั้งแต่ เดือนตุลาคม 2554 โดยมติคณะรัฐมนตรี มีมติเห็นชอบเมื่อวนัท่ี 18 
ตุลาคม 2557 แมว้่าองคก์ารบริหารส่วนต าบลจะมีความพร้อมระดบัหน่ึงในการด าเนินงาน     
ดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุแต่ในสภาพความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึน พบว่า องคก์ารบริหารส่วนต าบล       
ยงัพบปัญหาในการบริการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุข้ึนอยูก่บัการใหค้วามส าคญัดา้นการบริการ       
ดา้นความรู้ความเขา้ใจของบุคลากร มกัประสบกบัปัญหาการจดับริการท่ีไม่ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูสู้งอายไุดรั้บการร้องเรียนบ่อยคร้ัง (อาภรณ์รัตน์  เลิศไผร่อด. 2553 : 2) 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน                 
ท่ีไดป้ฏิบติัราชการตามกฎหมาย คือ การด าเนินงานตามท่ีกระทรวงมหาดไทยไดป้ระกาศใช้
ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าดว้ยหลกัเกณฑ ์การจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2552 ดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคบ์ริหารส่วน
ต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ด  าเนินงานไปตามแนวทางหลกัเกณฑ์
และวิธีการตามท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด งบประมาณไดรั้บการจดัสรรเงินอุดหนุนจาก
ส่วนกลาง เพื่อจ่ายใหแ้ก่ผูสู้งอายตุามบญัชีรายช่ือ จ่ายแบบขั้นบนัได/เดือน และปัจจุบนัจาก 
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การลงพ้ืนท่ีเม่ือ วนัท่ี 15 กรกฎาคม 2558  ยงัประสบกบัปัญหาเก่ียวกบัการส่ือสาร ความเขา้ใจ
คาดเคล่ือนในการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุและการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายไุม่ตรง 
ตามก าหนด การเบิกจ่ายงบประมาณจากกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินล่าชา้ 
และการปฏิบติังานยงัเกิดปัญหาเร่ืองการไม่เขา้ใจแนวทางการจ่ายเบ้ียยงัชีพ ในเร่ือง
กระบวนการด าเนินงานของโครงการ ซ่ึงเป็นปัญหาต่อการพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ดา้นการบริหารจดัการท่ีดี ตามวิสยัทศัน์การพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
 จากปัญหาดงักล่าว ผูว้จิยัซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีในสงักดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง  
ตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
ของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์จะไดท้ราบขอ้มลูท่ีเป็นประโยชน์เพ่ือน าไปปรับใชใ้น 
การก าหนดนโยบายหรือแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการดา้นสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ ตลอดจน
ขอ้เสนอแนะของผูสู้งอายใุนการใหบ้ริการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
ตอกแป้น ทั้งน้ีขอ้มลูและขอ้เท็จจริงท่ีไดจ้ากการวจิยัจะไดน้ าไปใชเ้ป็นขอ้มลูในการพฒันา 
ใหเ้กิดประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน รวมทั้งน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงการด าเนินงานใหมี้
ความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูสู้งอายตุ่อไป 
 

วตัถุประสงค์การวิจยั 
 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุจ  าแนกตาม เพศ อาชีพ 
และหมู่บา้น 
 3. เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
 

สมมตฐิานการวจิยั 
 

 1. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุอยูใ่นระดบัมาก 
 2. ผูสู้งอายท่ีุมีเพศ อาชีพ และหมู่บา้นแตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดั
กาฬสินธุ ์แตกต่างกนั 
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ขอบเขตการวจิยั 
 

 เพ่ือใหก้ารวิจยัคร้ังน้ีเป็นไปตามวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานท่ีวางไวจึ้งก  าหนด
ขอบเขตของการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 
 

 1. ขอบเขตด้านพืน้ที ่
 

  พ้ืนท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ เขตการปกครอง 10 หมู่บา้น ของต าบลหนองตอกแป้น 
อ  าเภอยางตลาด จงักาฬสินธุ ์
 

 2. ขอบเขตเนือ้หา 
 

  ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยใชป้ระเด็นการส ารวจความ 

พึงพอใจประกอบดว้ยประเด็นส าคญั ๆ ดงัน้ี 
  2.1 ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงิน 
  2.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  2.3 ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
  2.4 ดา้นช่องทางการส่ือสาร 
 

 3.ขอบเขตด้านประชากร 
 

  3.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่  ผูสู้งอายท่ีุรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
เขตการปกครอง 10  หมู่บา้น มีจ  านวนทั้งส้ิน 433 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
หนองตอกแป้น. 2558 : 2) 
  3.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่  ผูสู้งอายท่ีุรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ขอององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ก  าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane. 1973 : 727 - 728) ไดจ้  านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 208 คน  
 

 4. ขอบเขตระยะเวลา 
 

  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่  เดือนสิงหาคม - เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558   
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

 ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของผูสู้งอายท่ีุแสดงออกต่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ 
 การให้บริการ  หมายถึง การจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วน 
ต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์  
 ความพงึพอใจต่อการให้บริการ หมายถึง ความชอบ ความประทบัใจ ความรู้สึก 
ดา้นบวก ของผูสู้งอายท่ีุมีต่อการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วน 
ต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ ดงัน้ี 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนและวธิีการจ่ายเงิน  หมายถึง  วิธีการใหบ้ริการจ่ายเบ้ียยงั
ชีพผูสู้งอาย ุเพื่อให้เกิดความเป็นธรรมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น   
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
 ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ  หมายถึง  พนกังาน เจา้หนา้ท่ี บุคลากรขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ ในการใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ 
มีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ ความซ่ือสตัย ์และมีความถกูตอ้งใน 
การใหบ้ริการเขา้ใจในความตอ้งการของผูสู้งอายุ 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  หมายถึง  ส่ิงสนบัสนุนต่อการด าเนินการงาน 
ในการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหแ้ก่ผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ 
 ด้านช่องทางการส่ือสาร  หมายถึง  การช้ีแจงขอบเขต ลกัษณะของงานและ 
มีการประสานงานในเร่ืองการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหแ้ก่ผูสู้งอายรุ่วมกบัชุมชน และมีการส่ือสาร
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารใหม่ ๆ 

ผู้สูงอายุ  หมายถึง บุคคลซ่ึงมีอาย ุ60 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และมีสญัชาติไทย 
 เบีย้ยงัชีพผู้สูงอายุ  หมายถึง เงินสงเคราะห์ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ไดรั้บการจดัสรรเพื่อจ่ายใหก้บัผูสู้งอายตุามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2552  
 องค์การบริหารส่วนต าบล  หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น    

อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

 1. ท าใหท้ราบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพสูงอายขุององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์เพื่อน าขอ้มลูไปพฒันาขั้นตอน
การด าเนินงานและปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป 
 2. ท าใหท้ราบผลของการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูสู้งอาย ุซ่ึงขอ้มลูท่ีได้
สามารถน าไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ ย ัง่ยนื               
และเกิดประโยชน์สูงสุด  
 3. ท าใหท้ราบขอ้เสนอแนะของผูสู้งอาย ุทั้งน้ีเป็นขอ้สนเทศใหก้บัองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ในการปรับปรุงและพฒันาการ
ใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพของผูสู้งอายใุนพ้ืนท่ีใหเ้กิดประสิทธิผลต่อไป 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ ผูว้ิจยัไดศ้กึษา
คน้ควา้แนวคิด ทฤษฎีรวมถึงเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพือ่เป็นแนวทางในการศกึษา
ดงัน้ี  
  1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
  3. แนวคิดเก่ียวกบัเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
  4. บริบททัว่ไปเก่ียวกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  6. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 

 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow) (อารี  พนัธม์ณี.  2544 : 188) 
ไดจ้ดัล  าดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ล  าดบั ดงัน้ี 
  1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย  (Physiological Needs) ความตอ้งการทาง 
ดา้นร่างกายเป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้เพ่ือความอยูร่อด เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร น ้ า  
ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ 
ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อความตอ้งการดา้น
ร่างกายยงัไม่ไดรั้บตอบสนองเลย ในดา้นน้ีโดยปกติแลว้องคก์ารทุกแห่งมกัจะตอบสนอง 
ความตอ้งการของแต่ละคนดว้ยวิธีทางออ้ม คือ การจ่ายเงินค่าจา้ง 
  2. ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง (Security or Safety Needs)   
ถา้หากความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยก์จ็ะมีความ
ตอ้งการในขั้นต่อไปท่ีสูงข้ึน คือ  ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คงต่าง ๆ 
ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนัเพื่อใหเ้กิดความปลอดภยั
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จากอนัตรายต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความสูญเสียทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น 
หมายถึง ความตอ้งการความมัน่คงในการด ารงชีพ เช่น ความมัน่คงในหนา้ท่ีการงานสถานะ
ทางสงัคม 
  3. ความตอ้งการทางดา้นสงัคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลงัจากท่ี
ไดรั้บการสนองในสองขั้นดงักล่าวแลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึนคือ ความตอ้งการ ทางสงัคม
จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการ
เก่ียวกบัการอยูร่่วมกนั และการไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่าตนเองนั้น
เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสงัคมเสมอ 
  4. ความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นในสงัคม (Esteem or Status Needs) ความตอ้งการ
ขั้นต่อมาจะเป็นความตอ้งการท่ีประกอบดว้ยส่ิงต่าง ๆ  ดงัน้ี คือ ความมัน่ใจในตงัเองในเร่ือง
ความสามารถ ความรู้ และความส าคญัในตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่น 
เป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยากท่ีจะใหบุ้คคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผดิชอบ 
ในหนา้ท่ีการงาน การด ารงต าแหน่งท่ีส าคญัในองคก์าร 
  5. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self -
Realization) ส าดบัขั้นความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษยก์คื็อความตอ้งการท่ีอยากประสบ
ความส าเร็จในชีวติตามความนึกคิด หรือความคาดหวงั ทะเยอทะยานใฝ่ฝันท่ีอยากไดรั้บ
ผลส าเร็จในส่ิงอนัสูงส่งในทศันะของตน 
 ดงันั้น  จึงกล่าวไดว้่า  ทฤษฎีของมาสโลว ์ Maslow  ช้ีใหเ้ห็นว่า  มนุษยมี์ความตอ้งการ   
5  ประการ  เม่ือความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้  ความตอ้งการส่ิง 
อ่ืน ๆ  ก็จะเกิดข้ึนมาอีก  ความตอ้งการทั้ง  5  ขั้น  จะมีความส าคญักบับุคคลมากนอ้ยเพียงใด
ข้ึนอยูก่บัการไดรั้บการตอบสนองตามล าดบัขั้น 
 

 1. ความหมายของความพงึพอใจ 
  

  ความพึงพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Satisfaction ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านได้
ศึกษาและใหค้วามหมายไวต่้าง ๆ กนัดงัน้ี 
  Vroom (1964 : 99) ไดใ้หท้ศันะว่า เจตคติต่องานมีทั้งทางบวกและทางลบ ทางบวก
ก็คือ ความพึงพอใจในการปฏิบติังานส่วนทางลบกคื็อ ไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546 : 23) ไดใ้หค้วามหมายค าว่า  
“พอใจ”   หมายถึง  “สนใจ  ชอบ  เหมาะ” 
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  จิรวิทย ์เดชจรัสศรี (2538 : 8) กล่าวว่า “ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน 
เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึก ขั้นสุดทา้ยท่ีประสบผลส าเร็จ 
ตามวตัถุประสงค ์
  กรรณิการ์  จนัทร์แกว้ (2538 : 14)  ไดศ้ึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปได้
ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือความรู้สึกทางบวกและความรู้สึก 
ทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิดความสุข ความรู้สึกน้ีเป็น
ความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั 
และความสุขน้ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอี้ก ดงัจะเห็นไดว้่าความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลบั ซบัซอ้น และความรู้สึกน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
 หลุย  จ  าปาเทศ  (2533 : 26) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการไดบ้รรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมากจ็ะมีความสุข สงัเกตไดจ้ากสายตา ค  าพดู และการ
แสดงออก 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ความรู้สึกและทศันะของบุคคลอนั
เน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ  เป็นสภาพความรู้สึก  ชอบพอใจของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง      
ซ่ึงจะปรากฏทางพฤติกรรมและเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล
เห็นไดว้่าความพึงพอใจของผูม้ารับบริการนั้นเป็นเร่ืองเก่ียวกบัความรู้สึก อารมณ์และทศันะ
ของแต่ละคนว่ามีความพึงพอใจเกิดข้ึนเพียงใด  เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจาก 
ผูใ้หบ้ริการโดยเฉพาะในดา้นจิตใจ 
 

 2. ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 

  สาโรช  ไสยสมบติั (2534 : 36) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีส าคญัของความพึงพอใจไวว้่า 
ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยใหง้านประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง่
ถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการใหผู้ท้  างานเกิดความ 
พึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ  าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการท่ีจะท าใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความ 
พึงพอใจดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวั
บ่งช้ีก็ คือ จ  านวนผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดงันั้น ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศกึษาให้
ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและ 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อท่ีจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหารองคก์ารใหม้ีประสิทธิภาพและ 
เกิดประโยชน์สูงสุด  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั ๆ ดงัน้ี   
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   1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเมื่อลกูคา้มีความตอ้งการยอ่ม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง  
เพื่ออ  านวยความสะดวกแก่ลกูคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
   2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ การพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้าก 
การไดย้นิขอ้มลูข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึง
หากตรงกบัความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหม้ี
ความตอ้งการบริการตามมาได ้
   3. ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการบริหารทางการบริการ และผูป้ฏิบติัการลว้น 
เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการ ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน 
ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของลกูคา้เป็นหลกั ยอ่ม
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน
หรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงลกูคา้เป็นส าคญัแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง
บริการท่ีลกูคา้ตอ้งการความสนใจเอาใจใส่อยา่งเต็มท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
   4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ  สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ลกูคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเก่ียวขอ้ง
กบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์  
และการใหสี้สนัการจดัแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใชง้านบริการ 
เช่น ถุงห้ิวใส่ของกระดาษจดหมาย ซอง ฉลากสินคา้ เป็นตน้ 
   5. กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ มีวิธีการน าเสนอบริหาร ใน
กระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ประสิทธิภาพ 
ของการจดัการระบบบริการส่งผลใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่ลกูคา้มีความคล่องตวัความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้งมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัการ
ขอ้มลูของการส ารองหอ้งพกัโรงแรมหรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก ถอนเงินอตัโนมติั  
การใหร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับ โอนสายในการติดต่อองคก์ารต่าง ๆ เป็นตน้  
 จากแนวคิดของ สาโรช  ไสยสมบติั (2534 : 36)  สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเกิดข้ึนได ้
มากนอ้ยหรือ ไม่เกิดข้ึนเลย ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการขั้นตอน
การใหบ้ริการ เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชนท่ีมารับบริการ             
ผูว้ิจยัน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีในดา้นกระบวนการขั้นตอน 
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และวิธีการจ่ายเงินและน าเอามาเป็นตวัแปรอิสระโดยใช ้ประเด็นดงัน้ี ขั้นตอนมีความเหมาะสม 
ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น และมรีะยะเวลาของขั้นตอนการบริการ    
 

 3. การวดัระดับความพงึพอใจ 
 

   ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ ข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการขององคก์รประกอบกบั
ระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมติิต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัระดบัความ 
พึงพอใจ สามารถกระท าไดห้ลายวิธีต่อไปน้ี 
  วลัลภา  ชายหาด (2532 : 65) ไดก้ล่าวถึง วิธีวดัความพึงพอใจของประชาชนท่ีม ี
ต่อบริการสาธารณะว่า  วิธีวดัความพึงพอใจเป็นการประเมนิผลการปฏิบติังานดา้นการ
ใหบ้ริการของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน  ซ่ึงการประเมินผลน้ีแบ่งออกเป็นสองดา้น  คือ  
การวดัแบบอตัวิสยั (Subjective) พิจารณาท่ีการสนองตอบ (Responsiveness) ต่อความตอ้งการ 
และขอ้เรียกร้องของประชาชน พิจารณาท่ีความเสมอภาค (Equity) ในการกระจายบริการ 
พิจารณาท่ีผลกระทบท่ีปรากฏตามสายตาประชาชน และเป็นการประเมินผลการปฏิบติังาน 
ของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน 
  บุรินทร์  รุจจนพนัธุ ์(2554) ดงัน้ี 
   1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โยการขอความ
ร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก  าหนด 
   2. การสมัภาษณ์ ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้มัภาษณ์ท่ีจะ 
จูงใจใหผู้ต้อบค าถามตอบตามขอ้เท็จจริง 
      3. การสงัเกต เป็นการสงัเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการ
และหลงัการรับบริการ การวดัโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจะ
เห็นไดว้่าการวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้นสามารถกระท าไดห้ลายวิธี ข้ึนอยูก่บัความ
สะดวก เหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพ
และน่าเช่ือถือได ้
  สาโรช  ไสยสมบติั (2534 : 39) ความพึงพอใจต่อการบริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่
นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบดบัระดบัความรู้สึกของ 
ผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลดงันั้นในการวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
อาจกระท าไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี    
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   1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึงโดยการ
ขอร้องหรือขอความช่วยเหลือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์ม
ท่ีก  าหนดค าตอบไวใ้หเ้ลือกตอบไดใ้หเ้ลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะ
ลามถึงความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัใหบ้ริการอยู ่เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ 
สถานท่ีใหบ้ริการ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
   2. การสมัภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงในการท่ีไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของ 
ผูม้าใชบ้ริการซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจ
ใหผู้ถ้กูสมัภาษณ์ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสมัภาษณ์
นบัว่าเป็นวิธีการท่ีประหยดั และมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหน่ึง 
   3. การสงัเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการ โดยวิธีการสงัเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจาก
การไดรั้บบริการแลว้ เช่น การสงัเกตกิริยา ท่าทาง การพดู สีหนา้และความถ่ีของการมาขอรับ
บริการ การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีผูว้ดัจะจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงั และมีแบบแผนท่ี
แน่นอนจึงจะสามารถประเมนิถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง  
 สรุปไดว้่า การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้น สามารถท่ีจะท าการวดัไดห้ลาย
วิธี  ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยูก่บัความสะดวก  ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมาย 
ของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพ เป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
 

 4. องค์ประกอบของความพงึพอใจ 
 

  โดยทัว่ไป เจตคติประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการ (อดิศร  กอ้นค า. 2548) คือ 
   4.1 องคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive Component)  
เป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้านั้น ๆ เพ่ือเป็นเหตุผลท่ีจะสรุป
ความ และรวมเป็นความเช่ือ หรือช่วยในการประเมินค่าส่ิงเร้านั้น ๆ 
   4.2 องคป์ระกอบดา้นความรู้สึกและอารมณ์ (Affective Component)  
เป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้สึก หรืออารมณ์ของบุคคล ท่ีมีความสมัพนัธก์บัส่ิงเร้า ต่างเป็น 
ผลต่อเน่ืองมาจากท่ีบุคคลประเมินค่าส่ิงเร้านั้น แลว้พบว่าพอใจหรือไม่พอใจ ตอ้งการหรือไม่
ตอ้งการ ดีหรือเลว องคป์ระกอบทั้งสองอยา่งมีความสมัพนัธก์นั เจคติบางอยา่งจะประกอบดว้ย
ความรู้ความเขา้ใจมาก แต่ประกอบดว้ยองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกและอารมณ์นอ้ย เช่น  
เจตคติท่ีมีต่องานท่ีท า ส่วนเจตคติท่ีมีต่อแฟชัน่เส้ือผา้จะมีองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกและ
อารมณ์สูง แต่มีองคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจต ่า 
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   4.3 องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioural Component) เป็นองคป์ระกอบ
ทางดา้นความพร้อม หรือความโนม้เอียงท่ีบุคคลประพฤติปฏิบติั หรือตอบสนองต่อส่ิงเร้า 
ในทิศทางท่ีจะสนบัสนุนหรือคดัคา้น ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือ หรือความรู้สึกของบุคคลท่ีไดรั้บ
จากการประเมินค่าใหส้อดคลอ้งกบัความรู้สึกท่ีมีอยูเ่จตคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือ
บุคคลหน่ึงบุคคลใด ตอ้งประกอบดว้ยทั้งสามองคป์ระกอบเสมอ แต่จะมีปริมาณมากนอ้ย
แตกต่างกนัไป โดยปรกติบุคคลมกัแสดงพฤติกรรมในทิศทางท่ีสอดคลอ้งกบัเจตคติท่ีมีอยูแ่ต่ก็
ไม่เสมอไปทุกกรณีในบางคร้ังเรามีเจตคติอยา่งหน่ึง แต่ก็ไม่ไดแ้สดงพฤติกรรมตามเจตคติท่ีมี
อยูก่็มี 
 

 5. ลกัษณะของความพงึพอใจ 
  เจตคติมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัดงัน้ี 
  5.1 เจตคติเกิดจากประสบการณ์ ส่ิงเร้าต่าง ๆ รอบตวับุคคล การอบรมเล้ียงดู  
การเรียนรู้ขนบธรรมเนียมประเพณี และวฒันธรรม เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดเจตคติ แมว้่าจะมี
ประสบการณ์ท่ีเหมือนกนัก็เป็นเจตคติท่ีแตกต่างกนัได ้ดว้ยสาเหตุหลายประการ เช่น 
สติปัญญา อาย ุเป็นตน้ 
  5.2 เจตคติเป็นการเตรียม หรือความพร้อมในการตอบสนองต่อส่ิงเร้า เป็นการ
เตรียมความพร้อมภายในของจิตใจมากกว่าภายนอกท่ีสงัเกตได ้สภาวะความพร้อมท่ีจะ
ตอบสนอง มีลกัษณะท่ีซบัซอ้นของบุคคลว่า ชอบหรือ ไม่ชอบ ยอมรับหรือไม่ยอมรับ 
เก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ดว้ย 
  5.3 เจตคติมีทิศทางของการประเมิน ทิศทางของการประเมนิคือลกัษณะความรู้สึก
หรืออารมณ์ท่ีเกิดข้ึน ถา้เป็นความรู้สึกหรือประเมินว่าชอบ พอใจ เห็นดว้ย กคื็อเป็นทิศทาง
ในทางท่ีดี เรียกว่าเป็นทิศทางในทางบวก และถา้ประเมินออกมาในทางไม่ดี เช่น ไม่ชอบ  
ไม่พอใจ ก็มีทิศทางในทางลบ เจตคติทางลบไม่ไดห้มายความว่าไม่ควรมีเจตคตินั้นเป็นเพียง
ความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อส่ิงนั้น 
  5.4 เจตคติมคีวามเขม้ คือมีปริมาณมากนอ้ยของความรู้สึก ถา้ชอบมากหรือไม่เห็น
ดว้ยอยา่งมากก็แสดงว่ามี ความเขม้สูง ถา้ไม่ชอบเลยหรือเกลียดท่ีสุดก็แสดงว่ามีความเขม้สูงไป
อีกทางหน่ึง 
  5.5 เจตคติมีความคงทน เจตคติเป็นส่ิงท่ีบุคคลยดึมัน่ถือมัน่ และมีส่วนใน 
การก าหนดพฤติกรรมของคนนั้น การยดึมัน่ในเจตคติต่อส่ิงใด ท าใหก้ารเปล่ียนแปลงเจตคติ
เกิดข้ึนไดย้าก 
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  5.6 เจตคติมีทั้งพฤติกรรมภายในและพฤติกรรมภายนอก พฤติกรรมภายในเป็น
สภาวะทางจิตใจ ซ่ึงหากไมไ่ดแ้สดงออก กไ็ม่สามารถรู้ไดว้่าบุคคลนั้นมีเจตคติอยา่งไรในเร่ือง
นั้น เจตคติเป็นพฤติกรรมภายนอกแสดงออกเน่ืองจากถกูกระตุน้ และการกระตุน้ยงัมีสาเหตุ 
อ่ืน ๆ ร่วมอยูด่ว้ย 
  5.7 เจตคติตอ้งมีส่ิงเร้าจึงมีการตอบสนองข้ึน ไม่จ  าเป็นว่าเจตคติท่ีแสดงออกจาก
พฤติกรรมภายในและพฤติกรรมภายนอกจะตอ้งตรงกนั เพราะก่อนแสดงออกนั้นกจ็ะปรับปรุง
ใหเ้หมาะกบัสภาพของสงัคม แลว้จึงแสดงออกเป็นพฤติกรรมภายนอก 
 จากแนวคิดทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ คือ การเรียนรู้
ประสบการณ์ จากการไดรั้บบริการท่ีประเมินแลว้ว่าชอบพอใจ และยดึมัน่ว่าการบริการท่ีเคย
ไดรั้บมาเป็นบริการท่ีดี เม่ือจะรับบริการคร้ังต่อไปจึงเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการใน
ลกัษณะเดิม หากประเมนิแลว้ รู้สึกชอบ ไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจ จะแสดงออกมาทางสีหนา้
ท่าทาง หรือ ค  าพดู โดยพฤติกรรมปกติของบุคคล ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีวดัอยา่งหน่ึงท่ีแสดงออกถึง
ประสิทธิภาพของการด าเนินงานองคก์ารบริหารส่วนต าบลได ้ 
 

แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับการให้บริการ 
 

 1. ความหมายของการบริการ 
 

  สมิตร  สชัฌุกร (อา้งถึงใน หสัดินทร์  สอนปะละ.  2555 : 5) บริการ (Service) 
พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ไดใ้หค้วามหมายว่า “บริการ” หมายถึง  
“การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปมกักล่าวถึง คือ  
การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชนต่์อผูอ่ื้น  
การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคล 
ต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ดว้ยวิธีการหลากหลาย
ในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้่าเป็นการบริการทั้งส้ิน 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542 : 10) ใหค้วามหมายของการบริการว่า 
หมายถึง  การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
  วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 35)ใหค้วามหมายของบริการ คือ พฤติกรรม 
กิจกรรม การกระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความ
ตั้งใจในการส่งมอบอนันั้น 
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  ไพรพนา  ศรีเสน (2544 : 14) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการ 
ในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของ 
การกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครอง
เป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆทั้งยงัเกิดจาก
ความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี    เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วามสะดวก
รวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  
       Kotler (2000) กล่าวว่า การใหบ้ริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือ
บุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ
สมัผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้ง
หรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑเ์ป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ี
สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลกูคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญั
ได ้4 ประการ ดงัน้ี 
   1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น
กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
    1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บั
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
    1.2 บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พดูจา
ดี เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ว่าบริการจะดีดว้ย 
    1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมี
ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหล้กูคา้พอใจ 
    1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material)ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลกูคา้ 
     1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถ้กูตอ้ง และส่ือความหมายได ้
    1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ 
ท่ีชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
 



16 

   2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability)การใหบ้ริการเป็นทั้งการ
ผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้น
อ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่น
วงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
   3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้าย
บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเมื่อใด ท่ีไหน อยา่งไร 
   4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability)บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ๆ 
 ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือ  
ไม่มีลกูคา้ในการบริการขององคก์รต่างๆมกัจะประสบปัญหาท่ีมีสาเหตุจากความไม่ ชดัเจน
ของบทบาทของการบริการ ดว้ยสาเหตุน้ี พาราสุรามาน เซทแฮลม์และแบร์ร่ี(Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry.  1985 ; อา้งถึงใน สมวงศ ์ พงศส์ถาพร. 2546 : 54-55) จึงไดศ้กึษาถึง
รูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองคก์รต่าง ๆ โดยยดึหลกัความแตกต่างระหว่าง คาดหวงั
และการรับรู้ของลกูคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกัและเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการแบบน้ีว่า 
“Gap Model” ประกอบดว้ยช่องว่าง 5 ประการ คือ 
  1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้จากการจดัการถา้ฝ่าย
จดัการไม่สามารถสร้างการรับรู้ท่ีลกูคา้คาดหวงัไวก้จ็ะเกิดช่องว่างข้ึน ปัจจยัท่ีมีผลต่อ ช่องว่าง
น้ี คือ 
   1.1 ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ 
   1.2 มีการติดต่อส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไประหว่างผูใ้หบ้ริการในหน่วยงานส่วนงาน
ต่าง ๆ ขององคก์ร 
   1.3 สายการบงัคบับญัชามกีารแบ่งแยกผูใ้หบ้ริการหลายคนจากผูบ้ริหารชั้นสูง 
ท าใหข้อ้มลูท่ีไดจ้ากผูบ้ริการท่ีใหข้อ้มลูกลบัไปยงัผูบ้ริหารนั้นไม่มีคุณค่า 
  2. ช่องว่างระหว่างการรับรู้จากการจดัการและลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการฝ่าย
จดัการอาจจะแกไ้ขความตอ้งการของลกูคา้ท่ีรับรู้ แต่ไมไ่ดก้  าหนดมาตรฐานการท างานเฉพาะ
อยา่งทั้งน้ี มีปัจจยัท่ีเก่ียวของ คือ 
   2.1 ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
   2.2 ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้
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   2.3 มีขอ้จ  ากดัในการใชเ้ทคโนโลยขีองบุคลากรท่ีจะท าใหง้านบริการมาตรฐาน 
ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัลกูคา้ ไดว้่าคุณภาพบริการท่ีใหม้ีความสม ่าเสมอ 
   2.4 ไม่มีเป้าหมายโดยตรงท่ีมคีวามสมัพนัธก์บัมาตรฐานของลกูคา้และความ
คาดหวงั 
  3. ช่องว่างระหว่างลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการและการส่งมอบบริการพนกังาน 
ท่ีไม่ไดรั้บการฝึกอบรมจะไม่สามารถท างานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานท าใหเ้กิดความขดัแยง้
กบัมาตรฐาน ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องว่างน้ี คือ 
   3.1 บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจนท าใหไ้ม่แน่ใจว่าผูบ้ริหาร หรือผูจ้ดัการมี
ความคาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีท า 
   3.2 ขาดทกัษะ การฝึกอบรมท่ีจ าเป็นในการท างานหรือการใชเ้ทคโนโลยี 
   3.3 บทบาทขดัแยง้ของบุคคลากรท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ภายในและลกูคา้ภายนอก 
  4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก ความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจากตวัแทนและการโฆษณาของบริษทั 
  5. ช่องว่างระหว่างบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงัช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค
ไดว้ดัการท างานของบริษทัและไม่เป็นไปตามคาดหวงั 
  อ  านวย  คงมีสุข (2538 : 17)  กล่าวว่า การบริการ คือ งานท่ีท าเพื่อผูอ่ื้นหรือ
หมายถึงกิจกรรม ประโยชน ์และความพึงพอใจ รูปแบบของการบริการสร้างสรรคไ์ดโ้ดยคน 
และกลไกอุปกรณ์ คนใหบ้ริการประสานความสะดวกรวดเร็วความพึงพอใจใหค้วามประทบัใจ
และไมตรีสมัพนัธ ์ส่วนกลไกอุปกรณ์คือความสะดวก 
  จิราภรณ์  กิตติรัตน ์(2542 : 42) ใหค้วามหมายของค าว่า “บริการ” คือ ส่ิงท่ีมี
จ  าหน่ายในลกัษณะของกิจกรรมต่าง ๆ อาทิ การอ านวยความสะดวก การใหค้วามเช่ือเหลือ  
โดยมกัจะไม่เห็นเป็นตวัเป็นตน หากแต่อาจจะมีส่ิงของมาประกอบการบริการดงักล่าวเพ่ือให้
เห็นเป็นรูปธรรม 
  ศุภนิตย ์ โชครัตนชยั (2536 : 13) ใหค้  าจ  ากดัความของการบริการไวว้่า 
“การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้นในอนัท่ีจะท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุขความ
สะดวกหรือความสบาย ” นอกจากน้ี การบริการยงัเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ย
ความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกลู เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ่ เอ้ืออาทรมีน ้ าใจไมตรีใหค้วามสะดวกรวดเร็ว
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ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาคผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการ
บริการดงักล่าวได ้
  สมชาติ  กิจยรรยง (2543 : 42) กล่าวว่า การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติั
ตนเพื่อใหผู้อ่ื้นมีความสุข และเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรมคุีณสมบติัท่ี
สามารถจะอ านวยความสะดวกและท าตนเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข  
ดว้ยความเต็มใจ 
  เสรี  วงษม์ณฑา (2536 : 86-88) กล่าวว่า การบริการเป็นปัจจยัของการแข่งขนั           
ยิง่สินคา้มีความแตกต่างกนัมากเท่าใด การบริการกย็ิง่มีความส าคญัมากข้ึนเท่านั้น การบริการ
เร่ิมข้ึนท่ีหวัใจยอมท่ีจะรับใชแ้ละใหค้วามส าคญัแก่ผูบ้ริโภค แลว้ก็ผสมผสานส่ิงต่อไปน้ีเขา้ไป
ในการท าธุรกิจ 
  ปลายฝัน  สุขารมย ์(2536 : 21) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ค  าวา่ “การบริการ” ตรงกบั
ภาษาองักฤษว่า “ Servic ” ในความหมายท่ีว่า เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ 
การใหค้วามช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชนต่์อผูอ่ื้น 
 สรุปไดว้่า ความหมายของการบริการ คือ การแสดงออกดว้ยความเต็มใจ มีจิตใจใฝ่
บริการ มีความสุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนก็จะเป็นการสร้างความประทบัใจให้
ผูรั้บบริการอยา่งมากเกินกว่าความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ และสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการไดอ้ยา่งเร็วทนัใจ   
 

 2. ลกัษณะของการให้บริการ 
 

  John D Millet (1954 : 1997 ; อา้งถึงใน วีรพล  รัตนภาสกร. 2537 : 38-46) ไดใ้ห้
ทรรศนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการว่าการจะใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์    
ต่อประชาชนท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีไมค่  านึงถึงบุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจาก
อารมณ์ ไม่มีความสนใจชอบพอเป็นพิเศษทุกคน ไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ์
อยูใ่นสภาพ  ท่ีเหมือนกนั และไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
โดยเฉพาะ พิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ีคือ 
   1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรม 
ในการบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการบริการ
ประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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   2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Services) หมายถึงในการบริการจะตอ้ง
มองว่าการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amble Services) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะจะตอ้งมีลกัษณะมีจ  านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  
(The Right Quantity at the Geographical) ความเสมอภาคและการตรงต่อเวลาจะไม่มี
ความหมายเลยถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการ สร้างความ 
ไม่ยติุธรรมใหเ้กิดแก่ผูท่ี้มารับบริการ 
   4. การบริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการใหบ้ริการ
สาธารณะ ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความ
พอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการว่าจะใหห้รือหยดุบริการเมือ่ใดก็ได ้
   5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะ ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 47-48)  กล่าวว่า ความพึงพอใจท่ีรับบริการ
ตอ้งการ    นั้นเกิดจากองคป์ระกอบ หลายอยา่ง แต่ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด คือผูใ้หบ้ริการหรือ
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความสามารถและมีจิตส านึกในการใหบ้ริการ  
โดยคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการประกอบดว้ย 
     1. มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม 
     2. มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพดู 
      3. มีมนุษยส์มัพนัธ ์
     4. มีความรู้ ความสามารถและทกัษะ ในการปฏิบติัในเร่ืองต่อไปน้ี เป็นอยา่งดี 
    4.1 วิธีการและเทคนิคการบริการ 
    4.2 หน่วยงานท่ีตนเองท างานอยู ่
     4.3 ผลิตภณัฑบ์ริการของหน่วยงาน 
     4.4 ความส าคญัและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ หรือลกูคา้ 
     4.5 การส่ือสารดว้ยภาษาต่างประเทศ 
    5. มีเจตคติท่ีดีต่องานบริการ และมีใจรักงานบริการ สามารถกล่าวไดว้่า
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการควรมีความเก่ง 3 ดา้น คือ 
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    5.1 เก่งตน หมายถึง เป็นผูท่ี้ไม่หยดุน่ิงในการพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง
เพื่อใหท้นัต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ  
     5.2 เก่งคน หมายถึง การเป็นผูม้ีมนุษยส์มัพนัธดี์ สามารปรับตวัใหเ้ขา้กบั
สถานการณ์ และบุคคลประเภทต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
     5.3 เก่งงาน หมายถึง การเป็นผูท่ี้มคีวามรู้ ความสามารถ และทกัษะใน 
การปฏิบติังาน 
 จากแนวคิดของ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 47-48) สรุปไดว้่า คุณสมบติัของ           
ผูใ้หบ้ริการหรือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ประกอบดว้ย มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม   
มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพดู มีมนุษยส์มัพนัธ ์มีความรู้ ความสามารถและทกัษะ ผูว้ิจยั
น ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและน าเอามา
เป็นตวัแปรอิสระ  โดยใช ้ประเดน็ดงัน้ี มีบุคลิกภาพและมีมารยาทเหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส  
และมีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดี  
 สรุปไดว้่า ลกัษณะของการใหบ้ริการ คือ การบริการท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มตีวัตน  
ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ คือ ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการบริการ   
ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
 

 3. หลกัในการให้บริการ 
 

  สภาพปัจจุบนัผูบ้ริโภคสมยัใหม่หนัมาพิจารณาและใหค้วามส าคญักบัคุณภาพ 
ของบริการ เพ่ือใชป้ระกอบในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการท่ีควบคู่ไปดว้ย ท าให้
ผูป้ระกอบการและฝ่ายบริหารของธุรกิจไม่ว่าจะเป็นธุรกิจประเภทใดจ าเป็นตอ้งหนัมาใหค้วาม
สนใจเป็นพิเศษกบัการบริการลกูคา้มากยิง่ข้ึน เพื่อใหธุ้รกิจด ารงอยูแ่ละเจริญกา้วหนา้ต่อไป  
จะเห็นไดว้่าภาพพจน์ธุรกิจสมยัใหม่ไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิมท่ีมุ่งเพียงขายสินคา้ท่ีผลิตได้
หมดแต่เพียงอยา่งเดียว แต่เป็นการมองถึงความตอ้งการของลกูคา้หรือผูบ้ริโภคและหาทาง
ตอบสนองความพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 
  การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อกบัองคก์รเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา 
และสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลในการซ้ือสินคา้และบริการในโอกาสหนา้ ซ่ึงการบริการอาจจะ
ท าไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ คือ 
   1. การตอ้นรับและการเอาใจใส่ 
   2. การใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
   3. การบริการขายหนา้ร้าน 
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   4. การใหบ้ริการในร้านคา้หรือส านกังาน 
   5. การบริหารส าหรับพนกังานช่าง 
   6. ทกัษะในการปฏิบติังานเพื่อบริการในส านกังาน 
  พงษเ์ทพ  สนัติพนัธ ์(2546 : 8) กล่าววา่ หลกัของการใหบ้ริการนั้นตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนักต็อ้งด าเนินการไปโดยอยา่ง
ต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัใหค้วาม สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพการ
ใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ 
       จรวยพร  อ  านวยชยัสกุล (2537 : 44) กล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไวด้งัน้ี 
   1. งานบริการเป็นงานท่ีมกีารผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนัคือไม่อาจ
ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการว่าตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
   2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการ
หรือไม่ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดบริการงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท าได ้
นอกจากการคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
   3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดคื้อ
ความพึงพอใจรู้สึกคุม้ค่าท่ีจะไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
   4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งใหล้งมือ
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลาและเม่ือนดัวนัเวลาใดก็
จะตอ้งตามนดั 
  กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530 : 27-29) กล่าวถึง หลกัการใชบ้ริการว่ามีองคป์ระกอบ 
ดงัน้ี 
   1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชน์และบริการท่ีองคก์ารจดัใหจ้ะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
คือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
   2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่ง
ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอไม่ใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูบ้ริหารระดบัสูง
ขององคก์าร 
   3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่ม       
คนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
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   4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชไ้ปในบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกิน
กว่าผลท่ีไดรั้บ 
   5. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไป
ในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้าง
ภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการมากจนเกินไป 
  พิทกัษ ์ ตรุษทิม (2538 : 33) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการดงัน้ี 
   1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหว่าง
บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
   2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะ ท่ีตั้งและ 
การเดินทาง 
   3. ความสะดวกและส่ิงอ  านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับว่า ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ  านวยความสะดวก 
   4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
   5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการ
ยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541 : 340 - 342) ไดอ้ธิบายถึงหลกัในคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบั
การใหบ้ริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีผูรั้บบริการ คาดหวงั
ขอ้มลูต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูใ้ช่บริการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต ผูใ้ช้ 
ท่ีเขาตอ้งการ ในรูปแบบท่ีตอ้งการ ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการจะมีลกัษณะดงัน้ี 
   1. ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ  านวยความสะดวกต่าง ๆ 
   2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
บริการ ตามค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถกูตอ้ง 
   3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใด 
   4. ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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   5. ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อน
นอ้มเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ 
โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานท่ีจะตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัผูรั้บบริการ 
   6. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสตัยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
   7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
และปัญหาต่าง ๆ 
   8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวก   
ไม่ยุง่ยาก 
   9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธแ์ละส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการศิริวรรณ  
เสรีรัตน์และคณะ (2543 : 220) ใหค้วามหมายว่า การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การส่งผา่นข่าวสาร 
(Message) จากผูส่้ง (Sender) ไปยงัผูรั้บข่าวสาร (Receiver)  ดว้ยวิธีการใชส้ญัญาณชนิดใดชนิด
หน่ึงโดยอาศยัช่องทางหรือส่ือ 
   10. ความเขา้ใจลกูคา้ (Understanding Customer) หมายถึง ความพยายามใน 
การคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลกูคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจตอบสนอง
ความตอ้งการดงักล่าว ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  
 จากแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541 : 340 - 342) สรุปไดว้่า ช่องทาง 
การส่ือสาร มีองคป์ระกอบหลกั 4 ส่วน คือ ผูส่้งสาร สาร ส่ือหรือช่องทางการส่งสาร และผูรั้บ
สาร โดยผูส่้งสารตอ้งการใหผู้รั้บสารทราบขอ้มลู และผูรั้บสารก็ตอ้งการทราบขอ้มลูนั้น  
การส่ือสารจึงจะประสบความส าเร็จ ผูว้จิยัน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี
ในดา้นช่องทางการส่ือสาร และน าเอามาเป็นตวัแปรอิสระโดยใช ้ประเด็นดงัน้ี มีการส่ือสาร 
ท่ีหลากหลายและทัว่ถึง และมีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535 : 38) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความส าเร็จ
จะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยั 10 ประการ ดงัน้ี 
   1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
    1.1 ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
    1.2 ความพึ่งพาได ้(Dependability) 
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   2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
    2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ 
    2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
    2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
    2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
   3. ความสามารถ (Competency) ประกอบดว้ย 
    3.1 สามารถในการส่ือสาร 
    3.2 สามารถในการบริการ 
    3.3 สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
   4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
     4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 
         4.2 ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 
         4.3 ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
         4.4 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
         4.5 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 
   5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
         5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
         5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
    5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
   6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
    6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 
    6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
   7. ความซ่ือสตัย ์(Credibility) คุณภาพของงานบริการมคีวามเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
   8. ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
   9. ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
    9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
    9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
   10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
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    10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
    10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ  านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
    10.3 การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 
  ชูวงศ ์ ฉายะบุตร (อา้งถึงใน น ้ าลิน  เทียมแกว้. 2556 : 11-12 ) ไดเ้สนอหลกัการ
ใหบ้ริการว่าจะตอ้งเป็นไปตามหลกัการท่ีเรียกว่า การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
(Package service) ดงัน้ี 
   1. ยดึการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐ 
ในเชิงรับ จะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
ใหบ้ริการ ดงันั้น เปาหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของปาชา
ชนผูใ้ชบ้ริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อและมาขอรับบริการ ผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บการบริการเป็น
ส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 
    1.1 ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือว่าการใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการ
อยา่งต่อเน่ือง โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการ 
ทุกคน 
    1.2 การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจ จะตอ้งค านึงถึงสิทธิ 
ประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการอยา่งสะดวกรวดเร็ว 
    1.3 ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองผูม้าใชบ้ริการว่ามีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบั
ตน มีสิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเต็มท่ี 
   2. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ปัจจุบนัสงัคมมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อยา่ง
รวดเร็วและมีการแข่งขนัอยูต่ลอดเวลา การพฒันาใหบ้ริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระท า
ได ้3 ลกัษณะ คือ 
    2.1 การพฒันาบุคลากรใหม้ีทศันคติ มคีวามรู้ มคีวามสามารถ เพื่อใหเ้กิด
ความช านาญงาน มีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีท าอยูใ่นอ  านาจของตน 
    2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระเบียบ
วิธีการท างานใหมี้ข้ึนตอนและใชร้ะยะเวลาในการบริการใหส้ั้นท่ีสุด 
    2.3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
   3. การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบ
ครบวงจรอีกประกาหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จ
สมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อ
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บ่อยคร้ัง ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์กคื็อ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการ
ติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง นอกจากน้ียงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการใน
เร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อใชบ้ริการสมควรจะไดรั้บดว้ย เช่น มีผูม้าขอจดเคร่ืองหมายการคา้ หาก
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ชบ้ริการลืมถ่ายเอกสารบตัรประชาชนมา กด็  าเนินการถ่ายเอกสารบตัรประชาชน
ใหโ้ดยทนัที 
   4. ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายส าคญัประการหน่ึงใน
การใหบ้ริการเชิงรุก หากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ผูม้าใชบ้ริการก็จะเกิด
ทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ือง
อ่ืน ๆ อีก และจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 
   5. การใหบ้ริการดว้ยความถกูตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการ
ใหบ้ริการแบบครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมี
ความถกูตอ้งชอบธรรมทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแทน และถกูตอ้งในเชิงศีลธรรม
จรรยาดว้ย 
   6. ความสุภาพอ่อนนอ้มของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีดี อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท า
ความเขา้ใจระหว่างกนัเป็นไปไดง่้ายข้ึน 
   7. ความเสมอภาค การใหบ้ริการ จะตอ้งใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเสมอ
ภาคซ่ึงจะตอ้งเป็นไปภายใตเ้ง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 
    7.1 การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บ
ผลท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใครกต็าม หรือเรียกว่า ความ
เสมอภาคในการบริการ 
    7.2 การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดร้บริการ 
เพราะว่าประชาชนบางกลุ่มบางประเทศมีขอ้จ  ากดัในการท่ีจะมาติดต่อขอใชบ้ริการ เช่น รายได้
นอ้ยไม่สามารถเขา้มาติดต่อได ้ขาดความเขา้ใจ หรือขอ้มลูข่าวสารท่ีเพียงพอ อยูใ่นพ้ืนท่ี
ห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้  
 สรุปไดว้่า หลกัในการใหบ้ริการ คือ ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ ์ทกัษะและความ
แนบเนียนท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือ    
ไดว้่ามีความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนั การบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อกบัองคก์ร
ธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการอ่ืน  ๆในโอกาสหนา้ 
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  จากขอ้มลูขา้งตน้ สรุปไดว้่า การใหบ้ริการ คือ รูปแบบต่าง ๆ ท่ีเสนอใหแ้ก่
ผูรั้บบริการทุกช่องทางในการส่ือสาร เพื่อความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การบริการท่ีดี คือการท่ีท าให้
ผูรั้บบริการพึงพอใจ ซ่ึงผูรั้บบริการทุกคนมคีวามตอ้งการและความคาดหวงั รวมถึงความสาม
รถในการแกปั้ญหาใหผู้รั้บบริการไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม 
 

แนวความคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจในบริการ 
 

 การใหบ้ริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น เป็นการช่วยเหลือให้ 
ความสะดวก เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความสะดวกสบายและพึงพอใจ ดงันั้นบุคคลท่ีมี 
ส่วนสมัพนัธก์บัผูรั้บบริการ ตอ้งพบปะเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการจึงมีมากมายหลายต าแหน่ง เช่น 
พนกังานตอ้นรับ พนกังานประชาสมัพนัธ ์พนกังานรับโทรศพัท ์พนกังานฝ่ายบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืม รวมทั้งพนกังานแม่บา้นและพนกังานรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ พนกังาน
เหล่าน้ีต่างก็มีหนา้รับผดิชอบตามต าแหน่งงานของตนแต่นอกเหนือจากงานในหนา้ท่ี 
ใหบ้ริการทุกคนควรจะตอ้งปฏิบติันั้น (สมชาติ  กิจยรรยง. 2547 : 14-15) ไดแ้ก่ 
  1. การเป็นนกับริการ คือ ตอ้งบริการทั้งภายในและภายนอกส านกังาน 
  2. การเป็นนกัประชาสมัพนัธ ์คือ จะตอ้งค่อยสร้างภาพลกัษณ์ ค่อยส่ือสาร 
กบัฝ่ายต่าง ๆ และผูรั้บบริการเสมอ 
  3. การเป็นนกัประสานงาน คือ คอยอ านวยความสะดวก สนบัสนุนใหก้บัฝ่ายต่าง ๆ 
  4. การเป็นนกัธุรกิจ คือ ถือหลกัผลประโยชน์และประหยดัใหก้บัองคก์ร 
    5. การเป็นนกัเพ่ิมผลผลิต คือ รู้จกัหาโอกาสฝึกฝนตนเองและปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 
  6. การเป็นนกัพฒันา คือ พฒันาตนเอง พฒันางานใหม้ีความคล่องตวัอยูเ่สมอ 
 นอกจากบทบาทดงักล่าว แลว้ผูใ้หบ้ริการท่ีดียงัจ  าเป็นท่ีจะตอ้งสวมบทบาทอ่ืน ๆ เช่น 
นกัขาย ผูน้  า ผูต้าม นกัแสดง นกัเจรจา ต่อรอง นกัพดู นกัฟัง นกัจิตวิทยา เป็นตน้ 
  วลัภา  ชายหาด (2532 : 65) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
บริการ  ไวว้่าระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการไดรั้บการบริการ 4  ลกัษณะ  คือ 
   1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
   2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
   3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
   4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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  มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533 : 66-69) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอ 
การไดรั้บบริการไวว้่า  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
คือ 
   1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
   2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
   4. ดา้นระยะเวลาของการบริการ 
   5. ดา้นขอ้มลูท่ีไดรั้บจากการบริการ  
  Millet (1954 : 397-400 ; อา้งถึงใน เสาวนีย ์ ฤทธ์ิรุ่ง. 2545 : 34) ไดก้ล่าวเก่ียวกบั
ความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory Service) ไวว้่า  จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจ
หรือไม่นั้นพิจารณาจาก 
   1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service)  คือ การบริการท่ีมีความ
ยติุธรรม  โดยมคีวามเสมอภาค  และเสมอหนา้  ไม่ว่าจะเป็นใคร 
   2. การใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service)  คือ การอ านวยความ
สะดวกในการใหบ้ริการตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วน 
   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply Service)  คือ มีความพร้อมในดา้น
สถานท่ี  บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ค่อยสนบัสนุนอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
   4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล 
   5. การใหบ้ริการท่ีมคีวามกา้วหนา้  (Progressive Service) คือ การพฒันางาน
บริการงานดา้นปริมาณ  และคุณภาพใหม้ีความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 
  Millet (1954 : 397-400 ; อา้งถึงใน เสาวนีย ์ ฤทธ์ิรุ่ง. 2545 : 34) สรุปไดว้่า ส่ิงท่ี
สนบัสนุนอ านวยความสะดวกท าใหก้ารบริการมคีวามรวดเร็วทนัต่อเวลา  คือตอ้งมีความพร้อม
ในดา้นสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ผูว้ิจยัน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี  
ในดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก และน าเอามาเป็นตวัแปรอิสระโดยใช ้ประเด็นดงัน้ี มีการเตรียม
วสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมบริการและสถานท่ีมีความเหมาะสมเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  
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  พิภพ  อุดม (2537 : 61-62 ; อา้งถึงใน นิวฒัน์  เพื่อสงคราม. 2546 : 34) ไดก้ล่าวถึง
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไวว้่า ผูรั้บบริการยอ่มมีความตอ้งการและความคาดหวงัใน 
การไปรับบริการทุกคร้ัง  เมื่อไปรับบริการประสบกบัสถานการณ์ท่ีเป็นจริง เปรียบเทียบกบั
ความตอ้งการก่อนไปรับบริการและแสดงออกมาเป็นระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถแบ่ง
ออกเป็น  2 ระดบั  คือ 
   1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั  เป็นการแสดงความรู้สึกยนิดีความสุข
ของผูรั้บบริการเมื่อไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ เช่น  ลกูคา้ไปรับประทาน
อาหารท่ีร้านอาหารมีช่ือแห่งหน่ึง  และไม่ผดิหวงัท่ีอาหารอร่อยและบริการรวดเร็วหรือลกูคา้
เดินทางดว้ยรถไฟถึงจุดหมายปลายทางอยา่งปลอดภยัตรงตามก าหนดเวลา  เป็นตน้ 
   2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงัเป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมหรือ
ประทบัใจของผูรั้บบริการ  เม่ือไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงั  เช่น  ลกูคา้เติมน ้ ามนัรถ 
ท่ีสถานบริการน ้ ามนัแห่งหน่ึง  พร้อมกบัไดรั้บการบริการตรวจเคร่ืองยนตแ์ละเติมลมฟรี  หรือ
ลกูคา้ไปซ้ือของท่ีหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง  และไดรั้บรางวลัพิเศษโดยไมค่าดคิดมาก่อน 
  Gundlach and Reaid (1983 : 41 ; อา้งถึงใน เสาวนีย ์ฤทธ์ิรุ่ง. 2545 : 36-37)   
มีความเห็นว่า  ความพึงพอใจของบุคคลหลงัจากการพบปะกบัพฤติกรรมการใหบ้ริการเป็น
ระดบัความพึงพอใจของบุคคลท่ีเกิดจากการรับบริการว่า  หลงัจากไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหา  รวมทั้งลดปัญหาและท าใหเ้กิดความภูมิใจ
ไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจต่อการบริการ คือ ความรู้สึก หรือทศันคติของบุคคลหน่ึงท่ีมี
ต่อการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเกิดจากความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงั 
หากสามารถแกไ้ขไดต้ามวตัถุประสงคย์อ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจ แต่ถา้ผลของการใหบ้ริการ
ต ่ากว่าความคาดหวงัจะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ  ความพงึพอใจในการบริการจึงเป็น 
การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลท่ีไดรั้บจากการบริการไม่ว่าจะเป็นการรับ
บริการหรือการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความรู้สึกท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้นๆ ปัจจยัท่ีมีผล 
ต่อระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ และดา้นขอ้มลูท่ีไดรั้บจากการบริการ 
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แนวคดิ และกฎหมายที่เกี่ยวกับเบีย้ยังชีพผู้สูงอายุ 
 

 1. ความเป็นมา 
  ตามท่ีกระทรวงไดป้ระกาศใชร้ะเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑ ์
การจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2552 เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางการ
ด าเนินงานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุแทนระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่า
ดว้ยการจ่ายเงินสงเคราะห์เพ่ือการยงัชีพขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2548 และ
ระเบียบคณะกรรมการผูสู้งอายแุห่งชาติ ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ 
พ.ศ. 2552 และกรมส่งเสริมการปกครองไดแ้จง้แนวทางการด าเนินงานด าเนินงานดา้นการจดั
สวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประจ าปี พ.ศ. 2553 ทั้งในส่วน
ของเงินอุดหนุนทัว่ไปและเงินอุดหนุนเฉพาะกิจ โดยถือปฏิบติัตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย
ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2552  
 2. กระบวนการและขั้นตอนการจ่ายเบีย้ยงัชีพ 
  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีการประชาสมัพนัธเ์ร่ืองการลงทะเบียนเบ้ียยงัชีพ
ผา่นทางผูน้  าชุมชน ก านนั ผูใ้หญ่บา้น และสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล  
และใหเ้จา้หนา้ท่ีออกพ้ืนท่ีใหบ้ริการการลงทะเบียนกบัผูสู้งอาย ุแจง้คุณสมบติัของผูมี้สิทธิจะ
ไดรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ คือ มีสญัชาติไทย มีภูมิล  าเนาอยูใ่นเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ตามทะเบียนบา้น มีอายหุกสิบปีบริบูรณ์ข้ึนไป ซ่ึงไดล้งทะเบียน และยืน่ค  าขอรับเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายตุ่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไม่เป็นผูไ้ดรั้บสวสัดิการหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนใด 
จากหน่วยงานของรัฐ หรือวิสาหกิจ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ ผูรั้บเงินบ านาญ  
เบ้ียหวดั บ านาญพิเศษ หรือเงินอ่ืนใดในลกัษณะเดียวกนั ผูสู้งอายท่ีุอยูใ่นสถานสงเคราะห์ 
ของรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ผูไ้ดเ้งินเดือน ค่าตอบแทน รายไดป้ระจ า หรือ
ผลประโยชน์ตอบแทนอยา่งอ่ืนท่ีรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัใหเ้ป็นประจ า ยกเวน้ 
ผูพ้ิการและผูป่้วยเอดส์ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยการจ่ายเงินสงเคราะห์เพื่อการยงั
ชีพขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2548  ขั้นตอนการยืน่ค  าขอภายในเดือนพฤศจิกายน
ของทุกปี  ใหผู้ท่ี้จะมีอายคุรบหกสิบปีบริบูรณ์ข้ึนไปในปีงบประมาณถดัไป ลงทะเบียนและยืน่
ค  าขอรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายดุว้ยตนเองต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีตนมีภูมิล  าเนา ณ 
ส านกังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือสถานท่ีท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก าหนด 
โดยมีหลกัฐานดงัน้ี บตัรประจ าตวัประชาชน หรือบตัรอ่ืนท่ีออกโดยหน่วยงานของรัฐท่ีมีรูป
ถ่าย  พร้อมส าเนาทะเบียนบา้น พร้อมส าเนา สมุดบญัชีเงินฝากธนาคาร ส าหรับกรณีท่ีผูข้อรับ
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เงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายปุระสงคข์อรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายผุา่นธนาคารในกรณีท่ีมีความจ าเป็น
ผูสู้งอายท่ีุไม่สามารถมาลงทะเบียนดว้ยตนเองไดอ้าจมอบอ านาจเป็นลายลกัษณ์อกัษรใหผู้อ่ื้น
เป็นผูย้ืน่ค  าขอรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุทนก็ได ้การตรวจสอบและจดัท าทะเบียนประวติั 
ผูม้ีสิทธิ 
 จากทั้งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา  54  บญัญติัว่า บุคคลซ่ึงมี
อายเุกินหกสิบปีบริบูรณ์และไม่มีรายไดเ้พียงพอและการยงัชีพ มีสิทธิไดรั้บความช่วยเหลือ 
จากรัฐ ทั้งน้ีตามท่ีกฎหมายบญัญติั และมาตรา  80  วรรคสอง บญัญติัว่า รัฐตอ้งสงเคราะห์
คนชราและผูย้ากไร้ ผูพ้ิการหรือทุพพลภาพและผูด้อ้ยโอกาสใหม้ีคุณภาพชีวิตท่ีดีและพึ่งตนเอง
ได ้และหลกัองคก์ารสหประชาชาติว่าดว้ยเร่ืองผูสู้งอาย ุปฏิญญาผูสู้งอายไุทย พ.ศ. 2542 
แนวนโยบายผูสู้งอายขุองประเทศไทย ท่ีใหค้วามส าคญักบัผูสู้งอายขุา้งตน้ ส่งผลใหเ้กิดการ
ผลกัดนัพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุพ.ศ. 2546 ซ่ึงพระราชบญัญติัดงักล่าวก าหนดแนวนโยบาย 
การด าเนินการเก่ียวกบัการคุม้ครอง การส่งเสริมและการสนบัสนุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูสู้งอาย ุ
เป็นส าคญัโดยการก าหนดใหม้ีการสร้างระบบการดูแลผูสู้งอายใุนชุมชน การส่งเสริมกองทุน
ผูสู้งอายเุพื่อให้เกิดประโยชนต่์อการด าเนินกิจกรรมของผูสู้งอายใุนชุมชนมากข้ึน ซ่ึง
พระราชบญัญติัน้ีเป็นกฎหมายท่ีเอ้ือใหเ้กิดโครงสร้างองคก์รและระบบบริหารจดัการท่ีดีท่ีจะ
รองรับการด าเนินการงานท่ีเก่ียวกบัผูสู้งอายขุองประเทศเพ่ือรองรับสิทธิส าหรับผูสู้งอายเุพ่ิม
มากข้ึน โดยมีสาระส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง ในมาตรา  11 โดยสิทธิผูสู้งอายตุามพระราชบญัญติั
ผูสู้งอายุ พ.ศ. 2546  ไดเ้พ่ิมเติมสิทธิไดรั้บการคุม้ครอง การส่งเสริมและการสนบัสนุน 
ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1. การบริการทางแพทยแ์ละการสาธารณสุขท่ีจดัไวโ้ดยใหค้วามสะดวกและ
รวดเร็วแก่ผูสู้งอายเุป็นกรณีพิเศษ 
  2. การศึกษา การศาสนา และขอ้มลูข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินชีวติ 
  3. การประกอบอาชีพหรือฝึกอาชีพท่ีเหมาะสม 
  4. การพฒันาตนเองและการมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสงัคม การรวมกลุ่มใน
ลกัษณะเครือข่ายหรือชุมชน 
  5. การอ านวยความสะดวกและความปลอดภยัโดยตรงแก่ผูสู้งอายใุนอาคารสถานท่ี 
ยานพาหนะหรือการบริการสาธารณะอ่ืน 
  6. การช่วยเหลือดา้นค่าโดยสารยานพาหนะตามความเหมาะสม 
  7. การยกเวน้ค่าเขา้ชมสถานท่ีของรัฐ 
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  8. การช่วยเหลือผูสู้งอายซ่ึุงไดรั้บอนัตรายจากการถกูทารุณกรรมหรือถกูแสวงหา
ประโยชน์โดยมิชอบดว้ยกฎหมายหรือถกูทอดท้ิง 
  9. การใหค้  าแนะน า ปรึกษา ด าเนินการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งในทางคดีหรือในทางการ
แกไ้ขปัญหาครอบครัว 
  10. การจดัท่ีพกัอาศยั อาหารและเคร่ืองนุ่งห่มใหต้ามความจ าเป็นอยา่งทัว่ถึง 
  11. การสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพตามความจ าเป็นอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม 
  12. การสงเคราะห์ในการจดัการศพตามประเพณี 
  ผลจากพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุพ.ศ. 2546 ส่งผลใหภ้าครัฐท่ีเป็นกลไกท่ีจะน าไปสู่
การปฏิบติั ตอ้งใหค้วามส าคญัของสิทธิของผูสู้งอายท่ีุเพ่ิมข้ึน เพ่ือการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีของ
ผูสู้งอาย ุซ่ึงหน่วยงานท่ีมีความเก่ียวขอ้งหรือปฏิบติังานเพื่อผูสู้งอาย ุจะตอ้งใหค้วามส าคญั 
ถึงสิทธิของผูสู้งอายขุา้งตน้ดว้ย 
  พระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุ(ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2553 
   มาตรา  3 ใหย้กเลิกความใน (5) ของมาตรา  9  แห่งพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุ
พ.ศ. 2546  และใหใ้ชค้วามต่อไปน้ีแทน  
    “(5) ก  าหนดระเบียบเก่ียวกบัการพิจารณาอนุมติัการจ่ายเงินเพื่อการคุม้ครอง 
กาส่งเสริม การสนบัสนุน และการจดัสวสัดิการแก่ผูสู้งอายตุามมาตรา  20 (2)”  
   มาตรา  4  ใหย้กเลิกความใน (11) ของมาตรา  11  แห่งพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุ
พ.ศ. 2546 และใหใ้ชค้วามต่อไปน้ีแทน  
         “(11) การจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพเป็นรายเดือนอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม”  
        มาตรา 5 ใหย้กเลิกความใน (2) ของมาตรา  20  แห่งพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุ 
พ.ศ. 2546 และใหใ้ชค้วามต่อไปน้ีแทน  
         “(2) พิจารณาอนุมติัการจ่ายเงิน เพ่ือการคุม้ครอง การส่งเสริม การสนบัสนุน 
และการจดัสวสัดิการแก่ผูสู้งอายทุั้งน้ีตามระเบียบท่ีคณะกรรมการก าหนด” 
 3. กองทุนผู้สูงอายุ  
  กองทุนผูสู้งอายจุดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุพ.ศ. 2546  มีวตัถุประสงค์
เพื่อใหเ้ป็นกองทุนค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัการคุม้ครอง ส่งเสริม และสนบัสนุนผูสู้งอายใุนปี  
พ.ศ. 2548  ซ่ึงเป็นปีแรกของการด าเนินงาน กองทุนผูสู้งอายไุดรั้บงบประมาณเร่ิมตน้ใน 
การด าเนินงานจ านวน  30  ลา้นบาทและไดรั้บเพ่ิมเติมในปีต่อๆ มาตามล าดบั ส าหรับปี  
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พ.ศ. 2552 รัฐบาลไดด้  าเนินการขยายวงเงินการกูย้มืรายบุคคลจาก  15,000 บาทต่อราย เป็น  
30,000  บาทต่อราย และมีเงินงบประมาณจ านวน  80  ลา้นบาทปี พ.ศ.2552  กองทุนผูสู้งอายุ
ไดใ้หก้ารสนบัสนุนเงินทุนส าหรับการกูย้มืประกอบอาชีพของผูสู้งอายเุป็นรายบุคคลจ านวน  
3,138 ราย คิดเป็นจ านวนเงิน  51,082,208  บาท และสนบัสนุนเป็นรายกลุ่มจ านวน  22  กลุ่ม 
คิดเป็นจ านวนเงิน 2,071,000  บาท นอกจากน้ีไดใ้หก้ารสนบัสนุนโครงการส่งเสริมกิจกรรม
ผูสู้งอายจุ  านวน  193  โครงการ คิดเป็นจ านวนเงิน  27,523,924  บาท 
  ทั้งน้ีการสนบัสนุนการกูย้มืเงินทุนประกอบอาชีพรายบุคคลของกองทุนผูสู้งอาย ุ 
ปี พ.ศ. 2552  ส่วนใหญ่เป็นการกูย้มืไปเพื่อการประกอบอาชีพเกษตรกรรม ไดแ้ก่ ท านา ท าไร่/
สวนจ านวน  1,102 ราย คา้ขาย (ของช า เส้ือผา้ ของเล่น เบ็ดเตลด็) จ  านวน  939  ราย ปศุสตัว์
จ  านวน  823  ราย การบริการรับจา้งจ านวน  177  ราย และงานหตัถกรรม งานฝีมือ รวมทั้ง 
การสนบัสนุนการกูย้มืเงินทุนประเภทโครงการ ส่วนใหญ่เป็นการกูย้มืเพื่อด าเนินโครงการ
เก่ียวกบัการส่งเสริมใหค้วามรู้แก่ผูสู้งอายดุว้ยการฝึกอบรมจ านวน 87  โครงการ รองลงมา
ไดแ้ก่โครงการเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพและการออกก าลงักายจ านวน  58  โครงการ และ
โครงการเก่ียวกบัการอนุรักษว์ฒันธรรมและภูมิปัญญาจ านวน  28  โครงการตามล าดบั  
  การช่วยเหลือสาธารณะ  (Public Assistance) เป็นการสงเคราะห์แบบใหเ้ปล่า
ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการความช่วยเหลือ  เพราะช่วยเหลือตนเองไม่ได ้ ดอ้ยโอกาสทางสงัคมและ 
ไร้ท่ีพึ่ง  รูปแบบของสวสัดิการท่ีมีอยูคื่อ 
  เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ การจ่ายเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุเป็นภารกิจท่ีไดม้ ี
การถ่ายโอนจารกรรมพฒันาสงัคมและสวสัดิการ กระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คง
ของมนุษย ์ใหก้รมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย รับไปด าเนินการ
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545  โดยเทศบาล องคก์ารบริหารส่วนต าบล ท าหนา้ท่ีหลกัในการจดัท าทะเบียน 
ตรวจสอบคุณสมบติัผูสู้งอาย ุและจ่ายเบ้ียยงัชีพใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุซ่ึงเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายเุป็นเงิน
ช่วยเหลือเพื่อการยงัชีพ จ  านวนคนละ  500  บาท ต่อ  1  เดือน โดยเป็นผูสู้งอายท่ีุมีฐานะยากจน 
ถกูทอดท้ิง หรือขาดผูดู้แลต่อมาในปี พ.ศ. 2552 รัฐบาลไทยไดริ้เร่ิมนโยบายสร้างหลกัประกนั
ดา้นรายไดใ้หแ้ก่ผูสู้งอาย ุซ่ึงไดเ้ร่ิมด าเนินการตั้งแต่เดือนเมษายน 2552  โดยครอบคลุม
ผูสู้งอายท่ีุไม่มีหลกัประกนัทางดา้นรายไดจ้ากรัฐบาล ซ่ึงไดจ้ดัสรรเบ้ียยงัชีพแก่ผูสู้งอายท่ีุมีอาย ุ 
60  ปีข้ึนไปท่ีมาแสดงความจ านงขอข้ึนทะเบียนเพ่ือขอรับการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพดงันั้นใน
เดือนเมษายน พ.ศ. 2552  ประเทศไทยจึงไดด้  าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหแ้ก่ผูสู้งอายอุยา่งถว้น
หนา้ คนละ  500  บาทต่อเดือน ส่งผลใหจ้ากเดิมท่ีมีผูสู้งอายท่ีุไดรั้บเบ้ียยงัชีพในปี พ.ศ. 2552  
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จ  านวน  1,828,456  คน คิดเป็นงบประมาณ  10,970,736,000  บาท ไดเ้พ่ิมเป็นจ านวน  
5,652,893  คน ท่ีไดรั้บเบ้ียยงัชีพหรือคิดเป็นประมาณกว่าร้อยละ  80  ของจ านวนผูสู้งอาย ุ
ทัว่ประเทศไทย 
  กระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษยโ์ดยส านกัส่งเสริมสวสัดิภาพ   
และพิทกัษเ์ดก็ เยาวชน ผูด้อ้ยโอกาสและผูสู้งอาย ุไดด้  าเนินการตามมติคณะกรรมการผูสู้งอายุ
แห่งชาติ (กผส.) คร้ังท่ี 3/2554 พิจารณาผลกัดนันโยบายเร่งด่วนของรัฐบาล ในปีงบประมาณ 
2555 เร่ือง การจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุบบข้ึนบนัได ซ่ึงมีการมอบหมายใหห้น่วยงานหลกั
รับผดิชอบ 3 หน่วยงาน ไดแ้ก่ กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน กรุงเทพมหานคร 
และเมืองพทัยา ซ่ึงก  าหนดอตัราเบ้ียยงัชีพรายเดือนแบบข้ึนบนัไดส าหรับผูสู้งอาย ุมีดงัน้ี 
   1. ผูสู้งอาย ุท่ีมีอาย ุ60-69 ปี จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 600 บาท 
   2. ผูสู้งอาย ุท่ีมีอาย ุ70-79 ปี จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 700 บาท 
   3. ผูสู้งอาย ุท่ีมีอาย ุ80-89 ปี จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 800 บาท 
   4. ผูสู้งอาย ุท่ีมีอาย ุ90 ปีข้ึนไป จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 1,000 บาท 
     กองทุนดูแลผูสู้งอายท่ีุขาดท่ีพึ่ง  โดยส านกัส่งเสริมและพิทกัษผ์ูสู้งอายเุป็น
โครงการท่ีด าเนินการเพื่อช่วยเหลือผูสู้งอายท่ีุขาดท่ีพึ่งใน  3  ดา้น  ไดแ้ก่  การใหค้วาม
ช่วยเหลือผูสู้งอายกุรณีเดือดร้อนจากการถกูทารุณกรรม  ถกูแสวงหาประโยชนโ์ดยมิชอบ 
ดว้ยกฎหมาย  และถกูทอดท้ิง (รายละ  500  บาท  อา้งอิงจากเอกสารเผยแพร่ ปี  2549)   
การสนบัสนุนการจดัการงานศพผูสู้งอายท่ีุมีฐานะยากจน(รายละ  2,000  บาท) และ 
การช่วยเหลือผูสู้งอายท่ีุประสบปัญหาความเดือดร้อนเร่ืองท่ีพกัอาศยั  อาหาร และเคร่ืองนุ่งห่ม 
(รายละ  2,000  บาท) (ส านกัส่งเสริมและพิทกัษผ์ูสู้งอาย.ุ 2549) 
  หลกัเกณฑแ์ละวิธีปฏิบติัเก่ียวกบัการด าเนินการเพ่ือขอรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ 
เพื่อใหก้ารด าเนินงานในส่วนท่ีเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีปฏิบติัในการขอรับเงินเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายเุป็นไปดว้ยความเรียบร้อย คล่องตวั สะดวกรวดเร็ว บรรลุวตัถุประสงค์ 
และเกิดประสิทธิผลสูงสุดจึงก  าหนดหลกัเกณฑแ์ละวิธีปฏิบติั ดงัน้ี 
   1. ขั้นตอนการจดทะเบียนเพ่ือขอรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุโดยใหส้ านกังานเขต
ด าเนินการ ดงัน้ี 
     1.1 จดัท าประกาศและประชาสมัพนัธเ์ขตพ้ืนท่ีรับผดิชอบ เพ่ือใหผู้ท่ี้จะมี
อายคุรบหกสิบปีบริบูรณ์ข้ึนไปในปีงบประมาณถดัไปมาจดทะเบียนเพ่ือขอรับเงินเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายใุนปีงบประมาณถดัไป ภายในเดือนตุลาคม – เดือนพฤศจิกาบนของทุกปี 
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     1.2 ก  าหนดวนัรับจดทะเบียนผูมี้สิทธิไดรั้บเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ในปีงบประมาณถดัไปภายในเดือนพฤศจิกายนของทุกปี 
     1.3 ตรวจสอบรายช่ือ/คุณสมบติั/หลกัฐานผูมี้สิทธิไดรั้บเงินเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายใุนปีงบประมาณถดัไป ภายในเดือนธนัวาคมของทุกปี 
     1.4 ประกาศรายช่ือผูมี้สิทธิไดรั้บเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนปีงบประมาณ
ถดัไป ภายในวนัท่ี 7 มกราคมของทุกปี 
     1.5 รวบรวมจ านวนผูมี้สิทธิไดรั้บเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนปีงบประมาณ
ถดัไป ส่งใหส้ านกัพฒันาสงัคม กรุงเทพมหานคร ภายในวนัท่ี 14 มกราคมของทุกปี 
     1.6 เร่ิมจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุตั้งแต่เดือนตุลาคมของทุกปีเป็นตน้ไป 
   2. คุณสมบติัของผูมี้สิทธิไดรั้บเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
     2.1 มีสญัชาติไทย และมีภูมิล  าเนาอยูใ่นเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตาม
ทะเบียนบา้น 
     2.2 มีอาย ุ60 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป (ในกรณีท่ีทะเบียนราษฎร์ระบุเฉพาะปีเกิดให้
ถือว่าบุคคลนั้นเกิดในวนัท่ี1 มกราคมของปีนั้น) 
     2.3 ไม่เป็นผูไ้ดรั้บสวสัดิการหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนใดจากหน่วยงานของรัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ ผูรั้บเงินบ านาญ เบ้ียหวดั บ านาญพิเศษ 
หรือเงินอ่ืนใดในลกัษณะเดียวกนั ผูสู้งอายใุนสถานสงเคราะห์ของรัฐหรือองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน ผูท่ี้ไดรั้บเงินเดือน ค่าตอบแทน รายไดป้ระจ า หรือผลประโยชน์ตอบแทนอยา่งอ่ืน
ท่ีรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัใหเ้ป็นประจ า ยกเวน้ผูพิ้การ และผูป่้วยเอดส์ 
ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยและระเบียบกรุงเทพมหานคร 
   3. ผูสู้งอายท่ีุมีคุณสมบติัตามท่ีก  าหนด ซ่ึงตอ้งมาดว้ยตนเองหรือในกรณีมีความ
จ าเป็นไม่สามารถมาจดทะเบียนดว้ยตนเองได ้ผูสู้งอายสุามารถมอบอ านาจเป็นลายลกัษณ์
อกัษรใหผู้ย้ืน่ค  าขอข้ึนทะเบียนรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุทนได ้โดยตอ้งกรอกรายละเอียด 
ในแบบค าขอข้ึนทะเบียนรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ(เอกสารหมายเลข 1) และตอ้งน าหลกัฐาน
เอกสารแสดงตน ดงัน้ี 
     3.1 บตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรอ่ืนท่ีออกโดยหน่วยงานของรัฐท่ีมีรูป
ถ่าย พร้อมส าเนา 
     3.2 ทะเบียนบา้นพร้อมส าเนา 
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     3.3 สมุดบญัชีเงินฝากธนาคารพร้อมส าเนา ส าหรับในกรณีท่ีผูข้อรับเงินเบ้ีย
ยงัชีพผูสู้งอายปุระสงคข์อรับเงินผา่นธนาคาร 
     3.4 หนงัสือมอบอ านาจ (เอกสารหมายเลข 2) พร้อมส าเนาบตัรประจ าตวั
ประชาชนของผูรั้บมอบอ านาจ (ในกรณียืน่ค  าขอข้ึนทะเบียนรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุทน) 
 4. เบีย้ยงัชีพผู้สูงอาย ุ 
  แนวคิดเร่ืองการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูสู้งอายเุป็นเร่ืองท่ีรัฐบาลไดใ้หค้วามส าคญั
มาเป็นเวลานานแลว้ เห็นไดจ้ากการจดัตั้งสถานสงเคราะห์ผูสู้งอายข้ึุนเป็นแห่งแรกในประเทศ 
เมื่อปี 2496 โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหก้ารอุปการะแก่ผูสู้งอายท่ีุไร้ญาติและไม่มีท่ีพึ่งพาอาศยั 
ต่อจากนั้นไดมี้การจดัตั้งสาถนสงเคราะห์เพ่ิมข้ึนเร่ือยมา รวมทั้งไดมี้การจดับริการต่าง ๆ 
เพ่ิมข้ึนดว้ย เช่น การจดัตั้งศนูยบ์ริการผูสู้งอาย ุโครงการกองทุนส่งเสริมสวสัดิการผูสู้งอายุ 
ในชุมชน เป็นตน้ โดยมีการก าหนดนโยบายและแผนในทุกระดบัท่ีเก่ียวกบัเร่ืองการจดั
สวสัดิการสาหรับผูสู้งอายมุากข้ึนตามล าดบั เพ่ือใหเ้พียงพอทัว่ถึง และสอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ทางสงัคม เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายไุดเ้ร่ิมเป็นรูปธรรมใน พ.ศ. 2535 จากแนวคิดของ  
กรมประชาสงเคราะห์ (ในรัฐบาลสมยั นายชวน หลีกภยั นายกรัฐมนตรีสองสมยั ระหว่างปี 
พ.ศ. 2535 - 2538) เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายถืุอเป็นสวสัดิการสงัคมประเภทหน่ึง ท่ีรัฐบาลจดัสรร
ใหก้บั ผูท่ี้มีอาย ุ60 ปีข้ึนไป ซ่ึงเป็นการจดัสวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอายุ โดยผา่นการมีส่วนร่วม
จากทุกภาคส่วน ไดแ้ก่ องคก์รภาครัฐท่ีรับผดิชอบ คือ กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คง
ของมนุษย ์รวมถึงองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีมีบทบาทในการจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุ 
ไดเ้ร่ิมตน้อยา่งเป็นทางการ เม่ือรัฐบาลไดจ้ดัตั้งกองทุนสวสัดิการผูสู้งอายใุนชุมชน (เบ้ียยงัชีพ) 
พ.ศ. 2536 เพื่อใหเ้งินช่วยเหลือผูสู้งอายท่ีุมีฐานะยากจน เดือนละ 200 บาท นบัเป็นจุดเร่ิมตน้ 
ในการจดัสวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และต่อมาในปี 2544 – 
2545 จากนโยบายการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินของรัฐบาล ภารกิจเร่ืองน้ีจึงถกูถ่ายโอนไปยงั
กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ินและกรุงเทพฯ ดงันั้น เบ้ียยงัชีพส าหรับผูสู้งอายนุั้น
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไดรั้บการถ่ายโอนภารกิจ และไดม้ีการปฏิบติัตามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยการจ่ายเงินสงเคราะห์เพ่ือการยงัชีพขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พ.ศ. 2548 
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 5. คุณสมบัตพิืน้ฐานของผู้มสิีทธไิด้รับเบีย้ยงัชีพ 
  5.1 ผูสู้งอายมุีภูมิล  าเนาในเขตพ้ืนท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
  5.2 มีรายไดไ้ม่เพียงพอแก่การยงัชีพ หรือถกูทอดท้ิง หรือขาด ผูอุ้ปการะเล้ียงดู
หรือไม่สามารถประกอบอาชีพเล้ียงตนเองได ้ 
  โดยมีเง่ือนไขว่าผูท่ี้ไดรั้บความเดือดร้อนกว่าหรือผูท่ี้มีปัญหาซ ้าซอ้นหรือผูท่ี้อาศยั
ในพ้ืนท่ีห่างไกลทุรกนัดารยากต่อการเขา้ถึงบริการของรัฐ เป็นผูไ้ดรั้บการพิจารณาก่อน  
ต่อมาจากมติคณะรัฐมนตรีการปรับเพ่ิมเงินสงเคราะห์เพ่ือการยงัชีพผูสู้งอายอุนุมติัเม่ือวนัท่ี 12 
ธนัวาคม 2549 นั้น ไดป้รับเพ่ิมเงินสงเคราะห์เพ่ือการยงัชีพผูสู้งอายเุป็นคนละ 500 บาท 
ต่อเดือน อีกทั้งในทางปฏิบติั องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีศกัยภาพทางการคลงัสามารถ 
เพ่ิมจ านวนเงินต่อเดือน แต่รวมแลว้ไม่เกิน 1,000 บาท เพื่อใหเ้พียงพอต่อสภาวการณ์ด ารงชีพ
ในปัจจุบนั หรืออาจเพ่ิมจ านวนผูรั้บเบ้ียยงัชีพไดโ้ดยใชง้บประมาณขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินเอง การจดับริการและการดูแลผูสู้งอายใุหมี้คุณภาพชีวติท่ีดีนั้น การมีส่วนร่วม 
ของประชาชน ชุมชนและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถือว่าเป็นเร่ืองส าคญัท่ีทุกฝ่ายตอ้งให้
ความร่วมมือ ประชาชนและผูสู้งอายตุอ้งเป็นผูส้ะทอ้นสภาพปัญหาและความตอ้งการของตน  
ส่วนชุมชนหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งเป็นฝ่ายสนบัสนุนใหเ้กิดการแกไ้ขปัญหา  
และการจดับริการด าเนินงานต่าง ๆ ท่ีมุ่งเสริมสร้างคุณภาพชีวิตดงักล่าว บทบาทของชุมชน 
และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดมี้ความส าคญัมากข้ึน เน่ืองจากชุมชนและองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินมีปัจจยัความพร้อมดา้นทรัพยากรและทุนทางสงัคม สามารถพฒันาบทบาท
ทอ้งถ่ินในการดูแลผูสู้งอาย ุรวมถึงการหาแนวทางพฒันา และเสริมสร้างการจดัสวสัดิการ
สงัคมแก่ผูสู้งอายตุ่อไปได ้ 
  นางสาวยิง่ลกัษณ์ ชินวตัร นายกรัฐมนตรี ไดม้ีการปรับเปล่ียนนโยบายการจ่ายเบ้ีย
ยงัชีพส าหรับผูสู้งอายใุหเ้ป็นไปตามนโยบายรัฐบาล เพื่อใหส้ามารถด ารงชีวิตอยูไ่ด ้เพราะ
ปัจจุบนัสินคา้มีราคาแพงข้ึน จึงปรับการจ่ายเบ้ียยงัชีพเพ่ือใหผู้สู้งอายมีุคุณภาพท่ีดี  
โดยปรับเป็นขั้นบนัได ดงัน้ี  
   ผูสู้งอายุ ซ่ึงมีอาย ุ60 - 69 ปี จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 600 บาท/คน/เดือน  
   ผูสู้งอายุ ซ่ึงมีอาย ุ70 - 79 ปี จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 700 บาท/คน/เดือน  
   ผูสู้งอายุ ซ่ึงมีอาย ุ80 - 89 ปี จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 800 บาท/คน/เดือน  
   ผูสู้งอายุ ซ่ึงมีอาย ุ90 ปี ข้ึนไป จะไดรั้บเบ้ียยงัชีพ อตัรา 1,000 บาท/คน/เดือน  
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การจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุบบขั้นบนัไดน้ี มีหน่วยงานท่ีรับผดิชอบหลกัอยู ่3 หน่วยงาน 
กล่าวคือ กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา  
  ผูท่ี้จะประสงคจ์ะรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายคืุอ จะตอ้งมีสญัชาติไทย ตอ้งเป็นผูม้ีอาย ุ60 ปี 
บริบูรณ์ข้ึนไป หรืออาจกล่าวไดว้่า เป็นผูเ้กิดก่อนวนัท่ี 1 ตุลาคม 2495 ตอ้งเป็นผูท่ี้มีช่ืออยูใ่น
ทะเบียนบา้นในเขตพ้ืนท่ีท่ียืน่ค  าขอ และตอ้งไม่เป็นผูไ้ดรั้บสวสัดิการหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนใด
จากหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจดัใหเ้ป็นประจ า โดยผูม้ี
สิทธิ สามารถยืน่คาขอรับสิทธิไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลในพ้ืนท่ีท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้น 
ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2545 ถึง 31 มกราคม 2555โดยจะตอ้งมีหลกัฐานประกอบการยืน่รับ
สิทธิ ประกอบไปดว้ยบตัรประชาชนพร้อมส าเนา และสมุดบญัชีเงินฝากธนาคารพร้อมส าเนา  
ในกรณีท่ีผูข้อรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายปุระสงคข์อรับเงินเบ้ียยงัชีพผา่นธนาคาร 
 สรุปไดว้่า  การด าเนินงานในการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุไดด้  าเนินงานตามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2552 โดยมุ่งส่งเสริมใหม้ีการจดัสวสัดิการใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุเพื่อใหผู้สู้งอายมุี
คุณภาพชีวิต ท่ีดีข้ึน 
 

บริบททั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
 

 องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้นไดรั้บการยกฐานะจากสภาต าบลเป็น
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น เม่ือวนัท่ี 11 สิงหาคม 2542 ตั้งอยูเ่ลขท่ี 259 หมู่ท่ี 5 
ต  าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ตั้งอยูบ่ริเวณทิศตะวนัออกเฉียงใตข้อง
อ าเภอยางตลาด อยูห่่างจากอ าเภอยางตลาด ประมาณ 11 กิโลเมตร อยูห่่างจากจงัหวดักาฬสินธุ์
ประมาณ 20 กิโลเมตร มีพ้ืนท่ีโดยประมาณ 21.141 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 13,213 ไร่ 
สภาพพ้ืนท่ีทัว่ไปเป็นท่ีราบสูง ไม่มีแหล่งน ้ าธรรมชาติไหลผา่น อยูน่อกเขตชลประทานอาศยั
เพียงน ้ าฝนท าการเกษตร มีเฉพาะแหล่งน ้ าท่ีสร้างข้ึน เช่น หนองน ้ าสาธารณะ เขตองคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้นไม่มีทรัพยากรธรรมชาติท่ีจะน ามาเป็นวตัถุดิบในการพฒันา
ได ้มีเพียงการปลกูไมย้คูาลิปตสัของราษฎร ป่าสาธารณะมีไม่มากเม่ือเทียบกบัพ้ืนท่ี มีเสน้ทาง
หลกัในการคมนาคม คือ ถนนลาดยางสายบา้นค ามะยาง – บา้นโคกศรี มีถนนเช่ือมติดต่อกนั
ทุกหมู่บา้นมีอาณาเขตติดต่อ ดงัน้ี  
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  ทิศเหนือ   จดกบัต าบลหวังวั อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ 
  ทิศใต ้    จดกบัต าบลกุดไสจ่้อ อ  าเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม 
  ทิศตะวนัออก จดกบัต าบลโคกสะอาด อ  าเภอฆอ้งชยั จงัหวดักาฬสินธุ ์
  ทิศตะวนัตก  จดกบัต าบลหนองอิเฒ่า อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ 
มีเขตการปกครอง 10 หมู่บา้น ดงัน้ี 
  หมู่ท่ี 1 บา้นค าไฮ 
  หมู่ท่ี 2 บา้นค าไฮ 
  หมู่ท่ี 3 บา้นหนองบวันอ้ย 
  หมู่ท่ี 4 บา้นโนนตูม 
  หมู่ท่ี 5 บา้นหนองตอกแป้น 
  หมู่ท่ี 6 บา้นโคกสาย 
  หมู่ท่ี 7 บา้นหนองบวันาดี 
  หมู่ท่ี 8 บา้นหนองตอกแป้น 
  หมู่ท่ี 9 บา้นหนองหมากฟัด 
  หมู่ท่ี 10 บา้นค าไฮ 
  จ  านวนประชากรทั้งส้ิน 3,734 คน แยกเป็นชาย 1,882 คน หญิง 1,852 คน  
(ส านกัทะเบียนอ าเภอยางตลาด. 2558 )  
 ประชากรมีอาชีพหลกั คือการท านา อาชีพเสริมเล้ียงสตัว ์การเยบ็ท่ีนอนหมอนขิด 
เน่ืองจากผลิตผลทางการเกษตรตกต ่าแต่ตน้ทุนในการผลิตสูงประกอบกบัไม่มีอาชีพเสริมหลงั
ฤดูเก็บเก่ียว และไม่มีการพฒันาดา้นอาชีพอยา่งต่อเน่ือง ท าใหป้ระชากรเกิดการว่างงานหลงัฤด ู
เก็บเก่ียวผลผลิตทางการเกษตร 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น ถกูจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัสภาต าบล
และองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  มีบทบาทส าคญัในทางการเมืองการปกครองและ
การใหบ้ริการพ้ืนฐานของชุมชนตามพระราชการบญัญติัก  าหนดแผนและข้ึนตอนการกระจาย
อ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 หมวดท่ี 2 มีอ  านาจและหนา้ท่ีในการ
จดัระบบการบริการสาธารณะ โดยรับการถ่ายโอนภารกิจจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายท่ีุรัฐด าเนินการ
อยูใ่นปัจจุบนั  
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 วิสยัทศัน์การพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น “องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลท่ีน่าอยู ่ดว้ยการบริหารจดัการท่ีดี และมีความร่วมมือจากทุกภาคส่วนของสงัคม ชุมชน
เขม้แข็งอยา่งย ัง่ยนื กา้วล  ้าการศึกษา วฒันธรรม น าสู่เศรษฐกิจพอเพียงดว้ยเกษตรอินทรีย”์ 
(องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น. 2558 : 8) 
 

งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 
 

 นิตประภา  แกว้กระจ่าง (2551 : 38) ประเมินผลโครงการกองทุนส่งเสริมการจดั
สวสัดิการผูสู้งอายใุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง (เบ้ียยงัชีพ) กรณีศึกษา : องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลในเขตอ าเภออู่ทอง จงัหวดัสุพรรณบุรี วตัถุประสงคข์องการศกึษา 1) เพื่อประเมินผล
โครงการกองทุนส่งเสริมการจดัสวสัดิการผูสู้งอายใุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง (เบ้ียยงัชีพ)  
และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความตอ้งการสวสัดิการสงัคมของผูสู้งอาย ุจ  าแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และภูมิล  าเนา กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่บุคลากร
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ผูน้  าทอ้งถ่ินและผูสู้งอายใุนหมู่บา้นและชุมชนท่ีไดรั้บสวสัดิการ
(เบ้ียยงัชีพ)จ  านวน 377 คน โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่เห็นว่าการ
ประเมินโครงการกองทุนส่งเสริมการจดัสวสัดิการผูสู้งอายใุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง (เบ้ียยงั
ชีพ) โดยรวมและเป็นรายดา้นทั้งส่ีดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร  ดา้นระเบียบแนวทางปฏิบติั ดา้น
สถานท่ี และดานบริการ อยูใ่นระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอายท่ีุมีเพศ  
อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชีพ และภูมิล  าเนา แตกต่างกนั มีความตอ้งการ
สวสัดิการสงัคมไม่แตกต่างกนั 
 ไพศาล  ถิตยพ์ิพิธ (2551 : 75) ไดศ้ึกษา ความพึงพอใจของผูสู้งอายท่ีุมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพในชุมชนเทศบาลเมือง อ  าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธุ ์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก สองดา้นคือ 
ดา้นบริการกบัดา้นสถานท่ีและมีค่าเฉล่ียระดบัปานกลางสองดา้น คือ ดา้นระเบียบแนวทาง
ปฏิบติั กบัดา้นบุคลากร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอายท่ีุมีเพศ  ระดบัการศกึษา  
และอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพในชุมชน
เทศบาลเมือง อ  าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธุ ์ไม่แตกต่างกนั 
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 นฤมล  สิงห์เงา (2553 : 68 - 71) ไดท้ าการศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูสู้งอาย ุ
ต่อการจดัการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ : ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลบวับาน อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษาเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายุ
ต่อการจดัการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพของเทศบาลต าบลบวับาน อ  าเภอยางตลาด จงัหวดั
กาฬสินธุ ์เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการจดัการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ 
ของเทศบาลต าบลบวับาน อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์จ  าแนกตามเพศ อาย ุและระดบั
การศึกษา เพ่ือศึกษาขอ้เสนอแนะความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการจดัการเงินสงเคราะห์เบ้ีย 
ยงัชีพของเทศบาลต าบลบวับาน อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ผลการศึกษาพบว่า  
ความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการจดัการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพของเทศบาลต าบลบวับาน 
อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ไม่เป็นไปตามสมมุติฐานของ 
ผูศึ้กษาท่ีตั้งไวส้อดคลอ้งกบั อภิญญา  เวชยชยั(2547 : 25) ไดศ้ึกษาโครงการกองทุนส่งเสริม
สวสัดิการผูสู้งอายแุละครอบครัวในชุมชนโครงการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุโดยมีวตัถุประสงค ์
เพ่ือประเมินการจดัสวสัดิการสงัคมในโครงการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพไดแ้ก่ ผูสู้งอาย ุสภาพ
ปัญหาโครงการ ผลการศึกษาพบว่า ในกระบวนการเบิกจ่ายเบ้ียยงัชีพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
แต่การด าเนินงานกองทุนส่งเสริมสวสัดิการผูสู้งอายยุงัไม่มีความเป็นธรรมชาติเกิดข้ึนใน
กระบวนการจดัการ เช่น จ  านวนเงินและระยะเวลาในการโอนเงินไม่แน่นอน การถกูหกัเงินเบ้ีย
ยงัชีพใหค่้าพาหนะหรือค่าตอบแทนแก่ผูน้  ากรรมการท่ีไปรับเงินมา การขาดความรู้ความเขา้ใจ
ในการเปิดบญัชีธนาคาร ในช่ือตนเอง จนส่งผลใหไ้ม่มีโอกาสตรวจสอบยอดเงินของตนเอง
และไม่สามารถคุม้ครองสิทธิของตนเองได ้การขาดการติดตามผล ขาดการตรวจสอบถึง 
ความเป็นธรรม และความโปร่งในกระบวนการด าเนินงาน 
 อภิชยั  บวรโมทย ์(2553 : 65 - 67) ไดท้ าการศกึษาเร่ือง ปัญหาการจดับริการสวสัดิการ
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุองคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอเสลภูมิ จงัหวดัร้อยเอด็ 
วตัถุประสงคข์องการศึกษา เพ่ือศึกษาการด าเนินงานการจดับริการสวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอเสลภูมิ จงัหวดัร้อยเอด็ เพ่ือศึกษาปัญหาการ
จดับริการสวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุองคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอเสลภูมิ 
จงัหวดัร้อยเอด็ เพ่ือศึกษาขอ้เสนอแนะการจดับริการสวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุองคก์าร
บริหารส่วนต าบล  โพธ์ิทอง อ  าเภอเสลภูมิ จงัหวดัร้อยเอด็ ผลการศึกษาพบว่า การจดับริการ
สวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุองคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิทอง อ  าเภอเสลภูมิ จงัหวดัร้อยเอด็ 
พบว่า ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่รับรู้ทราบโครงการสวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายจุ  านวนเบ้ียยงัชีพ 
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ท่ีไดรั้บ จ  านวน 500 บาทต่อเดือน และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะรับเงินเบ้ียยงัชีพดว้ยตวัเอง 
นอกจากน้ีผูสู้งอายเุห็นดว้ยในระดบัมากต่อการเขา้มามีส่วนร่วมคดัเลือกผูรั้บสวสัดิการ และ 
ยงัเห็นดว้ยในระดบัมาก ส าหรับการคดัเลือกผูรั้บสวสัดิการว่าสมควรพจิารณาผูสู้งอายท่ีุอยูต่าม
ล าพงัก่อนเป็นล าดบัแรก หลกัเกณฑ ์ขั้นตอน วิธีการ ในการพิจารณาคดัเลือกผูสู้งอายเุพ่ือรับ
สวสัดิการโดยรวม พบว่า คณะกรรมการจะพิจารณาผูสู้งอายท่ีุมีคุณสมบติั อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 
รองลงมาเป็นผูสู้งอายเุพื่อรับสวสัดิการ พบว่า ส่วนใหญ่คณะกรรมการจะจดัประชุมเฉพาะ
คณะกรรมการการเพ่ือพิจารณาตดัเลือกผูสู้งอาย ุและขั้นตอนในการคดัเลือกผูสู้งอาย ุพบว่า 
ขั้นตอนโดยส่วนใหญ่คณะกรรมการไม่มีการส ารวจขอ้มลูความเป็นอยูข่องผูสู้งอาย ุ 
 ศิริกร  ไชยชนะ (2553 : 65 - 67)ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจเก่ียวกบัการจดั
สวสัดิการการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพของผูสู้งอาย ุองคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ 
อ  าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอด็ วตัถุประสงคก์ารศึกษา เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการ
จดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพของผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง 
จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมและรายดา้น เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการ
เบ้ียยงัชีพของผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง จงัหวดั
ร้อยเอด็  โดยจ าแนกตามหมู่บา้น เพ่ือศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพ 
ของผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอด็  
ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพของผูสู้งอาย ุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก และเมือพิจารณาเป็นรายขั้นตอน พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกขั้นตอน ระดบัความพึงพอใจ
เก่ียวกบัการจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพของผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ 
อ  าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามหมู่บา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกหมู่บา้น ขอ้คิดเห็น
และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพของผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบล
สะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอด็ โดยเรียงล าดบัความถ่ีสูงสุดไปหาต ่าสุด 3 อนัดบั
แรก คือ ขั้นตอนการส ารวจขอ้มลูควรเปิดเผยขอ้มลูและสิทธิเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพ
ของผูสู้งอายแุก่ประชาชนทัว่ไป ขั้นตอนการจดัท าประชาคม ควรตรวจสอบรายช่ือผูสู้งอายท่ีุมี
คุณสมบติัครบถว้น ก่อนท่ีจะเสนอต่อท่ีประชุมประชาคมทอ้งถ่ิน ขั้นตอนการจดัท าบญัชีช่ือ 
ควรจดัท าทะเบียนประวติัผูท่ี้ไดรั้บเงินสงเคราะห์ไวเ้ป็นหลกัฐานทุกคน 
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 ศกัดา  หาญยทุธ (2555 : 22) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวดัยม อ  าเภอบางปะอิน จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ผลการศึกษาพบว่า ผูท่ี้มารับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวดัยม อ  าเภอบางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ส่วนมากเป็นเพศชาย มีอาย ุ60-90 ปี  
มีระดบัการศึกษาประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 5,000 บาท และมี
ประเภทของการรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวดัยม อ  าเภอบางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมคีวามพึงพอใจอนัดบัหน่ึงคือ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อนัดบัท่ีสองคือดา้นขั้นตอ้นและระยะเวลาในการใหบ้ริการ  
และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นวสัดุ อุปกรณ์และเทคโนโลย ีตามล าดบั 
 จิราวรรณ  ไชยทองศรี (2556 : 61 - 62) ไดศ้กึษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูสู้งอายุ 
ในการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง อ  าเภอกุฉินารายณ์ 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ผลการศึกษาพบว่า 1)ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 399 คน ส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย จ  านวน 267 คน ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 191 คน และอาศยัอยูใ่นหมู่ท่ี 2 
จ  านวน 67 คน 2) ระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายใุนการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง อ  าเภอกุฉินารายณ์ จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงิน ดา้นส่ิง
อ  านวยความสะดวกแก่ผูสู้งอาย ุตามล าดบั 3) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูสู้งอายใุน
การใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง อ  าเภอกุฉินารายณ์ 
จงัหวดักาฬสินธุ ์จ  าแนกตามหมู่บา้น พบว่า ผูสู้งอายท่ีุอาศยัอยูใ่นหมู่บา้นต่างกนั มคีวาม          
พึงพอใจในการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง  
อ  าเภอกุฉินารายณ์ จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ผูสู้งอายท่ีุอาศยัอยูใ่นหมู่บา้นต่างกนั มีความพึงพอใจใน 
การใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05อยู ่2 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนและ  วิธีการจ่ายเงิน และ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ส่วนดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกแก่ผูสู้งอายมีุความพึงพอใจใน 
การใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง ไม่แตกต่างกนั 
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 นนัทภ์าอร   อุ่นชิม (2556 : 120) ไดศ้กึษาเร่ือง  แนวทางการพฒันากระบวนการจ่าย
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลคูเมือง อ  าเภอวารินช าราบ จงัหวดัอุบลราชธานี 
การศึกษาคร้ังน้ี  มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากระบวนการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ  สภาพการ
ด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ สภาพปัญหาในการด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ  
และแนวทางการพฒันากระบวนการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลคูเมือง  
อ  าเภอวารินช าราบ  จงัหวดัอุบลราชธานี ประชากรท่ีศึกษาในคร้ังน้ีคือ  ผูสู้งอาย ุท่ีมีอายตุั้งแต่ 
60 ปีข้ึนไป ท่ีข้ึนทะเบียนผูมี้สิทธิรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลคูเมือง 
จ  านวน 826 คน การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาโดยใชต้ารางสุ่มตวัอยา่ง
ของ เครจซ่ีและมอร์แกน ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 265 คน เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใช้
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 1) กระบวนการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุต่ละดา้น  พบว่า  องคก์าร
บริหารส่วนต าบลคูเมือง  มีการตรวจสอบคุณสมบติัของผูสู้งอายแุละเตรียมแบบฟอร์ม 
การลงทะเบียนรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายไุว ้พร้อมกนัน้ีไดมี้การประกาศรายช่ือผูมี้สิทธิรับเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอาย ุณ ท่ีท าการผูใ้หญ่บา้นทุกหมู่บา้น รวมไปถึงดา้นการประกาศรายช่ือผูส้ิ้นสุดการไดรั้บ
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุอยา่งนอ้ย 15 วนั  และไดจ่้ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ2 วิธี  คือ  แบบเงินสดและ
โอนเขา้บญัชี  2) สภาพการด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนภาพรวม ดา้นผูรั้บเงินสงเคราะห์
เพื่อการยงัชีพผูสู้งอาย ุดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน และดา้นระเบียบขอ้ปฏิบติัในการด าเนินการ
จ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายอุยูใ่นระดบัมาก  ส่วนดา้นกระบวนการขั้นตอนการปฏิบติังาน อยูใ่น
ระดบัปานกลาง 3) สภาพปัญหาการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นระเบียบขอ้ปฏิบติัในการด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายดุา้น
กระบวนการขั้นตอนการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก 4) แนวทางการพฒันากระบวนการจ่ายเบ้ีย
ยงัชีพผูสู้งอาย ุ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และ ดา้นบุคลากรท่ีรับผดิชอบงานดา้นเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายใุหบ้ริการดว้ยความเต็มใจอยูใ่นระดบัมาก ประชาชนมีส่วนร่วมในการประชาสมัพนัธ์
ข่าวสารเก่ียวกบัดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุเม่ือประสบปัญหาในการด าเนินงานดา้นเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอาย ุเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งใหค้วามร่วมมือแกไ้ขปัญหาจนส าเร็จลุล่วงดว้ยดี  
 ประพฒัน์  จรัญสวสัด์ิ  (2557 : 75) ไดศ้ึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการด าเนินงานเก่ียวกบั
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัเงิน อ  าเภอแม่ทะ จงัหวดัล  าปาง  
ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพโดยรวมในการด าเนินงานเก่ียวกบัเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัเงิน อ  าเภอแม่ทะ จงัหวดัล  าปาง อยูใ่นระดบัมาก ปัญหา 
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และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินงานเก่ียวกบัเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัเงิน อ  าเภอแม่ทะ จงัหวดัล  าปาง เรียงล าดบัความถ่ีจากมากไปหานอ้ยตามล าดบัไดแ้ก่ 
เพ่ิมเงินเบ้ียยงัชีพเป็นเดือนละ 1,000 - 2,000 บาท และใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลออกจ่ายเบ้ีย
ยงัชีพไม่เกินวนัท่ี 2 ของเดือน 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้  ผูว้ิจยัไดส้งัเคราะห์แนวคิดและทฤษฎี 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
นั้น และควรมีความพอเพียงทั้งในดา้นบุคลากรเจา้หนา้ท่ี อุปกรณ์ เทคโนโลยแีละส่ิงอ  านวย
ความสะดวกต่าง ๆ  รวมทั้งขั้นตอนในการใหบ้ริการ และช่องทางการส่ือสารท่ีไม่ยุง่ยาก 
ซบัซอ้น ท าใหก้ารปฏิบติัส าเร็จตรงตามเวลา เสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั  มีความรู้ความพร้อม  
มีจิตส านึกในการบริการ เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในฐานะเป็นผูรั้บบริการ 
เพื่อ เกิดความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของการก าหนดรูปแบบการบริการ ผูว้ิจยัจึงน ามาใชเ้ป็นกรอบ
แนวคิดส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี คือ 
 

ตารางที่ 1  การสงัเคราะห์แนวคิด 
 

แนวคิด สงัเคราะห์แนวคิด 
1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงิน 
จากแนวคิดของ สาโรช  ไสยสมบติั (2534 : 36) 
ประกอบดว้ย 1) สถานท่ีบริการ 2) การส่งเสริม
แนะน าการบริการ 3)ผูใ้หบ้ริการ  
4) สภาพแวดลอ้มของการบริการ  
5) กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 

1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงิน 
ประกอบดว้ย 1) มีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง
และเป็นธรรม 2) วิธีการและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3) ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 4) ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีความรวดเร็ว  คล่องตวั  
5) มีการแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
จากแนวคิดของ รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ประกอบดว้ย 1)เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบ 

47 - 48) ประกอบดว้ย 1) มีบุคลิกภาพและ
มารยาทเหมาะสม 2) มีวาทศิลป์หรือศิลปะใน
การพดู 3) มีมนุษยส์มัพนัธ ์4) มีความรู้ 
ความสามารถและทกัษะในการปฏิบติังาน 5)มี
เจตคติท่ีดีต่องานบริการ 

ในการใหบ้ริการ 2) เจา้หนา้ท่ีมกีารอธิบาย
ตอบขอ้ซกัถาม 3) เจา้หนา้ท่ีมกีารใหบ้ริการ
น่าเช่ือถือ 4) เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ 
ความสามารถ 5) เจา้หนา้ท่ี มีมนุษยสมัพนัธ์
ท่ีดี 
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แนวคิด สงัเคราะห์แนวคิด 
3. ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก  
จากแนวคิดของ มิลเลท็ (Millet .1954 : 397 – 
400 ; อา้งในเสาวนีย ์ฤทธ์ิรุ่ง.2545 : 34) 
ประกอบดว้ย 1)การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2) การใหบ้ริการรวดเร็ว 3)การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 4)การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 5)การ
ใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ 

3. ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก  
ประกอบดว้ย 1) มีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงาน
ต่าง ๆ เพื่อความสะดวก 2) มีตวัอยา่งการ
กรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ บริการ  
3) มีเคร่ืองหมาย/สญัลกัษณ์/บอก
รายละเอียดชดัเจน 4) มีการจดัมุมกาแฟ/น ้ า
ด่ืมใหก้บัผูม้ารับบริการ 5) มีหอ้งน ้ าท่ี
สะอาดไวบ้ริการผูม้าติดต่อราชการ 

4. ดา้นช่องทางการส่ือสาร จากแนวคิดของ  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ(2541 : 340 - 342) 
ประกอบดว้ย 1) ลกัษณะของการบริการ  
2) ความไวว้างใจ 3)ความกระตืนรือร้น  
4) ความเช่ียวชาญ 5) ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม 
6) ความน่าเช่ือถือ 7) ความปลอดภยั  
8) การเขา้ถึงบริการ 9) การติดต่อส่ือสาร  
10) ความเขา้ใจลกูคา้ 

4. ดา้นช่องทางการส่ือสาร ประกอบดว้ย  
1) มีการประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสาร 
ใหม่ ๆ 2) มีการจดักิจกรรมออกเยีย่มเยยีน
ผูสู้งอาย ุ3) มีการประสานงานร่วมกบั
ชุมชน 4) มีการแจง้หรือประชาสมัพนัธ์
สิทธิรับบริการล่วงหนา้ 5) มีความถกูตอ้ง
และเป็นปัจจุบนัของสิทธิผูรั้บบริการ 
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กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพสูงอายขุององคก์ารบริหารส่วน 
ต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ มีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี  
ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงิน  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ  านวย 
ความสะดวก  และดา้นช่องทางการส่ือสาร รายละเอียดดงัน้ี    
 

     ตวัแปรตน้                                                                          ตวัแปรตาม      
 
 
                    
                    
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 1  ภาพกรอบแนวคิดในการวิจยั 

ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
2. อาชีพ 
3. หมู่บา้น 

 

ความพงึพอใจของผู้รับเบีย้ยงัชีพผู้สูงอายุ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
อ าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงิน 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3. ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
4. ดา้นช่องทางการส่ือสาร 
 



 

บทที ่3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 การวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการ 
ตามขั้นตอน  ดงัน้ี 
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
  4. การวิเคราะห์ขอ้มลู 
  5. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

 1. ประชากร  ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูสู้งอายท่ีุรับเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์จ  านวน  10 หมู่บา้น  
รวมทั้งส้ิน  433  คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น.  2558 : 2) 
 2. กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูสู้งอายท่ีุรับเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
สูตร (Taro Yamane. 1973 : 727 - 728) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง  208 คน  
 

         สูตร   n     =    N  
                         1+Ne2 
 

          เมื่อ  n แทน จ านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     N แทน จ านวนของประชากรทั้งหมด 
     e แทน ความคาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling Error)   
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  แทนค่าสูตร 
 

     n =         433     
                  1+ 433(0.05)2 
 

     n    =   207.903     
     n =   ปัดใหเ้ป็นจ านวนเต็มไดเ้ท่ากบั  208   คน  
 

 3. การสุ่มตวัอยา่ง  ผูว้จิยัใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย  (Simple Random Sampling)  
ก  าหนดใหทุ้ก ๆ สมาชิกในประชากรมโีอกาสถกูเลือกเท่า ๆ กนั  จึงใชว้ิธีการเขียนช่ือผูรั้บเบ้ีย
ยงัชีพผูสู้งอายทุั้งหมดในแต่ละกลุ่มประชากร  ลงในกล่องแลว้จบัสลากช่ือคร้ังละ  1ใบ   
เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งตามสดัส่วนของขนาดกลุ่มประชากร  
 

ตารางที่ 2  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งผูสู้งอายใุนเขตองคก์ารบริหารส่วน 
                  ต  าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์ 
 

หมู่ที่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวน
ประชากร 

จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

1 บา้นค าไฮ หมู่ท่ี 1 80 38 
2 บา้นค าไฮ หมู่ท่ี 2 50 24 
3 บา้นหนองบวันอ้ย 50 24 
4 บา้นโนนตูม 56 27 
5 บา้นหนองตอกแป้น หมู่ท่ี 5 54 26 
6 บา้นโคกสาย 17 8 
7 บา้นหนองบวันาดี 21 10 
8 บา้นหนองตอกแป้น หมู่ท่ี 8 44 21 
9 บา้นหนองหมากฟัด 6 3 
10 บา้นค าไฮ หมู่ท่ี 10 55 26 

รวม 433 208 
ท่ีมา : องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น (2558 : 2) 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด แบ่งออกเป็น  
3  ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี  1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม        
ซ่ึงประกอบดว้ย  เพศ  อาชีพ และหมู่บา้น มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) มี 5 ระดบั  โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน
ดงัน้ี 
 ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ให้ 5 คะแนน 
 ระดบัความพึงพอใจมาก  ให้ 4 คะแนน 
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ให้ 3 คะแนน 
 ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  ให้ 2 คะแนน 
 ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ให้ 1 คะแนน 
 ตอนท่ี  3  ขอ้เสนอแนะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 

 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัด  าเนินการ ดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีไดศ้ึกษา 
 2. สร้างแบบสอบถามโดยก าหนดขอบข่ายของขอ้ค าถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวจิยัเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
 3. รวบรวมขอ้ค าถามในแต่ละดา้นจดัท าเป็นร่างแบบสอบถาม 
 4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธเ์พื่อพิจารณาตรวจ
แกไ้ขเน้ือหาและส านวนภาษาท่ีใชต้ลอดจนความถกูตอ้งเหมาะสมตามจุดมุ่งหมายของการวจิยั 
เพ่ือใหข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ขอีกคร้ัง 
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 5. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีผา่นการแกไ้ขแลว้เสนอผูเ้ช่ียวชาญเพื่อพิจารณาความ
เท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Item-Objective Congurence 
Index หรือ IOC) โดยก าหนค่าต่าง ๆ ดงัน้ี 
   คะแนน  -1 เมื่อผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 
  คะแนน   0 เมื่อผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจว่าสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัหรือไม่ 
  คะแนน +1 เมื่อผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั 
จากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
  5.1 จ.ส.ต. ผดุง  ศิริพยคัฆ ์ ต  าแหน่งปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ วุฒิการศึกษา รัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต   
สาขาการปกครองทอ้งถ่ิน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหา 
  5.2 นายวินยั  แสงกลา้  กศ.ม. (ภาษาไทย) ต าแหน่งอาจารยป์ระจ า 
คณะมนุษยศ์าสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  เป็นผูท้รงคุณวุฒิ 
ดา้นภาษา 
  5.3 ผูช่้วยศาสตราจารย ์ว่าท่ีร้อยโท ดร. ณัฎฐชยั  จนัทชุม กศ.ด. (การวิจยั 
และประเมินผล) ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าหลกัสูตรสาขาวิจยัและประเมินผล  มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม  เป็นผูท้รงคุณวุฒิดา้นสถิติประเมินผล 
  ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่านใหค้  าแนะน า และหาค่าความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม    
ดว้ยค่า IOC โดยใหร้ะดบัความเห็นในแบบสอบถามแต่ละขอ้สอดคลอ้งของแบบสอบถาม  
(IOC) มีค่าอยูร่ะหว่าง 0.60 – 1.00  
 6. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  6.1 น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้ (Try-out)  กบัผูสู้งอายท่ีุรับเบ้ียยงัชีพ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์   
จ  านวน  30  คน  ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
   6.2 การหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยใชค่้าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545  : 85-90) 
การหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  
มีค่าอยูร่ะหว่าง .960  
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  7. น าผลท่ีไดรั้บจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา   
อีกคร้ังเพ่ือปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้แนะน า  แลว้จดัท าเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์  
เพื่อน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มลูผูว้ิจยัไดด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูตามขั้นตอนดงัน้ี 
  1. ขอหนงัสือจากคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม เพื่อขอความร่วมมือและขออนุญาตเกบ็รวบรวมขอ้มลู และขออนุญาต 
เขา้ทดลองใชเ้คร่ืองมือและเก็บรวบรวมแบบสอบถาม   
  2. ด  าเนินการแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งในพ้ืนท่ีเป้าหมายท่ีก  าหนดไวด้ว้ยตวั 
ผูศ้ึกษาเองและผูช่้วยวจิยัเก็บแบบสอบถาม 
  3. ด  าเนินการรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บแลว้ตรวจสอบความสมบูรณ์   
ในการตอบแบบสอบถาม  ซ่ึงแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมีความสมบูรณ์ทุกฉบบั  จึงไดน้ า
แบบสอบถามไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูและแปรผลต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการรวบรวม
ประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มลูโดยด าเนินการดงัน้ี 
  ตอนท่ี  1  การวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยใชว้ิธีการประมวลผลทางหลกั
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)โดยน าขอ้มลูท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ  
ซ่ึงประกอบดว้ย  หาค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ(Percentage)  (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 
99-100) 
  ตอนท่ี  2  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ใช้
สถิติ ค่าเฉล่ีย  (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) โดยน าขอ้มลูท่ีได ้
มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซ่ึงประกอบดว้ย  ค่าเฉล่ีย  (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยน าเสนอขอ้มลูในรูปแบบตารางควบคู่กบัการบรรยายและการสรุปผล
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การด าเนินการวิจยั ส าหรับตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั ขอ้ท่ี 1 ซ่ึงไดก้  าหนดการใหค้ะแนน
ค าตอบขอ แบบสอบถาม ดงัน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 99 -100) 
  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ให้ 5 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจมาก ให้ 4 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ให้ 3 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย ให้ 2 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ให้ 1 คะแนน 
 จากนั้นวิเคราะห์ค่าคะแนนของแบบสอบถาม  โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมาย
ค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี  (รังสรรค ์ สิงหเลิศ. 2552) 
   ค่าเฉล่ีย      4.21   -   5.00    หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   ค่าเฉล่ีย      3.41   -   4.20    หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
   ค่าเฉล่ีย      2.61   -   3.40    หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
   ค่าเฉล่ีย      1.81   -   2.60    หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
   ค่าเฉล่ีย      1.00   -   1.80    หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
  ตอนท่ี  3 วิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
จงัหวดักาฬสินธุ ์ จ  าแนกตาม เพศ  อาชีพ และหมู่บา้น โดยใชก้ารวิเคราะห์  ความแปรปรวน
ทางเดียว   (One – Way ANOVA)  หากพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  .05  
ผูว้ิจยัจะท าการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ (Post hoc test) ดว้ยวิธีการของ เชฟเฟ่  Sheffe’  
ส าหรับตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยั ขอ้ท่ี 2 
  ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด  
จงัหวดักาฬสินธุ ์ใชแ้จกแจงความถ่ี และพรรณนาความ ส าหรับตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั  
ขอ้ท่ี 3 
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สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มลูผูว้ิจยั  ไดน้ าหลกัสถิติมาประกอบการวิเคราะห์แบบสอบถาม  
ดงัน้ี 
 1. การวิเคราะห์ขอ้มลูพ้ืนฐานทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่   
การแจกแจงความถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage)   
 2. การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์ใชส้ถิติ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 3. วิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด   
จงัหวดักาฬสินธุ ์ จ  าแนกตาม เพศ อาชีพ และหมู่บา้น ดงัน้ี 
  3.1 การเปรียบเทียบตวัแปร เพศ กบัสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ สถิติทดสอบแบบที (t-test) 
หากพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05  ผูว้ิจยัจะท าการทดสอบ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  (Post Hoc Test)  ดว้ยวิธีการของ เชฟเฟ่  Sheffe’   
  3.2 การเปรียบเทียบตวัแปร อาชีพ และหมู่บา้น ท่ีแตกต่างกนั สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่  
สถิติทดสอบแบบเอฟ (f-test) หลกัการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดียว 
(One way ANOVA) หากพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้ิจยัจะท าการ
ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  (Post Hoc Test)  ดว้ยวิธีการของ เชฟเฟ่  Sheffe’   
 4. การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด   
จงัหวดักาฬสินธุ ์ สถิติท่ีใชโ้ดยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดว้ยการแจกแจงความถ่ี    
แลว้น าเสนออภิปรายเชิงพรรณนา 
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บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  ผูว้ิจยัขอน าเสนอ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
  1. สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 
  2. ล  าดบัขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 
  3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 n  แทน จ านวนประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 
    แทน ค่าเฉล่ีย 
 S.D แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 F  แทน สถิติทดสอบท่ีใชใ้นการพิจารณา 
 df   แทน ระดบัความเป็นอิสระ 
 SS  แทน ผลรวมของค่าความเบ่ียงเบน 
 MS แทน ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบน 
 Sig. แทน ค่าส าคญัทางสถิติทดสอบ 
 *  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ล าดับข้ันในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มลูความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ผูว้ิจยัได้
วิเคราะห์ขอ้มลูตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
  ตอนท่ี  1  การวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ 
  ตอนท่ี  2  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ 
  ตอนท่ี  3  วิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
จงัหวดักาฬสินธุ ์ จ  าแนกตาม เพศ อาชีพ และหมู่บา้น 
  ตอนท่ี  4  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูจากแบบสอบถาม เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ตามล าดบัดงัน้ี 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปข้อมูลทั่วไปของผู้รับเบีย้ยงัชีพผู้สูงอายุขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ ประกอบด้วย เพศ อาชีพ  
และหมู่บ้าน ดงัน้ี 
 

ตารางที่ 3  ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูทัว่ไป จ  านวน ร้อยละ 
เพศ  
   1. ชาย  
   2. หญิง 

 
109 
99 

 
52.40 
47.60 

รวม 208 100.00 
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ขอ้มลูทัว่ไป จ  านวน ร้อยละ 
อาชีพ      
   1. คา้ขาย 
   2. เกษตรกร 
   3. รับจา้งทัว่ไป 
   4. อ่ืน ๆ     

 
44 
30 
70 
64 

 
21.20 
14.40 
33.70 
30.80 

รวม 208 100.00 
หมู่บา้น 
   1. หมู่ 1 
   2. หมู่ 2 
   3. หมู่ 3 
   4. หมู่ 4 
   5. หมู่ 5 
   6. หมู่ 6 
   7. หมู่ 7 
   8. หมู่ 8 
   9. หมู่ 9 
   10. หมู่ 10 

 
38 
24 
24 
27 
26 
9 
10 
21 
3 
26 

 
18.30 
11.50 
11.50 
13.00 
12.50 
4.30 
4.80 
10.10 
1.40 
12.50 

รวม 208 100.00 
  

 จากตารางท่ี 3 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 109 คน           
คิดเป็นร้อยละ 52.40 และเพศหญิง จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 47.60  เมื่อจ  าแนกตามอาชีพ
ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป จ  านวน 70  คน คิดเป็นร้อยละ 33.70 อาชีพอ่ืน ๆ จ  านวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.80  อาชีพคา้ขาย จ  านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 21.20 และอาชีพเกษตรกร 
จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 14.40  เมื่อจ  าแนกตามหมู่บา้น ส่วนใหญ่หมู่ท่ี 1 จ  านวน 38 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.30  หมู่ท่ี 4  จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00  หมู่ท่ี 5 และหมู่ท่ี 10  
จ  านวน 26  คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  หมู่ท่ี 2 และหมู่ท่ี 3 จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 
หมู่ท่ี 8 จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10  หมู่ท่ี 7 จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80   
หมู่ท่ี 6 จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30 หมู่ท่ี 9 จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.40  



58 

 

 ตอนที่  2  การวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผู้รับเบีย้ยงัชีพผู้สูงอายุต่อให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 

ตารางที่ 4  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ 
                  ผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
                 จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมและรายดา้น 
 

ขอ้ การใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพของผูสู้งอาย ุ
ระดบัความ 
พึงพอใจ แปลความ 

  S.D. 
1 
2 
3 
4 

ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
ดา้นช่องทางการส่ือสาร 

3.91 
4.23 
4.32 
4.22 

0.52 
0.46 
0.60 
0.25 

มาก 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.17 0.41 มาก 
 

 จากตารางท่ี  4  พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ โดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17 ; S.D. = 0.41)  เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
จ านวน 3 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก ( = 4.32 
; S.D. = 0.60) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 4.23 ; S.D. = 0.46) ดา้นช่องทางการส่ือสาร 
( = 4.22 ; S.D. = 0.25) อยูใ่นระดบัมากจ านวน 1 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
จ่ายเงิน ( = 3.91 ; S.D. = 0.52) ตามล าดบั   
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ตารางที่ 5  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ  
     ผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
     จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน 
 

ขอ้ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน 
ระดบัความ 
พึงพอใจ แปลความ 

  S.D. 
1 
2 
3 
4 
5 

มีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม 
วิธีการและขั้นตอน การใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว คล่องตวั 
มีการแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

3.99 
3.29 
4.18 
4.24 
4.25 

0.93 
0.45 
0.67 
0.68 
0.72 

มาก 
ปานกลาง 

มาก 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 3.92 0.52 มาก 
  

 จากตารางท่ี  5  พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการจ่ายเงิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.92 ; S.D. = 0.52)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดจ านวน 2  ขอ้ คือขอ้ 5 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 
คล่องตวั ( = 4.25 ; S.D. = 0.72)  ขอ้ 4 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว คล่องตวั  
( = 4.24 ; S.D. = 0.68)  อยูใ่นระดบัมากจ านวน 2 ขอ้ คือขอ้ 3  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยาก ซบัซอ้น( = 4.18 ; S.D. = 0.67)  และขอ้ 1 มีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม
( = 3.99 ; S.D. = 0.93)  อยูใ่นระดบัปานกลาง จ  านวน 1 ขอ้ คือขอ้ 2 วิธีการและขั้นตอน  
การใหบ้ริการมคีวามเหมาะสม ( = 3.29 ; S.D. = 0.45) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 6  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ    
     ผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
     จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ขอ้ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระดบัความ 
พึงพอใจ แปลความ 

  S.D. 
1 
2 
3 
4 
5 

เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีมีการอธิบายตอบขอ้ซกัถาม 
เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการน่าเช่ือถือ 
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ ความสามารถ 
เจา้หนา้ท่ี มีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี 

4.27 
4.25 
4.30 
4.31 
4.01 

0.64 
0.63 
0.58 
0.65 
0.57 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

รวม 4.23 0.46 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี  6  พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.23 ; S.D. = 0.46)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด จ  านวน 4 ขอ้ คือขอ้ 4 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ ความสามารถ 
( = 4.31 ; S.D. = 0.45) ขอ้ 3 เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการน่าเช่ือถือ ( = 4.30 ; S.D. = 0.58)  
ขอ้ 1 เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ  ( = 4.27 ; S.D. = 0.64) ขอ้ 2  เจา้หนา้ท่ีมี
การอธิบายตอบขอ้ซกัถาม ( = 4.25 ; S.D. = 0.63)  อยูใ่นระดบัมาก จ  านวน 1 ขอ้ คือ 
ขอ้ 5 เจา้หนา้ท่ี มีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี ( = 4.01 ; S.D. = 0.57) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 7  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ      
                  ผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
     จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
 

ขอ้ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
ระดบัความ 
พึงพอใจ แปลความ 

  S.D. 
1 มีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่าง ๆ เพื่อความสะดวก 4.29 0.65 มากท่ีสุด 
2 มีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ 

บริการ 
 

4.28 
 

0.64 
 

มากท่ีสุด 
3 มีเคร่ืองหมาย/สญัลกัษณ์/บอกรายละเอียดชดัเจน 4.30 0.63 มากท่ีสุด 
4 มีการจดัมุมกาแฟ/น ้ าด่ืมใหก้บัผูม้ารับบริการ 4.37 0.63 มากท่ีสุด 
5 มีหอ้งน ้ าท่ีสะอาดไวบ้ริการผูม้าติดต่อราชการ 4.34 0.65 มากท่ีสุด 

รวม 4.32 0.60 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี  7  พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นส่ิงอ  านวย
ความสะดวก โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.32 ; S.D. = 0.60)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือขอ้ 4 มีการจดัมุมกาแฟ/
น ้ าด่ืมใหก้บัผูม้ารับบริการ ( = 4.37 ; S.D. = 0.63) และขอ้ 5 มีหอ้งน ้ าท่ีสะอาดไวบ้ริการผูม้า
ติดต่อราชการ( = 4.34 ; S.D. = 0.65) ขอ้ 3 มีเคร่ืองหมาย/สญัลกัษณ์/บอกรายละเอียดชดัเจน 
( = 4.30 ; S.D. = 0.63)  ขอ้ 1 มีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่าง ๆ เพื่อความสะดวก ( = 4.29 ; 
S.D. = 0.65) และขอ้ 2 มีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่างๆ บริการ ( = 4.28 ;  
S.D. = 0.64)  ตามล าดบั  
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ตารางที่ 8  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพ    
                  ผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
     จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นช่องทางการส่ือสาร 
 

ขอ้ ดา้นช่องทางการส่ือสาร 
ระดบัความ 
พึงพอใจ แปลความ 

  S.D. 
1 
2 
3 
4 
 
5 

มีการประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารใหม่ ๆ 
มีการจดักิจกรรมออกเยีย่มเยยีนผูสู้งอาย ุ
มีการประสานงานร่วมกบัชุมชน 
มีการแจง้หรือประชาสมัพนัธสิ์ทธิรับบริการ
ล่วงหนา้ 
มีความถกูตอ้งและเป็นปัจจุบนัของสิทธิ
ผูรั้บบริการ 

4.36 
4.35 
4.47 

 
3.39 

 
4.55 

0.63 
0.62 
0.59 

 
0.49 

 
0.51 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มาก 

 
มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.25 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี  8  พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นช่องทางการ
ส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22 ; S.D. = 0.25)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด จ  านวน 4 ขอ้ คือขอ้ 5 มีความถกูตอ้งและเป็นปัจจุบนัของสิทธิผูรั้บบริการ
( = 4.55 ; S.D. = 0.51) ขอ้ 3 มีการประสานงานร่วมกบัชุมชน ( = 4.47 ; S.D. = 0.59 )  
ขอ้ 1  มีการประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารใหม่ ๆ ( = 4.36 ; S.D. = 0.63)  และขอ้ 2 มีการจดั
กิจกรรมออกเยีย่มเยยีนผูสู้งอาย ุ( = 4.35 ; S.D. = 0.62) อยูใ่นระดบัมาก จ านวน 1 ขอ้ คือ  
ขอ้ 4 มีการแจง้หรือประชาสมัพนัธสิ์ทธิรับบริการล่วงหนา้ ( = 3.39 ; S.D. = 0.49) ตามล าดบั  
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 ตอนที่  3  วเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ของความคดิเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ของรับเบีย้ยงัชีพผู้สูงอายตุ่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ  จ าแนกตาม เพศ  อาชีพ และหมู่บ้าน ดงัน้ี 
 

ตารางที่ 9  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
                 ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
                 จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวม จ าแนกตามเพศ  
  

เพศ จ  านวน   S.D. t Sig 
ชาย 
หญิง 

109 
99 

4.21 
4.13 

.39 

.44 
.018 .96 

  

 จากตารางท่ี 9 พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุโ์ดยรวม 
จ าแนกตามเพศ  ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 10  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ 
                    การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
                   จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมและรายดา้น จ  าแนกตามอาชีพ 
  

การใหบ้ริการการจ่าย
เบ้ียยงัชีพของผูสู้งอาย ุ

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการจ่ายเงิน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.252 
56.400 

3 
204 

.417 

.276 
1.510 .213 

รวม 57.652 207    
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.601 
43.617 

3 
204 

.534 

.214 
2.496 .061 

รวม 45.218 207    
ดา้นส่ิงอ  านวยความ
สะดวก 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.671 
74.539 

3 
204 

.557 

.365 
1.524 .209 

รวม 76.209 207    
ดา้นช่องทางการ
ส่ือสาร 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

.981 
12.846 

3 
204 

.327 

.063 
5.195 .002* 

รวม 13.827 207    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
.508 

35.901 
3 

204 
.169 
.176 

.963 .411 

รวม 36.410 207    
 

 จากตารางท่ี 10  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ 
จ  าแนกตามอาชีพ โดยรวม พบว่า ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั เมื่อ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั .05  อยู ่1 ดา้นคือ ดา้นช่องทางการส่ือสาร นอกนั้นไม่พบความแตกต่างกนั เมื่อพบ 
ความแตกต่างจึงไดท้ าการทดสอบรายคู่ ดงัน้ี 
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ตารางที่ 11  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
                    ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด                    
                    จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดา้นช่องทางการส่ือสาร จ  าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ 
 

จ าแนกตามอาชีพ   
คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร รับจา้งทัว่ไป อ่ืน ๆ 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกร 
รับจา้งทัว่ไป 
อ่ืน ๆ 

4.29 
4.22 
4.13 
4.28 

- 
 

.720 
- 

.015* 
.447 

- 
 

.997 

.782 
.011* 

- 
 

 จากตารางท่ี  11  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดา้นช่องทางการส่ือสาร จ  าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ พบว่า ผูสู้งอายมุี 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 โดยผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั มคีวามพึงพอใจแตกต่างกนักบัผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
.05  และผูสู้งอายท่ีุอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความพึงพอใจแตกต่างกนักบัผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพอ่ืน ๆ 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  
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ตารางที่ 12  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
                    ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
                    จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมและรายดา้น จ  าแนกตามหมู่บา้น 
  

การใหบ้ริการการจ่าย
เบ้ียยงัชีพของผูสู้งอาย ุ

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการจ่ายเงิน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5.324 
31.679 

9 
198 

.592 

.160 
3.697 .000* 

รวม 37.003 207    
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.899 
40.359 

9 
198 

.211 

.204 
1.035 .413 

รวม 42.258 207    
ดา้นส่ิงอ  านวยความ
สะดวก 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3.913 
74.718 

9 
198 

.435 

.377 
1.152 .328 

รวม 78.631 207    
ดา้นช่องทางการ
ส่ือสาร 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4.884 
34.313 

9 
198 

.543 

.173 
3.132 .002* 

รวม 39.197 207    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
1.312 
31.191 

9 
198 

.146 

.158 
.925 .504 

รวม 32.503 207    
 

 จากตารางท่ี  12  ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ 
จ  าแนกตามหมู่บา้น โดยรวม พบวา่ ผูสู้งอายมุคีวามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  เมื่อพจิารณา
เป็นรายดา้น พบว่า  ผูสู้งอายมุคีวามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
ตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  อยู ่2 ดา้น คือ 
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงินและดา้นช่องทางการส่ือสาร นอกนั้นไม่พบความแตกต่างกนั 
เม่ือพบความแตกต่างจึงไดท้ าการทดสอบรายคู่ ดงัน้ี 
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ตารางที่ 13  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
                   อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน จ  าแนกตามหมู่บา้น เป็นรายคู่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

หมู่บา้น   หมู่ท่ี 1 หมู่ท่ี 2 หมู่ท่ี 3 หมู่ท่ี 4 หมู่ท่ี 5 หมู่ท่ี 6 หมู่ท่ี 7 หมู่ท่ี 8 หมู่ท่ี 9 หมู่ท่ี 10 

หมู่ท่ี 1 
หมู่ท่ี 2 
หมู่ท่ี 3 
หมู่ท่ี 4 
หมู่ท่ี 5 
หมู่ท่ี 6 
หมู่ท่ี 7 
หมู่ท่ี 8 
หมู่ท่ี 9 
หมู่ท่ี 10 

3.36 
3.44 
3.48 
3.05 
3.57 
3.08 
3.20 
3.42 
3.33 
3.43 

- 1.00 
- 

.999 
1.00 
- 
 

.404 

.244 

.121 
- 

.896 

.998 
1.00 
.011* 
- 

.937 

.824 

.702 
1.00 
.360 
- 

.998 

.978 

.937 
1.00 
.697 
1.00 
- 

1.00 
1.00 
1.00 
.351 
.996 
.870 
.987 
- 

1.00 
1.00 
1.00 
.998 
.999 
1.00 
1.00 
1.00 
- 

1.00 
1.00 
1.00 
.256 
.995 
.842 
.983 
1.00 
1.00 
- 

67 
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 จากตารางท่ี 13  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดั
กาฬสินธุ ์ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน จ  าแนกตามหมู่บา้น เป็นรายคู่ พบว่า ผูสู้งอาย ุ
มีความพึงต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
โดยผูสู้งอายท่ีุอยูห่มู่บา้นท่ี 4 มีความพึงพอใจแตกต่างกนักบัผูสู้งอายหุมู่บา้นท่ี 5 อยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



69 

 

 

ตารางที่ 14  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
                   อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดา้นช่องทางการส่ือสาร จ  าแนกตามหมู่บา้น เป็นรายคู่ 
 

หมู่บา้น   หมู่ท่ี 1 หมู่ท่ี 2 หมู่ท่ี 3 หมู่ท่ี 4 หมู่ท่ี 5 หมู่ท่ี 6 หมู่ท่ี 7 หมู่ท่ี 8 หมู่ท่ี 9 หมู่ท่ี 10 

หมู่ท่ี 1 
หมู่ท่ี 2 
หมู่ท่ี 3 
หมู่ท่ี 4 
หมู่ท่ี 5 
หมู่ท่ี 6 
หมู่ท่ี 7 
หมู่ท่ี 8 
หมู่ท่ี 9 
หมู่ท่ี 10 

3.44 
3.12 
3.37 
3.08 
3.23 
3.22 
3.10 
3.52 
3.00 
3.39 

- .484 
- 

1.00 
.886 
- 
 

.259 
1.00 
.738 
- 

.911 
1.00 
.997 
.997 
- 

.991 
1.00 
1.00 
1.00 
1.00 
- 

.854 
1.00 
.976 
1.00 
1.00 
1.00 
- 

1.00 
.335 
.997 
.006* 
.762 
.949 
.701 
- 

.957 
1.00 
.988 
1.00 
1.00 
1.00 
1.00 
.899 
- 

1.00 
.819 
1.00 
.633 
.992 
.999 
.959 
.999 
.983 
- 
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 จากตารางท่ี 14 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดา้นช่องทางการส่ือสาร จ  าแนกตามหมู่บา้น เป็นรายคู่ พบว่า ผูสู้งอายมุี 
ความพึงต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดา้นช่องทางการส่ือสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05   
โดยผูสู้งอายท่ีุอยูห่มู่บา้นท่ี 4 มีความพึงพอใจแตกต่างกนักบัผูสู้งอายท่ีุอยูห่มู่บา้นท่ี 8  
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 

 ตอนที่  4  ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้รับเบีย้ยงัชีพผู้สูงอายุต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 

ตารางที่ 15  แสดงขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
                    ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
       จงัหวดักาฬสินธุ ์
 

ขอ้ท่ี ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ ความถ่ี (f) 
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน 

1 
2 
3 

ควรมีการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนแต่ละเดือนไม่เกินสปัดาห์แรกของเดือน 
ควรจดัล  าดบัขั้นตอนการจ่ายเงินใหส้ะดวกยิง่ข้ึน 
ควรจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพใหผู้สู้งอายโุดยตรง 

28 
9 
9 

รวม 46 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

1 
2 

ควรมีเจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบในแต่ละหมู่บา้นอยา่งเพียงพอ 
ควรมคีวามสะดวก เร็วรวดในการติดต่อประสานงาน 

21 
8 

รวม 29 
ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 

1 
2 
3 

ควรมีการจดัท าป้ายล  าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน 
ควรมีตวัอยา่งแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพ่ือความสะดวกมากข้ึน 
ควรมีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่างๆเพื่อความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ 

10 
8 
8 

รวม 26 
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ขอ้ท่ี ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ ความถ่ี (f) 
ดา้นช่องทางการส่ือสาร 

1 
 
2 
3 

ควรจดัท าคู่มือประชาสมัพนัธก์ารดูแลผูสู้งอายแุละเสริมสร้างสุขภาพท่ี
ถกูตอ้ง 
ควรมีการช้ีแจง้ท าความเขา้ใจกบัผูสู้งอายใุหม้าก 
ควรมกีารออกบริการเคล่ือนท่ีอยูเ่สมอเพื่อท าความเขา้ใจกบัผูสู้งอายุ 

11 
 

18 
9 

รวม 38 
 

 จากตารางท่ี 15 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดั
กาฬสินธุ ์โดยผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเรียงล าดบัความถ่ีมากสุดไปหานอ้ยท่ีสุด 
แยกในแต่ละดา้นดงัน้ี 
  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน (f = 46) พบว่า ควรมีการจ่ายเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายใุนแต่ละเดือนไม่เกินสปัดาห์แรกของเดือน(f = 28) ควรจดัล  าดบัขั้นตอนการจ่ายเงิน 
ใหส้ะดวกยิง่ข้ึน (f = 9) ควรจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพใหผู้สู้งอายโุดยตรง(f = 9) 
  ดา้นช่องทางการส่ือสาร (f = 38) พบว่า ควรมีการช้ีแจง้ท าความเขา้ใจกบัผูสู้งอายุ
ใหม้าก (f = 18) ควรจดัท าคู่มือประชาสมัพนัธก์ารดูแลผูสู้งอายแุละเสริมสร้างสุขภาพท่ีถกูตอ้ง 
(f = 11) ควรมกีารออกบริการเคล่ือนท่ีอยูเ่สมอเพื่อท าความเขา้ใจกบัผูสู้งอาย ุ(f = 9)       
  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ (f = 29) พบว่า ควรมีเจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบในแต่ละหมู่บา้น
อยา่งเพียงพอ (f = 21)  ควรมีความสะดวก เร็วรวดในการติดต่อประสานงาน(f = 8)   
  ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก (f = 26) พบว่า ควรมีการจดัท าป้ายล  าดบัขั้นตอน 
ท่ีชดัเจน (f = 10) ควรมีตวัอยา่งแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพ่ือความสะดวกมากข้ึน (f = 8)    
ควรมีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่าง ๆ เพื่อความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ (f = 8)     
  
 
 
 



บทที่  5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  ผูว้ิจยัขอน าเสนอการสรุป 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะตามล าดบัดงัน้ี 
 1. สรุปผลการวิจยั 
 2. อภิปรายผลการวจิยั 
 3. ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิยั 
 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
  1. ผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะทัว่ไปของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ประกอบดว้ย เพศ อาชีพ  
และหมู่บา้น ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 109 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.40  เม่ือจ  าแนกตามอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป จ  านวน 70  คน  
คิดเป็นร้อยละ 33.70  เมื่อจ  าแนกตามหมู่บา้น ส่วนใหญ่หมู่ท่ี 1 จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.30 
  2. ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ ผลการศึกษา
พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17 ) เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดจ านวน 3 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
( = 4.32) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 4.23) ดา้นช่องทางการส่ือสาร ( = 4.22)  
อยูใ่นระดบัมากจ านวน 1 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน ( = 3.91) ตามล าดบั   
  3. ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บ
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ จ  าแนกตาม เพศ  อาชีพ และหมู่บา้น  ดงัน้ี 
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  3.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุมีเพศแตกต่างกนั มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด   
จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
  3.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพแตกต่างกนั มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ผูสู้งอายมุีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  อยู ่1 ดา้นคือ ดา้นช่องทางการ
ส่ือสาร   
  3.3 ผลการเปรียบเทียบความความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุอยูห่มู่บา้นแตกต่างกนั      
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  
ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  อยู ่2 ดา้น คือ  
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงินและดา้นช่องทางการส่ือสาร  
 4. ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ พบว่า
ขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดเ้สนอว่า ควรมีการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนแต่ละเดือนไม่เกินสปัดาห์แรก 
ของเดือน ควรจดัล  าดบัขั้นตอนการจ่ายเงินใหส้ะดวกยิง่ข้ึน และควรจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพให้
ผูสู้งอายโุดยตรง ส่วนขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก  
โดยผูต้อบแบบสอบไดเ้สนอว่า ควรมกีารจดัท าป้ายล  าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน ควรมีตวัอยา่ง
แบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพ่ือความสะดวกมากข้ึน และควรมีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่าง ๆ
เพื่อความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ     
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อภปิรายผล 
 

 1. ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ ผลการศึกษา
พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดจ านวน  
3 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นช่องทางการส่ือสาร อยูใ่นระดบัปานกลางจ านวน 1 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการจ่ายเงิน ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ มีการค านึงถึงความสะดวก สบายของผูม้ารับเบ้ียยงัชีพ 
เป็นส าคญัในขั้นตอนการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพ ท าใหผู้สู้งอายมีุความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ในดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกแก่ผูสู้งอาย ุ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นช่องทาง
การส่ือสาร และดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน ตามล าดบั  สอดคลอ้งกบั  จิราวรรณ   
ไชยทองศรี  (2556 : 61 - 63) พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายใุนการใหบ้ริการการจ่าย
เบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง อ  าเภอกฉิุนารายณ์ จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก  เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการ
จ่ายเงิน  ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกแก่ผูสู้งอาย ุตามล าดบั และสอดคลอ้งกบันนัทภ์าอร    
อุ่นชิม (2556 : 120)  พบว่า  สภาพการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุขององคก์ารบริหารส่วน 
ต าบลคูเมือง อ  าเภอวารินช าราบ  จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  ดา้นท่ีมีสภาพการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายกุารด าเนินงานมาก
ท่ีสุดคือ  ดา้นผูรั้บเงินสงเคราะห์เพื่อการยงัชีพผูสู้งอายซ่ึุงอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากและดา้นระเบียบขอ้ปฏิบติัในการด าเนินการจ่าย
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั  และดา้นท่ีมีสภาพการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
นอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการปฏิบติังาน ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 2. ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของรับเบ้ีย
ยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ จ  าแนกตาม เพศ  อาชีพ และหมู่บา้น ดงัน้ี 
  2.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุมีเพศแตกต่างกนัมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  
จงัหวดักาฬสินธุ ์โดยรวมไม่แตกต่างกนัและไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็น
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เพราะว่า การด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหก้บัผูสู้งอายท่ีุมีเพศต่างกนัไม่มีผลต่อการใหบ้ริการ 
ทั้งน้ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์มีการ
ใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพท่ีเสมอภาคกนัทั้งเพศชายและเพศหญิง และกลุ่มผูสู้งอายไุม่ว่าจะ
เป็นเพศชายหรือเพศหญิงส่วนมากจะอยูใ่นช่วงอายใุกลเ้คียงกนัและเป็นวยัท่ีมคีวามตอ้งการ
คลา้ยกนั โดยไม่มีขอ้จ  ากดัในเร่ืองเพศ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิตประภา  แกว้กระจ่าง 
(2550 : 38) ไดศ้กึษาการประเมินผลโครงการกองทุนส่งเสริมการจดัสวสัดิการผูสู้งอายใุน
หมู่บา้นและชุมชนเมือง (เบ้ียยงัชีพ) กรณีศึกษา : องคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภออู่ทอง 
จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศกึษา พบว่า ผูสู้งอายท่ีุมีเพศ  แตกต่างกนั มีความตอ้งการสวสัดิการ
สงัคมไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ไพศาล  ถิตยพ์ิพิธ (2551 : 75) ไดศ้ึกษา 
ความพึงพอใจของผูสู้งอายท่ีุมีต่อการใหบ้ริการดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพในชุมชนเทศบาล
เมือง อ  าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธุ ์ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอายท่ีุมีเพศแตกต่างกนั
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพในชุมชนเทศบาลเมือง  
อ  าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธุ ์ไม่แตกต่างกนั 
  2.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพแตกต่างกนัมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั และไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เมื่อพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบว่า  ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05   
อยู ่1 ดา้น คือ ดา้นช่องทางการส่ือสาร ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
ตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์มีช่องทางการส่ือสารท่ีไมเ่ท่าเทียมกนัอาจเป็น
เพราะว่ามีความผดิพลาดในการส่ือสาร หรือบางกลุ่มอาชีพไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มลูข่าวสารหรือ
เขา้ถึงไดย้ากท าใหก้ารประชาสมัพนัธไ์ม่ทัว่ถึง ส่งผลใหผู้สู้งอายไุม่มีความเขา้ใจใน
กระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ ในการจ่ายเบ้ียยงัชีพ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิตประภา  
แกว้กระจ่าง (2550 : 38) ไดศ้กึษาการประเมนิผลโครงการกองทุนส่งเสริมการจดัสวสัดิการ
ผูสู้งอายใุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง (เบ้ียยงัชีพ) กรณีศึกษา : องคก์ารบริหารส่วนต าบลใน 
เขตอ าเภออู่ทอง จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษา พบว่า ผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพ  แตกต่างกนั มีความ
ตอ้งการสวสัดิการสงัคมไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ไพศาล  ถิตยพ์ิพิธ (2551 
: 75) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูสู้งอายท่ีุมีต่อการใหบ้ริการดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพใน
ชุมชนเทศบาลเมือง อ  าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธุ ์ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอายท่ีุมี
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อาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพในชุมชน
เทศบาลเมือง อ  าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธุ ์ไม่แตกต่างกนั 
  2.3 ผลการเปรียบเทียบความความคิดเห็นของผูสู้งอายท่ีุอยูห่มู่บา้นแตกต่างกนั      
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด 
จงัหวดักาฬสินธุ ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั และไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบว่า  ผูสู้งอายมุีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05   
อยู ่2 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงินและดา้นช่องทางการส่ือสาร ทั้งน้ีอาจเป็น
เพราะว่า องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  
มีการด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหก้บัผูสู้งอายใุนแต่ละหมู่บา้นมีจ  านวนไม่เท่ากนั บางหมู่บา้น 
มีผูสู้งอายจุ  านวนมาก บางหมู่บา้นมีจ  านวนผูสู้งอายนุอ้ย การจ่ายเบ้ียยงัชีพจึงใชร้ะยะเวลามาก
นอ้ยแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศิริกร  ไชยชนะ  (2553 : 65-67) ไดท้ าการศกึษา 
เร่ือง ความพึงพอใจเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพของผูสู้งอาย ุองคก์าร
บริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง  จงัหวดัร้อยเอด็ ผลการศึกษาพบว่า ระดบั 
ความพึงพอใจเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพของผูสู้งอายอุงคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ อ  าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอด็ จ  าแนกตามหมู่บา้น พบว่า อยูใ่น 
ระดบัมากทุกหมู่บา้น  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิราวรรณ  ไชยทองศรี  (2556 : 64) 
ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูสู้งอายใุนการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองหา้ง อ  าเภอกุฉินารายณ์ จงัหวดักาฬสินธุ ์จ  าแนกตามหมู่บา้น พบว่า 
ผูสู้งอายท่ีุอาศยัอยูใ่นหมู่บา้นต่างกนั  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง โดยรวมแลว้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูสู้งอาย ุท่ีอาศยัอยูใ่นหมู่บา้นต่างกนั มีความพึงพอใจใน 
การใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 อยู ่2 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนและวิธีการจ่ายเงินและดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ส่วนดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกแก่ผูสู้งอาย ุผูสู้งอายมีุความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหา้ง ไม่แตกต่างกนั   
 3. ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ พบว่า
ขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน โดยผูต้อบ
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แบบสอบถามไดเ้สนอว่า ควรมีการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุนแต่ละเดือนไม่เกินวนัท่ี 5 ของเดือน 
ควรจดัล  าดบัขั้นตอนการจ่ายเงินใหส้ะดวกยิง่ข้ึน และควรจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพใหผู้สู้งอายโุดยตรง 
ส่วนขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก โดยผูต้อบแบบสอบ
ไดเ้สนอว่า ควรมีการจดัท าป้ายล  าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน และควรมีตวัอยา่งแบบฟอร์มการกรอก
เอกสารเพ่ือความสะดวกมากข้ึน  
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1. ข้อเสนอแนะเพือ่น าผลการวจิยัไปใช้ 
 

  ในการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์  ผูว้ิจยัไดข้อ้มลู
เสนอแนะบางประการอนัอาจจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น 
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ ดงัน้ี   
  1.1 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน จากการศึกษา พบว่า โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ขอ้ 2 วิธีการและขั้นตอน การใหบ้ริการมี 
ความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ซ่ึงแสดงว่า ขั้นตอนในการใหบ้ริการการจ่ายเบ้ียยงัชีพยงัมี
ความล่าชา้ และไม่ค่อยเหมาะสมเท่าท่ีควร ดงันั้น อบต. ควรมีการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
หรือท าความเขา้ใจกบัผูรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุหม้ากกว่าน้ีถึงกระบวนการขั้นตอนการจ่ายเงิน 
  1.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า  ขอ้ 5 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ซ่ึงแสดงว่า  เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการไมม่ี จิตบริการ (SERVICE MIND )เท่าท่ีควร มมีนุษยสมัพนัธท่ี์ไม่ค่อยดี ดงันั้น 
อบต. ควรตอ้งมีการอบรมและพฒันาแนวคิดเก่ียวกบัการบริการใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  
ใหม้ีจิตบริการ และเอาใจใส่การบริการใหเ้ป็นมืออาชีพมากว่าน้ี 
  1.3 ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบว่า  ขอ้  2 มีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ บริการ  มีค่าเฉล่ียต ่า
ท่ีสุด  แสดงว่า อบต. ไมค่่อยมีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ คอยใหบ้ริการ  
ซ่ึงส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการก็จะเป็นผูสู้งอาย ุจึงไม่ค่อยมีความช านาญในการกรอกเอกสาร/
แบบฟอร์มต่าง ๆ ดงันั้นการมีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ จึงมีความส าคญั           
เป็นอยา่งมากในการบริการ ดงันั้น อบต. ควรจดัท า ตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ 
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พร้อมอธิบายล าดบัในแต่ละขั้นตอน และระยะเวลาท่ีด  าเนินการในแต่ขั้นตอน ใหช้ดัเจน             
เพื่อความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อราชการ 
  1.4 ดา้นช่องทางการส่ือสาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้ พบว่า  ขอ้ 4  มีการแจง้หรือประชาสมัพนัธสิ์ทธิรับบริการล่วงหนา้ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด  
แสดงว่า การประชาสมัพนัธใ์หผู้สู้งอายท่ีุมีคุณสมบติัไดรั้บเบ้ียยงัชีพไดท้ราบถึงสิทธิใน 
การบริการต่าง ๆ ยงัมีความล่าชา้ ดงันั้น อบต. ควรมีการประชาสมัพนัธท่ี์ทัว่ถึงเก่ียวกบัสิทธิ
พิเศษต่าง ๆ ของผูสู้งอาย ุและการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหท้นัตามเวลาท่ีก  าหนด 
 

 2. ข้อเสนอแนะเพือ่การวจิยัในคร้ังต่อไป 
 

  2.1 ควรวจิยัปัจจยัท่ีมีผลต่อการด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์   
  2.2 ควรวจิยัการมีส่วนร่วมของประชาชนในการด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์   
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ภาคผนวก  ก 
แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
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แบบสอบถาม 
 เร่ือง  ความความพงึพอใจของผู้รับเบีย้ยงัชีพผู้สูงอายุต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนเพ่ือรวบรวมขอ้มลูเก่ียวกบัความคิดเห็นโดยรวม 
ของท่านเพ่ือใชใ้นการจดัท าภาควิจยัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในระดบัปริญญาโท
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 ในแบบสอบถามมี 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี  2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์
  ตอนท่ี  3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะของผูสู้งอายตุ่อการ
ใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  อ  าเภอยางตลาด   
จงัหวดักาฬสินธุ ์
 ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่าจะไดรั้บความรวมมือจากท่านเป็นอยา่งดี และขอขอบคุณ
เป็นอยา่งสูงส าหรับความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 
 
 

 
นางสาวณัฐรวี  แสนตุย้ 

นกัศกึษาปริญญาโท  สาขารัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฎัมหาสารคาม 
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ส่วนที่  1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย / ลงใน □ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ          
     □ ชาย                                                      □ หญิง 
 
2.   อาชีพ 
      □ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั                         □ เกษตรกร                                                  
     □ รับจา้งทัว่ไป                            □ อ่ืน ๆ ระบุ................................ 
 
3.  หมู่บา้น 
 □ หมู่ท่ี 1      □ หมู่ท่ี 2 
 □ หมู่ท่ี 3      □ หมู่ท่ี 4 
 □ หมู่ท่ี 5      □ หมู่ท่ี 6 
 □ หมู่ท่ี 7      □ หมู่ท่ี 8 
 □ หมู่ท่ี 9      □ หมู่ท่ี 10 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น  
อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง □ ท่ีตรงตามสภาพความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

 
การให้บริการการจ่ายเบีย้ยงัชีพของผู้สูงอาย ุ

 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านกระบวนการขั้นตอนและวธิีการจ่ายเงิน 
1. มีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม      
2. วิธีการและขั้นตอน การใหบ้ริการมคีวามเหมาะสม      
3. ขั้นตอนการใหบ้ริการ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น       
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว คล่องตวั      
5. มีการแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ      
7. เจา้หนา้ท่ีมีการอธิบายตอบขอ้ซกัถาม      
8. เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการน่าเช่ือถือ      
9. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ ความสามารถ      
10. เจา้หนา้ท่ี มีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี      
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
11. มีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานต่าง ๆ เพื่อความสะดวก      
12. มีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร/แบบฟอร์มต่าง ๆ บริการ      
13. มีเคร่ืองหมาย/สญัลกัษณ์/บอกรายละเอียดชดัเจน      
14. มีการจดัมุมกาแฟ/น ้ าด่ืมใหก้บัผูม้ารับบริการ      
15. มีหอ้งน ้ าท่ีสะอาดไวบ้ริการผูม้าติดต่อราชการ      
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การให้บริการการจ่ายเบีย้ยงัชีพของผู้สูงอาย ุ

 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านช่องทางการส่ือสาร 
16. มีการประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารใหม่ ๆ      
17. มีการจดักิจกรรมออกเยีย่มเยยีนผูสู้งอาย ุ      
18. มีการประสานงานร่วมกบัชุมชน      
19. มีการแจง้หรือประชาสมัพนัธสิ์ทธิรับบริการล่วงหนา้      
20. มีความถกูตอ้งและเป็นปัจจุบนัของสิทธิผูรั้บบริการ      

 

ส่วนที่ 3  โปรดเขียนขอ้เสนอแนะของท่านเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองตอกแป้น อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดักาฬสินธุ ์
 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนและวธิีการจ่ายเงิน 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
4. ด้านช่องทางการส่ือสาร 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
การวิเคราะห์ค่าความสอดคล้อง  (IOC) ของแบบสอบถาม 
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ตารางภาคผนวกที่ 1  แสดงผลการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบักบัค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
 

แบบสอบถาม 
ผลการประเมนิของผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC แปรผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ขอ้ 1 
ขอ้ 2 
ขอ้ 3 
ขอ้ 4 
ขอ้ 5 
ขอ้ 6 
ขอ้ 7 
ขอ้ 8 
ขอ้ 9 
ขอ้ 10 
ขอ้ 11 
ขอ้ 12 
ขอ้ 13 
ขอ้ 14 
ขอ้ 15 
ขอ้ 16 
ขอ้ 17 
ขอ้ 18 
ขอ้ 19 
ขอ้ 20 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
0 

+1 
+1 
+1 
+1 

0 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
2 
3 
3 
3 
2 
3 
3 
3 
3 

0.67 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

0.67 
1 
1 
1 

ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก  ค 
ค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ 
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Item-total Statistics 
 
              Scale           Scale        Corrected 
               Mean          Variance         Item-             Alpha 
              if Item         if Item         Total          if Item 
              Deleted         Deleted     Correlation         Deleted 
A1           152.9828        16.0874          .3545            .4719 
A2           153.2931        14.9477          .4844            .4400 
A3           153.1552        15.4316          .4010            .4555 
A4           153.6379        17.0420         .4850        .5084 
A5           154.2586        16.5460          .6780            .4962 
B1           153.1034        16.2698          .7931            .4833 
B2           154.7241        16.6594          .8810         .4933 
B3           153.1552        16.2737          .5901                  .4851 
B4           154.1034        16.1645          .8331           .4820 
B5           154.2586        16.0197         .5211            .5418 
C1           153.1724        15.8996          .5581            .4728 
C2           153.7069        17.1933         .8906            .5105 
C3           155.0517        17.1727         .8460                 .5120 
C4           154.9828        16.6488         .7001                  .5122 
C5           153.8448        17.8176         .4190            .5424 
D1           154.1034        15.9189          .3761            .4871 
D2           154.2069        15.6407          .8692            .4668 
D3           154.4828        15.4120            .3613            .4575 
D4           155.8103        17.3845         .8501            .5115 
D5           154.0172        16.1927          .6621            .4838 

Reliability Coefficients 
 N of Items = 20 
 Alpha =    .9603 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ง 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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ประวตักิารศึกษา  
     พ.ศ. 2542   ศิลปศาตรบณัฑิต  (ศศ.บ.) สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป  
    มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
     พ.ศ. 2559   รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  (รป.ม.)   
    สาขารัฐประศาสนศาตรมหาบณัฑิต   
    มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
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