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งานวิจยัฉบบัน้ีสามารถสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี อนัเน่ืองจากการไดรั้บความอนุเคราะห์จาก 

รศ. ดร. วินยั วงศสุ์รวฒัน์ อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ท่ีคอยให้คาํปรึกษา ให้ขอ้แนะนาํเก่ียวกบัแนวคิด 

วิธีการ ขั้นตอนในการสืบคน้ การเก็บขอ้มูลเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ ตรงประเด็น ครอบคลุม

เน้ือหาท่ีจดัทาํ แนวทางการเขียนและการวิเคราะห์ผลของงานวิจยั ตลอดจนการกาํหนดกรอบระยะเวลา

ท่ีเป็นแรงกระตุน้ในการทาํงานให้งานมีความคืบหนา้ รวมไปถึงการตรวจสอบความถูกตอ้งของงาน 

และคาํแนะนาํแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่องในการศึกษาคน้ควา้ส่งผลใหง้านวิจยัฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์

มากยิง่ข้ึน ทั้งน้ี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ อาจารยบุ์ญยิง่ คงอาชาภทัร และ อาจารยธี์รพงษ ์ปิณจีเสคิกลุ 

คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ผูท้รงคุณวุฒิ ท่ีให้ความกรุณาในการตรวจสอบ วดัคุณภาพของงานวิจยั 

ดว้ยความเท่ียงตรง รวมถึงการใหค้าํแนะนาํเพื่อนาํไปต่อยอดในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

ขอขอบคุณผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอทุกท่าน ซ่ึงเป็นผูท่ี้มี

ความสาํคญัและมีส่วนร่วมในความสาํเร็จของการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นอยา่งมากต่อการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลท่ีเสียสละเวลาอนัมีค่าและใหค้วามร่วมมือในการสมัภาษณ์จนกระทัง่ผูว้ิจยัไดข้อ้มูลท่ีเพียงพอ 

ทา้ยสุดน้ี ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่ งานวิจยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชนต่์อผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง

กับธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอตลอดจนบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีสนใจ อน่ึงหากงานวิจยัฉบบัน้ีมี

ขอ้บกพร่องประการใด ผูว้ิจยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัยอ่ 

งานวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบและกลยุทธ์การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของ

ธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอ โดยมีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ประการ ดงัน้ี (1) เพ่ือศึกษาแนวทางและกลยทุธ์ในการส่ือสาร

ทางการตลาดแบบบูรณาการในธุรกิจการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ (2) เพ่ือศึกษาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นส่ือสารของกระบวนการ

ส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอ และ (3) เพ่ือศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการส่ือสาร

ทางการตลาดแบบบูรณาการในธุรกิจการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ โดยเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ ทาํการเก็บขอ้มูลดว้ย

วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอย่าง 6 คน ซ่ึงเป็นเจา้ของธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอ ร่วมกบัการสํารวจจาก

อินเทอร์เน็ต และนาํมาวิเคราะห์ดว้ยทฤษฎีการส่ือสารสองทาง, เส้นทางของผูบ้ริโภค, การส่ือสารการตลาดแบบบูรณา

การ, คุณภาพการบริการ และการบริการทรัพยากรมนุษย ์

ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่าธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอมุ่งเน้นเร่ืองของการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก

ให้กบัผูสู้งอายแุละสมาชิกในครอบครัวท่ีมีเวลาจาํกดัเน่ืองจากภาระหนา้ท่ีอ่ืนและทาํหนา้ท่ีเสมือนเป็นตวักลางในการ

ส่ือสารโดยมีบริการท่ีครอบคลุมหลายดา้นไม่ว่าจะเป็นการพาไปพบหมอ จนถึงการพาไปทาํกิจกรรมทางสังคม เช่น 

ไปทาํบุญ ไหวพ้ระ เสริมสวย ทานขา้ว เตน้ลีลาศ เป็นตน้ ซ่ึงธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหมอเนน้ให้ความสาํคญัใน

เร่ืองของขอ้จาํกดัดา้นสุขภาพของผูรั้บบริการแต่ละราย ความปลอดภยั รูปแบบการส่ือสารทั้งเชิงวจันภาษาท่ีเนน้การ

พูดคุยส่ือสารในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ใชโ้ทนเสียงท่ีน่าฟัง และเชิงอวจนภาษา ท่ีเป็นภาษากายในการแสดงออกทางสีหนา้ 

แววตา ท่าทางเพ่ือให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจโดยท่ีมีปัจจยัสู่ความสําเร็จคือพนักงานท่ีไดรั้บการฝึกฝนตาม

แนวคิดการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์รวมถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
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บทที่ 1  

บทนํา 

 

 

1.1 ที่มาและความสําคญัของปัญหา 

ปรากฏการณ์ผูสู้งอายทุัว่โลกมีรากฐานมาจากหลายปัจจยั เช่น อายขุยัท่ีเพิ่มข้ึน อตัรา

การเจริญพนัธ์ุท่ีลดลง ความกา้วหน้าทางวิทยาศาสตร์การแพทย ์สวสัดิการรักษาพยาบาล ปัจจยั

เหล่าน้ีลว้นมีส่วนช่วยใหผู้ค้นมีอายยุนืยาวข้ึน องคก์ารอนามยัโลก (WHO) ช้ีแจงว่าในปี พ.ศ. 2563 

จะมีผูสู้งอายทุัว่โลกประมาณ 1 พนัลา้นคน และคาดการณ์วา่จะเพิ่มข้ึนเป็น 1.4 พนัลา้นคน ภายในปี 

พ.ศ. 2573 (WHO, 2022) สําหรับปี พ.ศ. 2566 ประชากรผูสู้งอายุในประเทศไทยมีอตัราเพิ่มข้ึน

ประมาณ 12 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 19 ของจาํนวนตวัเลขประชากรทั้งหมดกว่า 67 ลา้นคน (WHO, 

2023) สะทอ้นการเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุของสังคมไทย (กรมกิจการผูสู้งอายุ, 2566) และประมาณ

การณ์ประชากรท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปี สูงถึง 31.37% ในปี พ.ศ. 2583 โดยมีจาํนวนประชากรผูสู้งอายุ

อยูท่ี่ 20.4 ลา้นคน (WHO, 2023) ในขณะท่ีประชากรไทยจะลดลงเหลือเพียง 64.1 ลา้นคนภายในปี 

พ.ศ. 2593 (Population Reference Bureau, 2021) 

ในขณะท่ีทัว่โลก เช่น ญ่ีปุ่น ฮ่องกง สิงคโปร์ และจีน (ธนาคารกสิกรไทย, 2018)  รวมถึง

ไทยไดเ้ขา้สู่สังคมผูสู้งอายอุยา่งเป็นทางการ ธุรกิจต่าง ๆ ไดเ้ห็นถึงแนวโนม้ของธุรกิจท่ีจะตอ้งปรับตวั

เพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าผูสู้งอายุ ซ่ึงกําลังกลายเป็นส่วนสําคัญของเศรษฐกิจ 

อุตสาหกรรมต่าง ๆ  โดยเฉพาะอยา่งยิง่อุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพไดบู้รณาการเทคโนโลยดีา้นสุขภาพ 

เพื่อโจทยค์วามตอ้งการของทั้งธุรกิจและผูบ้ริโภค โดยเนน้ไปท่ีพฤติกรรมดา้นสุขภาพเชิงป้องกนัและ

ความสะดวกสบายเพิ่มมากข้ึนผ่านเทคโนโลย ีเช่น การแพทยท์างไกล(Telemedicine) และแอพพลิเคชนั

เพื่อสุขภาพ เป็นตน้ (ธนาคารกสิกรไทย, 2561) ภาคอสังหาริมทรัพยใ์นประเทศไทยก็ตอบสนองต่อ

แนวโน้มผูสู้งอายุเช่นกนั โดยบริษทัขนาดใหญ่ท่ีลงทุนเก่ียวกบัโครงการท่ีพกัอาศยัของผูสู้งวยั เช่น 

โรงพยาบาลกรุงเทพ เครือโรงพยาบาลธนบุรี และแสนสิริ ทั้งในกรุงเทพฯ เชียงใหม่ และภูเก็ต (ธนาคาร

กสิกรไทย, 2561) นอกจากน้ี ธุรกิจหลายภาคส่วนมีวิสัยทศัน์และให้ความสนใจกบัศกัยภาพของการ

ให้บริการแก่กลุ่มผูสู้งอายุ โดยมีโอกาสในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ เคร่ืองสําอางชะลอวยั 

เฟอร์นิเจอร์ท่ีเป็นมิตรกบัผูใ้ชง้านสูงอาย ุและบริการดูแลผูสู้งอายท่ีุหลากหลายตั้งแต่การดูแลในบา้นไป

จนถึงธุรกิจท่องเท่ียวเพื่อผูสู้งวยัโดยเฉพาะ 
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ธุรกิจของประเทศไทยท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดูแลผูสู้งวยัการเติบโตเพิ่มสูงข้ึน ซ่ึงสะทอ้น

ถึงจาํนวนประชากรสูงวยัอยา่งรวดเร็วของประเทศ จากรายงานของ Bangkok Post (2023) จะพบวา่

ในประเทศไทยมีการจดทะเบียนธุรกิจบริการดูแลผูสู้งวยัเพิ่มข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั โดยเพิ่มข้ึน 17.5% 

ในช่วง 7 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2566 เม่ือเทียบกบัปีท่ีแลว้ ส่งผลใหมี้จาํนวนธุรกิจบริการดูแลผูสู้งวยั

รายใหม่เพิ่มข้ึนกวา่ 67 ราย แมว้า่มูลค่าทุนจดทะเบียนลดลง 23.4% เปรียบเทียบเป็นรายปี เหลือเพยีง 

93.7 ลา้นบาท แต่แนวโนม้ดงักล่าวน้ีสะทอ้นให้เห็นถึงถึงความสนใจท่ีเพิ่มข้ึนในธุรกิจบริการผูสู้ง

วยั อีกทั้งมีการลงทุนจากต่างประเทศเป็นมูลค่ารวม ณ เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2566 กวา่ 182 ลา้นบาท 

คิดเป็น 5.89% ของการลงทุนทั้งหมดในธุรกิจบริการดูแลผูสู้งวยั รายงานของธนาคารกสิกรไทยซ่ึง

พบว่ามีผูป้ระกอบการธุรกิจบา้นพกัคนชราในไทยกว่า 800 ราย (ธนาคารกสิกรไทย, 2561) ภายใต้

บริบทของการเติบโตในธุรกิจบริการดูแลผูสู้งวยัในประเทศไทย มีอีกหน่ึงบริการท่ีกาํลงัเฟ่ืองฟู นัน่

คือ "ธุรกิจพาผูสู้งอายุไปพบแพทย ์" ซ่ึงเป็นธุรกิจบริการท่ีเนน้การอาํนวยความสะดวกแก่ผูสู้งอายุ

สําหรับการเดินทางไปพบแพทย ์เขา้รับการตรวจสุขภาพท่ีโรงพยาบาลและคลินิกต่างๆ บริการน้ี

ไม่ใช่เพียงแต่จะช่วยลดความไม่สะดวกในการเดินทางของผูสู้งอายุเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการให้

คาํปรึกษาดูแลท่ีมีคุณภาพ การจดัการกบัเร่ืองยาและการนดัหมายทางการแพทย ์ตลาดน้ีตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของผูสู้งวยัท่ีเพิ่มข้ึนในไทย และเป็นปัจจยัหน่ึงของการเติบโตของภาคบริการ

สาํหรับกลุ่มผูสู้งวยัโดยรวมในประเทศไทย ซ่ึงคาดการณ์วา่ยงัคงสามารถขยายตวัในอนาคต 

ธุรกิจพาผู ้สูงอายุไปพบแพทย์ เป็นการขนส่งทางการแพทย์ท่ีไม่ฉุกเฉิน (non-

emergency medical transport) ซ่ึงตอบโจทย์ความต้องการในกลุ่มประชากรผู ้สูงว ัย  เป็นการ

ใหบ้ริการท่ีมุ่งดูแลช่วยเหลือผูสู้งวยัท่ีไม่สะดวก หรือไม่สามารถเดินทางดว้ยตวัเองได ้หรือสมาชิก

ในครอบครัวไม่สะดวกพาผูสู้งอายไุปพบแพทยอ์นัเน่ืองมาจากการทาํงานเตม็เวลา ติดธุระด่วน หรือ

อยูห่่างไกลไม่สามารถพาไปเองได ้ธุรกิจน้ีมีรูปแบบธุรกิจท่ีหลากหลายตั้งแต่ในนามบริษทัไปจนถึง

การว่าจา้งคนรู้จกัหรือคนใกลชิ้ด ซ่ึงไม่เพียงแต่พาผูสู้งอายุไปพบแพทยเ์ท่านั้น แต่การบริการน้ียงั

รวมไปถึงการพาผูสู้งอายไุปยงัแผนกต่างๆของโรงพยาบาล การลงทะเบียน การเขา้พบหมอ การไป

รับยา หรือแมก้ระทัง่การชาํระเงิน เป็นตน้ (กรุงเทพธุรกิจ, 2564) นอกจากธุรกิจน้ีจะช่วยอาํนวย

ความสะดวกในเร่ืองของการเดินทางไปพบแพทยแ์ลว้นั้น ยงัอาํนวยความสะดวกแก่ผูสู้งวยัในดา้น

อ่ืนๆ เช่น ช็อปป้ิง ทาํกิจกรรมทางสังคม และกิจกรรมอ่ืน ๆ อีกมากมาย ซ่ึงความตอ้งการของบริการ

ท่ีกล่าวมาน้ีก็มีเพิ่มมากข้ึนสอดคลอ้งกบัจาํนวนผูสู้งอายท่ีุเพิ่มข้ึน โดยผูสู้งอายปุระมาณ 1 ใน 5 ของ

ผูสู้งอายไุม่สามารถขบัรถเองได ้ซ่ึงเนน้ย ํ้าถึงความจาํเป็นในการเลือกวิธีการเดินทางท่ีเช่ือถือได ้ใน

สหรัฐฯ ได้ออกข้อกําหนดเก่ียวกับโครงการประกันสุขภาพของรัฐบาล (Medicaid) เพื่อให้

ครอบคลุมค่าใชจ่้ายสาํหรับการเดินทางไปพบแพทยต์ามนดัซ่ึงช่วยเพิ่มความตอ้งการบริการน้ี ทาํให้
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เ กิ ด โ อ ก า ส ม า ก ข้ึ น สํ า ห รั บ ธุ ร กิ จ พ า ผู ้ สู ง อ า ยุ ไ ป พ บ แ พ ท ย์  ( caringseniorservice, 2021; 

seniorservicebusiness, 2023) ในประเทศไทย ธุรกิจพาผูสู้งอายไุปพบแพทยไ์ดรั้บความนิยมมากข้ึน 

ซ่ึงธุรกิจบริการท่ีเป็นท่ีรู้จกั ท่ีนิยม และมีความโดดเด่น เช่น joy Ride ลูกรับจา้ง หลานจาํเป็น ซ่ึง

บริการรับส่งพร้อมผูดู้แลไม่ว่าจะไปพบแพทยห์รือทาํกิจกรรมต่าง ๆ โดยผูดู้แลทุกคนจะไดเ้ขา้รับ

การอบรมจิตวิทยาการส่ือสารผูสู้งอายุ การประคองข้ึนรถโดยถูกหลกักายภาพ เป็นตน้ ซ่ึงเร่ิมตน้

ค่าบริการท่ี 500 บาท/ชัว่โมง (joyridethailand, 2023) ธุรกิจ zeedoctor ใหบ้ริการตั้งแต่เดินทางไปรับ

ผูสู้งอายุเพื่อไปพบแพทยแ์ละรับกลบัไปจนถึงเขา้พบแพทยพ์ร้อมกับผูสู้งอายุเพื่อรับฟังผลการ

วินิจฉยัและขอ้มูลทางการแพทยอ่ื์นๆ เป็นตน้ โดยมีค่าบริการ 1,200 บาท/8 ชัว่โมง หากเกินเวลาจะมี

การคิดบริการเพิ่มเติม 100 บาท/ชัว่โมง (zeedoctor, 2566) จากแนวโนม้จาํนวนตวัเลขท่ีเพิ่มสูงข้ึน

ของธุรกิจบริการผูสู้งอายุ รัฐบาลเล็งเห็นถึงความสําคญัดงักล่าว โดยทาํการออกพระราชบญัญติั

สถานประกอบการเพื่อสุขภาพ พ.ศ. 2559 กาํหนดมาตรฐานและหลกัเกณฑ์ในการดาํเนินธุรกิจ

ให้บริการผูสู้งวยัอยา่งมีคุณภาพ (พระราชบญัญติัสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ พ.ศ. 2559, 2559) 

ใหก้ารช่วยเหลือ และการสนบัสนุนในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ใหค้วามรู้ ฝึกอบรมแก่เจา้ของธุรกิจ ให้

สินเช่ือดอกเบ้ียตํ่า ให้เงินอุดหนุน ให้ความช่วยเหลือในการทาํการตลาด และการจดัหาแหล่งขอ้มูล

และขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ 

นอกจากความเป็นไปได ้และความสําคญัของธุรกิจรับส่งผูสู้งอายุไปพบแพทยใ์น

ประเทศไทยแลว้ กลยทุธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ยงัมีบทบาทสาํคญัในการเขา้ถึง

กลุ่มประชากรกลุ่มน้ี หัวใจสําคญัของกลยุทธ์เหล่าน้ีคือการใชช่้องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบั

กลุ่มวยั เพื่อใหม้ัน่ใจวา่เน้ือหาขอ้มูลท่ีส่ือสารออกไปเขา้ถึงและมีประสิทธิภาพสูงสุด ส่ือแบบดั้งเดิม 

เช่น โทรทศัน์ วิทยุ และส่ิงพิมพส์ามารถมีประสิทธิภาพสูง เน่ืองจากเป็นส่ือท่ีผูสู้งอายุยอมรับ มี

ความคุน้เคยในหมู่ผูสู้งอายุ ขณะเดียวกนั ส่ิงสําคญัคือตอ้งรวมช่องทางดิจิทลัเพื่อดึงดูดสมาชิกใน

ครอบครัวและผูดู้แล ซ่ึงมกัจะเป็นผูดู้แลและเป็นตดัสินใจในการใชบ้ริการ ส่ือออนไลน์ อีเมล และ

เวบ็ไซตท่ี์ใชง้านง่ายสามารถเช่ือมช่องวา่งระหว่างวิธีการส่ือสารแบบดั้งเดิมและสมยัใหม่ได ้ทาํให้

มัน่ใจไดถึ้งการเขา้ถึงท่ีครอบคลุม อีกทั้งการร่วมมือกบัผูใ้ห้บริการดา้นการดูแลสุขภาพ ศูนยชุ์มชน

อาวุโส องคก์รพฒันาเอกชนในทอ้งถ่ินจะช่วยเพิ่มการรับรู้และความน่าเช่ือถือได ้การส่ือสารส่วน

บุคคลก็เป็นส่ิงสาํคญัเช่นกนั การปรับแต่งขอ้ความเพื่อตอบขอ้กงัวลและความตอ้งการเฉพาะของผู ้

สูงวยั กลยุทธ์ IMC ท่ีมีประสิทธิภาพควรรวมกลไกผลตอบรับ ซ่ึงช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับแต่ง

บริการและวิธีการส่ือสารตามความคิดเห็นของลูกคา้ แนวทางการส่ือสารการตลาดแบบองคร์วมน้ี

ช่วยให้มัน่ใจไดว้่าธุรกิจไม่เพียงเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น แต่ยงัโดนใจกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงปูทางสู่

ความสาํเร็จในภาคธุรกิจบริการรับส่งผูสู้งอายท่ีุโอกาสแนวโนม้ของการเติบโตข้ึน 



4 

 

โดยสรุป การเพิ่มข้ึนของจาํนวนประชากรผูสู้งอายุในประเทศไทยทาํให้เกิดทั้งความ      

ทา้ทายและโอกาส ธุรกิจรับส่งผูสู้งอายุกลายเป็นวิธีการแกปั้ญหาท่ีสําคญั ในการตอบสนองความ

ตอ้งการดา้นการเดินทางใหก้บัประชากรกลุ่มน้ี ธุรกิจน้ีไม่ไดแ้ค่มีความสาํคญัต่อสงัคมเท่านั้น ยงัคง

เป็นไปไดใ้นเชิงเศรษฐกิจดว้ย เม่ือพิจารณาจากแนวโนม้ทางประชากรศาสตร์และความกา้วหนา้ทาง

เทคโนโลยแีละโครงสร้างพื้นฐาน น่ีจึงเป็นเหตุผลสาํหรับการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัรูปแบบและกลยทุธ์

การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ของธุรกิจรับส่งผูสู้งอายุไปหาหมอ เพื่อทาํความ

เขา้ใจถึงวตัถุประสงคใ์นการส่ือสาร วิธีในการส่ือสารผา่นทางแพลตฟอร์มในแต่ละช่องทาง เพื่อให้

ไดม้าซ่ึงคาํตอบและการพฒันาเพิ่มประสิทธิภาพของการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 

ให้กับธุรกิจประเภทน้ี รวมถึง ผูท่ี้สนใจจะประกอบธุรกิจประเภทน้ีหรือ ประกอบธุรกิจอ่ืนท่ี

ใกลเ้คียงกนักจ็ะไดมี้แนวทางนาํไปปรับประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน ์

 

 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพื่อศึกษาแนวทางและกลยุทธ์ในการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการในธุรกิจ

การพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

2. เพื่อศึกษาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นส่ือสารของกระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณา

การของธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

3.เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการในธุรกิจการพา

ผูสู้งอายไุปหาหมอ 

 

 

1.3 ขอบเขตการวจิัย 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมุ่งเน้นการวิเคราะห์และการประเมินกลยุทธ์การส่ือสารทาง

การตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจบริการท่ีพาผูสู้งอายไุปหาหมอ โดยการสํารวจและศึกษาวิธีการ

ต่าง ๆ ท่ีธุรกิจใชใ้นการส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น การโฆษณาผ่านส่ือต่าง ๆ, การใชส่ื้อสังคมออนไลน์, 

การตลาดผ่านเหตุการณ์ การใชพ้นกังานในการส่ือสาร และการศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย 

เพื่อเขา้ใจความตอ้งการ คาดหวงั และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหา

หมอ การวิจยัน้ีดาํเนินการผ่านการเก็บ และสาํรวจขอ้มูลโดยใชว้ิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ ซ่ึงกาํหนด

ระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือนธนัวาคม 2566 - มีนาคม 2567 
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1.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. กลุ่มผู ้ประกอบธุรกิจให้บริการพาผู ้สูงอายุไปหาหมอ โดยจะทําให้ทราบถึง

รายละเอียดของการวางแผนกลยุทธ์ และกระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการท่ี

หลากหลายของแต่ละผูป้ระกอบการ เพื่อนาํไปพฒันา ปรับประยุกตใ์ชต่้อยอดกบัธุรกิจของตนเอง

ให้เหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ นอกจากน้ี ยงัไดข้อ้มูลพฤติกรรมเก่ียวกบัปัญหาความตอ้งการของลูกคา้

ท่ีอยากจะได้รับการแก้ไข ความคาดหวัง การเลือกรับข่าวสารของกลุ่มลูกค้า ทําให้เข้าใจ

กลุ่มเป้าหมายมากข้ึน ซ่ึงนาํไปสู่การพฒันาการส่ือสารและการบริการใหเ้หมาะสมมากยิง่ข้ึน  

2. กลุ่มผูท่ี้สนใจประกอบธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ หรือธุรกิจบริการท่ี

ใกลเ้คียง สามารถใชก้ลยทุธ์และกระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจบริการ

พาผูสู้งอายุไปหมอ เป็นแนวทางในการเร่ิมตน้การส่ือสารทางการตลาดอย่างเหมาะสมได ้เขา้ใจ

จุดเด่น ความสาํคญัของการบูรณาการท่ีถูกตอ้ง สามารถเลือกหยิบประยกุตใ์ชส่้วนท่ีเป็นประโยชน์

เพื่อปรับใชก้บัธุรกิจของตนเอง เพื่อเพิ่มโอกาสในการเช่ือมโยงและดึงดูดความสนใจของลูกคา้ได้

เป็นอยา่งดี และมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน
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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ืองรูปแบบและกลยุทธ์การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจ

พาผูสู้งอายไุปหาหมอ ผูว้ิจยัสืบคน้แนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 องคค์วามรู้เก่ียวกบัธุรกิจรับส่งผูสู้งอาย ุ

2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารสองทาง 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัเส้นทางของผูบ้ริโภค 

2.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

2.5 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

2.6 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการทรัพยากรมนุษย ์

 

 

2.1 ความหมาย และประเภทธุรกจิบริการผู้สูงอายุ 

ความหมายของผู้สูงอายุ 

"ผู ้สูงอายุ"  คือ คนท่ีมีอายุตั้ งแต่ 60 ปีข้ึนไป เป็นช่วงวัยท่ีร่างกายแสดงถึงการ

เปล่ียนแปลงท่ีเส่ือมโทรมลงโดยมีผลกระทบถึงสุขภาพร่างกาย และสุขภาพจิต ทางดา้นร่างกาย 

ร่างกายเร่ิมอ่อนแอ ความแข็งแรงของกลา้มเน้ือและโครงกระดูกลดลง ทาํให้การเคล่ือนไหวชา้ลง 

ทางดา้นสมอง ระบบประสามและสมองเส่ือมลงทาํให้ความจาํ การเรียนรู้และการแกปั้ญหาลดลง 

ส่วนดา้นอารมณ์และสังคม มีการเปล่ียนแปลงดา้นอารมณ์ อ่อนไหวง่าย อาจมีระดบัความเครียด

เพิ่มข้ึน และการปรับตวัต่อสภาพแวดลอ้มในชีวิตประจาํวนัไดรั้บผลกระทบตามไปดว้ย 

สําหรับในประเทศไทยเองคาํว่า “ผูสู้งวยั” ตามพระราชบญัญติัผูสู้งอายุ พ.ศ. 2546 

กล่าวว่า คนท่ีมีอายุเกินกว่าหกสิบปีบริบูรณ์ข้ึนไป และมีสัญชาติไทย (กระทรวงการพฒันาสังคม

และความมัน่คงของมนุษย,์ 2548) 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ใหค้วามหมายของคาํวา่ “คนแก่” คือ มี

อายมุาก หรือ อยูใ่นวยัชรา  และใหค้วามหมายของคาํวา่ “วยัชรา” คือ แก่ดว้ยอายชุาํรุดทุดโทรม 

(ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) นอกจากนั้นยงัเรียกผูสู้งอายุว่า ราษฎรอาวุโส (Senior 

Citizen) (ราชบณัฑิตยสถาน, 2557) 
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การนิยาม "ผูสู้งอายุ" ขององคก์ารสหประชาชาติคือ ประชากรท่ีมีอายุมากกว่า 60 ปี 

โดยเร่ิมนับตั้งแต่วนัท่ีเกิด ในขณะท่ีองคก์ารอนามยัโลกยงัไม่ไดก้าํหนดนิยามสําหรับ "ผูสู้งอายุ"

เน่ืองจากมีการกาํหนดนิยามท่ีแตกต่างกนัในประเทศต่าง ๆ ทัว่โลก การกาํหนดน้ีสามารถเก่ียวขอ้ง

กบัอาย,ุ สังคม, วฒันธรรม และสภาพร่างกาย เช่น ในประเทศท่ีเจริญแลว้ ผูสู้งอายุมกัถูกนบัตั้งแต่

อายุ 65 ปีข้ึนไป ในขณะท่ีบางประเทศอาจกาํหนดตามอายุท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเกษียณงาน (เช่นอายุ 

50, 60, หรือ 65 ปี) หรือจะกาํหนดตามสภาพร่างกาย เช่น ผูห้ญิงสูงอายท่ีุมีอายรุะหวา่ง 45-55 ปี และ

ชายสูงอายท่ีุมีอายรุะหวา่ง 55-75 ปี(World Health Organization, 2015)   

องคก์ารสหประชาชาติ (UN) แบ่งสงัคมผูสู้งอายอุอกเป็น 3 ระดบัต่าง ๆ โดยอา้งอิงจาก

การกาํหนดดงัน้ีในประเทศทัว่โลกรวมถึงประเทศไทยดว้ย: 

1. ระดบัการกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ (Aging society) หมายถึง สังคมหรือประเทศท่ีมี

ร้อยละ 10 ของประชากรมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป หรือมีร้อยละ 7 ของประชากรท่ีมีอาย ุ65 ปีข้ึนไป 

2. ระดับสังคมผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์ (Complete aged society) หมายถึง สังคมหรือ

ประเทศท่ีมีร้อยละ 20 ของประชากรมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป หรือมีร้อยละ 14 ของประชากรท่ีมีอาย ุ65 ปี

ข้ึนไป 

3. ระดบัสังคมผูสู้งอายอุยา่งเต็มท่ี (Super-aged society) หมายถึง สังคมหรือประเทศท่ี

มีร้อยละ 20 ของประชากรมีอาย ุ65 ปีข้ึนไป 

อย่างไรก็ตาม ประเทศไทยได้เร่ิมเข้าสู่สังคมผูสู้งอายุ ตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2548 โดยมี

อตัราส่วนของผูสู้งอายเุป็น 10.4% จากประชากรทั้งหมดในเวลานั้น ในปี พ.ศ. 2564 ไดเ้ขา้สู่ระดบั

ของ "สังคมสูงอายโุดยสมบูรณ์" ตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้คือมี "คนแก่" ท่ีมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป มากกวา่ 

20% ของประชากรทั้งประเทศ ทั้งน้ีคาดว่าในปี พ.ศ. 2574 ประเทศไทยจะเขา้สู่ระดบัของ "สังคม

สูงอายุระดบัสุดยอด" นั่นคือการมี "คนแก่" อยู่ในอตัราส่วนท่ีสูงสุดและมากท่ีสุดในประชากรทั้ง

ประเทศ (กรมสุขภาพจิต, 2563) 

ในส่วนของภาคธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชยไ์ดร่้วมส่งเสริมและ

พฒันาศกัยภาพในธุรกิจบริการสาํหรับผูสู้งอายซ่ึุงกาํลงัเติบโตอยา่งต่อเน่ืองในปัจจุบนัซ่ึงมีการแบ่ง

ตามลกัษณะของธุรกิจเป็น 7 ประเภท ดงัน้ี (BANGKOKBANK SME, 2562) 

1.สถานดูแลผูสู้งอายปุระจาํวนั (Home Care) เป็นบริการท่ีครบวงจรมีทั้งบริการท่ีพกั

คา้งคืน อาหาร ดูแลความสะอาดเรียบร้อยของเส้ือผา้และสภาพแวดลอ้มความเป็นอยู ่อีกทั้งติดตาม

และดูแลสุขภาวะของผูสู้งอายโุดยไม่มีการใหก้ารรักษา 
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2.สถานบริบาล (Nursing home) ใหบ้ริการดูแลท่ีมีความหลากหลายครอบคลุมทั้งดา้น

สุขภาพ การดูแลความเป็นอยู่ทั่วไป เช่น การอาบนํ้ า การทานอาหาร ดูแลสุขอนามัย เป็นต้น 

นอกจากน้ีแลว้ ยงัใหก้ารดูแลทางการแพทยท่ี์ครอบคลุม โดยทีมแพทยแ์ละพยาบาลท่ีมีความชาํนาญ

ดา้นการดูแลผูสู้งอายคุอยดูแลและเฝ้าระวงัอยา่งใกลชิ้ดตลอดเวลา 

3.ท่ีอยู่อาศยัเฉพาะผูสู้งอายุ (Residential home) เป็นบริการท่ีให้ผูสู้งอายุหรือคนอายุ

ตั้งแต่ 45 ปีข้ึนไป ท่ีวางแผนเตรียมจะเป็นผูสู้งอายใุนอนาคต เช่าซ้ือท่ีพกัอาศยัในระยะยาว สามารถ

อยูอ่าศยัไดจ้นเสียชีวติ แต่ถา้เสียชีวิตก่อนครบกาํหนดการเช่าซ้ือจะไม่มีกรรมสิทธ์ิในบา้นนั้นซ่ึงเป็น

ขอ้จาํกดัของธุรกิจประเภทน้ี  

4.บริการส่งคนดูแลผูสู้งอายุถึงท่ีบา้นหรือ Health at Home เป็นบริการท่ีกาํลงัเป็นท่ี

นิยมเน่ืองจากผูผู้สู้งอายท่ีุตอ้งการการดูแลอยูท่ี่บา้นหรือตอ้งการความช่วยเหลือในการดูแลส่วนตวั 

การบริการน้ีจะส่งผูดู้แลท่ีมีความรู้ความสามารถ และผา่นการอบรมทางการดูแลผูสู้งอายไุปถึงบา้น

เพื่อใหก้ารดูแลท่ีแตกต่างกนัไปตามความตอ้งการของผูสู้งอายแุต่ละราย 

5.สถานท่ีส่งเสริมสุขภาพผูสู้งอาย ุเป็นสถานท่ีให้บริการทางการแพทยแ์ละการเอาใจ

ใส่ต่อสุขภาพทางร่างกาย และสุขภาพทางจิตใจของผูสู้งอายุ โดยมุ่งเนน้การให้คาํแนะนาํและการ

ส่งเสริมสุขภาพในลกัษณะท่ีพอดีกบัความตอ้งการและสภาพภูมิคุม้กนัของแต่ละบุคคล เช่นตรวจ

สุขภาพ ให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัแนวทางการปฏิบติัในการดูแลสุขภาพ ให้คาํปรึกษา  รับฟังดา้นจิตใจ 

และสงัคม 

6.สถานดูแลระยะยาวในโรงพยาบาลหรือ Long-term Care Hospital (LTCH) เป็น

สถานท่ีท่ีใหก้ารดูแลและบริการทางการแพทยแ์ละพยาบาลในระยะยาวสาํหรับผูป่้วยท่ีอยูใ่นสภาวะ

ท่ีตอ้งการการรักษาทางการแพทยแ์ละการดูแลเช่นกัน โดยเฉพาะผูสู้งอายุหลงัจากวิกฤติการณ์

สุขภาพหรือระยะพกัฟ้ืนจากการรักษาทางการแพทย ์หรือผูท่ี้ยงัไม่สามารถกลบัไปอยูบ่า้นเน่ืองจาก

สภาพแพทยท่ี์ยงัไม่แขง็แรงพอ 

7.สถานดูแลระยะสุดทา้ยหรือ Hospice Care เป็นการให้บริการท่ีมุ่งเนน้การดูแลอย่าง

เป็นพิเศษแก่ผูป่้วยท่ีมีโรคร้ายแรงเช่นมะเร็งหรือสมองเส่ือมท่ีมีความเส่ียงท่ีจะไม่หายขาด    ซ่ึง

มุ่งเนน้ไปท่ีการจดัการอาการท่ีเจ็บป่วย การดูแลท่ีเป็นมิตรและอบอุ่น และการสนบัสนุนทั้งร่างกาย

และจิตใจของผูป่้วยในช่วงเวลาสุดทา้ยของชีวิต 

นอกเหนือจากธุรกิจบริการผูสู้งอายุทั้ ง 7 ประเภทน้ีแล้ว ในปัจจุบันน้ีก็ยงัมีธุรกิจ

ใหบ้ริการตามความปราถนาของผูสู้งอายทุั้งในรูปแบบการเป็นอาสาสมคัร หรือรูปแบบธุรกิจ ซ่ึงทาํ

หนา้ท่ีเปรียบเสมือนเป็นเพื่อน เป็นลูกหลาน เป็นคนในครอบครัวคอยบริการรับ-ส่งพาไปหาหมอ 

ทาํบุญ ติดต่อธนาคาร หรือกิจกรรมต่างๆตามจุดประสงคค์วามตอ้งการของผูสู้งอาย ุ
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสารสองทาง 

การส่ือสารในบริบททางการตลาดถือไดว้่าเป็นการแลกเปล่ียนและแบ่งปันขอ้มูลท่ีมี

ความหมายและทนัท่วงทีระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายทั้งแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ นอกจากน้ี

ยงัหมายถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัขอบเขตท่ีผูข้ายมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประจาํดว้ยความเป็น

มิตรและความเป็นส่วนตัว (Naoui and Zalem, 2010) ทั้ งน้ีรูปแบบการส่ือสารซ่ึงถูกนํามาใช้ใน

บริบทการตลาดและบริบทอ่ืน ๆ ในปัจจุบนัมกัเป็น การส่ือสารสองทาง (Two-way communication) 

ซ่ึงหมายถึงกระบวนการส่ือสารท่ีมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสาร กล่าวคือ 

กระบวนการส่ือสารประเภทน้ีจะเป็นการแลกเปล่ียนความรู้ ขอ้มูลระหว่างบุคคลสองคน โดยเม่ือ

บุคคลหน่ึงเป็นผูส่้งทาํการส่งขอ้ความไปยงับุคคลอ่ืนซ่ึงเป็นผูรั้บ เม่ือผูรั้บไดรั้บขอ้ความ บุคคลนั้น

จะโตต้อบกลบัไปยงัผูส่้งตามลาํดบัเม่ือไดรั้บสารหรือขอ้ความนั้นแลว้ อาทิ เพื่อนสองคนคุยกนั ครู

ถามคาํถามนักเรียนแลว้นักเรียนให้คาํตอบ การส่ือสารระหว่างเจา้ของร้านกบัลูกคา้ การส่ือสาร

ระหวา่งนายจา้งกบัลูกจา้ง เป็นตน้ (Kent, M. L., & Lane, A., 2021) 

ในอีกความหมายหน่ึง การส่ือสารสองทางคือการเจรจาต่อรองระหว่างผูส่้งสารและ       

ผูรั้บสาร ซ่ึงเต็มใจท่ีจะแลกเปล่ียนและถ่ายทอดความคิดเห็นระหว่างกนั เพื่อให้การดาํเนินงาน

ราบร่ืน ซ่ึงจุดประสงค์ของการส่ือสารคือการเจรจาสถานการณ์ท่ีน่าพอใจร่วมกัน (Claude E. 

Shannon, 1961) 

หน่ึงในแบบจาํลองการส่ือสารท่ีสําคญัถูกนาํเสนอโดย Schramm (2001) ท่ีแนะนาํ

แบบจาํลองเชิงโตต้อบสาํหรับการส่ือสารสองทางระหวา่งบุคคลสองคน ทั้งน้ีหน่ึงในการสนบัสนุน

ท่ีสาํคญัของแบบจาํลองของ Schramm คือการพิจารณาประสบการณ์และความรู้พื้นฐานร่วมกนัของ   

ผูส่้งสารและผูรั้บสาร กล่าวคือ ผูส่้งสารจะเขา้รหสัขอ้ความตามประสบการณ์ของตนเอง ในขณะท่ี

ประสบการณ์ของผูรั้บจะเป็นแนวทางในกระบวนการถอดรหัสสารนั้น ดงันั้น แบบจาํลองน้ีจึงมี

ลกัษณะเป็นแบบวงกลม หมายความว่าการแลกเปล่ียนสารจะเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองระหว่างผูส่้งสาร

และผูรั้บสาร  
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ภาพท่ี 1.1 แบบจําลองการส่ือสารเชิงโต้ตอบ ท่ีมา: Schramm 

 

กล่าวโดยสรุป แบบจาํลองการส่ือสารเชิงโตต้อบของ Schramm จะใหค้วามสาํคญักบั

การส่ือสารสองทาง ท่ีมีการโตต้อบระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสารผ่านการถอดรหสัและเขา้รหสัจาก

สารท่ีใชใ้นการส่ือสาร (Blythe, J., 2009) โดยการเขา้รหสัหมายถึงกระบวนการเลือกและจดัระเบียบ

สัญลกัษณ์ เช่น คาํพูด ท่าทาง หรือรูปภาพ เพื่อส่ือความหมายของสาร ในทางกลบักนั การถอดรหสั

หมายถึงกระบวนการตีความและทาํความเขา้ใจสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นสาร อยา่งไรกดี็ทั้งการเขา้รหสัและ

การถอดรหัสมีความสําคญัต่อการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากช่วยให้มัน่ใจว่าความหมายท่ี

ตั้งใจไวข้องสารนั้นไดรั้บการถ่ายทอดและเขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง นอกจากน้ีประสบการณ์ของผูส่้งสาร

และผูรั้บสารมีบทบาทต่อการเข้ารหัสและถอดรหัสอย่างมาก เน่ืองจากเม่ือเกิดการเข้ารหัส 

ประสบการณ์ของ ผูส่้งจะมีอิทธิพลต่อความสามารถในการเลือกสัญลักษณ์ คาํ หรือท่าทางท่ี

เหมาะสมเพื่อถ่ายทอดสารท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตวัอยา่งเช่น บุคคลท่ีมีพื้นฐานในสาขา

ใดสาขาหน่ึงอาจใชค้าํศพัทท์างเทคนิคท่ีคุน้เคยแต่อาจเป็นเร่ืองยากท่ีผูอ่ื้นจะเขา้ใจ ในทางกลบักนั

ประสบการณ์ของผูรั้บสารมีความสาํคญัอยา่งมากในการถอดรหสัสาร ความรู้ ความเขา้ใจ ตลอดจน

ความคุน้เคยกบัรูปแบบการส่ือสารของผูส่้งสาร อาจส่งผลกระทบอยา่งมากต่อความสามารถในการ

ตีความสาร (Schramm, 1971) 

 

 

2.3  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัเส้นทางของผู้บริโภค 

เส้นทางของผูบ้ริโภคเป็นแผนภาพท่ีแสดงขั้นตอนท่ีลูกคา้ตอ้งดาํเนินการเพื่อมีส่วน

ร่วมกบัเจา้ของสินคา้หรือบริการ โดยจะวางทุกขั้นตอนของประสบการณ์ของลูกคา้ ขั้นตอนเหล่าน้ี

รวมถึงจุดสัมผสัของลูกคา้ (Touchpoints) ซ่ึงกาํหนดช่วงเวลาท่ีลูกคา้ติดต่อกบัเจา้ของสินคา้หรือ

บริการ  ยิ่งจุดสัมผสัของลูกค้ามีมาก แผนท่ีเส้นทางของผูบ้ริโภคจะยิ่งซับซ้อนมากข้ึนเท่านั้น 
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เน่ืองจากการมีจุดสมัผสัของลูกคา้มากข้ึน การทาํแผนท่ีเส้นทางของผูบ้ริโภคจึงมีความจาํเป็นตอ้งทาํ

ความเขา้ใจและเพิ่มประสิทธิภาพมากข้ึน (Richardson, 2010) 

ทั้งน้ี (Joris Demmers, 2020) กล่าวถึง ขั้นตอนหลกัในแผนท่ีเส้นทางของผูบ้ริโภคไว้

ดว้ยกนั 5 ขั้นตอน ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีองค์กรนิยมนาํมาใชส้ําหรับการวิเคราะห์พฤติกรรมของกลุ่ม

ลูกคา้ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. การรับรู้ (Awareness) หมายถึงระยะเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้รับรู้ถึงผลิตภณัฑห์รือบริการ เป็น

จุดท่ีรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหาและเร่ิมคน้หาขอ้มูลหรือแนวทางแกไ้ข ในระหว่างขั้นตอนน้ี 

ลูกคา้อาจเจอโฆษณา โพสตบ์นส่ือสังคมออนไลน์ หรือคาํแนะนาํจากเพื่อนหรือครอบครัวท่ีแนะนาํ

ใหรู้้จกักบัผลิตภณัฑใ์ดผลิตภณัฑห์น่ึง 

2. การพิจารณา (Consideration) หมายถึงเม่ือลูกคา้ทราบถึงสินคา้หรือบริการแลว้ ก็จะ

เขา้สู่ขั้นตอนการพิจารณา ซ่ึงลูกคา้จะประเมินตวัเลือกอยา่งจริงจงัและเปรียบเทียบตามปัจจยัต่าง ๆ 

เช่น ราคา คุณลกัษณะ คุณภาพ และบทวิจารณ์ โดยอาจคน้ควา้ขอ้มูลออนไลน์ หรือขอคาํแนะนาํจาก

ผูเ้ช่ียวชาญหรือเพื่อนร่วมงานเพื่อประกอบการตดัสินใจ 

3. การตดัสินใจ (Decision) หมายถึงช่วงเวลาท่ีลูกคา้ไดจ้าํกดัตวัเลือกของตนใหแ้คบลง

และพร้อมท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ทั้งน้ีลูกคา้จะประเมินตวัเลือกท่ีมีอยูแ่ลว้ และเปรียบเทียบคร้ังสุดทา้ยว่า

ผลิตภณัฑห์รือบริการใดท่ีตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด ขั้นตอนน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสรุป   การซ้ือ 

จนถึงการทาํธุรกรรมหรือดาํเนินการซ้ือใหเ้สร็จส้ิน 

4. การเก็บรักษาลูกคา้เดิม (Retention) หมายถึงหลงัจากทาํการซ้ือแลว้ ลูกคา้จะเขา้สู่

ขั้นตอนการเก็บรักษา ขั้นตอนน้ีมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างความพึงพอใจและความภกัดีให้แก่ลูกคา้ โดย

บริษทัต่าง ๆ มุ่งหวงัท่ีจะมอบประสบการณ์เชิงบวกหลงัการซ้ือโดยนาํเสนอการบริการหลงัการขาย

ท่ีมีคุณภาพ การมีระบบประกนัหรือระบบจดัการปัญหาใหก้บัลูกคา้ เป้าหมายคือการรักษาลูกคา้และ

กระตุน้ใหมี้การซ้ือซํ้าอยา่งต่อเน่ือง 

5. การบอกต่อ (Advocacy) หมายถึงขั้นตอนสุดทา้ยของเส้นทางของลูกคา้ ในขั้นตอน

น้ี ลูกคา้ท่ีพึงพอใจจะกลายเป็นผูส้นบัสนุนและพร้อมท่ีจะบอกต่อหรือแบ่งปันประสบการณ์เชิงบวก

กบัผูอ่ื้นผ่านการบอกปากต่อปาก การรีวิวออนไลน์หรือส่ือสังคมออนไลน์ ทั้งน้ีการสนับสนุนถือ

เป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับการสร้างช่ือเสียงและความอยูร่อดขององคก์ร 
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2.4 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) สามารถกาํหนดเป็นกระบวนการท่ีใชใ้น

การรวมองค์ประกอบการส่ือสารการตลาด เช่น การประชาสัมพนัธ์ โซเชียลมีเดีย การวิเคราะห์

ผู ้บริโภค หลักการพัฒนาธุรกิจ และการโฆษณา ให้เป็นอัตลักษณ์ของตราสินค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ (masters in communications, n.d.) สําหรับผูป้ฏิบัติงานด้านการตลาด การส่ือสาร

การตลาดเชิงบูรณาการ (IMC) ไดเ้ป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางและถูกนาํมาใชง้านอยา่งแพร่หลาย

ในระดบัต่าง ๆ ภายในบริษทั จนไดก้ลายเป็นส่วนสาํคญัของกลยทุธ์การตลาดท่ีตอ้งอาศยัการพฒันา

แบรนด์อย่างกวา้งขวาง โดยเร่ิมจากการสร้างแบรนด์ภายนอก และแบรนด์ควรใช้การจดัการเพื่อ

เร่ิมตน้และปรับปรุงการส่ือสารการตลาดกบัลูกคา้ดว้ยการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการมากข้ึน 

(Lusch, V., 2004)  

ทั้งน้ีการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เป็นกระบวนการนาํเคร่ืองมือการตลาดหลาย

ชนิดมาบูรณาการให้เขา้กบัแผนการตลาดของสินคา้และบริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัส่ือทั้งหมดท่ี        

แบรนด์ใช้เพื่อเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย และเพื่อให้เป็นแนวทางเชิงกลยุทธ์ท่ีแนะนาํการส่ือสารและ     

กลยุทธ์ทางการตลาดทั้ งหมด โดยแม้ว่า IMC จะใช้การติดต่อส่ือสารหลายรูปแบบกับลูกค้า        

(IMC coordinate multiple customer communication) แต่ทั้งหมดจะอยู่ภายใตแ้ผนเดียวกนั (Single 

plan) และมีจุดมุ่งหมายเดียวกนั คือการเขา้กลุ่มเป้าหมายของตนเองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพอนัจะ

ก่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือจนถึงการจงรักภกัดีและเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าในอนาคต (Edwina 

Lucka and Jennifer Moffatt, 2009) เคร่ืองมือการตลาดท่ีเป็นท่ีนิยมในการใชร่้วมกบั IMC ไดแ้ก่ การ

โฆษณา, การขายโดยใชพ้นกังานขาย, และการประชาสมัพนัธ์ (Kerr, G., & Patti, C., 2015). 

เสรี วงษ์มณฑา (2547) ได้กล่าวถึงเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดไวว้่ามีดว้ยกัน 9 

เคร่ืองมือหลกั โดยมีรูปแบบการใชง้านท่ีหลากหลายและแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 

1. การโฆษณา (Advertising) คือ การใชส่ื้อในการนาํส่งขอ้มูลข่าวสารจากผูส่้งสารและ

ผูรั้บสารไดรั้บรู้อยา่งทัว่ถึง โดยการโฆษณามกัเกิดข้ึนบนส่ือมวลชน อาทิ ส่ือโทรทศัน์ ส่ือวิทย ุส่ือ

ส่ิงพิมพ ์ไดแ้ก่ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร หรือส่ือเฉพาะกิจ อาทิ ป้ายโฆษณากลางแจง้ ป้ายโฆษณาบน

รถโดยสาร โบรชวัร์แผน่พบั เป็นตน้ 

2. การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) คือ การส่ือสารขององคก์รกบัผูมี้ส่วนไดส่้วน

เสียทั้งหมดขององคก์ร โดยการส่ือสารจะมีอิทธิพลต่อความสาํเร็จขององคก์ร ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อ

สร้างการตระหนกัรู้ ใหค้วามรู้ความเขา้ใจ กระตุน้การซ้ือจนถึงเสริมภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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3. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) คือ เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดในระยะ

สั้น หรือตามช่วงเวลาพิเศษ อาทิ ช่วงเทศกาล หรือช่วงวนัครบรอบขององคก์ร เพื่อกระตุน้ให้เกิด

การตดัสินใจบริโภค หรือส่ิงจูงใจพิเศษสาํหรับกระตุน้การขาย  

4. การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling) หมายถึง รูปแบบการส่ือสารจาก   ผูส่้ง

สาร ในฐานะพนักงานขายไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรง มีลกัษณะเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล 

(Interpersonal Communication) โดยเป็นการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ท่ีคู่ส่ือสารจะมีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนั

โดยตรงและผูส่้งสารจะสามารถสงัเกตพฤติกรรม ประเมินผลจากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที 

5. การใช้เครือข่ายการส่ือสารทางอิเล็กทรอนิกส์ (Internet) ซ่ึงเป็นระบบเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตท่ีติดต่อเช่ือมโยงกนัทัว่โลก ทาํใหส้ามารถส่ือสารและแลกเปล่ียนขอ้มูลไดทุ้กท่ีทุกเวลา 

ไม่วา่จะอยูท่ี่ใดในโลกกส็ามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดโ้ดยตรงไม่มีขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลาและสถานท่ี 

6. การตลาดแบบไวรัล (Viral Marketing) หรือปากต่อปาก (word of mouth) คือรูปแบบ

การทาํการตลาดประเภทหน่ึงท่ีใชป้ระโยชน์จากเครือข่ายอินเทอร์เน็ตส่ือโซเชียลเพื่อกระตุน้การ

รับรู้ในตราสินคา้ การท่ีแบรนด์ถูกพูดถึง การรักษาลูกคา้ การกระตุน้ยอดขายโดยลกัษณะการแพร่

ข่าวสารในแบบไวรอลมาร์เกต็ต้ิงจะกระจายตวับนอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งรวดเร็ว จนสามารถก่อใหเ้กิด

กระแสความนิยมไดไ้ม่ยากนกั  

7. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) คือ การส่ือสารจากทางบริษทัท่ีส่งไปยงั

กลุ่มเป้าหมายโดยตรง  เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความอยากได ้ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการโดยการตลาด

ทางตรงจะมีหลากหลายลกัษณะ อาทิ การส่งจดหมายทางตรง การส่งแคตตาล็อกสั่งสินคา้ทาง

ไปรษณีย ์การโทรศพัทไ์ปเสนอการขาย เป็นตน้ 

8. การตลาดโดยการจดักิจกรรมพิเศษ (Event marketing) หมายถึง กลยทุธ์การตลาดท่ีใช้

การจัดกิจกรรมเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารและโปรโมทสินค้าหรือบริการให้ผูเ้ข้าร่วมได้สัมผสั

ประสบการณ์ท่ีตรงกบัคุณค่าของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ และสร้างความโดดเด่นในตลาด 

9. การใช้ผลิตภณัฑ์เป็นส่ือ (Merchandising) หมายถึง การส่ือสารการตลาดท่ีใชก้าร

ออกแบบและจดัทาํส่ิงของหรือวตัถุซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร ในการเป็นตวัแทนหรือการส่ือสารกบั

ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัแบรนด์หรือผลิตภณัฑ์ขององคก์รนั้นๆ เช่นตราสินคา้ ฉลากสินคา้ บรรจุภณัฑ์ 

หรือสโลแกน แทก็ไลน์ ซ่ึงเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีน่าจดจาํและมีความหมายต่อผูบ้ริโภค 

ในปัจจุบนัหลากหลายแบรนดไ์ดป้ระยกุตใ์ชก้ลยทุธ์การส่ือสารการตลาดเพื่อสร้างการ

รับรู้ ตระหนักรู้ จนถึงเพิ่มยอดขายมากข้ึน โดยมีหลายแบรนด์สําเร็จ อาทิ กรณีศึกษาจากแม็กนัม่           

แบรนดไ์อศกรีมช่ือดงัท่ีประสบความสาํเร็จและสร้างยอดขายมหาศาลไดจ้ากการปรับเปล่ียนกลยทุธ์

การส่ือสารการตลาดของแบรนด์ใหม่ โดยไดน้าํการตลาดดิจิทลัและการตลาดโดยการจดักิจกรรม
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พิเศษ (Event marketing) ดว้ยการสร้างประสบการณ์ตรงกบัแบรนด ์(Experiential Marketing) ผ่าน

แนวคิด “บ้ิวท์แบรนด์เลิฟ” (Build Brand Love) ด้วยการให้ผูค้นสามารถออกแบบรสชาติและ

ส่วนประกอบในไอศกรีมไดด้ว้ยตนเอง จนทาํให้เกิดการบอกต่อแบบปากต่อปาก (word of mouth) 

จนเป็นกระแสสังคม ทั้งน้ีกลยุทธ์การนาํบุคคลท่ีมีช่ือเสียงซ่ึงเป็นผูน้าํทางความคิดมากระตุน้การ

ตระหนกัรู้และสร้างกระแสวงกวา้ง โดยจะนาํกลุ่มคนท่ีมีช่ือเสียงจากหลากหลายแวดวง เช่น เซเลบ

ริต้ี ดีเจ บล็อกเกอร์ คนจดัรายการวิทยุ โทรทศัน์ แฟชัน่ดีไซเนอร์ ดารา นักร้องมาประชาสัมพนัธ์

ไอศกรีมแมกนั่มบนส่ือสังคมออนไลน์ด้วยการรีวิวและบอกต่อให้ไปซ้ือมาทดลองชิม 

(Positioningmag, 2012) 

 
ภาพท่ี 1.2 ตัวอย่างการส่ือสารการตลาดของแม็กน่ัม ท่ีมา : marketingoops (2016) 

 

อีกหน่ึงตวัอย่างของแบรนด์ที่ประสบความสําเร็จคือแคมเปญ GoPro: Be a Hero 

ของแบรนด์กลอ้งวิดีโอช่ือดงั โดยสร้างเน้ือหาเก่ียวกบัผูค้นในสังคมไม่ว่าพวกเขาจะเป็นใครก็ตาม 

ดว้ยการนาํเสนอแง่มุมทางความคิดและสะทอ้นว่าทุกคนก็มีความสามารถแลว้สามารถแสดงความ

เป็นตนเองได ้นอกจากน้ีแคมเปญ Be a Hero ของ GoPro เป็นโครงการริเร่ิมทางการตลาดท่ีประสบ

ความสาํเร็จ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อแสดงความสามารถของกลอ้งของ GoPro และสร้างแรงบนัดาลใจ

ใหผู้ค้นบนัทึกการผจญภยัของตนเอง แคมเปญน้ีใชเ้น้ือหาท่ีผูใ้ชส้ร้างข้ึนและเผยแพร่ในหลากหลาย

ช่องทางเป็นเคร่ืองมือการตลาดหลายชนิด ตั้งแต่การตลาดออนไลน์ โฆษณา โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 

โดยองคป์ระกอบสาํคญัประการหน่ึงของแคมเปญคือการใชเ้น้ือหาท่ีผูใ้ชส้ร้างข้ึนเอง จากนั้นผลงาน

เหล่าน้ีจะถูกนาํเสนอบนส่ือสังคมออนไลน์ของ GoPro ทาํใหบ้ริษทัสามารถนาํเสนอ  ประสบการณ์

และการผจญภยัท่ีหลากหลายท่ีสามารถบนัทึกดว้ยกลอ้ง GoPro ไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติ และยงัแสดง

ให้เห็นถึงความสามารถรอบดา้นของกลอ้งและสร้างแรงบนัดาลใจให้ผูอ่ื้นบนัทึกภาพการผจญภยั

ของตนเอง (digitalmarketingismylife, n.d.) 
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ภาพท่ี 1.3 ตัวอย่างแคมเปญ GoPro: Be a Hero ท่ีมา : gopro (2020) 

 

 

2.5 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการหมายถึงการประเมินโดยรวมของการบริการท่ีมีคุณภาพและ

เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือหวงัว่าจะไดรั้บจากบริการ 

โดยความคาดหวงัเหล่าน้ีข้ึนอยู่กับประสบการณ์ในการได้รับจากการซ้ือสินค้าหรือบริการ ซ่ึง

หมายความว่าคุณภาพการบริการไดรั้บการประเมินโดยการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจาก

บริการกบัส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ หากการรับรู้บริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ถือว่าบริการมี

คุณภาพตํ่า ในทางกลับกัน หากการรับรู้บริการเกินความคาดหมายของลูกค้าก็ถือว่าบริการมี

คุณภาพสูง (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 2004)  

สําหรับการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการมีดว้ยกนัหลากหลาย เช่น Lehtinen 

(1991) กล่าววา่ เกณฑว์ดัคุณภาพการบริการ จาํแนกได ้3 มิติ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการทางกายภาพ 

คุณภาพการบริการเชิงโตต้อบ และคุณภาพการบริการองค์กร อย่างไรก็ดีเกณฑ์วดัคุณภาพการ

บริการท่ีมีช่ือเสียงคือ “มาตราวดั SERVQUAL” (Parasuraman et al., 1988) ซ่ึงใช้วดัคุณภาพการ

บริการกบัการรับรู้และความคาดหวงัของลูกคา้ (Athanassopoulos et al., 2001) โดย Parasuraman et 

al. (1988) ผูซ่ึ้งพฒันามาตราวดั SERVQUAL น้ีไวใ้ชส้ําหรับประเมินคุณภาพการบริการ ไดพ้ฒันา

เกณฑ์วดัคุณภาพการบริการไว ้5 เกณฑ์ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งได ้(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ 
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(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และการ

รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ซ่ึงแต่ละเกณฑก์าํหนดรายละเอียดการวดัคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

(Santhana Jeyalakshmi, 2016) 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึงสัญญาณทางกายภาพท่ีเป็นส่วนหน่ึงของ

กระบวนการส่งมอบบริการ (O’Neill & Palmer, 2003) โดยมากส่ิงท่ีจบัตอ้งไดจ้ะใชเ้พื่อส่ือสารกบั

ลูกคา้เก่ียวกบับริการท่ีคาดหวงั ตวัอยา่งส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของมิติน้ี เช่น ป้าย ท่ีจอดรถ 

และส่ิงอาํนวยความสะดวก ตวัอย่างเช่น ในร้านอาหาร ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดจ้ะรวมถึงความสะอาดและ

บรรยากาศของพื้นท่ีรับประทานอาหาร รูปลกัษณ์และพฤติกรรมของพนกังาน คุณภาพของเคร่ืองใช้

และภาชนะบนโต๊ะอาหาร และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อประสบการณ์โดยรวมของลูกคา้

ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้น้ีจะทาํหน้าท่ีสําคญัในการสร้างการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และเพื่อใช้

ตดัสินเก่ียวกบัความสามารถและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Zeithaml et al., 2006)   

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการ ส่งมอบบริการตาม

สัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ นอกจากน้ีเป็นการวดัว่าผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามขอ้ผูกพนัและตอบสนอง

ความคาดหวงัของลูกคา้ไดดี้เพียงใด (O’Neill & Palmer, 2003) ความน่าเช่ือถือถือเป็นมิติท่ีสําคญั

ท่ีสุดของคุณภาพการบริการ เน่ืองจากความน่าเช่ือถือมีบทบาทสําคญัในความพึงพอใจและความ

ภกัดีของลูกคา้ (Chowdhary & Prakash, 2007) 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความสามารถและความเตม็ใจของบุคคล

หรือองคก์รในการตอบสนองความตอ้งการและขอ้กงัวลของลูกคา้อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

ซ่ึงถือเป็นส่วนสาํคญัของการบริการลูกคา้เน่ืองจากแสดงใหเ้ห็นวา่บริษทัมีความเอาใจใส่และทาํงาน

อยา่งแขง็ขนัเพื่อแกไ้ขปัญหาหรือปัญหาท่ีลูกคา้เผชิญ (Zeithaml et al., 2006) เม่ือบริษทัตอบสนอง 

ก็แสดงว่าพวกเขากาํลงัรับฟังลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นอยา่งจริงจงั การตอบสนองสามารถเห็น

ไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ เช่น การตอบกลบัขอ้ซักถามของลูกคา้อย่างรวดเร็ว เสนอวิธีแกปั้ญหาอย่าง

ทันท่วงที และการตอบสนองเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า นอกจากน้ีการ

ตอบสนองยงัเป็นปัจจยัสําคญัในการสร้างและรักษาความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ พร้อม

ทั้งยงัส่งผลต่อช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของบริษทัอีกดว้ย เน่ืองจากลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะมองวา่บริษทั

ท่ีตอบสนองนั้นน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึงระดับความมั่นใจและความ

ไวว้างใจท่ีผูใ้ห้บริการสามารถสร้างให้ลูกคา้ได ้โดยข้ึนอยู่กบัปฏิสัมพนัธ์ระหว่างทั้งสองฝ่ายการ

รับประกนัเป็นปัจจยัสาํคญัในการสร้างและรักษาความสมัพนัธ์อนัแน่นแฟ้นระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ลูกคา้ (Zeithaml et al., 2006) 
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5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึงความสามารถขององค์กรในการทาํ

ความเขา้ใจและแบ่งปันความรู้สึกของลูกคา้ โดยเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาอารมณ์ ความตอ้งการ และ

มุมมองของลูกคา้เม่ือมีปฏิสัมพนัธ์กบัพวกเขา ในบริบทน้ี ความเห็นอกเห็นใจหมายถึงวิธีท่ีองคก์ร

ปฏิบติัต่อลูกคา้ คาํนึงถึงอารมณ์และความตอ้งการของลูกคา้ (Zeithaml et al., 2006)   

 

 

2.6 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการทรัพยากรมนุษย์ 

การบริหารทรัพยากรมนุษย ์คือ กระบวนการบริหารจดัการบุคคลในองคก์รเก่ียวขอ้ง

กับกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรม การพฒันา และการบริหารการ

ปฏิบติังานของพนกังาน เป้าหมายหลกัของการบริหารทรัพยากรมนุษยคื์อ เพื่อให้แน่ใจว่าองคก์รมี

คนท่ีเหมาะสมพร้อมความรู้และความสามารถท่ีจาํเป็นในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

อย่างไรก็ดีการบริหารทรัพยากรมนุษยมี์บทบาทสําคญัในการปรับเป้าหมายและวตัถุประสงค์ของ

พนักงานแต่ละคนให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององค์กร พร้อมทั้งช่วยให้มัน่ใจไดว้่าพนักงานมี

แรงจูงใจและมีส่วนร่วมในงาน ซ่ึงนาํไปสู่ประสิทธิภาพการทาํงานท่ีสูงข้ึนและผลลพัธ์ขององคก์รท่ี

ดีข้ึน 

การบริหารทรัพยากรมนุษยมี์บทบาทสาํคญัในองคก์รเพื่อตอบสนองความทา้ทายของ

สภาพแวดลอ้มท่ีมีพลวตัและการแข่งขนัสูง เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป 

องค์กรจําเป็นต้องกําหนดบทบาทพนักงานและส่งเสริมการทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพด้วย

หลากหลายวิธี โดยทัว่ไปแลว้ หนา้ท่ีความรับผิดชอบดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษยจ์าํแนกเป็น  2 

ประเภท คือ ฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบติัการ (Michael J. Morley, 2006)  

สําหรับลกัษณะการทาํงานของการบริหารทรัพยากรมนุษยท่ี์ถูกนาํมาใชใ้นองค์กรมี

หลากหลายรูปแบบ ข้ึนอยูก่บัประเภทองคก์ร ลกัษณะองคก์ร วฒันธรรมองคก์ร จนถึงวตัถุประสงค์

ในการพฒันาองคก์ร ทั้งน้ี Papademetriou, C. (2023) ไดจ้าํแนกลกัษณะการทาํงานของการบริหาร

ทรัพยากรมนุษยไ์ว ้6 ลกัษณะ ดงัน้ี  

1. การสรรหาและจดัการทรัพยาการดา้นแรงงาน เก่ียวขอ้งกบัการดึงดูดและคดัเลือก

ผูส้มคัรท่ีเหมาะสมสาํหรับตาํแหน่งงานภายในองคก์ร รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การวิเคราะห์งาน 

การลงประกาศรับสมคัรงาน การคดักรองประวติัยอ่ การสัมภาษณ์ และการเสนองาน เม่ือพนกังาน

ไดรั้บการว่าจา้งแลว้ นอกจากน้ียงัเก่ียวขอ้งกบัการจดัการผลการปฏิบติังาน การฝึกอบรมและการ

พฒันา และการสร้างความเป็นหน่ึงเดียวในองคก์ร 
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2. การพฒันาบุคลากร เก่ียวขอ้งกบัการมุ่งเสริมสร้างทกัษะ ความรู้ และความสามารถ

ของพนกังาน เช่น การออกแบบและการจดัโปรแกรมการฝึกอบรม การประเมินประสิทธิภาพ และ

การให้ขอ้เสนอแนะและการฝึกสอนแก่พนกังาน ทั้งน้ีการพฒันาบุคลากรมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุง

การปฏิบติังานของพนกังานเพิ่มความพึงพอใจในงาน และสนบัสนุนการเติบโตและความกา้วหนา้

ในอาชีพ 

3. การบริหารอตัราการจา้งงาน เก่ียวขอ้งกบัการติดตามและจดัการจาํนวนพนักงาน

ภายในองคก์ร ซ่ึงมีกิจกรรมเก่ียวขอ้งคือ การวางแผนกาํลงัคน การคาดการณ์ความตอ้งการแรงงาน

ในอนาคต การจดัการการหมุนเวียนของพนกังาน และการใชก้ลยทุธ์เพื่อใหแ้น่ใจวา่องคก์รมีจาํนวน

พนกังานท่ีเหมาะสมพร้อมทกัษะและความสามารถท่ีจาํเป็น 

4. การดูแลประสิทธิภาพและประสิทธิผลการทาํงาน เก่ียวขอ้งกบัการมุ่งเนน้ไปท่ีการ

เพิ่มประสิทธิภาพการผลิตและประสิทธิภาพของพนกังาน อาทิ การออกแบบและการนาํระบบการ

จดัการผลการปฏิบติังานไปใช ้การกาํหนดเป้าหมายการปฏิบติังาน การใหข้อ้เสนอแนะ และการนาํ

กลยทุธ์ไปใชเ้พื่อปรับปรุงกระบวนการทาํงานและเพิ่มประสิทธิภาพใหก้บัพนกังาน  

5. การแกไ้ขปัญหาและลดขอ้ขดัแยง้ เก่ียวขอ้งกบัการจดัการและแกไ้ขปัญหาและขอ้

ขดัแยง้ท่ีอาจเกิดข้ึนในท่ีทาํงาน อาทิ การจดัการกบัความคบัขอ้งใจของพนกังาน การไกล่เกล่ีย ขอ้

พิพาท การส่งเสริมการส่ือสารและการทาํงานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ และการนาํกลยทุธ์ไปใช้

เพื่อสร้างสภาพแวดลอ้มการทาํงานเชิงบวกและความสามคัคี  

6. การสร้างแรงงานสัมพันธ์ เ ก่ียวข้องกับการมุ่งเน้นไปท่ีการสร้างและรักษา

ความสัมพนัธ์  เชิงบวกระหว่างองค์กรและพนักงาน อาทิ การเจรจาและการจดัการขอ้ตกลงการ

เจรจาต่อรองร่วมกนั การจดัการขอ้กงัวลและความตอ้งการของพนกังาน การส่งเสริมการมีส่วนร่วม

และความพึงพอใจ 
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บทที่ 3 

แผนการเกบ็และวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

แผนการเก็บและวิเคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวิจยัในหวัขอ้เร่ือง รูปแบบและกลยทุธ์การ

ส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอ โดยกาํหนดระเบียบวิธีวิจยั 

(Methodology) ในรูปแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงประกอบดว้ยหวัขอ้ดงัน้ี 

1.ประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการสมัภาษณ์ 

2. รายละเอียด และวตัถุประสงคข์องคาํถาม 

3. วิธีการเกบ็ขอ้มูล  และสถานท่ีท่ีทาํการเกบ็ขอ้มูล 

4. ระยะเวลาการเกบ็ขอ้มูล 

5. วิธีประมวลผลขอ้มูล และการเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีสมัพนัธ์กนั 

6. การเปรียบเทียบขอ้มูลท่ีน่าสนใจ 

7. ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการวิเคราะห์ขอ้มูล 

8. ความเส่ียงในการเกบ็วิเคราะห์ขอ้มูล และแผนสาํรอง 

9. แบบสอบถามงานวิจยั 

10. จริยธรรมงานวิจยั 

 

 

3.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ทําการสัมภาษณ์ 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ย

วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มตวัอย่าง 30 คน โดยดาํเนินการเลือกกลุ่ม

ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) แบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 3 กลุ่ม คือ 1) เจ้าของธุรกิจ

ใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอจาํนวน 6 ราย โดยเปิดใหบ้ริการมากวา่ 1 ปี หรือมีจาํนวนฐานลูกคา้

ท่ีเคยใช้บริการน้ีมากว่า 50 คน หรือมีช่องทางการส่ือสารตามแพลตฟอร์มต่าง ๆ เพื่อยืนยนัว่า

เจา้ของรธุรกิจมีการประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารไปยงัช่องทางต่าง ๆ เพื่อให้คนทัว่ไป

ไดรู้้จกัและใชบ้ริการ 2) ผูสู้งอายท่ีุมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ จาํนวน 12 คน 3) 

ลูกหลานคนใกลชิ้ดของผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ จาํนวน 12 คน 

เพื่อท่ีจะทราบปัญหา ความตอ้งการเฉพาะท่ีอยากไดรั้บการแกไ้ข (Pain Point) และเพื่อทราบถึงช่อง
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ทางการรับรู้ข่าวสาร รูปแบบ และกลยุทธ์การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการท่ีทาํให้ผูสู้งอายุ

และกลุ่มลูกหลานคนใกลชิ้ด ใหค้วามสนใจและเลือกใชบ้ริการ 

 

 

3.2 รายละเอยีด และวตัถุประสงค์ของคาํถาม 

จุดประสงค์ในงานวิจยัฉบบัน้ีเพื่อศึกษาและทาํความเขา้ใจรูปแบบและกลยุทธ์การ

ส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการท่ีมีประสิทธิภาพสาํหรับธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอ โดยมุ่งเนน้

ในการเขา้ใจว่ากลยุทธ์และเคร่ืองมือใดท่ีสามารถกระตุน้และสร้างความสนใจให้กบัผูสู้งอายุและ

ลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการโดยนาํไปอา้งอิงกบัแนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสาร (Communication) 

แนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) และแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

โดยการวิจยัน้ีจะใชก้ารสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) ท่ีเปิดโอกาสให้

กลุ่มตวัอยา่งอธิบายและตอบคาํถามไดอ้ยา่งอิสระโดยไม่จาํกดัคาํตอบ ทาํให้มีความยืดหยุน่ในการ

ตอบคาํถามเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีหลากหลายและครอบคลุมเก่ียวกบัพฤติกรรมและการตดัสินใจของ

ลูกคา้ตลอดจนกลยุทธ์การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพทางการตลาดท่ีทาํให้ลูกคา้สนใจและเลือกใช้

บริการ การสมัภาษณ์รูปแบบน้ีช่วยใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายและเปิดโอกาสใหก้บัผูถู้กสัมภาษณ์ได้

แสดงความคิดเห็น บอกเล่าประสบการณ์อยา่งไม่จาํกดั โดยแบ่งชุดคาํถามเป็น 3 ชุด ดงัน้ี 

ชุดท่ี 1 แบบสอบถามของเจา้ของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอจาํนวน 6 ราย 

โดยแบ่งขอบเขตคาํถามเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูล ประวติัธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ ลกัษณะ

ของธุรกิจ จาํนวนปีท่ีเปิดบริการ ฐานลูกคา้ในปัจจุบนั เป็นตน้ เพื่อจะทราบท่ีมา การเติบโต และ

ความน่าสนใจของธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ  

ส่วนท่ี 2 คําถามเ ก่ียวกับการให้บริการ กระบวนการและวิ ธีการทํางาน และ

ประสบการณ์ท่ีมีต่อกลุ่มลูกคา้ เพื่อท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้ คาํถามท่ีลูกคา้ถามบ่อย หรือ

ตอ้งการทราบ และนาํไปวิเคราะห์รูปแบบการส่ือสาร และกลยุทธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณา

การของธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอต่อไป 

ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบักระบวนการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เพื่อท่ีจะทราบถึง

วตัถุประสงค ์การเลือกกลุ่มเป้าหมายผูรั้บสาร การสร้างสาร รูปแบบวิธีการส่ือสาร และกลยทุธ์การ

ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการผ่านแพลตฟอร์มและช่องทางต่างๆ ซ่ึงเป็นการให้ข้อมูลแก่

กลุ่มเป้าหมายหรือกลุ่มลูกค้าเพื่อทาํให้เกิดการรับรู้  สนใจ และการเลือกใช้ธุรกิจให้บริการพา

ผูสู้งอายไุปหาหมอ
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ชุดท่ี 2 แบบสอบถามผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ จาํนวน 12 คน 

โดยแบ่งขอบเขตคาํถามเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ เช่น อาย ุ  การพกัหรือการ

อยู่อาศยั ความถ่ีในการไปพบหมอ และวิธีการเดินทาง เพื่อนํามาวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลกับ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัการรับรู้ถึงธุรกิจบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ เพื่อท่ีจะทราบ

ถึงปัญหา ความต้องการเฉพาะท่ีต้องการได้รับการแก้ไข (Pain Point) และช่องทางในการรับรู้

ข่าวสารของกลุ่มลูกคา้  

ชุดท่ี 3 ลูกหลานของผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ 

จาํนวน 12 คนโดยแบ่งขอบเขตคาํถามเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ให้สัมภาษณ์ เช่น อายุ  อาชีพ               

การทาํงานและการพกัอาศยั เพื่อนาํมาวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัการรับรู้ถึงบริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ เพื่อท่ีจะทราบถึง

ปัญหา ความตอ้งการเฉพาะท่ีตอ้งการไดรั้บการแกไ้ข (Pain Point) และช่องทางในการรับรู้ข่าวสาร

ของกลุ่มลูกคา้ 

 

 

3.3 วธีิการเกบ็ข้อมูล และสถานที่เกบ็ข้อมูล 

3.3.1 แหล่งข้อมูลท่ีรวบรวมเพ่ือการศึกษา 

1) ขอ้มูลปฐมภูมิ เก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างเน้น

การให้คําถามท่ียืดหยุ่นและเปิดกว้างเพื่อให้ผู ้รับสัมภาษณ์สามารถแสดงความคิดเห็นและ

ประสบการณ์ไดอ้ย่างเต็มท่ี ขอ้คาํถามท่ีเตรียมไวจ้ะมีคาํสําคญัหรือคาํท่ีมีนยัสําคญัเป็นแนวทางใน

การกาํหนดขอบเขตคาํถาม โดยสามารถปรับเปล่ียนคาํถามในระหว่างการสัมภาษณ์ไดต้ามความ

เหมาะสมในแต่ละบุคคลและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีสมัภาษณ์  

2) ข้อมูลทุติยภูมิ ด้วยวิธีการศึกษาค้นควา้ หาข้อมูลจากเอกสาร และ

งานวิจัยอ่ืนท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับธุรกิจผูสู้งอายุ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการ

ส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ การส่ือสาร (Communication) และพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยการ

สืบคน้จากงานเอกสาร งานวิจยัและการสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต 
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3.3.2 การเกบ็ข้อมูลเชิงคุณภาพ และสถานท่ีเกบ็ข้อมูล 

การเก็บขอ้มูลท่ีจะนาํมาใช้วิเคราะห์ประกอบการศึกษาวิจยัเล่มน้ี จะใช้วิธีการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยมีขั้นตอนการดาํเนินการ ดงัน้ี 

1) หลังจากท่ีผูว้ิจัยทําการคิด และออกแบบข้อคาํถามจํานวน 3 ชุด 

สําหรับการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่มโดยอิงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัเรียบร้อยแลว้ จะนาํ

คาํถามทั้ง 3 ชุด ไปปรึกษาอาจารยเ์พื่อให้อาจารยท์าํการพิจารณา ให้ข้อเสนอแนะ ตรวจสอบ

ขอบเขตของเน้ือหาในแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม พร้อมทั้งนาํกลบัมาปรับแกไ้ขขอ้คาํถาม

ตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหมี้ความชดัเจน เขา้ใจง่าย ครอบคลุมองคป์ระกอบเน้ือหา และ

นาํไปทาํการสมัภาษณ์เกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่มท่ีกาํหนดไว ้

2) ผูว้ิจยัจะติดต่อไปยงั 3 กลุ่มตวัอย่างท่ีกาํหนดไว ้ไดแ้ก่ เจา้ของธุรกิจ

ให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ ผูสู้งอายุ และลูกหลานผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์ใช้บริการพา

ผูสู้งอายุไปหาหมอ โดยทาํการติดต่อผ่านทางโทรศพัท ์หรือทาํการส่ง E-mail  หรือติดต่อผ่านทาง

แพลตฟอร์มออนไลน์ เช่น Facebook   โดยเร่ิมจากการแนะนาํตวัเองว่า “เป็นนักศึกษาปริญญาโท 

สาขาการตลาด คณะวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล” และช้ีแจงวตัถุประสงค ์ขอ้คาํถามท่ีจะ

ใช้สําหรับการสัมภาษณ์ให้ทราบเบ้ืองตน้ หากทางกลุ่มตวัอย่าง ยินดีให้สัมภาษณ์ และประสงค์

ตอ้งการหนงัสือรับรองท่ีออกใหโ้ดยวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ทางผูว้ิจยัจะดาํเนินการ

ขอหนงัสือจากทางวิทยาลยัต่อไป  

3) เม่ือไดรั้บการตอบรับยินดีให้สัมภาษณ์แลว้ ผูว้ิจยัจะดาํเนินการนัด

หมายวนั เวลา สถานท่ี ท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์สะดวกต่อการให้ขอ้มูล ตอบขอ้ซักถาม ไม่ว่าจะเป็นการ

สัมภาษณ์แบบต่อหนา้ (Face-to-Face) เนน้สถานท่ีท่ีคนไม่พลุกพล่าน เสียงไม่ดงั หรือหอ้งประชุมท่ี

เป็นส่วนตวัเพื่อป้องกนัการเกิดเสียงหรือส่ิงรบกวนท่ีจะทาํให้เสียสมาธิ หลุดโฟกสัจากส่ิงท่ีถาม

ตอบ หรือการสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศพัท ์หรือการประชุมออนไลน์ ทั้งน้ีในการนดัหมายวนั เวลา 

สถานท่ี ต่างๆจะข้ึนอยูก่บัความสะดวกของผูถู้กสมัภาษณ์เป็นหลกั 

4) ผูว้ิจยัจะเตรียมประเด็น ขอ้คาํถาม ความพร้อมของอุปกรณ์จดบนัทึก 

อัดเสียง และด้านต่าง ๆในการสัมภาษณ์ให้เรียบร้อย เช่น เร่ืองของการสร้างสภาพแวดล้อม 

บรรยากาศความเป็นกนัเองก่อนการเร่ิมสัมภาษณ์ หรือแมก้ระทัง่ระหว่างทาํการสัมภาษณ์ โดยการ

ซกัซอ้มฝึกสมัภาษณ์และคาดเดาแนวทางการตอบของผูถู้กสมัภาษณ์ เพื่อท่ีจะสามารถเขา้ประเดน็ใน

แต่ละเร่ืองไดลึ้ก ไม่เกิดช่องวา่ง ไม่เกิดการสะดุดในการพดูคุยถามตอบในระหวา่งการสมัภาษณ์จริง  

5) เม่ือถึงเวลานัดหมาย ก่อนเร่ิมสัมภาษณ์ ผูว้ิจัยจะทาํการแจ้งหัวขอ้ 

รายละเอียดวตัถุประสงค์อีกคร้ัง และขออนุญาตว่าจะทาํการอดับนัทึกเสียงตลอดระยะเวลาการ
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สัมภาษณ์เพื่อบนัทึกเก็บรวบรวมขอ้มูลให้ครบถว้น นาํไปสรุป และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยไม่ตกหล่น

ประเด็นใดประเด็นหน่ึงไป โดยไฟลเ์สียงจะไม่นาํไปเปิดเผยสู่ท่ีสาธารณะ หลงัจากนั้นจะเร่ิมการ

สมัภาษณ์ดว้ยชุดคาํถามท่ีออกแบบไวเ้ป็นหลกัและถามเพิ่มเติมเจาะลึกลงไปจากคาํตอบหรือขอ้มูลท่ี

ไดรั้บ พร้อมทั้งทาํการจดบนัทึกขอ้มูล คาํสาํคญั (Keyword) ขณะสมัภาษณ์เพื่อป้องกนัการหลุดหรือ

หลงประเด็นเพื่อให้ได้สาระสําคญัท่ีครบถ้วน ประกอบกับการสังเกตท่าทาง นํ้ าเสียงของผูถู้ก

สัมภาษณ์ในบางคาํถามท่ีมีความอ่อนไหว หรือบางคาํถามท่ีผูส้ัมภาษณ์มีท่าทีดูอึดอดัในการตอบ

คาํถามขอ้นั้น ๆ ทางผูส้ัมภาษณ์กจ็ะทาํการเปล่ียนคาํถาม ซ่ึงในการสัมภาษณ์จะใชเ้วลาต่อคนไม่เกิน

คนละ  30 นาที เพื่อไม่ให้บทสนทนายาวเกินไปหรือหลุดประเด็น แต่หากบางประเด็นมีจุดท่ี

น่าสนใจเป็นประโยชน์ต่อการวิจยั และสามารถสอบถามลึกลงไปในรายละเอียดไดม้ากข้ึนจะเพิ่ม

ระยะเวลาในการสมัภาษณ์ประมาณ 10 -15 นาที 

6) ทําการตรวจเช็คคุณภาพ ความครบถ้วนของข้อมูลท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์ 3 กลุ่มตวัอย่าง แลว้เอามาถอดเทปบนัทึกเสียง ประกอบกบัอ่านขอ้มูลท่ีจดบนัทึกวลี คาํ

สาํคญั ระหวา่งการสัมภาษณ์ สรุปใจความสาํคญั เพื่อแปลผล วิเคราะห์เน้ือหาการสัมภาษณ์ หากขอ้

ท่ีไดม้าไม่ครบถว้น หรือไม่สมบูรณ์จะทาํการสอบถามเพิ่มเติมในส่วนของขอ้มูลท่ีขาดหายไปอีก

คร้ัง 

 

 

3.4 ระยะเวลาการเกบ็ข้อมูล 

สําหรับระยะเวลาการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัจะใชร้ะยะเวลาในดาํเนินการประมาณ 2 เดือน

ในช่วงเดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2566 - กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2567  โดยจะเร่ิมทาํการนดัหมายสมัภาษณ์โดยยดึ

ตามวนั เวลา ช่องทาง สถานท่ีท่ีผูถู้กสัมภาษณ์สะดวกเป็นหลกั โดยมีทั้งการสัมภาษณ์แบบต่อหนา้ 

(Face-to-Face) การสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศพัท์ หรือผ่านการประชุมออนไลน์ ซ่ึงเบ้ืองตน้กาํหนด

ระยะเวลาท่ีจะใชใ้นการสมัภาษณ์ไวท่ี้ 30 นาทีต่อคน  

 

 

3.5 วธีิประมวลผลข้อมูลและการเช่ือมโยงข้อมูลที่สัมพนัธ์กนั 

หลงัจากการสัมภาษณ์เสร็จส้ินเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะทาํการสรุปการสัมภาษณ์ ถอด

เทป ถอดคาํ ถอดขอ้ความของผูใ้หข้อ้มูลจากไฟลเ์สียงท่ีทาํการอดับนัทึกไวอ้ยา่งละเอียด แยกไวเ้ป็น

เอกสารของแต่ละบุคคล ประกอบกบัอ่านขอ้มูลท่ีจดบนัทึกเป็นวลี คาํสาํคญั ระหว่างการสัมภาษณ์ 

สรุปใจความสําคัญ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลท่ีทาํการจดบันทึกขณะสัมภาษณ์ และ
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ตรวจสอบคาํตอบว่ามีครบถ้วนทุกประเด็นคาํถามท่ีตั้ งไวห้รือไม่ หากครบถ้วนแล้วจะนํามา

สังเคราะห์ต่อด้วยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา นําขอ้มูลท่ีได้มาจดัระเบียบ แยกขอ้มูลออกเป็นกลุ่ม 

จดัลาํดบัความสาํคญัตามประเดน็ เพื่อง่ายกบัการวิเคราะห์ โดยใชค้าํสาํคญั (Keyword) ซ่ึงอาจจะดว้ย

รูปประโยค หรือขอ้ความมาแบ่งเป็นประเด็นย่อย ๆ สร้างเป็นขอ้สรุป อิงกบัทฤษฎี วตัถุประสงค์

งานวิจยัเพื่อมาช่วยรวบรวมประเด็น และใชข้อ้มูลท่ีจากการศึกษาผ่านเอกสาร ข่าวสาร การสังเกต

ช่องทางต่าง ๆ ทางอินเตอร์เน็ต เวบ็ไซต ์มาวิเคราะห์ร่วมกนัอย่างเป็นระบบและเช่ือมโยงขอ้มูลท่ี

เก่ียวขอ้งเขา้ไวด้ว้ยกนั โดยการเอาขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาเปรียบเทียบกบัขอ้มูลทางเอกสาร เพื่อ

หาความสอดคลอ้งตามทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดท้บทวนในบทท่ี 2 เพื่อให้เห็นถึงส่วนสําคญั ความ

ชดัเจนของขอ้มูลเพิ่มมากยิง่ข้ึน สาํหรับการนาํไปประกอบการวิเคราะห์ เขียนสรุปในเชิงบรรยายได้

ครบถว้นวา่กระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ของผูป้ระกอบธุรกิจพาผูสู้งอายุ

ไปหาหมอใดท่ีมีประสิทธิภาพ และส่งผลใหก้ลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

 

3.6 การเปรียบเทียบข้อมูลที่น่าสนใจ 

ประเทศไทยกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุอยา่งสมบูรณ์ ปัญหาท่ีตามมาคือ สังคมท่ีมีแต่คน

สูงวยั ตอ้งดูแลอยา่งใกลชิ้ดตั้งแต่การทาํกิจกรรมต่าง ๆ ไปจนกระทัง่การไปหาหมอตามนดัก็อาจจะ

กลายเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจาํวนัพออายมุากข้ึนการจะไปไหนมาไหนเองคงไม่สะดวก ลูกหลาน

ก็ตอ้งทาํงานอาจจะไม่สะดวกพาไปหาหมอทุกคร้ังเพราะไม่สามารถลางานบ่อยๆได้ หรือหาก

ผูสู้งอายไุปเองอาจจะไม่คล่องตวัเพราะในการพบหมอแต่ละคร้ังตอ้งมีการยื่นบตัรนดั ลงทะเบียน 

เจาะเลือด วดัความดนั เขา้พบหมอเพื่อติดตามอาการ จ่ายเงิน รับยา ซ่ึงมีรายละเอียดหลายขั้นตอน  

ดงันั้นจึงมีบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอเพื่อแกปั้ญหา (Pain Point) ในจุดน้ีจากทั้งตวัผูสู้งอายแุละตวั

ของลูกหลานเอง ซ่ึงบริการน้ีไดส้ร้างความสะดวกใหท้ั้งกบัทั้งตวัผูสู้งอาย ุและลูกหลานของผูสู้งอายุ

ได ้โดยจะมีคนมาทาํหนา้ท่ีดูแลผูสู้งอายุแทนและคอยรายงานตลอดการให้บริการเพื่อให้ลูกหลาน

ไดค้ลายกงัวลเวลาผูสู้งอายมีุนดัพบหมอ ทั้งน้ียงัทราบถึงรายละเอียดท่ีหมอแจง้มาเพื่อติดตามอาการ

อยา่งไม่ตกหล่น ทาํใหธุ้รกิจน้ีสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของคนกลุ่มน้ีไดอ้ยา่งดี แต่อยา่งไรก็

ตามธุรกิจการใหบ้ริการน้ีก็ยงัคงแฝงไปดว้ยความอ่อนไหวในทางสังคมท่ีคนใชบ้ริการก็ไม่อยากให้

ใครรับรู้เพราะในสังคมไทยหากรับรู้วา่ลูกหลานไม่ดูแลหรือไม่พาไปหาหมอดว้ยตนเองก็อาจจะถูก

มองว่าทอดท้ิงอกตญั�ูหรือไม่ ฉะนั้นทางธุรกิจก็ตอ้งมีวิธีการส่ือสารท่ีจะทาํให้ทุกคนทราบถึง

ประโยชน์ต่อไป 
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3.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวเิคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยในคร้ังน้ีจะทาํให้ทราบถึงกระบวนการในการส่ือสารทาง

การตลาดแบบบูรณาการของผูป้ระกอบธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอ โดยเร่ิมตั้งแต่การกาํหนด

วัตถุประสงค์ การเลือกกลุ่มผู ้รับสารเป้าหมาย การสร้างสาร การเลือกใช้ช่องทางท่ีทําให้

ประสบการณ์แก่ลูกคา้ทั้งทางตรง และทางออ้ม พร้อมทั้งทราบถึงเคร่ืองมือการส่ือสารท่ีใช้ใน

กระบวนการการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอ เช่น การ

ประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย เป็นตน้ พร้อมกนัน้ี ในฝ่ังของลูกคา้ หรือกลุ่มผูรั้บ

สารเป้าหมายก็จะทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมการเลือกรับรู้ข่าวสารว่า มีการรับรู้ คน้หาขอ้มูลจาก

ช่องทางไหนบา้งเพื่อเป็นประโยชน์กบัอุตสาหกรรมธุรกิจบริการเพื่อผูสู้งอายุท่ีกาํลงัเป็นธุรกิจท่ีมี

แนวโนม้การเติบโตอยา่งต่อเน่ือง และสามารถเป็นแนวทางใหก้บัธุรกิจอ่ืน ๆ นาํไปปรับใช ้วางแผน

ทาํกลยุทธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อใชใ้นการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ 

 

 

3.8 ความเส่ียงในการเกบ็วเิคราะห์ข้อมูล และแผนสํารอง 

แผนสํารองในการศึกษาคร้ังน้ี มีข้ึนเพื่อเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาในกรณีท่ีเกิด

เหตุการณ์ไม่คาดคิดระหวา่งทาํการศึกษาโดยไดว้างแนวทางในการรับมือ แกไ้ขปัญหา ดงัน้ี 

1) กรณีท่ีบุคคล หรือผูป้ระกอบธุรกิจท่ีไดท้าํการติดต่อขอนัดสัมภาษณ์ไวอ้าจจะติด

ธุระอ่ืนเร่งด่วนไม่สะดวกให้ขอ้มูล หรือปฏิเสธการให้ขอ้มูล ทางผูว้ิจยัจะติดต่อเพื่อขอนดัวนั เวลา 

สถานท่ีท่ีสะดวกในการให้สัมภาษณ์ใหม่อีกคร้ัง และก่อนถึงวนันัดหมายทางผูว้ิจยัจะโทรศพัท์                

คอนเฟิร์มรายละเอียดวนั เวลา และสถานท่ีอีกคร้ัง รวมทั้งจะติดต่อบุคคลอ่ืนสาํรองไวเ้พิ่มเติมกลุ่ม

ละ 2 คนในกรณีฉุกเฉิน 

2) กรณีท่ีสัมภาษณ์แลว้ไดค้าํตอบไม่ครบตามประเด็นท่ีกาํหนด ทาํให้มีขอ้มูลสาํหรับ

การวิเคราะห์ไม่สมบูรณ์ ทางผูว้ิจยัจะทาํการติดต่อไปยงับุคคลผูใ้หส้ัมภาษณ์นั้น ๆ เพื่อสอบถามใน

ประเด็นท่ีตกหล่น ยงัไดข้อ้มูลไม่ครบถว้น พร้อมทั้งทาํลิสตค์าํถามเพื่อช่วยตรวจสอบไม่ใหต้กหล่น

ในคร้ังถดัไปโดยก่อนจบการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัจะทาํการพูดสรุปประเด็นท่ีรวบรวมไวไ้ด้ให้ผูถู้ก

สมัภาษณ์ยนืยนัความถูกตอ้งอีกคร้ัง 

3) กรณีหากคาํตอบท่ีไดส่้วนใหญ่ไม่ตรงกบัทฤษฎีในบทท่ี 2 ผูว้ิจยัจะดาํเนินการจดั

หมวดหมู่ของคาํตอบ พร้อมกบัดูแนวทางคาํตอบว่าส่วนมากคาํตอบเก่ียวกบัเร่ืองอะไร และศึกษา

ทฤษฎีท่ีมีความใกลเ้คียงเพื่อทาํการวิเคราะห์ สนบัสนุนคาํตอบในประเดน็ต่างๆต่อไป  
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3.9 แบบสอบถามงานวจิัย 

3.9.1 แบบสอบถามเจา้ของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอจาํนวน 6 ราย โดย

แบ่งขอบเขตคาํถามเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล ประวติัของธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ  

1. จุดเร่ิมต้นในการประกอบธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ 

มองเห็นโอกาสใดในธุรกิจน้ี 

2. ลกัษณะของธุรกิจเป็นอยา่งไร 

3. เปิดให้บริการตั้งแต่ปีใด และฐานลูกคา้ในปัจจุบนัคือใคร และอยู่ใน

พื้นท่ีใด 

ส่วนท่ี 2 การบริการ และประสบการณ์ท่ีมีต่อกลุ่มลูกคา้  

1. อธิบายถึงกระบวนการและวิธีการทาํงานตั้งแต่ตน้จนจบ 

2. คาํถามท่ีพบบ่อยจากลูกคา้ หรือ ส่ิงท่ีลูกคา้กงัวล 

3. ในการบริการประเภทน้ี เน้นจุดขายอะไรเป็นสําคญั เติมเต็มอะไร

ใหก้บัลูกคา้ได ้

4. การคัดเลือกพนักงาน หรือบุคคลท่ีจะเป็นผู ้พาลูกค้าไปหาหมอ

คุณสมบติัตอ้งเป็นอยา่งไร 

5. คู่แข่งของธุรกิจคุณเป็นใคร ธุรกิจมีการบริการอะไรท่ีแตกต่างและ

เหนือกวา่คู่แข่ง  

ส่วนท่ี 3 กระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 

1. ใครคือกลุ่มเป้าหมายท่ีธุรกิจทาํการส่ือสารออกไป 

2. มีวิธีการสร้างสาร หรือ Content ส่วนใหญ่เก่ียวกบัอะไรบา้ง 

3. ใชส่ื้ออะไรบา้ง ในการส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ 

4. มีการยงิแอดโฆษณาหรือไม่ และยงิแอดโฆษณาผา่นช่องทางใดบา้ง 

5. กาํหนดความถ่ีในการยงิแอดโฆษณาอยา่งไร 

6. กลุ่มเป้าหมายท่ียงิแอดโฆษณาออกไปคือใคร 

7. ส่วนใหญ่ลูกคา้มาใชบ้ริการจากการเห็นแอดโฆษณา Content หรือจาก

คาํแนะนาํบอกต่อปากต่อปาก  
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3.9.2 แบบสอบถามผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์การใช้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ 

จาํนวน  12 คน โดยแบ่งขอบเขตคาํถามเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1. อาย ุ 

2. การพกัอยูอ่าศยั (อยูค่นเดียว / อยูก่บัครอบครัวมีคนดูแล) 

3. ปกติไปหาหมอบ่อยแค่ไหน 

4. การเดินทางไปหาหมอทาํอยา่งไร 

ส่วนท่ี 2 การรับรู้ถึงบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

1. เวลาจะไปหาหมอท่ีโรงพยาบาลในแต่ละคร้ังมีความตอ้งการการดูแล

แบบใด 

2. รู้จกั หรือรับรู้เก่ียวกบับริการน้ีไดอ้ยา่งไร 

3. ปกติรับรู้ขอ้มูล ติดตามข่าวสารจากช่องทางใดเป็นหลกั 

4. ขอ้มูล เน้ือหาของส่ือแบบใดท่ีติดตาม 

5. มีความกงัวลเก่ียวกบับริการน้ีในเร่ืองใดบา้ง 

6. หลงัจากใชบ้ริการน้ีแลว้รู้สึกอยา่งไร 

3.9.3 แบบสอบถามลูกหลานของผูสู้งอายท่ีุมีประสบการณ์การใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุป

หาหมอ จาํนวน 12 คนโดยแบ่งขอบเขตคาํถามเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1. อาย ุ 

2. อาชีพ 

3. ทาํงาน และพกัอาศยัท่ีใด 

4. อาศยัอยูก่บัผูสู้งอายหุรือไม่ 

ส่วนท่ี 2 การรับรู้ถึงบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ  

1. ปัญหา หรืออุปสรรคท่ีพบเจอในการพาผูสู้งอายไุปหาหมอในแต่ละคร้ัง 

2. รู้จกั หรือรับรู้เก่ียวกบับริการน้ีไดอ้ยา่งไร 

3. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการในแต่ละคร้ังประมาณเท่าไหร่ 

4. อยากบอกต่อ หรือแนะนาํใหค้นอ่ืนใชบ้ริการน้ีหรือไม่ 

5. ปกติรับรู้ขอ้มูล ติดตามข่าวสารจากช่องทางใดบา้ง 

6. ขอ้มูล เน้ือหาของส่ือแบบใดท่ีติดตาม 

7. มีความกงัวลเก่ียวกบัการใชบ้ริการน้ีในเร่ืองใดบา้ง 
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3.10 จริยธรรมงานวจิัย 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง รูปแบบ และกลยทุธ์การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของ

ธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอ ผูว้ิจยัไดต้ระหนักถึงหลกัจริยธรรม สิทธิความเป็นส่วนตวัของผูใ้ห้

ขอ้มูลเป็นสาํคญั โดยจะปฏิบติัตามรายละเอียดดงัน้ี  

ในขั้นตอนแรกของการดาํเนินการเก่ียวกบัการขอสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะทาํการติดต่อกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีทาํการกาํหนดไว ้โดยจะเร่ิมจากการแนะนาํตวัเบ้ืองตน้ว่าผูว้ิจยัช่ืออะไร เป็นนักศึกษา

ปริญญาโท สาขาการจัดการการตลาด วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล พร้อมแจ้ง

วตัถุประสงค์ว่าทางผูว้ิจยัตอ้งการขอเขา้สัมภาษณ์เพื่อเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัรูปแบบ เคร่ืองมือ และ     

กลยุทธ์การส่ือสารทางการตลาดของธุรกิจบริการพาผูสู้งอายุไปหมอ และรายละเอียด ขอบเขต

คาํถาม ท่ีจะทาํการสัมภาษณ์เพื่อให้ไดข้อ้มูลไปใชส้ําหรับการวิเคราะห์โดยจะเก็บขอ้มูลเฉพาะใน

ส่วนท่ีมีความจาํเป็นและ มีความสาํคญัต่อการศึกษาวิจยัเท่านั้น พร้อมทั้งแจง้ล่วงหนา้ก่อนตกลงนดั

หมายว่าจะขอทาํการอดับนัทึกเสียงตลอดระยะเวลาการสัมภาษณ์ซ่ึงเก็บขอ้มูล ให้ครบทุกประเด็น 

และเม่ือถึงวนันัดหมายก่อนเร่ิมการสัมภาษณ์ทางผูว้ิจัยจะช้ีแจงวตัถุประสงค์และขอบเขตการ

สมัภาษณ์อีกคร้ังพร้อมกบัทาํการขออนุญาตและขอความยนิยอมจากผูใ้หส้ัมภาษณ์ก่อนทุกคร้ังท่ีจะ

ทาํการอดัเสียง หากผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่านใดไม่สะดวกให้บนัทึกเสียงก็จะไม่มีการขอร้อง บงัคบั หรือ

ทําให้รู้สึกอึดอัด และจะไม่ส่งต่อข้อมูลส่วนบุคคลหรือไฟล์เสียงให้แก่บุคคลอ่ืน หรือพื้นท่ี

สาธารณะโดยไม่ไดรั้บการยินยอม ทั้งน้ี ภายหลงัการสัมภาษณ์เสร็จส้ินลงผูใ้ห้สัมภาษณ์มีสิทธ์ิท่ี

จะแจง้เจตนารมณ์ไม่ใหผู้ว้ิจยัเปิดเผยขอ้มูลบางส่วนท่ีไม่ตอ้งการให้เผยแพร่ได ้ในส่วนของการเอา

ขอ้มูลท่ีไดรั้บอนุญาตไปวิเคราะห์ ประมวลสรุปผลเป็นท่ีเรียบร้อย และไม่มีการแกไ้ข หรือขอขอ้มูล

เพิ่มเติมแลว้ ผูว้ิจยัจะดาํเนินการลบ ทาํลายขอ้มูลไฟลบ์นัทึกเสียง การจดบนัทึกโน๊ตต่าง ๆ ทั้งหมด

ท้ิงทนัทีหลงัจากงานวิจยัในคร้ังน้ีเสร็จส้ินเพื่อป้องกนัขอ้มูลร่ัวไหลออกไป และเพื่อป้องกนัการนาํ

ขอ้มูลเหล่าน้ีไปใชป้ระโยชน์ในงานอ่ืน นอกเหนือจากจุดประสงคก์ารทาํวิจยัน้ี 
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บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “รูปแบบและกลยทุธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจ

พาผูสู้งอายุไปหาหมอ” เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงมีวิธีการศึกษาวิจยัโดย

การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และการสังเกตเชิงวิเคราะห์ (Observational Studies) โดย

การรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกต และประมวลผลขอ้มูล มาวิเคราะห์ 

รวมถึงการศึกษาขอ้มูลจากงานวิจยั ทฤษฎีและเอกสารทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง โดยหลงัจากท่ีผูว้ิจยั

ไดท้าํการเกบ็รวบรวม วิเคราะห์ขอ้มูล และอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 

1. กระบวนการเกบ็ขอ้มูล 

2. แนวคิดหลกัท่ีไดจ้ากผลการวิจยั 

 

 

4.1 กระบวนการเกบ็ข้อมูล 

สาํหรับการเกบ็ขอ้มูลผูว้ิจยัไดท้าํการเกบ็ขอ้มูล 2 ส่วน ดงัน้ี 

1. การสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอยา่งเจา้ของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ

จาํนวน 6 ราย ซ่ึงการสัมภาษณ์จะมีทั้งการสัมภาษณ์ออนไลน์ผ่านทางโทรศพัท์มือถือ, Line call, 

Facebook Messenger call และการสัมภาษณ์แบบตวัต่อตวั โดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์เฉล่ียอยูท่ี่  1 

ชั่วโมงต่อการสัมภาษณ์หน่ึงคร้ัง การสัมภาษณ์เกิดข้ึนระหว่างวนัท่ี 29 ธันวาคม พ.ศ.2566 –               

3 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2567 ซ่ึงเจา้ของธุรกิจแต่ละรายไดเ้ปิดให้บริการมากว่า 1 ปี หรือมีจาํนวนฐาน

ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการมากวา่ 50 คน หรือมีช่องทางการส่ือสารตามแพลตฟอร์มต่าง ๆ โดยคาํถามการ

สัมภาษณ์จะเก่ียวกบัขอ้มูล ประวติัธุรกิจ ลกัษณะของธุรกิจ จาํนวนปีท่ีเปิดบริการ ฐานลูกคา้ใน

ปัจจุบนั กระบวนการและวิธีการทาํงาน ประสบการณ์ท่ีมีต่อกลุ่มลูกคา้ การบริหารทรัพยากรบุคคล 

และกระบวนการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  

2. การสงัเกตเชิงวิเคราะห์จากการสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ตไม่วา่จะเป็นเวบ็ไซต ์      ยทููป  

แฟนเพจเฟซบุ๊ก  กลุ่มเฟซบุ๊ก เช่น “กลุ่มคนพาผูสู้งอายไุปหาหมอ” โดยผูว้ิจยัไดท้าํการสงัเกตความถ่ี

ในการโพส Content วิธีการส่ือสาร การโปรโมท ใหเ้กร็ดความรู้ และนาํเสนอข่าวสาร การสร้างการ
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มีส่วนร่วมภายในเพจ รวมถึงการอ่านรีวิวของลูกคา้ผูท่ี้เคยใชบ้ริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ เพื่อนาํ

ขอ้มูลมาประกอบการวิเคราะห์ 

จากเดิมผูว้ิจยัไดว้างแผนการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

1. เจา้ของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอจาํนวน 6 ราย เพื่อทราบถึงมุมมองใน

การทาํธุรกิจรวมถึงวิเคราะห์กลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

2. ผูสู้งอายท่ีุมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอจาํนวน 12 คน  

3. ลูกหลานคนใกลชิ้ดของผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ

จาํนวน 12 คน เพื่อท่ีจะทราบถึงปัญหา ความตอ้งการเฉพาะท่ีอยากไดรั้บการแกไ้ข (Pain Point) และ

เพื่อทราบถึงช่องทางการรับรู้ข่าวข่าวสาร รูปแบบและกลยทุธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการท่ี

ทาํใหเ้กิดความสนใจและตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ดังนั้น จะเห็นได้ว่าแผนการเก็บขอ้มูลกับกระบวนการเก็บขอ้มูลท่ีแทจ้ริงมีความ

แตกต่างกนั โดยท่ีการเก็บขอ้มูลจริงจะไม่มีการสัมภาษณ์เก็บขอ้มูลกลุ่มผูสู้งอาย ุและกลุ่มลูกหลาน

คนใกลชิ้ดของผูสู้งอายุท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ ซ่ึงผิดจากแผนการเก็บ

ขอ้มูลท่ีวางไวโ้ดยส้ินเชิง เน่ืองจากผูว้ิจยัไดท้าํการติดต่อกบัผูเ้คยมีประสบการณ์ใชบ้ริการทางอินบ็

อกซ์จาํนวนหลายรายและทุกรายช่ือปฏิเสธท่ีจะใหส้ัมภาษณ์ โดยให้เหตุผลว่าไม่สะดวกในการให้

ขอ้มูลซ่ึงบางท่านอยูต่่างประเทศ และบางท่านไม่สะดวกใหข้อ้มูล จึงคาดวา่ ลูกหลานคนใกลชิ้ดของ

ผูสู้งอายุให้ความสําคัญกับเร่ืองของเวลา ความเป็นส่วนตัว เป็นอันดับแรกๆ  ดังนั้น ผูว้ิจัยจึง

แกปั้ญหาโดยการใชว้ิธีการสังเกต และสํารวจผ่านการรีวิวทางเฟซบุ๊ก คลิปวิดีโอ และเวบ็ไซตท่ี์มี

การลงรีวิวจากผูใ้ชบ้ริการมาวิเคราะห์ร่วมกบัขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เจา้ของธุรกิจ 

 

 

4.2 แนวคดิหลกัที่ได้จากผลการวจิัย 

4.2.1 “สะพานมนุษย์เช่ือมบ้าน โรงพยาบาล และผู้สูงอายุ” 

จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์กลุ่มเจา้ของธุรกิจ และจากการเก็บขอ้มูลจากทาง

อินเตอร์เน็ต พบว่าธุรกิจบริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ ส่วนใหญ่มีจุดเร่ิมตน้มาจากการดูแลคนใน

ครอบครัวของตวัเองไม่ว่าจะเป็นคุณพ่อคุณแม่ คุณตาคุณยาย ผูสู้งอายุ ท่ีมีอาการป่วยหรือมีนัด

ติดตามอาการท่ีตอ้งไปหาหมอท่ีโรงพยาบาลอยา่งสมํ่าเสมอ ตอ้งเผชิญกบัปัญหาต่างๆ มากมาย ไม่

ว่าจะเป็นการเดินทาง ท่ีจอดรถท่ีไม่สะดวก การรอคิวท่ีแสนยาวนาน และความไม่คล่องตวัของ

ผูสู้งอายุเอง ประกอบกบัประเทศไทยไดก้า้วเขา้สู่ยุคผูสู้งวยัและลูกหลานติดภาระงาน ไม่มีเวลา

เพียงพอ ปัญหาเหล่าน้ีจึงเป็นตวัจุดประกายใหเ้ร่ิมทาํธุรกิจน้ีข้ึนมา โดยธุรกิจน้ีเป็นบริการท่ีเนน้การ
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ใหข้อ้มูล การเกบ็ขอ้มูล การใส่ใจในรายละเอียดของผูรั้บบริการแต่ละราย การส่ือสารกบัผูรั้บบริการ

และบุคคลในครอบครัวการสร้างความไวว้างใจ ความเช่ือมัน่ และความปลอดภยัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็น

สาํคญั  

ดา้นการใหข้อ้มูลกจ็ะมีตั้งแต่ขอ้มูลเกร็ดความรู้ต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์สาํหรับผูสู้งอายุ

ตามช่องทางของแต่ละผูป้ระกอบการ เช่น การดูแลผูป่้วยสมองเส่ือม การทาํความสะอาดเปลือกตา 

การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมท่ีทางหน่วยงานต่างๆจดัข้ึนเพื่อผูสู้งอาย ุหรือแมก้ระทัง่การตอบคาํถาม

เก่ียวกบัค่าใชจ่้ายการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขอ้จาํกดัการให้บริการ โดยการให้บริการแต่

ละคร้ังจะเร่ิมจากการสอบถามประวติั รายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ป่วยเป็นโรคอะไร มีขอ้ควร

ระวงัอะไรบา้ง เดินไดไ้หม ช่วยเหลือตวัเองไดป้ระมาณไหน สิทธ์ิการรักษาพยาบาล เพื่อเป็นขอ้มูล

ในการเตรียมตวัเน่ืองจากแต่ละโรงพยาบาลมีขั้นตอนการยื่นสิทธ์ิท่ีแตกต่างกนั หลงัจากนั้น หาก

ลูกหลานเป็นผูติ้ดต่อ ทางผูใ้หบ้ริการจะทาํการส่งรูปถ่ายไปให ้เพื่อเปิดใหผู้สู้งอายดูุ และบอกเล่าวา่

จะเป็นคนน้ี ช่ือน้ี มารับ เม่ือถึงวนัท่ีให้บริการก็จะมีการกล่าวทกัทายดว้ยความยิ้มแยม้ นํ้ าเสียงท่ี

สดใส พอรับข้ึนรถมาแลว้กเ็ปิดบทสนทนาดว้ยการถามเร่ืองทัว่ไป เช่น วนัน้ีเป็นอยา่งไรบา้ง เม่ือคืน

นอนหลบัไหม ทานขา้วหรือยงั ชอบทานอาหารอะไร อยากใหซ้ื้ออะไรใหไ้หม ซ่ึงคาํถามเหล่าน้ีเป็น

จุดเร่ิมตน้การสนทนาให้ผูสู้งอายุมีเร่ืองท่ีจะเล่าให้ฟัง สร้างความรู้สึกเป็นกนัเอง สร้างความผ่อน

คลาย และจะนาํไปสู่การต่อบทสนทนาเพื่อสอบเล่าอาการเจ็บป่วย ความวิตกกงัวลต่าง ๆ นอกจากน้ี

ยงัสามารถถามไถ่ไปถึงวิถีการใชชี้วิตประจาํวนัไดอี้กดว้ย เช่น อยูบ่า้นกบัใคร ใครหาขา้วใหท้าน ซ่ึง

ผูว้ิจยัมองวา่คาํถามเหล่าน้ีเป็นประโยชน์ต่อลูกหลานและตวัผูสู้งอายเุองดว้ย เพราะบางคร้ังลูกหลาน

ก็อาจจะไม่ทราบเน่ืองจากผูสู้งอายุไม่ไดเ้ล่าให้ฟังกลวัลูกหลานจะเป็นห่วง หรืออยู่กนัคนละบา้น 

ไม่ไดเ้ห็นกนัทุกวนั ไม่ไดดู้แลใกลชิ้ด บางคร้ังผูสู้งอายุอาจมีปัญหาเร่ืองการจดัยา กินยาก่อนและ

หลงัอาหารไม่ถูกตอ้ง ซ่ึงขอ้มูลในส่วนน้ีผูใ้หบ้ริการสามารถทาํหนา้ท่ีเป็นไดท้ั้งผูรั้บสาร - ผูส่้งสาร

ต่อเพื่อนาํไปแจง้กบัหมอในระหวา่งท่ีทาํการรักษา และนาํขอ้มูลการวินิจฉยั คาํแนะนาํ ขอ้ควรระวงั

ท่ีหมอแจง้มาในแต่ละคร้ัง มาแปลงสารเพื่อใหเ้ป็นภาษาท่ีเขา้ใจง่ายและแจง้ต่อใหลู้กหลานรับทราบ

และหาแนวทางในการดูแลใหค้รอบคลุมต่อไป  ทั้งน้ี การท่ีผูใ้หบ้ริการจะทาํหนา้ท่ีเป็นผูรั้บสาร และ

ผูส่้งสารกบัทางผูสู้งอายใุหร้าบร่ืน มีประสิทธิภาพนั้นจะตอ้งมีเทคนิคการส่ือสารกบัผูสู้งอายโุดยใช้

ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ใช้โทนเสียงท่ีน่าฟัง พูดช้าๆ เสียงดงัฟังชดั ชดัถว้ยชดัคาํ รวมถึงไปการมีความ

สุภาพอ่อนน้อมในการส่ือสาร และเ ม่ือผู ้ให้บริการมีการส่ือสารเ ชิงวัจนภาษา (Verbal 

Communication) แลว้ กต็อ้งควบคู่มากบัการส่ือสารในแบบอวจันภาษา (nonverbal communication) 

เน่ืองจากมีความสาํคญัไม่แพก้นั ซ่ึงการส่ือแบบอวจันภาษาก็คือการส่ือสารในลกัษณะท่ีใชเ้ป็นกาย

สัมผสัหรือวา่การส่ือสารท่ีไม่ไดแ้สดงออกมาทางคาํพูดแต่เป็นการท่ีแสดงออกมาทางสีหนา้ในเวลา
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ท่ีพูด การจบัมือ การสบตา การสัมผสัร่างกายเพื่อใหผู้สู้งอายสุัมผสัไดถึ้งความจริงใจ ใส่ใจ ความรัก 

และความห่วงใย ท่ีสาํคญัตอ้งให้เวลาในการส่ือสารพูดคุยในแต่ละคร้ังโดยไม่เร่งรีบ มีความใจเยน็ 

หลีกเล่ียงไม่ถามคาํตอบคาํ หรือตอบสั้ นๆ เพราะอาจจะทาํให้ผูสู้งอายุไม่เขา้ใจความหมายการ

ส่ือสารท่ีผูใ้ห้บริหารกาํลงัจะส่ือหรือเขา้ใจผิดประเด็นได ้ควรชวนคุยเร่ืองเก่าๆ เร่ืองท่ีผูสู้งอายุมี

ความสุขท่ีจะเล่า จะพูดใหฟั้งเพราะนอกจากท่ีจะเป็นการกระตุน้สมองในเร่ืองของความจาํ การรับรู้ 

การใช้ภาษาแล้วยงัช่วยกระชับความสัมพนัธ์ท่ีดีกับผูสู้งอายุอีกด้วย ในกรณีท่ีผูสู้งอายุมีโรค

ประจาํตวั เช่น หูตึง สมองเส่ือม อาจส่งผลให้การส่ือสารกบัผูสู้งอายุเขา้ใจยากกว่าปกติ ดงันั้น ผูท่ี้

ให้บริการจึงควรท่ีจะศึกษา ทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัโรคหรืออาการนั้นๆ เพื่อท่ีการส่ือสารในแต่ละ

คร้ังจะไดไ้ม่ไปลดการเห็นคุณค่าในตวัเองของผูสู้งอายุ ในขณะเดียวกนัการเป็นผูรั้บสารและผูส่้ง

สารกบัทางลูกหลานของผูสู้งอายุก็ยงัคงตอ้งใช้ทั้งการส่ือสารเชิงวจันภาษา และอวจันภาษา เร่ิม

ตั้งแต่การใหข้อ้มูลโดยตอ้งพูดดว้ยนํ้าเสียงท่ีชดัเจน มัน่ใจ มีจงัหวะในการพูด มีการเรียบเรียงคาํพูด

ในการช้ีแจงขั้นตอนการใหบ้ริการ หรือแมก้ระทัง่การรายงานผลการไปหาหมอใหส้ามารถเขา้ใจได้

ง่าย ในกรณีท่ีเป็นการพูดคุยแบบเผชิญหนา้ส่ิงท่ีสาํคญัคือการสบตาลูกคา้ในขณะท่ีสนทนา มีความ

เป็นกนัเองแต่ก็ยงัคงดว้ยกิริยาท่ีสุภาพ มีการควบคุมอารมณ์ในขณะส่ือสารเพราะลูกคา้จะรับรู้ได้

จากนํ้าเสียงท่ีพูดออกมา ท่ีสาํคญัตอ้งรู้จกัใชค้าํพูดในเชิงบวก เช่น แม่บอกกบัผูใ้หบ้ริการวา่อยากได้

รองเทา้น้ีแต่ไม่อยากบอกลูกเพราะกลวัลูกจะเปลืองเงิน เม่ือผูใ้ห้บริการนาํไปแจง้ต่อลูกหลานก็

อาจจะใชเ้ป็นการแนะนาํแทน “เทศกาลปีใหม่หากจะซ้ือของขวญัปีใหม่ใหคุ้ณแม่ถา้ซ้ือเป็นรองเทา้

คุณแม่อาจจะเซอไพรส์นะคะ” และในการบอกขอ้มูลต่างๆ ควรจะตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมว่า

สามารถพูดไดห้รือไม่ บางเร่ืองหากพูดไปแลว้จะทาํให้ครอบครัวผูใ้ชบ้ริการเกิดความขดัแยง้กนั

หรือไม่ หรือบางเร่ืองถา้เก่ียวกบัดา้นสุขภาพกาย สุขภาพจิตใจของผูสู้งอายุก็ตอ้งแจง้ให้ลูกหลาน

ทราบโดยตรง เช่นเดียวกนัเม่ือผูใ้หบ้ริการไปส่ือสารกบัคุณหมอ หรือเจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาลก็ตอ้ง

ใชก้ารส่ือสารไม่ว่าจะเป็นนํ้ าเสียงในการพูด ภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสารก็ควรจะตอ้งอ่อนนอ้ม ใจเยน็ 

รู้จกัใชค้าํพูดในการสอบถามหรือแมก้ระทัง่ภาษากายท่ีแสดงออกก็มีส่วนสําคญัเพราะหากละเลย

การส่ือสารอย่างใดอย่างหน่ึงไปอาจจะส่งผลกระทบต่อการท่ีเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลให้บริการ

ดูแลรักษาต่อผูสู้งอายไุดเ้ช่นกนั 

ซ่ึงจากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีการส่ือสารใน

ลกัษณะสองทาง (Two Way Communication) ท่ีมีองคป์ระกอบการส่ือสาร ดงัน้ี 1) ผูส่้งสาร (Sender) 

ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการส่ือสารซ่ึงเป็นไดท้ั้งผูส่้งสารและผูรั้บสาร โดยทาํหนา้ท่ีเป็นคน

เลือกรับและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อ ถ่ายทอด นาํไปบอกต่อส่ือสารไปยงัผูรั้บสารไดอ้ย่างครบถว้น มี

ประสิทธิภาพ  2) สาร (Message) เป็นเร่ืองราว รายละเอียด การจดัเรียงลาํดบัความสาํคญัของเน้ือหา 
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ความครบถว้นของสารท่ีจะส่งต่อให้กบัผูรั้บสารไดเ้กิดการรับรู้ ความเขา้ใจท่ีตรงกนั   3) ช่องทาง 

(Channel) ส่ือกลางท่ีนาํพาเน้ือหา ขอ้มูลไปยงัผูรั้บสาร 4) ผูรั้บสาร (Receiver) ผูท่ี้รับขอ้มูลข่าวสาร

จากตน้ทาง เป็นจุดสุดทา้ยของกระบวนการส่ือสาร ซ่ึงจะรับสารผา่นการดู การฟัง หรือการอ่านกไ้ด ้

ซ่ึงในท่ีน้ีผูใ้ห้บริการจะเปรียบเสมือนผูรั้บสาร และผูส่้งสารในคราวเดียวกนัเพราะทาํหนา้ท่ีเป็นทั้ง

ผูรั้บข่าวสารมาจากทางผูสู้งอายุ ลูกหลาน คุณหมอ เพื่อนาํข่าวสารไปแจง้ต่อโดยเส้นทางของการ

ส่ือสารในธุรกิจน้ีจะเป็นแบบ Cycle ท่ีวนกนัผลดักนัเป็นผูรั้บและผูส่้งสาร  

 

4.2.2 “กระบวนการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ IMC ของธุรกิจผ่านเส้นทางของ

ผู้บริโภค” 

จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์กลุ่มเจา้ของธุรกิจ และจากการเก็บขอ้มูลจากทาง

อินเตอร์เน็ต พบวา่ธุรกิจบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอส่วนใหญ่มีการกาํหนดกลุ่มผูรั้บสารเป้าหมาย 

3 กลุ่มด้วยกันคือ 1) กลุ่มลูกหลานวยัทาํงานท่ีมีรายได้ปานกลางข้ึนไป 2) กลุ่มวยัเพิ่งเกษียณ             

3) กลุ่มผูสู้งอาย ุโดยผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์ผา่น Customer Journey ดงัน้ี 

1.การรับรู้ (Awareness) ในขั้นเร่ิมตน้ ลูกคา้ยงัคงไม่รู้จกัหรือรับรู้การมี

ตวัตนอยู่ของธุรกิจพาผูสู้งอายุไปหาหมอ เพราะฉะนั้นจะทาํให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ (Awareness) ถึง

ธุรกิจ ใหไ้ดรั้บรู้เร่ืองราว ขอ้มูลการใหบ้ริการ ขอ้มูลของบริษทั โดยท่ีธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอมี

การส่ือสารทางอินเตอร์เน็ต “ส่ือ” อย่าง Social Media เป็นหลกั เช่น Facebook Instagram Website 

การออกรายการทีวี ทาํใหเ้กิดกระแส หรือจะเป็นการบอกต่อกนัปากต่อปาก โดยผูป้ระกอบการบาง

รายมีการทาํ SEO ในการคน้หาคาํวา่ “พาไปหาหมอ” ซ่ึงเป็นการเพิ่มอนัดบัของเวบ็ไซตใ์นส่วนของ

ผลการคน้หาทัว่ไปใหติ้ดเป็นอนัดบัแรก ท่ีเรียกวา่ Organic Search และบางรายมีการยงิแอดโฆษณา

ทาง Facebook อยูบ่า้งแต่เป็นส่วนนอ้ย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.4 ตัวอย่างการใช้ SEO สําหรับธุรกจิบริการพาผู้สูงอายุไปหาหมอ ท่ีมา Google.com 
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ภาพท่ี 1.5 ตัวอย่างการออกรายการโทรทัศน์  

 

ในช่องทาง Facebook เองนอกจากจะมีเพจไวส้าํหรับทาํ Content โพสขอ้มูลข่าวสารท่ี

เป็นประโยชน์ ต่อกลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้แลว้ ทางเจา้ของเพจเองจะยงัเขา้ไปเป็นสมาชิกในกลุ่ม

ต่างๆ เช่น กลุ่มคนเกษียณ กลุ่มคนทาํงานออฟฟิศ กลุ่มคนพาผูสู้งอายุไปหาหมอ เพื่อโพสเก่ียวกบั

บริการ หรือนาํ Content เกร็ดความรู้ท่ีเก่ียวกบัผูสู้งอายไุปโพสซ่ึงก็จะทาํใหส้มาชิกภายในกลุ่มรับรู้ 

และเห็นช่ือเพจไปโดยอตัโนมติั นอกจากน้ี ยงัมีการจดักิจกรรม Event รวมกบัหน่วยงานต่างๆ เพื่อ

สร้างการรับรู้พร้อมไปกบัการแบ่งปันขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัผูสู้งอาย ุเชิญชวนใหผู้สู้งอายมุาร่วม

กิจกรรม เช่น เตน้ลีลาศ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างความสัมพนัธ์และส่งเสริมเครือข่าย การเช่ือมโยงกบั

ลูกค้าเพื่อแลกเปล่ียนความคิดเห็น ประสบการณ์ และข้อมูลสามารถช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ี

เขม้แขง็ระหวา่งผูเ้ขา้ร่วมงานและธุรกิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.6 ตัวอย่างการโพสในกลุ่มสมาชิกต่างๆในช่องทาง Facebook ท่ีมา facebook.com/กลุ่มคน

พาผู้สูงอายไุปหาหมอ 
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2. การพิจารณา (Consideration) ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนหลงัจากท่ีลูกคา้

เร่ิมรู้จกัแบรนด ์รู้จกัธุรกิจ รู้จกับริการ และเร่ิมมีความสนใจ ลูกคา้จะทาํการคน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมผ่าน

ทางเว็บไซต์ ซ่ึงในเว็บไซต์จะมีขอ้มูลตั้งแต่อตัราค่าบริการ ขอบเขตการให้บริการ ข่าวสารการ

ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัธุรกิจและบริการ มีบทความท่ีเป็นประโยชน์ทั้งต่อตวัผูสู้งอายแุละลูกหลาน 

นอกจากน้ียงัสามารถสอบถามรายละเอียดการให้บริการผ่านช่องทางโทรศพัท์ ช่องแชทในส่ือ 

Social Media และ Line โดยทุกผูป้ระกอบการจะเนน้การท่ีตอบกลบัให้ขอ้มูลท่ีรวดเร็วเม่ือมีลูกคา้

สอบถามโดยจากการทดสอบทักแชทเฉล่ียการตอบกลบัจะภายใน 10 – 15 นาที ส่วนช่องทาง 

Facebook Page จะเป็น Content เก่ียวกบัการแจง้ว่าสิทธิประโยชน์สําหรับผูสู้งอายุ ข่าวสารการจดั

กิจกรรมสาํหรับผูสู้งอาย ุความรู้ทัว่ไปของผูสู้งอาย ุบอกเล่าเหตุการณ์ท่ีประทบัใจในชีวิตประจาํวนั 

ฮีลใจ หรือแมก้ระทัง่การตั้งโพสคาํถามเพื่อใหผู้ติ้ดตามมีส่วนร่วมในการคอมเมนต ์เป็นการส่ือสาร 

2 ทาง (Two way communication) คือไม่ใช่โพสอย่างเดียวแต่เน้นให้มีการโตต้อบระหว่าง Admin 

Page กบัผูติ้ดตามหรือลูกคา้ตลอดเวลา ซ่ึงจะช่วยให้ผูติ้ดตามหรือลูกคา้มีความสนใจในธุรกิจมาก

ข้ึน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.7 ตัวอย่างการส่ือสารของธุรกจิพาผู้สูงอายุไปหาหมอ ท่ีมา facebook.com/JoyRideThailand 

 

3.  การซ้ือสินค้า /ใช้บริการ (Purchase)  ขั้ น น้ี เ ป็นขั้ น ท่ี ลูกค้าหรือ

กลุ่มเป้าหมายตดัสินใจใช้บริการ ซ่ึงขั้นตอนน้ีมีความสําคญัสูงไม่ต่างจากขั้นตอนการพิจารณา 

เพราะขั้นตอนน้ีเป็นการติดต่อพูดคุยรายละเอียดในส่วนของการใชบ้ริการวา่จะเป็นการไปรับ-ส่งท่ี

บา้น หรือ เจอกนัท่ีโรงพยาบาลแลว้ผูใ้หบ้ริการรับหนา้ท่ีดูแลเดินเอกสาร พาไปหาหมอตามจุดต่างๆ

เท่านั้น พร้อมทั้งแจง้ค่าใชจ่้าย สอบรายละเอียดขอ้มูลอาการป่วย ขอ้จาํกดัของผูสู้งอายุแต่ละท่าน 



36 

 

แจง้ขอ้มูลรายละเอียดของผูใ้ห้บริการ พร้อมทั้งนัดหมายวนัเวลา และการเตรียมพร้อมรับมือใน

สถานการณ์ฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ 

4. การใช้ซํ้ า (Retention) ขั้นตอนสําคัญท่ีจะช่วยให้ลูกค้ากลับมาใช้

บริการซํ้ า ตอ้งทาํให้ลูกคา้ประทบัใจในการให้บริการโดยเร่ิมจากการใส่ใจรายละเอียดเล็กๆนอ้ยๆ

ของผูใ้ช้บริการไม่ว่าจะเป็นความชอบ นํ้ าเสียงการพูดคุย สรรพนามท่ีใช้แทนตวัเอง การรายงาน

ขั้นตอนการให้บริการแก่ลูกหลานหรือคนดูแลไดท้ราบเป็นระยะ อีกทั้งการแจง้ขอ้มูลรายเอียด การ

รักษา การปฏิบติัตวั ส่ิงท่ีควรหลีกเล่ียงท่ีหมอบอกมาใหลู้กหลานทราบอยา่งครบถว้น และมีการแจง้

เตือนการนดัคร้ังถดัไปเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

5. การบอกต่อ (Advocacy) เม่ือลูกคา้กลายมาเป็นลูกคา้ประจาํ มีการใช้

บริการอย่างต่อเน่ือง ก็มีการบอกต่อความประทบัใจและประสบการณ์ดีๆท่ีตนเองไดรั้บ บอกต่อ

ใหแ้ก่คนใกลต้วั ทั้งเพื่อนฝงู ญาติพี่นอ้ง หรือแมก้ระทั้งรีวิวบริการสู่สาธารณะจนทาํใหธุ้รกิจมีลูกคา้

รายใหม่เพิ่มข้ึน ขั้นตอนน้ีคือการตลาดแบบบอกต่อซ่ึงเป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.8 ตัวอย่างการรีววิจากผู้ใช้บริการ ท่ีมา facebook.com/JoyRideThailand 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.9 ตัวอย่างการรีววิจากผู้ใช้บริการ ท่ีมา zeedoctor.com 
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โดยเม่ือพิจารณาภาพรวมของธุรกิจบริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอในการส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ IMC แลว้จะเขา้ไปอยูใ่นทุกช่วงของเส้นทางผูบ้ริโภคทั้ง 5 ขั้นตอนท่ีไดมี้

การใชเ้คร่ืองมือการตลาดบางอยา่งในการทาํการส่ือสารไปยงักลุ่มลูกคา้ เช่น  

- การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ท่ีไดมี้การออกส่ือ ให้สัมภาษณ์

ตามรายการต่างๆ เช่น DIGI Talk, TODAY, ผูห้ญิงทาํมาหากิน เพื่อสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบับริการ

ของธุรกิจใหก้บัผูบ้ริโภค โดยการส่ือสารเก่ียวกบัคุณค่าและประโยชน์ของบริการ 

- การตลาดแบบไวรัล (Viral Marketing) หรือ ปากต่อปาก (Word of 

mouth) โดยการรีวิวจากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการซ่ึงมีทั้งแบบเป็นคลิปวิดีโอท่ีทางเพจเป็นคนเอามาลง 

หรือการรีวิวใหค้ะแนนท่ีลูกคา้เตม็ใจโพสเอง และการรีวิวบอกต่อกนัในกลุ่มผูสู้งอายท่ีุเคยใชบ้ริการ

เป็นส่วนใหญ่ 

- การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) ซ่ึงเป็นการขายโดยผ่าน

การให้บริการท่ีลูกคา้จะเห็นพฤติกรรม สีหนา้ การใส่ใจ การส่ือสารปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัโดยตรงกบั

ลูกคา้ 

- การตลาดโดยการจัดกิจกรรมพิ เศษ (Event Marketing) มีการจัด

กิจกรรมเพื่อใหผู้สู้งอายไุดมี้ส่วนร่วม เช่น “งานออกแบบบริการ นวตักรรม และเทคโนโลย ีสาํหรับ

ผูสู้งวยัในเมือง” สร้างการรับรู้และความสนใจต่อธุรกิจและแบรนด์ การให้ประสบการณ์ท่ีดีกบั

ผูเ้ขา้ร่วมงาน พร้อมกบัแบ่งปันความรู้และขอ้มูลใหก้บักลุ่มเป้าหมาย 

แต่โดยส่วนใหญ่จากการสัมภาษณ์และการสังเกตเก็บข้อมูลจาก

อินเตอร์เน็ตพบว่าผูป้ระกอบการจะทาํการตลาดโดยไม่ใชก้ารยิงแอดโฆษณา ไม่ไดเ้นน้การทาํการ

ส่ือสารการตลาดดา้นการส่งเสริมการขาย และการโฆษณาเน่ืองจากธุรกิจประเภทน้ีตอ้งเน้นการ

สร้างความน่าเช่ือถือ การให้ตระหนักรู้ถึงความสําคญัการเอาใจใส่ผูสู้งอายุการให้ข้อมูลท่ีเป็น

ประโยชน์ต่อกลุ่มผูสู้งอายุ และลูกหลานเป็นหลกั เนน้สร้างการมีส่วนร่วมดว้ยการตั้งโพสชวนคุย

แลกเปล่ียนความคิดเห็นเพื่อเป็นการส่ือสาร 2 ทางสร้างความใกลชิ้ด 

 

4.2.3 “มากกว่าธุรกจิการให้บริการแต่เป็นการใส่ใจดูแล” 

จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์กลุ่มเจา้ของธุรกิจ และจากการเก็บขอ้มูลจากทาง

อินเตอร์เน็ต พบว่าธุรกิจบริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ เป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการอาํนวยความสะดวกแก่

ผูสู้งอาย ุและกลุ่มลูกหลานท่ีไม่สะดวกหรือติดภาระกิจสาํคญั ซ่ึงธุรกิจบริการประเภทน้ีไม่ใช่เพียง 

การพาไปพบหมอตามนัดเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการนัดฉีดวคัซีน การพาไปพบปะ

รวมตวัของกลุ่มผูสู้งอายท่ีุชอบทาํกิจกรรม ไม่อยากอยูบ่า้น เช่น ไปทาํบุญ ไหวพ้ระ นัง่สมาธิ ดูดวง 
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เสริมสวย เตน้ลีลาศ แต่ขณะเดียวกนัตวัผูสู้งอายุหรือคนในครอบครัวเองก็ตอ้งการคนท่ีจะคอยให้

การดูแลเปรียบเสมือนเพื่อนท่ีเป็นหูเป็นตาเพื่อเพิ่มความมัน่ใจในการทาํกิจกรรมไลฟ์สไตลใ์นแต่วนั 

โดยรูปแบบท่ีให้บริการของแต่ละผูป้ระกอบการก็จะมีหลากหลายรูปแบบตามความสะดวกของ

ผูรั้บบริการโดยแบ่งจาํแนกไดด้งัน้ี  

• รูปแบบรถรับส่ง คือการให้บริการเก่ียวกบัรถ มีคนขบัให้ พาไปส่ง

และรอรับกลบัเท่านั้น  

• รูปแบบรถรับส่งพร้อมคนดูแลพาดาํเนินการทุกขั้นตอน รายงานความ

คืบหนา้ใหลู้กหลานหรือผูใ้ชบ้ริการทราบเป็นระยะ จดบนัทึกผลการรักษา พร้อมส่งกลบับา้น 

• รูปแบบการบริการดูแลท่ีโรงพยาบาลอยา่งเดียว คือ เดินทางมาเองและ

นดัเจอกนัท่ีโรงพยาบาลโดยผูใ้ห้บริการจะทาํหนา้ท่ีคอยให้บริการทุกขั้นตอน อาํนวยความสะดวก

ต่างๆ ภายในโรงพยาบาล รายงานความคืบหน้าให้ลูกหลานหรือผูใ้ช้บริการทราบเป็นระยะ             

จดบนัทึกผลการรักษา เม่ือเสร็จกจ็ะส่งข้ึนรถกลบับา้น 

นอกจากน้ีก่อนให้บริการจะมีการสอบถามรายละเอียดเพื่อประเมิน

ความสามารถและขอ้จาํกดัในการให้บริการก่อนเช่น หากเป็นผูป่้วยติดเตียง ผูป่้วยท่ีไม่สามารถ

ช่วยเหลือตัวเองได้ หรือ ผูป่้วยโรคหัวใจ ทางผูป้ระกอบการและพนักงานจะแนะนําให้เรียก

รถพยาบาลเฉพาะเพื่อความปลอดภยัของผูใ้ช้บริการเป็นหลกั ซ่ึงธุรกิจน้ีให้ความสําคญักบัการ

บริหารความคาดหวงัของคน ความน่าเช่ือถือ เช่ือใจได ้ซ่ือสัตย ์มีมาตรฐานทั้งตวับุคลากรและการ

บริการ มีทกัษะในเร่ืองของการดูแล การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ อีกทั้งยงัเนน้การใชท้กัษะเร่ืองของ

การมีปฏิสัมพนัธ์กับบุคคล การรับมือกับสถานการณ์ต่างๆ มีความอดทน มีความเป็นกันเอง มี 

Service Mind ยิ้ม จริงใจ ขอโทษ ให้บริการมากกว่าลูกคา้ร้องขอ เช่น การพาไปหาหมอ จะตอ้งรู้

วิธีการพูดคุยทาํความคุน้เคย ใส่ใจสอบถามความตอ้งการเก็บรายละเอียดเล็กๆน้อยๆ เช่นอาหาร 

เคร่ืองด่ืมท่ีผูสู้งอายุชอบหรือไม่ชอบ ความกงัวลในดา้นต่าง ๆ และรู้ว่าจะตอ้งดาํเนินการอย่างไร

เพื่อให้คนไปหายาไดถู้กท่ีและรวดเร็ว นอกจากน้ี เม่ือเกิดความคุน้เคยคุน้ชินหรือมีการใชบ้ริการ

บ่อยคร้ังแลว้ผูใ้หบ้ริการก็จะตอ้งมีจรรยาบรรณในการใหบ้ริการท่ีจะไม่รับของกาํนนั หรือของขวญั

ท่ีผูสู้งอายุจะมอบให้นอกเหนือค่าบริการท่ีได้มีการตกลงกันไวเ้พื่อให้เป็นแนวปฏิบัติในการ

ใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานอยูเ่สมอ  

ซ่ึงจากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีความเห็นวา่สอดคลอ้งกบัแนวคิด

การพฒันาคุณภาพการบริการ 5 มิติ ท่ีถือว่าเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการท่ีจะผลกัดนัใหธุ้รกิจบริการพา

ผูสู้งอายุไปหาหมอประสบความสําเร็จและกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการและเกิดการบอกต่อ

โดยมีรายละเอียดมิติต่าง ๆ ดงัน้ี 
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มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสามารถ

จบัตอ้งได ้มองเห็นได ้ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น รถยนต์สําหรับใชรั้บส่งผูสู้งอายุมีความ

สะอาด พนักงานผูใ้ห้บริการมีหน้าตายิ้มแยม้เป็นมิตร สุภาพ แต่งกายสะอาด หรือมีสีสันเพื่อเพิ่ม

ความสดใสเป็นท่ีสังเกตไดง่้ายเวลาใหบ้ริการผูสู้งอาย ุรวมถึงเตรียมพร้อมในเร่ืองของเคร่ืองด่ืม ทิช

ชุ สเปรแอลกอฮอลร์วมถึงภาพรวมท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงการไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความ

ตั้งใจของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (reliability) คือการมีมาตรฐานท่ี

ให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นยาํ เช่ียวชาญ มีความสมํ่าเสมอในทุก ๆ คร้ัง รายงานทุกขั้นตอนใน

การให้บริการโดยไม่ตอ้งให้ลูกหลานทวงถาม และแจง้ข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งให้ครบถว้นก่อนจบการ

ใหบ้ริการ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) มีความพร้อมและความ

เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูสู้งอายหุรือลูกคา้ไดท้นัที ทาํใหเ้ขา้ถึงบริการได้

ง่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว ตั้งแต่การให้ขอ้มูลก่อนการใช้

บริการ การใหข้อ้มูลหรือการใหค้าํแนะนาํในระหวา่งการใหบ้ริการและหลงัจากใหบ้ริการเรียบร้อย

แลว้ 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) คือการท่ีผูใ้ห้บริการมี

ทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูสู้งอายุหรือลูกคา้

ด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ซ่ือสัตย ์คาํนึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกั โดยให้

คาํแนะนาํในกรณีท่ีประเมินแลว้วา่ผูสู้งอายใุนกลุ่มโรคบางโรคควรจะไดรั้บการดูแลมากกวา่หรือรถ

ท่ีมารับควรจะมีเคร่ืองมือปฐมพยาบาลท่ีครบถว้น พร้อมทั้งมีการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) คือการดูแลเอาใจใส่แมก้ระทัง่

หลงัใหบ้ริการเรียบร้อยแลว้ก็มีการติดต่อสอบถามอาการเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ผูสู้งอายมีุความเป็นอยูห่รือ

การท่ีปกติ นอกจากน้ียงัคงตอ้งมีความเห็นอกเห็นใจ เขา้ใจในความตอ้งการของผูสู้งอายหุรือลูกคา้

ตามความต้องการท่ีแตกต่างกันในแต่ละคน และให้บริการด้วยความเต็มใจ อยู่บนมาตรฐานท่ี

สมํ่าเสมอในทุกๆ คร้ัง 

 

4.2.4  “หัวใจหลกัของการบริการคือการเช่ือมโยงกบัทรัพยากรบุคคล” 

ส่ิงสําคญัของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอคือ ความปลอดภยั ความเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่การสอบถามรายละเอียดขอ้จาํกดัดา้นสุขภาพร่างกาย ดา้นจิตใจ พร้อมเติมเตม็ความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีวิธีการส่ือสารเพื่อทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความสบายใจ อุ่นใจ ไวว้างใจ
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ได ้และมีคุณภาพในการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานอยู่เสมอ ซ่ึงตวัแปรท่ีสําคญัในการขบัเคล่ือนให้

ทุกอยา่งท่ีกล่าวมาขา้งตน้เกิดข้ึนไดแ้ละมีประสิทธิภาพก็คือ ทีมงานหรือพนกังานผูใ้หบ้ริการนัน่เอง 

ดังนั้น การบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยจึ์งมีความสําคญัต่อธุรกิจไม่เพียงแต่เป็นเร่ืองของการ

จดัการพนกังานอยา่งเดียว แต่ยงัเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละกลยทุธ์ทางธุรกิจโดยรวมในการสร้าง

ความเป็นไปไดใ้นการดาํเนินธุรกิจอยา่งย ัง่ยืนในระยะยาว จากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์กลุ่ม

เจา้ของธุรกิจและจากการเก็บขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ต พบว่า ธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ

ไม่มีการจา้งหรือสรรหาพนกังานประจาํเน่ืองจากยงัเป็นธุรกิจขนาดเลก็ผูป้ระกอบการบางรายจึงเป็น

ผูใ้หบ้ริการดว้ยตนเองซ่ึงใน 1 วนัจะสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้ตม็ท่ีเพียง 1-2 รายเท่านั้นเพื่อรักษา

มาตรฐานในการให้บริการ และผูป้ระกอบการอีกส่วนหน่ึงจะดาํเนินธุรกิจในรูปแบบ Platform 

เปรียบเสมือนเป็นตวักลางท่ีคอยเช่ือมระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ เช่นเม่ือมีลูกคา้ติดต่อเขา้

มาขอใชบ้ริการใหพ้าไปหาหมอหรือใหพ้าไปทาํกิจกรรมต่างๆ ทางผูป้ระกอบการท่ีเป็นตวักลางจะ

ทาํการแจกจ่ายงานให้กบัทีมงานตามความเหมาะสมซ่ึงการจ่ายงานจะดูจากตาํแหน่งระยะทางว่า

ทีมงานท่านไหนอยู่ใกลก้บัลูกคา้เพื่อสะดวกต่อการให้บริการ นอกจากน้ียงัทาํหน้าท่ีเป็นผูพ้ิทกัษ์

ผลประโยชน์ใหท้ั้งทีมงานและลูกคา้ในเวลาเดียวกนั  

สําหรับการหาทีมงานหรือพนักงานผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการบางส่วนจะใชว้ิธีการ

จา้งพนักงานผูใ้ห้บริการเป็นรายคร้ังโดยการใช้ Outsource เพื่อลดตน้ทุนแฝงในการบริหารธุรกิจ

โดยพนกังานท่ีจา้งจะคดัเลือกผูท่ี้มีทกัษะการส่ือสาร มี Service Mind มีความรู้ ความเช่ียวชาญเฉพาะ

ดา้น เช่น ผูช่้วยพยาบาล นกัศึกษาบริบาล หรือผูผ้่านการอบรมผูช่้วยเหลือดูแลผูสู้งอายุ (CG) และ

เน่ืองจากธุรกิจน้ีกาํลงัเป็นท่ีไดรั้บความสนใจ มีโอกาสในสร้างอาชีพจึงมีบุคคลจาํนวนมากใหค้วาม

สนใจและตอ้งการท่ีจะสมคัรเขา้มาเป็นทีมงาน ผูป้ระกอบการรายหน่ึงจึงใชเ้ป็นวิธีการเปิดรับสมคัร

ทีมงานโดยใหจ่้ายเงินเพื่อเขา้มาเรียนและอบรมหลกัสูตรต่าง ๆท่ีลึกข้ึน เช่น อบรมการปฐมพยาบาล

เบ้ืองตน้และการช่วยฟ้ืนคืนชีพ (First Aid & CPR) อบรมขั้นตอนการให้บริการ มีการดาํเนินการ

ตรวจสอบประวติัอาชญากรรม มีการไปสังเกตการณ์การให้บริการกบัทีมงานพี่เล้ียง ศึกษาเรียนรู้

ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนจริงตอนประกอบอาชีพหรือให้บริการประเภทน้ี การฝึกปฎิบติังานไปพร้อมการ

ทาํงานจริง (On Job Training) มี SOP ในการทาํงานซ่ึงเป็นทรัพยสิ์นทางปัญญาของธุรกิจ มีการ

ทดสอบก่อนใหบ้ริการลูกคา้จริงหากสอบผา่นทางทีมงานจะรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้คร่ืองแบบและเป็นส่วน

หน่ึงของธุรกิจน้ีเพราะว่าไม่ใช่ง่ายๆท่ีจะมาเป็นทีมงานกบัธุรกิจ ทาํให้ผูท่ี้อยากเป็นทีมงานเห็นว่า 

Platform มีความแตกต่างจากการประกอบอิสระ เช่น การบริหารจดัการกบัลูกคา้ การบริหารความ

เส่ียงท่ีเกิดจากการยกเลิกนัดหมายการติดตามการชาํระเงิน การทาํงานเป็นทีมท่ีมีการส่งต่อขอ้มูล

ของลูกคา้ให้แก่พนักงานอีกท่านในกรณีท่ีลูกคา้มาใช้บริการซํ้ าและคนให้บริการคนเดิมไม่ว่าง 
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วิธีการรับมือหรือการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ขั้นตอนการทาํงานและการให้บริการท่ีเป็นอตัลกัษณ์

เฉพาะของ Platform ท่ีไม่ใช่ใครก็ได้ท่ีจะสามารถทาํได้อย่างมีคุณภาพมาตรฐาน ประกอบกับ

ปัจจุบนัคนมีความตอ้งการท่ีอยากจะมาร่วมงานกบัธุรกิจเป็นจาํนวนมากจึงส่งผลดีต่อการรักษา

พนกังานหรือทีมงานไวไ้ดเ้พราะจะทาํใหที้มงานหรือพนกังานท่ีทาํงานอยูใ่นปัจจุบนัรู้สึกภูมิใจมาก

ว่าได้เป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจและจะไม่กล้าทาํผิดกฎหรือรับลูกค้าเองเพราะมีคนจาํนวนมากท่ี

อยากจะเขา้มาเป็นทีมงานในธุรกิจน้ี 

สาํหรับการประเมินทีมงานผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ป็นวิธีการการหกัคะแนนในกรณีท่ีทาํผิด

กฎ และอีกวิธีคือการจา้งผูสู้งอายุท่ีเกษียณอายุแลว้และมองหางานท่ีมีคุณค่ามาเป็นผูต้รวจสอบ

ประเมินทีมงานผูใ้ห้บริการปีละ 1 คร้ังโดยก่อนการตรวจประเมินจะมีการอบรมขั้นตอนการตรวจ

ประเมินให้ผูสู้งอายุใช้เป็นเกณฑ์ให้คะแนน โดยท่ีทีมงานจะไม่รู้ว่าผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการเป็น

ผูต้รวจประเมิน 

ซ่ึงจากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริหาร

จัดการทรัพยากรมนุษย ์(HRM) ด้วยกลยุทธ์ กระบวนการต่างๆ รอบด้านของการทาํงานให้มี

ประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อช่วยให้ธุรกิจหรือองคก์รเติบโตและขบัเคล่ือนไปขา้งหนา้ได ้โดย HRM มี

บทบาทหนา้ท่ี ดงัน้ี 

1. การสรรหาและจัดการทรัพยากรด้านแรงงาน (Recruitment and 

Staffing) คือการบริหารจดัการด้านทรัพยากรบุคคล ตั้งแต่ การวางแผนการจดัการด้านแรงงาน 

จาํนวนบุคลากร การสรรหาบุคลากร รวมถึงการประเมินศกัยภาพการทาํงานของพนักงานทุกคน 

โดยอาศัยความสามารถและกลยุทธ์ในการคัดเลือกคนให้ตอบโจทย์การทํางานได้อย่างเต็ม

ประสิทธิภาพ เช่น การเลือกใช ้Outsource เน่ืองจากมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น และเพื่อเป็นการลด

ตน้ทุนแฝงในการบริหารธุรกิจ เช่น สวสัดิการต่างๆ การข้ึนเงินเดือนประจาํปี โบนสั หรือ แมแ้ต่การ

สรรหาบุคลากรเพื่อมาทาํการตรวจสอบการใหบ้ริการของทีมงาน 

2. การพฒันาบุคลากร (Training and Development) จดัการอบรมส่งเสริม

ทกัษะและความรู้ใหม่ ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน และฝึกทกัษะการบริหารงานดว้ย เช่น การอบรมการ

ทาํงานเป็นทีม หรือ การอบรมการเป็นผูน้าํ  เป็นตน้  

3. การบริหารอตัราการจา้งงาน (Payroll Management) การบริหารจดัการ 

วางแผนงบประมาณสาํหรับการจา้ง Outsource และการจา้งกลุ่มผูต้รวจประเมิน 

4. การดูแลประสิทธิภาพและประสิทธิผลการทาํงาน (Appraisals and 

Performance Management) มีการการประเมินประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานวา่ควรปรับปรุง
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หรือพฒันาในส่วนใด เพื่อเป็นการเพิ่มศกัยภาพขององคก์รใหสู้งข้ึนไปอีกขั้นโดยการตรวจประเมิน

จากผูสู้งอายท่ีุทาํหนา้ท่ีเป็นผูต้รวจสอบ 

5. การแก้ปัญหาและลดความขดัแยง้ (Conflict Resolution) ช่วยแก้ไข

ปัญหา และลดปัญหาท่ีอาจทาํใหเ้กิดความขดัแยง้ข้ึนไดใ้นอนาคต เช่น การวางแผนการส่งต่อขอ้มูล

ของลูกคา้ในกรณีท่ีการใหบ้ริการคร้ังถดัไปไม่ใช่ทีมงานท่านเดิมเป็นคนใหบ้ริการ   

6. การสร้างแรงงานสมัพนัธ์ (Employee Relation) การสร้างความสมัพนัธ์

ภายในองค์กรให้เกิดความสามคัคี ให้พนักงานทุกคนสามารถทาํงานร่วมมือกนัไดไ้ม่ได้มองว่า

ทีมงานแต่คนเป็นคู่แข่งกนั เช่นการส่งต่อขอ้มูลของลูกคา้รวมถึงการดูแลประสานงานภายในหลงั

บา้นกบัภายนอกไม่ใหเ้กิดปัญหาข้ึนได้
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บทที่ 5 

สรุปผลการวจิัยและข้อเนอแนะ 

 

 

การศึกษาวิจยัเร่ืองรูปแบบและกลยุทธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจ

พาผูสู้งอายไุปหาหมอมีวตัถุประสงคข์องในการวิจยัดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาแนวทางและกลยุทธ์ในการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการในธุรกิจ

การพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

2. เพื่อศึกษาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นส่ือสารของกระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณา

การของธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

3.เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการในธุรกิจการพา

ผูสู้งอายไุปหาหมอ 

โดยการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงมีวิธีการ

ศึกษาวิจัยโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ด้วยคาํถามแบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-

structured Interview) แบบปลายเปิด และการสังเกตเชิงวิเคราะห์ (Observational Studies) ผ่าน

ข่าวสาร และช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ ในอินเตอร์เน็ต เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีลึกซ้ึงและเจาะลึกใน

ดา้นของกลยทุธ์ในการส่ือสารทางการการตลาดแบบบูรณาการ การส่ือสารระหวา่งบุคคล หลกัการ

ให้บริการ และการบริหารทรัพยากรบุคคลหรือทีมงานผูใ้ห้บริการของธุรกิจพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

โดยทาํการเกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือนธนัวาคม พ.ศ.2566 - กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2567 

 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย  

สําหรับการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดท้าํการสัมภาษณ์กลุ่มผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจ

ให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ ท่ีไดเ้ปิดให้บริการมามากกว่า 1 ปี จาํนวน 6 ราย ประกอบกบัการ

สังเกตเชิงวิเคราะห์จากการสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ตไม่วา่จะเป็นเวบ็ไซต ์ยทููป แฟนเพจเฟซบุ๊ก  กลุ่ม

เฟซบุ๊ก เช่น “กลุ่มคนพาผูสู้งอายุไปหาหมอ” เพื่อนาํขอ้มูลมาใชป้ระกอบการวิเคราะห์การส่ือสาร 

การใหบ้ริการ กลยทุธ์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ 

แต่ในขณะเดียวกนัไม่สามารถเก็บขอ้มูลจากกลุ่มผูสู้งอาย ุและกลุ่มลูกหลานคนใกลชิ้ดของผูสู้งอายุ

ท่ีมีประสบการณ์ใช้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอไดเ้ลย เน่ืองจาก กลุ่มตวัอย่างบางท่านอาศยัอยู่
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ต่างประเทศ และบางท่านไม่สะดวกให้ข้อมูล จึงคาดว่า ลูกหลานคนใกล้ชิดของผูสู้งอายุให้

ความสําคญักับเร่ืองของเวลา ภาระหน้าท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบ ความเป็นส่วนตัว เป็นอนัดับแรกๆ  

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมุ่งไปท่ีการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัเจา้ของธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ ร่วมกบั

การสังเกต และสํารวจผ่านการอ่านรีวิวทางเฟซบุ๊ก คลิปวิดีโอ และเว็บไซต์ท่ีมีการลงรีวิวจาก

ผูใ้ช้บริการ โดยหลงัจากท่ีผูว้ิจยัได้ทาํการสัมภาษณ์เชิงลึก และเก็บข้อมูลจากทางอินเตอร์เน็ต

เรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลและตกผลึกเป็นประเดน็แนวคิดท่ีสาํคญัไดเ้ป็น 4 ส่วน 

ดงัน้ี 

 

5.1.1 สะพานมนุษย์เช่ือมบ้าน โรงพยาบาล และผู้สูงอายุ  

ผูว้ิจัยวิเคราะห์ผ่านแนวคิดและทฤษฎีการส่ือสารในลักษณะสองทาง (Two Way 

Communication) ซ่ึงครอบคลุมองคป์ระกอบการส่ือสารต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ผูส่้งสาร (Sender) ท่ีเป็นผูเ้ร่ิม

กระบวนการส่ือสาร พร้อมกบัมีหนา้ท่ีคดัเลือกและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อถ่ายทอดไปยงัผูรั้บสารอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 2) สาร (Message) มีบทบาทสําคัญ เน่ืองจากมีเร่ืองราวและเน้ือหาท่ีจัดลําดับ

ความสําคญั จาํเป็นอย่างยิ่งท่ีขอ้ความจะตอ้งครบถว้นและเขา้ใจได ้3) ช่องทาง (Channel) ท่ีเป็น

ส่ือกลางในการส่งเน้ือหาไปยงัผูรั้บสาร และสุดทา้ย 4) ผูรั้บสาร (Receiver) คือบุคคลท่ีรับขอ้มูลจาก

แหล่งท่ีมาซ่ึงเป็นจุดสุดทา้ยในกระบวนการส่ือสาร ทั้งน้ีการส่ือสารระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสารจะ

มีลกัษณะรูปแบบวฏัจกัรซ่ึงเป็นการส่ือสารแบบโตก้ลบัระหว่างกนั โดยผูรั้บสามารถรับขอ้มูลได้

จากการดู การฟัง หรือการอ่าน ในกรณีน้ีผูใ้ห้บริการจะทาํหนา้ท่ีเป็นทั้งผูรั้บและผูส่้งสารเน่ืองจาก

ไดรั้บข่าวสารจากผูสู้งอาย ุและหมอเพื่อนาํมาถ่ายทอดต่อใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในฐานะผูรั้บสาร เพื่อให้

ความรู้ คาํแนะนาํ จนถึงประเมินผลตอบรับในการใชบ้ริการ ทั้งน้ีผลการวิจยั พบว่า       ผูใ้หบ้ริการ

จะทาํหน้าท่ีเป็นผูรั้บและผูส่้งสารให้กบัผูสู้งอายุ มกัใชเ้ทคนิคการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเม่ือมี

ปฏิสัมพนัธ์กบัผูสู้งอายุเพื่อให้เกิดความเขา้ใจ รวมถึงการใชน้ํ้ าเสียงท่ีไพเราะ  พูดชา้ ชดัเจน และ

สุภาพ อีกทั้งการส่ือสารดว้ยวาจาจะเสริมดว้ยการแสดงอวจันภาษา เช่น การแสดงออกทางสีหนา้

และการสัมผสัทางกาย ส่ิงสําคญัคือตอ้งให้เวลาเพียงพอในการส่ือสาร และหลีกเล่ียงในการกดดนั

เพื่อให้ไดค้าํตอบอย่างรวดเร็ว เน่ืองจากอาจนาํไปสู่ความเขา้ใจผิดได ้ทั้งน้ีการส่งเสริมให้ผูสู้งอายุ

แบ่งปันเร่ืองราวสามารถกระตุน้ความทรงจาํและกระชบัความสัมพนัธ์ไดเ้ป็นอยา่งดี แต่การส่ือสาร

อาจมีความทา้ทายมากข้ึนเม่ือผูสู้งอายุมีโรคประจาํตวั ดังนั้น ผูใ้ห้บริการควรทาํความเขา้ใจกบั

เง่ือนไขเหล่าน้ีเพื่อหลีกเล่ียงการบัน่ทอนความภาคภูมิใจในตนเองของผูสู้งอาย ุในขณะเดียวกนั การ

เป็นผูรั้บสารและผูส่้งสารกบัลูกหลานของผูสู้งอายุจาํเป็นตอ้งมีการส่ือสารทั้งทางวาจา (Verbal 

Communication) และอวจันภาษา (Nonverbal Communication) โดยเร่ิมจากการให้ขอ้มูลดว้ยคาํพดู
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ท่ีชดัเจนและมัน่ใจ พร้อมดว้ยรูปแบบการพูดท่ีเป็นจงัหวะ ชวนฟัง พร้อมทั้งมีการใชก้ารรวบรวม

คาํศพัทเ์พื่ออธิบายขั้นตอนการให้บริการ และแมก้ระทัง่การถ่ายทอดผลการวิจยัทางการแพทยเ์พื่อ

สนับสนุนส่ิงท่ีกาํลงัส่ือสาร สําหรับในการสนทนาแบบเห็นหน้ากนั การสบตากบัลูกคา้เป็นส่ิง

สําคญัยิ่ง อีกทั้งท่าทางควรจะสุภาพแต่ยงัคงต้องมีสุนทรียะในการพูด เน่ืองจากลูกค้าสามารถ

แยกแยะความรู้สึกไดจ้ากนํ้าเสียง การใชภ้าษาเชิงบวกและการเผยแพร่ขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิผลถือ

เป็นทกัษะสําคญัท่ีตอ้งมีในการส่ือสารกบัลูกหลานผูสู้งอายุ ในทาํนองเดียวกัน เม่ือผูใ้ห้บริการ

พยายามท่ีจะส่ือสารกับแพทยห์รือเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาล การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลก็เป็น

ส่ิงจาํเป็น ซ่ึงครอบคลุมถึงนํ้าเสียง ภาษาท่ีใช ้ตลอดจนแสดงความอ่อนนอ้มถ่อมตน ความสงบ และ

ความชาํนาญในการสอบถาม แมแ้ต่อวจันภาษาท่ีแสดงออกผ่านภาษากายก็มีความสําคญั เน่ืองจาก

ความประมาทเลินเล่อในการส่ือสารอาจลดความน่าเช่ือถือของผูส่้งสารลงได ้

 

5.1.2 กระบวนการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ IMC ของธุรกิจผ่านเส้นทางของ

ผู้บริโภค  

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ผ่านแนวคิดและทฤษฎีเส้นทางของผูบ้ริโภค (Customer Journey) 

ดงัน้ี   1) การรับรู้ (Awareness) ผูป้ระกอบการไดมี้การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดการให้บริการ

โดยใชก้ารส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตเป็นหลกั เช่น ส่ือสงัคมออนไลน์ เวบ็ไซต ์และการออกรายการทีวี

เพื่อใหเ้กิดการรับรู้และเป็นท่ีพดูถึงในวงกวา้งนอกจากน้ี มีการทาํ SEO ในการคน้หาคาํวา่ “พาไปหา

หมอ” ซ่ึงเป็นการเพิ่มอนัดบัของเว็บไซต์ในส่วนของผลการคน้หาทัว่ไปให้ติดเป็นอนัดบัแรกท่ี

เรียกวา่ Organic Search อีกทั้งมีการจดักิจกรรมเพื่อสร้างความตระหนกัรู้และสร้างความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ 2) การพิจารณา (Consideration) เม่ือลูกคา้คุน้เคยกบัธุรกิจ และบริการ และพฒันาความสนใจ

แลว้ ลูกคา้จะเร่ิมคน้หาขอ้มูล ดงันั้นผูป้ระกอบการจะตอ้งเตรียมพร้อมสาํหรับการใหข้อ้มูลท่ีรวดเร็ว 

ครบถว้นในทุกๆช่องทางการติดต่ออยูเ่สมอ เช่น อตัราค่าบริการ ขอบเขตการใหบ้ริการ ร่วมกบัการ

แจง้ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ และบทความท่ีเป็นประโยชน์ต่อทั้งผูสู้งอายแุละบุตรหลาน สําหรับเฟ

ซบุ๊กแฟนเพจจะเนน้การส่ือสารสองทางเพื่อให่มีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูดู้แลระบบและผูติ้ดตาม แลว้

ส่งเสริมความสนใจของลูกคา้ในธุรกิจ  3) การซ้ือผลิตภณัฑ/์ใชบ้ริการ (Purchase) เม่ือลูกคา้ตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการแลว้ ผูป้ระกอบการจะตอ้งทาํการช้ีแจง้รายละเอียดการให้บริการ พร้อมทั้งสอบถาม

รายละเอียดจากลูกคา้ เช่น ขอ้จาํกดัของผูสู้งอาย ุโรคประจาํตวั รายละเอียดใบนดั รายละเอียดการ

รักษา และรายละเอียดการรับ - ส่งผูสู้งอายุ พร้อมกบัแจง้รายละเอียดค่าใชจ่้ายการให้บริการในแต่

คร้ัง 4) การใชซ้ํ้ า (Retention) ถือเป็นขั้นตอนสําคญัในการให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง การ

สร้างความประทบัใจใหลู้กคา้เร่ิมตน้ดว้ยการใส่ใจในรายละเอียดเลก็ๆนอ้ยๆท่ีตรงตามความตอ้งการ
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ของลูกคา้ เช่น รูปแบบการส่ือสาร และการใช้ สรรพนาม มีรายงานการให้บริการ จนถึงการคง

ประสิทธิภาพการบริการอย่างสมํ่าเสมอ นอกจากน้ียงัมีการแจง้เตือนสําหรับการพบหมอในคร้ัง

ถดัไปเพื่อแสดงให้ลูกคา้เห็นถึงความใส่ใจและเต็มใจของผูใ้ห้บริการ 5) การบอกเล่าแบบปากต่อ

ปาก (Advocacy) เม่ือผูป้ระกอบการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และลูกคา้เกิดความประทบัใจพึ่งพอใจในการ

ใชบ้ริการ ก็จะนาํไปสู่การแนะนาํบอกต่อแก่คนรอบขา้ง กลุ่มเพื่อน ญาติพี่นอ้งหรือแมแ้ต่การรีวิว

ผา่นช่องทางออนไลน์ต่างๆ  

อย่างไรก็ดีเม่ือพิจารณาถึงธุรกิจบริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ การส่ือสารการตลาด

แบบบูรณาการจะปรากฎอยู่ในทุกขั้นตอนของเส้นทางของผูบ้ริโภค โดยเคร่ืองมือทางการตลาด

หลากหลายถูกใชเ้พื่อส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้ เช่น การประชาสัมพนัธ์ การตลาดแบบปากต่อปาก การ

ขายส่วนบุคคล และการตลาดเชิงกิจกรรม แต่พบวา่ผูป้ระกอบการในธุรกิจน้ีไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบั

การโฆษณา แต่กลบัมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างความน่าเช่ือถือและสร้างความตระหนกัรู้ถึงความสําคญั

ของการดูแลผูสู้งอายุ อีกทั้งยงัสนับสนุนการส่ือสารสองทางเพื่อสร้างความรู้สึกใกลชิ้ดระหว่างผู ้

ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการอีกดว้ย 

 

5.1.3 มากกว่าธุรกจิการให้บริการแต่เป็นการใส่ใจดูแล  

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ผา่นแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) สาํหรับ

ธุรกิจบริการประเภทน้ีมีมากกวา่แค่การพาผูสู้งอายไุปหาหมอ แต่ยงัรวมถึงพาไปร่วมกิจกรรมอ่ืน ๆ 

เช่น ไปทาํบุญ ไหวพ้ระ นั่งสมาธิ ดูดวง เสริมสวย เตน้ลีลาศ นอกจากน้ีธุรกิจน้ีให้ความสําคญักบั

ความน่าเช่ือถือ ความซ่ือสตัย ์และการใชท้กัษะดา้นมนุษยสมัพนัธ์ โดยผลการวิจยัพบวา่มีการพฒันา

คุณภาพการบริการเป็น 5 มิติ ดงัน้ี 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง    ส่ิงท่ี

สามารถรับรู้ไดด้ว้ยกายภาพ เช่น ยานพาหนะท่ีใชรั้บส่งผูสู้งอายุไดรั้บการดูแลรักษาความสะอาด 

พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความยิม้แยม้แจ่มใส เป็นกนัเอง สุภาพ และแต่งกายเรียบร้อยทาํใหส้ังเกตเห็น

ไดง่้ายเม่ือช่วยเหลือผูสู้งอาย ุอีกทั้งมีจดัเตรียมเคร่ืองด่ืม กระดาษทิชชู่ และสเปรยแ์อลกอฮอล ์อยา่งดี 

พร้อมทั้งสร้างบรรยากาศโดยรวมท่ีแสดงความห่วงใย และเต็มใจบริการต่อผูใ้ช้บริการ 2. ความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) คือการให้บริการด้วยความถูกต้อง แม่นยาํ เช่ียวชาญ และ

สมํ่าเสมอทุกคร้ัง โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งสอบถามทุกขั้นตอน นอกจากน้ียงัมีการส่ือสารขอ้มูลอพัเดตท่ี

เก่ียวขอ้งก่อนท่ีบริการจะเสร็จส้ินเสมอ 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มิติน้ีเนน้ความ

พร้อมและความเต็มใจท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูสู้งอายหุรือลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยมี

จุดมุ่งหมายเพื่อให้การเขา้ถึงและใช้บริการสะดวกและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงรวมถึงการให้ขอ้มูลท่ี

จาํเป็นก่อนใช้บริการ ให้คาํแนะนําระหว่างและหลงัใช้บริการ 4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
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(Assurance) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงทกัษะ ความรู้ และความสามารถในการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูสู้งอายหุรือลูกคา้ดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทท่ีดี ซ่ือสัตย ์และให้ความสาํคญั

กบัความปลอดภยั นอกจากน้ีควรให้คาํแนะนาํเม่ือจาํเป็น เช่น การแนะนาํการดูแลเพิ่มเติมสําหรับ

ผูสู้งอายุท่ีมีภาวะสุขภาพเฉพาะ หรือดูแลให้ยานพาหนะขนส่งมีอุปกรณ์ปฐมพยาบาลครบครัน 5. 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) มิติน้ีเนน้ย ํ้าถึงความสาํคญัของการแสดงความเอาใจใส่และความ

ห่วงใยแมห้ลงัจากใหบ้ริการแลว้ โดยเก่ียวขอ้งกบัการดูแลรักษาการติดต่อเพื่อสอบถามความเป็นอยู่

ท่ีดีของผูสู้งอายแุละการดูแลการทาํงานตามปกติ การทาํความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของแต่ละ

บุคคลและการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจอยา่งแทจ้ริงในการช่วยเหลือถือเป็นหวัใจสาํคญัของมิติน้ี 

 

5.1.4 หัวใจหลกัของการบริการคือการเช่ือมโยงกบัทรัพยากรบุคคล  

ผู ้วิจัยได้วิ เคราะห์ผ่านแนวคิดและทฤษฎีการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human 

Resources Management) การจดัการทรัพยากรมนุษยมี์ความสําคญัอยา่งยิ่งต่อธุรกิจและความย ัง่ยืน

ในระยะยาว เน่ืองจากเป็นปัจจยัสาํคญัในการขบัเคล่ือนองคก์ร ดงันั้น พนกังานจะไดรั้บการประเมิน

โดยการหักคะแนนหากฝ่าฝืนกฎ และอีกแนวทางหน่ึงคือการจ้างผูสู้งอายุท่ีเกษียณอายุเป็นผู ้

ตรวจสอบเพื่อประเมินทีมงานปีละคร้ัง ก่อนการประเมิน ผูสู้งอายุจะไดรั้บการอบรมกระบวนการ

ประเมิน ทั้งน้ีผูป้ระเมินซ่ึงเป็นผูสู้งอายุท่ีใช้บริการจะไม่เปิดเผยช่ือต่อทีมงาน โดยตามหลกัการ

บริหารทรัพยากรมนุษย ์(HRM) สามารถจาํแนกความรับผิดชอบของฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษยไ์ด้

ดงัต่อไปน้ี  1) การสรรหาบุคลากร เก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการจดัการแรงงาน การกาํหนดจาํนวน

บุคลากรท่ีต้องการ และการประเมินศักยภาพของพนักงานแต่ละคน กระบวนการคัดเลือกมี

จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการในการทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะโดยการจา้ง

บุคคลภายนอกเพื่อใชป้ระโยชน์จากความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น หรือโดยการลดตน้ทุนแอบแฝงท่ี

เก่ียวขอ้งกับผลประโยชน์ของพนักงาน การข้ึนเงินเดือนประจาํปี โบนัส หรือบุคลากรเพิ่มเติม

สําหรับการตรวจสอบการบริการ 2) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์โดยจดัโครงการฝึกอบรมเพื่อเพิ่ม

ทกัษะและความรู้ของพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน ซ่ึงรวมถึงการฝึกอบรมดา้นการจดัการ เช่น การ

ทาํงานเป็นทีมและการพฒันาความเป็นผูน้ํา 3) การจัดการการจ้างงาน เก่ียวข้องกับการจัดทาํ

งบประมาณสําหรับการจา้งบุคคลภายนอกและการว่าจา้งกลุ่มผูต้รวจสอบพนักงาน 4) การดูแล

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานเป็นส่ิงสําคญัเพราะธุรกิจน้ีให้ความสําคญักับการ

ให้บริการ ดงันั้นตอ้งมีการตรวจสอบการให้บริการของพนกังานว่ามีมาตรฐานคงเดิมหรือไม่ หรือ

ตอ้งปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมส่วนใดบา้งเพื่อเพิ่มศกัยภาพการใหบ้ริการ 5) การแกปั้ญหาและลดความ

ขดัแยง้ มีบทบาทในการแกปั้ญหาและป้องกนัความขดัแยง้ในอนาคต เช่น การวางแผนการถ่ายโอน
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ขอ้มูลลูกคา้ ในกรณีบริการคร้ังต่อไปไม่ได้ให้บริการโดยทีมงานเดียวกัน 6) ความสัมพนัธ์กับ

พนกังาน การสร้างความสัมพนัธ์เชิงบวกภายในองคก์รเป็นส่ิงสําคญัสําหรับความสามคัคีและการ

ทาํงานร่วมกนัระหว่างพนักงาน เน้นความร่วมมือมากกว่าการแข่งขนัระหว่างบุคคลหรือทีม ซ่ึง

รวมถึงการประสานงานข้อมูลลูกค้าและรับรองการส่ือสารท่ีราบร่ืนระหว่างแผนกต่าง ๆ เพื่อ

หลีกเล่ียงปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 

 

 

5.2 ข้อจํากดัที่ทําให้การศึกษาวจิัยคร้ังนีย้งัไม่สมบูรณ์ 

สาํหรับขอ้จาํกดัท่ีทาํใหก้ารศึกษาวิจยัในคร้ังน้ียงัไม่สมบูรณ์ เน่ืองจากเดิมผูว้ิจยัไดว้าง

แผนการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่ม คือ 1) เจา้ของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอ        

2) ผูสู้งอายท่ีุมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอและ 3) ลูกหลานคนใกลชิ้ดของผูสู้งอายุ

ท่ีมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ แต่ในการเกบ็ขอ้มูลจริงผูว้ิจยัไม่สามารถสัมภาษณ์

กลุ่มผูสู้งอาย ุและกลุ่มลูกหลานคนใกลชิ้ดของผูสู้งอายท่ีุมีประสบการณ์ใชบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหา

หมอไดเ้ลย เน่ืองจากกลุ่มลูกหลานของผูสู้งอายปุฏิเสธการให้สัมภาษณ์ทุกรายโดยให้เหตุผลว่าไม่

สะดวกในการให้ขอ้มูล และบางรายอยู่ต่างประเทศ ผูว้ิจยัจึงตอ้งทาํการเก็บขอ้มูลจากการอ่านรีวิว

ทางเฟสบุ๊ค รีวิวทางเวบ็ไซต ์และดูคลิปวิดีโอท่ีผูสู้งอายเุคยรีวิวประกอบกบัการสอบถามจากเจา้ของ

ธุรกิจเพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการวิเคราะห์ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นขอ้มูลเพียงดา้นเดียว ไม่ไดท้ราบถึง

มุมมอง ความคิดเห็น ความตอ้งการหรือ Pain Point ท่ีหลากหลายในแต่ละบุคคล รวมถึงช่องทางใน

การรับรู้ข่าวสารของกลุ่มลูกคา้ผูใ้ช้บริการเพื่อนําไปประกอบการวิเคราะห์รูปแบบกลยุทธ์การ

ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของธุรกิจใหบ้ริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอไดส้มบูรณ์ครบถว้น 

 

 

5.3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษาวจิัยในคร้ังนี ้

จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีทาํให้ผูว้ิจยัไดเ้รียนรู้และไดเ้ขา้ใจในธุรกิจบริการรูปแบบ

ใหม่ (ธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายไุปหาหมอ) ในมุมท่ีลึกมากข้ึนว่าธุรกิจประเภทน้ีไม่ไดเ้พียงแต่จะ

มุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างการเติบโตหรือสร้างผลกาํไรเพียงอยา่งเดียวแต่เป็นธุรกิจบริการท่ีเนน้การใส่ใจ

ตั้งแต่การบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการท่ีจะตอ้งมีมาตรฐานเดียวกนัในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละ

ราย การบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลตั้งแต่การสรรหาหรือการคดัเลือกบุคคลเขา้มาร่วมทีมและ

การรักษาพนักงานซ่ึงทาํให้ผูว้ิจยัไดรู้้ว่าส่ิงท่ีสําคญัในการรักษาพนักงานท่ีแทจ้ริงแลว้คือทศันคติ 

พลงัความคิดดา้นบวกของผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจมีส่วนสาํคญัอยา่งมาก เทคนิคการส่ือสาร
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กบักลุ่มลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการและขอ้จาํกดัท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล รวมถึงรูปแบบการทาํ

การส่ือสารทางการตลาดของธุรกิจให้บริการพาผูสู้งอายุไปหาหมอท่ีจะมีความแตกต่างจากธุรกิจ

อ่ืนๆ ซ่ึงทาํให้ผูว้ิจยัไดเ้รียนรู้ว่าธุรกิจให้บริการประเภทน้ีตอ้งเนน้การสร้างความน่าเช่ือถือ การให้

ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบักลุ่มเป้าหมาย โดยไม่ยดัเยียดหรือขายบริการโดยตรง แต่เนน้สร้างการมี

ส่วนร่วมพดูคุยโตต้อบกบักลุ่มลูกคา้เป็นหลกั  
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