
 

 

 

บททีÉ 2 

เอกสารและงานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 การวิจยัคุณภาพการให้บริการการจ่ายเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุของเทศบาลตาํบลท่าระหัด 

อาํเภอเมืองสุพรรณบุรี จงัหวดัสุพรรณบุรี ในครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารสิÉงพิมพ ์และงานวิจยัทีÉ

เกีÉยวขอ้งจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ มาเป็นแนวทางในการศึกษา แยกเป็นประเด็นได ้ดงันีÊ  

  1.  บริบทของเทศบาลตาํบลท่าระหดั 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจ 

 4.  แนวคิดเกีÉยวกบัการบริการสาธารณะ 

 5.  แนวคิดและกฎหมายทีÉเกีÉยวกบัเบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุ

 6.  ผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

1.  บริบทของเทศบาลตําบลท่าระหดั 

 1.1 ข้อมูลทัÉวไปของเทศบาลตําบลท่าระหัด 

 เทศบาลตาํบลท่าระหัด (Śŝ58, หน้า š) เทศบาลตาํบลท่าระหัด ตัÊงอยู่เลขทีÉ śś/ś หมู่ทีÉś 

ตาํบลท่าระหดั อาํเภอเมืองสุพรรณบุรี จงัหวดัสุพรรณบุรี ตาํบลท่าระหัดอยูห่่างจากทีÉวา่การอาํเมือง

สุพรรณบุรี ไปทางทิศใตป้ระมาณ Ŝ กิโลเมตร สามารถเดินทางติดต่อไดโ้ดยถนนบางปลามา้สายเก่า 

และถนนทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข śŜŘ มีพืÊนทีÉประมาณ řš.ŜŞ ตารางกิโลเมตร ลกัษณะพืÊนทีÉ

ส่วนใหญ่เป็นทีÉราบลุ่ม มีทรัพยากรดินและนํÊ าสมบูรณ์เหมาะสาํหรับเพาะปลูก มีแม่นํÊ าสุพรรณ (ท่า

จีน)ไหลผ่าน ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม เช่นทาํนา ทาํสวน รองลงมาได้แก่

อาชีพรับราชการ พนักงานของรัฐ ค้าขาย และรับจา้ง มีอาณาเขตติดต่อ ดงันีÊ  ทิศเหนือ ติดต่อกบั

ตาํบลสนามชัยและเขตเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี และทิศตะวนัออก ติดต่อกบัตาํบลไผ่ขวางและ

ตาํบลโคกโคเฒ่า และทิศตะวนัตก ติดต่อกบัตาํบลทบัตีเหล็กและตาํบลรัÊ วใหญ่ และทิศใต ้ติดกบั

ตาํบลโคกครามและตาํบลทบัตีเหล็ก มีเขตการปกครอง ŝ หมู่บ้าน ดงันีÊ  หมู่ทีÉ ř ท่าระหัด หมู่ทีÉ Ś 

โพธิÍ คอย หมู่ทีÉ ś ท่าโขลง หมู่ทีÉ Ŝ คนัทด และหมู่ทีÉ ŝ โคกหมอ้ (เทศบาลตาํบลท่าระหดั, 2561, หนา้ 

ř) เทศบาลตาํบลท่าระหดั มีจาํนวนประชากรทัÊงหมด Š,śŞŚ คน แยกเป็นเพศชาย ś,Šŝš คน เป็นเพศ

หญิง Ŝ,ŝŘś คน (เทศบาลตาํบลท่าระหัด, 2558, หน้า ŚŚ - Śś) แนวทางการพฒันาเทศบาลตาํบลท่า

ระหัด มีวิสัยทศัน์ด้านการพฒันาดงันีÊ  “เทศบาลตาํบลท่าระหัด เป็นเมืองทีÉน่าอยู่อย่างย ัÉงยืน ชุมชน
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เขม้แข็ง ครอบครัวอบอุ่น ประชาชนได้รับบริการอย่างทัÉวถึง โปร่งใส และมีส่วนร่วมจากทุกภาค

ส่วนของสังคม” และมีพนัธกิจหลกัการพฒันาทอ้งถิÉน การสร้างระบบบริหารจดัการทีÉดี โดยให้มี

ประชาชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจการวางแผนพัฒนา และการตรวจสอบเพืÉอให้เกิดความ

โปร่งใสในการบริหาร และการปกครอง การสร้างความเข้มแข็งด้านการเงินการคลังโดยการ

ปรับปรุงกระบวนการบริหารการเงินการคลงัให้สอดคลอ้งกบัอาํนาจหนา้ทีÉและภารกิจทีÉมีอยูแ่ละทีÉ

ได้รับโอนจากการกระจายอํานาจจากรัฐสู่ท้องถิÉน  การสร้างระบบคมนาคมขนส่ง ระบบ

สาธารณูปโภค และสาธารณูปโภคทีÉมีประสิทธิภาพและเพียงพอ  

 การพฒันาศกัยภาพของคนในชุมชนให้เขม้แข็งปลอดภยัและสามารถพึÉงพาตนเองได้

และปรับปรุงและพฒันาระบบการศึกษาสาธารณสุข การกีฬา การพฒันาทางผลผลิต และอาชีพ 

ตลอดจนอนุรักษแ์ละพฒันาศิลปวฒันธรรมอนัดีภูมิปัญญาทอ้งถิÉน และสิÉงแวดลอ้ม จุดมุ่งหมายเพืÉอ

การพฒันาเพืÉอพฒันาโครงสร้างพืÊนฐาน และระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ ครอบคลุมทัÉวถึง

ทุกชุมชนและสามารถยกระดบัรายไดข้องประชาชนจากการประกอบอาชีพเพิÉมมากขึÊนและแหล่ง

นํÊ าเพืÉอการอุปโภค บริโภคและเพืÉอการเกษตรพอเพียงและพฒันาดา้นคุณภาพชีวิตของคนในตาํบล

ให้ดีขึÊน การปลูกฝัง ส่งเสริมให้เด็ก เยาวชน ประชาชนมีคุณธรรมและจริยธรรมในชีวิตประจาํวนั

เพิÉมขึÊ น การสร้างความตระหนักการอนุรักษ์คุณค่าวฒันธรรมและภูมิปัญญาท้องถิÉนและให้

ประชาชนมีสุขภาพอนามยัทีÉดีและส่งเสริมการกีฬาของเทศบาล การสร้างความปลอดภยัในชีวิต

และทรัพยสิ์นของประชาชน การป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด การคมนาคมขนส่งทางบก ทาง

นํÊ ามีความสะดวก รวดเร็ว การจดัการดา้นทรัพยากรธรรมชาติ สิÉงแวดล้อม การอนุรักษ์ การรักษา

สิÉ งแวดล้อมไม่เป็นมลพิษ การพฒันาระบบการบริหารจดัการและการบริหารและการส่งเสริม

สนบัสนุนให้เกิดความร่วมมือระหว่างภาคประชาชน เอกชน และภาครัฐ และช่องทางในการรับรู้

ขอ้มูลข่าวสารทีÉทนัสมยัของประชาชนเพิÉมขึÊนในการตรวจสอบการทาํงานและอืÉนๆ ของเทศบาล 

การส่งเสริมสนบัสนุนหลกัการปกครองในระบบประชาธิปไตย และพฒันาปรับปรุงระบบการเงิน 

การคลงั เทศบาล ใหม้ีประสิทธิภาพ และการนาํเทคโนโลยทีีÉทนัสมยัมาใชใ้นการบริการและอาํนวย

ความสะดวกแก่ประชาชนจากความหมายของบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่าจากการศึกษา

เทศบาลตาํบลท่าระหัด มีจาํนวนประชากรทัÊงหมด Š,śŞŚ ราย เทศบาลตาํบลท่าระหัดได้ปฏิบตัิ

หนา้ทีÉในเขตเทศบาลมีอาํนาจออกเขตเทศบญัญติัเพืÉอให้เป็นไปตามอาํนาจหนา้ทีÉซึÉ งกาํหนดไวก้าร

สร้างระบบบริหารจดัการทีÉดี โดยให้มีประชาชนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจการวางแผนพฒันา และ

การตรวจสอบเพืÉอใหเ้กิดความโปร่งใสในการบริหารโดยให้มีประชาชนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ

การวางแผนพฒันา และการตรวจสอบเพืÉอให้เกิดความโปร่งใสในการบริหาร และการปกครอง การ
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สร้างความเขม้แข็งด้านการเงินการคลงัโดยการปรับปรุงกระบวนการบริหารการเงินการคลงัให้

สอดคลอ้งกบัอาํนาจหนา้ทีÉและภารกิจทีÉมีอยูแ่ละทีÉไดรั้บโอนจากการกระจายอาํนาจจากรัฐสู่ทอ้งถิÉน  

 

2.  แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ 

 2.1 ความหมายคุณภาพการบริการ 

 เสาวนีย์ พวงยอด (Śŝŝş, หน้า řŘ) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึงงาน

นามธรรมไม่มีรูปร่างร่างชดัเจนแน่นอน ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉเกีÉยวขอ้งกบับุคคลสองฝ่าย คือ ผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการ ซึÉ งไม่สามารถทีÉจะวดัหรือสํารวจได้ขึÊนอยู่กบัความประทบัใจและความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการเป็นสําคญั ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความพร้อมในการให้บริการอยูเ่สมอ เพืÉอช่วยขบัเคลืÉอนให้

องคก์ารหรือหน่วยธุรกิจไปสู่ความสาํเร็จ 

 ชลธิชา ศรีบํารุง (Śŝŝş, หน้า śş) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึง 

แนวความคิดในการวดัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าหรือบุคคลของธนาคาร หมายถึง สิÉ งทีÉ

สนบัสนุนหรือทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพอใจหรือทศันคติทีÉดีต่อสิÉงทีÉสนบัสนุนหรือทาํให้

ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพอใจหรือทศันคติทีÉดีต่อสิÉ งหนึÉ งสิÉ งใดหรือเป็นความรู้สึกทีÉลูกค้าหรือ

บุคคลของธนาคารได้รับจากการตอบสนองในสิÉงทีÉตอ้งการจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการจาก

เจา้หน้าทีÉของธนาคาร และคุณภาพในการให้บริการทีÉวดัจากระดับความคิดเห็นของลูกค้าหรือ

บุคคลทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารใน ŝ ดา้นคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ

น่าเชืÉอถือของธนาคาร ดา้นความตัÊงใจทีÉจะให้บริการ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการทาํให้ผูม้าใชบ้ริการ

เกิดความเชืÉอมัÉน และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 หนึÉ งนุช ธีระรุจินนท์ (ŚŝŝŠ, หน้า řş) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึง

กิจกรรมทีÉไม่สามารถจดัตอ้งได ้แต่เป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือตอบสนองความ

ตอ้งการต่อธุรกิจในสัดส่วนของสินคา้และบริการ ซึÉ งบางอย่างขึÊนอยู่กบัเครืÉองมือหรือบางอย่าง

ขึÊนอยู่กบัคนเป็นผูใ้ห้บริการ โดยดูวตัถุประสงค์นัÊนๆ เป็นหลกั ส่งผลทาํให้เกิดความพึงพอใจแก่

ลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 

 ธนาวชั ลิÊมอุดมพนัธุ์ (ŚŝŝŠ, หนา้ Śř) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึงการ

ใหบ้ริการนัÊนเป็นเรืÉองทีÉมีความซบัซอ้นและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนัÊน เป็นทีÉ

ประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการให้บริการเป็นเรืÉองสําคญัซึÉ งผูบ้ริหารขององคก์ารพึงให้ความสําคญัและ

ทุ่มเทความสนใจ องค์การทีÉต้องการความสําเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือ

เอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อประเด็นเรืÉองคุณภาพการให้บริการทีÉพิจารณาหรือทาํความเขา้ใจ

จากความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั 
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 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึงงานนามธรรมไม่มีรูปร่างร่างชัดเจน

แน่นอน ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉเกีÉยวขอ้งกบับุคคลสองฝ่าย คือ ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซึÉ งไม่สามารถทีÉจะ

วดัหรือสํารวจได้ขึÊ นอยู่กับความประทับใจทําให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพอใจแต่เป็นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และบริการ ซึÉ งบางอย่างขึÊนอยู่กบัเครืÉองมือหรือบางอย่างขึÊนอยู่

กบัคนเป็นผูใ้ห้บริการ โดยดูวตัถุประสงคน์ัÊนๆ เป็นหลกั ส่งผลทาํให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ทีÉ

ใช้บริการประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรืÉ องสําคัญซึÉ งผูบ้ริหารขององค์การพึงให้

ความสําคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารทีÉตอ้งการความสําเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็น

ภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อประเด็นเรืÉองคุณภาพการให้บริการทีÉพิจารณาหรือทาํ

ความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้ไดอ้ยา่งเด่นชดั 

 เทืÊอน ทองแกว้ (ŚŝŝŚ, เวบ็ไซต)์ ไดใ้หค้วามหมาย การบริการไดน้าํมาประยุกตใ์ชใ้นการ

ปฏิบัติงานเรียกอีกอย่างหนึÉ งว่า ชีวิตและจิตใจแห่งการให้บริการ (Service mind & service self) 

จิตใจแห่งการให้บริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การ

สนบัสนุน การเร่งรัดการทาํงานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการผูอื้Éน รวมทัÊง

การยิÊมแยม้แจ่มใส ให้การตอ้นรับดว้ยไมตรีจิตทีÉดีต่อผูอื้Éน และตอ้งการให้ผูอื้Éนประสบความสําเร็จ

ในสิÉงทีÉตอ้งการ ซึÉ ง จิตใจแห่งการใหบ้ริการ (Service mind) มีความหมายดงันีÊ  

 S =  Smile ตอ้งมีรอยยิÊม 

 E  =  Enthusiasm มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ 

 R  =  Responsiveness มีความรับผดิชอบในหนา้ทีÉทีÉมีต่อลูกคา้ 

 V  =  Value  ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 

 I  =  Impression ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 

 C  =  Courtesy บริการลูกคา้อยา่งอ่อนโยน 

 E  =  Endurance ความอดทน การเก็บอารมณ์ 

 M  =  Make believe มีความเชืÉอ 

 I  =  Insist การยนืยนั มีจุดยืนทีÉจะใหบ้ริการลูกคา้ 

 N  =  Necessitate การใหค้วามสาํคญั 

 D  =  Devote การอุทิศตน 

 และชีวิตแห่งการให้บริการ (Service self) จากแนวคิดทีÉเชืÉอวา่ชีวิตของบุคคลประกอบดว้ย

ร่างกายและจิตใจ การทีÉจิตใจพร้อมทีÉจะให้บริการเพียงอย่างเดียวในขณะทีÉร่างกายไม่พร้อม ก็ไม่

สามารถสร้างประสบการณ์บริการทีÉดีให้แก่ลูกคา้ได ้ดงัจะเห็นไดจ้ากผูใ้ห้บริการบางคนทีÉเต็มใจ

บริการลูกคา้อย่างเต็มทีÉ แต่ไม่รักษาบุคลิกภาพให้ดี เครืÉองแต่งกายสกปรก ผมยาว เล็บยาวในทาง
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ตรงกนัขา้ม ผูใ้ห้บริการบางคนมีร่างกายพร้อมให้บริการ คือ แต่งกายดี ดูสะอาด เรียบร้อยแต่กลบั

ไม่มีจิตใจทีÉอยากให้บริการ ดังนัÊนผูท้ีÉมีชีวิตแห่งการบริการ จึงมีทัÊงบุคลิกภาพทีÉดี การแต่งกายทีÉ

สะอาด การพูดจาไพเราะ และมีใจรักการให้บริการ รักและเห็นความสําคญัของลูกคา้ตลอดจนเต็ม

ใจทีÉจะทาํให้ลูกคา้ได้รับความพึงพอใจเสมอนัÊนเอง และในการสร้างจิตใจให้บริการเริÉมตน้จากสิÉง

ต่อไปนีÊ  

 1.  การจัดบรรยากาศสถานทีÉท ํางาน คือ การจัดสถานทีÉท ํางานให้สะอาดเรียบร้อย

บรรยากาศร่มเยน็ มีสถานทีÉพกัผอ่นหรือพกัรอ บรรยากาศดงักล่าวนีÊรวมถึงการจดัสถานทีÉ ป้ายบอก

สถานทีÉ ข ัÊนตอนการติดต่องานทีÉชดัเจน ลูกคา้สามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองโดยไม่ตอ้งถาม

ใคร ตัÊงแต่เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้ห้บริการและกลบัไป จุดการให้บริการควรเป็น แห่งเดียว

งานสาํเร็จ  

 2.  เต็มใจให้บริการ คือ การปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน หน้าต่างบานแรกของ

หัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความเต็มใจ และความกระตือรือร้นทีÉจะให้บริการ เป็น

ความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผูใ้ห้บริการ จะทาํหน้าทีÉให้ดีทีÉ สุด ให้ประทับใจกลับไป 

ความรู้สึกดงักล่าวนีÊ จะสะทอ้งมาสู่ภาพทีÉปรากฏในใบหนา้และกิริยาท่าทางของผูใ้ห้บริการ คือการ

ยิÊมแยม้แจ่มใส 

 3.  ยิÊมแยม้แจ่มใส คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งพร้อมตอ้นรับลูกคา้เสมอ และทกัทายดว้ยไมตรี

จิต การยิÊมแยม้แจ่มใสจึงถือว่าเป็นบนัไดขัÊนสาํคญัทีÉจะนาํไปสู่ความสําเร็จขององคก์าร ผูใ้ห้บริการ

ตอ้งระลึกไวเ้สมอวา่ การยิÊมคือการเปิดหวัใจการให้บริการทีÉดี 

 4.  ไม่นิÉงดูดาย (Proactive) คือ เป็นฝ่ายรุก และคิดหาช่องทางทีÉจะรับใช้ลูกคา้อยู่เสมอ 

คิดแทนลูกคา้ คาดเดาความตอ้งการของลูกคา้ได ้และใหบ้ริการลูกคา้ก่อนทีÉลูกคา้จะเรียกบอกใหท้าํ 

 5.  รู้สึกอย่างแรงกล้าและลึกซึÊ งถึงความสําคัญต่อลูกค้า เพราะความรู้สึกเช่นนีÊ จะ

ก่อใหเ้กิดการบริการขัÊนทีÉดีไดเ้อง 

 6.  ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วและเต็มใจ โดยการเริÉมตน้ทกัทายผูม้าติดต่อ

ด้วยการซักถามด้วยภาษาทีÉสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร การบริการด้วยความ

รวดเร็วและเต็มใจถือว่าเป็นหัวใจสําคญัของการให้บริการ ถ้าหากว่าไม่สามารถทาํไดร้วดเร็วตาม

ขอ้ระเบียบหรือขัÊนตอนก็ตามก็ตอ้งชีÊ แจงดว้ยถอ้ยคาํหรือภาษาทีÉแสดงถึงความกงัวลวา่ เราตัÊงใจจะ

ช่วยเหลือจริงๆ แต่ไม่สามารถทาํไดเ้พราะมีขอ้ขดัขอ้งหรือความจาํเป็นตามระเบียบ 

 7.  การสืÉ อสารทีÉ ดี เป็นสร้างภาพลักษณ์ขององค์การ ตัÊ งแต่การต้อนรับหรือการรับ

โทรศพัท์ด้วยนํÊ าเสียงและภาษาทีÉให้ความหวงัให้กาํลังใจ ภาษาทีÉแสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการ
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ปฏิสัมพนัธ์โดยตรงหรือการโทรศพัท์ จะบ่งบอกถึงนํÊ าใจการบริการข้างในจิตใจ จึงกล่าวได้ว่า

ความรู้สึกและจิตใจทีÉมุ่งบริการจะตอ้งมาก่อนแลว้แสดงออกทางวาจา 

 8.  การเอาใจเขามาใส่ใจเรา เป็นการนึกถึงความรู้สึกของคนทีÉมาติดต่อขอรับบริการ 

มุ่งหวงัทีÉจะไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ดว้ยไมตรีจากผูใ้ห้บริการ จึงควร

อธิบายให้ผูม้ารับบริการไดท้ราบดว้ยความชดัเจน โดยใชภ้าษาทีÉเปีÉ ยมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอืÊอ

อาทร ติดตามงาน และใหค้วามสนใจต่องานทีÉรับบริการอยา่งเตม็ทีÉ 

 9.  การพฒันาเทคโนโลยี เป็นเครืÉ องมือและเทคนิควิธีในการให้บริการ เช่น การติด

ประกาศทีÉชัดเจน การประชาสัมพนัธ์ให้ทุกคนในองค์การทราบเพืÉอช่วยให้บริการ คือ การสร้าง

นํÊาใจทีÉจะให้บริการใหเ้กิดขึÊนกบัทุกคนในองคก์าร ไม่ใช่เฉพาะผูที้Éมีหนา้ทีÉโดยตรง แต่เป็นเรืÉองของ

ทุกคนทีÉตอ้งช่วยกนัทาํหนา้ทีÉให้บริการ นอกจากนีÊการใชเ้ทคโนโลยจีะช่วยอาํนวยความสะดวกใน

ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และเสริมใหบ้ริการเป็นไปดว้ยดี 

 10.  การติดตามประเมินผลและมาตรการการประกันคุณภาพการให้บริการ เป็นการ

บริการควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากลูกคา้เป็นช่วงๆ เพืÉอรับฟังความคิดเห็นและ

ผลสะท้อนกลบัว่า มีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ขบา้ง ส่วนมาตรการประกนัคุณภาพคือ การ

กาํหนดมาตรฐานการใหบ้ริการวา่จะปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งไร 

 เทืÊอน ทองแกว้ (ŚŝŝŚ, เวบ็ไซต์) ไดใ้ห้ความหมาย การทีÉมีหัวใจบริการช่วยให้เกิดผลดี

ต่อคนอืÉนต่อตนเอง และต่องานทีÉทาํ คือผู ้รับบริการมีความพึงพอใจผูรั้บบริการทุกคนมีความ

ตอ้งการตรงกนัในการติดต่อรับบริการไม่วา่จะเป็นราชการ หรือเอกชน คือ 

 1.  ต้องการความรวดเร็ว ยิÉงภาวการณ์แข่งขันในยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของการ

ปฏิบติังาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นทีÉพึงประสงคข์องทุกฝ่าย ดงันัÊนใน

การใหบ้ริการทีÉรวดเร็วจึงเป็นทีÉประทบัใจ เพราะจะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย สามารถใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า

ในช่วงเวลาสัÊนๆสามารถทาํงานไดห้ลายอยา่ง ทาํใหส้ามารถเพิÉมปริมาณและคุณภาพของงานได ้

 2.  ประหยดัเงินและเวลา เป็นการให้บริการทีÉรวดเร็วช่วยให้ประหยดัเงินในการจา้ง

หรือใชจ้่าย การให้บริการ เช่น แทนทีÉจะใช้เงินจา้งบุคคลทาํงาน ś วนั แต่ผูใ้ห้บริการทาํงานดว้ยใจ 

การให้บริการดว้ยความซืÉอสัตย ์ทาํให้การจ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วทาํให้ทุกฝ่ายประหยดั

เงิน เวลา ทาํใหผู้ม้ารับบริการสามารถปฏิบติังานอืÉนไดอี้ก จึงจะสามารถเพิÉมคุณค่าและรายไดใ้หก้บั

ทุกฝ่าย 

 3.  เกิดความรู้สึกทีÉดีต่อผูใ้ห้บริการ เป็นผูม้าติดต่อขอรับบริการเมืÉอผลลพัธ์เกิดขึÊนเร็ว 

และด้วยนํÊ าใจบริการทีÉดีจะสร้างสัมพนัธ์ทีÉดีซึÉ งกันและกัน ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
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ผูรั้บบริการจะเกิด ความประทบัใจ และยนิดีทีÉจะกลบัมาติดต่อและมารับบริการอีกและจะยงันาํผลทีÉ

เกิดขึÊนหรือความประทบัใจทีÉมีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพนัธ์อีกทางหนึÉง 

 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ หลกัการบริการ หมายถึงการให้บริการดา้นความสนใจกระตือรือร้น ยิÊม

แยม้แจ่มใส บริการดว้ยความรวดเร็วและสร้างสัมพนัธ์ทีÉดีต่อกนั และเต็มใจให้บริการ มีบุคลิกภาพ

ทีÉดี แตง่กายสุภาพเรียบร้อย การพูดจากไพเราะ และบริการดว้ยความเต็มใจตลอดจนทาํให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจเสมอถือวา่เป็นหวัใจสาํคญัของการใหบ้ริการดว้ยชีวติและจิตใจแห่งการใหบ้ริการ 

 2.2 คุณภาพบริการการให้บริการ 

 ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รีÉ  (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1995. pp.Ŝř-Ŝŝ) 

ไดน้าํเสนอปัจจยัทีÉผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการโดยทัÉวไป řŘ ประการ ประกอบดว้ย 

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็น ลักษณะทีÉปรากฏให้เห็นลกัษณะสิÉงอาํนวย

ความสะดวกทางกายภาพหรือสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้เช่น ปากกา ตลบัชาติ อุปกรณ์ เครืÉองมือทีÉใช้ในการ

ติดตอ่สืÉอสารและบุคลากร 

2. ความเชืÉอถือได้ (Reliability) เป็น ความสามารถในการให้บริการทีÉจะแสดงผลงาน

และใหบ้ริการทีÉสัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) เป็น ความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลือผูรั้บบริการหรือ

ลูกคา้ และพร้อมทีÉจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 

4. ความสามารถ (Competence) เป็น การทีÉมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการบริการ 

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) เป็น ความสุภาพเรียบร้อย การเคารพให้เกียรติและ

เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6. ความน่าเชืÉอถือ (Credibility) เป็น การมีคุณค่าเชืÉอถือ บริการทีÉซืÉอสัตย ์และมีความ

เชืÉอถือไวว้างใจได ้

7. ความมัÉนคงปลอดภัย (Security) เป็น ความรู้สึกมัÉนใจในความปลอดภัยในชีวิต

ทรัพยสิ์นชืÉอเสียงปราศจากความรู้สึกเสีÉยงอนัตรายและขอ้สงสัยต่างๆ รวมทัÊงการรักษาความลบั

ของผูรั้บบริการ 

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) เป็นการทีÉลูกคา้สามารถเขา้รับบริการได้ง่ายและได้รับ

สะดวกจากการใหบ้ริการ 

9. การติดต่อสืÉอสาร (Communication) เป็น การให้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ แก่ลูกคา้และ

สืÉอสารดว้ยภาษาทีÉลูกคา้เขา้ใจ ตลอดจนถึงการรับฟังสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการจะแจง้ใหท้ราบ 

10. การเข้าใจ (Understanding the customer) เป็น มีความพยายามทีÉจะรู้จะเข้าใจลูกค้า

และทราบในความตอ้งการของลูกคา้ 
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 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVAUAL ประกอบดว้ยปัจจยั ŝ ดา้น ดงัต่อไปนีÊ  

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทีÉปรากฏให้เห็นลักษณะสิÉ ง

อาํนวยความสะดวกทางกายภาพหรือสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้เช่น เครืÉองมือ อุปกรณ์ เครืÉองมือทีÉใช้ในการ

ติดตอ่สืÉอสารและบุคลากร 

2. ความเชืÉอถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการทีÉจะแสดง

ผลงานและให้บริการทีÉสัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 

3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลือ

ลูกคา้และพร้อมทีÉจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 

4.  ความมัÉนใจได ้(Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถและมนุษยสัมพนัธ์ของผู ้

ให้บริการทีÉแสดงออก ทาํให้ผูม้ารับบริการมีความเชืÉอมัÉนในบริการทีÉไดรั้บ (เป็นการรวมปัจจยัดา้น

ความสามารถ ความมีอธัยาศยัไมตรี ความน่าเชืÉอถือและความมัÉนคงปลอดภยัเขา้ดว้ยกนั) 

5.  การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่และความสนใจความเอืÊอ

อาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการทีÉแตกต่างกนั (เป็นการรวมปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการ

การสืÉอสาร ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการเขา้ดว้ยกนั 

 คุณภาพของการบริการเป็นเรืÉองทีÉตอ้งอาศยัความร่วมมือของบุคลากรทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการ

บริการทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร การบริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ ล้วนมี

บทบาทสาํคญัตอ่กระบวนการจดัการระบบการบริการทัÊงสิÊน การใหค้วามสําคญัต่อการรับรู้คุณภาพ

ของการบริการของผูรั้บบริการเป็นเรืÉองทีÉมิอาจละเลยได้ด้วยการเพิÉมพูนประสิทธิภาพของการ

ส่งเสริมคุณภาพของการบริการอยา่งทัÉวถึง ต่อเนืÉองและสมํÉาเสมอหวัใจของการบริการทีÉแทจ้ริงอยูที่É

คุณภาพของการบริการทีÉสามารถสร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่นใหก้บัผูรั้บบริการ 

 สิริกาญจนา สอาดศรี (ŚŝŝŞ, หน้า Ŝś) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพบริการการให้บริการ

งานทีÉไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่วดัผลลพัธ์ไดเ้ป็นความพึงพอใจทีÉไดเ้ป็นความพึงพอใจทีÉ

ไดม้าใช้บริการ ซึÉ งเป็นบริการทีÉตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ ดงันัÊนผูใ้ห้บริการ

ตอ้งพร้อมรองรับความตอ้งการเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ทัÊงด้านความรู้ ความ

เชีÉยวชาญ มีความสามารถในการสืÉ อสารเต็มใจทีÉจะทํางานเพืÉอตอบสนองความต้องการของ

ผูรั้บบริการนัÊนๆ 

 ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (ŚŝŝŠ, หนา้ Š) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพบริการการให้บริการ

มีความสําคญัต่อการศึกษาใจครัÊ งนีÊ  การให้บริการทีÉมีคุณภาพแก่ผูบ้ริโภค เป็นปัจจยัทีÉสําคญัในการ

ทีÉจะทาํให้ธุรกิจการให้บริการปรบความสําเร็จ การให้บริการทีÉมีคุณภาพอาจทาํให้ผูบ้ริโภคเกิด

ความเชืÉอมัÉนในการเลือกซืÊอผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ดงันัÊนธุรกิจการให้บริการจึงเป็นสิÉงสําคญัทีÉ
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ทาํให้ธุรกิจมีความแตกต่างไปจากคู่แข่งขนั ในการพิจารณาเลือกซืÊอผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดย

ผูบ้ริโภคจะพิจารณาถึงคุณภาพบริการทีÉตอ้งการโดยพิจารณาจาก ความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ

ขัÊนพืÊนฐาน การให้บริการทีÉมีคุณภาพเหนือกวา่คู่แข่งขนั ภาพลกัษณ์ของธุรกิจและนวตักรรมใหม่ๆ 

อนัจะทาํให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในอนาคต 

 ธนาวชั ลิÊมอุดมพนัธุ์ (ŚŝŝŠ, หนา้ Śř) ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพบริการการใหบ้ริการของ

องค์การทีÉมีภารกิจหลกัในการให้บริการเป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการภายใน

องค์กร ความตระหนักถึงความสําคญัของคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จึงเป็นเรืÉองทีÉพบเห็นได้

ทัÉวไปในองค์การภาคเอกชน ทีÉขยายมายงัหน่วยงานภาครัฐในระยะหลังมานีÊ  ความตระหนักถึง

ความสําคัญของคุณภาพนีÊ  เป็นผลสืบเนืÉ องประการหนึÉ งมาจากแรงกดดันจากการแข่งขัน 

ความกา้วหน้าทางการสืÉอสารและโลภาภิวฒัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการประเมินสัมฤทธิÍ ผล

จากการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งแข็งขนัเขม้ขน้ โดยนยัประการหนึÉงเพืÉอสร้างความอยูร่อดให้กบั

องคก์ร และคุณภาพเองเป็นเครืÉองชีÊบ่งถึงความสําเร็จหรือความลม้เหลวขององคก์ารไดเ้ป็นอยา่งดี 

กล่าวโดยเน้นถึงองค์การภาครัฐในปัจจุบนัได้ปรับกระบวนทศัน์ในการบริหารงานจากเดิมทีÉประชาชน

เป็นเพียงผูจ้าํตอ้งรับบริการทีÉรัฐจดัให้ มาเป็นลูกคา้ทีÉองค์การภครัฐพึงให้ความสนใจจดับริการ

สาธารณะตามขอบเขตอาํนาจหนา้ทีÉรับผดิชอบอยา่งมีคุณภาพ 

  ผูว้ิจยัสรุปว่าคุณภาพของการบริการ เป็นงานทีÉไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่วดั

ผลลัพธ์ได้เป็นความพึงพอใจทีÉได้เป็นความพึงพอใจทีÉได้มาใช้บริการ ซึÉ งเป็นบริการทีÉต้อง

ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ ดงันัÊนผูใ้ห้บริการตอ้งพร้อมรองรับความตอ้งการเพืÉอ

ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ทัÊ งด้านความรู้ ความเชีÉยวชาญ มีความสามารถในการ

สืÉอสารเตม็ใจทีÉจะทาํงานเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการนัÊนๆ 

 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

 3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ทศันีย ์สุวดิษฐ์ (ŚŝŝŜ, หน้า ş) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึงทศันคติอย่าง

หนึÉ งทีÉมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกส่วนตวัทีÉเป็นสุข เมืÉอ

ได้รับการตอบสนองความต้องการของตนในสิÉงทีÉขาดหายไป และเป็นสิÉงทีÉกาํหนดพฤติกรรมใน

การแสดงออกของบุคคลทีÉมีผลการเลือกทีÉจะปฏิบติัในกิจกรรมนัÊนๆ ความถึงพอใจจะทาํให้บุคคล

เกิดความสบายใจหรือสนองความต้องการทําให้เกิดความสุข รวมทัÊ งสภาพแวดล้อมต่างๆ ทีÉ

เกีÉยวขอ้ง เป็นปัจจยัทาํใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
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 สิ ริกาญจนา สอาดศรี (ŚŝŝŞ, หน้า ŚŞ) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง

ความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลทีÉมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง หรือมีความชืÉนชอบพอใจต่อการ

ทีÉบุคคลอืÉนกระทาํการสิÉงใดสิÉงหนึÉงตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหนึÉ งทีÉปรารถนาในกระทาํ

ในสิÉงทีÉตอ้งการ ซึÉ งจะเกิดเมืÉอสิÉงนัÊนสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนัÊน แต่ทัÊงนีÊความ

พึงพอใจ ของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ยขึÊนอยูก่บัค่านิยมของ

แต่ละบุคคลและความสัมพนัธ์ของปัจจยัทีÉทาํให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิÉงเร้าต่างๆ ซึÉ งอาจจะ

สามารถทาํให้ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได้ เช่น ความสะดวกสบายทีÉได้รับ ความสวยงาม 

ความเป็นกนัเอง การไดรั้บการตอบสนองและศรัทธา 

 วราภรณ์ กองชนะ (ŚŝŝŞ, หน้า ŝś) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก

ของบุคคลทีÉมีต่อเรืÉองใดเรืÉองหนึÉงในเชิงประเมินค่าซึÉ งจะเห็นไดว้า่แนวคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจนีÊ  

เกีÉยวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอย่างแยกกนัไม่ออก ดงันัÊน ความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้าน

ความรู้สึกของทศันคติ ซึÉ งไม่จาํเป็นตอ้งแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่าวโดยสรุป

แล้ว ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิÉ งเร้าหรือสิÉ งกระตุน้ ทีÉแสดงออกมาใน

ลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการประเมินว่า 

เป็นลกัษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ ต่อสิÉงเร้าหรือสิÉงกระตุน้นัÊนก็ได ้

 ณัฐรวี แสนตุย้ (Śŝŝš, หน้า š) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึงเรืÉ องเกีÉยวกบั

อารมณ์ความรู้สึกและทศันะของบุคคลอนัเนืÉองมาจากสิÉงเร้าและสิÉงจูงใจ เป็นสภาพความรู้สึก ชอบ

พอใจของบุคคลต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉ งซึÉ งจะปรากฏทางพฤติกรรมและเป็นองค์ประกอบทีÉสําคญัในการ

ทาํกิจกรรมต่างๆ ของบุคคลเห็นไดว้า่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนัÊนเป็นเรืÉองเกีÉยวกบัความรู้สึก 

อารมณ์และทศันะของแต่ละคนว่ามีความพึงพอใจเกิดขึÊนเพียงใด เมืÉอไดรั้บการตอบสนองความ

ตอ้งการจากผูใ้หบ้ริการ โดยเฉพาะในดา้นจิตใจ 

 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559, หน้า 15) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการ

บริการ หมายถึงกิจกรรมหรือการดาํเนินการใดๆ เพืÉอเป็นการให้ความสะดวกแก่บุคคลอืÉนซึÉ ง

กิจกรรมนัÊนไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บได ้และสามารถทาํ

ให้เกิดความประทบัใจ หรือความพึงพอใจกบัผูใ้ช้บริการได ้ซึÉ งหลกัการให้บิการประกอบไปดว้ย 

การให้บริการอยา่งเสมอภาค การให้บริการอยา่งทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การใหบ้ริการ

อยา่งต่อเนืÉองการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 ผูว้ิจยัสรุปวา่ไดว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทศันคติของบุคคลต่อสิÉงใดสิÉง

หนึÉ ง ท ัÊงทางดา้นบวก หรือด้านลด ทีÉเป็นไปในทางทีÉดีหรือไม่ดี หรือไม่มีปฏิกิริยา ซึÉ งเกิดขึÊนเมืÉอ

ตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนัÊน และเมืÉอไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบั
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หนึÉ งความรู้สึกดงักล่าวก็จะลดลงหรือไม่เกิดความตอ้งการ หรือถ้าจุดมุ่งหมายนัÊนไม่ได้รับการ

ตอบสนอง โดยแบ่งปัจจยัทีÉก่อให้เกิดความพึงพอใจได ้Ś แบบ คือความพึงพอใจทีÉเกิดจากปัจจยั

เบืÊองต้น เช่น อาหาร ทีÉอยู่อาศัย เครืÉ องนุ่งห่ม ยารักษาโรค และความพึงพอใจทีÉ เกิดจากปัจจัย

ระดบัสูงไดแ้ก่ ความรู้สึกภายใน เช่น ความรู้สึกรัก ชอบ โกรด เกลียด เป็นตน้ 

 3.2 ทฤษฎีเกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจ เกิดขึÊนจากความตอ้งการพืÊนฐานของมนุษยเ์ป็นสําคญั ตามแนวคิดตาม

พฤติกรรมศาสตร์ มีนักนักวิชาการหลายคนได้ให้แนวคิดและทฤษฎีทีÉเป็นประโยชน์ต่อการนํา

ประยุกตใ์ชไ้วม้ากมาย ซึÉ งจะมีหลายทฤษฎีมีรายละเอียด ดงันีÊ  

 1. ทฤษฎีความตอ้งการตามลาํดบัขัÊนของมาสโลว ์(Maslow’s hierarchy of need)  

 มาสโลว ์(Maslow, 1970, pp. ŚŚ - ŚŜ) ได้ศึกษาว่าพฤติกรรมของคนจะถูกกาํหนดและ

ควบคุมโดยแรงจูงใจต่างๆ แรงจูงใจเหล่านีÊ  มีลกัษณะแตกต่างกนัไปสาํหรับแต่ละคนอีกดว้ย ดงันัÊน

จึงเป็นสิÉงสําคญัทีÉผูบ้ริหารควรได้รับทราบว่า แรงจูงใจหรือความตอ้งการ (Motive or wants) ของ

พนกังานในองค์การนัÊนมีรูปแบบอย่างไรบา้ง ความรู้ในเรืÉองดงักล่าวไดรั้บการศึกษาอยา่งถูกตอ้ง

จนกระทัÉงตัÊงเป็นทฤษฎีทัÉวไป (Gencral theory) เกีÉยวกบัการจูงใจคนขึÊนไว ้ผูส้ร้างทฤษฎีนีÊ  คืออบัรา

ฮมั มาสโลว ์(Abraham Maslow) ซึÉ งไดต้ัÊงสมมติฐานเกีÉยวกบัพฤติกรรมของคนไวด้งันีÊ  คือ 

  1.1 คนทุกคนมีความตอ้งการและความตอ้งการนีÊ จะมีอยู่ตลอดเวลาและไม่มีสิÊนสุด

และความตอ้งการเหล่านีÊจะไปกระตุน้พฤติกรรม 

  1.2 ความต้องการทีÉได้รับการตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นสิÉ งจูงใจพฤติกรรมอีก

ต่อไปความตอ้งการทีÉยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านัÊนทีÉเป็นสิÉงจูงใจของพฤติกรรม 

  1.3 ความตอ้งการของคนทีÉจะมีลกัษณะเป็นลาํดบัขัÊนจากตํÉาไปหาสูง ตามลาํดบัของ

ความสําคญั กล่าวคือ เมืÉอความตอ้งการในระดบัตํÉาไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูง

ก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนอง 

 มาสโลว์ ได้สรุปลักษณะของการจูงใจไวว้่า การจูงใจจะเป็นไปตามลาํดับของความ

ต้องการอย่างมีระเบียบ ลําดับขัÊนของความต้องการหรือ “Hierarchy of Needs” ของมนุษย์ ตาม

ทฤษฎีของมาสโลว ์มีอยู ่ŝ ระดบั คือ  

 1.  ความตอ้งการทางด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพืÊนฐานขัÊน

แรกของมนุษย ์เป็นสิÉงจาํเป็นสําหรับทีÉจะให้มีชีวิตรอดอยู่ เช่น ความตอ้งการอาหาร นํÊ า อุณหภูมิทีÉ

เหมาะสม เป็นตน้ สิÉ งเหล่านีÊ ล้วนเป็นสิÉ งทีÉจาํเป็นสําหรับมนุษยท์ุกคนทัÊงนีÊ เพราะความจาํเป็นทีÉ

จะต้องดํารงชีวิตอยู่ ทาํให้มนุษย์ต้องใฝ่หาสิÉ งเหล่านีÊ  มาตอบสนองก่อนสิÉ งอืÉนใด ด้วยเหตุผล

ดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ในกรณีทีÉมนุษยข์าดสิÉงต่างๆ ทุกอยา่งแลว้การตอบสนองให้กบัความตอ้งการ
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ของร่างกายจะเป็นสิÉงหนึÉ งทีÉใช้จูงใจมนุษยไ์ด้ เช่น ถา้หากมนุษยอ์ยู่ในสภาพทีÉอดอยากแล้ว ความ

ตอ้งสิÉงแรกของมนุษยคื์อความตอ้งการทางดา้นร่างกายดงักล่าว มนุษยจ์ะมีความตอ้งการในลาํดบั

ต่อไปไดก้็ต่อเมืÉอความตอ้งการชนิดนีÊ ไดรั้บการตอบสนองแลว้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการทีÉสูงขึÊน

ทางดา้นทีÉเกีÉยวกบัจิตใจหรือความนึกคิดก็ต่อเมืÉอร่างกายไดรั้บการตอบสนองเป็นทีÉเรียบร้อยแลว้ 

 2.  ความต้องการทางด้านความปลอดภัย (Security of safety needs) ถ้าหากความ

ตอ้งการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษยก์็จะมีความต้องการในขัÊน

ต่อไปทีÉสูงขึÊน คือความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัÉนคงต่างๆ ภายหลงัจากการทีÉ

ร่างกายไดรั้บการตอบสนอง มนุษยก์็จะเริÉมคิดถึงความปลอดภยัและความมัÉนคง เช่น มนุษยอ์ยากจะ

มีความมัÉนคงทางเศรษฐกิจ ในรูปของคํามัÉนสัญญาจากนายจ้างทีÉ จ่ายเงินเดือน ค่าจ้างหรือ

ผลตอบแทนให้ในระยะยาว ในองคก์ารธุรกิจความจาํเป็นในดา้นความมัÉนคงหรือความปลอดภยัซึÉ ง

เราพบเห็นกันอยู่เสมอก็ได้แก่  การทีÉพนักงานเกิดความรู้สึกว่าอาชีพของตนไม่มัÉนคง อัน

เนืÉองมาจากสถานการณ์ทีÉเปลีÉยนแปลงไป เช่น ในยามเศรษฐกิจตกตํÉา การทีÉจะตอ้งออกจากงานยอ่ม

ทาํให้พนกังานขาดรายไดแ้ละความมัÉนคงในหนา้ทีÉการงานต่างๆ รวมทัÊงขาดสถานะทางสังคมดว้ย 

ความตอ้งการชนิดนีÊอาจสังเกตไดจ้ากกรณีทีÉพนกังานไดรั้บรายไดที้ÉเพียงพอสําหรับจดัหาสิÉงจาํเป็น

สําหรับร่างกายแล้วพนักงานก็จะทาํการออมเงิน เพืÉอให้มีไวเ้ป็นเครืÉองประกันเหตุการณ์ทีÉอาจ

เกิดขึÊนและกระทบกบัรายไดใ้นอนาคตได ้พนกังานดงักล่าวอาจจะทาํงานหนกัขึÊนหรือขยนัขนัแข็ง

ขึÊน เพืÉอให้นายจา้งเห็นความดีความชอบของจา้งต่อไปหรือในกรณีทีÉพนักงานไม่แน่ใจในความ

มัÉนคงในทีÉทาํงานเดิม ก็อาจหาทางเปลีÉยนงานไปอยูก่บับริษทัใหม่ทีÉใหค้วามมัÉนคงมากกวา่ เป็นตน้ 

 3.  ความต้องการทางด้านสังคม (Social or belongings needs) หลังจากทีÉมนุษยไ์ด้รับ

การตอบสนองในสองขัÊนดงักล่าวแลว้ มนุษยก์็จะมีความตอ้งการทีÉสูงขึÊน คือความตอ้งการทางดา้น

สังคมความตอ้งการชนิดนีÊก็คือ ความตอ้งการทีÉจะเขา้ร่วมเป็นสมาชิกขององคก์ารต่างๆ อยากจะคบ

หาสมาคมกบัคนอืÉน รวมตลอดทัÊงจะไดรั้บมิตรภาพและความเห็นใจจากกลุ่มเพืÉอนฝูง เป็นตน้ แต่

อยา่งไรก็ดีการทีÉคนเราจะสามารถเขา้สมาคมหรือกลุ่มเพืÉอนฝูงไดน้ัÊนจะตอ้งทาํตวัให้เป็นทีÉยอมรับ

ของสมาชิกหรือกลุ่มคนในสังคมนัÊนดว้ย ความตอ้งการทางดา้นสังคมนีÊ  ปกติมกัจะเป็นไปในรูป

ของความตอ้งการในแง่ทีÉจะก่อใหเ้กิดความรู้สึกต่อตนเองวา่เป็นผูม้ีความสําคญัต่อสังคมกลุ่มนีÊและ

มีบุคคลต่างๆ ให้ความรักใคร่หรือขอบพอตนหรืออาจกล่าวไดว้่าความตอ้งการในขัÊนนีÊ เป็นความ

ตอ้งการทางดา้นจิตใจมากขึÊน 

 4.  ความตอ้งการมีฐานเด่นในสังคม (Esteem or status needs) ความตอ้งการขัÊนต่อมาจะ

เป็นความต้องการทีÉจะประกอบไปด้วยสิÉ งต่างๆ ดังนีÊ คือ ความมัÉนใจในตนเองในเรืÉ องของ

ความสามารถ ความรู้ความสําคญัในตนเอง คลอดทัÊงความตอ้งการทีÉจะมีฐานะเด่นเป็นทีÉยอมรับ
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ของบุคคลอืÉน หรืออยากทีÉจะให้บุคคลอืÉนสรรเสริญหรือนับหน้าถือตา เป็นตน้ ในองค์การธุรกิจ

ดาํรงตาํแหน่งทีÉสําคญั การมีทีÉทาํงานทีÉตกแต่งสวยงาม หรือการมีโอกาสพูดคุยหรืออยูใ่กลชิ้ดกบั

บุคคลสําคญัๆ ล้วนแต่เป็นความตอ้งการทีÉจะทาํให้มีฐานะเด่นความพยายามทีÉจะทาํให้มีฐานเด่น

ดงักล่าว มกัจะแสดงออกในรูปทีÉว่า บุคคลดงักล่าวจะพยายามกระทาํทุกสิÉ งทุกอย่างเพืÉอให้ดีเลิศ

หรือเกินหนา้เกินตาคนอืÉนๆ ทัÉวไป 

 5.  ความตอ้งการทีÉจะไดรั้บความสําเร็จตามความนึกคิดทุกอย่าง (Self-actualization or 

self-realization) ลาํดบัขัÊนตอนความตอ้งการทีÉสูงสุดของมนุษยก์็คือ ความตอ้งการทีÉอยากจะสําเร็จ

ทุกสิÉ งทุกอย่างตามความนึกคิด ภายหลงัจากทีÉมนุษยไ์ด้รับการตอบสนองความตอ้งการทัÊง Ŝ ขัÊน 

อย่างครบถ้วนแลว้ มนุษยก์็ยงัมีความต้องการทีÉสูงขึÊนไปอีกและอยากทีÉจะสําเร็จสมประสงค์ตาม

ความนึกคิดทีÉตนไดใ้ฝ่ฝันไวทุ้กอยา่ง 

 ผูว้ิจ ัยสรุปว่า ความพอใจทีÉได้รับความสําเร็จ ตามความนึกคิดดังกล่าวนีÊ  มีลักษณะ

กวา้งขวางมากและจะแตกต่างกนัไปในแต่ละคน ความตอ้งการในขัÊนนีÊ  มกัจะเป็นความตอ้งการทีÉ

เป็นอิสระเฉพาะแต่ละคน แต่ละคนก็มีความนึกคิดใฝ่ฝันทีÉอยากจะไดรั้บผลสาํเร็จในสิÉงอนัสูงส่งใน

ทศันะของตนตวัอย่างของความตอ้งการชนิดนีÊก็มี เช่น ความตอ้งการทีÉจะไดรั้บชืÉอเสียงในฐานะทีÉ

เป็นคนคิดค้นทฤษฎีความรู้อย่างใดอย่างหนึÉ ง ความต้องการทีÉจะได้รับชืÉอเสียงในฐานะทีÉ เป็น

นักกีฬาโลกหรืออยากมีบุตรชายหญิงในจาํนวนเหมาะสม อยากได้รับเลือกตัÊงเป็นนายกฯหรือ

อยากจะประสบผลสําเร็จในการประกอบธุรกิจของตนหรืออยากทีÉจะช่วยเหลือการกุศลเพืÉอให้

ไดรั้บความสุขทางใจเป็นตน  

 

4.  แนวคิดเกีÉยวกบัการบริการสาธารณะ  

 การให้บริการสาธารณะ ได้มีวิวฒันาการตัÊงแต่มนุษยม์ารวมกนัอยู่เป็นประเทศ แต่ละ

ประเภทก็มีลกัษณะของการบริการทีÉแตกต่างกนัตามความเหมาะสม ซึÉ งบริการสาธารณะส่วนใหญ่

จะมาจากฝ่ายปกครอง และอาจถือไดว้า่เป็นหน้าทีÉทีÉสําคญัยิÉงในการบริหารงานของรัฐ โดยเฉพาะ

ในลกัษณะงานทีÉตอ้งการมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจา้หน้าทีÉผู ้

ให้บริการมีหน้าทีÉในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู ้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดกับการ

ใหบ้ริการดงันีÊ  

 ทศันีย ์สุวดิษฐ์ (ŚŝŝŜ, หน้า řś) ไดใ้ห้ความหมาย การบริการสาธารณะ หมายถึงภารกิจ

หลกัของรัฐไม่วา่จะเป็นทัÊงส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถิÉน โดยมีขา้ราชการเป็นตวัเชืÉอม

ในการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างรัฐและประชาชน เหล่าขา้ราชการจึงตอ้งตระหนักวา่ตนคือผูใ้ห้บริการ 

เป็นผูรั้บใช้ของประชาชน โดยไม่เลือกปฏิบติัและตอ้งบริการอย่างเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็ว
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และถูกตอ้งยึดหลกัในการอาํนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนด้วยการบริการทีÉดีย่อมส่งผลให้ผู ้

ทีÉมารับบริการเกิดความพึงพอใจ และสิÉ งนัÊ นก็คือวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของการบริการ

สาธารณะ 

 ชนะดา วรีะพนัธ์ (Śŝŝŝ, หนา้ ŚŚ) ไดใ้หค้วามหมาย การบริการสาธารณะ หมายถึง ปัจจยั

ทัÊงหมดนีÊจึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการสาธารณะ เป็นระบบทีÉมีการเคลืÉอนยา้ย

บริการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทางทีÉเหมาะสม จากแหล่งให้บริการทีÉมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรง

ตามเวลาทีÉกาํหนดไว ้ซึÉ งจากความหมายดงักล่าว การใหบ้ริการนัÊนจะตอ้งมีการเคลืÉอนยา้ยตวับริการ

ผา่นช่องทางและตอ้งตรงตามเวลาทีÉกาํหนด 

 ณัฐพงษ์ สัมฤทธิÍ เดชขจร (Śŝŝş, หน้า Śř) ได้ให้ความหมาย การบริการสาธารณะ 

หมายถึง เป็นกิจกรรมทีÉอยูใ่นความอาํนวยการหรือความควบคุมของฝ่ายปกครอง ลกัษณะทีÉสําคญั

ทีÉสุดของบริการสาธารณะ คือตอ้งเป็นกิจกรรมทีÉรัฐจดัทาํขึÊนเพืÉอสนองความตอ้งการของประชาชน 

ซึÉ งก็คือเป็นกิจกรรมทีÉอยูใ่นความอาํนวยการของรัฐ แต่เนืÉองจากปัจจุบนัภารกิจของรัฐ จึงตอ้งมอบ

ให้บุคคลอืÉน ซึÉ งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผูด้าํเนินการ ซึÉ งเมืÉอรัฐมอบหนา้ทีÉให้การ

จดัทาํบริการสาธารณะให้บุคคลอืÉนดาํเนินการจดัทาํแล้ว บทบาทของรัฐในฐานะผูอ้าํนวยการก็

เปลีÉยนไปเป็นผูค้วบคุมโดยรัฐจะเป็นผูค้วบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะ ควบคุมความ

ปลอดภยั รวมทัÊงควบคุมค่าบริการ ทัÊงนีÊ เพืÉอให้ประชาชนได้รับประโยชน์ตอบแทนมากทีÉสุดและ

เดือนร้อนนอ้ยทีÉสุด 

 ฤทธิเดช ภูจีรัง (ŚŝŝŠ, หน้า řš) ได้ให้ความหมาย การให้บริการสาธารณะ หมายถึง

กิจกรรมทีÉอยูใ่นความอาํนวยการหรืออยูใ่นความควบคุมกาํกบัดูแลหน่วยงานรัฐ เป็นกิจการทีÉจดัทาํ

ขึÊนโดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั และยงัรวมถึงกิจกรรม

บางประเภททีÉรัฐมอบใหเ้อกชนเป็นผูด้าํเนินการดว้ย 

 ผูว้ิจยัสรุปวา่การให้บริการสาธารณะนัÊนในบางครัÊ งอาจถูกจาํกดัขอบเขตอยู่เพียงหน้าทีÉ

ผา้ยปกครองซึÉ งเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านัÊน แต่เมืÉอพิจารณาในแง่ของวตัถุประสงคแ์ลว้ อาจกล่าว

ได้ว่าค่อนขา้งจะครอบคลุมคือเป็นการมองว่า การให้บริการสาธารณะมีวตัถุประสงค์เพืÉอสนอง

ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียงบุคคลหนึÉงหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึÉงเท่านัÊน นอกจากนีÊ

คุณค่าทีÉสําคญัอีกประการหนึÉ งก็คือ การเน้นหลกัการให้บริการสาธารณะอนัไดแ้ก่ ความต่อเนืÉอง

และยุติธรรมในการให้บริการสาธารณะ ซึÉ งหลักการทัÊงสองนีÊ ได้ถูกนาํไปใช้ในการวดัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการดว้ยเช่นกนั การบริการหรืองานนบัไดว้า่เป็นกิจกรรมทีÉทาํเพืÉอผูอื้Éนก่อให้เกิด

ความพึงพอใจโดยทีÉคนในหน่วยงานเป็นกลไก อุปกรณ์ ในลกัษณะทีÉใหบ้ริการแก่ประชาชนในการ
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ประสานความสะดวก รวดเร็ว ความพึงพอใจ ความประทบัใจ และไมตรีสัมพนัธ์ตอบสนองแก่

ผูใ้ชบ้ริการจากผลสรุปแนวคิดนีÊจะนาํไปประยุกตเ์ขา้กบัแบบสอบถามเพืÉอการวิจยัในครัÊ งนีÊ  

 

5.  แนวคิดและกฎหมายทีÉเกีÉยวกบัเบีÊยยังชีพผู้สูงอาย ุ

 จากการกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอาย ุในพืÊนทีÉชนบทจึงมีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนทีÉทีÉอยูใ่น

พืÊนทีÉในเขตแต่ในแต่ละทอ้งทีÉในเขตชนบท ซึÉ งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนเขา้มามีบทบาทในการ

บริหารจัดการตัÊ งแต่ปีพ.ศ. ŚŝŜŚ การดําเนินงานสวสัดิการสังคมด้านเบีÊ ยยงัชีพผู ้สูงอายุเริÉ ม

ดาํเนินงานมีการจ่ายเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุปีละ Ś ครัÊ งๆ ละ Ş เดือนๆ ละ śŘŘ บาท เป็นเงิน ř,ŠŘŘ บาท

ต่อครัÊ ง ต่อมาในปีพุทธศกัราช ŚŝŜš คณะรัฐมนตรีมีมติ เห็นชอบ ให้ปรับเพิÉมเงินสงเคราะห์เบีÊยยงั

ชีพจาก śŘŘ บาท เป็น ŝŘŘ บาท และในปีพุทธศกัราช ŚŝŝŜ คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบ ใหป้รับเพิÉม

เงินสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพจาก ŝŘŘ บาทตามช่วงอายุในอตัราแบบขัÊนบนัได ช่วงอายุ ŞŘ-Şš ปีไดรั้บ 

ŞŘŘ บาท ช่วงอาย ุşŘ -şš ปี ไดรั้บ şŘŘ บาท ช่วงอาย ุŠŘ – 8š ปี ไดรั้บ ŠŘŘ บาท และอาย ุšŘ ปีขึÊนไป 

ไดรั้บ ř,ŘŘŘ บาทกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิÉน ไดจ้ดัสรรงบประมาณให้กบัองค์กรปกครอง

ส่วนทอ้งถิÉนเพิÉมขึÊนเรืÉ อยๆ แต่ก็ยงัไม่เพียงพอจากจาํนวนผูสู้งอายุทีÉเพิÉมขึÊนทุกปี ระเบียบว่าด้วย

หลกัเกณฑ์การจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน พุทธศกัราช ŚŝŝŚ ได้

ก ําหนดคุณสมบัติของผูม้ีสิทธิจะได้รับเบีÊ ยยงัชีพ ผู ้สูงอายุต้องมีคุณสมบัติและไม่มี ลักษณะ

ตอ้งหา้ม คือ ř) มีสัญชาติไทย Ś) มีภูมิลาํเนาในเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนตามทะเบียนบา้น ś) 

มีอายุหกสิบปีบริบูรณ์ขึÊ นไป ซึÉ งได้ลงทะเบียน และยืÉนคาํขอรับเบีÊ ยยงัชีพผู ้สูงอายุต่อองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิÉน Ŝ) ไม่เป็นผูไ้ด้รับสวสัดิการ หรือสิทธิประโยชน์อืÉนใดจากหน่วยงานของ

รัฐวสิาหกิจหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ไดแ้ก่ ผูรั้บเงินบาํนาญ เบีÊยหวดั บาํนาญพิเศษ หรือเงิน

อืÉนใดในลกัษณะเดียวกนั ผูสู้งอายุทีÉอยูใ่นสถานสงเคราะห์ของรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน

ผูไ้ดรั้บเงินเดือน ค่าตอบแทน รายไดป้ระจาํหรือผลประโยชน์ตอบแทนอย่างอืÉนทีÉรัฐหรือองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉนจดัให้เป็นประจาํ ยกเวน้ผูพิ้การและผูป่้วยเอดส์(ระเบียบกระทรวงมหาดไทย.

2552, หนา้ Ş) ปัจจุบนัเทศบาลตาํบลท่าระหดัมีผูสู้งอายุทีÉมีคุณสมบติัครบถว้นมีสิทธิจะไดรั้บเบีÊยยงั

ชีพผูจ้าํนวน ř,Ř44 คน (เทศบาลตาํบลท่าระหดั, ŚŝŞř, หนา้ 1) 

 ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑ์การจ่ายเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉน  (ฉบบัทีÉŚ)  พ.ศ.ŚŝŞŘ  (ŚŝŞŘ, หนา้ ř) วา่ดว้ยหลกัเกณฑ์การจ่ายเงินเบีÊยยงัชีพ

ผูสู้งอายุขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน พ.ศ. ŚŝŝŚ โดยทีÉเป็นการสมควรกาํหนดหลกัเกณฑ์การ

จ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพผู ้สูงอายุขององค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน เพืÉอให้สอดคล้องกับทีÉประชุม

คณะกรรมการผูสู้งอายุแห่งชาติ ครัÊ งทีÉ  Ŝ/ŚŝŝŚ วนัทีÉ  Śř พฤษภาคม ŚŝŝŚ ตามพระราชบัญญัติ
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ผูสู้งอายุ พ.ศ. ŚŝŜŞ อาศยัอาํนาจตามความในมาตรา ŚŘ แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ

แผน่ดิน พ.ศ. ŚŝśŜ มาตรา Şš และมาตรา şş แห่งพระราชบญัญตัิเทศบาล พ.ศ.ŚŝŜš มาตรา ŝ และ

มาตรา ŠŠ แห่งพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.Śŝśş มาตรา Ş และ

มาตรา šŘ แห่งพระราบญัญัติระเบียบบริหารราชการตาํบลท่าระหัด พ.ศ. ŚŝŜŚ รัฐมนตรีว่าการ

กระทรวงมหาดไทยจึงออกระเบียบไว ้17 ขอ้ดงัต่อไปนีÊ  

 1.  ระเบียบกระทรวงหมาดไทยวนิิจฉยัประกอบดว้ย 1 ประเด็นไดแ้ก่ 

 ระเบียบนีÊ เรียกวา่ “ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑ์ การจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอายขุององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน พ.ศ. 2552” 

 2.  ระเบียบประกาศใชว้นิิจฉยัประกอบดว้ย 1 ประเด็นไดแ้ก่ 

 ระเบียบนีÊ ใหใ้ชบ้งัคบัตัÊงแต่วนัถดัจากวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นตน้ไป 

 3.  ระเบียบขอ้บงัคบัอืÉนๆวินิจฉยัประกอบดว้ย 1 ประเด็นไดแ้ก่ 

 บรรดาระเบียบ ขอ้บงัคบั คาํสัÉง ประกาศ หรือมติอืÉนใดซึÉ งขดัหรือแยง้กนักบัระเบียบนีÊ ให้

ใชร้ะเบียบนีÊแทน 

 4.  คาํนิยามวนิิจฉยัประกอบดว้ย 1 ประเด็นไดแ้ก่  

 “ผูสู้งอาย”ุ หมายความวา่ บุคคลซึÉงมีอายหุกสิบปีบริบูรณ์ขึÊนไป และมีสัญญาติไทย 

 “องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน” หมายความวา่ เทศบาล องค์การบริหารส่วนตาํบลตาํบล

ท่าระหดั 

 “ผูบ้ริหารทอ้งถิÉน” หมายความวา่ นายกเทศมนตรี นายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล นายก

ตาํบลท่าระหดั 

 5.  วนิิจฉยัประกอบดว้ย 1 ประเด็นไดแ้ก่ 

 ให้ปลัดกระทรวงมหาดไทยรักษาการตามระเบียบนีÊ  และให้มีอํานาจตีความวินิจฉัย

ปัญหา กาํหนดหลกัเกณฑ ์และวธีิปฏิบติั เพืÉอให้เป็นไปตามระเบียบนีÊ  

 ในกรณีไม่สามารถปฏิบติัตามระเบียบนีÊ ได้ ให้ขอทาํให้ความตกลงกับปลดักระทรวง

มหาดไทยก่อนการปฏิบติั ปลดักระทรวงมหาดไทยอาจมอบอาํนาจตามวรรคสอง ให้อธิบดีกรม

ส่งเสริมการปกครองทอ้งถิÉน หรือผูว้า่ราชการจงัหวดัก็ได ้

 6.  คุณสมบตัิของผูมี้สิทธิจะไดรั้บเงินเบีÊยยงัชีพ ประกอบดว้ย Ŝ ประเด็นไดแ้ก่ 

 ผูมี้สิทธิจะไดรั้บเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุ ตอ้งเป็นผูม้ีคุณสมบติัและไม่มีลกัษณะตอ้งห้าม 

ดงัต่อไปนีÊ  

  6.1  มีสัญชาติไทย 

  6.2  มีภูมิลาํเนาอยูใ่จเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนตามทะเบียนบา้น 
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  6.3  มีอายุหกสิบปีบริบูรณ์ขึÊ นไป ซึÉ งได้ลงทะเบียน และยืÉนคําขอรับเบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอายตุ่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน 

  6.4  ไม่ เป็นผู ้ได้รับสวสัดิการหรือสิทธิประโยชน์อืÉนใดจากหน่วยงานของรัฐ 

รัฐวสิาหกิจหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ไดแ้ก่ ผูรั้บเงินบาํนาญ เบีÊยหวดั บาํนาญพิเศษ หรือเงิน

อืÉนใดในลกัษณะเดียวกนั ผูสู้งอายุทีÉอยูใ่นสถานสงเคราะห์ของรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน

ผูไ้ดรั้บเงินเดือน ค่าตอบแทน รายไดป้ระจาํ หรือผลประโยชน์ตอบแทนอย่างอืÉนทีÉรัฐหรือองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉนจดัให้ประจาํ ยกเวน้ผูพิ้การและผูป่้วยเอดส์ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยวา่

ดว้ยการจ่ายเงินสงเคราะห์เพืÉอการยงัชีพขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน พ.ศ. ŚŝŜŠ 

  7.  ขัÊนตอนการยืÉนคาํขอผูมี้สิทธิไดรั้บเบีÊย ประกอบดว้ย ś ประเด็นไดแ้ก่ 

 ภายในเดือนพฤศจิกายนของทุกปีให้ผู ้ทีÉ จะมีอายุครบหกสิบปีบริบูรณ์ขึÊ นไปใน

ปีงบประมาณถดัไป ลงทะเบียนและยืÉนคาํขอรับเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุดว้ยตนเองต่อองคก์รปกครอง

ส่วนท้องถิÉนทีÉตนมีภูมิลาํเนา ณ สํานักงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน หรือสถานทีÉองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉนกาํหนด โดยมีหลกัฐานดงันีÊ  

  7.1  บตัรประจาํตวัประชาชน หรือบตัรอืÉนทีÉออกโดยหน่วยงานของรัฐทีÉมีรูปถ่าย 

  7.2  ทะเบียนบา้นพร้อมสาํเนา 

  7.3  สมุดบัญชีเงินฝากธนาคารพร้อมสําเนา สําหรับกรณีทีÉผูข้อรับเงินเบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอายปุระสงคข์อรับเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายผุา่นธนาคาร 

 ในกรณีทีÉมีความจาํเป็นผูสู้งอายุทีÉไม่สามารถมาลงทะเบียนด้วยตนเองไดต้ามวรรคหนึÉ ง

อาจมอบอาํนาจเป็นลายลักษณ์อกัษรให้ผูอื้Éนเป็นผูย้ืÉนคาํขอรับเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุแทนก็ได้ใน

กรณีทีÉผูสู้งอายุทีÉไดรั้บเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนในปีงบประมาณทีÉผา่น

มา ใหถื้อวา่เป็นผูไ้ดล้งทะเบียนและยืÉนคาํขอรับเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายตุามระเบียบแลว้ 

 8.  กรณียา้ยถิÉนฐานทีÉอยู ่ประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 ในกรณีผูสู้งอายุทีÉมีสิทธิได้รับเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิÉนหนึÉ ง

ยา้ยภูมิลาํเนาไปอยู่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนอืÉน ให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนทีÉเคยจ่ายเบีÊยยงั

ชีพผูสู้งอายุเดิมยงัคงจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุจนกว่าจะสิÊนสุดปีงบประมาณนัÊ น หากมีความ

ประสงคจ์ะรับเบีÊยยงัชีพกบัองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนแห่งใหม่ตอ้งไปลงทะเบียนเพืÉอขอรับเงิน

เบีÊยยงัชีพผูสู้งอายทุีÉองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนแห่งใหม่ก่อนสิÊนปีงบประมาณ 

 9.  การตรวจสอบ ประกอบดว้ย 1 ประเด็นไดแ้ก่  

 ภายในเดือนกุมภาพันธ์ของทุกปี ให้จังหวดัแจ้งรายชืÉอผู ้สูงอายุทีÉ มีสิทธิได้รับเงิน

สงเคราะห์ตามแบบทีÉกระทรวงมหาดไทยกาํหนด ไปยงักรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถิÉน เพืÉอ
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ใชเ้ป็นขอ้มูลในการขอตัÊงงบประมาณในปีงบประมาณถดัไปในการดาํเนินการตามวรรคหนึÉ งของ

ตาํบลท่าระหัด ให้ตาํบลท่าระหัดกาํหนด หลกัเกณฑ์วิธีการและขัÊนตอนในการดาํเนินตามระเบียบ 

กฎหมายทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 10.  การจดัทาํทะเบียนประวติัผูสู้งอาย ุประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 ภายในเดือนตุลาคมของทุกปี ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนดาํเนินการตรวจสอบสถานะ

ของผูรั้บเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุและให้ผูรั้บเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุแสดงการดาํรงชีวิตอยูต่่อองคก์รปกครอง

ส่วนท้องถิÉนทีÉตนรับเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ โดยจะแสดงด้วยตนเองหรือให้มีการรับรองของนาย

ทะเบียนอาํเภอหรือนายทะเบียนท้องถิÉนก็ได้ ในกรณีทีÉผูมี้สิทธิได้รับเบีÊ ยยงัชีพผู ้สูงอายุไม่ได้

ดาํเนินการตามวรรคหนึÉ ง ให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนตรวจสอบการดาํรงชีวิตอยูข่องผูสู้งอายุ

ดงักล่าว จากฐานขอ้มูลทะเบียนราษฎร หรือหลกัฐานอืÉนทีÉมีสามารถตรวจสอบได ้

 11.  งบประมาณ ประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 การตัÊงงบประมาณและวีการจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุให้ดาํเนินการตามกฎหมายว่าดว้ย

การนัÊน 

 12.  วธีิการจ่ายเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 การจ่ายเงิน เบีÊ ยย ังชีพ ผู ้สู งอายุให้จ่ายในอัตราเดือนละห้าร้อยบาท ห รือตามมติ

คณะรัฐมนตรี 

 13.  วธีิการจดัทาํทะเบียนประวติัผูสู้งอาย ุประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 การจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุให้แก่ผูม้ีสิทธิตามระเบียบนีÊ  ให้องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิÉนจ่ายเป็นเงินสด หรือโอนเงินเข้าบัญชีเงินฝากธนาคารในนามผูม้ี สิทธิได้รับเบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอายุ หรือในนามบุคคลทีÉรับมอบอาํนาจเป็นหนงัสือจากผูมี้สิทธิไดรั้บเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุเป็นราย

เดือนภายในวนัทีÉ řŘ ของทุกเดือน ในการจ่ายเงินให้แก่ผูรั้บมอบอาํนาจตอ้งตรวจสอบจนแน่ในว่า

เป็นบุคคลเดียวกบัผูที้Éได้รับมอบอาํนาจและต้องได้รับการยืนยนัว่าผูมี้สิทธิได้รับเงินเบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอายุยงัมีชีวิตอยูแ่ละการโอนเงินเขา้บญัชีเงินฝากธนาคารให้เป็นไปตามทีÉองคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถิÉนกาํหนดหรือตามทีÉตกลงกนัเป็นอยา่งอืÉน 

 14.  การสิÊนสุดการไดรั้บเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายปุระกอบดว้ย ś ประเด็นไดแ้ก่ 

 สิทธิของผูไ้ดรั้บเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายตุามระเบียบนีÊ สิÊนสุดลงในกรณีดงัต่อไปนีÊ  

  14.1  ตาย 

  14.2  ขาดคุณสมบติัตามขอ้ Ş 

  14.3 แจง้สละสิทธิการขอรับเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุเป็นหนงัสือต่อองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิÉนทีÉตนมีสิทธิได้รับเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุกรณีสิทธิได้รับเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุดงักล่าว
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สิÊนสุดลงตามวรรคหนึÉ ง ให้ผูบ้ริหารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนนัÊนๆ สัÉงระงบัการจ่ายเงินเบีÊ ยยงั

ชีพผูสู้งอายสุําหรับบุคคลดงักล่าวทนัที 

 15.  การตรวจสอบการจา่ยเบีÊยยงัชีพ ประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 กรณีผูรั้บเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ ให้นายทะเบียนอาํเภอ หรือนายทะเบียนทอ้งถิÉนแจง้การ

ตายต่อองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนทีÉผูต้ายมีชืÉอในทะเบียนภายในเจ็ดวนันับแต่วนัทีÉนายทะเบียน

อาํเภอ หรือนายทะเบียนทอ้งถิÉนไดรั้บแจง้การตายและให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนทีÉผูต้ามมีชืÉอ 

ในทะเบียนนัÊน แจง้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ทีÉจ่ายเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายตุามขอ้ Š ต่อไป 

 16.  การตรวจสอบคุณสมบติั ประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 ภายใตบ้งัคบัขอ้ Š กรณีผูรั้บเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุขาดคุณสมบติัตามขอ้ řŜ (Ś)ให้องคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉนปิดประกาศไวโ้ดยเปิดเผย ณ สํานกังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน หรือ

สถานทีÉทีÉองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนกาํหนดเป็นเวลาไม่น้อยกว่าสิบห้าวนั หากไม่มีผูค้ดัคา้นให้

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนเสนอรายชืÉอผูข้าดคุณสมบติัต่อผูบ้ริหารทอ้งถิÉนเพืÉอสัÉงถอนรายชืÉอ และ

ระงบัการจ่ายเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายทุนัทีและในกรณีทีÉมีการคดัคา้นให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน

ตรวจสอบขอ้เท็จจริงให้ชดัเจนแลว้รายงานผูบ้ริหารทอ้งถิÉนเพืÉอพิจารณาดาํเนินการตามสมควรแก่

กรณีต่อไป 

 17.  บทเฉพาะกาลตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยประกอบดว้ย ř ประเด็นไดแ้ก่ 

 ระเบียบนีÊ มิให้กระทบต่อสิทธิของผูสู้งอายุตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยการ

จ่ายเงินสงเคราะห์เพืÉอการยงัชีพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน พ.ศ. ŚŝŜŠ และระเบียบ

คณะกรรมการผูสู้งอายุแห่งชาติว่าดว้ยหลกัเกณฑ์การจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ พ.ศ. ŚŝŝŚ ทีÉมีอยู่

ก่อนหรือในวนัทีÉระเบียบนีÊ ใช้บงัคบั และให้ถือว่าผูสู้งอายุดงักล่าวเป็นผูไ้ดล้งทะเบียนและยืÉนคาํ

ขอรับเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายตุามระเบียบนีÊแลว้ 

 กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิÉนไดข้อความเห็นชอบการดาํเนินการต่อคณะรัฐมนตรีไว้

แลว้ โดยคณะรัฐมนตรีไดม้ีมติเห็นชอบเมืÉอวนัทีÉ řŠ ตุลาคม ŚŝŝŜ โดยใหม้ีผลตัÊงแต่ ř ตุลาคม ŚŝŝŜ 

ดังนัÊ น กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิÉนสามารถพิจารณาดําเนินการตามนัยมติคณะรัฐมนตรี

ดงักล่าวและระเบียบทีÉเกีÉยวขอ้งได ้เพืÉอให้การดาํเนินการจ่ายเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถิÉน ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ.Śŝŝŝ เป็นไปด้วยความเรียบร้อย บรรลุตามวตัถุประสงค์

เป็นไปตามกฎหมายและนโยบายของรัฐบาล กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิÉนดําเนินการ

จ่ายเงินเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายใุนอตัราแบบขัÊนบนัได โดยเริÉมตัÊงแต่เดือนตุลาคม ŚŝŝŜ เป็นตน้ไป ดงันีÊ   

 1.  ผูสู้งอาย ุทีÉอาย ุŞŘ -Şš ปี จะไดรั้บเบีÊยยงัชีพ อตัรา ŞŘŘ บาท 

 2.  ผูสู้งอาย ุทีÉอาย ุşŘ-şš ปี จะไดรั้บเบีÊยยงัชีพ อตัรา şŘŘ บาท 



   26 

 

 

 3.  ผูสู้งอาย ุทีÉอาย ุŠŘ-Šš ปี จะไดรั้บเบีÊยยงัชีพ อตัรา ŠŘŘ บาท 

 4.  ผูสู้งอาย ุทีÉอาย ุšŘ ปีขึÊนไป จะไดรั้บเบีÊยยงัชีพ อตัรา ř,ŘŘŘ บาท 

 

6.  งานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 6.1 งานวิจัยในประเทศ 

 บุญเลิศ รักเพชร (ŚŝŝŚ, บทคดัยอ่) ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาล ตาํบลห้วยแถลง อาํเภอห้วยแถลง จงัหวดันครราชสีมา การวจิยัครัÊ งนีÊ มีความ

มุ่งหมายเพืÉอ ř) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลตาํบล

ห้วยแถลง อาํเภอห้วยแถลง จงัหวดันครราชสีมา Ś) เพืÉอเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลห้วยแถลงจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายได ้และ ś) เพืÉอศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคของการดาํเนินงานของเทศบาลตาํบลห้วย

แถลง กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ประชาชนในเขตเทศบาลตาํบลห้วยแถลง อาํเภอห้วยแถลง จงัหวดั

นครราชสีมา จาํนวน śŝř คน โดยการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามสูตรของทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane) ตามสัดส่วนโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 

ชนิดมาตราส่วนประมาณค่า ŝ ระดบั มีค่าความเชืÉอมัÉน Ř.šś สถิติทีÉใช้ ไดแ้ก่ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ (t-test) แบบ Independent Sample t-test) การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) ทดสอบความแตกต่าง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติจะใช้

วิธีการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) กาํหนดค่าสถิติทีÉระดับ นับ

สาํคญั Ř.Řŝ ผลการวิจยัพบว่า ř) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการสาธารณะของ

เทศบาลตาํบลห้วยแถลง อาํเภอห้วยแถลง จงัหวดันคราชสีมา เป็นรายดา้นและโดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง Ś) ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ

เทศบาลตาํบลห้วยแถลง อาํเภอห้วยแถลง จงัหวดันครราชสีมา จาํแนกตามเพศ ไม่ต่างกัน เมืÉอ

จาํแนกตาม อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดม้ีความถึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมี

ระดบันัยสําคญัทางสถิติ Ř.Řŝ และ ś) ปัญหาจากการให้บริการ สาธารณะของเทศบาลตาํบลห้วย

แถลง อาํเภอห้วยแถลง จงัหวดันครราชสีมา ไดแ้ก่การเผาหรือทาํลายขยะยงัไม่เหมาะสมและพอดี 

ท่อระบายนํÊาอุดตนั และไม่พอเพียง ขาดการประชาสัมพนัธ์รณรงคเ์กีÉยวกบัโทษของการเสพยาเสพติด 

 จุรีพร เหล่าทองสาร (Śŝŝś, บทคดัยอ่) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูสู้งอายุทีÉมีต่อการ

ใหบ้ริการการจา่ยเบีÊยยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองเหล็ก อาํเภอโกสุมพิสัย จงัหวดัมหา

สารคราม ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายุทีÉมีต่อการให้บริการการจ่ายเบีÊ ยยงั

ชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองเหล็ก อาํเภอโกสุมพิสัย จงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่น
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ระดบัมากทีÉสุด เมืÉอจาํแนกเป็นรายด้าน พบวา่ อยู่ในระดบัมากทีÉสุด Ś ดา้น เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจาก

มากไปน้อย คือ ดา้นเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการ ขัÊนตอนและวิธีการจ่ายเงินและอยูใ่น

ระดบัมาก ř ดา้น คือ ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก และมีปัญหาในการให้บริการการจ่ายเบีÊ ยยงัชีพ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองเหล็ก อําเภอโกสุมพิสัย จังหวดัมหาสารคาม คือ การ

ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารไม่ทัÉวถึง ไม่ มีการส่งเสริมอาชีพเสริมให้กับผู ้สู งอายุ และมี

ขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการคือ การส่งหนงัสือเชิญประชุมหรือหนงัสือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ยงัช้า

อยู่ ให้ส่งเร็วกว่าเดิม ควรมีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารให้มากกว่าเดิม ควรมีการส่งเสริม

อาชีพเสริมให้แก่ผูสู้งอายุเพืÉอจะได้มีรายได้เพิÉมขึÊ น ควรมีการจดัสวสัดิการให้กับผูสู้งอายุและ

ผูบ้ริหารควรออกเยีÉยมประชาชนใหม้ากกวา่เดิม 

 ทศันีย ์สุวดิษฐ์ (ŚŝŝŜ, บทคดัยอ่) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการจ่ายเบีÊยยงั

ชีพ ศึกษากรณีเทศบาลตาํบลเจา้พระยา สุรศกัดิÍ  ผลการศึกษาพบวา่ ผูสู้งอายุมีระดบัความคิดเห็นทีÉ

เป็นความพึงพอใจต่อการจ่ายเบีÊ ยยงัชีพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค มีระดบัความคิดเห็นทีÉเป็นความพึงพอใจมากทีÉสุด รองลงมาคือ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเนืÉอง และดา้นการให้บริการอยา่งทนัต่อ

เวลา โดยด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค เจ้าหน้าทีÉมีความเป็นธรรม ซืÉอสัตย์ สุจริต และไม่

เรียกร้องผลประโยชน์ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ มีวสัดุอุปกรณ์สําหรับให้บริการอย่าง

เพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนืÉอง มีการติดตามเอาใจใส่หลงัรับบริการอยูเ่สมอ และดา้นการ

ให้บริการอย่างทนัต่อเวลา ขัÊนตอนในการติดต่อขอรับบริการสะดวกรวดเร็วและไม่ยุ่งยาก โดยมี

ขอ้เสนอแนะ ดา้นการให้บริการนอกสถานทีÉ โดยจดัให้มีหน่วยงานบริการเคลืÉอนทีÉไปตามตาํบล

ต่างๆ ให้ครบทัÊง ŝ ตาํบล สลบัสับเปลีÉยนหมุนเวียนกนัไป หรือจดัเจา้หน้าทีÉออกให้บริการตาม

หมู่บา้นต่างๆ ภายในเขตเทศบาลตาํบลเจา้พระยาสุรศกัดิÍ  ทีÉมีผูสู้งอายุอยูใ่นตาํบลนัÊนๆ เพืÉอผูสู้งอายุ

จะได้รับการบริการอย่างทัÉวถึง สะดวกและรวดเร็วในการติดต่อราชการ และควรพฒันาศกัยภาพ

การให้บริการของลุคคลากร ให้เป็นมืออาชีพดา้นการบริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ

ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการจ่ายเบีÊ ยยงัชีพในเขตพืÊนทีÉเทศบาลตาํบลเจา้พระยาสุรศกัดิÍ  พบว่า 

ผูสู้งอายุทีÉมี อายุ รายได้ อาชีพ และเขตทีÉอยู่อาศยั ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจ่ายเบีÊ ยยงัชีพ 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řŝ 

 กมลชนก เบญจภุมริน (ŚŝŝŞ, บทคดัย่อ) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการ

ให้บริการการจ่ายเงินเบีÊ ยยงัชีพขององค์การบริหารส่วนตาํบลกระดังงา อาํเภอบางคนที จงัหวดั

สมุทรสารคราม ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการบริการจ่ายเบีÊยยงัชีพของ

องค์การบริหารส่วนตาํบลกระดงังา อาํเภอบางคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม ทัÊง ś ดา้น อยู่ในระดบั
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มากทีÉสุด โดยผูสู้งอายุมีความพึงพอใจ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ทีÉ มากกวา่ดา้นอืÉนๆ รองลงมา

คือ ด้านสิÉงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ และพบวา่ ผูสู้งอายุมีความพึงพอใจ ดา้นขัÊนตอน

ในการให้บริการ น้อยกว่าด้านอืÉนๆ สําหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอายุทีÉมีระดับ

การศึกษา แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการ ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการและ

ดา้นขัÊนตอนในการให้บริการ แตกต่างกนั ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน šŝ% ในขณะทีÉปัจจยัอาชีพแตกต่าง

กนั มีความพึงพอใจตอ่บริการ ดา้นขัÊนตอนในการให้บริการ แตกต่างกนั ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน šŝ% 

 จิราวรรณ ไชยทองศรี (ŚŝŝŞ, บทคดัย่อ) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูสู้งอายุในการ

ให้บริการการจ่ายเบีÊ ยยงัชีพขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองห้าง อาํเภอกุฉินารายณ์ จงัหวดั

กาฬสินธุ์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ŚŞş คน ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จาํนวน řšř คน อาศยัอยู่ใน

หมู่ทีÉ Ś จาํนวน Şş คน ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาจาํแนกเป็นราย

ดา้น พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียบลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจา้ทีÉผูใ้ห้บริการ 

ด้านกระบวนการขัÊ นตอนและวีการจ่ายเงิน ด้านสิÉ งอํานวยความสะดวกแก่ผู ้สู งอายุ และ

ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผุสู้งอายุ พบวา่ผูสู้งอายุทีÉอาศยัอยู่ในหมู่บา้นต่างกนั มีความพึง

พอใจในการให้บริการการจา่ยเบีÊยยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองหา้ง อาํเภอกุสินารายณ์ 

จงัหวดักาฬสินธุ์ โดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทีÉระดบั Ř.Řŝ เมืÉอพิจารณารายด้าน พบว่า

ผูสู้งอายุทีÉอาศยัอยู่ในหมู่บา้นต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการการจ่ายเบีÊ ยยงัขององค์การ

บริหารส่วนตําบลหนองห้าง แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทีÉระดับ Ř.Řŝ อยู่ Ś ด้าน คือ ด้าน

กระบวนการขัÊนตอน และวิธีการจ่ายเงินและด้านเจา้หน้าทีÉให้บริการ ส่วนด้านสิÉ งอาํนวยความ

สะดวกแก่ผูสู้งอายุมีความพึงพอใจในการให้บริการการจ่ายเบีÊยยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล

หนองหา้ง ไม่แตกต่างกนั 

 ณฐัรว ีแสนตุย้ (Śŝŝš, บทคดัยอ่) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูรั้บเบีÊยยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองตอกแป้น อาํเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธ์ุ 

ผลการวิจยัพบว่า ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองตอก

แป้น อาํเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอจาํแนกเป็นรายดา้นพบวา่ อยูใ่น

ระดับมากทีÉสุดจาํนวน ś ด้าน ด้านสิÉ งอาํนวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าทีÉให้บริการ และ ด้าน

ช่องทางการสืÉอสาร และผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายุแตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองตอกแป้น อาํเภอยางตลาด จงัหวดั

กาฬสินธ์ุ โดยรวมไม่แตกต่างกัน และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้สูงอายุทีÉมีอาชีพ

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองตอกแป้น อาํเภอ

ยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูสู้งอายุมีความ
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พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์บริการส่วนตาํบลหนองตอกแป้น อําเภอยางตลาด จงัหวดั

กาฬสินธุ์  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทีÉระดับ Ř.Řŝ อยู่ ř ด้าน คือ ด้านช่องทางการสืÉ อสาร 

ผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูสู้งอายุทีÉอยูห่มู่บา้นแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองตอกแป้น โดยรวมไม่แตกต่างกนั เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ผูสู้งอายุมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริการส่วนตาํบลหนองตอกแป้น 

แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทีÉระดบั Ř.Řŝ อยู่ Ś ดา้น คือ ด้านกระบวนการขัÊนตอนการจ่ายเงินและ

ดา้นช่องทางการสืÉอสาร ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัความพึงพอใจของรับเบีÊ ยผูสู้งอายุต่อการให้บริการ

พบว่ามีข้อเสนอแนะทีÉมีความถีÉมากทีÉสุด คือ ด้านกระบวนการขัÊนตอนการจ่ายเงิน โดยผูต้อบ

แบบสอบถามไดเ้สนอว่า ควรมีการจ่ายยงัชีพผูสู้งอายุในแต่ละเดือนไม่เกินสัปดาห์แรกของเดือน 

ควรจดัลาํดบัขัÊนตอนการจ่ายเงินให้สะดวกยิÉงขึÊน และควรจ่ายเบีÊยยงัชีพใหผู้สู้งอายุโดยตรง ส่วนขอ

เสนอแนะทีÉมีความถีÉน้อยทีÉสุด คือดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวกโดยผูต้อบแบบสอบถามได้เสนอว่า 

ควรมีการจดัทาํป้ายลาํดับขัÊนตอนทีÉชัดเจน ควรมีตวัอย่างแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพืÉอความ

สะดวกมากขึÊนและควรมีแผนผงัผูรั้บผดิชอบงานตา่งๆ เพืÉอสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ 

 6.2 งานวิจัยต่างประเทศ 

 คิม (Kim, 2005, Website) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรืÉอง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

บริการ ความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการใหม่ของสนามกอล์ฟเอกชนในประเทศเกาหลี

ผลการวิจยัพบวา่ ř) ปัจจยัของอายุ และระดบัการศึกษา มีผลกระทบต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพ

บริการทีÉแตกต่างกนั Ś) กลยทุธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ คือ ความเชืÉอถือไดใ้นมาตรฐานบริการ 

การให้บริการทีÉ มีความสามารถ รองลงมาคือ ความไว้วางใจ การเอาใจใส่ต่อลูกค้า และการ

ตอบสนองความเต็มใจ และ ś) ส่วนกลยุทธ์สําคัญทีÉทาํให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก คือ ความ

เชืÉอถือไดใ้นมาตรฐานบริการ และการตอบสนองดว้ยความเตม็ใจ 

 ชาง (Chang, 2007,  Abstract) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อประสิทธิภาพใน

ดา้นการบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความรู้นอ้ยในเรืÉองเกีÉยวกบัรัฐบาลและกิจกรรมทีÉจดั

โดยหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิÉนแต่กระนัÊนเขาก็ยงัตอ้งการทีÉจะแสดงทัศนคติทางการเมือง

ออกมา ด้วยเหตุนีÊ ประชาชนจึงเต็มใจทีÉจะประเมินการให้บริการทีÉหน่วยงานปกครองท้องถิÉนทีÉ

จดัหาให้เพืÉอบริการแก่ประชาชน แม้ว่าจะขาดแคลนข้อมูลข่าวสารจากหน่วยงานปกครองส่วน

ทอ้งถิÉน จึงทาํให้การประเมินการใหบ้ริการไม่สามารถสะทอ้นถึงคุณภาพของบริการทีÉแตกต่างได ้

 ลี (Lee, 2010, Abstract) ศึกษาเรืÉ องการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ความพึงพอใจ ในการทาํธุรกรรมเฉพาะ และความพึงพอใจโดยรวมของนกักอล์ฟต่อการ

กลบัมาใช้บริการซํÊ าโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกักอล์ฟจาํนวน ŜŘŠ คน ทีÉมาใชบ้ริการทีÉ Boscobel 
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Country Club golf course in Pendleton, South Carolina โ ด ย ใช้ ก ารวิ เค ร าะ ห์ โ ม เด ล ส ม ก าร

โครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจยัพบวา่ ř) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวก

ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ า และ Ś) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ า 

 

 

 


