
76 

บทที ่ 5 
สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง  “ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี”  วตัถุประสงคข์องการ
วิจยั  ประการท่ีหน่ึง  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี  ประการท่ีสอง  เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุ
ของเทศบาลตาํบลเกวียนหกั  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี  จาํแนกตาม  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  
และอาชีพ  ซ่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อนาํผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการปรับปรุง  แกไ้ขและ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายใุนองคก์รของตนเองใหเ้กิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตามหลกัของคุณภาพการใหบ้ริการ  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการจดัเกบ็
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่  60  ปีเป็นตน้ไป  ในเขตเทศบาลตาํบล
เกวยีนหกั  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี  ท่ีใชบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายใุนช่วงระยะเวลาระหวา่ง
ปี พ.ศ. 2548 ถึงปี พ.ศ. 2556 จาํนวน  275  คน  จากประชาชนผูสู้งอายจุาํนวน  886  คน  โดยใช้
แนวคิดในสูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยค่า
ร้อยละ (Percentage)  และค่าความถ่ี  (Frequency)  สถิติเชิงอนุมาน t-test  และ One-way ANOVA  
หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้ิจยัจะทาํการทดสอบหาความ
แตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีของ LSD (Least Significant Difference Test)  ซ่ึงผลการศึกษาจะนาํเสนอ
ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป 
 ตอนท่ี 2  ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี   
 ตอนท่ี 3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนผูต้อบแบบสอบถาม เร่ืองความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  
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อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ประชาชนผูสู้งอายสุ่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 66.91  มีอาย ุ 
65 ปีข้ึนไป-70  ปี  มากท่ีสุดร้อยละ 27.27 โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา  ร้อยละ 
80.36 และมีการประกอบอาชีพเกษตรกร มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 45.45   
 ตอนที ่2 ระดับความคดิเห็นของประชาชนผู้สูงอายุต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
สวสัดิการผู้สูงอายุของเทศบาลตําบลเกวยีนหัก  อาํเภอขลุง  จังหวดัจันทบุรี 
      ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น   
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  ( X  = 3.31, SD = 0.50)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาล
ตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) ( X  = 3.33, 
SD = 0.58) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  (Responsiveness) ( X  = 
3.32, SD = 0.58) ส่วนดา้นท่ีประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเช่ือถือได้
ของคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) ( X  = 3.30, SD = 0.56) ซ่ึงสามารถสรุป
ผลการวิจยัในแต่ละดา้นได ้ดงัน้ี 
  ดา้นท่ี 1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ  (Tangibility)  
พบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้อง
ปัจจยัการบริการ  อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ จาํนวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอสาํหรับผูสู้งอายท่ีุมารับบริการ ( X  = 3.36, SD = 0.63)  
รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ  เช่น  ตอบขอ้สงสยั  ให้
คาํแนะนาํช่วยแกไ้ขปัญหาได ้( X  = 3.34, SD = 0.65)  และระดบัตํ่าสุด คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีป้าย
สญัลกัษณ์บอกทิศทางชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ ( X  = 3.23, SD = 0.69)   
  ดา้นท่ี  2  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  (Reliability)  
พบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือ
มาตรฐานการบริการ  อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ี
มีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ( X  = 3.35, SD = 0.70)  รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังานใหค้าํแนะนาํ  ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี ( X  = 3.33,  
SD = 0.63) และระดบัตํ่าสุด คือ ความเป็นธรรมเสมอภาค ของขั้นตอน/ วิธีการใหบ้ริการ 
(เรียงลาํดบัก่อน-หลงั)  ( X  = 3.24, SD = 0.66)   
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  ดา้นท่ี  3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  (Responsiveness)  พบวา่ ความคิดเห็น
ของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยดา้นท่ี
มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีแสดงความรู้สึก (Feeling) ท่ีดีขณะใหบ้ริการเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ ( X  = 3.37, SD = 0.64) รองลงมา คือ มาติดต่องานท่ีเทศบาลตาํบลเกวียนหกัแลว้ไดรั้บ
ความสาํเร็จตรงกบัความตอ้งการ ( X  = 3.31, SD = 0.68) และระดบัตํ่าสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้นและรวดเร็วในการใหบ้ริการท่าน ( X  = 3.30, SD = 0.74) 
  ดา้นท่ี  4  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Assurance)  พบวา่  ความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  
อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมี
ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีจาํเป็นใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึงถูกตอ้ง
และทนัเหตุการณ์ เช่น วนัลงทะเบียนรับเบ้ีย วนัรับเงินเบ้ียยงัชีพ ( X  = 3.38, SD = 0.67) รองลงมา 
คือ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยแ์ละจริงใจในการใหบ้ริการ ( X  = 3.33, SD = 0.72) และระดบัตํ่าสุด 
คือ เจา้หนา้ท่ีเปิดโอกาสใหซ้กัถามขอ้ขอ้งใจตลอดเวลา ( X  = 3.24 , SD = 0.67) 
  ดา้นท่ี  5  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง  
จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีระดบัความ
คิดเห็นมากท่ีสุด คือ  เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ทาํใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีก 
( X  = 3.37, SD = 0.70) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ  
( X  = 3.32, SD = 0.68) และระดบัตํ่าสุด คือ ท่านไดรั้บการใหเ้กียรติและเคารพในศกัด์ิศรี เม่ือเขา้
มารับบริการทุกคร้ัง ( X  = 3.30, SD = 0.67)  
 ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐานเพือ่เปรียบเทยีบความคดิเห็นของประชาชนผู้สูงอายุ
ต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผู้สูงอายุของเทศบาลตําบลเกวยีนหัก  อาํเภอขลุง จังหวดั
จันทบุรี 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีมีเพศ  
อาย ุและอาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาล
ตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฎิเสธสมมติฐาน 
  แต่ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุ
ของเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น
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แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05  และทดสอบความ
แตกต่างดว้ยวธีิการ LSD (Least Significant Difference Test) พบวา่ ประชาชนผูสู้งอายท่ีุไม่ได้
ศึกษา และประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  แตกต่าง
ไปจากประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาล
ตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างไปจากประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 
 

อภปิรายผลการวจิยั 
 ระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการ
ผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี         
 จากการวิจยั พบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม  5  ดา้นอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  โดย
มีความคิดเห็นในดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงผล
การศึกษามีความสอดคลอ้งกบัคณิตา  สาํราญพงษ ์(2551) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูล
เศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูล
เศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง  5  ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้อง
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  ดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ และผลการศึกษาขดัแยง้กบัสมคิด    
โอชภทัร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการชาํระเงินของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค บางแสน ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยมาก เม่ือวิเคราะห์ตามคุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ มีความคิดเห็นในระดบัเห็น
ดว้ยมาก ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก  และผลการศึกษาขดัแยง้กบัระวีวรรณ  โภชาดม (2552) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
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ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดี เม่ือพจิารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ   
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ ซ่ึงสามารถ
อภิปรายผลการศึกษาในแต่ละดา้นได ้ ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ (Tangibility) พบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาล
ตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการศึกษามีความ
สอดคลอ้งกบัคณิตา สาํราญพงษ ์(2551) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้
ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้  อยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด ทั้ง  5  ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการ
บริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้และผลการศึกษาขดัแยง้กบันิรันดร์ ปรัชญกลุ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง   
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง พบวา่ คุณภาพการ
บริการโดยรวมของทุกดา้นและรายดา้นทั้ง  10  ดา้น  ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานท่ี และภายนอก
สถานท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
 ดงันั้น จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอาย ุในดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ ใน
ระดบัดีมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากจาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอสาํหรับผูสู้งอายุ
พร้อมทั้งมีสถานท่ีท่ีเหมาะสมสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  เจา้หนา้ท่ีคอยตอบขอ้สงสยั และให้
คาํแนะนาํช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 
  1.2  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  (Reliability) พบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาล
ตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการศึกษามีความ
สอดคลอ้งกบัคณิตา สาํราญพงษ ์(2551) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้
ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้  อยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด ทั้ง  5  ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการ
บริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้และผลการศึกษาขดัแยง้กบัศรีรัฐ ชชัวาลปรีชา (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง  
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คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการบริการในภาพรวมดา้น
ส่ิงสมัผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่  เห็นดว้ยปานกลาง   
 ดงันั้น จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอาย ุในดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
ในระดบัดีมากท่ีสุด อาจจะเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี และ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหค้าํช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานกบัผูสู้งอายเุป็นอยา่งดี 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัคณิตา  
สาํราญพงษ ์(2551) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง  5  ดา้น  
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมาไดแ้ก่  
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ 
และผลการศึกษาขดัแยง้กบับุญสรวง จาตุกลุสวสัด์ิ (2549) ศึกษาความคาดหวงักบัสภาพการบริการ
จริงของเจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากร สาํนกังานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ ตามการ
รับรู้ของตวัแทนออกของผลการศึกษา พบวา่ ตวัแทนออกจะมีความคาดหวงัต่อการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรในคุณภาพบริการทั้ง  5  ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นการสมัผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของ
ปัจจยัการบริการ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความรู้ความสามารถท่ีนาํไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ และดา้น
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ีสภาพการบริการจริงท่ีตวัแทนออกของไดรั้บจาก
เจา้หนา้ท่ีศุลกากร ทั้ง  5  ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ดงันั้น จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอาย ุในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  
อาจจะเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีแสดงความรู้สึกท่ีดีขณะใหบ้ริการ เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือพร้อมทั้งไดรั้บ
ผลสาํเร็จตามท่ีตอ้งการเป็นอยา่งดี  
  1.4  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Assurance) ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัคณิตา  สาํราญพงษ ์(2551)  
ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  
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ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง  5  ดา้น อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้และผล
การศึกษาขดัแยง้กบัสมคิด โอชภทัร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้น
การชาํระเงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค บางแสน ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  เม่ือวิเคราะห์ตามคุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ ใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ 
มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก  
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก   
 ดงันั้น จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอาย ุในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  อาจจะ
เน่ืองมาจากการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีจาํเป็นใหผู้สู้งอายทุราบอยา่งทัว่ถึงและถูกตอ้งทนัต่อ
เหตุการณ์  พร้อมทั้งเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยจ์ริงใจในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  1.5  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัคณิตา  สาํราญพงษ ์(2551)  
ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  ใน
ภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง  5  ดา้น  อนัดบัแรก  
ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้และผล
การศึกษาขดัแยง้กบัสิทธิศกัด์ิ อาจณรงค ์(2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  พบวา่  ความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  
อยูใ่นระดบั ดี เช่น 1.  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  2.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3.  ดา้นความซ่ือสตัย ์  
 ดงันั้น จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ประชาชนผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอาย ุในดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  อาจจะ
เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการ ใหเ้กียรติและ
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เคารพในศกัด์ิศรี เม่ือเขา้มารับบริการทุกคร้ัง เอาใจใส่รับฟังความตอ้งการและปัญหาของผูม้าติดต่อ
เป็นอยา่งดี   
 2.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ   
  2.1  เพศ จากความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชน
ผูสู้งอายท่ีุมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาล
ตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ตามนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัศรีรัฐ ชชัวาลปรีชา (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ
และฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ศึกษากรณี สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผลการทดสอบ
สมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ ต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี พบวา่ไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบับุญสรวง จาตุกลุสวสัด์ิ (2549)  
ศึกษาความคาดหวงักบัสภาพการบริการจริงของเจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากร  สาํนกังาน
ศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ ตามการรับรู้ของตวัแทนออกของผลการศึกษา พบวา่ ตวัแทนออก
ของคนท่ีมี เพศ ต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการกบัสภาพการบริการจริงแตกต่างกนั   
  2.2  อาย ุจากความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนผูสู้งอายท่ีุ
มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบล
เกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ตามนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึง
สอดคลอ้งกบักิตติภพ พนัธ์ุอํ่า (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบาย
สวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอาย:ุ กรณีศึกษาตาํบลศีรษะจระเขใ้หญ่ อาํเภอบางเสาธง จงัหวดั
สมุทรปราการ พบวา่ผูสู้งอายท่ีุระดบัอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบาย
สวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอายไุม่แตกต่างกนั ขดัแยง้กบัสมคิด โอชภทัร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการชาํระเงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค บางแสน ผลการศึกษา  
พบวา่ ช่วงอายท่ีุต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั  
  1.3  ระดบัการศึกษา จากความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนผูสู้งอายท่ีุ
มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั ตามนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมคิด โอชภทัร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
ชาํระเงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค บางแสน ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัคณิตา สาํราญพงษ ์(2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ
การบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดั
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั   
  1.4  อาชีพ จากความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมี
อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบล
เกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ตามนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบันิรันดร์ ปรัชญกลุ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาชีพ ต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้กบัระวีวรรณ โภชาดม  (2552) ได้
ศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง   
อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมี อาชีพต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั     
 

ข้อเสนอแนะ  
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยู่
ในระดบัดีมากท่ีสุด ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ทางผูบ้ริหารเทศบาลตาํบลเกวียนหกัควรมีการสร้างความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ
หรือมาตรฐานการบริการมากข้ึน โดยเฉพาะในเร่ืองความเป็นธรรมเสมอภาค ของขั้นตอน/วิธีการ
ใหบ้ริการ (เรียงลาํดบัก่อน-หลงั) จึงขอเสนอใหมี้การแจง้ใหท้ราบ ถา้ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการแลว้
ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมสามารถร้องเรียนได ้ณ กล่องแสดงความคิดเห็น 
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 2.  ทางผูบ้ริหารเทศบาลตาํบลเกวียนหกัควรใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการกาํหนด
นโยบายและการตรวจประเมินผลการบริการ เช่น  การใหเ้ขา้ร่วมเป็นคณะกรรมการในการตรวจ
ประเมินผลดา้นบริการและการปฏิบติังานในหนา้ท่ีบริการประชาชน มีการกาํหนดตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิการ 
 1.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ควรมีการอบรมให้
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาคเป็นไปตามขั้นตอนและวิธีการใหบ้ริการ มีการเรียงลาํดบั
ก่อน-หลงั พร้อมทั้งใหเ้จา้หนา้ท่ีลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีไม่ใช่สาระสาํคญัลงเพ่ือใหก้ารบริการ
เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
 2.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ ควรมีการส่งเสริมในเร่ือง
สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสญัลกัษณ์บอกทิศทางชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ มีป้ายบอกขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน   
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรทาํการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อเจาะลึกถึงความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี 
 2.  ควรทาํการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน
การบริการ ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอ 
ขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


