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บทคัดย่อภาษาไทย  

59710092: สาขาวิชา:  การจัดการสาธารณะ; บธ.ม. (การจัดการสาธารณะ) 
ค าส าคัญ: ผู้สูงอาย,ุ สวัสดิการสังคม, ความพึงพอใจ, คุณภาพในการใหบ้ริการ 

กรกมล บุญแพทย ์: ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร. (THE ELDERLY’ SOCIAL 
WELFARE NEEDS AND THE EXPECTATIONS AFFECTING SATISFACTION IN SERVICE QUALITY 
OF LAK HA DISTRICT MUNICIPALITY IN SAMUT SAKHON PROVINCE) คณะกรรมการควบคุมงาน
นิพนธ์: เบญญาดา กระจ่างแจ้ง, ปร.ด., นงนุช ศรีสุข, รป.ด. ปี พ.ศ. 2561. 

  
การวิจัยครั้งนีเ้ป็นการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณกับการวิจัยเชิงคุณภาพ 

มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ความต้องการสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้าฯ 
2) ความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้าฯ 3) ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บรกิารของ
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลกัห้าฯ และเพื่อศึกษาโครงสร้างพ้ืนฐานและการบริหารจัดการระบบสวัสดิการ
สังคมผู้สูงอายุ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ผู้สูงอายุที่มีอาย ุ60 ปีขึน้ไป จ านวน 400 คน และเจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนด าเนินการ
เกี่ยวกับการบริหารจดัการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ จ านวน 5 คน ที่อยู่ในเขตพื้นที่เทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก ่ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน (Multiple linear regression analysis) ผลการวิจัยพบว่า 
ด้านความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ พบว่าภาพอยู่ในระดับมาก ด้านที่ระดับมากที่สุด คือ ด้านสุขภาพ 
รองลงมา คือ ด้านที่อยู่อาศัย ด้านความปลอดภัย ด้านนันทนาการ และน้อยที่สุด คือ ด้านการศึกษา ตามล าดับ และ
ผลการวิจัยด้านความคาดหวังของผู้สูงอายุ พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่ระดับมากที่สุด คือ ด้านความ
คาดหมาย รองลงมา คือ ด้านความพอใจ ด้านส่ือกลาง และน้อยทีสุ่ด คือ ด้านผลลัพธ์ ตามล าดับ และผลการวิจัย
ด้านความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่ระดบัมากที่สุด คอื 
ด้านการเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า รองลงมา คือ ด้านความเปน็รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า และน้อยที่สุด คือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ตามล าดับ และในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและการ
บริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ พบว่า บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการระบบสวัสดกิารสังคม
ผู้สูงอาย ุมีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพ ติดตาม ประเมินผล การแนะน าผู้สูงอายุเกี่ยวกับ
สวัสดิการสังคมของการบริหารจดัการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ เปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ท ากิจกรรมร่วมกับผู้สูงอายุสนับสนุนให้มีการประสานงาน และมกีารช่วยดูแลเรื่องเบี้ยยังชีพ ออกหน่วยบริการ
เพื่อให้ผู้สูงอายุได้รบัประโยชน์สงูสุด (เน้นการรักษาสิทธิให้กับผูสู้งอายุ) 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

59710092: MAJOR:  PUBLIC MANAGEMENT; M.B.A. (PUBLIC MANAGEMENT) 
KEYWORDS: ELDERLY, SOCIAL WELFARE, SATISFACTION, QUALITY OF SERVICE 

  KRONKAMON BOONPHAET : THE ELDERLY’ SOCIAL WELFARE NEEDS AND THE 
EXPECTATIONS AFFECTING SATISFACTION IN SERVICE QUALITY OF LAK HA DISTRICT 
MUNICIPALITY IN SAMUT SAKHON PROVINCE. ADVISORY COMMITTEE: BENYADA 
KRAJANGJAENG, Ph.D., NONGNUCH SRISUK, D.P.A. 2018. 

  
This study was a combination of quantitative research and qualitative research and its purposes 

were to study 1) needs, 2) expectation of the elderly in Lak Ha District Municipality in Samut Sakhon Province, 
3) satisfaction of the quality of services provided to the elderly in Lak Ha District Municipality, and it was also 
to study the infrastructure and management of the elderly social welfare system. The sample used consisted 
of  400 elderly people aged over 60 years and 5 officials involved in the management of social welfare system 
in the area of Lak Ha District Municipality in Samut Sakhon Province. The tools used in this research were 
questionnaires and interviews. Statistics used in data analysis consisted of descriptive statistics, namely 
frequency, percentage, mean, and standard deviation and inferential statistics which was multiple linear 
regression analysis. The elderly’s overall need for social welfare was very high. The aspect with the highest 
mean was health Next, it was the need for accommodation. The next aspect was security. Next, it was 
recreational. In addition, the need with least mean was education need respectively. For the results of the 
research on the expectations of the elderly, the overall expectation was very high. The highest mean of 
expectation was anticipation. Next, it was followed by satisfaction. Next, it was medium. In addition, the 
expectation with lowest mean was the outcome respectively. The overall elderly’s satisfaction with the quality 
of service was very high. The aspect with the highest mean was understanding and knowing customers. In 
addition, it was followed by tangibles of the service. Next, it was the reliability. Then, it was assurance. The 
least satisfaction was the responsiveness respectively. In terms of infrastructure and social welfare management, 
the elderly found providing facilities, the subsistence allowances, follow-up, and evaluation significant role in 
the management system. There have been introduction on elderly’s social welfare, management of elderly 
social welfare systems, opportunity for the community to participate in activities with the elderly, taking care of 
the subsistence allowance, and having service units to visit elderly for their benefits. (Focusing on protecting 
rights for elderly people). 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จสมบูรณ์ลงได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.เบญญาดา กระจ่างแจ้ง 
อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก ดร.นงนุช ศรีสุข อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม และคณาจารย์ทุกท่านที่ให้ข้อเสนอแนะ
ต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาของการศึกษาโดยได้อบรมสั่งสอน และถ่ายทอดวิชาความรู้ ตลอดจนให้
ค าปรึกษาแนะน าแนวทางที่ถูกต้อง แก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความละเอียดถี่ถ้วน และเอาใจใส่
ด้วยดีเสมอมาจนเอกสารวิจัยนี้เสร็จสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการการสอบงานนิพนธ์ทุกท่าน  ที่กรุณาให้ข้อเสนอแนะ 
ปรับปรุงแก้ไข จนท าให้งานนิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ขอขอบพระคุณ ดร.ทักษญา สง่าโยธิน ดร.ธีทัต ตรีศิริโชต และ ดร.อัครกิตติ์ พัฒนสัมพันธ์ 
ที่กรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบความถูกต้องของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ก่อนน า
เคร่ืองมือไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริง 

ขอขอบคุณวิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้ให้โอกาสผู้วิจัยท าการศึกษา 
ขอขอบพระคุณผู้แต่งต าราและเอกสารต่าง ๆ ที่ผู้วิจัยใช้อ้างอิง ขอขอบคุณ เจ้าหน้าที่กองสวัสดิการ
สังคม เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ขอขอบพระคุณ นางจริยา ธรรมธัญ และนางสาวอรทัย บันลือ ที่ให้ค าปรึกษา แนะน า
แนวทาง ในการท างานนิพนธ์ครั้งนี้ 

ขอบคุณเพื่อนนิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (PM) รุ่นที่ 28 และเจ้าหน้าที่ประจ า
วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้ให้ความช่วยเหลือในการท างานนิพนธ์คร้ังนี้ รวมทั้งผู้
ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ซึ่งท าให้งานนิพนธ์เป็นไปอย่าง
ราบรื่น 

ท้ายที่สุดนี้ขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัวที่ช่วยเป็นขวัญและก าลังใจให้แก่ผู้วิจัย
ระหว่างที่ท าการศึกษาอยู่ในสถาบันนี้ คุณค่า และประโยชน์อันพึงมีจากเอกสารนี้ ผู้วิจัยขอมอบให้
วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ เพื่อสามารถน าไปเป็นฐานข้อมูลในการจัดการความรู้ในองค์กรต่อไป 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 สภาวการณ์ทางประชากรของประเทศไทยได้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว อัตราการ

เพิ่มประชากรลดลงจากระดับสูง มาสู่ระดับที่ค่อนข้างต่ า การเปลี่ยนแปลงอัตราการเพิ่มประชากรนี้ 
เป็นผลจากการเปลี่ยนทั้งในด้านภาวะการตายและภาวะเจริญพันธุ์ หากเร่ิมพิจารณาจากภาวะการ
ตาย จะเห็นได้ว่าภาวะการตายมีบทบาทอย่างมาก ต่อการเปลี่ยนแปลงทางประชากรไทยในอดีต 
การลดระดับการตายเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว และต่อเน่ือง ขณะที่ภาวะเจริญพันธุ์ หรือภาวะการเกิดนั้น
ยังคงอยู่ในระดับสูง อันเป็นเหตุให้จ านวนประชากรไทยในอดีต เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว ในปัจจุบัน
อัตราการตายของประชากรของประเทศ การลดลงของภาวการณ์ตายของประชากรไทยเนื่องมาจาก
ปัจจัยหลายประการ ส่วนหนึ่งเป็นผลจากการน าเอาวิทยาการทางการแพทย์สมัยใหม่มาใช้ และการ
ด าเนินงานทางด้านการสาธารณสุข ไม่ว่าจะเป็นการขยายบริการทางการแพทย์ เช่น การเพิ่มจ านวน
ศูนย์บริการสาธารณสุข และโรงพยาบาล ไปยังพื้นที่ต่าง ๆ ของประเทศ หรือการมีโครงการ
สาธารณสุขขั้นมูลฐาน และการด าเนินการควบคุมโรคติดต่อที่ส าคัญ อีกส่วนหน่ึงน่าจะเป็นผลจาก
การขยายตัวทางเศรษฐกิจในอดีต ก็ส่งผลให้รายได้ส่วนบุคคลเพิ่มขึ้น ท าให้ความสามารถในการใช้
จ่ายในการป้องกันสุขภาพมีมากขึ้น นอกจากนี้การพัฒนาทางสังคม โดยเฉพาะในด้านการศึกษา
และการส่งเสริมสถานภาพสตรี น่าจะเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีส่วนช่วยลดระดับการตาย โดยเฉพาะ
การตายของทารกและเด็ก ทั้งนี้น่าจะเนื่องมาจากมารดาที่ได้รับการศึกษาที่ดี ย่อมจะมีโลกทัศน์ที่
เปิดกว้าง ยอมเปิดรับวิทยาการสมัยใหม่ รวมทั้งมีความรู้ความเข้าใจในการป้องกันรักษาสุขภาพ
ให้กับบุตร ภาวะเจริญพันธุ์เป็นอีกกระบวนการหนึ่งทางประชากร ที่ส่งผลกระทบอย่างส าคัญต่อ
อัตราการเพิ่มประชากรของประเทศไทย อัตราเจริญพันธุ์รวมยอด หรือจ านวนบุตรโดยเฉลี่ยที่สตรี
คนหน่ึงจะให้ก าเนิดได้ตลอดวัยเจริญพันธุ์ ได้ลดลง นอกจากนี้การพัฒนาทางเศรษฐกิจ และสังคม
ตลอดจนการมีส่วนร่วมของสตรี ในการพัฒนาด้านต่าง ๆ ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติต่อการ
มีบุตร กล่าวคือ จะค านึงถึง คุณภาพ มากกว่า ปริมาณ (กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ และเครือข่าย
ผู้สูงอายุ, 2542)  

 การที่ประชากรวัยท างานจะลดลงตั้งแต่ปี พ.ศ. 2561 เป็นต้นไป จะส่งผลให้ผลผลิตรวม
ของประเทศลดลง หากจะรักษาปริมาณผลผลิตไว้ให้ได้ต้องเพิ่มผลิตภาพของแรงงานให้สูงขึ้นเพิ่ม
ปัจจัยการผลิตอ่ืน ใช้เทคโนโลยีมากขึ้น น าเข้าแรงงานมีฝีมือจากต่างประเทศหรือขยายเกณฑ์การ
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เกษียณอายุเป็น 65 ปี หรือ 70 ปี การที่มีแรงงานใหม่เข้าสู่ตลาดแรงงานน้อยลง ผลกระทบด้าน
แรงงานเกิดจากสมรรถนะทางกายภาพที่ลดลงเมื่ออายุมากขึ้น ท าให้ประสิทธิภาพในการท างาน
ลดลง ผลิตภาพแรงงานสามารถเพิ่มให้สูงขึ้นได้โดยการพัฒนาคุณภาพแรงงาน ทั้งโดยตรงผ่าน
การศึกษา การฝึกอบรม การสร้างแรงจูงใจ และโดยผ่านการบริหารจัดการที่ดี รวมทั้งการปรับปรุง
ประสิทธิภาพและความก้าวหน้าของเทคโนโลยี การขยายเวลาการเกษียณอายุออกไปก็ช่วยบรรเทา
ผลกระทบได้ การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรเป็นผลจากความส าเร็จในการพัฒนาเศรษฐกิจ 
และความเจริญก้าวหน้าด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยเฉพาะสาขาการแพทย์และสาธารณสุข 
ท าให้ประชากรมีอายุยืนยาวขึ้น ขณะที่อัตราการเกิดลดลง สัดส่วนของผู้สูงอายุจึงมากขึ้นเป็นล าดับ 
(สุวรรณา วงค์เพี้ยง, 2556) 

 ขณะที่แรงงานต้องรับภาระเลี้ยงดูผู้สูงอายุมากขึ้น จะส่งผลกระทบต่อการออมทั้ง 
ในระดับครัวเรือน และระดับประเทศ ผู้เกษียณอายุเองไม่มีรายได้ต้องน าเงินออมออกมาใช้  
อีกประการหนึ่ง พ่อแม่รุ่นใหม่นิยมมีลูกน้อยลงหรือไม่มีเลย จึงไม่เห็นความจ าเป็นต้องออมมาก 
ส่วนความต้องการลงทุนของประชาชนจะลดลงไปพร้อมกับการออมด้วย 

 จากการเปลี่ยนแปลงด้านภาวะการเจริญพันธุ์ และภาวะการตายของประชากรดังกล่าว 
ได้ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างทางอายุของประชากรไทย สัดส่วนของประชากรไทย
ในวัยเด็ก (อายุต่ ากว่า 15 ปี) ลดลง ในขณะที่จ านวนของประชากรในวัยแรงงาน (อายุ 15-29 ปี) 
ยังคงเพิ่มขึ้น ส าหรับประชากรสูงอายุหรือประชากรที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป มีจ านวนและสัดส่วน
เพิ่มขึ้น และมีแนวโน้มที่จะเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วในอนาคต และเป็นที่น่าสังเกตว่าอัตราเพิ่มของ
ประชากรสูงอายุ จะเร็วกว่าประชากรโดยรวมทั้งหมด พบว่าประชากรสูงอายุ จะเพิ่มสูง สาเหตุของ
การเพิ่มจ านวนประชากรสูงอายุอย่างรวดเร็ว เป็นเพราะภาวะเจริญพันธุ์ที่เคยสูงในอดีต และ
ภาวะการตายที่ลดลงเป็นล าดับอย่างต่อเน่ือง ท าให้ประชากรในรุ่นที่เคยเป็นเด็ก ซึ่งเกิดมาเป็น
จ านวนมากในอดีต ได้ค่อย ๆ ทยอยเข้าสู่วัยแรงงานและวัยสูงอายุในที่สุด (กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ 
และเครือข่ายผู้สูงอายุ, 2542) 
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ตารางที่ 1  จ านวนประชากรรวม จ านวนประชากรสูงอายุ สัดส่วนของประชากรสูงอายุและอายุมัธย
ฐานของประชากร พ.ศ. 2503-2568 (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ, 2559) 

 
 

พ.ศ. 
 

จ านวนประชากร
รวม 

 
จ านวนประชากร
อายุ 60 ปีขึ้นไป 

ร้อยละของ
ประชากรอายุ 60 

ปีขึ้นไป 

 
อายุมัธยฐาน 

2503 26,257,916 1,506,000 5.4 18.4 
2513 34,397,371 1,680,900 4.9 17.8 
2523 44,824,540 2,912,000 6.3 19.9 
2533 54,509,500 4,014,000 7.4 25.1 
2543 62,236,000 5,867,000 9.4 30.1 
2548 64,765,000 6,693,000 10.3 32.6 
2550 65,711,000 7,038,000 10.7 33.0 
2553 67,042,000 7,522,800 11.8 34.7 
2563 70,821,000 11,888,000 16.8 38.2 
2568 72,286,000 14,452,000 20.0 39.8 

 
 จากตารางจ านวนประชากรผู้สูงอายุแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มของประชากรผู้สูงอายุที่

เพิ่มขึ้นในแต่ละปี มีผลท าให้กลุ่มผู้สูงอายุเพิ่มขึ้นทั้งสัดส่วนและจ านวน ที่เห็นได้จาก พ.ศ. 2503  
มีจ านวนประชากรผู้สูงอายุ ที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป มีจ านวน 1,506,000 คน ต่อมาในปี พ.ศ. 2513  
มีจ านวนผู้สูงอายุ จ านวน 1,680,900 คน ถัดมา ในปี พ.ศ. 2523 มีจ านวนผู้สูงอายุ 2,912,00 คน  
ปี พ.ศ. 2533 เพิ่มขึ้นเป็นจ านวน 4,014,000 คน ปี พ.ศ. 2543 มีจ านวน 5,867,000 คน ปี พ.ศ. 2548 
เพิ่มขึ้น 6,693,000 คน ส่วนปี พ.ศ. 2550 มีจ านวนผู้สูงอายุเพิ่มขึ้นจ านวน 7,038,000 คน และ
เพิ่มขึ้นในปี พ.ศ. 2553 จ านวน 7,522,800 คน และคาดการณ์ว่า ในปี พ.ศ. 2563 และ พ.ศ. 2568  
จะมีจ านวนประชากรผู้สูงอายุที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป เพิ่มสูงขึ้นถึง 14,452,000 คน  

 นอกจากนี้ยังพบว่า ผู้สูงอายุไทยปัจจุบันมีไม่มากนักที่ถูกทอดทิ้งจากครอบครัว หรือ
ญาติพี่น้อง สถาบันครอบครัวยังคงเป็นสถาบันหลัก ในการเกื้อหนุนผู้สูงอายุ อย่างไรก็ตาม ไม่ควร
ชะล่าใจภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจในปัจจุบัน อาจส่งผลกระทบต่อความสามารถของครอบครัว  
ในการเกื้อหนุนผู้สูงอายุได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งภาวะสุขภาพของผู้สูงอายุ เป็นประเด็นหนึ่งที่น่า
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ห่วงใย ท าอย่างไรจึงจะท าให้ประชากรที่มีอายุยืนยาวขึ้น มีสุขภาพแข็งแรง ไม่เป็นภาระของบุตร
หลาน ช่วยเหลือตนเองได้ทั้งทางสังคม และเศรษฐกิจ ในส่วนน้ีกระทรวงสาธารณสุข คงมีบทบาท
อย่างส าคัญในการส่งเสริม และดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุ ส าหรับคนที่เข้าใกล้วัยสูงอายุนั้น ควร
รณรงค์ให้มีการเตรียมตัวก่อนเป็นผู้สูงอายุ โดยเฉพาะในด้านสุขภาพและเศรษฐกิจ การเตรียมการนี้
ควรส่งเสริม ทั้งในด้านการรักษาสุขภาพให้แข็งแรง เช่น การออกก าลังกาย การกินอยู่ การตรวจ
สุขภาพ การเตรียมการด้านเศรษฐกิจ ตลอดจนที่อยู่อาศัย ส่วนในกลุ่มวันสูงอายุนั้น ควรมีมาตรการ
ดูแลสุขภาพให้แข็งแรง หรือลดโอกาสที่จะเกิดการเจ็บป่วยให้น้อยที่สุด (กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ 
และเครือข่ายผู้สูงอายุ, 2542) 

 ความเหลื่อมล้ าด้านสุขภาพเป็นปัญหาส าคัญของผู้สูงอายุ รายงานปิดช่องว่างการเข้าถึง
บริการทางสุขภาพของผู้สูงอายุ ความเป็นธรรมทางสุขภาพและความครอบคลุมทางสังคมใน
ประเทศไทย แม้ว่าประชาชนจะได้รับสิทธิประโยชน์จากระบบประกันสุขภาพ แต่ยังมีช่องว่างใน
การเข้าถึงและใช้บริการทางสุขภาพจากค่าใช้จ่ายที่ไม่เกี่ยวกับการรักษา เช่น การขาดผู้ดูแลและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมายังสถานพยาบาล โดยเฉพาะผู้สูงอายุยากจนและผู้สูงอายุวัยปลาย (80  
ปีขึ้นไป) ที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ชนบทโดยเฉพาะ การเข้าถึงบริการสุขภาพของผู้สูงอายุ ผู้สูงอายุที่มี
ฐานะยากจนซึ่งด ารงชีวิตได้ด้วยเบี้ยยังชีพเพียงอย่างเดียว รวมทั้งผู้สูงอายุที่มีสถานะอยู่เหนือเส้นขีด
ความยากจน ต่างก็ไม่สามารถจ่ายค่าเช่ารถส่วนตัวเพื่อเดินทางมายังโรงพยาบาลได้ นอกจากนี้
จ านวนผู้ใช้บริการของกลุ่มผู้ป่วยในของระบบสวัสดิการรักษาพยาบาลข้าราชการเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ 
สวนทางกับการใช้บริการของผู้ป่วยในที่มีอายุตั้งแต่ 82 ปีขึ้นไป ของระบบหลักประกันสุขภาพถ้วน
หน้าที่มีการใช้บริการสุขภาพลดลง (กองวิชาการและแผนงาน, 2560) 

 การศึกษาเป็นเคร่ืองมือหนึ่งที่จะช่วยลดความเหลื่อมล้ าในด้านต่าง ๆ เน่ืองจากเป็นปัจจัย
ที่ขาดไม่ได้ในการพัฒนาทุนมนุษย์ ทว่าระบบการศึกษาเองก็กลับมีความเหลื่อมล้ าอยู่ในตัว เพราะ
รัฐให้การอุดหนุนการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเป็นเม็ดเงินที่สูงและเป็นสัดส่วนที่สูงกว่าการศึกษา
ระดับอื่นมาก ทั้งที่ผู้ที่จะมาศึกษาในระดับดังกล่าวได้ส่วนใหญ่ คือ นักศึกษาจากครอบครัวที่มี
รายได้สูง และ/ หรือมีแรงจูงใจที่จะเข้าถึงการศึกษาระดับนี้อยู่แล้วเนื่องจากให้ผลตอบแทนสูงกว่า
ระดับอื่นการขยายโอกาสทางการศึกษา ต้องค านึงถึงการขยายโอกาสลงไปถึงประชาชนในทุกกลุ่ม 
โดยเฉพาะกลุ่มคนที่ยากจน การพิจารณาในภาพรวมเพียงประการเดียวไม่สามารถท าให้การศึกษา
ลดความเหลื่อมล้ าของการกระจายรายได้ลงได้ เนื่องจากนักเรียนจากครอบครัวที่มีฐานะดีย่อมมี
โอกาสในการเลือกเรียนและจบการศึกษาจากสถาบันการศึกษาที่มีคุณภาพและมีชื่อเสียงมากกว่า
นักเรียนจากครอบครัวที่มีรายได้น้อย (สมชัย ฤชุพันธุ์, 2550) 
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 นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี การเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดังนั้น
ประชากรที่มีคุณภาพในทุกมิติและมีทักษะใหม่ ๆ จึงเป็นเร่ืองจ าเป็น เพื่อก้าวสู่ประเทศไทย 4.0 
ท่ามกลางพัฒนาการผลิตในโลกเทคโนโลยีสมัยใหม่ ประชาชนยอมรับความเห็นที่แตกต่างโดยไม่
แตกแยก แก้ปัญหาโดยสันติ รู้จักประชาธิปไตยและสิทธิหน้าที่ ปริมาณและคุณภาพของประชากร
จึงเป็นเร่ืองส าคัญมากในอนาคต ในช่วงปี พ.ศ. 2559 ถึงปัจจุบัน ได้ใช้แผนประชากรในการพัฒนา
ประเทศระยะยาว 20 ปี (พ.ศ. 2558-2577) เป็นกรอบวิจัยใน 3 ด้านส าคัญ คือ 

 1.  การเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศในระยะยาว 

 2.  ความมั่นคงทางรายได้ของประชาชนเพื่อการเกษียณอายุ 
 3.  ความอยู่ดีมีสุขของครอบครัวไทย 

 ซึ่งพบว่าภายใต้การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรดังกล่าวประชากรทุกช่วงวัยมี
ความส าคัญ (สุทธิพันธ์ จิตพิมลมาศ, 2560) 

 สาเหตุของการมีผู้สูงอายุในสังคมไทยมากขึ้น มาจากคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นประเทศชาติมี
การปรับปรุงด้านการแพทย์ดีขึ้น ท าให้อัตราการตายของคนลดลง และที่ส าคัญเพราะระยะหลัง
อัตราการเกิดของประชาชนไทยลดลงไปมากด้วย ประเทศไทยยังอยู่ในช่วงสังคมสูงวัย (Aged 
society) ปัญหาผู้สูงอายุไม่มีหน่วยงานใดให้ความสนใจจริงมาแต่ไหนแต่ไร ส่วนแรกประมาณ 
10% เป็นผู้สูงอายุที่มีเงินดูแดตัวเองทั้งจากตนเองหรือลูกหลาน ส่วนสอง 90% ซึ่งผู้สูงอายุกลุ่มนี้
เป็นกลุ่มที่ยากจน หรือแทบจะไม่มีเงิน ผู้สูงอายุกลุ่มนี้ จะใช้แต่นโยบายสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ
เบี้ยยังชีพ มีผู้ดูแลเป็นส่วนน้อย (สมหมาย ภาษี, 2561) 

 ประเทศไทยเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุโดยสมบูรณ์ คือในปี พ.ศ. 2561 จะมีสัดส่วนประชากร
ผู้สูงอายุ ที่อายุ 60 ปีขึ้นไป เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 20 โดยมีประชากรผู้สูงอายุมากกว่าเด็ก และคิดเป็น
สัดส่วนประมาณ 1 ใน 5 ของประชากรทั้งหมด ซึ่งปัจจุบันประเทศไทยมีสัดส่วนการเพิ่มขึ้น 
อย่างรวดเร็วของประชากรผู้สูงอายุเป็นอันดับ 2 ในเอเชีย รองจากสิงคโปร์ การมีสัดส่วนประชากร
ผู้สูงอายุที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว ท าให้ประเทศไทยต้องเตรียมความพร้อมรองรับการเป็นสังคม
ผู้สูงอายุ เพราะผู้สูงอายุ เป็นกลุ่มที่มีความเสี่ยงสูงต่อการเกิดโรคต่าง ๆ เน่ืองจากความเสื่อมตาม
ธรรมชาติของร่างกายและโรคประจ าตัวเร้ือรัง ซึ่งต้องได้รับการดูแลอย่างทันท่วงทีเพราะหากรักษา
ไม่ทันท่วงทีอาการอาจรุนแรงเพิ่มขึ้น (ปานเนตร ปางพุฒิพงศ์, 2560) 

 การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมที่กล่าวถึงข้างต้นท าให้ปัจจุบัน “ความยากจน
สัมพัทธ์” (Relative poverty) มีน้ าหนักมากกว่า “ความยากจนสัมบูรณ์” (Absolute p: Overty) ใน
การประกอบสร้างเป็น “ความเหลื่อมล้ าที่คนรู้สึก” (Perceived inequality) แต่ความเหลื่อมล้ าที่คน
รู้สึกนั้นก็ใช่ว่าจะรู้สึกเหมือนกันหมด (อรรถจักร์ สัตยานุรักษ์, 2553) 
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 ส าหรับพื้นที่ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ในแต่ละปีมีผู้สูงอายุ 
เพิ่มขึ้นจากในตาราง ดังนี้ 

 
ตารางที่ 2  จ านวนประชากรผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ตั้งแต่ปี พ.ศ. 

2559-พ.ศ. 2561 (กองสวัสดิการสังคม, 2561) 
 

 
ปี พ.ศ. 

จ านวนประชากรผู้สูงอายุ (คน) 

ชาย หญิง รวม 
พ.ศ. 2559 2,580 3,570 6,150 
พ.ศ. 2560 2,499 3,457 5,956 
พ.ศ. 2561 2,929 3,972 6,901 

 
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจท าการศึกษาความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร
โดยจะท าการศึกษาถึงปัจจัยส่วนบุคคล ความต้องการสวัสดิการสังคม ความคาดหวัง และความพึง
พอใจของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เพื่อใช้เป็นประโยชน์และ
แนวทางในการพัฒนาเกี่ยวกับระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความต้องการและความเป็นอยู่ของ
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เชิงปริมาณ 

 1.  เพื่อศึกษาความต้องการสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร  

 2.  เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 3.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล

หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 เชิงคุณภาพ 
 เพื่อศึกษาโครงสร้างพื้นฐาน และการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 

 2.  ต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 3.  ความคาดหวังของผู้สูงอายุ ที่ส่งผลต่อมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ที่ส่งผลต่อผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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กรอบแนวคิดการวิจัยกรอบที่ 1 
 
ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม 

(Independent variable)    (Dependent variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัยกรอบที่ 1 
 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  สถานภาพ 
4.  อาชีพ 
5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
1.  ด้านสุขภาพอนามัย 

2.  ด้านการศึกษา 

3.  ด้านนันทนาการ 

4.  ด้านที่อยู่อาศัย 

5.  ด้านความปลอดภัยในชีวิต 

(นันทนา อยู่สบาย, 2557) 

ความพึงพอใจของผู้สูงอายุ 
ในคุณภาพการให้บริการ 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 
3.  ด้านการตอบสนองลูกค้า 
4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
5.  ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
 (Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1985) 

ความคาดหวังของผู้สูงอายุ 
1.  ความคาดหมาย 

2.  ความพอใจ 

3.  ผลลัพธ ์

4.  สื่อกลาง 

(Vroom, 1964) 
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กรอบแนวคิดการวิจัยกรอบที่ 2 
 
 

Input 

 
 
 
 
 
 
Process 

 
 
 
 
 
Output 

 
 
ภาพที่ 2  กรอบแนวคิดการวิจัยกรอบที่ 2 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

 1.  ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  

 2.  ท าให้ทราบถึงความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 

จากการทบทวนวรรณกรรม 

และผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) เจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนด าเนินการ 
เกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
จ านวน 5 คน 

ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการและ 

โครงสร้างพื้นฐาน การบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
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 3.  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาล
ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 4.  ท าให้ทราบถึงโครงสร้างพื้นฐาน และการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ 

 5.  ใช้เป็นแนวทางในการศึกษาประเด็นอ่ืนที่เกี่ยวข้องต่อไปในอนาคต และเป็นแนวทาง
ในการพัฒนานโยบายเกี่ยวกับผู้สูงอายุ ในเขตรับผิดชอบของเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 

 6.  เพื่อใช้เป็นข้อมูลและเป็นแนวทางในการจัดสวัสดิการให้แก่ผู้สูงอายุขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ๆ  

 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา: ศึกษาในเร่ืองความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 เชิงปริมาณ 

 ตัวแปรต้น (Independent variable) ได้แก่ 
 1.  ปัจจัยส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ
จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 2.  ความต้องการสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุ ได้แก่  ด้านสุขภาพอนามัย ด้านการศึกษา 
ด้านนันทนาการ ด้านที่อยู่อาศัย และด้านความปลอดภัยในชีวิต 
 3.  ความคาดหวังของผู้สูงอายุ ได้แก่ ความคาดหมาย ความพอใจ ผลลัพธ์ และสื่อกลาง 
 ตัวแปรตาม (Dependent variable) ได้แก่ 
 ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการจัดสวัสดิการสังคม และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 เชิงคุณภาพ  
 โครงสร้างพื้นฐาน และการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

 ขอบเขตด้านประชากร: 
 1.  เชิงปริมาณ ผู้สูงอายุ ที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  
จ านวน 6,901 คน 
 2.  เชิงคุณภาพ เจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนด าเนินการ เกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบ
สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร จ านวน 5 คน 
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 ขอบเขตด้านระยะเวลา: การศึกษาคร้ังนี้ใช้เวลาในการศึกษาเก็บแบบสอบถามระหว่าง
เดือนพฤษภาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลา
ที่อาศัยอยู่ในชุมชน 
 เพศ หมายถึง ลักษณะที่บ่งบอกสถานะเพศ คือ เพศชาย และเพศหญิง 
 อายุ หมายถึง ช่วงเวลาตั้งแต่เกิดจนการใช้ชีวิตการเปลี่ยนแปลงทางร่างกาย ได้แก่ อายุ  
60 ปี อายุ 60-65 ปี อายุ 66-70 ปี และอายุ 70 ปีขึ้นไป 
 สถานภาพ หมายถึง ความสัมพันธ์และความผูกพันระหว่างชายหญิง ได้แก่ โสด สมรส 
หม้าย หย่าและแยกกันอยู่ 
 อาชีพ หมายถึง การท ามาหากินการท างานเพื่อให้ได้เงินตอบแทนมาใช้ในการเลี้ยงชีพ 
ได้แก่ รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร และอ่ืน ๆ  
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง ค่าตอบแทนหรือสิ่งที่ได้หลังจากการท างานหรือได้มาก
ทางอื่น ที่ได้มาในทุก ๆ เดือน ได้แก่ ต่ ากว่า 5,000 บาท 5,001-6,000 บาท 6,001-10,000 บาท และ
10,001 บาทขึ้นไป 

 ผู้สูงอายุ หมายถึง ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ประชากรทั้งชาย และหญิงที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 

 ความยากจน หมายถึง บุคคลที่ขาดการครอบครองทรัพย์สินเงินทอง หรือขาดสิ่งที่ตั้งอยู่
บนพื้นฐานความต้องการของมนุษย์ เช่น อาหาร ที่พักที่อยู่อาศัย สาธารณสุข เคร่ืองนุ่งห่ม เป็นต้น 

 การด าเนินชีวิต หมายถึง วิถีการใช้ชีวิตของแต่ละบุคคล โดยแสดงพฤติกรรมการใช้ชีวิต  
ที่บ่งบอกถึงรูปแบบการใช้ชีวิตของตัวบุคคลนั่นเอง 

 สุขภาพอนามัย หมายถึง การมีสุขภาพที่ดี คือ ความปลอดภัยไม่มีโรค ทั้งสุขภาวะ 
ที่สมบูรณ์ ทั้งด้านร่างกาย ด้านจิตใจ และด้านสังคม 

 การศึกษา หมายถึง การปรับปรุงคนให้เหมาะกับโอกาสและสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนไป 
กระบวนการต่าง ๆ ที่บุคคลน ามาใช้ในการพัฒนาความรู้ความสามารถ เจตคติ ความประพฤติที่ดีมี
คุณค่า และมีคุณธรรมเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคม การถ่ายทอดความรู้ต่าง ๆ ที่รวบรวมไว้อย่าง
เป็นระเบียบให้ได้ศึกษา 
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 นันทนาการ หมายถึง กิจกรรมที่ท าในยามว่าง การพักผ่อนหย่อนใจ เต็มใจร่วมกิจกรรม
เพื่อให้ลดความตึงเครียด 

 ที่อยู่อาศัย หมายถึง สถานที่ ที่บุคคลในครอบครัวใช้ชีวิตอยู่ร่วมกันเป็นส่วนใหญ่ ที่พัก
อาศัยนับว่าเป็นปัจจัยส าคัญและจ าเป็นมากส าหรับการด ารงชีวิตของมนุษย์โดยทั่วไป และเป็นสิ่งที่
มีอิทธิพลต่อชีวิตความเป็นอยู่และสุขภาพของผู้อยู่อาศัย 

 ความปลอดภัยในชีวิต หมายถึง สภาพที่ปราศจากภัย หรือ พ้นจากสถานการที่ไม่ค่อย
ปลอดภัยในการด าเนินชีวิต ที่เป็นอยู่หรืออาจเป็นอันตรายต่อชีวิตและทรัพย์สิน 

 สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ หมายถึง ผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป ที่ได้รับสิทธิ
คุ้มครองหรือสิทธิต่าง ๆ เช่น ด้านสาธารณสุข ด้านอ านวยความสะดวก ด้านที่อยู่อาศัย ด้านการ
ประกอบอาชีพ ด้านสงเคราะห์ในการจัดการศพตามประเพณีด้านการช่วยเหลือเบี้ยยังชีพ และด้าน
การลดหย่อนค่าโดยสาร  

 เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ หมายถึง ผู้สูงอายุที่มีอายุตามเกณฑ์ สัญชาติไทย ที่ได้รับสิทธิ
ประโยชน ์และสวัสดิการของรัฐฯ เป็นรายได้รายเดือนตลอดชีพ ดังนี้ อายุ 60-69 ปี ได้รับ 600 บาท 
อายุ 70-79 ปี ได้รับ 700 บาท อายุ 80-89 ปี ได้รับ 800 บาท อายุ 90 ปีขึ้นไป ได้รับ 1,000 บาท 
ต่อเดือน 

 ความต้องการ หมายถึง ความอยากได้มาเพื่อตอบสนองสิ่งที่ประสงค์อยากจะได้ และ
ความต้องการก็จะมีเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ หรือมีสิ่งใหม่เข้ามาเติมเต็มสิ่งที่อยากได้ 

 ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึกคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้น หรือ 
ซึ่งอาจจะไม่เป็นตามที่คิดไว้ เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของตนเอง มีดังนี้  ความเชื่อมั่นและ
ความเชื่อถือได้ การเอาใจใส่ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว แบ่งเป็น 4 ด้าน ดังน้ี ความคาดหมาย 
ความพอใจ ผลลัพธ์ และสื่อกลาง 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจต่อสิ่งที่เกิด เป็นความรู้สึกทางบวก ความสบายใจ 
ความสุขใจต่อสิ่งต่าง ๆ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ 

 ผลลัพธ์ หมายถึง ผลประโยชน์ที่ได้จากผลผลิต และผลกระทบที่มีต่อผู้ที่เกี่ยวข้อง 
 สื่อกลาง หมายถึง สิ่งที่ส่งผ่านของข้อมูลข่าวสาร เพื่อให้ได้เข้าถึงการรับรู้ไปยังผู้รับ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ตัวชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการ

ต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการ การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ  
การด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ 
และสามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย 
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 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล และ
ความตั้งใจจากผู้ให้บริการ   

 ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น ด้วยความซื่อตรง 
และสุจริตของผู้ให้บริการ 

 การตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการโดยตอบสนอง
ตามความต้องการของผู้มารับบริการได้รับความสะดวก 

 การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตอบสนอง
ผู้รับบริการด้วยความมั่นใจ ด้วยความสุภาพ ลั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดี 

 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตาม
ความต้องการของผู้รับบริการของแต่ละคน 
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บทที ่2 
เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเร่ืองความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ 

ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา
ค้นคว้าแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 2.  แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับสิทธิและสวัสดิการสังคม 
 3.  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับล าดับความต้องการของมนุษย์ 
 4.  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 5.  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 6.  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 7.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ข้อมูลทั่วไปของชุมชนในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 ข้อมูลสภาพท่ัวไป 

 เทศบาลต าบลหลักห้า ได้เปลี่ยนแปลงฐานะเป็นเทศบาลต าบลหลักห้าตาม
พระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะ ของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 เมื่อวันที่ 25 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2542 อาคารส านักงานตั้งอยู่เลขที่ 155 หมู่ที่ 9 ต าบลโรงเข้ อ าเภอบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร 
ประกอบด้วยเขตการปกครองทั้งหมด 4 ต าบล 41 หมู่บ้าน ได้แก่ ต าบลยกกระบัตร ต าบลหนองบัว 
ต าบลหนองสองห้อง และต าบลโรงเข้ รวมพื้นที่ 125.57 ตารางกิโลเมตร 

 มีอาณาเขต ดังนี้ ทิศเหนือ ติดต่อเขต อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี และอ าเภอสามพราน 
จังหวัดนครปฐม ทิศใต้ ติดต่อเขต อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ทิศตะวันออก ติดต่อเขต อ าเภอ
บ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร และทิศตะวันตก ติดต่อเขต อ าเภอด าเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี และ
อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสงคราม 

 ภูมิประเทศ เป็นที่ราบลุ่มสูงจากน้ าทะเลประมาณ 1.00 ถึง 2.00 เมตร มีคลองธรรมชาติ
และคลองที่ขุดขึ้นใหม่เพื่อน าน้ าจืดมาใช้ในการเกษตรกรรมโดยมีคลองด าเนินสะดวกไหลผ่าน 
โครงข่ายของคลองทุกสายเชื่อมโยงถึงกันโดยตลอด คลองเหล่านี้นอกจากจะใช้ประโยชน์ในด้าน
การเกษตรและการระบายน้ าแล้วยังใช้ประโยชน์ในการคมนาคม 
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 ลักษณะภูมิอากาศ โดยทั่วไปเป็นแบบเขตร้อนชื้น ซึ่งแบ่งได้ 3 ฤดู คือ ฤดูฝนตกชุก ใน
เดือนสิงหาคม-เดือนตุลาคม ปริมาณน้ าฝนรวมเฉลี่ยทั้งปี 1,210.60 มิลลิเมตร เดือนตุลาคมจะมี
ปริมาณน้ าฝนมากที่สุด 265 มิลลิเมตร และเดือนมกราคมจะมีปริมาณน้ าฝนน้อยที่สุด 1.2 มิลลิเมตร 
ฤดูหนาวเร่ิมตั้งแต่ปลายเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์อากาศหนาวเย็น ฤดูร้อนเร่ิมตั้งแต่
เดือนมีนาคมถึงกลางเดือนพฤษภาคม อากาศร้อนความชื้นในอากาศสูงและมีฝนตกเป็นคร้ังคราว 

 ลักษณะสังคม ราษฎรในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า ส่วนใหญ่จบการศึกษาตามที่ภาครัฐ
ก าหนดมีระบบการบริการด้านสาธารณสุขมูลฐาน อย่างเพียงพอและทั่วถึง ประชาชนมีความรู้ความ
เข้าใจในการป้องกันและดูแลสุขภาพของตนเอง ในชุมชนบางแห่งมีปัญหาด้านยาเสพติดแต่ใน
อัตราส่วนต่อจ านวนประชาชนที่ไม่มากนัก 

 เขตการปกครองเทศบาลต าบลหลักห้าแบ่งเขตการปกครองครอบคลุม 4 ต าบล  
41 หมู่บ้าน ดังนี้ ต าบลยกกระบัตร มี 12 หมู่บ้าน ต าบลหนองบัว มี 9 หมู่บ้าน ต าบลหนองสองห้อง  
มี 10 หมู่บ้าน และต าบลโรงเข้ มี 10 หมู่บ้าน มีประชากร ทั้งสิ้น 41,411 คนแยกเป็น ชาย 20,094 คน 
หญิง 21,317  คน และมีจ านวนทั้งสิ้น 9,861 ครัวเรือน (กองสวัสดิการสังคม, 2561) 

 การศาสนาประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธและมีวัดในพื้นที่ จ านวน 11 วัด ได้แก่ 
วัดปทุมทองรัตนาราม วัดหนองสองห้อง วัดโรงเข้ วัดศรีเพชรพัฒนา วัดธรรมโชติ วัดฟุ้งประชา
ธรรมมาราม วัดหนองบัว วัดดอนโฆสิตาราม วัดรางตันนิลประดิษฐ์ วัดหลักสี่ราษฎร์สโมสร และ
วัดยกกระบัตร 

 ลักษณะเศรษฐกิจอาชีพหลักของประชาชนในท้องถิ่น คือการท าการเกษตรสวนผลไม้ 
และการท าประมงน้ าจืด นอกจากนั้นประชาชนบางส่วนยังประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไปและเป็น
แรงงานภาค อุตสาหกรรมในเขตท้องที่ใกล้เคียง โครงสร้างทางเศรษฐกิจ/ รายได้ประชากร 
ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม เช่น ปลูกข้าว, สวนมะม่วง, สวนล าไย, สวนกล้วย, 
สวนชมพู่, สวนมะละกอ, ท าสวน องุ่น, สวนส้ม, สวนฝร่ัง, สวนพริก, สวนพุทรา, สวนมะพร้าว, 
สวนแก้วมังกร, ปลูกพืชล้มลกุฯลฯ ร้อยละ 40 และท าการเลี้ยงสัตว์ เช่น เลี้ยงกุ้งกุลาด า, เลี้ยงกุ้งขาว, 
เลี้ยงปลาสลิด,ปลานิล, ปลากะพง ฯลฯ ร้อยละ 40 มีอาชีพรับจ้างทั้งในภาคเกษตร และอุตสาหกรรม 
ร้อยละ 20 

 การเกษตรกรรมมีแหล่งน้ าจืดที่อุดมสมบูรณ์เหมาะแก่การเพาะปลูก จึงมีการท าสวนผัก
ผลไม้เป็นจ านวนมากโดยอาศัยแหล่งน้ าจากคลองสาย 
 1.  การเพาะปลูก อาชีพเพาะปลูกเป็นอาชีพหลักในรูปของการท าสวนผลไม้ เช่น ส้ม 
องุ่น มะนาว มะพร้าวน้ าหอม มะม่วง ล าาไย ชมพู่ และพุทรา ฯลฯ 
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 2.  การปศุสัตว์และการประมง ราษฎรบางส่วนประกอบอาชีพเลี้ยงสัตว์ เช่น การเลี้ยง
ปลา การเลี้ยงกุ้ง การเลี้ยงวัว การเลี้ยงไก่ และการเลี้ยงสุกร 
 3.  ระบบการชลประทาน ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า ได้รับประโยชน์จากแหล่งน้ าจืด
ตามธรรมชาติจากคลองด าเนินสะดวกและคลองซอย เพื่อใช้ในการเกษตร 

 การอุตสาหกรรมในท้องถิ่นในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จะเป็นอุตสาหกรรมใน
ครัวเรือนใช้ผลผลิตด้านการเกษตรเป็นวัตถุดิบ เช่น การท ามะพร้าวเผา ท าวุ้นมะพร้าว ผลิตน้ าตาล
มะพร้าว ท าปลาเค็ม น้ ามะนาว ปลาสลิดแดดเดียว ฯลฯ 

 การพาณิชยกรรม/ การบริการ ผลผลิตทางด้านการเกษตร ส่วนใหญ่จะมีพ่อค้าคนกลาง
มาซื้อถึงแหล่งผลิตและมีเกษตรกรบางกลุ่มรวมตัวกัน น าผลผลิตทางการเกษตรไปขายยังตลาดรับ
ซื้อใหญ ่ๆ เช่น ตลาดไท ตลาดศรีเมืองตลาด สี่มุมเมือง ฯลฯ ผลผลิตทางด้านอุตสาหกรรม สินค้าจะ
ถูกส่งเข้าตลาดโดยผู้ประกอบกิจการเอง และการประกอบธุรกิจการค้าจะเป็นร้านค้ารายย่อยและ
ลานค้าชุมชน (ตลาดนัด) 

 การท่องเที่ยว เน่ืองจากพื้นที่ส่วนใหญ่เป็นสวนเกษตร ซึ่งประกอบด้วย สวนกล้วยไม้
และสวนผลไม้ที่มีชื่อเสียง เช่น สวนกล้วยไม้ สวนล าาไยเพชรสาคร สวนชมพู่ทับทิมจันทร์ สวน
องุ่น สวนมะพร้าวน้ าหอม สวนละมุด สวนส้มโอ สวนแก้วมังกร ฯลฯ จึงเหมาะอย่างยิ่งที่จะ
ส่งเสริมให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวทางการเกษตรที่ส าคัญ โดยสามารถจัดกิจกรรม การท่องเที่ยวนั่งเรือ
ชมสวนและวิถีชีวิตของประชาชนริมคลองด าเนินสะดวก มีแหล่งตกปลาธรรมชาติในต าบลโรงเข้ 
ในพื้นที่ของต าบลยกกระบัตร สถานที่ท่องเที่ยวที่น่าสนใจอีกหนึ่งแห่ง คือ องค์หลวงพ่อโต  
วัดหลักสี่ราษฎร์สโมสร หลวงพ่อพุทธศิลา วัดหนองสองห้อง หลวงพ่อคุ้ม วัดยกกระบัตร หลวงพ่อ
สามสมัย วัดปทุมทองรัตนาราม ประดิษฐานเป็นที่เคารพสักการะของประชาชนในพื้นที่ต าบลและ
พื้นที่ใกล้เคียงเช่นกัน 

 ทรัพยากรน้ าแหล่งน้ าที่ประชาชนใช้ประโยชน์ในการเกษตรและการคมนาคม มีทั้ง
แหล่งน้ าธรรมชาติ และระบบชลประทาน แหล่งน้ าส่วนใหญ่เป็นแหล่งน้ าธรรมชาติจากคลอง
ด าเนินสะดวกและคลองสวนนอกจากนี้ ยังมีคลองที่ราษฎรร่วมใจกันขุดขึ้นเองอีกจ านวนหน่ึง 
เพื่อใช้ในการเกษตรและการคมนาคมในหมู่บ้าน 

 สภาพสิ่งแวดล้อมคุณภาพของแหล่งน้ าในล าคลองต่าง ๆ ไม่มีคุณภาพเน่ืองจากชาวสวน
ปล่อยน้ าที่มีสารเคมีจากสวนลงสู่ล้ าคลอง จึงท าให้คุณภาพของน้ าต่ ากว่ามาตรฐานไม่เหมาะที่จะ
น ามาใช้ในการบริโภค 

 การคมนาคม และการขนส่ง ประชาชนสามารถใช้เส้นทางคมนาคมทั้ง ทางน้ าและทาง
บก ทางน้ ามีคลองด าเนินสะดวกเป็นเส้นทางหลักในการสัญจร ซึ่งประชาชนโดยใช้เรือเป็นพาหนะ 
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สามารถติดต่อถึงกันได้ทั่วถึง และการคมนาคมทางบก มีถนนครอบคลุมเป็นโครงข่ายทั่วพื้นที่
สามารถใช้รถยนต์และมีรถโดยสารประจ าทาง ดังนั้น การคมนาคมขนส่งในเขตเทศบาลมีความ
สะดวกมาก มีถนนที่สามารถใช้ได้สะดวกในทุกฤดูกาล มีเส้นทางติดต่อระหว่างต าบลระหว่าง
ต าบล หมู่บ้าน อ าเภอ และจังหวัดใกล้เคียง 

 การคมนาคมทางน้ า 
 1.  ท่าเรือโดยสารจากอ าเภอบ้านแพ้ว ถึงวัดหลักสี่ราษฎร์สโมสรสุดสายถึงวัดปราสาท
สิทธิ์ อ าเภอด าเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี (หลักห้า) 

 การคมนาคมทางบก 
 1.  ท่ารถเมล์โดยสารสายวัดโรงเข้-มหาชัย 
 2.  ท่ารถเมล์โดยสารสายวัดหลักสี่ ฯ-มหาชัย 
 3.  ท่ารถเมล์โดยสารสายบ้านแพ้ว-วัดหลักสี่ ฯ-วัดปราสาทสิทธิ์ (หลักห้า) 
 4.  ท่ารถเมล์โดยสารสายบ้านแพ้ว-หนองบัว-หนองสองห้อง 

 ถนนสายหลักเชื่อมระหว่างต าบลผ่านหมู่บ้าน เป็นถนนลาดยาง ขนาดกว้าง 6-8 เมตร 
ถนนสายแยกเข้าหมู่บ้านเป็นถนนลาดยาง และถนนลูกรังขนาดกว้างประมาณ 4 เมตร ด้านริมคลอง
ด าเนินสะดวกได้ด าเนินการก่อสร้างทางเดินเท้า และสะพานเชื่อมทางเดินเท้าสองฝั่งคลองขนาด
กว้าง 1.5 เมตร รถจักรยานยนต์สามารถวิ่งผ่านได้บางช่วง และมีท่าเรืออยู่ตามแนวคลองด าเนิน
สะดวกใช้เป็นที่ขึ้นลงของผู้โดยสารทางเรือ และใช้ในการขนส่งผลผลิตทางการเกษตร นอกจากนี้
ยังมีคลองชลประทาน และคลองแยก คลองซอย คลองสาธารณะแยกเข้าหมู่บ้านหลายแห่ง  
การขนส่งผลผลิตทางการเกษตรจากทุกหมู่บ้านมีความรวดเร็วทั้งทางบกและทางน้ า 

 การไฟฟ้าการให้บริการไฟฟ้าด าเนินการโดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอบ้านแพ้ว และ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคดอนไผ่ ให้บริการไฟฟ้าครอบคลุมทั้ง 4 ต าบล และทางเทศบาลได้จัดสรร
งบประมาณเป็นประจ าทุกปีเพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการขยายเขตไฟฟ้า ด้านไฟฟ้าสาธารณะให้ความ
ส่องสว่างเวลากลางคืน โดยได้ติดตั้งโคมไฟฟ้าส่องสว่างตามเส้นทางคมนาคมที่มีการสัญจรไปมา
ทั้งทางบกและทางน้ า เพื่อให้เกิดความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สินของประชาชน 

 การประปา ราษฎรส่วนใหญ่ใช้ระบบประปาหมู่บ้าน ประเภทน้ าใต้ผิวดินโดยเจาะน้ าบ่อ
บาดาล พร้อมก่อสร้างหอถังเก็บน้ า จ่ายน้ าไปทุกครัวเรือน โดยได้รับงบประมาณในการจัดสร้าง
จากหลายหน่วยงาน เช่น กรมโยธาธิการ ส านักงานเร่งรัดพัฒนาชนบท กรมอนามัย องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสมุทรสาคร และงบประมาณการก่อสร้างจากเทศบาลต าบลหลักห้า 

 การสื่อสารและการโทรคมนาคม ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลหลักห้าสามารถใช้
โทรศัพท์สาธารณะในหมู่บ้านโทรศัพท์ในครัวเรือน และโทรศัพท์มือถือ ในพื้นที่มีประชาชนอาศัย
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อยู่อย่างหนาแน่น จะมีโทรศัพท์สาธารณะติดต้ังอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนรวมถึงตามสถาน
ที่ตั้งของหน่วยงานราชการ ท่ารถโดยสาร และท่าเรือโดยสารประจ าทาง การสื่อสารผ่านทาง
ไปรษณีย์ ซึ่งสามารถเข้าถึงได้ทุกหมู่บ้าน และเทศบาลต าบลหลักห้า ได้จัดให้มีบริการ Internet 
ต าบล เพื่อการค้นหาข้อมูลส าหรับประชาชน จ านวน 1 แห่ง 

 การสาธารณสุขเทศบาลต าบลหลักห้า รณรงค์ให้ความรู้ด้านสาธารณสุข การป้องกัน 
และควบคุมโรคติดต่อโดยแมลง และพาหะน าโรค การป้องกันการติดยาเสพติด และสารเสพติด 
การควบคุมการประกอบการค้าที่น่ารังเกียจ หรืออาจเป็นอันตรายแก่สุขภาพ การป้องกัน และ
ควบคุมแก้ไขเหตุร าคาญและมลภาวะ ตลอดจนการส่งเสริมสุขภาพการรักษาพยาบาล และงานด้าน
สาธารณสุขอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องภายในเขตเทศบาลโดยกองสาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้ยัง
มีสถานบริการของภาครัฐ และเอกชน ที่สามารถให้การรักษาพยาบาลประชาชน 

 การสังคมสงเคราะห์ และสวัสดิการสังคม เทศบาลต าบลหลักห้ามีศูนย์พัฒนาครอบครัว
ประจ าหมู่บ้านครบทุกหมู่บ้าน และมีการจัดสวัสดิการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพคนพิการ เบี้ยยัง
ชีพผู้ป่วยโรคเอดส์ และสงเคราะห์ผู้มีรายได้น้อย โดยได้รับการสนับสนุน และให้การช่วยเหลือจาก
หน่วยงานต่าง ๆ ได้แก่ ส าหนักงานเหล่ากาชาดจังหวัดสมุทรสาคร ส านักงานพัฒนาสังคม และ
ความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดสมุทรสาคร 

 ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน เทศบาลต าบลหลักห้าจะอยู่ในความดูแลรับผิดชอบ
ของสถานีต ารวจภูธรบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร มีสถานีต ารวจชุมชนย่อยทั้งหมด 4 แห่ง และ
ศูนย์ป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยเทศบาลต าบลหลักห้า จ านวน 1 แห่ง (กองวิชาการและ
แผนงาน, 2561) 
 โครงการเกี่ยวกับผู้สูงอายุ 
 โครงการส่งเสริม และพัฒนาศักยภาพอาสาสมัครดูแลผู้สูงอายุที่บ้าน 
 โครงการโรงเรียนพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุวัยเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 โครงการส่งเสริมความรู้ด้านสุขภาพผู้สูงอายุ 

 ยุทธศาสตร์การพัฒนาของเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 เทศบาลต าบลหลักห้า ได้ก าหนดวิสัยทัศน์และจุดมุ่งหมายเพื่อการพัฒนาเพื่อเป็น
แนวทางในการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายในการพัฒนาเทศบาลต าบลหลักห้า 

 วิสัยทัศน์ เป็นองค์กรที่มีศักยภาพในการพัฒนาน าพาชุมชนให้เข้มแข็งเพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชน 

 พันธกิจหลักของเทศบาลต าบลหลักห้า 
 1.  พัฒนาองค์การให้มีระบบการบริหารจัดการที่ดี 
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 2.  พัฒนาศักยภาพบุคลากรให้เป็นพลังในการขับเคลื่อนนโยบาย 
 3.  บริการประชาชนด้วยความเป็นมิตรอบอุ่นและรวดเร็ว 

 ยุทธศาสตร์ที่เกี่ยวข้องกับการจัดสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลหลักห้า 
 พัฒนาและส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
 กลยุทธ์ที่ 1 การป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด 
 กลยุทธ์ที่ 2 การส่งเสริมสุขภาพอนามัยและการป้องกันและควบคุมโรค 
 กลยุทธ์ที่ 3 การป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
 กลยุทธ์ที่ 4 การป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
 กลยุทธ์ที่  5 การส่งเสริมสวัสดิการสังคมและการสังคมสงเคราะห์ผู้สูงอายุผู้พิการผู้ได้
โอกาสทางสังคม 
 กลยุทธ์ที่ 6 ส่งเสริมและสนบัสนุนความเข้มแข็งของชุมชนและสถาบันครอบครัวอบอุ่น 

 เป้าประสงค์: ชุมชนเข้มแข็งประชาชนมีคุณภาพที่ดีมีภูมิคุ้มกันและด ารงชีวิตอย่างถูก
สุขลักษณะ 
 
ตารางที่ 3  เป้าประสงค์ยุทธศาสตร์ที่เกี่ยวข้องกับการจัดสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลหลักห้า 

การพัฒนา และส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
 

กลยุทธ์ เป้าประสงค ์ ตัวช้ีวัด ค่าเป้าหมาย 

2561 2562 2563 2564 

การส่งเสริม
สวัสดิการสังคม
และการสังคม

สงเคราะห์ผู้สูงอายุ
พิการผูด้้อยโอกาส

ทางสังคม 

ผู้สูงอายุผู้พิการ 
ผู้ด้อยโอกาสทาง
สังคมได้รับการ
พัฒนาศักยภาพ
และได้รับ
สวัสดิการสังคม
อย่างเป็นธรรม
และทั่วถึง 

ร้อยละของประชากร
เป้าหมายที่ได้รับการ

ดูแลสวัสดิการ 

80 80 80 80 

จ านวนโครงการที่จัด
สวัสดิการให้

ประชากรเป้าหมาย 

8 8 8 8 

จ านวนโครงการที่
พัฒนาศักยภาพ

ประชากรเป้าหมาย 

10 10 10 10 
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 จุดยืนทางด้านยุทธศาสตร์ เน้นการสร้างชุมชนเข้มแข็งประชาชนพึ่งพาตนเองได้และ 
มีคุณภาพชีวิตที่ดี ความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ในภาพรวมวิทยาศาสตร์จังหวัดสมุทรสาคร  
การพัฒนาคุณภาพชีวิตส่งเสริมชุมชนเข้มแข็งสร้างสรรค์สังคมแห่งการเรียนรู้ยุทธศาสตร์ 
การพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดสมุทรคร และการส่งเสริมคุณภาพชีวิต 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3  ภาพอาคารที่เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับสิทธิ และสวัสดิการสังคม 
 สวัสดิการสังคม (Social welfare) หมายถึง ระบบการจัดบริการทางสังคมซึ่งเกี่ยวกับ 

การป้องกัน การแก้ไขปัญหา การพัฒนา และการส่งเสริมความมั่นคงทางสังคม เพื่อตอบสนอง
ความจ าเป็นขั้นพื้นฐานของประชาชน ให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีและพึ่งตนเองได้อย่างทั่วถึง เหมาะสม 
เป็นธรรม และให้เป็นไปตามมาตรฐาน ทั้งทางด้านการศึกษา สุขภาพอนามัย ที่อยู่อาศัย การท างาน
และการมีรายได้ กีฬาและนันทนาการ กระบวนการยุติกรรม และบริการทางสังคมทั่วไป โดย
ค านึงถึงศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ สิทธิที่ประชาชนจะต้องได้รับ และการมีส่วนร่วมในการจัด
สวัสดิการสังคมทุกระดับ 

 กระทรวงการพัฒนาสังคม และความมั่นคงของมนุษย์ (2560 ก) ได้กล่าวว่า ผู้สูงอายุมี
สิทธิได้รับการคุ้มครอง การส่งเสริม และการสนับสนุนในด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
 1.  ด้านการแพทย์และสาธารณสุข 

 2.  ด้านการศึกษา การศาสนา และข้อมูล 

 3.  ด้านการประกอบอาชีพ 

 4.  ด้านการพัฒนาตนเอง การมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคม 

 5.  ด้านการอ านวยความสะดวก และความปลอดภัย 

 6.  ด้านการลดหย่อนค่าโดยสาร และการอ านวยความสะดวก 

 7.  ด้านการยกเว้นค่าเข้าชมสถานที่ของรัฐ 
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 8.  ด้านการช่วยเหลือผู้สูงอายุ 
 9.  การให้ค าแนะน า ปรึกษาด าเนินการอ่ืนที่เกี่ยวข้องในทางคดี และในทางการแก้ไข
ปัญหาครอบครัว 

 10.  ด้านการช่วยเหลือด้านที่พักอาศัย อาหารและเครื่องนุ่งห่ม 

 11.  ด้านการช่วยเหลือเงินเบี้ยยังชีพ 

 12.  การสงเคราะห์ในการจัดการศพตามประเพณี 
 13.  การจัดบริการสถานที่ท่องเที่ยว การจัดกิจกรรมกีฬา และนันทนาการ 

 14.  การจัดบริการเพื่ออ านวยความสะดวกด้านพิพิธภัณฑ์ โบราณสถาน หอจดหมายเหตุ
แห่งชาติ และการจัดกิจกรรมด้านศาสนา ศิลปะ และวัฒนธรรม 

 15.  ด้านการลดหย่อนภาษีเงินได้ และการลดหย่อนภาษีให้แก่ผู้บริจาคทรัพย์สิน 

 16.  ด้านกองทุนผู้สูงอายุ 
 ระบบสวัสดิการสังคม 

 พระราชบัญญัติส่งเสริมการจัดสวัสดิการสังคม (พ.ศ. 2546) ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2550 
ได้ให้ความหมาย สวัสดิการสังคมว่าหมายถึง ระบบการจัดบริการทางสังคมซึ่งเกี่ยวกับการป้องกัน 
การแก้ไข การพัฒนา และการส่งเสริมความมั่นคงทางสังคม เพื่อตอบสนองความจ าเป็นขั้นพื้นฐาน
ของประชาชน  ให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีและพึ่งตนเองได้อย่างทั่วถึง เหมาะสมเป็นธรรม และให้เป็นไป
ตามมาตรฐาน ทั้งทางด้านการศึกษา สุขภาพอนามัย ที่อยู่อาศัย การท างานและการมีรายได้ 
นันทนาการ กระบวนการยุติธรรมและบริการทางสังคมทั่วไปโดยค านึงถึงศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ 
สิทธิที่ประชาชนจะต้องได้รับ  และการมีส่วนร่วมในการจัดสวัสดิการสังคมทุกระดับ 

 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านการศึกษา 
 การศึกษาภาคบังคับ 
 เด็กทุกคนต้องได้รับการคุ้มครองด้านการศึกษา  ผู้ปกครองต้องให้เด็กเข้ารับการศึกษา
ภาคบังคับ 9 ปี (ประถมศึกษาปีที่ 1-มัธยมศึกษาปีที่ 3) หากไม่กระท าผู้ปกครองหรือผู้ดูแลต้อง
ได้รับการลงโทษปรับไม่เกินหนึ่งพันบาท กรณีที่ผู้ปกครองไม่สามารถส่งเด็กเข้ารับการศึกษาได้  
พนักงานเจ้าหน้าที่จะรายงานให้คณะกรรมการเขตพื้นที่การศึกษา หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ท้องที่ที่พบเด็ก แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการให้เด็กได้เข้าเรียนในสถานศึกษาหรือ ทางรัฐจะจัด
การศึกษานอกระบบโรงเรียนให้ กับเด็กที่อยู่ห่างไกล เด็กยากจน เด็กชาวไทยภูเขา และเด็กที่มี
ปัญหา เช่น พิการ เป็นต้น 
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 การศึกษาขั้นพื้นฐาน  
 เด็กทุกคนมีสิทธิได้รับการศึกษาขั้นพื้นฐานฟรี 15 ปี (ต้ังแต่ชั้นอนุบาล-มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย) ค่าเล่าเรียนฟรี ค่าหนังสือเรียน, อุปกรณ์การเรียน, เคร่ืองแบบนักเรียน, ค่ากิจกรรม
พัฒนาคุณภาพผู้เรียน ได้แก่  กิจกรรมวิชาการ, กิจกรรมคุณธรรม/ ลูกเสือ/ เนตรนารี/ ยุวกาชาด,  
ทัศนศึกษา, การบริการสารสนเทศ/ IC 
 การศึกษาพิเศษ 
 กรณีบุคคลที่มีความบกพร่องทางร่างกาย จิตใจ สติปัญญา อารมณ์ สังคม การสื่อสารและ
การเรียนรู้ หรือมีร่างกายพิการ หรือทุพพลภาพ บุคคลที่มีความสามารถพิเศษ เด็กด้อยโอกาส  
10 ประเภท ได้แก่ เด็กยากจน เด็กมีปัญหายาเสพติด เด็กถูกทอดทิ้ง เด็กถูกท าร้ายอย่างทารุณ  เด็ก
ได้รับผลกระทบจากโรคเอดส์ เด็กในชนกลุ่มน้อย เด็กเร่ร่อน เด็กถูกบังคับให้ขายแรงงาน เด็กใน
ธุรกิจทางเพศ  เด็กในสถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน        
 ทุนการศึกษา   
 กรณีผู้ที่ขาดแคลนทุนทรัพย์ มีบริการทุนการศึกษา กองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา  
(กยศ.) เป็นทุนการศึกษาที่ให้กู้ยืมแก่นักเรียน หรือนักศึกษา ที่ขาดแคลนทุนทรัพย์ เพื่อเป็นค่าเล่า
เรียน ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวเน่ืองกับการศึกษา และค่าใช้จ่ายที่จ าเป็นในการครองชีพระหว่างศึกษา (เป็นผู้
ขาดแคลนทุนทรัพย์ ที่มีรายได้ครอบครัวไม่เกิน 200,000 บาทต่อปี ) 
 หลักเกณฑ์และเงื่อนไขการจ่ายเงินกู้ยืมเพื่อการศึกษา    

  1.  เงินกู้ยืมที่จ่ายเข้าบัญชีของสถานศึกษา ได้แก่ ค่าเล่าเรียนและค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวเนื่องกับ
การศึกษา 
 2.  เงินกู้ยืมที่จ่ายเขาบัญชีของนักเรียน นักศึกษาผู้กู้ยืมได้แก่ ค่าครองชีพ (ค่าที่พักและ
ค่าใช้จ่ายส่วนตัว) 
 กู้ยืมเพื่อการศึกษาจากกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษาที่ผูกกับรายได้ในอนาคต (กรอ.) เป็น
ทุนการศึกษาแบบต้องใช้คืนเน้นให้กู้ยืมเฉพาะสาขาวิชาที่มีความต้องการหลักและมีความชัดเจน
ของการผลิตก าลังคนในการพัฒนาประเทศ โดยผู้ส าเร็จการศึกษามีโอกาสการมีงานท าและมีรายได้
อย่างยั่งยืน ค่าใช้จ่ายประเภท ค่าหน่วยกิต  ค่าธรรมเนียม และค่าใช่จ่ายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การศึกษา แต่ไม่รวมถึงค่าหอพัก และค่าใช้จ่ายส่วนตัวของนิสิตหรือนักศึกษา  

 การศึกษานอกโรงเรียน 
 ผู้ที่ด้อยโอกาสพลาดหรือขาดโอกาสทางการศึกษาในระบบโรงเรียน ได้มีโอกาสศึกษา
หาความรู้ ฝึกทักษะ ปลูกฝังเจตคติที่จ าเป็นในการด ารงชีวิต และการประกอบสัมมาชีพ ประชาชน
ทุกเพศทุกวัย ไม่มีการจ ากัดพื้นฐานการศึกษาอาชีพ ประสบการณ์ หรือ ความสนใจ ได้รับความรู้ใน
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ด้านพื้นฐานแก่การด ารงชีวิต ความรู้ทางด้านทักษะ การประกอบอาชีพและความรู้ด้านอ่ืน ๆ  
เพื่อเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิต  

 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านสุขภาพอนามัย 
 บัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า 
 ก าหนดให้ประชาชนทุกคนได้รับสิทธิในการรักษาพยาบาลตามสิทธิบัตรที่ตนมีสิทธิขึ้น
ทะเบียน ยกเว้น ข้าราชการ ลูกจ้างประจ าส่วนราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และครอบครัว ผู้มีสิทธิ
ตามพระราชบัญญัติประกันสังคม เช่น ลูกจ้างที่ท างานในกิจการที่มีลูกจ้างตั้งแต่ 1 คนขึ้นไป ผู้มีบัตร
ประกันสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข ผู้มีบัตรสวัสดิการประชาชนด้านการรักษาพยาบาล (สปร.) 
ประเภทผู้มีรายได้น้อย ผู้ที่สังคมช่วยเหลือหรือเด็กอายุ 0-12 ปี ผู้สูงอายุ 60 ปีขึ้นไป ผู้พิการ พระภิกษุ
สามเณร ผู้น าศาสนา ทหารผ่านศึก และผู้น าชุมชน 
 ประกันสังคม 
 กลุ่มของสมาชิกที่เข้าร่วมโครงการเพื่อรับผิดชอบในการเฉลี่ยความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น
จากการเจ็บป่วย คลอดบุตร ตาย ทุพพลภาพ สงเคราะห์บุตร ชราภาพ และการว่างงาน เพื่อให้ได้รับ
การรักษาพยาบาลและมีรายได้อย่างต่อเน่ือง โดยส่งเงินสมทบ (เงินที่นายจ้าง ลูกจ้างจะต้องน าส่ง
เข้ากองทุนประกันสังคมทุกเดือน โดยค านวณจากค่าจ้างที่ลูกจ้างได้รับ ซึ่งก าหนดจากฐานค่าจ้างที่
ไม่ต่ ากว่าเดือนละ 1,650 บาท และสูงสุดไม่เกินเดอืนละ 15,000 บาท โดยรัฐบาลจะออกเงินสมทบ
เข้ากองทุนด้วยส่วนหน่ึง) รักษาพยาบาลในสถานพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุขและ
สถานพยาบาลอ่ืนที่เข้าร่วมโครงการ ตามที่ระบุไว้ในบัตร ขอรับสิทธิประโยชน์เมื่อมาติดต่อกับ
ส านักงานประกันสังคม และการรักษาพยาบาลในสถานพยาบาลที่ระบุในบัตรรับรองสิทธิฯ ซึ่งจะ
ให้การรักษาพยาบาลโดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ เว้นแต่ถ้าต้องการสิ่งอ านวยความสะดวกผู้เข้ารับ
การรักษาจะต้องจ่ายเงินเพิ่มเอง 
 การรักษาพยาบาลของข้าราชการ 
 ผู้ที่เข้ารับการรักษาพยาบาลจากสถานพยาบาลของทางราชการ ทั้งประเภทผู้ป่วย
ภายนอกหรือภายใน ให้เบิกค่ารักษาพยาบาลได้เต็มจ านวนที่ได้จ่ายไปจริง ทั้งนี้ กระทรวงการคลัง
อาจก าหนดอัตราให้เบิกได้ต่ ากว่าจ านวนที่ได้จ่ายไปจริงก็ได้ ผู้ใช้สิทธิเบิกจ่ายตรงค่ารักษาพยาบาล
กรณีผู้ป่วยนอก ต้องเป็นข้าราชการ ลูกจ้างประจ า ผู้รับเบี้ยหวัดบ านาญ และบุคคลในครอบครัว 
(บุตรบุญธรรมไม่สามารถใช้สิทธิจ่ายตรงได้) ที่มีชื่อในฐานข้อมูลบุคลากรภาครัฐของ
กรมบัญชีกลาง   
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 การช่วยเหลือด้านการรักษาพยาบาลอื่น ๆ  
 ฝ่ายสังคมสงเคราะห์โรงพยาบาลจัดบริการทางสังคมสงเคราะห์ ให้แก่ผู้ป่วย  (ผู้ป่วย
ยากไร้และด้อยโอกาส ผู้ไม่มีสิทธิบัตรสวัสดิการใด ๆ ผู้มีสิทธิบัตรแต่สิทธิไม่คุ้มครองหรือมี
ส่วนเกินสิทธิ) เพื่อแก้ไขและป้องกันปัญหาต่าง ๆ ทั้งทางเศรษฐกิจ สังคมและจิตใจ อันเป็นผลมา
จากโรคภัยไข้เจ็บ และเป็นอุปสรรคต่อการรักษาพยาบาล ซึ่งผู้ป่วยไม่สามารถจะแก้ไขหรือ ป้องกัน
ปัญหาน้ันได้ด้วยตนเอง รวมถึงบริการเพื่อการพัฒนาและฟื้นฟูศักยภาพของผู้ป่วย เพื่อให้ผู้ป่วย
สามารถช่วยเหลือตนเอง และสามารถพึ่งตนเองได้ต่อไป ให้ค าแนะน าปรึกษา ให้การสงเคราะห์
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล เช่น ค่ายา ค่ารักษา ค่าตรวจ ค่ากายอุปกรณ์ ค่าเคร่ืองมือ
แพทย์ โดยการพิจารณาสงเคราะห์ให้ฟรี ให้การลดหย่อน หรือการติดค้างช าระ ให้บริการต่าง ๆ  
ที่เป็นการสนับสนุนการรักษาและฟื้นฟูสมรรถภาพ เช่น การเข้าร่วม Team meeting การติดตาม
ญาติมาพบแพทย์ การสงเคราะห์เคร่ืองช่วยคนพิการหรือการอุปกรณ์ และการให้การสงเคราะห์ค่า
ครองชีพ ค่าพาหนะ หรือจัดส่งผู้ป่วยกลับไปภูมิล าเนาเดิม 
 บุคคลไร้สัญชาติ/ แรงงานต่างด้าว 
 บุคคลสามารถเข้ารับบริการด้านสุขภาพจากสถานพยาบาลของรัฐ โดยได้รับการดูแล
และรับผิดชอบการรักษาพยาบาลเมื่อเจ็บป่วยเช่นเดียวกับบุคคลทั่วไป  
 การประกันสุขภาพภาคเอกชน 
 ให้ความคุ้มครองกลุ่มประชาชนที่ไม่ได้รับการคุ้มครองจากรัฐ และบริการที่หลักประกัน 
สุขภาพของรัฐไม่คุ้มครองหรือคุ้มครองเพียงบางส่วน การดูแลด้านการรักษาพยาบาลตามสัญญา 
และผู้เอาประกันสามารถน าเงินประกันไปหักลดหย่อนภาษี 

 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านท่ีอยู่อาศัย  
 บ้านเอื้ออาทร 
 จัดหาที่อยู่อาศัยให้แก่ผู้ด้อยโอกาส  กลุ่มผู้มีรายได้น้อย  รวมถึงกลุ่มข้าราชการชั้นผู้น้อย
ภายใต้โครงการบ้านเอ้ืออาทร 
 บ้านมั่นคง 
 แก้ปัญหาความยากจนด้านที่อยู่อาศัยของคนจนในเมือง ในชุมชนแออัด/ ชุมชนผู้มี
รายได้น้อย ให้ครอบคลุมทั้งคนจนที่จดทะเบียนและคนจน คนเร่ร่อนอ่ืน ๆ ในเมืองต่าง ๆ  
ทั่วประเทศโดยรวม 1,425,000 คน หรือ 285,000 หน่วย ใน 200 เมืองทั่วประเทศ ร่วมปรับปรุง
ชุมชนให้ใหม่  มีการปรับผังที่ดินใหม่  การก่อสร้างใหม่ในที่ดินเดิม  เป็นต้น โดยชุมชนจะเข้ามา 
มีส่วนร่วมคิด   
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 แบบแปลนบ้าน 
 บริการแบบบ้านใน โครงการแบบบ้านเพื่อประชาชน 33 แบบ  รับฟรีโดยไม่มีเงื่อนไข
ประชาชนสามารถขอรับแบบบ้านและน าไปก่อสร้างได้โดยไม่จ าเป็นต้องตรวจสอบด้านความ
มั่นคงแข็งแรง  เนื่องจากน าแบบไปปลูกสร้างในที่ดินจะต้องไม่ขัดต่อกฎหมายควบคุมอาคารที่
เกี่ยวข้อง 
 ท่ีพักคนเดินทาง 
 บริการที่พักเพื่อช่วยเหลือประชาชน นักเรียน นักศึกษาที่เดินทางเข้ามาใน
กรุงเทพมหานคร ได้มีที่พักสะอาด ปลอดภัย ราคาถูก 
 ท่ีพักส าหรับผู้ประสบปัญหาทางสังคม 
 ช่วยเหลือผู้ประสบปัญหาความเดือดร้อนที่ส่งต่อมาจากสถานีต ารวจ โรงพยาบาลและ
กรมแรงงาน  
 บ้านพักเด็กและครอบครัว 
 ช่วยเหลือเด็ก สตรี และครอบครัว ที่ประสบปัญหาความเดือดร้อนในระยะวิกฤติ  
เพื่อบรรเทาปัญหาก่อนจะคืนสู่สังคม บ้านพักเด็กและครอบครัวจังหวัด กรมพัฒนาสังคมและ
สวัสดิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์  
 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านการท างานและการมีรายได้ 
 การคุ้มครองแรงงาน 

 สิทธิการลา 
 1.  ลาป่วยได้เท่าที่ป่วยจริง การลาป่วยตั้งแต่สามวันท างานขึ้นไปนายจ้างอาจให้ลูกจ้าง
แสดงใบรับรองของแพทย์  
 2.  ลาพักผ่อนปีหนึ่งไม่น้อยกว่าหกวันท างาน 
 3.  ลาเพื่อรับราชการทหาร  
 4.  ลาเพื่อการฝึกอบรมหรือพัฒนาความรู้ความสามารถตามหลักเกณฑ์และวิธีการ 
ที่ก าหนดในกฎกระทรวง  
 5.  ลูกจ้างซึ่งเป็นหญิงมีครรภ์มีสิทธิลาเพื่อคลอดบุตรครรภ์หนึ่งไม่เกินเก้าสิบวัน 

 สิทธิค่าจ้าง ค่าล่วงเวลา ค่าท างานในวันหยุด และค่าล่วงเวลาในวันหยุด 
 1.  ไม่ว่าลูกจ้างนั้นจะเป็นชายหรือหญิง งานมีลักษณะและคุณภาพอย่างเดียวกันและ
ปริมาณเท่ากันให้นายจ้างก าหนดค่า จ้าง ค่าล่วงเวลา ค่าท างานในวันหยุด และค่าล่วงเวลาใน
วันหยุดให้แก่ลูกจ้างเท่าเทียมกัน  
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 2.  ให้นายจ้างจ่ายค่าจ้างให้แก่ลูกจ้างเท่ากับค่าจ้างในวันท างาน ส าหรับวันหยุด
ดังต่อไปนี้ 
  2.1  วันหยุดประจ าสัปดาห์ เว้นแต่ลูกจ้างซึ่งได้รับค่าจ้างรายวัน รายชั่วโมง หรือตาม
ผลงานโดยค านวณเป็นหน่วย 
  2.2  วันหยุดตามประเพณี 
  2.3  วันหยุดพักผ่อนประจ าปี 

 รวมถึงวันลาหยุดอ่ืน ๆ ได้แก่ ลาป่วย ลาเพื่อรับราชการทหารแต่ปีหนึ่งต้องไม่เกินหก
สิบวัน แต่ไม่เกินสี่สิบห้าวัน  

ในกรณีที่นายจ้างให้ลูกจ้างท างานล่วงเวลาในวันท างาน ให้นายจ้างจ่ายค่าล่วงเวลา
ให้แก่ลูกจ้างในอัตราไม่น้อยกว่าหนึ่งเท่าคร่ึงของอัตราค่าจ้าง ต่อชั่วโมงในวันท างานตามจ านวน
ชั่วโมงที่ท า หรือไม่น้อยกว่าหนึ่งเท่าคร่ึงของอัตราค่าจ้าง ต่อหน่วยในวันท างานตามจ านวนผลงาน
ที่ท าได้ส าหรับลูกจ้างซึ่งได้รับค่าจ้างตามผลงานโดยค านวณเป็นหน่วย และลูกจ้างที่ถูกเลิกจ้างมี
สิทธิรับค่าชดเชยจากนายจ้าง ตามระยะเวลาการท างานของลูกจ้าง 

 เงินสงเคราะห์  
 กองทุนสงเคราะห์ลูกจ้าง 
 กองทุนสงเคราะห์ลูกจ้างเป็นทุนสงเคราะห์ลูกจ้างในกรณีที่ลูกจ้างออกจากงาน หรือตาย
หรือในกรณีอ่ืนตามที่ก าหนดโดยคณะกรรมการกองทุนสงเคราะห์ลูกจ้าง ซึ่งประกอบด้วย 
 1.  เงินสะสมและเงินสมทบ 
 2.  เงินที่ตกเป็นของกองทุนสงเคราะห์ลูกจ้างตามมาตรา 133 และมาตรา 136 (พรบ.
คุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541) 
 3.  เงินเพิ่มตามมาตรา 131 (พรบ. คุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541) 
 4.  เงินค่าปรับที่ได้รับจากการลงโทษผู้กระท าความผิดตามพระราชบัญญัตินี้ 
 5.  เงินหรือทรัพย์สินที่มีผู้บริจาคให้ 
 6.  เงินอุดหนุนจากรัฐบาล 
 7.  เงินรายได้อ่ืน 
 8.  เงินดอกผลของกองทุนสงเคราะห์ลูกจ้างให้กองทุนสงเคราะห์ลูกจ้างจัดให้มีบัญชี
ประกอบด้วย 
 9.  บัญชีเงินของสมาชิกซึ่งแสดงรายการเงินสะสม เงินสมทบ และดอกผลของเงิน
ดังกล่าวของบรรดาสมาชิกแต่ละคน 
 10.  บัญชีเงินกองกลางซึ่งแสดงรายการเงินอ่ืนนอกจาก (1) 
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 การได้รับการฝึกอาชีพ  
 การฝึกอาชีพ ผู้ด าเนินการฝึกต้องท าสัญญาเป็น หนังสือกับผู้รับการฝึกอาชีพ 
(สถานศึกษา หรือ สถานประกอบการ) ในกรณีที่ผู้รับการฝึกเป็นผู้เยาว์ การเข้าท าสัญญาการฝึกต้อง
ได้รับ ความยินยอมจากบิดา หรือมารดา หรือผู้ปกครอง หรือบุคคลซึ่งรับผู้เยาว์นั้น ไว้ในความ
ปกครอง หรืออุปการะเลี้ยงดู หรือบุคคลซึ่งผู้เยาว์นั้นอาศัยอยู่ ตามระเบียบที่คณะกรรมการก าหนด 
 การจัดหางาน 

 รัฐให้บริการจัดหางานให้ประชาชน โดยไม่คิดค่าบริการผู้จัดหางานจะต้องจดทะเบียน
กับกรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน หรือส านักงานจัดหางานจังหวัด และการจัดหางานโดย
เอกชนภายใต้การก ากับดูแลของกรมจัดหางาน โดยส านักงานจัดหางานจะมีข้อมูลต าแหน่งงานว่าง 
และจัดงานให้ตรงกับคุณสมบัติของผู้จัดหางาน ตลาดนัดแรงงาน สามารถติดตามข้อมูลข่าวสารได้
ที่ส านักงานจัดหางานทุกจังหวัด และกรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน หรือเว็บไซด์ของกรม
จัดหางาน 
 กองทุนส ารองเลี้ยงชีพ 
 ลูกจ้างจ่ายเงินสะสม และนายจ้างจ่ายเงินสมทบตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในข้อบังคับของ
กองทุนนั้น เพื่อเป็นหลักประกันแก่ลูกจ้างในกรณีที่ลูกจ้างตาย หรือออกจากงาน หรือลาออกจาก
กองทุน 
 กองทุนเงินทดแทน 
 1.  กรณีประสบอันตรายหรือเป็นโรคจากการท างาน  
 2.  กรณีทุพพลภาพเนื่องจากการท างาน  
 3.  กรณีตายหรือสูญหายจากการท างาน  
 กองทุนประกันสังคม 
 กรณีสมัครขอเป็นผู้ประกันตน หรือสถานประกอบการสมัครให้ลูกจ้างแรงงานภายใน
สถานประกอบการ และกองทุนเงินทดแทน 
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย 
 2.  กรณีคลอดบุตร 
 3.  กรณีทุพพลภาพ  
 4.  กรณีเสียชีวิต 
 5.  กรณีสงเคราะห์บุตร 
 6.  กรณีชราภาพ  
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http://www.sso.go.th/%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1/page_79
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 7.  กรณีว่างงาน  
 ผู้ประกันตนสามารถใช้สิทธรัิบบริการสาธารณสุขจากหน่วยบริการโดยให้เรียกเก็บ 
ค่าใช้จ่ายเพื่อบริการสาธารณสุขจากกองทุนเงินทดแทน แต่ไม่เกินอัตราที่ก าหนดตามกฎหมาย 
ว่าด้วยเงินทดแทน 

 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านนันทนาการ 

 มีการจัดหาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจและการท ากิจกรรมนันทนาการอ่ืน ๆ ให้แก่
ประชาชน จัดให้มีสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การท ากิจกรรมนันทนาการ เช่น สวนสัตว์ อุทยาน 

แห่งชาติ วนอุทยาน สวนพฤกษศาสตร์ สวนรุกขชาติ อุทยานประวัติศาสตร์  พิพิธภัณฑสถาน
แห่งชาติ เป็นต้น และจัดให้มีกิจกรรมนันทนาการ เช่น การแข่งขันกีฬา การจัดนิทรรศการ  เป็นต้น 

 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านกระบวนการยุติธรรม 
 ให้ความช่วยเหลือ และพิทักษ์สิทธิให้แก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนหรือ
ผลกระทบจากกระบวนการยุติธรรม  
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  ผู้ถูกจับมีสิทธิพบและปรกึษาทนายความสองต่อสอง และสามารถร้องขอทนายความ
เพื่อว่าความให้โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย  
 2.  เด็กหรือเยาวชนอายุไม่เกิน 18 ปี ที่เป็นผู้กระท าความผิด หรือถูกกระท าต้องมีนัก
สังคมสงเคราะห์ และนักจิตวิทยาในการสอบปากค า  
 3.  เมื่อถูกจับ ผู้ถูกจับสามารถมีสิทธิขอประกันตัวได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยผู้มีสิทธิ
ประกันตัวผู้ต้องหา คือ บิดา มารดา สามี ภริยาหรือญาติของผู้ต้องหาและตัวผู้ต้องหาเอง ทั้งนี้ต ารวจ 
จะเป็นผู้พิจารณาว่าจะให้ประกันตัวหรือไม่ 
 4. ได้รับค่าตอบแทน ค่าทดแทนและค่าใช้จ่ายให้แก่ผู้เสียหายในคดีอาญาเน่ืองจากการ
กระท าผิดของผู้อ่ืน หรือการกระท าของผู้เสียหายไม่เป็นความผิด โดยผู้ยื่นอาจจะเป็นผู้เสียหรือ
จ าเลย ทายาท ผู้แทนโดยชอบธรรมหรือผู้อนุบาล บุพการี ผู้สืบสันดาน สามีหรือภรรยา หรือผู้ที่
ได้รับการแต่งต้ังเป็นหนังสือจากผู้เสียหาย จ าเลยหรือทายาท 

 สิทธิประโยชน์สวัสดิการด้านบริการทางสังคมทั่วไป 
 เด็ก 
 เด็ก/ เยาวชน แรกเกิดถึง 18 ปี ที่อยู่สภาวะยากล าบาก  หรืออยู่ในครอบครัวที่ประสบ
ปัญหามีสิทธิขอรับสวัสดิการจากกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์  
การสงเคราะห์เด็กในสถานสงเคราะห์/ สถานแรกรับ/ สถานคุ้มครองสวัสดิภาพเด็ก การสงเคราะห์

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5

http://www.sso.go.th/%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1/page_88


 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 29 

เด็กในครอบครัวโดยการให้ค าปรึกษาแนะน า สิ่งของหรือเงินช่วยเหลือ การจัดหาครอบครัว
อุปถัมภ์พร้อมค่าสนับสนุนเลี้ยงดู และการจัดหาพ่อแม่บุญธรรม 
 สตรี 
 จัดการฝึกอาชีพ สงเคราะห์ คุ้มครองสวัสดิภาพสตรี ตลอดจนการช่วยเหลือกรณีตกเป็น  
เหยื่อค้ามนุษย์ (ทั้งเด็กและสตรี) ให้การฝึกอาชีพและพัฒนาคุณภาพในศูนย์สงเคราะห์และฝึกอาชีพ
สตรี 8 แห่ง ให้การสงเคราะห์ คุ้มครองสวัสดิกภาพและฟื้นฟูปรับสภาพทางร่างกาย จิตใจ แก่เด็ก
และสตรีที่ประสบปัญหาทางสังคม หญิงและเด็กที่ตกเป็นเหยื่อการค้ามนุษย์ในสถานคุ้มครองและ
พัฒนาอาชีพ 4 แห่ง ให้การฝึกอาชีพระยะสั้น หลักสูตร 88 วัน แก่สตรีและเยาวชสตรีในชุมชน 
รวมทั้ง ให้การสนับสนุนรวมกลุ่มประกอบอาชีพภายในพื้นที่ ให้การอบรมความรู้เพื่อป้องกันการ
ถูกล่อลวงชักจูงไปค้าประเวณีแก่เยาวชนชาย-หญิง และประสานการให้ความช่วยเหลือทางคดีแก่
เด็กและสตรีที่ประสบปัญหาการค้าประเวณี หรือถูกล่อลวงตลอดจนการถูกละเมิดสิทธิ 
 ผู้สูงอายุ 
 บุคคลที่มีสัญชาติไทยและอายุเกิน 60 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป มีสิทธิได้รับสวัสดิการในการ
พัฒนาตนเอง ด้านการศึกษา คุณภาพชีวิตด้านสุขภาพอนามัย ที่อยู่อาศัย การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 
เป็นต้น 
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  การอุปการะในสถานสงเคราะห์ 20 แห่ง และศูนย์พัฒนาการจัดสวัสดิการผู้สูงอายุ  
12 แห่ง 
 2.  การรับการสนับสนุนการด าเนินงานศูนย์พัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในวัด 
โดยชุมชน 
 3.  การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุขที่จัดไว้เป็นกรณีพิเศษ 
 4.  การประกอบอาชีพหรือฝึกอาชีพที่เหมาะสม 
 5.  การพัฒนาตนเองและการมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคม การรวมกลุ่มในลักษณะ
เครือข่ายหรือชุมชน 
 6.  การอ านวยความสะดวกและความปลอดภัยในอาคารสถานที่ ยานพาหนะ หรือบริการ
สาธารณะอื่น ๆ  
 7.  การช่วยเหลือค่าโดยสารพาหนะตามความเหมาะสม 
 8.  ให้ค าแนะน าปรึกษาในทางคดีหรือแก้ไขปัญหาครอบครัว 
 9.  การช่วยเหลือผู้สูงอายุที่ได้รับอันตรายจากการทารุณกรรมหรือถูกแสวงหา
ผลประโยชน์โดยมิชอบด้วยกฎหมายหรือถูกทอดทิ้ง 
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 10.  การจัดที่พักอาศัย อาหาร เคร่ืองนุ่งห่มตามความจ าเป็นอย่างทั่วถึง 
 11.  การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพตามความจ าเป็นอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม  
 12.  การสงเคราะห์ในการจัดการศพตามศาสนา 
 13.  อ่ืน ๆ ตามที่คณะกรรมการผู้สูงอายุแห่งชาติ 
 14.  ค่าจัดการศพผู้สูงอายุ  
 ครอบครัว 
 การช่วยเหลือ คุ้มครองครอบครัวผู้มีรายได้น้อย 
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  การให้บริการให้ค าปรึกษาแนะน า 
 2.  การสงเคราะห์เงินสงเคราะห์ครอบครัว กรณีฉุกเฉิน 
 3.  การช่วยเหลือเป็นเงินทุนประกอบอาชีพกลุ่มย่อยครอบครัว 
 4.  บริการที่พักชั่วคราว 
 คนพิการ 
 การสงเคราะห์ช่วยเหลือและพัฒนาให้คนพิการมีคุณภาพชีวิตที่ดีและพึ่งตนเองได้ โดย
คนพิการมีสิทธิได้รับสิ่งอ านวยความสะดวกอันเป็นสาธารณะและความช่วยเหลืออ่ืนจากรัฐ 
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  การจดทะเบียนคนพิการเพื่อใช้สิทธิตามกฎหมาย 
 2.  การรับการรักษาพยาบาลและการฟื้นฟูสมรรถภาพทางการแพทย์ โดยกายอุปกรณ์ 
และเคร่ืองช่วยเหลือคนพิการใช้สิทธิขอรับบริการได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายจากสถานพยาบาลที่มี
บริการ 
 3.  การรับการศึกษาพื้นฐานและอาชีวศึกษา 
 4.  การให้การฝึกอาชีพโดยศูนย์ฟื้นฟูอาชีพคนพิการ 8 แห่ง และสถาบันและศูนย์พัฒนา
ฝีมือ แรงงานทั่วประเทศ 
 5.  การบริการจัดหางานส าหรับคนพิการและสถานประกอบการ รวมทั้งการส่งเสริมการ
ประกอบอาชีพ 
 6.  การให้บริการเงินกู้เพื่อประกอบอาชีพและเงินอุดหนุนกิจกรรมที่ด าเนินเพื่อการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
 7.  การให้ความช่วยเหลือเงินสงเคราะห์ครอบครัวในกรณียากจนขัดสนและอยู่ในสภาวะ
ยากล าบาก 
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 8.  สิทธิการได้รับเบี้ยยังชีพ ส าหรับคนพิการระดับรุนแรงจนไม่สามารถช่วยเหลือตนเอง
และประกอบอาชีพการงานได้ (เดือนละ 500 บาท) 
 9.  การออกก าลังกายหรือเล่นกีฬา 
 10.  การลดหย่อนภาษี 
 คนยากจน ยากไร้ 
 ผู้มีรายได้น้อย ผู้ไร้ที่พึ่ง และผู้ประสบปัญหาทางสังคมกรณีฉุกเฉิน 
 1.  ช่วยเหลือด้านการเงิน หรือสิ่งของแก่ผู้มีรายได้น้อย และผู้ไร้ที่พึ่ง เป็นวงเงินในการ
ช่วยเหลือไม่เกินคร้ังละ 3,000 บาท ต่อครอบครัว (ปีละไม่เกิน 2 ครั้ง) 
 2.  ผู้ประสบปัญหาทางสังคมกรณีฉุกเฉินได้รับความช่วยเหลือเป็นเงินไม่เกิน 2,000 บาท 
ต่อคร้ัง/ ครอบครัว 
 การรับจ าน า 
 1.  การให้บริการสถานธนานุบาลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.  การให้บริการสถานธนานุเคราะห์ 
 3.  การให้บริการของโรงรับจ าน าเอกชนทั่วประเทศ 
 คนไร้ท่ีพึ่ง 
 คนเร่ร่อน คนไร้ที่พึ่ง คนขอทานจะได้รับการดูแลจากรัฐตามความเหมาะสมบริการที่พัก
ชั่วคราว อุปการะในสถานสงเคราะห์ 9 แห่งและสถานแรกรับคนไร้ที่พึ่ง 2 แห่ง การให้ค าแนะน า
ด้านบริการ และการช่วยเหลือจากหน่วยส ารวจและช่วยเหลือคนเร่ร่อน ขอทาน การให้บริการฟื้นฟู
และพัฒนาศักยภาพคนเร่ร่อนเพื่อป้องกันการถูกล่อลวง การสงเคราะห์ส่งกลับภูมิล าเนา 
 ผู้ประสบภัย 
 ให้การช่วยเหลือ บรรเทาปัญหาแก่ผู้ประสบภัย กรณีเกิดภัย ให้การช่วยเหลือเป็นสิ่งของ
หรือจ่ายเป็นเงินโดยค านึงถึงสภาพเหตุการณ์และความเหมาะสม ตามด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
 1.  ด้านการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 
 2.  ด้านสังคมสงเคราะห์และฟื้นฟูผู้ประสบภัย 
 3.  ด้านการแพทย์และการสาธารณสุข 
 4.  ด้านพืช 
 5.  ด้านประมง 
 6.  ด้านปศุสัตว์ 
 7.  ด้านการเกษตรอื่น 
  8.  ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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 9.  ด้านการปฏิบัติงานให้ความช่วยเหลือผู้ประสบภัย 
 กรณีหลังภัยสงบ และผู้ตกทุกข์ได้ยากทั้งใน และต่างประเทศ 
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  สงเคราะห์เด็กในครอบครัวยากจนที่ประสบภัยเป็นเงินหรือสิ่งของ 
 2.  สงเคราะห์ครอบครัวผู้มีรายได้น้อยที่ประสบภัยโดยสนับสนุนการรวมกลุ่มประกอบอาชีพ 
 3.  สร้างความมั่นคงด้านอาชีพและเพิ่มรายได้ โดยการฝึกอาชีพแก่สตรีที่ประสบภัย หรือ
สนับสนุนเงินทุนประกอบอาชีพ 
 4.  บริการที่พักอาศัยใน “บ้านพักคนจนเมือง” 
 5.  ส่งผู้ตกทุกข์ได้ยากทั้งในและต่างประเทศกลับภูมิล าเนาผู้ติดเชื้อเอดส์หรือผู้ได้รับ
ผลกระทบจากปัญหาเอดส์ 
 ผู้ติดเชื้อ ผู้ป่วยโรคเอดส์ตลอดจนผู้ได้รับผลกระทบจากปัญหาเอดส์จะได้รับการ
ช่วยเหลือตามความเหมาะสม 
 บริการท่ีได้รับ 
 1.  อุปการะในสถานสงเคราะห์แด็กอ่อน 4 แห่ง 
 2.  การสงเคราะห์ครอบครัว 
 3.  การสงเคราะห์เงินทุนประกอบอาชีพส าหรับผู้ป่วยเอดส์ 
 4.  เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ (คนละ 500 บาท/ เดือน) 
 ท่ีดินท ากิน 
 กระบวนการปฏิรูปที่ดินมุ่งเน้นจัดที่ท ากินและอยู่ อาศัยแก่เกษตรกรและผู้ประสงค์จะ
เป็นเกษตรกร ไม่ว่าจะเป็นผู้ยากจน ผู้ส าเร็จการศึกษาทางด้านการเกษตร และบุตรของเกษตรกรที่
ไม่มีที่ดินท ากินเป็นของตน โดยจัดที่ดินให้เกษตรกรเข้าท าประโยชน์ในที่ดินของรัฐและในที่ดิน
เอกชนที่ ส.ป.ก. จัดซื้อมา 

 สิทธิของประชาชนท่ีได้รับจากสวัสดิการด้านอื่น ๆ  
 1.  การได้รับสิทธิในการลดหย่อนภาษีจากเงินที่ได้บริจาค ซึ่งสามารถลดหย่อนได้ทั้ง
จากการบริจาคในนามบุคคล ไม่เกิน 10% ของเงินได้สุทธิ และหน่วยงาน ห้างร้านที่เป็น นิติบุคคล 
สามารถลดหย่อนได้ไม่เกิน 2% ของก าไรสุทธิ เป็นต้น 
 2.  การได้รับการรับรองหรือคุ้มครองศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ สิทธิ เสรีภาพและความ
เสมอภาคตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย หรือตามกฎหมายไทย หรือตามสนธิสัญญาที่
ประเทศไทยมีพันธกรณีที่จะต้องปฏิบัติตาม ทั้งนี้ถ้าผู้ใดไม่ให้ความร่วมมือหรือต่อสู้ขัดขวางการ
รับรองหรือคุ้มครองสิทธิจะต้องได้รับโทษ 
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 3.  การมีสิทธิในการรับฟังข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการส่งเสริมและรักษาสภาพแวดล้อม 
 4.  การได้รับการปกป้อง ค่าชดเชยทดแทนค่าเสียหายจากรัฐ กรณีได้รับความเสียหายจาก
ภยันตรายที่เกิดจากการกระจายมลพิษหรือภาวะเป็นพิษที่มีสาเหตุมาจากกิจการหรือโครงการริเร่ิม 
รับการสนับสนุนจากรัฐหรือรัฐวิสาหกิจ 
 5.  สามารถร้องทุกข์กล่าวโทษผู้กระท าความผิดต่อพนักงานเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับเร่ือง
กฎหมายสิ่งแวดล้อม 
 6.  องค์กรเอกชนที่ได้รับการจดทะเบียนเป็นองค์กรนิติบุคคลที่มีกิจกรรมในการคุ้มครอง
สิ่งแวดล้อมหรืออนุรักษ์ธรรมชาติมีสิทธิได้รับการช่วยเหลือจากภาครัฐ เช่น การประชาสัมพันธ์ 
เผยแพร่ เป็นต้น 
 7.  การได้รับสิทธิในการสมัครเป็นสมาชิกฌาปนกิจสงเคราะห์เพื่อรับการสนับสนุนค่า
จัดการศพและหรือเงินสงเคราะห์ครอบครัวตลอดจนสิทธิอ่ืน ๆ ในการเป็นสมาชิกฌาปนกิจ
สงเคราะห์ 
 8.  บุคคลที่ได้กระท าความดีความชอบเป็นประโยชน์แก่บ้านเมือง ศาสนาและประชาชน
ตามที่พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวเห็นสมควรจะได้รับประทานเคร่ืองราชอิสริยาภรณ์ 
 9.  บุคคลที่สมัครเป็นอาสาสมัครจะได้รับค่าตอบแทนตามที่ก าหนด เช่น อาสาสมัคร
สาธารณสุข ได้รับค่าตอบแทนเดือนละ 600 บาท เป็นต้น 
 10.  องค์การสวัสดิการสังคมที่ได้รับการรับรองเป็นองค์กรสาธารณประโยชน์หรือ
องค์กรสวัสดิการชุมชนจะได้รับสิทธิในการขอรับสนับสนุนเงินอุดหนุน การช่วยเหลือด้านวิชาการ
และการพัฒนาบุคลากรจากกองทุนส่งเสริมการจัดสวัสดิการสังคม 
 11.  กองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง 
  11.1  มีแหล่งเงินทุนหมุนเวียนส าหรับการลงทุน เช่น พัฒนาอาชีพ การมีงานท า และ
รายได้ และบรรเทาเหตุฉุกเฉินและจ าเป็นเร่งด่วน 
  11.2  มีการส่งเสริมและพัฒนาหมู่บ้านและชุมชนเมืองให้มีขีดความสามารถ เช่น  
มีการจัดระบบเงินกองทุน และบริหาร จัดการเงินกองทุน  
  11.3  มีการเสริมสร้างกระบวนการพึ่งพาตนเองของหมู่บ้าน และชุมชนเมือง เช่น  
มีศูนย์เรียนรู้เสริมสร้างศักยภาพ และส่งเสริมเศรษฐกิจพอเพียง 
  11.4  มีการกระตุ้นเศรษฐกิจในระดับฐานรากโดยมีการเสริมสร้างภูมิคุ้มกันทาง
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคต 
 12.  มาตรการลดค่าครองชีพของประชาชน  
  12.1  มาตรการลดค่าใช้จ่ายน้ าประปาของครัวเรือน 

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 34 

  12.2  มาตรการลดค่าไฟฟ้าของครัวเรือน 
  12.3  มาตรการลดค่าใช้จ่าย เดินทางรถโดยสารประจ าทาง 
  12.4  มาตรการลดค่าใช้จ่ายเดินทางโดยรถไฟ ชั้น 3 
 13.  กองทุนในสังกัดกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์  
 กองทุนเด็ก  
 มีทุนใช้จ่ายในการสงเคราะห์คุ้มครองสวัสดิภาพ และส่งเสริมความประพฤติเด็ก รวมทั้ง
ครอบครัว และครอบครัวอุปถัมภ์ของเด็ก ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองเด็ก 
 กองทุนผู้สูงอายุ 
 มีทุนใช้จ่ายเกี่ยวกับการคุ้มครองการส่งเสริม และการสนับสนุนผู้สูงอายุ ตาม
พระราชบัญญัติผู้สูงอายุ 
 กองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
 มีทุนส าหรับการใช้จ่ายเกี่ยวกับการคุ้มครองและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ  
การส่งเสริมและการด าเนินงานด้านการสงเคราะห์ ช่วยเหลือคนพิการ การฟื้นฟูสมรรถภาพคน
พิการ การศึกษา และการประกอบอาชีพคนพิการ รวมทั้งการส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงาน
ขององค์กรที่เกี่ยวข้องกับคนพิการ โดยจัดสรรให้อย่างเป็นและทั่วถึง 
 กองทุนส่งเสริมการจัดสวัสดิการสังคม 
 มีทุนใช้จ่ายในการส่งเสริมสวัสดิการสังคมตามพระราชบัญญัติส่งเสริมการจัดสวัสดิการ
สังคม 
 การสนับสนุนเงินอุดหนุนให้องค์การสวัสดิการสังคมภาคเอกชน 
 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ มีภารกิจให้การสนับสนุนแก่ 
องค์การสวัสดิการสังคมภาคเอกชน เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาสังคม และสนับสนุนเงิน
อุดหนุนแก่ องค์การสวัสดิการสังคมภาคเอกชน เป็นค่าใช้จ่ายในการจัดท าโครงการ/ กิจกรรม  
ที่ให้บริการสังคมสงเคราะห์ ให้แก่ประชาชนผู้ด้อยโอกาสทุกกลุ่มเป้าหมายตลอดมา 

 กระทรวงการพัฒนาสังคม และความมั่นคงของมนุษย์ (2560 ข) ได้นิยาม ระบบ
สวัสดิการสังคมของประเทศไทยว่า หมายถึง ระบบการการจัดบริการทางสังคมที่มีการ จัด
สวัสดิการแบบพหุลักษณ์ภายใต้การบูรณาการ ความร่วมมือขององค์กรภาครัฐ องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น องค์กรสาธารณประโยชน์และภาค ส่วนอ่ืน ๆ ได้มีส่วนร่วมในการจัดบริการทาง 
สังคมที่มีองค์ประกอบ 4 ส่วน ดังนี้ 
 1.  การช่วยเหลือทางสังคม (Social assistance) หมายถึง มาตรการหนึ่งของ ระบบ
สวัสดิการสังคมไทยที่มุ่งช่วยเหลือผู้ประสบ ปัญหาทางสังคมต่าง ๆ โดยการจัดบริการที่เหมาะสม 
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ในลักษณะต่าง ๆ ให้กับกลุ่มเป้าหมายบริการ การสวัสดิการลักษณะนี้จึงเป็นบริการสงเคราะห์ 
ช่วยเหลือแก่กลุ่มเด็กและเยาวชน สตรีคนพิการ กลุ่มผู้ด้อยโอกาส ผู้สูงอายุและกลุ่มผู้ประสบภัย  
ที่มีปัญหาความเดือดร้อน 
 2.  การประกันสังคม (Social insurance หรือ Social protection) หมายถึง มาตรการหนึ่ง
ของระบบสวัสดิการสังคมไทยซึ่ง จัดโดยภาครัฐเพื่อคุ้มครองป้องกันประชาชนที่มีรายได้ไม่ให้
ได้รับความเดือดร้อน เมื่อต้องสูญเสีย รายได้ทั้งหมดหรือบางส่วน หรือมีรายได้ไม่เพียงพอ แก่การ
เลี้ยงชีพ เพื่อให้มีหลักประกันด้านการด ารง ชีวิตได้ตามสมควร โดยครอบคลุมทั้งกลุ่มผู้ใช้ แรงงาน 
ข้าราชการและประชาชนทั่วไป เช่น กองทุนประกันสังคม กองทุนเงินทดแทน กองทุน บ าเหน็จ
ข้าราชการ กองทุนสวัสดิการครูในโรงเรียน เอกชน เป็นต้น 
 3. การบริการทางสังคม (Social services) หมายถึง มาตรการหนึ่งของระบบ สวัสดิการ
สังคมไทยเป็นการจัดสวัสดิการสังคม โดยรัฐและเอกชนที่มีต่อประชาชน เพื่อเสริมสร้างชีวิต 
ความเป็นอยู่ และสวัสดิภาพของประชาชน และเป็นการจัดบริการสวัสดิการสังคมโดยรัฐที่มี 
วัตถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการพื้นฐาน ของประชาชน โดยครอบคลุม 4 ด้านหลัก ได้แก่ 
การศึกษา การสาธารณสุข สิ่งอ านวยความสะดวก และที่อยู่อาศัย เช่น การศึกษาภาคบังคับ
แบบเรียน ฟรีระบบประกันสุขภาพถ้วนหน้า เบี้ยความพิการ เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุเป็นต้น 
 4.  การสนับสนุนหุ้นส่วนทางสังคม (Social partnership support) หมายถึง หนึ่งใน 
มาตรการทางสังคมของการสร้างสังคมสวัสดิการ ที่เป็นการด าเนินการขององค์กรชุมชน  
ภาคประชาสังคม อาสาสมัคร สถาบันการศึกษา ภาคธุรกิจที่ เข้ามาช่วยเหลือรับผิดชอบต่อปัญหา
สังคม และกิจการประกันภัยของเอกชน เช่น การรวมกลุ่มขององค์กรชุมชนที่เข้าร่วม 
ในกระบวนการพัฒนา 

 สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย (2560) ได้กล่าวว่า รัฐบาลเป็นผู้รับภาระค่าใช้จ่าย
ทั้งหมด และท าการเก็บภาษีในระดับสูง ซึ่งให้สามารถรับภาระได้ซึ่งมีข้อเสียคือท าให้ภาครัฐมี
ขนาดใหญ่มากเพื่อเทียบกับระบบเศรษฐกิจ โดยหลายประเทศนั้นรายได้ และรายจ่าย โดยภาครัฐ 
คิดเป็นคร่ึงหนึ่งของรายได้ทั้งประเทศในแต่ละปี ท าให้เกิดการเบี่ยงเบนของกลไกตลาดที่ค่อนข้าง
รุนแรง เนื่องจากการเก็บภาษีโดยทั่วไปก่อให้เกิดการบิดเบือนของราคา และอีกแนวคิดหน่ึง เป็น
แนวคิดที่เสนอให้ภาคส่วนอ่ืนของสังคมเข้ามาร่วมรับภาระในการจัดสวัสดิการ ที่ไม่ว่าจะเป็นภาระ
ด้านการเงิน หรือด้านการบริหารจัดการ ตัวอย่างเช่น การเข้าร่วมให้บริการสวัสดิการโดยชุมชน
หรือภาคธุรกิจ 

 Friedlander (1968 อ้างถึงใน ธนิษฐา ทองทับ, 2560) ได้กล่าวไว้ว่า สวัสดิการสังคม คือ 
การจัดกิจกรรมขึ้นเพื่อส่งเสริมสวัสดิการสังคมโดยตรงแก่ประชาชน ทั้งในด้านความต้องการที่อยู่
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อาศัยในเร่ืองครอบครัว และเด็ก อนามัยการปรับสังคมการใช้เวลาว่าง มาตรฐานการครองชีพ 
ความสัมพันธ์ทางสังคม และในส่วนด้านการบริการทางสวัสดิการให้ปฏิบัติเกี่ยวกับบุคคล กลุ่มชน 
ชุมชน และสังคม ซึ่งบริการเหล่านี้ จะรวมถึงการดูแล การรักษา และการป้องกันดัวย เช่นเดียวกับ 
Turmer (1974 อ้างถึงใน ธนิษฐา ทองทับ, 2560) ได้ให้ความหมายของค าว่า Social work ว่าเป็น
ความพยายามส่งเสริมให้ประชาชนมีมาตรฐานความเป็นอยู่ชั้นพื้นฐานที่มั่นคง โดยครอบคลุมการ
บริการกับบุคคลและชุมชนในลักษณะการพัฒนาสังคม และการเสริมสร้างให้บุคคลสามารถเผชิญ
กับสภาพปัญหาทางร่างกายจิตใจ เศรษฐกิจ และสังคม ซึ่งตลอดจนพยายามขจัดสภาวะที่พึ่งตนเอง
ไม่ได้ของประชาชนให้หมดไป และในขณะเดียวกัน Encyclopedia of Social Work (1971 อ้างถึงใน 
ธนิษฐา ทองทับ, 2560) ให้ความหมายค าว่า Social work ไว้ว่าหมายถึงกิจกรรมต่าง ๆ ที่จัดขึ้น 
โดยหน่วยงานทั้งของรัฐบาล และอาสาสมัครเผื่อป้องกัน และขจัดปัญหาสังคม หรือปรับปรุง 
ความเป็นอยู่ที่ดีของบุคคล กลุ่ม และชุมชน  

 นันทนา อยู่สบาย (2557) ได้กล่าวว่า สวัสดิการสังคม เป็นงานที่มีขอบข่ายกว้างขวาง 
ช่วยเสริมสร้างการพัฒนาทางด้านทรัพยากรมนุษย์อย่างดียิ่ง โดยยังถือว่าเป็นหลักคุณภาพชีวิตที่ดี 
ท าให้การด าเนินชีวิตเป็นไปอย่างราบเรียบ ถือและว่าเป็นสิ่งส าคัญต่อมนุษย์ 

 ความเหลื่อมล้ าด้านสิทธิและโอกาส 
 สิทธิและโอกาสของเด็กเยาวชนสตรี ผู้สูงอายุ คนพิการ และผู้ด้อยโอกาส 
 เด็ก เยาวชน สตรี ผู้สูงอายุ คนพิการ และผู้ด้อยโอกาส มักถูกมองว่าเป็นกลุ่มที่รัฐและ
สังคมต้องให้การช่วยเหลือและดูแลเป็นพิเศษ เน่ืองจากมีความเปราะบางโดยธรรมชาติ มีความไม่
มั่นคงในชีวิต หรือสุ่มเสี่ยงที่จะถูกเอารัดเอาเปรียบในสังคม รัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2560 มีบทบัญญัติ
คุ้มครองสิทธิของกลุ่มคนเหล่านี้อยู่หลายมาตราด้วยกัน 
 มาตรา 27 ชายและหญิงมีสิทธิเท่าเทียมกัน 
 มาตรา 54 ก าหนดให้ รัฐต้องด าเนินการให้เด็กทุกคนได้รับการศึกษาเป็นเวลาสิบสองปี 
ตั้งแต่ก่อนวัยเรียนจนจบการศึกษาภาคบังคับอย่างมีคุณภาพโดยไม่เก็บค่าใช้จ่าย 
 มาตรา 71 รัฐพึงให้ความช่วยเหลือเด็ก เยาวชน สตรีผู้สูงอายุ คนพิการ ผู้ยากไร้ และ
ผู้ด้อยโอกาส ให้สามารถด ารงชีวิตได้อย่างมีคุณภาพ และคุ้มครองป้องกันมิให้บุคคลดังกล่าว ถูกใช้
ความรุนแรงหรือปฏิบัติอย่างไม่เป็นธรรม รวมตลอดทั้งให้การบ าบัด ฟื้นฟูและเยียวยา ผู้ถูกกระท า
การดังกล่าว ในการจัดสรรงบประมาณ รัฐพึงค านึงถึงความจ าเป็นและความต้องการที่แตกต่างกัน
ของเพศ วัย และสภาพของบุคคล 
 กว่าหนึ่งทศวรรษที่ผ่านมาหลังการประกาศใช้รัฐธรรมนูญปี พ.ศ. 2540 สถานการณ์ 
การเข้าถึงสิทธิพื้นฐานได้ดีขึ้นมากส าหรับเด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการในกลุ่มที่มีรายได้น้อย 
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ยกเว้นส าหรับคนบางกลุ่มซึ่งสังคมยังไม่ให้การยอมรับ เนื่องจากหน่วยงานรัฐและองค์กรต่าง ๆ ได้
พยายามคุ้มครองสิทธิและจัดให้มีสวัสดิการขึ้นพื้นฐานตามที่กฎหมายก าหนดอย่างต่อเนื่อง จนท า
ให้ภาวะด้อยสิทธิ เบาบางลงกว่าเดิมมาก 

 เบี้ยยังชีพ 
 คุณสมบัติของผู้มีสิทธิได้รับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
 1.  ผู้มีคุณสมบัติได้รับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ต้องเป็นผู้มีคุณสมบัติ และไม่มีลักษณะ
ต้องห้าม ดังต่อไปนี้ 
  1.1  มีสัญชาติไทย 
  1.2  มีอายุ 60 ปี บริบูรณ์ขึ้นไป โดยเป็นผู้ที่เกิดก่อนวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2492  
(ในกรณีที่ในทะเบียนราษฎรไม่ปรากฏวันที่ เดือนเกิดให้ถือว่าบุคคลนั้นเกิดในวันที่ 1 มกราคม 
ของปีนั้น) 
  1.3  ไม่เป็นผู้ได้รับสวัสดิการ หรือสิทธิประโยชน์อ่ืนใดจากหน่วยงานของรัฐ
รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ ผู้รับเงินบ านาญ ผู้รับเงินเบี้ยยังชีพตามระเบียบ
ของกระทรวงมหาดไทย หรือกรุงเทพมหานคร ผู้สูงอายุที่อยู่ในสถานสงเคราะห์ของรัฐหรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ผู้ที่ได้รับเงินเดือน ค่าตอบแทน รายได้ประจ า หรือผลประโยชน์ตอบแทน
อย่างอื่นที่รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดให้เป็นประจ า 
 ส าหรับผู้สูงอายุที่มีคุณสมบัติตามเกณฑ์ที่ก าหนด สามารถไปลงทะเบียนรับเบี้ยยังชีพ
ด้วยตัวเอง ได้ตั้งแต่วันที่ 1-30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 โดยผู้สูงอายุในกรุงเทพฯ ลงทะเบียน  
ณ ส านักงานเขตที่มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน ส่วนต่างจังหวัดยื่นได้ที่ส านักงานเทศบาล หรือองค์การ
บริหารส่วนต าบล (อบต.) ที่ผู้สูงอายุมีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน 

 โดยผู้สูงอายุสามารถเลือกได้ว่าจะรับเงินเบี้ยยังชีพผ่านทางช่องทางไหนได้ตามนี้ 
 1.  รับเป็นเงินสดด้วยตนเอง 
 2.  ให้ผู้แทนที่ได้รับมอบอ านาจรับแทน 
 3.  โอนเข้าบัญชีธนาคารในนามของผู้สูงอายุ 
 4.  โอนเข้าบัญชีธนาคารในนามของผู้แทนที่ได้รับมอบอ านาจจากผู้สูงอายุ 

 หลักฐานในการลงทะเบียนรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
 1.  บัตรประจ าตัวประชาชนตัวจริงพร้อมส าเนา หรือบัตรอ่ืนที่ออกโดยหน่วยงานของรัฐ
ที่มีรูปถ่าย 
 2.  ทะเบียนบ้านตัวจริงพร้อมส าเนา 
 3.  สมุดบัญชีเงินฝากธนาคารตัวจริงพร้อมส าเนา ส าหรับผู้ขอรับเงินผ่านธนาคาร 
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     กรณีที่ผู้สูงอายุไม่สามารถมาจดทะเบียนได้ด้วยตนเอง สามารถมอบอ านาจเป็นลาย
ลักษณ์อักษรให้ผู้อื่นเป็นผู้ยื่นค าขอขึ้นทะเบียนรับเงินแทนได้ โดยผู้แทนจะต้องมีหนังสือมอบ
อ านาจพร้อมส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้รับมอบอ านาจมายื่นค าขอขึ้นทะเบียนด้วย 

 ปัจจุบันการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ จะเป็นแบบขั้นบันไดตามช่วงอายุ โดยผู้สูงอายุจะ
ได้รับเงินช่วยเหลือเป็นรายเดือนต่อเนื่องไปจนกว่าจะเสียชีวิต ซึ่งแบ่งได้ตามนี้  
 1.  ช่วงอายุ 60-69 ปี ได้รับเงิน 600 บาทต่อเดือน 
 2.  ช่วงอายุ 70-79 ปี ได้รับเงิน 700 บาทต่อเดือน 
 3.  ช่วงอายุ 80-89 ปี ได้รับเงิน 800 บาทต่อเดือน 
 4.  ช่วงอายุ 90 ปีขึ้นไป ได้รับเงิน 1,000 บาทต่อเดือน 

 หมายเหตุ ในกรณีผู้สูงอายุที่มีสิทธิรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุย้ายทะเบียนบ้านให้เทศบาล 
หรือ อบต. ที่เคยจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุเดิมยังคงจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุตนกว่าจะสิ้นสุดปีงบประมาณ
นั้น คือเดือนกันยายน หากมีความประสงค์จะรับเบี้ยยังชีพกับเทศบาล หรือ อบต. แห่งใหม่ ต้องไป
จดทะเบียนเพื่อขอรับเบี้ยยังชีพที่เทศบาลหรือ องค์การบริหารส่วนต าบลแห่งใหม่ ภายในวันที่ 1-30 
พฤศจิกายนของทุกปี และเร่ิมรับเงินที่ใหม่ในเดือนตุลาคมของปีถัดไป 

 การสิ้นสุดการได้รับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
 1.  ถึงแก่กรรม (ตาย) 
 2.  ขาดคุณสมบัติตามหลักเกณฑ์ 
 3.  แจ้งสละสิทธิการขอรับเบี้ยความพิการเป็นหนังสือต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ที่ตนมีสิทธิได้รับเบี้ยความพิการ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับสิทธิ และสวัสดิการสังคม สรุปได้ว่าสวัสดิการสังคม 
คือ การได้รับสิทธิและการคุ้มครองทางสังคม การส่งเสริมและสนับสนุน ซึ่งจะท าให้ประชาชน 
เช่น เด็ก เยาวชน คนชรา ผู้ยากไร้ ผู้พิการหรือทุพพลภาพ ผู้ด้อยโอกาส ผู้ถูกละเมิดทางเพศหรือ
กลุ่มเป้าหมายอ่ืนตามที่คณะกรรมการส่งเสริมการจัดสวัสดิการสังคมแห่งชาติก าหนด ได้รับสิทธิ
และการคุ้มครองในการรับบริการด้านสวัสดิการสังคมต่าง ๆ กิจกรรมที่หน่วยงานรัฐบาลจัดท าขึ้น
เพื่อส่งเสริมสวัสดิการสังคมโดยตรงแก่ประชาชนในด้านความต้องการที่อยู่อาศัย ในเร่ืองครอบครัว
และเด็ก อนามัย การปรับสังคม การใช้เวลาว่าง มาตรฐานการครองชีพและความสัมพันธ์ทางสังคม 
การให้สิ่งที่เอ้ืออ านวยให้ผู้ท างานมีชีวิต และสภาพความเป็นอยู่ที่ดี และสะดวกสบาย  
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับล าดับความต้องการของมนุษย์ 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2545, หน้า 323) ได้กล่าวถึง ความต้องการว่า หมายถึง ความอยากได้ 

ใคร่ได้หรือประสงค์จะได้ ซึ่งเมื่อเกิดความรู้สึกดังกล่าวจะท าให้ร่างกายเกิดการความขาดสมดุล
เน่ืองมาจากมีสิ่งเร้ามากระตุ้น มีแรงขับภายในเกิดขึ้น และท าให้ร่างกายไม่อาจอยู่นิ่งต้องพยายาม
ดิ้นรน และแสวงหาเพื่อตอบสนองความต้องการนั้น ๆ เมื่อร่างกายได้รับตอบสนองแล้ว ร่างกาย
มนุษย์ก็กลับสู่ภาวะสมดุลอีกคร้ังหนึ่ง และก็จะเกิดความต้องการใหม่ ๆ เกิดขึ้นมา โดยทดแทน
วนเวียนอยู่ไม่มีที่สิ้นสุด 

 ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ Dr. Abraham H. Maslow 
 Maslow (1943 อ้างถึงใน ธนาชัย สุนทรอนันตชัย, 2560) เป็นแนวคิดของการจัด

สวัสดิการที่ค านึงถึงความต้องการของมนุษย์ตามทฤษฎีความต้องการของ มาสโลว์ (Maslow)  
โดยเน้นการตอบสนองความต้องการจ าเป็นขั้นพื้นฐานของมนุษย์ที่มักสะท้อน ผ่านทางโครงการ/ 
บริการ/ รูปแบบการจัดสวัสดิการ กับกลุ่มเป้าหมายทางสังคม มีการก าหนดขอบเขต ของบริการทาง
สังคมกับการจัดสวัสดิการขั้นพื้นฐาน ที่มุ่งสนองความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ 
นอกจากนั้นแล้ว การจัดสวัสดิการยังต้องค านึงถึงความต้องการของแต่ละกลุ่มเป้าหมายด้วย เช่น 
เด็ก ผู้สูงอายุคนพิการ เป็นต้น 
 Maslow (1943 อ้างถึงใน ภพพล ประทุมษา, 2557) ได้อธิบายเร่ือง ความต้องการของ
มนุษย์ว่าเป็นล าดับทั้งหมด 5 ขั้น (Five general systems of needs) โดยเขียนเป็นรูปพีระมิดแห่ง
ความต้องการไว้ แสดงความต้องการขั้นมูลฐานของมนุษย์ (Basic needs) เป็นทฤษฎีการจูงใจ  
ซึ่งเป็นคนแรกที่ได้เขียนขึ้น เรียกว่า Maslow’s General theory of human motivation โดยก าหนด
หลักการว่าบุคคลพยายามสนองความต้องการของตนเพื่อความอยู่รอด และความส าเร็จของชีวิต 

 ทฤษฎีอีอาร์จี (ERG theory) 
 สาคร สุขศรีวงศ์ (2552) อธิบายทฤษฎีอีอาร์จีว่าแบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 

ขั้น ๆ และความต้องการของมนุษย์เร่ิมต้นที่ขั้นต้นก่อนเช่นเดียวกับทฤษฎีล าดับ ขั้นความต้องการ
ของมาสโลว์แต่ทฤษฎีนี้แบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็นเพียง 3 ได้แก่ 
 1.  ความต้องการ การอยู่รอด (Existence needs) 
 2.  ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness needs) 
 3.  ความต้องการ เติบโตก้าวหน้า (Growth needs) หากมนุษย์ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการในขั้นต้นแล้ว ความต้องการก็ จะพัฒนาไปสู่ขั้นถัดไป (Satisfaction-progression principle) 
แต่หากความต้องการในขั้นถัดไปไม่ได้รับ การตอบสนอง แล้วมนุษย์ก็จะถอยความต้องการกลับลง
มาสู่ขั้นก่อน  
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 Needs หมายถึง ความต้องการอันจ าเป็น ซึ่งชีวิตจะขาดเสียมิได้ ผลจากการศึกษาทราบว่า
ทุกกริยาท่าทาง หรืออาการที่มนุษย์แสดงออกมาเป็นรูปของพฤติกรรมนี้ก็เพราะแรงผลักดันจาก
ความต้องการเป็นก าลังส าคัญให้แสดงออกมา  

 โดยความต้องการอาจเกิดขึ้นได้จากการเรียนรู้ที่ได้มาภายหลังจากสิ่งที่เกิดขึ้นเองโดยไม่
ต้องเรียนรู้เป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological needs) ทั้งที่เป็นสิ่งที่แสดงออกมาให้เห็นได้
และเป็นสิ่งที่ซ่อนตัวอยู่ ได้แก่ 
 ความต้องการเข้าถึงศักยภาพแห่งตน (Need for self-actualization) 
 ความต้องการเกียรติยศและความต้องการที่จะใช้ศักยภาพสูงสุดของตน (Need for self-
esteem) 
 ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ (Love and belongingness needs) 
 ความต้องการความปลอดภัยและมั่นคงทางสิ่งแวดล้อม (Safety and security needs) 
 ความต้องการทางสรีรวิทยาหรือความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological needs) 

 ประวีณา คาไซ (2559) และนลินี พานสายตา (2559, หน้า 81) ทฤษฎีอีอาร์จี (ERG 
theory) ได้อธิบายทฤษฎีอีอาร์จี ว่าแบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็นขั้น ๆ โดยความต้องการ
ของมนุษย์เร่ิมต้นที่ขั้นต้นก่อนเช่นเดียวกับทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ แต่ทฤษฎีนี้
แบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็นเพียง 3 ได้แก่ 
 1.  ความต้องการการอยู่รอด (Existence needs) ความต้องการขั้นพื้นฐาน โดยมนุษย์ 
ทุกคนพึงมี และพึงต้องการเพื่อการด ารงชีวิตให้อยู่รอด ที่นึกง่ายสุด คือ ปัจจัย 4 ได้แก่ อาหาร น้ า 
เคร่ืองนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค โดยความต้องการเหล่านี้ถือว่ามีความจ าเป็น หากมนุษย์ไม่ได้
รับความต้องการเหล่านี้อย่างเพียงพอก็จะส่งผลต่อคุณภาพของร่างกายตลอดจนประสิทธิภาพของ
การท างานให้ประสบความส าเร็จอย่างแน่นอน 
 2.  ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness needs) มนุษย์เป็นสัตว์สังคมที่ต้องพึ่งพา
อาศัยกัน ด้วยเหตุผลนี้มนุษย์จึงเกิดความต้องการความสัมพันธ์ คือการมีเพื่อน มีครอบครัว คนรัก  
มีการยอมรับในความสามารถและตัวตน ความเป็นพวกพ้อง ซึ่งสิ่งส าคัญสุดคือ ความรัก โดยที่เป็น
สิ่งจรรโลงให้โลกนี้มีความสงบสุข สังคมเกิดความปรองดอง ความรักมีหลากหลายระดับ แต่เชื่อ
แน่ว่ามันเป็นสิ่งที่ดีที่ช่วยเชื่อมต่อความรู้สึก และไม่ว่าจะเกิดขึ้นกับใครก็ตาม 
 3.  ความต้องการเติบโตก้าวหน้า (Growth needs) หากมนุษย์ได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการในขั้นต้นแล้ว โดยความต้องการก็จะพัฒนาไปสู่ขั้นถัดไป (Satisfaction-progression 
principle) แต่หากความต้องการในขั้นถัดไปไม่ได้รับการตอบสนอง แล้วมนุษย์ก็จะถอยความ
ต้องการกลับลงมาสู่ขั้นก่อน 
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 ความต้องการทางด้านร่างกายของผู้สูงอายุ 
 1.  ต้องการมีสุขภาพร่างกายที่แข็งแรง สมบูรณ์ 
 2.  ต้องการมีผู้ช่วยเหลือดูแลอย่างใกล้ชิด 
 3.  ต้องการที่อยู่อาศัยที่สะอาด อากาศดี สิ่งแวดล้อมดี 
 4.  ต้องการอาหารการกินที่ถูกสุขลักษณะตามวัย 
 5.  ต้องการมีผู้ดูแลช่วยเหลือให้การพยาบาลอย่างใกล้ชิด เมื่อยามเจ็บป่วย 
 6.  ต้องการได้รับการตรวจสุขภาพและการรักษาพยาบาล ที่สะดวก รวดเร็ว ทันท่วงที 
 7.  ต้องการได้รับบริการรักษาพยาบาลแบบให้เปล่าจากรัฐ 
 8.  ความต้องการได้พักผ่อน นอนหลับอย่างเพียงพอ 
 9.  ความต้องการบ ารุงรักษาร่างกายและการออกก าลังกาย อย่างสม่ าเสมอ 
 10.  ความต้องการสิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อป้องกันอุบัติเหตุ 

 ความต้องการทางด้านจิตใจของผู้สูงอายุ 
 การเปลี่ยนแปลงทางด้านร่างกาย และสังคมจะท าให้จิตใจของผู้สูงอายุเปลี่ยนไปด้วย 
ผู้สูงอายุจะปรับจิตใจและอารมณ์ไปตามการ เปลี่ยนแปลงของร่างกาย และสิ่งแวดล้อม 
ความเครียดที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง ที่เกิดขึ้นในวัยสูงอายุมีผลต่อจิตใจของผู้สูงอายุมาก 
ลักษณะการเปลี่ยนแปลงของจิตใจที่พบ คือ 
 1.  การรับรู้ ผู้สูงอายุจะยึดติดกับความคิด และเหตุผลของตัวเอง การรับรู้สิ่งใหม่ ๆ  
จึงเป็นไปได้ยาก ความจ าก็เสื่อมลง 
 2.  การแสดงออกทางอารมณ์การแสดงออกทางอารมณ์ของผู้สูงอายุเกี่ยวเนื่องกับการ
สนองความต้องการของจิตใจต่อการเปลี่ยนแปลงทางสังคม ผู้สูงอายุจะมีความรู้สึกต่อตนเองในแง่
ต่าง ๆ  
 3.  ความสนใจสิ่งแวดล้อมผู้สูงอายุจะสนใจ สิ่งแวดล้อม เฉพาะที่ท าให้เกิดความพึง
พอใจ และตรงกับความสนใจ ของตนเองเท่านั้น 
 4.  การสร้างวิถีด าเนินชีวิตของตนเอง การมีอายุมากขึ้นคือการเข้าใกล้กาลเวลา 
แห่งการสิ้นสุดของชีวิต การยอมรับสภาพดังกล่าว ท าให้ผู้สูงอายุบางคน 
 5.  ความผิดปกติทางจิตใจและในวัยสูงอายุ แยกเป็นกลุ่มอาการทางจิต 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
  5.1  กลุ่มอาการทางจิตเน่ืองจากสมองเสื่อม 
  5.2  กลุ่มอาการผิดปกติด้านจิตใจและอารมณ์  

 ความต้องการทางด้านสังคม-เศรษฐกิจของผู้สูงอายุ  
 1.  ต้องการได้รับความสนใจจากผู้อื่น 
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 2.  ต้องการเป็นส่วนหนึ่งของครอบครัว สังคมและหมู่คณะ 
 3.  ต้องการช่วยเหลือสังคมและมีบทบาทในสังคม ตามความถนัด 
 4.  ต้องการการสนับสนุน ช่วยเหลือจากครอบครัว และสังคมทั้งทางด้านความเป็นอยู่
รายได้บริการจากรัฐ  
 5.  ต้องการมีชีวิตร่วมในชุมชน มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชนและสังคม 
 6.  ต้องการลดการพึ่งพาคนอ่ืนให้น้อยลงไม่ต้องการ ความเมตตาสงสาร (ที่แสดงออก
โดยตรง) 
 7.  ต้องการการประกันรายได้ และประกันความชราภาพ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัล าดับความต้องการของมนุษย์ สรุปได้ว่า ความต้องการ
ของมนุษย์ คือ ความอยากได้มาเพื่อตอบสนองสิ่งที่ประสงค์อยากจะได้ และความต้องการก็จะมี
เพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ หรือมีสิ่งใหม่เข้ามาเติมเต็มสิ่งที่อยากได้ ท าให้ร่างกายไม่อาจอยู่นิ่งต้องพยายาม 
ดิ้นรน ซึ่งแสวงหาเพื่อตอบสนองความต้องการนั้น ๆ และให้เป็นที่ยอมรับในสังคม 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 

 Vroom (1964) ได้เสนอรูปแบบของความคาดหวังในการท างานเรียกว่า VIE Theory  
ซึ่งได้รับความนิยมอย่างมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษย์ในการท างาน 

 ความคาดหวัง: ความพยายามประสิทธิภาพ (E  P)  
 ความคาดหวังคือความเชื่อที่ว่าความพยายามของคุณ (E) จะส่งผลให้บรรลุเป้าหมาย 

ที่ต้องการ (P) โดยปกติจะขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่ผ่านมาของแต่ละคนความมั่นใจในตนเอง  
(การรับรู้ความสามารถของตนเอง) และความยากล าบากในการรับรู้ถึงมาตรฐานหรือเป้าหมายการ
ปฏิบัติงาน 
 1.  การรับรู้ความสามารถตนเอง-ความเชื่อของบุคคลเกี่ยวกับความสามารถในการ
ด าเนินการตามพฤติกรรมที่เฉพาะเจาะจง บุคคลจะประเมินว่าพวกเขามีทักษะที่จ าเป็นหรือความรู้ 
ที่ต้องการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของตนเองหรือไม่ 
 2.  เป้าหมายที่ยากล าบาก-เมื่อเป้าหมายมีการตั้งค่าสูงเกินไปหรือความคาดหวังด้าน
ประสิทธิภาพซึ่งท ายากเกินไป นี้มักจะน าไปสู่ความคาดหวังต่ า นี้เกิดขึ้นเมื่อบุคคลเชื่อว่าผลลัพธ ์
ที่ต้องการของพวกเขาจะไม่สามารถบรรลุได้ 
 3.  การควบคุมการรับรู้-บุคคลต้องเชื่อว่าพวกเขามีระดับการควบคุมผลที่คาดว่าจะได้ 
เมื่อบุคคลรับรู้ว่าผลเกินกว่าความสามารถในการมีอิทธิพลต่อความคาดหวังและแรงจูงใจจึงต่ า 

 ความสามารถในการปฏิบัติงาน: ผลการปฏิบัติงานผลลัพธ์ (P  O)  
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 Instrumentality คือความเชื่อที่ว่าบุคคลจะได้รับรางวัลหากมีการคาดการณ์ประสิทธิภาพ
การท างาน รางวัลนี้อาจน าเสนอในรูปแบบของการจ่ายเงินเพิ่มขึ้นการส่งเสริมการรับรู้หรือ
ความรู้สึกของความส าเร็จ ความสามารถในการบรรเลงอยู่ในระดับต่ าเมื่อได้รับรางวัลเหมือนกัน
ส าหรับการแสดงทั้งหมด อีกวิธีหนึ่งที่ผลงานเป็นเคร่ืองมือคือค่าคอมมิชชั่น กับผลประกอบการ
ของคณะกรรมการมีความสัมพันธ์โดยตรงกับผล (จ านวนเงินที่ท า) หากประสิทธิภาพการท างานสูง
และสินค้าจ านวนมากขายได้มากขึ้นคนจะท า ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับเคร่ืองมือของแต่ละบุคคล 
เพื่อผลลัพธ์คือความไว้วางใจการควบคุมและนโยบาย 
 1.  เชื่อมั่นคนที่จะตัดสินใจว่าใครจะได้รับผลลัพธ์อะไรขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพ 
การท างาน 
 2.  การควบคุมวิธีการตัดสินใจท าของผู้ได้รับสิ่งที่ผล 
 3.  ความเข้าใจในนโยบายเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฏิบัติงานและผลลัพธ์ 

 Valence V (R) คือ 
 Valence: คุณค่าของแต่ละบุคคลในผลลัพธ์ของผลลัพธ์ ซึ่งขึ้นอยู่กับความต้องการ

เป้าหมายมูลค่าและแหล่งที่มาของแรงจูงใจ ปัจจัยที่มีอิทธิพล ได้แก่ ค่านิยมความต้องการเป้าหมาย
การตั้งค่าและแหล่งข้อมูลที่สร้างแรงจูงใจให้กับผลที่เจาะจง เป็นตัวก าหนดขอบเขตที่บุคคลให้
ความส าคัญกับผลลัพธ์หรือรางวัลที่ก าหนด น่ีไม่ใช่ความพึงพอใจในระดับที่แท้จริงมากกว่าความ
พึงพอใจที่คาดหวังไว้ส าหรับผลที่เฉพาะเจาะจง 
 ความหมายหมายถึงคุณค่าที่แต่ละบุคคลก าหนดไว้ส าหรับรางวัล -1 0 +1 
 -1 = หลีกเลี่ยงผลลัพธ์ 0 = ไม่สนกับผลลัพธ์ +1 = ต้อนรับผล 

 การท างานหนักขึ้นอยู่กับการรับรู้ว่าความพยายามของแต่ละบุคคลจะส่งผลให้เกิด 
ผลลัพธ์ที่ต้องการ เพื่อที่จะเพิ่มประสิทธิภาพผลผูกผู้จัดการควรใช้ระบบที่ผูกผลตอบแทนอย่าง
ใกล้ชิดกับประสิทธิภาพ ผู้จัดการยังต้องให้แน่ใจว่ารางวัลที่ได้รับนั้นสมควรและต้องการ โดยผู้รับ  
เพื่อปรับปรุงความพยายามผูกประสิทธิภาพผู้จัดการควรมีส่วนร่วมในการฝึกอบรมเพื่อปรับปรุง 
ขีดความสามารถของพวกเขาและปรับปรุงความเชื่อของพวกเขาที่เพิ่มความพยายามในความเป็น
จริงจะน าไปสู่ประสิทธิภาพที่ดีขึ้น 

 1.  เน้นความสนใจในตนเองในการจัดต าแหน่งของรางวัลตามความต้องการของ
พนักงาน 
 2.  เน้นการเชื่อมโยงระหว่างพฤติกรรมที่คาดหวังผลตอบแทนและเป้าหมายขององค์กร 
ทฤษฎีความคาดหวังแม้ว่าจะเป็นที่รู้จักกันดีในงานวรรณกรรมแรงจูงใจไม่เป็นที่คุ้นเคยกับ
นักวิชาการหรือผู้ปฏิบัติงานนอกเขตข้อมูลนั้น 
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 หลักทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom มี 4 ประการ คือ 
 1.  ความคาดหมาย หรือความคาดหวัง คือ ความเชื่อเกี่ยวกับความน่าจะเป็นพฤติกรรม
อย่างใดอย่างหนึ่งจะก่อให้เกิดผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยเฉพาะความมากน้อยของความเชื่อจะ
อยู่ในช่วงระหว่าง 0 (ไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างการกระท า และผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่งเลย) และ 
1 (มีความแน่ใจว่าการกระท าอย่างใดอย่างหนึ่ง จะก่อให้เกิดผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่งโดยเฉพาะ) 
 2.  ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความต้องการของพนักงานส าหรับผลลัพธ์ อย่างใด
อย่างหนึ่งความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบได้ภายในสถานการณ์ของการท างานเราอาจจะ
คาดหมายได้ว่าผลลัพธ์ เช่น ผลตอบแทน การเลื่อนต าแหน่ง และการยกย่อง โดยผู้บังคับบัญชาจะ
ให้ความพอใจในทางบวกผลลัพธ์  
 3.  ผลลัพธ์ คือ ผลที่ติดตามมาของพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งและอาจจะแยกประเภท
เป็นผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง และผลลัพธ์ระดับที่สองผลลัพธ์ระดับที่หนึ่งจะหมายถึงผลการปฏิบัติงาน
ที่สืบเนือ่งมาจากการใช้ก าลังความพยายามของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  
 4.  สื่อกลาง หมายถึง ความสมัพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง และระดับที่สองตาม
ทัศนะของ Vroom นั้น สื่อกลางหรือความคาดหมายแบบที่สองจะอยู่ภายในช่วง +1.0 ถา้หากว่าไม่มี
ความสัมพันธ์ใด ๆ ระหว่างผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง และผลลพัธ์ระดับที่สองแล้ว สื่อกลางจะมีค่า
เท่ากับ 0 

 Vroom ชี้ให้เห็นว่า ความคาดหมาย และความพอใจ จะเป็นสิ่งที่ก าหนดก าลังความ
พยายาม หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ถ้าหากว่าความพอใจ หรือความคาดหมายเท่ากับ
ศูนย์แล้ว แรงจูงใจจะเท่ากับศูนย์ด้วย หากพนักงานคนหนึ่งต้องการ เลื่อนต าแหน่งเป็นอย่างมาก 
(ความพอใจสูง) แต่ไม่มีความเชื่อว่า เขามีความสามารถ หรือทักษะส าหรับการปฏิบัติงานที่
มอบหมายให้ได้ (ความคาดหมายต ่า) หรือถ้าหากว่า พนักงานมีความเชื่อว่า เขาสามารถปฏิบัติงานที่
มอบหมายให้ได้ (ความคาดหมายสูง) แต่ผลที่ติดตามมาไม่มีคุณค่าส าหรับเขา (ความพอใจต ่า) 
แรงจูงใจของการกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งจะมีน้อยมาก 

 ตามทัศนะของ Vroom การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งย่อมจะขึ้นอยู่กับ กระบวนการ
ของความคิดดังต่อไปนี้ ซึ่งกระบวนการของความคิดดังกล่าวนี้อาจจะเป็นจิตส านึกของจิตใต้ส านึก
ก็ได ้

 1.  ผลลัพธ์ระดับที่สองที่แตกต่างกันมีความส าคัญมากน้อยแค่ไหน เช่น การเลื่อน
ต าแหน่ง การเพิ่มเงินเดือน (ความพอใจ) 

 2.  ผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง (ผลการปฏิบัติงานที่ดี) จะน าไปสู่การเลื่อนต าแหน่ง หรือ  
การเพิ่มเงินเดือนหรือไม่ (สื่อกลาง) 
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 3.  การใช้ก าลังความพยายาม จะประสบความส าเร็จทางด้านผลการปฏิบัติงานที่ดี 
หรือไม่ (ความคาดหมาย) 

 ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom เป็นทฤษฎีที่ให้ค าอธิบายอย่างละเอียดเกี่ยวกับการจูงใจ 
โดยกล่าวถึงประสิทธิภาพของความคาดหวังในความพยายามของแต่ละบุคคล ว่าจะเป็นอย่างไรบ้าง 
และเกิดขึ้นด้วยองค์ประกอบใดเป็นตัวผลักดันสนับสนุน ผลงานของ Vroom มีส่วนส าคัญที่จะชี้ให้
บุคคลต่าง ๆ เห็นว่า ความคาดหวังเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่งที่เหมาะสม
ของตนเอง หรือของผู้อ่ืน เป็นความคาดหวัง ที่แสดงออกมาในรูปความรู้สึกว่า ควรจะประพฤติ
ปฏิบัติอย่างไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานที่ตนรับผิดชอบอยู่ ทฤษฎีความคาดหวังนี้มี
ประโยชน์ในการอธิบาย พฤติกรรมของคนในการท างาน ทั้งยังให้แนวคิดเกี่ยวกับความก้าวหน้า 
ในอาชีพ โดยการพิจารณาเลื่อนยศเลื่อนต าแหน่ง เลื่อนเงินเดือน เพื่อตอบแทนการท างานของ
พนักงาน ควรจะเป็นไปในทางยุติธรรม โปร่งใส เหมาะสมตามความคาดหวังของลูกจ้าง หรือ
พนักงานที่ท างานให้องค์กร 

 เจตฑถ์ ดวงสงค์ (2556) ได้กล่าวว่า ความคาดหวัง คือ เป็นการต้ังความปรารถนาที่จะ
เกิดขึ้นของบุคคลในสิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น พนักงานคาดหวังว่าเขาจะได้โบนัสประมาณ  
4-5 เท่าของเงินเดือนในปีนี้ การคาดหวังท าให้พนักงานมีชีวิตชีวา ซึ่งบางคนอาจสมหวัง บางคน
อาจผิดหวังก็ได้ สิ่งที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังมักไม่ตรงกันเสมอไป 

 พรพิมล ริยาย, คุณากร คุณาสวัสดิ์, จารุณี ปัญควนิช และเมทินี ทนงกิจ (2556) ได้กล่าว
ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการ ความรู้สึก การรับรู้ การคาดการณ์ ถึงสิ่งที่บุคคลปรารถนา
จะเป็นหรือจะได้มาในอนาคต 

 จากแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง สรุปได้ว่า ความคาดหวังเป็นความรู้สึกของบุคคล
ถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่ง ที่เหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมใน
บทบาทของผู้อื่น หรืออีกนัยหนึ่งความคาดหวังของบุคคล เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอย่าง
หนึ่งว่าตนเองควรจะประพฤติปฏิบัติอย่างไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานที่ตนรับผิดชอบอยู่ 
ความคิดดังกล่าวนี้ยังรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และ
ผู้ร่วมงาน 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมในไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2525) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบ
ใจความพึงพอใจหมายถึงความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่
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ต้องการ (Quirk, 1987) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือไต้รับสิ่งที่ 
ต้องการให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึกที่พอใจ 

 ส านักงานตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยนเรศวร (2558) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานโดยการรับรู้
ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ จะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสามารถตอบสนองความต้องการ
ให้แก่บุคคลนั้นได้ ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 

 Kotler and Keller (2006) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับของความรู้สึกเมื่อมีการเทียบ 
 ระหว่างบริการที่รับรู้กับสิ่งที่คาดหมายของบุคคลนั้น โดยลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับ

ความพึงพอใจได้ดังนี้ ถ้าผลงานที่รับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังจะรู้สึกไม่พึงพอใจ ถ้าผลงานที่รับรู้
เท่ากับความคาดหวังจะรู้สึกพึงพอใจ และถ้าผลงานที่รับรู้นั้นสูงกว่าที่ความคาดหวังจะรู้สึกพึง
พอใจมาก 

 Shelly (1975) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกบความพึงพอใจ ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
สอง แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึก
ที่ เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้
อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซอ้น และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ  

 กมลชนก เบญจภุมริน (2556) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติ 
ที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อ 
สิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจกจะเกิดขึ้น 

 ปัณณวัชร์ พัชราวลัย (2558) ความพึงพอใจเป็นเร่ืองที่เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หมายถึง เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลที่เมื่อได้รับสิ่งที่ต้องการหรือ
ความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งมีผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการ  
ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ โดย
ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมาย ซึ่งเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

 ธัชพล ใยบัวเทศ (2556) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกที่มีต่อ 
ความคาดหมายของลูกค้า ว่าตรงตามที่คาดหมายมากกว่าที่คาดหมาย หรือน้อยกว่าที่คาดหมาย  
หลังใช้บริการ 
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 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ การได้สิ่ง
ตอบสนองตามปรารถนา ท าให้เกิดความพอใจชอบใจซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางลบและทางบวก ความสุข
ใจต่อสิ่งต่าง ๆ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

 Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่ได้รับความสนใจและมีการให้
ความส าคัญอย่างมากดั่งที่ได้กล่าวไปแล้วนั้น มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผล
ของความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมอง
หรือทัศนะของผู้บริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปว่า ลูกค้า 

 Corral and Brewetor (1999, p. 16) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการไว้ว่า 
หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมที่เหมาะสม และสอดคล้องกับ ข้อก าหนด หรือ  
ความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการอันจะน ามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังที่มาใช้
บริการ 

 Crosby (1988, p. 15) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นัน้ 
เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตาม
ความต้องการของผู้บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย 

 Lewis and Bloom (1983, p. 238) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึง
ระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความ
ต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง
การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 Kotler (2000, p. 438) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขันทางธุรกิจบริการ  
ผู้ให้บริการต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพที่ผู้รับคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ของผู้รับบริการมาจากประสบการณ์เดิม เมื่อผู้รับบริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการที่ตนได้รับ
จริงกับบริการที่คาดหวังไว้ 

 Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มา
จากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
บริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้ามหากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับ
จริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นั่นเอง มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็นแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของ
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สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนที่เขาจะ
เลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น 

 Ziethaml, Parasuraman and Berry (1985) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service 
quality) เป็นสิ่ง ที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจาก
เคร่ืองมือวัดคุณภาพ การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หรือความมีตัวตน (Tangibles) หมายถึง งานบริการ
ควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น 
อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ 
และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง 
ลักษณะดังกล่าวจะช่วย ให้ลกูค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้
ชัดเจน 
 2.  ความวางใจได้ หรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตาม
เวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกคร้ังต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม 
และมีความสม่ าเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
 3.  การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ 
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็น
ลูกค้า แล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย 
ความรวดเร็ว จะต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4.  ความเชื่อถือได้ หรือการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจาก
พนักงานที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัย
สร้างความมั่นใจว่าลูกค้าได้รับบริการที่ดี 
 5. การเอาใจใส่ หรือการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการ
ลูกค้าแต่ละราย ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และ
แจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและ
ความแตกต่างในบางเร่ือง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 ผ่องนภา ลิ่มรัตนา (2553) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึงการให้บริการ  
ที่ประสบความส าเร็จ เน่ืองจากเป็นการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและสามารถ 
ตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ 
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 ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ การรับรู้ และความรู้สึก 
ของลูกค้า โดยผู้บริโภคท าการประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบที่ได้รับจริงกับบริการ
ที่ผู้บริโภคคาดหวัง เน่ืองจากการบริการเป็นสิ่งส าคัญมากในการด าเนินธุรกิจในการสร้างความ
ประทับใจให้เกิดแก่ลูกค้าตามมา 

 ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพการให้บริการ (Service 
quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของ
บริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอ
คุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะ
พอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และใน
รูปแบบที่ต้องการ  

 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 Ziethaml, Parasuraman and Berry (1985) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ พบว่า

ปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภคแต่ละคนใช้เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการที่ได้รับ โดย ค านึงถึง
คุณลักษณะ 10 ปัจจัย ดังนี้  
 ปัจจัยที่ 1 ความเชื่อมั่น (Reliability) เกี่ยวกับความคงเส้นคงวาของผลการเนินงาน และ
ความเชื่อถือ ไว้วางใจได้ ซึ่งองค์กรสามารถปฏิบัติการด้านบริการได้ถูกต้องในคร้ังแรกและท าได้ 
ตามที่สัญญาไว้ เช่น จ านวนเรียกเก็บเงินมีความถูกต้อง ช่วงเวลาให้บริการตามก าหนด 
 ปัจจัยที่ 2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เกี่ยวกับความพยายาม หรือ
ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการ มุ่งเน้นด้านการเกิดขึ้นของบริการตามระยะเวลาที่ 
เหมาะสมเป็นการให้บริการอย่างทันท่วงที ข้อมูลในการรับส่งอย่างรวดเร็ว 
 ปัจจัยที่ 3 ความสามารถในการบริการได้อย่างช านาญ (Competence) มี ความสามารถ
ทักษะในการให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม รวมถึงสามารถให้รายละเอียดการใช้ งานได้อย่างดี 
 ปัจจัยที่ 4 การเข้าถึง (Access) เกี่ยวกับความสะดวกแก่ผู้รับบริการในการติดต่อ รวมทั้ง
การติดต่อทางโทรศัพท์ระยะเวลาในการรอรับบริการไม่นานจนเกินไป ระยะเวลาในการท ารายการ
ในการให้บริการ สถานที่ติดต่อสะดวก 
 ปัจจัยที่ 5 มารยาท (Courtesy) เกี่ยวกับความสุภาพแก่ผู้รับบริการในการให้ความเคารพ 
การใส่ใจ เช่น ความเป็นมิตรของพนักงานที่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ รวมถึงการใส่ใจต่อ ทรัพย์สิน
ของผู้รับบริการ ความเรียบร้อยกิริยาท่าทางของพนักงานที่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 
 ปัจจัยที่ 6 การสื่อสาร (Communication) เกี่ยวกับการให้ข้อมูลกับผู้รับบริการในภาษาที่
สามารถเข้าใจและรับฟังได้ตามความเหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละคน โดยครอบคลุมถึงการ 
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อธิบายเกี่ยวกับบริการ ราคาค่าธรรมเนียมงานบริการและการให้ความมั่นใจกับผู้รับบริการใน 
การแก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
 ปัจจัยที่ 7 ความน่าเชื่อถือ (Creditability) เกี่ยวกับความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ใส่ใจ ต่อ
ประโยชน์ผู้รับบริการด้วยใจ ซึ่งสามารถถ่ายทอดผ่านชื่อเสียงขององค์กร คุณลักษณะของผู้ 
ให้บริการ ระดับความเข้มข้นต่อการน าเสนอบริการให้กับผู้รับบริการ 
 ปัจจัยที่ 8 ความปลอดภัย (Security) ความปราศจากอันตราย ความเสี่ยงความสงสัย 
เกี่ยวกับความปลอดภัยทางกายภาพ ด้านความมั่นใจทางการเงิน การเก็บรักษาความลับ 
 ปัจจัยที่ 9 ความเข้าใจ (Understanding) ความพยายามท าความเข้าใจต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการเป็นการเรียนรู้ความต้องการเฉพาะเจาะจงผู้รับบริการ โดยค านึงถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการเป็นประจ า 
 ปัจจัยที่ 10 การจับต้องได้ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่สามารถสัมผัสได้ จาก
สถานประกอบการให้บริการ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ สิ่งก่อสร้าง คุณลักษณะภายนอกพนักงาน 
 ต่อมาได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการต่อในเชิง ปริมาณท าให้คุณภาพการบริการลด
เหลือ 5 ปัจจัย ดังต่อไปนี้  
 ปัจจัยที่ 1 ความเชื่อมั่น (Reliability) ความคงเส้นคงวาของผลการด าเนินงาน โดยที่
องค์กรสามารถปฏิบัติการด้านบริการได้ถูกต้องในคร้ังแรกและท าได้ตามที่สัญญาไว้ 
 ปัจจัยที่ 2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความตั้งใจในการ ช่วยเหลือ
ผู้รับบริการและความพร้อมในการให้บริการตามระยะเวลาที่เหมาะสม รวมถึงความยืดหยุ่น และ
ความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของผู้รับบริการแต่ละราย 
 ปัจจัยที่ 3 การจับต้องได้ (Tangibles) งานบริการที่เป็นรูปธรรมสามารถสัมผัสจับ ต้องได้ 
มีคุณลักษณะของสิ่งก่อสร้างหรือสิ่งอ านวยความสะดวก คุณลักษณะภายนอกของพนักงาน 
เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการภายในธนาคารแต่ละสาขา 
 ปัจจัยที่ 4 การเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความใส่ใจสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และ
สามารถติดต่อได้ง่ายต่อการเข้าใจและความสามารถในการติดต่อสื่อสารเป็นการน าเสนอบริการ 
แสดงถึงลูกค้าคือคนพิเศษ 
 ปัจจัยที่ 5 การรับประกัน (Assurance) ความรู้ และมารยาทของผู้รับบริการและ
ความสามารถในการสร้างความเชื่อถือและความมั่นใจให้กับผู้รับบริการเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญ 
ส าหรับการบริการที่รับรู้ว่ามีความเสี่ยงสูงหรือไม่ การประเมินผลอย่างชัดเจนรวมถึงความไว้วางใจ 
ความเชื่อมั่นที่เกิดการจากเชื่อมโยงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
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 Macaulay and Cook (1995) ได้กล่าวเกี่ยวกับการเลือกใช้บริการของ ผู้รับบริการ คือ  
โดยส่วนใหญ่ นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์และความต้องการส่วนบุคคล ผู้รับบริการยัง ได้ใช้
เกณฑ์พิจารณาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์กรต่าง ๆ ซึ่งใช้เกณฑ์ 9 ปัจจัย ดังนี้ 
 ปัจจัยที่ 1 การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ 
 ปัจจัยที่ 2 ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ 
 ปัจจัยที่ 3 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
 ปัจจัยที่ 4 การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
 ปัจจัยที่ 5 ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 ปัจจัยที่ 6 คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่าง และภายหลังจากเข้ารับบริการ 
 ปัจจัยที่ 7 ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
 ปัจจัยที่ 8 ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 
 ปัจจัยที่ 9 ความรวดเร็วในการให้บริการ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึง ระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ 

 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 กมลชนก เบญจภุมริน (2556) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้อายุต่อการให้บริการ 

การจ่ายเงินเบี้ยยังชีพขององค์การบริหาร ส่วนต าบลกระดังงา อ าเภอบางคนที จังหวัด
สมุทรสงคราม โดยกลุ่มตัวอย่างผู้สูงอายุที่ได้รับเงินเบี้ยยังชีพที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่ต าบลกระดังงา 
อ าเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม จ านวน 242 คน เคร่ืองมือที่ใช้เป็นนแบบสอบถามที่ผู้วิจัย
สร้างขึ้น สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และ 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว โดยมีค่าระดับความเชื่อมัน ที่ร้อยละ 95 ซึ่งผลการวิจัย
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้สูงอายุต่อการบริการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพของ องค์การบริหารส่วน
ต าบลกระดังงา อ าเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม ทั้ง 3 ด้านอยู่ในระดับ มากที่สุด โดยผู้สูงอายุ
มีความพึงพอใจ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มากกว่าด้านอ่ืน ๆ รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกในการให้บริการ และพบว่า ผู้สูงอายุมีความพึงพอใจ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ 
น้อยกว่าด้านอ่ืน ๆ และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้สูงอายุที่มี ระดับการศึกษา แตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อบริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านขั้นตอนในการ
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ให้บริการ แตกต่างกัน ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 ในขณะที่ปัจจัยอาชีพ แตกต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อบริการ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ แตกต่างกัน ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

 วนาพรรณ ชื่นอ่ิม, พาณี สีตกะลิน และอารยา ประเสริฐชัย (2558) ได้ศึกษาเร่ือง  
ความคาดหวังและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพบุคลากร 
โดยการสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตาในแต่ละกลุ่มช่วงอายุให้ใกล้เคียงกับสัดส่วนประชากรที่
ศึกษา ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 330 คน เก็บข้อมูลเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2556 เคร่ืองมือที่ใช้คือ 
แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล แบบสอบถามคุณภาพการบริการที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ตามเกณฑ์
คุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการความเชื่อถือไว้วางใจได้ของบริการ 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจของบริการ และการให้บริการด้วย
ความเอาใจใส่ และค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
บรรยาย สถิติที และการวิเคราะห์ความแปรปรวน ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวม อยู่ในเกณฑ์มากที่สุด และการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในเกณฑ์มาก 2) ความ
คาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมมีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
และ 3) เพศและประเภทการจ้างมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ และจ านวน
คร้ังที่มารับบริการมีความสัมพันธ์กับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการผลการวิจัยคร้ังนี้สามารถ
น าไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ให้ครอบคลุมและชัดเจนยิ่งขึ้น 

 บรรพต ตยานนฺโท (ปิ่นสง) (2557) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังของประชาชนต่อการ
พัฒนาสังคมของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือประชากร
ในเขตเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรีจ านวน 194 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้เป็น
แบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การหาค่าความถี่ร้อยละใช้ค่าสถิติหาค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ใช้สถิติ t test และในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีในยะส าคัญทางสถิติจะน าไป
เปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ LSD ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะประชากรผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 41 ถึง 50 ปี มีระดับการศึกษาในระดับชั้นปริญญาตรีมี
สถานภาพสมรสส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขายธุรกิจส่วนตัวและส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
5,001-10,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อความคาดหวังของประชาชนต่อ
การพัฒนาสังคมของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ข้อเสนอแนะด้าน
การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานควรมีการแก้ปัญหาเร่ืองที่อยู่อาศัยหนาแน่นการจราจรติดขัดและพื้นที่
ว่างให้เกิดประโยชน์ ด้านการพัฒนาเศรษฐกิจควรดูแลเร่ืองการว่างานในชุมชนพัฒนาอาชีพและ 
ควรปรับปรุงความสะอาดของตลาดด้านทรัพยากรควรดูแลเร่ืองการจราจรและดูแลเร่ืองการจัดเก็บ
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ขยะรักษาความสะอาดด้านทรัพยากรมนุษย์และสังคมควรดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน
ควรมีกล้องวงจรปิดที่สามารถใช้ได้ทุกด้าน และการปกครองควรมีการร้องเรียนและดูแลเร่ืองราว
ร้องทุกข์ให้รวดเร็วขึ้นมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่าง ๆ ให้ถึงประชาชนมากกว่านี้ 

 ชาญวิทย์ บ่วงราบ (2551) ได้ศึกษาเร่ืองความต้องการการได้รับสวัสดิการของผู้สูงอายุ 
ในต าบลเสาธงหิน อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้สูงอายุที่มี
อายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป เพศชาย และหญิงที่อาศัย และมีทะเบียนบ้านอยู่ในเขตต าบลเสาธงหิน อ าเภอ
บางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี จ านวน 318 คน เคร่ืองมือที่ใช้คือ แบบสอบถามผลการวิจัยพบว่าผู้สูงอายุ
ในต าบลเสาธงหิน อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี มีความต้องการการได้รับสวัสดิการในภาพรวม
และรายได้แต่ละด้านอยู่ในระดับมาก ด้านที่ผู้สูงอายุมีความต้องการมากที่สุด คือ ด้านการแพทย์
และสาธารณสุขรองลงมา คือ ด้านที่อยู่อาศัยอาหารเคร่ืองนุ่งห่ม และสาธารณูปโภค และด้าน
สงเคราะห์เบียร์ยังชีพผลการเปรียบเทียบความต้องการ พบว่า ผู้สูงอายุในต าบลเสาธงหินมีความ
ต้องการได้รับสวัสดิการแตกต่างกันเมื่อจ าแนกกลุ่มตามไปบ้านเงินที่เหลือเก็บออมโดยผู้สูงอายุที่
ไม่มีเงินเหลือเก็บมีความต้องการการได้รับสวัสดิการมากกว่าผู้สูงอายุที่มีเงินเหลือเก็บอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 สมสมัย พิลาแดง (2557) ได้ศึกษาเร่ืองความต้องการสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุ ในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลดงพยุง อ าเภอดอนจาน จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยประชากรที่ใช้ในการศึกษา
วิจัยครั้งน้ี ได้แก่ ผู้สูงอายุที่ได้รับบริการด้านสวัสดิการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดงพยุง อ าเภอดอนจาน จังหวัดกาฬสินธุ์ จ านวน 491 คน ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่มีอายุ 
60 ปีขึ้นไป ที่ได้รับบริการด้านสวัสดิการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ทั้งชายและหญิงจ านวน 216 คน  
ซึ่งผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ความต้องการสวัสดิการสังคมของ
ผู้สูงอายุโดยรวมอยู่ในระดับมากเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการแก้ไขปัญหาความยากจน
และด้อยโอกาส มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านนันทนาการ ด้านสุขภาพอนามัย ด้านปลอดภัย 
ในชีวิตและทรัพย์สิน ด้านที่อยู่อาศัย และด้านการศึกษาตามล าดับ 

 ธนทัศน์ ธานีสันต์ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อ
การบริการของธุรกิจพาณิชอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย โดยก าหนดให้ประชากรคือผู้บริโภคที่
เคยซื้อสินค้าผ่านระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกส์โดยได้ขนาดตัวอย่าง จ านวน 400 ราย ใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือส าหรับงานวิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ และ
ค่าเฉลี่ย สถิติเชิงอนุมาน และการทดสอบรายคู่ที่ระดับนัยยะส าคัญทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัย พบว่า 
ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ และรายได้เดือนที่แตกต่างกัน จะมีระดับ
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของธุรกิจพาณิชอิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกันอย่างมีนัยยะ
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ส าคัญ และพบว่า ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันจะมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของธุรกิจพาณิชอิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกันอย่างมีนส าคัญ ส าหรับการเปรียบเทียบระดับ
ความคาดหวังกับระดับความรู้ของผู้บริโภค พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการด้านความสามารถของผู้รับบริการ ด้านการเข้าถึงข้อมูล ด้านการรักษาข้อมูลเป็น
ส่วนตัว และด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 

 ปิยะดา ภักดีอ านาจ และพรชัย ลิขิตธรรมโรจน์ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการ
พัฒนาการจัดสวัสดิการ เพื่อผู้สูงอายุขององค์การบริหารส่วนต าบลกาตอง อ าเภอยะหา จังหวัดยะลา 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ผู้สูงอายุ จ านวน 60 คน ในเขตต าบลกาตอง อ าเภอยะหา จังหวัดยะลา 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม ซึ่งผลการศึกษาพบว่า การจัดสวัสดิการเพื่อผู้สูงอายุ จาก
เกณฑ์ทั้ง 6 ด้าน ได้ผ่านแค่หนึ่งด้าน คือ ด้านการสร้างความมั่นคงแก่ผู้สูงอายุ และไม่ผ่านจ านวน 5 
ด้าน คือ การบริการสุขภาพแก่ผู้สูงอายุ การจัดสวัสดิการรายได้แก่ผู้สูงอายุ การบริการที่พักแก่
ผู้สูงอายุ การส่งเสริมนันทนาการแก่ผู้สูงอายุ และด้านการบริการและเครือข่ายแก่ผู้สูงอายุ การที่จะ
ท าให้ผ่านเกณฑ์นั้นจะต้องด าเนินกิจกรรมเพิ่มเติม คือ มีการจัดตั้งศูนย์บริการสาธารณสุขส าหรับ
ผู้สูงอายุ การตรวจสุขภาพที่บ้าน การจัดสวัสดิการแก่ผู้สูงอายุยากจนหรือไม่มีบ้าน การส่งเสริม 
การจัดตั้งกองทุนสวัสดิการผู้สูงอายุ การให้มีที่พักอาศัยแก่ผู้สูงอายุที่มีปัญหาสุขภาพ การมีสโมสร
ผู้สูงอายุเพื่อการนันทนาการ การจัดทัศนศึกษาแก่ผู้สูงอายุ การจัดตั้งระบบเฝ้าระวังและดูแล
ผู้สูงอายุ เป็นต้น โดยมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่ออ านวยความสะดวก 
แก่ผู้สูงอายุ ซึ่งจะสามารถประหยัดงาบประมาณขององค์การบริหารส่วนต าบลกาตอง และจะเป็น
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

 พิชชาภา มณีวัฒน์ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองความต้องการสวัสดิการของผู้สูงอายุในเขต
เทศบาลต าบลบ้านด่าน อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ 
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลบ้านด่าน อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถาม ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ความต้องการสวัสดิการ
ของผู้สูงอายุในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงจากมากลงไป พบว่า ด้านที่มีความต้องการ
ของผู้สูงอายุคือด้านเบี้ยยังชีพ รองลงมาด้านอ านวยความสะดวก และข้อมูลข่าวสาร ด้าน
นันทนาการ ด้านสุขภาพอนามัย ด้านที่พักอาศัย และด้านอาชีพตามล าดับ ส่วนผลเปรียบเทียบ 
ความต้องการของผู้สูงอายุ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้สูงอายุที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพหลัก สถานภาพการสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่พักอาศัย ต่างกัน มีความต้องการสวัสดิการ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่สถิติที่ระดับ 0.05 
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 กฤษณ์ ภูรีพงศ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาการจัดการสวัสดิการของ
ผู้สูงอายุในภาคเหนือตอนล่าง กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ สมาชิกและผู้ปฏิบัติงานด้านการจัดสวัสดิการ
ผู้สูงอายุภาคเหนือตอนล่าง โดยสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจงภาคีเครือข่ายการส่งเสริมสุขภาพ
ผู้สูงอายุห้าจังหวัดในเขตพื้นที่รับผิดชอบ จังหวัดพิษณุโลก จังหวัดเพชรบูรณ์ จังหวัดสุโขทัย 
จังหวัดตาก และจังหวัดอุตรดิตถ์ จังหวัดละ 10 คน รวม 50 คน และผู้ปฏิบัติงานด้านการจัด
สวัสดิการผู้สูงอายุ จังหวัดละ 5 คน รวม 25 คน รวมทั้งสิ้น 75 คน ผลการวิจัย พบว่า ความต้องการ 
การจัดสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุที่มากที่สุด คือ มีความต้องการด้านสุขภาพอนามัย ด้าน
สวัสดิการด้านความปลอดภัยในชีวิต และนนัทนาการและพบว่า แนวทางการพัฒนาระบบการจัด
สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในภาคเหนือตอนล่างมี 6 ด้าน คือ 1) ด้านกิจกรรมของผู้สูงอายุ 2) ลักษณะ
ของการจัดสวัสดิการ 3) ศักยภาพของชมรมผู้สูงอายุ 4) ศักยภาพขององค์กร 5) ศักยภาพของ
เครือข่ายวัดส่งเสริมสุขภาพ 6) มีเป้าหมายการสร้างคุณภาพชีวิตและการพัฒนาสุขภาพชุมชน 

 ชุมพล คุ้มวงศ์ (2559) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้สูงอายที่มีต่อสวัสดิการผู้สูงอายุ
ของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
ได้แก่ผู้สูงอายุที่ได้รับสวัสดิการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัด
ปทุมธานี จ านวน 356 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ 
ได้แก่ ความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ  
t-test และ ANOVA (One-way ANOVA) ซึ่งผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่มี
ต่อสวสัดิการผู้สูงอายุของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี รวมทุกด้าน โดยรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ย จากมากไปหาน้อย พบว่า  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวก มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐานของการศึกษา กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยจ านวนสมาชิกในบ้าน ต่างกัน ความพึงพอใจของ
ผู้สูงอายุที่มีต่อสวัสดิการผู้สูงอายุของเทศบาลเมือง บึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ไม่
แตกต่างกัน โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีภาวะสุขภาพต่างกันความพึงพอใจของ ผู้สูงอายุที่มีต่อสวัสดิการ
ผู้สูงอายุของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยในครั้งนี้ได้ศึกษาเร่ืองความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
โดยมีวิธีการด าเนินงานวิจัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้การเก็บแบบสอบถามกับ
ผู้สูงอายุ ที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 ส่วนที่ 2 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview)โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับเจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนด าเนินการเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  การทดสอบคุณภาพ และความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือ 
 4.  การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการศึกษา 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 เชิงปริมาณ 
 1.  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ ผู้สูงอายุที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 

จังหวัดสมุทรสาคร จ านวน 6,901 คน (กองสวัสดิการสังคม เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร, 2561) 

 2.  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยใช้การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหา

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากร ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาด 
ไม่เกิน ร้อยละ 5 โดยใช้สูตรการค านวณของ Yamane (1967) ดงันี้ 

 
สูตร  n =      N 

        1+N (e)2 
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 โดยที่  n  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
    N  = จ านวนประชากร 
    e  = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (95%) = 0.05 

 แทนค่าสูตร  n =          6,901 
             1+6,901(0.05) 2 
       =  378.08 คน 
       =  378  คน 
 ดังนั้น ขนาดของตัวอย่างที่ค านวณได้เท่ากับ 378 คน และเพื่อป้องกันความผิดพลาดจาก

การตรวจแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงได้เก็บส ารองกลุ่มตัวอย่างเพิ่มอีก 22 คน รวมทั้งสิ้น 
เป็น 400 คน เลือกกลุ่มตัวอย่างในการตอบแบบสอบถามโดยการคัดเลือกแบบบังเอิญ (Accident 
sampling) 

 เชิงคุณภาพ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้ คือเจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนด าเนินการเกี่ยวกับการ

บริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
จ านวน 5 คน ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเก็บข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งให้ตรงตามวัตถุประสงค์ที่ได้ต้ังไว้ 

 

การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เชิงปริมาณ 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัยในครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัย
สร้างขึ้นเอง ซึ่งมีขั้นตอน ดังนี้ 

1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ จากหนังสือ เอกสาร และผลงานการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แล้วก าหนดเป็นกรอบให้ครอบคลุมเนื้อหา และวัตถุประสงค์ที่ท าการวิจัย 

2.  สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ทั้งนี้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นนี้มีข้อค าถามชนิดปลายปิด แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย ค าถามเกี่ยวกับปัจจุบันส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน มีลักษณะข้อค าถามเป็นแบบปลายปิด แบบเลือกตอบ (Check list)   
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 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร แบ่งได้ 5 ด้าน ดังนี้ ด้านสุขภาพอนามัย ด้านการศึกษา 
ด้านนันทนาการ ด้านที่อยู่อาศัย และด้านความปลอดภัยในชีวิต ลักษณะเป็นแบบสอบถามมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Likert scale) 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลัก
ห้า จังหวัดสมุทรสาคร แบ่งได้ 4 ด้าน ดังนี้  ความคาดหมาย ความพอใจ ผลลัพธ์ และสือ่กลาง 
ลักษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale) 
 ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร แบ่งได้  ด้าน ดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการ
เข้าใจและรู้จักลูกค้า ลักษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale) 

 โดยเกณฑ์การให้คะแนนในแบบสอบถามส่วนที่ 2-4 เป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) โดยประยุกต์ใช้ตามรูปแบบของ Liker’s-five rating scale  
ซึ่งก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้  
 5 หมายถึง  มากที่สุด 
 4 หมายถึง มาก 
 3 หมายถึง  ปานกลาง 
 2  หมายถึง  น้อย 
 1 หมายถึง  น้อยที่สุด 

 วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีได้ใช้ค่าเฉลี่ย ( ̅) ตามเกณฑ์คะแนนดังนี้ คือ 
(นันทนา อยู่สบาย, 2556, หน้า 44) 
 ช่วงกว้างของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด  
          จ านวนชั้น  
        =  5-1  
           5  
        =  0.80 
 เกณฑ์การวัดและแปลความหมายในแบบสอบถามส่วนที่ 2-4 
 ระดับคะแนน   ความหมาย  
 ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00  อยู่ในระดับมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50  อยู่ในระดับมาก 
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 ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 อยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 อยู่ในระดับน้อย  
 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 เชิงคุณภาพ 
 1.  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
ความคาดหวัง และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ เพื่อน ามาประกอบกับข้อมูลในการ
สัมภาษณ์ 
 2.  ผู้วิจัยมีการเตรียมความรู้เกี่ยวกับระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของนักวิจัย 
วิธีการเก็บรวมรวบข้อมูลในการสัมภาษณ์ และขอค าปรึกษาจากอาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ทรงคุณวุฒิด้าน
การวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อท าให้เกิดความเข้าใจในระเบียบวิธีการวิจัย ซึ่งน าไปสู่การศึกษาในครั้งนี้
เป็นไปอย่างถูกต้องและมีความครอบคุลมมากขึ้นในเน้ือหาหรือประเด็นที่ต้องการจะศึกษาให้มาก
ที่สุด 
 ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการสัมภาษณ์ 2 ส่วน ได้แก่ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับระบบการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ  5 ข้อ ดังนี้ 
 1.  ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครในด้านใดบ้าง 
 2.  ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ในด้านต่าง ๆ ต่อไปนี้อย่างไรบ้าง  
  2.1  การพัฒนาระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ เพื่อให้เข้าถึงตัวของผู้รับสวัสดิการ
สังคม มีลักษณะอย่างไร 
  2.2  ด้านการส่งเสริมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอาย มีกิจกรรมอะไรบ้าง 
  2.3  การเปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุ  
มีลักษณะอย่างไร 
 3.  ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ที่ท่านพบในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 4.  สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
เป็นอย่างไร 
 5.  โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เป็นอย่างไร 
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การทดสอบคุณภาพ และความเช่ือม่ันของเครื่องมือ 
 ในการศึกษาครั้งน้ีได้มีการทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Validity) และความเชื่อมั่น 

(Reliability) ดังนี้  
 1.  ความตรงเชิงเนื้อหา (Validity) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้จากการทบทวนเอกสาร

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณา และน าไปทดสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
(Content validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไขก่อน
น าไปสอบถามในการเก็บข้อมูลจริง การหาความตรงเชิงเนื้อหาท าได้โดยการหาค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างแบบสอบถามกับวัตถุประสงค์การวิจัย (Index of item objective congruence: 
IOC) 
  1.1  ดร.ทักษญา สง่าโยธิน 
  1.2  ดร.ธีทัต ตรีศิริโชต 
  1.3 ดร.อัครกิตติ์ พัฒนสัมพันธ์ 
  จากนั้นน ามาประมวลความเห็นของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมดที่ได้รับการพิจารณา
แบบสอบถามเป็นรายข้อแล้ว น ามาปรับปรุงแบบสอบถามให้เป็นไปตามข้อเสนอแนะของ
ผู้เชี่ยวชาญ มาท าการค านวณค่าสัมประสิทธิ์ของความสอดคล้อง (Index of concordance: IOC) 
 

IOC  =   
 

 ∑R =  ผลรวมของคะแนนในการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ 
 N   =  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

 โดยค่า IOC นี้ สามารถก าหนดได้จากการอ้างอิงบุคคล ทั้งนี้ค่าที่ก าหนดให้ผู้เชี่ยวชาญ
ให้คะแนน มีดังนี้ 

 ให้คะแนน +1 หมายถึง แน่ใจกับข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
 ให้คะแนน  0  หมายถึง ไม่แน่ใจกับข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
 ให้คะแนน -1  หมายถึง แน่ใจกับข้อค าถามไม่สอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
 โดยผู้เชี่ยวชาญจะแสดงความคิดเห็นต่อข้อค าถามเป็นรายข้อ ผู้วิจัยน าคะแนนที่ได้มา

รวมกันในแต่ละบุคคล จากนั้นรวมคะแนนของทุกคนเข้าด้วยกันหารจ านวนของผู้เชี่ยวชาญจะ
ได้ผลลัพธ์ที่เป็นตัวเลข  ซึ่งค่าในการยอมรับจะต้องไม่ต่ ากว่า .66 (ธนณัฐ  ยังเฟื่องมนต์, 2554)  
จากการค านวณได้ค่าสัมประสิทธิ์ของความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับแบบสอบถามทั้งฉบับ 
มีค่าเท่ากับ .932 

 

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 61 

 2.  การทดสอบความเชื่อมั่นจะน าไปด าเนินการก่อนการวิเคราะห์ข้อมูล ควรต้องน า
แบบสอบถามไปด าเนินการทดลอง (Tryout) กับกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษา แต่ไม่ใช่ประชากรของการศึกษานี้ จ านวน 30 คน 

 2.1  น าแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได้ ทดสอบความความน่าเชื่อถือ (Reliability 
analysis)  อยู่ในระดับสูงมาก น าไปใช้ได้ดีมาก โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปหาความน่าเชื่อถือตาม
เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha coefficient) (ปราณี หล าเบ็ญสะ, 2559) ส าหรับการหาความ
เชื่อถือได้แต่ละแบบ เป็นการค านวณค่าความความเชื่อถือได้ ซึ่งเป็นตัวเลขที่อยู่ในรูปทศนิยม มีค่า
ไม่เกิน 1.00 การแปลความหมายค่าความน่าเชื่อถือ ใช้เกณฑ์ดังตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4  เกณฑ์การแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha coefficient) 
 

ค่าความเชื่อถือได ้ ระดับความเชื่อถือได้ การน าไปใช้ 
0.80-1.00 สูงมาก ใช้ได้ดีมาก 
0.70-0.79 สูง ใช้ได้ดี 
0.50-0.69 ปานกลาง พอใช้ 
0.30-0.49 ต่ า ควรปรับปรุง 
ต่ ากว่า 0.30 ต่ ามาก ใช้ไม่ได้ 

 
 2.2  ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกครั้ง แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อแก้ไข

ปรับปรุงเพิ่มเติมเพื่อให้ได้แบบสอบถามที่มีประสิทธิภาพ  
 2.3  น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการศึกษา 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เชิงปริมาณ 
 การวิเคราะห์ผลข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง 

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร
การศึกษานี้ได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกต้องของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์  
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ ดังนี้ 
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 1.  การตรวจสอบข้อมูล (Editing) การศึกษานี้ตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก  
 2.  น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสข้อมูล  
 3.  บันทึกข้อมูลจากแบบสอบถามลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
 4.  ประมวลผลข้อมูลโดยวิธีการทางสถิติ  
 5.  วิเคราะห์ข้อมูล และแปลผล 
 เชิงคุณภาพ 
 วิธีการรวบรวมข้อมูลการศึกษาคร้ังนี้ใช้แหล่งข้อมูลปฐมภูมิและแหล่งข้อมูลทุติยภูมิดังนี้ 
 1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) รวบรวมจากการสัมภาษณ์เชิงลึก เจ้าหน้าที่ และผู้มี
ส่วนด าเนินการ เกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล 
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้าหนังสือวารสาร
สิ่งพิมพ์และเอกสารตีพิมพ์เผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องวิธีการเก็บรวบรวม
ข้อมูลปฐมภูมิผู้ศึกษาได้เก็บข้อมูลตามสถานที่ที่ได้ก าหนดไว้ 

 สถิติท่ีใช้ในการศึกษา 
 เมื่อผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามแล้ว น าข้อมูลมาตรวจสอบความ
ถูกต้องของชุดข้อมูลแล้วท าการลงรหัส (Coding) หลังจากนั้นก็น าข้อมูลที่ได้จากการลงรหัส
เรียบร้อยแล้วไปวิเคราะห์โดยประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อท าการค านวณ
ค่าสถิติต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งสามารถแยกผลของการวิจัยออกเป็น  
2 ส่วน ประกอบด้วย 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะห์ข้อมูลของแต่ละกรอบด้วย 
ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Average) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใช้เป็นการทดสอบสมมติฐานมีนัยส าคัญ 
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งแบ่งการทดสอบตามสมมติฐานที่สอดคล้องกับกรอบการวิจัยได้ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบล 
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ใช้สถิติ Independent-Samples t-est และ F-test One-way ANOVA 
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 สมมติฐานที่ 2 ความต้องการสวัสดิการสังคมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ใช้สถิติ Multiple regression 
analysis 
 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังของผู้สูงอายุ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการที่ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ใช้สถิติ Multiple regression analysis 

 การวิเคราะห์ความแปรปรวน (t-test) และวิธีการทดสอบค่าสถิติ F-test (ANOVA) และ 
ค่า LSD (Least Sig. nificant difference) กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะท าการ
ตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% 
โดยใช้สูตรตามวิธีของ Scheffe เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยกลุม่ตัวอย่าง และน าข้อมูลที่ได้จาก 
การสัมภาษณ์เชิงลึกจากเจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนด าเนินการ เกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบ
สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร มาสรุปประเด็นและน ามา
อธิปรายผล 
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บทที ่4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณ 

 การศึกษาเร่ือง “ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังที่ส่งผลต่อความ 
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร” ผู้วิจัยได้น า
ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด ที่ผ่านการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์ทางสถิติและประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ 
ตามสมมติฐานการวิจัย โดยผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 5 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขต

เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล

หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ

ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 N   แทน จ านวนกลุ่มประชากร 
  ̅  แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
 SD  แทน  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 df   แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 t   แทน  ค่าทดสอบนัยส าคัญของค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t) 
 H0  แทน  ค่าสมมติฐานหลัก (Null hypothesis) 
 H1  แทน  ค่าสมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 b   แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
   แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
 F-value แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณา F-Distribution 
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 F-prob แทน ค่าทดสอบนัยส าคัญของค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ F) 
 Sig.   แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
 R    แทน ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์พหุคูณ (Pearson correlation) 
 R2    แทน ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (Coefficient of determination) 
 Adjusted R2 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ที่ปรับแก้แล้ว 
 Std. error of the estimate แทน ค่าที่แสดงระดับของความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการใช้

ตัวแปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตัวแปรตาม 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  ผู้วิจัยขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการ
สร้าง และวิเคราะห์ตารางแบบเชิงพรรณนา โดยใช้การแจกแจงความถี่ (Frequencies) และค่าสถิติ
ร้อยละ (Percentage) และหาค่าร้อยละของข้อมูล ได้แก่ ประเภทของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
ตารางที่ 5  จ านวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ

ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

195 
205 

48.8 
51.2 

รวม 400 100 
 

 จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 51.2 และรองลงมา คือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 48.8 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 6  จ านวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

    60-69 ป ี
    70-79 ป ี
    80-89 ป ี
    90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

53.8 
36.2 
9.2 
0.8 

รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า อายุผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ  

60-69 ปี คิดเป็นร้อยละ 53.8 รองลงมา คือ อายุ 70-79 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.2 อายุ 80-89 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 9.2 และอายุ 90 ปีขึ้นไป และน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 7  จ านวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
    โสด 
    สมรส 
    หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

21.0 
60.0 
19.0 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมา คือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 21.0 และ
สถานภาพหม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 19.0 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 8  จ านวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม
อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

    รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
    ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
    ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
    เกษตรกร 
    อ่ืน ๆ (อยู่บ้าน, แม่บ้าน) 

96 
149 

2 
150 

3 

24.0 
37.2 
0.5 

37.5 
0.8 

รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า อาชีพผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 
37.2 รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 24.0 อ่ืน ๆ (อยู่บ้าน, แม่บ้าน) คิดเป็นร้อยละ 0.8 
และข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 9  จ านวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
    ต่ ากว่า 5,001 บาท 
    5,001-6,000 บาท 
    6,001-10,000 บาท 
    10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

34.2 
28.8 
20.5 
16.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 9 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 5,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.2 รองลงมา คือ  
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5,001-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.8 6,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.5 และ 10,001 บาท 
ขึ้นไป น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 16.5 ตามล าดับ 

 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยมีองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสุขภาพอนามัย ด้านการศึกษา 
ด้านนันทนาการ ด้านที่อยู่อาศัย และด้านความปลอดภัยในชีวิต ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้ค่าเฉลี่ย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 10  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล

หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 

ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
ระดับความส าคัญ 

 ̅ SD การแปลผล ล าดับ 
1.  ด้านสุขภาพ 4.41 .509 มาก 1 
2.  ด้านการศึกษา 4.17 .568 มาก 5 
3.  ด้านนันทนาการ 4.25 .584 มาก 4 
4.  ด้านที่อยู่อาศัย 4.31 .570 มาก 2 
5.  ด้านความปลอดภัย 4.29 .544 มาก 3 

เฉลี่ย 4.29 .555 มาก  
 
 จากตารางที่ 10 การวิเคราะห์ข้อมูลรวมทั้ง 5 ด้าน ของความต้องการสวัสดิการสังคม

ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้ค่าเฉลี่ย ( ̅) 
เท่ากับ 4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .555 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านที่มาก คือ 
ด้านสุขภาพ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .509 รองลงมา 
คือ ด้านที่อยู่อาศัย มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .570 
ด้านความปลอดภัย มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .544 
ด้านนันทนาการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .584 และ 
น้อยที่สุดคือ ด้านการศึกษา มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
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เท่ากับ .568 ตามล าดับ ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 11  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านสุขภาพ 
 

ด้านสุขภาพ 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  ต้องการให้มี
การจัดตรวจ
สุขภาพประจ าปี
ให้แก่ท่าน 

177 
(44.3%) 

192 
(48.0%) 

30 
(7.5%) 

1 
(0.3%) 

0 
(0.0%) 

4.36 .630 มาก 3 

2.  ต้องการให้มี
การให้ค าปรึกษา
ด้านสภาพจิตใจ 
แก่ท่าน 

197 
(49.3%) 

175 
(43.8%) 

28 
(7.0%) 

0 
(0.0%) 

0 
(0.0%) 

4.42 .630 มาก 2 

3.  ต้องการให้มี
การจัดบริการรถ
รับส่งผู้ป่วยกรณี
ฉุกเฉิน 

209 
(52.3%) 

160 
(40.0%) 

30 
(7.5%) 

1 
(0.3%) 

0 
(0.0%) 

4.44 .630 มาก 1 

     เฉลี่ย 4.41 .630 มาก  
 
 จากตารางที่ 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านสุขภาพ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .630 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ล าดับที่มากคือ ต้องการให้มีการจัดบริการรถรับส่งผู้ป่วยกรณีฉุกเฉิน โดยมีคะแนน
ค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.44 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .630 รองลงมา คือ ต้องการให้มีการ
ให้ค าปรึกษาด้านสภาพจิตใจแก่ท่าน โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากับ .630 และล าดับที่น้อยที่สุดคือ ต้องการให้มีการจัดตรวจสุขภาพประจ าปีให้แก่ท่าน 
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .630  
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ตารางที่ 12  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล
ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านการศึกษา 
 

ด้านการศึกษา 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  ต้องการได้รับ
ความรู้ที่เหมาะสม
โดยเฉพาะเรื่องที่
จ าเป็น ได้แก่ด้าน
สุขภาพ ดา้นศาสนา 
ด้านสวัสดิการที่รัฐให้
การสนับสนุน 

 
 

168 
(42.0%) 

 
 

198 
(49.5%) 

 
 

32 
(8.0%) 

 
 
2 

(0.5%) 

 
 
0 

(0.0%) 

 
 

4.33 

 
 
.642 

 
 

มาก 

 
 
1 

2.  ต้องการได้รับการ
ฝึกอบรมด้านอาชีพที่
เหมาะสมกับวัย 

 
147 

(36.8%) 

 
184 

(46.%) 

 
56 

(14.0%) 

 
13 

(3.3%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.16 

 
.783 

 
มาก 

 
2 

3.  ต้องการให้ ชุมชนมี
การเปิดโอกาสให้ได้
แสดงความสามารถใน
ฐานะเป็นคลังสมอง 
เช่น การเผยแพร่ภูมิ
ปัญญา 

 
133 
(33.3%) 

 
164 

(41.0%) 

 
86 

(21.5%) 

 
17 

(4.3%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.03 

 
.847 

 
มาก 

 
3 

     เฉลี่ย 4.17 .757 มาก  
 
 จากตารางที่ 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านการศึกษา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .757 เมื่อพิจารณาเป็น 
รายข้อ พบว่า ล าดับที่มาก คือ ต้องการได้รับความรู้ที่เหมาะสมโดยเฉพาะเร่ือง ที่จ าเป็น ได้แก่ ด้าน
สุขภาพ ด้านศาสนา ด้านสวัสดิการที่รัฐให้การสนับสนุน มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.33 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .642 รองลงมา คือ ต้องการได้รับการฝึกอบรมด้านอาชีพที่
เหมาะสมกับวัย โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .783 
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และล าดับที่น้อยที่สุด คือ ต้องการให้ชุมชนมีการเปิดโอกาสให้ได้แสดงความสามารถในฐานะเป็น
คลังสมอง เช่น การเผยแพร่ภูมิปัญญา โดยมีคะแนนเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากับ .847 
 
ตารางที่ 13  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านนันทนาการ 
 

ด้านนันทนาการ 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  ต้องการให้มีการ
จัดสถานที่ส าหรับ
ออกก าลังกาย 
พักผ่อนที่เหมาะสม
และปลอดภัย 

 
141 

(35.3%) 

 
189 

(47.3%) 

 
61 

(15.3%) 

 
9 

(2.3%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.16 

 
.757 

 
มาก 

 
3 

2.  ต้องการให้มีการ
จัดต้ังและด าเนินงาน
ชมรมผู้สูงอายุและ
เครือข่ายผู้สูงอาย ุ

 
196 

(49.0%) 

 
145 

(36.3%) 

 
56 

(14.0%) 

 
3 

(0.8%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.34 

 
.741 

 
มาก 

 
1 

3.  ต้องการให้มีการ
จัดทัศนศึกษา เช่น 
ทัศนศึกษา แหล่ง
ศึกษาทางธรรมชาติ
สถานความรู้ต่าง ๆ  

 
177 

(44.3%) 

 
158 

(39.5%) 

 
62 

(15.5%) 

 
3 

(0.8%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.27 

 
.745 

 
มาก 

 
2 

     เฉลี่ย 4.25 .747 มาก  
 

 จากตารางที่ 13 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านนันทนาการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .747 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ ต้องการให้มีการจัดต้ังและด าเนินงานชมรมผู้สูงอายุและเครือข่าย
ผู้สูงอายุโดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .741 รองลงมา 

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 72 

คือ ต้องการให้มีการจัดทัศนศึกษา เช่น ทัศนศึกษา แหล่งศึกษาทางธรรมชาติต่าง ๆ สถานความรู้
ต่าง ๆ โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .745 และล าดับที่
น้อยที่สุดคือ ต้องการให้มีการจัดสถานที่ส าหรับออกก าลังกาย พักผ่อนที่เหมาะสมและปลอดภัย 
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .757 
 
ตารางที่ 14  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านที่อยู่อาศัย 
 

ด้านท่ีอยู่อาศัย 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

 
ล าดับ 

1.  ต้องการให้มี
การจัดบริการ
บ้านพักกรณี
ฉุกเฉิน 

 
164 

(41.0%) 

 
190 

(47.5%) 

 
39 

(9.8%) 

 
7 

(1.8%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.28 

 
.708 

 
มาก 

 
2 

2.  ต้องการให้มี
การจัดโครงการ
แหล่งเงินกู้
ดอกเบี้ยต่ า เพื่อที่
อยู่อาศัย 

 
174 

(43.5%) 

 
166 

(41.5%) 

 
56 

(14.0%) 

 
4 

(1.0%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.28 

 
.735 

 
มาก 

 
3 

3.  ต้องการให้มี
การปรับปรุงที่อยู่
อาศัยให้เหมาะสม 

 
195 

(48.8%) 

 
158 

(39.5%) 

 
45 

(11.3%) 

 
2 

(0.5%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.37 

 
.699 

 
มาก 

 
1 

     เฉลี่ย 4.31 .714 มาก  
 

 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านที่อยู่อาศัย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .714 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ ต้องการให้มีการปรับปรุงที่อยู่อาศัยให้เหมาะสม โดยมีคะแนน
ค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .699  รองลงมา คือ ตอ้งการให้มีการ
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จัดบริการบ้านพักกรณีฉุกเฉิน โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากับ .708 และน้อยที่สุดคือ ต้องการให้มีการจัดโครงการแหล่งเงินกู้ดอกเบี้ยต่ าเพื่อที่อยู่อาศัย  
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .735 
 
ตารางที่ 15  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านความปลอดภัยในชีวิต 
 

ด้านความปลอดภัย 
ในชีวิต 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  ต้องการให้มีการอ านวย
ความสะดวกและความ
ปลอดภัยแก่ท่าน  
ในอาคาร สถานที่
ยานพาหนะ หรือบริการ
สาธารณะอื่น ๆ  

 
153 

(38.3%) 

 
191 

(47.8%) 

 
51 

(12.8%) 

 
5 

(1.3%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.23 

 
.699 

 
มาก 

 
3 

2.  ต้องการให้มีการจัดสิ่ง
อ านวยความสะดวกใน
สถานที่สาธารณะแก่ท่าน
เช่น ทางเดิน ห้องสุขา 

 
164 

(41.0%) 

 
206 

(51.5%) 

 
28 

(7.0%) 

 
2 

(0.5%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.33 

 
.713 

 
มาก 

 
1 

3.  ต้องการให้มีหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน
รับผิดชอบ ช่วยเหลือซึ่ง
ได้รับอันตรายจากการถูก
ทารุณกรรมถูกแสวงหา
ประโยชน์โดยมิชอบด้วย
กฎหมายและการถูก
ทอดทิ้ง 

 
 

179 
(44.8%) 

 
 

170 
(42.5%) 

 
 
48 

(12.0%) 

 
 
3 

(0.8%) 

 
 
0 

(0.0%) 

 
 

4.31 

 
 
.626 

 
 

มาก 

 
 
2 

     เฉลี่ย 4.29 .679 มาก  
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 จากตารางที่ 15 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความปลอดภัยในชีวิต ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มากคือ ต้องการให้มี
การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่สาธารณะแก่ท่านเช่น ทางเดิน ห้องสุขา โดยมีคะแนน
ค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .713 รองลงมา คือ ต้องการให้มี
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนรับผิดชอบช่วยเหลือซึ่งได้รับอันตรายจากการถูกทารุณกรรม ถูก
แสวงหาประโยชน์โดยมิชอบด้วยกฎหมายและการถูกทอดทิ้ง โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 
4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .626 และล าดับที่น้อยที่สุดคือ ต้องการให้มีการอ านวย
ความสะดวกและความปลอดภัยแก่ท่าน ในอาคาร สถานที่ยานพาหนะหรือ บริการสาธารณะอื่น ๆ 
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .699 

 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาล ต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร โดยมีองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ ความคาดหมาย ความพอใจ ผลลัพธ์ และ
สื่อกลาง ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้ค่าเฉลี่ย 
( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 16  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 

จังหวัดสมุทรสาคร 
 

ความคาดหวังของผู้สูงอายุ ระดับความส าคัญ 

 ̅ SD การแปลผล ล าดับ 
1.  ความคาดหมาย 4.15 .530 มาก 1 
2.  ความพอใจ 4.14 .577 มาก 2 
3.  ผลลัพธ ์ 4.13 .518 มาก 4 
4.  สื่อกลาง 4.14 .555 มาก 3 

เฉลี่ย 4.14 .545 มาก  
 
 จากตารางที่ 16 การวิเคราะห์ข้อมูลรวมทั้ง 4 ด้าน ของความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขต

เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) 
เท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .545 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านที่มาก คือ 
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ความคาดหมาย มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .530 
รองลงมา คือ ความพอใจ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ 
.577 สื่อกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .555 และ
น้อยที่สุดคือ ผลลัพธ์ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .518 
ตามล าดับ ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 17  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาล ต าบลหลักห้า 

จังหวัดสมุทรสาคร ด้านความคาดหมาย 
 

ด้านความคาดหมาย 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  มีความคาดหวังต่อ
สวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ (เบี้ยยังชีพ) 

98 
(24.5%) 

247 
(61.8%) 

54 
(13.5%) 

1 
(0.3%) 

0 
(0.0%) 

4.11 .616 มาก 3 

2.  ผลส าเร็จของงาน
บริการครบถ้วน 
ถูกต้องและตรงตาม
ความต้องการ 

115 
(28.8%) 

232 
(58.0%) 

51 
(12.8%) 

2 
(0.5%) 

0 
(0.0%) 

4.15 .643 มาก 2 

3.  เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความ
สุภาพเรียบร้อย ยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

139 
(34.8%) 

209 
(52.3%) 

47 
(11.8%) 

5 
(1.3%) 

0 
(0.0%) 

4.21 .689 มาก 1 

     เฉลี่ย 4.15 .649 มาก  
 

 จากตารางที่ 17 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านความคาดหมาย ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .649 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม
แจ่มใส มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .689 รองลงมา คือ 
ผลส าเร็จของงานบริการครบถ้วนถูกต้องและตรงตามความต้องการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 
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4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .643 และน้อยที่สุดคือ มีความคาดหวังต่อสวัสดิการ
สังคมผู้สูงอายุ (เบี้ยยังชีพ) มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ 
.616 
 
ตารางที่ 18  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 

จังหวัดสมุทรสาคร ด้านความพอใจ 
 

ด้านความพอใจ 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  มีความคาดหวังที่
พอใจต่อการบริการ
ของเจ้าหน้าที่ 

128 
(32.0%) 

209 
(52.3%) 

61 
(15.3%) 

2 
(0.5%) 

0 
(0.0%) 

4.16 .685 มาก 1 

2.  การให้บริการทุก
ครั้งมีคุณภาพ
สม่ าเสมอ 

134 
(33.6%) 

194 
(48.5%) 

70 
(17.5%) 

2 
(0.5%) 

0 
(0.0%) 

4.15 .718 มาก 2 

3.  มีความคาดหวัง
ความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการ
บริการ 

122 
(30.5%) 

205 
(51.3%) 

66 
(16.5%) 

6 
(1.5%) 

1 
(0.3%) 

4.10 .737 มาก 3 

     เฉลี่ย 4.14 .713 มาก  
 

 จากตารางที่ 18 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านความพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .713 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ล าดับที่มากคือ มีความคาดหวังที่พอใจต่อการบริการของเจ้าหน้าที่ มีคะแนนค่าเฉลี่ย 
( ̅) เท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .685 รองลงมา คือ การให้บริการทุกครั้งมี
คุณภาพสม่ าเสมอ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .718 และ 
น้อยที่สุด คือ มีความคาดหวังความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) 
เท่ากับ 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .737 
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ตารางที่ 19  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาล ต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร ด้านผลลัพธ์ 

 

ด้านผลลัพธ์ 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล า 
ดับ 

1.  มีความคาดหวังต่อการ
ตอบสนองต่อการรับ
สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

97 
(24.3%) 

232 
(58.0%) 

70 
(17.5%) 

1 
(0.3%) 

0 
(0.0%) 

4.06 .652 มาก 3 

2.  มีความคาดหวังต่อการจัด
สวัสดิการต่าง ๆ  

111 
(27.8%) 

249 
(62.3%) 

39 
(9.8%) 

1 
(0.3%) 

0 
(0.0%) 

4.18 .596 มาก 1 

3.  มีความคาดหวังต่อการ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่
ด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

 
121 

(30.3%) 

 
222 

(55.5%) 

 
54 

(13.5%) 

 
3 

(0.8%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.15 

 
.667 

 
มาก 

 
2 

     เฉลี่ย 4.13 .638 มาก  
 
 จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านผลลัพธ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .638 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ล าดับที่มากคือ มีความคาดหวังต่อการจัดสวัสดิการต่าง ๆ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 
4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .596 รองลงมา คือ มีความคาดหวังต่อการการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.15 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากับ .667 และน้อยที่สุดคือ มีความคาดหวังต่อการตอบสนองต่อการรับ
สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ 
.652 
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ตารางที่ 20  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาล ต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร ด้านสื่อกลาง 

 

ด้านส่ือกลาง 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  มีสื่อในการชี้แจง
รายละเอียดของการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

118 
(29.5%) 

215 
(53.8%) 

63 
(15.8%) 

4 
(1.0%) 

0 
(0.0%) 

4.12 .693 มาก 3 

2.  มีความคาดหวังกับ
การประชาสัมพันธ์ 
ข่าวสารเก่ียวกับ 
เบี้ยยังชีพ 

138 
(34.5%) 

202 
(50.5%) 

56 
(14.0%) 

4 
(1.0%) 

0 
(0.0%) 

4.19 .701 มาก 1 

3.  เจ้าหน้าที่มีการ
น าเสนอข้อมูล
ข่าวสารและ
เทคโนโลยีทันสมัย 

119 
(29.8%) 

219 
(54.8%) 

56 
(14.0%) 

6 
(1.5%) 

0 
(0.0%) 

4.13 .695 มาก 2 

     เฉลี่ย 4.14 .696 มาก  
 
 จากตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านสื่อกลาง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .696  เมื่อพิจารณาเป็น 
รายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ มีความคาดหวังกับการประชาสัมพันธ์ ข่าวสารเกี่ยวกับเบี้ยยังชีพ  
มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .701 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่มีการน าเสนอข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยีทันสมัย มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.13 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .695  และน้อยที่สุดคือ มีสื่อในการชี้แจงรายละเอียดของการ
ให้บริการอย่างชัดเจน มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .693 

 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครโดยมีองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม
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ของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าและ
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) ได้ค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ซึ่งมีรายละเอียด 
ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 21  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขต

เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 

ความพึงพอใจของผู้สูงอายุ 
ในคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความส าคัญ 
 ̅ SD การแปลผล ล าดับ 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  3.98 .590 มาก 2 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 3.96 .562 มาก 3 
3.  ด้านการตอบสนองลูกค้า 3.93 .598 มาก 5 
4.  ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 3.95 .559 มาก 4 
5.  ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 4.00 .585 มาก 1 

เฉลี่ย 3.96 .578 มาก  

 
 จากตารางที่ 21 การวิเคราะห์ข้อมูลรวมทั้ง 5 ด้านของความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน

คุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .578 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าด้านที่มาก คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.00 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .585 รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคะแนน
ค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .590 ด้านความน่าเชื่อถือ มีคะแนน
ค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .562 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .559  และน้อยที่สุดคือ ด้าน
การตอบสนองลูกค้า มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .598 
ตามล าดับ ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 22  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็น
รูปธรรมของการ

บริการ 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  สถานที่ให้บริการ
มีความเหมาะสม 
สะดวก และเพียงพอ
ต่อการให้บริการ 

62 
(15.5%) 

248 
(62.0%) 

86 
(21.5%) 

4 
(1.0%) 

0 
(0.0%) 

3.92 .636 มาก 3 

2.  เจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน า ตอบข้อ
ซักถามได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง น่าเชื่อ และ
เจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ตามล าดับก่อนหลัง 

 
102 

(25.5%) 

 
221 

(55.3%) 

 
70 

(17.5%) 

 
7 

(1.8%) 

 
0 

(0.0%) 

 
4.05 

 
.707 

 
มาก 

 
1 

3.  มีที่น่ังเพียงพอ
ระหว่างรอคอยใช้
บริการ 

91 
(22.8%) 

212 
(53.0%) 

87 
(21.8%) 

10 
(2.5%) 

0 
(0.0%) 

3.96 .738 มาก 2 

     เฉลี่ย 3.98 .693 มาก  
 

 จากตารางที่ 22 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ 
.693 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อ และเจ้าหน้าที่ให้บริการ ตามล าดับก่อนหลัง มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 
4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .707 รองลงมา คือ มีที่นั่งเพียงพอระหว่างรอคอยใช้
บริการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .738 และน้อยที่สุด
คือ สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและเพียงพอต่อการให้บริการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) 
เท่ากับ 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .636 

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 81 

ตารางที่ 23  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านความน่าเชื่อถือ 

 

ด้านความน่าเชื่อถือ 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล 
ค าแนะน าการบริการ
ตรงกับความต้องการ 

59 
(14.8%) 

238 
(59.5%) 

98 
(24.5%) 

5 
(1.3%) 

0 
(0.0%) 

3.88 .655 มาก 3 

2.  ผู้ให้บริการเห็นถึง
ความส าคัญและ
ประโยชน์ของท่าน
เป็นหลัก 

81 
(20.3%) 

246 
(61.5%) 

67 
(16.8%) 

6 
(1.5%) 

0 
(0.0%) 

4.01 .657 มาก 1 

3.  เจ้าหน้าที่บริการ
ตรงต่อเวลา เม่ือมีการ
นัดหมายกับท่านที่เข้า
มาขอใช้บริการ 

88 
(22.0%) 

224 
(56.0%) 

81 
(20.3%) 

7 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

3.98 .702 มาก 2 

     เฉลี่ย 3.96 .671 มาก  
 

 จากตารางที่ 23 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านความน่าเชื่อถือ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .671 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ ให้บริการเห็นถึงความส าคัญและประโยชน์ของท่าน 
เป็นหลัก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .657 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่บริการตรงต่อเวลา เมื่อมีการนัดหมายกับท่านที่เข้ามาขอใช้บริการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) 
เท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .702 และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล
ค าแนะน าการบริการตรงกับความต้องการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.88 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากับ .655 
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ตารางที่ 24  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านการตอบสนองลูกค้า 
 

ด้านการตอบสนอง
ลูกค้า 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  เจ้าหน้าที่มีความ
เต็มใจในการ
ให้บริการ 

59 
(14.8%) 

238 
(59.5%) 

98 
(24.5%) 

5 
(1.3%) 

0 
(0.0%) 

3.92 .703 มาก 2 

2.  เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหา อุปสรรค ที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

81 
(20.3%) 

246 
(61.5%) 

67 
(16.8%) 

6 
(1.5%) 

0 
(0.0%) 

3.98 .744 มาก 1 

3.  เจ้าหน้าที่มีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดีในการ
ให้บริการ 

88 
(22.0%) 

224 
(56.0%) 

81 
(20.3%) 

7 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

3.90 .764 มาก 3 

     เฉลี่ย 3.93 .737 มาก  
 

 จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับด้านการตอบสนองลูกค้า ในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .737 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้
อย่างเหมาะสม มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .744 
รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.92 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .703 และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการ
ให้บริการ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.90 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .764 
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ตารางที่ 25  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

 
 

ด้านการให้ความม่ันใจ
แก่ลูกค้า 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

 ̅ SD 
การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  เจ้าหน้าที่มีความ
เป็นธรรม ซื่อสัตย์
สุจริต และไม่
เรียกร้องผลประโยชน์ 

68 
(17.0%) 

235 
(58.8%) 

90 
(22.5%) 

7 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

3.91 .677 มาก 3 

2.  ทุกครั้งที่ท่านเข้า
ใช้บริการสามารถ
ม่ันใจได้ว่าการบริการ
ที่ได้รับมีความถูกต้อง
สมบูรณ์ 

80 
(20.0%) 

234 
(61.5%) 

80 
(20.0%) 

6 
(1.5%) 

0 
(0.0%) 

3.97 .678 มาก 2 

3.  มีผังล าดับขั้นตอน 
และระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

91 
(22.8%) 

215 
(53.8%) 

87 
(21.8%) 

7 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

3.98 .718 มาก 1 

     เฉลี่ย 3.95 .691 มาก  
 
 จากตารางที่ 25 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ 
.691 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .718 รองลงมา 
คือ ทุกคร้ังที่ท่านเข้าใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการที่ได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์  
มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .678 และน้อยที่สุดคือ 
เจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม ซื่อสัตย์สุจริตและไม่เรียกร้องผลประโยชน์ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) 
เท่ากับ 3.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .677 
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ตารางที่ 26  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

 

 
ด้านการเข้าใจ 
และรู้จักลูกค้า 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด  ̅ 

SD การ
แปล
ผล 

ล าดับ 

1.  มีการติดตามเอา
ใจใส่หลังการรับ
บริการอยู่เสมอ 

93 
(23.3%) 

217 
(54.3%) 

85 
(24.5%) 

5 
(1.3%) 

0 
(0.0%) 

4.00 .704 มาก 2 

2.  มีการเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นต่อการ
บริการ 

107 
(26.8%) 

200 
(50.0%) 

85 
(21.3%) 

8 
(2.0%) 

0 
(0.0%) 

4.02 .749 มาก 1 

3.  เจ้าหน้าที่ใช้ภาษา
ที่เข้าใจง่าย ไม่
ก ากวม 

101 
(25.3%) 

203 
(50.8%) 

92 
(23.0%) 

4 
(1.0%) 

0 
(0.0%) 

4.00 .724 มาก 3 

     เฉลี่ย 4.00 .725 มาก  
 

 จากตารางที่ 26 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .725 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ล าดับที่มาก คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ มีคะแนน
ค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .749 รองลงมา คือ มีการติดตามเอา
ใจใส่หลังการรับบริการอยู่เสมอ มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากับ .704 และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่ก ากวม มีคะแนนค่าเฉลี่ย ( ̅) เท่ากับ 
4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากับ .724 

 ส่วนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 

 สมมติฐานที่ 2 ความต้องการสวัสดิการสังคมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 ในการทดสอบสมมติฐานทางการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้วิธีการทดสอบ
ทางสถิติแบบค่าเฉลี่ยส าหรับ 2 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นอิสระต่อกัน (Hypothesis testing of means for 
two independent samples t-test) ส าหรับการทดสอบตัวแปรอิสระเชิงกลุ่ม คือ เพศ กับตัวแปรตาม
ข้อมูลเชิงปริมาณ คือความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ และการทดสอบค่าเฉลี่ย
ส าหรับหลายกลุ่มตัวอย่าง โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (Hypothesis testing of 
means for samples by one-way analysis of variance, F-test) ส าหรับการทดสอบตัวแปรต้นที่เป็น
ข้อมูลเชิงกลุ่มมากกว่า 2 ตัวเลือก คือ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน กับตัวแปร
ข้อมูลเชิงปริมาณ คือ ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 

 สมมติฐานที่ 1.1 เพศ ที่แตกต่างกันที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ 

 H0: เพศ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
 H1: เพศ ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
 

ตารางที่ 27  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในแต่ละกลุ่มเพศ 

 

รายด้าน เพศ n  ̅ SD t Sig.  
ด้านความเป็นรูปธรรม ชาย 

หญิง 
195 
205 

3.99 
3.96 

.635 

.546 
.487 .206 

ด้านความน่าเชื่อถือ ชาย 
หญิง 

195 
205 

4.00 
3.91 

.563 

.560 
1.505 .342 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ชาย 
หญิง 

195 
205 

4.00 
3.87 

.630 

.561 
2.183 .156 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ชาย 
หญิง 

195 
205 

3.96 
3.95 

.600 

.518 
.136 .050 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ชาย 
หญิง 

195 
205 

4.00 
4.01 

.638 

.533 
-.252 .012 
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ตารางที่ 27  (ต่อ) 
 

รายด้าน เพศ n  ̅ SD t Sig.  
รวม ชาย 

หญิง 
195 
205 

3.99 
3.94 

.613 

.543 
.812 .153 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 27 ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. =.153 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 
(Sig. > a)พบว่า เพศที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  
ไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ 

 H0: อายุ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
 H1: อายุ ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 

 
ตารางที่ 28  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 

ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในแต่ละกลุ่มอายุ 
 
รายด้าน อายุ n  ̅ SD F Sig.  

ด้านความเป็นรูปธรรม 60-69 ปี 
70-79 ปี 
80-89 ปี 

90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

3.99 
3.97 
3.95 
3.44 

.615 

.563 

.556 

.385 

.895 .444 

ด้านความน่าเชื่อถือ 60-69 ปี 
70-79 ปี 
80-89 ปี 

90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

3.98 
3.91 
4.04 
3.22 

.548 

.590 

.502 

.385 

2.445 .064 
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ตารางที่ 28  (ต่อ) 
 

รายด้าน อายุ n  ̅ SD F Sig.  
ด้านการตอบสนองลูกค้า 60-69 ปี 

70-79 ปี 
80-89 ปี 

90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

3.95 
3.91 
3.98 
3.22 

.612 

.590 

.538 

.385 

1.663 .175 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 60-69 ปี 
70-79 ปี 
80-89 ปี 

90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

3.98 
3.91 
3.95 
3.67 

.567 

.556 

.528 

.577 

.697 .554 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 60-69 ปี 
70-79 ปี 
80-89 ปี 

90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

4.05 
4.00 
3.79 
3.56 

.578 

.577 

.615 

.694 

2.696 .050* 

รวม 60-69 ปี 
70-79 ปี 
80-89 ปี 

90 ปีขึ้นไป 

215 
145 
37 
3 

3.99 
3.94 
3.94 
2.78 

.584 

.571 

.547 

.485 

1.679 .257 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 28 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว (One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .257 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) 
พบว่า อายุที่ต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.3 สถานภาพที่แตกต่างกันที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ 

 H0: สถานภาพ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ 

 H1: สถานภาพ ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ 
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ตารางที่ 29  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในแต่ละกลุ่ม
สถานภาพ 

 
รายด้าน สถานภาพ n  ̅ SD F Sig.  

ด้านความเป็นรูปธรรม โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

4.01 
3.97 
3.96 

.566 

.588 

.631 

.219 .804 

ด้านความน่าเชื่อถือ โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

3.91 
3.96 
4.00 

.515 

.564 

.607 

.436 .647 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

4.02 
3.89 
3.96 

.558 

.583 

.681 

1.479 .229 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

4.02 
3.92 
3.97 

.522 

.559 

.596 

.946 .389 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

4.10 
3.98 
3.99 

.568 

.574 

.637 

1.307 .272 

 
รวม 

โสด 
สมรส 
หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ 

84 
240 
76 

3.86 
3.94 
3.97 

.545 

.573 

.630 

.8774 .468 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 29 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .468 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) 
พบว่า สถานภาพที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่าง
กัน 

 สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพที่แตกต่างกันที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ
การให้บริการ 
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 H0: อาชีพ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
 H1: อาชีพ ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 

 
ตารางที่ 30  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 

ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในแต่ละกลุ่ม
อาชีพ 

 
รายด้าน อาชีพ n  ̅ SD F Sig.  

ด้านความเป็น
รูปธรรม 

รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ ........................... 

96 
149 
2 
 

150 
3 

4.01 
3.98 
3.00 

 
3.96 
4.00 

.583 

.565 
1.414 

 
.599 
1.000 

1.509 .199 

ด้านความน่าเชื่อถือ รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ ........................... 

96 
149 
2 
 

150 
3 

3.98 
3.97 
3.33 

 
3.94 
3.89 

.614 

.539 

.943 
 

.543 

.839 

.738 .566 
 

ด้านการตอบสนอง
ลูกค้า 

รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ ........................... 

96 
149 
2 
 

150 
3 

3.96 
3.93 
2.83 

 
3.92 
4.00 

.632 

.576 
1.179 

 
.581 
.882 

1.775 .133 
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ตารางที่ 30  (ต่อ) 
 

รายด้าน อาชีพ n  ̅ SD F Sig.  
ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า 

รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ ........................... 

96 
149 
2 
 

150 
3 

3.99 
3.94 
3.50 

 
3.95 
3.78 

.608 

.523 
1.179 

 
.555 
.694 

.554 .696 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ ........................... 

96 
149 
2 
 

150 
3 

4.09 
3.98 
3.17 

 
3.98 
4.11 

.546 

.551 
1.179 

 
.622 
1.018 

1.696 .150 

 
รวม 

รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ ........................... 

96 
149 
2 
 

150 
3 

4.00 
3.96 
3.16 

 
3.95 
3.95 

.596 

.569 
1.178 

 
.580 
.886 

1.254 .349 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 30 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .349 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) 
พบว่า อาชีพที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุ
ในคุณภาพการให้บริการ 

 H0: รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ
การให้บริการ 
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 H1: รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ 
 
ตารางที่ 31  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 

ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในแต่ละกลุ่ม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
รายด้าน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน n  ̅ SD F Sig.  

ด้านความเป็นรูปธรรม ต่ ากว่า 5,001 บาท 
5,001-6,000 บาท 
6,001-10,000 บาท 
10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

3.95 
4.01 
4.04 
3.89 

.598 

.556 

.637 

.574 

.963 .410 

ด้านความน่าเชื่อถือ ต่ ากว่า 5,001 บาท 
5,001-6,000 บาท 
6,001-10,000 บาท 
10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

3.95 
3.97 
4.02 
3.86 

.587 

.542 

.536 

.576 

1.005 .391 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ต่ ากว่า 5,001 บาท 
5,001-6,000 บาท 
6,001-10,000 บาท 
10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

3.92 
3.99 
3.98 
3.79 

.630 

.569 

.568 

.607 

1.778 .151 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า ต่ ากว่า 5,001 บาท 
5,001-6,000 บาท 
6,001-10,000 บาท 
10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

3.91 
4.06 
3.97 
3.84 

.605 

.551 

.512 

.507 

2.471 .061 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ต่ ากว่า 5,001 บาท 
5,001-6,000 บาท 
6,001-10,000 บาท 
10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

4.01 
4.04 
4.05 
3.88 

.625 

.563 

.567 

.557 

1.300 .274 
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ตารางที่ 31  (ต่อ) 
 

รายด้าน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน n  ̅ SD F Sig.  
 

รวม 
ต่ ากว่า 5,001 บาท 
5,001-6,000 บาท 
6,001-10,000 บาท 
10,001 บาทขึ้นไป 

137 
115 
82 
66 

3.94 
4.01 
4.01 
3.85 

.609 

.556 

.564 

.564 

1.503 .257 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 31 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .257 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) 
พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร
ไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2 ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 H0: ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 H1: ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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ตารางที่ 32  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
ในการวิเคราะห์ระดับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 
ความต้องการสวัสดิการ

สังคมผู้สูงอายุ 
ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 
t 

 
 

Sig.  

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

ค่าคงที ่ 2.173 .239  9.106 .000*   
ด้านสุขภาพอนามัย 
(X1) 

-.033 .048 -.037 -.692 .489 .733 1.363 

ด้านการศึกษา (X 2) .239 .042 .298 5.731 .000* .778 1.286 
ด้านนันทนาการ (X 3) .083 .041 .106 2.000 .050* .742 1.349 
ด้านที่อยู่อาศัย (X 4) .015 .043 .019 .361 .718 .737 1.356 
ด้านความปลอดภัยใน
ชีวิต (X5) 

.121 .045 .145 2.711 .007* .734 1.363 

R 0.414       
R Square 0.172       
Adjusted R Square 0.161       
Durbin-Watson 1.686       
F vatio 16.345    .000*   
* Sig. ≤  0.05 

 
 จากตารางที่ 32 การทดสอบเงื่อนไขของ Multiple regression analysis พบว่า ด้านสุขภาพ

อนามัย ด้านการศึกษา ด้านนันทนา ด้านที่อยู่อาศัย ด้านความปลอดภัยในชีวิต ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตัวแปร มีค่ามากกว่า 0.1 และค่า VIF ทุกตัวแปรมีค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่า ตัวแปรต้นไม่มีความสัมพันธ์กัน 

 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ R ระหว่างตัวแปรต้น “ความต้องการสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ” และตัวแปรตาม “ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาล

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 94 

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร” ซึ่งเท่ากับ 0.414 ดังนั้น ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
กับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร มีความสัมพันธ์กัน โดยมีค่า R Square เท่ากับ 0.172 หรือ ร้อยละ 17.20 ร้อยละ 82.8 
เป็นตัวแปรอ่ืนที่ไม่ได้ศึกษา 

 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏว่าค่า Sig. = .000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.01 
แสดงว่ามีตัวแปรต้น คือ ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ อย่างน้อย 1 ตัว ที่สามารถท านาย
ผลความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 

 สมการ Multiple linear regression ดังนี้ 
 

Unstandardized Y = 2.173+.239 (X2)* +.121 (X5) +.083 (X3) 
 

 เมื่อ Y = ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบล 
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 (X2) = ด้านการศึกษา 
 (X3) = ด้านนันทนาการ 
 (X5) = ด้านความปลอดภัยในชีวิต 
 

Standardize  ̂ = .298 (X2) +.145 (X5) +.106 (X3) 
 
 เมื่อ  ̂ = ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบล 

หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 (X2) = ด้านการศึกษา 
 (X3) = ด้านนันทนาการ 
 (X5) = ด้านความปลอดภัยในชีวิต 

 จากตารางที่ 32 ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยพบว่า  
ความต้องการสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุ ด้านการศึกษา ด้านนันทนาการ และด้านความปลอดภัย
ในชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
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จังหวัดสมุทรสาครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เนื่องจากค่า Sig. น้อยกว่า .05 โดยมีค่า Sig. 
เท่ากับ .000 

 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผู้สูงอายุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 H0: ความคาดหวังของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ 
การให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 H1: ความคาดหวังของผู้สูงอายุที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ 
การให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 
ตารางที่ 33  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 

ในการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 
ความคาดหวังของผู้สูงอายุ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการ
ในเขตเทศบาลต าบล 

หลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 
t 

 
 

Sig.  

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

ค่าคงที่ 1.549 .191  8.108 .000*   
ความคาดหมาย (X1) .122 .046 .142 2.639 .009* .619 1.616 
ความพอใจ (X2) .030 .043 .038 .689 .491 .590 1.696 
ผลลัพธ์ (X3) .227 .044 .258 5.100 .000* .695 1.439 
สื่อกลาง (X4) .205 .042 .250 4.855 .000* .671 1.491 
R 0.545a       
R Square 0.297       
Adjusted R Square 0.290       
Durbin-Watson 1.831       
F vatio 41.711    .000*   

* Sig. ≤  0.05 
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 จากตารางที่ 33 การทดสอบเงื่อนไขของ Multiple regression analysis พบว่า  
ความคาดหมาย ความพอใจ ผลลัพธ์ สื่อกลาง ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า 
Tolerance ทุกตัวแปร มีค่ามากกว่า 0.1 และค่า VIF ทุกตัวแปรมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า ตัวแปรต้น
ไม่มีความสัมพันธ์กัน 

 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ R ระหว่างตัวแปรต้น “ความคาดหวังของผู้สูงอายุ” และ 
ตัวแปรตาม “ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร” ซึ่งเท่ากับ 0.545 ดังนั้น ความคาดหวังของผู้สูงอายุกับความพึงพอใจของ
ผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร มีความสัมพันธ์
กันโดยมีค่า R Square เท่ากับ 0.297 หรือ ร้อยละ 29.70 ร้อยละ 70.30 เป็นตัวแปรอ่ืนที่ไม่ได้ศึกษา 

 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏว่าค่า Sig. = 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.01 
แสดงว่ามีตัวแปรต้น คือ ความคาดหวังของผู้สูงอายุ อย่างน้อย 1 ตัว ที่สามารถท านายผลความ 
พึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 สมการ Multiple linear regression ดังนี้ 
 

Unstandardized  Y = 1.549+.227 (X3) +.205 (X4) +.122 (X1) 
 

 เมื่อ Y= ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบล 
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 (X1)  = ความคาดหมาย 
 (X3) = ผลลัพธ ์
 (X4) = สื่อกลาง 
 

Standardize  ̂ = .258 (X3) +.250 (X5) +.142 (X1) 
 
 เมื่อ  ̂ = ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบล 

หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 (X1)  = ความคาดหมาย 
 (X3) = ผลลัพธ ์
 (X4) = สื่อกลาง 
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 จากตารางที่ 33 ความคาดหวังของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครโดยพบว่า ความคาดหวังของผู้สูงอายุ 
ความคาดหมาย ผลลัพธ์ และสื่อกลางส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เนื่องจาก 
ค่า Sig. น้อยกว่า .05 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ .000 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากการน าข้อมูลมาวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อท าการทดสอบสมมติฐานการวิจัยทั้ง  
3 สมมติฐานที่ผู้วิจัยได้ต้ังไว้ สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 34  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
สมมติ 
ฐาน 

ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

Sig.  ผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  

1.1 เพศ ที่แตกต่างของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.153 ปฏิเสธ 

1.2 อายุ ที่แตกต่างของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  

.257 ปฏิเสธ 

1.3 สถานภาพ ที่แตกต่างของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุ
ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 

.468 ปฏิเสธ 

1.4 อาชีพ ที่แตกต่างของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  

.349 ปฏิเสธ 

1.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 

.257 ปฏิเสธ 
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ตารางที่ 34  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

Sig.  ผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 2 ความต้องการสวัสดิการสังคมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ด้านสุขภาพอนามัยของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุใน
คุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  

.489 ปฏิเสธ 

ด้านการศึกษาของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.000* ยอมรับ 

ด้านนันทนาการของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ
การให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.050* ยอมรับ  

ด้านที่อยู่อาศัยของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.718 ปฏิเสธ  

ด้านความปลอดภัยในชีวิตของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุ
ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.007* ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผู้สูงอายุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ความคาดหมายของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ
การให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.009* ยอมรับ 

ความพอใจของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.491 ปฏิเสธ 

ผลลัพธ์ของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.000* ยอมรับ 

สื่อกลางของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการ
ให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

.000* ยอมรับ 
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ผลการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ 
 การศึกษาเร่ืองความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ 

ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ผู้วิจัยใช้การสนทนาหรือ
การเจรจาอย่างมีจุดมุ่งหมาย โดยมีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured interviews) ระหว่าง
บุคคล 2 ฝ่าย คือ ผู้สัมภาษณ์ และผู้ให้สัมภาษณ์ ภายใต้บรรยากาศของการปฏิสัมพันธ์อันดีระหว่าง
กัน โดยผู้สัมภาษณ์จะเป็นผู้ก าหนดเนื้อหาและโครงสร้างของการสนทนา เกี่ยวกับเร่ืองที่ต้องการ
ทราบ เพื่อให้ผู้ให้ข้อมูลตอบค าถามตรงต่อความเป็นจริงซึ่งค าถามจะครอบคลุมขอบเขตของการ
วิจัยที่ต้องการจะศึกษาเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ โดยก าหนดเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) แบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่กองสวัสดิการสังคม เทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร ค าถามเกี่ยวกับระบบการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ จ านวน 5 ราย ใช้ค าถาม
ในการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
 ข้อที่ 1 ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ  
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครในด้านใดบ้าง 
 ข้อที่ 2 ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ  
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ในด้านต่าง ๆ ต่อไปนี้อย่างไรบ้าง  
  2.1 การพัฒนาระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ เพื่อให้เข้าถึงตัวของผู้รับสวัสดิการ
สังคม มีลักษณะอย่างไร 
  2.2 ด้านการส่งเสริมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอาย มีกิจกรรมอะไรบ้าง 
  2.3 การเปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุ  
มีลักษณะอย่างไร 
 ข้อที่ 3 ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ที่ท่านพบในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 ข้อที่ 4 สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า  
จังหวัดสมุทรสาคร เป็นอย่างไร 
 ข้อที่ 5 โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เป็นอย่างไร  
 และเพื่อเป็นการรักษาความลับของผู้ให้สัมภาษณ์ ผู้วิจัยจะน าเสนอข้อมูล โดยการ
ก าหนดรหัสของผู้สัมภาษณ์เป็น A1-A5 เมื่อได้เก็บข้อมูลมาแล้ว ผู้วิจัยได้ท าความเข้าใจใน
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รายละเอียดและความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับความต้องการ โดยได้
น ามาวิเคราะห์เพื่อให้ได้ผลการวิจัย ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
ตารางที่ 35  รายละเอียดผู้ให้สัมภาษณ์เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปกลุ่มเจ้าหน้าที่และผู้มีส่วนด าเนินการ

เกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 

 
ผู้ให้

สัมภาษณ์ 
 

อายุ 
 

ต าแหน่งงาน 
 

รายได้ 

ประสบการณ์ 
ในการท างาน 

ระดับ
การศึกษา 

แทน
ด้วย
รหัส 

1 32 
ปี 

ผู้ช่วยนักพัฒนาชุมชน 19,000 บาท 8 ปี ปริญญาตรี A1 

2 29 
ปี 

นักพัฒนาชุมชน
ปฏิบัติการ 

15,060 บาท 6 เดือน ปริญญาโท A2 

3 32 
ปี 

ผู้ช่วยนักพัฒนาชุมชน 19,000 บาท 7 ปี ปริญญาตรี A3 

4 42 
ปี 

ผู้ช่วยนักพัฒนาชุมชน 20,000 บาท 15 ปี ปริญญาตรี A4 

5 41 
ปี 

นักพัฒนาชุมชน
ปฏิบัติการ 

19,160บาท 3 ปี ปริญญาตรี A5 

 
 จากตารางที่ 35 สรุปได้ ว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ มีอายุ 29-42 ปี ต าแหน่งงานผู้ช่วยนักพัฒนา

ชุมชน จ านวน 3 คน และนักพัฒนาชุมชนปฏิบัติการ 2 คน รายได้ 15,060 บาท-20,000 บาท  
มีประสบการณ์ในการท างาน ตั้งแต่ 6 เดือน-15 ปี ระดับการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 4 คน และ
ปริญญาโท จ านวน 1 คน   

 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของกลุ่มเจ้าหน้าท่ี และผู้มีส่วน
ด าเนินการเกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 101 

 ข้อค าถามที่ 1 ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครในด้านใดบ้าง 
 
ตารางที่ 36  บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 

รายการ บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

A1 การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้สูงอายุ สังคมสงเคราะห์ รวมทั้งบ้านพักของผู้สูงอายุ 
ผู้พิการที่ได้รับความเดือดร้อน 

A2 การจัดการเกี่ยวกับเอกสารเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
A3 เก็บข้อมูล ปรับเปลี่ยนเกี่ยวกับเบี้ยยังชีพ ติดตาม ประเมินผล 
A4 การแนะน าผู้สูงอายุ ให้ความรู้ในการขึ้นทะเบียนในเร่ืองที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมของ

ผู้สูงอายุ 
A5 การก ากับดูแลเกี่ยวกับหนังสือเกี่ยวกับผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์ 

สวัสดิการสังคมต่าง ๆ  
 

 จากตารางที่ 36 สรุปได้ว่า บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ ส่วนมากจะเป็นการก ากับดูแลเร่ืองสวัสดิการสังคม ในส่วนของเบี้ยยังชีพของผู้สูงอายุ  
ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 

 ข้อค าถามที่ 2 ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ในด้านต่าง ๆ ต่อไปนี้อย่างไรบ้าง  
การพัฒนา, การส่งเสริม, การเปิดโอกาส มีลักษณะอย่างไร 
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ตารางที่ 37  บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ การพัฒนา  
การส่งเสริม การเปิดโอกาส 

 
รายการ บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ  

การพัฒนา การส่งเสริม การเปิดโอกาส 
A1 มีการประสานงานไปยังผู้น าชุมชน ผู้น าท้องถิ่น อาสาสมัครที่ดูแลผู้สูงอายุ มีการฝึกอาชีพ 

การประสานไปยังชมรมต่าง ๆ และท ากิจกรรมกับผู้สูงอายุ มีการรวมกลุ่ม ให้เขียนเสนอ
โครงการฝึกอาชีพที่จะหารายได้เสริม เพื่อของบในการสนับสนุนโครงการที่เก่ียวกับรายได้
ของกลุ่มผู้สูงอายุ 

A2 ส่งจดหมายไปยังตัวผู้มีสิทธ์ิให้มาลงทะเบียน เน้นการรักษาสิทธิให้กับผู้สูงอายุ ให้ฝ่าย
ปกครอง อาสาสมัครดูแลผู้สูงอายุ ประธานชุมชนช่วยติดตาม มีโครงการพัฒนาศักยภาพ
ผู้สูงอายุ ฝึกอาชีพ 

A3 มีโรงเรียนผู้สูงอายุ ฝึกอาชีพ สร้างรายได้การต่อยอด มีการท ากิจกรรมร่วมกับผู้สูงอายุ ส่วน
ใหญ่ชุมชนจะเป็นผู้ประสานงาน ให้การจัดหาเข้ามาในการฝึกอาชีพ ว่าจะท าอะไร 

A4 มีการลงพื้นที่ มีการฝึกอาชีพให้แก่ผู้สูงอายุ ผู้ว่างงาน โรงเรียนผู้สูงอายุ ท ากิจกรรมร่วมกับ
ผู้สูงอายุ มีการประชาสัมพันธ์ ประธานชุมชน ผู้ใหญ่บ้าน อสม. ให้แจ้งกับผู้สูงอายุ 
ให้มาร่วมกิจกรรมกับทางเทศบาลฯ 

A5 มีโครงการเทคโนโลยีสร้างสุข (เป็นโครงการน าร่องปีแรก เป้าหมายตั้งไว้ท่ี 80% )ให้กับ
ผู้สูงอายุ และผู้พิการ มีการฝึกอบรมการใช้สมาร์ทโฟน มีการฝึกอาชีพให้ผู้สูงอายุ 
และผู้พิการ 

 
 จากตารางที่ 37 สรุปได้ว่า บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคม

ผู้สูงอายุ การพัฒนา การส่งเสริม การเปิดโอกาส ส่วนมากจะประสานงานกับผู้น าท้องถิ่นและ 
มีการท ากิจกรรมร่วมกับผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ว่างงาน ในการฝึกอาชีพ 
 ข้อค าถามที่ 3 ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ที่ท่านพบในการจัดระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ 
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ตารางที่ 38  ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ที่ท่านพบในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 
รายการ ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

A1 อายุของผู้สูงอายุที่มาก รายได้ที่ไม่เพียงพอของผู้สูงอายุ ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ก็ยังอยาก
ท างานอยู่ และก็ไม่มีเวลามาเข้าร่วมกิจกรรมกับเทศบาล ฯ 

A2 การได้รับข่าวสารทางราชการยังไม่ทั่วถึง การเดินทางไม่สะดวก ไม่มีรถโดยสาร
ประจ าทางผ่าน เลยท าให้ผู้สูงอายุเดินทางมารับบริการล าบาก 

A3 พื้นที่ การเดินทาง ถ้าผู้สูงอายุไม่มีลูกหลานพามารับบริการ ก็จะมารับบริการไม่ได้เลย 
A4 ผู้สูงอายุไม่ค่อยเข้าร่วมกิจกรรม น้อยคนที่จะเข้าร่วม คนมาก็จะมาตลอด ส่วนมากจะ

ประสานกับคนสนิทให้ชวนมาเข้าร่วม 
A5 พื้นที่ในการดูแล เพราะเทศบาลฯควบคุมดูแลถึง 4 ต าบล การเดินทาง เส้นทางการเข้า

มารับบริการ เลยเป็นปัญหาอุปสรรคในการเข้ามารับบริการ 
 

 จากตารางที่ 38 สรุปได้ว่า ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ในการจัดระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ ส่วนมากจะเป็นอายุของตัวผู้สูงอายุที่มาก และพื้นที่ในการดูแล การเดินทางไม่สะดวก  
เลยท าให้ผู้สูงอายุเดินทางมารับบริการล าบาก การได้รับข่าวสารทางราชการยังไม่ทั่วถึง เลยเป็น
ปัญหาอุปสรรคในการเข้ามารับบริการ 
 ข้อค าถามที่ 4 สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร เป็นอย่างไร 
 
ตารางที่ 39  สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
 
รายการ สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

A1 ผู้สูงอายุที่นี่ก็จะเป็นเกษตรกรรม อยู่แบบครอบครัวพ่อแม่ลูกปกติทั่วไป 
ใช้ชีวิตแบบชนบท ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ยังอยากท างานอยู่ 

A2 - 
A3 ผู้สูงอายุใช้ชีวิตแบบชนบท 
A4 ส่วนมากอยู่กับบ้าน 
A5 ผู้สูงอายุก็จะมีผู้สูงอายุที่มีศักยภาพอยู่มาก ส่วนมากก็จะเป็นเกษตรกร 
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 จากตารางที่ 39 สรุปได้ว่า สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบล 
หลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ส่วนมากผู้สูงอายุ ยังมีศักยภาพในการท างาน ใช้ชีวิตแบบชนบท  
ส่วนใหญ่จะเป็นเกษตรกร 

 ข้อค าถามที่ 5 โครงสร้างพื้นฐาน และสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการ
สังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เป็นอย่างไร  
 
ตารางที่ 40  โครงสร้างพื้นฐาน และสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 
รายการ โครงสร้างพื้นฐาน และสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

A1 สนับสนุนให้มีการประสานงานและมีการช่วยดูแลเร่ืองเบี้ยยังชีพ ออกหน่วยบริการ
เพื่อให้ผู้สูงอายุได้รับประโยชน์สูงสุด 

A2 มีการประสานงานกับหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องในการช่วยเหลือเบื้องต้น เช่น 
ส านักงานพัฒนาสังคม และความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดสมุทรสาคร และมีการ
ซ่อมแซมที่อยู่อาศัยให้กับผู้สูงอายุ 

A3 มีหน่วยอาสาดูแล ค่อยลงพื้นที่ไปดูแลผู้สูงอายุ และจะมีโคงการศึกษาดูงานต่าง ๆ ของ
ผู้สูงอายุ แต่จะเป็นของกองสาธารณสุขเป็นหน่วยงานที่พาไป 

A4 มีหน่วยอาสาไปรับมาที่เทศบาลฯ หรือผู้สูงอายุมาล าบาก หรือเอกสารไม่ครบก็จะไปหา
ที่บ้าน หรือการมอบอ านาจให้ลูกหลานมาแทน มีแบบส ารวจสอบถามผู้สูงอายุว่าอยาก
ได้อะไร อยากท ากิจกรรมอะไร 

A5 - 
 
 จากตารางที่ 40 สรุปได้ว่า โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบ

สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ส่วนมากจะมีการ
ประสานงานกับหน่วยงานต่าง ๆ และออกหน่วยบริการผู้สูงอายุ มีอาสาดูแลไปรับ-ไปส่ง  
เพื่อมารับบริการจากทางเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
  

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 105 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังที่ส่งผลต่อความ 

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เป็นการวิจัย
แบบผสมผสาน (Mixed method) ระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) กับการวิจัย
เชิงคุณภาพ (Qualitative research) มีผลการสรุป อภิปรายและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความต้องการ
สวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อ 1) เพื่อศึกษาความ
ต้องการสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 2) เพื่อศึกษา
ความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 3) เพื่อศึกษาความ 
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร และ
เพื่อศึกษาโครงสร้างพื้นฐาน และการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

 

สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ข้อมูลทั่วไป 

 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้สูงอายุ ที่อาศัยอยู่
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร พบว่าข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 และ

รองลงมา คือ เพศชาย น้อยที่สุด จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.2 ตามล าดับ อายุ 60-69 ปี  
ร้อยละ 53.8 รองลงมา คือ อายุ 70-79 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.2 อายุ 80-89 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.2 และ
อายุ 90 ปีขึ้นไป น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดับ มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 60.0 รองลงมา 
คือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 21.0 และสถานภาพหม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่ น้อยที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละ 19.0 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร ร้อยละ 37.5 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว/ 
ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 37.2 รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 24.0 อ่ืน ๆ (อยู่บ้าน, 
แม่บ้าน) คิดเป็นร้อยละ 0.8 และข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.5 
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ตามล าดับ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 
5,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.2 รองลงมา คือ 5,001-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.8 6,001-10,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 20.5 และ 10,001 บาทขึ้นไป น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 16.5 ตามล าดับ 

 ด้านความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาล

ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านที่มาก 
คือ ด้านสุขภาพ โดยมีความต้องการให้มีการจัดบริการรถรับส่งผู้ป่วยกรณีฉุกเฉิน อยู่ในระดับมาก
รองลงมา คือ ด้านที่อยู่อาศัย โดยมีความต้องการให้มีการปรับปรุงที่อยู่อาศัยให้เหมาะสม อยู่ใน
ระดับมาก ด้านความปลอดภัย โดยมีความต้องการให้มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่
สาธารณะแก่ท่านเช่น ทางเดิน ห้องสุขา อยู่ในระดับมาก ด้านนันทนาการโดยมีความต้องการให้มี
การจัดตั้งและด าเนินงานชมรมผู้สูงอายุและเครือข่ายผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด คือ 
ด้านการศึกษา โดยมีความต้องการได้รับความรู้ที่เหมาะสมโดยเฉพาะเร่ืองที่จ าเป็น ได้แก่  
ด้านสุขภาพ ด้านศาสนา ด้านสวัสดิการที่รัฐให้การสนับสนุน อยู่ในระดับมาก 

 ด้านความคาดหวังของผู้สูงอายุ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหมายหรือความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขต

เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ด้านที่มาก คือ ความคาดหมาย โดยผู้สูงอายุมีความคาดหวังเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ
เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ความพอใจ โดยผู้สูงอายุมีความพอใจต่อ
การบริการของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก สื่อกลาง โดยผู้สูงอายุมีความคาดหวังกับการ
ประชาสัมพันธ์ ข่าวสารเกี่ยวกับเบี้ยยังชีพ อยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด คือ ผลลัพธ์ โดยมีความ
คาดหวังต่อการจัดสวัสดิการต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก 

 ด้านความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 

ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ด้านที่มาก คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยพึงพอใจกับการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อ
การบริการ อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยพึงพอใจกับ 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อ และเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ตามล าดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถือ โดยพึงพอใจกับผู้ให้บริการเห็นถึง
ความส าคัญและประโยชน์ของท่านเป็นหลักด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า อยู่ในระดับมาก  
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และน้อยที่สุด คือ ด้านการตอบสนองลูกค้า โดยพึงพอใจเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับมาก 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือนที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .153 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) พบว่า เพศที่
แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ไม่แตกต่างกัน 

 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .468 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) พบว่า 
สถานภาพที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่างกัน 

 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .349 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) พบว่า อาชีพ
ที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่างกัน 

 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way anova) ระดับนัยส าคัญ 0.05 Sig. = .257 ซึ่งมีค่ามากกว่า a = 0.05 (Sig. > a) พบว่า รายได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2 ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 การทดสอบเงื่อนไขของ Multiple regression analysis พบว่า ด้านสุขภาพอนามัย ด้าน
การศึกษา ด้านนันทนา ด้านที่อยู่อาศัย ด้านความปลอดภัยในชีวิต ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตัวแปร มีค่ามากกว่า 0.1 และค่า VIF ทุกตัวแปรมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า 
ตัวแปรต้นไม่มีความสัมพันธ์กัน 

 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ R ระหว่างตัวแปรต้น “ความต้องการสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุ” และตัวแปรตาม “ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาล
ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร” ซึ่งเท่ากับ 0.414 ดังนั้น ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
กับความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
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สมุทรสาคร มีความสัมพันธ์กันโดยมีค่า R Square เท่ากับ 0.172 หรือ ร้อยละ 17.20 ร้อยละ 82.8 
เป็นตัวแปรอ่ืนที่ไม่ได้ศึกษา 

 ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพ
การให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร โดยพบว่า ความต้องการสวัสดิการ
สังคมของผู้สูงอายุ ด้านการศึกษา ด้านนันทนาการ และด้านความปลอดภัยในชีวิตส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เนื่องจากค่า Sig. น้อยกว่า .05 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ .000 

 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังของผู้สูงอายุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  

 การทดสอบเงื่อนไขของ Multiple regression analysis พบว่า ความคาดหมาย ความพอใจ 
ผลลัพธ์ สื่อกลาง ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตัวแปร มีค่ามากกว่า 
0.1 และค่า VIF ทุกตัวแปรมีค่าน้อยกว่า  10 แสดงว่า ตัวแปรต้นไม่มีความสัมพันธ์กัน 

 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ R ระหว่างตัวแปรต้น “ความคาดหวังของผู้สูงอายุ” และ 
ตัวแปรตาม “ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร” ซึ่งเท่ากับ 0.545 ดังนั้น ความคาดหวังของผู้สูงอายุกับความพึงพอใจของ
ผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร มีความสัมพันธ์
กันโดยมีค่า R Square เท่ากับ 0.297 หรือ ร้อยละ 29.70  ร้อยละ 70.30 เป็นตัวแปรอ่ืนที่ไม่ได้ศึกษา 

 ความคาดหวังของผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครโดยพบว่า ความคาดหวังของผู้สูงอายุ ความคาดหมาย 
ผลลัพธ์ และสื่อกลางส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาล 
ต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เนื่องจากค่า Sig. น้อยกว่า 
.05 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ .000 

 
การสรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 จากผลการศึกษาดังกล่าวสามารถสรุปผลตามค าถามงานวิจัย คือ โครงสร้างพื้นฐานและ
การบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 ผลการศึกษาพบว่า 
 บทบาทส าคัญในการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ได้แก่ เบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้สูงอายุ ในส่วนเร่ืองสังคม
สงเคราะห์ รวมทั้งบ้านพักของผู้สูงอายุ ผู้พิการที่ได้รับความเดือดร้อน เก็บข้อมูล ปรับเปลี่ยน
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เกี่ยวกับเบี้ยยังชีพ ติดตาม ประเมินผล การแนะน าผู้สูงอายุ ให้ความรู้ในการขึ้นทะเบียนในเร่ือง 
ที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมของผู้สูงอายุ  

 การพัฒนาระบบสวัสดิการสังคมเพื่อให้เข้าถึงตัวผู้รับ มีการประสานงานไปยังผู้น า
ชุมชน ผู้น าท้องถิ่น อาสาสมัครที่ดูแลผู้สูงอายุ การประสานไปยังชมรมต่าง ๆ ประธานชุมชนช่วย
ติดตาม มีการลงพื้นที่  

 การส่งเสริมกิจกรรมที่เกี่ยวกับผู้สูงอายุ มีการฝึกอาชีพ โครงการพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 
ส่วนทัศนศึกษาผู้สูงอายุก็จะเป็นส่วนดูแลของกองสาธารณสุข โรงเรียนผู้สูงอายุ โครงการ
เทคโนโลยีสร้างสุข (เป็นโครงการน าร่องปีแรก เป้าหมายตั้งไว้ที่ 80%)ให้กับผู้สูงอายุ และผู้พิการ  
มีการฝึกอบรมการใช้สมาร์ทโฟน  

 การเปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมร่วมกับผู้สูงอายุ มีการ
ประชาสัมพันธ์กับชุมชน ผู้ใหญ่บ้าน อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.) ให้แจ้งกับผู้สูงอายุ ให้มาร่วม
กิจกรรมกับทางเทศบาลฯส่วนใหญ่ชุมชนจะเป็นผู้ประสานงาน ให้การจัดหาเข้ามาในการฝึกอาชีพ 
ว่าจะท าอะไร เปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามาแสดงความคิดเห็นในการท ากิจกรรมกับผู้สูงอายุ มีการ
รวมกลุ่ม ให้เขียนเสนอโครงการฝึกอาชีพที่จะหารายได้เสริม เพื่อของบในการสนับสนุนโครงการ
ที่เกี่ยวกับรายได้ของกลุ่มผู้สูงอายุ เพื่อเป็นการส่งเสริม 

 ปัญหาอุปสรรคในการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ก็จะเป็นเร่ือง อายุของผู้สูงอายุ รายได้
ที่ไม่เพียงพอของผู้สูงอายุ ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ก็ยังอยากท างานอยู่ และก็ไม่มีเวลามาเข้าร่วมกิจกรรม
กับเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร การได้รับข่าวสารทางราชการยังไม่ทั่วถึง การเดินทาง
ไม่สะดวก ไม่มีรถโดยสารประจ าทางผ่าน เลยท าให้ผู้สูงอายุเดินทางมารับบริการล าบาก พื้นที่ 
เพราะเทศบาลฯควบคุมดูแลถึง 4 ต าบล เลยเป็นปัญหาอุปสรรคในการเข้ามารับบริการ ถ้าผู้สูงอายุ
ไม่มีลูกหลานพามารับบริการ ก็จะมารับบริการไม่ได้เลย ดังนั้นทางเทศบาลฯเลยมีหน่วยอาสาค่อย
ลงพื้นที่ไปดูแล 

 สภาพวิถีชีวิตของผู้สูงอายุก็จะมีผู้สูงอายุที่มีศักยภาพอยู่มาก ส่วนมากก็จะเป็นเกษตรกร 
ผู้สูงอายุบางคนก็อยู่แบบเดิม ๆ ไม่ค่อยไปไหน มักอยู่ติดกับบ้าน จะอยู่แบบครอบครัวพ่อแม่ลูก
ปกติทั่วไปใช้ชีวิตแบบชนบท  

 ส่วนโครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการสังคม ก็จะ
มีการประสานงานกับหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องในการช่วยเหลือเบื้องต้น เช่น ส านักงานพัฒนา
สังคม และความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดสมุทรสาคร และมีการซ่อมแซมที่อยู่อาศัยให้กับผู้สูงอายุ 
จะมีหน่วยอาสาดูแล ค่อยลงพื้นที่ไปดูแลผู้สูงอายุ มีหน่วยอาสาไปรับมาที่เทศบาลฯ หรือผู้สูงอายุ
มาล าบาก หรือเอกสารไม่ครบก็จะไปหาที่บ้าน หรือการมอบอ านาจให้ลูกหลานมาแทน มีแบบ
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ส ารวจสอบถามผู้สูงอายุว่าอยากได้อะไร อยากท ากิจกรรมอะไร สนับสนุนให้มีการประสานงาน
และมีการช่วยดูแลเร่ืองเบี้ยยังชีพ ออกหน่วยบริการเพื่อให้ผู้สูงอายุได้รับประโยชน์สูงสุด 

  

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ

ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เป็นการวิจัยแบบ
ผสมผสาน (Mixed method) ระหว่างวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) กับ การวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) สามารถอภิปรายผลการวิจัยดังนี้ 

 เชิงปริมาณ (Quantitative research) 
 ปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร ไม่แตกต่างกัน 
 ความต้องการสวัสดิการสังคม ด้านการศึกษา ด้านนันทนาการ และด้านความปลอดภัย
ในชีวิตส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนความต้องการสวัสดิการสังคม 
ด้านสุขภาพอนามัย และด้านที่อยู่อาศัยไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เมื่อพิจารณาแล้วเห็นว่าผลการทดสอบสมมติฐานนี้ใน
ภาพรวมสอดคล้องกับงานวิจัยของชาญวิทย์ บ่วงราบ (2551), สมสมัย พิลาแดง (2557), พิชชาภา 
มณีวัฒน์ (2558) และกฤษณ์ ภูรีพงศ์ (2558) พบว่า การจัดสวัสดิการสังคมส าหรับผู้สูงอายุให้มี
ความสอดคล้องกับความต้องการของผู้สูงอายุเป็นสิ่งช่วยท าให้ผู้สูงอายุมีคุณภาพชีวิตที่ดี และได้รับ
บริการในด้านต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิต มีอาชีพที่เหมาะสม และผู้สูงอายุสามารถ
ดูแลและพัฒนาตนเองได้ 
 ความคาดหวังของผู้สูงอายุ ความคาดหมาย ผลลัพธ์ และสือ่กลางส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนความคาดหวังของผู้สูงอายุ ความพอใจไม่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร เมื่อพิจารณาแล้วเห็นว่าผลการทดสอบสมมติฐานน้ีในภาพรวมสอดคล้องกับงานวิจัย
ของบรรพต ตยานนฺโท (ปิ่นสง) (2557), วนาพรรณ ชื่นอ่ิม และคณะ (2558) และธนทัศน์ ธานีสันต์ 
(2557) พบว่า ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังจะได้รับความพึงพอใจเมื่อผู้รับบริการ
มาติดต่อกับองค์กรก็มักจะคาดหวังจะได้รับบริการอย่างใดอย่างหนึ่งซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นต้องรับรู้
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เกี่ยวกับความคาดหวังโดยเฉพาะความคาดหวังของผู้รับบริการเพื่อสนองบริการที่ตรงกับความ
คาดหวัง จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและเกิดความประทับใจในการบริการนั้น การบริการ
ของแต่ละบุคคลและการแสดงออกต่างกันเพราะความคาดหวังความต้องการแต่ละคนไม่เหมือนกัน 

 เชิงคุณภาพ (Qualitative research) 
 การบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ได้แก่ การก ากับดูแลเกี่ยวกับหนังสือ
เกี่ยวกับผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์ สวัสดิการสังคมต่าง ๆ การแนะน าผู้สูงอายุ  
ให้ความรู้ในการขึ้นทะเบียนในเร่ืองที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคม การพัฒนาระบบสวัสดิการสังคม
เพื่อให้เข้าถึงตัวผู้รับ โดยการลงพื้นที่ มีการส่งเสริมกิจกรรมที่เกี่ยวกับผู้สูงอายุคือ การฝึกอาชีพ
ให้แก่ผู้สูงอายุ ผู้ว่างงาน โรงเรียนผู้สูงอายุ การเปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการท า
กิจกรรมร่วมกับผู้สูงอายุ มีการประชาสัมพันธ์ ประธานชุมชน ผู้ใหญ่บ้าน อาสาสมัครสาธารณสุข 
ให้แจ้งกับผู้สูงอายุ ให้มาร่วมกิจกรรมกับทางเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษณ์ ภูรีพงศ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาการจัดการ
สวัสดิการของผู้สูงอายุในภาคเหนือตอนล่างพบว่า ชุมชนมีส่วนร่วมในการด าเนินโครงการองค์กร
มีนโยบายที่ชัดเจนในการส่งเสริมและสนับสนุนการจัดโครงการหรือ กิจกรรมเพื่อผู้สูงอายุ ปัญหา
อุปสรรคในการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ก็จะเป็นเร่ืองผู้สูงอายุไม่ค่อยเข้าร่วมกิจกรรม น้อยคนที่
จะเข้าร่วม คนมาก็จะมาตลอด ส่วนมากจะประสานกับคนสนิทให้ชวนมาเข้าร่วม ในส่วนเรื่อง
สังคมสงเคราะห์ รวมทั้งบ้านพักของผู้สูงอายุ ผู้พิการที่ได้รับความเดือดร้อน สภาพวิถีชีวิตโดยรวม
ของผู้สูงอายุที่นี่ก็จะเป็นเกษตรกรรม ไม่ค่อยมีปัญหามากนัก ไม่เหมือนสังคมในเมือง ก็จะอยู่แบบ
ครอบครัวพ่อแม่ลูกปกติทั่วไป ใช้ชีวิตแบบชนบท โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 
ในการจัดระบบสวัสดิการสังคม ก็จะสนับสนุนให้มีการประสานงานและมีการช่วยดูแลเร่ือง 
เบี้ยยังชีพ ออกหน่วยบริการเพื่อให้ผู้สูงอายุได้รับประโยชน์สูงสุด (เน้นการรักษาสิทธิให้กับ
ผู้สูงอายุ 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ 
 จากผลการศึกษา ผู้วิจัยได้ค้นพบความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง 

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มีความขัดแย้ง ไม่เป็นไปในทางเดียวกัน เห็นถึงได้จาก 2 มุมมอง 
จากผู้รับบริการ คือผู้สูงอายุ และเจ้าหน้าที่ที่ให้การบริการ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
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 ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 1.  ด้านสุขภาพ ควรจัดให้มีการจัดตรวจสุขภาพประจ าปีให้แก่ผู้สูงอายุ และให้ค าปรึกษา

ด้านสภาพจิตใจ 
 2.  ด้านการศึกษา ควรมีการเปิดโอกาสให้ผู้สูงอายุได้แสดงความสามารถ และเผยแพร่

ภูมิปัญญา ให้ผู้สูงอายุได้รับการฝึกอบรมอาชีพที่เหมาะสมกับวัยของตัวผู้สูงอายุ 
 3.  ด้านนันทนาการ ควรให้มีการจัดสถานที่ส าหรับออกก าลังกาย พักผ่อนที่เหมาะสม

และปลอดภัยส าหรับผู้สูงอายุ และจัดทัศนศึกษา เช่น ทัศนศึกษา แหล่งศึกษาทางธรรมชาติสถาน
ความรู้ต่าง ๆ ให้กับผู้สูงอายุ 

 4.  ด้านที่อยู่อาศัย ควรให้มีการจัดโครงการแหล่งเงินกู้ดอกเบี้ยต่ า เพื่อที่อยู่อาศัย และมี
การจัดบริการบ้านพักกรณีฉุกเฉินให้กับผู้สูงอายุ 

 5.  ด้านความปลอดภัย ควรให้มีการอ านวยความสะดวกและความปลอดภัยแก่ผู้สูงอายุ 
ในอาคาร สถานที่ ยานพาหนะ หรือบริการสาธารณะอ่ืน ๆ และให้มีหน่วยงานภาครัฐ และเอกชน
รับผิดชอบ ช่วยเหลือ ซึ่งได้รับอันตรายจากการถูกทารุณกรรมถูกแสวงหาประโยชน์โดยมิชอบ 
ด้วยกฎหมายและการถูกทอดทิ้ง 

 ความคาดหวังของผู้สูงอายุ 
 1.  ความคาดหมาย ควรให้ผู้สูงอายุรับสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ (เบี้ยยังชีพ) ให้บริการ

ครบถ้วน ถูกต้องและตรงตามความต้องการของความคาดหมายของผู้สูงอายุ 
 2.  ความพอใจ ภาพรวมในการบริการทุกคร้ังควรมีคุณภาพสม่ าเสมอ 
 3.  ผลลัพธ์ เจ้าหน้าที่ควรมีการตอบสนองต่อการรับสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ และ

ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 
 4.  สื่อกลาง ควรมีสื่อในการชี้แจงรายละเอียดของการให้บริการอย่างชัดเจน และ

น าเสนอข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยีทันสมัย การประชาสัมพันธ์ ข่าวสารเกี่ยวกับเบี้ยยังชีพและ
สวัสดิการอ่ืน ๆ  

 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
 1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรจัดสถานที่บริการให้มีความเหมาะสม 

สะดวก และเพียงพอต่อการให้บริการ ให้มีที่นั่งเพียงพอระหว่างรอคอยใช้บริการ 
 2.  ด้านความน่าเชื่อถือ ควรให้เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล ค าแนะน าการบริการให้ตรงกับความ

ต้องการของผู้สูงอายุ บริการตรงต่อเวลา เมื่อมีการนัดหมายเข้ามาขอใช้บริการ 
 3.  ด้านการตอบสนองลูกค้า ควรให้เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการแก่

ผู้สูงอายุ และเต็มใจในการให้บริการ 
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 4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ทุกคร้ังที่เข้าใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการ
ที่ได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์ มีความเป็นธรรม ซื่อสัตย์สุจริต และไม่เรียกร้องผลประโยชน์ 

 5.  ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ควรใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่ก ากวม มีการติดตามเอาใจใส่
หลังการรับบริการอยู่เสมอ และเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ 

 โครงสร้างพื้นฐาน และการบริหารจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
 ในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ พื้นที่ในการดูแล การเดินทางไม่สะดวก เลยท า

ให้ผู้สูงอายุเดินทางมารับบริการล าบาก การได้รับข่าวสารทางราชการยังไม่ทั่วถึง เลยเป็นปัญหา
อุปสรรคในการเข้ามารับบริการ ส่วนมากผู้สูงอายุ ยังมีศักยภาพในการท างาน ส่วนใหญ่จะเป็น
เกษตรกร ควรจะมีสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่รถโดยสารสาธารณะ หรือมีการเข้าถึงตัวผู้สูงอายุ
มากขึ้น เพิ่มเติมกิจกรรมที่ผู้สูงอายุต้องการจริง ๆ และต้องค านึงถึงด้วยว่าผู้สูงอายุสามารถร่วม
กิจกรรมนั้นได้ และควรจัดการบริการต่าง ๆ ถนนสาธารณูปโภค สาธารณูปการพื้นฐานที่จ าเป็น 
ส าหรับ ผู้สูงอายุ ควรเน้นถึงความต้องการพื้นฐานที่ส าคัญของผู้สูงอายุ เป็นหลัก ควรปรับปรุง
ข้อมูลเกี่ยวกับผู้สูงอายุให้ทันสมัยเพื่อที่จะได้ติดตามดูแลให้ความช่วยเหลือได้อย่างทั่วถึงและสร้าง
เสริมความเข้มแข็งของชุมชน เพื่อให้สามารถดูแลปัญหาผู้สูงอายุได้ 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ควรให้ความช่วยเหลือเกี่ยวกับค าปรึกษา

ในเร่ืองที่จ าเป็นและตรงกับความต้องการ เช่น การด ารงชีวิตของตัวผู้สูงอายุ  สิ่งอ านวย 
ความสะดวก และผู้สูงอายุที่ถูกทารุณกรรม 

 2.  เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ควรมีการจัดระบบสวัสดิการที่เหมาะกับ
ผู้สูงอายุในเขตพื้นที่เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

 3.  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล หรือโรงพยาบาลประจ าอ าเภอควรมีการบริการ
ส่งเสริมสุขภาพดูแลผู้สูงอายุยามฉุกเฉิน หรือการอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับการรักษาสุขภาพ  
โรคประจ าตัวของผู้สูงอายุ ได้แก่ การบริการตรวจสุขภาพให้กับผู้สูงอายุ จัดบริการรถฉุกเฉินรับ-ส่ง
ในการมารับบริการ 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  หน่วยงานภาครัฐและองค์กรที่มีส่วนเกี่ยวข้องควรจัดให้มีการส่งเสริมและสนับสนุน

ให้มีการจัดศูนย์การเรียนรู้ในชุมชนแก่ผู้สูงอายุ 
 2.  ควรให้ภาครัฐและองค์กรที่มีส่วนเกี่ยวข้องเข้ามาสนับสนุนในทุก ๆ ด้านของการ

จัดระบบการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ เพราะนโยบายบางส่วนไม่สอดคล้องกับวิถีชีวิตของผู้สูงอายุ   
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ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยต่อไป 
 1.  ศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองเกี่ยวกับของผู้สูงอายุเพื่อใช้เป็นแนวการในการพัฒนาผู้สูงอายุ
รูปแบบใหม่ ๆ  
 2.  เพิ่มพื้นที่ศึกษาที่ใกล้เคียงจากพื้นที่อื่น ๆ ในจังหวัด และต่างจังหวัดมากขึ้น  
เพื่อเปรียบเทียบความเป็นอยู่เกี่ยวกับผู้สูงอายุ และน ามาปรับใช้ในพื้นที่เทศบาลต าบลหลักห้า 
จังหวัดสมุทรสาคร 
 3.  ศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองคุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุ ในเชิงคุณภาพ 

 4.  ศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับสวัสดิการสังคมในเร่ืองอื่น ๆ  
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ภาคผนวก ก 

- แบบสอบถามการวิจัย 
- แบบสัมภาษณ์การวิจัย 
- IOC 
- ผลอักขราวิสุทธ์ 

 
  

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 122 

 
 
 

 
หัวข้องานวิจัย ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ค าชี้แจง  แบบสอบถามการวิจัยชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ประกอบการเรียนวิชา
การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองในหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา โดยผู้ท าวิจัยจะเก็บข้อมูลที่ได้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ทางการศึกษาโดยข้อมูลที่
ท่านได้กรุณากรอกลงในแบบสอบถามจะถือเป็นความลับ ไม่น ามาเปิดเผยให้ทราบว่าผู้ให้ข้อมูลคือ
ใคร ผู้ท าการวิจัยขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ด้วย และ
ขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 
ส่วนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง (    ) หน้าค าตอบที่ท่านเลือก หรือเติมค าลงใน
ช่องว่าง ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ 
 1. (    )  ชาย  2. (    )  หญิง 
2. อายุ  

 1. (    )  60-69 ป ี 2. (    )  70-79 ป ี
 3. (    )  80-89 ป ี 4. (    )   90 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพ 
 1. (    )  โสด   2. (    )   สมรส   3. (    )   หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู่  

4. อาชีพ 
 1. (    )   รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท  2. (    )  ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
 3. (    )   ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4. (    )   เกษตรกร   

 5. (    )   อ่ืน ๆ ......................................... 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1. (    )  ต่ ากว่า 5,001 บาท 2. (    )  5,001-6,000 บาท  

 3. (    )  6,001-10,000 บาท 4. (    )   10,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2  : ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ค าชี้แจง : โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ลงในช่องค าตอบที่ท่านเลือกโดยให้ท่านพิจารณาถึงสภาพ
ความเป็นจริง  
 

 
ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ระดับความต้องการ 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

ด้านสุขภาพอนามัย 
1. ท่านต้องการให้มีการจัดตรวจสุขภาพประจ าปีให้แก่ท่าน      
2. ท่านต้องการให้มีการให้ค าปรึกษาด้านสภาพจิตใจ แก่ท่าน      
3. ท่านต้องการให้มีการจัดบริการรถรับส่งผู้ป่วยกรณีฉุกเฉิน      

ด้านการศึกษา 
4. ท่านต้องการได้รับความรู้ที่เหมาะสมโดยเฉพาะเรื่อง ที่
จ าเป็นกับท่านได้แก่ด้านสุขภาพ ด้านศาสนา ด้านสวัสดิการที่
รัฐให้การสนับสนุน 

     

5. ท่านต้องการได้รับการฝึกอบรมด้านอาชีพที่เหมาะสมกับ
วัยของท่าน 

     

6. ท่านต้องการให้ ชุมชนมีการเปิดโอกาสให้ท่านได้แสดง
ความสามารถในฐานะเป็นคลังสมอง เช่น การเผยแพร่ภูมิ
ปัญญา 

     

ด้านนันทนาการ 
7. ท่านต้องการให้มีการจัดสถานที่ส าหรับออกก าลังกาย และ
พักผ่อนที่เหมาะสม และปลอดภัยส าหรับท่าน 

     

8. ท่านต้องการให้มีการจัดตั้งและด าเนินงานชมรมผู้สูงอายุ
และเครือข่ายผู้สูงอายุ 

     

9. ท่านต้องการให้มีการจัดทัศนศึกษาแก่ท่าน เช่น ทัศนศึกษา 
แหล่งศึกษาทางธรรมชาติต่าง ๆ สถานความรู้ต่าง ๆ  

     

 
 

3
6

5
5

6
8

5
7

4
5



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
9
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
4
:
1
5
:
2
4
 
/
 
s
e
q
:
 
4
5

 124 

 
ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 

ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ระดับความต้องการ 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

ด้านที่อยู่อาศัย 
10. ท่านต้องการให้มีการจัดบริการบ้านพักกรณีฉุกเฉิน
ส าหรับท่าน 

     

11. ท่านต้องการให้มีการจัดโครงการแหล่งเงินกู้ดอกเบี้ยต่ า 
เพื่อที่อยู่อาศัย 

     

12. ท่านต้องการให้มีการปรับปรุงที่อยู่อาศัยให้เหมาะสม      

ด้านความปลอดภัยในชีวิต      
13. ท่านต้องการให้มีการอ านวยความสะดวก และความ
ปลอดภัยแก่ท่าน ในอาคาร สถานที่ยานพาหนะ หรือบริการ
สาธารณะอื่น ๆ  

     

14. ท่านต้องการให้มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ 
สาธารณะแก่ท่านเช่น ทางเดิน ห้องสุขา 

     

15. ท่านต้องการให้มีหน่วยงานภาครัฐและเอกชนรับผิดชอบ 
ช่วยเหลือท่านซึ่งได้รับอันตรายจากการถูกทารุณกรรม ถูก
แสวงหาประโยชน์โดยมิชอบด้วยกฎหมาย และการถูก
ทอดทิ้ง 
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ส่วนที่ 3 : ความคาดหมายหรือความคาดหวังของผู้สูงอายุในเขตเทศบาล ต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 
ค าชี้แจง : โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ลงในช่องค าตอบที่ท่านเลือกโดยให้ท่านพิจารณาถึงสภาพ
ความเป็นจริง 
 

 
ความคาดหมายหรือความคาดหวังของผู้สูงอายุ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ระดับความคาดหวัง 

5 
มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

ความคาดหมาย 
1. ท่านมีความคาดหวังต่อสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ  
(เบี้ยยังชีพ)  

     

2. ผลส าเร็จของงานบริการครบถ้วน ถูกต้อง และตรงตาม
ความต้องการ 

     

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

     

ความพอใจ 
4. ท่านมีความคาดหวังที่พอใจต่อการบริการของเจ้าหน้าที่      
5. การให้บริการทุกคร้ัง มีคุณภาพสม่ าเสมอ      
6. ท่านมีความคาดหวังความพึงพอใจในภาพรวมของการ
บริการ 

     

ผลลัพธ์      
7. ท่านมีความคาดหวังต่อการตอบสนองต่อการรับสวัสดิการ
สังคมผู้สูงอายุ 

     

8. ท่านมีความคาดหวังต่อการจัดสวัสดิการต่าง ๆ มากน้อย
เพียงใด 

     

9. ท่านมีความคาดหวังต่อการการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติมากน้อยเพียงใด 
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ความคาดหมายหรือความคาดหวังของผู้สูงอายุ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ระดับความคาดหวัง 

5 
มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

สื่อกลาง 
10. มีสื่อในการชี้แจงรายละเอียด ของการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

     

11.ท่านมีความคาดหวังกับการประชาสัมพันธ์ ข่าวสาร
เกี่ยวกับเบี้ยยังชีพ 

     

12. เจ้าหน้าที่มีการน าเสนอข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยี
ทันสมัยให้แก่ท่าน 

     

 
ส่วนที่ 4 : ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัด
สมุทรสาคร 
ค าชี้แจง : โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ลงในช่องค าตอบที่ท่านเลือกโดยให้ท่านพิจารณาถึงสภาพ
ความเป็นจริง  
 

 
ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ระดับความพึงพอใจ 

5 
มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก และเพียงพอ
ต่อการให้บริการ 

     

2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง น่าเชื่อ และเจ้าหน้าที่ให้บริการ ตามล าดับก่อนหลัง 

     

3. มีที่นั่งเพียงพอระหว่างรอคอยใช้บริการ      
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ความพึงพอใจของผู้สูงอายุในคุณภาพการให้บริการ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

ระดับความพึงพอใจ 

5 
มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านความน่าเชื่อถือ 
4. เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล ค าแนะน าการบริการตรงกับความ
ต้องการ 

     

5. ผู้ให้บริการเห็นถึงความส าคัญ และประโยชน์ของท่าน
เป็นหลัก 

     

6. เจ้าหน้าที่บริการตรงต่อเวลา เมื่อมีการนัดหมายกับท่านที่
เข้ามาขอใช้บริการ 

     

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
7. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ในการให้บริการ      
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

     

9. เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการ      

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ 
10. เจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม ซื่อสัตย์สุจริต และไม่
เรียกร้องผลประโยชน์ 

     

11. ทุกคร้ังที่ท่านเข้าใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการ
ที่ได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์ 

     

12. มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

     

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
13. มีการติดตามเอาใจใส่ หลังการรับบริการอยู่เสมอ      
14. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ      
15. เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่ก ากวม      
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ข้อเสนอแนะ 
...............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................
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วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
Graduate School of Commerce Burapha University 
169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จังหวัด
ชลบุร ี20131 

ประเด็นสัมภาษณ์ 
เร่ือง ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวังท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ในคุณภาพการให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
ประเด็นสัมภาษณ์ชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ประกอบการเรียนวิชาการศึกษาค้นคว้า
ด้วยตนเองในหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

ผู้ท าการวิจัยขอความอนุเคราะห์จากท่านในการสัมภาษณ์ในครั้งนี้ด้วย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 1. ชื่อ-สกุล ผู้ให้สัมภาษณ์ 2. ต าแหน่งงาน  
 3. เบอร์โทรศัพท์  4. ประสบการณ์ในการท างาน 
 5. อายุ     6. ระดับการศึกษา 
 7. รายได้ 
ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับระบบการจัดสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ      
 1. ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาครในด้านใดบ้าง 

2. ท่านมีบทบาทส าคัญในการบริหารจัดการการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ในเขต
เทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร ในด้านต่าง ๆ ต่อไปนี้อย่างไรบ้าง  
  2.1 การพัฒนาระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ เพื่อให้เข้าถึงตัวของผู้รับสวัสดิการ
สังคม มีลักษณะอย่างไร 
  2.2 ด้านการส่งเสริมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอาย มีกิจกรรมอะไรบ้าง 
  2.3 การเปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุ มี
ลักษณะอย่างไร 
 3. ปัญหา และอุปสรรคต่าง ๆ ที่ท่านพบในการจัดระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ  
 4. สภาพวิถีชีวิตโดยรวมของผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
เป็นอย่างไร 
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 5. โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวกในการจัดระบบสวัสดิการสังคม
ผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร เป็นอย่างไร  
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (ค่า IOC) ของผู้เชี่ยวชาญ 
ชื่อเรื่อง: ความต้องการสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ ความคาดหวัง และความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการ ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 

แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญ 
ดังรายนามต่อไป 

1. ชื่อ ดร. ทักษญา สง่าโยธิน 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ สถาบัน วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

2. ชื่อ ดร. ธีทัต ตรีศิริโชติ 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ สถาบัน วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

3. ชื่อ ดร. อัครกิตติ์ พัฒนสัมพันธ์ 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ สถาบัน มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตสระแก้ว 

 ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (IOC) ของแต่ละข้อไม่น้อย
กว่า 0.66 (ธนณัฐ  ยังเฟื่องมนต์, 2554) ดังตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) 
ของแบบสอบถาม ดังนี้ 

-1 หมายถึง ไม่สอดคล้อง  0 หมายถึง ไม่แน่ใจ  1 หมายถึง สอดคล้อง 
ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
เพศ  (    )  1. ชาย (    )  2. หญิง 1 1 1 1 สอดคล้อง 
อายุ  (    ) 1. 60 ปี         (    ) 2. 61-65 ปี 
        (    ) 3. 66-70 ปี    (    ) 4. 71 ปีข้ึนไป 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

สถานภาพ (    ) 1. โสด  (    ) 2. สมรส 
(    ) 3. หม้าย/ หย่า/ แยกกันอยู ่

1 1 1 1 สอดคล้อง 

อาชีพ (    ) 1. รับจ้างทั่วไป/ พนักงานบริษัท 
(    ) 2. ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย  
(    ) 3. ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
(    ) 4. เกษตรกร   
(    ) 5. อื่น ๆ .............................. 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(    ) 1. ต่ ากว่า 5,000 บาท        (    ) 2. 5,001-6,000 บาท  
(    ) 3. 6,001-10,000 บาท       (    ) 4. 10,001 บาทขึ้นไป 

1 1 1 1 สอดคล้อง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ท่านต้องการให้มีการจัดตรวจสุขภาพประจ าปีให้แก่ท่าน 1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการให้ค าปรึกษาด้านสภาพจิตใจ แก่
ผู้สูงอาย ุ

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการจัดบริการรถรับส่งผู้ป่วยกรณีฉุกเฉิน 1 1 1 1 สอดคล้อง 
ท่านต้องการได้รับความรู้ที่เหมาะสมโดยเฉพาะเรื่อง 
ที่จ าเป็นกับผู้สูงอายุได้แก่ด้านสุขภาพ ด้านศาสนา 
ด้านสวัสดิการที่รัฐให้การสนับสนุน 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการได้รับการฝึกอบรมด้านอาชีพที่เหมาะสมกับ
วัยของผู้สูงอายุ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้ ชุมชนมีการเปิดโอกาสให้ผู้สูงอายุได้
แสดงความสามารถในฐานะเป็นคลังสมอง เช่น การ
เผยแพร่ภูมิปัญญา 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการจัดสถานที่ส าหรับออกก าลังกาย 
และพักผ่อนที่เหมาะสมและปลอดภัยส าหรับท่าน 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการจัดตั้งและด าเนินงานชมรมผู้สูงอายุ 
และเครือข่ายผู้สูงอายุ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการจัดทัศนศึกษาแก่ท่าน เช่น ทัศนศึกษา 
ศาสนสถาน แหล่งศึกษาทางธรรมชาติต่าง ๆ  

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการจัดบริการบ้านพักกรณีฉุกเฉิน
ส าหรับผู้สูงอายุ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการจัดโครงการแหล่งเงินกู้ดอกเบี้ยต่ า 
เพื่อที่อยู่อาศัยของผู้สูงอายุ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีการปรับปรุงที่อยู่อาศัยให้เหมาะสม 1 1 1 1 สอดคล้อง 
ท่านต้องการให้มีการอ านวยความสะดวก และความ
ปลอดภัยแก่ผู้สูงอายุในอาคาร สถานที่ยานพาหนะหรือ
บริการสาธารณะอื่น ๆ  

1 1 1 1 สอดคล้อง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 
ท่านต้องการให้มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ 
สาธารณะแก่ผู้สูงอายุเช่น ทางเดิน ห้องสุขา 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านต้องการให้มีหน่วยงานภาครัฐและเอกชนรับผิดชอบ 
ช่วยเหลือผู้สูงอายุซึ่งได้รับอันตรายจากการถูกทารุณกรรม 
ถูกแสวงหาประโยชน์โดยมิชอบด้วยกฎหมาย และการถูก
ทอดทิ้ง 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านมีความคาดหวังต่อสวัสดกิารสังคมผู้สูงอายุ  
(เบี้ยยังชีพ) มากน้อยเพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ผลส าเร็จของงานบริการครบถ้วน ถูกต้อง และตรงตาม
ความต้องการ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านมีความคาดหวังที่พอใจต่อการบริการของเจ้าหน้าที่
มากน้อยเพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

การให้บริการทุกครั้ง มีคุณภาพสม่ าเสมอ มากน้อยเพียงใด 1 1 1 1 สอดคล้อง 
ท่านมีความคาดหวังความพึงพอใจในภาพรวมของการ
บริการมากน้อยเพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านมีความคาดหวังต่อการตอบสนองต่อการรับสวัสดิการ
มากน้อยเพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านมีความคาดหวังต่อการจัดสวัสดิการต่าง ๆ มากน้อย
เพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านมีความคาดหวังต่อการการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติมากน้อยเพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

มีสื่อในการชี้แจงรายละเอียด ของการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ท่านมีความคาดหวังกับการประชาสัมพันธ์  
ข่าวสารเกี่ยวกับเบี้ยยังชีพมากน้อยเพียงใด 

0 1 1 0.67 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่มีการน าเสนอข้อมูลข่าวสาร และเทคโนโลยี
ทันสมัยให้แก่ผู้ท่านมากน้อยเพียงใด 

1 1 1 1 สอดคล้อง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 
สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก และเพียงพอ
ต่อการให้บริการ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง น่าเชื่อและเจ้าหน้าที่ให้บริการ ตามล าดับก่อนหลัง 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

มีที่น่ังเพียงพอระหว่างรอคอยใช้บริการ 1 1 1 1 สอดคล้อง 
เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล ค าแนะน าด้านสุขภาพ / การบริการตรง
กับความต้องการ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ผู้ให้บริการเห็นถึงความส าคัญและประโยชน์ของท่านเป็น
หลัก 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่บริการตรงต่อเวลา เมื่อมีการนัดหมายกับท่านที่
เข้ามาขอใช้บริการ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ในการให้บริการ 1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีในการให้บริการ 1 1 1 1 สอดคล้อง 

เจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม ซื่อสัตย์สุจริต และไม่เรียกร้อง
ผลประโยชน์ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

ทุกครั้งที่ท่านเข้าใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการ
ที่ได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์ 

1 1 1 1 สอดคล้อง 

มีผังล าดับข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 1 1 1 1 สอดคล้อง 
มีการติดตามเอาใจใส่ หลังการรับบริการอยู่เสมอ 1 1 1 1 สอดคล้อง 

มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ 1 1 1 1 สอดคล้อง 
เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่ก ากวม 1 1 1 1 สอดคล้อง 
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ภาคผนวก ข 
ผลการตรวจอักขราวิสุทธิ์ 
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ภาคผนวก ค 
ภาพประกอบการเก็บแบบสอบถามการวิจัย 
และภาพประกอบการสัมภาษณ์การวิจัย 
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เก็บข้อมูลแบบสอบถามผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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เก็บข้อมูลแบบสอบถามผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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เก็บข้อมูลแบบสอบถามผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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เก็บข้อมูลแบบสอบถามผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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เก็บข้อมูลแบบสอบถามผู้สูงอายุในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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สัมภาษณ์ เจ้าหน้าที่ และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการจัดการระบบสวัสดิการสังคมผู้สูงอายุ 
ในเขตเทศบาลต าบลหลักห้า จังหวัดสมุทรสาคร 
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