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บทคดัย่อ 
เม่ืออายมุากข้ึนท าให้อวยัวะต่างๆ มีประสิทธิภาพการท างานลดลง ผูสู้งอายจึุงควรไดรั้บการดูแลอยา่งใกลชิ้ด ประเทศ

ไทยจึงมีการจัดตั้ งศูนย์พฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุเพื่อเป็นท่ีพกัแก่ผูสู้งอายุท่ีมีฐานะยากจน ขาดท่ีอยู่อาศัยหรือ         
ผูอุ้ปการะ งานวิจยัน้ีจึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของศูนยฯ์ ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี ดา้นการ
บริการของเจา้หน้าท่ี ด้านคุณภาพของท่ีพกั และดา้นความปลอดภยั การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา ใชว้ิธีการสุ่มแบบ
เจาะจง กลุ่มตวัอย่างได้แก่ ผูสู้งอายุในศูนยพ์ฒันาการจดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 56 คน เคร่ืองมือ
ประกอบด้วยแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปและแบบสอบถามความพึงพอใจ เก็บรวมรวบขอ้มูลระหว่างเดือนกุมภาพนัธ์ถึงเดือน
เมษายน พ.ศ. 2560 

ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อย 71.43) เป็นผูสู้งอายุตอนกลาง (ร้อยละ 50.00) และมี
ภูมิล  าเนาในจังหวดัปทุมธานี (ร้อยละ 26.79) ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการพกัอาศยั (ร้อยละ 94.64) โดยพบว่าดา้นสถานท่ี 
ดา้นคุณภาพของท่ีพกั และดา้นความปลอดภยัมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในทุกหัวขอ้ (≥ 4.21 คะแนน) ในขณะท่ีดา้นการ
บริการของเจ้าหน้าท่ีส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ยกเวน้หัวข้อความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ การให้ความ
ช่วยเหลือและความรู้ความเขา้ใจในบริการมีระดบัความพึงพอใจมาก นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะให้เพิ่มเจา้หน้าท่ีท่ี
ให้การดูแลประจ าตึก ปรับปรุงการส่ือสารของเจา้หน้าท่ีให้มีความไพเราะยิ่งข้ึน เพิ่มจ านวนถงัขยะในแต่ละอาคารและปรับปรุง
ต าแหน่งการวางถงัขยะเพิ่มจ านวนห้องน ้ าภายในอาคาร และมีบุคลากรทางการแพทย ์เช่น พยาบาลวิชาชีพและนักกายภาพบ าบดั 
เป็นตน้ 
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The clients’ satisfaction towards services:  
A case study of Pathumthani Social Welfare Development Center for Older people 

 

Khemmapak  Charoensuksiri* Siripich  Charoensuksiri** 
 

Abstract 
Organs’ function decreases physiologically with increasing age. As a consequence, older people need more care. Social 

Welfare Development Center for Older Persons was built for poor people. Objective of this research was to study the clients’ 
satisfaction towards services of Pathumthani Social Welfare Development Center for Older Person in 4 dimensions: place, staff 
services, quality of ward and safety. This is a descriptive study using purposive sampling technique. Participants were 56 older 
persons. Research instruments included demographic data record and clients’ satisfaction questionnaire. Data were collected from 
February to April 2017. 

Most participants are females (71.43 percent) in middle age (50.00 percent). Their hometown is in Pathumthani 
province (26.79%). Most of participants are satisfied living in the center (94.64%). Satisfaction scores on location, quality of place 
and safety are in the highest level in each topic. Staff services are mostly regarded in the highest level, except the aspects of  
admiration and trust; help and knowledge of care are regarded in a high level. Participants suggested the center to increase the 
number of staff in each building and the staff should improve their communication to be more polite. In addition, an increase of 
bins and their relocation, an increase of rest rooms was suggested. Finally, the participants proposed to recruit specialized health 
professionals, such as registered nurses and physical therapists.  
 
Keywords: satisfaction, service, older person, social welfare development center 
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บทน า 
ในช่วงระยะเวลา 10 ปีท่ีผ่านมาประเทศไทยมี

อัตราการเกิดลดลงท าให้โครงสร้างประชากรไทยมีการ
เปล่ียนแปลง กล่าวคือประชากรวัยเด็กและวยัท างานมี
อัตราส่วนลดลงในขณะท่ีอัตราส่วนประชากรวยัสูงอายุ
เพิ่มมากข้ึน1 โดยมีการคาดการณ์ว่าในปี พ.ศ.2563 ประเทศ
ไทยมีจะประชากรวยัสูงอายปุระมาณ 1 ใน 6 ของประชากร
ไทยทั้งหมด2 ผูสู้งอายุแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามช่วงอาย ุ
ดงัน้ี ผูสู้งอายุตอนตน้ หมายถึง ผูท่ี้มีอายุระหว่าง 60–74 ปี 
ผูสู้งอายุตอนกลาง หมายถึง ผูท่ี้มีอายุระหว่าง 75–85 ปี 
และผูสู้งอายุตอนปลาย หมายถึง ผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 85 ปีข้ึน
ไป3 อายุ ท่ี เพิ่มมากข้ึนท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงทาง
สรีรวิทยาซ่ึงส่งผลต่อการท าหน้าท่ีของอวยัวะต่างๆ ของ
ร่างกาย4 ส่งผลท าให้ผูสู้งอายุมีปัญหาสุขภาพและมีโรคไม่
ติดต่อเร้ือรัง5 และยงัอาจท าให้ผูสู้งอายุมีปัญหาทางด้าน
จิตใจ อารมณ์และสังคมอีกด้วย6 จึงท าให้ผูสู้งอายุควร
ได้รับการดูแลอย่างใกล้ชิด ผู ้สูงอายุในประเทศไทย
บางส่วนพักอาศัยในชุมชนและได้รับการดูแลท่ีดีจาก
ครอบครัว แต่ก็พบวา่มีผูสู้งอายบุางส่วนมีฐานะยากจนขาด
ท่ีอยูอ่าศยัและผูอุ้ปการะ จากผลดงักล่าวรัฐบาลจึงประกาศ
จัดตั้ งบ้ านพักผู ้ สู งอ ายุ ข้ึ นในปี  พ .ศ .  2550 โดย มี
วตัถุประสงค์เพื่อให้ผูสู้งอายุท่ีมีฐานะยากจน ขาดท่ีอยู่
อาศัยและผู ้อุปการะได้มีท่ีพักพิง ต่อมาในปี พ.ศ. 2558 
รัฐบาลไดก่้อตั้งกรมกิจการผูสู้งอายข้ึุนเพื่อความสะดวกต่อ
การบริหารจัดการประชากรผูสู้งอายุโดยมีภารกิจหลกั คือ 
การส่งเสริม การพฒันาศกัยภาพ การจัดสวสัดิการและการ
คุม้ครองพิทกัษสิ์ทธ์ิของผูสู้งอาย ุ 

การจัดสวสัดิการสังคม คือ การจัดการบริการ
สั งคมอย่ าง เ ป็ นระบบ การจัดสวัส ดิ การสั งคมมี
วตัถุประสงค์เพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตผ่านการจัดความ
จ าเป็นขั้นพื้นฐาน ได้แก่ การศึกษา สุขภาพอนามยั รายได้
และท่ีอยู่อาศัย7 ประเทศท่ี เข้าสู่ภาวะสังคมผู ้สูงอายุมี

นโยบายในการจดัสวสัดิการสังคมส าหรับผูสู้งอายุแตกต่าง
กนั นโยบายประเทศญ่ีปุ่นมุ่งเน้นด้านระบบสุขภาพ ด้าน
การจ้างงาน ด้านการเรียนรู้และด้านการมีส่วนร่วมของ
ชุมชนโดยพฒันาท่ีพกัอาศัยและส่ิงแวดล้อมรอบชุมชน8 
นโยบายประเทศอังกฤษมุ่งเน้นด้านความมั่นคงและด้าน
การเงิน เพื่อให้ผู ้สูงอายุพึ่ งพาตนเอง โดยสนับสนุน
ผูสู้งอายุให้ท  างานตามความสามารถและกระตุ้นการออม
เงิน9 ส าหรับประเทศไทยเน้นรูปแบบการบูรณาการเชิง
สังคมสวัสดิการ ประกอบด้วย การประกันสังคม การ
ช่วยเหลือสาธารณะ การบริการสังคมและการช่วยเหลือภาค
ประชาชน อย่างไรก็ดีพบว่าปัจจุบันประเทศไทยประสบ
ปัญหาบางประการ ได้แก่การขาดความต่อเน่ืองด้าน
สวสัดิการ ความไม่ชัดเจนของนโยบายจากภาครัฐ การ
จดัสรรงบประมาณท่ีไม่เหมาะสมกบัความจ าเป็น และการ
ขาดแคลนหน่วยงานและบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะ
ดา้นผูสู้งอายุ10 

ปั จ จุบันประเทศไทยมีศูนย์พัฒนาการจัด
สวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ 12 แห่งกระจายอยู่ใน 12 จังหวดั 
ไดแ้ก่ ศูนยพ์ฒันาการจดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุบา้นบาง
แค กรุงเทพมหานคร ศูนย์พฒันาการจัดสวสัดิการสังคม
ผู ้สูงอายุวาสนะเวศม์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ศูนย์
พัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผู ้สูงอายุบ้านบางละมุง 
จังหวดัชลบุรี ศูนยพ์ฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ
ธรรมปกรณ์เชียงใหม่ จังหวดัเชียงใหม่ ศูนยพ์ฒันาการจัด
สวสัดิการสังคมผูสู้งอายุบา้นบุรีรัมย ์จงัหวดับุรีรัมย ์ศูนย์
พฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุภูเก็ต จังหวดัภูเก็ต 
ศูนย์พฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผู ้สูงอายุบ้านทักษิณ 
จังหวดัยะลา ศูนยพ์ฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอาย ุ
จังหวัดขอนแก่น ศูนย์พัฒนาการจัดสวัสดิการสังคม
ผูสู้งอายุ จังหวดัปทุมธานี ศูนย์พฒันาการจัดสวสัดิการ
สังคมผู ้สู งอายุ  จังหวัดนครพนม ศูนย์พัฒนาการจัด
สวัสดิการสั งคมผู ้ สู งอายุ  จั งหวัดล าปาง และศูนย์
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พฒันาการจดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ จงัหวดัสงขลา ศูนย์
พฒันาจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุทั้ ง 12 ศูนยน้ี์อยู่ภายใต้
ความรับผิดชอบของกรมกิจการผู ้สูงอายุ กระทรวงการ
พฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ศูนยพ์ฒันาการจัด
สวัสดิการสังคมผู ้สูงอายุถูกตั้ งโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ส่งเสริมชุมชนและเครือข่ายในการจัดสวสัดิการ พฒันา
ระบบการจัดสวสัดิการสังคมตามมาตรฐานท่ีก าหนด และ
พิทักษ์ให้ความคุ้มครองสวสัดิการและสงเคราะห์อย่าง
ทัว่ถึง และยงับริการท่ีพกัอาศัยให้แก่ผูสู้งอายุ ผูสู้งอายุท่ี
ตอ้งการพกัต้องมีคุณสมบติัดังต่อไปน้ี เป็นผูท่ี้มีสัญชาติ
ไทย มีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป ไม่เป็นผูต้อ้งหาว่ากระท าผิด
อาญาหรืออยู่ระหว่างการสอบสวนของพนักงานสอบสวน
หรืออยู่ระหว่างการพิจารณาคดีของศาล ไม่มีโรคเร้ือรัง
หรือโรคติดต่อร้ายแรง ไม่พิการ ทุพพลภาพหรือจิตฟ่ัน
เฟือนไม่สมประกอบ สามารถช่วยเหลือตนเองไดใ้นกิจวตัร
ประจ าวนัและเป็นผู ้มีฐานะยากจน ไม่มีท่ีอยู่อาศัย ขาด      
ผูอุ้ปการะหรือผูใ้ห้ความช่วยเหลือและไม่สามารถอยู่กับ
ครอบครัวไดอ้ยา่งปกติสุข11 

การส่งเสริมคุณภาพชีวิตของผู ้สู งอายุ ท่ี รับ
บริการในศูนย์พฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุนั้ น 
ควรค านึงถึงค่านิยม บริบททางสังคม  และส่ิงแวดลอ้ม เช่น 
ผูสู้งอายุจากสังคมชนบทมีค่านิยมเช่ือผูน้  าเพศชายมากกว่า
เพศหญิง    ผู ้สูงอายุในเขตเมืองนิยมเข้าร่วมกิจกรรม
สร้างสรรค์  ซ่ึงแตกต่างจากผูสู้งอายุในชนบทท่ีมีกิจกรรม
ท่ีเป็นการถ่ายทอดทางภูมิปัญญา12 นอกจากอิทธิพลของ
บริบททางสังคมและส่ิงแวดลอ้มแล้ว ความพึงพอใจเป็น
อีกปัจจัยหน่ึงท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพชีวิต ในอดีตมี
การศึกษาความพึงพอใจในศูนย์พฒันาการจัดสวสัดิการ
สังคมผูสู้งอายุเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ13 และจังหวดั
ชลบุ รี 14 แต่ ย ังไม่ มีการศึกษาในศูนย์พัฒนาการจัด
สวัสดิการสั งคมผู ้สู งอายุ เขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ดังนั้ นการศึกษาน้ีจึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของศูนย์
พฒันาการจดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ จงัหวดัปทุมธานีใน 
4 ด้าน ดังน้ีดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นการบริการของเจ้าหน้าท่ี 
ด้านคุณภาพของท่ีพักและด้านความปลอดภัยเพื่อเป็น
แนวทางในการพฒันาการให้บริการของศูนยพ์ฒันาการจัด
สวัสดิการสังคมผู ้สูงอายุเขตกรุงเทพมหานครและเขต
ปริมณฑล กรมกิจการผูสู้งอายุ และกระทรวงพฒันาสังคม
และความมัน่คงมนุษยต่์อไป 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 

ประชากร คือ ผู ้สู งอายุ ท่ีพักอาศัยในศูนย์
พฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ จังหวดัปทุมธานี 
จ านวน 70 คน ประกอบดว้ย เพศชาย 29 คนและเพศหญิง 
41 คน 

กลุ่มตวัอย่าง ใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง จ านวน 56 
คน ค  านวณโดยใชต้ารางของ Krejcie and Morgan15 

เกณฑก์ารคดัเขา้ คือ สามารถส่ือสารภาษาไทยได ้
และยินดีเขา้ร่วมการวิจยั 

เกณฑ์การคัดออก คือ มีความบกพร่องด้านการ
ส่ือสารท่ีไม่สามารถแกไ้ขได ้เช่น ความผิดปกติทางการพูด
และการไดย้ิน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี ประกอบดว้ย 2 ส่วน 

คือ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา โรคประจ าตวั และภูมิล  าเนา และส่วน
ท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจท่ีมีลกัษณะค าถามปลาย
ปิดจ านวน 21 ขอ้ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี 
ด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านคุณภาพของท่ีพกั และ
ด้านความปลอดภัย รวมทั้ งหมด 4 ด้าน 21 หัวข้อ เกณฑ์
การแปลผลมี 5 ระดบั ดงัน้ี ระดบัความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
(คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 1.00–1.80) ระดับความพึงพอใจน้อย  
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(คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 1.81–2.60) ระดับความพึงพอใจ    
ปานกลาง (คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 2.61–3.40) ระดับความ    
พึงพอใจมาก (คะแนนเฉล่ีย 3.41–4.20) และระดับความ   
พึงพอใจมากท่ีสุด (คะแนนเฉล่ีย 4.21–5.00)16 และค าถาม
ปลายเปิดคือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

ข้อพจิารณาด้านจริยธรรม  
การศึกษาน้ีได้รับการรับรองจริยธรรมงานวิจัย

ในมนุษยข์องวิทยาลยัเซนตห์ลุยส์เลขท่ี E. 039/ 2559 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจัยติดต่อกรมกิจการผูสู้งอายุ กระทรวงการ

พฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยเ์พื่อจดัส่งโครงร่าง
วิจยัและใบรับรองจริยธรรมงานวิจยัในมนุษยข์องวิทยาลยั
เซนต์หลุยส์ และขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างภายหลังได้รับอนุมัติจากกระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมัน่คงของมนุษยใ์ห้เก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัติดต่อ
ประสานงานกับผู ้บริหารศูนย์พัฒนาการจัดสวัสดิการ
สังคมผู ้สูงอายุ จังหวดัปทุมธานีโดยเพื่อก าหนดวนัและ
เวลาในการเขา้ประชาสัมพนัธ์ 

ก่อนการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจัยแนะน าตวักับ
กลุ่มตวัอย่างเพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการวิจัย ขั้นตอน
การวิจัย แบบสอบถามท่ีใช้ การน าเสนอผลการวิจัย 
ประโยชน์ท่ีกลุ่มตัวอย่างจะได้รับจากการวิจัย และความ
เส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน เช่น ความไม่สบายใจในการตอบ
ค าถามเร่ืองข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ภูมิล  าเนา และโรค
ประจ าตัวทั้ งน้ีผู ้สูงอายุสามารถถอนตัวออกจากวิจัยได้
ตลอดเวลาโดยไม่มีผลกระทบในการจัดการสวัสดิการ
ส าหรับผูสู้งอายุใดๆ ทั้งส้ิน ผูว้ิจัยไม่เปิดเผยช่ือ-นามสกุล 
และท่ีอยู่ของกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคคลโดยข้อมูลจะถูก
บนัทึกไวใ้นคอมพิวเตอร์ส่วนตวัท่ีมีรหัสป้องกนับุคคลอ่ืน
เขา้ถึงขอ้มูล ส่วนของขอ้มูลและเอกสารต่างๆ จะถูกเก็บไว้

ในตู้ล้ินชักท่ีมีกุญแจล็อคท่ีมีเพียงผูว้ิจัยเท่านั้นท่ีสามารถ
เปิดได ้

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจัยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์วิเคราะห์ขอ้มูล

ทั่วไป และข้อมูลความพึงพอใจโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
แสดงผลด้วยจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  ขอ้มูลจากค าถามปลายเปิดจะถูกรวบรวมและจดั
จ าแนกตามหมวดของค าตอบท่ีมีลกัษณะคล้ายคลึงกนัให้
อยูใ่นหมวดเดียวกนั และน าเสนอในรูปแบบความเรียง 

ผลการวจิัย 
กลุ่มตวัอย่างเป็นผูรั้บบริการท่ีพกัอาศัยในศูนย์

พฒันาการจัดสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุ จังหวดัปทุมธานี 
จ านวน 56 คนประกอบด้วยเพศหญิงจ านวน 40 คน       
(ร้อยละ 71.43) และเพศชายจ านวน 16 คน (ร้อยละ 26.57) 
ส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอายุตอนกลางจ านวน 28 คน (ร้อยละ 
50.00) รองลงมาเป็นผู ้สูงอายุตอนต้นจ านวน 24 คน       
(ร้อยละ 45.86) และผู ้สูงอายุตอนปลายจ านวน 4 คน      
(ร้อยละ 7.14) ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวม พบว่ากลุ่มตัวอย่างจ านวน 53 คน 
(ร้อยละ 94.64) มีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ภาพรวม กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีภูมิล  าเนาอยู่ในจังหวดั
ปทุมธานี (15 คน) รองลงมา ได้แก่ กรุงเทพมหานคร (13 
คน) จงัหวดัอยธุยา (5 คน) จงัหวดันนทบุรี (5 คน) จงัหวดั
นครราชสีมา (2 คน) และจงัหวดัละ 1 คน ได้แก่ จังหวดั
ประจวบคี รีขันธ์  จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จังหวดัสุพรรณบุรีจังหวดัพิษณุโลก จังหวดั
อุทัยธานี จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดขอนแก่น จังหวัด
นครปฐม จังหวดัร้อยเอ็ด จังหวดัสิงห์บุรี จังหวดัลพบุรี 
จงัหวดัชลบุรี จงัหวดัภูเก็ต จงัหวดัพิจิตร และจงัหวดัแพร่ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจรายดา้นพบว่าด้าน
สถานท่ี ด้านคุณภาพของท่ีพกัและด้านความปลอดภยัได้

 |47 



 

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในทุกหัวข้อ รองลงมาคือ
ด้านบริการของเจ้าหน้าท่ีหัวข้อความรวดเร็วในการ
ให้บริการ หัวข้อกิริยา มารยาท มนุษยสัมพนัธ์และการ
แสดงออก หัวข้อการให้บริการตรงตามความต้องการ       
หัวขอ้ ความเอาใจใส่ และหัวขอ้ คุณภาพโดยรวม ไดร้ะดบั

ความพึงพอใจมากท่ีสุด ด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ีหัว
ขอ้ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ หัวข้อการให้ความ
ช่วยเหลือ และหัวข้อความรู้ความเข้าใจในการบริการได้
ระดบัความพึงพอใจมาก ดงัแสดงในตารางท่ี 1 
 

ตารางที ่1 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจรายข้อ (n = 56) 

 
ด้าน / หัวข้อ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่า 
เฉลี่ย 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 ดา้นสถานท่ี 
ช่ือเสียง 73.22 7.14 8.93 3.57 7.14 4.36 1.23 มากท่ีสุด 
บรรยากาศ 75.01 10.71 10.71 0.00 3.57 4.54 0.95 มากท่ีสุด 

 ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี 
ความรวดเร็วในการให้บริการ 71.43 8.93 12.50 3.57 3.57 4.41 1.07 มากท่ีสุด 
กิริยา มารยาท มนุษยส์ัมพนัธ์และการ
แสดงออก 

67.86 5.36 19.64 3.57 3.57 4.30 1.13 มากท่ีสุด 

การให้บริการตรงความตอ้งการ 69.64 3.57 17.86 5.36 3.57 4.30 1.16 มากท่ีสุด 
ความเอาใจใส่ 66.06 8.93 14.29 5.36 5.36 4.25 1.21 มากท่ีสุด 
คุณภาพโดยรวม 69.64 3.57 17.86 5.36 3.57 4.30 1.16 มากท่ีสุด 
ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 66.08 7.14 10.71 5.36 10.71 4.13 1.40 มาก 
การให้ความช่วยเหลือ 66.08 5.36 14.29 3.57 10.71 4.13 1.39 มาก 
ความรู้และความเขา้ใจในการบริการ 67.86 7.14 8.93 7.14 8.93 4.18 1.36 มาก 

 ดา้นคุณภาพของท่ีพกั 
ความสะอาด 85.71 8.93 5.36 0.00 0.00 4.80 0.52 มากท่ีสุด 
ความสว่าง 83.93 12.50 3.57 0.00 0.00 4.80 0.48 มากท่ีสุด 
ความเงียบและความสงบ 75.00 7.14 12.50 0.00 5.36 4.46 1.08 มากท่ีสุด 
ขนาดของเตียงนอน 92.85 5.36 0.00 0.00 1.79 4.88 0.57 มากท่ีสุด 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก 85.71 7.14 1.79 1.79 3.57 4.69 0.89 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่1 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจรายข้อ (n = 56) (ต่อ)  

 
ด้าน / หัวข้อ 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่า 
เฉลี่ย 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ความสะอาดของห้องน ้ า 80.35 5.36 8.93 3.57 1.79 4.59 0.93 มากท่ีสุด 
 ดา้นความปลอดภยั 

ความปลอดภยัของสถานท่ี 87.50 3.57 7.14 0.00 1.79 4.75 0.74 มากท่ีสุด 

 นอกจากน้ีกลุ่มตัวอย่างมีข้อเสนอแนะให้เพิ่ม
เจ้าหน้าท่ีท่ีให้การดูแลประจ าตึก (“พี่เล้ียงประจ าตึกน้อย 
รอนานกว่าจะมา เวลาเรียกหา” “ท าเองเร็วกว่ารอพี่เล้ียงท า
ให้”) ปรับปรุงการส่ือสารของเจ้าหน้าท่ี ท่ีให้การดูแล
ประจ าตึกให้มีความไพเราะยิ่งข้ึน (“พูดจาดีดีไม่ได้หรอ 
คนเราอยู่ด้วยกันทุกวัน”) เพิ่มความรวดเร็วของการ
ซ่อมแซม (“กระเบ้ืองห้องน ้ าแตกมานานแลว้ ยงัไม่มาซ่อม
ให้” “ส้วมเต็ม ไม่รู้เม่ือไหร่จะมาซ่อมสักที”) เพิ่มจ านวน
ถังขยะในแต่ละอาคาร (“ตะกร้าขยะใบเล็กนิดเดียว เต็ม
บ่อยไม่มีท่ีท้ิงขยะ” “ไม่มีถังขยะในตึก ต้องเดินลงไปท้ิง
ข้างล่าง”) และปรับปรุงต าแหน่งการวางถังขยะ(“ถังขยะ
ไกล เวลาจะท้ิงทีหน่ึงตอ้งเดินไป เหน่ือยเดิน”) เพิ่มจ านวน
ห้องน ้ าภายในอาคาร (“จะอาบน ้ าแต่ละทีตอ้งรอคิวนาน”) 
และมีบุคลากรทางการแพทย์ เช่น พยาบาลวิชาชีพ นัก
กายภาพบ าบัดเน่ืองจากมีห้องและอุปกรณ์การออกก าลัง
กายแต่ขาดผูเ้ช่ียวชาญ (“มีห้องออกก าลงักายนะ อุปกรณ์
ครบเลยแต่ใช้ไม่เป็น ไม่มีคนสอน” “รอนานกว่าจะได้ไป
หาหมอ พีเ่ล้ียงให้ยาถูกหรือเปล่าก็ไม่รู้”) 

อภปิรายผล 
 1. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุดด้าน
สถานท่ีและด้านความปลอดภยั อาจเน่ืองมาจากบรรยากาศ
ภายในท่ีพกัร่มร่ืน อาคารท่ีพกัอยู่ดา้นหลงัซ่ึงไกลจากถนน

ใหญ่ท าให้มีอากาศปลอดโปร่ง เสียงรบกวนน้อย คนไม่
พลุกพล่ าน มีความเป็นส่วนตัวและ รู้ สึ กปลอดภัย 
นอกจากน้ีอาคารท่ีพกัแต่ละหลงัอยู่ใกลก้นัสะดวกต่อการมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูพ้กัร่วมซ่ึงเป็นการส่งเสริมการเข้าสังคม 
และอาคารท่ีพกัอยู่ใกลโ้รงอาหารซ่ึงใช้เป็นท่ีรับประทาน
อาหารและท ากิจกรรมร่วมกบัแขกผูม้าเยือน (“ตน้ไมเ้ยอะ 
ร่มร่ืน มองไปเห็นเป็นสีเขียว สบายตาดี”) 
 2. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุดด้าน
คุณภาพท่ีพกัอาจเน่ืองมาจากมีจ านวนเตียงเพียงพอ กลุ่ม
ตวัอย่างสามารถใชเ้ตียงไดอ้ยา่งอิสระ จ านวนเตียงในแต่ละ
อาคารเหมาะสมอาจท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่อึดอัด 
สามารถวางส่ิงของเคร่ืองใชส่้วนตวับริเวณรอบเตียงไดซ่ึ้ง
ท าให้สะดวกต่อการใชง้าน อาคารท่ีพกัมีแสงสว่างเพียงพอ 
ท าให้กลุ่มตวัอย่างสามารถมองเห็นได้อย่างชดัเจน และลด
ความเส่ียงต่อการเกิดอุบัติเหตุ อาคารท่ีพกัมีความสะอาด 
ไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค์ท  าให้กลุ่มตวัอยา่งมีสุขภาพจิตท่ี
ดี  
 3. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุดด้าน
การบริการของเจ้าหน้าท่ีในรายข้อความรวดเร็วในการ
ให้บริการ กิริยามารยาท มนุษยส์ัมพนัธ์และการแสดงออก 
การให้บริการตรงความตอ้งการ ความเอาใจใส่และคุณภาพ
โดยรวม อาจเน่ืองมาจากเจา้หน้าท่ีมีใจบริการ แต่อย่างไรก็
ตามกลุ่มตัวอย่างกลับมีความพึงพอใจในรายข้อความ      
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น่าเช่ือและความไวว้างใจ การให้ความช่วยเหลือและความรู้
ความเขา้ใจในการบริการอยู่ในระดับต ่ากว่ารายขอ้อ่ืน อาจ
เป็นเพราะเจ้าหน้าท่ีท่ีให้การดูแลประจ าตึกมีการเวียน
อาคารรับผิดชอบ ท าให้กลุ่มตัวอย่างต้องปรับตัว เรียนรู้
อุปนิสั ย และใช้ เวลาในการสร้างความไว้วางใจต่อ
เจ้าหน้าท่ี ท่ี ให้การดูแลประจ าตึกคนใหม่ ท่ี เวี ยนมา
ค่อนขา้งมาก นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างมีความรู้สึกไม่เช่ือถือ 
ไม่ไว้วางใจ และไม่แน่ใจเร่ืองความรู้ความเข้าใจของ
เจา้หนา้ท่ีหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีให้การดูแลประจ าตึกเก่ียวกบัการ
ท าแผลและการจัดยาให้รับประทาน อาจเน่ืองมาจาก
เจ้าหน้าท่ีหรือเจ้าหน้าท่ีท่ีให้การดูแลประจ าตึกไม่ใช่ผูจ้บ
การศึกษาด้านสุขภาพและอาจไม่เคยผ่านการอบรมงาน
ด้านการจัดสวสัดิการหรือการดูแลผูสู้งอายุ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ ฐิติโรจน์ รินรส17 ท่ีพบว่าการเตรียมความ
พร้อมให้บุคลากรมีความส าคญัและมีประโยชน์ เน่ืองจาก
การเตรียมความพร้อมท าให้บุคลากรมีความเช่ียวชาญและ
เข้าใจวิธีการท างาน ส่งผลต่อความน่าเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ และมีความรู้ความเขา้ใจในการให้บริการตรงตาม
ความตอ้งการของผูสู้งอายุ การท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความรู้สึก
ไม่ เช่ือถือและไม่แน่ใจเร่ืองความรู้ความเข้าใจของ
เจ้าหน้าท่ี หรือเจ้าหน้าท่ีท่ีให้การดูแลประจ าตึก    อาจมา
จากศูนย์พัฒนาการจัดสวัสดิการผู ้สู งอายุขาดการ
ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารเก่ียวกับประวติัและประสบการณ์
ของเจา้หนา้ท่ีหรือเจา้หน้าท่ีท่ีให้การดูแลประจ าตึกแก่กลุ่ม
ตัวอย่าง  ดังนั้ นศูนย์พัฒนาการจัดสวัสดิการควรจัด
กิจกรรมร่วมกนัระหว่างผูสู้งอายุ เจ้าหน้าท่ี และเจ้าหน้าท่ี
ท่ีให้การดูแลประจ าตึก รวมถึงการเพิ่มระยะเวลาการ
ปฏิบติังานในแต่ละอาคาร  เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ ความ
ไวว้างใจ และความเขา้ใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีต่อ
ผูสู้งอาย ุ
 4. จากผลการประเมินความพึงพอใจทั้ ง 4 ด้าน
พบว่าด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ีมีรายขอ้ท่ีมีคะแนนต ่า

กว่าด้านอ่ืน อาจเน่ืองมาจากด้านสถานท่ี ดา้นคุณภาพของ
ท่ีพักและด้านความปลอดภัยเก่ียวข้องกับทางกายภาพ 
ในขณะท่ีด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ี เก่ียวข้องกับ
ปฏิสัมพันธ์ของมนุษย์ซ่ึงมีความละเอียดอ่อนมากกว่า 
สอดคล้องกับการศึกษาของศิริวรรณ จุลแก้ว โศภิน สุด
สะอาด และชัชฎาภรณ์ บุญชูวงศ์18 ท่ีพบว่าความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการเกิดจากการไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีดว้ย
ความรวดเร็ว ร่วมกบัเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการมีกิริยา มารยาท
และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี จะเห็นไดว้่าหากเจา้หน้าท่ีท่ีให้การ
ดูแลมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีย่อมส่งผลถึงระดับความพึงพอใจท่ี
เพิม่ข้ึน 

สรุป 
 ผลการวิจัยน้ีพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
ผูสู้งอายุเพศหญิงตอนกลาง มีความพึงพอใจต่อการบริการ
อยูใ่นระดบัมากและมากท่ีสุด 

1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ ผลของการ
วิจัยน้ีพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจบางรายขอ้ไม่ถึง
ระดับท่ีคาดหวงั ดังนั้ นกรมกิจการผู ้สูงอายุรวมถึงศูนย์
พัฒน าก า ร จั ดส วัส ดิ ก า รสั ง คมผู ้ สู ง อ า ยุ ใน เ ข ต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อาจใช้ผลของการวิจัยน้ี
เป็นแนวทางเพื่อน าไปพิจารณาเพิ่มเจา้หน้าท่ีท่ีให้การดูแล
ประจ าตึก เพิ่มระยะเวลาการอยู่ดูแลของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้การ
ดูประจ าตึก รวมถึงเพิ่มการอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัการจัด
สวัส ดิ การผู ้ สู งอายุ ท่ี มาจากบริบททางสั งคมและ
ส่ิงแวดลอ้มแตกต่างกนั เพื่อให้ผูสู้งอายุไดรั้บการบริการท่ี
ดียิ่งข้ึนและยงัเป็นการเพิ่มระดับความพึงพอใจ นอกจากน้ี
ควรจั ดหา อุ ปกร ณ์  เ พื่ อ อ านวยความสะดวกใน
ชีวิตประจ าวนั เช่น  จ  านวนถังขยะและห้องน ้ า บุคลากร
ทางการแพทย ์อาทิ พยาบาลวิชาชีพ นักกิจกรรมบ าบดั และ
นักกายภาพบ าบดั เพื่อให้ผูสู้งอายุได้รับการดูแลอย่างเป็น
ระบบตามมาตรฐานท่ีก าหนด  
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2. ขอ้เสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแต่ละศูนยพ์ฒันาการ
จดัสวสัดิการสังคมผูสู้งอายุทุกศูนยท์ัว่ประเทศ เพื่อให้ได้
ข้อมูลท่ีมีความครอบคลุม เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้เป็น
แนวทางในการวางนโยบายของกรมกิจการผูสู้งอายุ และ
กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยไ์ด ้

กติตกิรรมประกาศ 
งานวิจัยน้ีได้รับทุนอุดหนุนจากวิทยาลัยเซนต์

หลุยส์ ขอขอบคุณกรมกิจการผูสู้งอายุ กระทรวงพฒันา
สังคมและความมัน่คงของมนุษยท่ี์อนุมติัให้เขา้เก็บขอ้มูล 
และขอขอบคุณกลุ่มตวัอย่างทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือเป็น
อยา่งดีตลอดระยะเวลาศึกษา  
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