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บทคัดย่อ  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษากระบวนการบริหารจัดการและขั้นตอนการท างานธุรกิจเพ่ือสังคม

ผู้สูงอายุให้เป็นมาตรฐานเดียวกันในกรณีท่ีมีการขยายกิจการไปยังชุมชนอื่น ๆ โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสานวิธี 
ประกอบด้วย การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกและประชุมกลุ่ม จ านวน 6 คน การวิจัยเชิงปริมาณ โดย
การใช้แบบประเมินสภาพวิถีชีวิตความพึงพอใจในการเสริมสร้างสุขภาพ เพ่ือเก็บข้อมูลเชิงปริมาณผู้สูงอายุในชุมชน 
ผู้ท่ีมารับบริการอุปกรณ์เครื่องมือผู้ป่วย จ านวน 21 ราย เครื่องมือมีค่า IOC เท่ากับ 0.5 และค่าความเช่ือม่ันของ
เครื่องมือโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach เท่ากับ 0.6 (1990, pp. 202-204) แล้วใช้การวิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติ ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าร้อยละ (Percentage)   

ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการบริหารจัดการและขั้นตอนการท างานของธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการ
อุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุ ท่ีสามารถน าไปใช้เป็นมาตรฐาน ประกอบด้วยกระบวนการหลัก 6 กระบวนการ ได้แก่                   
(1) การรับบริจาคอุปกรณ์ (2) การปรับปรุงสภาพอุปกรณ์ (3) การจัดวางโชว์สินค้า  (4) การบริหารสต๊อกสินค้า (5) 
การให้บริการหน้าร้าน (6) การจัดส่งสินค้า และกระบวนการสนับสนุน 2 กระบวนการ ได้แก่ (1) การส่งเสริม
การตลาดและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และ (2) กระบวนการด้านการเงินและบัญชี จากกระบวนการดังกล่าวมี
การวัดผลลัพธ์การให้บริการกับผู้สูงอายุซึ่งเป็นผู้เช่าและผู้ซื้ออุปกรณ์ ส่วนใหญ่จะเช่าหรือซื้อเก้าอี้นั่ง (วีลแชร์) 
รองลงมาคืออุปกรณ์เตียงผู้ป่วย และไม้เท้า   ส าหรับผลการประเมินระดับความพึงพอใจในการรับบริการท้ัง 10 ด้าน
ประกอบด้วย  (1) ความเพียงพอของอุปกรณ์ในการเช่าหรือซื้อ (2) กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ (3) การลงทะเบียน (4) การ
จัดงานเยี่ยมผู้สูงอายุ การจัดท าประวัติผู้สูงอายุ (5) สมาชิกออกเยี่ยมผู้สูงอายุ (6) ความรวดเร็วในการให้บริการ (7)  
ความสะอาดและความแข็งแรงของอุปกรณ์ (8) การประสานงานการจัดกิจกรรมให้แก่สมาชิก (9) ความคุ้มค่าราคา
จากการเช่าหรือซื้ออุปกรณ์ และ(10) ความเอาใจใส่ในหน้าท่ีของบุคลากรมี มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คือ การจัดงานเยี่ยมผู้สูงอายุ และการจัดท าฐานข้อมูลประวัติผู้สูงอายุ รองลงมา คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ใน
การเช่าหรือซื้อ อาสาสมัครออกเยี่ยมผู้สูงอายุ การบริการความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะอาดและความ
แข็งแรงของอุปกรณ์ ความคุ้มค่าราคาจากการเช่าหรือซื้ออุปกรณ์  และความเอาใจใส่ในหน้าท่ีของบุคลากรมากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ 88 และ คิดเป็นร้อยละ 85  ตามล าดับ 

 
ค าส าคัญ: กระบวนการทางธุรกิจ, ธุรกิจเพ่ือสังคม, การดูแลผู้สูงอายุ 
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Abstract 
 The objective of this research is to study the management process and the work process of social services 
for the elderly in order to set standard for those in different locations. The researcher uses a combination of research 
methodology including qualitative research by using in-depth interviews and focus group of 6 people. Quantitative 
research uses the questionnaire of life situation with satisfaction in health promotion assessment form to collect data 
for the elderly in the community. 21 of patients come to receive services. IOC is 0.5 and Cronbach's Alpha 
Coefficient is 0.6 (1990, p. 202-204). Also, statistical data analysis consisting of mean and percentage is used in 
this study. 

The research results are as follows: its management process and work procedures of social services for the 
elderly can be set the standard including 6 processes: (1) donation of equipment (2) medical equipment 
refurbishment (3) product display arrangement (4) inventory management (5) in-store customer service (6) Medical 
equipment delivery.  Two support processes are: (1) marketing and customer relationship and (2) financial & 
accounting process. The research results are that most of the elderly people rent or buy wheelchairs, patient beds 
and walking stick equipment respectively.  Ten areas of the customer satisfaction assessment are:  (1) the adequacy 
of equipment to rent or buy (2) regulations (3) registration (4) activities of visiting the elderly and creating their 
profiles (5) members who visit the elderly (6) speed of service (7) clean and durable equipment (8) activity 
coordination for members (9) values of equipment for the elderly, and (10) working with commitment. The area of 
activities of visiting the elderly and creating their profiles has a highest score. The adequacy of equipment to rent or 
buy, members who visit the elderly, speed of service, clean and durable equipment, values of equipment for the 
elderly, and working with commitment are ordered by scores from high to low. These account for 88 percent and 
85 percent, respectively. 
 

Key words:  Business Process, Social Business, Elderly Care Service 
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1. บทน า 
ประเทศไทยในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากร เนื่องจากการลดลงของอัตราการเกิดและ

อัตราการตาย ก็ด้วยการพัฒนาทางเทคโนโลยีการแพทย์และการสาธารณสุข ท าให้อายุขัยของประชากรไทยเฉลี่ยแล้ว
ยืนยาวขึ้น จึงน าไปสู่สังคมผู้สูงอายุโดยตัวเลขของประเทศไทย คาดการณ์ว่าในปี พ.ศ. 2564 ไทยจะเข้าสู่สังคม
ประชากรสูงวัยแบบสมบูรณ์ โดยมีผู้ท่ีอายุมากกว่า 60 ปี เกิน 20% (United Nations World Population Ageing, 2019) 
ผู้สูงอายุไทยในปี พ.ศ. 2560 มีปัญหาเรื่องการเป็นโรคไม่ติดต่อ เช่น โรคเบาหวาน ความดันเลือดสูง  โรคเหล่านี้อาจ
เป็นผลมาจากพฤติกรรมของคนไทยตั้งแต่ก่อนวัยสูงอายุจนเป็นผู้สูงอายุ เช่น  การกินอาหาร การออกก าลังกาย การ
สูบบุหรี่ การดื่มแอลกอฮอล์ นอกจากนี้ ผู้สูงอายุไทยท่ีอยู่ตามล าพังคนเดียว มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อยๆ จากร้อยละ 6 
ในปี พ.ศ. 2545  เป็นร้อยละ 11 ในปี พ.ศ. 2560 สัดส่วนผู้สูงอายุท่ีอยู่ตามล าพังกับคู่สมรส ได้เพ่ิมสูงขึ้นเป็นร้อยละ 
21 ในปี 2560 ผู้สูงอายุท่ีอยู่ตามล าพังเหล่านี้อาจจัดอยู่ในกลุ่ม “ประชากรเปราะบาง” ได้ (มูลนิธิสถาบันวิจัยและ
พัฒนาผู้สูงอายุไทย, 2560, น. 4-5) 
 จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้สูงอายุท้ังท่ีมีความพร้อมและผู้สูงอายุท่ียังขาดแคลนการดูแลได้รับการเอาใจใส่
ในการเสริมสร้างสุขภาวะอันเป็นกระบวนการปฏิบัติกิจกรรมเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาและป้องกันการเสื่อมของสุขภาพ 
ลดการเจ็บป่วยเรื้อรัง ลดค่าใช้จ่ายจากการเจ็บป่วยและเพ่ิมความสามารถของร่างกายให้ผู้สูงอายุด ารงชีพอย่ างมี
ความสุข ดังแนวคิดของเพนเตอร์ และ เมอร์ดอร์จ Pender and Murdaugh (2006) ท่ีมุ่งเน้นความสามารถของบุคคล
และเชื่อว่า พฤติกรรมสร้างเสริมสุขภาพเกิดจากแรงจูงใจท่ีต้องการยกระดับสุขภาพของตนเอง และในแผนผู้สูงอายุ
แห่งชาติ ฉบับท่ี 2 (พ.ศ. 2545-2564) ยังให้ความส าคัญกับการสร้างเสริมสุขภาพผู้สูงอายุเพ่ือให้มีสุขภาพดีท้ังร่างกาย
และจิตใจ อยู่ในสังคมได้อย่างมีคุณค่าและสมศักดิ์ศรี รวมถึงแผนยุทธศาสตร์ของกระทรวงสาธารณสุข 20 ปี (พ.ศ.
2559-2579) มีเป้าหมายในการดูแลผู้สูงอายุ เน้นให้ผู้สูงอายุดูแลตัวเองได้ ด ารงชีวิตประจ าวันได้และมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
นอกจากนี้ยังส่งผลให้เกิดผู้ท่ีมีจิตอาสาดูแลช่วยเหลือผู้สูงอายุ จึงได้เกิดการรวมพลังกันเพ่ือสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดี
ให้แก่ผู้สูงอายุท่ีก่อให้เกิดพ้ืนท่ีในการแบ่งปันเพ่ือสังคมในลักษณะเหมือนเป็นไปรษณีย์บุญ เป็นตัวเช่ือมโยงระหว่าง
ผู้ให้ และผู้รับภายใตก้ารด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมท่ีมีการให้บริการประกอบด้วย การให้เช่าอุปกรณ์ การจ าหน่ายอุปกรณ์ 
และการจัดหาผู้อุปถัมภ์ 
 ด้วยแนวคิดของผู้ริเริ่มก่อตั้งธุรกิจเพ่ือสังคมไทยท่ีอยากเห็นผู้สูงอายุ “สูงวัยอย่างสง่างาม เจ็บอย่างสบาย 
และจากไปอย่างสงบ” โดยให้ผู้สูงอายุสามารถปฏิบัติภารกิจในชีวิตประจ าวันอย่างมีคุณภาพและได้รับการดูแลอย่าง
ท่ัวถึง ด้วยการรับบริจาคอุปกรณ์เหลือใช้ส าหรับผู้สูงอายุจากผู้ท่ีเลิกใช้แล้ว เพ่ือส่งต่อโอกาสให้ผู้สูงอายุได้มีโอกาส
ใช้งานต่อไป เช่น บริการให้เช่ารถเข็น (วีลแชร์) เตียงนอนผู้ป่วย,เครื่องผลิตออกซิเจน, ไม้เท้า ฯลฯ เพ่ือให้ผู้สูงอายุได้
เดินทางไปร่วมกิจกรรมกับครอบครัว สามารถด าเนินชีวิตอย่างสงบและมีความสุข เพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายใน
การดูแลผู้สูงอายุนั้น ผู้ริเริ่มก่อตั้งธุรกิจเพ่ือสังคมจึงเปิดด าเนินการให้บริการด้านอุปกรณ์เพ่ือให้ผู้สูงอายุได้มีโอกาส
ในการเข้าถึงอุปกรณ์เครื่องใช้ส าหรับผู้สูงอายุมากขึ้นและสะดวกขึ้น ท าให้ชีวิตมีคุณภาพดีในสังคมท่ีมีความเอื้ออาทร
ต่อกัน จากการสนับสนุนของอาสาสมัครและจิตอาสาท่ีเข้ามารวมกลุ่มท ากิจกรรมแก่ผู้สูงอายุในชุมชน ท้ังในมิติ
คุณภาพชีวิต สังคมและสิ่งแวดล้อมท่ีดี  
 ดังน้ัน จึงเห็นสมควรศึกษาถึงกระบวนการด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุเพ่ือให้
เป็นต้นแบบในการด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้วยมาตรฐานเดียวกันในการขยายผลไปยังชุมชนอื่นๆ ในอนาคต 
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2. การทบทวนวรรณกรรม 
2.1 ความหมาย และทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับผู้สูงอาย ุ
ผู้สูงอายุ ค านี้ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Elderly person เป็นสภาวะของบุคคลท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป มีความ

อ่อนแอท้ังร่างกายและจิตใจ มีความเจ็บป่วยหรือพิการเกิดร่วมด้วย เป็นวัยท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงของร่างกายและจิตใจ 
ส าหรับประเทศไทยได้ก าหนดให้ผู้ท่ีมีอายุ 60 ปีขึ้นไป เป็นเกณฑ์ปลดเกษียณ ตรงกับการประชุมโลกว่าด้วยเรื่อง
ผู้สูงอายุ ณ กรุงเวียนนา ประเทสออสเตรีย ในปี พ.ศ.2525 ว่าด้วยข้อตกลงให้ใช้อายุ 60 ปี เป็นเกณฑ์มาตรฐานโลกใน
การก าหนดเรียกว่า “ผู้สูงอายุ” (สุพัตรา ธารานุกูล, 2544)  

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุ 
นักทฤษฎีว่าด้วยการผู้สูงอายุพิจารณากระบวนการแก่ของบุคคลว่า กระบวนการท่ีเช่ือมโยงกันท้ังแนวตั้ง

และแนวนอนว่า ร่างกายของบุคคลมีหลายระดับตั้งแต่ระดับโมเลกุล เซลล์ บุคคล กลุ่มบุคคล และสังคม รวมถึง
พิจารณาว่าบุคคลมีคุณลักษณะ 3 ประการ คือ เป็นอยู่ (Being) พฤติกรรม (Behaving) และการมาเป็น (Becoming) 
ปรากฏการณ์ของผู้สูงอายุเกิดจากปัจจัยหลายประการ ไม่สามารถท่ีจะอธิบายได้ด้วยทฤษฎีหนึ่งใด อาจจะแบ่งอธิบาย
ได้เป็น 3 ทฤษฎี ดังน้ี 

1. ทฤษฎีทางชีววิทยา ได้อธิบายกระบวนการของสรีรวิทยา ถึงการเปลี่ยนแปลงของอวัยวะและสูญเสีย
ความต้านทานโรค จะต้องมีการเสื่อมและการตายของอวัยวะเกิดขึ้น 

2. ทฤษฎีทางจิตวิทยา ได้อธิบายว่าการเปลี่ยนแปลงบุคลิกภาพและพฤติกรรมของผู้สูงอายุนั้นเป็นการ
พัฒนาและปรับตัวเกี่ยวกับสติปัญญา ความนึกคิด ความจ า การรับรู้ และแรงจูงใจ รวมถึงสังคมท่ีอยู่อาศัย การผ่านช่วง
อายุในแต่ละระยะของชีวิตก็จะส่งผลถึงการพัฒนาบุคลิกในอนาคตของผู้สูงอายุด้วย 

3. ทฤษฎีทางสังคมวิทยา เป็นทฤษฎีท่ีพยายามอธิบายถึงสาเหตุท่ีท าให้ผู้สูงอายุมีสถานะทางสังคม
เปลี่ยนไป เพราะมนุษย์ต้องมีการพัฒนาในแต่ละบุคคล ซึ่งสิ่งแวดล้อมจะมีผลต่อการปรับตัว (สุวดี เบญจวงศ์, 2541) 

2.2 ความต้องการและการตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุ 
บังอร ธรรมศิริ (2549) ได้ศึกษาว่า ความต้องการของผู้สูงอายุแต่ละคนอาจจะแตกต่างไปบ้าง จึงควรท่ีจะ

เข้าใจพ้ืนฐานชีวิตของผู้สูงอายุท่ีอยู่ในความดูแล สรุปได้ดังนี้ ความต้องการทางด้านร่างกาย ความต้องการทางด้ าน
จิตใจ ความต้องการทางด้านสังคม ความต้องการทางด้านเศรษฐกิจ และ การตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุ 
ครอบครัวควรเอาใจใส่และให้การตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุ ดังน้ี ตอบสนองต่อความต้องการด้านร่างกาย 
ตอบสนองต่อความต้องการด้านจิตใจ ตอบสนองความต้องการทางด้านสั งคม ตอบสนองความต้องการทางด้าน
เศรษฐกิจ โดยสรุปความต้องการและการตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุ นับว่าเป็นการดูแลขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือช่วย
ให้ผู้สูงอายุมีความสุขมีก าลังใจท่ีดีต่อการด าเนินชีวิตท่ีเป็นอยู่ต่อไป 

2.3 ระบบบริหารคุณภาพ (Quality Management System: QMS) 
ระบบบริหารคุณภาพ (Quality Management System) หรือ QMS เป็นระบบการบริหารจัดการโดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือให้การด าเนินงานตามภารกิจและวัตถุประสงค์ขององค์กร เกิดการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ระบบบริหารคุณภาพมีหลายระบบ ได้แก่ ระบบ Input-Process-Output-Outcome 
(IPOO) ระบบ Total Quality Management (TQM) เป็นต้น  
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ระบบบริหารงานคุณภาพเกี่ยวข้องกับผู้ผลิตและผู้บริโภค `เป็นระบบท่ีจะช่วยให้สามารถผลิตสินค้าหรือ
บริการได้ตรงตามเกณฑ์ มาตรฐาน ท่ีวางไว้ สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ขณะเดียวกันระบบการบริหารงาน
คุณภาพจะช่วยให้ลูกค้าได้รับความพอใจ และม่ันใจว่าสินค้าหรือบริการท่ีได้รับมีคุณภาพตรงตามความต้องการ 

กระบวนการบริหารคุณภาพ เป็นกระบวนการท่ีเริ่มต้นจากการน าปัจจัยน าเข้า (Input) คือ ความต้องการของ
ลูกค้า (Customer Requirement) เข้าสู่ระบบบริหารคุณภาพ (QMS) ซึ่งประกอบด้วย 

• ความรับผิดชอบด้านการบริหาร (Management Responsibility) 
• การจัดการทรัพยากร (Resource Management) 
• กระบวนการท่ีก่อให้เป็นผลิตภัณฑ์ (Product Realization) 
• การวัดวิเคราะห์ การปรับปรุง (Measurement Analysis Improvement) 

กระบวนการบริหารคุณภาพจะเป็นการกระท าท่ีเกิดขึ้นซ้ า ๆ ก่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Improvement) ซึ่งจะท าให้ลูกค้าสามารถม่ันใจได้ว่าผลลัพธ์ (Output) คือสินค้า หรือบริการ (Product) ท่ี
มีรูปแบบตามมาตรฐานตามท่ีก าหนดไว้ ซึ่งจะมีผลต่อการสร้างความพอใจให้กับลูกค้า  (Customer Satisfaction) ใน
ท่ีสุด  

2.4 กิจการเพื่อสังคม (Social Enterprise) 
ความหมายของกิจกรรมเพ่ือสังคม 
กิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) หมายถึง หน่วยงานท่ีด าเนินงานโดยใช้ยุทธศาสตร์และกลไกตลาดเพ่ือ

เป้าหมายทางสังคมหรือสิ่งแวดล้อม การด าเนินการของกิจการเพ่ือสังคมมุ่งเน้นเป้าหมายทางสังคม สิ่งแวดล้อมและ
การเงินไปพร้อม ๆ กัน หรือท่ีเรียกว่า Triple Bottom Line ทางการเงิน เช่น การสร้างรายได้มีขึ้นเพ่ือเพ่ิมผลประโยชน์
ของสังคมหรือสิ่งแวดล้อม 

ความเป็นมาของกิจการเพ่ือสังคม    
กิจการเพ่ือสังคม เกิดจากแนวคิดท่ีว่า เม่ือสังคมก้าวหน้าขยายขนาดและมีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น ปัญหา

สังคมและสิ่งแวดล้อมจึงเกิดขึ้นตามมา เพ่ิมหลักความซับซ้อนหลากหลาย และความรุนแรงเช่นเดียวกัน จนยากท่ี
หน่วยงานภาครัฐจะรับมือได้ท้ังหมด ในขณะท่ีหน่วยงานภาคเอกชนก็มักด าเนินงานเพ่ือผลประโยชน์ของหน่วยงาน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) โดยตรงเช่นผู้ถือหุ้นเท่านั้น 

นโยบายรัฐบาลกับกิจกรรมเพ่ือสังคม 
รัฐบาลในหลากหลายประเทศได้ให้ความส าคัญกับธุรกิจเพ่ือสังคมและมีนโยบายสนับสนุนท้ังในยุโรป 

อเมริกา แคนาดา เอเชีย เช่น ประเทศสิงคโปร์ มีการจัดตั้งกองทุน (Social Enterprise Fund: SEF) ซึ่งเป็นผู้ให้เงินทุน
สนับสนุนเริ่มต้นส าหรับกิจกรรมเพ่ือสังคม และยังมีการตั้งคณะกรรมการ (Social Enterprise Committee: SEC) มี
เป้าหมายเพ่ือกระตุ้นความรับผิดชอบทางสังคมของธุรกิจ สร้างกิจการเพ่ือสังคมท่ีมีความช านาญด้านสิ่งแวดล้อมและ
สร้างวัฒนธรรมของการเป็นผู้ประกอบการด้านสังคม ส าหรับประเทศไทยรัฐบาลได้ตั้งคณะกรรมการสร้างเสริม
ธุรกิจเพ่ือสังคมและก าลังจะท าแผนแม่บทสร้างเสริมกิจการเพ่ือสังคม 

ความหมายของกิจการเพ่ือสังคม (Social Enterprise) คือ องค์กรหรือกิจการท่ีแสวงหาก าไรหรือไม่แสวงหา
ก าไร ด าเนินการทางธุรกิจ เพ่ือการสร้างและคืนประโยชน์สู่สังคม สิ่งแวดล้อม (Social Impact) หรือเพ่ือแก้ไขปัญหา
ในสังคม ด้วยการมองก าไรให้เป็นเครื่องมือในการสร้างความต่อเนื่องอย่างยั่งยืนในการด าเนินกิจการ 
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
พจนา ศรีเจริญ (2544) ได้วิจัยปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุในสมาคมข้าราชการนอก

ประจ าการจังหวัดเลย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกกลุ่มกิจกรรมเวลาว่างมีสภาพหนี้สิน เป็นวิทยากรในท้องถิ่น และ
ได้ใช้เวลาว่างอย่างเหมาะสม เช่น ไปเยี่ยมญาติ เพ่ือน อ่านหนังสือ ท าอาหาร นอนพักผ่อน เป็นต้น ท าให้ผู้สูงอ ายุมี
คุณภาพชีวิตและมีคุณค่าท่ีดีแก่สังคม 
 กฤตวรรณ สาหร่าย (2560) น าเสนอรูปแบบการดูแลระยะยาวผู้สูงอายุในประเทศไทยว่า ยังไม่มีกฎหมาย
รองรับการดูแลระยะยาวส าหรับผู้สูงอายุหรือบุคคลท่ีอยู่ในภาวะพ่ึงพิง มีเพียงพระราชบัญญัติผู้สูงอายุ พ.ศ.  2546  ซึ่ง
เป็นกฎหมายเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์โดยท่ัวไปของผู้สูงอายุ ไม่ได้เน้นการดูแลระยะยาวโดยเฉพาะ ระบบการดูแล
ระยะยาวอยู่ในช่วงเริ่มต้นของการด าเนินการเพ่ือค้นหาการดูแลระยะยาวท่ีเหมาะสมส าหรับประเทศไทย ถึงแม้มีการ
ลงนามบันทึกความร่วมมือ แต่อาจมีข้อจ ากัดในเรื่องการน านโยบายสู่การปฏิบัติท่ียังไม่มีความชัดเจนในบางประเด็น 
การดูแลระยะยาวของไทยเน้นการบริการตั้งรับ คือ  การดูแลระยะยาวผู้สูงอายุหรือบุคคลท่ีมีภาวะพ่ึงพิงในด้านการ
รักษาพยาบาลมากกว่าการบริการเชิงรุก คือการป้องกันสุขภาพ มีการแบ่งกลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่มติดสังคม กลุ่มติด
บ้าน และกลุ่มติดเตียง แต่ยังไม่มีความชัดเจนในแง่ปฏิบัติ และความต่อเนื่องในบริการท่ีได้รับ โดยเฉพาะงบประมาณ
มีจ ากัด และประชากรส่วนใหญ่ของประเทศมีฐานะยากจน 
 
3. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษากระบวนการบริหารจัดการและขั้นตอนการท างานของธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์
ส าหรับผู้สูงอายุให้เป็นต้นแบบในการน าไปใช้ในองค์กรท่ีมีการด าเนินงานลักษณะเดียวกัน 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เช่าอุปกรณ์ ซื้ออุปกรณ์และการจัดหาผู้อุปถัมภ์ 
 
4. การด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยโดยใช้ชุมชนเป็นฐาน และใช้วิธีการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Method) 
ประกอบด้วย การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกและประชุมกลุ่ม (Focus Group) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
จ านวน 6 คน โดยใช้รูปแบบการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  และใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) เพ่ือก าหนดกระบวนบริหารการจัดการอย่างเป็นระบบโดยการมีส่วนร่วมของผู้ให้และผู้รับบริการ 
ในขณะเดียวกันก็ท าการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการใช้แบบประเมินสภาพวิถีชีวิตความพึงพอใจในการเสริมสร้างสุขภาพ 
เพ่ือเก็บข้อมูลเชิงปริมาณผู้สูงอายุในชุมชน ท่ีมารับบริการอุปกรณ์เครื่องมือผู้ป่วย  

4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  4.1.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) คณะผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึกและประชุม
กลุ่ม (Focus Group) โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างเฉพาะท่ีพักอาศัยอยู่ในชุมชนเกินกว่า 1 ปี และมีประสบการณ์ด้านร้าน 
จ านวน 6 ราย             
  4.1.2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) คณะผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์ตามแบบสัมภาษณ์
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Selection Random Sampling) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการ
วิจัยเชิงปริมาณ ประกอบด้วย  
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1) ผู้ท่ีเคยบริจาคอุปกรณ์กับร้านค้า จ านวน 100 ราย  
2) ผู้สูงอายุในชุมชน ท่ีมารับบริการอุปกรณ์เครื่องมือผู้ป่วย จ านวน 100 ราย  

 4.2 ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
   4.2.1 ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน ประกอบด้วย การรับบริจาค การปรับปรุงอุปกรณ์   การจัดวางโชว์
สินค้า การบริหารสต๊อกสินค้า การให้บริการหน้าร้าน การจัดส่ง การส่งเสริมการตลาดและสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า และ การบัญชีและการเงิน 
   4.2.2 ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วย 

    1) การบริหารจัดการ ประกอบด้วย ความเพียงพอของอุปกรณ์ทุกครั้งท่ีขอเช่าหรือซื้ออุปกรณ์ 
การลงทะเบียน และ มีกฎระเบียบข้อบังคับ 

    2) การจัดการข้อมูลผู้สูงอายุ ประกอบด้วย การจัดท าประวัติผู้สูงอายุ และ สมาชิกออกเยี่ยม
ผู้สูงอายุ 

    3) การบริการ ประกอบด้วย ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะอาดและความแข็งแรงของ
อุปกรณ์ และ การจัดกิจกรรมให้แก่สมาชิก 

    4) การประสานงาน ประกอบด้วย ความคุ้มค่าราคาจากการเช่าหรือซื้ออุปกรณ์ และ ความเอา
ใจใส่ในหน้าท่ีของบุคลากร 
 4.3 การใช้สถิติในการวิเคราะห์ 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติจากการประเมินสภาพวิถีชีวิตความพึงพอใจในการเสริมสร้าง
สุขภาพ ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าร้อยละ (Percentage) โดยมีหลักเกณฑ์ในการจ าแนกค่าเฉลี่ยเป็น 4 
ระดับ ดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 เกณฑ์การวัดระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการและการแปรผล 
 

ร้อยละระดับความพึงพอใจ คะแนน แปรผล 

0-49 1 น้อยท่ีสุด 

50-60 2 น้อย 

61-70 3 มาก 

71-100 4 มากท่ีสุด 

 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี ประกอบด้วย การวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกและ
การประชุมกลุ่ม และการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการใช้แบบประเมินสภาพวิถีชีวิตความพึงพอใจในการเสริมสร้าง
สุขภาพ ซึ่งคณะผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการ ดังน้ี 
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  4.4.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
การสัมภาษณ์เชิงลึกและการประชุมกลุ่ม เพ่ือการเสริมสร้างสุขภาพผู้สูงอายุโดยการมีส่วนร่วมของผู้ให้และ
ผู้รับบริการ 
    4.4.2 การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติจากการประเมินผลลัพธ์สภาพวิถีชีวิต
ความพึงพอใจในการเสริมสร้างสุขภาพ ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage)   
 4.5 ขอบเขตการวิจัย 
   4.5.1 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี ชุมชนท่ีตั้งอยู่ในเขตคันนายาวและเขตสายไหม กรุงเทพ 
   4.5.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระหว่างวันท่ี 1 พฤศจิกายน – 30 ธันวาคม 2561 
   4.5.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา ใช้การออกแบบขั้นตอนและพัฒนากระบวนการท างานด้วยแนวคิดเชิง
ระบบและโมเดลการบริหารระบบคุณภาพ (QMS: Quality Management System) เพ่ือก าหนดวิธีการและขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน  

4.6 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยส าหรับงานวิจัยเรื่อง กระบวนการด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์

ส าหรับผู้สูงอายุ แบ่งเป็น 2 ชุด ดังน้ี  
1. เครื่องมือส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างแบบ Check List แบ่งเป็น 4 

ส่วน ดังน้ี 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม    จ านวน 10 ข้อ 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจ                จ านวน 10 ข้อ 
ส่วนท่ี 3 เหตุผลของการเลือกซื้อสินค้าทางร้าน   (ค าถามปลายเปิด) 
ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา                (ค าถามปลายเปิด) 

2. เครื่องมือส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างโดยคณะผู้วิจัยด าเนินการ 
ออกแบบเป็นค าถามปลายเปิด ดังนี้ กระบวนการบริหารจัดการ  กระบวนการหลัก (Core Process) กระบวนการ
สนับสนุน (Support Process) และขั้นตอนการท างาน                     

1)   การตรวจสอบเครื่องมือเชิงปริมาณ 
1.1) การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเครื่องมือ โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้ผู้เช่ียวชาญ

จ านวน 5 คน พิจารณาให้คะแนนหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruence) ระหวา่งข้อ
ค าถามกับวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดซึ่งค่า IOC ควรตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป   

1.2) การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรง
ไปท าการเก็บรวบรวมข้อมูลกับสถานท่ีท่ีมีความใกล้เคียงพ้ืนท่ีศึกษาจ านวน 30 ราย เพ่ือน ามาทดสอบ (Try Out) 
วิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม (Reliability) โดยเป็นประเภทการวัดความเช่ือถือได้ท่ีวัดความสอดคล้อง
ภายในของข้อค าถามชุดเดียวกัน (Internal Consistency) ด้วยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูปทางคณิตศาสตร์ โดยวิธีแบบวัด
ครั้งเดียวด้วยวิธี Cronbach's Alpha Coefficient และคณะผู้วิจัยเลือกข้อค าถาม ท่ีมีค่าความเช่ือม่ันตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไปท้ัง
ฉบับเพ่ือการวิจัยท่ีตรงตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ 

2) การตรวจสอบเครื่องมือเชิงคุณภาพ คณะผู้วิจัยด าเนินการตรวจสอบข้อมูลแบบ สามเส้า 
(Triangulation) ได้แก่ ด้านข้อมูล ด้านผู้วิจัย และด้านวิธีรวบรวมข้อมูล  
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5. ผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาคณะผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยโดยใช้ทฤษฎี QMS ( Quality Management System)ได้
ดังน้ี 

5.1 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ  
พบว่า กระบวนการบริหารจัดการและขั้นตอนการท างาน พบว่า กระบวนการบริหารจัดการและขั้นตอนการ

ท างานท่ีสามารถน าไปใช้เป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน มี   8 กระบวนการ จ าแนกตามหลักการบริหารระบบคุณภาพ 
QMS Model แต่ละกระบวนการมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ดังน้ี 

1) กระบวนการหลัก (Core Process) 6 กระบวนการ ไดแ้ก่ 
1.1) กระบวนการรับบริจาคอุปกรณ์  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการรับบริจาคอุปกรณ์ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้การโทรศัพท์เข้ามาแจ้ง

ความประสงค์ขอบริจาคอุปกรณ์ผู้สูงอายุ เจ้าหน้าท่ีทวนสอบถามรายละเอียดสิ่งของหรืออุปกรณ์ผู้สูงอายุท่ีต้องการ
บริจาค แล้วการนัดหมายรับสิ่งของหรืออุปกรณ์ เม่ือรับอุปกรณ์แล้วจึงท าการลงทะเบียนอุปกรณ์  ก าหนดรหัสสินค้า 
และบันทึกข้อมูลลงเก็บไว้ในฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิคส์ จากนั้นจึงเตรียมให้อุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ร้อยละ 
80  

1.2) กระบวนการปรับปรุงสภาพอุปกรณ์  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการปรับปรุงสภาพอุปกรณ์ พบว่า ส่วนใหญ่เจ้าหน้าท่ีประเมินสภาพ

อุปกรณ์โดยละเอียดเพ่ือพิจารณาถึงความคุ้มค่าในการท่ีจะซ่อมแซม หรือเปลี่ยนอะไหล่ รวมท้ังพิจารณาว่าเห็นควร
ซ่อมเองหรือส่งอุปกรณ์ดังกล่าวไปยังร้านรับซ่อม  กรณีท่ีจ าเป็นจะต้องซ่อมแซมอุปกรณ์ด้วยตนเอง  ซึ่งเป็นความ
เสียหาย ช ารุด แตกหักเล็กน้อย เจ้าหน้าท่ีสามารถปรับปรุง เปลี่ยนอะไหล่บางช้ินหรือเปลี่ยนอุปกรณ์ประกอบให้อยู่
ในสภาพดีพร้อมใช้งานร้อยละ 80 กรณีส่งต่อให้ร้านรับซ่อม เจ้าหน้าท่ีจัดหาช่างซ่อมภายนอกมารับอุปกรณ์ เม่ือซ่อม
อุปกรณ์แล้วเสร็จจะน ากลับมาส่งคืน จากนั้นเจ้าหน้าท่ีจะน าอุปกรณ์ท่ีผ่านการซ่อมบ ารุงปรับปรุงให้พร้อมใช้งานได้
ในสภาพร้อยละ 80 ไปท าการลงทะเบียนสินค้าต่อไป  (ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 ธันวาคม 2562) 

1.3) กระบวนการจัดวางโชว์สินค้า  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการจัดวางโชว์สินค้า พบว่า อุปกรณ์ท่ีรับบริจาคส่วนใหญ่ผ่านการ

ซ่อมแซม ปรับปรุง และท าความสะอาด เป็นท่ีเรียบร้อยพร้อมใช้งานแล้ว เจ้าหน้าท่ีจะท าการจัดวางโชว์สินค้าใน
ลักษณะวิธีการจัดแสดงสินค้า (display) ในห้องโชว์สินค้า (Show Room) ให้เป็นหมวดหมู่ เช่น หมวดอุปกรณ์
เคลื่อนไหว หมวดอุปกรณ์ช่วยหายใจ และหมวดเครื่องวัดความดัน เป็นต้น แล้วจัดท าป้ายสินค้า ซึ่งจะน าไปจัดวาง
เรียงให้ตัวสินค้าอยู่ในความเป็นระเบียบเรียบร้อย และใช้พ้ืนท่ีอย่างคุ้มค่า  (ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 ธันวาคม 2562) 

1.4) กระบวนการบริหารสต๊อกสินค้า  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการบริหารสต๊อกสินค้า  พบว่า กระบวนการในการบริหารสต๊อก

สินค้าส่วนใหญ่เจ้าหน้าท่ีท าความเข้าใจรายละเอียดสินค้ารับเข้า และสินค้าจ่ายออก  รวมท้ัง สินค้าคงเหลือ โดยใช้
หลักการสากล ท่ีเรียกว่า ไฟโฟ (FIFO : First in - first out) คือ สินค้าช้ินใดรับเข้ามาก่อน ต้องจ าหน่ายออกไปก่อน 
นั่นเอง โดยจัดท าสัญลักษณ์แสดงปริมาณสินค้าขั้นต่ า หรือท่ีเรียกว่า Minimum Stock เพ่ือขึ้นเตือนเม่ือสินค้าเหลือ
น้อยกว่าท่ีก าหนด  (ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 ธันวาคม 2562) 

 



 

วารสารรังสิตบัณฑิตศึกษาในกลุ่มธุรกิจและสังคมศาสตร์ ปีที่ 5 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2562 

           
 

        124 
 

นัชชา  เทียมพิทักษ์ และคณะ 
Vol.5 No.2 July-December 2019 

1.5) กระบวนการให้บริการหน้าร้าน  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการหน้าร้าน พบว่า ทางร้านมีกระบวนการให้บริการหน้า

ร้านในรูปแบบการต้อนรับในการให้บริการกรณีลูกค้าหรือญาติผู้สูงอายุเดินทางมาติดต่อสอบถาม ส่วนใหญ่เจ้าหน้าท่ี
จะท าการต้อนรับด้วยท่าทีท่ียิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย พูดคุยอย่างเป็นกันเอง ซักถามถึงความต้องการของลูกค้า เม่ือลูกค้า
โทรเข้าหรือสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ เจ้าหน้าท่ีจะให้บริการด้วยท่าทีท่ีกระตือรือร้น ให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าถึง
คุณสมบัติของอุปกรณ์และค่าใช้จ่ายเพ่ือมอบสินค้าและบริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า  ตลอดจน สร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าด้วยการแนะน าวิธีการใช้อุปกรณ์ และการส่งมอบตามเวลาท่ีก าหนด   (ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 
ธันวาคม 2562) 

1.6) กระบวนการจัดส่งสินค้า  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการจัดส่งสินค้า พบว่า ส่วนใหญ่ทางร้านจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าโดย

ลูกค้ามารับสินค้าหรืออุปกรณ์ผู้สูงอายุด้วยตัวเอง หากอุปกรณ์มีอยู่และพร้อมใช้งาน เจ้าหน้าท่ีส่งมอบให้กับลูกค้า
หรือญาติผู้สูงอายุได้เลยทันที รองลงมาถ้าทางร้าน พบว่า ลูกค้าหรือญาติผู้สูงอายุ ไม่พร้อมท่ีจะมารับสินค้าหรือ
อุปกรณ์ผู้สูงอายุ เจ้าหน้าท่ีจะด าเนินการจัดส่งไปให้ถึงบ้านท่ีพักอาศัยของลูกค้า ซึ่งจะต้อ งอยู่ในดุลยพินิจของ
เจ้าหน้าท่ีในการค านวณต้นทุน ความคุ้มค่าและแรงงานท่ีจะขนย้ายอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพดีเช่นเดิม  (ผู้ให้สัมภาษณ์, 
12 ธันวาคม 2562) 

      2) กระบวนการสนับสนุน (Support Process) 2 กระบวนการ ได้แก่    
2.1) กระบวนการส่งเสริมการตลาดและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการส่งเสริมการตลาดและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  พบว่า ผู้ให้

สัมภาษณ์ส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นว่า 
 

... “การประชาสัมพันธ์ของธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุ เน้นการ
สร้างภาพลักษณ์ด้วยการสร้างความรู้สึกท่ีเป็นมิตรกับลูกค้าหรือผู้สูงอายุและสร้างความ
ผูกพันท่ีดีต่อสังคม การส่งเสริมการตลาดเน้นการสนับสนุนกิจกรรมทางสังคม และ
ส่งเสริมสนับสนุนโดยบุคคลท่ีมีจิตเป็นกุศล  ด้วยกิจกรรมทางการตลาดท่ีหลากหลาย 
ได้แก่ ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางการสื่อสารของพันธมิตร
เครือข่ายเพ่ือสังคม การสื่อสารกับลูกค้าโดยตรงผ่านกิจกรรมเยี่ยมเยียนตามบ้านโดย
อาสาสมัครและทางโทรศัพท์ เป็นต้น  
 

นอกจากนี้ ยังมีกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สร้างความพึงพอใจในอุปกรณ์ผู้สูงอายุ
และการให้บริการให้กับลูกค้าได้อย่างน่าประทับใจและต่อเนื่อง เป็นการให้บริการลูกค้าได้ดี มีสินค้าท่ีเพียงพอและ
ตรงตามความต้องการ รวมถึงการบริการหลังการขายท่ีลูกค้าต้องการเกิดความประทับใจช่วยให้เพ่ิมความจงรักภักดี 
(Loyalty) ในระยะยาวอีกด้วย” ... (ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 ธันวาคม 2562) 

2.2) กระบวนการด้านการเงินและบัญชี  
จากการสัมภาษณ์กระบวนการด้านการเงินและบัญชี  พบว่า ร้านมีรายรับของธุรกิจเพ่ือสังคมด้าน

บริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุ เกิดขึ้นจากหลายแหล่ง ได้แก่ การขายอุปกรณ์ใหม่ การขายอุปกรณ์มือสอง การ
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ให้บริการเช่าอุปกรณ์ การจัดหาผู้อุปถัมภ์จ่ายค่าอุปกรณ์ การจัดอบรมและกิจกรรม การจ าหน่ายผลงานฝีมือผู้สูงอายุ
และอาสาสมัคร รวมถึงการฝากขายสินค้ากับคู่ค้าและเครือข่าย เป็นต้น  

ส าหรับ รายจ่ายได้แก่ ค่าเช่าส านักงานและค่าส่วนกลาง ค่าจ้างเจ้าหน้าท่ีส านักงาน ค่าจ้างผู้จัดการ
ร้าน ค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน้ า ค่าไฟ ค่าสัญญาณอินเตอร์เน็ต ค่าอุปกรณ์ท าความสะอาด ค่าบรรจุและขนส่ง ค่า
ติดต่อประสานงาน ค่าด าเนินกิจกรรม ค่าเช่าสถานท่ีจัดกิจกรรม ค่าจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมผู้สูงอายุ อาสาสมัคร รวมถึง
ค่าโฆษณาและค่าการตลาด เป็นต้น การจัดการด้านบัญชี จะเป็นการบันทึกรายรับ รายจ่ายประจ าวันเป็นหลัก จากนั้น 
สรุปรวมเป็นค่าใช้จ่ายรายเดือน  (ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 ธันวาคม 2562) 

5.2 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ  
ส าหรับผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าวก่อให้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการนั้น  

สามารถน าเสนอจากข้อมูลผู้รับบริการ จ านวน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้บริจาคอุปกรณ์ผู้สูงอายุ กลุ่มผู้เช่า และผู้ซื้ออุปกรณ์
ผู้สูงอายุ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
  1) กลุ่มผู้บริจาค  

   ผลการสัมภาษณ์กลุ่มผู้บริจาค พบว่า เป็นกลุ่มท่ีตั้งใจน าอุปกรณ์ผู้สูงอายุมามอบให้กับร้านท้ังท่ีมา
จากการซื้ออุปกรณ์ใหม่แล้วน ามามอบให้ร้านและอุปกรณ์ท่ีญาติหรือผู้สูงอายุเลิกใช้แล้ว อันมาจาก ผู้สูงอายุเสียชีวิต 
และผู้สูงอายุหายจากการเจ็บป่วยนั้นๆ 

  จากการสัมภาษณ์ผู้บริจาคอุปกรณ์เสริมส าหรับผู้สูงอายุ พบว่า ผลิตภัณฑ์ท่ีบริจาคส่วนใหญ่จะ
บริจาคเตียงนอนผู้ป่วย รองลงมาบริจาคท่ีนอนลม คิดเป็นร้อยละ 100 และคิดเป็นร้อยละ 72 ตามล าดับ ลักษณะส่วน
บุคคลโดยกลุ่มผู้บริจาคเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 100 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 65-69 ปี รองลงมามีอายุระหว่าง  60-
64 ปี คิดเป็นร้อยละ 57 และ คิดเป็นร้อยละ 29 ตามล าดับ ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมา
ศึกษาระดับมัธยมศึกษา และประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 44 และคิดเป็นร้อยละ 28  ตามล าดับ ด้านการประกอบอาชีพ
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย รองลงมาอาชีพแม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 57 และคิดเป็นร้อยละ 29 ตามล าดับ ด้าน
เหตุผลความพึงพอใจในการบริจาค คิดเป็นร้อยละ 100 ซึ่งผู้บริจาคให้เหตุผลความพึงพอใจบริจาคอุปกรณ์ส าหรับ
ผู้สูงอายุ เพราะ การบริจาคนี้เป็นการดีท่ีได้เสียสละช่วยเหลือเกื้อกูลต่อผู้อื่นเป็นการสร้างคุณค่าท่ีมีให้กับชีวิตตัวเอง
และผู้อื่น ซึ่งเหตุผลการบริจาค คือ การให้เปล่าซึ่งเป็นตัวอย่างท่ีดีต่อสังคม และครอบครัวตัวเอง  
    2) กลุ่มผู้เช่า และผู้ซื้ออุปกรณ์ 

    ผลการสัมภาษณ์กลุ่มผู้เช่า หรือ ผู้ซื้ออุปกรณ์  พบว่า เป็นกลุ่มท่ีต้องการใช้อุปกรณ์ผู้สูงอายุหรือ
อุปกรณ์ส าหรับผู้ป่วยท่ีมีความจ าเป็นใช้โดยส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า มีราคาไม่แพง และมีความสะอาด แข็งแรง  ด้าน
ผลิตภัณฑ์ท่ีเช่าหรือซื้อส่วนใหญ่จะเช่าหรือซื้อเก้าอี้นั่งวีลแชร์ รองลงมาอุปกรณ์เตียงผู้ป่วย คิดเป็นร้อยละ 70 และคิด
เป็นร้อยละ 27 ตามล าดับ  ส่วนใหญ่อายุ 55-59 ปี รองลงมาอายุ 65-69 และต่ ากว่า 49 ปี คิดเป็นร้อยละ 42  และ คิด
เป็นร้อยละ 29 ตามล าดับ ลักษณะส่วนบุคคลกลุ่มผู้เช่าหรือผู้ซื้ออุปกรณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  รองลงมาเพศชาย คิด
เป็นร้อยละ 72  และคิดเป็นร้อยละ 28 ตามล าดับ ระดับการศึกษาอยู่ในระดับอาชีวะศึกษา รองลงมาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43 รองลงมาคิดเป็นร้อยละ 29 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพแม่บ้านและรับจ้าง 
รองลงมาพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 43 และ คิดเป็นร้อยละ 14 ตามล าดับ มีรายได้ต่อเดือน 20,000-30,000 
บาท รองลงมารายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 57 และ คิดเป็นร้อยละ  29 ตามล าดับ  ส่วนใหญ่มี
บ้านท่ีอยู่อาศัยเป็นของตัวเอง รองลงมาบ้านเช่า คิดเป็นร้อยละ 85 และคิดเป็นร้อยละ 15 ตามล าดับ โรคประจ าตัว
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ผู้สูงอายุส่วนใหญ่มีสุขภาพไม่ดีด้วยภาวะกล้ามเนื้ออ่อนแรง รองลงมาโรคอัมพาต คิดเป็นร้อยละ 44 และคิดเป็นร้อย
ละ 29 ตามล าดับ พฤติกรรมการผ่อนคลายความเครียดส่วนใหญ่ผ่อนคลายความเครียดด้วยการดูโทรทัศน์ รองลงมา
ออกก าลังกาย คิดเป็นร้อยละ 72 และร้อยละ 28 ตามล าดับ 

   จากการสัมภาษณ์ผู้ซื้อ พบว่า มีระดับความพึงพอใจท่ีได้รับการบริการท้ัง 10 ด้าน มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด โดยมีอยู่ 3 ด้าน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 75 คือ 
ด้านกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ด้านการลงทะเบียนและด้านการประสานงานการจัดกิจกรรมให้แก่สมาชิก ในขณะเดียวกัน 
อีก 7 ด้านท่ีเหลือ  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 85 ได้แก่ ด้านการเช่าหรือซื้อความ
เพียงพอของอุปกรณ์ ด้านการจัดงานเยี่ยมผู้สูงอายุ ด้านการจัดท าประวัติผู้สูงอายุ ด้านสมาชิกออกเยี่ยมผู้สู งอายุ ด้าน
การบริการความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านความสะอาดและความแข็งแรงของอุปกรณ์ ด้านความคุ้มค่าราคาจาก
การเช่าหรือซื้ออุปกรณ์ และด้านความเอาใจใส่ในหน้าท่ีของบุคลากร 
 
6. บทสรุป 
 6.1 สรุปข้อมูลด้านกระบวนการบริหารธุรกิจเพื่อสังคม 

จุดเริ่มต้นของด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้านผู้สูงอายุเกิดจากการรวมตัวรวมพลังกันของกลุ่มคนท่ีมีแนวคิดท่ีจะ
ก่อให้เกิดการแบ่งปันเพ่ือสังคมในลักษณะไปรษณีย์บุญ เพ่ือสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ผู้สูงอายุเป็นหน่วยเช่ือมโยง
ระหว่างผู้ให้ และผู้รับเป็นธุรกิจเพ่ือสังคมด้านผู้สูงอายุเป็นสถานท่ีท่ีเปิดให้บริการ 3 ด้าน คือ ให้เช่าอุปกรณ์ การ
จ าหน่ายอุปกรณ์ และจัดหาผู้อุปถัมภ์ โดยด าเนินงานในลักษณะจิตอาสาเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุในสังคมด้วย
ความเอื้ออาทร และด้วยค าขวัญท่ีว่า “สูงอายุอย่างสง่า เจ็บอย่างสบาย จากไปอย่างสงบ” การศึกษากระบวนการด าเนิน
ธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุนับเป็นการดูแลพ้ืนฐานท่ีจะท าให้ผู้สูงอายุมีความสุข มีก าลังใจ ท่ี
ดีต่อการด าเนินชีวิตต่อไป จึงมีจิตอาสาท่ีเข้ามาด าเนินงานเพ่ือกลุ่มผู้สูงอายุ และผู้ป่วย ให้ได้มีโอกาส ได้รับการดูแล 
และมีคุณภาพชีวิตท่ีดีในสังคม โครงการพัฒนาผู้สูงอายุตามแนวคิดธุรกิจเพ่ือสังคม (Social Enterprise: SE) นี้ เกิดขึ้น
ครั้งแรกในประเทศอังกฤษ เม่ือปี ค.ศ. 1978 โดย Freer Spreckley และต่อมาในปี ค.ศ. 1997 ได้มีการพัฒนาและก่อ
เกิดองค์กรหนึ่งขึ้นเรียกว่า Social Enterprise Partnership ในระยะแรกมีวัตถุประสงค์เพ่ือแก้ไขปัญหาทางการเงินของ
องค์กรไม่แสวงหาผลก าไร ท่ีมักจะเกิดการเงินขาดแคลน เพราะต้องรอเงินอุดหนุนจากผู้บริจาคต่อมาก็พัฒนาเป็น
ธุรกิจท่ีต้องการแก้ไขปัญหาสังคมและสิ่งแวดล้อม เรียกว่า ธุรกิจเพ่ือสังคม (Social Enterprise : SE) ปัจจุบัน
แพร่หลายไปท่ัวโลก เช่น อเมริกา แคนาดา อิตาลี่ ฟินแลนด์ อินเดีย ฯลฯ รวมถึงประเทศไทยด้วย 

ส าหรับการวิจัยในครั้งน้ี คณะผู้วิจัยด าเนินการสร้างกระบวนการด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์
ส าหรับผู้สูงอายุ ดังแผนภาพท่ี 2 
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แผนภาพท่ี 2 กระบวนการด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอาย ุ

 
จากการศึกษาวิจัย  คณะผู้วิจัย พบว่า กระบวนการด าเนินธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุ

มีกระบวนการ ดังน้ี 
  1) กระบวนการหลัก (Core Process)  ธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุ มี

แนวคิดเชิงระบบ ตาม QMS Model โดยมี กระบวนการหลัก ได้แก่ การรับบริจาคอุปกรณ์ การปรับปรุงสภาพอุปกรณ์ 
การจัดวางสินค้า การบริหารสต๊อกสินค้า การให้บริการหน้าร้าน และการจัดส่งอุปกรณ์  ในขณะท่ีการด าเนินธุรกิจ
เพ่ือสังคมในปัจจุบันมีการด าเนินงานสร้างรายได้  ช่วยดูแลสังคม สิ่งแวดล้อม สามารถท่ีจะน ารายได้สู่องค์กรหรือ
กลุ่มชุมชนได้อย่างยั่งยืน ผลก าไรจะตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน และเป้าหมายในการพัฒนาสังคม ด้านเศรษฐกิจ สิ่งแวดล้อม 
สาธารณสุข สังคม และการมีส่วนร่วมของชุมชนหรือกลุ่มบุคคล  

   2) กระบวนการสนับสนุน ธุรกิจเพ่ือสังคมด้านบริการอุปกรณ์ส าหรับผู้สูงอายุ มีกระบวนการ
สนับสนุนด้านจัดการทรัพยากร ประกอบด้วย กระบวนการตลาด และกระบวนการด้านบัญชีการเงิน โดยมีการ
วิเคราะห์ การวางแผนการปฏิบัติการ และการควบคุมแผนงาน เพ่ือก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้บริโภคกับผู้
ประกอบกจิการ ท าให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้ ส่วนการบริหารจัดการทรัพยากรด้านการเงินการบัญชี มีการท า
บัญชีต้นทุน เพ่ือน ามาท าการวิเคราะห์ในการบริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

6.2 สรุปข้อมูลด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การประเมินระดับความ พึงพอใจของผู้สูงอายุท่ีมาใช้บริการ  10 ด้าน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

และมากท่ีสุด โดยมีอยู่  3 ด้าน ท่ีมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 75 คือ ด้านกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ ด้านการลงทะเบียนและด้านการประสานงานการจัดกิจกรรมให้แก่สมาชิก ในขณะเดียวกัน อีก 7 ด้านท่ี
เหลือ  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 85 ได้แก่ ด้านการเช่าหรือซื้อความเพียงพอของ
อุปกรณ์ ด้านการจัดงานเยี่ยมผู้สูงอายุ ด้านการจัดท าประวัติผู้สูงอายุ ด้านสมาชิกออกเยี่ยมผู้สูงอายุ ด้านการบริการ
ความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านความสะอาดและความแข็งแรงของอุปกรณ์ ด้านความคุ้มค่าราคาจากการเช่าหรือ
ซื้ออุปกรณ์ และด้านความเอาใจใส่ในหน้าท่ีของบุคลากร 
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6.3 ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการ 
  1) ควรศึกษาวิธีการวัดผล วิเคราะห์และปรับปรุงประสิทธิภาพ (Measurement Analysis 

&Improvement) เช่น การวัดและวิเคราะห์ผลการด าเนินงานด้านการเงิน ด้านกระบวนการ ด้านการให้บริการลูกค้า 
ด้านผลกระทบทางสังคม ตลอดจนการวิเคราะห์ความต้องการความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือน าไปปรับปรุงผลการ
ด าเนินธุรกิจ คุณภาพสินค้า การให้บริการ รวมท้ังน าไปใช้ประกอบการวางแผนการตลาดต่อไป 
   2) ควรศึกษาบทบาท  ความรับผิดชอบของผู้น าระดับสูง (Top Management 
Responsibility) เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาภาวะผู้น า การพัฒนาวิสัยทัศน ์และการสื่อสารกับชุมชน/สังคม อย่าง
เป็นระบบ 

2. ข้อเสนอแนะด้านความพึงพอใจ 
                แม้ว่าผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้สูงอายุท่ีมาใช้บริการ จะอยู่ในระดับมาก และมาก

ท่ีสุด เป็นส่วนใหญ่ก็ตาม  แต่ยังคงมีบางปัจจัยท่ีมีโอกาสปรับปรุงและพัฒนาให้มีคุณภาพมากขึ้น ได้แก่ การปรับปรุง
ฐานข้อมูลท่ีได้จากการลงทะเบียนให้มีความทันกาล เรียกใช้ได้รวดเร็ว  และการประสานงานการจัดกิจกรรมให้แก่
สมาชิก ตลอดจนการจัดท าคู่มือ ระเบียบปฏิบัติงานท่ีสามารถปฏิบัติได้ง่าย เป็นต้น 
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