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บทคััดย่่อ
	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษาแนวทางในการวางแผนทางการตลาดที่่�เหมาะสมสำหรัับบริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุ 

ไปสถานพยาบาลในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข อํําเภอเมืือง จัังหวััดชลบุุรีี กลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ ผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุ ผู้้�สููงอายุุ และบุุคลากรที่่�ทำงาน

ในสถานพยาบาลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการดููแลผู้้�สููงอายุุ จำนวนทั้้�งสิ้้�น 10 คน ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการวิิจััยเชิิงคุุณภาพด้้วยการสััมภาษณ์แบบเจาะลึึก 

รายบุุคคล (In-dept Interview) แบบสััมภาษณ์์ประกอบไปด้้วยคำถามเรื่่�องลัักษณะทางประชากรศาสตร์์ จิิตวิิทยา พฤติิกรรมและปััจจััย

ส่่วนประสมทางการตลาดบริการ ผลการวิิจัยัพบว่่า ผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์ม์ีคีวามต้้องการและตั้้�งใจจะใช้บ้ริกิาร โดยปัจัจัยัส่่วนประสมทางการตลาด

สำหรัับธุุรกิิจบริิการทั้้�ง 7 ข้้อนั้้�นสามารถนำมาใช้้เป็็นแนวทางเบื้้�องต้้นสำหรัับวางแผนทางการตลาด

คำสำคััญ :	การวางแผนการตลาด; ผู้้�สููงอายุุ; บริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุ; สถานพยาบาล

Abstract
	 The purpose of this research was to study marketing strategy guidelines for the elderly transportation  

services to healthcare facilities in Seansuk Municipality, Muang District, Chonburi Province. The sample consisted of 

10 participants, including elderly caregivers, elderly individuals, and hospital personnel involved in elderly care.  

The researcher employed a qualitative research method based on in-dept interviews. The questionnaire included 

questions on demography, psychology, and behavior aspects, as well as on service marketing mix factors. The research 

results indicated that key informants had needs and intentions to use the service. The 7Ps service marketing mix 

could be used as a foundational guideline for marketing planning.

Keywords :	Marketing Strategy; Elderly; Elderly Transportation Service; Healthcare facility
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บทนำ
	จ ากแนวโน้้มของจำนวนประชากรโลก ผู้้�สููงอายุุหรืือ

ประชากรที่่�มีีอายุุมากกว่่า 65 ปีี จะมีีการเติิบโตอย่่างรวดเร็็ว โดย

คาดว่่าจะเพิ่่�มขึ้้�นจากร้้อยละ 10 ในปีี พ.ศ. 2565 เป็็นร้้อยละ 16 

ในปีี พ.ศ. 2593 โดยเพิ่่�มขึ้้�นเป็็นสองเท่่าของจำนวนเด็็กอายุุต่่ำกว่่า 

5 ปีี และเกืือบเท่่ากัับจำนวนเด็็กอายุุต่่ำกว่่า 12 ปีี องค์์การ

สหประชาชาติิได้ป้ระเมิินสถานการณ์์ว่่าจะเป็็นศตวรรษแห่่งผู้้�สููงอายุุ 

หมายถึึงประชากรรวมทั่่�วโลกจะเป็็นผู้้�สููงอายุุมากกว่่าร้้อยละ 10 

และสิ่่�งที่่�น่่ากัังวลเป็็นอย่่างยิ่่�ง คืือ ประชากรผู้้�สููงอายุุเหล่่านี้้� 

มีีแนวโน้้มที่่�จะมีีฐานะยากจน ดัังนั้้�นจึึงเป็็นประเด็็นท้้าทายทั้้�งทาง

สัังคมและเศรษฐกิิจที่่�แต่่ละประเทศจะต้้องมีีแผนรองรัับ (United 

Nations, 2022) สำหรับัประเทศไทยสำนักังานสถิติิแิห่่งชาติสิรุปุว่่า 

ประเทศไทยก้้าวเข้้าสู่่�สัังคมผู้้�สููงอายุุตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ. 2548 โดยมีี

ประชากรผู้้�สููงอายุุ ร้้อยละ 10.4 ของประชากรทั้้�งประเทศ และ 

คาดว่่าจะเข้า้สู่่�สังัคมผู้้�สููงอายุโุดยสมบููรณ์ ์ในช่่วงปีี พ.ศ. 2567-2568 

(สำนัักงานสถิิติิแห่่งชาติิ, 2564: 3) 

	ป ระเทศต่่าง ๆ  ทั่่�วโลกได้เ้ตรียีมวางแผนเพื่่�อรองรับัสังัคม

ผู้้�สููงอายุุ โดยองค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นที่่�ช่่วยให้้การสนัับสนุุน 

ทั้้�งด้้านนโยบายและสวััสดิิการ ภายใต้้ความร่่วมมืือของผู้้�สููงอายุุ 

ในแนวทางที่่�เหมาะสมหรืือสอดคล้้องกัันในแต่่ละแห่่ง เช่่น ระบบ

ประกัันความมั่่�นคงโดยกองทุุนบำเหน็็จบำนาญ ระบบการประกััน

สุุขภาพ โครงการเสริิมสร้้างชุุมชนที่่�เป็็นมิิตรต่่อผู้้�สููงอายุุ เป็็นต้้น 

(Eurostat, 2020: 113, Fulmer et al., 2021, Watanabe et al., 

2018: 6) ในประเทศไทยเริ่่�มมีีการระดมทรััพยากร สร้้างบุุคลากร 

ปรับับทบาทหน้า้ที่่�และเพิ่่�มการประสานงานขององค์ก์ร/หน่่วยงาน 

มีกีารแก้้ไขและปรับปรุงุกฎระเบีียบ พัฒันารููปแบบและระบบต่่าง ๆ  

ในการให้้บริิการด้้านสุุขภาพ โดยกำหนดให้้เป็็นภาระของรััฐ ชุุมชน 

และครอบครััว ในการดููแลทั้้�งเรื่่�องสุุขภาพ ค่่าใช้้จ่่ายในการยัังชีีพ

และการดููแลเกี่่�ยวกัับการอยู่่�อาศััยที่่�เหมาะสม โดยวััชรากรณ์์  

ชีีวโศภิิษฐ (2562: 38) ได้้แสดงให้้เห็็นว่่าลัักษณะของพฤติิกรรม 

ของผู้้�สููงอายุใุนประเทศไทยเปลี่่�ยนแปลงไป มีกีารดููแลรักัษาสุขุภาพ

เป็็นอย่่างดีี นัักการตลาดรวมถึึงผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องจึึงต้้องตระหนัักและ 

รู้้�เท่่าทัันต่่อการเปลี่่�ยนแปลงของสัังคมผู้้�สููงอายุุที่่�เกิิดขึ้้�นพร้้อมกััน 

ทั่่�วโลก ในขณะที่่�บริิษััท อิินเทจ ประเทศไทย ศึึกษาพฤติิกรรม 

กลุ่่�มผู้้�สููงอายุุในเชิิงลึึก ผ่่านทางแบบสััมภาษณ์์ของ INTAGE Asian 

Panel ผลการวิิจััยพบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างยัังมีีความต้้องการที่่�จะเป็็นที่่�

ยอมรัับในสัังคมอยู่่� ทำให้้พวกเขาให้้ความสำคััญกัับเรื่่�องสุุขภาพ 

เป็็นหลัักและเรื่่�องการเงิินเป็็นรอง สำหรัับช่่องทางในการบริโภค 

พบว่่า ช่่องทางออนไลน์์เริ่่�มมีีบทบาทมากขึ้้�นในสัังคมผู้้�สููงอายุุ  

(อิินเทจ, 2020) ซึ่่�งวรางคณา โตโพธิ์์�ไทย (2563 : 1) ศึึกษาเรื่่�อง 

สื่่�อสังัคมเพื่่�อการเรียีนรู้้�สำหรับัผู้้�สููงอายุุ พบว่่า สื่่�อสังัคมเพื่่�อการเรียีนรู้้� 

สำหรัับผู้้�สููงอายุุเป็็นตััวกลางที่่�ถ่่ายทอดเนื้้�อหาสาระ ประสบการณ์์ 

และกระบวนการเรียีนรู้้�เพื่่�อการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรม ผ่่านเครืือข่่าย 

อิินเทอร์์เน็็ต ตรงกัับที่่�มหาวิิทยาลััยมหิิดล (2561) ซึ่่�งวิิจััยเรื่่�อง 

Silver Age Content Marketing สื่่�อสารโดนใจรุ่่�นใหญ่่วััยสีีเงิิน  

พบว่่า สื่่�อที่่�ผู้้�สููงอายุุใช้้มากที่่�สุุด 3 อัันดัับ ดัังนี้้� อัันดัับที่่� 1 ไลน์์  

อัันดัับที่่� 2 โทรทััศน์์ อัันดัับที่่� 3 เฟซบุ๊๊�ก และมููลนิิธิิสถาบัันวิิจััยและ

พััฒนาผู้้�สููงอายุุ (2563) พบว่่า สื่่�อสัังคมที่่�ผู้้�สููงอายุุใช้้มากที่่�สุุด  

3 ลำดัับแรก ได้้แก่่ ไลน์์ เฟซบุ๊๊�ก และยููทููบ อย่่างไรก็ต็ามผู้้�สููงอายุไุทย 

ที่่�อาศัยัอยู่่�ในเขตเมืืองและชนบท ที่่�มีสีภาพทางเศรษฐกิิจที่่�แตกต่่างกััน 

ยัังมีีความเหลื่่�อมล้้ำ ไม่่เท่่าเทีียมกัันในการเข้้าถึึงบริิการสุุขภาพ

อนามัยั ซึ่่�งเนื่่�องมาจากข้อ้จำกัดัในการเดินิทางและการรัับรู้้�สิทิธิขิอง

ผู้้�สููงอายุใุนกลุ่่�มต่่าง ๆ  รวมไปถึงึการส่่งเสริมิพฤติกิรรมการมีสีุขุภาพ

ที่่�ดีี รายงานสถานการณ์์ผู้้�สููงอายุุไทยปีี พ.ศ. 2559 แสดงให้้เห็็นว่่า

ร้้อยละของผู้้�สููงอายุุที่่�อยู่่�ตามลำพัังคนเดีียวหรืือตามลำพัังกับัผู้้�สููงอายุุ 

ด้้วยกัันมีีแนวโน้้มเพิ่่�มสููงขึ้้�น จำนวนผู้้�สููงอายุุที่่�อยู่่�ในภาวะพึ่่�งพิิง 

มีีประมาณ 4 แสนคน และผู้้�สููงอายุุที่่�เป็็นโรคสมองเสื่่�อมมีีแนวโน้้ม

เพิ่่�มสููงขึ้้�นอีีกมาก โดยในอีีก 20 ปีีข้้างหน้้า ผู้้�สููงอายุุที่่�อยู่่�ในภาวะ 

พึ่่�งพิิงจะเพิ่่�มเป็็น 1.3 ล้้านคน และผู้้�ป่่วยด้้วยโรคสมองเสื่่�อมจะเพิ่่�ม

เป็็น 1.4 ล้้านคน ซึ่่�งพวกเขาเหล่่านี้้�มีีความต้้องการบริิการด้้าน

สุุขภาพเป็็นอย่่างยิ่่�ง (มููลนิิธิิสถาบัันวิิจััยและพััฒนาผู้้�สููงอายุุไทย, 

2560: 4) 

	ดั งนั้้�นจึงึมีธีุรุกิจิที่่�ตอบสนองความต้้องการของกลุ่่�มผู้้�สููงอายุุ 

ที่่�ยังัช่่วยเหลืือตนเองได้้และธุุรกิิจดููแลผู้้�สููงอายุุที่่�มีภีาวะพึ่่�งพิิงเกิิดขึ้้�น

ในปััจจุุบััน โดยมีีธุุรกิิจที่่�น่่าสนใจ ได้้แก่่ ธุุรกิิจที่่�อยู่่�อาศััยผู้้�สููงอายุุ 

ธุุรกิิจเฟอร์์นิิเจอร์์และของใช้้ในบ้้าน ธุุรกิิจอาหาร อาหารเสริิมและ

ของใช้ส้่่วนตัวัสำหรับัผู้้�สููงอายุ ุธุรุกิจิบริกิารและกิิจกรรมสันัทนาการ

สำหรัับผู้้�สููงอายุุ ตลาดกิิจการดููแลผู้้�สููงอายุุและผู้้�มีีภาวะพึ่่�งพิิง 

ของไทยมีีมููลค่่ากว่่า 20,000 ล้้านบาทต่่อปีี โดยมีีอััตราการเติิบโต

ของสถานประกอบการดููแลผู้้�สููงอายุุเพิ่่�มขึ้้�นกว่่าร้้อยละ 150 ซึ่่�ง

ปัจัจุบุันัมีสีถานบริกิารอยู่่� 4,000 แห่่งทั่่�วประเทศ แต่่ก็ยังัไม่่เพียีงพอ

และยัังไม่่มีความหลากหลายเมื่่�อเทีียบกับอุุปสงค์์ที่่�เพิ่่�มขึ้้�นอย่่าง 

ต่่อเนื่่�อง (ศููนย์์วิิจััยกสิิกรไทย, 2563) นอกจากนี้้�ยัังมีีธุุรกิิจใหม่่ ๆ  

ที่่�เกิิดขึ้้�นเพื่่�อตอบสนองต่่อความต้้องการที่่�แตกต่่างไปจากในอดีีต 

หนึ่่�งในนั้้�นคืือธุุรกิิจบริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาล ขั้้�นตอน

ในการทำงานของธุุรกิิจประเภทนี้้� คืือ เมื่่�อผู้้�รัับบริิการติิดต่่อเข้้ามา 

ผู้้�ให้้บริิการจะนััดหมายวัันเวลาและตำแหน่่งที่่�พัักที่่�จะไปรัับ พร้้อม

กับัส่่งรููปรถและรููปทีมีงานไปให้ ้เมื่่�อถึงึกำหนดจึงึพาไปโรงพยาบาล 

ประสานคิิวตามขั้้�นตอน นำกลัับมาส่่งที่่�บ้้านและรายงานผลเป็็น 

ขั้้�นตอนสุุดท้้าย ในต่่างประเทศบริการเหล่่านี้้�มีีอยู่่�ทั่่�วไป โดย

สวััสดิิการเพื่่�อผู้้�สููงอายุุในทวีีปยุโรปนั้้�นรััฐบาลอนุุญาตให้้เอกชน 

เข้้ามาดำเนิินการ ผู้้�สููงอายุุสามารถเลืือกได้้ว่่าต้้องการการดููแลจาก

ภาครััฐโดยไม่่เสีียค่่าใช้้จ่่ายหรืือจากเอกชนที่่�ต้้องมีีค่่าใช้้จ่่าย ซึ่่�ง

บริิการต่่าง ๆ รวมไปถึึงบริิการขนส่่งด้้วยรถแท็็กซี่่�หรืือยานพาหนะ
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ที่่�ดััดแปลงเป็็นพิิเศษเพื่่�อรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาล (Mellor, 

2015) ในสหรััฐอเมริิกามีีบริการขนส่่งผู้้�ป่ว่ยทั้้�งฉุุกเฉิินและไม่่ฉุกเฉิิน

ของเอกชน ที่่�สะดวก ปลอดภััยและเป็็นมืืออาชีีพ สำหรัับผู้้�สููงอายุ ุ

ที่่�มีีนััดหมายกัับสถานพยาบาล ซึ่่�งบริิการนี้้�เป็็นที่่�ต้้องการเพิ่่�มขึ้้�น

เรื่่�อย ๆ ตามจำนวนผู้้�สููงอายุุที่่�เพิ่่�มขึ้้�นในสหรััฐอเมริิกา (MediOps, 

2065) ในญี่่�ปุ่่�นมีีบริิการที่่�เรีียกว่่า Mobility as a Service (MaaS) 

ซึ่่�งในอดีีตจะดำเนิินการผ่่านทางดิิจิิทััล ให้้ผู้้�ใช้้วางแผน จอง และ

ชำระค่่าบริการผ่่านทางแอปพลิิเคชัันในสมาร์์ตโฟน โดยมีีสาขา

มากกว่่า 80 แห่่งในญี่่�ปุ่่�น ซึ่่�งส่่วนใหญ่่ดำเนิินงานในพื้้�นที่่�ชนบท 

ปััจจุุบััน MaaS ได้้เริ่่�มให้้ความสนใจผู้้�สููงอายุุมากขึ้้�น ด้้วยการเพิ่่�ม

จำนวนป้้ายรถ เพื่่�อให้้ผู้้�สููงอายุุเดิินใกล้้ลง เพิ่่�มจำนวนยานพาหนะ

ขนาดเล็็กเพื่่�อให้้ผู้้�สููงอายุุขึ้้�น-ลงได้้สะดวก โดยรถโดยสารจะหยุุด 

ที่่�ป้า้ยเมื่่�อผู้้�ใช้จ้องล่่วงหน้้าเท่่านั้้�น ทำให้้ไม่่ต้อ้งเสีียเวลาจอดทุกป้า้ย 

นอกจากนี้้�ยัังพบว่่า การใช้้สื่่�อดิิจิิทััลไม่่เข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายที่่�เป็็น 

ผู้้�สููงอายุ ุจึงึมีกีารจัดัการประชุุมในชุมุชนแบบตัวต่่อตัวัและติดิประกาศ 

บนกระดาษในจดหมายข่่าวและในห้อ้งต้้อนรับัของศาลากลางจังัหวัดั 

อีีกทั้้�งยัังสามารถจองรถผ่่านทางโทรศััพท์์ มีีการช่่วยจััดกิจกรรม

ชุุมชนเพื่่�อช่่วยส่่งเสริิมคุุณภาพชีีวิิตผู้้�สููงอายุุ ในด้้านค่่าโดยสารนั้้�น 

มีีการช่่วยหาแหล่่งรายได้้ทางเลืือกอื่่�นนอกเหนืือจากเงิินอุุดหนุุน 

จากรััฐบาล โดยอนุุญาตให้้ธุุรกิิจในท้้องถิ่่�นเข้้ามาช่่วยก่่อสร้้าง 

ป้้ายรถที่่�อยู่่�ใกล้้ที่่�พัักของผู้้�สููงอายุุเพิ่่�มขึ้้�น (World Economic  

Forum, 2021) ธุุรกิิจบริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลนี้้�ช่่วย

อำนวยความสะดวก ความปลอดภััย ทำให้้ผู้้�สููงอายุุเข้้าถึึงการรัักษา

ได้้อย่่างเต็็มที่่�

	 ในประเทศไทยธุุรกิิจดังกล่่าวเกิิดขึ้้�นมาได้้ไม่่นานใน

กรุุงเทพมหานครและในจัังหวััดใหญ่่ทั่่�วประเทศ เช่่น เชีียงใหม่่ 

ขอนแก่่น กาญจนบุุรีี และภููเก็็ต โดยเป็็นทั้้�งบริิการแบบครบวงจร

หรืือสามารถเลืือกรัับบริิการได้้ตามความต้้องการ อย่่างไรก็็ตาม  

ในเขตเทศบาลเมือืงแสนสุขุ อํําเภอเมือืง จังัหวัดัชลบุุรี ีที่่�มีปีระชากร

ผู้้�สููงอายุุเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างต่่อเนื่่�อง โดยมีีจำนวนรวมทั้้�งสิ้้�น 8,673 คน 

(สถิิติิ ณ เดืือนมีีนาคม พ.ศ. 2567) (เทศบาลเมืืองแสนสุุข, 2565) 

เทศบาลเมืืองฯ ได้้มีีกลไกในการดููแลผู้้�สููงอายุุ 2 ลัักษณะ คืือ กลไก

ในการจัดัการเชิงินโยบายการช่่วยเหลือืสาธารณะ การจัดัสวัสัดิกิาร

ร่่วมกัับการจััดการให้้ความรู้้�ด้้านสุุขภาพแก่่ผู้้�สููงอายุุ จากสำนัักงาน

พัฒันาสัังคมและความมั่่�นคงของมนุุษย์จังัหวััดชลบุุรีแีละหน่่วยงาน

สาธารณสุุขจัังหวััด อีีกกลไกหนึ่่�งคืือ การประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีเพื่่�อ

การดููแลกลุ่่�มผู้้�สููงอายุใุนพื้้�นที่่�เพื่่�อป้อ้งกันัการเกิดิอุบุัตัิเิหตุ ุแต่่กลไก

ระบบการจัดัการสวัสัดิกิารผู้้�สููงอายุรุะดับัท้อ้งถิ่่�นยังัคงมีขี้อ้จํํากัดัอยู่่�

หลายเรื่่�อง ได้้แก่่ 1) ขาดการบููรณาการและขาดความต่่อเนื่่�อง คืือ 

การดำเนิินงานด้้านสวััสดิิการผู้้�สููงอายุุแยกส่่วนระหว่่างงานด้้าน

สุุขภาพกัับงานด้้านสัังคม กระจายความรัับผิดชอบตามหน่่วยงาน

ต่่าง ๆ ของรััฐ 2) ขาดการนำนโยบายสู่่�การปฏิบััติิอย่่างแท้้จริิง  

3) ความไม่่พร้้อมของงบประมาณและการขาดแคลนบุุคลากรที่่�มีี

ความรู้้�ความสามารถในด้้านผู้้�สููงอายุุโดยตรง 4) สวััสดิิการสัังคม 

ที่่�รัฐัจัดัให้ก้ับัผู้้�สููงอายุยุังัไม่่สอดคล้อ้งกับัความต้อ้งการของผู้้�สููงอายุุ 

(ธนิิต  โตอดิิเทพย์์, 2564: 19) 

	 การนำเสนอบริการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลถืือเป็็น

สวััสดิิการหนึ่่�งที่่�จะช่่วยตอบสนองความต้้องการของผู้้�สููงอายุุในเขต

เทศบาลเมือืงแสนสุขุ ดังันั้้�นการทำความเข้า้ใจแนวทางการวางแผน

การตลาดที่่�เฉพาะเจาะจงสำหรัับพื้้�นที่่�นี้้� จะช่่วยกำหนดทิศทาง 

ที่่�ชััดเจนของบริิการ อัันนำไปสู่่�การพััฒนาสวััสดิิการที่่�ช่่วยส่่งเสริิม 

สุุขภาพชีีวิิตแก่่ผู้้�สููงอายุุในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุขในอนาคตได้้

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
	 เพื่่�อศึึกษาแนวทางการตลาดที่่�ตอบสนองความต้้องการ

ของกลุ่่�มเป้้าหมาย สำหรัับบริการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาล 

ในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข อํําเภอเมืือง จัังหวััดชลบุุรีี  
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วิิธีีดำเนิินการวิิจััย
	 กลุ่่�มตััวอย่่าง 

	 เก็็บข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่าง 10 คน จาก 3 กลุ่่�ม คืือ  

ผู้้�สููงอายุุ ผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุ และบุุคลากรที่่�ทำงานในสถานพยาบาล 

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการดููแลผู้้�สููงอายุุ เพศชายและหญิิง ในเขตเทศบาล

เมืืองแสนสุุข อำเภอเมืือง จัังหวััดชลบุุรีี 

	 การสุ่่�มตััวอย่่าง

	 ผู้้�วิิจััยคััดเลืือกผู้้�ให้้สััมภาษณ์แบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) โดยมีีเกณฑ์์ในการคััดเลืือกผู้้�ให้้ข้้อมููลสำคััญ (Key  

Informants) ดัังนี้้�

	 -	ผู้้�สููงอายุุ ต้อ้งมีีอายุุ 60 ปีีขึ้้�นไป อาศัยัอยู่่�ในเขตเทศบาล

เมือืงแสนสุขุ ต้อ้งไปสถานพยาบาลอย่่างน้อ้ยเดือืนละ 1 ครั้้�ง มีคีวาม

ยากลำบากในการเดิินทาง ด้้านความสะดวก ความปลอดภััย และ

ประสบปััญหาในการช่่วยเหลืือตนเองระหว่่างอยู่่�ที่่�สถานพยาบาล

	 -	ผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุ ต้้องมีีอายุุ 34 ปีีขึ้้�นไป เนื่่�องจากผู้้�ที่่�อายุุ 

60 ปีีขึ้้�นไป (เกิิดตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ. 2502) เฉลี่่�ยแต่่งงานเมื่่�ออายุุ 25.9 ปีี 

(ภััสสร  ลิิมานนท์์, (2529) ดัังนั้้�นผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุที่่�เป็็นลููกหลาน 

จะมีีอายุุ 34-50 ปีี เนื่่�องจากอายุุเฉลี่่�ยของคนไทย คืือ 76 ปีี 

(มหาวิิทยาลััยมหิิดล, 2562) ต้้องอาศััยอยู่่�ในเขตเทศบาลเมืือง

แสนสุุข ต้้องพาผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลอย่่างน้้อยเดืือนละ 1 ครั้้�ง 

ประสบปััญหาด้้านการบริิหารเวลา ความไม่่สะดวกในการเดิินทาง 

การหาที่่�จอดรถ การไม่่ไว้้ใจผู้้�อื่่�นให้้ดููแลแทน 

	 -	บุคลากรที่่�ทำงานในสถานพยาบาลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการ

ดููแลผู้้�สููงอายุุ ในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข ต้้องทำงานมาอย่่างน้้อย 

5 ปีี เข้้าใจถึึงปััญหาของผู้้�สููงอายุุด้้านการเดิินทางมาตามนััดหมาย 

เช่่น ผู้้�สููงอายุุมาถึึงไม่่ตรงเวลา ไม่่มาตามนััด ผู้้�สููงอายุุมาเพีียงลำพััง

ไม่่มีีผู้้�ดููแล 

	 ผู้้�วิจิัยัใช้เ้ทคนิคิการสุ่่�มตััวอย่่างแบบสโนว์์บอล (Snowball 

Sampling) โดยให้้ผู้้�ให้้ข้้อมููลสำคััญแนะนำผู้้�ที่่�มีีความเกี่่�ยวข้้อง 

อีีกทอดหนึ่่�งเพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่าสามารถเข้้าถึึงผู้้�ที่่�มีีคุุณสมบััติิตามที่่�

กำหนดได้้ ทั้้�งนี้้�ผู้้�วิจััยจะสััมภาษณ์ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องจนเกิิดการซ้้ำของ

ข้้อมููลเพีียงพอจึึงหยุุดสััมภาษณ์์ 

	 ผู้้�วิิจััยนััดหมายและส่่งเอกสารข้้อคำถามไปยัังผู้้�ให้้ข้้อมููล

ล่่วงหน้้าเพื่่�อให้้ผู้้�ให้้ข้้อมููลมีีความเข้้าใจแนวทางการสััมภาษณ์์ 

จากนั้้�นจึึงเดิินทางไปสัมภาษณ์ด้้วยตนเองตามวัันเวลาที่่�นััดหมาย 

ระยะเวลาในการสัมัภาษณ์ป์ระมาณ 30 นาที ีโดยขออนุญุาตบันัทึกึ

เสีียง เพื่่�อให้้เข้้าถึึงอวััจนภาษาของผู้้�ให้้ข้้อมููล เช่่น น้้ำเสีียง ระยะ

เวลาในการหยุุดคิิดก่่อนตอบ เป็็นต้้น นอกจากนี้้�การบัันทึึกเสีียง 

ยัังสามารถทำให้้ได้้รายละเอีียดของคำพููดเพื่่�อนำมารายงานผล 

การวิิจัยัได้้ถููกต้้อง ภายหลัังการสััมภาษณ์ผู้้�วิจิัยัจะถอดเสีียงสััมภาษณ์ 

เป็น็บทความสัมัภาษณ์ ์ส่่งกลับัไปให้ผู้้้�ให้ส้ัมัภาษณ์ต์รวจสอบยืนืยันั

ความถููกต้้องก่่อน วิิเคราะห์์บทสััมภาษณ์์เพื่่�อนำไปใช้้ในขั้้�นตอน 

ต่่อไป ทั้้�งนี้้�ไฟล์์เสีียงและบทสััมภาษณ์์จะถููกเก็็บไว้้ 2 ปีี ในเครื่่�อง

คอมพิวิเตอร์ส์่่วนตัวัของผู้้�วิจิัยัซึ่่�งจะมีปี้อ้งกันัในการเข้า้ถึงึข้อ้มููลโดย

ผู้้�วิจิัยัคนเดีียวเท่่านั้้�น หลัังการเผยแพร่่ผลการวิิจัยัการบันัทึึกเสีียงนี้้�

จะถููกลบออกทัันทีี 

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย 

	 ผู้้�วิิจััยได้้ทบทวนทฤษฎีีพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคและแนวคิิด

ทฤษฎีีทางการตลาดรวมถึึงงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพื่่�อนำมาพััฒนา 

ข้อ้คำถามให้ส้อดคล้อ้งกับักรอบการวิจิัยั แบบสัมัภาษณ์ท์ี่่�พัฒันาขึ้้�น

กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

ปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์ 

-	 เพศ อายุุ สถานะ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน

ปััจจััยด้้านจิิตวิิทยา 

-	การรัับรู้้� การเรีียนรู้้� ความเกี่่�ยวพััน ทััศนคติิ บุุคลิิกภาพและ 

รููปแบบการดำเนิินชีีวิิต

ปััจจััยด้้านพฤติิกรรมการใช้้บริิการ

-	ความถี่่�ในการเลืือกใช้้บริิการ ช่่วงเวลาที่่�ใช้้บริิการ วัันที่่�เลืือกใช้้

บริิการ บริิการรัับส่่งที่่�เคยใช้้บริิการ การบอกต่่อหรืือการแนะนำ

ปััจจััยด้้านส่่วนประสมทางการตลาดธุุรกิิจบริิการ

ผลิิตภััณฑ์์ ราคา ช่่องทางการจััดจำหน่่าย การส่่งเสริิมการตลาด

การบริิหารจััดการคน กระบวนการ สิ่่�งแวดล้้อมทางกายภาพ

การตััดสิินใจใช้้บริิการรัับส่่งผู้้�สูู งอายุุ 

ไปสถานพยาบาล กรณีศีึกึษากลุ่่�มเป้า้หมาย

ในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข อํําเภอเมืือง 

จัังหวััดชลบุุรีี
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กมลชนก  เศรษฐบุุตร

134 วารสารวิิจััยรำไพพรรณีี ปีีที่่� 18 ฉบัับที่่� 3 เดืือนกัันยายน-ธัันวาคม 2567

เป็็นแบบกึ่่�งโครงสร้้าง (Semi Structure Interview) โดยกำหนด

แนวคำถามกว้้าง (Guideline Questions) เพื่่�อให้้ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์

สามารถแสดงความคิิดเห็็นและให้้ข้้อมููลได้้อย่่างเต็็มที่่� และผู้้�วิิจััย

สามารถยืืดหยุ่่�นในการสััมภาษณ์์เพิ่่�มเติิมในประเด็็นที่่�น่่าสนใจ  

จากนั้้�นจึึงได้้พััฒนาข้้อคำถามขึ้้�นมา โดยเน้้นความสอดคล้้องกัับ

กรอบการวิิจััย แล้้วนำให้้ที่่�ปรึึกษาตรวจสอบความถููกต้้องในเนื้้�อหา 

	 การตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่�องมืือ

	 ผู้้�วิิจััยตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือวิิจััย โดยนำข้้อคำถาม

ไปทดลองสััมภาษณ์์กลุ่่�มตััวอย่่างที่่� มีีคุุณสมบััติิคล้้ายคลึึงกัับ 

กลุ่่�มตััวอย่่างจริิง จำนวน 2 คน เพื่่�อทดสอบดููว่่าประเด็็นคำถามนั้้�น

ใช้้ภาษาเข้้าใจง่่ายหรืือไม่่ จากนั้้�นนำแบบสััมภาษณ์์มาปรัับปรุุงและ

นำไปทดสอบกับักลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�มีคีุณุสมบัตัิใิกล้เ้คียีงกับักลุ่่�มตััวอย่่าง

เดิิมอีีก เมื่่�อผู้้�วิิจััยเก็็บรวบรวมข้้อมููลทั้้�งเอกสารและภาคสนามได้้

เพียีงพอต่่อการศึึกษาตามวััตถุปุระสงค์์แล้ว้ผู้้�วิจิัยัได้้วิเิคราะห์์ข้อ้มููล

ขั้้�นต้้นโดยนำมาจััดหมวดหมู่่�ให้้เป็็นระเบีียบตามเค้้าโครงเรื่่�อง 

แล้้วสรุุปแนวทางในการวิิเคราะห์์และหาข้้อมููลเพิ่่�มเติิมหลัังจากนั้้�น

มีีการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเพิ่่�มเติิมในส่่วนที่่�ยัังไม่่สมบููรณ์์โดยการ

สััมภาษณ์์ซ้้ำในบางประเด็็นที่่�เป็็นประโยชน์์ต่่อการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

และวิิเคราะห์์ข้้อมููลอีีกครั้้�งหนึ่่�งให้้ได้้ข้้อมููลที่่�ถููกต้้องและเป็็นจริิง 

อย่่างไรก็็ตามเพื่่�อยืืนยัันความถููกต้้องและความน่่าเชื่่�อถืือของข้้อมููล

ที่่�ได้้จากการสััมภาษณ์์นั้้�น ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการตรวจสอบสามเส้้า  

(Method Triangulation) (ชาย  โพธิิสิิตา, 2564)  โดยดำเนิินการ

ดัังนี้้�

	 การตรวจสอบข้อมููลสามเส้้าด้้านวิิธีีการรวบรวมข้้อมููล 

โดยพิิจารณาจากการใช้้วิิธีีเก็็บรวบรวมข้้อมููลที่่�แตกต่่างกัันเพื่่�อ

รวบรวมข้้อมููลในเรื่่�องเดีียวกััน ด้้วยวิิธีีการสัังเกตโดยผู้้�วิิจััยและ 

อาสาสมััครดููแลผู้้�สููงอายุุจากเทศบาลเมืืองแสนสุุขรวม 3 คน  

ผลัดักันัสังัเกตการณ์ก์ารเดิินทางมาสถานพยาบาลของผู้้�สููงอายุแุละ

ผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุ คนละสััปดาห์์ละ 1 ครั้้�ง เป็็นเวลา 2 เดืือน ควบคู่่�กัับ

การซัักถาม แล้้วทำบัันทึึก พร้้อมกัับศึึกษาข้้อมููลจากแหล่่งเอกสาร

ประกอบด้้วย บทความ วารสาร สืืบค้้นข้้อมููลจากอิินเทอร์์เน็็ต และ

งานวิจิัยัที่่�มีผีู้้�ศึกึษาไว้ใ้นแง่่มุมุต่่าง ๆ  แล้ว้อาศัยัหลักัการตีคีวาม และ

พยายามลดทอนข้้อมููลให้้เหลืือเพีียงมโนทััศน์์ที่่� เกี่่�ยวข้้องกัับ

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย ควบคู่่�กัับการหาประเด็็นในการเชื่่�อมโยง 

มโนทััศน์์ทั้้�งหมด ให้้มีีลัักษณะเป็็นข้้อสรุุปเชิิงทฤษฎีีและเป็็น

สมมติิฐานชั่่�วคราว จากนั้้�นจึึงจััดกลุ่่�มของมโนทััศน์โดยอาศััย 

ความไวทางทฤษฎีี (Theoretical Sensitivity) จนนำไปสู่่�การสร้้าง

มโนทััศน์และได้้ข้อ้สรุุปเป็็นทฤษฎีฐานราก ซึ่่�งกระบวนการนี้้�เป็็นวิิธีี

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยวิิธีีวิิทยาของทฤษฎีีฐานราก (Grounded 

Theory Approach) ที่่�นำเสนอโดย Strauss & Corbin (1990)

	 การวิิเคราะห์์และนำเสนอข้้อมููล

	วิ เคราะห์์ข้้อมููลจากบทสััมภาษณ์์และนำข้้อมููลที่่�ได้้จาก

การสััมภาษณ์์มาจััดเป็็นหมวดหมู่่� ใช้้การวิิเคราะห์์สรุุปเนื้้�อหาและ

การจััดกลุ่่�มข้้อมููลจากนั้้�นเสนอผล โดยอธิิบายถึึงรายละเอีียด 

ของสภาพการณ์์ แล้้วนำข้้อมููลที่่�ได้้ไปพััฒนากรอบคำถามสำหรัับ

การสำรวจผู้้�ดููแลผู้้�สููงวััยต่่อไป 

ผลการวิิจััย 

	ปั จจััยด้้านประชากรศาสตร์์ จิิตวิิทยา พฤติิกรรมและ 

ส่่วนประสมทางการตลาดธุรกิิจบริการ 7 ด้้าน มีีอิิทธิิพลต่่อการ

วางแผนการตลาดสำหรัับบริการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาล 

ในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข อํําเภอเมืือง จัังหวััดชลบุุรีี โดยมี ี

รายละเอีียดดัังต่่อไปนี้้�

	 1.	ข้ ้อมููลด้้านประชากรศาสตร์์ จิิตวิิทยาและพฤติิกรรม

	 ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์แบ่่งเป็็นเพศชาย 5 คนและเพศหญิิง 5 คน 

มีีอายุุ 34 - 84 ปีี มีีระดัับการศึึกษาปริิญญาตรีีขึ้้�นไป สถานะสมรส 

7 คน โสด 3 คน ประกอบอาชีีพรัับราชการ พนัักงานบริิษััทเอกชน 

ธุุรกิิจส่่วนตััวและทำงานในสถานพยาบาล มีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน

ตั้้�งแต่่ 20,000 บาท ถึงึ 50,000 บาท มีบีุคุลิกิภาพในหมวด ไว้ว้างใจ

ผู้้�อื่่�น เปิิดเผย เต็็มใจช่่วยเหลืือ ยอมตาม อ่่อนน้้อม อ่่อนโยน และ 

ในหมวดมีีสมรรถนะ ระบบระเบีียบ ยึึดมั่่�นในหน้้าที่่� มุ่่�งความสำเร็็จ 

มีีวิินััย รอบคอบ มีีรููปแบบการดำเนิินชีีวิิตในหมวดมุ่่�งเน้้นหน้้าที่่� 

การงาน ชอบสิ่่�งที่่�คาดเดาได้้ ชอบค้นพบอะไรด้้วยตนเอง และ 

ในหมวดเน้้นการลงมืือทำ อยู่่�อย่่างพอเพีียง ชอบซ่่อมของเอง 

	 ความถี่่�ในการเดินิทางไปสถานพยาบาลของผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์์

คืือ 1 - 6 ครั้้�งต่่อเดืือน ส่่วนใหญ่่ไปตอนช่่วงเช้้าหรืือช่่วงเวลา 

ที่่�แพทย์์นััด ค่่าใช้้จ่่ายอยู่่�ที่่� 300 - 1,000 บาท โดยขัับรถไปเอง  

ให้้ลููกหรืือสามีี-ภรรยา พาไป หรืือจ้้างคนขัับที่่�รู้้�จัักกัันมานานพาไป 

	 ผู้้�ให้สั้ัมภาษณ์ ์6 คน (ซึ่่�งใช้บ้ริกิารสถานพยาบาลที่่�จังัหวัดั

ชลบุรุีแีละที่่�กรุงุเทพฯ) รู้้�จักัและเข้า้ใจเกี่่�ยวกับับริกิารรัับส่่งผู้้�สููงอายุุ

ไปสถานพยาบาล ชื่่�นชอบและมีีแนวโน้้มที่่�จะใช้้บริิการ โดยมองว่่า

เป็็นบริิการที่่�มีีค่่าใช้้จ่่ายสููง สะท้้อนภาพลัักษณ์์ของผู้้�ใช้้ ต้้องหาและ

เปรีียบเทีียบข้อมููลก่่อนตััดสินใจใช้้บริิการ ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 4 คน  

(ผู้้�สููงอายุุ 2 คน ผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุ 2 คน ซึ่่�งใช้้บริิการสถานพยาบาล 

ที่่�จังัหวัดัชลบุรุีเีท่่านั้้�น) ไม่่รู้้�จักับริกิารรับัส่่งผู้้�สููงอายุไุปสถานพยาบาล 

	 ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ที่่�ทำงานในสถานพยาบาลทั้้�งหมดคิิดว่่า 

ผู้้�สููงอายุุและผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุมีีความต้้องการใช้้บริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุ

ไปสถานพยาบาล จากการสัังเกตเห็็นปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นด้้วยตนเอง  

ทั้้�งการมาพบแพทย์์ไม่่ทันเวลาที่่�นััดหมาย การไม่่มาพบแพทย์์ 

ด้้วยสาเหตุุของการเดิินทาง และการไม่่มีผู้้�ดููแลระหว่่างที่่�อยู่่�ใน 

สถานพยาบาล ผู้้�ให้้สััมภาษณ์ที่่�ทำงานในสถานพยาบาลทั้้�งหมด 

ยัังคิิดว่่าสถานพยาบาลควรสร้้างการรัับรู้้� ให้้ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับบริิการ
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รัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลแก่่บุคลากร ทั้้�งในส่่วนของบริิการ 

ที่่�สถานพยาบาลมีีเอง หรืือของสถานพยาบาลภายนอก และหากมีี

บริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาล ที่่�อยู่่�ในเขตเทศบาลเมืือง

แสนสุุข ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ที่่�ทำงานในสถานพยาบาลทั้้�งหมดจะแนะนำ

ให้้ผู้้�สููงอายุุและผู้้�ดููแลผู้้�สููงอายุุได้้ใช้้บริิการ

	 2.	 ความคิิดเห็็นต่่อปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาด

บริิการ

	 สำหรัับด้้านผลิิตภััณฑ์์ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 8 คน คิิดว่่าบริิการ

รับัส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลควรมีีบริการที่่�ครบวงจร (รัับส่่ง ช่่วย

ดููแลกิจิกรรมที่่�โรงพยาบาลทั้้�งหมด ทำสรุปุข้อ้มููล) โดยผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์์ 

2 คน คิิดว่่าไม่่จำเป็็นต้้องมีีบริิการที่่�ครบวงจร เพราะต้้องการเพีียง

บริิการรัับส่่งเท่่านั้้�น ส่่วนในเรื่่�องความปลอดภััย ความน่่าเชื่่�อถืือ 

ความสามารถในการรัับแจ้้งเหตุุและประสานงานเพื่่�อแก้้ไข ในกรณีี

ที่่�เกิิดปััญหานั้้�น ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ทั้้�งหมดคิิดว่่ามีีส่่วนในการตััดสิินใจ 

ที่่�จะใช้้บริิการรัับส่่ง

	 ในด้้านราคา ผู้้�ให้้สััมภาษณ์ทั้้�งหมดคิดว่่าบริิการรัับส่่ง 

ผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลควรคิิดค่่าธรรมเนีียมตามบริการที่่�เลืือก

และตามระยะทางที่่�ใช้้บริกิาร โดยต้้องการให้้ออกใบเสร็จ็ที่่�น่่าเชื่่�อถือื 

ให้้ทุุกครั้้�งหลัังได้้รัับบริิการ ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 9 คน ต้้องการให้้มีีการ

ชี้้�แจงรายการค่่าธรรมเนีียมอย่่างละเอีียด และผู้้�ให้้สััมภาษณ์์เพีียง

หนึ่่�งคนไม่่ต้้องการ

	ด้ านช่่องทางการจัดัจำหน่่าย ผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์ท์ั้้�งหมดคิดิว่่า

บริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลควรมีีช่่องทางให้้บริการ 

ที่่�ครอบคลุุมและเพีียงพอในการติิดต่่อ จองคิิว ชำระค่่าธรรมเนีียม 

ผ่่านทางโทรศััพท์์, เว็็บไซต์์, แอปพลิิเคชั่่�นของผู้้�ให้้บริการ, ไลน์์,  

เฟซบุ๊๊�ก, อิินสตาแกรม โดยผู้้�ให้้สััมภาษณ์์คิิดว่่าผู้้�ให้้บริิการไม่่จำเป็็น

ต้้องตอบสนองทัันทีี หรืือติิดต่่อได้้ตลอด 24 ชั่่�วโมง ยกเว้้นกรณีี

ฉุุกเฉิินควรให้้มีีช่่องทางพิิเศษแยกไป 

	ด้ านการส่่งเสริิมการตลาด สื่่�อที่่�เข้้าถึึงผู้้�ให้้สััมภาษณ์ 

ได้ม้ากที่่�สุดุ คือื สื่่�อออนไลน์์ ผ่่านทางสื่่�อสังัคมออนไลน์์ โดยผู้้�สููงอายุุ

ทั้้�งหมดจะใช้้แอปพลิิเคชัันไลน์์เป็็นหลััก ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 5 คน ยัังดูู

โทรทััศน์์รายการข่่าวและวาไรตี้้� ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 5 คน ดููรายการข่่าว

และอื่่�น ๆ ผ่่านทางอิินเทอร์์เน็็ตในแพลตฟอร์์มอื่่�นที่่�ไม่่ใช่่โทรทััศน์  

ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ทั้้�งหมดยัังให้้ความสนใจกัับสื่่�อนอกบ้้าน โดยผู้้�ให้้

สััมภาษณ์์ทั้้�งหมดคิิดว่่าการโฆษณา ประชาสััมพัันธ์์ การขายโดย

บุุคคล การตลาดทางตรงผ่่านทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์ มีีผลต่่อการ

ตััดสิินใจ ส่่วนการเป็็นสมาชิิกพร้้อมรัับสิิทธิิพิิเศษ การลด แลก แจก 

แถมประจำปีี การร่่วมกับัพันัธมิติรในการให้้สิทิธิิพิเิศษแก่่ผู้้�ใช้้บริกิารนั้้�น 

ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์เพีียง 1 คน คิิดว่่าไม่่มีีผลต่่อการตััดสิินใจ 

	ด้ านการบริหารจััดการคน ผู้้�ให้้สััมภาษณ์ทั้้�งหมดคิดว่่า

พนัักงานควรต้้องผ่่านการอบรม และมีีคุุณสมบััติิกลาง ๆ ทั่่�วไป คืือ 

สะอาด สุุภาพ มีีจิิตบริิการ

	ด้ านการสร้้างและนำเสนอลัักษณะทางกายภาพ ผู้้�ให้้

สััมภาษณ์์ทั้้�งหมดคิิดว่่ารถยนต์์ที่่�ใช้้ควรนั่่�งสบาย สะอาด ขึ้้�น-ลง

สะดวก มีรีถให้เ้ลือืกตามความต้อ้งการ สำหรับัผู้้�ป่ว่ยที่่�ต้อ้งใช้ร้ถเข็น็ 

ควรมีทีี่่�วางรถเข็น็หรือืมีรีถเข็น็ไว้บ้ริกิาร พนักังานควรแต่่งกายสุภุาพ 

ควรมีีสิ่่�งที่่�แสดงตน หรืือระบุุตััวตนได้้ล่่วงหน้้า

	ด้ านกระบวนการ ผู้้�ให้้สัมัภาษณ์ทั้้�งหมดคิดิว่่าก่่อนรับับริการ 

ควรมีีช่่องทางที่่�สะดวกในการจอง แล้้วควรตอบรัับบริิการกลัับ  

ในระหว่่างรัับบริการให้้เป็น็ไปตามข้้อตกลง หลัังรับับริการควรมีีการ

รายงานผล มีีการประเมิินบริิการได้้

	 3.	 ความคิิดเห็็นต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุ

ไปสถานพยาบาล

 	 ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ทั้้�งหมดมีีความต้้องการและตั้้�งใจใช้้บริการ

รับัส่่งผู้้�สููงอายุไุปสถานพยาบาล โดยผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์ ์9 คน จะทดลอง

ใช้้บริิการเลยโดยไม่่ค้นหาข้้อมููล และผู้้�ให้้สััมภาษณ์เพีียง 1 คน 

ต้้องการค้้นหาข้้อมููลก่่อนใช้้บริิการ ซึ่่�งจะใช้้เวลาหาข้้อมููลไม่่มาก 

เปรีียบเทีียบข้้อมููลที่่�ได้้ก่่อนที่่�จะประเมิินทางเลืือกใช้้บริิการ หากมีี

โอกาสได้้รับัการบริกิารรับัส่่งผู้้�สููงอายุไุปสถานพยาบาล ผู้้�ให้้สัมัภาษณ์ 

ทั้้�งหมดจะประเมิินผลหลัังการรัับบริิการ ถ้้ามีีความพึึงพอใจต่่อการ

บริกิาร ผู้้�ให้้สัมัภาษณ์ทั้้�งหมดตั้้�งใจที่่�จะใช้บ้ริการต่่อไปในอนาคตและ

จะแนะนำให้้ผู้้�อื่่�นมาใช้้บริิการ

	 รายละเอีียดเพิ่่�มเติิมในด้้านปััจจััยด้้านการส่่งเสริิม 

การตลาดมีอิิทธิิพลต่่อการวางแผนการตลาดสำหรัับบริิการรัับส่่ง 

ผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข อํําเภอเมืือง 

จัังหวััดชลบุุรีี มีีดัังต่่อไปนี้้�

	จ ากผลการวิิจััยเชิิงปริมาณที่่�ผ่่านมาของผู้้�วิิจััยเองพบว่่า 

ปััจจััยด้้านการส่่งเสริิมการตลาดที่่�มีีผลต่่อการตััดสินใจของ 

กลุ่่�มตััวอย่่างในการใช้บ้ริกิารรับัส่่งผู้้�สููงอายุไุปสถานพยาบาลจำนวน

สููงสุุด 3 อัันดัับแรก ได้้แก่่ การประชาสััมพัันธ์์ การโฆษณา และ 

การรัับสมััครเป็็นสมาชิิกเพื่่�อให้้สิิทธิิพิิเศษ (กมลชนก  เศรษฐบุุตร, 

2567) เมื่่�อวิิจััยเพิ่่�มเติิมด้้วยการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกในครั้้�งนี้้�แล้้วพบว่่า

มีีความสอดคล้้องกััน โดยผู้้�ให้้สััมภาษณ์ทั้้�งหมดคิดว่่าการโฆษณา 

การประชาสััมพัันธ์์ การขายโดยบุุคคลและการตลาดทางตรงผ่่าน

ทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์ มีีผลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์

รู้้�จัักผลิิตภััณฑ์์และบริิการใหม่่ ๆ ผ่่านโฆษณาทางโทรทััศน์์  

การประชาสัมัพันัธ์ข์องพิธิีกีรในรายการโทรทัศัน์แ์ละการได้ร้ับัข้อ้มููล 

(ภาพ ข้้อความ คลิิปโฆษณาประชาสััมพัันธ์์) ผ่่านทางสื่่�อสัังคม

ออนไลน์์ จากนั้้�นถ้้าเกิิดความสนใจจะค้้นหาข้้อมููลผ่่านทางกููเกิ้้�ล  

ซึ่่�งจะเชื่่�อมโยงไปยัังเว็็บไซต์์ของบริิษััท เมื่่�อต้้องการสอบถามข้้อมููล 

เพิ่่�ม เติิมหรืือนััดหมายจะติิดต่่อผ่่านทางโทรศััพท์์และทาง

แอปพลิิเคชััน  

	ส่่ วนการเป็น็สมาชิกิพร้อ้มรับัสิทิธิพิิเิศษ การลด แลก แจก 

แถมประจำปีี การร่่วมกับัพันัธมิติรในการให้้สิทิธิพิิเิศษแก่่ผู้้�ใช้้บริกิารนั้้�น 
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ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ส่่วนใหญ่่ให้้ความสนใจ ทั้้�งนี้้�ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ส่่วนหนึ่่�ง

คิิดว่่าประสบการณ์์จากคนรู้้�จัักที่่�เคยใช้้บริิการมาแล้้ว และจากการ

ทดลองใช้้บริิการเองมีีความสำคััญมากกว่่าสิ่่�งโน้้มน้้าวอื่่�น ๆ

	สื่่ �อที่่� เข้้าถึึงผู้้� ให้้สััมภาษณ์์ทั้้� งหมดได้้มากที่่� สุุด คืือ  

สื่่�อออนไลน์์ ผ่่านทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์ โดยจะเปิิดรับข้อมููลและ 

ตอบสนอง วัันละ 2 - 5 ชั่่�วโมง ผู้้�สููงอายุุทั้้�งหมดจะใช้้ไลน์์เป็็นหลััก 

มีีกลุ่่�มใหญ่่และกลุ่่�มย่่อยที่่�เข้้าร่่วมเป็็นสมาชิิกและเคลื่่�อนไหวอย่่าง

สม่่ำเสมอ 7 - 10 กลุ่่�ม มีีการส่่งสติิกเกอร์์รายวัันและตามเทศกาล 

ส่่งข่่าวสาร ส่่งต่่อเรื่่�องราวที่่�ตนเองสนใจ นััดหมายทั้้�งเรื่่�องส่่วนตััว

และเรื่่�องที่่�เป็็นทางการผ่่านทางไลน์์ ผู้้�สููงอายุุจะเปิิดทุุกคลิิป อ่่าน 

ทุุกข้้อความ และค่่อนข้้างมีีความเชื่่�อในข่่าวสารที่่�ได้้รัับ โดยเฉพาะ

อย่่างยิ่่�งถ้้าส่่งต่่อมาจากผู้้�ที่่�ตนเองรู้้�จัักเป็็นอย่่างดีี ผู้้�สููงอายุุบางท่่าน

ใช้้เฟซบุ๊๊�ก, อิินสตาแกรม และยููทููบ แต่่จะเป็็นไปในลัักษณะของการ

เข้า้ไปดููมากกว่่าที่่�จะมีีส่่วนร่่วมในลัักษณะอื่่�น สำหรัับผู้้�ให้้สัมัภาษณ์

ที่่�ไม่่ใช่่ผู้้�สููงอายุุจะเปิิดรับสื่่�อผ่่านทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์เป็็นหลััก 

เช่่นกััน โดยมีีความเคลื่่�อนไหว ตอบโต้้อย่่างสม่่ำเสมอ บางครั้้�ง 

กิินเวลาในชีีวิิตประจำวัันมากเกิินความจำเป็็น การเปิิดรัับ - ส่่งต่่อ

ข่่าวสาร การทำธุุรกรรมทั้้�งหมดเกิิดขึ้้�นในโลกออนไลน์์

	 ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ครึ่่�งหนึ่่�งยัังดููโทรทััศน์์รายการข่่าวและ 

วาไรตี้้� ผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์อี์ีกครึ่่�งหนึ่่�งที่่�เหลือืดููรายการข่่าวและอื่่�น ๆ  ผ่่าน

ทางอินิเทอร์์เน็ต็ในแพลตฟอร์์มอื่่�นที่่�ไม่่ใช่่ทางโทรทััศน์ ผู้้�ให้้สััมภาษณ์ 

ทั้้�งหมดยัังให้้ความสนใจกัับสื่่�อนอกบ้้านที่่�เป็็นป้้ายข้้างทางหรืือ 

ป้้ายบิิลบอร์์ดขนาดใหญ่่อีีกด้้วย 

สรุุปและอภิิปรายผลการวิิจััย
	ปั ัจจััยด้้านส่่วนประสมทางการตลาดธุุรกิิจบริิการ 7 ด้้าน 

มีีอิิทธิิพลต่่อการวางแผนการตลาดสำหรัับบริิการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไป

สถานพยาบาลในเขตเทศบาลเมืืองแสนสุุข อํําเภอเมืือง จังัหวััดชลบุุรีี 

กล่่าวคืือ บริการควรมีีความปลอดภััย น่่าเชื่่�อถืือ ก่่อนรัับบริิการ 

ควรมีชี่่องทางที่่�สะดวกในการจอง ครอบคลุมุและเพียีงพอ แล้ว้ควร

ตอบรับับริกิารกลับั โดยไม่่จำเป็น็ต้อ้งตอบสนองทันัที ีหรือืติดิต่่อได้้

ตลอด 24 ชั่่�วโมง ยกเว้้นกรณีีฉุุกเฉิินควรให้้มีีช่่องทางพิิเศษแยกไป 

ในระหว่่างรัับบริการให้้เป็็นไปตามข้้อตกลง ควรคิิดค่่าธรรมเนีียม

ตามบริการที่่�เลืือกและตามระยะทางที่่�ใช้้บริิการ รถยนต์์ที่่�ใช้้ควร 

นั่่�งสบาย สะอาด ขึ้้�น-ลงสะดวก มีีรถให้้เลืือกตามความต้้องการ 

สำหรัับผู้้�ป่ว่ยที่่�ต้อ้งใช้ร้ถเข็น็ควรมีีที่่�วางรถเข็น็หรือืมีรีถเข็น็ไว้บ้ริกิาร 

พนัักงานควรแต่่งกายสุุภาพ มีีสิ่่�งที่่�แสดงตนหรืือระบุุตััวตนได้้ 

ล่่วงหน้้า ควรต้้องผ่่านการอบรม แต่่ไม่่จำเป็็นต้้องมีีอััธยาศััยและ

มนุุษยสััมพัันธ์์ดีีเลิิศหรืือมีีความสามารถถึึงขึ้้�นแก้้ปััญหาได้้ หลััง 

รัับบริการควรมีีการรายงานผล ออกใบเสร็็จที่่�น่่าเชื่่�อถืือให้้ทุุกครั้้�ง

และมีีการประเมิินบริิการได้้ 

	สื่่ �อที่่�เข้้าถึงึกลุ่่�มเป้้าหมาย คือื สื่่�อออนไลน์์ ผ่่านทางสื่่�อสังัคม 

ออนไลน์์ สื่่�อนอกบ้้าน การโฆษณา การประชาสััมพัันธ์์ การขายโดย

บุุคคล การตลาดทางตรงผ่่านทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์ และการได้้รัับ

สิิทธิิพิิเศษต่่าง ๆ 

	 โดยภาพรวมกลุ่่�มเป้้าหมายมีีความต้้องการและตั้้�งใจ 

ใช้้บริิการ โดยไม่่ค้นหาข้้อมููลล่่วงหน้้า แต่่จะทดลองใช้้บริิการเลย 

เมื่่�อใช้้แล้้วจะประเมิินผลหลัังการรัับบริิการ ถ้้ามีีความพึึงพอใจ 

จะใช้้บริิการต่่อไปในอนาคตและจะแนะนำให้้ผู้้�อื่่�นมาใช้้บริิการ

	 สอดคล้้องกัับณััฐริิกานต์์  แก้้วโกลฐาฏ์์ และธนสุุวิิทย์์   

ทับัหิริัญัรักัษ์ ์(2564: 128) ที่่�พบว่่า กลยุทุธ์ท์างการตลาด 7Ps ทำให้้

การดำเนิินธุุรกิิจสามารถสร้้างอำนาจในการแข่่งขัันทางการตลาด 

และส่่งผลต่่อความสำเร็จ็ของการดำเนินิงานขององค์ก์รธุรุกิจิบริกิาร

ผู้้�สููงอายุุในประเทศไทยได้้ ตรงกัันกัับระพีีพััฒน์์  ช้้อนสวััสดิ์์� (2563) 

ที่่�พบว่่า ส่่วนประสมทางการตลาดบริการ มีีอิิทธิิพลต่่อพฤติิกรรม 

การเลืือกใช้บ้ริกิาร บริกิารสถานบริบาลผู้้�สููงอายุใุนกรุงุเทพมหานคร 

และสอดคล้้องกัับภิญญดา  รื่่�นสุุข (2558: 198) ที่่�พบว่่า องค์์ประกอบ 

เชิิงยืืนยัันรููปแบบการตลาดธุรกิิจการให้้บริิการดููแลผู้้�สููงอายุุในเขต

กรุุงเทพมหานครนั้้�น ประกอบไปด้้วยปััจจััยด้้านบริิการ บุุคลากร  

สิ่่�งแวดล้อมทางกายภาพ กระบวนการบริกิารลููกค้้าสัมัพันัธ์ ์ช่่องทาง 

การจััดจำหน่่าย และกลยุุทธ์์ทางการตลาด 

	 นอกจากนี้้�การให้้ความสำคััญกัับการตลาดภายใน 

ทั้้�งด้้านกายภาพ แผนการส่่งเสริิมการตลาดและกระบวนการ เพื่่�อ

ให้้เกิิดการรัับรู้้�ร่่วมกัันของพนัักงาน จากนั้้�นสำหรัับการตลาด

ภายนอกควรสร้้าง เว็็บไซต์์ และแอปพลิิเคชัันที่่�มีีข้้อมููลทั้้�งหมด 

ที่่�จำเป็็นเกี่่�ยวกัับการบริการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลอย่่าง

เป็็นทางการ โดยสื่่�อสารให้้กลุ่่�มเป้้าหมายเกิดิการรับัรู้้�ด้วยการโฆษณา 

การประชาสััมพัันธ์์ การขายโดยบุุคคลและการตลาดทางตรง 

ผ่่านทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์ ในขณะเดีียวกัันต้้องรัักษาการสร้้าง

ปฏิสััมพันัธ์อ์ย่่างต่่อเนื่่�องระหว่่างกลุ่่�มเป้า้หมายและพนักังานเพื่่�อให้้

เกิิดความสััมพัันธ์์ในเชิิงบวก ตรงกัับที่่� สราวุุธ  อนัันตชาติิ (2565) 

กล่่าวว่่า ตราสิินค้้าบริิการวางอยู่่�บนหลัักการสร้้างความสััมพัันธ์์กัับ

ลููกค้้าในลักัษณะของการให้้ข้อ้มููลไปยังัลููกค้า้โดยตรง เสมือืนเป็น็การ

ให้้คำมั่่�นสััญญาไว้้กัับกลุ่่�มลููกค้้าที่่�คาดหวััง ก่่อนที่่�พวกเขาจะเข้้ามา

และได้้รัับประสบการณ์์จากการใช้้บริการเมื่่�อกลัับออกไปแล้้ว โดย

จะมุ่่�งไปที่่�การบริิการแบบเฉพาะบุุคคลบนฐานของความสััมพัันธ์์ 

ที่่�พยายามรัักษาความสม่่ำเสมอของคุุณภาพบริการที่่�ตรงหรืือใกล้้

กัับความคาดหวัังของลููกค้้า
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137วารสารวิิจััยรำไพพรรณีี ปีีที่่� 18 ฉบัับที่่� 3 เดืือนกัันยายน-ธัันวาคม 2567

	 ผู้้�ให้ส้ัมัภาษณ์ม์ีคีวามต้อ้งการและตั้้�งใจจะใช้บ้ริกิาร มีกีาร

รัับฟัังข้้อมููลจากผู้้�ที่่�เคยได้้รัับบริิการในกรุุงเทพฯ มีีความคาดหวััง 

ในประสบการณ์ต์รงและมีกีารรับัข่่าวสารทางโฆษณาประชาสัมัพันัธ์์ 

สอดคล้้องกัับ ชููชััย  สมิิทธิิไกร (2562) ที่่�พบว่่าความคาดหวัังของ 

ผู้้�บริโภคเกี่่�ยวกัับการบริการได้้รัับอิิทธิิพลมาจาก 4 แหล่่งสำคััญ 

ด้้วยกััน คืือ ความต้้องการส่่วนบุุคคล การบอกเล่่าปากต่่อปาก 

ประสบการณ์์และการโฆษณาประชาสััมพัันธ์์  

	 นอกจากนี้้�ผลการวิิจัยัยัังพบว่่าการรัับข่่าวสารจากคนรู้้�จักั

ที่่�เคยใช้้บริิการมาแล้้ว และจากการทดลองใช้้บริิการเองมีีความ

สำคััญเช่่นกััน สอดคล้้องกัับสราวุุธ  อนัันตชาติิ (2565) ที่่�กล่่าวว่่า 

การตััดสิินใจซื้้�อการบริิการใดบริิการหนึ่่�ง มีีลัักษณะมองไม่่เห็็นเป็็น

รููปธรรม ผู้้�บริิโภคจึึงจำเป็็นต้้องอาศััยการเรีียนรู้้�ผ่่านประสบการณ์์

ของผู้้�เคยใช้้บริการมาแล้้ว หรืือการเข้้าไปทดลองใช้้บริิการด้้วย

ตนเอง อย่่างไรก็็ดี ีการคำนึึงถึงึหลักัคุุณภาพ การบริกิารเฉพาะบุุคคล 

และความสััมพัันธ์์ก็็น่่าจะเป็็นแนวทางการดำเนิินงานของธุุรกิิจ

บริิการที่่�ต้้องการสร้้างให้้ตราสิินค้้าของบริิษััทเติิบโตในระยะยาว

 	 โดยเฉพาะกลุ่่�มเป้้าหมายที่่�เป็็นผู้้�สููงอายุุนั้้�น ผลการวิิจััย

พบว่่า มีีการใช้้สื่่�อสัังคมออนไลน์์เป็็นหลััก สอดคล้้องกัับวััชรากรณ์์ 

ชีีวโศภิิษฐ (2562: 38) ที่่�พบว่่าลัักษณะของพฤติิกรรมของผู้้�สููงอายุุ

ในประเทศไทยเปลี่่�ยนแปลงไป เนื่่�องจากผู้้�สููงอายุุยุุคใหม่่มีีอายุุใจ 

ที่่�น้้อยกว่่าอายุุจริิง ตรงกัันกัับมหาวิิทยาลััยมหิิดล (2562) และ 

มููลนิธิิสิถาบันัวิจิัยัและพัฒันาผู้้�สููงอายุ ุ(2563) ที่่�พบว่่า สื่่�อที่่�ผู้้�สููงอายุุ

ใช้้มากที่่�สุุดคือสื่่�อสัังคมออนไลน์์ โดยพบว่่าผู้้�สููงอายุุใช้้งานสููงสุุดถึง 

5 ชั่่�วโมงต่่อวััน แสดงว่่าผู้้�สููงอายุุใช้้สื่่�อสัังคมเพิ่่�มมากขึ้้�น เพื่่�อ 

ตอบสนองความต้้องการที่่�หลากหลาย ไม่่ว่่าจะเป็็นเพื่่�อการสื่่�อสาร 

เปิดิรับข่่าวสาร ศึกึษาหาข้อ้มููล และแสวงหาความบันัเทิงิ สอดคล้อ้ง

กัับวรางคณา  โตโพธิ์์�ไทย (2563: 1) พบว่่า ผู้้�สููงอายุุสามารถใช้ ้

สื่่�อสัังคมเพื่่�อการเรีียนรู้้�  ครอบคลุุม การรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสาร  

การแสวงหาความรู้้� และค้้นคว้้าในเรื่่�องที่่�สนใจ การสื่่�อสารและ 

ความบันัเทิิง การทำประโยชน์์เกี่่�ยวกัับธุรกิิจการค้้า การระดมสมอง

และทำงานร่่วมกััน และบริษััท อิินเทจ ประเทศไทย ที่่�พบว่่า  

สื่่�อสังัคมออนไลน์์ เช่่น เฟซบุ๊๊�ก และไลน์์ ได้้รับัความนิยิมเป็็นอย่่างมาก 

จนกระทั่่�งกลายเป็็นแหล่่งข้้อมููลหลัักของคนกลุ่่�มนี้้� พวกเขามองหา

ผลิิตใหม่่ ๆ อยู่่�เสมอ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผลิตภััณฑ์์หรืือบริิการ 

ที่่�ทำมาเพื่่�อพวกเขาโดยเฉพาะ ยิ่่�งไปกว่่านั้้�น พวกเขายัังมีีแนวโน้้ม 

ที่่�จะเปลี่่�ยนตราสิินค้้า ยิินดีีที่่�จะทดลองสิ่่�งใหม่่ ๆ และจะยอมรัับ 

ในค่่าใช้้จ่่ายที่่�เพิ่่�มขึ้้�นอีีกด้้วย ตราบใดที่่�สิ่่�งนั้้�นช่่วยตอบสนองต่่อ 

ความต้้องการที่่�แตกต่่างได้้ (อิินเทจ, 2020) 

ข้้อเสนอแนะ
	 1.	 แนวทางในการวางแผนทางการตลาดที่่�เหมาะสม 

เพื่่�อนำเสนอบริการรัับส่่งผู้้�สููงอายุุไปสถานพยาบาลให้้ตรงตาม 

ความต้อ้งการของกลุ่่�มเป้า้หมายควรมีีทั้้�งการตลาดภายใน ภายนอก

และเชิิงปฏิิสััมพัันธ์์ และให้้ความสำคััญกัับการสร้้างประสบการณ์์

ด้้านบวกต่่อกลุ่่�มเป้้าหมายเมื่่�อเข้้ามาทดลองใช้้บริิการ

	 2.	 ผู้้�ประกอบการต้้องพยายามเข้้าใจพฤติิกรรมและ 

ความสนใจในกลุ่่�มเป้้าหมายที่่�เป็็นผู้้�สููงอายุุให้้มากขึ้้�น และสื่่�อสาร

ผ่่านเครื่่�องมืือทางการตลาดที่่�ทัันสมััย  
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ภาพที่่� 2 รููปแบบของการตลาดและอิิทธิิพลต่่อการรัับรู้้�ตราสิินค้้าบริิการ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2: รูปแบบของการตลาดและอิทธิพลตอการรับรูตราสินคาบริการ 
  ผูใหสัมภาษณมีความตองการและตั้งใจจะใชบริการ มีการรับฟงขอมูลจากผูที่เคยไดรับบริการในกรุงเทพฯ มีความ

คาดหวังในประสบการณตรงและมีการรับขาวสารทางโฆษณาประชาสัมพันธ สอดคลองกับ ชูชัย สมิทธิไกร (2562) ที่พบวา
ความคาดหวังของผูบริโภคเก่ียวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลงสําคัญดวยกัน คือ  ความตองการสวนบุคคล การ
บอกเลาปากตอปาก ประสบการณและการโฆษณาประชาสัมพันธ   

  นอกจากนี้ผลการวิจัยยังพบวาการรับขาวสารจากคนรูจักที่เคยใชบริการมาแลว และจากการทดลองใชบริการเอง
มีความสําคัญเชนกัน สอดคลองกับสราวุธ อนันตชาติ (2565) ที่กลาววาการตัดสินใจซื้อการบริการใดบริการหนึ่ง มีลักษณะ
มองไมเห็นเปนรูปธรรม ผูบริโภคจึงจําเปนตองอาศัยการเรียนรูผานประสบการณของผูเคยใชบริการมาแลว หรือการเขาไป
ทดลองใชบริการดวยตนเอง อยางไรก็ดี การคํานึงถึงหลักคุณภาพ การบริการเฉพาะบุคคล และความสัมพันธก็นาจะเปนแนว
ทางการดําเนินงานของธุรกิจบริการท่ีตองการสรางใหตราสินคาของบริษัทเติบโตในระยะยาว 

  โดยเฉพาะกลุมเปาหมายท่ีเปนผูสูงอายุนั้น ผลการวิจัยพบวา มีการใชสื่อสังคมออนไลนเปนหลัก สอดคลองกับวัช
รากรณ ชีวโศภิษฐ (2562 : 38) ที่พบวาลักษณะของพฤติกรรมของผูสูงอายุในประเทศไทยเปลี่ยนแปลงไป เน่ืองจากผูสูงอายุ
ยุคใหมมีอายุใจที่นอยกวาอายุจริง ตรงกันกับมหาวิทยาลัยมหิดล (2562) และมูลนิธิสถาบันวิจัยและพัฒนาผูสูงอายุ (2563) ที่
พบวา สื่อที่ผูสูงอายุใชมากที่สุดคือสื่อสังคมออนไลน โดยพบวาผูสูงอายุใชงานสูงสุดถึง 5 ชั่วโมงตอวัน แสดงวาผูสูงอายุใชสื่อ
สังคมเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการที่หลากหลาย ไมวาจะเปนเพื่อการสื่อสาร เปดรับขาวสาร ศึกษาหาขอมูล และ
แสวงหาความบันเทิง สอดคลองกับวรางคณา โตโพธิ์ไทย (2563: 1) พบวา ผูสูงอายุสามารถใชสื่อสังคมเพื่อการเรียนรู 
ครอบคลุม การรับรูขอมูลขาวสาร การแสวงหาความรู และคนควาในเรื่องที่สนใจ การสื่อสารและความบันเทิง การทํา
ประโยชนเกี่ยวกับธุรกิจการคา การระดมสมองและทํางานรวมกัน และบริษัท อินเทจ ประเทศไทยที่พบวา สื่อสังคมออนไลน 
เชน เฟสบุก และไลน ไดรับความนิยมเปนอยางมาก จนกระท่ังกลายเปนแหลงขอมูลหลักของคนกลุมนี้ พวกเขามองหาผลิต
ใหมๆ  อยูเสมอ โดยเฉพาะอยางยิ่งผลิตภัณฑหรือบริการท่ีทํามาเพ่ือพวกเขาโดยเฉพาะ ยิ่งไปกวานั้น พวกเขายังมีแนวโนมท่ีจะ
เปลี่ยนตราสินคา ยินดีที่จะทดลองสิ่งใหมๆ และจะยอมรับในคาใชจายที่เพิ่มขึ้นอีกดวย ตราบใดท่ีสิ่งนั้นชวยตอบสนองตอ
ความตองการที่แตกตางได (อนิเทจ, 2020)  

ขอเสนอแนะ 

1. แนวทางในการวางแผนทางการตลาดที่เหมาะสมเพื่อนําเสนอบริการรับสงผูสูงอายไุปสถานพยาบาลใหตรงตามความ
ตองการของกลุมเปาหมายควรมีทัง้การตลาดภายใน ภายนอกและเชิงปฏิสัมพันธ และใหความสําคญักับการสรางประสบการณ
ดานบวกตอกลุมเปาหมายเมื่อเขามาทดลองใชบริการ 

2. ผูประกอบการตองพยายามเขาใจพฤติกรรมและความสนใจในกลุมเปาหมายที่เปนผูสูงอายุใหมากขึ้น และสื่อสาร
ผานเครื่องมือทางการตลาดท่ีทันสมัย 

การรับรูของลูกคากับ 
ผูมีสวนไดสวนเสียกลุมอ่ืน 

การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ การตลาดภายนอก 
ตราสินคา 
บริการ 

การรับรูของ 
พนักงาน 

การรับรูของ 
องคกร การตลาดภายใน 
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