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	 1นักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร์และ
มนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล

สถานภาพการให้บริการและแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ

การให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุของกรุงเทพมหานคร

The Status and Approaches for Effif iciency Development for the 

Elderly Welfare Services

ฐิติพร ธรรมโหร1

บทคัดย่อ
	 กรุงเทพมหานครโดยส�ำนักงานเขต 50 เขต มีหน้าที่ความรับผิดชอบ

ในการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ งานวิจัยครั้งน้ีเพื่อมุ่งศึกษาสถานภาพการ

ให้บริการของกรุงเทพมหานคร ที่แสดงถึงความสัมพันธ์ของอ�ำนาจหน้าที่และ

ความรับผิดชอบ กระบวนการท�ำงานและการปฏิบัติงาน บุคลากรและการ

พฒันาบคุลากร ทกัษะของบคุลากรในการให้บรกิาร ผูร้บัผดิชอบ และพฤติกรรม

และแรงจูงใจที่ก่อให้เกิดค่านิยมร่วมขององค์การ ในการให้บริการเบี้ยยังชีพ 

ผู้สูงอายุ โดยศึกษาสถานภาพการให้บริการผู้สูงอายุอยู่ในระดับใด มีปัญหา

อุปสรรคอย่างไรในการให้บริการผู้สูงอายุ และน�ำเสนอแนวทางในการพัฒนา

ประสิทธิภาพการให้บริการผู้สูงอายุของกรุงเทพมหานคร ตามกรอบแนวคิด

ของ 7-S Framework ประกอบด้วย โครงสร้าง กลยทุธ์ ระบบ ทกัษะ บคุลากร 

รปูแบบการบริหาร ค่านิยมร่วม ผลการศึกษาวจัิยพบว่า สถานภาพการให้บรกิาร

เบีย้ยงัชีพผู้สงูอายขุองกรงุเทพมหานครมค่ีาเฉลีย่อยูใ่นเกณฑ์มาก การให้ความ

ส�ำคัญและการสนับสนุนท�ำให้องค์การสามารถบริหารจัดการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ พบปัญหาอุปสรรคของการเปล่ียนแปลงบุคลากรในหน่วยงาน 
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การประชาสัมพันธ์ รวมทั้งการประสานงานและการเช่ือมโยงข้อมูลระหว่าง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องท�ำให้เกิดผลกระทบต่อการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ        

ค�ำส�ำคัญ: เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ กรุงเทพมหานคร การให้บริการ 

Abstract

	 There are 50 district offices of Bangkok metropolitan  

undertaking elderly welfare services. The research purposes were 

(1) to study the Bangkok metropolitan services status that exhibit 

a relation of authority and responsibility, processes and operations, 

personnel and their service skills development, behaviors and 

motivations that induce mutual popularity in the organization to 

provide welfare services to the elderly (2) to study problems and 

barriers of services and (3) to present solutions to improve  

efficiency in providing living for the elderly regarding McKinsey 7-S 

framework which includes structure, strategy, system, skills, staff, 

style and shared value. 

	 The results show that overall average level of Bangkok 

metropolitan elderly welfare services was high. The importance and 

supported concerns in all areas made an efficiency in organization 

administration. The problems in providing and managing welfare 

services for the elderly found a lack of coordinating between each 

associated sectors. It directly causes lower capability in elderly 

welfare services. 

Keywords: elderly welfare service, Bangkok, service
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บทน�ำ
	 ประชากรในสังคมไทยมีการเปลี่ยนแปลง มีแนวโน้มเพิ่มจ�ำนวน 

ผู้สูงวยัมากขึน้ และจะเข้าสูส่งัคมสงูวยั การเพ่ิมขึน้ของประชากรผูส้งูอายอุย่าง

รวดเรว็ในปัจจุบนัและอนาคตมผีลต่อระบบต่าง ๆ  ทางสงัคม ส่งผลให้การด�ำเนนิ

การภาครฐัด้านคณุภาพและการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารผูส้งูอาย ุจากเดมิ

เป็นการสงเคราะห์ ปัจจุบันการส่งเสริมผู้สูงอายุเปลี่ยนแปลงเป็นสวัสดิการ  

มีการให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุด้วยการสร้างหลัก

ประกันทางเศรษฐกิจที่เป็นรูปธรรมคือ เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

	 คณะกรรมการผู ้สูงอายุแห่งชาติได้จัดท�ำระเบียบคณะกรรมการ 

ผู้สูงอายุแห่งชาติว่าด้วยหลักเกณฑ์การจ่ายเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พ.ศ. 2552 

และประกาศระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การจ่ายเงินเบี้ย

ยังชีพผู้สูงอายุขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2552 โดยให้สิทธิผู้สูงอายุ

ทุกคนในระบบถ้วนหน้า ยกเว้นผู้ได้รับสวัสดิการ หรือสิทธิประโยชน์อื่นใดจาก 

หน่วยงานของรัฐ รฐัวสิาหกจิ หรอืองค์การปกครองส่วนท้องถิน่ กรงุเทพมหานคร

ได้รบัการถ่ายโอนภารกจิเรือ่งเบีย้ยงัชพีผูส้งูอายจุากกระทรวงการพฒันาสงัคม

และความมั่นคงของมนุษย์ โดยส�ำนักงานเขต 50 เขตของกรุงเทพมหานคร 

มีหน้าที่ความรับผิดชอบ มีการวางแผน มีกระบวนการปฏิบัติงาน มีบุคลากรที่

มีความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน มีรูปแบบการบริหารและค่านิยมร่วมใน

การให้บริการผู ้สูงอายุที่มาติดต ่อ โดยส�ำนักงานเขตท�ำหน้าที่ ในการ

ประชาสัมพนัธ์ การรบัลงทะเบยีนผู้สงูอาย ุการจดัท�ำประกาศ และการจ่ายเบีย้

ยังชีพผู้สูงอายุของผู้ที่มีภูมิล�ำเนาอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ก�ำหนดให้รับลง

ทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุในเดือนพฤศจิกายนของทุกปี ในปี พ.ศ. 2557 

กรุงเทพมหานคร มีผู้สูงอายุที่มีสิทธิรับเบี้ยยังชีพ จ�ำนวนทั้งสิ้น 772,000 คน 

จากสถานภาพการให้บริการผูส้งูอายทุีม่จี�ำนวนเพิม่มากขึน้ในแต่ละปีแบบสะสม 

การตรวจสอบความถกูต้องและซ�ำ้ซ้อนของการรบัลงทะเบยีนในแต่ละส�ำนกังาน

NEW ������ �����1-328.indd   5 21/7/2558   13:59:21



6 

Int
eg

ra
ted

 S
oc

ial
 S

cie
nc

e 
Jou

rna
l

เขตท่ีเป็นสวสัดกิารของรฐัจึงมคีวามน่าสนใจในด้านประสทิธภิาพการให้บริการ

เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 

	 ตามกรอบแนวคิด McKinsey 7-S แนวคิดนี้ได้รับการเผยแพร่เป็น 

ครั้งแรกในปี ค.ศ.1980 โดย Robert Waterman, Tom Peter and Julien 

Phillips แนวคิดนี้ต้องการน�ำเสนอว่าประสิทธิภาพขององค์กรธุรกิจเกิดจาก

ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่าง ๆ 7 ประการ ของธุรกิจว่ามีลักษณะและมีสภาพ

อย่างไรเนื้อหาสาระของหนังสือคือ ด้านกลยุทธ์มีการวางแผนการบริหารงาน 

การก�ำหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน ด้านโครงสร้างท่ี

แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอ�ำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบ ด้านระบบที่มี

กระบวนการและล�ำดับชั้นการปฏิบัติงาน ทุกอย่างท่ีเป็นระบบท่ีต่อเน่ือง 

สอดคล้องประสานกันทุกระดับ สอดคล้องตามโครงสร้างขององค์กร  

ด้านรปูแบบการบรหิารมกีารจัดการทีม่รีปูแบบทีเ่หมาะสมกบัลกัษณะองค์การ  

ด้านบุคลากรแสดงให้เห็นว่าทีมบริหารมีความรู้ความสามารถ ด้านทักษะ  

มีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน และด้านค่านิยมร่วมกันในอันที่จะ 

เป็นอันหน่ึงอันเดียวกัน ยอมรับและมีค ่านิยมท่ีเหมือน ๆ กัน (วีรชัย  

ตันติวีระวิทยา, 2537)

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	เพื่อศึกษาระดับสถานภาพการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุของ

กรุงเทพมหานคร

	 2.	เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ

ของกรุงเทพมหานคร

	 3.	เพื่อน�ำเสนอแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการเบี้ย

ยังชีพผู้สูงอายุของกรุงเทพมหานคร
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ขอบเขตการวิจัย
	 1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคมจากส�ำนักงานเขต 50 เขตของกรุงเทพมหานคร 

จ�ำนวน 277 คน และผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) จ�ำนวน 4 ท่าน

	 2. เป็นการศึกษาสถานภาพการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูง การศึกษา

ปัญหาอุปสรรค พร้อมทัง้ข้อเสนอแนะเพือ่เป็นแนวทางการพฒันาประสทิธิภาพ

การให้บริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุของกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยแบบผสม 

(Mixed method) ในเชิงปริมาณ (Quantitative research) และเชิงคุณภาพ 

(Qualitative research) เพือ่ศกึษาสถานภาพการให้บรกิารเบีย้ยงัชพีผูส้งูอายุ

ของกรงุเทพมหานคร ตามกรอบแนวคิดของ Mckinsey 7-S โดยการเก็บข้อมลู

จากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ ดังนี้

		  2.1 การวิจัยเชิงปริมาณ ได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมลู เพ่ือศกึษาประสทิธภิาพการให้บรกิารเบีย้ยังชีพผูส้งูอาย ุเพือ่

ก�ำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย และออกแบบสอบถาม เพื่อน�ำไปส�ำรวจความ

ต้องการของการให้บริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ รวมถึงข้อเสนอแนะเพื่อเสนอ

แนวทางในการให้บรกิารเบีย้ยงัชพีผูส้งูอาย ุประชากรทีใ่ช้ในการศกึษา ประกอบ

ด้วย เจ้าหน้าทีฝ่่ายพฒันาชมุชน และสวสัดกิารสงัคมจากส�ำนกังานเขต 50 เขต

ของกรงุเทพมหานคร ต�ำแหน่งนกัพัฒนาสงัคม ตามกรอบอัตราก�ำลงัข้าราชการ

กรุงเทพมหานครสามัญ สังกัดฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ�ำนวน 

277 คน

		  2.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

โดยใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์ วิเคราะห์ข้อมูล เชิงอุปนัย ซึ่งเป็นการตีความ

สร้างข้อสรุปจากการสัมภาษณ์ โดยเนือ้หาจะเกีย่วข้องกบัการให้บรกิารผูส้งูอายุ

ของกรุงเทพมหานคร ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) จากผลการตรวจ

ประเมินและจัดอันดับมาตรฐานการให้บริการของส�ำนักงานเขต และผลการ
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ตรวจประเมนิและจดัอนัดบัมาตรฐานการให้บรกิารของส่วนราชการส�ำนกังาน

เขต ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 2556 ใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง จากผล

การตรวจประเมนิและจัดอันดบัมาตรฐานการให้บริการอยูใ่นเกณฑ์ระดบัดเียีย่ม 

และมีผลรวมของคะแนนรวมฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ล�ำดับที่ 1 

ได้แก่ ส�ำนกังานเขตหนองจอก ประกอบด้วย ผูอ้�ำนวยการเขตหนองจอก 1 ท่าน 

หัวหน้าฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 1 ท่าน และนักพัฒนาสังคม  

2 ท่าน รวมทั้งสิ้น 4 ท่าน

ผลการวิจัย
	 ผลการศกึษาวิจยัเรือ่ง “แนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิาร

เบีย้ยงัชพีผูส้งูอายขุองกรงุเทพมหานคร” โดยประสทิธภิาพเกดิจากการบรหิาร

จัดการองค์กรในด้านต่าง ๆ ท�ำให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายขององค์กร 

หน้าทีแ่ละความรบัผิดชอบในการให้บรกิารผู้สงูอายสุามารถทีจ่ะวดัได้ในหลาย

มิติขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ที่ต้องการ ประสิทธิภาพการให้บริการผู้สูงอายุนั้น

พจิารณาจากความสมัพนัธ์ของการบริหารจัดการ การด�ำเนนิงานและการปฏบิตัิ

การทีส่่งผลต่อหน่วยงานในหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ การให้บรกิารผูส้งูอายใุนมติิ

ของผลลัพธ์ (output) และผลผลิต (outcome) มีความสอดคล้องตาม 

กรอบแนวคิดของ McKinsey 7-S ประกอบด้วย โครงสร้าง กลยุทธ์ ระบบ 

ทักษะ บุคลากร รูปแบบการบริหาร และค่านิยมร่วม ในครั้งนี้ ผลของการวิจัย

ได้น�ำมาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย สถานภาพการให้บริการ 

ปัญหาและอุปสรรค และแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการเบี้ย

ยังชีพผู้สูงอายุของกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที่ 1 ภาพรวมสถานภาพการให้บริการผู้สูงอายุ ตามกรอบแนวคิดของ 

McKinsey 7-S

	 ปัจจัยสนับสนุนตามกรอบแนวคิด

	 ของ McKinsey 7-S	 µ	 σ	 ระดับความคิดเห็น

	 1. ด้านโครงสร้าง	 4.02	 0.637	 มาก

	 2. ด้านกลยุทธ์	 3.99	 0.649	 มาก	

	 3. ด้านระบบ	 3.99	 0.694	 มาก	

	 4. ด้านทักษะ	 3.881	 0.736	 มาก	

	 5. ด้านบุคลากร	 3.79	 0.745	 มาก	

	 6. ด้านการบริหาร	 3.95	 0.742	 มาก	  

	 7. ด้านค่านิยมร่วม	 3.75	 0.722	 มาก	  

	 จากตารางที่ 1 พบว่า ระดับความคิดเห็นของบุคลากรในส�ำนักงาน

เขต 50 เขต ของกรงุเทพมหานคร ในการให้บรกิารผูส้งูอายขุองกรงุเทพมหานคร

ในภาพรวมอยู ่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับมากทุกด้าน ด้าน

โครงสร้างมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านค่านิยมร่วม และ

จากกระบวนการวิจัยผลการวิจัย พบว่า

	 1.	ด้านโครงสร้าง หน่วยงานให้ความส�ำคัญภายในส่วนต่าง ๆ ของ

องค์การเน้นการให้บริการด้วยความเต็มใจ มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน 

เพื่อให้เกิดการบูรณาการร่วมมือกัน ในส่วนราชการของส�ำนักงานเขต ท�ำให้

ทราบขอบเขตของหน้าที่ในการปฏิบัติได้อย่างชัดเจน และช่วยในการติดต่อ

ประสานงานที่มีประสิทธิภาพ หน่วยงานให้ความส�ำคัญกับความรับผิดชอบใน

การให้บริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุโดยมีการก�ำหนดโครงสร้างการบริหารจัดการ 

ที่มีหน่วยงานที่รับผิดชอบ มีหน่วยงานให้ความช่วยเหลือ มีกฎเกณฑ์และ
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ขอบเขตของการปฏิบัติงาน และการสื่อสารในหน่วยงานในการรับทราบข้อมูล

ข่าวสารทีเ่กีย่วข้องกบัการปฏบิตังิานอย่างทัว่ถงึ โครงสร้างท่ีสามารถปฏบิตังิาน

ได้อย่างคล่องตัวและมีประสิทธิภาพนั้น จะต้องมีการบูรณาการระหว่างส่วน

ราชการ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาในภาพรวมทุก ๆ  ด้าน เพื่อให้เกิดความพร้อม

ในการให้บริการจึงเป็นการน�ำไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปัญหาด้าน

การประสานงานเพือ่สร้างความร่วมมอืระหว่างหน่วยงาน ควรก�ำหนดโครงสร้าง

ให้ประสานงานและร่วมกันปฏิบัติงานในการรับข้อมูลเพื่อเตรียมความพร้อม

หรือการให้บริการแก่ผู้สูงอายุกับหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้องกับการรับสิทธิเบี้ย

ยงัชพีผูส้งูอาย ุในการตรวจสอบสทิธ ิเพือ่ให้ได้ข้อมลูทีถู่กต้องครบถ้วนสมบรูณ์ 

การจดัโครงสร้างหน่วยงานให้มหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการบรหิารจัดการและ

การปฏิบัติงานรวมทั้งการประสานงานบูรณาการหน่วยงานเพื่อสนับสนุนการ 

ให้การบริการผู้สูงอายุ การบูรณาการข้อมูลและความรับผิดชอบด้วยการ

ประสาน เพ่ือสนับสนนุและช่วยเหลอืผูส้งูอายจุากหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องกับการ

ให้บริการผู้สูงอายุของหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอกมีการเช่ือมโยง

ข้อมลูกับหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องส�ำหรบัใช้ในการลงทะเบยีนรบัเบีย้ยงัชีพผูส้งูอายุ 

เป็นการตรวจสอบความซ�้ำซ้อนและสิทธิการรับเบี้ยผู้สูงอายุซึ่งมีความส�ำคัญที่

จะต้องมีการบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น กรมการปกครอง 

กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิน่ เป็นต้น เพือ่บรูณาการข้อมลูการรบัเบีย้ยงัชพี

ผู้สูงอายุท�ำให้เกิดความรวดเร็วและทันต่อเวลาในการตรวจสอบสิทธิ และการ

เปิดรับการลงทะเบยีนในวนัหยุดราชการทีอ่ยูใ่นช่วงเวลาของการรบัลงทะเบียน

เบี้ยผู้สูงอายุ และการรับลงทะเบียนนอกพื้นที่ส�ำนักงานเขต ลักษณะแบ่งเป็น

โซนพื้นที่เพื่อเป็นการให้บริการเพิ่มความสะดวกให้ผู้สูงอายุในแต่ละพื้นที่ รวม

ทัง้การจดัเตรียมสถานสงเคราะห์เพือ่เป็นทีดู่แลผูส้งูอาย ุและการสบืทอดความ

รู้จากผู้สูงอายุในการน�ำความรู้ความสามารถของผู้สูงอายุมาด�ำเนินการท�ำให้

เกิดประโยชน์ ทั้งน้ี ผลการปฏิบัติงานที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจและได้รับผล
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ก�ำไรจากการปฏิบัติ (human satisfaction and benefit produced) เป็น

ความพึงพอใจในการบริการให้กับประชาชน (Millet, 1954) 

	 2.	ด้านกลยุทธ์ หน่วยงานมีการก�ำหนดกรอบแนวคิดและแนวทาง 

การด�ำเนินงานในการให้บรกิารเบีย้ยงัชพีผูส้งูอาย ุมกีารก�ำหนดผูรั้บผดิชอบใน

แต่ละขัน้ตอนมกีารพฒันาและปรบัปรงุเพือ่ให้สามารถรองรบัการปฏบิตังิานได้ 

และการควบคุมดแูลการปฏบิตังิานเพือ่ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ มีการด�ำเนิน

การกลยุทธ์แบบเชิงรุกเพื่อรักษาสิทธิของผู้สูงอายุในพื้นที่รับผิดชอบ และ 

การวางกลยุทธ์ในการบูรณาการส่วนราชการ ชุมชน และหน่วยงานของ

กรงุเทพมหานครในการมส่ีวนร่วมสนบัสนนุและให้ความช่วยเหลอื การประสาน

งานเพือ่บูรณาการหน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วข้องเพ่ือรองรับการให้บริการอย่าง

มีประสิทธิภาพไม่ครอบคลุมข้อมูลที่เก่ียวข้องกับผู้สูงอายุเพื่อใช้ประโยชน์ใน

การให้บริการ ปัญหาเรื่องจ�ำนวนผู้สูงอายุที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปีท�ำให้มี 

ผู้สูงอายุเป็นจ�ำนวนมากที่อยู่ในความรับผิดชอบ และจะกลายเป็นสังคมผู้สูง

อายุในอนาคต อันเป็นสาเหตุของการตกหล่นหรือเสียสิทธิในการรับรู้สิทธิและ

การรับบรกิารของผู้สงูอายทุีเ่กีย่วกบัการสวสัดกิารและการสงเคราะห์ของภาค

รฐั ซึ่งหน่วยงานจะต้องมกีารตรวจสอบจ�ำนวนผู้สงูอาย ุในแตล่ะปี โดยก�ำหนด

แนวทางการด�ำเนนิงานหรอืการบรหิารจดัการเพือ่ให้ข้อมูลข่าวสารและสทิธิเข้า

ถงึผูส้งูอายใุห้ทัว่ถงึอย่างมปีระสิทธิภาพ การประชาสมัพนัธ์เป็นการด�ำเนนิการ

เพือ่แจ้งสิทธิทีพ่งึมีพงึได้ของผูสู้งอายตุามกฎหมายทีไ่ม่กว้างขวางครอบคลุมทัว่

ถึงในทุกส่ือทีผู่ส้งูอายสุามารถเข้าถึงได้ ท�ำให้เกิดปัญหาในการรบัรูส้ทิธขิองผูส้งู

อาย ุควรมกีารก�ำหนดแนวทางการด�ำเนนิงานมีการปรบัปรงุ หรอืพฒันากลยทุธ์

อย่างต่อเนือ่งทัว่ถงึตามระยะเวลาทีก่�ำหนดโดยการมส่ีวนร่วมของทกุหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นการบูรณาการหน่วยงานและข้อมูลร่วมกัน การตรวจสอบ

จ�ำนวนผูส้งูอาย ุในแต่ละปีเพือ่ป้องกนัการตกหล่นหรอืเสยีสทิธ ิและในด้านการ

ให้ข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์จะมีส่วนสัมพันธ์กับการให้บริการของ
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บคุลากรในหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ หน่วยงานจงึควรก�ำหนดกลยทุธ์ในเชงิรกุใน

ด้านการประชาสมัพนัธ์ให้สามารถเข้าถงึกลุม่เป้าหมายด้วยการใช้สือ่ต่าง ๆ  เช่น 

จดหมาย สังคมออนไลน์ ท�ำหนังสือถึงกรรมการชุมชน ประกาศเสียงตามสาย 

วทิยชุมุชน ป้ายประชาสมัพนัธ์ เป็นต้น เพือ่ให้ข้อมลูข่าวสารการประชาสมัพนัธ์

ทั่วถึงในหลาย ๆ สื่อ และในเชิงรับด้วยการก�ำหนดแนวทางการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าทีใ่นการให้บรกิารแก่ผูส้งูอายใุนส�ำนกังานเขตเพือ่ให้สามารถให้บรกิาร

และให้ความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ ควรมีการวางแผนการตรวจเยี่ยมผู้สูงอายุและ

ท�ำงานร่วมกับหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร เช่น ส�ำนักอนามัย ส�ำนักพัฒนา

สังคม เป็นต้น และหน่วยงานอืน่ทีเ่กีย่วข้องกบัผูส้งูอาย ุทัง้นี ้ประสทิธภิาพเป็น

สิ่งที่วัดได้หลายมิติ ตามแต่วัตถุประสงค์ที่ต้องการพิจารณา คือ ประสิทธิภาพ

ในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์ (ทิพาวดี เมฆสวรรค์, 2538)

	 3. ด้านระบบ หน่วยงานมีการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการเบี้ย

ยังชีพผู้สูงอายุ เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงาน มีการตรวจสอบความถูกต้อง

สมบรูณ์ของข้อมลู ให้ความส�ำคัญกับการพฒันา และมรีะบบการบริหารจดัการ

อย่างเป็นระบบ สามารถรองรับการปฏิบัติงานของหน่วยงาน ด้านระบบมีการ

สนับสนุนและพัฒนาระบบด้วยการน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนช่วย 

ในการปฏิบัติงานครอบคลุมข้อมูลของส�ำนักงานเขต 50 เขต และข้อมูลจาก 

หน่วยงานภายนอกบางส่วนท�ำให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและ

การให้บรกิาร มกีารพัฒนาการจดัเกบ็ข้อมลูอย่างเป็นระบบ มกีารปฏบิติังานที่

มแีนวทางการด�ำเนนิการและมรีปูแบบของการบรหิารจดัการเพือ่การบรกิารที่

เป็นไปในแนวทางเดยีวกนั ปัญหาด้านการเช่ือมโยงข้อมูลท่ีเกีย่วข้องกบัผูส้งูอายุ

ในแต่ละหน่วยงานทัง้ภายในและภายนอกกรงุเทพมหานคร ท�ำให้เกดิปัญหาใน

การบรหิารจดัการเพือ่บรูณาการข้อมลู การประสานงานและการสนบัสนนุการ

ปฏิบัติงานของหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอก ทั้งน้ี ทีมงานที่มี

ประสิทธิภาพต้องมีเงื่อนไขที่ส�ำคัญ คือมีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกให้กับทีมงาน 
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รวมทัง้การมทีีป่รกึษาซึง่ท�ำหน้าทีเ่ป็นผูร้วบรวมข้อมลูเพือ่พัฒนาการท�ำงานให้

ข่าวสารย้อนกลับและแก้ไขปัญหา (ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์, 2544)

	 4. ด้านทักษะ หน่วยงานมีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถและ 

มีการพัฒนาทักษะบุคลากรให้สามารถทดแทนการปฏิบัติงานซึ่งกันและกันได้  

มีความรู ้ความเข้าใจและทักษะในการปฏิบัติงาน และมีการพัฒนาทักษะ 

ของบุคลากรในหน่วยงานในระดับหนึ่งในการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  

การพัฒนาความรู้ความสามารถและทักษะของบุคลากรในส�ำนักงานเขตยังไม่

เป็นแนวทางที่เป็นรูปธรรมอย่างต่อเนื่อง การส่งเสริมและสนับสนุนเพื่อ 

พัฒนาทักษะของบุคลากรยังเป็นสิ่งจ�ำเป็นต่อการให้บริการของส�ำนักงานเขต  

โดยหน่วยงานทีร่บัผดิชอบจะต้องสนบัสนนุการให้ความรูค้วามเข้าใจและทกัษะ

ในการปฏิบัติงานแก่ส�ำนักงานเขตอย่างเป็นรูปธรรม ปัญหาทักษะในการให้

บริการจึงท�ำให้เกิดความผิดพลาดในการให้บริการ เนื่องจากมีผู้สูงอายุที่มารับ

การบรกิารเป็นจ�ำนวนมากท�ำให้เกดิความผดิพลาดในการปฏบิตังิาน และมกีาร

หมุนเวียนเปลี่ยนแปลงบุคลากรท�ำให้ขาดทักษะในการปฏิบัติงาน การพัฒนา

ทักษะบุคลากรจึงเป็นปัญหาที่ต้องด�ำเนินการปรับปรุงให้บุคลากรมีทักษะใน

การให้บริการ รวมท้ังการให้ความรู้ในเรื่องอื่นท่ีเกี่ยวข้องกับสิทธิของผู้สูงอายุ

ของหน่วยงานอืน่ทีเ่กีย่วข้องกับผูส้งูอาย ุปัญหาทกัษะในการให้บรกิารจงึท�ำให้

เกิดความผิดพลาดในการให้บริการ เนื่องจากมีผู้สูงอายุที่มารับการบริการเป็น

จ�ำนวนมากท�ำให้เกิดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน และมีการหมุนเวียน

เปลี่ยนแปลงบุคลากรท�ำให้ขาดทักษะในการปฏิบัติงาน การพัฒนาทักษะ

บุคลากรจึงเป็นปัญหาท่ีต้องด�ำเนินการปรับปรุงให้บุคลากร มีทักษะในการให้

บริการ รวมทั้งการให้ความรู้ในเรื่องอื่นที่เกี่ยวข้องกับสิทธิของผู้สูงอายุของ

หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกับผู้สงูอาย ุ ในการสร้างทกัษะให้กบับคุลากรควรส่งเสรมิ 

ให้ข้าราชการมีความสามารถโดยมีแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงทักษะของ

หน่วยงานโดยส่งเสริมให้ได้รับการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองจากส�ำนักต่าง ๆ หรือ
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หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น สถาบันพัฒนาข้าราชการกรุงเทพมหานคร ส�ำนัก

พัฒนาสังคม เป็นต้น ทั้งน้ี ทีมงานที่มีประสิทธิภาพต้องมีเงื่อนไขที่ส�ำคัญ คือ 

ความจ�ำเป ็นต้องพัฒนาทักษะ ความสามารถของสมาชิกให้สมาชิกม ี

ความรู้และความช�ำนาญตลอดจนเทคนิคการท�ำงานร่วมกับผู้อ่ืน (ปรียาพร  

วงศ์อนุตรโรจน์, 2544)

	 5. ด้านบุคลากร หน่วยงานมีการด�ำเนินงานในการบริหารทรัพยากร

บคุคลโดยหน่วยงานทีร่บัผดิชอบโดยตรงมรีะบบการเรยีนรูใ้นการให้บรกิารเบีย้

ยังชีพผู้สูงอายุ มีหน่วยงานแก้ไขปัญหาและให้ข้อเสนอแนะในการปฏิบัติงาน 

พร้อมคู ่มือการปฏิบัติงาน รวมทั้งการท�ำงานร่วมกันของบุคลากรในส่วน 

ราชการของส�ำนักงานเขตที่จะต้องประสานงาน เพื่อท�ำงานร่วมกันในการให้

บรกิารเบีย้ยงัชพีผู้สูงอายมุจี�ำนวนจ�ำกัดในการรองรบัการให้บรกิารแก่ผูส้งูอายุ 

ทีม่จี�ำนวนมากและทัว่ถงึ อาจท�ำให้เกดิการเสยีสิทธขิองผูส้งูอายไุด้ รวมทัง้การ

ท�ำงานร่วมกันของบุคลากรในส่วนราชการของส�ำนักงานเขตที่จะต้อง 

ประสานงาน เพ่ือท�ำงานร่วมกันในการให้บริการแก่ผู้สูงอายุ ส่วนราชการใน

ส�ำนักงานเขตกับการบริหารทรัพยากรบุคคลควรปรับปรุงหรือพัฒนาในภาพ

รวมทุก ๆ  ด้านในฝ่ายต่าง ๆ  ของส�ำนกังานเขตในด้านบุคลากรและวัสดอุปุกรณ์

ในการใช้งานร่วมกัน เพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยการวางแผนการพัฒนา

เพือ่ให้พร้อมในการบรกิารเป็นการน�ำไปสูค่วามพงึพอใจของผูร้บับริการ ปัญหา

ด้านบุคลากรที่ท�ำงานด้านนี้มีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับเปลี่ยนบ่อยครั้ง ท�ำให้

บุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงาน บุคลากรที่เข้ามาท�ำหน้าที่แทนไม่ได้รับ

การอบรมเพื่อความรู้ท�ำให้เกิดการขาดความรู้และทักษะในการให้บริการ และ

บุคลากร ด้านสังคมสงเคราะห์ มีจ�ำนวนไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงานในพื้นที่ 

เน่ืองจากผู้สูงอายุมีจ�ำนวนมากข้ึนทุกปี การมีอาสาสมัครสังคมสงเคราะห์เข้า

มาช่วยงานด้านการบรกิารมอัีตราค่าตอบแทนทีไ่ม่เท่าเทยีมกบัอาสาสมคัรด้าน

อื่น ๆ ท�ำให้เป็นปัญหาด้านขวัญและก�ำลังใจในการปฏิบัติงานในงานอาสาที่
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ปฏิบัติงานอยู่ในหน่วยงานเดียวกัน การให้ความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงาน

ของบคุลากรในหน่วยงานเป็นการเรยีนรูแ้บบถ่ายทอดกนัเองท�ำให้ประสทิธภิาพ

ในการท�ำงานลดลง ส่วนราชการในส�ำนักงานเขตประกอบด้วย 10 ฝ่าย การ

บริหารทรัพยากรบุคคลควรปรับปรุงหรือพัฒนาในภาพรวมทุก ๆ ด้าน ในฝ่าย

ต่าง ๆ ทั้ง 10 ฝ่าย ของส�ำนักงานเขตในด้านบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ใน 

การใช้งานร่วมกันเพ่ือประโยชน์ของประชาชน โดยวางแผนการพัฒนาเพื่อให้

พร้อมในการบริการเป็นการน�ำไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการ

เปลีย่นแปลงหมนุเวยีนบคุลากรในหน่วยงานท�ำให้เกดิปัญหาในการปฏบิตังิาน 

ควรให้การอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรในการให้บริการจากหน่วยงานต้นสังกัด 

หรือหน่วยงานท�ำหน้าท่ีในการพัฒนาองค์ความรู้โดยตรงอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้

ประสิทธิภาพของบุคคล (human efficiency) เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง

ผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ลงทุนให้กับงาน ซึ่งประสิทธิภาพในการท�ำงานนั้นจะ

พิจารณาได้จากการท�ำงานของแต่ละบุคคล โดยพิจารณาเปรียบเทียบกับสิ่งที่

ให้กับงาน (Ryan & Smith, 1954) 

	 6. ด้านรูปแบบการบริหาร ผู้บริหารของหน่วยงานให้ความส�ำคัญ 

กับการพัฒนาประสิทธิภาพ การให้บริการเบี้ยยังชีพผู ้สูงอายุโดยก�ำหนด

วัตถุประสงค์ เป้าหมายและผู้รับผิดชอบในส่วนต่าง ๆ รวมทั้งให้การสนับสนุน

ระหว่างหน่วยงานและส่วนราชการ มีการก�ำหนดความรับผิดชอบและผู้รับ 

ผิดชอบในการให้บริการ เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุมีแนวทางการบริหารเพื่อการให้

บริการอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้สูงอายุ มีการ

ก�ำหนดความรับผิดชอบและผู้รับผิดชอบในการให้บริการแก่ผู้สูงอายุอย่างเป็น

ระบบ มีแนวทางการบริหารจัดการเพื่อการให้บริการอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม

ตามที่ก�ำหนด ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้สูงอายุในการท�ำกิจกรรมต่าง ๆ  โดย

ยึดหลักการให้บริการอย่างทั่วถึงตามระยะเวลาท่ีก�ำหนด ส่งเสริมให้ผู้สูงอายุ

ร่วมท�ำกิจกรรมด้วยความร่วมมือและประสานงานกันระหว่างหน่วยงานของ
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กรุงเทพมหานคร ปัญหาด้านพื้นที่การให้บริการของส�ำนักงานเขต มีผู้สูงอายุ

เป็นจ�ำนวนมากและเพิ่มมากข้ึนทุกปี และมีผู้สูงอายุที่ไม่ได้รับทราบข้อมูล

ข่าวสารอย่างทัว่ถงึทกุคน การก�ำหนดแนวทางการบรหิารเพือ่ให้เกิดการบรหิาร

งานในเชงิรุกเพือ่เป็นการให้บรกิารผูส้งูอายอุย่างทัว่ถงึตามระยะเวลาทีก่�ำหนด

เป็นสิ่งที่ต้องด�ำเนินการ การให้ข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพันธ์ถึงกลุ ่ม 

เป้าหมายด้วยการก�ำหนดแนวทางการบริหารจัดการ และการก�ำหนดแนวทาง

ในการเข้าถึงผู้สูงอายุเพื่อป้องกันการเสียสิทธิของผู้สูงอายุ รูปแบบการบริหาร

ด้วยการยึดหลักการให้บริการอย่างไรให้ทั่วถึงและการให้บริการท่ีดีท่ีสามารถ

พัฒนาการให้บริการผู้สูงอายุของส�ำนักงานเขตให้บรรลุเป้าหมาย และเป็นที่

ยอมรบัของสากลควรมแีนวทางปรบัปรงุเปล่ียนแปลงการพัฒนาโดยรวมทัง้หมด

ด้วยการคาดหมาย ว่าจะเกดิอะไรขึน้บ้างจากจ�ำนวนผูส้งูอายท่ีุเพิม่ขึน้อย่างต่อ

เนือ่งและมจี�ำนวนมาก ต้องมกีารเตรยีมความพร้อมในสถานสงเคราะห์เพือ่เป็น

ท่ีดูแลผู้สูงอาย ุและการเตรยีมความพร้อมต่อไป ทัง้นี ้ความสามารถทีท่�ำให้เกิด

ความส�ำเร็จตามความปรารถนา โดยใช้เวลาและความพยายามก็สามารถให้ 

ผลงานส�ำเร็จได้อย่างสมบูรณ์ (Good, 1973 

	 7. ด้านค่านิยมร่วม หน่วยงานมีการให้ความรู้ความเข้าใจต่อการ

เปล่ียนแปลง เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน สอดคล้องกับการปฏิบัติงาน  

โดยค�ำนงึถงึประโยชน์ทีจ่ะเกดิแก่การให้บรกิารเบีย้ยงัชพีผูส้งูอายแุละผูป้ฏิบตัิ

งาน ทัศนคติของส�ำนักงานเขตเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เป็นวัฒนธรรมของ

องค์กรทีม่แีบบแผนเดยีวกนัทัว่ทัง้หน่วยงาน บคุลากรมคีวามเคารพต่อผูส้งูอายุ 

ให้บริการด้วยความเต็มใจ และให้ความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ที่ไม่ขัดต่อ

ระเบียบและกฎหมาย ปัญหาด้านค่าคาดหวังของประชาชน โดยประชาชน 

คาดหวังในด้านต่าง ๆ กับส�ำนักงานเขตในการให้บริการนอกเหนือจากที่ได้รับ 

การช่วยเหลอืในด้านต่าง ๆ  ของส�ำนกังานเขตจะมข้ีอจ�ำกดัอยูใ่นด้านกฎหมาย 

และกฎระเบยีบทีจ่ะต้องถอืปฏบิตั ิอ�ำนาจหน้าท่ีบางประการจะอยูใ่นหน่วยงาน
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อื่นที่กรุงเทพมหานครจะต้องประสานเพื่อขอความร่วมมือในการให้ความ 

ช่วยเหลือแก่ประชาชน การก�ำหนดค่านิยมร่วมขององค์กรที่เป็นวัฒนธรรม

องค์กรมแีบบแผนเดียวกันทัว่ทัง้หน่วยงานจะเป็นสิง่ท่ีท�ำให้องค์กรและบคุลากร

ในองค์กรมีอัตลักษณ์ในการให้บริการผู้สูงอายุที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน และ

การให้ความช่วยเหลือประชาชนในด้านอ่ืน ๆ กรุงเทพมหานครจะต้องเป็น 

ผู้ประสานงานเพ่ือขอความร่วมมือและหรือท�ำงานร่วมกันในการให้บริการแก่

ประชาชนตามสิทธิที่ควรจะได้รับ โดยการท�ำข้อตกลงร่วมกันหรือการตั้ง 

คณะกรรมการร่วมเพื่อแก้ไขปัญหาหรือให้ความช่วยเหลือแก่ประชาชนตาม

ระเบียบหรือกฎหมายของแต่ละหน่วยงานตามหน้าที่ ความรับผิดชอบ และ 

มวีฒันธรรมองค์กรทีม่แีบบแผนเดยีวกนัทัว่ทัง้หน่วยงานในการให้บริการ ได้แก่ 

การเคารพผู้อาวุโส การยกมือไหว้ การกล่าวค�ำทักทาย เป็นต้น ทั้งนี้ ทีมงานที่

มีประสิทธิภาพต้องมีเงื่อนไขที่ส�ำคัญ คือ ความจ�ำเป็นที่จะต้องพัฒนาความ

เข้าใจในความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เนื่องจากบุคคลเกิดความรู้สึกว่าตนเองมี

ความส�ำคัญ มีคุณค่าและมีการแลกเปลี่ยน ความคิดแบบริเริ่มสร้างสรรค์กับ

ความก้าวหน้าในองค์การ (ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์, 2544)
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