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บทคัดย่อ
	 การศึึกษาเรื่่�องน้ี้�มีีวัตถุุประสงค์์คืือ 1) เพ่ื่�อศึึกษาเปรีียบเทีียบปััจจััยด้้าน
ประชากรศาสตร์์ที่่�ส่ง่ผลต่อการตััดสินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริบิาลดููแลผู้้�สููงอายุเุอกชน 
2) เพื่่�อศึึกษาความสััมพัันธ์์ระหว่่างส่่วนประสมการตลาด และคุุณภาพการให้้บริิการ 
กัับการตััดสินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน 3) เพื่่�อศึึกษาปััจจััย
ด้้านส่วนประสมการตลาด และคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสินใจเลืือกใช้้
บริกิารสถานบริบิาลดููแลผู้้�สููงอายุเุอกชน การวิจัิัยน้ี้�ใช้้วิธิีีการวิจิัยัแบบผสมผสาน (Mixed 
Methods Research) โดยเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงปริิมาณจากผู้้�สููงอายุุจำนวน 400 คน 
โดยใช้้การสุ่่�มแบบสะดวก (Convenience Sampling) และกำหนดเกณฑ์์คุุณสมบััติิที่่�
เหมาะสม เพื่่�อความถููกต้้องของข้้อมููลและใช้้วิิธีีการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกกัับผู้้�ประกอบการ
สถานบริิบาลเพ่ื่�อนำข้้อมููลมายืืนยัันข้้อมููลเชิิงปริิมาณ และใช้้สถิิติิสถิิติิเชิิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) รวมถึงึใช้้ One-Way ANOVA และ การวิเิคราะห์ค์วามถดถอย
แบบพหุุคููณ (Multiple Regression Analysis) ในการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์ระหว่่าง
ปััจจััยต่่าง ๆ ที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน
	ผล การศึึกษาแสดงให้้เห็็นว่่า ปััจจััยประชากรศาสตร์์ เช่่น เพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้
เฉลี่่�ยของครอบครััว และลัักษณะครอบครััวแตกต่่างกัันมีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้
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บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชนแตกต่่างกััน นอกจากนี้้� ผลการวิิเคราะห์์
ยังัพบว่่า ความสััมพัันธ์ระหว่่างส่่วนประสมการตลาดและคุุณภาพการให้้บริิการ มีีความ
สำคััญ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง ลัักษณะทางกายภาพของสถานบริิบาล และ คุุณภาพของ
บุุคลากร ซ่ึ่�งส่่งผลเชิิงบวกต่่อการตััดสินใจเลืือกใช้้บริิการ โดยมีีค่าสถิิติิ Pearson 
Correlation ที่่�สููง (0.698 และ 0.624 ตามลำดัับ) ในส่่วนของปััจจััยด้้านส่่วนประสม
ทางการตลาด ได้้แก่่ ลัักษณะทางกายภาพ บุุคลากร กระบวนการ ราคา และการ
ส่ง่เสริมิการตลาด มีีผลกระทบต่อ่การตัดัสินใจเลืือกใช้้บริกิารสถานบริบิาลดููแลผู้้�สููงอายุุ
เอกชน สำหรัับปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการพบว่่าปััจจััยด้้านความใส่่ใจในลููกค้้า 
การตอบสนองต่อ่ลููกค้้า ความน่า่เชื่่�อถืือไว้้วางใจ และความเป็น็รููปธรรมของการบริกิาร 
มีีอิิทธิิพลสำคััญต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน 
ผลการศึึกษานี้้�สามารถใช้้เป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงบริิการของสถานบริิบาลให้้ตรง
กัับความต้้องการของผู้้�สููงอายุุและครอบครััวอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
คำสำคััญ: คุุณภาพการบริิการ; ผู้้�สููงอายุุ; สถานบริิบาลเอกชน

Abstract
	 The study titled “Factors Influencing the Decision to Use Private 
Elderly Care Services” aims to: 1) compare demographic factors that 
influence the decision to use private elderly care services, 2) analyze the 
relationship between the  decision to use private elderly care services 
and the social marketing and service quality, and 3) investigate the social 
marketing and service quality factors that affect the decision to use private 
elderly care services. This research employed a mixed methods approach, 
collecting quantitative data from 400 elderly individuals and validating 
the data through in-depth interviews with the operators of the elderly 
care facilities. Descriptive Statistics, One-Way ANOVA, and Multiple 
Regression Analysis were used to analyze the relationships between 
various factors influencing the decision to use private elderly care services.
The results showed that demographic factors, such as gender, age, 
occupation, average family income, and family structure, significantly 
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affected the decision to use private elderly care services. Additionally, 
the analysis found that the relationship between the marketing mix and 
service quality was crucial, particularly the physical characteristics of care 
facilities and the quality of personnel, which positively influenced the 
decision to use these services, with high Pearson Correlation values of 
0.698 and 0.624, respectively. Furthermore, the marketing-mix factors-- 
including physical characteristics, personnel, processes, pricing, and 
promotion—affected the decision-making process. Regarding the service 
quality, factors such as customer care, responsiveness, reliability, and 
tangibility were found to significantly influence the decision to use private 
elderly care services. These findings could be used as guidelines for 
improving elderly care services to effectively meet the needs and 
expectations of elderly individuals and their families.
Keywords: Service Quality; Elderly; Private Elderly Care Facilities

บทนำ�
	 ประเทศไทยกำลังัเผชิญิกับัการเปลี่่�ยนแปลงทางโครงสร้้างประชากรที่่�สำคัญั โดย
เข้้าสู่่�สัังคมผู้้�สููงอายุุอย่่างรวดเร็็ว ซึ่่�งจากสถิิติิพบว่่าประชากรผู้้�สููงอายุุเพิ่่�มขึ้้�นจาก 10% 
ในปีี พ.ศ. 2543 เป็็น 20% ในปีี พ.ศ. 2566 และคาดว่่าจะเพิ่่�มเป็็น 30% ภายใน
ปีี พ.ศ. 2573 (กรมกิิจการผู้้�สููงอายุุ, 2564) ความเปลี่่�ยนแปลงนี้้�ส่่งผลให้้เกิิดความ
ต้้องการในการดููแลสุุขภาพและการบริิบาลสำหรัับผู้้�สููงอายุุที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นอย่่างต่่อเนื่่�อง 
สถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชนจึึงได้้กลายเป็็นทางเลืือกที่่�สำคััญสำหรัับครอบครััวที่่�
ไม่่สามารถดููแลผู้้�สููงอายุุได้้ด้้วยตนเอง ที่่�พัักหรืือสถานบริิบาลสำหรัับผู้้�สููงอายุุที่่�เหมาะสม
ต้้องมีีการออกแบบที่่�ตอบสนองความต้้องการเฉพาะ เช่่น สิ่่�งอำนวยความสะดวกที่่�เอื้้�อ
อำนวยต่่อการเคลื่่�อนไหวของผู้้�สููงอายุุ การเข้้าถึึงง่่าย ระบบรัักษาความปลอดภััยที่่�มีี
ประสิิทธิิภาพ และสภาพแวดล้้อมที่่�เอื้้�อต่่อสุุขภาพจิิต เช่่น สถานที่่�พัักผ่่อนที่่�สงบและมีี
พื้้�นที่่�สีีเขีียว (กรมกิิจการผู้้�สููงอายุุ, 2566) นอกจากนี้้� บุุคลากรที่่�ให้้การดููแลต้้องมีีความ
เชี่่�ยวชาญเฉพาะทางและผ่่านการฝึึกอบรมอย่า่งดีีในการดููแลสุขภาพกายและจิิตใจของ
ผู้้�สููงอายุ ุรวมถึงึการจัดัการปัญัหาทางสุขุภาพที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัผู้้�สููงอายุโุดยตรง (ธำรงศักัดิ์์� 
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ดำรงศิริิ.ิ 2566) การจัดัการด้้านส่วนประสมการตลาดและคุณุภาพการให้้บริกิารที่่�ดีจีะ
ช่่วยเพิ่่�มความพึึงพอใจและสร้้างความมั่่�นใจให้้กับครอบครััวในการเลืือกใช้้บริิการ
สถานบริิบาล การตััดสินิใจเลืือกใช้้บริกิารสถานบริิบาลเหล่่านี้้�มัักมีีความซัับซ้้อน เน่ื่�องจาก
ผู้้�ใช้้บริิการต้้องพิิจารณาหลายปัจจััยร่วมกััน ไม่่ว่่าจะเป็็นปัจจััยด้้านประชากรศาสตร์์
ของผู้้�สููงอายุุเอง เช่่น อายุุ เพศ รายได้้ และลัักษณะครอบครััว รวมถึึงปััจจััยด้้านส่่วน
ประสมการตลาด เช่่น คุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และบริิการ การตั้้�งราคา ความสะดวกใน
การเข้้าถึึง หรืือแม้้แต่่ภาพลัักษณ์์ของสถานบริิบาล และที่่�สำคััญที่่�สุุดคืือปััจจััยด้้าน
คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ผู้้�สููงอายุุจะได้้รัับ เช่่น ความใส่่ใจในลููกค้้า และการตอบสนอง
ต่่อความต้้องการเฉพาะ
	 งานวิิจััยน้ี้�มีีวััตถุุประสงค์์ในการศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้
บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน โดยเน้้นการวิิเคราะห์์จากสามมิิติิหลััก ได้้แก่่ 
ปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์ ปััจจััยด้้านส่่วนประสมการตลาด 7P’s และปััจจััยด้้าน
คุณุภาพการให้้บริกิาร เพื่่�อทำความเข้้าใจในเชิงิลึกึเกี่่�ยวกัับปัจัจัยัเหล่า่นี้้� และเพื่่�อเสนอ
แนะแนวทางในการพััฒนาคุุณภาพการบริิการในสถานบริิบาลให้้ตอบสนองต่่อความ
ต้้องการที่่�แท้้จริิงของผู้้�สููงอายุุและครอบครััวได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและสอดคล้้องกัับ
สภาพแวดล้้อมทางสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป

วัตถุประสงค์ของการศึกษา:
	 1.	เพื่่�อศึกึษาเปรีียบเทีียบปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์ที่่�ส่ง่ผลต่อการตััดสินิใจเลืือก
ใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน
	 2.	เพื่่�อศึึกษาความสััมพัันธ์์ระหว่่างส่่วนประสมการตลาดและคุุณภาพการให้้
บริิการกัับการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน
	 3.	เพื่่�อศึึกษาปััจจััยด้้านส่่วนประสมการตลาดและคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผล
ต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน

แนวคิดทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม
	 1.	แนวคิิดเรื่่�องส่่วนประสมทางการตลาด (Social marketing) หรืือ 7P’s คืือ
เคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้ในการกำหนดกลยุทธ์์การตลาดเพื่่�อให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการของ
ลููกค้้า ซ่ึ่�งประกอบด้้วยองค์ป์ระกอบที่่�สำคัญั ได้้แก่ ่ผลิตภัณัฑ์ ์(Product), ราคา (Price), 
สถานที่่� (Place), การส่่งเสริิมการขาย (Promotion), บุุคคล (People), กระบวนการ 
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(Process), และหลัักฐานที่่�มองเห็็นได้้ (Physical Evidence) (ฐชาพร เรณางกููร และ 
บดิินทร์์รััศมีีเทศ, 2562) การจััดการและผสมผสานปััจจััยเหล่่านี้้�อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
จะช่่วยให้้บริิการสามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น 
	 2.	แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการเป็็นกระบวนการที่่�ผู้้�บริิโภค
พิิจารณาและประเมิินปััจจััยต่่างๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องก่่อนตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ ปััจจััยที่่�มีี
อิทิธิพิลต่อการตัดัสินิใจนี้้�รวมถึงึความพึงึพอใจต่่อบริกิารที่่�เคยได้้รับั ประสบการณ์์ก่่อนหน้้า 
ข้้อมููลที่่�ได้้รัับจากแหล่่งต่่างๆ และการประเมิินคุุณค่่าที่่�ได้้รัับจากบริิการ สามารถสรุุป
รวมมิิติิสำคััญที่่�บ่่งช้ี้�ถึึงคุุณภาพการบริิการมีี 5 ด้้าน ดัังนี้้� ความเป็็นรููปธรรมของการ
บริิการ (Tangibles), ความน่่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจ (Reliability), การตอบสนองต่่อลููกค้้า 
(Responsiveness), การให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่อลููกค้้า (Assurance) และความใส่่ใจในลููกค้้า 
(Empathy) (เกษรา วิิจิิตขะจีี, 2566) คุุณภาพการบริิการ คืือ ผู้้�ประกอบการต้้องเข้้าใจ
ความต้้องการและความคาดหวังัของลููกค้้า และพยายามสร้้างบริกิารให้้เหนืือกว่า่ความ
คาดหวัังของลููกค้้า แม้้ว่่าเป็็นความต้้องการทางวััตถุุ (Material Needs) หรืือว่่าเป็็น
ความต้้องการในจิิตใจ (Spiritual Needs) เพื่่�อความพึึงพอใจสููงสุุดและเพื่่�อการ
บอกต่่อของกลุ่่�มลููกค้้า
	 3.	แนวคิิดเรื่่�องการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการเป็็นกระบวนการที่่�ผู้้�บริิโภคพิิจารณา
และตััดสิินใจว่่าจะเลืือกใช้้บริิการใด โดยกระบวนการนี้้�เกี่่�ยวข้้องกัับการประเมิินข้้อมููล
ที่่�ได้้รัับ การพิิจารณาทางเลืือกที่่�มีีอยู่่� และการตััดสิินใจเลืือกบริิการที่่�ตอบสนองความ
ต้้องการของผู้้�บริิโภคได้้ดีีที่่�สุุด กระบวนการตััดสิินใจนี้้�สามารถถููกอธิิบายได้้ผ่่านหลาย
ทฤษฎีี เช่น่ ทฤษฎีีพฤติกิรรมผู้้�บริโิภค และทฤษฎีีการตัดัสินิใจ มีีการกล่า่วว่า่การตัดัสินิ
ใจเป็็นกระบวนการสร้้างหรืือเลืือกทางเลืือกของผู้้�บริโิภค โดยเริ่่�มจากการที่่�ผู้้�บริโิภคเกิดิ
ความตระหนักัถึงึความต้้องการ (Need) หรืือตระหนักัถึงึปััญหา (Problem) ซึ่่�งอาจเกิดิจาก
อิทิธิพิลภายนอก เช่น่ การโฆษณาหรืือการรับัรู้้�ข้้อมููลจากสื่่�อต่า่ง ๆ  (จุฑุามณีี สายยืืด, 2564)
	 4.	แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวกัับความจำเป็็นขั้้�นพื้้�นฐานของผู้้�สููงอายุุ ดััชนีีบ่งช้ี้�
คุุณภาพชีีวิิตของผู้้�สููงอายุุประกอบด้้วย ความยืืนยาวของชีีวิต สุุขภาพที่่�ดีี และความ
เสมอภาคทางเพศ แม้้ว่่าดััชนีีเชิิงปริิมาณเหล่่านี้้�อาจไม่่สามารถครอบคลุุมทั้้�งหมด 
แต่ย่ังัถืือว่า่มีีความสำคัญัในการประเมินิคุณุภาพชีีวิติของผู้้�สููงอายุ ุความจำเป็น็พื้้�นฐาน
สามารถแบ่่งออกเป็็นสองระดัับ ได้้แก่่ ส่่วนที่่�เป็็นระดัับพื้้�นฐานและส่่วนที่่�ช่่วยเพิ่่�ม
คุุณภาพชีีวิิต ในระดัับพื้้�นฐาน ประกอบด้้วย ปััจจััยสี่่� ได้้แก่่ อาหาร เครื่่�องนุ่่�งห่่ม ที่่�พััก
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อาศััย และบริิการทางการแพทย์์ สุุขภาพที่่�สมบููรณ์์ไม่่มีีภาวะทุุพพลภาพหรืือเจ็็บป่่วย
เรื้้�อรััง ชีีวิิตที่่�มั่่�นคงปลอดภัยในด้้านเศรษฐกิิจและสัังคม และเสรีีภาพในการใช้้สิิทธิิ
ขั้้�นพื้้�นฐานภายใต้้กฎหมาย ส่่วนที่่�ช่่วยเพิ่่�มคุุณภาพชีีวิิตประกอบด้้วย สภาพแวดล้้อมที่่�
เหมาะสมทางร่่างกายและสังัคม คุณุสมบััติิส่ว่นบุคุคลที่่�ช่ว่ยให้้สามารถปรับัตัวัได้้ดี ีและ
คุุณสมบััติิที่่�ส่่งเสริิมการอยู่่�ร่่วมกัันอย่่างสัันติิ
	 แนวคิิดของมาสโลว์์เกี่่�ยวกัับลำดัับขั้้�นความต้้องการของมนุุษย์์สามารถประยุุกต์์
ใช้้กัับผู้้�สููงอายุุ โดยความต้้องการพื้้�นฐานเริ่่�มจากปััจจััยสี่่� ความมั่่�นคงปลอดภัย และ
ความสััมพัันธ์ทางสัังคม ไปจนถึึงความต้้องการได้้รัับการยอมรัับและการเติิมเต็็ม
ศักัยภาพตนเอง (Maslow, A. H., 2513) การศึึกษาต่่อจากทฤษฎีีของมาสโลว์ยัังระบุุว่่า 
สุขุภาพของผู้้�สููงอายุุประกอบด้้วยองค์์ประกอบด้้านการประเมิินสุขุภาพ สุขุภาวะทางจิิต 
ความพิกิาร ความสามารถในการดำรงชีีวิต และพฤติิกรรมสุขุภาพ เช่่น การออกกำลังักาย 
การมองเห็็น และการได้้ยิิน (สายพิิณ ปั้้�นทอง, 2564)

ระเบียบวิธีวิจัย
	 ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง: กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการศึึกษาครั้้�งนี้้�คืือผู้้�สููงอายุุ
จำนวน 400 คนที่่�เคยหรืือมีีแผนที่่�จะใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน โดยใช้้การสุ่่�ม
ตัวัอย่า่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) สำหรับัการศึกึษาเชิงิคุณุภาพ ข้้อมููล
ได้้จากการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกกัับผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก คืือ ผู้้�ประกอบการสถานบริิบาลดููแล
ผู้้�สููงอายุุจำนวน 5 คน มีีคุณสมบััติิเป็็นสถานบริบิาลเอกชนที่่�มีีจำนวนเตีียงตั้้�งแต่่ 10 เตีียง
ขึ้้�นไป และจดทะเบีียนอย่่างถููกต้้องตามกฎหมายกับกรมสนัับสนุุนบริิการสุุขภาพ 
กระทรวงสาธารณสุุข (สบส.) ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพถููกนำมาใช้้เพื่่�อสนัับสนุุนและยืืนยััน
ผลการศึึกษาจากข้้อมููลเชิิงปริิมาณ
	วิ ิธีีการเก็็บและการวิิเคราะห์์ข้้อมููล: รููปแบบการวิิจััย เป็็นการเก็็บข้้อมููลใช้้
วิิธีีการวิิจััยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) โดยการสำรวจผ่่านแบบสอบถาม
อิเิล็ก็ทรอนิกิส์แ์ละการสัมัภาษณ์เ์ชิงิลึกึ ข้้อมููลเชิงิปริมิาณวิเิคราะห์ด์้้วยสถิติิเิชิงิพรรณนา
และ ข้้อมููลเชิงิคุณุภาพวิเิคราะห์ด์้้วยการตีีความและสรุปุประเด็น็หลักัจากการสัมัภาษณ์์

เครื่องมือในการวิจัย
	 การวิิจััยน้ี้�ใช้้เคร่ื่�องมืือเก็็บรวบรวมข้้อมููลสองประเภท ได้้แก่่ แบบสอบถาม
ออนไลน์์และการสััมภาษณ์์เชิิงลึึก เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�ครบถ้้วนและมีีความน่่าเชื่่�อถืือ
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	 แบบสอบถามออนไลน์์ แบ่่งออกเป็็นสี่่�ส่่วน ได้้แก่่ ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบ
แบบสอบถาม ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับส่่วนประสมทางการตลาด ซึ่่�งประกอบด้้วยปััจจััยด้้าน
ผลิติภัณัฑ์ ์ราคา สถานที่่� การส่ง่เสริมิทางการตลาด บุคุลากร กระบวนการ และลักัษณะ
ทางกายภาพ ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ เช่่น ความเป็็นรููปธรรมของการ
บริกิาร ความน่า่เชื่่�อถืือไว้้วางใจ การตอบสนองต่อ่ลููกค้้า การให้้ความเชื่่�อมั่่�น และความ
ใส่ใ่จในลููกค้้า และข้้อมููลเกี่่�ยวกับัการตัดัสินิใจเลืือกใช้้บริกิารสถานบริบิาลดููแลผู้้�สููงอายุุ
เอกชน มาตราส่่วนวััดผลที่่�ใช้้ในแบบสอบถามเป็็นมาตราส่่วนแบบ Likert scale ห้้า
ระดับั โดยให้้ผู้้�ตอบแสดงระดับัความคิดิเห็น็ตั้้�งแต่ม่ากที่่�สุดุถึงึน้้อยที่่�สุดุ ข้้อมููลที่่�ได้้จาก
แบบสอบถามถููกนำมาวิิเคราะห์์โดยใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา เช่่น ค่่าเฉลี่่�ยและค่่าเบี่่�ยงเบน
มาตรฐาน การวิิเคราะห์์สมมติิฐานใช้้ One-Way ANOVA และ Multiple Regression 
Analysis เพื่่�อตรวจสอบความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
	 การสััมภาษณ์์เชิิงลึึก กัับผู้้�ประกอบการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน เพื่่�อ
สนัับสนุุนข้้อมููลเชิิงปริิมาณให้้มีีความลึึกซึ้้�งมากขึ้้�น กลุ่่�มตััวอย่่างสำหรัับการสััมภาษณ์์
คืือผู้้�ประกอบการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุที่่�ดำเนิินธุุรกิิจบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุที่่�มีี
จำนวนเตีียงมากกว่่า 10 เตีียงขึ้้�นไป แนวคำถามสััมภาษณ์์เน้้นประเด็็นที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
ปััจจััยที่่�มีีอิทธิิพลต่อการเลืือกสถานบริิบาลของผู้้�สููงอายุุ ความสำคััญของราคาและ
คุณุภาพบริิการต่่อการตััดสินิใจ วิธิีีการส่่งเสริิมการตลาดที่่�มีีประสิิทธิภิาพ การออกแบบ
สถานบริิบาลที่่�เหมาะสม และกระบวนการคััดกรองผู้้�สููงอายุุที่่�เข้้ามาใช้้บริิการ ตััวอย่่าง
คำถามจากแบบสััมภาษณ์์เชิิงลึึก 
	ท่ ่านคิิดว่่าปััจจััยที่่�สำคััญที่่�สุุดที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการเลืือกสถานบริิบาลของผู้้�สููงอายุุ
คืืออะไร และเหตุุผลที่่�สำคััญที่่�สุุดที่่�ผู้้�สููงอายุุหรืือครอบครััวใช้้ในการตััดสิินใจคืืออะไร?
	ท่ า่นมีีความคิิดเห็น็อย่า่งไรเกี่่�ยวกับับุคุลากรที่่�ทำงานในสถานบริิบาลผู้้�สููงอายุุ เช่น่ 
ทักัษะความเชี่่�ยวชาญของพนักงาน และการมีีใบอนุุญาตหรืือการผ่่านการอบรมมีีผลต่อ
ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการหรืือไม่่?

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย
	 เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่า่เครื่่�องมืือวิจัิัยมีีความถููกต้้องและน่า่เชื่่�อถืือ ได้้ดำเนินิการตรวจสอบ
คุุณภาพเครื่่�องมืือโดยการประเมิินความตรงเชิิงเนื้้�อหาของแบบสอบถามโดยผู้้�ทรง
คุุณวุุฒิิสามท่่าน ซึ่่�งเป็็นผู้้�เชี่่�ยวชาญในสาขาที่่�เกี่่�ยวข้้อง ใช้้ Index of Item-Objective 
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Congruence (IOC) ในการตรวจสอบค่่าความตรงเชิิงเนื้้�อหา โดยค่่าที่่�ได้้รัับอยู่่�ในช่่วง 
0.8-1.0 แสดงว่่าแบบสอบถามมีีความเหมาะสมในการใช้้เก็็บข้้อมููล
	 การตรวจสอบค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถามดำเนิินการโดยใช้้ Cronbach’s 
Alpha กัับกลุ่่�มทดลองจำนวน 30 คน ก่่อนนำไปใช้้เก็็บข้้อมููลจริิง ค่่าความเชื่่�อมั่่�นของ
เครื่่�องมืือวิิจััยที่่�ได้้มีีค่่า 0.84 ซึ่่�งสููงกว่่าเกณฑ์์มาตรฐาน 0.70 แสดงว่่าเครื่่�องมืือมีีความ
น่่าเชื่่�อถืือในการวััดผลและสามารถนำไปใช้้เก็็บข้้อมููลได้้อย่่างถููกต้้อง

การวิเคราะห์ข้อมูล
	ข้้ อมููลเชิิงปริิมาณใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คืือ ค่่าร้้อยละ 
ค่่าเฉลี่่�ย ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และทฤษฎีีทางสถิิติิมาวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยการหาความ
สััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยต่่างๆ ที่่�มีีความสััมพัันธ์์ต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาล
ดููแลผู้้�สููงอายุเุอกชนโดยใช้้การวิเิคราะห์์ One - Way ANOVA และการวิเิคราะห์์ความถดถอย
แบบพหุุคููณ (Multiple Regression Analysis) โดยการสำรวจผ่่านแบบสอบถาม
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ ซึ่่�งนำแบบสอบถามให้้ผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิจำนวน 3 ท่่าน พิิจารณาตรวจสอบ
ความตรงเชิงิเนื้้�อหา (Content Validity) โดยการหาค่่า IOC อยู่่�ในช่วงระหว่่าง 0.8-1.0 
มาใช้้เป็็นข้้อคำถามในแบบสอบถาม และนำแบบสอบถามที่่�มีีความตรงเชิิงเนื้้�อหา
ไปทดลองใช้้ (Try Out) กับัประชากรที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตััวอย่่าง จำนวน 30 คน แล้้วนำมาหาค่่า
ความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือ (Reliability) โดยใช้้สัมัประสิทิธิ์์�แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) ผลการวิิเคราะห์์ค่่าของตััวแปรหลัักและแบบรวมชุุดดัังนี้้� 1) ความพึึงพอใจใน
การบริิการ = 0.86 2) การตอบสนองต่่อความต้้องการของผู้้�สููงอายุุ = 0.88 3) คุณุภาพ
การให้้บริกิาร = 0.84 4) แบบสอบถามรวมชุดุ = 0.84 หมายความว่่าค่่าความเที่่�ยงที่่�ได้้
มากกว่า่ 0.70 ทุกุตัวัแปรแสดงว่า่แบบสอบถามมีีความเชื่่�อถืือได้้สููง สามารถนำไปใช้้ใน
การเก็็บข้้อมููลจริิง
	ข้้ อมููลเชิิงคุุณภาพใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพด้้วยการตีีความและสรุุป
ประเด็็นหลัักจากการสััมภาษณ์์เชิิงลึึก คืือ การนำข้้อมููลจากการสััมภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมููล
หลัักอย่่างมาตรวจสอบความสมบููรณ์์ ซึ่่�งการตรวจสอบข้้อมููลใช้้การตรวจสอบข้้อมููล
แบบสามเส้้า (Triangulation) โดยการตรวจสอบสามเส้้าด้้านข้้อมููล (Data 
Triangulation) โดยทำการตรวจสอบข้้อมููลที่่�ได้้มาว่่าถููกต้้องหรืือไม่่ โดยตรวจสอบจาก
แหล่่งข้้อมููล เวลา สถานที่่�และแหล่่งบุุคคลที่่�มีีความต่่างกััน แต่่ได้้ข้้อมููลที่่�ตรงกััน
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ผลการศึกษา
	 การศึึกษานี้้�ได้้ทำการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่างผู้้�สููงอายุุจำนวน 400 คน 
โดยเน้้นศึึกษาปััจจััยต่่าง ๆ ที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแล
ผู้้�สููงอายุุเอกชน ผลการวิิเคราะห์์ถููกนำเสนอในส่่วนต่่าง ๆ ดัังนี้้�:
	ผ ลการวิเิคราะห์ข์้้อมููลปัจัจััยด้้านประชากรศาสตร์ท์ี่่�ส่ง่ผลต่อ่การตัดัสินิใจเลือืก
ใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน
	 จากข้้อมููลตารางที่่� 1 ผลการวิเิคราะห์ก์ารเปรีียบเทีียบความแตกต่า่งของอิทิธิพิล
ต่่อการตััดสิินใจลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน พบว่่า เพศ อายุุ อาชีีพ 
รายได้้เฉลี่่�ยของครอบครััว ละลัักษณะครอบครััว  มีีความแตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญ
ทางสถิิติิ (t=2.304, p<0.05) หมายความว่่าตััวแปรดัังกล่่าวที่่�แตกต่่างกัันอิิทธิิพลต่่อ
การตััดสิินใจลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชนแตกต่่างกัันที่่�ระดัับนััยสำคััญ

ตารางที่่� 1 :	 แสดงค่่าสถิิติิเปรีียบเทีียบความแตกต่่างของอิิทธิิพลต่อการตััดสิินใจ
เลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน

เพศ n X S.D. t p-value

ชาย 180 3.77 0.50 2.304 0.022*

หญิง 220 3.87 0.36

รวม 400 3.82 0.43

อายุ n X S.D. t p-value

อายุ 60 – 65 ปี 199 3.74 0.53 7.206 0.001**

อายุ 66 – 70 ปี 160 3.91 0.27

อายุ 66 – 70 ปี 160 3.91 0.27

อายุ 71 ปีขึ้นไป 41 3.88 0.29

อาชีพ n X S.D. F p-value

เกษตรกร 29 3.97 0.13 4.666 0.001**

พนักงานบริษัทเอกชน 82 3.93 0.22

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 106 3.87 0.36

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 98 3.74 0.61

อื่นๆ 85 3.72 0.44

รวม 400 3.82 0.43
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รายได้เฉลี่ยของครอบครัว n X S.D. F p-value

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 27 3.76 0.40 3.424 0.005**

10,001 – 20,000 บาท 20 3.50 0.63

20,001 – 30,000 บาท 73 3.90 0.34

40,001 – 50,000 บาท 70 3.77 0.52

50,001 บาทขึ้นไป 77 3.88 0.27

รวม 400 3.82 0.43

ลักษณะครอบครัว n X S.D. F p-value

อาศัยอยู่คนเดียว 45 3.88 0.26 3.811 0.002**

อาศัยอยู่กับคู่สมรสเท่านั้น 116 3.86 0.42

อาศัยอยู่กับบุตรหลานเท่านั้น 35 3.83 0.34

อาศัยอยู่กับสมรสและบุตรหลาน 164 3.82 0.42

อาศัยอยู่กับผู้อื่น 37 3.76 0.49

อื่นๆ 3 2.83 1.61

รวม 400 3.82 0.43

การแสดง ดาว * หมายถึึง <0.05 ** หมายถึึง <0.01 และ*** หมายถึึง <0.001

	 ความสััมพัันธ์ร์ะหว่่างส่ว่นประสมการตลาดและคุุณภาพการให้้บริิการกัับการ
ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลเอกชน
	ผ ลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลปััจจััยด้้านส่่วนประสมการตลาด
	 การศึกึษาพบว่่ามีีความสััมพัันธ์ที่่�มีีนัยสำคััญทางสถิิติริะหว่่างปััจจััยต่าง ๆ  ในส่วน
ประสมทางการตลาด (7P’s) กับัการตัดัสินิใจเลืือกใช้้บริกิารสถานบริบิาลดููแลผู้้�สููงอายุุ
เอกชน ผลการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์แสดงให้้เห็็นว่าด้้านผลิตภััณฑ์ ์ราคา  สถานที่่�  การ
ส่่งเสริิมการตลาด  บุุคลากร  กระบวนการ และลัักษณะทางกายภาพล้้วนมีีผลต่่อการ
ตััดสิินใจของผู้้�สููงอายุุดัังที่่�แสดงในตารางที่่� 2 โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง:
	ด้้ านบุุคลากร: มีีค่่าความสััมพัันธ์์สููงที่่�สุุด (Pearson Correlation = 0.624) ซึ่่�ง
แสดงให้้เห็็นว่าผู้้�สููงอายุุให้้ความสำคััญกัับความสามารถและคุุณภาพของบุุคลากรที่่�ให้้บริิการ

ตารางที่่� 1 :	 แสดงค่่าสถิิติิเปรีียบเทีียบความแตกต่่างของอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจ
เลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน (ต่่อ)
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	ด้้ านกระบวนการ: มีีค่าความสััมพัันธ์์อยู่่�ในระดัับปานกลางถึึงสููง (Pearson 
Correlation = 0.666) แสดงให้้เห็็นว่่าความเป็็นระบบและประสิิทธิิภาพของ
กระบวนการให้้บริิการมีีผลต่่อการตััดสิินใจของผู้้�สููงอายุุ
ด้้านลัักษณะทางกายภาพ: มีีค่่าความสััมพัันธ์์สููง (Pearson Correlation = 0.698) 
ซึ่่�งบ่ง่ชี้้�ว่า่ผู้้�สููงอายุใุห้้ความสำคัญักับัสภาพแวดล้้อมทางกายภาพของสถานบริบิาล เช่น่ 
ความสะอาดและความสะดวกสบาย

ตารางที่่� 2 :	 การทดสอบความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาดและ
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
ระดับความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

Pearson 
Correlation

Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ์

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.541** <0.001 ระดับปานกลาง
2. ด้านราคา 0.572** <0.001 ระดับปานกลาง
3. ด้านสถานที่ 0.358** <0.001 ระดับต่ำ�
4. ด้านส่งเสริมทางการตลาด 0.565** <0.001 ระดับปานกลาง
5. ด้านบุคลากร 0.624** <0.001 ระดับปานกลาง
6. ด้านกระบวนการ 0.666** <0.001 ระดับปานกลาง
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.698** <0.001 ระดับปานกลาง

	 ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลคุุณภาพการให้้บริิการ
	 สำหรัับปัจัจัยัคุณุภาพการให้้บริิการ พบว่า่มีีความสััมพันัธ์อ์ย่า่งมีีนัยสำคััญกับัการ
ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการในทุุกด้้าน:
	 ความใส่่ใจในลููกค้้า: มีีค่่าความสััมพัันธ์์สููงสุุด (Pearson Correlation = 0.787) 
ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่าการดููแลอย่่างใกล้้ชิดและเอาใจใส่่ในรายละเอีียดเป็็นปัจจััยสำคััญที่่�
ทำให้้ผู้้�สููงอายุุและครอบครััวเลืือกใช้้บริิการ
	 ความน่า่เชื่่�อถือืไว้้วางใจ: มีีค่าความสััมพัันธ์สููง (Pearson Correlation = 0.777) 
ซึ่่�งบ่่งบอกถึึงความสำคััญของการสร้้างความไว้้วางใจในบุุคลากรและการบริิการ
	 การตอบสนองต่อ่ลููกค้้า: มีีค่าความสัมัพันัธ์ส์ููง (Pearson Correlation = 0.770) 
แสดงให้้เห็น็ว่า่ผู้้�สููงอายุใุห้้ความสำคัญักับัการตอบสนองต่อ่ความต้้องการอย่า่งรวดเร็ว็
และมีีประสิิทธิิภาพ
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ตารางที่่� 3 :	 การทดสอบความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการและการ
ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ระดับความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

Pearson Correlation Sig (2-tailed) ระดับความสัมพันธ์
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.757** <0.001 ระดับสูง
2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 0.777** <0.001 ระดับสูง
3. การตอบสนองต่อลูกค้า 0.770** <0.001 ระดับสูง
4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0.734** <0.001 ระดับสูง
5. ความใส่ใจในลูกค้า 0.787** <0.001 ระดับสูง

	ปั ัจจััยส่่วนประสมทางการตลาดและปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการ ที่่�ส่่งผลต่่อ
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน
	 จากตารางที่่� 4 พบว่่ามีีปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด 5 ด้้านมีีอิิทธิิพลอย่่างมีี
นััยสำคััญต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาล ดัังนี้้�:
	 1.	ปัจัจััยด้้านราคา (Price): มีีค่าสถิติิิ t-test t=2.696 (p=0.007) ซ่ึ่�งหมายความ
ว่า่ปัจัจัยัด้้านราคามีีผลต่อ่การตัดัสินิใจเลืือกใช้้บริกิารอย่า่งมีีนัยัสำคัญั ผู้้�สููงอายุใุห้้ความ
สำคััญกัับการที่่�ราคาสอดคล้้องกัับคุุณภาพของบริิการที่่�ได้้รัับ รวมถึึงความคุ้้�มค่่าของ
เงิินที่่�จ่่ายไป
	 2.	ปััจจััยด้้านส่่งเสริิมทางการตลาด (Promotion): มีีค่่าสถิิติิ t-test t=2.115 
(p=0.035) ซ่ึ่�งแสดงให้้เห็็นว่่าการส่่งเสริิมการขาย เช่่น การจััดโปรโมชั่่�นหรืือการให้้
ข้้อมููลทางสื่่�อมีีผลกระทบอย่่างมากต่่อการตััดสิินใจ ผู้้�สููงอายุุมีีแนวโน้้มที่่�จะเลืือกใช้้
บริิการที่่�มีีการส่่งเสริิมการขายที่่�น่่าสนใจและมีีความน่่าเชื่่�อถืือ
	 3.	ปััจจััยด้้านบุุคลากร (People): มีีค่่าสถิิติิ t-test t=3.697 (p<0.001) ซึ่่�ง
เป็น็ปัจัจัยัที่่�มีีผลกระทบมากที่่�สุดุในบรรดาปััจจััยส่ว่นประสมทางการตลาด ผู้้�สููงอายุใุห้้
ความสำคัญักับัคุณุภาพและทัักษะของบุุคลากรในการให้้บริิการ ความเป็็นมืืออาชีีพและ
การเอาใจใส่่ของบุุคลากรเป็็นสิ่่�งที่่�ทำให้้ผู้้�สููงอายุุรู้้�สึึกมั่่�นใจในการเลืือกใช้้บริิการ
	 4.	ปััจจััยด้้านกระบวนการ (Process): มีีค่่าสถิิติิ t-test t=2.662 (p=0.008) 
ซึ่่�งบ่่งชี้้�ว่่ากระบวนการให้้บริิการที่่�มีีความเป็็นระบบและมีีประสิิทธิิภาพเป็็นอีีกหนึ่่�ง
ปััจจััยที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการของผู้้�สููงอายุุ กระบวนการที่่�สามารถตอบ
สนองความต้้องการของผู้้�สููงอายุุได้้อย่่างรวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพจะช่่วยสร้้างความ
พึึงพอใจให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ
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	 5.	ปััจจััยด้้านลัักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence): มีีค่่าสถิิติิ t-test 
t=5.039 (p<0.001) ซ่ึ่�งหมายความว่า่ลักัษณะทางกายภาพของสถานบริบิาล เช่น่ ความ
สะอาด ความสะดวกสบาย และความปลอดภัยของสถานที่่�มีีผลต่อการตััดสินใจเลืือก
ใช้้บริกิาร ผู้้�สููงอายุใุห้้ความสำคัญักับัสภาพแวดล้้อมที่่�เหมาะสมกับัการใช้้ชีีวิติประจำวันั
ของพวกเขา

ตารางที่่� 4 :	 ผลการวิิเคราะห์์สมการถดถอยเชิงิพหุคููณของปััจจััยส่วนประสมการตลาด
ที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน

Coefficients

Model
Unstandardized 

Coefficients
Standardized 
Coefficients t p-value

B Std. Error Beta
(Constant) 0.249 0.159 1.566 0.118

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.049 0.046 0.049 1.067 0.286
2. ด้านราคา 0.117 0.043 0.126 2.696 0.007**
3. ด้านสถานที่ 0.000 0.027 0.000 -0.005 0.996
4. ด้านส่งเสริมทางการตลาด 0.085 0.040 0.099 2.115 0.035*
5. ด้านบุคลากร 0.169 0.046 0.177 3.697 <0.001***
6. ด้านกระบวนการ 0.162 0.061 0.155 2.662 0.008**
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.357 0.071 0.302 5.039 <0.001***

การแสดง ดาว * หมายถึึง <0.05 ** หมายถึึง <0.01 และ*** หมายถึึง <0.001

	 จากตารางที่่� 5 สำหรัับปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ พบว่่ามีีปััจจััยสำคััญ 4 
ข้้อที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ ดัังนี้้� 
	 1.	ความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ (Tangibles): ): มีีค่า่สถิติิ ิt-test t=2.354 
(p=0.019) ซ่ึ่�งหมายความว่่าสิ่่�งที่่�เป็น็รููปธรรม เช่น่ ความสะอาดของสถานที่่�และอุุปกรณ์์
ที่่�ทัันสมััยมีีผลต่อการตััดสิินใจของผู้้�สููงอายุุ ผู้้�สููงอายุุมองหาสภาพแวดล้้อมที่่�เป็็นมิิตร
และสะดวกสบายในการใช้้บริิการ
	 2.	ความน่า่เชื่่�อถืือไว้้วางใจ (Reliability): มีีค่าสถิติิ ิt-test t=2.956 (p=0.003) 
ซึ่่�งหมายความว่่าผู้้�สููงอายุุให้้ความสำคััญกัับความน่่าเชื่่�อถืือและความสม่่ำเสมอในการ
ให้้บริิการ บุุคลากรที่่�มีีความรู้้�ความสามารถและบริิการที่่�มีีมาตรฐานเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�สููงอายุุ
ต้้องการมากที่่�สุุด ปััจจััยนี้้�มีีผลกระทบอย่่างมีีนััยสำคััญต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
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	 3.	การตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness): มีีค่่าสถิิติิ t-test t=3.160 
(p=0.002) ซ่ึ่�งหมายความว่่าการที่่�บุคุลากรสามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า
ได้้อย่า่งรวดเร็ว็และมีีประสิทิธิภิาพเป็น็อีีกปัจัจััยหนึ่่�งที่่�สำคัญั การบริิการที่่�กระตืือรืือร้้น
และพร้้อมให้้บริิการตลอดเวลาจะช่่วยสร้้างความพึึงพอใจให้้กัับผู้้�สููงอายุุ
	 4	 ความใส่่ใจในลููกค้้า (Empathy):มีีค่่าสถิิติิ t-test t=5.238 (p<0.001)ซึ่่�ง
หมายความว่่า การที่่�บุุคลากรแสดงออกถึึงความใส่่ใจและความเข้้าใจในความต้้องการ
เฉพาะของผู้้�สููงอายุุเป็็นสิ่่�งที่่�สำคััญในการสร้้างความพึึงพอใจ การดููแลที่่�เอาใจใส่่ในราย
ละเอีียดเล็็ก ๆ น้้อย ๆ ทำให้้ผู้้�สููงอายุุรู้้�สึึกถึึงการได้้รัับการดููแลอย่่างแท้้จริิง

ตารางที่่� 5 :	 ผลการวิเิคราะห์์สมการถดถอยเชิงิพหุคุููณของปััจจัยัที่่�ส่่งผลต่อการตัดัสินิใจ
เลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน

Coefficients

Model
Unstandardized 

Coefficients
Standardized 
Coefficients t p-value

B Std. Error Beta
(Constant) 0.105 0.133   0.785 0.433
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.152 0.065 0.142 2.354 0.019**

2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 0.205 0.069 0.197 2.956 0.003**

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 0.250 0.079 0.217 3.160 0.002**

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0.021 0.075 0.018 0.284 0.776
5. ความใส่ใจในลูกค้า 0.337 0.064 0.311 5.238 <0.001***

การแสดง ดาว * หมายถึึง <0.05 ** หมายถึึง <0.01 และ*** หมายถึึง <0.001

อภิปรายผล
	 สรุุปและอภิิปรายผลการวิิจััย
	 การศึกึษาน้ี้�มีีวัตถุปุระสงค์์เพื่่�อวิิเคราะห์์ปัจัจััยที่่�มีีอิทธิพิลต่อการตััดสินใจเลืือกใช้้
บริกิารสถานบริบิาลดููแลผู้้�สููงอายุเุอกชน โดยการวิเิคราะห์ไ์ด้้แยกออกเป็น็สามด้้านหลััก 
ได้้แก่ ่ปัจัจััยด้้านประชากรศาสตร์ ์ปัจัจััยด้้านส่ว่นประสมทางการตลาด 7P’s และปัจัจััย
ด้้านคุณภาพการให้้บริิการ ผลการวิิจััยชี้�ให้้เห็็นว่า ปััจจััยทั้้�งสามนี้้�มีีอิทธิิพลสำคััญต่่อ
การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลของผู้้�สููงอายุุและครอบครััว
	 ในด้้านประชากรศาสตร์์ พบว่่าปััจจััย เช่่น เพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 
และลัักษณะครอบครััวมีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลในระดัับที่่�
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แตกต่่างกััน กลุ่่�มผู้้�สููงอายุุที่่�มีีรายได้้เฉลี่่�ยสููงมีีแนวโน้้มที่่�จะเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาล

ที่่�มีีคุุณภาพการบริิการที่่�ดีีมากกว่่า ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ บุุศรา อรััญญิิก 

(2564) ที่่�พบว่่าลัักษณะประชากรศาสตร์์มีีผลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการสุุขภาพในกลุ่่�ม

ผู้้�สููงอายุุในประเทศไทย โดยเฉพาะในกลุ่่�มที่่�มีีรายได้้สููงและมีีการศึึกษาดีี ผลการศึึกษา

นี้้�ยัังชี้้�ให้้เห็็นว่่า กลุ่่�มผู้้�สููงอายุุที่่�มีีอายุุน้้อยกว่่า 71 ปีีมัักให้้ความสำคััญกัับความสะดวก

สบายและความทัันสมััยของสถานบริิบาลมากกว่่ากลุ่่�มผู้้�สููงอายุุที่่�มีีอายุุมากกว่่า 71 ปีี

ซึ่่�งสอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ เกษรา วิจิิติขะจีี (2566) ที่่�ศึกึษาเรื่่�องปัจัจัยัที่่�มีีอิทิธิพิลต่อ่

การตััดสินใจเลืือกใช้้บริิการศููนย์ดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน ที่่�พบว่่าผู้้�สููงอายุุที่่�มีีอายุุที่่�อายุุมาก

ขึ้้�นจะเน้้นไปที่่�การบริิการที่่�ใส่่ใจและการดููแลที่่�มีีความเป็็นมนุุษย์์

	 ในด้้านส่่วนประสมทางการตลาด พบว่่าปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาดด้้าน

ลัักษณะทางกายภาพ ด้้านบุุคลากร ด้้านกระบวนการ ด้้านราคา และด้้านส่่งเสริิม

ทางการตลาดมีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลของผู้้�สููงอายุุ 

โดยเฉพาะในด้้านบุคคลและกระบวนการบริิการที่่�ได้้รับการเน้้นย้้ำจากผู้้�ใช้้บริิการเป็็น

อย่่างมาก สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ฐชาพร เรณางกููร และ บดิินทร์์ รััศมีีเทศ (2562) 

ศึึกษาเรื่่�องปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจ Home Health Care ผลการ

วิิจััยพบว่่า ปััจจััยด้้านบุคลากรมีีอิทธิิพลต่อการเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจ Home Health 

Care อย่่างมีีนััยยะสำคััญ และงานวิิจััยของ พศิิน ชื่่�นชููจิิตต์์ (2564) ศึึกษาเรื่่�องปััจจััยที่่�

มีีอิิทธิิพลต่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบ้้านพักคนชราในยุด New normal 

ผลการศึึกษาพบว่่า ปััจจััยด้้านกระบวนการมีีอิทธิิพลต่อการตััดสินใจเลืือกใช้้บริิการ

บ้้านพัก คนชราในยุค New normal ในขณะเดีียวกัันผลจากการสััมภาษณ์์ยัังพบว่่า 

การคััดกรองและตรวจสอบประวััติผิู้้�สููงอายุุอย่า่งละเอีียดเป็็นสิ่่�งสำคััญก่่อนรับเข้้ามาใช้้

บริิการในสถานบริิบาล ผู้้�สููงอายุุต้้องผ่่านการตรวจสุุขภาพ ตรวจร่่างกาย และตรวจ

ประวััติิการแพ้้ยาและโรคติิดต่่ออย่่างละเอีียด ซ่ึ่�งเป็็นขั้้�นตอนที่่�ต้้องทำเพื่่�อความ

ปลอดภััยของผู้้�ใช้้บริิการและเพื่่�อสร้้างความมั่่�นใจให้้กัับครอบครััวของผู้้�สููงอายุุ ซึ่่�งชี้้�ให้้

เห็น็ว่า่การให้้บริกิารที่่�มีีคุณภาพและการตอบสนองที่่�รวดเร็ว็เป็็นสิ่่�งที่่�ลููกค้้าคาดหวังัมาก

ที่่�สุดุ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลการวิิจััยนี้้�ที่่�พบว่่าผู้้�สููงอายุุให้้ความสำคััญกับับุคุลากรที่่�มีีทักัษะ

และประสบการณ์์ในการดููแลผู้้�สููงอายุุ รวมถึึงการจััดการกระบวนการบริิการที่่�มีีความ

เป็็นระบบและสามารถตอบสนองความต้้องการได้้อย่า่งรวดเร็็วและทัันเวลา
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	 ในด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ ผลการวิิจััยพบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความ
ใส่่ใจในลููกค้้า ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจ และด้้านความ
เป็น็รููปธรรมของการบริิการของผู้้�สููงอายุุเป็็นปัจจััยที่่�มีีผลมากที่่�สุดุในการตััดสินใจเลืือก
ใช้้บริกิารสถานบริบิาลเอกชน โดยเฉพาะในกลุ่่�มผู้้�สููงอายุุที่่�มีีความต้้องการการดููแลพิเิศษ
หรืือมีีความต้้องการด้้านสุุขภาพเฉพาะทาง สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ ระพีีพัฒน์์ 
ช้้อนสวััสดิ์์� (2563) ศึึกษาเรื่่�องส่่วนประสมทางการตลาดบริิการ คุุณภาพบริิการ 
พฤติกิรรมการเลืือกใช้้สถานบริิบาลผู้้�สููงอายุุ และการจััดการธุุรกิจิสถานบริิบาลผู้้�สููงอายุุ
ในกรุุงเทพมหานคร ยืืนยันว่าคุุณภาพบริิการของสถานบริิบาลผู้้�สููงอายุุ มีีอิิทธิิพลต่อ
พฤติิกรรมในการเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาลผู้้�สููงอายุุในกรุุงเทพมหานคร ทั้้�งนี้้�อาจ
เนื่่�องจาก ความใส่่ใจในลููกค้้า เช่่น การดููแลสุขภาพกายและจิิตใจของผู้้�สููงอายุุอย่่าง
ละเอีียดอ่อ่น การให้้บริกิารที่่�เป็น็มิตรและอบอุ่่�น รวมถึงึการตอบสนองต่อ่ความต้้องการ
และความพึึงพอใจของผู้้�สููงอายุุและครอบครััว การสื่่�อสารที่่�ชััดเจนและการเปิิดโอกาส
ให้้ลููกค้้าแสดงความคิิดเห็็นและข้้อเสนอแนะช่่วยเสริิมสร้้างความไว้้วางใจและ
ความพึึงพอใจในการเลืือกใช้้บริิการและสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ สมสุุณีีย์์ ดวงแข 
(2563) ศึึกษาเรื่่�องปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความยั่่�งยืืนในความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจบริิการ
สุุขภาพผู้้�สููงอายุุในประเทศไทย ผลการศึึกษาพบว่่า ปััจจััยด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า
มีีอิิทธิิพลต่อความยั่่�งยืืนในความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจบริิการสุุขภาพผู้้�สููงอายุุใน
ประเทศไทยนอกจากนั้้�น สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ บุศุรา อรัญัญิกิ (2564) ศึกึษาเรื่่�อง
การศึึกษาปััจจััยที่่�ส่่ งผลต่่อการตััดสินใจเลืือกใช้้บริิการดููแลผู้้�สูู งอายุุ ในเขต
กรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล  ผลการวิิจััยพบว่่า ปััจจััยด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจ
ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการดููแลผู้้�สููงอายุุ และปริิมณฑล ในขณะเดีียวกััน
ผลจากการสัมัภาษณ์ย์ังัพบว่า่ ความน่า่เชื่่�อถืือและไว้้วางใจเป็น็สิ่่�งสำคัญัในการเลืือกใช้้
บริิการสถานบริิบาล การแสดงรายละเอีียดอย่่างชััดเจน เช่่น ราคา การบริิการ และ
ใบประกอบวิิชาชีีพต่่างๆ เป็็นปััจจััยที่่�ช่่วยให้้ลููกค้้าตััดสิินใจได้้ง่่ายขึ้้�น การให้้บริิการที่่�มีี
ความสะอาด ทั้้�งในด้้านสภาพแวดล้้อมและอุุปกรณ์์ การให้้ข้้อมููลและรายงานสถานะ
ปััจจุุบัันของผู้้�สููงอายุุแก่่ญาติิผ่่านทางภาพหรืือวิิดีีโอช่่วยสร้้างความมั่่�นใจและไว้้วางใจ 
ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิจััยนี้้�และ สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ เกษรา วิิจิิตขะจีี (2566) 
ศึึกษาเรื่่�อง ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการศููนย์์ดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชน  
ผลการศึึกษาพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ 
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218 วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ร่มพฤกษ์  
ปีที่ 43 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2568  

มีีอิทธิพิลต่อการตััดสินิใจเลืือกใช้้บริิการศููนย์ดููแลผู้้�สููงอายุุเอกชนทั้้�งนี้้�อาจเน่ื่�องจากความ
เป็็นรููปธรรมของการบริิการช่่วยสร้้างความมั่่�นใจและความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ
	 การวิิจััยนี้้�สรุุปได้้ว่่า การพััฒนาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อคุุณภาพการบริิการในสถาน
บริบิาลเอกชนเป็น็สิ่่�งสำคัญัที่่�ควรเน้้นย้้ำ โดยเฉพาะในด้้านการให้้บริกิารที่่�มีีคุณภาพสููง 
บุคุลากรที่่�มีีทักัษะ และการตอบสนองต่อ่ความต้้องการของผู้้�สููงอายุอุย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ 
นอกจากน้ี้� การจัดัการส่ว่นประสมทางการตลาดให้้สอดคล้้องกับัความต้้องการของกลุ่่�ม
เป้้าหมายยังมีีบทบาทสำคััญในการดึึงดููดและรัักษาผู้้�ใช้้บริิการ ซ่ึ่�งสามารถใช้้เป็็น
แนวทางในการพัฒันาสถานบริบิาลเอกชนให้้มีีความสามารถในการตอบสนองต่อ่ความ
ต้้องการของผู้้�สููงอายุุและครอบครััวได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพในอนาคต

ข้อเสนอแนะ
	ข้้ อเสนอแนะสำหรัับผู้้�ประกอบการ:
	 การพััฒนาบุุคลากร: ผู้้�ประกอบการควรให้้ความสำคััญกัับการฝึึกอบรมและ
พััฒนาทัักษะของพนักงานในการให้้บริิการผู้้�สููงอายุุอย่่างต่่อเนื่่�อง การฝึึกอบรมใน
เรื่่�องการดููแลและให้้บริิการที่่�ดีีเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ช่่วยเพิ่่�มความมั่่�นใจและความพึึงพอใจ
ของผู้้�สููงอายุุและครอบครััว นอกจากนี้้� การคััดเลืือกพนัักงานที่่�มีีใจรัักในอาชีีพบริิการ
ก็็เป็็นสิ่่�งที่่�ควรให้้ความสำคััญอย่่างยิ่่�ง
	 การตั้้�งราคาบริิการ: ผู้้�ประกอบการควรมีีการตั้้�งราคาบริิการที่่�หลากหลาย
เพื่่�อรองรับัความต้้องการของลููกค้้าในหลายระดับั และควรมีีการเปิดิเผยราคาที่่�ชัดัเจน
พร้้อมกัับรายละเอีียดของบริิการที่่�ลููกค้้าจะได้้รับ เพ่ื่�อให้้ลููกค้้ามั่่�นใจและสามารถตัดสินิใจ
เลืือกใช้้บริิการได้้อย่่างเหมาะสม
	 สถานที่่�ตั้้�งและการจัดัวางแผนผังั: ควรพิิจารณาตั้้�งสถานบริิบาลในทำเลที่่�สะดวก
ต่อ่การเดินิทางของครอบครัวัผู้้�สููงอายุุ และควรมีีการจัดัวางแผนผังสถานที่่�ให้้เหมาะสม
กัับการทำงานของพนัักงาน 	รวมถึึงสร้้างบรรยากาศที่่�ทำให้้ผู้้�สููงอายุุรู้้�สึึกปลอดภัยและ
สะดวกสบาย
	 การส่่งเสริมิการตลาด: ควรเน้้นการส่ง่เสริมิการตลาดผ่า่นสื่่�อสังัคมออนไลน์ ์เช่น่ 
Facebook และการบอกต่่อแบบปากต่่อปาก การจััดกิิจกรรมหรืือโปรโมชั่่�นเป็็นระยะ
จะช่่วยดึึงดููดความสนใจของลููกค้้าใหม่่ และสร้้างความมั่่�นใจในการใช้้บริิการ
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ข้อเสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยในอนาคต:
	 การศึึกษาในกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�หลากหลาย: ควรมีีการศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อ
การตัดัสินิใจเลืือกใช้้บริกิารสถานบริบิาลในกลุ่่�มผู้้�สููงอายุทุี่่�มีีรายได้้ต่่ำ หรืือในพื้้�นที่่�ชนบท 
เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�ครอบคลุุมและสามารถนำไปใช้้ในการพััฒนาบริิการให้้ตรงกัับความ
ต้้องการของผู้้�สููงอายุุในกลุ่่�มต่่าง ๆ
	 การศึึกษาวิิจัยัเชิงิลึึก: ควรมีีการศึกึษาปัจัจััยที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความเชื่่�อมั่่�นของผู้้�สููงอายุุ
ในการเลืือกใช้้บริิการสถานบริิบาล โดยมุ่่�งเน้้นการทำความเข้้าใจปััจจััยเฉพาะที่่�สามารถ
เพิ่่�มความเชื่่�อมั่่�นและสร้้างความไว้้วางใจให้้กัับผู้้�สููงอายุุและครอบครััว
เอกสารอ้้างอิิง
กรมกิจิการผู้้�สููงอายุ.ุ (2564, 11 มีีนาคม). การดููแลผู้้�สููงอายุ.ุ https://www.dop.go.th/
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