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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งจากต ารา เอกสาร ผลงานวจิยั 
ต่างๆ และอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาประกอบการวเิคราะห์หาขอ้สรุปในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ซ่ึงแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
สามารถน ามาสรุปได ้ดงัน้ี  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 4.  การจดักิจกรรมส าหรับผูสู้งอาย ุ
 5.  การด าเนินงานศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

1.1  ความหมายของคุณภาพบริการ  (Service Quality)  
  นกัวชิาการหลายท่าน ไดใ้ห้ความหมายของ “คุณภาพบริการ”  ดงัน้ี 
  เวปสเตอร์  (Webster 1985)  กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงระดบั 

ความดีเลิศตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  
  พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et a. 1990)  กล่าววา่ คุณภาพบริการเป็น

มโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูใ้ชบ้ริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการ
ท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหาก
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการที่สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ หรือสร้างการ
บริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการเกิดคุณภาพบริการท่ีสูงกวา่ 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก  
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  บราวน์ (Brown 1991)  ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการเป็นนามธรรมท่ีเกิดข้ึนโดยผูใ้ห ้
บริการ จดับริการใหอี้กฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเป็นผูรั้บ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัระหวา่งบุคคลหน่ึงกบับุคคลหน่ึง 
และสถานการณ์หน่ึงสู่สถานการณ์หน่ึง 

  โคทเลอร์ (Kotler 2000)  ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพบริการในเชิงการตลาดวา่ การ
แข่งขนัทางธุรกิจท่ีผูใ้หบ้ริการสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 
หากบริการท่ีไดรั้บจริงมากกวา่คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัไว ้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและจะกลบั 
มาใชบ้ริการอีก แบ่งเป็น 

  1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ เป็นการปฏิบติัการตามขั้นตอน และเทคนิคของวธีิปฏิบติั
ท่ีถูกตอ้งเหมาะสม เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด 

  2.  พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย สีหนา้ แววตา กิริยา 
ท่าทาง และการพดูจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดียอ่มสร้างความสุข ใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ไดแ้ก่ 
การแต่งกายท่ีเหมาะสม กิริยาท่ีสุภาพ เหมาะสม 

  เอทเซล วอล์กเกอร์ และแสตนตั้น (Etzel, walker and Stanton 2001)  ให้ความหมายวา่ 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัของบริการซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่พิสูจน์โดยผูใ้ชบ้ริการเป็น
ผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ  

  สมฤดี  ธรรมสุรัติ (2554)  กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง คุณลกัษณะทั้งท่ีจบั
ตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการ เป็นท่ีรับรู้และพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อความสามารถในการ
ใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ และเป็นส่ิงท่ีสร้างความแตกต่างใหเ้หนือกวา่คู่แข่ง 

  การศึกษาคร้ังน้ีสรุปไดว้่าคุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ
มาตรฐาน ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี มีความพึงพอใจและเป็นไป
ตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจากผลต่างของระดบัความคาดหวงัและการบริการท่ีไดรั้บจริง 

1.2  การประเมินคุณภาพบริการ  
  ชลธิชา  สุทธินิรันดร์กุล (2550)  กล่าวถึง ความหมายของการประเมินคุณภาพ

บริการในดา้นสารสนเทศวา่ หมายถึง กระบวนการอนัประกอบดว้ย การตดัสินใจ การตรวจติดตาม 
การวินิจฉยัคุณค่ากิจกรรมและผลผลิตของระบบ โดยใชห้ลกัเกณฑ์ในการวดัประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการใหบ้ริการวา่ สามารถด าเนินงานตามเกณฑ ์วตัถุประสงค ์ท่ีก าหนด และตอบสนอง
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยผลท่ีไดจ้ากการประเมินจะน าไปปรับปรุงกิจกรรมหรือบริการ
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
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  แลนแคสเตอร์ (Lancaster 1993)  ไดใ้ห้ความหมายของการประเมินคุณภาพว่า 
เป็นการวดัคุณค่าของกิจกรรม โดยน าวธีิการทางวทิยาศาสตร์มาประยกุตใ์ชเ้พื่อประกอบการตดัสินใจ 
และสามารถน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงกิจกรรมใหดี้ข้ึน 

  การวดัความพึงพอใจในบริการ มิลเล็ท (Millet อา้งถึงใน ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันา ระบบราชการ 2554) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่ 
บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยวดัจาก การให้บริการอยา่งเท่าเทียม คือ การบริการท่ี มีความ
ยุติธรรมเสมอภาค และเสมอหนา้ ไม่วา่ผูน้ั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็วทนัต่อเวลา คือ การ
ให้บริการตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วน และตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการ 
อยา่งเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ีบุคลากรวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอยา่ง ต่อเน่ือง 
และการให้บริการที่มีความกา้วหนา้ คือ การพฒันางานบริการทางดา้นปริมาณและคุณภาพ ให้มี
ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 

  พาราสุรามาน เซทแฮล์ม และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Seithamal, & Berry 1985) 
ไดศึ้กษาส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัและใชเ้ป็นปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 
เกณฑก์ารประเมิน 10 ประการ ไดแ้ก่ 

  1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability)  โดยใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตรงตามเวลาท่ีระบุ  
  2.  การตอบสนอง (Responsiveness)  ให้บริการดว้ยความเต็มใจ มีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
    3.  ความรู้ความช านาญ (Competence)  ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะในงานท่ีท า 
    4.  การเขา้ถึงบริการ (Access)  เปิดโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก 
    5.  อธัยาศยั (Courtesy)  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสุภาพ มีบุคลิกภาพดีและมีมนุษย
สัมพนัธ์ดี 
    6.  การส่ือสาร (Communication)  ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการอธิบายขอ้มูล 
รายละเอียดการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
    7.  ความน่าเช่ือถือ  (Credibility)  องคก์รและผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเช่ือถือ และ
สร้างความไวว้างใจใหผู้ใ้ชบ้ริการในการเขา้มาใชบ้ริการ 
    8.  ความมัน่คง (Security)  ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั ปราศจากความเส่ียง
และปัญหาต่างๆ 
    9.  การเอาใจใส่ (Understanding)  ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
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    10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)  สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ  
    ต่อมาพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman,et al. 1990)  พบวา่เกณฑ์การประเมิน
คุณภาพบริการ ทั้ง 10 ประการมีระดบัของความสัมพนัธ์ (Degree of Correlation) ระหวา่งตวัแปร
ค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการใหม่ เหลือเกณฑ์การประเมิน 5 ประการ 
สามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.1 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการของพาราสุรามาน  
    เซทแฮลม์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry 1990) 
 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  

(Reliability) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้   

(Reliability) 

สมรรถนะ (Competence) 
ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
ความปลอดภยั (Security) 
การตอบสนอง (Responsiveness) 
 
การเขา้ถึงบริการ (Access) 
การติดต่อส่ือสาร    
(Communication) 
การรู้จกัและการเขา้ใจลูกคา้  
(Understanding the customers) 
 

การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(Assurance) 

ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ       

(Empathy) 
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  พาราสุรามาน และคณะ  (Parasuraman,et al. 1990)  ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือส าหรับวดั
คุณภาพบริการ  เรียกวา่ เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) ให้ผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน  คือ 1) ส่วนความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 2) ส่วนการรับรู้ของผูใ้ช ้
บริการ โดยใชเ้กณฑก์ารประเมิน 5 ประการ ดงัน้ี 
   1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990)  กล่าววา่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสัมผสัไดถึ้งส่ิงท่ีอ านวยความสะดวกไดช้ดัเจน 
แบ่งเป็น  

  1.1  ส่ิงแวดลอ้ม  
 1.1.1  บริเวณรอบนอกอาคารสถานท่ี เช่น มีร้ัวรอบพื้นท่ีใหบ้ริการท าให้ 

รู้สึกปลอดภยั โดยอยูใ่นสภาพดี แข็งแรง มีระบบการจดัจราจรภายในพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ถนน/ทางเดิน/ 
ลานจอดรถอยูใ่นสภาพดี ไม่ช ารุด บริเวณทัว่ไปโดยรอบ ไม่เป็นหลุมเป็นบ่อ ไม่มีน ้าขงั มีทางลาด
เพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการท่ีใชร้ถเขน็ มีการจดัสวนและส่ิงแวดลอ้มโดยรอบสะอาด เป็นระเบียบ  

 1.1.2  บริเวณภายในอาคารสถานท่ี เช่น ความสะอาดของสถานท่ี ปราศจาก 
กล่ินรบกวน มีการจดัส่ิงแวดลอ้มภายในอาคารใหอ้ากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีราวจบัทั้งในหอ้งน ้าและ 
บนัได พื้นห้องน ้าใชก้ระเบ้ืองกนัล่ืน เป็นตน้ 

  1.2  เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั  เช่น มีจุดบริการน ้ าด่ืม อุปกรณ์เคร่ืองใช้
มีความพร้อมใชง้านไดท้นัที และมีความเท่ียงตรง 

  1.3  เคร่ืองใชท่ี้จ าเป็นต่อการใหบ้ริการนั้น  โดยควรจดัใหมี้อุปกรณ์ในแต่ละห้อง 
ท่ีใหบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ คุณสมบติัของอุปกรณ์ตอ้งเหมาะสมตรงวตัถุประสงคข์อง
การใชง้าน มีความสะอาด มีการซ่อมแซม และมีความพร้อมใชต้ลอดเวลา 

  1.4  บุคลากรท่ีให้บริการ  มีบุคลิกภาพท่ีดี การแต่งกายสะอาด ให้บริการดว้ย
ความจริงใจ ยิ้มแยม้แจ่มใส เอาใจใส่ในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ช้บริการ พูดจาไพเราะ 
ใหเ้กียรติผูใ้ชบ้ริการ  

  1.5  อุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร  เช่น แผ่นพบั ค าแนะน า ใบนัด บตัร 
ประจ าตวัผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจน ป้ายบอกทางหรือตวัหนงัสือบอกห้องท่ีใหบ้ริการชดัเจน คงทน ถาวร 
พบเห็นง่าย ท าใหล้ดระยะเวลารอคอย ท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
    ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ หมายถึง ความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการต่อส่ิงท่ีมองเห็นไดท้างกายภาพ การจดัส่ิงแวดลอ้มภายในและภายนอกอาคารศูนย์
พฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี เหมาะสม เช่น มีทางลาดชัน มีราวจบั มีการ
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จดัพื้นท่ีสีเขียวภายนอกอาคาร มีระบบการถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี อาคารสถานท่ีสะอาด 
เป็นระเบียบเรียบร้อย มีห้องน ้าเพียงพอและเหมาะสมกบัวยัสูงอายุ มีสถานท่ีจดักิจกรรมเพียงพอ
และเหมาะสมกบัวยัสูงอายุมีอุปกรณ์ เคร่ืองใช้ในห้องกิจกรรมเพียงพอ มีป้ายบอกต าแหน่งของ
ห้องจดักิจกรรมชดัเจน มีแสงสวา่งเพียงพอกบัผูสู้งอายุ ผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพเหมาะสม พูดจา
สุภาพ ไม่พดูค าหยาบคาย 

  2.  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ  (Reliability)  
  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990)  กล่าววา่ ความเช่ือถือไวว้างใจ

ไดข้องบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ให้บริการตรงตามขอ้ตกลงที่ให้ไวก้บัผูใ้ช้บริการ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ เกิดความเช่ือถือ เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดปัญหาในการรับบริการ ผูใ้ห้บริการ
สามารถช่วยอธิบาย แกไ้ขปัญหาให้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว ทนัเวลา โดยผูใ้ห้บริการมีการอธิบาย
ให้ผูใ้ช้บริการเขา้ใจ รับรู้  ถึงขั้นตอนการใช้บริการตั้งแต่เร่ิมใช้บริการจนเสร็จส้ินการใช้บริการ 
โดยการสร้างใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือนั้น ตอ้งใหบ้ริการโดยไม่เกิดขอ้ผดิพลาดในการท างาน 

  ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ  หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อผูใ้หบ้ริการในการบริการและส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ผูใ้ห้บริการ แสดงออก
ถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ อธิบายกฎ ระเบียบ ขั้นตอนการใชบ้ริการอยา่งละเอียด 
มีความรู้สามารถตอบค าถามของผูใ้ชบ้ริการได ้ช่วยแกปั้ญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการใชบ้ริการ
ได ้มีการจดักิจกรรมท่ีเหมาะสมกบัวยัผูสู้งอาย ุและผูใ้ชบ้ริการทุกคนไดรั้บบริการมาตรฐานเดียวกนั 

  3.  บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness)  
  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990)  กล่าววา่ บริการท่ีตอบสนอง 

ต่อความตอ้งการ  หมายถึง การให้บริการดว้ยความเต็มใจ มีความพร้อมให้บริการ ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที เปิดโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงไดง่้าย ท าให้ไดรั้บบริการ
ท่ีสะดวก รวดเร็ว เคารพความเป็นบุคคลของผูรั้บบริการ  

  ดงันั้น บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ หมายถึงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
ต่อการให้บริการดว้ยความเต็มใจ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ ท าให้ไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว โดยผูใ้ห้บริการมีทศันคติท่ีดี
ต่อการบริการ ให้บริการด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใส มีความกระตือลือร้นในการแกไ้ขปัญหา สามารถ
ควบคุมอารมณ์ของตนในขณะปฏิบติัหนา้ท่ีได ้
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  4.  การใหบ้ริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (Assurrance)  
  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990)  กล่าววา่ การให้บริการท่ีสร้าง 

ความมัน่ใจ หมายถึง การสร้างความมัน่ใจให้ผูใ้ชบ้ริการ วา่จะไดรั้บการบริการที่ดีที่สุด โดยผูใ้ห้ 
บริการท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการบริการนั้นๆเป็นอยา่งดี  

  ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ หมายความวา่ ความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการที่มีต่อผูใ้ห้บริการ ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการดว้ยท่าทีที่เป็นมิตร 
มีท่าทีเตม็ใจในขณะใหบ้ริการ สามารถจดจ าความตอ้งการและตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ 
ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจว่าจะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุดเกิดความไวว้างใจ
และกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

  5.  การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ (Emphathy)  
  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990)  กล่าววา่ การให้บริการท่ีรู้จกั 

และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการโดยผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจในความแตกต่างของผูใ้ช ้
บริการแต่ละคน มีความเอาใจใส่และพร้อมใหบ้ริการ อยา่งเอ้ืออาทร เอาใจใส่ 

  ดงันั้น การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ (empathy)  หมายถึง ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ โดยผูใ้ห้บริการคอยสังเกต เอาใจใส่ สอบถามความตอ้งการโดยไม่ตอ้ง
ร้องขอ เต็มใจรับฟังขอ้เสนอแนะ ให้บริการดว้ยท่าทีท่ีอบอุ่น เอ้ืออาทร มีความเขา้ใจถึงความแตกต่าง
ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน และ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 

  การประเมินคุณภาพบริการ โดยใช้เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) นั้น ยึดหลกั
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
เกิดความไม่สมดุลระหว่าง การบริการท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจริง มกัเกิดจากความ
ไม่ชดัเจนของบทบาทการบริการ  ดงันั้นพาราสุรามาน, เซทแฮล์มและแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithamal; 
& Berry 1990) จึงได้ศึกษารูปแบบการวดัคุณภาพบริการในองค์กรท่ีแตกต่างกนั เช่น อู่ซ่อมรถ 
โรงพยาบาล ธนาคาร เป็นตน้  โดยยึดหลกัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้าใช้บริการเป็นหลกั 
โดยเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีวา่ “แบบจ าลองช่องวา่ง” (ช่องวา่งท่ีท าให้บริการดอ้ยคุณภาพ 
(Model of Service Quality Gaps : Gap Model) ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ คือ 
   ช่องวา่งท่ี 1  คือ ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัที่แทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการและ
การรับรู้ของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Gap between Consumer and Management 
Perceptions of those Expectation)  ซ่ึงผูใ้หบ้ริการไม่อาจทราบถึงความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ 
ท าใหค้วามคาดหวงัดงักล่าวต่างจากความเป็นจริง ซ่ึงจะท าให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อช่องวา่งน้ีคือ 
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   1.1  ขาดการศึกษาถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
   1.2  การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการในหน่วยงานนอ้ยเกินไป 
   1.3  สายงานบงัคบับญัชาหลายสาย ท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ช ้
บริการไม่มีคุณค่า 
   การปิดช่องวา่งท่ี 1  ท าไดโ้ดยศึกษาและท าความเขา้ใจความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยสนบัสนุนใหมี้การพบปะกนัระหวา่งผูบ้ริหารและผูบ้ริโภค 
   ช่องวา่งท่ี 2  คือ ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ (Gap between Management Perceptions and service Quality Specifications) โดยผูใ้ห ้
บริการทราบถึงความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ  แต่ไม่อาจก าหนดมาตรฐานที่เหมาะสมได ้
ซ่ึงท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการ โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
   2.1  ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
   2.2  ขาดการรับรู้ส่ิงท่ีมองเห็นได ้
   2.3  มีขอ้จ ากดัในมาตรฐานคุณภาพบริการ ซ่ึงจะสามารถรับประกนั
ผูใ้ชบ้ริการไดว้า่คุณภาพบริการท่ีใหมี้ความสม ่าเสมอ 
   2.4  ไม่มีเป้าหมายโดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐานและ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
  การปิดช่องวา่งท่ี 2 ท าไดโ้ดยก าหนดมาตรฐานของคุณภาพบริการ 
ไวใ้หส้อดคลอ้ง เป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริหารตอ้งให้ความ 
ส าคญักบัการก าหนดมาตรฐานการบริการ และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนในองคก์รตอ้งยอมรับเป้าหมาย/ 
มาตรฐานท่ีองคก์รไดก้ าหนดไว ้โดยมีการวดัผลการปฏิบติังานตามมาตรฐาน 
   ช่องวา่งท่ี 3  คือ ช่องวา่งระหวา่งขอ้ก าหนดเก่ียวกบัคุณภาพและบริการท่ีเกิดข้ึน 
จริง (Gap between Service Quality and Service Delivery)  เกิดข้ึนระหวา่งขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ
ของผูใ้หบ้ริการต ่าหรือไม่เตม็ใจปฏิบติัตามขอ้ตกลงขององคก์ร ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่ง คือ 
  3.1  ผูบ้ริหารหรือผูใ้ห้บริการขาดความชัดเจนถึงส่ิงท่ีคาดหวงั
จากงานท่ีท า 
  3.2  บุคลากรขาดทกัษะ การฝึกอบท่ีจ าเป็นต่องานท่ีท า 
  3.3  ความขดัแยง้ของบุคคล ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองต่อความ 
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้



17 
 
 

   การปิดช่องวา่งท่ี 3 โดยการให้บริการแก่ลูกคา้ตามมาตรฐานท่ีได ้
ก าหนดข้ึน ซ่ึงพนกังาน และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนในองค์กร ตอ้งมีความเขา้ใจและปฏิบติัตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไวบ้นพื้นฐานของความเขา้ใจในความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
   ช่องวา่งท่ี 4  คือ ช่องวา่งระหวา่งการให้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงกบัขอ้มูลข่าวสาร
ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ (Gap between Actual Service Quality and External Communication about the 
Service) เกิดข้ึนจากการบริการท่ีใหแ้ละการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงส่งผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อบริการท่ีไดรั้บ เช่น การโฆษณาท่ีมากเกินความจริง  ปัจจยัท่ีมีผลกระทบ คือ 
  4.1  ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงาน 
  4.2  การใหค้  าสัญญาแก่ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
  การปิดช่องวา่งท่ี 4 ท าไดโ้ดยให้บริการไดต้รงตามสัญญา หรือตาม
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเผยแพร่ไวใ้หผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ โดย องคก์รตอ้งมีการวางแผนโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ให้ตรงกบับริการท่ีเป็นจริง อธิบายถึงปัจจยัท่ีควบคุมไม่ไดบ้างประการท่ีส่งผลกระทบ ท าให้คุณภาพ
บริการบกพร่องไม่เป็นไปตามท่ีก าหนดและหากมีบริการอยูห่ลายสาขาตอ้งยดึถือมาตรฐานเดียวกนั 
   ช่องว่างท่ี 5  คือ ช่องว่างท่ีเกิดระหว่างการบริการท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัและ
บริการท่ีไดรั้บจริง (Gap between Perceived Service and Expected Service)  เป็นความแตกต่างระหวา่ง
บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บจริง โดยผูใ้ชบ้ริการเกิดการประเมินค่าออกมาเป็นคุณภาพ 
ของการบริการ 

  ช่องวา่งคุณภาพ ถือเป็นหลกัส าคญัในการให้บริการ ส่งผลต่อการ 
ใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ  ไม่เป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั  ส่วนต่างระหวา่งความคาดหวงัท่ีผูใ้ช ้
บริการได้รับและเป็นบริการท่ีดีท่ีสุด ต่อบริการท่ีได้รับจริง เป็นแนวคิดส าคญัของการประเมิน 
SERVQUAL ยิง่ช่องวา่งแคบเท่าใด แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการยิ่งดี  ดงันั้น การปิดช่องวา่งต่างๆ 
หรือลดใหช่้องวา่งแคบท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ จึงสามารถท าใหค้วามคาดหวงัและการไดรั้บบริการ
ท่ีเป็นจริงเกิดความสมดุล โดยช่องวา่งท่ี 1-4 มีสาเหตุหลกัจากการบริหารภายในองค์กร การตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการทั้งแง่บวกและลบ โดยแบบจ าลองน้ีจะเนน้ศึกษาส่วนช่องวา่งท่ี 5 คือ ช่องวา่งระหวา่ง
การให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการนึกเห็นภาพกบัการบริการท่ีคาดหวงั (Expected service – Perceived service 
gap : P-E) เน่ืองจากเป็นประเด็นหลกัท่ีสะทอ้นถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
บริการท่ีไดรั้บ ซ่ีงมีความสัมพนัธ์ตามแบบจ าลอง ดงัภาพท่ี 2.2 
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ภาพท่ี 2.2  แบบจ าลองคุณภาพบริการ Conceptual Model Of Service Quality  
  โดย พาราสุรามาน เซทแฮลม์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry1990) 
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สรุปแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในบริการ 
ท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ โดยเปรียบเทียบความคาดหวงัในการไดรั้บบริการต่อการรับรู้ในบริการ
ท่ีไดรั้บจริง โดยใชเ้ซิร์ฟควอล (SERVQUAL) ในการประเมินคุณภาพตามเกณฑ์ 5 ประการ ไดแ้ก่  
การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  ความเช่ือถือได้ (Reliability)  ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness)  การท าให้ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance)  การเอาใจใส่และให้ความใส่ใจ 
กบัผูใ้ช้บริการเป็นรายบุคคลและการตอบสนองผูใ้ช้บริการทนัที (Empathy)  และเลือกศึกษาแบบ
ประเมิน ช่องวา่งท่ี 5  ซ่ึงเป็นช่องวา่งในมุมมองของผูรั้บบริการ (customer gap)  ซ่ึงสามารถบ่งบอก
ถึงคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจหรือไม่ เน่ืองจากเป็นประเด็นหลกัท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็น 
คุณภาพบริการไดอ้ยา่งชดัเจน  การประเมินคุณภาพบริการโดยวดัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการไดรั้บบริการท่ีเกิดข้ึนจริง โดยระดบัการรับรู้มากกว่าคะแนนความคาดหวงั 
(P-E > 0)  แสดงว่า คุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ดีเลิศ  ระดบัการรับรู้เท่ากบัระดบัความคาดหวงั 
(P-E = 0)  แสดงวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑ์เพียงพอ และหากระดบัของการรับรู้นอ้ยกวา่ระดบั
ความคาดหวงั (P-E < 0)  แสดงวา่คุณภาพการบริการยงัไม่ดี ตอ้งมีการปรับปรุงอย่างเพื่อให้ผูใ้ช ้
บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดได ้

 
2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั (Expectancy Theory)  
 

2.1  ความหมายของความคาดหวงั  
  พาราสุรามาน เซทแฮล์ม และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithamal and berry 1985) 

กล่าววา่ ความคาดหวงั  หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการนั้นๆ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 

  1.  ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อสินคา้และบริการ จะมีความแปรผนัใน
สถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายก็แตกต่างกนั 

  2.  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั 
เช่น กลุ่มผูช้าย กลุ่มผูห้ญิง กลุ่มวยัเด็ก กลุ่มวยัสูงอายุ เป็นตน้ และความคาดหวงัยงัแตกต่างกนั
ในแต่ละประเทศและวฒันธรรม 

  3.  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์ 
การรับบริการจากผูใ้ห้บริการรายต่างๆ โดยเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Prepurchase 
Expectation)  ซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่างๆ เช่น การโฆษณาชวนเช่ือ การน าเสนอของพนกังานขาย  
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  โดยความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการข้ึนอยูก่บั 4 ปัจจยั  ไดแ้ก่ ค  าบอกเล่าแบบ
ปากต่อปาก  ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตและการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงส่งผล
ใหค้วามคาดหวงัของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัออกไปตามประสบการณ์ การรับรู้ทั้งในส่วนของผูใ้ห ้
บริการและผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  อาจแบ่งได ้ดงัน้ี 

  1.  ค  าบอกเล่าแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication)  การส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนัเอง ส่งผลต่อความคาดหวงัทั้งในทางดีหรือไม่ดีก็ได ้

  2.  ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย (Personal Needs)  รสนิยม 
สภาพแวดลอ้ม ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน  ส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละคนแตกต่างกนั 

  3.  ประสบการณ์ในอดีต  (Past Experience)  อาจเกิดจากประสบการณ์การใชสิ้นคา้
หรือการไดรั้บบริการท่ีผา่นมา อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เพราะประสบการณ์เดิม
ท าใหเ้กิดการเรียนรู้และจดจ า 

4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (Communication)  มีผลต่อระดบัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการในระดบัท่ีสูงกวา่ปกติ 

  พจนานุกรมออกซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced Leamer's Dictionary 2000)  ไดใ้ห้
ความหมายของความคาดหวงัวา่เป็นความคิด ความเช่ือ และเป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ของบบุคคล
ท่ีมีต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน 

  พจนานุกรมของเวบ๊สเตอร์ (Websters Dictionary 1988)  ใหค้วามหมายของความ
คาดหวงัวา่ เป็นความเช่ือของบุคคลท่ีคาดวา่จะเกิดในอนาคต โดยส่ิงนั้นอาจเกิดข้ึนหรือไม่ก็ได ้

  จุฑามาศ  ศรีบ ารุงเกียรติ (2555)  กล่าววา่ ความคาดหวงั  หมายถึง ความหวงัวา่จะ
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ โดยคาดคะเนล่วงหนา้วา่ ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน
ตามความคาดหวงัท่ีตนเช่ือ 

  ภาวสุ  สิริสิง (2555)  ทฤษฎีความคาดหวงั คือ การจูงใจท่ีเกิดจากบุคคลท่ีมีความ
ตอ้งการหลายอยา่ง และเช่ือวา่ถา้ด าเนินการวิธีน้ีจะไดรั้บผลตอบแทนเช่นกนั และเม่ือเช่ือแลว้ก็จะ
เกิดแรงจูงใจใหก้ระท าตามความเช่ือ  

  ดงันั้น ความคาดหวงั หมายความวา่ ความคิดหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการนั้นๆ โดยความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการข้ึนอยูก่บั 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
ค  าบอกเล่า ความตอ้งการส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีตและการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงส่งผลให้
ความคาดหวงัของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัออกไป 
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2.2  ประเภทของความคาดหวงั 
  ฟลิปโป (Flippo 1971) ได้จ  าแนกความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของมนุษย์ 

โดยมีความสัมพนัธ์กบัการปฏิบติังานในองคก์ารเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
  1.  ความตอ้งการทางกาย  เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีท าให้มนุษยด์ าเนินชีวิตได ้เป็นส่วนเสริม

ใหก้ารท างานเป็นไปไดด้ว้ยดี อยา่งมีประสิทธิภาพ มีความเจริญกา้วหนา้และมีความสุข 
  2.  ความตอ้งการทางสังคม  เป็นความตอ้งการของจิตใจ  เช่น การไดก้ารยอมรับ 

การร่วมเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
  3.  ความตอ้งการให้ความส าคญัแก่ตนเอง  เป็นความตอ้งการของจิตใจท่ีอยากเป็น

คนส าคญั ตอ้งการประสบความส าเร็จ เป็นตน้ 
  เชอริงตั้น (Cherrington 1994)  ไดต้ั้งสมมติฐานวา่ การเลือกของบุคคลจะสัมพนัธ์ 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติกบัสภาพทางจิตวิทยา ท่ีเกิดข้ึนในเวลาเดียวกบัพฤติกรรม โดยพิจารณาถึง 
เป้าหมายท่ีจะไปสู่นั้นมีค่ามากนอ้ยเพียงใด (Valence)  และส่ิงท่ีกระท าสามารถคาดหวงัไปให้ถึงจะ
หมายไดเ้พียงใด (Expectancy) ความสัมพนัธ์ทั้ง 2 ประการ เป็นกระบวนการในการตดัสินใจของแต่ละ
บุคคลจะกระท าหรือไม่ โดยมีองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงัน้ี 

  1.  จ  านวนท่ีประกอบกนัข้ึนเป็นความชอบ โดยความชอบ (Valence)  หมายถึง  
ระดบัความชอบของแต่ละบุคคล ในประเด็น ค่านิยม ส่ิงจูงใจ ทศันคติ และอรรถประโยชน์ท่ีคาดหวงั 
Valence จะมีค่าเป็นศูนย ์เม่ือบุคคลไม่รู้สึกสนใจต่อผลลพัธ์ท่ีจะได ้และมีค่าติดลบเม่ือบุคคลนั้น
ไม่อยากรับผลลพัธ์นั้นๆ 

 2.  ความเป็นเคร่ืองมือ (Instrumentality)  ความเป็นไปไดห้รือโอกาสของการ
ปฏิบติังานหรือผลลพัธ์ในระดบัแรก จะท าใหไ้ดรั้บผลตอบแทนในระดบัต่อไป ซ่ึงผลลพัธ์ในระดบั
ต่อไปคือ นัน่คือความคาดหวงั 

  3.  ความคาดหวงั (Expectancy)  ความพยายามท่ีจะกระท าเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ระดบั
ท่ี 1 ซ่ึงต่างจากความเป็นเคร่ืองมือท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัสัมพนัธภาพของผลลพัธ์ระดบัท่ี 1  และระดบัท่ี 2 

  พาราสุรามาน เซลมอลและเบอร์ร่ี (Parasuraman, Seithamal, & Berry 1990)  
ไดศึ้กษาถึง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

  1.  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectant)  ต่อคุณภาพการบริการ มีคา่มากกวา่
ความรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) (E > P) ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และ
ความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน 

  2.  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectant)  ต่อคุณภาพการบริการ มีค่าเท่ากบั
ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) (E=P)  ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ  
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  3.  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectant)  ต่อคุณภาพการบริการ มีค่านอ้ยกวา่ 
ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) (E<P)  ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา่
ความพึงพอใจท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงั และผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพึงพอใจมากข้ึนเม่ือความแตกต่างของ
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน เกิดความประทบัใจ 

2.3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงั 
  เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro 1992)  ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความคาดหวงั โดยมีแนวคิดวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการตามท่ีตนคาดหวงั และมี
แนวโนม้ท่ีจะน าประสบการณ์ท่ีผา่นมาของตนเปรียบเทียบกบัการไดรั้บบริการจริงเสมอ  ดงันั้น ผูใ้ห ้
บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยการคาดการณ์หรือท านายความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ และสร้างความพึงพอใจให้ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 

  1.  ลกัษณะบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
  2.  ระดบัการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ 
  3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
  4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
  พาราสุราเมน เซลแทม และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Seithamal, & Berry 1990)  

ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงั ประกอบดว้ย  4 ปัจจยั  ดงัน้ี  
  1.  การไดรั้บการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก การไดย้นิและการรับรู้จากผูใ้ชบ้ริการ

รายอ่ืนๆ (Word of Communication) 
  2.  ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน (Personal needs) 
  3.  ประสบการณ์ในอดีต ส่งผลใหค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน แตกต่างกนั 

(Past Experience) 
  4.  การส่ือสารภายนอก  โดยผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลดา้นการบริการจากผูใ้ห้บริการ 

ทั้งทางตรงทางออ้ม (External Communications)  โดยอธิบายความสัมพนัธ์ของความคาดหวงัและ
คุณภาพบริการไดด้งัภาพท่ี 2.3  
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ภาพท่ี 2.3  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ (Parasuraman; Zeithamal & Berry 1990) 

 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 

3.1  ความหมายของการรับรู้   
มนุษยเ์รามีความสามารถรับรู้ส่ิงท่ีเกิดจากส่ิงเร้าภายนอก (Outside Stimuli)  ผา่น

ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ในรูปของ รูป รส กล่ิน เสียงและการสัมผสั โดยผา่นส่ิงเร้าภายใน (Inside Stimuli) 
ซ่ึงเป็นปัจจยัภายในตวัของบุคคลท่ีแตกต่างกนั 

  โกลเดนสัน และลองแมน (Goldenson and longman 1984)  กล่าวว่าการรับรู้ 
หมายถึง การรับรู้วตัถุ ส่ิงของความสัมพนัธ์และเหตุการณ์ โดยอาศยัสัมผสัแปลความหมายส่ิงเหล่านั้น 

  ชิฟแมน และคานุก (Schiffman & Kanuk 2000)  การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคล 
แต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมา ให้ความหมายและ
ไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 

  พจนานุกรมของเวบ๊สเตอร์ (Websters Dictionary 1988)  ไดใ้ห้ความหมายของ
การรับรู้ไวว้า่ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจ ตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในใจ   
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  ลกัขณา  สริวฒัน์ (2549)  ให้ความหมายการรับรู้ หมายถึง การเกิดการสัมผสัอยา่งมี
ความหมาย โดยการแปลความหมายของส่ิงท่ีสัมผสันั้นอาศยัความรู้เดิม  ดงันั้น หากคนเราไม่มี
ความรู้เดิมในเร่ืองนั้นๆ ก็ไม่มีการรับรู้ในส่ิงนั้นๆ 

  สุมนา  บุญหลาย (2550)  ไดอ้ธิบายวา่ กระบวนการรับรู้เก่ียวขอ้งกบัปฏิสัมพนัธ์
ท่ีสลบัซบัซอ้นของการคดัเลือก (Selection) การจดัระเบียบ (Organization) การตีความ (Interpretation) 
ขอ้มูลต่างๆของบุคคลใด บุคคลหน่ึง 

  วลีรัตน์  ใจสูงเนิน (2551)  การรับรู้ คือ การตีความของขอ้มูลจากการรู้สึกหรือ
จากส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีไดส้ัมผสั เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีมีความส าคญัส าหรับผูรั้บรู้ ซ่ึงจะแตกต่างกนั
ตามปัจเจกบุคคล 

  วฒิุชยั  อารักษโ์พชฌงค ์(2554)  การรับรู้ (Perception)  คือ กระบวนการจิตวิทยา
พื้นฐานของมนุษยท่ี์ท าให้เกิดการเรียนรู้ ความจ า ความคิดและประสบการณ์ทางความคิด ผา่น
กระบวนการการคดัเลือก (Selection) การจดัระเบียบ (Organization) และการตีความ (Interpretation) 
ขอ้มูลต่างๆท่ีไดรั้บการสัมผสั (Sensation) ดว้ยอวยัวะสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเป็นส่ิงเร้า
ออกมาในรูปแบบของความรู้สึก และส่งความรู้สึกผ่านไปยงัสมองเพื่อตีความหมาย โดยอาศยั
ประสบการณ์เป็นเคร่ืองช่วยในการตีความหมายและแปลความหมาย 

  อุบลวรรณา  ภวกานนัท์ และคณะ (2554)  ให้ความหมายการรู้สึกและการรับรู้ คือ 
การรับรู้ขอ้มูลผา่นทางอวยัวะรับความรู้สึก เปล่ียนรูปแบบเป็นพลงังานชนิดต่างๆ เช่น ความร้อน แสง 
ส่งผ่านเส้นประสาทสู่สมอง โดยอวยัวะต่างๆ จะรับพลงังานไดเ้ฉพาะ เช่น ตารับแสง หูรับเสียง 
เป็นกระแส 

  จากแนวคิดดงักล่าว สรุปไดว้า่ การรับรู้ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ 

3.2  กระบวนการรับรู้ 
   กาญจนา  อาจมงักร (2548)  อธิบายวา่ กระบวนการรับรู้เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึน
ต่อเน่ือง เร่ิมจากประสาทรับความรู้สึกไดรั้บการกระตุน้ และส่งขอ้มูลผ่านไปยงัระบบประสาท
เพื่อแปลผล ซ่ึงอาจมีประสบการณ์ ความรู้เดิมช่วยในการแปลผล ดงัภาพท่ี 2.4 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.4  กระบวนการรับรู้ (กาญจนา  อาจมงักร 2548) 

การ

ใหบ้ริการ 

อวยัวะรับ 
ความรู้สึก 

ระบบประสาท/ 
ประสบการณ์เดิม 

การรับรู้ 
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  แมคเบอร์น่ี และ คอลล่ิง (McBurney and Collings 1984)  กล่าววา่ กระบวนการรับรู้ 
คือ กระบวนการท่ีอวยัวะรับความรู้สึกหรือตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้ม ดงัภาพท่ี 2.5 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.5  กระบวนการรับรู้ของแมคเบอร์น่ี และ คอลล่ิง (McBurney and Collings 1984) 
 

  มาทลิน  (Matlin 2002)  ไดส้รุปความหมายของกระบวนการรับรู้วา่ เป็นกระบวนการ 
ท่ีใชค้วามรู้เดิมของเราเช่ือมโยงกบัสัมผสัท่ีไดรั้บในขณะนั้นแลว้ตีความหมายของการรับรู้ออกมา  

  สันติชยั  ฉ ่าจิตรช่ืน (2550)  กล่าวว่ากระบวนการรับรู้ (Sensation and Perception)  
ผสัสะหรือการสัมผสั (Sensation)  คือ ขั้นตอนท่ีส่ิงเร้ากระทบประสาทสัมผสั หรือก็คือขั้นตอนการ
รับขอ้มูลจากภายนอกเขา้สู่ตวัการรับรู้ (Perception) คือ ขบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนการเลือก
ส่ิงเร้า (Selection)  การประมวลส่ิงเร้า (Organization)  และการแปลผลตีความส่ิงเร้า (Interpretation) 
ดงันั้นทั้งผสัสะและการรับรู้จึงเก่ียวโยงกนัอยูใ่นแง่ของการท างานท่ีต่อเน่ืองกนั นอกจากน้ีการรับรู้
ยงัเป็นขบวนการท่ีเก่ียวโยงกบัความจ า (Memory) ในตอนท่ีแปลผลตีความส่ิงเร้าจะตอ้งเทียบเคียง
กบัประสบการณ์เดิมในความทรงจ า 

  ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2550)  กล่าวถึงกระบวนการรับรู้ของบุคคล วา่เป็นการเปิดรับ 
ขอ้มูล ซ่ึงส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิด การตดัสินใจและการแสดงพฤติกรรมในท่ีสุด โดยแบ่งกระบวนการ
รับรู้เป็น 4 ขั้นตอน คือ 

  1.  การถ่ายทอดความรู้สึก (Conveyance)  คือ การเปิดรับขอ้มูล (Selective Exposure) 
จากส่ิงเร้าผา่นทางระบบประสาทสัมผสัทั้ง 5 โดยเป็นขอ้มูลท่ีเลือกสรร (Selective Attention) 

  2.  การจ าแนกรายละเอียดของความรู้สึก (Elaborated) ข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ 
ความเช่ือ ทศันคติของแต่ละบุคคล  

 ความทรงจ า (Memory) 

ความรู้ความ

เขา้ใจ 

ประสาทสัมผสั การรับรู้ ขอ้มูลจากปัจจยั

ภายนอก 

การตอบโต ้
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  3.  ความเขา้ใจท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงท่ีรับรู้ (Comprehension) ความเขา้ใจในขอ้มูล 
ไม่ไดห้มายความวา่เขา้ใจถูกตอ้งเสมอไป 

  4.  การรักษาขอ้มูล (Retention) จดจ าขอ้มูลเดิมเพื่อประกอบการประมวลผล 
ในคร้ังต่อไป 

  วุฒิชยั  อารักษ์โพชฌงค์ (2554)  กล่าวว่า กระบวนการรับรู้ (Perception) คือ 
กระบวนการ จิตวิทยาพื้นฐานของมนุษยท่ี์ท าให้เกิดการเรียนรู้ ความจ า ความคิดและประสบการณ์
ทางความคิด ผา่นกระบวนการคดัเลือก (Selection) การจดัระเบียบ (Organization)  และการตีความ 
(Interpretation) ดว้ยอวยัวะสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงแวดลอ้ม ท าให้บุคคลทราบวา่ ส่ิงเหล่านั้น คือ
อะไร มีลกัษณะและความหมายอยา่งไร อนัจะเกิดการรับรู้ บนัทึกและจดจ า โดยสมองจะเก็บขอ้มูล
ต่างๆ นั้นเป็นประสบการณ์ในการตีความหรือแปลความหมายในคร้ังต่อไป โดยจ าแนกองคป์ระกอบ
ได ้2 ประการ ไดแ้ก่ ส่ิงเร้าภายนอก ส่ิงเร้าภายใน (Internal Stimuli) หมายถึง ความสนใจ ความคิด 
ความตอ้งการ การคาดหวงัและส่ิงเร้าภายนอก (External Stimuli) ไดแ้ก่ ลกัษณะหรือคุณสมบติัของ
ส่ิงเร้าท่ีมากระทบประสาทส่วนสัมผสัของบุคคล ท่ีอยูใ่นจิตใจของบุคคล ซ่ึงสมองจะตีความออกมา
เป็นการรับรู้ 

  ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ กระบวนการรับรู้ (Perception)  เป็นกระบวนการจิตวิทยาพื้นฐาน 
ของมนุษย ์ผา่นกระบวนการคดัเลือก (Selection)  การจดัระเบียบ (Organization)  และการตีความ 
(Interpretation) ขอ้มูลต่างๆ ท่ีได้จากการสัมผสั (Sensation) ออกมาในรูปความรู้สึกโดยอาศยั 
ประสบการณ์ท่ีผา่นมาของแต่ละคน 

3.3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้ 
  แอนชัน่ และ แวนราจ (Antioned & Van Raajj 1998)  กล่าววา่ การรับรู้เกิดจากความ 

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยมีปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการจะท าการพิจารณา ไดแ้ก่ 
ความเหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ   
ความเส่ียงต ่า  

  กรูนรูส (Gronroos 1990)  กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพบริการ ประกอบดว้ยปัจจยั      
2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

  1.  ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดรั้บ เป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ 
จะใชเ้ทคนิคในการจูงใจให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการและเกิดความพอใจสูงสุด การรับรู้ท่ีข้ึนของ
ผูใ้ชบ้ริการ เกิดข้ึนจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา และความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ ถา้ความคาดหวงั
ต่อบริการหรือสินคา้ไม่เป็นจริง การรับรู้คุณภาพจะต ่า แต่ถา้ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ตรงกบัการรับรู้จริง 
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คุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูงโดยไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสาร หรือการตลาด การส่ือสาร
แบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของตวัผูใ้ชบ้ริการเอง 

  2.  ลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ  เป็นการพิจารณาจาก
ผูใ้ชบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีผา่นมา  

 
 

 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.6  การรับรู้คุณภาพโดยรวม  
ท่ีมา: Gronroos, C. (1990) 

 
4. การจัดกจิกรรมส าหรับผู้สูงอาย ุ
 

แนวคิดทฤษฎีกิจกรรมทางสังคม (Activity Theory) โดยโรเบิร์ต ฮาวิงฮสัต์ (Robert  
Havinghurst  1963)  กล่าวว่า บุคคลท่ีมีกิจกรรมมากอย่าง จะสามารถปรับตวัไดม้ากข้ึน มีความ
พึงพอใจในชีวิตสูงและมีความสุขในการด าเนินชีวิต จากแนวคิดน้ี ท าให้เห็นถึงความส าคญัของ
กิจกรรม  นอกจากนั้นยงัพบวา่ ผูที้่มองโลกในแง่ดี มีทศันคติในเชิงบวก จะมีความกระตือลือร้น    
ในการร่วมกิจกรรม ซ่ึงจะส่งผลให้สุขภาพกายและสุขภาพจิตแข็งแรง พร้อมรับความเปล่ียนแปลง
ต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ในกลุ่มผูสู้งอาย ุเป็นกลุ่มท่ีอยูใ่นช่วงอวยัวะต่างๆ ของร่างกาย

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อสุขภาพ 
การส่ือสารทางการตลาด 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
การบอกแบบปากต่อปาก 
ความตอ้งการของลูกคา้ 
 

คุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีรับรู้จาก 

ประสบการณ์ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ท าอยา่งไรใหเ้กิดคุณภาพ 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ีท าให้เกิดคุณภาพ 

การรับรู้คุณภาพ 
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เกิดความเส่ือม และมีความเปล่ียนแปลงของกาย จิต สังคมเป็นอยา่งมาก ผูสู้งอายุบางท่านเกษียณอายุ
การท างานโดยท่ีศกัยภาพในดา้นต่างๆ ยงัคงอยู ่การใชเ้วลาว่างของผูสู้งอายุให้เกิดประโยชน์ดว้ย
การท ากิจกรรมทางสังคมในดา้นต่างๆ จะเป็นการเสริมสร้างสมรรถภาพของร่างกาย ส่งเสริมสุขภาพ 
จิตใจ ช่วยชะลอความเส่ือมต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนในช่วงวยัสูงอายไุด ้  

เลมอน เบนส์ตนัและพีเตอร์สัน (Lemon, Bengtson & Peterson 1972) ไดแ้บ่งประเภท
ของกิจกรรมออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี  

1.  กิจกรรมท่ีไม่มีรูปแบบ (informal activity)  ไดแ้ก่ การพบปะสังสรรคก์บักลุ่มเพื่อน 
คนในครอบครัว การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆ กบัสมาชิกในครอบครัว 

2.  กิจกรรมท่ีมีรูปแบบ (formal activity)  ไดแ้ก่ การเขา้ร่วมในชมรมต่างๆ การเขา้กลุ่ม
ต่างๆ โดยกิจกรรมต่างๆ เหล่าน้ี เป็นกิจกรรมภายนอกครอบครัว กระท าร่วมกบับุคคลอ่ืนท่ีมิใช่ญาติ 

3.  กิจกรรมเพื่อการพกัผอ่นและงานอดิเรก (solitary or leisure activity and hobby)  ไดแ้ก่  
การท ากิจกรรมต่างๆ ตามความถนัด ตามความสามารถ ตามความชอบส่วนบุคคล โดยใช้เวลา
ในยามว่าง ไม่มีขอ้ระเบียบบงัคบัตายตวั  เช่น กิจกรรมพกัผ่อนหย่อนใจ กิจกรรมนันทนาการ 
การตกแต่งบา้น ชมภาพยนตร์ เป็นตน้ 

วรรณนิภา  บุญระยอง (2541)  ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการท ากิจกรรมส าหรับผูสู้งอาย ุ
จากแนวคิดเร่ืองการรักษาและฟ้ืนฟูสมรรถภาพของผูสู้งอายจุากการเส่ือมตามวยั ดงัน้ี 

1.  ช่วยให้ผูสู้งอายุไดรั้บความพึงพอใจโดยการช่วยเหลือตนเอง เป็นการใชศ้กัยภาพ
ในตนเองและรบกวนผูอ่ื้นนอ้ยท่ีสุด 

2.  ท าใหผู้สู้งอายยุอมรับและพร้อมท่ีจะเผชิญกบัความจริงของชีวติทั้งในปัจจุบนัและ
อนาคต 

3.  ท าใหผู้สู้งอายสุามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงง่ายมาก 
4.  ช่วยใหผู้สู้งอายลุดความกงัวลใจ และเสริมสร้างความมัน่ใจในการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ

ตามสิทธิท่ีควรไดรั้บ 
อาทเลย ์ (Atchley 1979)  กล่าววา่ กิจกรรมทางสังคม  หมายถึง การประท าหรือปฏิบติั

ของบุคคลโดยมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคม ซ่ึงเป็นงานต่างๆ ท่ีสนใจนอกเหนือไปจากการ
ท างานเพื่อด ารงชีวิต ประกอบดว้ย การเขา้ร่วมกิจกรรมตามเทศกาล วฒันธรรม ประเพณีประจ า
ทอ้งถ่ิน การออกก าลงักายเป็นกลุ่ม กิจกรรมการท่องเท่ียว กิจกรรมทางวิชาการ กิจกรรมนนัทนาการ  
กิจกรรมแลกเปล่ียนประสบการณ์และภูมิปัญญาของผูสู้งอายุ โดยไดจ้ดักิจกรรมทางสังคมท่ีเหมาะสม
กบัผูสู้งอายไุด ้ดงัน้ี 
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1.  กิจกรรมอาชีวบ าบดั  เป็นกิจกรรมท่ีส่งเสริมสุขภาพของผูสู้งอายุ ช่วยฟ้ืนฟูสภาพ
และป้องกนัความพิการท่ีอาจเกิดจากโรคต่างๆ  

2.  กิจกรรมนันทนาการ  เป็นกิจกรรมท่ีเสริมสร้างความสุขทางใจ ช่วยส่งเสริม
ความพร้อมของร่างกายในดา้นต่างๆ เช่น การเล่นดนตรี การร้องเพลง การฟ้อนร า การวาดรูป เป็นตน้ 

3.  กิจกรรมดนตรี เป็นกิจกรรมท่ีช่วยใหเ้กิดความเพลิดเพลิน ผอ่นคลาย ฝึกประสาท
สัมผสัของอวยัวะระบบต่างๆ 

4.  กิจกรรมดา้นอาชีพ เป็นกิจกรรมท่ีใชเ้วลาวา่งใหเ้กิดประโยชน์ และเกิดรายไดเ้ล็กๆ 
นอ้ยๆ เช่น การปลูกสมุนไพร เป็นตน้ 

5.  กิจกรรมดา้นการศึกษา  เป็นการต่อยอดความรู้ โดยจดัการศึกษาต่อเน่ือง หรืออาจ
เป็นการให้ความรู้เพิ่มเติมในดา้นท่ีสนใจ เช่น กิจกรรมทางศาสนา การเรียนภาษา การฝึกวิชาชีพ 
เป็นตน้ 

6.  กิจกรรมห้องสมุด  เป็นการเปิดรับความรู้ ความบนัเทิง และเป็นการฝึกสมาธิจาก
การอ่าน 

7.  กิจกรรมดา้นสุขภาพอนามยั  เช่น การตรวจสุขภาพ การทดสอบสมรรถภาพร่างกาย 
การใหค้วามรู้เร่ืองการปรับตวัเขา้กบัครอบครัว การเตรียมตวัรับความเปล่ียนแปลงของร่างกาย อารมณ์
และจิตใจเม่ือกา้วเขา้สู่วยัสูงอาย ุ

8.  กิจกรรมตามประเพณี วฒันธรรมประจ าทอ้งถ่ิน ได้แก่ การเขา้ร่วมกิจกรรมตาม
เทศกาล หรือประเพณีท่ีทอ้งถ่ินจดัข้ึน เกิดการมีส่วนร่วม เกิดการรวมกลุ่ม สนุกสนานร่ืนเริง และ
ไดใ้ชเ้วลาวา่งใหเ้กิดประโยชน์ 

9.  กิจกรรมดา้นศาสนา  ไดแ้ก่ การจดัใหมี้พิธีทางศาสนา  เช่น นิมนตพ์ระมาท าเทศน์ 
การจดับ าเพญ็กุศลเน่ืองในวนัส าคญัต่างๆ เป็นตน้ 

10. กิจกรรมดา้นการเมือง  ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมให้ผูสู้งอายุมีโอกาสไดมี้ส่วนร่วม 
ในการเมือง  เช่น การใชสิ้ทธ์ิเลือกตั้ง การฟังปราศรัย เป็นตน้ 

11. กิจกรรมดา้นการเผยแพร่ความรู้  ไดแ้ก่ การจดัใหมี้การเผยแพร่ความรู้ ข่าวสารท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูสู้งอาย ุโดยวิทยากรผูท้รงคุณวุฒิ 

12. กิจกรรมดา้นการพฒันาสังคม  ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมท่ีท าใหผู้สู้งอายุไดมี้บทบาท
ทางสังคม เช่น การประชาพิจารณ์ การออกเสียงเลือกตั้ง การรณรงคต่์างๆ เป็นตน้ 

13. กิจกรรมการทศันศึกษา  ไดแ้ก่ การจดัน าเท่ียวตามสถานท่ีต่างๆ เพื่อให้เกิดการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ เกิดความสนุกสนาน ผอ่นคลายและมีโอกาสไดรู้้จกัเพื่อนใหม่  
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14. กิจกรรมอ่ืน  เช่น กิจกรรมส่งเสริมใหผู้สู้งอายใุชศ้กัยภาพท่ีมีอยูใ่นตวัออกมามาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ การส่งเสริมให้เป็นครูสอนพิเศษ การสมคัรเป็นจิตอาสาอบรมถ่ายทอดความรู้ให้คน
รุ่นหลงั เป็นตน้ 

ส านกัส่งเสริมสุขภาพ กรมอนามยั (2559)  ไดจ้ดัประเภทของกิจกรรมทางสังคมท่ีช่วย
สร้างเสริมสุขภาพให้ผูสู้งอายุ  ไดแ้ก่ กิจกรรมการออกก าลงักาย นอกจากจะไดค้วามแข็งแรงของ
ร่างกายแลว้ ยงัไดค้วามสนุกสนานและไดเ้พื่อนใหม่ โดยเลือกประเภทของการออกก าลงักายตาม
ความเหมาะสมของสภาพร่างกาย  อาทิเช่น การเล่นกีฬา การเดินหรือวิ่งช้าๆ การออกกายบริหาร 
วา่ยน ้า – เดินในน ้า การข่ีจกัรยาน  การร ามวยจีน การฝึกโยคะ เป็นตน้ 

กรมกิจการผูสู้งอาย ุกระทรวงสาธารณสุข (2559)  ไดก้  าหนดมาตรฐานการด าเนินงาน
ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตและส่งเสริมอาชีพผูสู้งอายุ ได้แก่ การจดักิจกรรมและบริการ ซ่ึงเป็น
กิจกรรมท่ีส่งเสริมสุขภาพกายและใจ ช่วยเสริมสร้างคุณค่าในตวัเอง  รวมถึงการพฒันาอาชีพที่ก่อ 
ใหเ้กิดรายได ้เป็นตน้ โดยกิจกรรมต่างๆ ประกอบดว้ย 

1.  กิจกรรมใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพ เพื่อใหผู้สู้งอายมีุความรู้ความเขา้ใจถึงความเปล่ียนแปลง
ทั้งร่างกายและจิตใจ ปฏิบติัตนไดถู้กสุขลกัษณะตามวยั 

2.  กิจกรรมออกก าลงักายท่ีเหมาะสมกบัผูสู้งอาย ุ ส่งผลใหอ้วยัวะทุกส่วนของร่างกาย 
แขง็แรงและท างานไดดี้ข้ึน ช่วยใหเ้กิดความสนุกสนาน เพลิดเพลิน ผอ่นคลาย ท าให้มีสุขภาพจิตท่ีดี 
เช่น การเดิน การร าไมพ้ลอง การป่ันจกัรยาน การออกก าลงักายในน ้ า การร ามวยจีน การฟ้อน โยคะ 
ไทเก๊ก เป็นตน้ 

3.  กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพจิตส าหรับผูสู้งอายุ  เช่น กิจกรรมผ่อนคลายความเครียด 
การฝึกท าสมาธิ การสวดมนต ์การฟังธรรมะ การไปทศันศึกษา เป็นตน้ 

4.  มีกิจกรรมการถ่ายทอดความรู้หรือภูมิปัญญาจากวทิยากรเป็นจิตอาสาหรือผูสู้งอายุ
ภายในชุมชน  เช่น อดีตขา้ราชการครู รัฐวสิาหกิจหรือเอกชนท่ีมีความรู้ความสามารถในดา้นต่างๆ 
เช่น งานประดิษฐ ์วงกลองยาว ภาษาต่างประเทศ เป็นตน้ 

5.  มีกิจกรรมงานเทศกาลประเพณี วฒันธรรม งานเฉลิมฉลองทางศาสนาของชุมชน 
ท าใหผู้สู้งอายมีุส่วนร่วมกบัชุมชน  

6.  มีกิจกรรมนันทนาการท่ีส่งเสริมให้เกิดความเพลิดเพลิน สนุกสนาน ผ่อนคลาย 
โดยเป็นกิจกรรมท่ีง่าย ไม่มีขอ้จ ากดัเร่ืองจ านวนคน ใชอุ้ปกรณ์จ านวนนอ้ย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  เช่น 
การร้องเพลง การทายปัญหา การเล่านิทาน ลีลาศ เป็นตน้ 

ดงันั้น กิจกรรมทางสังคมของผูสู้งอาย ุ เป็นกิจกรรมท่ีส่งเสริมทศันคติเชิงบวก สร้างเสริม
สุขภาพทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ โดยผูสู้งอายุเลือกท ากิจกรรมตามความถนดัส่วนบุคคล ตามความ
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พึงพอใจ โดยจะช่วยส่งเสริมใหสุ้ขภาพกายและสุขภาพจิตแขง็แรง เกิดความมัน่ใจ เกิดความรู้สึกวา่
ตวัเองมีคุณค่า เกิดความสุขใจ ช่วยส่งเสริมความพร้อมของร่างกายในดา้นต่างๆ ส่งเสริมให้ผูสู้งอายุ
ใชเ้วลาวา่งใหเ้กิดประโยชน์  เช่น การเล่นดนตรี การร้องเพลง การฟ้อนร า การวาดรูป โยคะ ร ามวยจีน 
การเตน้ร า รวมถึงกิจกรรมท่ีจดัตามประเพณีของทอ้งถ่ินหรือเทศกาล เป็นตน้ 

 
5. การด าเนินงานศูนย์พฒันาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี 
 
 5.1  หลกัการและความเป็นมา 

  ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี  เป็นการด าเนินงานตาม
อ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในการบริหารจดัการสาธารณะด้านการส่งเสริม
คุณภาพชีวิตของประชาชนทุกกลุ่มวยั โดยเร่ิมด าเนินการก่อสร้างในปี พ.ศ.2553 เป็นอาคาร 5 ชั้น 
การออกแบบและตกแต่งอาคารทั้งภายในและภายนอกเหมาะสมต่อผูสู้งอายุ และเป็นมิตรกบั
ส่ิงแวดล้อม มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกส าหรับผูสู้งอายุอย่างครบถ้วนและทนัสมยั เร่ิมเปิด
ให้บริการทางสังคมส าหรับประชาชนทัว่ไปที่สมคัรเป็นสมาชิก ตั้งแต่ปี 2555 โดยมีเป้าหมาย          
ท่ีชดัเจนในการจดับริการดา้นการส่งเสริมสุขภาพให้กบัผูสู้งอายุในเขตเทศบาลนครนนทบุรี โดยมี
กิจกรรมร่วมกนัแบบเชา้ไป-เยน็กลบั ในลกัษณะของสโมสรผูสู้งอายุ อบรมให้ความรู้เร่ืองการดูแล
สุขภาพ บริการตรวจสุขภาพเบ้ืองตน้ ส่งเสริมการออกก าลงักาย  รวมทั้งมีกิจกรรมตามวนัส าคญั
ทางศาสนาและประเพณี ในปัจจุบนัมีจ านวนสมาชิก พ.ศ. 2558 จ านวน 1,816 คน 

5.2  วตัถุประสงค์การให้บริการ ดังนี้ 
   5.2.1  เพื่อเป็นศูนยก์ลางเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลในการแลกเปล่ียน
เรียนรู้ระหวา่งสมาชิกฯดว้ยกนั และระหวา่งจิตอาสากบัสมาชิกฯ 
   5.2.2  ส่งเสริมใหผู้สู้งอายไุดใ้ชเ้วลาวา่งใหเ้กิดประโยชน์ 
   5.2.3  ส่งเสริมการท ากิจกรรมตามความสนใจและความสามารถของตนเอง 
เพื่อศกัยภาพของผูสู้งอายุ 
   5.2.4  ส่งเสริมกิจกรรมดา้นสุขภาพ ให้บริการตรวจรักษา ให้ค  าแนะน าเร่ืองการ
ปฏิบติัตนและการดูแลสุขภาพเบ้ืองตน้ท่ีเหมาะสมกบักลุ่มวยั 

5.3  การด าเนินงาน 
  ส าหรับกิจกรรมท่ีเปิดใหบ้ริการภายในศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุประกอบดว้ย  

การออกก าลงักายในรูปแบบต่างๆ อาทิเช่น แอโรบิค ไทเ้ก๊ก จินจงักง ไมพ้ลอง  นอกจากน้ียงัมีกิจกรรม 
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การส่งเสริมสุขภาพกายและใจ  อาทิเช่น การปฏิบติัธรรม โยคะ กลองยาว กิจกรรมเขา้จงัหวะพื้นบา้น  
การฝึกออกเสียงและร้องเพลง ดนตรีไทย ดนตรีสากล  ลีลาศ ไลน์แดนซ์ โดยมีผูสู้งอายุจิตอาสา 
หมุนเวยีนใหเ้กียรติมาเป็นวทิยากรและผูน้ าในแต่ละกิจกรรมตามตารางการให้บริการเป็นประจ าทุกวนั  
เทศบาลนครนนทบุรี ด าเนินงานในลกัษณะของระบบสมาชิก แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ สมาชิกสามญั 
(อายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป)  และสมาชิกวิสามญั (อายุตั้งแต่ 45 – 59 ปี) โดยจดัเก็บค่าธรรมเนียมการใช้
บริการ ไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมสมาชิกรายปี โดยอตัราค่าธรรมเนียมเป็นไปตาม
บญัชีอตัราค่าธรรมเนียมแนบทา้ยเทศบญัญติัเทศบาลนครนนทบุรี เร่ืองการบริหารจดัการศูนยพ์ฒันา
คุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี พ.ศ. 2556 ดงัน้ี 

   5.3.1  ค่าธรรมเนียมแรกเข้า 
 1)  ในเขตเทศบาล 100 บาท/ คน/ ปี   

/ คน/ ปี   2)  นอกเขตเทศบาล  200 บาท         
   5.3.2 ค่าสมาชิกรายปี 

/   1)  ในเขตเทศบาล สมาชิกสามญั 300 บาท/ คน/ ปี สมาชิกวิสามญั 500 บาท
คน/ ปี 

 2)  นอกเขตเทศบาล   สมาชิกสามญั 600 บาท/ คน/ ปี สมาชิกวิสามญั 800 
บาท/ คน/ ปี 
   5.4  บุคลากร 

  ด าเนินงานโดยคณะกรรมการด าเนินงานโดยมีนายกเทศมนตรีนครนนทบุรี  
เป็นประธานกรรมการโดยต าแหน่ง ดงัโครงสร้างคณะกรรมการบริหารศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต
ผูสู้งอาย ุภาพท่ี 2.7 และด าเนินงานโดยเจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานส่งเสริมสุขภาพ ส านกัการสาธารณสุข
และส่ิงแวดลอ้ม เทศบาลนครนนทบุรี จ านวน 5 คน คิดเป็นอตัราส่วนระหวา่งเจา้หนา้ท่ีต่อสมาชิก
ผูใ้ช้บริการ 1:600 โดยมีครูผูฝึ้กสอนจิตอาสาจ านวน 100 คน สับเปล่ียนเวรช่วยดูแลประจ าห้อง
กิจกรรมต่างๆ ดงัภาพท่ี 2.7 
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โครงสร้างคณะกรรมการบริหารศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ 
 

 

 

ภาพท่ี 2.7  โครงสร้างคณะกรรมการบริหารศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี 

   
 นายกเทศมนตรี      
ประธานกรรมการ    

    

 

    

   
     รองนายกเทศมนตรี        

รองประธาน    

  

 
 

 

 

 

 

 

  

  
สมาชิกสภาเทศบาล 

กรรมการ  

สมาชิกสภา
เทศบาล 
กรรมการ 

 
สมาชิกสภาเทศบาล 

กรรมการ   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

 

     

 
 

ประธานชมรมผูสู้งอายุ 
กรรมการ  

ปลดัเทศบาล 
กรรมการ  

รองปลดัเทศบาล 
กรรมการ  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผอ.ส านกัการ
สาธารณสุขฯ 
กรรมการ 

 
ผอ.ส านกัการศึกษา 

กรรมการ  
ผอ.ส านกัการช่าง 

กรรมการ  
ผอ.กองสวสัดิการ
สงัคม กรรมการ  

ผอ.ส านกั
การคลงั 
กรรมการ 

  

 

 

 

 

 

  

  
หวัหนา้แขวงท่าทราย 

กรรมการ  

ผอ.กองวชิาการ
และแผนงาน 
กรรมการ 

 

หวัหนา้ส านกั
ปลดัเทศบาล 
กรรมการ 

  

  
 

 

 

    

  

 

ผอ.ส่วนส่งเสริมการ
สาธารณสุข 

ผูช่้วยเลขานุการ 
   

         

   
หนฝ.ส่งเสริมสาธารณสุข 

ผูช่้วยเลขานุการ    
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5.5  กจิกรรมทีด่ าเนินการในศูนย์พฒันาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ 
  5.5.1  การออกก าลงักายตอนเชา้ ไดแ้ก่ ร าตะบอง จิงกงักง  หวา้ยตนักงพลงัลมปราณ 

ไทเ้ก๊ก เตา้เต๋อซ่ินซี  แอโรบิก เป็นตน้ 
  5.5.2  ศิลปะ เพน้ทผ์า้และกลองยาว  
  5.5.3  แอโรบิก   
  5.5.4  เรียนภาษาองักฤษ 
  5.5.5  เรียนภาษาจีนกลาง 
  5.5.6  การปฏิบติัธรรม 
  5.5.7  พลงัจกัรวาลเพื่อสุขภาพ 
  5.5.8  การฝึกสมาธิแบบฝ่าหลุนตา้ฝ่า 
  5.5.9  การออกก าลงักายแบบ โยคะ/ ไทเ้ก็ก/ ซ่ีกง/ จินกงักง/ ร าร้องเตา้เต๋อซ่ินซี   
  5.5.10 การใชเ้กา้อ้ีนวดไฟฟ้า 
  5.5.11 การใชเ้คร่ืองออกก าลงักาย (Fitness) 
  5.5.12 กิจกรรมนาฏศิลป์/กิจกรรมเขา้จงัหวะ/ระบ าดอกบวั 
  5.5.13 การเล่นองักะลุง 
  5.5.14 การเล่นดนตรีไทย (ซอ/ขิม/จระเข)้ 
  5.5.15 การฝึกออกเสียงและร้องเพลงไทย  
  5.5.16 การฝึกออกเสียงและร้องเพลงสากล 
  5.5.17 การฝึกเตน้ร าแบบไลน์แดนซ์ 
  5.5.18 การเตน้ลีลาศ 
  5.5.19 การเรียนรู้ดว้ยหนงัสือ 
  5.5.20 การใชค้อมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต 
  5.5.21 การออกก าลงักายดว้ย ตารางเกา้ช่องและยางยดื 
  5.5.22 การเล่นดนตรีสากล (คียบ์อร์ด, กีตาร์คลาสสิค, อูคูเลเล่, กลอง) 
  5.5.23 การร้องเพลงคาราโอเกะ 
  5.5.24 การเล่นปิงปอง/ฮูลาฮูป 

5.6  ผลการด าเนินงานของศูนย์พฒันาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี 

  5.6.1  จ านวนสมาชิก 
 สมาชิก ทั้งหมด 6,885 คน (ตั้งแต่ ก.ย.55 – ก.ย. 58) 
 แบ่งเป็นสมาชิก ในเขตเทศบาลนครนนทบุรี  3,346 คน 
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 นอกเขตเทศบาลนครนนทบุรี  3,539 คน 
 ปี 2558 มีการสมคัรและต่ออายสุมาชิก 1,816 คน (ม.ค. 58 – ก.ย.58) 
 แบ่งเป็น  สมาชิกสามญั  จ  านวน 1,451 คน 

 สมาชิกวสิามญั จ านวน 365 คน 
  แหล่งท่ีมา สรุปผลการด าเนินงานประจ าปี พ.ศ. 2558 ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติ
ผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 
      สรุปจ านวนผูใ้ชบ้ริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุเทศบาลนครนนทบุรี 
เดือนมกราคม-พฤษภาคม พ.ศ. 2558 มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการจ าแนกรายกิจกรรม ดงัตารางท่ี 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1   จ  านวนผูใ้ชบ้ริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี  

 

ท่ีมา: สรุปผลการด าเนินงานประจ าปี พ.ศ. 2558 ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนคนนทบุรี 
    

  5.6.2  การประเมินสุขภาพ  

 จากการออกก าลงักายและร่วมกิจกรรมอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง ตั้งแต่
เดือนมกราคม-มิถุนายน 2558 ศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 6 สนามบินน ้ า ส านกัการสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดลอ้ม ไดต้รวจร่างกายใหก้บัสมาชิกฯ ผลการตรวจรายละเอียด ดงัตารางท่ี 2.2 น้ี 

 
 

กจิกรรม จ านวน (คน)              กจิกรรม จ านวน  (คน) 
ลานกิจกรรมยดืเหยยีด 2,368 ศิลปะ/กลองยาว 1,062 
แอโรบิก 1,656 ภาษาองักฤษ 2,042 
ปฏิบติัธรรม/ฝึกจิต 1,125 โยคะ 3,618 
เกา้อ้ีนวด 6,791 ฟิตเนส 3,742 
นาฏศิลป์ 1,487 ดนตรีไทย 297 
ไลน์แดนซ์ 8,015 ลีลาศ 5,992 
หอ้งสมุด/คอมพิวเตอร์ 4,817/1,497 ภาษาจีนกลาง 1,001 
ตารางเกา้ช่อง 3,118 คาราโอเกะ/ดนตรีสากล 5,600 
ปิงปอง 3,686 ฝึกร้องเพลงไทยและสากล 7,417 
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ตารางท่ี 2.2   ภาวะสุขภาพของสมาชิกศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี 2558  
 

รายการ 
เพิม่ขึน้ 
(ร้อยละ) 

ลดลง 
(ร้อยละ) 

ไม่เปลีย่นแปลง 
(ร้อยละ) 

รอบเอว 13.3 40 46.7 
น ้าหนกั 20 36.7 43.3 
ความดนัโลหิตในเลือด 6.7 20 73.3 
น ้าตาลในเลือด 3.3 23.3 53.4 
     
ท่ีมา: ศูนยบ์ริการสาธารณสุข เทศบาลนครนนทบุรี : ผลการตรวจสุขภาพประจ าปี พ.ศ. 2558 
 

5.7  ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการด าเนินงาน 
  5.7.1  เป็นศูนยส่์งเสริมสุขภาพผูสู้งอายตุน้แบบ ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
  5.7.2  เป็นแนวทางหลกัในการพฒันาระบบการดูแลผูสู้งอายใุนชุมชน                                                                     
  5.7.3  ผูสู้งอายมีุความรู้ มีทกัษะการดูแลตวัเองอยา่งถูกตอ้ง 
  5.7.4  ผูฝึ้กสอนจิตอาสามีศกัยภาพ ในการถ่ายทอดความรู้ความสามารถท่ีตนเอง

ถนดั ใหแ้ก่เพื่อนสมาชิกท าใหเ้กิดความตระหนกัในคุณค่าของตนเอง 
 

5.8  เป้าหมายการพฒันาศูนย์พฒันาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ในอนาคต 
  5.8 1  จดัตั้งศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติในชุมชน ต าบลละ 1 แห่ง 
  5.8.2  จดัตั้งศูนยดู์แลผูสู้งอายแุบบ Day Care 
  5.8.3  ผูสู้งอายมีุคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน เจบ็ป่วยนอ้ยลง 

 
6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550)  ได้ศึกษาคุณภาพบริการของศูนยสุ์ขภาพชุมชนตาม 
ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต าบลปากเพรียว อ.เมือง จ.สระบุรี พ.ศ.2548 พบวา่ โดยมี
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง 5 ดา้น สูงกวา่การรับริการ     
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  นอกจากน้ี พบวา่ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาเดินทางและการไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้สุขภาพบริการต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ส่วนเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั 
มีความคาดหวงัและการรับรู้ไม่แตกต่างกนั 
 สมหมายประภา  มลิวลัย ์(2551)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพ
การบริการของงานพยาบาลระบบหวัใจและหลอดเลือด โรงพยาบาลศิริราช โดยศึกษาจากผูใ้ช้บริการ
ในแผนกหวัใจและหลอดเลือด จ านวน  285 ราย โดยเปรียบเทียบต่างของระดบัความคาดหวงัและ
ระดบัการรับรู้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัในบริการต ่ากวา่การรับรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บจริง
ในทุกๆ ดา้น 

วลิาสิณีย ์ จ  าปาดะ (2551)  ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยเลือกใชแ้บบสอบถามตาม
แนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (1988) “SERVQUAL” ซ่ึงแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูใ้ช ้
บริการ  ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อร้านขายยา 
ทัว่ไปโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ     
มีระดบัของความคาดหวงัสูงสุด  รองลงมาคือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ ด้านความ 
เห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดบั ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงของผูใ้ช้บริการจากสถานปฏิบติัการ
เภสัชชุมชน มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
ทุกดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยดา้นท่ีมีระดบัการรับรู้สูงสุด คือ ดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความ 
เห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดบั  

โชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัท่ีไดรั้บจริงของผูใ้ช ้
บริการการแพทยแ์ผนจีน ศูนยก์ารแพทยก์าญจนาภิเษก มหาวิทยาลยัมหิดล โดยใช้แบบสอบถาม    
ท่ีพฒันาจากแบบสอบถาม SERVQUAL พบวา่ เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดในการรับบริการคือ ค าบอกเล่า
ถึงคุณภาพการบริการท่ีดี มีคุณภาพตามความคาดหวงัและท่ีได้รับจริงในรายด้านโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและท่ีไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั 
 ส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั (2552) ศึกษาคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
ของส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั (ปีการศึกษา 2551)  ผลการศึกษาวิจยัโดยรวมในทุกดา้น
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พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัในทุกๆ ดา้น ซ่ึงแสดงให้ทราบวา่การด าเนินงาน
ดา้นต่างๆ ของส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัอสัสัมชญัยงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจ หรือผูใ้ชบ้ริการยงัไม่ไดรั้บ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ทั้งน้ีดา้นท่ีมีผลต่างของค่าเฉล่ียคะแนน มากที่สุด หมายถึงดา้น      
ท่ีผูใ้ช้บริการไม่พึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีควรน ามาพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขเป็นอนัดบัแรก 
โดยสามารถจดัอนัดบัจากด้านท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดไปยงัด้านท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
พบวา่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)  มีผลต่างของค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงัและการบริการ    
ท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ มากท่ีสุด  รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ (Empathy) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) และ
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) กบัการประกนัความมัน่ใจ (Assurance) มีค่าผลต่างท่ีเท่ากนันอ้ยท่ีสุด 
 กนกพร  ลีลาเทพินทร์ และคณะ (2554)  ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการของผูใ้ช ้
บริการโรงพยาบาลรัฐบาลดว้ยการใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการในองค์กรผ่านกระบวนการบริหารจดัการดา้นต่างๆ 
ผลของการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ
มากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ หากพิจารณา
ในแต่ละมิติพบวา่ ในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้
ในการบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงั  แสดงวา่ผูใ้ช้บริการเห็นวา่มีคุณภาพในการบริการในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยมีระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ในอีก 4 ดา้น 
คือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองในการให้บริการ ด้านการสร้างความมัน่ใจ      
ในบริการและดา้นความเห็นอกเห็นใจ กลบัมีค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั  แสดงให้เห็น
วา่ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่มีไม่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีในดา้นดงักล่าว  

วนาพรรณ  ช่ืนอ่ิม และคณะ (2555)  ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อ
คุณภาพการบริการของหน่วยสุขภาพบุคลากร พบวา่ ความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยรวม อยูใ่น
เกณฑม์ากท่ีสุด และการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนั
ทั้งหมดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เพศและประเภทการจา้งมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการ ส่วนปัจจยัดา้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 

วสุพชัร์  แกว้ก้ึม (2554)  ไดศึ้กษา ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ 
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีสร้างจากแบบจ าลอง SERVQUAL  



39 
 
 

ประชากรที่ศึกษา คือ ประชาชนที่มารับบริการที่โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดั
นครศรีธรรมราช จานวน 7,815 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ ไดข้นาดตวัอยา่ง 354 คน 
พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการมากกว่าระดบัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

สุรางคนา  ภทัรเมฆินทร์ (2556)  ศึกษาเร่ือง การศึกษา SERVQUAL MODEL กบัคุณภาพ 
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลกเพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารและเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์(มหาชน) เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จากการ 
ศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารทั้ง 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย ดา้นการบริการท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นการบริการท่ีไวใ้จได ้ดา้นการมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการ 
ดา้นการบริการท่ีเช่ือมัน่ และดา้นการบริการท่ีเอาใจใส่อยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) เขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลกโดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลิมและทงั (Lim and Tang 2000)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป่้วย
ในโรงพยาบาลสิงคโปร์ จ านวน 252 คน เก่ียวกบัช่องวา่งระหวา่งการคาดหวงักบัการรับรู้จริงในการ 
มารับบริการ ใชแ้บบสอบถาม SERVQUAL จ านวน 25 ขอ้ค าถาม วดัมิติคุณภาพ 6 มิติ ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ การตอบสนองไดร้วดเร็ว มีความเห็นอกเห็นใจ สามารถ
เขา้ถึงได ้ผลการศึกษาพบวา่ตอ้งมีการปรับปรุงในทุกมิติ 

แอนเดอร์สัน (Anderson 1995)  ศึกษาการวดัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลฮุสตนั 
ใชแ้บบสอบถาม SERVQUAL จ านวน 15 ขอ้ค าถาม วดัมิติคุณภาพ 5 มิติ พบวา่ ผูป่้วยไม่พึงพอใจ
ในบริการในทุกมิติ โดยมิติความมัน่ใจเป็นมิติท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด 

สรุป จากการศึกษาทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ 
พบวา่ มีความเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากในปัจจุบนัผูใ้ช ้บริการ 
มีความรู้ การศึกษาสูงข้ึน ประกอบกบัขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ท่ีรวดเร็ว ทัว่ถึง ท าให้
ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัสูงข้ึน ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึน การประเมินคุณภาพ
บริการท าใหส้ามารถน ามาวางแผนกลยทุธ์การด าเนินงาน สร้างความแตกต่างในการแข่งขนั  ดงันั้น 
ผูใ้หบ้ริการทุกระดบัในองคก์รตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพการให้บริการ และเขา้ใจถึง
ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  ดงันั้น การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี จะท าให้ทราบถึง
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ความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ โดยผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดการประเมินคุณภาพของ 
พาราสุรามานเซทแฮล์มและคณะ (Parasuraman, Ziethaml and Berry 1990)  และน าเคร่ืองมือ  
SERVQUAL มาใชใ้นการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ยความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(tangibles)  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ (reliability) การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
(responsiveness)  การให้ความมัน่ใจของบริการ (assurance)  และการให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ 
(empathy) ซ่ึงผลการศึกษา สามารถน าไปพฒันาปรับปรุงรูปแบบการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อนัจะก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
และเป็นการสร้างเสริมสุขภาพท่ีดีทั้งร่างกายและจิตใจของผูสู้งอายุที่มาใช้บริการในศูนยพ์ฒันา
คุณภาพชีวติ เทศบาลนครนนทบุรี ต่อไป 


