
บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 
การวจิยัน้ี เป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาล
นครนนทบุรี  เพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพบริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต
ผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี โดยใชเ้คร่ืองมือเป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามแนวคิดของ พารา
สุรามานและคณะ (Parasuraman and other. 1990) ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ผา่นการตรวจสอบความ
สอดคลอ้ง ความครอบคลุมของเน้ือหา  รวมทั้งขอ้เสนอแนะ จากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน น ามาหา
ค่าความสอดคลอ้งของเน้ือหาแบบสอบถาม  ปรับปรุงแกไ้ขขอ้ค าถามท่ีมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 ก่อนน าไป
ทดลองใช ้กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มประชากรท่ีจะศึกษา จ านวน 60 คน จากนั้นน า
แบบสอบถามมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาร์ค ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม คิดเป็น 
0.939 และน าไปเก็บรวมรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นสมาชิกศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุ
เทศบาลนครนนทบุรี จ านวน 270 คน โดยไดแ้บบสอบถามคืนมา จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
สามารถสรุปผลการวจิยั อภิปรายผลและมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

 
1. สรุปการวจิัย 
 

1.1  ข้อมูลทัว่ไป  ของผูใ้ชบ้ริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี  
ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน ประเภทสมาชิก  เหตุจูงใจ
ท่ีมาใชบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 

  1.1.1  เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได้ต่อเดือน  ผลการ 
วิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 70.7 เพศชาย ร้อยละ 29.3 โดยผูใ้ช้บริการท่ีอยู่ในกลุ่มอายุ 61-65 ปี 
มีสัดส่วนสูงสุด คิดเป็นร้อยละ 29.3  รองลงมาอยู่ในกลุ่มอายุน้อยกว่า 60 ปี ร้อยละ 25.2 และอายุ
ระหวา่ง 66-70 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามล าดบั  สถานภาพส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ สถานภาพสมรส คิดเป็น
ร้อยละ 61.5  รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง และสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 23.3 และ 
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15.2 ตามล าดบั ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีสัดส่วนสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมา ไดแ้ก่ 
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 14.8 อาชีพขา้ราชการบ านาญ มีสัดส่วนสูงสุด คิดเป็น
ร้อยละ 45.6 ราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีสัดส่วนนอ้ยสุด คิดเป็นร้อยละ 0.7 ไม่ไดท้  างานคิดเป็นร้อยละ 34.8 
ผูมี้รายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท/เดือน มีสัดส่วนสูงสุด คิดเป็นร้อยละ 45.81 รองลงมามีรายไดร้ะหวา่ง 
10,000 -30,000 บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.41 และรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.78 
ตามล าดบั  

  1.1.2  ประเภทสมาชิก  ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกสามญั (60 ปีข้ึนไป) คิดเป็นร้อยละ 80   
สมาชิกประเภทวสิามญั (45-59 ปี) คิดเป็นร้อยละ 20 ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ พบวา่ สมาชิกมาใช้
บริการท่ีศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี จ  านวนมากกวา่ 8 คร้ัง/เดือน มีสัดส่วน
สูงสุด คิดเป็น 46.3 รองลงมา 3-4 คร้ัง/เดือน  คิดเป็นร้อยละ 21.1  ตามล าดบั 

  1.1.3  เหตุจูงใจส าคัญที่สุดที่ท าให้มาใช้บริการ  ไดแ้ก่ ใกลบ้า้น เดินทางสะดวก   
คิดเป็นร้อยละ 26.5  รองลงมา ไดแ้ก่ มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ คิดเป็นร้อยละ 17.2 ชอบกิจกรรม
ท่ีจดัไว ้คิดเป็นร้อยละ 12.6 
 1.2  ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ  สรุปผลได้ดังนี ้

   1.2.1  จากการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

จากศูนย์พฒันาคุณภาพชีวิตผู้สูงอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี  โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการคิดเป็น 3.98  เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นที่มีระดบัความ
คาดหวงัสูงสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการเท่ากบั  4.03 รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 3.99 ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการน้อยท่ีสุด คือ 
ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 3.93 
   1.2.2  จากการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทีไ่ด้รับจริง 

ของผู้ ใช้บริการศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้ สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.30 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ีย
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการท่ีสร้างความมัน่ใจ เท่ากบั 4.39 รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและดา้นการให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ 
โดยมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในระดบัเดียวกนัเท่ากบั 4.35 ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยมีค่าเฉล่ีย
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.16 
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 1.3  การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ 
สรุปผลได้ดังนี ้
   การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการท่ีได้รับจริงของผูใ้ช้บริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวม
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  9.69 ซ่ึงความแตกต่างในคุณภาพบริการ (P-E) เกิดจากช่องว่างระหว่างการรับรู้ 
(Perception) กบัความคาดหวงั (Expection) โดยดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ มีช่องวา่งท่ีกวา้ง
มากท่ีสุด (ค่าความแตกต่างในภาพรวมเท่ากบั 2.11) รองลงมา คือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(P-E=2.07) ดา้นให้บริการที่สร้างความมัน่ใจ (ค่าความแตกต่างในภาพรวมเท่ากบั 2.01) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (ค่าความแตกต่างในภาพรวมเท่ากบั 1.97) ตามล าดบั ช่องวา่ง
ท่ีแคบท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ (ค่าความแตกต่างในภาพรวมเท่ากบั 1.53)  

 
2. อภิปรายผล 
 

 2.1  ระดับความคาดหวงัของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพบริการของศูนย์พฒันาคุณภาพ 
ชีวติผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี  

  ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต 
เทศบาลนครนนทบุรี พบวา่ มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.98, 
S.D.= 0.309) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า 
เฉล่ียเท่ากบั 4.03  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก เทศบาลนครนนทบุรี เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ขนาดใหญ่ ด าเนินงานภายใตง้บประมาณจ านวนมาก มีบุคลากรท่ีมีความรู้หลากหลายสาขา ท าให้
ประชาชนมีความคาดหวงัจากการด าเนินงานของหน่วยงานมากตามไปดว้ย โดยเฉพาะในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมองเห็นไดจ้ากอาคารสถานท่ี ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอาย ุ
เทศบาลนครนนทบุรี สร้างข้ึนใหม่ภายใตง้บประมาณ 177,000,000 บาท โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 
เป็นสถานท่ีใหผู้สู้งอายุไดท้  ากิจกรรมร่วมกนั พฒันาศกัยภาพของตนเอง เป็นศูนยก์ลางแลกเปล่ียน
เรียนรู้ระหว่างสมาชิก เป็นศูนยก์ารเรียนรู้ตน้แบบ  เป็นแหล่งศึกษาดูงานขององค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน และจากการประชาสัมพนัธ์การด าเนินงานผา่นส่ือต่างๆ เช่น วารสารเทศบาลนครนนทบุรี 
ป้ายประชาสัมพนัธ์ในชุมชน ป้ายไฟบริเวณส่ีแยกไฟแดง เวปไซต์และส่ือออนไลน์ต่างๆ ท าให้
ประชาชนทัว่ไปไดรั้บทราบขอ้มูลและมีความคาดหวงัจากการมาใช้บริการสูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของพุทธิพงศ์  บุญชู (2555) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการคุณภาพ
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บริการของผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดัตรัง พบว่า ความคาดหวงั
ในคุณภาพบริการทั้งในภาพรวมและรายดา้น 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.18, S.D. = 0.49) และ 
วรรณาพร  ศรีอริยนนัท ์(2556) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี พบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.98)  

2.2  ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
เทศบาลนครนนทบุรี  

  ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ  
เทศบาลนครนนทบุรี พบวา่ มีระดบัการรับรู้รวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.30, S.D.= 0.308) 
โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
ของบริการ ( x = 439, S.D.=0.308)  ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจาก การด าเนินงานของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต
ผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี มีการวางกฎ ระเบียบ ขอ้ควรปฏิบติัและขอ้บงัคบัไวซ่ึ้งเจา้หนา้ท่ีทุกคน
รับทราบและสามารถให้ค  าอธิบาย ให้รายละเอียดต่างๆ กบัผูใ้ชบ้ริการได ้ อีกทั้งกลุ่มงานส่งเสริม
สุขภาพ ส านกัการสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม เป็นหน่วยงานหลกัท่ีอยูใ่กลชิ้ดกบัผูใ้ชบ้ริการมาก
ท่ีสุด โดยเจา้หนา้ท่ีส่วนมากเป็นพยาบาลวิชาชีพ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของวาปี  ครองวิริยะภาพ (2558) ศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
เอกชนกรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x =4.0, S.D.=0.53) และ 
วรรณาพร  ศรีอริยนนัท ์(2556) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า ผูม้ารับบริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ( x =3.98) เช่นกนั 

2.3  ระดับคุณภาพบริการของศูนย์พฒันาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี 
    ระดบัคุณภาพบริการเกิดจากความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั  

ซ่ึงจากการศึกษา พบว่า ระดบัคุณภาพของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี 
พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าความคาดหวงั ทั้งโดยรวมและรายดา้น
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (t = 13.108, df = 269, p < 0.001)  ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมาก 
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก โดยดา้นการให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ มีค่าความแตกต่างมาก
ท่ีสุด (ค่าความแตกต่างในภาพรวม = 2.11)  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(ค่าความแตกต่างในภาพรวม = 2.07) ดา้นให้บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (ค่าความแตกต่างในภาพรวม 
= 2.01) ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (ค่าความแตกต่างในภาพรวม = 1.97) 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ (ค่าความแตกต่างในภาพรวม = 1.53) ตามล าดบั  ทั้งน้ี อาจ
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เน่ืองมาจาก เทศบาลนครนนทบุรี เป็นหน่วยงานท่ีตั้งอยูใ่นเขตปริมณฑล จ านวนผูอ้ยูอ่าศยัหนาแน่น  
ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีความรับผิดชอบมีความรู้ โดยได้สมคัรเป็นจิตอาสาช่วยด าเนินงาน
ในศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี และได้จดัอบรมให้ความรู้กบัสมาชิก
อย่างต่อเน่ือง ท าให้สมาชิกมีความพึงพอใจมากและประเมินคุณภาพบริการอยู่ระดับดีมาก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัศึกษาของวลิาสิณีย ์  จ  าปาดะ (2551) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการของผูใ้ช้บริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า ระดบั
ความคาดหวงัและการรับรู้ในบริการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดย ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ในคุณภาพ
บริการท่ีได้รับจริงสูงกว่าความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สมหมายประภา  มะลิวลัย ์ (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการบริการของ
งานพยาบาลระบบหวัใจและหลอดเลือด โรงพยาบาลศิริราช พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความการรับรู้
ต่อบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ ความคาดหวงับริการในทุกดา้น และจากการศึกษาของ วรมงคล  ล้ิมศิริ 
ตระกลู (2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสุขภาพในศูนยบ์ริการสาธารณสุขกองการแพทย ์
เทศบาลเมืองล าพนู พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลมีการรับรู้วา่ การใหบ้ริการดา้นสุขภาพในศูนยบ์ริการสาธารณสุข
กองการแพทย ์เทศบาลล าพนู จงัหวดัล าพูน มีคุณภาพดี โดยรับรู้วา่การให้บริการ มีคุณภาพดีในทุกดา้น 
และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จนัทร์ถนอม  กุลวงศ,์ สะอาด  บรรเจิดฤทธ์ิ และธีร์ธนิกษ ์ ศิริโวหาร 
(2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของคลินิกทนัตกรรมในอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า 
ผูป่้วยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงั อยูใ่นระดบัสูง และมีค่าเฉล่ียการรับรู้จริงในระดบัสูงท่ีสุด ท าให้คุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บเหนือความคาดหมาย 

นอกจากน้ี พบวา่แตกต่างจากการศึกษาของโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ซ่ึงศึกษาคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงของผูรั้บบริการแพทยแ์ผนจีน ศูนยก์ารแพทย์
กาญจนาภิเษก พบว่า ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัมากกว่าค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ        
ท่ีได้รับจริง และการศึกษาของกนกพร  ลีลาเทพินทร์ และพชัญา  มาลือศรี (2554) ได้ศึกษาการ
ประเมินระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL 
พบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการมากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ 
ท าใหผู้รั้บบริการไม่พึงพอใจและประเมินวา่การบริการมีคุณภาพไม่ดี ตอ้งไดรั้บการปรับปรุง เช่นเดียว 
กบั วสุพชัร์  แกว้ก้ึม (2554) ไดศึ้กษา ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยการระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการมากกวา่ระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง มีผูเ้สนอความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
แนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการทั้งหมด 159 ราย คิดเป็นร้อยละ 58.8 สรุปเป็นขอ้เสนอแนะ 
ดงัน้ี 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้  ถึงแมผ้ลการศึกษาพบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพ 
บริการตามความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงจากการใช้บริการทั้งรายดา้นและโดยรวม  
แต่เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ืองย ัง่ยืนและจดับริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลให้เกิดความพอใจสูงสุด จึงตอ้งลดช่องวา่งทั้ง 5 ดา้น โดยรีบด าเนินการพฒันา
ปรับปรุงการด าเนินงานดา้นท่ีมีความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้และค่าเฉล่ียความคาดหวงั
มากท่ีสุด (ช่องวา่งท่ีช่วงกวา้งท่ีสุด) ไปจนถึงนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั โดยมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

  3.1.1  ด้านการให้บริการด้วยความเอาใจใส่  การพฒันาคุณภาพบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
เกิดความพึงพอใจมากข้ึน  ควรจดัอบรมใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพกบัผูใ้หบ้ริการ หรือให้ความรู้ในหวัขอ้
หรือประเด็นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความสนใจหรือเห็นวา่มีประโยชน์ ควรมีการแจง้ข่าว/แลกเปล่ียนเรียนรู้
เหตุการณ์ส าคญัท่ีเกิดข้ึนในสังคม/เหตุการณ์ระดบัชาติ ต่างชาติ  

  3.1.2  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีขอ้เสนอแนะใหมี้การปรับปรุงอาคาร  
สถานท่ีภายนอกมีการจดัพื้นท่ีไดเ้หมาะสมกบัผูสู้งอาย ุมีการจดัพื้นท่ีสีเขียวภายนอกอาคารให้เหมาะสม 
ปรับทางเดินเทา้ให้มีหลงัคาคลุม  ตั้งแต่บริเวณหน้าอาคารจนถึงตวัอาคาร ควรเพิ่มกิจกรรมท่ีเป็น
งานอดิเรกและสามารถน าไปประกอบอาชีพได ้เช่น งานประดิษฐ ์การถ่ายภาพ การท าขนม ควรมีร้าน
จ าหน่ายอาหารใหเ้พียงพอ หลากหลาย 

  3.1.3  ด้านการให้บริการทีส่ร้างความมั่นใจ  การพฒันาคุณภาพบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการ  
เกิดความพึงพอใจมากข้ึน  ส่งเสริมใหผู้ใ้หบ้ริการไดรั้บการอบรมพฒันาศกัยภาพอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ  
เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ สามารถให้ขอ้มูลการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีความรับผิดชอบขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดจาก
การใหบ้ริการ เอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งทัว่ถึง และเป็นธรรม 

  3.1.4  ด้านบริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  การพฒันาคุณภาพ 
บริการใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  ควรจดัอบรมให้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในการ
บริการ สามารถควบคุมอารมณ์เม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่ปกติ ใหบ้ริการตรงเวลา มีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
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  3.1.5  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริการ  การพฒันาคุณภาพบริการให้ 
ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน มีขอ้เสนอแนะให้อบรมพฒันาศกัยภาพเจา้หน้าท่ีช่วยแกไ้ข
ปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งใชบ้ริการ โดยเนน้การให้บริการกบัทุกท่านดว้ยมาตรฐานเดียวกนั  
สามารถช้ีแจงอธิบายระเบียบการและขั้นตอนการใชบ้ริการอยา่งละเอียด เขา้ใจ 

  3.1.6  ด้านอ่ืนๆ  ควรมีประเมินคุณภาพบริการใหส้มาชิกประเมินเป็นระยะๆ ควรมี 
ตูก้ดเงินสด ควรซ่อมแซมปรับปรุงวสัดุ อุปกรณ์ สถานท่ีท่ีช ารุดโดยเร็ว การปรับเปล่ียนกิจกรรม
ควรมาจากมติของคณะกรรมการ ไม่ควรให้บริการกบัสมาชิกกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเป็นพิเศษ 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 
     3.2.1  ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต
ผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี  ซ่ึงจะท าใหท้ราบแนวทางการพฒันาอยา่งแทจ้ริง  
      3.2.2  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการในมุมมองของผูใ้หบ้ริการ จะท า
ใหท้ราบถึงคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้หบ้ริการเพื่อน าไปพฒันาคุณภาพบริการใหดี้มากยิง่ข้ึน 
     3.2.3  ควรศึกษาถึงการมีส่วนร่วมของชุมชนในการด าเนินงานศูนยพ์ฒันาคุณภาพ
ชีวติผูสู้งอาย ุ 
 


