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1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ประเทศไทยกา้วสู่สังคมสูงอายุ (Aging Society) นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548  และมีแนวโนม้
สถานการณ์ผูสู้งอายเุพิ่มสูงข้ึนอยา่งรวดเร็ว โดยพบวา่ประชากรท่ีมีอาย ุ65 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 7.4 
หรืออาย ุ60 ปีข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 12 มีการคาดการณ์วา่อีก 20 ปีขา้งหนา้ ประเทศไทยจะเป็นสังคม
สูงวยัระดบัสุดยอด (Super Aged Society) ซ่ึงหมายถึงมีสัดส่วนประชากรผูสู้งอายุ 65 ปีข้ึนไป คิดเป็น
ร้อยละ 20 ข้ึนไป หรืออาจกล่าวไดว้า่ในปี พ.ศ. 2564 ประเทศไทยจะกลายเป็นสังคมสูงวยัอยา่งสมบูรณ์ 
(Aged Society) (กรมอนามยั 2556) โดยในระยะแรกอตัราส่วนของประชากรผูสู้งอายุเพิ่มข้ึนอยา่ง
ชา้ๆ และเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 เป็นตน้มา  เร่ิมจากเพิ่มข้ึนร้อยละ 4.6 ในปี พ.ศ. 2503 
เป็นร้อยละ 5.5 ในปีพ.ศ. 2523 และร้อยละ 13.2 ในปีพ.ศ. 2553 (มูลนิธิสถาบนัวิจยัและพฒันา
ผูสู้งอายไุทย 2556)   

จากการส ารวจ ประชากรผูสู้งอายุจ  านวน 13,642 คน จาก 28 จงัหวดั ซ่ึงเป็นตวัแทน 
12 เครือข่ายบริการสุขภาพ/ศูนยอ์นามยัเขตพบว่า  ผูสู้งอายุท่ีมีภาวะสุขภาพพึงประสงค์มีเพียง
ร้อยละ 26 จากประชากรที่ส ารวจ โดยผูสู้งอายุที่ไม่สูบบุหร่ีคิดเป็นร้อยละ 84 ไม่ด่ืมเคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอล ์

คิดเป็นร้อยละ 83 และออกก าลงักายเป็นประจ าวนัละ 15-30 นาทีมีเพียงร้อยละ 57 
การมีพฤติกรรมสุขภาพท่ีไม่พึงประสงค์ส่งผลให้ผูสู้งอายุไทยมีปัจจยัเส่ียงทางสุขภาพหลายประการ 
เช่น ภาวะน ้าหนกัเกิน โรคอว้น โรคความดนัโลหิตสูงและโรคเบาหวาน เป็นตน้  นอกเหนือจากโรค
ท่ีเกิดจากความเส่ือมของอวยัวะต่างๆ ของร่างกาย  เช่น ขอ้เข่าเส่ือม สมองเส่ือม (กรมอนามยั 2556) 
โดยปัจจยัเส่ียงและโรคท่ีเกิดจากความเส่ือมส่งผลใหผู้สู้งอายมีุภาวะพึ่งพิง เป็นผูพ้ิการ และผูมี้ภาวะ
ทุพพลภาพอนัเน่ืองจากการเจ็บป่วยหรือการไดรั้บบาดเจ็บเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเป็นโรคเร้ือรังท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพชีวติ ภาวะเศรษฐกิจของตวัผูสู้งอายเุอง และคนในครอบครัวในระยะยาว 

แนวคิดพื้นฐานในการพฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอายุ ประเด็นหน่ึงคือ แนวคิดการสร้างเสริม
สุขภาวะแบบองคร์วม มุ่งเนน้ท่ีการส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัความเส่ือมมากกวา่การรักษาอาการและ
การฟ้ืนฟูสมรรถภาพ  กล่าวคือ มีการพฒันาทั้งกาย จิต สังคม เศรษฐกิจและส่ิงแวดลอ้ม ส่งเสริมให้ดูแล
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สุขภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลดความเส่ียงต่อการเกิดโรคต่างๆ ดว้ยการตรวจร่างกาย โดยราชวิทยาลยั
อายรุแพทยแ์ห่งประเทศไทย ไดเ้สนอแนวทางการตรวจสุขภาพส าหรับผูใ้หญ่ไทย โดยระบุวา่การตรวจ
สุขภาพจะตอ้งครอบคลุม 3 ประเด็น คือ การสัมภาษณ์ประวติัประกอบการตรวจร่างกาย  การตรวจ
ทางห้องปฏิบติัการและการให้ค  าปรึกษาแนะน าปัญหาสุขภาพทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ การพฒันา
ศกัยภาพส่วนบุคคล เพื่อให้สามารถพึ่งตนเองไดน้านท่ีสุด และสามารถร่วมเป็นพลงัในการพฒันา
ครอบครัว ชุมชนและประเทศได้ ทั้งน้ี โดยอาศยัการบูรณาการร่วมกนัจากทุกภาคส่วนภายใตภ้าคี
เครือข่ายดา้นสุขภาพ เช่น ครอบครัว ชุมชน หน่วยงานดา้นสาธารณสุข องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
เป็นตน้ (กรรณิการ์  ปัญญาวงค ์และคณะ 2555)  

ตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2469 ก าหนดให้การส่งเสริมคุณภาพชีวิต การดูแลและ
สงเคราะห์ผูสู้งอาย ุเป็นภารกิจขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
ไทย พ.ศ.2550 ก าหนดให้รัฐมีการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบกบั
พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พ.ศ.2542 ท่ีก าหนดอ านาจหนา้ท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในการบริการสาธารณะ สร้างกลไก
การมีส่วนร่วมของประชาชน หน่ึงในภารกิจท่ีไดรั้บการถ่ายโอน ไดแ้ก่ การให้บริการดา้นสาธารณสุข
และการส่งเสริมสุขภาพแก่ประชาชน (สุรศกัด์ิ  อธิคมานนท ์2552) อีกทั้ง วตัถุประสงคห์ลกัของการ
กระจายอ านาจ คือ เกิดความรับผดิชอบและอ านาจการตดัสินใจตามเจตนารมณ์ของกฎหมายแบบมี
ส่วนร่วมและตอ้งรักษาคุณภาพ ประสิทธิภาพของงานสาธารณสุขไวไ้ด ้ โดยตอบสนองต่อปัญหา
สุขภาพของประชาชนไดดี้กว่าเดิม  นอกจากน้ีตามพระราชบญัญติัหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ 
พ.ศ.2545 ไดมุ้่งเนน้การมีส่วนร่วมด าเนินการดา้นสุขภาพโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ภารกิจดา้นคุณภาพชีวิต 
ระหว่างประชาชนในพื้นท่ีและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีสามารถเขา้ถึง
ประชาชนไดอ้ยา่งใกลชิ้ด ส่งเสริมใหป้ระชาชนในพื้นท่ีพึ่งพาตนเองในดา้นสุขภาพ ใหก้ารสนบัสนุน
การจดับริการสาธารณสุขของหน่วยบริการ จดัพื้นท่ีด าเนินกิจกรรมการสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกนั
และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพใหก้บัประชาชน 

วิถีชีวิตของผูสู้งอายุแตกต่างกนัตามสภาพสังคม โดยผูสู้งอายุท่ีอาศยัในชนบท อาศยัอยู่
ในครอบครัวขนาดใหญ่ ท่ีมีลูกหลานใกลชิ้ด มีการพบปะพูดคุยกบัเพื่อนบา้น มีกิจกรรมตามประเพณี
ของชุมชนอยูเ่ป็นประจ า  เม่ือเจบ็ป่วยก็มีญาติพี่นอ้งช่วยกนัดูแล ท าให้ผูสู้งอายุในชนบทมีสุขภาพจิต
ท่ีดี ส่วนผูสู้งอายุท่ีอาศยัในชุมชนเมือง ลกัษณะครอบครัวจะเป็นครอบครัวเด่ียว ลูกหลานใช้เวลา
นอกบา้นมากกวา่อยูบ่า้น ความผกูพนัต่อครอบครัวและเพื่อนบา้นมีนอ้ย ผูสู้งอายุอยูต่ามล าพงัมากข้ึน  
การเขา้ร่วมกิจกรรมทางสังคมค่อนขา้งนอ้ย  ดงันั้นการส่งเสริมให้ผูสู้งอายุในเขตเมืองไดมี้กิจกรรม
ร่วมกบัสังคม จะเป็นการชะลอความเส่ือมของสุขภาพร่างกาย ส่งเสริมสุขภาพจิตให้แข็งแรง สดใส  
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ไม่เป็นโรคซึมเศร้า ลดภาวะพึ่งพิงและลดค่าใช้จ่ายในการรักษา ลดผลกระทบดา้นเศรษฐกิจของ
ครอบครัว (กรมอนามยั 2553) 

เทศบาลนครนนทบุรี เป็นองคป์กครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบเทศบาลนคร ภายใตก้าร
บริหารงานของนายกเทศมนตรีและสภาเทศบาลท่ีประกอบดว้ย สมาชิกสภาเทศบาล จ านวน 24 คน 
โดยมีปลดัเทศบาลเป็นผูบ้ริหารสูงสุดฝ่ายขา้ราชการ ตั้งอยูใ่นอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี เดิมประชากร
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท าสวนผลไม ้ แต่ดว้ยเป็นเขตติดต่อกบักรุงเทพมหานคร ท าให้ปัจจุบนั
พื้นท่ีสวนผลไมเ้ดิม  มีการเปล่ียนแปลงเป็นท่ีอยู่อาศยัของประชาชนจ านวนมากท่ีอพยพมาจาก
ทุกภาคของประเทศ มีการขยายตวัของเมืองและเติบโตอยา่งรวดเร็ว กล่าวไดว้า่ เทศบาลนครนนทบุรี 
ตั้งอยู่ในเขตเมืองอย่างเต็มรูปแบบ (แผนยุทธศาสตร์การพฒันาเทศบาลนครนนทบุรี 2558-2561,  
2558) จากการส ารวจขอ้มูลประชากรเดือนตุลาคม พ.ศ. 2548  พ.ศ. 2554 และ พ.ศ. 2558 พบว่า  
ประชากรกลุ่มผูสู้งอาย ุ60 ปีข้ึนไปในจงัหวดันนทบุรี มีจ  านวนเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วเม่ือเปรียบเทียบ
กบัจ านวนประชากรช่วงวยัอ่ืน โดยคิดเป็นร้อยละ 13.39, 16.48 และ 19.37 ตามล าดบั   

จากการเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็วของประชากรกลุ่มวยัสูงอายุ 60 ปีข้ึนไป ท าให้เทศบาล
นครนนทบุรี ในฐานะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีบทบาทส าคญัในการดูแลและพฒันาคุณภาพ
ชีวิตผูสู้งอายุ ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของการดูแล การจดับริการสาธารณะและให้การบริการ
ดา้นสุขภาพ โดยให้ความส าคญัในกลุ่มวยัสูงอายุ มากข้ึน การจดัท าแผนพฒันา 3 ปี (2558-2561) 
ถูกก าหนดข้ึนโดยการน ากรอบยุทธศาสตร์การพฒันาองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ยุทธศาสตร์
การพฒันาเศรษฐกิจแห่งชาติ  ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและนโยบายผูบ้ริหารเทศบาลนครนนทบุรี  
ซ่ึงเนน้ในเร่ืองการพฒันาและส่งเสริมคุณภาพชีวติของประชาชนใหมี้สุขภาวะท่ีดี อยูใ่นส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีดี มีการบริหารจดัการท่ีดีตามหลกัธรรมาภิบาล โดยเนน้การมีส่วนร่วมกบัประชาชนมาปรับใชใ้นการ
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุซ่ึงเป็นภารกิจตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีกฎหมายก าหนดไว ้จึงได้
จดัตั้งศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุ เทศบาลนครนนทบุรีข้ึน เพื่อเป็นสถานท่ีจดักิจกรรมให้สมาชิก
ไดใ้ชเ้วลาว่างให้เกิดประโยชน์ พฒันาศกัยภาพของตนเอง อนัจะส่งผลให้สมาชิกมีสุขภาพใจท่ีสดใส 
สุขภาพกายอนัแขง็แรง น าไปสู่คุณภาพชีวติท่ีดี โดยการด าเนินงานท่ีผา่นมา มีการปรับเปล่ียนกิจกรรม
การให้บริการจากค าติ ชม และขอ้เสนอแนะของผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยสมาชิกสามญั อาย ุ
60 ปีข้ึนไป และสมาชิกวสิามญั อายุระหวา่ง 45-59 ปี เพื่อมุ่งหวงัให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
โดยไม่มีการประเมินคุณภาพบริการอยา่งเป็นรูปธรรม   

ในอดีตท่ีผา่นมาการประเมินคุณภาพบริการวดัจากความพึงพอใจ ซ่ึงไม่สามารถสะทอ้น
คุณภาพการให้บริการอยา่งแทจ้ริง โดยพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al. 1990) ไดน้ าเคร่ืองมือ
วดัคุณภาพบริการ เชร์ิฟควอล (SERVQUAL)  เปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation 
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Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้หบ้ริการ ในประเด็นการบริการดา้นต่างๆ 
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ (reliability) 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (responsiveness)  การให้ความมัน่ใจของบริการ (assurance)    
และการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ (empathy)  หากผูใ้หบ้ริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าที่ผูใ้ช้บริการไดค้าดหวงั 
สามารถประเมินไดว้า่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 

ดงันั้น การน าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาปรับใช้ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการ 
ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ท าให้ทราบถึงความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงักบัการรับรู้ จะน าไปสู่การพฒันา ปรับปรุงคุณภาพงานบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั
และความตอ้งการของผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการมากยิ่งข้ึน ตอบสนองความตอ้งการและส่งเสริมให้
ประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบมีความพึงพอใจ มีสุขภาพกายที่แข็งแรง มีสุขภาพใจที่สดใส 
สอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ของเทศบาลนครนนทบุรีท่ีวา่ “นครนนทเ์มืองน่าอยู ่ประชาชนมีคุณภาพชีวิต
ท่ีดี มีบริการท่ีเป็นเลิศ และบริหารจดัการท่ีดี” 

 
2. วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

2.1  เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการของศูนย์
พฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการศูนย์
พฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 

2.3  เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุ
เทศบาลนครนนทบุรี 

 
3. กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

งานวจิยัน้ี ใชก้รอบแนวคิด เร่ืองคุณภาพบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman 
et al. 1990)  กล่าวว่า คุณภาพบริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูใ้ช้บริการ 
โดยการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service : E) กบับริการท่ีไดรั้บจริงจาก   
ผูใ้ห้บริการ (Perception Service : P) ช่องวา่งท่ีเกิดระหวา่งการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัและบริการ
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ที่ไดรั้บจริง (Gap between Perceived Service and Expected Service) ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการไดเ้ท่ากบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (P-E = 0) ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
และประเมินวา่คุณภาพบริการนั้นอยูใ่นระดบัดี หากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้  ่ากวา่ความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ(P-E < 0) ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจ และประเมินวา่คุณภาพบริการ
นั้นตอ้งปรับปรุง และหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดม้ากกว่าความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
(P-E > 0) ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมาก ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินวา่คุณภาพบริการนั้น
อยูใ่นระดบัดีมาก โดยใชเ้กณฑป์ระเมินการวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น  ตามภาพท่ี 1.1 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

4. ขอบเขตกำรวจิัย 
 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัก าหนดขอบเขตในการวิจยั  ดงัน้ี 

 4.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
    การวิจยัน้ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให ้
บริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี โดยน าเคร่ืองมือการวดัคุณภาพ
บริการ SERVQUAL (Service Quality) ของเซทแฮล์ม พาราสุรามาน และเบอร์ร่ี (Zeithaml,  

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
(Expected Service : E) 

 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles)  
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ         

(Reliability) 
การตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness)  
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (Assurance)  
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (empathy) 

การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
(Perceived Service : P) 

 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 

(Reliability)  
การตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness)  
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (Assurance)  
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (empathy) 
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Parauramanand Berry. 1990)  มาปรับใชโ้ดยมีเกณฑก์ าหนดคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ (Reliability) บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการ (Responsiveness) บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
(empathy)    
 4.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร 

   ศึกษาในกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี 
ซ่ึงสมคัรสมาชิกใหม่หรือต่ออายสุมาชิก ประจ าปี พ.ศ. 2558 จ านวน 1,816 คน แบ่งประเภทสมาชิก 
ไดแ้ก่ สมาชิกประเภทสามญั อาย ุ60 ปีข้ึนไป และสมาชิกประเภทวสิามญั อาย ุ45-59 ปี  
 4.3  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

    ด าเนินการเก็บขอ้มูลผูใ้ช้บริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิติผูสู้งอายุ เทศบาลนคร
นนทบุรี ระหวา่งวนัท่ี 1 – 15 กรกฎาคม 2559 ในเวลาเปิดท าการ จนัทร์ – ศุกร์ เวลา 08.30 – 16.30 น. 

 
5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1  ศูนย์พฒันำคุณภำพชีวติผู้สูงอำยุ  หมายถึง หน่วยงานในสังกดัเทศบาลนครนนทบุรี  
ท่ีเปิดให้บริการส าหรับผูท่ี้สมคัรเป็นสมาชิกของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต เทศบาลนครนนทบุรี  
ด าเนินการโดยเทศบาลนครนนทบุรี โดยจดักิจกรรมนนัทนาการต่างๆให้กบัสมาชิก โดยเปิดให้ 
บริการในวนัและเวลาราชการ 

5.2  ผู้ใช้บริกำร  หมายถึง ผูสู้งอายท่ีุสมคัรเป็นสมาชิกศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุ
เทศบาลนครนนทบุรี ประจ าปี พ.ศ.2558 ทั้งประเภทสามญั อาย ุ60 ปีข้ึนไป และสมาชิกประเภทวสิามญั 
อายตุั้งแต่ 45 -59 ปี 

5.3  ผู้ให้บริกำร  หมายถึง พนกังานเทศบาล พนกังานจา้งตามภารกิจ พนกังานจา้งทัว่ไป 
ในสังกดัเทศบาลนครนนทบุรี  รวมทั้งจิตอาสาและวิทยากรท่ีปฏิบติังานที่ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต
ผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 

5.4  คุณภำพบริกำร  หมายถึง การให้บริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาล 
นครนนทบุรีท่ีดีมีคุณภาพมาตรฐาน ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี 
มีความพึงพอใจและเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ สามารถวดัไดด้ว้ยผลต่างระหว่าง
ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการมาใชบ้ริการ และการบริการท่ีไดรั้บจริง ระดบัการรับรู้มากกวา่ระดบั
ความคาดหวงั (P-E > 0)  แสดงวา่คุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑดี์เลิศ ระดบัการรับรู้เท่ากบัระดบัความ
คาดหวงั (P-E = 0)  แสดงว่าคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์เพียงพอ และหากระดบัของการรับรู้
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นอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงั (P-E < 0)  แสดงวา่คุณภาพการบริการยงัไม่ดี ตอ้งมีการปรับปรุงอยา่ง
เร่งด่วน โดยใชเ้กณฑป์ระเมินคุณภาพของพาราสุรามาน เซทแฮลม์และคณะ โดยประเมินตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
   5.4.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  หมายถึง ความคิดเห็นของ 
ผูใ้ชบ้ริการต่อส่ิงท่ีมองเห็นไดท้างกายภาพ การจดัส่ิงแวดลอ้มภายในและภายนอกอาคารศูนยพ์ฒันา
คุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี เหมาะสม เช่น มีทางลาดชนั มีราวจบั มีการจดัพื้นท่ีสีเขียว
ภายนอกอาคาร มีระบบการถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี อาคารสถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 
มีห้องน ้าเพียงพอและเหมาะสมกบัวยัสูงอายุ มีสถานท่ีจดักิจกรรมเพียงพอและเหมาะสมกบัวยั
สูงอายมีุอุปกรณ์ เคร่ืองใชใ้นห้องกิจกรรมเพียงพอ  มีป้ายบอกต าแหน่งของห้องจดักิจกรรมชดัเจน 
มีแสงสวา่งเพียงพอกบัผูสู้งอาย ุผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพเหมาะสม พดูจาสุภาพ ไม่พดูค าหยาบคาย 
   5.4.2  ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ของบริการ (reliability)  หมายถึง ความคิดเห็นของ 
ผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการในการบริการและส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ผูใ้ห้บริการ
แสดงออกถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ อธิบายกฎ ระเบียบ ขั้นตอนการใชบ้ริการ
อยา่งละเอียด มีความรู้สามารถตอบค าถามของผูใ้ชบ้ริการได ้ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในระหวา่ง
การใช้บริการได้ มีการจดักิจกรรมท่ีเหมาะสมกบัวยัผูสู้งอายุ และผูใ้ช้บริการทุกคนไดรั้บบริการ
มาตรฐานเดียวกนั 
   5.4.3  การตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ (responsiveness)  หมายถึง  
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการได้อย่างทนัท่วงที มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ ท าให้ได้รับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว โดยผูใ้ห้บริการมีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ให้บริการด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใส มีความ
กระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา สามารถควบคุมอารมณ์ของตนในขณะปฏิบติัหนา้ท่ีได ้
   5.4.4  การให้บริการที่สร้างความมั่นใจ (assurance)  หมายถึง ความคิดเห็นของ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร มีท่าทีเต็มใจ
ในขณะให้บริการ สามารถจดจ าความตอ้งการและตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ ท าให้ผูใ้ช้  
บริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุดเกิดความไวว้างใจและกลบัมาใช ้
บริการอีกคร้ัง 
   5.4.5  การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ (empathy)  หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ช ้ 
บริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ โดยผูใ้ห้บริการคอยสังเกต เอาใจใส่ สอบถามความตอ้งการโดยไม่ตอ้ง
ร้องขอ เต็มใจรับฟังขอ้เสนอแนะ ให้บริการดว้ยท่าทีท่ีอบอุ่น เอ้ืออาทร มีความเขา้ใจถึงความแตกต่าง
ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน และ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
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 5.5  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริกำร 

   5.5.1  เพศ  หมายถึง เพศชายหรือหญิง 
   5.5.2  อาย ุ หมายถึง อายเุต็มปี ไม่นบัเศษเดือน 
   5.5.3  สถานภาพทางครอบครัว  หมายถึง สถานภาพทางกฎหมาย  ไดแ้ก่ โสด สมรส 
หมา้ย/หยา่ร้าง 
   5.5.4  ระดับการศึกษา  หมายถึง วุฒิทางการศึกษา ไดแ้ก่ ต ่ากว่าประถมศึกษา 
ประถมศึกษา  มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี และไม่ไดรั้บการศึกษา 
   5.5.5  อาชีพ  หมายถึง การประกอบอาชีพ การท างานที่ไดรั้บค่าตอบแทนทั้งใน
รูปแบบเป็นเงินเดือนและก าไร 
   5.5.6  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  หมายถึง เงินโดยเฉล่ียท่ีไดรั้บต่อเดือน 
   5.5.7  ประเภทสมาชิก  แบ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ สมาชิกสามญั โดยมีอายุตั้งแต่ 
60 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และสมาชิกวสิามญั อายรุะหวา่ง 45-59 ปี 
    5.5.8  ประวัติการเป็นสมาชิก  หมายถึง สมคัรสมาชิกใหม่ หรือ ต่ออายสุมาชิก 
   5.5.9  การมาใช้บริการศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้ สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี 
หมายถึง จ านวนคร้ังท่ีผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการภายในหน่ึงเดือน 
   5.5.10 เหตุจูงใจส าคัญที่สุดที่มาใช้บริการที่ศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้ สูงอายุ  

เทศบาลนครนนทบุรี  หมายถึง ส่ิงจูงใจท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ จากค าบอกเล่า เคยมาใชบ้ริการ
มาก่อน การเดินทางสะดวก พอใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  มีส่ิงอ านวยความสะดวก ชอบ
กิจกรรมท่ีเจา้หนา้ท่ีจดัไวใ้ห ้ค่าใชจ่้ายนอ้ย  มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี อยากเจอเพื่อน อยากออกก าลงักาย  
อยากมีสุขภาพดี เป็นตน้ 

  
6. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 

6.1  เป็นแนวทางการในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 

6.2  ผลการวจิยัท่ีศึกษาไดน้ี้ จะน าไปสู่การศึกษาวิจยัอ่ืนท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการภาครัฐ และใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากร อนัจะน าไปสู่การศึกษาวิจยั
อ่ืนท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ใหค้รอบคลุมมากยิง่ข้ึน 


