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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี cมี วัตถุประสงค์ เพื� อ 1. ศึกษาปัจจัยที� มี อิทธิพลทางตรง และ/หรือ ทางอ้อม  

ต่อการพัฒนามาตรฐานการจัดการของธุรกิจสถานดูแลผู้ สูงอายุ และ2. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คณุภาพการบริการ สว่นประสมทางการตลาด และกระบวนการบริหารที�มีอิทธิพลต่อการพฒันามาตรฐาน
การจดัการของธรุกิจสถานดแูลผู้สงูอาย ุ
 การศึกษาใช้กระบวนการศึกษาแบบผสานวิธี (Mixed Method) กลา่วคือใช้การศึกษาเชิงปริมาณ
เพื�อทราบถงึข้อมลูพื cนฐานรวมถงึสว่นประสมทางการตลาดกระบวนการบริหารจดัการคณุภาพการให้บริการ 
และการพฒันาการจัดการของธุรกิจสถานดูแลผู้สงูอายุมีที�มีอิทธิพลต่อรูปแบบการพฒันามาตรฐานการ
จดัการของธุรกิจสถานดแูลผู้สงูอายแุละการศึกษาเชิงคณุภาพเพื�อทราบข้อมลูเชิงลกึจากผู้ เชี�ยวชาญและ 
ผู้ มีสว่นในการกําหนดมาตรฐานของสถานดแูลผู้สงูอายขุองไทยด้วยการอธิบาย และการพรรณนา 
 จากการศึกษาข้อมลูกลุ่มตัวอย่างของผู้สงูอายุของไทย400 รายซึ�งโดยใช้วิธีวิเคราะห์ทางสถิติ
ได้แก่เครื�องมือทางเทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) ผลการศึกษาสรุปได้ว่าทั cงปัจจัย
คณุภาพการให้บริการส่วนประสมทางการตลาด และกระบวนการบริหารจดัการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
พฒันามาตรฐานการจดัการของธุรกิจสถานดแูลผู้สงูอายโุดยองค์ประกอบปัจจยัคณุภาพการให้บริการตวั
แปรที�มีนํ cาหนักสําคัญมากที�สดุคือการให้ความเชื�อมั�นต่อลกูค้า (CC) และน้อยที�สดุคือปัจจัยทางด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ(CS)  ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดตวัแปรที�มีนํ cาหนกัสําคญัมากที�สดุ
คือด้านบุคคลหรือพนักงาน(PS) และน้อยที�สุดคือด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (PL)ปัจจัยด้าน
กระบวนการบริหารจดัการตวัแปรที�มีนํ cาหนกัสําคญัมากที�สดุคือการจดัการองค์กร (OG) และน้อยที�สดุคือ
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ปัจจยัทางด้านการวางแผน (PN)ปัจจยัด้านองค์ประกอบการบริหารจดัการสถานดแูลผู้สงูอายตุวัแปรที�มี
นํ cาหนักสําคัญมากที�สุดคือการพัฒนาทรัพยากรบุคคล (DV) และน้อยที�สุดคือปัจจัยทางด้านกิจกรรม
พฒันาคณุภาพ (QD) 

คาํสาํคัญ: คณุภาพการบริการ; กระบวนการบริหารจดัการ 

 

ABSTRACT  
The objective of this research were 1. study the direct and the indirect factors towards 

development model for management standards of the nursing home business. And 2. to study 
the relationship of service quality, marketing mix and management processes that influence 
the development of management standards for the nursing home business.  

The mixed method was used. in this study Quantitative study was used to know 
the basics data including marketing mix, management process quality of service and the 
development of management of the nursing home business that had an influenced-on 
development of management standards of the nursing home business. Qualitative study 
was used to get an insights data from experts and stakeholders who involve with setting 
standards for Thai elderly care facilities.  

According to the data from 400 Thai elderly people and then were analyzed with Structural 
Equation Modeling (SEM). The results found that all quality of service, marketing mix and the 
management process had a positive influence on the development of management standards of 
the nursing home business. For factor of quality of service, the most important variable was 
customer confidence (CC) and the customer service (CS) was the least. For factor of marketing 
mix person or employee (PS) was the most important variable while the least was distribution 
channels (PL). For factor of management process, the most important variable was organizational 
management (OG). The least was planning factor (PN). For factor of configuration of elderly care 
management, the most important variable was the development of human resources (DV) and the 
least was the factor of quality development (QD). 

 

Keywords: Services quality; Management process 
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บทนํา 
 สถานการณ์ผู้สงูอายไุทย ในปี พ.ศ. � !� มี
ประชากรผู้สูงอายุสงูถึงร้อยละ ��.� ของประชากร 
ทั cงประเทศ และมีแนวโน้มการเพิ�มขึ cนของประชากร
ผู้สงูอายุร้อยละ �.! ต่อปี (คิดเป็น "��,��� คนต่อ
ปี) ซึ�งตามการคาดประมาณการประชากรประเทศ
ไทยของสานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ (สศช.) (ฉบับปรับปรุง พ.ศ. � !�) 
คาดการณ์ ว่า ในปี  พ.ศ. � !! จะมีประชากร
ผู้ สูงอายุสูงถึงร้อยละ ��.!! ของประชากรทั cง
ประเทศ และคาดว่าในปี พ.ศ. � �� จะมีประชากร
ผู้ สูงอายุสูงถึงร้อยละ ��.   ของประชากรทั cง
ประเทศ (สํานกัอนามยัผู้สงูอาย,ุ � !�) 
 ธุรกิจบริการผู้ สูงอายุ (กรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า, 2559) แบง่ออกเป็น 6 ประเภท คือ 
 �. ที�อยู่อาศยัเฉพาะผู้สงูอาย ุเป็นบริการที�
ให้ผู้สงูอายทีุ�มีอายตุั cงแต ่45 ปี ขึ cนไป เช่าซื cอบ้าน
ในระยะยาว โดยอยู่อาศยัได้จนสิ cนอายขุยั แต่ไม่
สามารถมีกรรมสิทธิ�ในบ้านนั cนได้เมื�อเสียชีวิต
ก่อนครบกําหนดเช่าซื cอ ธุรกิจประเภทนี cนับเป็น
ธุรกิจที�มีศกัยภาพในการดงึดดูผู้สงูอายทีุ�มีฐานะ
และผู้ สูงอายุชาวต่างชาติ สําหรับประเทศไทย 
รัฐบาลสนับสนุนให้สร้างแหล่งพํานักระยะยาว
สําหรับผู้สงูอายนีุ cมาเป็นเวลากวา่สบิปีแล้ว แตไ่ด้
ป ระสบ ปั ญ ห าที� สํ าคัญ คือ  ทุน ดํ า เนิ น การ 
ผู้ เชี�ยวชาญและบคุลากร 
 �. สถานบริบาล เป็นการให้บริการดูแล
ผู้ สูงอายุทั cงทางด้านสุขภาพและความเป็นอยู่
ทั�วไป พร้อมมีการให้บริการทางการแพทย์ มี
แพทย์ และพยาบาลดแูลอยา่งใกล้ชิด 
 � .  ส ถ า น ดู แ ล ผู้ สู ง อ า ยุ ป ร ะ จํ า วั น  
โดยทั�วไปจะครอบคลมุการให้บริการที�พกัค้างคืน 

บริการอาหาร การดแูลความสะอาด เสื cอผ้าและ
ที�พกั พร้อมทั cงติดตามดแูลสขุภาพเบื cองต้นอย่าง
ใกล้ชิด แตไ่ม่ได้ให้การรักษาพยาบาล 
 ". สถานส่งเสริมสขุภาพผู้สงูอาย ุให้บริการ
ตรวจสุขภาพและคําแนะนํา ในการส่งเสริมดูแล
สขุภาพ เช่น อาหาร การออกกําลงักาย  
  . สถานสงเคราะห์แก่ผู้ สูงอายุที�ยากจน 
ไร้ญาติ ธุรกิจประเภทนี cให้การสงเคราะห์ในเรื�องที�
พกัอาศยั และมีอาหารบริการให้ 3 มื cอ สว่นการดแูล
ในเรื�องสว่นตวั เช่น เสื cอผ้า จะต้องจดัหามาเอง 
 !. บริการส่งผู้ ดูแลไปดูแลผู้ สูงอายุไปที�
บ้าน เป็นบริการหนึ�งที�ทางบริษัทในเครือของ
โรงเรียนสอนผู้ ดูแลผู้ สูงอายุเปิดขึ cนเพื�อจัดส่ง
ผู้ เรียนที�ผ่านการอบรมไปดูแลผู้ สูงอายุที� บ้าน 
ธุรกิจประเภทนี cเป็นธุรกิจที�มีการลงทนุน้อยและมี
การบริหารจดัการที�ไม่ซบัซ้อน  
 ทั cง นี c ธุ ร กิ จ ที� เน้ น ก ารให้ บ ริก ารดูแ ล
ผู้สงูอายใุนระยะสั cนสามารถแบ่งเจาะกลุ่มตลาด 
เช่น การดูแลผู้ สูงอายุที� กําลังพักฟืcนจากการ
รักษาตวัในโรงพยาบาล หรือกลุม่ที�ต้องการเพียง
การดูแลแบบรายวัน (day care) โดยเฉพาะ
ผู้ สูงอายุที�อยู่บ้าน ไม่มีคนคอยดูแลระหว่างวัน 
และต้องการหากิจกรรมทําระหวา่งวนั 
 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรัส
โคโรนา ���� (COVID-��) องค์การอนามัยโลก
ประกาศให้เป็นภาวะฉกุเฉินทางสาธารณสขุระหว่าง
ประเทศ และแนะนําให้ทกุประเทศกําหนดมาตรการ 
เฝ้าระวงั ป้องกัน และควบคมุโรคอย่างเข้มข้น โดย
ประเทศไทยพบผู้ติดเชื cอทั cงหมด �,�"� คน เป็นกลุ่ม
วัยผู้ สูงอายุทุกสัญชาติ จํานวน ��� คน ร้อยละ 
��.  ผู้ สูงอายุคนไทย จํานวน ��� คน ร้อยละ �.�  
ประเทศไทยสามารถชะลอ การแพร่กระจายของโรค
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ได้ดี ด้วยระบบสาธารณสุขที�เข้มแข็ง และความ
ร่วมมือจากทกุฝ่าย สง่ผลให้พบผู้ ป่วยรายใหม่ลดลง 
ซึ�งมีความเสี�ยงต่อการระบาดระลอกใหม่ และมี
โอกาสในการติดเชื cอของทกุกลุ่มวยั โดยเฉพาะกลุ่ม
ผู้ สูงอายุ ทําให้เกิดการปรับพฤติกรรมในการใช้
ชีวิตประจําวนั เรียกว่า พฤติกรรมตามฐานวิถีชีวิต
ใหม่ (New Normal) (สํานกัอนามยัผู้สงูอาย,ุ � !�) 
 ดังนั cน  ผู้ วิจัยจึงเลือกศึกษาปัจจัยที� มี
อิทธิพลต่อการพัฒนามาตรฐานการจัดการของ
ธุรกิจศูนย์ดูแลผู้สูงอายุ ซึ�งการจัดการศูนย์ดูแล
ผู้ สูงอายุที� ดีนั cน จะสามารถทําให้ประเทศไทย
สามารถก้าวเข้าสู่ยุคสังคมผู้ สูงอายุได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ และเป็นทางเลือกในการดูแล
ผู้สงูอายทีุ�เหมาะสม 
 
วัตถุประสงค์การวจิัย 

1.  ศึกษาปัจจัยที� มี อิทธิพลทางตรง 
และ/หรือ ทางอ้อม ต่อการพฒันามาตรฐานการ
จดัการของธุรกิจสถานดแูลผู้สงูอาย ุ 
 2. ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพ
การบริการ ส่วนประสมทางการตลาด และ
กระบวนการบริหารที�มีอิทธิพลต่อการพัฒนา
มาตรฐานการจัดการของธุ รกิจสถานดูแล
ผู้สงูอาย ุ 

 

 
 

ภาพที� K กรอบแนวคดิการวิจยั 

 

คุณภาพการให�บริการ

Parasuraman, et 

al., 1988 
 

กระบวนการบริหาร

จัดการ 

W.Edwards Deming 

ส,วนประสมทาง

การตลาด

Philip  Kotler  

การพัฒนาการจัดการ

ของธุรกิจสถานดูแล

ผู�สูงอายุ 

ความเปAนรูปธรรมของบริการ 

การตอบสนองต,อลูกค�า 

การให�ความเช่ือม่ันต,อลูกค�า 

การรู�จักและเข�าใจลูกค�า 

ความเช่ือถือไว�วางใจได� 

ด�านผลิตภัณฑG 

ด�านราคา  

ด�านส,งเสริมการตลาด  

ด�านช,องทางการจัดจําหน,าย  

ด�านกระบวนการ  

ด�านการสร�างและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 

ด�านบุคคลหรือพนักงาน 

การวางแผน (Planning) 

การจัดการองคGกร (Organizing) 

การควบคุม (Controlling) 

การนํา หรือการส่ังการ
(Leading/Directing) 

 

พันธกิจ เปRาหมาย 

การจัดองคGกรและการบริหาร 

การจัดการทรัพยากรบุคคล 

คู,มือและวิธีปฏิบัติ 

การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

ส่ิงแวดล�อม อาคารสถานท่ี 

เครื่องมือ ส่ิงอํานวยความ

สะดวก 

ระบบงาน/กระบวนการ 

กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 
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การดาํเนินการวจิัย 
 การดําเนินงานวิจยัมีรายละเอียด ดงันี c 
 ข้อมูลเชิงทุติยภูมิ รวบรวมข้อมูลจาก
เอกสาร ได้แก่ หนังสือ วารสาร บทความ และ
เอกสารที�เกี�ยวข้อง 
 ข้อมลูเชิงปฐมภูมิ  รวบรวมข้อมูลปริมาณ 

เก็บข้อมูลโดยอาศัยแบบสอบถามที�พัฒนาต่อมา
จากการทบทวนวรรณกรรม เก็บข้อมูลสถานดูแล
ผู้ สูงอายุของไทยจํานวน 400 ราย จากจํานวน
ประชากรทั cงหมด (ไม่รวมแรงงานข้ามชาต)ิ !!.  ล้าน
คน ในจํานวนนี cเป็นผู้ สูงอายุ ��.� ล้านคน หรือคิด
เป็นร้อยละ ��.� ของประชากรทั cงหมด (สํานัก
อนามัยผู้สูงอายุ, � !�) แบบสอบถามมีข้อคําถาม
เป็นมาตราสว่นประมาณคา่   ระดบั 
 กลุม่ตวัอยา่งผู้สงูอายขุองไทย ทั cงหมด 400 
คน สําหรับการพิจารณาความเหมาะสมของกลุ่ม
ตัวอย่างที� ใช้ในการวิจัยครั cงนี c ผู้ วิจัยได้ทําการ
พิ จารณาถึ งขนาดของกลุ่มตัวอย่างที� มีความ
เหมาะสมกบัการวิเคราะห์ข้อมลู โดยการใช้เครื�องมือ
ทางเทคนิ คสถิ ติ  Structural Equation Modeling 
(SEM ) ซึ�งผู้ วิจยัใช้วิธีการกําหนดกลุ่มตวัอย่างตาม
กฎแห่งความชัดเจน (Rule of Thump) ตามข้อเสนอ
ของ Schumacker & Lomax. (1996), ที� นั กสถิ ติ
วิ เคราะห์ตัวแปรพหุ นิยมใช้  คือ ใช้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง �� - �� คนต่อตัวแปรในการวิจัยหนึ�งตัว
แป ร (Schumacker &Lomax, 1996., Hair et al., 
���� อ้างใน นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) 
 เครื�องมือการวิจยั ได้แก่ แบบสอบถามที�
ผ่านการทบทวนวรรณกรรมและปรึกษาอาจารย์
ที�ปรึกษา โดยแบบสอบถามมีทั cงหมด 4 สว่นดงันี c 

 สว่นที� � แบบสอบถามเกี�ยวกบัคณุลกัษณะ 
ทั�วไปของสถานประกอบการ 

สว่นที� � ข้อคําถามเกี�ยวกบั แบบสอบถาม
ความคิดเห็นเกี�ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
แบบสอบถามเป็นมาตรสว่นประมาณค่า (rating 
scale)   ระดบั  
 ส่วนที� 3 ข้อคําถามเกี�ยวกบั แบบสอบถาม
ความคิดเห็นเกี�ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
แบบสอบถามเป็นมาตรสว่นประมาณค่า (rating 
scale)   ระดบั  
     สว่นที� 4 ข้อคําถามเกี�ยวกบั แบบสอบถาม
ความคิดเห็นเกี�ยวกับการจัดการ แบบสอบถาม
เป็นมาตรสว่นประมาณคา่ (rating scale)   ระดบั  
 โดยเกณฑ์การประเมินค่านั cน ใช้มาตร
ส่ ว น ป ระ ม า ณ ค่ า  (rating scale)  โด ย ก า ร
พิจารณาการแปลผลแบบสอบถามในแต่ละส่วน 
ใช้ค่าเฉลี�ยคะแนนตามวิธีการคํานวณ ซึ�งใช้สตูร
การคํานวณความกว้างของอันตรภาคชั cน ดังนี c 
(Best, J., & Kahn, J. V., 1993, p. 181) 

การตรวจสอบคุณภาพเครื�องมือ 
การวิจัยครั cงนี cได้ใช้แบบสอบถามเป็น

เครื�องมือในการวิจัย ผู้ วิจัยจึงได้ทํา  การทดสอบ
และวิเคราะห์เครื�องมือหาความเที�ยงตรงเชิงเนื cอหา 
(content validity) และความเชื�อถือได้ (reliability) 
ของแบบสอบถาม โดยได้ทําการทดลอง (try-out) กบั
ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ�งไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจํานวน 40 
ชุด แล้วนําผลการทดสอบมาหาค่าสัมประสิทธิ�
สหสมัพนัธ์ (alpha coefficient) ด้วยวิธีของครอนบชั 
(Cronbach’s alpha: �) โดยค่ า α ที� ได้ จะต้ อง
มากกว่าหรือเท่ากับ �.� เครื�องมือนี cจึงสามารถ
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นําไปใช้สําหรับการรวบรวมข้อมลู (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 
2543: 132-133)  

ผู้ วิจัยนําแบบสอบถามที�ได้สร้างขึ cนไป
ปรึกษาอาจารย์ที�ปรึกษา และตรวจสอบความ
เที�ยงตรงเชิงเนื cอหา โดยอาศัยดุลยพิ นิจของ
อาจารย์ที�ปรึกษาร่วมกบั ผู้ทรงคณุวฒิุรวม  � ทา่น  
ตรวจสอบความครอบคลุมตามองค์ประกอบที�
กําหนด และพิจารณาประเมินความสอดคล้อง
ระหว่างข้อคําถามแต่ละข้อกับนิยามศพัท์เฉพาะ 
โดยกําหนดเกณฑ์การให้คะแนนดงันี c 

�. เมื�อแน่ใจว่าข้อคําถามนั cนเป็นตวัแทน
หรือมีความสอดคล้องกับ ข้อคําถามให้  +� 
คะแนน  

 �. เมื�อไม่แน่ใจว่าข้อคําถามนั cนเป็น
ตวัแทนหรือมีความสอดคล้องกบั ข้อคําถามให้ � 
คะแนน  

�.  เมื�อแน่ใจว่าข้อคําถามนั cนเป็นไม่
ตวัแทนหรือมีไม่ความสอดคล้องกับ ข้อคําถาม
ให้ ให้ -� คะแนน 

จากนั cนนําคะแนนที�ได้จากผู้ทรงคณุวฒิุ
มาคํานวณหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ
คําถามกบัวตัถปุระสงค์ (Index of Item-objective 
Congruency--IOC) โดยใช้สตูร 

IOC  =    ∑R 
   N  

เมื�อ  IOC   = ดัชนีความสอดคล้อง
ระหวา่งข้อคําถามกบันิยามศพัท์ปฎิบติัการ 

        ∑R =  ผลรวมคะแนนข้อความ
ดลุยพินิจของผู้ทรงคณุวฒิุ 

        N   =  จํานวนผู้ทรงคณุวฒิุ 

คา่ดชันี IOC ที�คํานวณได้มากกว่าหรือ
เท่ากบั �.  (IOC≥�. ) ถือวา่ข้อคําถามนั cนเป็น
ตัวแทนของพฤติกรรมที�ต้องการวัดได้ ดังนั cน 
ผู้ วิจัยจะคัดเลือกข้อคําถามที�มีค่าดัชนี IOC 
ตั cงแต่ �.  ขึ cนไป หากข้อคําถามใดมีค่าไม่ถึง
เกณฑ์�.  แต่มีความจําเป็นต้องใช้ข้อคําถาม
นั cนเพื�อให้ครอบคลมุสิ�งที�ต้องการวัด จะนําข้อ
คํ าถ าม นั cน ไป ป รับ ป รุงแ ก้ ไข อี ก ค รั cงต าม
คําแนะนําของผู้ทรงคณุวฒิุ 

 
ผลการวจิยั 

การสํารวจกลุ่มตัวอย่างของผู้ สูงอายุ
ในประเทศไทย จํานวนทั cงสิ cน 400 คน จําแนก
ตามเพศ พบวา่ เป็นเพศหญิงมากที�สดุ 241 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.80 และเพศชาย 159 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.20 ตามลาํดบั 

จําแนกตามอายุพบว่า 71-80 ปี มาก
ที�สดุ 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 รองลงมาคือ 
81 ปีขึ cนไป 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.80 61-70 
ปี 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 และตํ�ากว่า 60 
ปี13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 ตามลาํดบั 

จําแนกตามการใช้บริการสถานดูแล
ผู้ สูงอายุ  พบว่า ไม่เคยและไม่คิดจะใช้บริการ 
มากที�สดุ 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 รองลงมา
คือ ไม่เคยแต่คิดจะใช้บริการ 129 คน คิดเป็นร้อย
ละ 32.25 ไม่ เคย 96 คน คิดเป็นร้อยละ  24.00
และเคย 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 ตามลาํดบั 
 ค่าเฉลี�ยเลขคณิต ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างจําแนกปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด 
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 ด้านผลิตภัณ ฑ์ : มีการจัดการของ
กิจการที� ดี  เหมาะสมต่อจํานวนผู้ ใช้บริการ  
x = 3.06, S.D.= .896 ชื� อ เ สี ย ง ที� ดี แ ล ะ
น่าเชื�อถือ x = 3.01, S.D.= .901 มีรูปแบบการ
ให้บริการที�หลากหลาย x = 3.16, S.D.= .933 
 ด้านราคา:  มีราคาเหมาะสมต่อคณุภาพ
ของสถานบริการ x = 3.08, S.D.=  .882 มีการ
แจกแจงราคาอย่างละเอียดในการให้บริการ x = 
3.02, S.D.= .913 
 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย: มีการ
ประชาสัมพันธ์ที�ดี ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ง่าย  
x = 3.06, S.D.= .905 สามารถเดินทางไปได้ง่าย
สําหรับลกุค้า มีความปลอดภัย x = 3.01, S.D.= 
.929    
 ด้านส่งเสริมการตลาด: มีสิทธิพิ เศษ
สําหรับสมาชิกรายปี x = 3.09, S.D.=  .912 มี
โปรโมชั�นสําหรับผู้ ที�มาใช้บริการเป็นประจํา x = 
3.02, S.D.= .931 มีบริการพิ เศษสําหรับลูกค้า
ใหม ่ x = 3.09, S.D.= .893 
 ด้านบคุคลหรือพนกังาน: พนกังานต้องมี
ความรู้และประสบการณ์ต่อการดแูลผู้สงูอายุ x = 
3.06, S.D.= .897 พนักงานมีความสภุาพ ยิ cมแย้ม
แจ่ มใส x = 3.05, S.D.= .918 มี พนั กงานที� มี
คุณภาพ เพียงพอต่อจํานวนลูกค้า x = 3.03, 
S.D.=.912 

ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ: สถานที� มีความไม่แออัด x = 3.04, 
S.D.=.904 อุปกรณ์เครื�องใช้มีความเพียงพอต่อ
ลูกค้า x = 3.03, S.D.=.902 มีสถานที�ที�สามารถ
อํานวยความสะดวกต่อลกุค้าด้านความปลอดภยั

ได้ x = 3.03, S.D.=.919  มีการดูแล ใส่ใจ ในการ
เลือกวสัด ุอปุกรณ์ ที�นํามาใช้ในกิจการ x = 3.01, 
S.D.=.917 

 ด้ านกระบวนการ: มี ความรวดเร็ว
แม่นยําในการให้ บริการต่อลูกค้ า x = 3.06, 
S.D.=.902 มีการแบ่งระดับการให้บริการต่อกลุ่ม
ลกูค้าที�ต่างกัน เช่น สภาพร่างกาย โรคประจําตัว 
เป็นต้น x = 3.04, S.D.=.904 

ค่าเฉลี�ยเลขคณิต ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตาม
คุณภาพการบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ: มีการ
ให้บริการเหมาะสม สะอาดและสวยงาม x = 3.06, 
S.D.= .916 

มีการเตรียมอุปกรณ์เพื�ออํานวยความ
สะดวกสําหรับผู้ ใช้บริการตลอดเวลา x = 3.04, 
S.D.=.908  

ความเชื�อถือไว้วางใจได้: มีบุคลากรมี
ความสมํ� าเสมอในการให้ บ ริการ x = 3.03, 
S.D.=.902  ได้ รั บ ค วา ม เชื� อ ถื อ จ าก ลู ก ค้ า 
x = 3.00, S.D.=.916 บุคลากรมีลกัษณะของการ
บ ริการที� ลู กค้ าสามารถพึ� งพาได้ x = 3.01, 
S.D.=.909 บุ คลากรมี ความซื� อสัต ย์ ต่ อการ
ให้บริการทําให้การบริการมีคณุภาพเที�ยงตรงและ
น่าเชื�อถือ x = 2.98, S.D.=.916 

การตอบสนองต่อลกูค้า: บคุลากรมีความ
พร้อมและเต็ มใจในการให้ บริการ x = 3.02, 
S.D.=.901 บคุลากรมีการปฏิบติัตอ่ลกูค้าเป็นอยา่ง
ดี x = 3.11, S.D.=.900 บุคลากรมีการติดต่อดูแล
กบัลกูค้าอยา่งตอ่เนื�อง x = 3.07, S.D.=.885 
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การให้ความเชื�อมั�นตอ่ลกูค้า: บคุลากรมี
ความสุภาพต่อลูกค้าที�มาใช้บริการ x = 3.07, 
S.D.=.909 บคุลากรมีความสามารถในการบริการ
x = 3.02, S.D.=.918 มีมาตรฐานการบริการ x = 
3.00, S.D.=.912 
   การรู้จักและเข้าใจลูกค้า: บุคลากรมี
ความเข้าใจต่อความต้องการลกูค้าที�มาใช้บริการ
x = 3.03, S.D.=.906 กิจการไม่ เคยปล่อยให้
ลูกค้ารอคอยนานเกินไป x = 3.00, S.D.= .912 
การบริหารจัดการเวลาที�ให้บริการเป็นเวลาที�
สะดวกและยอมรับได้ x = 3.02, S.D.= .913 
 ค่าเฉลี�ยเลขคณิต ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตาม
ปัจจยัด้านกระบวนการบริหารจดัการ 
 การวางแผน (Planning): 1.ท่านทราบว่า
ธุรกิจมีการกําหนดกลยุทธ์ที�มีประสิทธิภาพ x = 
3.10, S.D.= .908 ท่านทราบว่ามีการวางแผน
ลว่งหน้าก่อนดําเนินการ x = 3.09, S.D.=.899 

การจัดการองค์กร (Organizing): ท่าน
ทราบว่าธุรกิจมีการกําหนดงานและความสําคญั
ของอํานาจหน้าที�การจัดการองค์กร x = 3.04, 
S.D.=.912 ท่านทราบว่าธุรกิจมีการพิจารณาถึง
สิ�งที�ต้องการทําและคัดเลือกผู้ ที�จะทํา x = 3.05, 
S.D.=.919 ท่ าน ทราบ ว่ าธุ รกิ จการกํ าหน ด
ลักษณะเฉพาะของงาน (Work Specialization) 
และแบง่งานอยา่งชดัเจน x = 3.07, S.D.=.905 

ก า รนํ า  ห รื อ ก า รสั� งก า ร(Leading/ 
Directing): ท่านทราบว่าธุรกิจมีการใช้อิทธิพล
เพื�อจูงใจพนักงาน ให้ปฏิบัติงานและนําไปสู่
ความสําเร็จ x = 3.03, S.D.=.90470 ท่านทราบ

ว่าธุรกิจมีการติดต่อสื�อสารในองค์กรและการ
ทํางานเป็นทีม x = 3.05, S.D.=.918 ท่านทราบ
วา่ธรุกิจมีผู้ นําที�แสดงบทบาทของผู้สั�งการอย่างมี
คณุภาพ x = 3.13, S.D.=.896 

การควบคมุ (Controlling): ท่านทราบว่า
ธุรกิจมีกระบวนการตรวจสอบ หรือติดตามผล
และประเมินการปฏิบติังานในกิจกรรมต่างๆ ของ
พนักงาน x = 3.08, S.D.=.897 ท่ านทราบว่า
ธุรกิจมีการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานโดย
เปรียบเทียบกบัเป้าหมาย x = 2.99, S.D.=.929 

ค่าเฉลี�ยเลขคณิต ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามการ
การบริหารจดัการสถานดแูลผู้สูงอายุ 

พนัธกิจ เป้าหมาย: ท่านทราบว่าธุรกิจมี
การวางแผนเป้าหมายขององค์กรตั cงแต่เริ�มการ
จดัตั cง x = 3.02, S.D.=.914 ท่านทราบว่าภายใน
องค์การมีพันธกิจชัดเจนในด้านการบริการ x = 
3.05, S.D.=.903 

การจัดองค์กรและการบริหาร: ท่าน
ทราบว่าธุรกิจมีการจดัสรรโครงสร้างองค์กรอย่าง
มีระบบ x = 2.99, S.D.=.896 ท่านทราบว่าธุรกิจ
มี การบ ริห ารงาน ที� มี รูป แบ บ ง่ ายต่ อการ
ดําเนินงาน x = 3.05, S.D.=.924 

การจัดการทรัพยากรบุคคล: ท่านทราบ
ว่ าธุ รกิ จมี บุ คลากรที� มี ประสบการณ์ และ
ความสามารถเฉพาะทาง x = 3.04, S.D.=.907 
ท่านทราบว่าธุรกิจมีบคุลากรมีสดัส่วนเหมาะสม
ตอ่จํานวนผู้ใช้บริการ x = 3.07, S.D.=.903 

การพฒันาทรัพยากรบุคคล: ท่านทราบ
ว่าธุรกิจ มีการสนับสนุนพนักงานในการหา
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ความรู้เพิ�มเติมในภาระงานที�ปฏิบัติ x = 3.10, 
S.D.=.853 ท่ าน ท ราบ ว่ าธุ รกิ จ มี การอบ รม
พนักงานในด้านต่างๆที�ใช้ในการทํางาน x = 
2.97, S.D.= .897 

คูมื่อและวิธีปฏิบติั: ทา่นทราบวา่ธุรกิจมี
ระบบการบริการอย่างเป็นมาตรฐาน พนักงาน
ใหม่สามารถศึกษาแล้วทํางานได้  x = 2.99, 
S.D.=.901 ท่านทราบว่าธุรกิจมีวิธีปฏิบัติของ
พนักงานต่ อผู้ สู งอายุทุ ก รูปแบบ x = 3.03, 
S.D.=.903 

สิ�งแวดล้อม อาคารสถานที�: ท่านทราบ
ว่าธุรกิจมีสภาพแวดล้อมที�ดี มีความปลอดภัย  
มีความเป็นส่วนตัว x = 3.08, S.D.=.888 ท่าน
ทราบว่าอาคารสถานที�ออกแบบให้เหมาะสมต่อ
ผู้สงูอาย ุ x = 3.07, S.D.=.910 

เครื�องมือ สิ�งอํานวยความสะดวก:   ท่าน
ทราบว่ามีเครื� องมือและอุปกรณ์ เพียงพอต่อ
จํานวนผู้ ใช้บริการ x = 3.08, S.D.=.891 ท่าน
ทราบว่าธุรกิจมีเครื�องมือที�มีคุณภาพพร้อมใช้
งานในการดแูลลกูค้า x = 2.98, S.D.=.896 

ระบบงาน/กระบวนการ: ท่านทราบว่า
ธุ รกิ จมี กระบวนการให้ บริการผู้ สู งอายุ ที� มี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ x = 2.98, 
S.D.=.925 ท่ านทราบว่าธุ รกิจมี กระบวนการ
ให้บริการผู้สงูอายทีุ�มีคณุภาพและ และตอบสนอง
ความ ต้องการของผู้สงูอายุ x = 2.99, S.D.=.909 

กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ: ท่านทราบว่า
ธุรกิจมี กิจกรรมติดตามประเมินและพัฒนา
คุณภาพขององค์กร x = 3.07, S.D.=.892 ท่าน
ทราบวา่ธรุกิจมีนโยบายในการสง่เสริมการพฒันา

รูปแบบการจัดการและคุณภาพภายในองค์กร 
x = 2.98, S.D.=.916 

ผลการวิ เคราะห์ โม เดลสมการ
โค รงส ร้ า งต าม ส ม ม ติ ฐ าน  (Structural 
Equation Model Analysis--SEM) 

การศึกษารูปแบบการพฒันามาตรฐาน
การจัดการของธุรกิจสถานดูแลผู้ สูงอายุ ผู้ วิจัย
ตั cงสมมติฐานไว้ ดงันี c 

1. คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลในเชิง
บวกตอ่กระบวนการบริหารจดัการ 

2. คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลในเชิง
บวกต่อการพฒันามาตรฐานการจดัการของธุรกิจ
สถานดแูลผู้สงูอาย ุ

3. ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพล
ในเชิงบวกตอ่กระบวนการบริหารจดัการ 

4. ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพล
ในเชิงบวกตอ่การพฒันามาตรฐานการจดัการของ
ธรุกิจสถานดแูลผู้สงูอาย ุ

5. กระบวนการบริหารจัดการมีอิทธิพล
ในเชิงบวกตอ่การพฒันามาตรฐานการจดัการของ
ธรุกิจสถานดแูลผู้สงูอาย ุ 

ผู้ วิจยัดําเนินการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยตวั
แบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ ซึ�งประกอบด้วย
ข้อมลูปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาด ปัจจยั
ด้านคุณภาพการบริการ ปัจจัยด้านกระบวนการ
บริหารจัดการ และการบริหารจัดการสถานดูแล
ผู้สงูอาย ุ

ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของตัว
แบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตกุบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
พบวา่ตวัแบบความสมัพนัธ์ไม่สอดคล้องกบัข้อมลู
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เชิ งประจักษ์  โดยพิ จารณ าจาก ค่ า 2
χ  = 

1071.25 df = 269 ค่ า  p = 0.000, df/
2

χ = 
9.982, ดั ช นี  GFI = 0.82, AGFI = 0.79, NFI = 
0.97, NNFI =0.98, CFI = 0.98, RMR = 0.086 
และ RMSEA = 0.086 จากค่าสถิติดงักลา่วจะเห็น
ได้ว่าค่า p มีค่าไม่มากพอที�จะยอมรับสมมติฐาน 
(p < 0.05) ดัชนีบางดัชนีไม่ผ่านเกณฑ์ในการ
พิจารณา จึงสรุปได้ว่า ตัวแบบความสัมพันธ์ไม่
สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

ผู้ วิจัยจึงดําเนินการปรับโมเดล (Model 
Modification) โดยพิจารณาจากคําแนะนําในการ
ปรับพารามิเตอร์ในโมเดลด้วยค่าดชันีปรับโมเดล 
(Model Modification Indices: MI) จากนั cนปรับ
พารามิเตอร์ให้ค่าความคลาดเคลื�อนสมัพนัธ์กัน
ได้ จนกระทั�ง ค่าดัชนีความกลมกลืนมีความ
สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยรายละเอียด
ของการปรับแก้โมเดล เพื�อให้มีความสอดคล้อง
กลมกลืน (Model fit) กับข้อมลูเชิงประจักษ์ โดย
ทําการปรับโมเดลไปจํานวน 77 ครั cง ทําให้มีการ

เปลี�ยนแปลงไปในทิศทางที�ดีขึ cน คือ 2
χ ลดลง

จาก 1071.25 เป็ น 205.58 และค่ า RMSEA ก็
ลดลงเช่นเดียวกนัจาก 0.086 เป็น 0.013 แสดงให้
เห็นว่าการปรับแก้โมเดลเพื�อให้มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ด้วยวิธีการ
ดังกล่าวได้ผลค่อนข้างดี และไม่เป็นการแก้ไข
แนวคิดและทฤษฎีที�ใช้ในการวิจยัด้วย เพราะเป็น
การปรับที�ความคลาดเคลื�อนมาตรฐานของตัว
แ ป รเชิ งป ระ จั ก ษ์  ไม่ ไ ด้ เป ลี� ย น ทิ ศ ท า ง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในแบบจําลอง 

ผลจากการปรับตัวแบบ ผู้ วิจัยจึงได้ตัว
แบบความสัมพันธ์ที�สอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์พิจารณาจากค่า 2

χ  = 205.58, df = 
192, ค่า p = 0.238 df/

2
χ = 1.071, ดัชนี GFI 

= 0.96, AGFI = 0.93, NFI = 0.99, NNFI =1.00, 
CFI = 1.00, RMR = 0.010 แ ล ะ  RMSEA = 
0.013 จากค่าสถิติดังกล่าวจะเห็นได้ว่าค่า p มี
ค่ามากพอที�จะยอมรับสมมติฐาน (p > 0.05) 
และดชันีตา่งๆ ผา่นเกณฑ์ในการพิจารณา 

  

ตารางที� K การวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดลเชิงสาเหตขุองรูปแบบการพฒันามาตรฐาน
การจดัการของธุรกิจสถานดแูลผู้สงูอาย ุ
 

ปัจจัยเหตุ MPC MKM QOS 
ปัจจัยผล DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
MPC - - - 0.40** - 0.40** 0.45** - 0.45** 
 - - - (0.08) - (0.08) (0.08) - (0.08) 
 - - - 5.23 - 5.23 5.77 - 5.77 
ECB 0.26** - 0.26** 0.41** 0.10** 0.51** 0.31** 0.12** 0.43** 
 (0.05) - (0.05) (0.07) (0.03) (0.08) (0.08) (0.03) (0.08) 
 4.79 - 4.79 5.54 3.50 6.39 4.11 3.78 5.43 
ค่าสถิติไคว์-สแควร์ = 205.58, df = 192, p-value = 0.238, GFI = 0.96, AGFI = 0.93, NFI = 0.99, NNFI 
=1.00, CFI = 1.00, RMR = 0.010, RMSEA = 0.013 
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ปัจจัยเหตุ MPC MKM QOS 
ปัจจัยผล DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
ตวัแปร PN OG LD CT MS OM MG DV GP 
ความเที�ยง 0.69 0.79 0.77 0.77 0.60 0.62 0.63 0.66 0.63 
ตวัแปร BE FT WP QD PD PR PL PM PS 
ความเที�ยง 0.63 0.59 0.52 0.49 0.56 0.62 0.52 0.61 0.75 
ตวัแปร PY PC CS TW CR CC KU   
ความเที�ยง 0.72 0.59 0.49 0.68 0.71 0.72 0.63   
สมการโครงสร้าง
ของตวัแปร 

MPC ECB  

R Square                                     0.68 0.83  
เมทริกซ์สหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง 
ตวัแปรแฝง MPC ECB MKM QOS 
MPC 1.00    
ECB 0.83 1.00   
MKM 0.79 0.88 1.00  
QOS 0.80 0.87 0.87 1.00 
* p <0.05, ** p <0.01 
 
 จากตารางที�  1 พบว่า โมเดลมีความ
สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจาก
ค่าสถิติที�ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่าง
โมเดลกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ได้แก่ ค่าไคว์-สแควร์  
มีค่าเท่ากับ 205.58 องศาอิสระเท่ากับ 192 ค่า
น่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.238 นั�นคือ ค่าไคว์-สแควร์ 
แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยสําคัญ แสดงว่า
ยอมรับสมมติฐานหลักที�ว่า โมเดลที�พัฒนาขึ cน
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ�ง
สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ โดยค่าดัชนี GFI = 
0.96, AGFI = 0.93, NFI = 0.99, NNFI =1.00 และ 
CFI = 1.00 มี ค่ าเข้ าใกล้  1 ส่ วนดัชนี  RMR = 
0.010 และ RMSEA = 0.013 มีคา่เข้าใกล้ศนูย์  
 เมื�อพิจารณาค่าความเที�ยงของตัวแปร
สงัเกตได้ พบว่า ตวัแปรสงัเกตได้มีค่าความเที�ยง
อยู่ระหว่าง 0.49 - 0.79 โดยตวัแปรที�มีความเที�ยง

สูงสุด คือ การจัดการองค์กร (OG) มีค่าความ
เที�ยงเท่ากับ 0.79 รองลงมาคือ การนํา หรือการ
สั�งการ (LD) การควบคุม (CT) มีค่าความเที�ยง
เท่ากับ 0.77 เท่ากัน ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
(PS) ค่าความเที�ยงเท่ากับ 0.75 ส่วนตัวแปรที�มี
ความเที�ยงตํ�าสุด คือ กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 
(QD) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (CS) มี
คา่ความเที�ยงเทา่กบั 0.49 เทา่กนั   
 สําหรับค่าสมัประสิทธิ�การพยากรณ์ (R2 ) 
ของสมการโครงสร้างตัวแปรแฝงภายใน พบว่า 
ค่าสมัประสิทธิ�การพยากรณ์ (R2) ของปัจจยัด้าน
กระบวนการบริหารจดัการ มีค่าเท่ากบั 0.68 หรือ
ตวัแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวน
ของปัจจยัด้านกระบวนการบริหารจดัการ (MPC) 
ได้ร้อยละ 68 และค่าสัมประสิทธิ�การพยากรณ์ 
(R2) ของการบริหารจดัการสถานดูแลผู้สงูอาย ุมี
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ค่าเท่ากับ 0.83 หรือตัวแปรในโมเดลสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของการบริหารจัดการ
สถานดแูลผู้สงูอาย ุ(ECB) ได้ร้อยละ 83  
 เมทริกซ์สหสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
พบว่า ค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
แฝงมีค่าอยู่ระหว่าง 0.79 ถึง 0.88โดยตวัแปรทุก
คู่เป็นความสมัพนัธ์แบบมีทิศทางเดียวกัน คือ มี
ค่าความสัมพันธ์เป็นบวก โดยตัวแปรแฝงที� มี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู (r > 0.80) มีจํานวน 
5 คู่ โดยตวัแปรแฝงที�มีค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์
มากที�สุดซึ�งมีค่าสัมประสิทธิ�สหสมัพันธ์เท่ากับ 
0.88 (r = 0.88) คือ การบริหารจัดการสถานดูแล
ผู้ สูงอายุ (ECB) กับปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (MKM) รองลงมาคือ การบริหารจดัการ
สถานดูแลผู้ สู งอายุ  (ECB) กับ  ปั จจัยด้ าน
คุณภาพการบริการ (QOS) และปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาด (MKM) กับ ปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ (QOS)  มีค่าสัมประสิทธิ�
สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.87 (r = 0.87) เท่ากนั ปัจจยั
ด้านกระบวนการบริหารจัดการ (MPC) กับการ
บริหารจัดการสถานดูแลผู้ สูงอายุ (ECB) มีค่า
สัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.83 (r = 0.83) 
ปัจจยัด้านกระบวนการบริหารจดัการ (MPC) กบั
ปัจจัยด้านคุณ ภาพการบริการ (QOS) มีค่ า
สัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.80 (r = 0.80) 
และตวัแปรแฝงที�มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปาน
กลาง (0.06 < r < 0.80) มี จํ านวน 1 คู่  ได้ แก่ 
ปัจจยัด้านกระบวนการบริหารจดัการ (MPC) กบั
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (MKM) มี
คา่สมัประสทิธิ�สหสมัพนัธ์เทา่กบั 0.79 (r = 0.79) 

 เมื�อพิจารณาค่าอิทธิพลซึ�งสามารถสรุป
ได้ดงันี c  
 (1)  ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
(MKM) และปั จจัยด้านคุณ ภาพการบริการ 
(QOS) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อปัจจัยด้าน
กระบวนการบริหารจัดการ (MPC) โดยมีขนาด
อิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.40 และ 0.45 ตามลําดับ  
ซึ�งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 
0.01 
 (2)  ปัจจัยด้านกระบวนการบริหาร
จัดการ (MPC) ปั จจัยด้ านส่วนประสมทาง
การตลาด (MKM) และปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (QOS) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการ
บริหารจัดการสถานดูแลผู้ สูงอายุ (ECB) โดยมี
ขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.26, 0.41 และ 
0.31 ตามลําดบั  ซึ�งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสําคญั
ทางสถิติที�ระดบั 0.01 
 (3)  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
(MKM) และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (QOS) 
มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการบริหารจัดการ
สถานดูแลผู้ สูงอายุ (ECB) โดยผ่านปัจจัยด้าน
กระบวนการบริหารจัดการ (MPC)  โดยมีขนาด
อิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.�� และ 0.12  ซึ�งเป็นค่า
อิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
 
อภปิรายผล 

ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลในเชิง
บวกต่อการพฒันามาตรฐานการจดัการของธุรกิจ
สถานดูแลผู้ สูงอายุ สามารถสรุปได้ว่า เมื�อผู้
ประกอบธุรกิจสถานดูแลผู้ สูงอายุ  มีการให้
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ความสําคัญต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดในระดบัสงู จะทําให้กิจการมีมาตรฐาน
การจัดการของธุรกิจ ในระดับที�สูงขึ cน  และมีผล
ตอ่การตดัสนิใจใช้บริการ ทั cงนี cผลการวิจยัในครั cงนี c
สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัตติญาภรณ์ พิศาลว
ราพงศ์ (�  �) ที�เสนอว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด มีอิทธิพล เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้า
ใช้บริการร้านยศข้าวต้มในเขตกรุงเทพมหานคร 
เมื�อพิจารณาปัจจยัรายด้านพบวา่ ด้านผลิตภณัฑ์
ด้ านราคา ด้ านการส่งเสริมการตลาด ด้ าน
กระบวนการ ด้านลกัษณะทาง กายภาพ มีอิทธิพล
กบัการตดัสินใจเข้าใช้บริการร้านยศข้าวต้มในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
(เครือมาศ มีเกษม, 2554) พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ 
ความสําคัญกับปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด ว่ามีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
อาหารจาน ด่วนมากที�สุด นรินทร ชมชื�น (2556) 
กลา่วว่า ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการแต่ละ
ประเภทส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
คลินิก เสริมความงามโดยที�ด้านปัจจยัสิ�งนําเสนอ
ทางกายภาพและด้านปัจจัยบุคลากร ส่งผลต่อ
การตดัสินใจ เลือกใช้บริการคลินิกเสริมความงาม
มากที�สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
ปัจจัยด้าน กระบวนการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายและสถานที�และ
ปัจจยัด้านการ สง่เสริมการตลาด 

คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิง
บวกต่อการพฒันามาตรฐานการจดัการของธุรกิจ
สถานดูแลผู้สงูอายุแสดงว่า เมื�อผู้ประกอบธุรกิจ
บริการผู้ สูงอายุมีการบริหารจัดการในด้าน

คุณภาพกการบริการย่อมส่งผลให้การพัฒนา
มาตรฐานการจัดการของธุ รกิจสถานดูแล
ผู้ สูงอายุเพิ�มสูงขึ cนด้วย การบริหารจัดการของ
ธุรกิจเพื�อสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้กบัลกูค้าผู้
ป ระกอบ ธุ รกิ จบ ริการผู้ สู งอายุ จึ งค วรให้
ความสําคัญกับความคาดหวังกับคุณภาพการ
ให้บริการการรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ และ
ประสบการณ์ การรับบริการกับคุณภาพการ
ให้บริการเนื�องจากเป็นการสร้างคุณภาพการ
บริการสู่ การบริหารจัดการธุรกิจที� เป็ นเลิศ
สอดคล้องกับการศึกษาของ Sigrid Nakrem 
(����) ที�พบว่า คุณภาพของการดูแลในสถาน
บริบาลระยะยาวต้องประกอบด้วย คณุภาพของที�
พักอาศัยคุณภาพบุคลากร คุณภาพของการ
บริการ และคณุภาพของสภาพแวดล้อมทางสงัคม 
ดังนั cนจึงจําเป็นที�จะต้องมีตัวชี cวัดที�ครอบคลุม 
สามารถวัดได้และมีการประเมินผลที�น่าเชื�อถือ 
จากมุมมองของคุณภาพเป็นเรื�องทางเทคนิคที�
ปัจจุบันได้รับความสําคัญอย่างยิ�งจากผู้บริหาร
ระดับสูง (top management agenda) และเป็น
หนึ�งในปัจจยัพื cนฐานของการสร้างสมรรถนะการ
จัดการและการแข่งขันให้กับองค์การ และได้รับ
ความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงหลายคริสต์
ทศวรรษที� ผ่ านมา เช่น เดี ยวกับ  Bitner and 
Hubbert, ���" (อ้างถึงใน Lovelock, ���!) ซึ�ง
เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็น
ความประทบัใจในภาพรวมของลกูค้าผู้ รับบริการ 
อันมีอิทธิต่อความเป็นเลิศขององค์การและยัง
ขัดแย้งกับแนวคิดของ Parasuraman, A., Berry, 
L. L. & Zeithaml, V. A.  (����) การบริการเป็น
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แนวคิดของการประเมินสู่ความเป็นเลิศหรือการ
เหนือกวา่ของการบริการ 

กระบวนการบริหารจดัการมีอิทธิพลในเชิง
บวกต่อการพฒันามาตรฐานการจดัการของธุรกิจ
สถานดูแลผู้สงูอายุ แสดงว่าเมื�อธุรกิจสถานดูแล
ผู้สงูอายุ มีกระบวนการบริหารจัดการที�ดีขึ cนย่อม
สง่ผลให้การพฒันามาตรฐานการจดัการของธุรกิจ
สถานดูแลผู้ สูงอายุเพิ�มสูงขึ cน กิจการจึงควรให้
ความสําคัญต่อกระบวนการบริหารจัดการอย่าง
มากเนื�องจากกระบวนการบริหารจัดการ เป็นการ
นําปัจจัยทางด้านการบริหารจัดการมาใช้ในมิติ
ต่างๆเพื�อให้องค์การบรรลุผลสําเร็จ  การบริหาร
จัดการในมิติต่างๆ จะทําให้องค์การสามารถ
ปรับตวัให้ทนัต่อสถานการณ์ที�เปลี�ยนแปลง สร้าง
ความเข้มแข็งภายในและสามารถพฒันาศกัยภาพ
ให้ก้าวนําคู่แข่งอยู่เสมอ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ปรีชา พงษ์เพ็ง (2558) ที�กล่าวว่า รูปปแบบ
การบริหารจัดการ มี ผลต่ อการจัดการที� มี
ประสิทธิภาพ ของศูนย์การกีฬาแห่งประเทศไทย
จังหวัดสุพรรณบุรี โดยกลุ่มตัวอย่างประชาชน
ที�มาใช้บริการศูนย์การกีฬาแห่งประเทศไทย
จังหวัดสุพรรณบุรี เห็นด้วยมากต่อรูปแบบการ
จดัการที�มีคณุภาพ สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
 
ข้อเสนอแนะ 

จ า ก ก า รศึ ก ษ า ด้ ว ย ก า รท บ ท ว น
วรรณกรรมและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง ผลที�วิเคราะห์
ได้จากการวิจยัและความคิดเห็นจากการวิพากษ์
ของกลุ่มผู้ เชี�ยวชาญ ผู้ วิจัยมีข้อเสนอแนะใน
ประเด็น ดงัตอ่ไปนี c 

  1. กิจการควรให้ความสําคัญในการ
เพิ�มพนูทกัษะการดแูลผู้สงูอายุให้ได้มาตรฐานมี
ความเป็นมืออาชีพ และการส่งเสริมพฒันาธุรกิจ
ให้มีมาตรฐานคุณภาพการบริหารจัดการธุรกิจ 
ประกอบด้วย เสริมสร้างศกัยภาพด้านการบริหาร
จดัการ การสร้างองค์ความรู้ รวมถึงพฒันาธุรกิจ
บริการผู้สูงอายุสู่เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ และ
สร้างโอกาสทางการตลาดและเชื�อมโยงเครือข่าย
ธรุกิจสูส่ากล  

2. เนื�องจากความสามารถในการเติบโต
ของธุรกิจดแูลผู้สงูอายใุนอนาคต จะสง่ผลให้เกิด
ความต้องการบุคลากรที�เชี�ยวชาญด้านผู้สงูอายุ
มากขึ cน  ดังนั cน  เพื� อก่อให้ เกิดการยกระดับ
คุณภาพบริการของธุรกิจดูแลผู้สงูอายุ บุคลากร
ซึ�งเป็นสว่นที�มีความสําคญัในการทําหน้าที�เป็นผู้
บ ริการ เพื� อตอบสนองความต้ องการของ
ผู้ ใช้บริการ จึงควรมีการพัฒนาศักยภาพ โดย
จัดทําแผนพัฒนาบุคลากรที� เป็นรูปธรรม ให้
ความสําคญัในด้านความรู้ มีการจดัฝึกอบรมเพื�อ
เพิ�มพูนทกัษะอย่างสมํ�าเสมอ รวมถึงการพฒันา
ด้านบคุลกิลกัษณะและวิธีการดแูลให้มีมาตรฐาน
สงูขึ cน 
 3. การนําผลการวิจัยและรูปแบบที�
ค้นพบไปประยุกต์ใช้สําหรับผู้ประกอบการธุรกิจ
สถานดูแลผู้ สูงอายุได้เป็นข้อมูลในการตลาด
ธุรกิจให้บริการซึ�งจากผลการวิจัยที�ผู้ วิจัยได้
ศึกษามานั cนพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยด้าน
กระบวนการบริหารจดัการมีผลต่อการพฒันาการ
จัดการของธุรกิจสถานดูแลผู้ สูงอายุ โดยด้าน
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คุณภาพการบริการผู้ประกอบการจําเป็นต้องให้
ความสําคัญกับคุณภาพ เพราะความน่าเชื�อถือ

ในการให้บริการและการดูแลผู้สงูอายเุป็นปัจจัย
สาํคญัที�สดุในการตดัสนิใจของผู้ใช้บริการ 
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