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บทคัดย่อ 

1การวิจัยค รั �ง นี �มีว ัตถุประสงค์  2 ประการ 

คือ 1) เพื�อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างนโยบายองค์กร
และคณุภาพการบริการ ที�มีอิทธิพลตอ่ความเต็มใจของ
พนกังานผู้ให้บริการธุรกิจผู้สงูอายขุองประเทศไทย และ 
2) เพื�อศกึษาถึงความเต็มใจในการทํางานของพนกังาน
ระดับปฏิบัติการในธุรกิจบริการผู้ สูงอายุที�ส่งผลต่อ
ความสาํเร็จของธุรกิจบริการผู้สงูอายใุนประเทศไทย 

ผู้วิจยัใช้แนวทางการวิจยัเชิงปริมาณผสมผสาน
กับเชิงคุณภาพ ประชากรที�ใช้ในการศึกษา คือ ธุรกิจ
บริการผู้สงูอายุในประเทศไทย ประกอบไปด้วย สถาน
บริบาล โรงเรียนสอนผู้ ดูแลผู้ สูงอายุและบริการส่ง
ผู้สงูอายไุปดแูลที�บ้าน และโรงพยาบาล ซึ�งมีประชากร 
225 แห่ง จํานวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 141 ตัวอย่าง 
โดยแบ่งแบบชั �นภูมิ เครื�องมือในการวิจัยจําแนกเป็น     
2 ประเภท ได้แก่ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์
เจาะลกึ ผู้วิจยัวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามโดยใช้

                                                           

หลกัสตูรบริหารธุรกิจดษุฎบีณัฑิต มหาวิทยาลยัปทมุธานี 

สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ข้อมลูทั�วไป สถิติการ
ห า ค่ า สห สัม พัน ธ์ ข อ ง เ พี ย ร สัน  แ ล ะ ก า ร ห า ค่ า
สมัประสทิธิ<การถดถอย 

ผลการวิจัยพบว่า  ความสัมพัน ธ์ระหว่า ง
นโยบายองค์กรและคณุภาพการบริการ ที�มีอิทธิพลต่อ
ความเต็มใจของพนกังานผู้ให้บริการธุรกิจผู้สงูอายขุอง
ประเทศไทย ส่งผลในทางบวก อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดับ 0.05, 0.01, 0.001 สามารถร่วมกัน
พยากรณ์ความเต็มใจของพนกังานผู้ ให้บริการในธุรกิจ
บริการผู้สงูอาย ุได้ร้อยละ 2.35 ค่าความคลาดเคลื�อน
มาตรฐานในการพยากรณ์  เท่ากับ .54384 ความเต็ม
ใจในการทํางานของพนกังานระดบัปฏิบตัิการในธุรกิจ
บริการผู้สงูอายทีุ�สง่ผลต่อความสําเร็จของธุรกิจบริการ
ผู้ สูงอายุในประ เทศไทย สง่ผลในทางลบ ในระดบั
ค่อนข้างสงู (B = -.883) และ (B = -.883) ตามลําดบั    
กล่าวได้ว่าผู้ ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าการ
ความน่าเชื�อถือและความมั�นใจจากความคาดหวงัใน
ผลการดําเนินงานของผู้ประกอบการน้อยลง จะส่งผล
ต่อความเต็มใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสูงขึ �น
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สามารถร่วมกนัพยากรณ์ผลการดําเนินในธุรกิจบริการ
ผู้ สูงอายุ  ได้ร้อยละ 3.16 ค่าความคลาดเคลื�อน
มาตรฐานในการพยากรณ์  เทา่กบั  .65583 
 

Abstract 
This research there are 2 objectives were 

1) to study the relation between organization 
policy and service quality that affected to 
personal willingness who was serviced the older 
in Thailand and 2) to study willingness working of 
the operation personal in older service business 
which affected to successful of older service 
business in Thailand.      

This study was mixed between qualitative 
and quantitative research. The sampling in this 
study is older service business in Thailand which 
are medical care, older care school, older care 
service at home and hospital. The population 
there are 225 people, there are 141 sampling 
which classify two kinds of research method were 
questionnaire and In-depth interview form. Data 
analysis with descriptive analysis, Pearson 
Correlation and Multiple Regression Analysis. The 
research result showed that   

The relation between organization policy 
and service quality that affected to personal 
willingness who was serviced the older in 
Thailand with statistic significant at 0.05,0.01 and 
0.001 can be predicting the willingness of older 
care service  personal for 2.35 percentage, 
Standard Error of Estimate at .54384, willingness 

working of the operation personal in older service 
business which affected  in negative for rather 
high level  (B = -.883) และ (B = -.883). So that, 
the sampling think that reliable and determination 
from expectation to operating of business owner 
are decrease that affected to working willingness 
of the personal increase and can be predicting 
older service business performance for 3.16 
percentage and Standard Error of Estimate at 
.65583       
 

บทนํา 

สถานการณ์ปัจจุบนัประชากรโลกมีจํานวนมาก
ขึ �น ในปี พ.ศ. 2553 มีจํานวนประชากร 6,892 ล้านคน 
แ ล ะ มี สั ด ส่ ว น ข อ ง ผู้ สู ง อ า ยุ  ( 65+)  ร้ อ ย ล ะ  8 
สถานการณ์ดังกล่าวมีผลมาจากภาวะเจริญพันธุ์ทั�ว
โลกลดลง ขณะที�ประชากรมีอายุยืนยาวขึ �นจาก
พัฒนาการทางการแพทย์และความ ก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยี ทําให้ประเทศพัฒนาแล้วเข้าสู่สังคม
ผู้สงูอายุแล้วเป็นสว่นใหญ่ เช่น สหรัฐอเมริกา ยุโรป 
ญี�ปุ่ น เกาหลีใต้ รวมทั �งประเทศกําลงัพัฒนาเช่น
ประเทศไทยที�กําลงัเข้าสู่สงัคมผู้สงูอายุ สง่ผลให้การ
ออมและความมั�งคั�งของประเทศเหลา่นี �ลดลง เนื�องจาก
ผลติภาพแรงงานที�เพิ�มขึ �นในอตัราตํ�า รวมถึงค่าใช้จ่าย
ในด้านสาธารณสขุและการดแูลผู้ เกษียณอายมุีจํานวน
ที�เพิ�มสงูขึ �น 

จากการปรับเปลี�ยนโครงสร้างของประชากรเข้า
สูภ่าวะสงูอายขุองประเทศไทย พบว่าแนวโน้มและวิถี
ชีวิตผู้ สูงอายุไทย 61.4 เปอร์เซ็นต์ อยู่ในครอบครัว
ขยายเป็นสว่นใหญ่ หมายถึงว่า มีลกูหลานอาศยัอยู่ใน
บ้านเดียวกนั และ 60 เปอร์เซ็นต์ ยกย่องให้ผู้สงูอายุ
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เป็นหวัหน้าครอบครัว  มีเพียง 7.5 เปอร์เซ็นต์ ที�แยก
จากครอบครัว และ 0.1 เปอร์เซ็นต์ ไปอยูก่บัคนอื�น โดย
กลุม่ที�แยกจากครอบครัว 56.7 เปอร์เซ็นต์ พบว่า ไม่ได้
มี ปัญ หาต่อกา รอยู่ คน เ ดียว  ที� รู้ สึก เ หงา มี  21.8 
เปอร์เซ็นต์ จากการนําเสนอสดัส่วนของผู้สูงอายุที�มี
รายได้เป็นของตนเอง และมีแหล่งรายได้ประจํา             
แม้จะเกษียณแล้ว จะสง่ผลต่อการออกแบบบริการของ
ธุรกิจบริการผู้สงูอายเุพื�อให้ตอบสนองต่อสภาวะสงัคม
ที�เปลี�ยนไป 

สาํหรับแนวโน้มที�ลกูค้าตา่งประเทศจะเข้ามาใช้
บริการธุรกิจบริการผู้สูงอายุในประเทศไทย จะเป็น
ผู้ สูงอายุที�มีอิสระในการดํารงชีวิต โดยจะเลือกมา
พํานกัและใช้ชีวิตในบั �นปลายในประเทศ ที�ค่าครองชีพ
ตํ�า มีความพร้อมด้านบริการสขุภาพ มีความปลอดภยั 
ซึ�งประเทศไทย เป็นประเทศที�มีผู้ เลือกมาอยู่ไม่น้อย 
โดยเฉพาะ ญี�ปุ่ น สหรัฐอเมริกา องักฤษ เยอรมนี และ
สแกนดิเนเวีย และคนญี�ปุ่ นจะยอมจ่ายเงินเพื�อ
ความสุขของตนเอง และให้ความสําคัญต่อการ
บํารุงรักษาสุขภาพ ส่วนสหรัฐอเมริกา มีประชากร
สงูอายถุึง 76 ล้านคน สว่นใหญ่ใช้ชีวิตอยู่ต่างประเทศ 
มกัจะเลอืกอยูใ่นประเทศที�คา่ครองชีพตํ�า และยอมจ่าย
ค่าพํานักระยะยาว เช่น ซื �อที�อยู่อาศัย (เส้นทาง
เศรษฐกิจเสริมไอเดีย, 2552) ในปี พ.ศ. 2558 จะมีการ
รวมกลุ่มเป็นประชาคมอาเซียน (ASEAN Economic 
Community : AEC) ในด้านภาคบริการของประเทศ
ไทยมีศกัยภาพสงูในการให้บริการ โดยเฉพาะสาขาการ
ท่องเที�ยว (Hospitality) ซึ�งไทยมีจุดแข็งอยู่หลายด้าน 
ทั �งทําเลที�ตั �ง ความหลากหลายของแหล่งท่องเที�ยว 
รวมทั �งการให้บริการที�เป็นมิตรของคนไทยที�สร้างความ
ประทับใจแก่นกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติได้เป็นอย่างดี 
รวมถึงสาขาการแพทย์และบริการด้านสุขภาพไทย  

ด้านมาตรฐานที�ได้รับการยอมรับในระดบัสากล ด้าน
ราคาที�ไม่สงูจนเกินไป รวมทั �งมีบริการทางการแพทย์ที�
หลากหลาย ทั �ง ด้ า นบ ริ ก าร รัก ษ าทางการแพทย์ 
(Medical Care) บริการดูแลสขุภาพทั�วไป (Health 
Care) บริการดแูลผู้สงูอาย ุ(Aging Care) และบริการ
ด้านความงาม (Beauty Care) ซึ�งล้วนเป็นธุรกิจบริการ
ไทยจะได้รับประโยชน์ (ฝ่ายวิจยัธุรกิจ ธนาคารเพื�อการ
สง่ออกและนําเข้าแหง่ประเทศไทย, 2554)  

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าไทยจะมีจุดแข็งหลาย
ประการในการให้บริการสําหรับผู้ สูงอายุ แต่จุดอ่อน
และอปุสรรคหลายประการ ที�ควรได้รับการพิจารณาหา
แนวทางปรับปรุงและแก้ไขเพื�อให้การพัฒนาธุรกิจ
บริการนี �สามารถให้บริการในเชิงพาณิชย์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ได้แก่ ด้านการบริหารจัดการ ขาด
แนวทางที�ชดัเจนในการดําเนินธุรกิจ จึงควรกําหนดให้
เป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมทั �ง ควรมีบุคลากรทาง
การแพทย์เป็นผู้บริหารกิจการหรือมีความเกี�ยวข้องกับ
การดําเนินธุรกิจ เพื�อให้ผู้ใช้ บริการได้รับการดแูลอย่าง
ถูกวิธี ด้านบุคลากร ขาดบุคลากรที�มีความรู้ความ
เชี�ยวชาญเฉพาะด้านสําหรับให้บริการผู้สงูอายุ และผู้
เข้าใจในธุรกิจบริการผู้สงูอายอุยา่งแท้จริงมีจํานวนน้อย
และมีจํากัดในบางกลุ่มโดยส่วนใหญ่จะเป็นผู้ ที�ศึกษา
ในด้านสงัคมศาสตร์หรือสาธารณสขุศาสตร์ ขณะที�
ภาคธุรกิจและภาคการเงินยงัมีความเข้าใจในโอกาส
ทางธุรกิจนี �น้อยส่งผลให้การพัฒนาในเชิงพาณิชย์
เป็นไปได้ช้าขาดแคลนบุคลากรที�มีความรู้และขาด
ทกัษะการจดัการบริการสําหรับผู้สงูอาย ุได้แก่ แพทย์ 
พยาบาล ผู้ช่วยการพยาบาล ผู้ดแูลผู้สงูอาย ุรวมทั �งนกั
กายภาพบําบดั นกัโภชนาการและนกักิจกรรม บําบดั 
การให้บริการในปัจจุบนัยงัไม่มีการกําหนดมาตรฐานที�
ชดัเจน เนื�องจากไมม่ีการกํากบัดแูลและไม่มีข้อกําหนด
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ด้านมาตรฐานที�เผยแพร่ให้เป็นที�ทราบโดยทั�วไป ธุรกิจ
มีแนวโน้ม ที�จะดําเนินไปได้ยงัมีคนดําเนินงานด้านนี �
น้อย ตลาดยงัมีความต้องการอยู่มากและบางแห่งไม่
ต้องการปล่อยให้พื �นที�ว่าง ขณะเดียวกันเน้นการ
ช่วยเหลือสงัคมได้ดูแลผู้สงูอายแุทนลกูหลาน ซึ�งต้อง
ออกทํางานนอกบ้านจะได้ไม่ต้องเป็นห่วงผู้สงูอายแุละ
ไม่ต้องทิ �งผู้สงูอายไุว้แต่คนเดียว ผู้สงูอายจุะได้รับการ
ดแูลเอาใจใสอ่ยา่งถกูหลกัวิธีการพยาบาลและเป็นการ
แบ่งเบาภาระของภาครัฐในระยะยาว (วาทินี บญุชะลกัษี 
และยพิุน วรสริิอมร, 2542, ค) 

จากปัญหาดงักล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยจึงสนใจที�จะ
ศกึษาปัจจยัที�สง่ต่อผลการดําเนินงานขององค์กรธุรกิจ
บริการผู้สงูอายใุนประเทศไทย ข้อค้นพบและปัจจยัใหม่ ๆ 
ที�ได้สามารถนํามาปรับใช้ให้เหมาะสมกับธุรกิจบริการ
ผู้ สูงอายุในประเทศไทยตามรูปแบบของขนาดของ
องค์กรและรูปแบบของธุรกิจบริการผู้ สูงอายุ เพื�อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ จะสามารถ
นําไปแก้ปัญหาการดแูลผู้สงูอาย ุรองรับและสนองตอบ
ต่อความต้องการของผู้ สูงอายุที�จะเพิ�มมากขึ �นใน
อนาคตได้  
  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื�อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างนโยบาย
องค์กรและคณุภาพการบริการ ที�มีอิทธิพลต่อความเต็มใจ
ของพนกังานผู้ให้บริการธุรกิจผู้สงูอายขุองประเทศไทย 

2. เพื�อศึกษาถึงความเต็มใจในการทํางานของ
พนักงานระดับปฏิบัติการในธุรกิจบริการผู้ สูงอายุที�
ส่งผลต่อความสําเร็จของธุรกิจบริการผู้ สูงอายุใน
ประเทศไทย 
 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวจิยันี �ศกึษาประกอบด้วย 4 ด้าน คื 
1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง  
 การวิจัยครั �ง นี � เ ริ� ม ต้นด้วยการวิจัยเ ชิง

ปริมาณเพื�อหาปัจจัยที�ส่งผลต่อการดําเนินงานของ
พนักงานในองค์กรบริการผู้สูงอายุ และทําการศึกษา
วิจยัเชิงคณุภาพเพื�อยืนยนัผลของการศกึษาเชิงปริมาณ 
ซึ�งการศกึษาทําการเก็บรวบรวมข้อมลู ดงันี �                    

 1.1 ประชากรที�ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
คือ สถานประกอบการธุรกิจบริการผู้ สูงอายุ จํานวน 
225 แห่ง กลุม่ตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยัเชิงปริมาณ คือ 
ผู้บริหารธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุซึ�งเก็บรวบรวมข้อมลูด้วย
วิธีการสุ่มตวัอย่างอย่างง่ายตามสดัส่วนประเภทของ
กิจการธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุจํานวน 145 แห่ง จํานวน 
400 คน 

 1.2 กลุ่มผู้ ให้ข้อมูลสําคัญที�ใช้ในการวิจัย
เชิงคุณภาพ คือ ผู้ ให้ข้อมูลสําคญัที�เป็นผู้ประกอบการ
จํานวน 3 กลุ่ม ผู้ บริหารสถานประกอบการสถาน
บริบาล จํานวน 5 คน พนกังานระดบัปฏิบตัิการ จํานวน 
5 คน จํานวน 10 คน ซึ�งการคดัเลือกผู้ ให้ข้อมลูสําคญั
ใช้วิธีการเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง 

2. ขอบเขตด้านเนื �อหา ประกอบไปด้วย ปัจจัย
ที�ส่งผลต่อการดําเนินงานของธุรกิจบริการผู้ สูงอาย ุ
แนวคิดผู้สงูอาย ุสวสัดิการของผู้สงูอายไุทย สวสัดิการ
ของผู้ สูงอายุต่างประเทศ และผลสําเร็จของสถาน
ประกอบการธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุ

3. ข อ บ เ ข ต ด้ า น ตัว แ ป ร ที� ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย 
ประกอบไปด้วย 

 3.1 นโยบายการบริหาร ได้แก่ กลยทุธ์ของ
องค์กร ภาวะผู้ นํา การบริหารทรัพยากรมนุษย์และ
กระบวนการติดตอ่สื�อสาร 
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 3.2 คณุภาพในการบริการ ได้แก่ การสร้าง
ความมั�นใจ ความน่าเชื�อถือ ลักษณะทางกายภาพ 
ความเอาใจใสด่แูลลกูค้า 

 3.3 ความเต็มใจในการทํางาน ได้แก่ ความ
มั�นใจ ความสามารถในการตอบสนองและความ
ปลอดภยั และความนา่เชื�อถือ 

 3.4 ผลการดําเนินงานขององค์กรธุรกิจ
บริการผู้ สูงอายุ ได้แก่ การเพิ�มกําไร การลดต้นทุน 
ความเติบโตขององค์กรและทุนแห่งความสุขของ
พนกังาน 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาในการ
ดําเนินงานวิจยั จํานวน 12 เดือน 
   

วิธีการดาํเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจยัเชิงปริมาณทําโดยการสาํรวจ ประชากร

หรือหน่วยวิเคราะห์ในการวิจัยครั �งนี �ประกอบไปด้วย 
ธุรกิจบริการผู้สงูอายใุนประเทศไทย สามารถนําเสนอ
รายละเอียดดงันี � 

ประชากรเป้าหมาย 
การดําเนินการวิจัยเชิงสํารวจครั �งนี � และมุ่ง

ศึกษาปัจจัยที�มีผลการดําเนินงานของธุรกิจบริการ
ผู้สงูอายทีุ�มีผลตอ่ความต้องการทํางานของพนกังานใน
องค์กร ในประเทศไทย โดยประชากรที�ทําการศึกษา
เป็น ธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุในประเทศไทย ประกอบไป
ด้วย สถานบริบาล โรงเรียนสอนผู้ดูแลผู้ สงูอายุและ
บริการสง่ผู้สงูอายไุปดแูลที�บ้าน และโรงพยาบาล ซึ�งมี
ประชากร 225 แหง่  

กลุ่มตัวอย่างและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
งานวิจัยนี � เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบชั �นภูมิ 

(Stratified Random Sampling) แบ่งตามประเภทของ

สถานประกอบการธุรกิจบริการผู้ สงูอายุ (ตาราง 5) 
ตามสัดส่วนตัวอย่างประชากร ซึ�งใช้วิธีการกําหนด
ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที� Krejcie & Morgan (1970, 
pp. 608 – 609) ได้สร้างตารางขนาดประชากรและ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างขึ �นมา เพื�อให้ผู้ วิจัยสามารถเลือก
ขนาดของ   กลุม่ตวัอยา่งของงานวิจยัไปใช้ได้โดยดจูาก
ตาราง หากจํานวนประชากร 225 แห่ง กลุม่ตวัอย่างที�
ได้ คือ 141 แหง่ 

 
เครื,องมือที,ใช้ในการวิจัย 
เพื�อให้การวิจัยในครั �งนี �บรรลวุัตถุประสงค์ของ

การวิจัย ผู้วิจยัจึงเลือกใช้เครื�องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลทั �งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยแบ่งวิธีการ
เก็บข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน คือ แบบสมัภาษณ์เชิงลึก
และแบบสอบถาม 

 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
ในการวิจยัครั �งนี � ผู้วิจยัใช้วิธีการสมัภาษณ์แบบ

เจาะลึก (In-depth interviews) โดยใช้คําถามแบบ
ปลายเปิด (Open-ended Questions) และคําถาม
ปลายปิด (Close-ended Questions) ซึ�งกําหนดข้อ
คําถามไว้แนน่อนแล้ว การดําเนินการจะสมัภาษณ์แบบ
เจาะลึกจะทําการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(purposive sampling) จะสัมภาษณ์เจ้าของหรือ
ผู้บริหารสถานประกอบการ จํานวน 5 คน และพนกังาน
ระดบัปฏิบตัิงาน จํานวน 5 คน รวมทั �งสิ �น 10 คน 

แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจัย
ครั �งนี �สร้างขึ �นมาเพื�อเป็นเครื�องมือในการวดั ตามกรอบ
แนวคิดและนิยามเชิงปฏิบตัิ การสร้างเครื�องมือวดัหรือ
แบบสอบถามจะใช้มาตรวดั แบบ 5-Point Likert Scale 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมลู ผู้ วิจัยจะดําเนินการเก็บ

รวบรวมข้อมลูโดยแบง่เป็น 2 ด้านดงันี � 
1. การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ในการเก็บข้อมูล

ภาคสนาม ผู้ วิจัยจะใช้วิธีเข้าพบเจ้าของกิจการ หรือ
ผู้บริหาร และพนกังานด้วยตนเอง วิธีการโทรศพัท์เพื�อ
แนะนําตัว เอง เ พื� อสอบถามและวิ ธีส่งจดหมาย
อิเลคทรอนิกส์ (e-mail) พร้อมทั �งส่งจดหมายทาง
ไปรษณีย์  พ ร้อมจดหมายนําจาก มหาวิทยาลัย
ปทมุธานี  

2. การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ จะทําภายหลัง
การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณแล้ว โดยก่อนทําการวิจยัเชิง
คุณภาพในภาคสนาม ผู้ วิ จัยจะทําการวางแผน
สัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้ ประกอบการธุรกิจบริการ
ผู้สงูอายุ และพนกังานระดบัปฏิบตัิงาน โดยเลือกการ
สมัภาษณ์แบบเจาะจง (purposive sampling) โดย
เลือกให้ครอบคลมุทุกประเภทของสถานประกอบการ
ธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุและครอบคลมุ 4 ภาคในประเทศไทย  

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยได้กําหนดวิธีการ

วิเคราะห์โดยแบ่งเป็น 2 ด้าน คือ การวิเคราะห์ข้อมูล
สําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิเคราะห์ข้อมูล
สาํหรับการวิจยัเชิงคณุภาพ 

 

ผลการวิจัย 
จากการศึกษาข้อมูลลักษณะประชากรที�ผู้

บริหารธุรกิจบริการผู้ สูงอายุ ผู้ บริหารองค์กร และ
พนกังานระดับปฏิบตัิการ สามารถสรุปผลการวิจัยได้
ดงันี � 

ตอนที,  1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
สถติิเชิงพรรณนาโดยแบ่งออกเป็นดังนี 8 

สว่นที� 1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่  กลุม่ประชากรสว่นใหญ่
เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 85.2.2 มีอายรุะหว่าง 31 – 40  
ปี  ร้อยละ  37.3 มีสถานโสด  ร้อยละ 69.8 มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 80.5 มีประสบการณ์ในการ
ทํางาน  5 – 6 ปี ร้อยละ  35.0   

สว่นที�  2  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูนําเสนอตาม
จุดมุ่งหมายของการศึกษา และสมมติฐาน พบว่า 
การศึกษาระดับพฤติกรรมของพนักงานผู้ บริการใน
ธุรกิจบริการผู้ สูงอายุ ด้านกลยุทธ์องค์กร ด้านภาวะ
ผู้ นํา ด้านนวตักรรมองค์กร ด้านการสร้างความมั�นใจแก่
ลกูค้า ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านการเอาใจใส่
ดแูลลกูค้า ด้านความน่าเชื�อถือและไว้ใจได้ ด้านความ
มั�นใจ และด้านผลประกอบการของธุรกิจบริการ
ผู้ สูงอายุ ผลการวิเคราะห์พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที�สุด  ส่วน ด้านความสามารถในการ
ตอบสนอง พบวา่  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก   

ตอนที,  2 การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถติิเชิงอนุมาน  และวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุเพื,อหาตัวพยากรณ์   

ส่วนที� 1 ผลการทดสอบสมมติฐานตัวแปร
องค์ประกอบของนโยบายการบริหารของผู้ ให้บริการใน
ธุรกิจบริการผู้ สูงอายุมีอิทธิพลความเต็มใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานในองค์การธุร กิจบริการ
ผู้สูงอายุของประเทศไทย สถิติที�ใช้ทดสอบ คือ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวิ เคราะห์พบว่า นโยบายบริหาร 
นโยบายบริหาร ในด้านกลยทุธ์การบริหาร ภาวะผู้ นํา 
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การจดัการมนษุย์ ไมส่ง่ผลตอ่ความเต็มใจของพนกังาน
ผู้ปฏิบตัิงานในธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุอยา่งมีนยัสําคญัที� 
0.05 และในด้านการติดต่อสื�อสาร สง่ผลในทางบวก 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05, 0.01, 0.001 

ส่วนที� 2 ตัวแปรผลการวิเคราะห์การรับรู้
คุณภาพการบริการของพนักงานผู้ ให้บริการในธุรกิจ
บริการผู้สงูอายทีุ�มีผลต่อความเต็มใจในการปฏิบตัิงาน  
ผลการวิเคราะห์พบวา่  การสร้างความมั�นใจ การเอาใจ
ใส ่และลกัษณะทางกายภาพ อย่างมีนยัสําคญัที� 0.05, 
0.01 และ 0.001  

ส่วนที� 3 ผลการทดสอบสมมติฐานด้านการ
วิเคราะห์ตวัแปรด้านนโยบายองค์กร  ด้านคณุภาพการ
บริการ ที�มีผลต่อความเต็มใจของพนกังานผู้ ให้บริการ
ในธุรกิจบริการผู้สงูอาย ุอย่างมีนยัสําคญัที� 0.05, 0.01 
และ 0.001  

สว่นที� 4 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ด้านความเต็ม
ใจของพนกังานผู้ ให้บริการในธุรกิจบริการผู้สงูอายุที�มี
ผลตอ่ผลการดําเนินงาน ผลการวิเคราะห์พบว่า  ความ
มั�นใจ  ความสามารถตอบสนอง  และความน่าเชื�อถือ 
มีผลต่อผลการดําเนินงาน อย่างมีนัยสําคัญที� 0.05, 
0.01 และ 0.001 ซึ�งในด้านความน่าเชื�อถือ และความ
มั�นใจ สง่ผลในทางลบ  ในระดบัค่อนข้างสงู ตามลําดบั    
กล่าวได้ว่าผู้ ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าการ
ความน่าเชื�อถือและความมั�นใจจากความคาดหวงัใน
ผลการดําเนินงานของผู้ประกอบการน้อยลง จะส่งผล
ตอ่ความเต็มใจในการปฏิบตัิงานของพนกังานสงูขึ �น 

 

อภปิรายผล 
ประเด็นสําคัญที�ไ ด้จากผลการศึกษาเรื� อง  

ปัจจัยที�ส่งผลต่อความเต็มใจในการให้บริการของ
พนกังานในองค์กรบริการผู้ สงูอายุในประเทศไทย จะ

นํามาอภิปรายเพื�อสรุปให้ทราบถึงข้อเท็จจริงโดยมีการ
นําเอกสารและงานวิจัยที�เกี�ยวข้องมาอ้างอิงสนบัสนุน  
ดงันี �                                                                         

1. ผลการศึกษาด้านนโยบายองค์กร ที�มีผลต่อ
ความเต็มใจของพนักงานผู้ ให้บริการในธุรกิจบริการ
ผู้สูงอายุของประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่ไม่มีผลต่อ
ความเต็มใจ การที�ผลการวิจัยปรากฏเป็นเช่นนี �  
เนื�องจากพนกังานปฏิบตัิการในธุรกิจบริการผู้สงูอายใุห้
ทศันะวา่ นโยบายบริหารงานของบริษัทมีความเข้มงวด
รัดกุม เนื�องจากบริษัทให้บริการด้านสุขภาพของ
ผู้สงูอายุจึงจําเป็นต้องเอาใจใส่ในรายละเอียด ในการ
ทํางานต้องคํานงึถึงความเต็มใจของผู้ ใช้บริการมาก่อน 
และในกลุ่มการทํางานก็มีความเข้าใจในรูปแบบการ
ทํางานที�ไม่ตรงกันบ้าง เพราะผู้ ปฏิบัติในธุรกิจนี �ไม่
สามารถทําได้ในทกุตําแหน่งงาน กลา่วคือ ต้องเป็นผู้ รู้
ในสายงานเฉพาะด้าน ทั �งด้านกายภาพบําบัด  การ
บริบาลผู้ สูงอายุ และอื�น ๆ ซึ�งเป็นข้อจํากัดว่าผู้ จะ
ปฏิบัติหน้าที�ในตําแหน่งเฉพาะด้าน ก็ต้องมีความรู้ 
ความสามารถเฉพาะด้านนั �น ๆ จริง  หากแตบ่างครั �งจะ
มี ปัญหา เ รื� อ ง ของกา รประ สานงา น ที� อ าจจะ มี
ข้อผิดพลาดอยู่บ้าง และเรื�องที�ส่งผลต่อความเต็มใจ
มา ก ที� สุด  คื อ  ด้ าน สวัสดิ ก า ร  ผลต่อ แ ท น แ ละ
ความก้าวหน้าในตําแหน่งหน้าที�  ซึ�งสอดคล้องกับ
ค ว า ม เ ต็ ม ใ จ ใ น ก า ร ซื �อ เ ป็ น ทัศ น ค ติ ที� เ กิ ด จ า ก
ประสบการณ์  ของ (Kaplan & Norton, 1992 อ้างถึงใน 
Purbey, Mukhejee & Bhar, 2007) โดยระบบของ 
Balanced Scorecard จะเป็นการจดัหาแนวทางแก้ไข
และปรับปรุงการดําเนินงาน โดยพิจารณาจากผลที�
เกิดขึ �นของกระบวนการทํางานภายในองค์กร และ
ผลกระทบจากลกูค้าภายนอกองค์กร มานํามาปรับปรุง
สร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดียิ�งขึ �น 
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และสอดคล้องกับการศึกษาของ  มอทแทช  (Mottaz, 
1988 อ้างถึงใน ปัญญา นพขํา, 2553, หน้า 24) ได้ทํา
ศึกษาเปรียบเทียบ ความสําคญัของรางวลัตอบแทน
ภายในและรางวัลตอบแทนภายนอก ในการกําหนด
ความเต็มใจใน งานกลุม่ คนงานจากหลายกลุม่อาชีพ 
พบว่า รางวลัตอบแทนภายในมีอํานาจในการทํานาย
ความพึง พอใจในงานได้มากที�สุด รองลงมาได้แก่ 
รางวลัตอบแทนภายนอกทางสงัคมและรางวลัตอบแทน
จากองค์กร  

2. ผลการศึกษาด้านเพื�อศึกษาคณุภาพในการ
บริการของผู้ให้บริการที�มีอิทธิพลตอ่ความเต็มใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานในธุรกิจบริการผู้ สูงอายุ มี
ความสมัพนัธ์กนัทางบวก ด้านนโยบายมีสง่ผลในระดบั
ค่อนข้างตํ�า และในด้านคุณภาพการให้บริการส่งผล  
ในระดับค่อนข้างสูง การที�ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี �  
เพราะพนักงานผู้ ให้บริการ ให้ความสําคัญให้บริการ
ของสถานพยาบาลมีอยู่หลายรูปแบบ ทั �งการออก
ห น่ ว ย เ ค ลื� อ น ที� ไ ป ยั ง บ้ า น พัก ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร
สถานพยาบาล ทั �งการให้บริการโรคเฉพาะทาง โดย
สถานพยาบาลจะจดัหาทีมงานออกไปเยี�ยมเยือนคนไข้
สงูอายุเพื�ออํานวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ  ในการ
ของการออกหน่วยเคลื�อนที�จะดูแลในส่วนการบริบาล
ผู้สงูอายุที�ต้องการการกายภาพบําบดั  อย่างไรก็ตาม
การลงพื �นที�ของเป็นการให้การช่วยเหลือขั �นพื �นฐาน
ตามกรอบหน้าที� ๆ  ซึ�งการออกหน่วยจะอํานวยความ
สะดวกแก่ผู้ รับบริการแล้ว ยังส่งผลให้ผู้ รับบริการเกิด
ความภกัดีต่อองค์กรและหวนกลบัมาใช้บริการใหม่ใน
อนาคต  สอดคล้องกบั วชัรพงษ์  สขุวงศ์พล และคณะ 
(2552, บทคดัย่อ) ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และด้านที�มี
คุณภาพการให้บริการสูงสุด คือ ด้านความไว้วางใจ 

ความจงรักภกัดีต่อตราสินค้าของลกูค้าที�มาใช้บริการ 
ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก  และด้านที�มีความ
จงรักภักดีต่อตราสินค้าสูงสดุคือ ด้านคําบอกเล่า ผล
การทดสอบสมมติฐานความจงรักภักดีต่อตราสินค้า
แตกตา่งกนัตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ลกูค้า
ที�มีเพศ อาย ุและสถานภาพต่างกัน มีความจงรักภกัดี
ต่อตราสินค้าไม่แตกต่างกัน ลกูค้าที�มีระดบัการศึกษา 
และรายได้ต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

3. ผลการศึกษาด้านความเต็มใจของพนกังาน
ในธุรกิจบริการผู้ สูงอายุที�ส่งผลต่อความสําเร็จของ
ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร ผู้ สู ง อ า ยุ ใ น ป ร ะ เ ท ศ ไท ย  พ บ ว่ า มี
ความสมัพนัธ์กัน และความเต็มใจในการทํางานมีผล
ตอ่ผลการดําเนิน การที�ผลการวิจยัปรากฏเช่นนี �  เพราะ
พนักงานปฏิบัติการ โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ�งใน
จังหวัดอุดรธานี พบว่า การปฏิบัติงานในด้านการ
ให้บริการผู้สงูอาย ุในโรงพยาบาลที�ได้รับมาตรฐานใน
การให้บริการ พร้อมด้วยอปุกรณ์และเครื�องมือทางการ
แพทย์ที�ครบครัน  ในด้านพนกังานและผู้ ให้บริการใน
โรงพยาบาลได้รับการฝึกอบรมให้เป็นทั �งผู้ ให้บริการ
และผู้บริบาลเป็นอย่างดี พร้อมทั �ง ได้รับการฝึกอบรม
ในการใช้เครื� องมือและอุปกรณ์อย่างดี และมีความ
เชี�ยวชาญ  แพทย์และพยาบาลของโรงพยาบาลมีความ
น่าเชื�อถือและสามารถปฏิบตัิการรักษาได้อย่างถูกวิธี 
ถูก โรค  คนไ ข้ ที� เ ข้ า มา รับบ ริการ จะไ ด้ รั บควา ม
สะดวกสบายในการติดต่อประสานตามส่วนงานต่างๆ 
ของโรงพยาบาล โดยไม่ต้องรอคิวเป็นระยะเวลานาน  
สอดคล้องกับแนวคิดเรื�องความเต็มใจในการทํางาน 
ของ พิศิษฐ  ขาวจนัทร์ (2546, หน้า 48) กลา่ววา่ ความ
เต็มใจเป็นสิ�งที�ดี หรือเป็นความรู้สึกภายในจิตใจที�
สง่ผลในทางบวก ที�ผู้ปฏิบตัิงานมีต่องานหรือองค์การ 
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ความรู้สกึนี �จะช่วยจงูใจที�ดี สง่ผลให้งานมีประสทิธิภาพ 
แสดงให้เห็นถึงความสาํเร็จขององค์การ ซึ�งความเต็มใจ
มีแนวคิดและทฤษฎีอยู่หลายด้าน เช่น ความเต็มใจใน
การใช้บริการ ความเต็มใจในการทํางาน เป็นต้น และ
ยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของ นฤมล แสวงผล  (2554)  
พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ รายได้ต่อเดือน และ
ระยะเวลาในการทํางาน ที�แตกต่างกนัมีผลต่อความสขุ
ในการทํางานไม่แตกต่างกนั สว่นระดบัการศึกษา สาย
งานที�ปฏิบตัิและประเภทบคุลากรที�แตกต่างกนัมีผลต่อ
ความสขุในการทํางานแตกต่างกนัและปัจจยัที�มีผลต่อ
ความสขุในการทํางาน  ได้แก่ การติดต่อสมัพนัธ์ ความ
รักในงาน  ความสําเร็จในงาน  การเป็นที�ยอมรับ มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความสุขในการ
ทํางานนอกจากนี � (กัญญนนัทน์ ภทัร์สรณ์สิริ, 2554) 
พบว่ า ปัจ จัยทุก ปั จจัย  ไ ด้ แก่  ปัจ จัยส่วนบุคค ล 
สภาพแวดล้อมในการทํางาน ความผกูพนัตอ่หนว่ยงาน 
การทํางานเป็นทีม ความก้าวหน้าในการทํางาน รายได้
และสวัสดิการ รวมไปถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ความสมัพนัธ์เชิง บวกกบัประสิทธิภาพการทํางานของ
บคุลากร 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเรื�อง  ปัจจยัที�สง่ผลต่อความเต็ม

ใจในการให้บริการของพนักงานในองค์กรบริการ
ผู้สงูอายใุนประเทศไทย ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงัตอ่ไปนี �   

1. ผู้บริหารควรตระหนกัเสมอว่า พนกังานเป็น
กลไกขบัเคลื�อนสาํคญัขององค์กร  ซึ�งหากขาดพนกังาน
ผู้ให้บริการไป  อาจจะสง่ผลตอ่การพฒันาองค์กรได้ 

2. ผู้ ให้บริการควรใส่ใจในการให้บริการที�ตรง
ตามความต้องการของผู้ ป่วยสูงอายุ เพื�อให้เกิดการ
รักษา หรือดแูล ตามอาการที�ถกูต้องและเหมาะสม 

3. การให้การดูแลและบริบาลผู้ ป่วยสูงอาย ุ 
ควรเข้าใจและใสใ่จในรายละเอียดของการรักษาอย่าง
ถกูต้อง เพื�อลดความผิดพลาดในการดําเนินงาน และ
สร้างความเต็มใจสงูสดุให้แก่ผู้ รับบริการ 

4. ผู้ ให้บริการต้องหมั�นทบทวนความรู้อยู่เสมอ ๆ 
เพื�อให้เกิดความรวดเร็วในการให้บริการ และสร้าง
คณุลกัษณะของผู้ ให้บริการที�ดี  เพื�อส่งเสริมให้องค์กร
ดําเนินตามความมุง่หมายจนประสบความสาํเร็จ 

5.  ผู้บริหารควรใสใ่จถึงศกัยภาพของพนกังานผู้
ให้บริการและให้การอบรมหรือฝึกให้พนกังานมีความ
เชี�ยวชาญอยา่ง Multi Function เพื�อให้สามารถทดแทน
งานในสว่นที�ขาดบคุคลากร 

6. พนกังานผู้ให้บริการควรใสใ่จในรายระเอียด
ของนโยบายขององค์กร เพื�อให้ปฏิบตัิงานได้อย่างตรง
กับวัตถุประสงค์ของการดําเนินงานองค์กรเพื�อให้
เกิดผลสมัฤทธิ<สงูสดุจากการปฏิบตัิงาน 

7. ควรป รับรูปแบบการใ ห้บริการใ ห้สอด
ประสานกับคุณภาพการให้บริการเพื�อให้เกิดความ
ประทับใจจากการให้บริการผู้ สูงอายุได้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ รับบริการเสมอ ๆ 
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