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 The objectives of the research were to study people’s satisfaction with the quality of social welfare 

service of Khao Chamao Sub-district Administrative organization in Khao Chamao District, Rayong Province 

and to compare satisfaction with the social welfare service perceived by people categorized by gender, age, 

education level and average monthly income. The study was quantitative research and the sample group 

consisted of 267 people who were users of social welfare service for the elderly of Khao Chamao Sub-district 

Administrative organization in Khao Chamao District, Rayong Province. The instrument used for data 

collection was questionnaires. Descriptive statistics used for data analysis consisted of frequency, percentage, 

mean and standard deviation. t-test and one-way ANOVA were used for the analysis of the differences, and the 

level of statistical significance was determined at .05.  

 The findings revealed that people were satisfied with the overall quality of the social welfare 

service of Khao Chamao Sub-district Administrative organization at the very high level. When each aspect was 

considered, it was found that sufficient service provision was the most satisfactory and it ranked the first. The 

continual service provision was at the very high level. The equal service provision was at the high level. 

Finally, the prompt service provision was at the high level, but it ranked the last. From the hypotheses testing to 

compare the satisfaction with the quality of social welfare service perceived by people categorized by personal 

factor, it was found that people with different gender had no difference in the satisfaction with the quality of 

social welfare service. However, people with different age, education level and income had difference in the 

satisfaction with the quality of social welfare service at the statistical significance level of .05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 หมวดท่ี 14 วา่ดว้ย 
การปกครองส่วนทอ้งถ่ินมาตรา 283 ก าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจหนา้ท่ี
โดยทัว่ไปในการดูแลและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน และยอ่มมี
ความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การบริหาร การจดับริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล 
การเงินและการคลงั และมีอ านาจหนา้ท่ีของตนเองโดยเฉพาะ โดยตอ้งค านึงถึงความสอดคลอ้ง 
กบัการพฒันาของจงัหวดัและประเทศเป็นส่วนรวมดว้ย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินยอ่มไดรั้บ 
การส่งเสริมและสนบัสนุนใหมี้ความเขม้แขง็ในการบริหารงานไดโ้ดยอิสระและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ย
หลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 นั้น ยงัไดก้ าหนดใหก้ารปฏิบติั 
ของส่วนราชการตอบสนองต่อการพฒันาประเทศและใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึนเช่นกนั ซ่ึงการบริหารราชการและการปฏิบติัหนา้ท่ีของส่วนราชการ ตอ้งใชว้ธีิการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดีเพื่อใหก้ารบริหารราชการแผน่ดินเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  
เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ เกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอนการ
ปฏิบติังานท่ีเกินความจ าเป็น และประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสม ่าเสมอ ภายใตโ้ครงสร้างการ
บริหารงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยเฉพาะดา้นการ
ใหบ้ริการจะรวมตวัอยูท่ี่ส านกังานใหญ่ ต่อมาไดมี้การรับมอบพื้นท่ีหลายต าบลหลายหมู่บา้น 
ใหอ้ยูใ่นความรับผิดชอบของเทศบาลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล จึงท าใหป้ริมาณประชากร 
มีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงการเพิ่มของพื้นท่ีและการมีประชากรท่ีค่อนขา้งหนาแน่น ยอ่มส่งผลกระทบต่อการ
ด าเนินกิจการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน
ทั้งในแง่คุณภาพและปริมาณ ไม่วา่จะเป็นในดา้นกระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการดา้น
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการและดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงเหล่าน้ีจึงส่งผลกระทบต่อ ประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ ดงันั้น องคกร์ ปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงมีแนวคิดท่ีจะน างานทางดา้นการบริการ
หลกัๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัประชาชน เช่น งานบริหารจดัการศึกษา งานกฎหมาย งานสวสัดิการ
และสังคม งานจดัเก็บรายได ้งานการเงินและบญัชี งานบริหารทัว่ไป งานพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 
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งานขออนุญาตต่าง ๆ งานส่งเสริมการเกษตร อินเตอร์เน็ตต าบล งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
และงานอ่ืน ๆ ขยายลงไปสู่ประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีใหใ้กลชิ้ดและดึงประชาชนใหเ้ขา้มามีส่วนร่วม
มากท่ีสุด (กิตติธชั อ่ิมวฒันกุล, 2553, หนา้ 1) ประโยชน์ของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีเห็นได ้
อยา่งเป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลท่ีวา่ไม่มีผูใ้ดจะรับรู้ถึงปัญหาและความตอ้งการของทอ้งถ่ินไดดี้ท่ีสุด  
ซ่ึงในการน้ีจะท าใหเ้กิดการมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาของตนเอง ไดเ้รียนรู้กระบวนการทางการ
เมือง การปกครอง และการบริหารทอ้งถ่ินอนัจะก่อให้เกิดผูน้ าทอ้งถ่ิน ท่ีจะกา้วมาเป็นผูน้ า
ระดบัชาติต่อไป และยงัเป็นการแบ่งภาระของรัฐบาลซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ 
นกัรัฐศาสตร์เสรีนิยม ซ่ึงสนบัสนุนการปกครองตนเองและทอ้งถ่ินดว้ยทศันะท่ีวา่เป็นการ
สนบัสนุนประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสียงด าเนินการปกครองตนเองอนัเป็น
รากฐานและวถีิทางการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย (ประหยดั หงษท์องค า และ 
อนนัต ์เกตุวงศ,์ 2524) 
 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา เป็นองคป์กครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีตระหนกั 
ถึงความส าคญั ในหนา้ท่ีดูแลประชาชนในพื้นท่ีโดยเฉพาะ เพื่อท่ีจะไดรั้บทราบความตอ้งการ 
ของประชาชนในพื้นท่ีไดอ้ยา่งใกลชิ้ด ชดัเจนในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนทั้งในแง่
คุณภาพและปริมาณท่ีใหบ้ริการประชาชนอีกทั้งงานสวสัดิการและสังคม ขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานในเร่ืองการจ่ายเบ้ียความพิการ เกิดจาก 
การไม่เขา้ในในกฎ ระเบียบของการรับเบ้ีย การไดรั้บเบ้ียความพิการล่าชา้ ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีพบได้
บ่อย เม่ือเกิดปัญหาบ่อยจึงส่งผลกระทบต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานในดา้นน้ี เกิดความไม่พึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการ ถา้หากสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ีได ้จะเป็นผลดีต่อตวัเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีใหบ้ริการในดา้นน้ี และเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ารบริหารส่วนต าบล ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ
เกิดความมัน่ใจในตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ เกิดความมัน่ใจในตวัขององคก์ารบริหารส่วนต าบล และ
ถา้หากไม่สามารถแกปั้ญหาเหล่าน้ีได ้จะส่งผลเสียกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ท าใหป้ระชาชน 
ไม่อยากมาติดต่อราชการ เพราะไม่มีความมัน่ใจในศกัยภาพการใหบ้ริการ และจะส่งผลในดา้นลบ
ระยะยาวต่อองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 จากความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมและปัญหาดงักล่าว  
ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา เพื่อจะไดท้ราบถึงความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา วา่มี 
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มากนอ้ยเพียงใดในมุมมองของประชาชนเพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปปรับปรุงพฒันางาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ
สังคม ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
และสังคม ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  จ  าแนกตามเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ 
และสังคมแตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ 
และสังคมแตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่องานสวสัดิการและสังคม
แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารใชก้รอบแนวคิดตามหลกัธรรมาภิบาลและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ไดก้รอบแนวคิด ดงัน้ี   
 1.  ตวัแปรตน้ (Independent variables) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน   
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
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 ซ่ึง Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการ 
ท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 
 
 
 
 
 

 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
โดยอา้งอิงจากการแนวความคิดของ Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ  
คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางคือ การใหบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  ระดบัการศึกษา  
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variables) 

ตัวแปรตำม 
(Dependent variables) 

ควำมพงึพอใจกำรให้บริกำร 
1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง 
เสมอภาค  
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา  
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ  
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง  
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 
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และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ 
ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 4 ประการ คือ เพศ อาย ุการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 5 ดา้น
ประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเป็นเสมอภาค 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา   
 3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ผูสู้งอายท่ีุไดรั้บสวสัดิการสังคม 
ดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายจุากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง   
จ  านวน 776 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา, 2557) 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ   
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2557-
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2558 ซ่ึงรวมระยะเวลาทั้งส้ิน 6 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา” ในคร้ังน้ีไดก้ าหนดนิยามค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งไว้
ดงัต่อไปน้ี  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการสังคมผูพ้ิการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
 ประชาชน หมายถึง ผูพ้ิสูงอายท่ีุไดรั้บบริการดา้นงานสวสัดิการและสังคมจากองคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
 งานสวสัดิการและสังคม หมายถึง บริการท่ีจดัข้ึนโดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
เพื่อมุ่งใหผู้สู้งอาย ุมีความเป็นอยูท่ี่ดีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานอยา่งเหมาะสม 
และรวมทั้งไดรั้บการพฒันาคุณภาพชีวติอยา่งเป็นธรรม  
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 การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ลกัษณะการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งตรงไปตรงมา 
ไม่ล าเอียงไม่เลือกบุคคล สถานท่ี ปฏิบติัต่อทุกคนไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่
บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างกนัไปจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา หมายถึง การใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ต่อประชาชนท่ีมารับ
บริการอยา่งรวดเร็วทุกขั้นตอนหรือทนัเหตุการณ์ รวดเร็วทนัใจในการระงบัเหตุท่ีมีการตดัสินใจ
รวดเร็วทนัต่อเวลาตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วนตามความตอ้งการของประชาชน ท าให้
ประชาชนมีความเช่ือมัน่สร้างความอบอุ่นใจแก่ประชาชน 
 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มีเพียงพอต่อการให้บริการของ
ประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  
 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการของบุคลากรขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยองท่ีด าเนินการติดตามทุกขั้นตอนอยา่ง 
มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัในทุก ๆ ดา้น รวมไปถึงการมีความสม ่าเสมอ และตอ้งกระท าต่อเน่ือง 
 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการพฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพ
ภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีในดา้นต่าง ๆ กบัประชาชนท่ีมาขอรับบริการ การใหบ้ริการเชิงรุก 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานสวสัดิการและสังคม
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
 3.  ผลการศึกษาท่ีได ้จะน าไปเป็นขอ้มูลใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
เพื่อน าไปปรับปรุงนโยบายและแผนงานใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน เพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตามหลกัการบริหารจดัการท่ีดีต่อไป 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง” 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการ
วจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  การเปรียบเทียบทฤษฎีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัสวสัดิการสังคม 
 5.  แนวคิดเก่ียวกบัผูสู้งอาย ุ
 6.  ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 ควำมหมำยของควำมพงึพอใจ 
 พงศธร ถาวรวงศ ์(2541, หนา้ 34) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นวา่แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจน้ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์
กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก โดยความพึงพอใจเป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกของทศันคติ 
ซ่ึงไม่จ  าเป็นตอ้งแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ้
 Morse (1955 อา้งถึงใน จามจุรี จนัทร์ตนา, 2543) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหน้อ้ยลงได ้และ
ความตึงเครียดถา้มีมากก็จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจต่อการใหบ้ริการซ่ึงความตึงเครียดนั้นมีผลมา
จากความตอ้งการของมนุษยถ์า้มนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้องแต่เม่ือใดความ
ตอ้งการการไดรั้บการตองสนองก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ได ้
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 141) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความพอใจ “Customer satisfaction” อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และ
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ความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ า เกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจ
นั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่
 ประสาน กระแสสินธ์ุ (2543, หนา้ 6) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึก
หรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความ
แตกต่างกนั ข้ึนกบัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 Strauss and Sayles (1980 อา้งถึงใน เพญ็แข ช่อมณี 2544, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายความ
พึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังานนั้นให้
บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร คนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเม่ืองานนั้นใหผ้ลประโยชน์ทั้งดา้นวตัถุ
และดา้นจิตใจ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานของเขาได ้
 จากความหมายท่ีกล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีเป็นการยอมรับ ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกท่ียนิดีกบัการปฏิบติังาน ทั้งการใหบ้ริการ
และการรับบริการในทุกสถานการณ์ ทุกสถานท่ี 
 ควำมส ำคัญของควำมพงึพอใจในกำรบริกำร 
 แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542) เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ
ข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีดี และ
ประทบัใจในการบริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตลอดจนผูป้ฏิบติังาน
บริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัเพราะความรู้ความเขา้ใจเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการ
แข่งขนัทางการตลาดเพื่อความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยดุย ั้ง และส่งผลให้
สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการรับ
บริการ  
 ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ องคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ
บริการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการผูบ้ริหาร
การบริการ และผูป้ฏิบติังานการบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการชอบเพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึง 
การประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณสมบติัของบริการท่ีตอ้งการและ
วธีิการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีผูใ้ชบ้ริการปรารถนา สามารถสนองตอบ
บริการ ท่ีตรงกนั ลกัษณะ และรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวจ้ริง 
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 2.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ก็ยอ่มส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ ต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ า ๆ อีก
ต่อไป 
 3.  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ และความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการ 
เป็นเคร่ืองจ าเป็นท่ีไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ การแสดงความพึงพอใจ 
ในงานใหก้บัผูป้ฏิบติัการบริการยอ่มท าใหพ้นกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และ
ตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและส่งผลใหเ้กิดความส าเร็จในท่ีสุด 
 ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น 
 1.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติท่ีดี เม่ือองคก์ารบริการ 
ตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไว ้ 
การด าเนินชีวติท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันา
คุณภาพชีวติท่ีดีตามไปดว้ย เพราะบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 
 2.  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
งานบริการเป็นส่ิงส าคญัต่อการด ารงชีวติของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวติและ 
การแสดงออกถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดีเป็นท่ียอมรับวา่ ความพึงพอใจ 
ในงานท่ีมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์ารในอาชีพบริการ 
ก็เช่นเดียวกนั เม่ือองคก์ารบริการใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บั
ผูป้ฏิบติังานบริการทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและ
ความกา้วหนา้ในชีวิตการงาน พนกังานบริการก็ยอ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพ
มาตรฐานของงานบริการให้กา้วหนา้มากยิง่ ๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการและการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการต่อไปท าใหอ้าชี พบริการ เป็นท่ีรู้จกั 
มากข้ึน 
 สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริการ 
ต่อการบริการ และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจ 
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ทั้งสองลกัษณะมีความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของงานบริการและการด าเนินงานบริการให้
ประสบความส าเร็จ เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 องค์ประกอบของควำมพงึพอใจในบริกำร 
 แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542) ความพึงพอใจในบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นผลของการรับรู้ และประเมินคุณภาพของการบริการส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่าง
กนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรู้วา่ผลิตภณัฑ์
บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น 
มากนอ้ยเพียงใด ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละ
ประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการผูรั้บบริการจะรู้วา่จะเป็น
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ีและ
ปฏิกิริยาตอบสนองในการให้บริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความรับผิดชอบต่อกนั การใชภ้าษา 
ส่ือความหมายและการปฏิบติัในการบริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการอยา่งแทจ้ริง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ  
 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ
ในการบริการ 
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 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า
การรับรู้คุณภาพผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรง
กบัความคาดหวงัท่ีมีอยูห่รือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว ยอ่มน ามาซ่ึง
ความพึงพอใจในการบริการนั้น ๆ หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้มการรับรู้ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดรั้บจริง
ไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์
บริการและการน าเสนอบริการนั้น ๆ ได ้
 แบบจ ำลองควำมพงึพอใจในกำรบริกำร 
 Kotler (2000, p. 439) ไดเ้สนอแบบจ าลองความพึงพอใจในบริการ ซ่ึงสรุปวา่ 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในการรับบริการมิไดเ้กิดข้ึนจากปัจจยัหน่ึงเพียงปัจจยัเดียว แต่มีหลายปัจจยั
ในแต่ละขั้นตอนของการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และขอ้จ ากดั (ช่องวา่ง) ระหวา่ง
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการแสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัต่างๆ ในกระบวนการบริการและขอ้จ ากดั 
ท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคต่อความพึงพอใจและคุณภาพของบริการ 
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  ผู้บริโภค 
Consumer   Gap 5 
 
ผู้ให้บริกำร Gap   4 
Marketer  

 
 Gap 3 
Gap 1 
 
 Gap 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-2  แบบจ าลองความพึงพอใจและคุณภาพของบริการ 
 
 จากภาพท่ี 2-2  จะเห็นไดว้า่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดข้ึนจากองคป์ระกอบ 3 ประการ 
คือ ค าพูดปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในการใชสิ้นคา้และ
บริการต่าง ๆ การท่ีจะท าใหผู้รั้บพึงพอใจต่อการบริการจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมี
ความสามารถในการน าเสนอสินคา้และบริการ ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงมิใช่เร่ือง

การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปาก 

(Word of mouth communication) 

ความตอ้งการแต่ละบุคคล

(Personal needs) 

บริการท่ีไดรั้บ

(Perceived service) 

สินคา้หรือบริการท่ีคาดหวงั 

(Expected service) 

ประสบการณ์ท่ีผา่นมา Past 

(Experience) 

การติดต่อส่ือสารจาก

ภายนอกไปยงัลูกคา้     

(External 

communication to 

consumers) 

บริการท่ีจดัส่งให้ลูกคา้(รวมทั้งการติดต่อกบั

ลูกคา้ทั้งก่อนและหลงัจากท่ีให้บริการแลว้) 

(Service delivery including per and pot – 

contacts) 

การแปลผลการรับรู้ไปยงัคุณภาพบริการเฉพาะ 

(Transition of perception service quality 

specification) 

การรับรู้เก่ียวกบัการบริหารภายในเร่ืองความ

คาดหวงัของลูกคา้ (Management perception 

consumer expectations) 
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ง่ายทีเดียว เพราะในกระบวนการใหบ้ริการจะตอ้งมีช่องวา่งหรือจุดบกพร่องของการด าเนินงาน
หลายประการท่ีจะตอ้งด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหเ้กิดคุณภาพของการบริการในการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในท่ีสุด 
 ช่องวา่งในการบริการท่ีเป็นจุดบกพร่องของการด าเนินงานบริการและปัญหาอุปสรรคต่อ 
การด าเนินงานบริการใหมี้คุณภาพ มีดงัน้ี 
 ช่องวา่งท่ี 1 เกิดข้ึนระหวา่งความเขา้ใจของผูบ้ริหารการบริการต่อ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีไม่ตรงกนั 
 ช่องวา่งท่ี 2 เกิดข้ึนระหวา่งการถ่ายทอดการรับรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริหารการ 
บริการออกเป็นนโยบายการใหบ้ริการ ซ่ึงอาจเบ่ียงเบนเน่ืองจากการใชข้อ้ความไม่ชดัเจน 
ตีความหมายไดห้ลายอยา่ง 
 ช่องวา่งท่ี 3 เกิดข้ึนระหวา่งการส่งมอบสินคา้ หรือการบริการไม่สอดคลอ้งกนั 
นโยบายการใหบ้ริการตามขั้นตอนหรือวธีิการท่ีวางไวท้  าใหเ้กิดความบกพร่องในการควบคุม
คุณภาพในการน าเสนอบริการได ้
 ช่องวา่งท่ี 4 เกิดข้ึนระหวา่งการส่งมอบสินคา้ หรือการให้บริการไม่เป็นไป 
ตามพนัธะสัญญา หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีองคก์ารบริการต่อลูกคา้ท าใหสิ้นคา้หรือบริการมีระดบั
คุณภาพแตกต่างไปจากขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้มาและก่อใหเ้กิดความคาดหวงั 
 ช่องวา่งท่ี 5 เกิดข้ึนระหวา่งส่งมอบสินคา้หรือการใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะ 
แตกต่างไปจากความคาดหวงัการบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ใหล้ดนอ้ยลงได ้
 ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขช่องวา่งเหล่าน้ี โดยใหค้วามสนใจกบั 
ความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจต่อการบริการท่ีจะไดรั้บใหม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีระดบัของ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัวา่บริการท่ีไดรั้บ และบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บมีความ
แตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด หากไม่มีความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีไดรั้บและบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั ลูกคา้ยอ่มมีความพึงพอใจซ่ึงเป็นระดบัพื้นฐานท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้ ถา้บริการ
ท่ีไดรั้บเบ่ียงเบนไปในทางท่ีนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ความไม่พึงพอใจก็จะทวคีวามรุนแรงข้ึน
ตามล าดบั ซ่ึงความไม่พอใจจะกลายเป็นความขุ่นขอ้งใจ และโกรธไดใ้นท่ีสุด ภาพขององคก์าร
บริการท่ีเป็นลบก็จะติดอยูใ่นความทรงจ าของลูกคา้ไปอีกนาน ในทางตรงกนัขา้มหาก ผูใ้หบ้ริการ
สามารถน าเสนอบริการไดดี้เกิน กวา่ท่ีสัญญาไวจ้นเหนือความคาดหวงัลูกคา้ ความพึงพอใจก็จะทวี
สูงข้ึนเป็นความปลาบปล้ืมใจ และความประทบัใจจนติดตรึงใจลูกคา้ไปนานเช่นเดียวกนั  
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ภาพท่ี 2-3  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล, 2543, หนา้ 344) 
 
 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 26) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะ
ดงัน้ี (1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (3) การใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง (4) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542, หนา้ 29) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา 
รับบริการงานทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
 2.  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
 3.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ความถูกตอ้งของเอกสาร 
 Shelly (1975 อา้งถึงใน ชชัวาล ป่ีทอง, 2540, หนา้ 9) กล่าวถึง องคป์ระกอบท่ีก่อให้
บุคคลเกิดความพึงพอใจมี 5 ประการคือ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความปลาบปล้ืมใจ 

ความประทบัใจ 

ความพึงพอใจ 

 

บริการท่ีไดรั้บ บริการท่ีคาดหวงั 

ความข่นขอ้งใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความปลาบปล้ืมใจ 

ความประทบัใจ 

ความพึงพอใจ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

ความข่นขอ้งใจ 

บริการท่ีไดรั้บ 
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 1.  ระดบัอาชีพ (Occupation level) หากอาชีพนั้นอยูใ่นสถานะสูงเป็นท่ียอมรับของคน
ทัว่ไปก็จะเป็นท่ีพึงพอใจของผูป้ระกอบอาชีพนั้น ๆ 
 2.  สถานะทางสังคม (Social status) สภาพการท างานต่าง ๆ ตอ้งอยูใ่นสถานท่ีดี
เหมาะสมแก่สภาพของผูป้ฏิบติังาน การรับต าแหน่งดีหรือการยกยอ่งจากผูร่้วมงาน ท่ีจะเกิด 
ความพึงพอใจในงานนั้น ๆ 
 3.  อาย ุ(Age) ตามความเห็นของกิเชลลิ บอกวา่ ผูมี้อายมุากจะมีความ พึงพอใจ 
ในการท างานนอ้ยกวา่ผูมี้อายุนอ้ย โดยเฉพาะผูมี้อายรุะหวา่ง 45-44 ปี 
 4.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นเงิน ไดแ้ก่ รายไดป้ระจ าและรายไดพ้ิเศษ 
 5.  คุณภาพการปกครองบงัคบับญัชา ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งหวัหนา้งาน  
การเอาใจใส่ต่อความเป็นอยูข่องคนงาน ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของงาน 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบักำรให้บริกำร 
 ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการเพื่อท าการวจิยัคร้ังน้ี
ประกอบดว้ย ความหมายของการบริการ ลกัษณะของการบริการ ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
บริการ การวดัคุณภาพบริการ โดยประเด็นท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 ควำมหมำยของกำรให้บริกำร 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวา่มีไดมี้นกัวิชาการใหค้  านิยามไวล้มากมาย 
ดงัน้ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภกร เสรีรัตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์
(2546, หนา้ 142) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ 
ท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 จตุรงค ์มหิทธิโชติ (2541, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายการบริการไวว้า่ เป็นการตอบสนอง
ความตอ้งการแก่ผูซ้ื้อ ผูรั้บ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบติัใหเ้กิดสมดุลระหวา่งการให้
และการรับ การแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย การใชค้วามมีอธัยาศยัควบคู่ไปกบั
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหา
ประโยชน์จากผูรั้บบริการในทุกสถานะ และการเตม็ใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ซ่ึง
จะชกัน าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกในคราวต่อไป 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีจบั 
สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน และส่งมอบ
สู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการ
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ใหบ้ริการนั้น นอกจากน้ียงัไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไวว้า่ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้น 
เพราะนั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าภาษาองักฤษวา่ (SERVICE) ไดมี้นกับริหารหลายท่านไดใ้หค้วามหมายโดย
แยกเป็นตวัอกัษรแลว้มีความหมาย ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวความคิดรวบยอดในการบริการและสร้างความพึงพอใจให้
ลูกคา้ผูม้าติดต่อ หรือมาขอใหบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่พนกังาน หรือบุคลากรทุกคน
จะตอ้งมีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจตลอดทั้งไดค้วามมีคุณค่าไปจากการรับบริการ 
 I = Interesting, impression คือ ความสนใจและประทบัใจ หมายถึง การใหค้วามสนใจ
อยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 
 C = Cleanliness, corrective, courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้ง และความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ มีความอดทนอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจ และรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544, หนา้ 6) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
 วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหนา้ท่ีของแต่ละ
หน่วยงาน โดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทาง
ในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 13) ไดใ้หค้วามหมายตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ 
พ.ศ. 2530 ท่ีใหค้วามหมายของบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ  
ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
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 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรม
ของกระบวนการท่ีส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ  
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ไดย้าก 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน
นั้น 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2543, หนา้ 7) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการ 
ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง 
ผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงาน
บริการ/ ระบบการจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนั 
ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และ
การบริการ ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะ
มุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น 
ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้
นั้น 
 วาทินี ไลง้อ้ (2549, หนา้ 6) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง กิจกรรม 
หรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ทั้งน้ี 
การจดับริการใหมี้ประสิทธิภาพจ าเป็นตอ้งค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้ 
วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและมีคุณภาพ 
 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง
ของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
จากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
 ลกัษณะของกำรบริกำร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หนา้ 432) กล่าวถึงลกัษณะส าคญัของการบริการไว ้4 
ประการ ดงัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก 
ไดย้นิ หรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะท าการซ้ือดงันั้น ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและ
ประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อลดความเส่ียงและสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ในแง่
สถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ราคา 
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 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกนั ไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้ชบ้ริการได ้ไม่วา่ผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัร
ก็ตาม กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมี
ลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั
ท าใหก้ารใหบ้ริการมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา กลยทุธ์ในการใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัดา้น
เวลา โดยการก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว เพื่อท่ีจะใหบ้ริการไดม้ากข้ึน หรือ
จดัลูกคา้ในรูปกลุ่มเล็กแทนการใหบ้ริการรายบุคคล 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไป
ข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการเป็นใครและข้ึนอยูก่บัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้น  
ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวข้ายหรือใชใ้น
ภายหลงัได ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการสม ่าเสมอ การ
ใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหา คือ การบริการ
ไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ จึงท าใหผู้บ้ริการกิจการการบริการตอ้งปรับกลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ 
ในการตั้งราคาและส่งเสริมการบริการพยายามหาทางใชส่้วนท่ีวา่ง (Idle capacity) ท่ีไม่ตรงตามช่วง
การใชน้ั้นใหเ้ป็นประโยชน์ได ้
 จากท่ีกล่าวมาเก่ียวกบัลกัษณะการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่  ลกัษณะของการ
บริการมี 4 ประการ คือ  
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้คือ การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก ไดย้นิ  
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้บริการมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ไม่สามารถ
แบ่งแยกบริการจากผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 3.  ไม่แน่นอน ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้
บริการเป็นใครและข้ึนอยูก่บัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวข้ายหรือใชใ้นภายหลงัได ้
 ทฤษฎสีำมเหลีย่มแห่งกำรบริกำร  
 Albrecht (1985 อา้งถึงใน อญัญรักษ ์เลิศกุศล, 2543, หนา้ 10) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั
ปัจจยัส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ ควรประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 3 ปัจจยั ซ่ึงแต่ละปัจจยั
เปรียบเสมือนดา้นแต่ละดา้นของสามเหล่ียม (ดา้นเท่า) โดยภายในบรรจุวงกลมซ่ึงเสมือนลูกคา้ 
หากขาดเสียซ่ึงปัจจยัตวัใดตวัหน่ึง สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไม่ครบดา้น ซ่ึงจะเป็นรูปสามเหล่ียมต่อไป 
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ไม่ได ้นัน่คือ จะไม่อาจใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้จ  าเป็นตอ้งมีปัจจยัทั้ง 3 ดา้น ใหค้รบในสัดส่วนท่ี
เหมาะสมดว้ย ดงัแสดงในภาพดงัต่อไปน้ี 
 
                                        กลยทุธ์การบริหาร    พนกังาน                                                                          

Strategy   Staff 

 

ระบบงาน                                                                                                                                                                System 

 
 
 
ภาพท่ี 2-4  สามเหล่ียมแห่งการบริการ 

 
 หลกัส าคญัในการบรรลุเป้าหมาย คือ การสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการคือ
จะตอ้งจดัการหรือบริหารงาน เพื่อใหปั้จจยัแห่งสามเหล่ียมแห่งบริการน้ีมีความเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกนั คือ  
 1.  กลยทุธ์ธุรกิจ (Strategy or purpose) กลยทุธ์หรือแนวทางในการปฏิบติังานตามท่ีได้
ตกลงใจก าหนดข้ึน เพื่อตอบสนองการท าใหบ้รรลุเป้าหมายในธุรกิจตามท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยไม่มี
ความยดืหยุน่ตวัท่ีเพียงพอ มีความแม่นย  าตรงเขา้เป้าหมายไดดี้ กลยทุธ์ดา้นการบริการควรจะเป็น
Customer driven strategy หรือกลยทุธ์ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งจริงจงั 
 2.  ผูบ้ริหารขององคก์รตอ้งมีกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ตม็ท่ีและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ระบบงาน (System or process) จะตอ้งท าระบบการให้บริการขององคก์รเป็นแบบ 
Customer friendly system กล่าวคือ ควรเป็นระบบการท างานท่ีเรียบง่าย ไม่ซบัซอ้น จดัองคก์ร 
ตามความจ าเป็นของหนา้ท่ีท่ีตอ้งบริการใหไ้ดดี้ท่ีสุด เป็นองคก์รท่ีลูกคา้เขา้ใจและเขา้ถึงไดง่้าย  
มีความคล่องตวัสูงและกฎ ระเบียบต่าง ๆ เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ 
 4.  พนกังาน (Staff or people) บรรดาพนกังานในทุกๆ ระดบัความรับผิดชอบท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจะตอ้งสรรหาพฒันาและปรับปรุงพฤติกรรม ตลอดจนสไตล์การท างาน
ใหมี้ลกัษณะ “Service-conscious” คือ มีจิตส านึกต่อการใหบ้ริการท่ีดี 
 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัส าคญัของการให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ ควร
ประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 3 ปัจจยั ดงัน้ี กลยทุธ์การบริหาร ตวัพนกังาน และระบบงาน ซ่ึงหลกัส าคญั

ลูกคา้ภายนอก 

Customer 
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ในการบรรลุเป้าหมาย คือ การสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการคือจะตอ้งจดัการหรือ
บริหารงาน เพื่อใหปั้จจยัทั้ง 3 ปัจจยัขา้งตน้มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกนั 
 พืน้ฐำนสู่ควำมส ำเร็จของกำรบริกำรทีม่ีคุณภำพ 
 พื้นฐานท่ีเป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยน าเอาค าวา่
“บริการ” ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นค าข้ึนตน้ของ
องคป์ระกอบของความส าเร็จในการบริการ ดงัแสดงในภาพประกอบน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-5  พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542, หนา้ 59) 
 
 พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ จะพบวา่การจดัระบบการบริการใหมี้คุณภาพ
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยูท่ี่
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกัส าคญั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
กระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการรับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น
หากผูใ้หบ้ริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผูท่ี้ปฏิบติังานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการ
ยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือ
ธุรกิจบริการใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ี

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวงั 

ความพร้อม 

ความมีคุณค่า 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 

S = Satisfaction 

C = Courtesy 

I = Interest 

V = Values 

R = Readiness 
การบริการ 

Service 

E = Expectation 

E = Efficiency 
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จะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความคาดหวงั เฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เป็นท่ียอมรับวา่
ผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ยอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดีงาม ทั้งน้ี ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้นจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ 
 3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีตอ้งการ ความ
ตอ้งการของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นและไม่อาจก าหนดตายตวัได ้เพราะความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรม ชาติ ทั้งยงัแปรเปล่ียนไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน หน่วย
บริหารหรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลใหบุ้คลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ ใหมี้
ความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในอนัท่ีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ก็จะท าใหผู้รั้บบริการ
ชอบใจและรู้สึกประทบัใจ ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมัน่ใจวา่ไดเ้ตรียมทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการไวพ้ร้อมสรรพท่ีจะให้บริการไดท้นัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนัและมีวธีิการ
บริการท่ีไม่เหมือนกนั คุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึก
ประทบัใจ 
 5.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ีส าคญั
ท่ีสุด ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึง
จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้
แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
ประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเป็น
ปัจจยัส าคญัในการใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกสง่างาม  
มีชีวติชีวายิม้แยม้แจ่มใสพูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีทกัษะ 
และจิตส านึกของการใหบ้ริการ 
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 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการ
บริการข้ึนอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งคนกบัคน การก าหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบ้ริการและ
พฒันากลยทุธ์การบริการเพื่อใหก้ารบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพ
ของการบริการ ซ่ึงเร่ิมตน้จากการวเิคราะห์วจิยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและ 
ความประทบัใจของผูรั้บบริการ น ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและ
ปัจจยัพื้นฐานของการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยใหค้วามส าคญั 
กบับุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการทุกฝ่าย ซ่ึงมีบทบาทรับผดิชอบงานบริการท่ีตนเองถนดัและมีอ านาจ
ในการตดัสินใจขณะปฏิบติังานการตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการอยา่งสม ่าเสมอให้
เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังาน
บริการใหส้ามารถปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 จากท่ีไดก้ล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ คือจะตอ้ง
จดัระบบการบริการใหมี้คุณภาพจ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยูท่ี่ผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้เป็นหลกัส าคญั  
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการ
ใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง  
 3.  ความพร้อมในการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บัความพร้อม 
ท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ี 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบ
ลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ  
 5.  ความสนใจต่อการบริการ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบัและทุกคน
อยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนั 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าที
ท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ  
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ ความส าเร็จของการบริการข้ึนอยูก่บั
การบริการอยา่งเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจน 
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กำรเปรียบเทยีบทฤษฎคีวำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร 
 จากท่ีไดก้ล่าวมา ทฤษฎีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ นกัวชิาการต่าง ๆ ไดก้ล่าวมา
ขา้งตน้ จะเห็นวา่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีนกัวชิาการต่าง ๆ ใหค้  านิยาม คือ ระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎี 
ของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน
จะได ้รับการปฏิบติัในฐานท่ีเป้นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Tirneiy service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา การปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิ ผล
เลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ampie service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) มิลเลทเห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย
ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึน
แก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใชย้ดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 26) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะ
ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 



24 

 3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542, หนา้ 29) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
 2.  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
 3.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ความถูกตอ้งของเอกสาร 
 
ตารางท่ี 2-1  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 

แนวคิดทฤษฎทีี่เกีย่วกบัควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร 
พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 26) การบริการท่ีท่ีท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจ

ควรมีลกัษณะดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
4.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542, หนา้ 29) การบริการท่ีท่ีท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจ
ควรมีลกัษณะดงัน้ี 
1.  เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
2.  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
3.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4.  ความถูกตอ้งของเอกสาร 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

แนวคิดทฤษฎทีี่เกีย่วกบัควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร 
Millet (1954) หลกัหรือแนวทางในการให้บริการสาธารณะ

ในการสร้างความพึงพอใจควรการปฏิบติั ดงัน้ี 
1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  
3. การใหบ้ริการอยา่ง 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

 
 จากทฤษท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการส าหรับใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  
ใชท้ฤษฎีของ Millet (1954) ซ่ึงกล่าวไวว้า่ กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ  
การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ การใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่ง การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ 
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี 
 Millet กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม 
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคน 
จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั  
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Tirneiy service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา  
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ampie service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน  
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แนวคดิเกีย่วกบัสวสัดิกำรสังคม 
   ควำมหมำยของสวสัดิกำรสังคม 
 ความหมายของค าวา่ “สวสัดิการสังคม” ประมวลจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
 กระทรวงพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์(2545) สวสัดิการสังคม (Social 
welfare) หมายถึง ระบบการจดับริการสังคมเพื่อป้องกนัและแกไ้ขปัญหาสังคมและพฒันาสังคม 
รวมทั้งการส่งเสริมความมัน่คงทางสังคม เพื่อใหป้ระชาชนสามารถด ารงชีวิตในสังคมไดใ้นระดบั
มาตรฐานโดยบริการดงักล่าวจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานของประชาชนใหไ้ดรั้บการ
พฒันาคุณภาพชีวิตอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม ทั้งในดา้นการศึกษาท่ีดี การมีสุขภาพอนามยั  
การมีท่ีอยูอ่าศยั การมีงานท า การมีรายได ้การมีสวสัดิการแรงงาน การมีความมัน่คงทางสังคม 
การมีนนัทนาการและบริการทางสังคมทัว่ไป โดยระบบบริการสังคมตอ้งค านึงถึงศกัด์ิศรี 
ความเป็นมนุษย ์และสิทธิท่ีประชาชนตอ้งไดรั้บและเขา้มามีส่วนในระบบการจดับริการทางสังคม
ในทุกระดบั 
 พระราชบญัญติัส่งเสริมการจดัสวสัดิการสังคม พ.ศ. 2546 (2546, หนา้ 58) สวสัดิการ
สังคม หมายความวา่ ระบบการการจดับริการทางสังคมซ่ึงเก่ียวกบัการป้องกนั การแกไ้ขปัญหา 
การพฒันาและการส่งเสริมความมัน่คงทางสังคม เพื่อตอบสนองความจ าเป็นพื้นฐานของประชาชน 
ใหมี้คุณภาพชีวติท่ีดีและพึ่งตนเองไดอ้ยา่งทัว่ถึง เหมาะสม เป็นธรรมและใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน 
ทั้งทางดา้นการศึกษา สุขภาพอนามยั ท่ีอยูอ่าศยั การท างานและการมีรายได ้นนัทนาการ
กระบวนการยติุธรรมและบริการสังคมทัว่ไป โดยค านึงถึงศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์สิทธิท่ีประชาชน
จะตอ้งไดรั้บ และการมีส่วนร่วมในการจดัสวสัดิการสังคมทุกระดบั 
 ทิศทางและรูปแบบการจดัสวสัดิการของประเทศไทย กระทรวงการพฒันาสังคมและ
ความมัน่คงของมนุษย ์(2548, หนา้ 15-16) ใหค้วามหมายของ “สวสัดิการสังคม” วา่คือ “ระบบการ
จดัการเก่ียวกบับริการสังคมต่าง ๆ ของสถาบนัทางสังคม ท่ีก าเนิดข้ึนเพื่อช่วยเหลือบุคคลและกลุ่ม
ใหบ้รรลุถึงซ่ึงความพอใจในมาตรฐานของชีวติและสุขภาพอนามยัและความพอใจความสัมพนัธ์
ทางสังคมซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นพื้นฐานท่ีจะพฒันาเขาเหล่านั้นใหมี้ความสามารถอยา่งเต็มท่ีและ
ส่งเสริมใหมี้ชีวติความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของครอบครัวและชุมชน” 
   หลกักำรของสวสัดิกำรสังคม 
 ระพีพรรณ  ค าหอม (2545, หนา้ 25-26) สวสัดิการสังคมกบัสังคมไทย การจดัสวสัดิการ
สังคมไทยในปัจจุบนัไดค้  านึงถึงหลกัการท่ีสอดคลอ้งกบัความเป็นสากลโลก หลกัการของ
สวสัดิการสังคมไทยท่ีส าคญั ๆ ไดแ้ก่  
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 1.  สิทธิมนุษยชน (Human rights)  สาระส าคญัของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย
พ.ศ. 2540 ไดก้ าหนดถึงสิทธิบุคคล สิทธิของเด็ก สตรี คนชรา และผูพ้ิการทุพพลภาพ  ท่ีเนน้ใหมี้
การพิทกัษ ์ปกป้อง คุม้ครองสิทธิของกลุ่มเป้าหมายดงักล่าว โดยเฉพาะบริการพื้นฐานท่ีประชาชน
ไทยควรจะไดรั้บ เช่น บริการการศึกษาภาคบงัคบั 12 ปี บริการประกนัสุขภาพจากโครงการ 30 
บาท รักษาทุกโรค  
 2.  ความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) ประชาชนทุกคนควรไดรั้บบริการสวสัดิการ
สังคมขั้นพื้นฐานจากรัฐบริการท่ีมุ่งตอบสนองปัญหาและความตอ้งการของคนในสังคม โดยทัว่ไป
บริการพื้นฐานมกัจะถือเป็นบริการขั้นต ่าสุด (Minimum needs) ท่ีรัฐตอ้งจดัใหค้นในสังคม เช่น 
การศึกษาภาคบงัคบั บริการสุขภาพอนามยัของรัฐ เป็นตน้ ซ่ึงรัฐไดก้ าหนดใหมี้เคร่ืองช้ีวดัถึงความ
จ าเป็นพื้นฐา (จปฐ.) เพื่อใหส้ามารถตอบสนองกบัปัญหาและความตอ้งการของคนในสังคมไดใ้น
ระดบัหน่ึง 
 3.  ความเป็นธรรมทางสังคม (Social justice) หลกัการส าคญัขอ้น้ี บริการสวสัดิการ
สังคมท่ีดีจะตอ้งเป็นบริการท่ีอยูบ่นพื้นฐานความถูกตอ้งของกฎหมาย ความยติุธรรมทางสังคม  
บริการท่ีไม่เลือกปฏิบติั ไม่วา่จะเป็นเพศ ชนชั้น สีผวิ ศาสนา วฒันธรรม ซ่ึงหลกัการขอ้น้ียงัแสดง
ถึงความครอบคลุมครบถว้นของบริการท่ีประชาชนพึงจะไดรั้บการเขา้ถึงบริการสวสัดิการสังคม
โดยไม่ถูกตดัโอกาสออกไป  
 4.  การมีส่วนร่วมของคนในสังคมทุกระดบั (Participation) บริการสวสัดิการสังคม
จ าเป็นตอ้งตระหนกัถึงหลกัการมีส่วนร่วมของทุกคนในสังคม  เพราะบริการสวสัดิการสังคมเป็น
บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนในสังคมตั้งแต่เกิด–ตาย เพราะฉะนั้นจ าเป็นตอ้งเปิดโอกาสใหค้นทุกกลุ่ม
ทุกระดบัท่ีเก่ียวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนตั้งแต่ร่วมคิดคน้ปัญหาร่วมวเิคราะห์ ร่วม
วางแผน ร่วมจดับริการ และร่วมคิดตามประเมินผลบริการท่ีจดัให้วา่เป็นท่ีพึงพอใจและสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของคนในสังคมมากนอ้ยเพียงใด 
 5.  ความโปร่งใส (Transparency) หลกัการขอ้น้ีเป็นการเปิดโอกาสใหป้ระชาชน องคก์ร
ต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการจดับริการสามารถเขา้มาร่วมตรวจสอบถึงความถูกตอ้งความ
เหมาะสมของโครงการ โดยค านึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั โดยองคก์ร
จะตอ้งใชก้ระบวนการประชาธิปไตยเขา้มาในการจดัสวสัดิการสังคม เช่น การมีตวัแทนเขา้มาเป็น
ปากเสียงการติดตามตรวจสอบผลงานของรัฐบาลใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีถูกตอ้ง 
 ขอบเขตของงำนสวสัดิกำรสังคม 
 กระทรวงพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์(2545) งานสวสัดิการสังคมเก่ียวขอ้ง
กบัการพฒันาสภาพความเป็นอยูข่องประชาชนในสังคมใหมี้ความเป็นอยูท่ี่ดีมี 7 ดา้นดงัน้ี 
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 1.  การมีสุขภาพอนามยัท่ีดี หมายถึง ประชาชนพึงไดรั้บการป้องกนัโรคภยัไขเ้จบ็  
การรักษาพยาบาล การส่งเสริมและพฒันาสุขภาพร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และสังคมอยา่งทัว่ถึง 
และเท่าเทียมกนั โดยประชาชนไม่วา่ เพศใด อายวุยัใด เช้ือชาติใด ศาสนาใด อยูใ่นภูมิภาคใด หรือ
อยูใ่นวฒันธรรมใด มีความสนใจทางการเมือง  มีแบบแผนการด ารงชีวติเช่นใด หรือมีสถานภาพ
ทางเศรษฐกิจสังคมในระดบัชั้นใดก็ตาม พึงไดรั้บบริการสวสัดิการสังคมดา้นสุขภาพอนามยั 
ท่ีไดม้าตรฐานอยา่งทัว่ถึง เสมอภาค เป็นธรรมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและสถานการณ์ปัญหา
ของบุคคล กลุ่มบุคคล และประชาชน 
 2.  การมีการศึกษาท่ีดี หมายถึงประชาชนพึงไดรั้บการบริการท่ีส่งเสริมและพฒันาตนเอง
ใหมี้ความรู้ ทกัษะ ตลอดจนปลูกฝังคุณธรรม ค่านิยมท่ีดีงาม และคุณลกัษณะอนัพึงประสงคเ์พื่อ
น าไปสู่การด าเนินชีวติอยา่งมีคุณภาพต่อไป และแมว้า่ประชาชนจะมีขอ้บกพร่องทางกาย จิตใจ 
สติปัญญา อารมณ์และสังคม หรือดอ้ยโอกาสทางการศึกษา ก็จะไดรั้บบริการการศึกษาพิเศษและ
จดัรูปแบบการศึกษาท่ีเหมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนท่ีมีขอ้จ ากดัเหล่านั้น 
ทั้งน้ีประชาชนทุกคนตอ้งไดรั้บการศึกษาในระดบัอยา่งนอ้ยท่ีสุด คือ การศึกษาขั้นพื้นฐาน 
ความพิการ ความบกพร่องทางดา้นร่างกาย จิตใจ สติปัญญา อารมณ์และสังคม ผูย้ากจน และ
ผูด้อ้ยโอกาส ชนกลุ่มนอ้ย คนต่างวฒันธรรม ต่างศาสนา ต่างความเช่ือ ต่างความสนใจทางการเมือง
ต่างแบบแผนการด าเนินชีวิต ผูอ้ยูใ่นภูมิภาคทอ้งถ่ินห่างไกลเป็นผูด้อ้ยโอกาส หรือแมแ้ต่ เพศ วยั  
ผวิพรรณตอ้งไม่เป็นสาเหตุใหป้ระชาชนผูใ้ดขาดโอกาสทางการศึกษา  หรือไดรั้บบริการทาง
การศึกษานอ้ยกวา่หรือดอ้ยกวา่  ไม่เป็นธรรมหรือไม่เท่าเทียมกบัประชาชนโดยทัว่ไป 
 3.  การมีท่ีอยูอ่าศยั หมายถึงการท่ีประชาชนมีท่ีอยูอ่าศยัตามควรแก่อตัภาพ   
ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีในท านองเดียวกนั ประชาชนทุกคนควรจะไดมี้ท่ีอยูอ่าศยัตามแต่
ก าลงัความสามารถของบุคคลท่ีจะไดม้า อยา่งนอ้ยท่ีสุดท่ีอยูอ่าศยัตอ้งใหค้วามปลอดภยั ความมัน่คง 
อยูใ่นส่ิงแวดลอ้มท่ีดี ไม่มีสภาพเส่ือมโทรมแออดัแวดลอ้มดว้ยมลพิษหรือเส่ียงต่อภยัพิบติั เส่ียงต่อ
ความเส่ือมเสียทั้งทางร่างกาย จิตใจ อารมณ์และสังคม 
 4.  การมีงานท า การมีรายได ้และการมีสวสัดิการแรงงาน หมายความถึง ประชาชน 
มีงานท าท่ีท าใหมี้รายไดอ้ยา่งพอแก่การด ารงชีพ งานท่ีท ามีสวสัดิการท่ีดีหรืออยา่งนอ้ยตามท่ี
กฎหมายก าหนดงานท่ีท าตอ้งไม่เสียงต่อการเจบ็ป่วย อุบติัเหตุและอุบติัภยัต่าง ๆ ไม่เป็นงานท่ีสร้าง
ความเส่ือมเสียแก่ศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์ไม่ผดิศีลธรรมหรือผิดกฎหมาย ประชาชนมีความ
ภาคภูมิใจในงานท่ีท าและมีโอกาสกา้วหนา้ในการท างานนั้น ๆ ประชาชนตอ้งไดรั้บรายไดแ้ละ
สวสัดิการจากการท างานอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมและยติุธรรม ประชาชนสามารถรวมกลุ่มรวมตวั
กนัปกป้องผลประโยชน์ของตนในรูปของสหภาพแรงงาน เม่ือมีการเลือกปฏิบติัหรือประชาชน
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ทราบวา่ไม่ไดรั้บความยติุธรรมในเร่ืองรายได ้สภาพการท างาน การจา้งงานและสวสัดิการแรงงาน
ประชาชนตอ้งไดรั้บความคุม้ครองจากหน่วยงานหรือองคก์รท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง
กระบวนการและกลไกดา้นแรงงานสัมพนัธ์ตอ้งสามารถรองรับปัญหาและความตอ้งการของ
ประชาชนดา้นน้ีได ้
 5.  การมีความมัน่คงทางรายได ้หมายความถึง ประชาชนทุกคนท่ีมีรายไดเ้พียงพอแก่การ
ยงัชีพไดรั้บการคุม้ครองในเร่ืองความมัน่คงในการด าเนินชีวติของบตนและครอบครัว ในรูปของ
การประกนัสังคมซ่ึงครอบคลุมเร่ืองผลประโยชน์จากการประกนัสุขภาพ การสงเคราะห์บุตร 
การชดเชยการขาดรายไดจ้ากการเจบ็ป่วย พิการทุพพลภาพ ชราภาพ และการวา่งงาน  
การประกนัสังคมเป็นมาตรการหน่ึงท่ีจะสร้างความมัน่คงทางสังคม โดยเฉพาะกบัประชาชน 
ผุมี้รายไดป้ระจ า ไม่ใหไ้ดรั้บความเดือดร้อนเม่ือมีเหตุใหสู้ญเสียรายไดท้ั้งหมด บางส่วน หรือ 
ไม่เพียงพอแก่การยงัชีพ 
 6.  นนัทนาการ หมายความถึง ประชาชนมีกิจกรรมนนัทนาการเพื่อการบนัเทิงและการ
พกัผอ่นใจอยา่งมีคุณภาพ โดยกิจกรรมนนัทนาการนั้น ๆ ไม่เป็นการท าใหเ้ส่ือมเสียศกัด์ิศรี 
ความเป็นมนุษยไ์ม่ผดิศีลธรรมและไม่ผดิกฎหมาย ไม่เป็นการเอารัดเอาเปรียบ กดข่ีข่มเหงหรือ
ละเมิดสิทธิเสรีภาพของประชาชนในกลุ่มอ่ืน ๆ  
 7.  การบริการสังคมทัว่ไป หมายความถึง การใหบ้ริการประชาชน โดยเฉพาะผูย้ากจน
ผูด้อ้ยโอกาสและกลุ่มเป้าหมายพิเศษ เพื่อช่วยสร้างเสริมการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี ช่วยพฒันาชีวติความ
เป็นอยูใ่หส้ามารถด ารงชีวิตอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งเป็นสุขตามควรแก่อตัภาพ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัผู้สูงอำยุ 
 ควำมหมำยของผู้สูงอำยุ 
 ค  าวา่ ผูสู้งอาย ุตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Elderly person เป็นสภาวะของบุคคลท่ีมีอายตุั้งแต่ 
60 ปีข้ึนไป มีความอ่อนแอทางร่างกายและจิตใจ มีเจบ็ป่วยหรือความพิการเกิดร่วมดว้ย เป็นวยั 
ท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงสู่ความเส่ือมทางร่างกายและจิตใจ ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล 
วยัสูงอายเุป็นระยะสุดทา้ยของชีวติอาจยาวนาน 10-20 ปี หรือมากกวา่นั้น ถา้มีการเตรียมตวั 
เตรียมใจก่อนเขา้สู่วยัน้ีตั้งแต่วยักลางคนจะสามารถปรับตวัรับบทบาทวยัสูงอายไุดส้มควรแก่ฐานะ 
ซ่ึงเกณฑก์ารตดัสินความชรา (Cut-off point) อยูท่ี่ 60 ปี ท่ีใชก้  าหนดผูท่ี้มีอาย ุ60 ปีข้ึนไป เป็น
คนชราหรือผูสู้งอาย ุซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นเกณฑท่ี์อิงกลุ่มประเทศโลกท่ีสาม 
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 กรมประชาสงเคราะห์ (2529) ไดใ้หค้วามหมายค าวา่ ผูสู้งอาย ุหมายถึงการพฒันา
เปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองในระยะสุดทา้ยในช่วงอายขุองมนุษย ์ความสูงอายน้ีุเร่ิมตั้งแต่เกิดมา และ
ด าเนินต่อเน่ืองไปจนส้ินสุดอายขุยัของส่ิงมีชีวตินั้น 
 สุรกุล  เจนอบรม (2541) กล่าววา่ ผูสู้งอาย ุหมายถึง บุคคลท่ีมีชีวติในช่วงสุดทา้ยของ
ชีวติ ซ่ึงเป็นวยัแห่งการเปล่ียนแปลงทางดา้นร่างกาย จิตใจ และหนา้ท่ีการงานทางสังคม  
ซ่ึงแต่ละบุคคลจะเกิดความเส่ือมแตกต่างกนั 
 จากการศึกษาความหมายต่าง ๆ เก่ียวกบัผูสู้งอายกุล่าวโดยสรุปไดว้า่ ผูสู้งอาย ุคือ บุคคล
ท่ีมีอายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป เป็นวยัสุดทา้ยของชีวติ เป็นวยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงในทางเส่ือมถอย  
ทั้งดา้นร่างกาย จิตใจและสังคม และเป็นบุคคลสมควรไดรั้บการอุปการะช่วยเหลือ รวมทั้งไดรั้บ
การดูแลจากลูกหลานตามขนบธรรมเนียมประเพณีไทย 
 นอกจากนั้น สุรกุล เจนอบรม กล่าวถึงผลกระทบท่ีเกิดจากการเป็นผูสู้งอายท่ีุเกิดกบั
บุคคลเหล่านั้น 3 ดา้นท่ีส าคญั ดงัน้ี (1) ผลท่ีเกิดข้ึนทางดา้นร่างกาย เกิดจากอาการของความเส่ือม
ต่าง ๆ อยา่งชดัเจน เช่น อาการนอนไม่หลบั หูตึง ระบบยอ่ยอาหารผิดปกติ กระดูกและกลา้มเน้ือ
เส่ือม การปรับตวัต่ออุณหภูมิลดลง ระบบขบัถ่ายเส่ือม ฯลฯ ผลดงักล่าวผูสู้งอายสุ่วนใหญ่เกิด
ปัญหาสุขภาพตามมาโดยผูสู้งอายกุวา่ร้อยละ 50 มีโรคประจ าตวั และส่วนหน่ึงถึงขนาดลม้หมอน
นอนเส่ือ (2) ผลท่ีเกิดข้ึนทางดา้นจิตใจ การเปล่ียนแปลงดา้นร่างกายและสังคม ซ่ึงไดแ้ก่ 
การตอ้งสูญเสียดา้นต่าง ๆ ไปตามสภาพ เช่น การสูญเสียบุคคลอนัเป็นท่ีรัก เพื่อนฝงู หรือแม ้
การท่ีบุตรหลานแต่งงานแยกครอบครัวออกไป และสูญเสียฐานะทางสังคม เศรษฐกิจ หรือรายได ้
ฯลฯ มีผลใหเ้กิดความไม่มัน่คงทางจิตใจในผูสู้งอายุเป็นอยา่งมาก ผูสู้งอายจุ  านวนมากมีปัญหา
รบกวนจิตใจหลายดา้น เช่น คิดวา่ตนเองหมดคุณค่า ส้ินหวงั สะเทือนใจมาก ทอ้แท ้คิดอยากฆ่า 
ตวัตาย (3) ผลท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงทางดา้นสังคมและวฒันธรรม สังคมไทยในอดีตมีค่านิยม 
ในการเคารพนบัถือผูอ้าวุโส เช่ือฟังผูสู้งอาย ุใหค้วามส าคญัโดยยกยอ่งใหเ้ป็นผูรู้้ของบา้น ชุมชน
และสังคม แต่ดว้ยการเปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนัท าใหผู้สู้งอายมีุบทบาทในครอบครัวและ
สังคมนอ้ยลง ผูสู้งอายกุลายเป็นผูพ้ึ่งพิงอาศยัอยูก่บัลูกหลาน บางคร้ังถูกทอดทิ้ง มีช่องวา่ง 
ระหวา่งวยัมาก สภาพน้ีมกัท าใหผู้สู้งอายมีุอาการหวาดระแวง ซึมเศร้า หมดแรง หงุดหงิด  
วติกกงัวล เกิดอาการทางสุขภาพจิตใด ้
 ควำมส ำคัญของผู้สูงอำยุ 
 ประเทศไทยไดใ้หค้วามส าคญักบัผูสู้งอายมุาตลอดและมีกฎหมายไทยท่ีบญัญติัเก่ียวกบั
ผูสู้งอายมีุทั้งท่ีเป็นบทบญัญติัอยูใ่นรัฐธรรมนูญและในพระราชบญัญติั ซ่ึงรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2534 ไดบ้ญัญติัเก่ียวกบัผูสู้งอายใุนมาตรา 81 ก าหนดภารกิจใหรั้ฐ
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พึงช่วยเหลือและสงเคราะห์ผูสู้งอายกุ็ตามแต่บทบญัญติัดงักล่าวก็ไม่ผกูพนัใหรั้ฐตอ้งด าเนินการให้
ความช่วยเหลือ  หรือสงเคราะห์ผูสู้งอายอุยา่งจริงจงั 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2540 ไดบ้ญัญติัเก่ียวกบัผูสู้งอายุ 
ในมาตรา 54 ของรัฐธรรมนูญปี พ.ศ. 2540 นบัเป็นบทบญัญติัแรกของกฎหมายไทยท่ีกล่าวถึง
ผูสู้งอาย ุโดยกล่าวถึงผูซ่ึ้งมีอายเุกิน 60 ปีบริบูรณ์ และไม่มีรายไดเ้พียงพอแก่การยงัชีพ ใหมี้สิทธ์ิ
ไดรั้บความช่วยเหลือจากรัฐ ทั้งน้ีบทบญัญติัดงักล่าวไดรั้บรู้วา่ผูท่ี้มีอายุเกิน 60 ปี เป็นผูท่ี้พน้จากวยั
ท างานแลว้ เม่ือผูซ่ึ้งมีอายเุกินหกสิบปีไม่ไดรั้บการจา้งงานก็อาจประสบความยากล าบากในการยงั
ชีพได ้
 มาตรา 54 ของรัฐธรรมนูญปี พ.ศ. 2540 น้ี เป็นบทบญัญติัแรกของกฎหมายไทย  
ท่ีพยายามตอบสนองความตอ้งการหรือความจ าเป็นของผูสู้งอายอุยา่งเฉพาะเจาะจงความช่วยเหลือ
ท่ีรัฐอาจใหแ้ก่ผูสู้งอายท่ีุไม่มีรายไดเ้พียงพอแก่การยงัชีพนั้น อาจเป็นไดท้ั้งการใหเ้ป็นเงินช่วยเหลือ  
การจดัหางานท่ีเหมาะสมกบัก าลงัของผูสู้งอาย ุ
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 มีบทบญัญติัตามมาตรา 53 บุคคล
ซ่ึงมีอายเุกิน 60 ปีบริบูรณ์ และรายไดไ้ม่เพียงพอแก่การยงัชีพ มีสิทธิไดรั้บสวสัดิการส่ิงอ านวย
ความสะดวก อนัเป็นสาธารณะอยา่งสมศกัด์ิศกัด์ิศรี และความช่วยเหลือท่ีเหมาะสมจากรัฐ และ
มาตรา 80 รัฐตอ้งด าเนินการตามแนวนโยบายดา้นสังคม การสาธารณสุขศึกษาและวฒันธรรม
คุม้ครองและพฒันาเด็กและเยาวชนสนบัสนุนการอบรมเล้ียงดูและใหก้ารศึกษาปฐมวยัส่งเสริม
ความเสมอภาคของหญิงและชาย เสริมสร้างและพฒันาความเป็นปึกแผน่ของสถาบนัครอบครัวและ
ชุมชน รวมทั้งตอ้งสงเคราะห์และจดัสวสัดิการใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุผูย้ากไร้ ผูพ้ิการหรือทุพลภาพ และ 
ผูอ้ยูใ่นสภาวะยากล าบากใหมี้คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนและพึ่งพาตนเองได ้
 พระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุพ.ศ. 2546 สาระส าคญัของพระราชบญัญติัมี 2 ประการ คือ 
 1.  การก าหนดใหมี้คณะกรรมการผูสู้งอายแุห่งชาติ  ท าหนา้ท่ีก าหนดนโยบายและแผน
หลกัเก่ียวกบัการคุม้ครองการส่งเสริมและการสนบัสนุน สถานภาพบทบาทและกิจกรรมของ
ผูสู้งอาย ุและใหก้ระทรวงการพฒันาสังคมและความมัง่คงของมนุษยเ์ป็นหน่วยงานหลกัท่ีดูแล
รับผดิชอบการจดัท าแนวทางปฏิบติัตามแผนผูสู้งอายแุห่งชาติของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  การก าหนดใหผู้สู้งอายมีุสิทธิไดรั้บการคุม้ครอง การส่งเสริมและการสนบัสนุนใน
ดา้นต่าง ๆ เช่น การบริการทางการแพทยแ์ละการสาธารณสุขท่ีจดัใหผู้สู้งอายเุป็นกรณีพิเศษดว้ย
ความสะดวกรวดเร็ว การบริการการศึกษา การศาสนา และการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ 
ต่อการด าเนินชีวติ การประกอบอาชีพหรือฝึกอาชีพท่ีเหมาะสม การท่ีประเทศไทยก าลงักา้วสู่สังคม
ผูสู้งอายโุดยสมบูรณ์ในอนาคตอนัใกลน้ี้ จ  านวนของผูสู้งอายใุนแต่ละครัวเรือนจะมีมากกวา่คน 
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วยัท างาน ท าใหมี้ความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งพฒันาผูสู้งอายใุหส้ามารถพึ่งพาตนเองไดแ้ละพน้จาก
สภาพการเป็นภาระของสังคมหรือคนในครอบครัว ภารกิจน้ีเป็นหนา้ท่ีของทุกภาคส่วนท่ีมีบทบาท
ในดา้นการจา้งงานหรือการสร้างรายได ้ มิใช่หนา้ท่ีของรัฐบาลเท่านั้น (กระทรวงการพฒันาสังคม
และความมัน่คงของมนุษย,์ 2547) 
 สรุปไดว้า่บทบญัญติัในรัฐธรรมนูญและพระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุไดใ้หค้วามส าคญัแก่
ผูสู้งอาย ุโดยเนน้ท่ีการสนบัสนุนใหผู้สู้งอายมีุอาชีพหรือกิจกรรมท่ีเหมาะสม การจดัท่ีพกัอาศยั
อาหาร เคร่ืองนุ่งห่มใหต้ามความจ าเป็น และใหไ้ดรั้บสวสัดิการจากรัฐท่ีเพียงพอเพื่อไม่เป้นภาระแก่
สังคม 
 บทบำทของผู้สูงอำยุ 
 บทบาทของผูสู้งอายใุนสังคมไทยในฐานะท่ีเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ชีวติมากหรือกล่าวได้
วา่เป็นผูท่ี้อาบน ้าร้อนมาก่อน และเป็นผูท่ี้สั่งสมสืบทอดภูมิปัญญาจากอดีตมาจนถึงปัจจุบนั 
ผูสู้งอายเุป็นผูมี้บทบาททางดา้นการอบรม สั่งสอนบุตร ใหค้  าแนะน าเป็นท่ีปรึกษาและช่วยเหลือ
แกปั้ญหาในครอบครัวรวมทั้งเป็นผูถ่้ายทอดประสบการณ์ท่ีเป็นประโยชน์ในการด าเนินชีวติแก่
บุตรหลานในครอบครัวในส่วนของบทบาทต่อชุมชน ผูสู้งอายมีุบทบาทในการอนุรักษส่์งเสริม
ศิลปวฒันธรรม การจดัการดา้นพิธีกรรม และการปฏิบติัธรรมทางศาสนา รวมทั้งการพูดชกัจูงเพื่อ
สร้างความสามคัคีในชุมชน แต่มีบทบาทนอ้ยในดา้นการเป็นผูน้ าทางการปกครองและการแกไ้ข
ปัญหาทางดา้นเศรษฐกิจ ผูสู้งอายมีุบทบาทในการถ่ายทอดค าสอนทางศาสนา การเสียสละก าลงั
ทรัพยเ์พื่อช่วยเหลือชุมชน ถึงแมผู้สู้งอายเุม่ือพน้วยัท างานแลว้ บทบาททางสังคมภายนอกจะมี
แนวโนม้ลดลง แต่บทบาทของผูสู้งอายตุ่อสังคมก็ยงัสามารถพบเห็นไดท้ัว่ไปจากแหล่งชุมชน 
ต่าง ๆ ผูสู้งอายใุนชุมชนมีบทบาทท่ีค่อนขา้งหลากหลายทั้งบทบาททางตรงและทางออ้ม  โดย
ครอบคลุมถึงทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง (กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของ
มนุษย,์ 2547) ดงัน้ี 
 1.  บทบาทางเศรษฐกิจ บทบาททางดา้นน้ีของผูสู้งอายตุ่อชุมชนโดยตรงยงัมีอยูน่อ้ยมาก 
เท่าท่ีมีอยู ่คือการเป็นเจา้ของท่ีดินและบา้น ซ่ึงการมีบทบาทเชิงเศรษฐกิจของผูสู้งอายนุอกจากจะท า
ใหผู้สู้งอายมีุรายไดเ้ล้ียงตนเองและครอบครัวแลว้ ยงัสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสามารถของผูสู้งอายุ 
ท่ียงัสามารถท าประโยชน์ให้กบัตนเองและผูอ่ื้นในวยับั้นปลายของชีวติ และผูสู้งอายท่ีุมีศกัยภาพ
ในทางเศรษฐกิจมีโอกาสท่ีจะมีบทบาททางสังคมในชุมชนมากข้ึน ส่วนในทางออ้มผูสู้งอายอุาจใช้
ประสบการณ์และความรู้ความเขา้ใจท่ีมีมายาวนาน เขา้มาช่วยแกไ้ขหรือจดัการกบัเหตุการณ์วกิฤติ
ทางสังคมท่ีมีต่อเศรษฐกิจของสังคมท่ีเกิดข้ึน ในการท าหนา้ท่ีสั่งการ แนะน า และดูแลบุคคลท่ีอยู่
ในวยัผลิตทางเศรษฐกิจของชุมชนตลอด จนช่วยดูแลสุขภาพของเพื่อผูสู้งอายดุว้ยกนั หากผูสู้งอายุ
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สุขภาพดีเท่ากบัลดการสูญเสียทางเศรษฐกิจในเร่ืองค่าใชจ่้ายในการรักษา ขณะเดียวกนัเป็นการ
รักษาศกัยภาพของผูสู้งอายท่ีุยงัมีประโยชน์ต่อสังคม 
 2.  บทบาททางสังคม เน่ืองจากสังคมไทยมีประเพณี วฒันธรรม และหลกัค าสั่งสอนของ
ศาสนาใหย้ดึมัน่ในระบบอาวุโสใหค้วามเคารพเช่ือฟังต่อผูสู้งอาย ุเพราะบุคคลเหล่านั้นลว้นเป็นผูท่ี้
มีประสบการณ์สามารถอบรมสั่งสอนใหค้วามรู้แก่คนรุ่นหลงัได ้ดงันั้นบทบาทต่อสังคมจึงไดแ้ก่ 
การอบรมสั่งสอนเป็นท่ีปรึกษาและบ าเพญ็ประโยชน์ต่อสังคม บทบาทของผูสู้งอายตุ่อสังคม
ทางตรงคือ การบ ารุงรักษาและถ่ายทอดความรู้ท่ีมีคุณค่าใหต้กทอดสู่คนรุ่นหลงั หรือการถ่ายทอด
ประสบการณ์ชีวติตนเองใหแ้ก่คนรุ่นปัจจุบนั ไม่วา่จะเป็นเร่ืองการประกอบอาชีพ การแกปั้ญหาใน
อาชีพหรือการใชชี้วิต การจดัการดา้นพิธีกรรม อยา่งไรก็ตามการขอใหผู้สู้งอายไุปเป็นวทิยากรหรือ
ผูบ้รรยายความรู้ต่าง ๆ ในวงกวา้งยงัมีนอ้ยมาก ท าใหผู้สู้งอายเุขา้ไปมีบทบาททางสังคมไม่มาก 
ทั้ง ๆ ท่ียงัมีศกัยภาพ ส่วนหน่ึงอาจจะมาจากความสามารถของผูสู้งอายยุงัไม่ค่อยไดรั้บการยอมรับ 
ผูสู้งอายท่ีุมีบทบาทในชุมชนไดม้ากนกัเป็นผูท่ี้มีพื้นฐานทางการศึกษามาก่อน เช่น เป็นขา้ราชการ 
หรือผูท้  างานในองคก์รธุรกิจ ซ่ึงเม่ือเขา้สู่วยัสูงอายยุงัสามารถรวมตวัพบปะแลกเปล่ียนความคิดเห็น 
มีการส่งเสริมกิจกรรมทางสังคมอยา่งต่อเน่ือง 
 3.  บทบาททางการเมืองการปกครอง แมว้า่บทบาทในการเป็นผูน้ าทางการปกครองของ
ผูสู้งอายจุะลดลง เน่ืองจากกฎหมายก าหนดใหผู้ท่ี้มีต าแหน่งทางการเมืองในระดบัทอ้งถ่ิน เช่น 
ก านนั ผูใ้หญ่บา้น ตอ้งเกษียณอายเุม่ือมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป แต่อยา่งไรก็ตามถา้เป็นการเมือง
ระดบัประเทศ เช่น การเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร สมาชิก อบต. (องคก์ารบริหารส่วนต าบล)
อบจ. (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั) ซ่ึงไม่มีขอ้จ ากดัเร่ืองอาย ุจะพบวา่ ผูสู้งอายไุดรั้บการยอมรับ
ทางการเมืองโดยไดรั้บเลือกใหเ้ขา้ไปมีบทบาททางการเมืองเช่นเดียวกบัวยัหนุ่มสาว ดงันั้น อนาคต
ผูสู้งอายอุาจจะมีบทบาทางการเมืองท่ีโดดเด่น เพราะเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ และเป็นประโยชน์ต่อ
สังคมมากยิง่ข้ึน 
 ปฏิญญำผู้สูงอำยุไทย 
 การบริหารจดัการและการดูแลผูสู้งอายใุนประเทศไทย โดยท่ีจะใหไ้ดรั้บการรับรอง 
การดูแลอยา่งดี เป็นการประกนัวา่ผูสู้งอายจุะไดรั้บการดูแลอยา่งดี เหมือนกบัผูสู้งอายุในประเทศ
อ่ืน ๆ เพื่อเป็นการแสดงเจตนารมณ์ในเร่ืองสิทธิของผูสู้งอาย ุดงัปรากฏในรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย เพื่อใหแ้ผนงาน นโยบายและมาตรการต่าง ๆ ท่ีไดก้  าหนดไวไ้ดน้ าไปสู่การ
ปฏิบติัในปี พ.ศ. 2542 ผูแ้ทนจากองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูสู้งอายทุั้งภาครัฐและเอกชนองคก์าร 
ผูสู้งอายแุละผูท้รงคุณวฒิุไดร่้วมกนัจดัท าปฏิญญาผูสู้งอายไุทยข้ึน เพื่อถือปฏิบติัใหเ้ป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูสู้งอายไุทย โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 รัฐบาล องคก์รเอกชน ประชาชน และสถาบนัสังคมต่าง ๆ ไดต้ระหนกัถึงศกัด์ิศรีและ
คุณค่าของผูสู้งอาย ุซ่ึงไดท้  าประโยชน์ในฐานะ “ผูใ้ห”้ แก่สังคมมาโดยตลอด ดงันั้นจึงควรไดรั้บผล
ในฐานะเป็น “ผูรั้บ” จากสังคมดว้ย 
 ปฏิญญาผูสู้งอายไุทยเป็นพนัธกรณี เพื่อใหผู้สู้งอายมีุคุณภาพชีวติท่ีดีไดรั้บการคุม้ครอง
และพิทกัษสิ์ทธิ (ส านกังานส่งสริมสวสัดิภาพและพทิกัษเ์ด็ก เยาวชน ผูด้อ้ยโอกาส คนพิการ และ
ผูสู้งอาย,ุ 2542) มีดงัน้ี 
 ขอ้ 1 ผูสู้งอายไุดรั้บปัจจยัพื้นฐานในการด ารงชีวิตอยา่งมีคุณค่าและศกัด์ิศรี ไดรั้บ 
การพิทกัษ ์และคุม้ครองใหพ้น้การจากถูกทอดทิ้งและละเมิดสิทธิโดยปราศจากการเลือกปฏิบติั
โดยเฉพาะผูสู้งอายท่ีุไม่สามารถพึ่งตนเองหรือครอบครัวไดแ้ละผูพ้ิการท่ีสูงอาย ุ
 ขอ้ 2 ผูสู้งอายคุวรอยูก่บัครอบครัวโดยไดรั้บความเคารพรัก ความเขา้ใจ ความเอ้ืออาทร  
การดูแลเอาใจใส่ การยอมรับบทบาทของกนัและกนัระหวา่งสมาชิกในครอบครัวเพื่อใหเ้กิด
ความสัมพนัธ์อนัดีในการอยูร่่วมกนัอยา่งเป็นสุข 
 ขอ้ 3 ผูสู้งอายคุวรไดรั้บโอกาสทางการศึกษา เรียนรู้ และพฒันาศกัยภาพของตน 
อยา่งต่อเน่ือง เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและบริการทางสังคมอนัเป็นประโยชน์ในการด ารงชีวติ  
เขา้ใจถึงความเปล่ียนแปลงของสังคมรอบดา้นเพื่อสามารถปรับบทบาทของตนใหส้มวยั 
 ขอ้ 4 ผูสู้งอายคุวรไดรั้บการถ่ายทอดความรู้ และประสบการณ์ใหส้ังคม มีโอกาส 
ใหท้  างานท่ีเหมาะสมกบัวยัตามความสมคัรใจ  โดยไดรั้บค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรม เพื่อใหเ้กิด 
ความภูมิใจและเห็นชีวิตมีคุณค่า 
 ขอ้ 5 ผูสู้งอายคุวรไดเ้รียนรู้ในการดูแลสุขภาพอนามยัของตนเอง ตอ้งมีหลกัประกนัและ
สามารถเขา้ถึงบริการดา้นสุขภาพอนามยัอยา่งครบวงจรโดยเท่าเทียมกนั รวมทั้งไดรั้บการดูแล
จนถึงวาระสุดทา้ยของชีวิตอยา่งสงบตามคตินิยม 
 ขอ้ 6 ผูสู้งอายคุวรไดมี้บทบาท และส่วนร่วมในกิจกรรมของครอบครัว ชุมชนและสังคม
โดยเฉพาะการรวมกลุ่มเพื่อแลกเปล่ียน เรียนรู้ และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งผูสู้งอายดุว้ยกนัและกบั
บุคคลทุกวยั 
 ขอ้ 7 รัฐโดยการมีส่วนร่วมขององคก์รเอกชน ประชาชน สถาบนัสังคมตอ้งก าหนด
นโยบายและแผนหลกัดา้นผูสู้งอายุ ส่งเสริมและประสานใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการ 
อยา่งต่อเน่ืองใหบ้รรลุผลตามเป้าหมาย 
 ขอ้ 8 รัฐโดยการมีส่วนร่วมขององคก์รเอกชน ประชาชน สถาบนัสังคม ตอ้งตรากฎหมาย
วา่ดว้ยผูสู้งอาย ุเพื่อเป็นหลกัประกนัและบงัคบัใชใ้นการพิทกัษสิ์ทธิ คุม้ครองสวสัดิภาพ และ 
จดัสวสัดิการแก่ผูสู้งอายุ 



35 

 ขอ้ 9 รัฐโดยการมีส่วนร่วมขององคก์รเอกชน ประชาชน สถาบนัสังคม ตอ้งรณรงค์
ปลูกฝังค่านิยม ใหส้ังคมตระหนกัถึงคุณค่าของผูสู้งอายุตามวฒันธรรมท่ีเนน้ความกตญัญูกตเวที  
และความเอ้ืออาทรต่อกนั 
 แผนผู้สูงอำยุแห่งชำติฉบับที ่2 (พ.ศ. 2545-2564) 
 การก าหนดแผนยทุธศาสตร์ผูสู้งอายแุห่งชาติ  เพื่อใหก้ารด าเนินการเก่ียวกบัผูสู้งอายุ
อยา่งมีเป้าหมายและเป็นระบบ รัฐบาลจึงไดจ้ดัตั้งคณะกรรมการส่งเสริมประสานงานผูสู้งอายุ
แห่งชาติ ไดจ้ดัท าแผนผูสู้งอายแุห่งชาติฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2545-2564) ก าหนดให้แผนฉบบัน้ีเป็นแผน
ยทุธศาสตร์ 5 หมวด ไดแ้ก่ 
 1.  ยทุธศาสตร์ดา้นการเตรียมความพร้อมของประชากรเพื่อวยัสูงอายท่ีุมีคุณภาพ 
 2.  ยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมผูสู้งอายุ 
 3.  ยทุธศาสตร์ดา้นระบบคุม้ครองทางสังคมส าหรับผูสู้งอายุ 
 4.  ยทุธศาสตร์การบริหารจดัการเพื่อการพฒันางานดา้นผูสู้งอายระดบัชาติ 
 5.  ยทุธศาสตร์การประมวลและพฒันาองคค์วามรู้ดา้นผูสู้งอายแุละการติดตาม
ประเมินผลการด าเนินการตามแผนผูสู้งอายแุห่งชาติ 
 ยทุธศาสตร์ทั้ง 5 หมวดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาสวสัดิการผูสู้งอายปุรากฏอยูใ่น 3 
ยทุธศาสตร์ คือ (1) ยทุธศาสตร์ดา้นการเตรียมความพร้อมของประชากรเม่ือวยัสูงอายท่ีุมีคุณภาพ   
(2)  ยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมผูสู้งอาย ุ (3) ยทุธศาสตร์ดา้นระบบคุม้ครองทางสังคมส าหรับ
ผูสู้งอาย ุ
 แผนผูสู้งอายแุห่งชาติฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2545-2564) ใหก้ าหนดยทุธศาสตร์การพฒันา
ผูสู้งอายอุยูภ่ายใตป้รัชญาการสร้างหลกัประกนัในวยัผูสู้งอายท่ีุเนน้กระบวนการพฒันาเพื่อสร้าง
ความมัน่คงทางสังคม โดยใหผู้สู้งอายชุ่วยตนเองครอบครัวเก้ือหนุนชุมชนช่วยเหลือสังคม 
รัฐเก้ือหนุนการตระหนกัในคุณค่าและศกัยภาพของผูสู้งอาย ุการสร้างคุณภาพชีวติผูสู้งอายใุห้
สามารถด ารงชีวิตอยูใ่นครอบครัวและชุมชน ดงันั้นร่างแผนผูสู้งอายแุห่งชาติฉบบัท่ี 2 ไดก้ าหนด
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบในแต่ละยทุธศาสตร์ไวช้ดัเจน เพื่อใหบ้รรลุวสิัยทศัน์ผูสู้งอายุ มีสถานะดี  
ทั้งสุขภาพกายและจิต อยูก่บัครอบครัวอยา่งอบอุ่น มีหลกัประกนัมัน่คง อยูอ่ยา่งมีคุณค่า มีศกัด์ิศรี  
พึ่งตนเองไดมี้ส่วนร่วม  และเป็นท่ียดึเหน่ียวทางจิตใจของครอบครัวและชุมชน  
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ข้อมูลทัว่ไปขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ จังหวดัระยอง 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อยูห่่างจากท่ีวา่การอ าเภอเขาชะเมาประมาณ 
3 กิโลเมตร ตั้งอยูเ่ลขท่ี 242 หมู่ท่ี 2 ต าบลหว้ยทบัมอญอ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มีระยะทาง
จากถนนสุขมุวทิประมาณ 26 กิโลเมตร มีเน้ือท่ีประมาณ 53,253 ไร่ หรือเท่ากบั 85.20 ตาราง
กิโลเมตร ครอบคลุมพื้นท่ีรวม 8 หมู่บา้น คือ 
 หมู่ท่ี 1 บา้นคลองหิน     
 หมู่ท่ี 2 บา้นหว้ยทบัมอญ  
 หมู่ท่ี 3 บา้นเขาพงั   
 หมู่ท่ี 4 บา้นสีระมนั   
 หมู่ท่ี 5 บา้นปากแพรก 
 หมู่ท่ี 6 บา้นยางเอน  
 หมู่ท่ี 7 บา้นเขาจนัทร์ 
 หมูท่ี่ 8 บา้นหอ้ยหวั 
 สภำพภูมิประเทศ  
 เป็นเชิงเขาพื้นท่ีส่วนใหญ่อยูใ่นเขตป่าสงวนแห่งชาติและปฏิรูปท่ีดินเพื่อการเกษตร  
มีอาณาเขตดงัน้ี 
 ทิศเหนือ    ติดต่อกบัต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี   
 ทิศใต ้    ติดต่อกบัต าบลน ้าเป็น อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
 ทิศตะวนัออก   ติดต่อกบัอ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี   
 ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบัต าบลช าฆอ้ และต าบลเขานอ้ย  อ าเภอเขาชะเมา   
      จงัหวดัระยอง 
 ประชำกร  
 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการเกษตรเป็นหลกั และท าสวน เช่น ท าสวนยางพารา 
ทุเรียน สับปะรด มนัส าปะหลงั อาชีพรองมาคือรับจา้ง และคา้ขาย ประชากรทั้งส้ิน 8,178 คน  
ชาย 4,092 คน หญิง 4,086 คน จ านวนครัวเรือน 3,687 ครัวเรือน มีความหนาแน่นของประชากร
โดยเฉล่ีย 42.59 คน/ ตารางกิโลเมตร 
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ตารางท่ี 2-2  ประชากรในองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา 
 

หมู่ที่ ช่ือหมู่บ้ำน 
จ ำนวนครัวเรือน 
(หลงั) 

จ ำนวนประชำกร 

ชำย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
1 บา้นคลองหิน 851 1,066 1,030 2,096 
2 บา้นหว้ยทบัมอญ 802 645 616 1,261 
3 บา้นเขาพงั 222 290 316 606 
4 บา้นสีระมนั 522 621 677 1,298 
5 บา้นปากแพรก 272 331 359 690 
6 บา้นยางเอน 387 454 447 901 
7 บา้นเขาจนัทร์ 317 403 377 779 
8 บา้นหอ้ยหวั 314 282 265 547 
 รวม 3,687 4,092 4,086 8,178 

 
 สภำพเศรษฐกจิ 
 อาชีพของประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการเกษตรเป็นหลกัและท าสวน เช่น 
ท าสวนยางพารา ทุเรียนสับปะรด มนัส าปะหลงั อาชีพรองมาคือ รับจา้งและคา้ขาย 
 -  หน่วยธุรกิจในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 ธนาคาร 1 แห่ง 
 ป๊ัมน ้ามนั 7 แห่ง 
 โรงบ่มยางพารา 1 แห่ง 
 โรงจ าหน่ายยางพารา 20 แห่ง 
 สถำนภำพทำงสังคม 
 การศึกษา 
 1.  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก 2 แห่ง จ านวน 3 ศูนย ์ไดแ้ก่ 
  1.1  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กท่ีไดรั้บการถ่ายโอนจาก สปช. 
  1.2  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กท่ีไดรั้บการถ่ายโอนจากกรมพฒันาชุมชน 
  1.3  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กท่ีไดรั้บการถ่ายโอนจากกรมการศาสนา 
 2.  โรงเรียนประถมศึกษา 4 แห่ง ไดแ้ก่ 
  2.1  โรงเรียนบา้นหว้ยทบัมอญ (หมู่ 1) 

2.3  โรงเรียนบา้นสีระมนั (หมู่ 4) 
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  2.3  โรงเรียนบา้นยางเอน (หมู่ 6) 
  2.4  โรงเรียนบา้นน ้ากร่อย (หมู่ 7) 
 3.  โรงเรียนมธัยมศึกษา 1 แห่ง ไดแ้ก่ โรงเรียนเขาชะเมาวทิยา (หมู่ 1) 
 4.  ศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียน 1 แห่ง (รวมถึงหอ้งสมุดประชาชน) 
 สถำบันและองค์กำรทำงศำสนำ 
 -  วดั 7 แห่ง 
 1.  วดัหว้ยทบัมอญหมู่ท่ี 1 
 2.  วดัหนองตะเคียนหมู่ท่ี 1 
 3.  วดัเขาพงัหมู่ท่ี 3 
 4.  วดัสีระมนัหมู่ท่ี 4 
 5.  วดัปากแพรกหมู่ท่ี 5 
 6.  วดัยางเอนหมู่ท่ี 6 
 7.  วดัเขาคีรีจนัทร์หมู่ท่ี 7 
 -  ส านกัสงฆ ์2 แห่ง 
 1.  ส านกัสงฆค์ลองพลู หมู่ท่ี 1 
 2.  ส านกัสงฆค์ลองหวายโป่ง หมู่ท่ี 8 
 สำธำรณสุข 
 1.  โรงพยาบาลของรัฐ 1 แห่ง ไดแ้ก่ โรงพยาบาลเขาชะเมาเฉลิมพระเกียรติ 80  พรรษา 
(หมู่ 2) 
 2.  ส านกังานสาธารณสุข 1 แห่ง 
 3.  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพชุมชนประจ าหมู่บา้น 2 แห่ง 
  3.1  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหว้ยทบัมอญ (หมู่ 4) 
  3.2  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแสงส่องหลา้ (หมู่ 7) 
 4.  ส านกังานส่วนมาลาเรีย 1 แห่ง 
 5.  สถานพยาบาลเอกชน (คลินิก) 1 แห่ง 
 6.  อตัราการมีและใชส้้วมราดน ้าร้อยละ 100 เปอร์เซ็นต ์
 ควำมปลอดภัยในชีวติและทรัพย์สิน 
 สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเขาชะเมา 1 แห่ง 
 กำรบริกำรพื้นฐำน 
 -  การคมนาคม 
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 ถนนสายหลกัมี 4 สายและในส่ีสายหลกัยงัแยกเป็นสายยอ่ยอีกหลายสาย 
 ท่ีท าการไปรษณียโ์ทรเลขสาขา 1 แห่ง 
 การไฟฟ้า 
 มีหน่วยผูใ้ชบ้ริการไฟฟ้า 1 หน่วยตั้งอยูท่ี่หมู่ท่ี 2 บา้นหว้ยทบัมอญ 
 การไฟฟ้าเขา้ถึงทุกหมู่บา้น 
 แหล่งน ้าธรรมชาติ 
 ล าน ้า,ล าหว้ย 17 สาย 
 เขาหินปูน 1 แห่ง 
 แหล่งน ้าท่ีสร้างข้ึน 
 ฝาย 10 แห่ง 
 สระน ้า 21 แห่ง 
 รำยได้ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
 รายไดป้ระจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2556  50,481,206.33 บาท 
 รายไดท่ี้องคก์ารบริหารส่วนต าบลจดัเก็บเอง   2,819,165.00 บาท 
 รายไดท่ี้ส่วนราชการต่าง ๆ จดัเก็บให้  25,141,184.33 บาท 
 เงินอุดหนุนทัว่ไป      8,776,397.00 บาท 
 เงินอุดหนุนเฉพาะกิจ    13,744,460.00 บาท 
 ศักยภำพของชุมชนและพืน้ที่ 
 การรวมกลุ่มของประชาชนแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
 1.  กลุ่มเกษตรกร 
  1.1  กลุ่มเกษตรกรท าสวนผลไม ้
  1.2  กลุ่มเกษตรกรท าสวนยางพารา 
 2.  กลุ่มวสิาหกิจชุมชน 
  2.1  กลุ่มปรับปรุงคุณภาพมงัคุดบา้นคลองหิน 19 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 038-969201 
  2.2  กลุ่มแม่บา้นเกษตรกรบา้นหว้ยทบัมอญ 87/ 1 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 086-1129726 
  2.3  กลุ่มเกษตรกรครัวเรือนท าปุ๋ยอินทรียน์ ้าหวาน 83/ 2 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 
  086-0703621 
  2.4  กลุ่มปลูกผกัปลอดสารพิษเขาชะอางกลางทุ่ง 104 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 
   089-4056715 
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  2.5  กลุ่มปรับปรุงคุณภาพทุเรียนต าบลหว้ยทบัมอญ 75/ 1 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 
  086-0640073  
  2.6  กลุ่มเกษตรพออยูพ่อกินบา้นหนองตะเคียน 81 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 089-0968681 
  2.7  กลุ่มเกษตรกรพอเพียงบา้นคลองหิน 59 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 071-420655 
  2.8  กลุ่มปลูกฝร่ังบา้นหว้ยทบัมอญ 87/ 1 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 061-129726 
  2.9  กลุ่มเสริมรายไดใ้นชุมชนบา้นหว้ยทบัมอญ 87/ 1 หมู่ 1  เบอร์ติดต่อ 
  086-3547478 
  2.10  กลุ่มมะละกอบา้นหนองไมแ้ก่น 142 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 089-2525876 
  2.11  กลุ่มประมงทบัทิมทอง 411 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 038-969074 
  2.12  กลุ่มปรับปรุงคุณภาพมงัคุดหว้ยทบัมอญ 23/ 1 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 038-969065 
  2.13  กลุ่มปลูกผกัหวานพื้นบา้นต าบลหว้ยทบัมอญ 1/ 2 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 
  038-969075 
  2.14  กลุ่มเกษตรทฤษฎีใหม่ต าบลหว้ยทบัมอญ 177/ 2 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 
  086-0522551 
  2.15  กลุ่มผลิตพืชผกัอินทรียบ์า้นหว้ยทบัมอญ 20/ 1 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 083-1224471 
  2.16  กลุ่มปลาทบัทิมหว้ยทบัมอญ 207/ 1 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 085-2883020 
  2.17  กลุ่มผลิตพืชอินทรียบ์า้นหลงัคาแดง 20/ 1 หมู่ 2  เบอร์ติดต่อ 086-3017479 
  2.18  กลุ่มคนปฏิรูป 177/4 หมู่ 2  
  2.19  กลุ่มผลิตมะละกอส่งโรงงานบา้นเขาพงั 141 หมู่ 3  เบอร์ติดต่อ 085-4338520 
  2.20  กลุ่มปลูกมะละกอบา้นเขาพงั 78/3 หมู่ 3  เบอร์ติดต่อ 081-1538386 
  2.21  กลุ่มปรับปรุงคุณภาพยางพารายางเอน 184 หมู่ 4  เบอร์ติดต่อ 086-1489755  
  2.22  กลุ่มปรับปรุงคุณภาพยางพาราสีระมนั 2 184 หมู่ 4  เบอร์ติดต่อ 086-1489755 
  2.23  กลุ่มออมทรัพยเ์พื่อการผลิตบา้นสีระมนั 184 หมู่ 4  เบอร์ติดต่อ 038-969177 
  2.24  กลุ่มปรับปรุงคุณภาพยางดว้ยปุ๋ยอินทรีย ์28 หมู่ 4  เบอร์ติดต่อ 089-8346719 
  2.25  กลุ่มรวบรวมผลผลิตและแปรรูปสับปะรดบา้นสีระมนั 87/ 2 หมู่ 4   
  เบอร์ติดต่อ 095-450659 
  2.26  กลุ่มผลิตน ้าสมุนไพรสุขภาพบา้นปากแพรก 10/ 1 หมู่ 5  
  2.27กลุ่มเกษตรกรปลูกพืชผสมผสานบา้นยางเอน 130/ 3 หมู่ 6 เบอร์ติดต่อ 
  086-1464095 
  2.28  กลุ่มพฒันาอาชีพประมงบา้นน ้ากร่อย 129 หมู่ 7  เบอร์ติดต่อ 038-969101  
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  2.29  กลุ่มผลิตกลว้ยไข่คุณภาพเพื่อการส่งออก 27 /11 หมู่ 8  เบอร์ติดต่อ 
  087-1400902 
 จุดเด่นของพืน้ที่ 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมาเป็นพื้นท่ีการเกษตรเป็นแหล่งตน้น ้ าล าธารเหมาะ
ส าหรับส่งเสริมการพฒันาการเกษตรท าสวนปลูกพืชเศรษฐกิจส่งเสริมเศรษฐกิจแบบพอเพียง
อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มเช่นสัตวป่์าทรัพยากรป่าไม ้
ขอ้มูลอ่ืน ๆ 
 ทรัพยำกรธรรมชำติในพืน้ที่ 
 พื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีทรัพยากรภูเขาหินปูน 1 แห่ง คือเขาชะอาง
และทรัพยากรป่าไมส้ัตวป่์า 
 วสัิยทัศน์ (Vision) กำรพฒันำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ 
 “ต าบลหว้ยทบัมอญเขม้แขง็  เป็นศูนยก์ลางการผลิตทางการเกษตร ประชาชนมีคุณภาพ
ชีวติท่ีดี บริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล” 
 ยุทธศำสตร์กำรพฒันำขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ  มี 8 ดา้นดงัน้ี 
 ยุทธศำสตร์ที ่1  ยทุธศาสตร์ดา้นการอนุรักษฟ้ื์นฟูทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม
อยา่งย ัง่ยนื 
 แนวทางท่ี 1 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นหน่วยงานบริหารจดัการ ท่ีก าจดัขยะมูลฝอย 
และส่ิงปฏิกลู 
 แนวทางท่ี 2 สนบัสนุนในดา้นภารกิจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาส่ิงแวดลอ้ม 
 แนวทางท่ี 3 ส่งเสริมใหชุ้มชนและผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม ตระหนกั/มีจิตส านึกท่ีดี 
ต่อสาธารณะ 
 แนวทางท่ี 4 ส่งเสริมใหชุ้มชนสามารถบริการจดัการทรัพยากรส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยนื 
 ยุทธศำสตร์ที ่2  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาดา้นคุณภาพการศึกษาและการกีฬาใหมี้
ศกัยภาพในการแข่งขนั 
 แนวทางท่ี 1 ส่งเสริมการสนบัสนุนการพฒันาคุณภาพสถานศึกษาภายใตอ้  านาจหนา้ท่ี 
 แนวทางท่ี 2 สนบัสนุนวสัดุอุปกรณ์การเรียนการสอนท่ีจ าเป็น 
 แนวทางท่ี 3 สนบัสนุนกิจกรรมดา้นการกีฬาโดยพฒันากีฬาเด็กและเยาวชน ประชาชน 
ใหมี้ความเป็นเลิศ 
 แนวทางท่ี 4 สนบัสนุนส่งเสริมในการจดัการศึกษาเด็กและประชาชนในพื้นท่ี 
 ยุทธศำสตร์ที ่3  ยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวติท่ีดีของประชาชน 
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 แนวทางท่ี 1 เสริมสร้างสุขภาพอนามยัและป้องกนัยาเสพติดและโรคติดต่อแก่ประชาชน 
 แนวทางท่ี 2 พฒันาผูด้อ้ยโอกาส ผูพ้ิการ ผูสู้งอาย ุเด็กและเยาวชน และผูป่้วยโรคเอดส์ 
 แนวทางท่ี 3 ส่งเสริมการรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัในชีวติและ 
ทรัพยสิ์น 
 แนวทางท่ี 4 การป้องกนัและแกไ้ขปัญหามลพิษ 
 แนวทางท่ี 5 เสริมสร้างความเขม้แขง็และความอบอุ่นในครอบครัว 
 ยุทธศำสตร์ ที ่4  ยทุธศาสตร์ดา้นส่งเสริมปัจจยัการผลิตภาคการเกษตร 
 แนวทางท่ี 1 พฒันาคุณภาพสินคา้เกษตรใหมี้คุณภาพเป็นท่ีตอ้งการของตลาด 
 แนวทางท่ี 2 ส่งเสริมและสนบัสนุนเพื่อสร้างความเขม้แข็งใหเ้กษตรกรรายยอ่ยใหมี้การ 
ลดตน้ทุนการผลิตใหต้ ่าลง 
 แนวทางท่ี 3 ส่งเสริมใหค้วามรู้และพฒันาเทคนิค วธีิการในเร่ืองเศรษฐกิจพอเพียง 
 แนวทางท่ี 4 สร้างมาตรฐาน และเพิ่มพูนมูลค่าของสินคา้การเกษตร 
 แนวทางท่ี 5 ส่งเสริมการรวมกลุ่มของภาคการเกษตร 
 แนวทางท่ี 6 ส่งเสริมใหค้วามรู้ดา้นเกษตรอินทรียก์บัเกษตรกร 
 ยุทธศำสตร์ ที ่5  ยทุธศาสตร์ดา้นส่งเสริมเศรษฐกิจการท่องเท่ียวตามศกัยภาพของแหล่ง
ท่องเท่ียวทางธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 แนวทางท่ี 1 จดัระเบียบการคา้ขาย บริเวณสถานท่ีท่องเท่ียวอยา่งเขม้งวด 
 แนวทางท่ี 2 รณรงคใ์หป้ระชาชนและภาคธุรกิจหนัมาเสียภาษีในพื้นท่ีมากข้ึน  
เพื่อน าเงินดงักล่าวมาพฒันาทอ้งถ่ิน 
 แนวทางท่ี 3 ประสานและสนบัสนุนใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งก่อสร้างปรับปรุง 
แหล่งท่องเท่ียวใหม่ 
 แนวทางท่ี 4 ส่งเสริมสนบัสนุนการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษแ์ละการท่องเท่ียว 
เชิงประวติัศาสตร์ วฒันธรรม 
 แนวทางท่ี 5 ส่งเสริมและสนบัสนุนรักษาความปลอดภยัแก่นกัท่องเท่ียว 
 ยุทธศำสตร์ ที ่6 ยทุธศาสตร์ดา้นส่งเสริมศาสนาวฒันธรรมจารีตประเพณีภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ินและการคา้ขายท่ีเพียงพอกบัพื้นท่ีและความเป็นเมือง 
 แนวทางท่ี 1 สนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศาสนา การอนุรักษ ์จารีตประเพณี วฒันธรรม 
และ ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
 แนวทางท่ี 2 ส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม และค่านิยมท่ีดีในสังคม เผยแพร่หลกัธรรม  
ค าสอนศาสนา 
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 แนวทางท่ี 3 ส่งเสริมอาชีพสนบัสนุนความเขม้แขง็ของกลุ่มอาชีพและจดัตั้งแหล่งเรียนรู้ 
ชุมชน 
 ยุทธศำสตร์ ที ่7  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 
 แนวทางท่ี 1 ก่อสร้าง ปรับปรุง ซ่อมแซม  บ ารุงรักษาถนน สะพาน และรางระบายน ้า 
 แนวทางท่ี 2 ก่อสร้าง ต่อเติม บ ารุงรักษา ซ่อมแซมระบบไฟฟ้าสาธารณะและ 
ขยายเขตไฟฟ้า 
 แนวทางท่ี 3 ก่อสร้าง ต่อเติม บ ารุงรักษา ซ่อมแซมระบบประปา และขยายเขตประปา 
 แนวทางท่ี 4 ก่อสร้าง ปรับปรุง บ ารุงรักษาแหล่งน ้าเพื่อการอุปโภคบริโภคและแหล่งน ้า 
ตามธรรมชาติ 
 แนวทางท่ี 5 ก่อสร้างและปรับปรุงภูมิทศัน์ สถานท่ีพกัผอ่น หยอ่นใจ 
 ยุทธศำสตร์ ที ่8  ยทุธศาสตร์ดา้นการเมืองการบริหารและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 แนวทางท่ี 1 ปรับปรุงและพฒันาเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละสถานท่ีปฏิบติังาน 

แนวทางท่ี 2 ปรับปรุงและพฒันาบุคลากรดา้นธรรมาภิบาล 
 แนวทางท่ี 3 ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนและใหค้วามรู้ความเขา้ใจระบอบ 
ประชาธิปไตย 
 แนวทางท่ี 4 พฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศระหวา่งหน่วยงาน 
 แนวทางท่ี 5 สนบัสนุนและส่งเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตยอนัมี 
พระมหากษตัริยท์รงเป็นพระประมุข 
 อ ำนำจหน้ำที่ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
 อบต. มีหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัสภาต าบล และองคก์ารบริหารส่วน ต าบล พ.ศ. 2537 
และ แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 3 พ.ศ. 2542) 
 1.  อ านาจหนา้ท่ีในการพฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ  สังคมและวฒันธรรม 
(มาตรา 66) 
 2.  อ  านาจหนา้ท่ี ท่ีตอ้งท าในเขต อบต. (มาตรา 67) 
 3.  จดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางน ้าและทางบก 
 4.  รักษาความสะอาดของถนน ทางน ้า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งก าจดัขยะ 
มูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
 5.  ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ 
 6.  ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 7.  ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
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 8.  ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 
 9.  คุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 10.  บ  ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 
 11.  ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมาย โดยจดัสรรงบประมาณหรือบุคลากร 
ใหต้ามความจ าเป็นและสมควร 
 อ ำนำจหน้ำที่ทีอ่ำจจัดท ำกจิกำรในเขต อบต. (มำตรำ 68) 
 1.  ใหมี้น ้าเพื่อการบริโภค อุปโภค และการเกษตร 
 2.  ใหมี้และบ ารุงรักษาไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน 
 3.  ใหมี้และบ ารุงรักษาทางระบายน ้า 
 4.  ใหมี้และบ ารุงรักษาสถานท่ีประชุม การกีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจและสวนสาธารณะ 
 5.  ใหมี้และส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 
 6.  ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว  
 7.  บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
 8.  การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน  
 9.  หาผลประโยชน์จากทรัพยสิ์นของ อบต. 

10.  ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าขา้ม 
 11.  กิจการเก่ียวกบัการพาณิชย ์
 12.  การท่องเท่ียว 
 13.  การผงัเมือง 
 อ ำนำจหน้ำที ่ตำม พ.ร.บ. ก ำหนดแผนและขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กร 
 ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 หมวดที ่2 มำตรำ 16 
 1.  การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
 2.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้า และทางระบายน ้า 
 3.  การจดัใหมี้และควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และท่ีจอดรถ 
 4.  การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
 5.  การสาธารณูปการ 
 6.  การส่งเสริมการฝึกอบรม และประกอบอาชีพ 
 7.  การพาณิชย ์และการส่งเสริมการลงทุน 
 8.  การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
 9.  การจดัการศึกษา 
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 10.  การสังคมสงเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชราและผูด้อ้ยโอกาส 
 11.  การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 
 12.  การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดัและการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 
 13.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
 14.  การส่งเสริมกีฬา 
 15.  การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 16.  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 17.  การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
 18.  การก าจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกูลและน ้าเสีย 
 19.  การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
 20.  การจดัใหมี้และควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
 21.  การควบคุมการเล้ียงสัตว ์
 22.  การจดัใหมี้และควบคุมการฆ่าสัตว ์
 23.  การรักษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามยั โรงมหรสพ
และสาธารณสถานอ่ืน ๆ 
 24.  การจดัการการบ ารุงรักษาและการใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ 
และส่ิงแวดลอ้ม 
 25.  การผงัเมือง 
 26.  การขนส่งและการวศิวกรรมจราจร  
 27.  การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 
 28.  การควบคุมอาคาร 
 29.  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 30.  การรักษาความสงบเรียบร้อย  การส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและรักษา 
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 31.  กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน ตามท่ีคณะกรรมการ 
ประกาศก าหนด 
 การปฏิบติังานตามอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชน โดยใชว้ธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี และใหค้  านึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการจดัท าแผนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบล การจดัท างบประมาณ การจดัซ้ือจดัจา้ง
การตรวจสอบ การประเมิน ผลการปฏิบติังาน และการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร ทั้งน้ีใหเ้ป็นไปตาม
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กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบัวา่ดว้ยการนั้น หลกัเกณฑแ์ละวธีิการท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด 
(มาตรา 69/ 1) 
 อ านาจในการออกขอ้บญัญติัองคก์ารบริหารส่วนต าบล เพื่อใชบ้งัคบัในเขตองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล ไดเ้ท่าท่ีไม่ขดัหรือแยง้ต่อกฎหมาย เพื่อปฏิบติัการให้เป็นไปตามอ านาจหนา้ท่ีขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล หรือเม่ือมีกฎหมายบญัญติัใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล ออกขอ้บญัญติัหรือ 
ใหมี้อ านาจออกขอ้บญัญติั ในการน้ีจะก าหนดค่าธรรมเนียมท่ีจะเรียกเก็บและก าหนดโทษปรับ
ผูฝ่้าฝืนดว้ยก็ได ้แต่มิใหก้ าหนดโทษปรับเกินหน่ึงพนับาท เวน้แต่จะมีกฎหมายก าหนดไวเ้ป็น 
อยา่งอ่ืน (มาตรา 71) 
 งำนสวสัดิกำรและสังคมขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ 
 การก าหนดอ านาจหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะระหวา่งรัฐกบัองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินและระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง ซ่ึงภารกิจหนา้ท่ี 
การใหบ้ริการเงินสงเคราะห์เพื่อการยงัชีพผูสู้งอาย ุ องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา ไดรั้บ 
การถ่ายโอนภารกิจตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 (10) การสังคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวติ
เด็ก สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา ไดด้ าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยวา่ดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2552 ท่ีไดว้างหลกัเกณฑคุ์ณสมบติัและลกัษณะตอ้งหา้มผูสู้งอายท่ีุไดรั้บเบ้ียยงัชีพ
ดงัน้ี 
 มีสัญชาติไทย 
 มีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามทะเบียนบา้น 
 มีอายหุกสิบปีบริบูรณ์ข้ึนไป ซ่ึงไดล้งทะเบียนและยืน่ค  าขอรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน   
 ไม่เป็นผูไ้ดรั้บสวสัดิการหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนใดจากหน่วยงานของรัฐ รัฐวสิาหกิจหรือ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ ผูรั้บเงินบ านาญ เบ้ียหวดั บ านาญพิเศษ หรือเงินอ่ืนใดใน
ลกัษณะเดียวกนั ผูสู้งอายท่ีุอยูใ่นสถานสงเคราะห์ของรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ผูไ้ดรั้บ
เงินเดือนค่าตอบแทน รายไดป้ระจ า หรือผลประโยชน์ตอบแทนอยา่งอ่ืนท่ีรัฐหรือองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินจดัให้เป็นประจ า ยกเวน้ผูพ้ิการและผูป่้วยเอดส์ ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยวา่ดว้ย
การเงินสงเคราะห์ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2548  
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 การจ่ายเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุหจ่้ายในอตัราเดือนละหา้ร้อยบาท หรือตามมติ
คณะรัฐมนตรี การจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายใุหแ้ก่ผูมี้สิทธิตามระเบียบน้ี ให้องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินจ่ายเป็นเงินสด หรือโอนเขา้บญัชีเงินฝากธนาคารในนามผูมี้สิทธิไดรั้บเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายเุป็นรายเดือนภายในวนัท่ี 10 ของทุกเดือน 
 ในปัจจุบนัการจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายไุดเ้ป็นแบบขั้นได  ตามมติคณะรัฐมนตรี 
เร่ืองการก าหนดอตัราเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุเม่ือวนัท่ี 18 ตุลาคม พ.ศ. 2554 ดงัน้ี 
 อาย ุ60-69 ปี  ไดรั้บคนละ 600 บาทต่อเดือน 
 อาย ุ70-79 ปี  ไดรั้บคนละ 700 บาทต่อเดือน 
 อาย ุ80-89 ปี  ไดรั้บคนละ 800 บาทต่อเดือน 
 อาย ุ90 ปีข้ึนไป ไดรั้บคนละ 1,000 บาทต่อเดือน 
 องคก์ารบริหารส่วนเขาชะเมาไดด้ าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุจ  านวน 776 คน 
จ าแนกไดด้งัน้ี (องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา, 2557) 
 อาย ุ 60-69 ปี จ  านวน 411 คน 
 อาย ุ 70-79 ปี จ  านวน 272 คน 
 อาย ุ 80-89 ปี จ  านวน 85 คน 
 อาย ุ 90 ปีข้ึนไป จ านวน 8 คน 
 

งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 กนกกาญจน์ อุตสาห์ (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพร้อมขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินต่อการจดัสวสัดิการผูสู้งอายใุนจงัหวดักาญจนบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความรู้
เก่ียวกบัการจดัสวสัดิการผูสู้งอายขุองผูบ้ริหารองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดักาญจนบุรี 
ต่อการจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุซ่ึงเป็นการศึกษาเชิงส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวม โดยสอบถามนายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล และ
นายกเทศมนตรีในจงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ ในเร่ืองของระดบัความรู้ของผูบ้ริหารองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินเก่ียวกบับทบาทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในการจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุเห็นวา่
องคก์รปกครองส่วนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีส่วนสนบัสนุนใหผู้สู้งอายไุดอ้ยูก่บัครอบครัว
แทนการเขา้อยูใ่นสถานสงเคราะห์อยูใ่นระดบัมาก ส่วนความพร้อมในดา้นความสามารถของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในการจดัสวสัดิการผูสู้งอายุนั้น พบวา่ การเสริมสร้างความเขา้ใจ 
ในบทบาทหนา้ท่ีของบบุคลากรมีส่วนส าคญัในการพฒันาความสามารถในการจดัสวสัดิการ
ผูสู้งอายแุละการจดัสวสัดิการผูสู้งอายตุอ้งสามารถประสานเครือข่ายอบัองคก์รทางภาครัฐและ
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เอกชนการกระตุน้ให้คนในชุมชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการวางแผนการเฝ้าระวงัปัญหาสังคม 
ท่ีจะเกิดข้ึนกบัผูสู้งอาย ุส่วนความพร้อมดา้นความสามารถในการบริหารองคก์ร พบวา่ หากมีการ
ก าหนดอ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบของบุคลากรดา้นสวสัดิการผูสู้งอายกุ่อนการถ่ายโอนบุคลากร
สู่ทอ้งถ่ิน จะท าใหส้ายการบงัคบับญัชาชดัเจนข้ึน และมีแนวโนม้ท่ีจะขยายโครงสร้างสายงานดา้น
การจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุความพร้อมดา้นบุคลากรองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังานดา้นผูสู้งอายตุรงตามต าแหน่งงานนอ้ยและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีเจา้หนา้ท่ี 
ดา้นผูสู้งอายไุม่เพียงพอความพร้อมดา้นงบประมาณเห็นวา่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ควรมีระเบียบการใชจ่้ายเงินเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุเพื่อความสะดวกคล่องตวั 
ในการด าเนินงานผูสู้งอายุ และมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.  ควรมีการจดัอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัการจดัสวสัดิการผูสู้งอายุแก่บุคลากรทั้งในระดบั
ผูบ้ริหารและระดบัผูป้ฏิบติัใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในบทบาท หนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ือง 
 2.  ก่อนการรับภารกิจการถ่ายโอนภารกิจดา้นการจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินควรศึกษาและเตรียมความพร้อมในดา้นต่าง ๆ เช่น การจดัโครงสร้างขององคก์ร  
การจดัสรรบุคลากรและการบริหารงบประมาณเพื่อรองรับการถ่ายโอนภารกิจ 
 3.  ควรจดัเตรียมแผนปฏิบติัการเพื่อจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุทั้งในระยะสั้นและระยะยาวโดย
เนน้การส่งเสริม สนบัสนุน คุม้ครอง และพิทกัษสิ์ทธิผูสู้งอายุ 
 4.  ในการด าเนินการเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการผูสู้งอาย ุ ควรดึงประชาชนในชุมชนและ
ผูสู้งอายุเขา้มามีส่วนร่วมในกิจการดงักล่าว 
 กรรณิกา ขวญัอารีย ์และภุชงค ์เสนานุช (2549) ศึกษารูปแบบการจดับริการสังคม
ส าหรับผูสู้งอายแุละผูพ้ิการในชุมชน: กลุ่มพึ่งพา (Group home) และบริการดูแลท่ีบา้น (Home 
care) ไดก้ล่าวถึงรูปแบบการจดับริการสวสัดิการสังคมแบบกลุ่มพึ่งพาและการดูแลท่ีบา้นท่ี
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัญหาและความตอ้งการของผูสู้งอายแุละผูพ้ิการในชุมชนควรพิจารณา 
4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ฐานแนวคิดของการด าเนินการ จะมุ่งเนน้การประสานความร่วมมือในการ
ดูแลและพฒันาศกัยภาพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการอยา่งมีส่วนร่วมระหวา่ง ครอบครัวชุมชน ภาครัฐและ
เอกชน การด ารงรักษาวฒันธรรมท่ีเนน้ความเอ้ืออาทรระหวา่งคนในชุมชนและการน าทุนทางสังคม
ในมาใชอ้ยา่งคุม้ค่า ส่วนท่ี 2 หน่วยงาน/ กลุ่มท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินงานหน่วยงานท่ีริเร่ิม
ด าเนินการในพื้นท่ี เป็นหน่วยงานท่ีมีศกัยภาพเพียงพอต่อการประสานงานและด าเนินงาน ส่วนท่ี 3 
ขั้นตอนการด าเนินงานแบ่งเป็น 2 ระยะใหญ่ คือ (1) ระยะเตรียมการ ไดแ้ก่ จดัท าฐานขอ้มูลระดบั
พื้นท่ีประเมินปัญหาและความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย จดัแยกประเภทกลุ่มเป้าหมาย  
สร้างความเขา้ใจกบักลุ่มผูป้ฏิบติังาน สร้างความร่วมมือจากชุมชน ผูน้ า ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ จดัสรร
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งบประมาณด าเนินการ และมีแผนการดูแลพฒันาศกัยภาพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ (2) ระยะด าเนินการ 
ไดแ้ก่ ด าเนินการดา้นสถานท่ี ติดตามประเมินผล จดักิจกรรมด าเนินการใหก้ารช่วยเหลือให้
เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย และด าเนินการดา้นความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน และส่วนท่ี 4 
กิจกรรมการใหบ้ริการสวสัดิการสังคมแบบกลุ่มพึ่งพา และการดูแลท่ีบา้น ส าหรับผูสู้งอายแุละผู ้
พิการในชุมชน ไดแ้ก่ กิจกรรมส่วน Group home และกิจกรรมส่วน Home care 
 อารีย ์หะยสีาและ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการไดรั้บบริการดา้น
สวสัดิการสังคม กรณีศึกษาศูนยพ์ฒันาการจดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายบุา้นทกัษิณ จงัหวดัยะลา 
พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการไดรั้บบริการดา้นสวสัดิการสังคม โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมีความพึงพอใจในระดบัมาก 6 ดา้นไดแ้ก่ (1) ดา้นปัจจยัส่ี  
(2) ดา้นกายภาพบ าบดั (3) ดา้นกิจกรรมนนัทนาการ (4) ดา้นอาชีวบ าบดั (5) ดา้นการแพทย ์
และอนามยั (6) ดา้นสังคมสงเคราะห์ มีความพึงพอใจปานกลาง 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นศาสนา 
และฌาปนกิจ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยั เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ภูมิล าเนาเดิม 
อาชีพเดิม ระดบัการศึกษา สาเหตุการเขา้รับการสงเคราะห์ เร่ืองระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นศูนย ์ฯ 
ความสามารถพิเศษ และภาวะสุขภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการ
สวสัดิการสังคม 
 ฐิติรัตน์ ดิศโยธิน (2550) ศึกษาบทบาทองคก์ารบริหารส่วนต าบลท่ีมีต่อการจดัสวสัดิการ
ผูสู้งอายใุนชุมชน กรณีศึกษาจงัหวดัหนองคาย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจบทบาท
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่ีมีต่อการจดัสวสัดิการผูสู้งอายแุละแนวทางการปรับบทบาทของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ในการจดัสวสัดิการผูสู้งอายใุนจงัหวดัหนองคาย โดยศึกษาจาก 2 กลุ่ม
คือ กลุ่มท่ี 1 ผูบ้ริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบลทั้งหมด จ านวน 109 แห่ง ในจงัหวดัหนองคาย 
ไดแ้ก่ นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล ประธานสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล และปลดัองคก์าร
บริหารส่วนต าบล โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวนทั้งส้ิน 327 ชุด และกลุ่ม 
ท่ี 2 นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลและปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล ซ่ึงเป็นตวัแทนของ
ผูบ้ริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบลจ านวน 18 ราย เก็บขอ้มูลโดยการสนทนากลุ่ม (Foucus group) 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบลส่วนใหญ่ ร้อยละ 67.2 มีความรู้ความเขา้ใจ
ดา้นบทบาทภารกิจตามกฎหมายและการจดัสวสัดิการสังคมอยูใ่นระดบัมาก บทบาทการจดั
สวสัดิการผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลในจงัหวดัหนองคายท่ีมากท่ีสุด คือ บทบาทการจดั
สวสัดิการดา้นรายได ้และบทบาทการจดัสวสัดิการดา้นอ่ืน ๆ ส่วนภาพรวมของการจดัสวสัดิการ
ผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลในจงัหวดัหนองคาย พบวา่ อยูใ่นระดบันอ้ย ส าหรับแนวทาง
การปรับบทบาทภารกิจขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในดา้นสวสัดิการสังคมส าหรับผูสู้งอาย ุ
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ควรใหค้รอบคลุมมากข้ึน ทั้งดา้นสวสัดิการสังคมดา้นรายได ้สวสัดิการดา้นสุขภาพ สวสัดิการ 
ดา้นท่ีอยูอ่าศยัสวสัดิการดา้นการศึกษา และสวสัดิการดา้นนนัทนาการ 
 นิตประภา แกว้กระจ่าง (2550) ไดศึ้กษาการประเมินผลโครงการกองทุนส่งเสริมการจดั
สวสัดิการผูสู้งอายใุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง (เบ้ียยงัชีพ) กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลอู่
ทอง จงัหวดัสุพรรณบุรี จากกลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล  รองนายกองคก์าร
บริหารส่วนต าบลและสมาชิกองคก์ารบริหารส่วนต าบล ผูน้ าทอ้งถ่ิน คณะกรรมการศูนยส์งเคราะห์
ผูสู้งอายปุระจ าหมู่บา้นหรือชุมชน ผูสู้งอายใุนหมู่บา้น และชุมชนท่ีรับสวสัดิการเบ้ียยงัชีพ  
และผูแ้ทนประชาคม และบุคคลท่ีน่าเช่ือถือในหมู่บา้น และชุมชนจ านวน 377 คน ผลการศึกษาวจิยั
พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อความเหมาะสมของปัจจยัน าเขา้จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษากลุ่มใหญ่
สุดเห็นวา่ วตัถุประสงคข์องโครงการมีความเหมาะสมชดัเจนมาก คณะกรรมการมีการวาง
กฎระเบียบนอ้ย ความยุง่ยากในการปฏิบติังานตามโครงการมีอยูใ่นระดบัความยุง่ยากในระดบั 
ปานกลาง แต่ท าไดผ้ลตามท่ีแผนก าหนด ในดา้นประสิทธิภาพของการด าเนินงาน พบวา่ นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีส่วนร่วมในการด าเนินงานมาก ร้อยละ 80.4 ประสิทธิผลในการบริหาร
โครงการดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์ร ดา้นอ านวยการ ดา้นการควบคุมการติดตาม
ประเมินผล  มีความเหมาะสมค่อนขา้งมาก  ผลผลิตท่ีไดรั้บจากการด าเนินโครงการโดยรวม 
อยูใ่นระดบัสูง 
 วภิา ธูสรานนท ์(2550) ไดศึ้กษาระดบัความพึงพอใจและปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูสู้งอายตุ่อการจ่ายเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพรวมถึงความตอ้งการของผูสู้งอายุต่อการด าเนินงาน
ดา้นสวสัดิการสังคม กลุ่มตวัอยา่งคือผูสู้งอายท่ีุไดรั้บสวสัดิการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพท่ีอาศยัใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต 12 แห่ง จ านวน 352 คน ซ่ึงจากผลการศึกษาในเร่ือง
ดงักล่าวสรุปไดว้า่ ระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการจ่ายเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลในเขตพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากถึงปานกลาง โดยประเด็น
ท่ีผูสู้งอายพุึงพอใจมากต่อการจ่ายเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ คือ ดา้นความเพียงพอ อบต. ใหก้าร
สงเคราะห์เบ้ียยงัชีพแก่ผูสู้งอายตุามหลกัเกณฑอ์ยา่งทัว่ถึง ดา้นความรวดเร็ว ขั้นตอนการจ่ายเงิน 
เบ้ียยงัชีพของอบต.มีความสะดวกรวดเร็ว และดา้นความโปร่งใส การจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพใหแ้ก่
ผูสู้งอาย ุอบต. มีความโปร่งใส หลกัเกณฑก์ารคดัเลือกผูรั้บเบ้ียยงัชีพมีความเหมาะสม วธีิการ
คดัเลือกผูสู้งอายเุพื่อรับเบ้ียยงัชีพของ อบต. มีความโปร่งใสและเป็นธรรม รวมทั้งดา้นความ
ครบถว้นเบ้ียยงัชีพท่ีไดรั้บมีความครบถว้นในจ านวนเงิน และสม ่าเสมอทุกงวดการจ่าย  ส าหรับ
ประเด็นท่ีผูสู้งอายพุึงพอใจปานกลางต่อการจ่ายเงินสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ คือ ดา้นการมีส่วนร่วมการ
เขา้ร่วมประชุมพิจารณาการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุอบต. ควรส่งเสริมใหผู้สู้งอายไุดมี้โอกาสเขา้ไป
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ตรวจสอบการจ่ายเบ้ียยงัชีพ รวมทั้งการเขา้ไปมีส่วนร่วมในการพิจารณาคดัเลือกผูสู้งอายใุนการรับ
เบ้ียยงัชีพ  และดา้นการรับรู้ อบต. ควรมีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเร่ืองเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ใหป้ระชาชนทราบอยา่งทัว่ถึง และควรใหค้  าแนะน าปรึกษาเก่ียวกบัเบ้ียยงัชีพแก่ผูสู้งอาย ุ
อยา่งสม ่าเสมอ รวมทั้ง อบต. ควรมีการจดัประชุมอบรมใหค้วามรู้แก่ประชาชนเร่ืองเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายบุ่อยคร้ังส าหรับความตอ้งการของผูสู้งอายุต่อการด าเนินงานดา้นสวสัดิการสังคม พบวา่ 
ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่ตอ้งการให้มีการจดัสวสัดิการสังคมในดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพมากท่ีสุด 
รองลงมาไดแ้ก่ การดูแลสุขภาพ การจดัใหมี้สถานสงเคราะห์คนชรา การจดัใหมี้ศูนยบ์ริการ 
ทางสังคม การส่งเสริมอาชีพ และการจดัใหมี้หรือซ่อมแซมท่ีอยูอ่าศยัตามล าดบั 
 พิมพช์นก ไพรีพินาศ (2551) ศึกษาแนวทางการพฒันาการจดัสวสัดิการสังคม 
ส าหรับผูสู้งอายใุนจงัหวดัขอนแก่น มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาสภาพการจดัสวสัดิการสังคม
ส าหรับผูสู้งอายใุนจงัหวดัขอนแก่น (2) เพื่อศึกษาสภาพปัญหาการจดัสวสัดิการสังคมส าหรับ
ส าหรับผูสู้งอายใุนจงัหวดัขอนแก่น (3) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการจดัสวสัดิการสังคมส าหรับ
ผูสู้งอายใุนจงัหวดัขอนแก่น โดยเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ซ่ึงเก็บขอ้มูลจาก 
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 129 คน ผลการศึกษาพบวา่ สภาพการจดัสวสัดิการสังคมของผูสู้งอายุ 
ทั้งทางภาครัฐและภาคเอกชนมีการบริการการจดัสวสัดิการสังคมท่ีคลา้ยคลึงกนั ประกอบดว้ย  
ดา้นการส่งเสริมสุขภาพอนามยัดา้นนนัทนาการ ดา้นการส่งเสริมอาชีพและดา้นการบริการสังคม 
ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนมีการจดัสวสัดิการสังคมส าหรับส าหรับผูสู้งอาย ุ2 รูปแบบ คือ (1) การจดั
สวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอายภุายในหน่วยงาน และ (2) การจดัสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอาย ุ
ท่ีอยูใ่นชุมชน 
 ชาญวทิย ์บ่วงราบ (2551) ศึกษาเร่ืองความตอ้งการไดรั้บสวสัดิการของผูสู้งอายใุนต าบล
เสาธงหิน อ าเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ผูสู้งอายใุนต าบลเสาธงหิน  
อ าเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุรี มีความตอ้งการการไดรั้บสวสัดิการ ในภาพรวมและรายดา้นแต่ละ
ดา้นทั้ง 7 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีผูสู้งอายมีุความตอ้งการมากท่ีสุดคือ ดา้นการแพทยแ์ละ
สาธารณสุข รองลงมา คือ ดา้นท่ีอยูอ่าศยั อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม และสาธารณูปโภค และดา้นการ
สงเคราะห์เบ้ียยงัชีพและการจดัการศพตามประเพณี ผลการเปรียบเทียบความตอ้งการ พบวา่ 
ผูสู้งอายใุนต าบลเสาธงหินมีความตอ้งการการไดรั้บสวสัดิการแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกกลุ่มตาม
ปริมาณเงินท่ีเหลือเก็บออมโดยผูสู้งอายท่ีุไม่มีเงินเหลือเก็บมีความตอ้งการการไดรั้บสวสัดิการ
มากกวา่ผูสู้งอายท่ีุมีเงินเหลือเก็บอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งในดา้นการแพทยแ์ละ
สาธารณสุขดา้นการศึกษาและขอ้มูลข่าวสาร และดา้นการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพและการจดัการศพ
ตามประเพณี  
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 นิตยา วงคว์รบุตร (2542) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการจดัสวสัดิการสังคม
ผูสู้งอายใุนเขตเทศบาลต าบลบา้นปลวกแดง อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ผลการศึกษา 
ในส่วนของความตอ้งการของผูสู้งอายใุนการจดัสวสัดิการสังคม คือตอ้งการให้เพิ่มเบ้ียยงัชีพ 
จากเดือนละ 500-600 บาท เป็น1,000-1,500 บาท รองลงมาคือ ตอ้งการใหจ้ดัหาอาชีพเสริม  
เพื่อเพิ่มรายไดก้ารบริการสุขภาพและการรักษาพยาบาล ตอ้งการเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ ความสามารถ
ดา้นสุขภาพมาใหค้  าแนะน า ปรึกษา และตอ้งการใหมี้การส่งเสริมการรวมกลุ่มของผูสู้งอายใุนวนั
ส าคญัต่าง ๆ  
 ทิพาภรณ์ โพธ์ิถวลิ และนุชนาฎ ยฮูนัเงาะ (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองกลไกการบริหาร
ระบบสวสัดิการสังคมผูสู้งอายไุทยในชุดโครงการวจิยัและพฒันานโยบายระบบสวสัดิการสังคม
เพื่อพฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายใุนประเทศไทย เป็นการศึกษาเพื่อวเิคราะห์สถานการณ์การ
เปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบต่อการบริหารระบบสวสัดิการสังคมผูสู้งอายไุทยวเิคราะห์การบริหาร
ระบบสวสัดิการสังคมผูสู้งอายไุทย และคน้หาและน าเสนอกลไกการบริหารระบบสวสัดิการ
ผูสู้งอายท่ีุเหมาะสมส าหรับประเทศไทย ซ่ึงไดข้อ้เสนอในการศึกษากลไกการบริหารระบบ
สวสัดิการสังคมผูสู้งอายไุทยจะตอ้งปรับปรุงให้เหมาะสม ไดแ้ก่ (1) กลไกระดบันโยบาย ควรเป็น
องคก์รระดบัชาติ เป็นองคก์รอิสระจะตอ้งมีกฎหมายรองรับ ตอ้งมีส านกังานของตนเอง 
มีงบประมาณสนบัสนุน และมีบุคลากรประจ า และจะตอ้งประกอบดว้ยคณะกรรมการ คณะท างาน
หรืออนุกรรมการยอ่ย และส านกังานเลขานุการ (2) กลไกระดบัปฏิบติัการ: หน่วยงานภาครัฐจะตอ้ง
ปรับลดบทบาทและใหแ้ต่ละหน่วยงานมีหนา้ท่ีหลกัเก่ียวกบัผูสู้งอายโุดยตรงเพียงดา้นเดียว  
เพิ่มบทบาทหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ปรับปรุงโครงสร้างงานผูสู้งอาย ุใหช้ดัเจนและสังกดัหน่วยงาน 
ท่ีเหมาะสม รับผดิชอบดูแลผูสู้งอายท่ีุดอ้ยโอกาส สนบัสนุน ส่งเสริมงบประมาณและวิชาการ 
ใหเ้กิดการมีส่วนร่วมในการดูแลผูสู้งอาย ุก ากบัดูแลการด าเนินงานไม่ใหผู้สู้งอายถูุกเอารัด 
เอาเปรียบ ส าหรับองคก์ารเอกชนและธุรกิจเอกชนควรเพิ่มบทบาทและมีส่วนร่วมในการจดับริการ
ทางสังคมใหแ้ก่ผูสู้งอายท่ีุมีบานะดี และ (3) กลไกระดบัทอ้งถ่ิน จะตอ้งไดรั้บการพฒันาศกัยภาพ 
ใหเ้ขม้แขง็ ปรับโครงสร้าง อบต. ใหร้องรับการดูแลผูสู้งอาย ุส่งเสริมการจดัตั้งขมรมผูสู้งอาย ุ
องคก์รทอ้งถ่ินควรมีผูสู้งอายุและบุคคลหลายวยัเขา้ร่วมท าหนา้ท่ีในการดูแลจดัสวสัดิการ กิจกรรม
ใหผู้สู้งอาย ุเป็นตวัแทนผูสู้งอายใุนการท าหนา้ท่ีพิทกัษป์กป้องคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของผูสู้งอายุ
ในชุมชน  
 ปุณยนุช สุภผา (2553) ศึกษาเร่ืองการด าเนินงานสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสามขา อ าเภอกุฉินารายณ์ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ซ่ึงศึกษาเปรียบเทียบการ
ด าเนินงานผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการด าเนินงานสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุอง
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องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามขา โดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น   
มีค่าเฉล่ียเรียงล าดบัมากไปหานอ้ยคือ ดา้นการจ่ายเงินในส่วนท่ีเป็นรายไดข้ององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน ดา้นการเก็บรักษา หรือดา้นการโอนจ่ายเงิน ดา้นการตั้งงบประมาณ ดา้นการคดัเลือก 
ผูมี้สิทธิไดรั้บการสงเคราะห์เป็นผูไ้ดรั้บเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ  
ดา้นการรายงานผลการด าเนินงาน 
 เนณฐัชา จีรพฒันพงศ ์(2553) ศึกษาเร่ืองการศึกษาการด าเนินงานสวสัดิการสังคมดา้น 
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลยางตลาด อ าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ  
ศึกษาและเปรียบเทียบการด าเนินงานสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลยางตลาด ผลการศึกษาพบวา่ ผูสู้งอาย ุโดยรวมและจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา
และอาชีพ เห็นวา่มีการด าเนินงานสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายอุงคก์ารบริหารส่วนต าบล
ยางตลาด รายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ล าดบั คือ 
ดา้นการส ารวจผูสู้งอายท่ีุมีคุณสมบติัเหมาะสม ดา้นการคดัเลือกและขออนุมติัผูสู้งอายรัุบเบ้ียยงัชีพ 
และดา้นการจดัท าทะเบียนรายช่ือผูสู้งอาย ุดา้นการรายงานผลการด าเนินงาน ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการติดตามผลการจ่ายเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุส่วนปัจจยัเร่ือเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และอาชีพแตกต่างกนั มีความเห็นวา่การด าเนินงานสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลยางตลาด และโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 รุจิรา เหลืองอุบล และน ้าลิน เทียมแกว้ (2555) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2554 ผลการวจิยั
พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
โดยดา้นท่ี 1 ทรัพยากรห้องสมุด ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ วารสารและหนงัสือพิมพท่ี์บอกรับครอบคลุมกบัความตอ้งการ ส่ือโสตทศัน์และ 
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ครอบคลุมกบัความตอ้งการ หนงัสือ ต ารา ผลงานทางวชิาการครอบคลุม 
กบัความตอ้งการ ดา้นท่ี 2  กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ สิทธิในการเขา้ใชบ้ริการ มีแบบฟอร์มการขอใชบ้ริการต่าง ๆ ท่ีพร้อม
ใหบ้ริการ มีการจดับริการอยา่งหลากหลาย ดา้นท่ี 3 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
คือ การตรวจผูใ้ชบ้ริการบริเวณประตูเขา้-ออกใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว และใหค้  าแนะน า
และช่วยเหลือในการใชบ้ริการ ดา้นท่ี 4 สถานท่ี/ ส่ิงอ านวยความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ มีแผน่ป้ายบอกหมวดหมู่ท่ีชั้นหนงัสือสะดวก 
ต่อการคน้หา มีท่ีนัง่จดัให้อยา่งเป็นระเบียบ เพียงพอ และพร้อมใชบ้ริการ และมีแผน่ป้าย 
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บอกประเภทของส่ิงพิมพท่ี์ชดัเจน เป็นระเบียบ และดา้นท่ี 5 การประชาสัมพนัธ์ ผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ เอกสารแนะน าการใชบ้ริการมีความครบถว้นชดัเจน 
มีช่องทางในการเสนอแนะขอ้คิดเห็นหลากหลาย เวบ็ไซตส์ านกัวทิยบริการมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจน 
 
ตารางท่ี 2-3  เปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ตวัแปร ช่ือผู้วจิยั/ ปีที่วจิยั ช่ือเร่ือง ผลกำรวจิยั 

เพศ อุชุกร เหมือนเดช 
(2552) 

ความตอ้งการในการไดรั้บ
สวสัดิการสงัคมของผูสู้งอายใุน
เขตเทศบาล จงัหวดั
สมุทรปราการ 

ผูสู้งอายท่ีุมีเพศต่างกนั 
มีความตอ้งการในการไดรั้บ
สวสัดิการสงัคม 
ไม่แตกต่างกนั 

เพศ พลภทัร อู่ไทย 
(2553) 

การบริหารจดัการสวสัดิการ
ผูสู้งอายใุนเร่ืองเบ้ียยงัชีพของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิ
ทอง อ าเภอปางศิลาทอง  
จงัหวดัก าแพงเพชร 

ผูสู้งอายท่ีุมีเพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการในเร่ืองการ
จดัสวสัดิการสงัคมในเร่ือง
เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ทศพร เดชรักษา 
(2553) 

การบริหารจดัการสวสัดิการ
ผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาโสม อ าเภอชยั
บาดาล จงัหวดัลพบุรี 

ผูสู้งอายท่ีุมีอายุ 
แตกต่างกนัมีบทบาทความ
คาดหวงัจากการบริหาร
จดัการสวสัดิการไม่แตกต่าง
กนั 

อาย ุ ปรารถนา มะลิไทย 
(2553) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการ
บริการสวสัดิการของผูสู้งอายุ
ในเขตเทศบาลจงัหวดั
มหาสารคาม 

ผูสู้งอายท่ีุมีอายแุตกต่างกนั
มีความตอ้งการบริการ
สวสัดิการสงัคม 
แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

พรอนนัต ์กิตติมัน่คง 
(2547) 

ความตอ้งการสวสัดิการสงัคม
ของผูสู้งอายใุนจงัหวดั
นครราชสีมา 

ผูสู้งอายท่ีุมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั 
มีความตอ้งการสวสัดิการ
สงัคมของผูสู้งอายแุตกต่าง
กนั 
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
    
ตวัแปร ช่ือผู้วจิยั/ ปีที่วจิยั ช่ือเร่ือง ผลกำรวจิยั 

ระดบั
การศึกษา 

เนณฐัชา จีรพฒันพงศ ์
(2553) 

การด าเนินงานสวสัดิการสงัคม
ดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุอง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลยาง
ตลาด  อ  าเภอยางตลาด  จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ 

ผูสู้งอายท่ีุมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั 
มีการด าเนินงาสวสัดิการ
สงัคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ
ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้ อุชุกร เหมือนเดช 
(2552, บทคดัยอ่) 
 

ความตอ้งการในการไดรั้บ
สวสัดิการสงัคมของผูสู้งอายใุน
เขตเทศบาล จงัหวดั
สมุทรปราการ 

ผูสู้งอายท่ีุรายไดต่้างกนัมี
ความตอ้งการในการไดรั้บ
สวสัดิการสงัคมแตกต่างกนั 

รายได ้ จนัทรเพญ็ ลอยแกว้ 
(2555, บทคดัยอ่) 

ความตอ้งการในการไดรั้บ
สวสัดิการสงัคมของผูสู้งอายใุน
เขตเทศบาลเมืองอโยธยา  
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ผูสู้งอายท่ีุรายไดต่้างกนัมี
ความตอ้งการในการไดรั้บ
สวสัดิการสงัคมแตกต่างกนั 

 
 จากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูศึ้กษาไดศึ้กษานั้น เป็นงานศึกษาคน้ควา้ท่ีเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง และมีการน าปัจจยั ดา้น เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และรายได ้มาใชเ้ปรียบเทียบเพื่อหาค าตอบวา่ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของประชาชนท่ีใชบ้ริการหรือไม่ จึงท าใหเ้ป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการศึกษาความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการงานและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง เพื่อสนบัสนุนงานการศึกษาคน้ควา้ท่ีเก่ียวขอ้ง  
เพื่อน ามาเป็นแบบอยา่งและน ามาบูรณาการในการศึกษาคน้ควา้ต่อไป 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษา “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ
สังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง” น้ีเป็นการศึกษา 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา 
จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูศึ้กษาไดท้  าการ 
เก็บรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
การศึกษาคร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไวโ้ดยมีวธีิการคน้ควา้ตามล าดบั ดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูสู้งอายท่ีุไดรั้บสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายจุากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง จ านวน 776 คน 
(องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา, 2557) 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูสู้งอายท่ีุมาใชบ้ริการงานสวสัดิการและสังคม
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีใชใ้นการวจิยัไดจ้ากการใชสู้ตรการค านวณของ Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดย
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ใหมี้ความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั .05 และแทนค่าตามสูตรจะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 
ตามความตอ้งการ 
    n =                  N 
      1+ N(e2) 
 โดย   n = แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง (คน)  
    N = แทนจ านวนกลุ่มประชากรทั้งหมด (คน) 
    e = ค่าความคลาดเคล่ือน มีค่าเท่ากบั 0.05 
 แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
                                 n =               776      
                            1 + (776) (.05)2 
    n =        267     คน 
 จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 267 คน โดยใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่ายโดยวธีิจบัฉลาก 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม เร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของประชาชน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด ใหเ้ลือกตอบ 
ในช่องท่ีก าหนด 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
ระยองในเร่ืองความพึงพอใจการใหบ้ริการ 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 4 ระดบัคือ  
มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  
 ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความคิดเห็นของประชาชน จะใชม้าตรวดัแบบ Likert scale 
question ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
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 4 หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 3 หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 
 2 หมายถึง  ความพึงพอใจนอ้ย 
 1 หมายถึง  ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง น ามาก าหนดกรอบแนวความคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม 
และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค ์หรือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารย ์
ท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่  
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารยด์ร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต  ผูอ้  านวยการ ศูนยก์ารศึกษา 
             จนัทบุรี วทิยาลยัการบริหาร 
             รัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  
  3.2  นางสาวพิมพน์ารา วารีรักษนุ์กูล      ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
             เขาชะเมา 
  3.3  นางสาวอภสันนัท ์ระพีชนะพฒัน์      หวัหนา้ส านกังานปลดั 
             องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
             เขาชะเมา 
 เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข 
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) ของ Cronbach’ alpha  
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กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์จากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรี 
ออกหนงัสือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา 
จงัหวดัระยอง 
 2.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม ไปสอบถามกบัประชากรกลุ่มตวัอยา่งโดยตรงดว้ยตนเอง 
ในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง พร้อมทั้งช้ีแจง
รายละเอียด และวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม เพื่อความเขา้ใจตรงกนัในการตอบแบบสอบถาม
อยา่งอิสระ 
 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน จ านวน 267 ชุด  
โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด 267 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน 
โดยใชว้ธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลความความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่าง โดยใชส้ถิติ t-test  
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติการวเิคราะห์ 
ความแปรปรวน (Analysis of variance: ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง 
ตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
การแปลความหมายของค่าเฉล่ียมีเกณฑด์งัน้ี 
สูตรอนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด) 
                                                   จ  านวนชั้น 

                              =                   (4 - 1)        
                                                      4 
     =     0.75 

ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลกำรวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง” มีวตัถุประสงค์
เพื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ
สังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง (2) เพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูสู้งอายท่ีุไดรั้บสวสัดิการสังคมดา้นเบ้ีย 
ยงัชีพผูสู้งอายจุากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา จ านวน 267 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดส้ าเสนอผลการ
วเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง      
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
ระยอง 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่ำง  
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (267 คน) ร้อยละ (100.00) 
เพศ   
 ชาย 106 39.70 
 หญิง 161 60.30 

รวม 267 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (267 คน) ร้อยละ (100.00) 
อาย ุ   
 60–69 ปี 148 55.44 
 70–79 ปี 109 40.82 
 80–89 ปี 5   1.87 
 90 ปี ข้ึนไป 5   1.87 

รวม 267 100.00 
การศึกษา   
 ประถมศึกษา 235 88.01 
 มธัยมศึกษาตอนตน้ 12 4.49 
 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 8 3.00 
 อนุปริญญาตรี/ ปวส. 8 3.00 
 ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 4 1.50 

รวม 267 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ไม่เกิน 5,000 บาท 240 89.89 
 5,001-10,000 บาท 18 6.74 
 10,001-15,000 บาท 4 1.50 
 15,001 บาทข้ึนไป 5 1.87 

รวม 267 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลลกัษณะ 
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกได ้ดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.30 และเป็นเพศชาย คิดเป็น
ร้อยละ 39.70 
 อาย ุพบวา่ ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 60-69 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 55.43  
รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 70-79 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.82 อายรุะหวา่ง 80-89 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.87   
และอายนุอ้ยท่ีสุดมีอาย ุ90 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 1.87 
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 การศึกษา พบวา่ ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัประถมศึกษามากท่ีสุด คิดเป็น  
ร้อยละ 88.01 รองลงมาคือจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 4.49 ระดบั
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 3.00 ระดบัอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 3.00 และ
นอ้ยท่ีสุดคือระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.50 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 5,000 บาท 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 89.89 รองลงมา คือ ผูสู้งอายท่ีุมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 6.74 ผูสู้งอายุท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 1.87 และ
นอ้ยท่ีสุดคือผูสู้งอายท่ีุมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.50 
 

ตอนที ่2  ผลกำรวเิครำะห์ระดับควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำร
งำนสวสัดิกำรและสังคมขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ 
จังหวดัระยอง 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
     ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริหารงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร 
     ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค 
ระดบัควำมพงึพอใจ 

 SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย มำก มำกทีสุ่ด 

1.  งานสวสัดิการและสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  มี
การใหบ้ริการประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ตามล าดบั ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 

- - 
241 

(90.26) 
26 

(9.74) 
3.10 0.30 มาก 1 

2. งานสวสัดิการและสงัคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  มีการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง  มีอธัยาศยั 
ไมตรีท่ีดีกบัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 

- - 
241 

(90.26) 
26 

(9.74) 
3.10 0.30 มาก 1 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค 
ระดบัควำมพงึพอใจ 

 SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย มำก มำก
ทีสุ่ด 

3.  งานสวสัดิการและสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามี
การใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาใช้
บริการดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกราย 

- - 
241 

(90.26) 
26 

(9.74) 
3.10 0.30 มาก 1 

ภาพรวม     3.10 0.30 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4-2  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริหารงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.10, SD = 0.30) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีการใหบ้ริการ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการตามล าดบั ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม งานสวสัดิการและสังคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีการใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีกบัประชาชนท่ีมา 
ใชบ้ริการ และงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีการใหบ้ริการแก่
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกราย พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.10, SD = 0.30) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 เท่ากนั 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
     ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริหารงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร 
     ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 
ด้ำนกำรให้บริกำร
อย่ำงทนัเวลำ 

ระดบัควำมพงึพอใจ 
 SD แปลควำม อนัดบั 

น้อยทีสุ่ด น้อย มำก มำกทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการ บริการ
ดว้ยความสะดวก
รวดเร็ว 

- - 
255 

(95.51) 
12 

(4.49) 
3.04 0.21 มาก 1 

2.  ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว  
ไม่ซบัซอ้น 

- - 
255 

(95.51) 
12 

(4.49) 
3.04 0.21 มาก 1 

3.  ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

- - 
255 

(95.51) 
12 

(4.49) 
3.04 0.21 มาก 1 

ภาพรวม     3.04 0.21 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4-3  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริหารงานสวสัดิการและสังคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.04, SD = 0.21) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว, ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น และระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.04, SD = 0.21) ประชาชนใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 1 เท่ากนั 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
     ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริหารงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร 
     ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 
ด้ำนกำรให้บริกำร
อย่ำงเพยีงพอ 

ระดบัควำมพงึพอใจ 
 SD แปลควำม อนัดบั 

น้อยทีสุ่ด น้อย มำก มำกทีสุ่ด 
1.  งานสวสัดิการ
และสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขาชะเมา  
มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ 

- - 
122 

(45.69) 
145 

(54.31) 
3.54 0.50 

 
 

มากท่ีสุด 
2 

2.  งานสวสัดิการ
และสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขาชะเมา 
มีเจา้หนา้ท่ีคอย
ประชาสมัพนัธ์ใหค้  า
ช้ีแจงแนะน าเพ่ือ
ความสะดวกแก่ผูม้า
ติดต่อ 

- - 
122 

(45.69) 
145 

(54.31) 
3.54 0.50 มากท่ีสุด 2 

3.  งานสวสัดิการ
และสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขาชะเมามีส่ิง
อ านวยความสะดวก
ส าหรับผูท่ี้มาติดต่อ  
เช่น ท่ีพกั  น ้ าด่ืม  
ไวค้อยบริการ 

- - 
86 

(32.21) 
181 

(67.79) 
3.68 0.47 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม     3.59 0.46 มากท่ีสุด  

  
 จากตารางท่ี 4-4  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริหารงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
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ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.59, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีส่ิงอ านวยความ
สะดวกส าหรับผูท่ี้มาติดต่อ เช่น ท่ีพกั น ้าด่ืมไวค้อยบริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (   = 3.68, SD = 0.47) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็น
อนัดบัท่ี 1 
 งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอและงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีคอย
ประชาสัมพนัธ์ใหค้  าช้ีแจงแนะน าเพื่อความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.54, SD = 0.50) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 
2 เท่ากนั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
     เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 
ด้ำนกำรให้บริกำร
อย่ำงต่อเน่ือง 

ระดบัควำมพงึพอใจ 
 SD แปลควำม อนัดบั 

น้อยทีสุ่ด น้อย มำก มำกทีสุ่ด 
1. งานสวสัดิการ
และสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขาชะเมา มี
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ตามขั้นตอนของ
การรับเร่ืองต่าง ๆ 
จนเสร็จในเวลาอนั
สมควร 

- - 142 
(53.18) 

125 
(46.82) 

3.47 0.50 มากท่ีสุด 1 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 
 
ด้ำนกำรให้บริกำร
อย่ำงต่อเน่ือง 

ระดบัควำมพงึพอใจ 
 SD แปลควำม อนัดบั 

น้อยทีสุ่ด น้อย มำก มำกทีสุ่ด 
2.  ในกรณีบางเร่ือง
ท่ีท่านติดต่อขอใช้
บริการไม่เสร็จส้ิน
เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้
ผลการด าเนินการ
อยา่งต่อเน่ือง 

- 34 
(12.73) 

126 
(47.19) 

 

107 
(40.07) 

3.27 0.67 มากท่ีสุด 2 

3.  งานสวสัดิการ
และสงัคมของ
องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขาชะเมามี
การใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ืองเช่น  
มีการใหบ้ริการ 
ในตอนพกัเท่ียง 
โดยมีกาผลดัเปล่ียน
หมุนเวยีนในการ 
ไปพกัของเจา้หนา้ท่ี 

- - 142 
(53.18) 

125 
(46.82) 

3.47 0.50 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม  3.40 0.53 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (  = 3.40, SD = 0.53) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัสมควร และงานสวสัดิการและสังคม 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เช่น มีการใหบ้ริการ 
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ในตอนพกัเท่ียง โดยมีการผลดัเปล่ียนหมุนเวยีนในการไปพกัของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.47, SD = 0.50) ประชาชน 
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 เท่ากนั 
 ในกรณีบางเร่ืองท่ีท่านติดต่อขอใชบ้ริการไม่เสร็จส้ิน เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ผล 
การด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(  = 3.27, SD = 0.67) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
     เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้ำนกำรให้บริกำร 

อย่ำงก้ำวหน้ำ 

ระดบัควำมพงึพอใจ 
 SD แปลควำม อนัดบั 

น้อยทีสุ่ด น้อย มำก มำกทีสุ่ด 
1.  งานสวสัดิการและ
สงัคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะ
เมามีการจดัสถานท่ี
สะดวกต่อการใชบ้ริการ 

- - 101 
(37.83) 

166 
(62.17) 

3.62 0.49 มากท่ีสุด 2 

2.  งานสวสัดิการและ
สงัคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะ
เมา มีป้ายแสดงขั้นตอน
และระยะเวลาในการ
ติดต่ออยา่งชดัเจน 

- - 170 
(63.67) 

97 
(36.33) 

3.36 0.48 มากท่ีสุด 3 

3.  งานสวสัดิการและ
สงัคม องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา 
 มีการใหบ้ริการข้ึน
ทะเบียนผูสู้งอายรุายใหม่ 
นอกสถานท่ี 

- - 70 
(26.22) 

197 
(73.78) 

3.74 0.44 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.57 0.44 มากท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขา
ชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (  = 3.57, SD = 0.40) เม่ือพิจารณารายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 งานสวสัดิการและสังคม องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  มีการใหบ้ริการ 
ข้ึนทะเบียนผูสู้งอายรุายใหม่นอกสถานท่ี พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.74, SD = 0.44) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
 งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีการจดัสถานท่ีสะดวก
ต่อการใชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.62, 
SD = 0.49) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
 งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  มีป้ายแสดงขั้นตอน
และระยะเวลาในการติดต่ออยา่งชดัเจน พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.36, SD = 0.48) ประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี  4-7  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ 
  ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา 
  อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยองโดยภาพรวม 
 

ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพ 
กำรให้บริกำรงำนสวสัดกิำรและสังคมของ 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ 
 SD แปลควำม อนัดบั 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.10 0.30 มาก 4 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.04 0.21 มาก 5 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.59 0.46 มากท่ีสุด 1 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.40 0.53 มากท่ีสุด 3 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.57 0.40 มากท่ีสุด 2 

รวม 3.34 0.31 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา 
จงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.34, SD = 0.31) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.59, SD = 0.46) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.57, SD = 0.40) ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.40, SD = 0.53) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.10, SD = 0.30)  ตามล าดบัและดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.04, SD = 0.21)  แต่มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 

ตอนที ่3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 สมมติฐานท่ี 1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานสวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการ 
      และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
 

เพศ N  SD t Sig. 
ชาย 106 3.3717 0.31592 1.287 0.199 
หญิง 161 3.3217 0.30665   

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง
พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.199 แสดงวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
     ของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
     เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาย ุ
 

ควำมผนัแปร df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 18.221 6.074 214.019 0.000* 
ภายในกลุ่ม 263 7.464 0.028   

รวม 266 25.684    
 
 จากตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาย ุ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั   
 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) พบวา่ 
มีความแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-10  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post Hoc) ของความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
                       ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
                       จ  าแนกตามอาย ุ
 

อำยุ 
 

 60-69 ปี 70-79 ปี 80-89 ปี 90 ปีขึน้ไป 
60-69 ปี 3.12 - 0.52* 0.67*  
70-79 ปี 3.64  -  0.49* 
80-89 ปี 3.79   - 0.64* 

90 ปีข้ึนไป 3.15    - 
*p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 4-10  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิการ LSD (Least 
significant difference test) พบวา่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีอายุ 60-69 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุ 70-79 ปี 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายุ 60-69 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุ 80-89 ปี 
 3.  ประชาชนท่ีมีอายุ 70-79 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุ 90 ปีข้ึนไป 
 4.  ประชาชนท่ีมีอายุ 80-89 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุ 90 ปีข้ึนไป 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ 
   สังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
   จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ควำมผนัแปร df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 8.201 2.050 30.727 0.000* 
ภายในกลุ่ม 262 17.483 0.067   

รวม 266 25.684    
 
 จากตารางท่ี 4-11  ผลการทดสอบดว้ยค่า One-way ANOVA ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอ
เขาชะเมา จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั และไดท้  าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) พบวา่มีความแตกต่างกนั 
ดงัตารางท่ี 4-12 
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ตารางท่ี 4-12  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) ของความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
       ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบักำรศึกษำ 
 

 ประถมศึกษำ มธัยมศึกษำ
ตอนต้น 

มธัยมศึกษำ
ตอนปลำย 

อนุปริญญำ
/ ปวส. 

ปริญญำตรี 
หรือสูงกว่ำ 

ประถมศึกษา 3.28 - 0.46* 0.60* 0.60* 0.52* 
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

3.73  -    

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย 

3.88   -   

อนุปริญญา/ 
ปวส. 

3.87    -  

ปริญญาตรีหรือ
สูงกวา่ 

3.80     - 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิการ LSD (Least 
significant difference test) พบวา่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ 
 2.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ปประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. 
 4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 
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 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ 
   สังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
   จ  าแนกตามระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ควำมผนัแปร df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 5.551 1.850 24.173 0.000* 
ภายในกลุ่ม 263 20.133 0.077   

รวม 266 25.684    
 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการทดสอบดว้ยค่า One-way ANOVA ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานการวจิยั และไดท้  าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) พบวา่มีความแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 4-14 
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ตารางท่ี  4-14  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) ของความพึงพอใจของประชาชน 
    ต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา 
    อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน  
ไม่เกนิ 5,000 

บำท 
5,001-10,000 

บำท 
10,001-15,000 

บำท 
15,001 บำทขึน้ไป 

ไม่เกิน 5,000 บาท 3.30 - 0.56*   

5,001-10,000 บาท 3.87  - 0.40* 0.72* 

10,001-15,000 บาท 3.47   -  

15,001 บาทข้ึนไป 3.15    - 

*p ≤ .05 
 

 จากตารางท่ี 4-14  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิการ LSD (Least 
significant difference test) พบวา่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่
ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท 
 2.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่
ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท 
 3.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มากกวา่
ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 บาทข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐำน ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง” เป็นการวจิยั 
เชิงส ารวจ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูสู้งอายท่ีุไดรั้บ
สวสัดิการสังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายจุากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  อ าเภอเขาชะเมา 
จงัหวดัระยอง จ านวน 267 คน โดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane, 1973) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน t-test  และ 
One-way ANOVA หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ผูว้จิยัจะท าการ
ทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิของ LSD (Lignificant difference test) ซ่ึงผลการศึกษา 
จะน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานสวสัดิการและสังคม
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
 3.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลกำรวจิัย 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผลการวจิยัพบวา่ จากประชากรมีจ านวนทั้งหมด 267 คน เป็นผูสู้งอายเุพศหญิงท่ีตอบ
แบบสอบถามมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 60-69 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษา 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท  
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 ตอนที ่2  ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรงำนสวสัดิกำรและสังคม
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ จังหวดัระยอง 
 ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมารับบริการงานสวสัดิการและสังคมจากองคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง มีระดบัความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมีระดบัความพึงพอใจ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส าหรับดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคและดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งทนัเวลา มีระดบัความพึงพอใจภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 ตอนที ่3  กำรทดสอบสมมติฐำนกำรวจัิย 
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  จ  าแนกตาม
ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ
สังคม ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ
สังคม แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 4.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่องานสวสัดิการและสังคม 
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

อภปิรำยผลกำรวจิัย 
 ระดับควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรงำนสวสัดิกำรและสังคม 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ จังหวดัระยอง 
 จากการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและ
สังคม ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สโรชา แพร่ภาษา (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองการประเมินผลความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์รการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษาองคก์ารบริหาร
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ส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและสอดคลอ้งกบั 
รุจิรา เหลืองอุบล และน ้าลิน เทียมแกว้ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกัวทิยบริการมหาวทิยาลยัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2554 ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่ขดัแยง้ 
กบัอารีย ์หะยสีาและ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการไดรั้บบริการ 
ดา้นสวสัดิการสังคม ศูนยพ์ฒันาการจดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายบุา้นทกัษิณ จงัหวดัยะลา  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูสู้งอายมีุความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการดา้นสวสัดิการสังคม 
อยูใ่นระดบัมาก และขดัแยง้กบัเนณฐัชา จีรพฒันพงศ ์(2553) ไดศึ้กษาการด าเนินงานสวสัดิการ
สังคมดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนต าบลยางตลาด อ าเภอยางตลาด จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ พบวา่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยันั้น ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากเป็นผลมาจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
ระยอง ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการใหบ้ริการดา้นงานสวสัดิการและสังคมแก่ประชาชน ซ่ึงเป็น
ภารกิจหนา้ท่ีการใหบ้ริการสาธารณะตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 (10) การสงเคราะห์และการพฒันา
คุณภาพชีวติเด็ก สตรี คนชราและผูด้อ้ยโอกาส ประกอบกบันโยบายของรัฐบาลไดเ้นน้หนกัในเร่ือง
การจดัสวสัดิการให้แก่ผูสู้งอายใุนพื้นท่ีความรับผดิชอบแต่ละองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เม่ือ
พิจารณาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง เป็นรายดา้นพบวา่ 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา 
จงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัมาก  ทั้งน้ีเพราะงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
เขาชะเมา  มีการใหบ้ริการประชาชนท่ีมาใชบ้ริการตามล าดบั ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม งาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีการใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง  
มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีกบัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ และงานสวสัดิการ และสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมามีการให้บริการแก่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกราย 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
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ระยอง อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ขั้นตอน
การใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น และระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
 3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
ระยอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมามีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูท่ี้มาติดต่อ เช่นท่ีพกั น ้าด่ืมไวค้อยบริการ รองลงมา
เท่ากนั คือ งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ และงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ี 
คอยประชาสัมพนัธ์ใหค้  าช้ีแจงแนะน า เพื่อความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
ระยอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ทั้งน้ีเพราะงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จในเวลาอนัสมควร และ
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เช่น  
มีการใหบ้ริการในตอนพกัเท่ียง โดยมีการผลดัเปล่ียนหมุนเวยีนในการไปพกัของเจา้หนา้ท่ี 
รองลงมา คือ ในกรณีบางเร่ืองท่ีท่านติดต่อขอใชบ้ริการไม่เสร็จส้ิน เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ผลการ
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดั
ระยอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะงานสวสัดิการและสังคม องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา  มีการใหบ้ริการข้ึนทะเบียนผูสู้งอายรุายใหม่นอกสถานท่ี รองลงมา คือ งานสวสัดิการ
และสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมามีการจดัสถานท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ และ
ระดบัต ่าสุด คือ งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา มีป้าย 
แสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการติดต่ออยา่งชดัเจน 
 ผลกำรเปรียบเทยีบควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรงำนสวสัดิกำร
และสังคมขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ จังหวดัระยอง 
 โดยการน าขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนมาทดสอบหาความแตกต่างกบัความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  และรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
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 1.  เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง  
ไม่แตกต่างกนั  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญั 
ต่อประชาชนเท่าเทียมกนัและเสมอภาคกนัทุกระดบั โดยค านึงถึงความตอ้งการของประชาชน และ
มุ่งเนน้ให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานใหเ้กิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา 
ของอุชุกร เหมือนเดช (2552, บทคดัยอ่) เร่ือง ความตอ้งการในการไดรั้บสวสัดิการสังคมของ
ผูสู้งอายใุนเขตเทศบาล จงัหวดัสมุทรปราการ  
 2.  อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั .05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ 
เป็นเพราะประชาชนท่ีมีอายมุากยอ่มมีประสบการณ์ในการด าเนินชีวิตท่ีไดพ้บเห็นหรือ 
มีประสบการณ์ในการท างานมากกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกวา่ รวมถึงสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 
จึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของทศพร เดชรักษา (2553, 
บทคดัยอ่) เร่ือง การบริหารจดัการสวสัดิการผูสู้งอายุขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโสม  
อ าเภอชยับาดาล จงัหวดัลพบุรี 
 3.  ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั .05 ในความคิดเห็น 
ของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะประชาชนท่ีมีการศึกษาสูงนั้นจะมีวสิัยทศัน์และมุมมอง 
ท่ีหลากหลายมากวา่ผูท่ี้มีการศึกษาท่ีต ่า รวมถึงความรอบรู้ในเร่ืองระเบียบกฎหมายต่าง ๆ  
ผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีความรอบรู้มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่ากวา่ จึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของพรอนนัต ์กิตติมัน่คง (2547, บทคดัยอ่) เร่ือง ความตอ้งการสวสัดิการ
สังคมของผูสู้งอายใุนจงัหวดันครราชสีมา 
 4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั .05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั
อาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ามีความตอ้งการและความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่เท่ากบัประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง จึงมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของจนัทรเพญ็ ลอยแกว้ (2555, บทคดัยอ่) เร่ือง  
ความตอ้งการในการไดรั้บสวสัดิการสังคมของผูสู้งอายใุนเขตเทศบาลเมืองอโยธยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 
 



83 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง พบวา่
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาและดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ
นอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย 
 1.  ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา ควรมีการก าหนดนโยบาย
การใหบ้ริการประชาชน ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน 
 2.  ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา ควรมีการก าหนดนโยบาย 
ท่ีมีความยติุธรรม มีการใหบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกราย 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติกำร 
 1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  ควรจดัใหมี้ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน 
ในการรับบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการรับบริการ 
 2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  ควรจดัใหมี้กล่องรับฟังความคิดเห็น 
ของประชาชนใหค้รบทุกจุดงานบริการ และมีการรายงานผลการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน
เสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาอยา่งสม ่าเสมอ 

3.  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการควรมีความยติุธรรมใหบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกราย
ข้อเสนอแนะเชิงวชิำกำร 

 1.  ควรท าการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อเจาะลึกถึงความตอ้งการ การไดรั้บบริการ 
ของประชาชน เพื่อเป็นขอ้มูลในการจดัสวสัดิการและบริการต่าง ๆ ตามอ านาจหนา้ท่ีขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล 
 2.  ควรท าการศึกษาเก่ียวกบั  การพึ่งพาตนเองของผูสู้งอายุ รวมถึงระเบียบ หลกัเกณฑ ์ 
ขอ้กฎหมายต่าง ๆ ของหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทาง 
ในการจดัสวสัดิการและสร้างวถีิชีวติการพึ่งพาตนเองให้กบัผูสู้งอาย ุ
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แบบสอบถำม 
เร่ือง ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรงำนสวสัดกิำรและ
สังคมขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ จงัหวดัระยอง 

 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชะเมา  
อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ 
จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ 
ต่อส่วนร่วม ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบัไม่มีการเปิดเผยตวับุคคล ขอขอบคุณทุกท่าน 
ท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม มา ณ ท่ีน้ี 
 
ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
ค ำช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย      ลงใน (   )  ท่ีตรงกบัขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัตวัท่าน 
 
1.  เพศ  
 (    )  1.  ชาย    (    )  2.  หญิง  
2.  อำยุ   
 (    )  1.  60-69  ปี     (    )  2.  70-79  ปี 
 (    )  3.  80-89 ปี     (    )  4.  90 ปีข้ึนไป 
3.  กำรศึกษำ 
 (   )  1.  ประถมศึกษา   (   )  2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
 (   )  3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. (   )  4.  อนุปริญญา/ ปวส. 
 (   )  5.  ปริญญาตรีหรือสูงกวา่   
4.  รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 (    )  1.  ไม่เกิน 5,000 บาท  (    )  2.  5,001-10,000 บาท 
 (    )  3.  10,001-15,000 บาท  (    )  4.  15,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2  ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรงำนสวสัดิกำร และสังคม 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำชะเมำ อ ำเภอเขำชะเมำ จังหวดัระยอง 
 
ค ำช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย      ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ควำมพงึพอใจของประชำชน 

ระดับควำมพงึพอใจ 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
น้อย 
(2) 

มำก 
(3) 

มำก
ทีสุ่ด 
(4) 

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค 
 

1.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีการให้บริการประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการตามล าดบั ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 

    

 

2.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา  มีการใหบ้ริการอยา่งเป็น
กนัเอง มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีกบัประชาชนท่ีมาใช้
บริการ 

    

3.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีการให้บริการแก่ประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกราย 
 

    

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงทนัเวลำ 
4.  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ บริการดว้ยความสะดวก  
รวดเร็ว 

    

5.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ มีความสะดวก รวดเร็ว   
ไม่ซบัซอ้น 

    

6.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
 

    

 
 
 



93 

ควำมพงึพอใจของประชำชน 

ระดับควำมพงึพอใจ 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
น้อย 
(2) 

มำก 
(3) 

มำก
ทีสุ่ด 
(4) 

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเพยีงพอ 

7.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

    

8.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมามีเจา้หนา้ท่ีคอย
ประชาสัมพนัธ์ ใหค้  าช้ีแจงแนะน า 
เพื่อความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 

    

9.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ส าหรับผูท่ี้มาติดต่อ เช่น ท่ีนัง่พกั น ้าด่ืม  
ไวค้อยบริการ 

    

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเน่ือง 
 

10.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
ตามขั้นตอนของการรับเร่ืองต่าง ๆ จนเสร็จ 
ในเวลาอนัสมควร 

    

 

11.  ในกรณีบางเร่ืองท่ีท่านติดต่อขอใชบ้ริการ 
ไม่เสร็จส้ิน เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ผลการด าเนินการ
อยา่งต่อเน่ือง 

    

 

12.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมามีการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
เช่น มีการใหบ้ริการในตอนพกัเท่ียง โดยมี 
การผลดัเปล่ียนหมุนเวยีนในการไปพกัของ
เจา้หนา้ท่ี 
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ควำมพงึพอใจของประชำชน 

ระดับควำมพงึพอใจ 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
น้อย 
(2) 

มำก 
(3) 

มำก
ทีสุ่ด 
(4) 

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ 
13.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมามีการจดัสถานท่ีสะดวกต่อ
การใชบ้ริการ 

    

14.  งานสวสัดิการและสังคมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีป้ายแสดงขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการติดต่ออยา่งชดัเจน 

    

15.  งานสวสัดิการและสังคม องคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขาชะเมา มีการให้บริการข้ึนทะเบียน
ผูสู้งอายรุายใหม่ นอกสถานท่ี 

    

 

ขอขอบคุณทุกท่ำนทีก่รุณำตอบแบบสอบถำม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




