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*นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกจิดษุฎบีณัฑติ มหาวทิยาลยัปทมุธานี

บทคดัย่อ
 การวจิยัคร ัง้นี้มวีตัถปุระสงคเ์พือ่ศึกษา 1) เพือ่

ศึกษาองคป์ระกอบการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแล

ผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพือ่ศึกษาการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อธุรกิจการใหบ้ริการดูแล

ผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพือ่ศึกษารูปแบบ

การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพ

มหานคร โดยใชก้รอบในการศึกษา ไดแ้ก่ แนวคดิและ

ทฤษฎวีา่ดว้ยการตลาดธุรกจิบรกิาร และแนวคดิดา้นการ

บริหารทรพัยากรมนุษย ์ รูปแบบของการวจิยัใชท้ ัง้เชิง

ปรมิาณและคุณภาพ ส่วนเครื่องมอืทีใ่ชเ้ก็บขอ้มลูไดแ้ก่

แบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์เชิงลึก จากกลุ่ม

ตวัอย่างไดแ้ก่ ผูท้ี่มอีายุ 55 ปี ขึ้นไป ที่อาศยัอยู่ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จ�านวน 400 คน และวเิคราะห์

ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอรส์ �าเร็จรูปดา้นสถิติ

เชิงพรรณนาการวเิคราะหร์ายละเอยีดขอ้มลูท ัง้ตวัแปร

อสิระ ตวัแปรแทรก ตวัแปรตาม ทีม่คีวามสมัพนัธก์นั

ตามขอ้สมมติฐานของการวิจยั สถิติที่ใช ้ ไดแ้ก่ ค่า

สมัประสทิธิ์สหพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Correlation) 

และการวเิคราะหข์อ้มลูสถติ ิFactor Analysis 

 ผลการวจิยัพบวา่

 1) การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร คุณลกัษณะ

ของผูสู้งอายุ ประสทิธภิาพของการตลาดธุรกจิใหบ้รกิาร

ดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็น

มากทีสุ่ดไดแ้ก่ การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร รองลงมา

ประสทิธภิาพของการตลาดธุรกจิใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุ

ในเขตกรุงเทพมหานคร และคุณลกัษณะของผูสู้งอายุ 

เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นบคุลากร โดยเฉพาะ

บุคลากรมีความเป็นมิตรและเอาใจใส่ในการบริการ 

ยิ้มแยม้ แจ่มใส แต่งการสะอาด สุภาพเรียบรอ้ย 

มมีาตรฐานเป็นสิ่งที่ท �าใหท่้านเลอืกใชบ้ริการการดูแล

ผูสู้งอายุและแพทย ์ พยาบาล บุคลากรตอ้งมคีวามรู ้

ความช�านาญ และมีประสบการณ์ที่น่าเชื่อถือในการ

ใหบ้รกิารลูกคา้ทกุเรื่องดว้ยกริยิาทีสุ่ภาพอ่อนนอ้มและ
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ประทบัใจเป็นสิง่ทีส่ �ำคญั

	 2)	ความสมัพนัธร์ะหวา่งการตลาดธุรกจิการให ้

บรกิาร คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และประสทิธภิาพของ 

การตลาดธุรกิจใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพ 

มหานคร ผลการศึกษาพบวา่ การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร 

มคีวามสมัพนัธท์ ัง้ทางตรงและทางออ้มกบัคุณลกัษณะ

ของผูสู้งอายุ และประสทิธิภาพของการตลาดธุรกิจให ้

บริการดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี

นยัส�ำคญัทางสถติิที่ .01 และสมมติฐานที่ไดจ้ากการ

วเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์ระหวา่งตวัแปรอสิระ ตวัแปรแทรก 

ตวัแปรตาม พบวา่ มคีวามสมัพนัธก์นัทกุตวัแปรเป็นไป

ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิี ่ .01

	 3)	เสนอรูปแบบการตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร

ดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา 

พบวา่ องคป์ระกอบเชงิยนืยนัรูปแบบการตลาดธุรกจิการ

ใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร ในเขต 

กรุงเทพมหานคร พบว่า ม ี 3 ตวัแบบ (1) รูปแบบ

การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย (1.1) ดา้น

การตลาดทางดา้นบริการ บุคลากร สิ่งแวดลอ้มทาง

กายภาพ กระบวนการบริการลูกคา้สมัพนัธ ์ ช่องทาง 

การจดัจ�ำหน่าย(1.2) ดา้นกลยุทธท์างการตลาด การสือ่สาร 

ทางการตลาด ราคา ผลติภณัฑ ์(2)รูปแบบคุณลกัษณะ

ของผูสู้งอายุ ประกอบดว้ย (2.1) ดา้นการเรยีนรู ้(2.2) 

ดา้นทศันคต ิ(2.3) ดา้นแรงจูงใจ (2.4) ดา้นรูปแบบการ

ด�ำเนนิชวีติ (3) รูปแบบประสทิธภิาพของการตลาดธุรกจิ

ใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบ

ดว้ย (3.1) ดา้นความพงึพอใจ (3.2) ดา้นภาพลกัษณ ์

ค�ำส�ำคญั: รูปแบบ การตลาดบรกิาร ธุรกจิผูสู้งอายุ

Abstract
	 The purposes of this research were to  

study 1) marketing factors of elderly care services 

in Bangkok Metropolitan. 2) the effects of elderly  

care services’ marketing to elderly care services 

in Bangkok Metropolitan. 3) a marketing model 

for elderly care services in Bangkok Metropolitan 

under conceptual framework of Service Marketing  

and Human Resources Management’s concept 

and theory. The research sample used for the  

study were 400 respondents in Bangkok 

with an age of 55 years old and more. The 

instrument used for data collection were survey 

questionnaire and in-depth interview. The 

statistics used for data analyses were frequency, 

percentage, mean, standard deviation, Pearson’s 

Correlation Coefficient and Factor Analysis. 

		  The findings were as follows :

	 1)	Majority of the respondents’ opinion 

was in the aspect of marketing of elderly care 

services, follow by efficiency of elderly care 

services’ marketing in Bangkok Metropolitan and 

characteristics of elder person. The most vital 

aspect for buying decision was having high 

quality service personnel which pay attention 

in rendering service with friendly, cheerfulness, 

politeness, neatly and high standard. In 

addition, the business operators should have 

qualified nurses and medical doctors with 

professional expertise of rendering service. 

	 2)	There were significance differences 

relationship between marketing of elderly care 

services ,characteristics of elder person and 

efficiency of elderly care services’ marketing 

in Bangkok Metropolitan at .01 for all aspects. 

	 3)	There were three confirmation factors 

of a marketing model for elderly care services 

in Bangkok Metropolitan : 1) a marketing model 

for elderly care services includes ; (1.1) aspect 

of service marketing, personnel, physical 
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environment, service process, customer 

relations, channel of distribution. (1.2) aspect of 

marketing strategy, marketing communication, 

pricing. 2) characteristics of elder person 

includes ; (2.1) aspect of learning, (2.2) aspect 

of attitude, (2.3) aspect of motivation, (2.4) 

aspect of life style. 3) efficiency of elderly care 

services’ marketing in Bangkok Metropolitan 

includes; (3.1) aspect of satisfaction, (3.2) aspect 

of corporate image. 

Keywords: Model, Marketing Dervices, Elderly 

Care Business

บทน�ำ
	 ในปจัจุบนัจะเห็นว่ามนุษยเ์รามีความใส่ใจ 

ต่อการด�ำรงชีวติมากขึ้นโดยสงัเกตไดจ้ากการที่มนุษย์

ไดค้ิดคน้และพฒันาเครื่องอ�ำนวยความสะดวกต่อการ

ด�ำรงชีวติต่าง ๆ ซึ่งรวมไปถงึการพฒันาคุณภาพชีวติ 

ในดา้นการดูแลสุขภาพดว้ย ส่งผลใหใ้นหลายประเทศ

เริ่มมจี �ำนวนประชากรกลุ่มผูสู้งอายุเพิ่มมาก ส�ำหรบั

ปจัจยัหลกัที่ท �ำใหจ้ �ำนวนประชากรเพิ่มมากขึ้นไดแ้ก่ 

ความกา้วหนา้ทางการแพทย ์ ประชากรมคีวามรูเ้รื่อง

สุขอนามยัมากขึ้น ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีการ

แพทยแ์ละสาธารณสุข ระบบสงัคมที่เปลีย่นแปลงไป

ท�ำใหผู้ห้ญงิเริ่มมบีทบาททางสงัคมมากขึ้น ท�ำใหผู้ห้ญงิ

มทีศันคติต่อการแต่งงานเป็นดา้นลบ ส่งผลใหจ้�ำนวน

ประชากรวยัเด็กลดนอ้ยลง และอตัราการเกิดและ

การตายมผีลโดยตรงต่อการเปลีย่นแปลงของสดัส่วน

ประชากรในทกุประเทศท ัว่โลก ซึง่องคก์ารสหประชาชาต ิ

(UNFPA) ไดป้ระกาศใหว้นัที่ 11 กรกฎาคมของทุกปี 

เป็นวนัประชากรโลกและในเดือนพฤศจิกายน 2551 

ไดม้กีารประมาณการวา่จะมจี�ำนวนประชากรถงึ 6,600 

ลา้นคน (6,700 ลา้นคนในเดอืน เมษายน 2552) จาก

การประเมนิประชากรโลกนัน้มแีนวโนม้ว่าจะมวียัเด็ก 

ลดนอ้ยลง ขณะทีจ่ �ำนวนของประชากรสูงอายุมแีนวโนม้ 

ทีจ่ะสูงขึ้น แสดงวา่โครงสรา้งของประชากรไดเ้ปลีย่นแปลง 

เขา้ไปสู่สงัคมผูสู้งอายุ (Aging Society) ซึ่งขณะน้ี

ยุโรปกลายเป็นภูมิภาคที่มีผูสู้งอายุมากที่สุดในโลก 

โดยเฉพาะอติาล ีกรซี เยอรมนั สวสิเซอรแ์ลนด ์หลาย

ประเทศจึงพยายามศึกษาและวิจยัเกี่ยวกบัผูสู้งอายุ 

มากขึ้นเพื่อพฒันาประเทศของตนใหม้คีุณภาพกลาย 

เป็น “สงัคมผูสู้งอายุทีม่คีณุภาพ” ต่อไปในอนาคต ในส่วน 

ของประชากรทีเ่ป็นชาวเอเชยีนัน้กม็จี �ำนวนสูงถงึรอ้ยละ 

60 ของจ�ำนวนประชากรโลก จนีเป็นประเทศทีม่จี �ำนวน

ประชากรมากที่สุดในโลกและตามมาดว้ยประเทศ

อินเดีย ส่วนประเทศไทยนัน้อยู่ในอนัดบัที่ 19 มี

ประชากรจ�ำนวน 60 ลา้นคน (2539) ซึ่งคาดการณ์ 

เอาไวว้่าในปี พ.ศ.2562 ประชาชนชาวไทยจะมจี�ำนวน 

70 ลา้นคนในประเทศไทยก็มีแนวโนม้เขา้สงัคม 

ผูสู้งอายุ เช่นเดยีวกบัหลาย ๆ ประเทศท ัว่โลก อตัรา

การเพิม่ของจ�ำนวนประชากรไทยลดลงเน่ืองจากความ

เจริญกา้วหนา้ทางดา้นการแพทยท์ี่ท �ำใหม้นุษยม์อีายุ 

ยนืยาวขึ้น อตัราการตายลดลง มกีารวางแผนครอบครวั

มากขึ้นซึง่พบวา่ปจัจบุนัประชากรไทย มอีตัราเจรญิพนัธุ์

โดยรวมลดลงต�ำ่กวา่ระดบัทดแทนถงึประมาณ 1.8 คน 

หรอืผูห้ญงิหนึ่งคนจะมลูีกไมเ่กนิ 2 คน ดงันัน้จะเหน็

ไดว้่าการเปลีย่นแปลงโครงสรา้งประชากรของผูสู้งอายุ

ไทยมกีารเปลีย่นแปลงท ัง้จ�ำนวนและสดัส่วน โดยพบวา่ 

ผูสู้งอายุ (60 ปีขึ้นไป) มแีนวโนม้เพิม่ขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

ท ัง้นี้ ในปี พ.ศ.2548 มผูีสู้งอายุรอ้ยละ 10.38 ของ

ประชากรท ัง้ประเทศและ พ.ศ.2552 รอ้ยละ 11.47 

คาดวา่อกี 20 ปีขา้งหนา้จ�ำนวนผูสู้งอายุจะเพิม่ขึ้นเป็น

สองเท่า การเปลี่ยนแปลงโครงสรา้งของประชากรที่ 

จะมผูีสู้งอายุเพิม่ขึ้นมใิช่มคีวามส�ำคญัในประเดน็จ�ำนวน

ทีเ่พิม่ขึ้นเพยีงอย่างเดยีว สิง่ทีต่อ้งค�ำนึงถงึคอืคุณภาพ

ชวีติผูสู้งอายุดว้ย แสดงวา่ในอนาคตประเทศไทยน่าจะ 

มปีระชากรสูงอายุมากกวา่ประชากรวยัเดก็ เพราะฉะนัน้ 

จากแนวโนม้การเปลีย่นแปลงเชงิโครงสรา้งของประชากร 

ไทยและประชากรท ัว่โลกดงักล่าว จงึสมควรจะตอ้งมี
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แผนการพฒันาสงัคมและเศรษฐกิจเพื่อรองรบัระบบ

สงัคมในอนาคตต่อไป (ศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศ 

และการสือ่สาร, 2552)

	 จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้่ากลุ่มผูสู้งอายุ 

ในประเทศไทยเริ่มมจี �ำนวนมากขึ้น สอดคลอ้งกบัสถติ ิ

ในตารางที่ 6-7 ที่เปรียบเทียบใหเ้ห็นสถานการณ ์

ผูสู้งอายุในระดบัจงัหวดัจาก 2 แหลง่ขอ้มลูคอื ทะเบยีน

ราษฎรข์องกรมการปกครอง และ 18 แฟ้มมาตรฐาน 

ของกระทรวงสาธารณสุขชี้ ใหเ้ห็นถึงสดัส่วนรอ้ยละ 

ของผูสู้งอายุท ัง้ 2 ช่วงอายุจาก 18 แฟ้มมาตรฐาน  

มค่ีาสูงกวา่จาก ทะเบยีนราษฎร ์ ประมาณ 1-3% โดย 

สถานการณ์จากแหล่งขอ้มูล ทะเบยีนราษฎร ์ มรีะดบั 

ความรุนแรงของแต่ละจงัหวดันอ้ยกว่า กล่าวคือ 

สถานการณส์งัคมผูสู้งอายุ 60 ปีขึ้นไป ม ี 58 จงัหวดั 

(รวม กทม.) ที่เกินเกณฑ ์ Aging Society โดย

สงิหบ์รุ ีเป็นจงัหวดัทีม่ค่ีารอ้ยละของประชากรอายุ 60 ปี 

ขึ้นไปสูงทีสุ่ด เท่ากบั 16.24% ส�ำหรบั 18 จงัหวดั ทีย่งั 

ไมก่า้วเขา้สู่สงัคมผูสู้งอายุ พบวา่ 11 จงัหวดัมค่ีารอ้ยละ 

ของประชากรผูสู้งอายุ สูงกว่า 9.50 โดยจงัหวดัที่ม ี

สถานการณ์ดทีีสุ่ด คือ ภูเก็ต และกระบี ่ มค่ีารอ้ยละ 

ของประชากรผูสู้งอายุเท่ากบั 7.75 และ 8.40 ตาม

ล �ำดบัส�ำหรบัสถานการณท์ีพ่บจากแหลง่ขอ้มลู 18 แฟ้ม 

มาตรฐานมีเพียง 3 จงัหวดัที่ยงัไม่กา้วเขา้สู่สงัคม 

ผูสู้งอายุไดแ้ก่ ภเูกต็ กระบี ่และระนอง โดยอกี 72 จงัหวดั 

(ยกเวน้ กทม.) ไดเ้ขา้ สู่สงัคมผูสู้งอายุแลว้ ใน 

จ�ำนวนดงักลา่วม ี3 จงัหวดัไดแ้ก่ สงิหบ์รุ ีชยันาท และ 

สมุทรสงคราม ที่สถานการณ์เขา้ใกลส้งัคมผูสู้งอายุ 

โดยสมบูรณ์ (Aged Society) ขอ้มูลจาก 18 แฟ้ม 

มาตรฐาน พบว่าสถานการณ์โดยรวม และรายจงัหวดั  

ท ัง้กลุม่ผูสู้งอายุ 60 ปีขึ้นไป และ 65 ปีขึ้นไปมค่ีาสูงกวา่ 

แหลง่ขอ้มลู ทะเบยีนราษฎรป์ระมาณ 1-3 % โดยมเีพยีง  

3 จงัหวดัทีม่สีถานการณป์กต ิไดแ้ก่ ภเูก็ต กระบี ่และ

ระนอง ที่เหลอื 72 จงัหวดั (ยกเวน้ กทม.) ไดก้า้ว 

เขา้สู่สงัคมผูสู้งอายุแลว้ และสถานการณ์ของกลุ่ม 

ผูสู้งอายุ 65 ปีขึ้นไปม ี4 จงัหวดั ทีเ่ขา้สู่สงัคมผูสู้งอายุ

โดยสมบูรณแ์ลว้ คอื สงิหบ์รุ ี ชยันาท สมทุรสงคราม 

และอ่างทอง (ส�ำนกังานสถติแิห่งชาต,ิ 2533)

	 ดว้ยเล็งเห็นความส�ำค ัญในการดูแลและ

การบริการดา้นสุขภาพผูสู้งอายุ กรุงเทพมหานคร

จึงไดร้ิเริ่มจดัต ัง้ศูนยเ์วชศาสตร์ผูสู้งอายุขึ้นซึ่งเป็น 

โรงพยาบาลผูสู้งอายุแห่งแรกในประเทศไทย โดยเมือ่ 

วนัที ่ 3 ธนัวาคม 2555 ม.ร.ว.สุขมุพนัธุ ์บรพิตัร ผูว้า่ 

ราชการกรุงเทพมหานคร เป็นประธานเปิดอาคารผูป่้วย 

นอก (โอพดี)ี โรงพยาบาลผูสู้งอายุบางขนุเทยีน กรุงเทพ 

มหานคร เพื่อใหบ้ริการทางดา้นผูป่้วยนอก อุบตัิเหต ุ

บริการการแพทยฉุ์กเฉิน และคลนิิกทนัตกรรม โดย 

เปิดใหบ้รกิารทกุวนัจนัทร-์ศุกร ์ เวลา 08.00-16.00 น.  

เวน้วนัหยุดราชการและวนัหยุดนกัขตัฤกษ ์ ม.ร.ว. 

ที่มา: รอ้ยละของประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไปและอตัราการเป็นภาระ (ส�ำนกังานสถติแิห่งชาต,ิ 2533)
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สุขมุพนัธุ ์กลา่ววา่ เฟสแรกของการก่อสรา้งโรงพยาบาล

ผูสู้งอายุบางขุนเทียนเสร็จเรียบรอ้ยแลว้ เพื่อไม่ให ้

เป็นการเสยีเวลาต่อการใหบ้รกิารประชาชน กทม. จงึเปิด 

ใหบ้ริการทางดา้นผูป่้วยนอก (OPD) อุบตัิเหตุและ

บรกิารการแพทยฉุ์กเฉิน และคลนิิกทนัตกรรม เพือ่ให ้

บริการแก่พี่นอ้งประชาชนในพื้นที่เขตบางขุนเทียน 

และเขตใกลเ้คียงในระหว่างการก่อสรา้งเฟสที่เหลอื 

ต่อไป ซึง่คาดว่าจะใชร้ะยะเวลา 3-4 ปี ในด�ำเนินการ 

ก่อสรา้งโรงพยาบาลแห่งนี้ใหแ้ลว้เสรจ็สมบูรณ ์ในปจัจบุนั 

ธุรกิจบริการผูสู้งอายุมกัเป็นแบบศูนย์สุขภาพของ 

คนสูงอายุและศูนยดู์แลคนสูงอายุ ในส่วนธุรกจิอืน่ ๆ  

ที่เกี่ยวกบัผูสู้งอายุนัน้ยงัมไีม่หลากหลายมากนกัแต่ที ่

ก�ำลงัไดร้บัความนิยมมากขึ้นก็คือธุรกิจการท่องเที่ยว 

ท ัง้ในเชิงสุขภาพและท�ำนุบ �ำรุงศาสนา แต่หากจะ 

พิจารณาโดยรวมแลว้ยงัถือว่าธุรกิจที่สอดคลอ้งกบั 

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในกลุ่มของผูสู้งอายุท ัง้ใน 

ส่วนของภาครฐัและภาคเอกชนยงัถอืว่ามไีม่เพยีงพอ 

ต่อจ�ำนวนประชากรผูสู้งอายุที่มจี �ำนวนมากขึ้น อกีท ัง้ 

มาตรฐานของการบริการ ตลอดจนการบริหารจดัการ 

องค์กรยงัอยู่ในระดบัที่ลูกหลานของผูสู้งอายุยงัไม่ 

พงึพอใจเท่าที่ควร และค่าบริการที่มรีาคาแพง ท�ำให ้

ผูสู้งอายุทีม่รีายไดน้อ้ยไม่สามารถเขา้ใชบ้ริการในศูนย์

บรกิารดงักลา่วได ้

	 จะเห็นไดว้่าปัจจุบนัธุรกิจบริการผูสู้งอายุ 

มกัเป็นแบบศูนยสุ์ขภาพของคนสูงอายุและศูนยดู์แล 

คนสูงอายุ ในส่วนธุรกจิอืน่ ๆ  ทีเ่กีย่วกบัผูสู้งอายุนัน้ยงัมี

ไมห่ลากหลายมากนกัแต่ทีก่ �ำลงัไดร้บัความนิยมมากขึ้น

ก็คือธุรกิจการท่องเทีย่วท ัง้ในเชงิสุขภาพและท�ำนุบ �ำรุง

ศาสนา แต่หากจะพจิารณาโดยรวมแลว้ยงัถอืว่าธุรกิจ

ที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคในกลุ่มของ

ผูสู้งอายุท ัง้ในส่วนของภาครฐัและภาคเอกชนยงัถอืว่า

มไีมเ่พยีงพอต่อจ�ำนวนประชากรผูสู้งอายุทีม่จี �ำนวนมาก

ขึ้น อกีท ัง้มาตรฐานของการบรกิาร ตลอดจนการบรหิาร

จดัการองคก์รยงัอยู่ในระดบัที่ลูกหลานของผูสู้งอายุ 

ยงัไม่พึงพอใจเท่าที่ควร และค่าบริการที่มีราคาแพง 

ท�ำใหผู้สู้งอายุที่มรีายไดน้อ้ยไม่สามารถเขา้ใชบ้ริการ 

ในศูนยบ์รกิารดงักลา่วได ้

ที่มา: ประชากรทีม่อีายุ 60+ (World Population, 1998)
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	 จากเหตุผลและความส�ำคญัดงักล่าวท�ำให ้

ธุรกิจบริการส�ำหรบัผูสู้งอายุจึงมีโอกาสทางธุรกิจ 

ที่น่าสนใจเป็นอย่างยิ่ง เพราะลูกคา้เป้าหมายกลุ่มนี้  

มขีนาดใหญ่มากขึ้นเรื่อย ๆ และในอนาคตยงัสามารถ

ที่จะต่อยอดทางธุรกิจนี้ เพื่อรองร ับกลุ่มผู สู้งอายุ 

จากต่างประเทศทีม่ค่ีาใชจ่้ายในการครองชพีสูง เพราะ

ในบางประเทศผูสู้งอายุต่างก็ตอ้งการใชช้ีวติบ ัน้ปลาย 

ในประเทศที่มีค่าครองชีพต�ำ่และเป็นประเทศที่ม ี

ความสงบ ปลอดภยั ผูค้นมนี�ำ้ใจไมตรี มธีรรมชาต ิ

ที่ดี เหมาะแก่การอาศยัหรือท่องเที่ยวพกัผ่อน และ

สิ่งส �ำคญัอีกประการหนึ่งซึ่งเป็นความทา้ทายในการ

ประกอบธุรกิจเกี่ยวกบัการดูแลผูสู้งอายุและกิจกรรม 

อื่น ๆ ที่ เกี่ยวขอ้งไดแ้ก่ปัจจยัทางดา้นการตลาด 

และความละเอียดอ่อนทางดา้นจิตใจที่ท �ำใหผู้ส้นใจ 

ในธุรกจินี้จะตอ้งม ีความชดัเจนท ัง้ในเรื่องวตัถปุระสงค์

และประโยชนจ์ากการท�ำธุรกิจนี้ เสยีก่อน และยงัตอ้ง

เขา้ถึงลกัษณะความคิด ความรูส้ึกของคนไทยที่ม ี

ต่อการเลี้ยงดูบุพการีใหส้ามารถสอดคลอ้งกบัความ 

เป็นอยู่ในแบบวถิขีองคนไทยไดอ้ย่างลงตวัส่วนความ

ส�ำเร็จในการด�ำเนินงานจะเกิดขึ้นไดน้อกจากปจัจยั

ส�ำคญัดงักล่าวแลว้จะตอ้งมีหลกัการบริหารจดัการ 

และกลยุทธท์างการตลาดทีม่ปีระสทิธิภาพควบคู่กนัไป

ใหไ้ดอ้ย่างลงตวั 

วตัถปุระสงคข์องการวจิยั
	 1.	 เพือ่ศึกษาระดบัความส�ำคญัของการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการคุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และ

ประสิทธิผลของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผู ้

สูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร

	 2.	 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการ คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และ

ประสทิธิผลของการตลาดธุรกิจใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุ

ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 3.	 เพื่อเสนอรูปแบบการตลาดธุรกิจการให ้

บรกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร

วธิีด�ำเนินการวจิยั
	 การวิจยัคร ัง้นี้ เป็นการศึกษาเรื่องรูปแบบ 

การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพ 

มหานครนี้อาศยัขอ้มลูทตุยิภมูจิากการศึกษาวรรณกรรม

ทีเ่กี่ยวขอ้งและขอ้มลูปฐมภมูโิดยใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัแบบ

ผสมผสานระหวา่งการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) และการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) ในส่วนของกลุม่ตวัอย่าง เชงิปรมิาณ ไดท้ �ำ 

การวจิยัเฉพาะผูท้ีม่อีายุต ัง้แต่55 ปี ขึ้นไปทีอ่าศยัอยู่ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยการสุ่มกลุม่ประชากรตวัอย่าง

แบบงา่ย จ�ำนวน 400 คนและการวจิยัเชงิคุณภาพ เพือ่

ศึกษาขอ้มูลสภาพปญัหา โดยการสมัภาษณ์ระดบัลกึ 

กบัผูป้ระกอบธุรกิจบริการใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุใน 

เขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 5 คน และผูท้ีม่ปีระสบการณ ์

ในการใชบ้รกิารของธุรกจิการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุใน 

เขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 20 คนมคีวามรูค้วาม

เขา้ใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุ เพือ่เป็นขอ้มลู 

มาก�ำหนดประเด็นในการวจิยั ในการสรา้งเครื่องมอื 

ในการวจิยัในครัง้น้ีและวธิีการในการสรา้งความส�ำเร็จ 

ในธุรกจิการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในอนาคต 

เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิง
ปรมิาณ
	 1.	สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

การหาค่ารอ้ยละ (Percentages) เพือ่น�ำเสนอขอ้มูล

ลกัษณะท ัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการในหมวดหมู่ของตวัแปร

อสิระ ตวัแปรแทรก ตวัแปรผล ใชค่้าเฉลีย่ (Mean) 

และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

เพือ่เปรยีบเทยีบดูการกระจายของขอ้มลู

	 2.	สถติเิชงิอนุมาน (Quantitative Statistics) 

ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการทดสอบความ สมัพนัธ์

ของตวัแปรอิสระ ตวัแปรแทรก ตวัแปรตามโดยการ

วิเคราะห ์ Path Analysis สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์

เพยีรสนั (Pearson Correlation)
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	 3.	การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบของตวัแปรอสิระ 

ตวัแปรแทรก และตวัแปรตามของการตลาดธุรกิจการ 

ใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานครเพือ่สรา้ง

รูปแบบ โดยใชส้ถติ ิ(Factor Analysis)

สรุปผลการวจิยั
	 1.	ขอ้มูลทัว่ไปของผูสู้งอายุ

	  	 ผลการศึกษาพบว่า ผูสู้งอายุส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญงิจ�ำนวน 250 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.50  

มสีถานภาพสมรส จ�ำนวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.50 

มอีายุระหวา่ง 55-65 ปี จ�ำนวน 263 คน คดิเป็นรอ้ยละ  

65.80 มรีะดบัการศึกษา ปรญิญาตร ีจ�ำนวน 181 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 45.30 นบัถอืศาสนา พทุธ จ�ำนวน 350 คน  

คดิเป็นรอ้ยละ 87.50 มรีายไดร้ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท  

จ�ำนวน 143 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.80 สทิธกิารรกัษา

พยาบาล จ่ายเอง จ�ำนวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

36.50	

	 2.	 เพือ่ศึกษาระดบัความคดิเหน็ของการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการคุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และ

ประสิทธิผลของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผู ้

สูงอายใุนเขตกรุงเทพมหานคร

	  	 2.1		 ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อ

การตลาดธุรกิจการใหบ้ริการผลการศึกษา พบว่า ใน

ภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมคีวามคิดเหน็ระดบัมาก โดยม ี

ค่าเฉลีย่ 3.558 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.614 เมือ่

พจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นการบรหิารงาน ค่าเฉลีย่ 

3.628 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.702 ดา้นความ

เชี่ยวชาญรอบรูค่้าเฉลีย่ 3.601 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

0.759 ดา้นภาวะผูน้�ำค่าเฉลี่ย 3.576 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.711 

	  	 2.2		 ผลการศึกษาขอ้มูลระดบัคิดเห็นต่อ 

คุณลกัษณะของผูสู้งอายุผลการศึกษาขอ้มูลระดบั 

ความคิดเหน็ต่อคุณลกัษณะของผูสู้งอายุผลการศึกษา

พบว่า ระดบัความส�ำคญัในภาพรวม คุณลกัษณะของ

ผูสู้งอายุ ค่าเฉลีย่ 3.80 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 1.06 

มรีะดบัความส�ำคญัมาก เมือ่พจิารณารายดา้น พบว่า 

ล �ำดบั 1 ดา้นแรงจูงใจค่าเฉลีย่ 3.86 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 1.070 ล �ำดบั 2 ดา้นรูปแบบในการด�ำเนิน 

ชีวติ ค่าเฉลีย่ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.031 

ล �ำดบั 3 ดา้นการเรียนรูค่้าเฉลีย่ 3.77 ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน 1.0

	  	 2.3		 ผลการศึกษาขอ้มลูระดบัความคดิเหน็ 

ประสิทธิภาพของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแล 

ผูสู้งอายุ ในเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษาขอ้มูล

ระดบัความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพของการตลาดธุรกจิ

การใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความส�ำคญัในภาพรวม 

ประสิทธิภาพของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแล 

ผูสู้งอายุ ในเขตกรุงเทพมหานคร ค่าเฉลีย่ 3.83 ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 มีระดบัความส�ำคญัมาก  

เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ ล �ำดบั 1 ดา้นความพงึพอใจ 

มรีะดบัความส�ำคญัมาก ค่าเฉลีย่ 3.86 ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน 0.889 ล �ำดบั 2 ดา้นภาพลกัษณ์ ค่าเฉลีย่ 

3.80 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.873 

	 3.	 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการ คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และ

ประสทิธิผลของการตลาดธุรกจิใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุ

ในเขตกรุงเทพมหานคร

	  	 สมมตฐิานที ่1 การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร 

มคีวามสมัพนัธคุ์ณลกัษณะของผูสู้งอายุ ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน พบวา่ การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารมคีวาม

สมัพนัธค์ุณลกัษณะของผูสู้ง ผลการทดสอบสมมตฐิาน

ที่ค�ำนวณค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพนัธพ์นัธแ์บบเพยีรส์นั 

ไดค่้า .320 ณ ระดบันยัส�ำคญัทางสถติทิี ่ .05 สรุปวา่ 

สรุปวา่ ยอมรบัสมมตฐิานที ่1	

		  สมมติฐานที่ 2 คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ 

มีความสมัพนัธก์บัประสิทธิภาพของการตลาดธุรกิจ 

การใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าคุณลกัษณะของผู ้

สูงอายุมคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธิภาพของการตลาด
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ธุรกจิการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ค�ำนวณค่าสมัประสิทธิ์ 

สหสมัพนัธพ์นัธแ์บบเพยีรส์นัไดค่้า .595 ณ ระดบันยั

ส�ำคญัทางสถติทิี ่ .05 สรุปวา่ ยอมรบัสมมตฐิานที ่2 

	 4.	 เพื่อศึกษารูปแบบภาพรวมการตลาด 

ธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผู ้สูงอายุในเขตกรุงเทพ 

มหานคร	

		  รูปแบบการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแล

ผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานครในแต่ละตวัแปรของ

การตลาดธุรกจิใหบ้รกิารพบวา่ ดา้นผลติภณัฑ ์เท่ากบั 

.692 ดา้นราคาเท่ากบั .777 ดา้นช่องทางการจดัจ�ำหน่าย

เท่ากบั .773 ดา้นการสือ่สารทางการตลาดเท่ากบั .642 

ดา้นบคุลากรเท่ากบั .750 ดา้นกระบวนการบรกิารเท่ากบั 

.800 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ เท่ากบั .700 ดา้น

การจดัการลูกคา้สมัพนัธร์ เท่ากบั .730 ตวัแปรแทรก 

ส่วนในแต่ละตวัแปรของ คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ  

พบวา่ดา้นทศันคต ิ เท่ากบั .858 ดา้นแรงจูงใจ เท่ากบั 

.851 ดา้นการเรียนรู ้ เท่ากบั .898 และดา้นรูปแบบ 

ในการด�ำเนินชีวติ เท่ากบั .711 และในแต่ละตวัแปร 

ของ ประสทิธภิาพของการตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารดูแล

ผูสู้งอายุ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้นภาพลกัษณ ์

เท่ากบั .893 ดา้นความพงึพอใจ เท่ากบั .897

อภปิรายผล
	 1.	 เพือ่ศึกษาระดบัความส�ำคญัของการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการคุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และ

ประสิทธิภาพของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแล 

ผูสู้งอายใุนเขตกรุงเทพมหานคร

	  	 1.1		 ก า รตล าด ธุ รกิ จ ก า ร ให ้บ ริ ก า ร

คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และประสิทธิภาพของ

การตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุในเขต

กรุงเทพมหานครในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ใน 

ระดบัมาก อย่างมีนยัส�ำคญั และหากพิจารณาเป็น

รายดา้น พบว่า การตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดา้น

บุคลากรมีระดบัความคิดเห็นมากที่สุดคือ การให ้

บริการทางสุขภาพ หรือ ผูใ้หบ้ริการสอดคลอ้งกบั 

(ศิริวรรณ เสรีรตัน์, 2546)บุคลากรที่สามารถสรา้ง

ความแตกต่างของความพงึพอใจของผูบ้ริโภคไดเ้ป็น 

อย่างมาก บคุลากร (People) หรอืพนกังาน (Employees)  

ซึ่งตอ้งอาศยัการคดัเลอืก (Selection) การฝึกอบรม 

(Toraining) การจูงใจ (Motivation) เพือ่ใหส้ามารถ

สรา้งความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่

แข่งขนั พนกังานตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคติที่ดี

สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มคีวามคิดริเริ่ม มคีวาม

สามารถในการแกป้ญัหา และสามารถสรา้งค่านิยม 

ใหก้บัองคก์ร (ธติภิพ ชยธวชั, 2547) ผูป้ระกอบธุรกจิ

จะตอ้งคดัเลอืกฝึกอบรมบุคลากรของตนเพื่อใหส้รา้ง

ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดร้บัความแตกต่างเหนือ 

คู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคต ิ

ทีด่ ีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มคีวามคดิรเิริม่ สรา้งสรรค ์

มคีวามสามารถในการแกไ้ขปญัหา และสามารถสรา้ง 

ค่านิยมใหก้บัธุรกจิได ้

	  	 1.2		 ประสทิธภิาพของการตลาดธุรกจิการ

ใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุซึง่มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก

รองลงมา อย่างมนียัส�ำคญั หากพจิารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ประสทิธิภาพของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการ

ดูแลผูสู้งอายุดา้นความพงึพอใจมรีะดบัความคิดเห็น

มากทีสุ่ด คือการบริการเป็นการกระท�ำหรือการด�ำเนิน

การซึง่ไมม่ลีกัษณะทีเ่ป็นตวัตน สอดคลอ้งกบั (Kotler, 

2003) ซึ่งไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของไดก้าร 

กระท�ำที่บุคคลหน่ึงท�ำใหห้รือส่งมอบต่ออกีบุคคลหน่ึง 

โดยมเีป้าหมายและมคีวามตัง้ใจในการส่งมอบบรกิารนัน้ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994; Oliver, 

Richard, 1981) คุณภาพบริการเป็นความพงึพอใจ 

ของผูบ้ริโภคว่าเป็นคุณค่าในความรูส้ึกที่เกิดจากการ

เอาใจใส่ ความรวดเร็ว ความกระตอืรอืรน้ในการตอบ

สนอง และความรอบรูท้ี่ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูล 

ทีช่่วยแกไ้ขปญัหาใหแ้ก่ผูบ้รโิภคได ้รวมท ัง้การใหค้วามรู ้

แก่ผูบ้รโิภคเพือ่สามารถใชส้นิคา้ทีซ่ื้อไปใหเ้กดิประโยชน์

ไดเ้ตม็ที ่เป็นการตอบสนองความคาดหวงัของผูบ้รโิภค
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เพือ่ใหผู้บ้รโิภคไดร้บัความพงึพอใจ เท่ากบัหรอืมากกวา่

คุณภาพทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั (Kotler, 2003) ระดบัความ

พงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอย่างมาก ไดแ้ก่ การให ้

บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทยีมกนั บริการไดอ้ย่างทนั

เวลา เพยีงพอท ัง้ในดา้นบรกิารและสถานที ่ ดว้ยความ 

ต่อเนื่องสม�ำ่เสมอ และใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ เป็น 

วธิีการใหก้ารบริการ เงือ่นไขการใหบ้ริการ และความ 

ประทบัใจในบรกิาร โดยความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งผูบ้รโิภค

กบัผูป้ระกอบการ จะส่งผลใหก้ารด�ำเนินงานใหบ้รกิาร

มปีระสทิธภิาพยิง่ขึ้น

	  	 1.3		 คณุลกัษณะของผูสู้งอายุ หากพจิารณา 

เป็นรายดา้น พบวา่ คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ ดา้นแรง

จูงใจมรีะดบัความคิดเหน็มากที่สุด คือ สิ่งจูงใจ แรง

กระตุน้ พลงัผลกัดนัใหค้นมพีฤตกิรรม สามารถก�ำหนด

ทศิทางและเป้าหมาย สอดคลอ้งกบั (พริ้มเพรา, 2553) 

ของพฤติกรรมที่เกิดจากการจูงใจ มใิช่เป็นเพยีงการ 

ตอบสนองสิ่งเรา้ปกติธรรมดา แต่ตอ้งเป็นพฤติกรรม 

ทีเ่กดิขึ้น สบืเนื่องมาจากแรงผลกัดนั หรอื แรงกระตุน้ 

ดว้ยแรงจูงใจมหีลายอย่าง การถกูจูงใจใหม้ ีพฤตกิรรม

ต่าง ๆ นัน้มหีลายรูปแบบเพื่อแสวงหาน�ำ้และอาหาร

มาดื่มกิน สนองความตอ้งการทางกาย แต่ยงัมคีวาม

ตอ้งการมากกว่านัน้ไดแ้ก่ ความตอ้งการความส�ำเร็จ 

ตอ้งการเงนิ ค�ำชมเชย อ�ำนาจ และในฐานะที่มนุษย ์

เป็นสตัวส์งัคม ยงัตอ้งการมีอารมณ์ผูกพนัและอยู่ 

รวมกลุม่กบัผูอ้ื่น แรงจูงใจจงึเกิดขึ้นจากปจัจยัภายใน

และปจัจยัภายนอก เป็นสิง่ผลกัดนัจากภายในตวับคุคล 

แรงจูงใจภายนอกเป็นสิ่งผลกัดนัภายนอกตวับุคคลที ่

มากระตุน้ใหเ้กดิพฤตกิรรม

	 2.	 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างการตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการ คุณลกัษณะของผูสู้งอายุ และ

ประสทิธิผลของการตลาดธุรกจิใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุ

ในเขตกรุงเทพมหานคร

	  	 2.1		 การตลาดธุรกจิการใหบ้รกิาร มคีวาม 

สมัพนัธก์บั คุณลกัษณะของผูสู้งอายุพบว่า การตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์คุณลกัษณะของ 

ผูสู้งอายุจากผลการวเิคราะหท์ี่ไดจ้ะพบว่า การตลาด

ธุรกิจการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์คุณลกัษณะของ 

ผูสู้งอายุ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก สอดคลอ้งกบั (Booms 

and Bitner,1981) ส่วนประสมทางการตลาด 4P’s  

มาเป็น กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

(Service Marketing Mix) ดว้ยกลยุทธ ์7P’s (Lovelock 

and Wirtz, 2007) ส่วนประสมการสื่อสารการตลาด 

บรกิาร (Marketing Communication Mix for Service) 

ซึง่ประกอบดว้ยส่วนประสม 6 ดา้น 1) การสือ่สารโดย 

บคุคล (Personal Communications) 2) การโฆษณา  

(Advertising) 3) การส่งเสรมิการขาย (Sale Promotion) 

4) การประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public  

Relations) 5) การจดัสื่อสิ่งพมิพ ์ สื่อประชาสมัพนัธ ์

(Instructional Materials) 6) การออกแบบสื่อ

องคก์ร (Corporate design) (Peter & Olsen, 1990) 

สมาคมการตลาดแห่งสหรฐัอเมริกาไดใ้หค้วามหมาย 

ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือการกระท�ำซึ่งส่งผลต่อกนั

และกนัตลอดเวลาของความรูค้วามเขา้ใจพฤตกิรรมและ 

เหตุการณ์ภายใตส้ิ่งแวดลอ้มทีมนุษยไ์ดก้ระท�ำขึ้นใน

เรื่องของการแลกเปลีย่นส�ำหรบัการด�ำเนินชีวติมนุษย ์

(Kotler, 2000) รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการ

ศึกษาถงึเหตจูุงใจทีท่ �ำใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์

โดยมจีดุเริ่มตน้จากเกดิสิง่กระตุน้ (Stimulus) ทีท่ �ำให ้

ความตอ้งการสิ่งกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคิด

ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซึง่เปรยีบเสมอืนกลอ่ง

ด�ำซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถคาดคะเนได ้ความรูส้กึ 

นึกคดิของผูซ้ื้อจะไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะต่าง ๆ  ของ 

ผูซ้ื้อความรูส้ึกจะไดร้บัอิทธิพลจากปจัจยัภายในและ

ปจัจยัภายนอกของผูซ้ื้อ ซึ่งจะมผีลต่อการตอบสนอง 

(Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้ อ (Buyer’s Purchase  

Decision) สิง่กระตุน้ภายนอก (External Stimulus)  

คอื สิง่กระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) 

เป็นสิ่งกระตุน้ที่เกี่ยวขอ้งกบัการจดัส่วนประสมทาง 

การตลาด (MarketingMax) หรอื 4P’s ซึง่ประกอบ 
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ดว้ยสิ่งกระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์ (Product) สิ่งกระตุน้ 

ดา้นราคา (Price) สิง่กระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจ�ำหน่าย 

(Distribution หรือ Place) และสิ่งกระตุน้ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) และ สิง่กระตุน้ดา้น 

สิ่งแวดลอ้ม (Environment Stimulus) เป็นสิ่ง

กระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคที่อยู่ภายนอกองค์กร  

ซึ่งควบคุมไม่ได ้ สิ่งกระตุน้เหล่านี้ ไดแ้ก่ สิ่งกระตุน้ 

ทางเศรษฐกิจ (Economic) สิ่งกระตุน้ทางสงัคม 

(Social) สิ่งกระตุน้ทางเทคโนโลย ี (Technological)  

สิ่งกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and 

Political) และสิ่งกระตุน้ทางวฒันธรรม (Culture) 

สิ่งกระตุน้ภายใน (Internal Stimulus) สิ่งกระตุน้ที ่

เกิดขึ้นจากสญัชาติญาณ หรือนิสยั ซึ่งช่วยกระตุน้ 

ใหบ้คุคลแสดงพฤตกิรรมอย่างใดอย่างหนึ่งออกมา 

		  2.2		 คุณลกัษณะของผู สู้งอายุมีความ

สมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพของการตลาดธุรกิจการให ้

บริการดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า 

คณุลกัษณะของผูสู้งอายุมคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพ 

ของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธเ์ชิงบวก สอดคลอ้ง

กบั(Kerin, Hartley and Rudelius, 2004) แนวโนม้

ของการเรียนรูท้ี่ตอบสนองต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งดว้ยความ

พงึพอใจหรือไม่พอใจ ทศันคติจะก�ำหนดจากค่านิยม

และความเชื่อ องคป์ระกอบของการเกิดทศันคติดว้ย

กนัคอืส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) 

เป็นส่วนที่แสดงถึงความรู ้ (Knowledge) การรบัรู ้ 

(Perception) ความเชื่อ (Beliefs) ทีเ่กดิขึ้นกบัผูบ้รโิภค 

เกีย่วกบัความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง (Schiffman & Kanuk, 

2004) ซึ่งเป็นความรูห้รือความเชื่อถือเกี่ยวกบัตรา 

สินคา้หรือผลติภณัฑข์องผูบ้ริโภคและส่วนของความ

รูส้กึ (Affective Component) เป็นส่วนทีส่ะทอ้นถงึ

อารมณแ์ละความรูส้กึ (Emotion and Feeling) ของ

ผูบ้รโิภคซึง่เป็นความพอใจและไมพ่อใจทีม่ต่ีอความคดิ

หรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง (Solomon, 2002) โดยการก�ำหนด

พฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งที่มผีลต่อผลติภณัฑห์รือ

ตราสนิคา้ (Kotler and Kevin, 2006) ระดบัความรูส้กึ

ของบคุคล ซึง่จะเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหวา่ง

ผลงานที่รบัรูจ้ากสินคา้หรือบริการที่ไดร้บักบัความ 

คาดหวงั ของบุคคลนัน้ ๆ ระดบัความพงึพอใจจะม ี

ความสมัพนัธก์บัความแตกต่างระหว่างผลงานที่รบัรู ้

กบัความคาดหวงั ซึง่ลูกคา้สามารถรูส้กึถงึระดบัความ 

พงึพอใจใน 3 อย่าง 1) ถา้ผลงานที่รบัรูต้ �ำ่กว่าความ

คาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรูส้ึกไม่พึงพอใจ 2) ถา้

ผลงานที่รบัรูเ้ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความ

รูส้กึพงึพอใจ 3) ถา้ผลงานทีร่บัรูสู้งกว่าความคาดหวงั  

ลูกคา้จะมคีวามรูส้กึน่ายนิดหีรอืพงึพอใจมาก (Hornby, 

2000) ความรูส้ึกที่ดีเมื่อประสบความส�ำเร็จ หรือได ้

ร ับสิ่งที่ต อ้งการให เ้กิดขึ้ น เ ป็นความรูส้ึกที่พอใจ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry,1994; Oliver, 

Richard, 1981) ลกัษณะการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อ 

ระดบัความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างมาก 

ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคเท่าเทยีมกนั บรกิาร

ไดอ้ย่างทนัเวลา เพยีงพอท ัง้ในดา้นบรกิารและสถานที ่

ดว้ยความต่อเน่ืองสม�ำ่เสมอ และใหบ้รกิารอย่างกา้วหนา้ 

เป็นวธิีการใหก้ารบริการ เงือ่นไขการใหบ้ริการ และ

ความประทบัใจในบรกิาร โดยความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่ง

ผูบ้ริโภคกบัผูป้ระกอบการ จะส่งผลใหก้ารด�ำเนินงาน 

ใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพยิง่ขึ้น (Bryant, C., 1995) โดย 

มกีารปรบัปรุงคุณภาพและผลการปฏบิตังิานอยู่ (John 

Dawson, Anne Findlay and Leigh Sparks, 2008)  

การใหบ้ริการที่ดีมีคุณภาพจ�ำเป็นตอ้งอาศยัเทคนิค  

กลยุทธ ์และทกัษะทีจ่ะชนะใจผูบ้รโิภคซึง่สามารถท�ำได ้

ท ัง้ก่อนการใหบ้ริการและภายหลงัการใหบ้ริการเพือ่ให ้

ผูบ้ริโภคเกิดความเชื่อถือ ศรทัธาและมีทศัคติที่ด ี

ต่อภาพลกัษณ์เพื่อใหธุ้รกิจมีผลต่อการกลบัมาใช ้

บรกิารอกีในอนาคต คุณภาพบรกิารจะมมีากหรอืนอ้ย 

นัน้ ขึ้นอยู่กบัการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคเป็นส�ำคญั 

	 3.	 เพื่อศึกษารูปแบบการตลาดธุรกิจการให ้

บรกิารดูแลผูสู้งอายใุนเขตกรุงเทพมหานคร

	 รูปแบบการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผู ้
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สูงอายุ ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ การตลาดธุรกจิสปา  

ดา้นทีม่คีวามคดิเหน็มากเรยีงตามล �ำดบั ประกอบดว้ย 

คอื 1) ดา้นบคุลากร 2) ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 3) 

ดา้นกระบวนการบรกิาร 4) ดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์5) ดา้น

ช่องทางการจดัจ�ำหน่าย และรองลงมา คอื 6) ดา้นการ

สือ่สารทางการตลาด 7) ดา้นราคา 8) ดา้นผลติภณัฑ ์

ที่มอีทิธิพลต่อ คุณลกัษณะของผูสู้งอายุประกอบดว้ย 

คอื 1) ดา้นการเรยีนรู ้2) ดา้นทศันคต ิ3) ดา้นแรงจูงใจ 

4) ดา้นรูปแบบการด�ำเนินชวีติทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพ

ของการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการดูแลผูสู้งอายุในเขต

กรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด ประกอบดว้ย คอื 1) ดา้น

ความพงึพอใจ 2) ดา้นภาพลกัษณ์

ขอ้เสนอแนะในการน�ำไปใช้
	 การน�ำผลการวิจยั และรูปแบบที่คน้พบไป

ประยุกต์ใชส้ �ำหรบัผูป้ระกอบการธุรกิจผูใ้หบ้ริการ 

ผูสู้งอายุไดเ้ป็นขอ้มูลในการตลาดธุรกิจใหบ้ริการ 

เพื่อใหธุ้รกิจเจริญเติบโตและย ัง่ยนืในอนาคต ซึ่งจาก 

ผลการวจิยั ทีผู่ว้จิยัไดศึ้กษามานัน้ ปรากฏวา่คณุลกัษณะ 

ของผูสู้งอายุขึ้นอยู่กบัการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการ 

ที่ส่งผลถึงประสิทธิภาพของการตลาดธุรกิจการให ้

บริการดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานครได ้ ท ัง้น้ี 

การที่ผูป้ระกอบธุรกิจการใหบ้ริการผูสู้งอายุตอ้งมกีาร 

พฒันากลยุทธ์การตลาดธุรกิจการใหบ้ริการไดน้ ั้น  

ตอ้งมีบุคลากรที่มีความรูค้วามช�ำนาญดา้นการดูแล 

ผูสู้งอายุ และไดผ่้านการอบรมมาทางดา้นนี้ เ ป็น 

อย่างด ี ตลอดจนมคีวามเป็นมติร การเอาใจใส่ในการ 

ใหบ้ริการ ยิ้มแยม้ แจ่มใสแต่งกายสะอาด สุภาพ 

เรียบรอ้ยรวมท ัง้ดา้นสถานที่และสภาพแวดลอ้มตอ้งม ี

การพฒันาภาย ในสถานประกอบการใหส้ะอาดอากาศ 

ถ่ายเท สะดวก ปลอดภยัมีสิ่งอ�ำนวยความสะดวก  

มีที่จอดรถ หอ้งน�ำ้ ล็อคเกอร์เก็บของมีค่ารวมท ัง้ 

การพฒันามมุพกัผ่อน หอ้งรบัแขกเป็นสดัส่วนตกแต่ง

สวยงามไวค้อยบริการ และการสื่อสารทางการตลาด 

เพื่อท�ำรูจ้กัธุรกิจการใหบ้ริการผูสู้งอายุพรอ้มอตัรา 

ค่าบรกิารทีเ่หมาะสมและคุม้ค่าต่อการใหบ้รกิารอย่างมี

มาตรฐานและในระดบัสากล 

ภาพประกอบ: รูปแบบการตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุ ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 การตลาดทางดา้นบรกิาร
1.	ดา้นบคุลากร
2.	ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ
3.	ดา้นกระบวนการบรกิาร
4.	ดา้นลูกคา้สมัพนัธ์
5.	ดา้นช่องทางการจดัจ�ำหน่าย

	 กลยทุธท์างการตลาด
1.	ดา้นการสือ่สารทางการตลาด
2.	ดา้นราคา
3.	ดา้นผลติภณัฑ์

ดา้นความพงึพอใจ ดา้นภาพลกัษณ์

ดา้นการเรยีนรู ้ดา้นทศันคติ

ดา้นแรงจูงใจ

ดา้นรูปแบบการด�ำเนินชวีติ

การตลาดธุรกจิการ
ใหบ้รกิาร

คณุลกัษณะ
ของผูสู้งอายุ

ประสทิธิภาพของ
การตลาดธุรกจิ

การใหบ้รกิารดูแล
ผูสู้งอายใุนเขต

กรุงเทพมหานคร
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ขอ้เสนอแนะการวจิยัในคร ัง้ต่อไป
	 เพือ่ใหไ้ดอ้งคค์วามรูแ้ละขอ้ยนืยนัทีก่วา้งขวาง

ชดัเจนและแน่นอนยิง่ขึ้น ผูว้จิยัขอเสนอใหม้กีารวจิยัซ �ำ้

โดยใชก้รอบแนวคดิและทฤษฎใีนการตลาดธุรกจิการให ้

บรกิารผูสู้งอายุในดา้นอืน่ ๆ อกี ดงันี้

	 1.	 ศึกษาเปรียบเทียบการตลาดธุรกิจการ 

ใหบ้ริการผูสู้งอายุกบัธุรกิจอื่น ๆ ทีใ่กลเ้คียงกนั เพือ่ 

ท�ำการเปรียบเทียบและวิเคราะหเ์ป็นขอ้มูลแนวทาง

ในการพฒันาศักยภาพในการด�ำเนินธุรกิจส�ำหรบั 

ผูป้ระกอบการตลาดธุรกจิการใหบ้รกิารผูสู้งอายุต่อไป

	 2.	 ศึกษาความตอ้งการความพงึพอใจรวมถงึ

ปญัหาและอุปสรรคเชิงลกึเกี่ยวกบัทศันคติของกลุ่ม 

ผูใ้ชบ้ริการผูสู้งอายุ ดว้ยวธิีการวจิยัในรูปแบบอื่น ๆ  

เพื่อความหลากหลายของการไดม้าซึ่งขอ้มูลและ 

สามารถน�ำมาเปรียบเทยีบสรุปผลงานวจิยั เพื่อน�ำมา 

เป็นแนวทางในการด�ำเนินงานในธุรกจิดา้นต่าง ๆ และ 

การบริหารของผูป้ระกอบการตลาดธุรกิจการใหบ้ริการ

ดูแลผูสู้งอายุ
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