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บทคัดยอ 
 การวิจัยเร่ืองนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับของตัวแปรและอิทธิพลของตัวแปรที่มีตอความภักดีของลูกคา

ธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ และสรางรูปแบบความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล กลุมตัวอยางเชิงปริมาณ ไดแก ลูกคาของธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

จํานวน 340 คน เก็บขอมูลเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถาม และใชวิธีสัมภาษณเชิงลึกเพื่อเก็บขอมูลเชิงคุณภาพจาก

ผูประกอบการธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ และผูเชี่ยวชาญดานการดูแลผูสูงอายุจํานวนรวม 20 คน ผลการวิจัยพบวา 

(1) คุณภาพการใหบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคา และความภักดี

ของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุอยูในระดับสูง (2) คุณภาพการใหบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปน

มาตรฐาน และความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ (3) ขอคนสามารถ

สรางรูปแบบความภักดีของลูกคา ชื่อ IQRS Model งานวิจัยนี้สามารถนําไปใชประโยชนเพื่อเปนฐานขอมูลใหแก

ผูสนใจทั่วไป ภาครัฐสามารถใชเปนแนวทางกําหนดนโยบายเพื่อพัฒนาสถานดูแลผูสูงอายุ ในเชิงธุรกิจสามารถใชเปน

แนวทางในการบริหารจัดการธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุใหธุรกิจเติบโตอยางมีประสิทธิภาพ และยั่งยืน 

 

คําสําคัญ: การบริการ ความภักดี ธุรกิจสถานดูแลผูสูงอาย ุ
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Abstract 
 This research aims to investigate level and examine the influence of variable factors towards 

loyalty of customers of elderly nursing homes, and develop the loyalty model of customers of 

elderly nursing homes in Bangkok and vicinity. The quantitative sample group of 340 was customers 

of the elderly nursing homes in Bangkok and vicinity.  Data collection was conducted through 

questionnaires together with an in-depth interview with 20 elderly nursing home entrepreneurs and 

elderly care experts, as the qualitative collection.  The findings revealed that 1)  service quality, 

service innovation, standard recognition, customer satisfaction and loyalty of elderly nursing homes 

were all at a high level, 2)   service quality, service innovation, standard recognition and customer 

satisfaction influenced the loyalty of customers of elderly nursing homes, and 3) the loyalty model 

of customers of elderly nursing homes as developed based on the findings was namely “ IQSR 

Model”  This research can be applied as a data base for interested persons and the government 

sector can use as a guideline for determination of policy to develop the elderly nursing home 

whereas in commercial term, it can be used as a guideline to manage successful elderly nursing 

homes with effective and sustainable growth. 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 โลกไดกาวเขาสูการเปน “สังคมสูงอายุ” ตั้งแตป 2001 เมื่อจํานวนประชากรสูงอายุมีสัดสวนสูงข้ึนรอยละ 10 

ของประชากรทั้งหมด ในป 2020 นั้นกลุมประเทศอาเซียนมีประชากรรวมทั้งสิ้น 664 ลานคน จํานวนประชากร

ดังกลาวนี้ มีผูสูงอายุที่มีอายุ 60 ปข้ึนไปจํานวน 73 ลานคน หรือคิดเปนรอยละ 11 ของประชากรทั้งหมด จึงกลาวได

วาโลกกลายเปนสังคมผูสูงอายุไปแลว สาเหตุสําคัญที่ทําใหประชากรของโลกมีอายุสูงข้ึนเร่ือย ๆ เปนเพราะปจจัยหลัก

สองประการ ไดแก อัตราเกิดที่ลดลง และมนุษยมีอายุยืนยาวข้ึนซึ่งเปนผลมาจากความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยใีน

ดานตาง ๆ เชน ดานการแพทย ดานอาหาร และสภาพความเปนอยูที่ดีกวาในอดีต สถิติขอมูลจากกรมการปกครอง 

กระทรวงมหาดไทย ณ วันที่ 31 มกราคม 2565 พบวาประชากรไทยมีจํานวนรวมทั้งสิ้น 66,165,261 คน ในจํานวนนี้ 

มีผูสูงอายุมากถึง 12,116,199 คน หรือเทากับรอยละ 18.10 ของประชากรทั้งประเทศ จึงสรุปไดวาสังคมไทยเปน

สังคมผูสูงอายุ (Aging society) ไปเรียบรอยแลว (Department of Provincial Administration)  

 ผูสูงอายุตองการการดูแลเอาใจใสทั้งในดานสภาวะรางกายที่เสื่อมถอย และสภาวะจิตที่เปราะบางลง ในแต

ละบานที่มีผูสูงอายุอาศัยอยูเกิดเปนภาวะพึ่งพิง ไมวาจะเปนดานการดูแลกิจวัตรประจําวันของผูสูงอายุ รวมทั้งภาวะ

พึ่งพิงทางเศรษฐกิจเพราะผูสูงอายุไมสามารถหารายไดเพื่อใชจายในครัวเรือน แตตองพึ่งพาลูกหลานวัยทํางานใน

การหารายไดเพื่อจุนเจือครอบครัว ในเมืองหลวงและปริมณฑลโดยรอบ พบวาผูสูงอายุที่อาศัยอยูตามลําพังคนเดียวมี

แนวโนมเพิ่มสูงข้ึนเร่ือย ๆ (Foundation of Thai Gerontology Research and Development institute (TGRI), 

2017) ในขณะที่บานที่อยูอาศัยกันหลายคนนั้น สมาชิกในครอบครัววัยทาํงานก็ตองออกไปทํางานนอกบาน ทําให

ไมสามารถดูแลผูสูงอายุไดดวยตนเอง จึงตองหันมาพึ่งพาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุมากข้ึน สะทอนใหเห็นโอกาสเติบโต

ของธุรกิจดูแลผูสูงอายุในประเทศไทย ในขณะที่ธุรกิจประเภทนี้มีสัดสวนนอยมากเมื่อเทียบกับจํานวนประชากร

ผูสูงอายุทั้งหมด อีกทั้งยังคงขาดแคลนบุคลากรที่มีความรู และทักษะในการใหบริการ (Department of Business 

Development, Ministry of Commerce, 2019) นวัตกรรมเชิงธุรกิจในดานการดูแลผูสูงอายุเพื่อชวยใหผูสูงอายุ

สามารถดําเนินชีวิตไดอยางปกติสุข เปนการชวยเหลือใหบริการแกครอบครัวที่ไมสามารถดูแลผูสูงอายุไดเนื่องจาก

ลูก ๆ ในวัยทํางานตองออกไปทํามาหากิน โดยมีปจจัยที่ทําใหผูใชบริการพึงพอใจในการเขารับบริการ ถือเปนการสราง

ความภักดีใหกับลูกคาของธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ ซึ่งความภักดีนี้คาดหวังเพื่อการสรางอํานาจในการแขงขันทาง

การตลาด สอดคลองกับขอคนพบของนักวิชาการ เชน Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar and Ayupp (2018) ที่พบวา

ความพึงพอใจในการบริการของธุรกิจสงผลตอความภักดีของลูกคา จากภาพลักษณองคกร คุณภาพการบริการ และ

คุณคาที่รับรู ทําใหไมเปลี่ยนใจไปใชบริการในธุรกิจอ่ืนทั้งยังมีการแนะนําบอกตอใหกับคนอ่ืน ๆ 

 จากเหตุผลขางตน ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษา เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถาน

ดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่ออาจใชเปนประโยชนในการพัฒนาธุรกิจสถานบริการดูแล

ผูสูงอายุใหมีการดําเนินงานที่มีคุณภาพ สามารถกําหนดแนวทางในการพัฒนาความสามารถในการบริการ และพัฒนา

ความสามารถในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันและผลการดําเนินงานของธุรกิจสถานบริบาลดูแลผูสูงอายุ 

เปนการสรางศักยภาพในการแขงขันใหกับธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุใหเติบโตอยางยั่งยืน และสามารถชวยพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศไทยใหเปนสังคมของผูสูงอายุที่มั่นคงตอไป 
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คําถามการวิจัย 
 1. สภาพปจจุบันระดับตัวแปรที่สงผลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล เปนอยางไร 

  2.  ตัวแปรใดมี อิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ ในเขตกรุงเทพมหานคร                                                                                                            

และปริมณฑล                                                 

  3. รูปแบบความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอาย ุในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีลักษณะอยางไร 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับของตัวแปรคุณภาพการใหบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน 

ความพึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของตัวแปรคุณภาพการใหบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน 

ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 3. เพื่อพัฒนารูปแบบความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 แนวคิดที่เก่ียวของกับตัวแปรที่สงผลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล นั้น Nguyen et al. (2018) ศึกษาปจจัยกําหนดความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาพบวา 

ภาพลักษณองคกร คุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรู ผลการวิจัยชี้วาผูใหบริการควรใหความสําคัญกับการยกระดับ

คุณภาพการใหบริการและภาพลักษณองคกร เพื่อใหไดมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคาที่นําไปสูความภักดี เชนเดียวกันกับ 

Hussein et al. (2018) ที่ศึกษาประสบการณคุณภาพและความภักดีของลูกคา พบวา คุณภาพประสบการณ 

ภาพลักษณของธุรกิจ คุณคาที่รับรู สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา นอกจากนั้น Santini et al. 

(2018) ไดศึกษาบทบาทของความพึงพอใจในตลาด พบวา ความพึงพอใจมีผลกระทบเชิงบวกและมีนัยสําคัญสําหรับ

ธุรกิจจากการรับรูในคุณคาของสินคาจากลูกคาจนกลายเปนความภักดี และ Uzir et al. (2020) ที่ศึกษาคุณภาพ

การกระตุนความพึงพอใจของลูกคาพบวา สารสนเทศที่มีคุณภาพสามารถสรางคุณคาที่รับรูใหกับลูกคา และเปน

สื่อกลางระหวาง คุณภาพผลิตภัณฑ คุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสามารถสรางความภักดี

ใหกับลูกคา และ Choi and  Park (2020) ที่ศึกษาการตรวจสอบปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมความตั้งใจของ

ผูใชบริการในธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเกาหลใีต มีความสนใจมุงเนนไปที่ตัวแปรที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของใน

กลุมที่เติบโตอยางรวดเร็วคือผูใชบริการในธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ ซึ่งมีตัวแปรคือนวัตกรรม เทคโนโลยีที่สามารถเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการเพื่อตอบสนองลูกคาไดตามเวลาที่ตองการ  

 ผลจากการทบทวนวรรณกรรมและการสังเคราะหการทบทวนวรรณกรรม พบวาองคประกอบที่มีอิทธิพลตอ

ความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ไดจากการสังเคราะห

องคประกอบในการวิจัย มี 4 ตัวแปร ดังนี้  (1) คุณภาพการใหบริการ (2) นวัตกรรมการบริการ (3) การรับรูความเปน

มาตรฐาน และ (4) ความพึงพอใจของลูกคา  

 ความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุเปนตัวแปรที่ผูประกอบการธุรกิจ มีความคาดหวังใหเกิดข้ึนใน

ลูกคาทุกกลุมเปาหมาย ความภักดีจะเกิดข้ึนไดนั้นสวนสําคัญมาจากทัศนคติและความเชื่อมั่นของลูกคาที่เกิดความพึงพอใจ
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จากประสบการณในการซื้อสินคาแลวนําไปใช ซึ่งตลอดหวงโซที่ลูกคาไดสัมผัสและไดรับรูคุณคาของสินคาและบริการ

จะทําใหเกิดภาพลักษณ รวมถึงทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและธุรกิจ นําไปสูความตั้งใจซื้อซ้ําอยางตอเนื่อง มีการแนะนาํ

บอกตอ มีทัศนคติที่ดีตอสินคาทุกประเภทของธุรกิจและไมคิดเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาประเภทเดียวกันในธุรกิจอ่ืน 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของนักวิชาการ เชน  Kim, Jeon and Lee (2020) ที่เห็นวาความภักดีของลูกคาเปนทัศนคติ

เชิงบวกที่เกิดจากความไววางใจในสินคาและการบริการที่ลูกคารูสึกคุมคาเงินจากการซื้อสินคา ลูกคาไดรับรูถึง

ประโยชนและคุณคาที่ไดรับจากธุรกิจ สวน Tahanisaz and Shokuhyar (2020) มีความเห็นวาความภักดีของลูกคา

เปนความสําเร็จของธุรกิจที่ลูกคาใหการยอมรับจากคุณภาพของสินคา ขอมูลทางการคา การใหบริการในชองทาง

การตลาดที่หลากหลายรวมถึงการตลาดดิจิทัลที่ใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อใหลูกคาไดรับขอมูลครบถวน ซึ่งชวยใน

การตัดสินใจในการซื้อสินคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ สอดคลองกับแนวคิดของ Tajeddini, Ratten and 

Merkle (2020) ที่เห็นวา ความภักดีของลูกคาเปนผลลัพธและความสําเร็จของธุรกิจที่สามารถทําใหลูกคากลับมาใช

บริการซ้ํา แนะนํา บอกตอ มีทัศนคติที่ดีตอสินคาทุกประเภท ของธุรกิจดวยความไววางใจและไมเปลี่ยนใจไปซื้อสินคา

จากธุรกิจอ่ืน เชนเดียวกันกับ นักวิชาการ เชน Milman, Tasci and Wei (2020) ที่มีความเห็นวาความภักดีของลูกคา

เกิดจากความพึงพอใจในคุณภาพสินคาและบริการ การติดตอสื่อสาร การรับรูขอมูลในชองทางการตลาดดิจิทัลที่ลูกคา

ไดรับความสะดวก และเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา  

 นิยามตัวแปรความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสามารถสรุป

ไดวา เปนทัศนคติเชิงบวกของลูกคาตอสินคาและธุรกิจที่เกิดจากความพึงพอใจทั้งดานคุณภาพสินคาและการบริการที่

ผานชองทางการตลาดดิจิทลัที่สรางความสะดวกสบายและรวดเร็วใหกับลูกคาไดรับรูคุณคาของสินคาและบริการผาน

สารสนเทศที่มีคุณภาพ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ นําไปสูความภักดีตอสินคาและบริการ มีการกลับมาซื้อซ้ําอยาง

ตอเนื่อง เกิดภาพลักษณที่ดีตอสินคาประเภทอ่ืนของธุรกิจ ไมเปลี่ยนใจไปซื้อกับธุรกิจอ่ืน รวมถึงการแนะนําบอกตอ 

 ธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หมายถึง สถานบริการที่ไมใชโรงพยาบาลมี

การใหบริการที่พํานัก บริการแกผูสูงอายุที่ไมตองอยูภายใตการดูแลของแพทยอยางเปนประจํา โดยทั่วไปจะ

ครอบคลุมการใหบริการที่พักคางคืน บริการอาหาร การดูแลความสะอาดเสื้อผาและที่พัก ตลอดจนความสะอาดของ

รางกาย พรอมทั้งติดตามดูแลสุขภาพเบื้องตนอยางใกลชิด แตไมไดใหการรักษาพยาบาล หากมีความเจ็บปวย จะบริการ

นําสงตอแผนกคนไขของโรงพยาบาลใกลเคียงเพื่อรับการรักษาพยาบาลตอไป (Ministry of Commerce, 2021) 

ธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสวนใหญจะตั้งอยูในเมืองหลัก ๆ ของประเทศไทย 

ธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุจะชวยสงผลดีตอเศรษฐกิจของประเทศและเกิดผลเชิงบวกตอธุรกิจที่เก่ียวของ เปนการชวย

เพิ่มรายไดและการจางงานมากข้ึน ดังนั้นการพัฒนาทักษะการบริการการดูแลลูกคาและการดําเนินการในธุรกิจสถาน

ดูแลผูสูงอายุจึงเปนเร่ืองสําคัญที่ภาครัฐควรสนับสนุนเพื่อยกระดับมาตรฐานในการใหบริการและการพัฒนาธุรกิจ

สถานดูแลผูสูงอายุใหมีประสิทธิภาพสูงและมีมาตรฐานระดับสากล สูสายตาชาวโลกใหมากข้ึน เพราะเปนตลาดที่

สําคัญในการกาวไปเปนประเทศสังคมผูสูงวัยของประเทศไทย จึงเปนโอกาสของธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุที่จะนําเสนอ

เพื่อสรางแรงจูงใจในการบริการที่ดีมีประสิทธิภาพ  

 
 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Thorsten%20Merkle
https://www.emerald.com/insight/search?q=Ady%20Milman
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

            

สมมติฐานการวิจัย 
 1. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคาสถานบริการดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 2. คุณภาพการใหบริการมี อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาสถานบริการดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอการรับรูความเปนมาตรฐานของลูกคาสถานบริการดูแลผูสูงอายุใน

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 4. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลตอการรับรูความเปนมาตรฐานของลูกคาสถานดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 5. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล 

 6. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคาสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

 7. การรับรูความเปนมาตรฐานมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

 8. ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 แบบแผนการวิจัย 

งานวิจัยคร้ังนี้ดําเนินการโดยใชระเบียบวิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed-Methods Research) (Johnson and 

Turner, 2003) ระหวางการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยเชิงปริมาณ ตัวอยาง คือ ลูกคาของธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุจํานวน 340 คน ซึ่งไดมาโดยการสุม

ตัวอยางแบบหลายชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) การวิจัยเชิงคุณภาพ ผูใหขอมูลสําคัญ คือ ผูประกอบการ

ธุรกิจสถานดูแลผูสูงอาย ุจํานวน 10 คน และผูเชี่ยวชาญดานการดูแลผูสูงอายุ จํานวน 10 คน รวมทั้งสิ้น จํานวน 20 คน 

โดยเลือกกลุมตัวอยางแบบ Snow ball 

เคร่ืองมือวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือ (1) แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการทบทวนเอกสาร วรรณกรรมและ

ผลงานวิจัยที่เก่ียวของกับตัวแปร ความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ประกอบไปดวย คุณภาพการบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน และความพึงพอใจของลูกคา 

ทําการสังเคราะหขอมูล สรุปเปนคํานิยามศัพทเฉพาะในการวิจัย กําหนดตัวชี้วัดของตัวแปรตามกรอบความคิด

การวิจัย แลวนําไปสรางแบบสอบถามตามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแนวทางของลิเคิรท (Likert, 1932) 

โดยมีการทดสอบความถูกตอง ความเชื่อถือไดของมาตรวัดกอนนาไปใชในการเก็บขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการรวบรวมขอมูลดวยตนเอง การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชวิธีเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยเทคนิค

การสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) 

การวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยเชิงปริมาณ สถิติเชิงบรรยาย ไดแก คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการใชเทคนิคการวิเคราะห

แบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling : SEM) สวนการวิจัยเชิงคุณภาพ วิเคราะหขอมูล

ดวยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
 

 

ผลการวิจัย  

1. ระดับตัวแปรคุณภาพการใหบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน ความพึงพอใจของ

ลูกคา และความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลอยูในระดับสูง 

รายละเอียดตามตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลความหมายของระดับของคุณภาพการใหบริการ นวัตกรรม 

 การบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแล 

 ผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (n=340) 

ตัวแปร M S.D. ความหมาย 

คุณภาพการใหบริการ (SVQLT)     

 โครงสรางการดูแล (SPVST)  4.10 0.53 สูง 

 กระบวนการดูแล (MDRPC)  3.95 0.55 สูง 

 ผลลัพธของการดูแล (RSCRE)  4.08 0.54 สูง 

 รวมเฉลี่ย 4.04 0.54 สูง 

นวัตกรรมการบริการ (SVINV)     

 นวัตกรรมทางการแพทย (MDCIN)  4.09 0.55 สูง 

 นวัตกรรมทางการบริหาร (MNMIN) 4.01 0.55 สูง 

 รวมเฉลี่ย 4.05 0.55 สูง 

การรับรูความเปนมาตรฐาน (STDPC)    

 ผูใหบริการดูแล (CPVD)  3.70 0.60 สูง 

 มาตรฐานการใหบริการ (SVSTD)  3.84 0.60 สูง 

 อาคารสถานท่ี (FCLT) 4.04 0.58 สูง 

 อนามัยสิ่งแวดลอม (ENVHT)  4.18 0.53 สูง 

 รวมเฉลี่ย 3.94 0.58 สูง 

ความพึงพอใจของลูกคา (CTMST)    

 สินคาบริการ (PRODU) 3.78 0.55 สูง 

 ราคา (PRICE) 3.85 0.56 สูง 

 การสงเสริมการตลาด (PROMT) 3.73 0.63 สูง 

 

ความพึงพอใจของลูกคา (CTMST) (ตอ)    

 บุคลากรในการบริการ (STAFF) 3.79 0.59 สูง 

 สถานท่ี และสภาพแวดลอม (PLEVI) 3.87 0.56 สูง 

 รวมเฉลี่ย 3.80 0.58 สูง 

ความภักดีของลูกคา  (CSLYT)    

 กลับมาใชบริการซ้ํา (AGAIN)   3.82 0.58 สูง 

 แนะนําและบอกตอ (RCMTL)  4.15 0.52 สูง 

 ไมเปลี่ยนไปใชสถานท่ีอ่ืน (NTSET) 3.98 0.54 สูง 

 รวมเฉลี่ย 3.98 0.55 สูง 

 

จากตารางที่ 1 พบวาคุณภาพการใหบริการ (SVQLT)  อยูในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 เมื่อพิจารณา

เปนรายดานพบวา โครงสรางการดูแล (SPVST) กระบวนการดูแล (MDRPC) ผลลัพธของการดูแล (RSCRE) อยูใน

ระดับสูงทั้งหมด มีคาเฉลี่ยระหวาง  3.95 - 4.08 



วารสารนวตักรรมและการจัดการ ป�ที่ 8 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2566) 
 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนุันทา 

26 
 

นวัตกรรมการบริการ (SVINV)  อยูในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

นวัตกรรมทางการแพทย (MDCIN) นวัตกรรมทางการบริหาร (MNMIN) อยูในระดับสูงทั้งหมด มีคาเฉลี่ยระหวาง  

4.01 - 4.09 

การรับรูความเปนมาตรฐาน (STDPC) อยูในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

ผูใหบริการดูแล (CPVD) มาตรฐานการใหบริการ (SVSTD) อาคารสถานที่ (FCLT) อนามัยสิ่งแวดลอม (ENVHT) อยูใน

ระดับสูงทั้งหมด มีคาเฉลี่ยระหวาง 3.70 - 4.18 

ความพึงพอใจของลูกคา (CTMST)  อยูในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

สินคาบริการ (PRODU) ราคา (PRICE) การสงเสริมการตลาด (PROMT) บุคลากรในการบริการ (STAFF) สถานที่และ

สภาพแวดลอม (PLEVI) อยูในระดับสูงทั้งหมด มีคาเฉลี่ยระหวาง  3.73 - 3.87 

ความภักดีของลูกคา  (CSLYT) อยูในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

กลับมาใชบริการซ้ํา (AGAIN) แนะนําและบอกตอ (RCMTL) ไมเปลี่ยนไปใชสถานที่อ่ืน (NTSET) อยูในระดับสูง

ทั้งหมด มีคาเฉลี่ยระหวาง  3.82 - 4.15 

2. สมการเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงเชิงสาเหตุ (independent variable) ที่สงผลทางตรง 

(direct effect) ตอตัวแปรแฝงเชิงผล (dependent variable)  ในแบบจําลองที่พัฒนาและปรับแกแลว (adjust 

model) แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพการใหบริการ และนวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงตอ

ความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05  

3. ตัวแปรคุณภาพการใหบริการ นวัตกรรมการบริการ การรับรูความเปนมาตรฐาน และความพึงพอใจมี

อิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 

 4. สมการเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกที่สงผลโดยรวม (total effect) ตอตัวแปรแฝง

ภายใน (reduced equations) ที่ไดทําการศึกษาในแบบจําลองที่พัฒนาและปรับแกแลว (adjust model) แสดงให

เห็นวาตัวแปรแฝงภายนอก ไดแก คุณภาพการใหบริการ และนวัตกรรมการบริการ มีอิทธิพลโดยรวมตอความภักดี

ของธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

จากขอคนพบตามวัตถุประสงคของการวิจัย ผูวิจัยไดพัฒนา IQSR Model (I = Service Innovation, 

Q = Service Quality, S = Customer Satisfaction, R = Standard Recognition)  เพื่อเปนแนวทางในการพฒันา

รูปแบบความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลตอไป 
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IQRS Model 

(I = Service Innovation, Q = Service Quality, S = Customer Satisfaction, R = Standard Recognition) 
 

ภาพที่ 2 รูปแบบความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสงูอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

อภิปรายผล 
 1. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Azhar, Jufrizen, Prayogi and Sari (2019) ที่พบวาการตอบสนองลูกคาถูกที่ 

ถูกเวลา ตามความคาดหวัง และความตองการของลูกคา รวมถึงการปรับแตงการบริการซึ่งเปนคุณภาพการใหบริการที่

มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและสามารถสรางความภักดีใหกับลูกคาไดกลับมาใชบริการซ้ําในคร้ังตอ ๆ ไป และ

สอดคลองกับขอคนพบของ Saad (2020) ซึ่งพบวา การสงมอบคุณภาพการใหบริการในเวลาที่เหมาะสมและสภาพ

ของสินคาที่จัดสงเปนปจจัยแรกที่พิจารณาวาสงผลกระทบโดยตรงตอความสําเร็จของธุรกิจและความภักดีของลูกคา 

 2. คุณภาพการใหบริการมี อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาธุ รกิจสถานดูแลผูสู งอายุ ใน เขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Azhar, Jufrizen, Prayogi and Sari (2019) ที่พบวา

คุณภาพการใหบริการของธรุกิจควรเนนที่การตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจและสงผลตอ

ความภักดขีองลูกคา และสอดคลองกับ Nghia, Olsen and Trang (2020) ที่พบวาคุณภาพการใหบริการวาการสราง

ความไววางใจใหกับลูกคา โดยเฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาออนไลน การบริการที่ตองตอบสนองลูกคาทั้งคุณภาพและเวลา

ในการใหบริการรวมถึงการปรับแตงการบริการที่สนองตอบลูกคาในแตละกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ

สามารถทําใหลูกคาพึงพอใจ และเกิดภาพลักษณที่ดีตอสินคาอ่ืน ๆ ในธุรกิจ 
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 3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอการรับรูความเปนมาตรฐานของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Gupta (2018) ที่พบวาการรับรูคุณคาของสินคาวาเปน

ขอมูลที่ลูกคาไดรับรูถึงคุณคาหรือคุณภาพของสินคาในการนําไปใชประโยชน และสอดคลองกับ Wang and 

Farquhar (2018) ที่พบวาการรับรูความเปนมาตรฐานเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหลูกคาเขาใจคุณภาพของสินคาและราคา

ในการซื้อขาย เปนการแสดงถึงประโยชนในการนําไปใช การรับรูถึงผลประโยชนมีอิทธิพลตอความตั้งใจของผูบริโภค

ในการซื้อสินคา 

 4. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลตอการรับรูความเปนมาตรฐานของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Choi and Park (2020) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมความตั้งใจของผูใชบริการในธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเกาหลีใต พบวานวัตกรรมเทคโนโลยีสามารถเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการเพื่อตอบสนองลูกคาไดตามเวลาที่ตองการ และสอดคลองกับ Uzir et al. (2020) ที่พบวา

สารสนเทศที่มีคุณภาพสามารถสรางคุณคาที่รับรูใหกับลูกคาและเปนสื่อกลางระหวางคุณภาพผลิตภัณฑ คุณภาพของ

การบริการ และความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสามารถสรางความภักดีใหกับลูกคา 

 5. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Songsoonthornwong (2016) ที่พบวาลักษณะของนวัตกรรมการบริการ 

เปนการนํานวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและข้ันตอนการใหบริการในภาคธุรกิจ เพื่อจะไดบริการตรงกับ

ความตองการลูกคา โดยเนนการอํานวยความสะดวก และความรวดเร็วในการเขารับบริการ ซึ่งประโยชนที่จะไดรับก็

คือการเกิดความแตกตางในการบริการ เพื่อความพึงพอใจใหกับลูกคา  และสอดคลองกับ Kim, Griffith and 

Panyam (2019) ที่พบวาการปรับแตงการบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อการสรางความไดเปรียบเปนตัวแปรที่

สงผลตอความความสําเร็จใหกับธุรกิจจากความภักดีของลูกคาที่บรรลุถึงความพึงพอใจโดยรวม 

 6. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Edirisinghe, Nazarian, Foroudi and Lindridge (2020) ที่พบวา ความภักดี

ของลูกคาเกิดจากการบริการของธุรกิจทั้งคุณภาพสินคา ราคาและการบริการเปนไปตามความคาดหวังหรือเหนือ 

ความคาดหวังทําใหลูกคาประทับใจ จนนําไปสูการบอกตอคนอ่ืน ๆ  และทําใหเกิดความตั้งใจในการซื้อ และการกลับมา

ซื้อซํ้า ประสบการณในรานคาลูกคามีการสื่อสารจากปากตอปาก กลายเปนปจจัยสําคัญในการสรางความภักดีตอ

แบรนดคาปลีก สอดคลองกับ Ashley et al. (2021) ที่พบวาการตอบสนองผูบริโภคในการบริการของธุรกิจจะทําให

ลูกคาเกิดความไววางใจในการกลับมาซื้อซ้ํา แนะนํา บอกตอ มีทัศนคติที่ดีตอสินคาของธุรกิจทุกประเภท 

 7. การรับรูความเปนมาตรฐานมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Gupta (2018) ที่ใหความหมายของการรับรูคุณคาของ

สินคาวาเปนขอมูลที่ลูกคาไดรับรูถึงคุณคาหรือคุณภาพของสินคาในการนําไปใชประโยชนซึ่งหากเปนไปตามความ

คาดหวังของลูกคาความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและนําไปสูการตัดสินใจซ้ือ และเชนเดียวกันกับ Li and Ryan (2018) ที่มี

ขอคนพบวา การรับรูคุณคาของสินคาจากประสบการณการซื้อของของนักทองเที่ยว ทําใหนักทองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ

ในการกลับมาเที่ยวและซื้อสินคาซ้ําอีก 

 8. ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล สอดคลองกับขอคนพบของ Milman et al. (2020) ที่พบวาความภักดีของลูกคาเกิดจากความพึงพอใจใน

คุณภาพสินคาและบริการ การติดตอสื่อสาร การรับรูขอมูลในชองทางการตลาดดิจิทัลที่ลูกคาไดรับความสะดวก และ
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เปนไปตามความคาดหวังของลูกคา สามารถเพิ่มความภักดีใหกับลูกคากลับมาซื้อซ้ํา แนะนํา บอกตอทั้งออนไลนและ

ออฟไลน สอดคลองกับ Edirisinghe, et al. (2020) ที่กลาวถึงความภักดีของลูกคาไววา เกิดจากการบริการของธุรกิจ

ทั้งคุณภาพสินคา ราคาและการบริการเปนไปตามความคาดหวังหรือเหนือความคาดหวังทําใหลูกคาประทับใจ จนนําไปสู

การบอกตอคนอ่ืน ๆ  และทําใหเกิดความตั้งใจในการซื้อ และการกลับมาซื้อซ้ํา ประสบการณในรานคาลูกคามีการสื่อสาร

จากปากตอปาก กลายเปนปจจัยสําคัญในการสรางความภักดีตอแบรนดสินคาและบริการ 

 

ขอเสนอแนะ 
1. ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช  

1.1 รัฐบาลควรกําหนดนโยบายความรวมมือกับองคกรที่เกี่ยวของทุกภาคสวนในการพัฒนาดาน

ความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาสถานดูแลผูสูงอายุในประเทศไทย 

1.2 หนวยงานที่เก่ียวของนําไปกําหนดนโยบายและแผนแบบบูรณาการเพื่อเสริมสรางความภักดีของ

ลูกคาธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ โดยพัฒนานวัตกรรมการบริการ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา 

เพื่อใหสถานดูแลผูสูอายุประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

 2.1 ควรมีการศึกษาวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรอ่ืน ๆ เพิ่มเติมมีผลตอความพึงพอใจ และความภักดี

ของลูกคาของสถานดูแลผูสูงอายุทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อนําไปสูการวางแผนดานการตลาดตอไป 

 2.2 ควรมีการสังเคราะหแนวปฏิบัติที่ดีหรือการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพเก่ียวกับแนวทางหรือ

กระบวนการสรางความภักดีของธุรกิจสถานดูแลผูสูงอายุ เพื่อนําไปสูการปรับปรุงวิธีการใหบริการที่ดี เหมาะสมกับ

บริบทการดูแล ทั้งนี้เพื่อเปนการตอบสนองความเปนสังคมผูสูงอายุของประเทศ   
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