
25th National Graduate Conference (2/2023) [1] 

3 July 2023 @ Sripatum University, Thailand 

 

 

Procedia of Multidisciplinary Research  Article No. 94 

Vol. 1 No. 7 (July 2023) 

CONSUMER’S PERCEPTION THOUGHT OF CALL CENTER CHANNELS 

AFFECTING DECISION-MAKING PROCESS OF ELDERLY HEALTH CARE 

SERVICE 
 

Jaithip JADKAM1 and Chuenjit CHANGCHENJIT2 

1 Faculty of Business Administration Kasetsart University; Jaitip.ja@ku.th (Corresponding Author) 

2 Faculty of Business Administration Kasetsart University 

 

ARTICLE HISTORY   

Received: 2 June 2023 Revised: 21 June 2023 Published: 3 July 2023 

 

ABSTRACT 

The objectives of this research were: 1)  to study the perception of marketing communications towards health 

care of the elderly in the call center channel, 2) to study the decision-making process for the use of health care 

services of the elderly, 3)  to study the effects of marketing communication on the perception towards the call 

center channel for health care services of the elderly. 

The study was quantitative research approach using a structured survey questionnaire to collect data from the 

samples who were 400 people in the central region who had elderly people in their families and experienced 

in using the call center service for health care via online system.  

The study discovered that: 1)  People in the central region had overall market awareness at a high level with 

an average of 3. 78 ( S.D.  =  0. 34) ; 2)  People in central area made decision to use services to take care of 

their elderly dependents with an average of 3.94 (S.D.  =  0.38); 3) Demographic characteristics of education 

level and the number of elderly in different families led to different decision-making processes for elderly health 

care services with statistical significance at the 0.05 level, and 4) Perceptions, overall marketing communication, 

responsiveness and empathy from the call center channel had an effect on the decision making process for 

elderly health care services at a statistical significance level of 0.05. Accordingly, the research results could be 

used to define customer segmentation and market communication strategies. 
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การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาดของผู้ใช้บริการผ่านช่องทางคอลเซ็นเตอร์

ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการเพื่อการดแูลสขุภาพผูส้งูอาย ุ
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาการรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดเพื่อการดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุในช่องทาง

คอลเซน็เตอร์ 2) เพื่อศกึษากระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารเพื่อการดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุ 3) เพื่อศกึษาผลกระทบ

ของการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอรท์ีม่ตี่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารเพื่อการดแูลสุขภาพ

ของผูส้งูอายุ โดยมรีปูแบบการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ใชว้ธิวีจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) และ

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมคอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทางระบบออนไลน์ กลุ่มตวัอย่าง คอื คนในภาคกลางที่

มผีูสู้งอายุอยู่ในครอบครวัและเคยใชบ้รกิารคอลเซน็เตอร์เพื่อดูแลสุขภาพ จํานวน 400 คน ผลการศกึษาพบว่า 1) คน

ใ น ภ า ค ก ล า ง มี ก า ร รั บ รู้ ก า ร ต ล า ด โ ด ย ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก  มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย  3.78 (S.D.  =  0.34)  

2) คนในภาคกลางกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารเพื่อการดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มค่ีาเฉลีย่ 

3.94 (S.D.  =  0.38) 3) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศกึษาและจํานวนผูสู้งอายุในครอบครวัทีแ่ตกต่าง

กนัทําใหม้กีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุแตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

และ 4) การรบัรู ้การสื่อสารทางการตลาดโดยรวม ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ในช่องทางคอลเซน็เตอรม์ี

ผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุอย่างมนัียสําคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 โดยผลการวจิยั

สามารถนําไปกําหนดการแบ่งกลุ่มลูกคา้และกลยุทธก์ารสื่อสารตลาดได ้

คาํสาํคญั: กระบวนการตดัสนิใจ, การรบัรู,้ การสื่อสารทางการตลาด, คอลเซน็เตอร,์ ผูใ้ชบ้รกิาร 
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บทนํา 

ปัจจุบนัประเทศไทยอยู่กําลงัเขา้สู่ยุคสงัคมผูส้งูอายุ (Aging Society) คอื สงัคมทีม่ปีระชากรอายุ 60 ปีขึน้ไปทีอ่ยู่จรงิใน

พืน้ทีต่่อประชากรทุกช่วงอายุในพืน้ทีเ่ดยีวกนั มอีตัราเท่ากบัหรอืมากกว่ารอ้ยละ 20 ขึน้ไป หรอืมปีระชากรอายุ 65 ปี

ขึ้นไป ที่อยู่จริงในพื้นที่ต่อประชากรทุกช่วงอายุในพื้นที่เดียวกัน อตัราเท่ากับหรือมากกว่าร้อยละ 14 ขึ้นไป โดย

ประชากรกลุ่มทีม่อีายุมากกว่า 65 ปีขึน้ไป มปีระมาณ 7 ล้านคน และมแีนวโน้มสงูขึน้ต่อเน่ือง โดยสถานการณ์ทีน่่าจะ

ตามมา คอื ปัญหาสุขภาพและโรคเรือ้รงัต่างๆ (กรมกจิการผูส้งูอายุ, 2564) ซึง่ประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศตอ้งเป็น

ผูจ้ดัการกบัเรื่องสุขภาพผูส้งูอายุดว้ยตนเอง  

ประเทศไทยตกอยู่ในวกิฤตการณ์ COVID-19 ทีแ่พร่ระบาดไปทัว่โลก และมผีลกระทบต่อสุขภาพของทุกคนโดยเฉพาะ

ผูสู้งอายุ ซึ่งสถานการณ์ดงักล่าวเป็นการอุบตัขิองโรคใหม่ โดยภาครฐัและภาคประชาชน ไม่เคยประสบมาก่อน จงึทํา

ให้มีสถานการณ์การปรึกษาทางการแพทย์ของผู้สูงอายุจํานวนมากทัง้จากผู้สูงอายุหรือคนในครอบครวั และจาก

วิกฤตการณ์ COVID-19 น้ีทําให้คนไทยมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมาใส่ใจดูแลสุขภาพมากขึ้น จากข้อมูลของ

องค์การอนามยัโลก (WHO) ช่องทางคอลเซน็เตอร์เป็นช่องทางได้รบัความนิยม เน่ืองจากมกีารรบัรูว้่าเป็นช่องทางที่

เป็นทางการที่สามารถเขา้ถึงได้ง่าย โต้ตอบได้ 2 ทางทนัท ี(Two-Way Communication) (กระทรวงการอุดมศกึษา 

วทิยาศาสตร ์วจิยัและวตักรรม, 2565) 

อุตสาหกรรมคอลเซ็นเตอร์ของประเทศไทยมมีูลค่ากว่า 7.3 พนัล้านบาท ภาคธุรกิจมุ่งเน้นการบรกิารสร้างประสบการณ์

ให้แก่ลูกค้า นอกจากน้ีอุตสาหกรรมคอลเซ็นเตอร์ได้ช่วยเพิม่การจา้งงานมากกว่า 470,766 ตําแหน่ง และคาดว่าจะ

เตบิโตอย่างต่อเน่ือง (วจิยักรุงศร,ี 2565) และช่องทางคอลเซน็เตอร ์(Call Center) ถูกทาํมาใชส้าํหรบัการใหบ้รกิารทาง

การแพทย์และบริการทางสุขภาพของหน่วยงานรฐั เช่น 1669 ของสถาบนัการแพทย์ฉุกเฉินแห่งชาติ หรือ 1330 

COVID-19 Call Center และหน่วยงานเอกชน เช่น Call Center ของโรงพยาบาลตา่งๆ ซึ่งการบรกิารทางสุขภาพทาง

คอลเซน็เตอรน้ี์ไดร้บัความเชื่อถอืจากประชาชน ดงันัน้ การสรา้งการรบัรู ้การสื่อสาร แนะนําขอ้มลูจงึมผีลระทบโดยตรง

ต่อสุขภาพและชวีติของผูท้ีเ่ขา้รบัคาํปรกึษา (ชุลวีรรณ โชตวิงษ์, 2564) ส่งผลใหก้ารสื่อสารขอ้มลูทางการแพทย ์ขอ้มลู

การดูแลสุขภาพ และการสื่อสารการตลาดผ่านช่องทางคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารทางสุขภาพของ

ประชาชน โดยเฉพาะ กลุ่มผูส้งูอายุซึง่กําลงัจะกลายเป็นคนกลุ่มใหญ่ทีสุ่ดของประเทศไทย (กรมกจิการผูส้งูอายุ, 2564) 

ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษางานวจิยัทีผ่่านมาแล้วพบว่ายงัไม่เคยมกีารทาํวจิยัเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของ

ผูสู้งอายุผ่านช่องทางคอลเซน็เตอร์ในประเทศไทยเลย ผูว้จิยัจงึเลง็เหน็ถงึความสําคญัในการวจิยักระบวนการตดัสนิใจ

ใชบ้รกิารเพื่อการดแูลสุขภาพผูส้งูอายุ (Schiffman & Kanuk, 1991; Kotler, 2000; Kotler & Keller, 2012; ชชูยั สมทิธิ

ไกร, 2553; วิทวัส รุ่งเรืองผล, 2553; ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2560) โดยทําการศึกษาวิจัยว่าว่าปัจจัยทาง

ประชากรศาสตร์ของคนภาคกลางในประเทศไทยแตกต่างกันทําให้มกีารตดัสนิแตกต่างกันหรอืไม่ (Defleur, 1966; 

Belch & Belch 2005; Shiffman & Kanuk, 2007; Kotler, 2009; Kotler & Keller, 2012; วุฒ ิสุขเจรญิ, 2555; ศริวิรรณ 

เสรรีตัน์ และคณะ, 2560; ธณัยส์ติา สริวชิญ์ปารม,ี 2562; บุศรา อรญัญกิ, 2564) และการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาด 

(Schiffman & Kanuk, 1994; Zeithaml et al, 2009; Smith et al, 2020; Kim et al, 2013; แวววลี วร สุนทรารมณ์, 

2559) เพื่อนําผลการวจิยัไปใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด (Segmentation) และพฒันากลยุทธก์ารสื่อสารทางการตลาดใหแ้ก่

หน่วยงาน/ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุผ่านช่องทางคอลเซน็เตอรต์่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  

1) เพื่อศกึษาการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดเพื่อการดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุในช่องทางคอล เซน็เตอร ์ 

2) เพื่อศกึษากระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารเพื่อการดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุ  

3) เพื่อศกึษาผลกระทบของการรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์ทีม่ตี่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารเพื่อการดแูลสุขภาพของผูส้งูอาย ุ
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การทบทวนวรรณกรรม 

การดแูลสุขภาพของผู้สูงอายุในช่องทางคอลเซน็เตอร ์การดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุในช่องทาง คอลเซน็เตอร ์(พชั

รินทร์ พันธ์พานิชย์, 2559) เป็นการเข้าถึงบริการของผู้สูงอายุโดยดําเนินการเกี่ยวกับ 1) วิธีจัดบริการของ

สถานพยาบาลโดยให้ความสําคญักับผู้สูงอายุ 2) การใช้ประโยชน์จากสถานพยาบาลเอกชน 3) การจดับริการกึ่ง

เฉียบพลนั ระบบบรกิารอย่างบูรณาการ การดแูลผูส้งูอายุอย่างบูรณาการในระยะยาว เชื่อมโยงบรกิารในสถานพยาบาล

ไปจนถงึบา้นผูส้งูอายุโดยทมีสหวชิาชพี บรกิารเจบ็ป่วยเฉียบพลนั บรกิาร โรคเรือ้รงั และการดแูลระยะสุดทา้ยการดแูล

ประคบัประคอง ปัจจุบนับรกิารคอลเซน็เตอรม์คีวามสาํคญั กบัผูส้งูอายุเป็นอย่างมาก สามารถทีจ่ะช่วยเหลอื หรอืแกไ้ข

ปัญหาได้ทนัทีโดยไม่ต้องวางสายหรือขอข้อมูลเพิ่มเติม สําหรับกรณีเป็นเรื่องฉุกเฉิน เช่น มีเหตุคนป่วยฉุกเฉิน 

เจา้หน้าทีร่บัสายทีเ่ป็นพยาบาลหรอืแพทย์สามารถเหน็ ภาพ และอาการของผูป่้วย และสามารถสอนวธิกีารพยาบาล

เบื้องต้นตามอาการทีเ่หน็กบัผูท้ีโ่ทรเขา้ในเพื่อเป็นการ ช่วยชวีติเบื้องตน้ไดท้นัการณ์ก่อนได ้ทําใหโ้อกาสสูญเสยีชวีติ

น้อยลง  

ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ Defleur (1996) ค้นพบทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) อธิบายว่า 

พฤตกิรรมเกี่ยวขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ คนทีม่พีฤตกิรรมคล้ายกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดยีวกนั เลอืกรบัและ

ตอบสนองต่อข่าวสารในแบบเดยีวกนั Kotler and Keller (2012) เป็นคุณสมบตัขิองแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศกึษา 

รายได้ ฯ มคีวามเกี่ยวพนักบัอุปสงค์ในสนิค้า และนิยมนํามาใช้กําหนดส่วนตลาด (Segmentation) สนิค้า/บรกิาร ศิ

รวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2560) มแีนวคดิว่า นักการตลาดนิยมใชก้ารแบ่งส่วนตลาดไดแ้ก่ 1) เพศ: มคีวามต้องการ

แตกต่างเพราะถูกเลี้ยงดแูตกต่างกนั (Belch & Belch, 2005) 2) อายุ: ประสบการณ์ชวีติส่งผลใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจ 

ทศันคติแตกต่างกนั (บุศรา อรญัญิก, 2564) 3) ระดบัการศกึษา: บอกความสามารถในการรบัข่าวสารและเขา้ใจสิ่ง

ต่างๆ แตกต่างกนั (ธณัย์สติา สริวชิญ์ปารม,ี 2562) 4) อาชพี: จะไดร้บัค่าตอบแทนและเป็นรายไดท้ีจ่ะนําไปใชจ้่ายใน

การดํารงชวีติประจาํวนั (อจัฉรา นพวญิ�ูวงศ์, 2550: 13) 5) รายได:้ ผูท้ีม่รีายไดสู้งจะมโีอกาสทีห่าสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์

ต่อตนเองมากกว่าผูท้ีม่รีายไดต้ํ่า (วุฒ ิสุขเจรญิ, 2555)  

ทฤษฎีการรบัรู้ Morrison (1996: 45) มีแนวคิดว่า การที่ลูกค้าได้ใช้ประสาทสมัผสัทัง้ 5 ได้แก่ มองเห็น ได้ยิน รส 

สมัผสั กลิน่ มผีลต่อการรบัรู้ถงึขอ้มูลส่งเสรมิการขาย Zeithaml et al. (2009) ได้เสนอแนวคดิว่า การรบัรู้การบรกิาร

ผ่านคอลเซน็เตอร์นัน้ มพีืน้ฐานมาจากแนวคดิการประเมนิคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บัผ่านคอลเซน็เตอร์ของลูกคา้ตามมติิ

ต่างๆ ประกอบด้วย 1) การเขา้ถึง (Access) เป็นความสะดวกที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการคอลเซ็นเตอร์ได้ มกีาร

ประเมนิคุณภาพการบรกิาร พจิารณาจากการเขา้ถงึง่ายและเร็ว เช่น เบอร์จําง่าย สื่อสารกบัระบบ AI หรอืพนักงาน 

(Kim et al., 2013) 2) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเร็วและประสทิธผิลทีต่อบสนองต่อความต้องการของ

ลูกคา้ โดยลูกคา้มกัคาดหวงัว่าพนักงานคอล เซน็เตอร์จะสมารถช่วยแก้ปัญหาอย่างรวดเรว็และแม่นยํา (Anderson & 

Srinivasan, 2003) 3) การสื่อสาร (Communication) พนักงานใหข้อ้มลูชดัเจน ถูกตอ้งครบถว้น ทาํใหม้คีวามน่าเชื่อถอื

และกระตุ้นให้สนใจ การส่งเสริมการตลาด 4) ความรู้ความสามารถ (Competency) ความสามารถ/เชี่ยวชาญของ

พนักงานคอลเซ็นเตอร์ในการแก้ไขปัญหาของลูกค้า เช่น พนักงานให้ข้อมูลที่เข้าใจง่ายช่วยแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ 

(Zeithaml et al., 2009) 5) การเอาใจใส่ (Empathy) ความสามารถของพนักงานคอลเซ็นเตอร์ทีส่ามารถเขา้ใจ ความ

ตอ้งการ/ความรูส้กึของลูกคา้ (Smith et al., 2020)  

กระบวนการตดัสินใจซื้อ Schiffman and Kanuk (1994) กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค เป็นขัน้ตอนในการ

เลอืกซื้อสนิคา้/บรกิารจากสองทางเลอืกขึน้ไป ใชก้ารพจิารณาจาก 2 ส่วน คอื จติใจ (ความรูส้กึนึกคดิ) และพฤตกิรรม

ทางกายภาพ โดยการซื้อเป็นกจิกรรมซึง่เกดิขึน้ในช่วงระยะเวลาหน่ึง และ ทาํใหเ้กดิการซื้อซ้ํา/ซื้อตามบุคคลอื่น Kotler 

(2003: 200-209) แบ่งขัน้ตอนของกระบวนการตดัสนิใจซื้อ เป็น 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 1) การรบัรูค้วามต้องการ: ผูบ้รโิภค

จะตระหนักถงึความจําเป็นจากการกระตุ้นผ่านส่วนประสมการตลาด (กลัยรตัน์ โตสุขศร,ี 2552) 2) การคน้หาขอ้มูล: 

เกดิขึน้หลงัจากทีผู่บ้รโิภครบัรูค้วามต้องการแล้วจะเริม่การค้นหาขอ้มูลเกี่ยวกบัสนิค้าก่อนตดัสนิใจซื้อ (วทิวสั รุ่งเรอืงผล, 
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2553) 3) การประเมนิทางเลอืก: ผูบ้รโิภคจะประเมนิทางเลอืกทีผู่บ้รโิภคมอียู่ดว้ยการเปรยีบเทยีบขอ้ด-ีขอ้เสยี คุม้ค่า 

เหมาะสมทีสุ่ด (วภิาวรรณ มโนปราโมทย์, 2556) 4) การตดัสนิใจซื้อ: ผู้บรโิภคจะเริม่มคีวามตัง้ใจทีจ่ะซื้อสนิคา้ทีพ่งึ

พอใจมากที่สุด แต่อาจเปลี่ยนใจจากปัจจยัที่เขา้มาสอดแทรกขณะนัน้ (ชูชยั สมทิธไิกร, 2553) 5) พฤติกรรมหลงัการซื้อ:  

เกดิหลงัจากการซื้อสนิค้าไปแล้วเกิดความรูส้กึพอใจ/พงึพอใจ แล้วส่งผลใหเ้กดิทศันคตติ่อสนิคา้ ทําใหม้กีารกลบัมาซื้อซ้ํา 

บอกต่อให้ผู้อื่นซื้อ ปกป้องแบรนด์ หรือไปซื้อแบรนด์อื่น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2560) แสดงให้เห็นว่า 

กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคนัน้ใช้ระยะเวลานานกว่าที่จะเกิดการซื้อขึ้นจริงและ มีผลกระทบหลงัการซื้อ  

ดงัแสดงในรปูภาพที ่1  

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคตามแนวความคดิของ Phillip Kotler 

ทีม่า: Kotler (2003)  

 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง แวววล ีวรสุนทรารมณ์ (2559) พบว่า การรบัรู้ของลูกค้าเกี่ยวกบัคอนโดมเินียม มคีวามสมัพนัธ์เชงิ

บวกกบัความตัง้ใจซื้อและความเตม็ใจทีจ่ะจ่ายในราคาเบีย้ประกนัภยั จดิาภา หอจตุรพธิพร (2562) พบว่า การรบัรูข้อง

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารเนอสซิ่งโฮม ธณัย์สติา สริวชิญ์ปารม ี(2562) พบว่า 

ความแตกต่างของเพศ อายุ การศกึษา อาชพี และรายไดท้ําใหเ้กดิกระบวนการตดัสนิใจซื้อคอนโดมเินียมของคนวยั

ทํางานในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สุธนีิ ฉัตรธารากุล (2557) พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมผีลต่อการตดัสนิใจซื้อ

ตราสนิคา้แฟชัน่ดไีซเนอรไ์ทย บุศรา อรญัญกิ (2564) พบว่า ปัจจยัทางประกรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัการศกึษา รายได้

ต่อเดอืน สถานภาพสมรส ลกัษณะครอบครวัส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดูแลผูสู้งอายุในเขตกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล  

ผูว้จิยัจงึไดกํ้าหนดใหปั้จจยัทางประชากรศาสตร์ (Demographic) และการรบัรูก้ารสื่อสารทางทางการตลาดในช่องทาง

คอลเซ็นเตอร์ เป็นตัวแปรอิสระ (Independent Variable) และกระบวนการตัดสินใจใช้บริการเพื่อการดูแลสุขภาพ

ผูส้งูอายุ เป็นตวัแปรตาม (Dependent Variable) ของการวจิยัครัง้น้ี 

กรอบแนวคิดในการวิจยั  

ตวัแปรอสิระ (X)  ตวัแปรตาม (Y) 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์

เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  อาชพี 

รายไดต้่อเดอืน 

 

 

กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

ดแูลสุขภาพของผูส้งูอาย ุ

  

  

การรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทาง 

คอลเซน็เตอร ์

การเขา้ถงึ (Access)  

การตอบสนอง (Responsiveness) 

การสื่อสาร (Communication)  

ความรูค้วามสามารถ(Competency)  

การเอาใจใส่ (Empathy) 

 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

Need 

Recognition 

Search 

Information 

Evaluation of 

Alternative 
Decision Making 

Post Purchase 

Behavior 
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สมมติฐานของการวิจยั 

1) ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนัทาํใหม้กีระบวนการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุแตกต่างกนั 

2) การรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาด ไดแ้ก่ การเขา้ถงึ การตอบสนอง การสื่อสาร ความรูค้วามสามารถ การเอาใจใส่ ใน

ช่องทางคอลเซน็เตอรม์ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยวธิกีารสํารวจ (Survey Research) ทําการศกึษา

ข้อมูลจาก 2 ส่วน คือ 1) ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ผ่านมา  

2) ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีกํ่าหนดไว ้ 

ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั คอื คนในภาคกลางทีม่อีายุตัง้แต่ 19 ปีขึน้ไป ทีม่ผีูสู้งอายูในครอบครวัอย่างน้อย 1 คน และ

ผูส้งูอายุทีม่อีายุตัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป ซึง่ไม่ทราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 

กลุ่มตวัอย่าง คอื คนในภาคคกลางทีม่อีายุตัง้แต่ 19 ปีขึน้ไปทีม่ผีูสู้งอายุในครอบครวัอย่างน้อย 1 คน และผูสู้งทีม่อีายุ

ตัง้แต่ 60 ปีขึ้นไป โดยต้องเป็นผูท้ี่เคยใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุในช่องทางคอล เซ็นเตอร์มาก่อนดงันัน้การ

คํานวณกลุ่มตวัอย่าง จงึใชส้ตูรการคํานวณแบบไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน ดว้ยการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยั

ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ของ Cochran ที่ระดับความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความ

คลาดเคลื่อนไดร้อ้ยละ 5 ดว้ยวธิกีารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) (สริชิยั พงษ์วชิยั, 2552) 

เครื่องมือในการวิจยั คือ แบบสอบถามแบบกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structure Questionnaire) ที่ผ่านการตรวจสอบ

คุณภาพดว้ยการสอบความตรงตามเน้ือเรื่อง (Content Validity) และมคี่าสมัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha 0.770 แสดง

ว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอื (Reliability) (ศริชิยั กาญจนวาส ีและทพิยส์ริ ิกาญจนวาส,ี 2559)  

สถิติที่ใชใ้นการวจิยั 1) ค่าสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ความถี่ และร้อยละ สําหรบัวเิคราะห์ปัจจยัทาง

ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจํานวนผู้สูงอายุในครอบครวั 

ค่าเฉลี่ย (X�) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรบัวิเคราะห์ระดบัการรบัรู้ต่อการสื่อสารทาง

การตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์ และระดบักระบวนการตดัสินใจใช้บริการดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุ 2) สถิติเชงิ

อนุมาน (Inferential Statistics) โดยการทดสอบสมมตฐิานปัจจยั ทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัทาํใหม้กีระบวนการ

ตดัสนิใจใช้บรกิารดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุแตกต่างกนั ด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Anova) และ

หากพบความแตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ีLeast-Significant Different (LSD) และการทดสอบ

สมมตฐิานการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอรม์ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพ

ของผู้สูงอายุ ด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (สิริชัย  

พงษ์วชิยั, 2552) 

 

ผลการวิจยั 

ขอ้มลูทางประชากรศาสตรข์องคนในภาคกลางทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจาํนวน 

247 คน (รอ้ยละ 61.8) มอีายุ 30-44 ปี จํานวน 206 คน (รอ้ยละ 51.5) มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี218 คน (รอ้ยละ 

54.5) อาชพีพนักงานเอกชนจาํนวน 165 คน (รอ้ยละ 41.3) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001-42,000 บาทจาํนวน 238 คน 

(รอ้ยละ 59.5) และมผีูส้งูอายุในครอบครวั 1-2 คนจาํนวน 219 คน (รอ้ยละ 54.8) 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอร ์

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอร ์ X� S.D. ระดบัการรบัรู ้

1) ดา้นการเขา้ถงึ (Access) 3.63 0.45 มาก 

2) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 3.72 0.68 มาก 

3) ดา้นการสื่อสาร (Communication) 3.84 0.54 มาก 

4) ดา้นความรูค้วามสามารถ (Competency) 3.91 0.58 มาก 

5) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 3.81 0.67 มาก 

รวม 3.78 0.34 มาก 

 

จากตารางที่ 1 พบว่า ระดบัการรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์โดยรวม อยู่ในระดบัมากมี

ค่าเฉลีย่ 3.78 (S.D. = 0.34) เมื่อพจิารณาเป็นรายมติพิบว่า ดา้นความรูค้วามสามารถมกีารรบัรู ้สงูทีสุ่ดมค่ีาเฉลีย่ 3.91 

(S.D. = 0.58) รองลงมา ดา้นการสื่อสารมค่ีาเฉลีย่ 3.84 (S.D. = 0.54) ดา้นการเอาใจใส่ มคี่าเฉลีย่ 3.81 (S.D. = 0.67) 

ดา้นการตอบสนองมค่ีาเฉลีย่ 3.72 (S.D. = 0.68) และดา้นการเขา้ถงึมค่ีาเฉลีย่ 3.63 (S.D. = 0.45) ตามลําดบั  

 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบักระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพผูส้งูอาย ุ

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ X� S.D. ระดบัการรบัรู ้

1) ขัน้การรบัรูค้วามตอ้งการ (Need Recognition)  3.92 0.49 มาก 

2) ขัน้การคน้หาขอ้มลู (Search Information) 3.87 0.50 มาก 

3) ขัน้การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternative) 4.05 0.51 มาก 

4) ขัน้การตดัสนิใจซื้อ (Decision Making) 3.92 0.49 มาก 

5) ขัน้พฤตกิรรมหลงัการซื้อ (Post Purchase Behavior) 3.95 0.54 มาก 

รวม 3.94 0.38 มาก 

 

จากตารางที ่2 พบว่า ระดบักระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุโดยรวมอยู่ในระดบัมากมค่ีาเฉลีย่ 

3.94 (S.D. = 0.38) เมื่อพจิารณาเป็นรายมติ ิพบว่า ขัน้การประเมนิทางเลอืกมกีระบวนการตดัสนิใจสูงทีสุ่ดมค่ีาเฉลีย่ 

4.05 (S.D. = 0.51) รองลงมาขัน้พฤติกรรมหลังการซื้อมีค่าเฉลี่ย 3.95 (S.D. = 0.54) ขัน้การรับรู้ความต้องการมี

ค่าเฉลี่ย 3.92 (S.D. = 0.49) เท่ากับขัน้การตัดสินใจซื้อ มีค่าเฉลี่ย 3.92 (S.D. = 0.49) และขัน้การค้นหาข้อมูลมี

ค่าเฉลีย่ 3.87 (S.D. = 0.50) ตามลําดบั 

 

การทดสอบสมมตฐิานมสีญัลกัษณ์และอกัษรทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 

สมการพหุคณูเชงิเสน้ทัว่ไป คอื Yn  =  b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + … + bnXn  

Y  คอื สมการถดถอยพหุคณูเชงิเสน้ของตวัแปรตาม 

X1, X2, X3, …Xn คอื ตวัแปรอสิระที ่1, 2, 3… จนถงึตวัแปรที ่n 

b0  คอื ค่าคงทีส่มการ 

b1, b2, b3, …bn คอื ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยพหุคณูเชงิเสน้ของตวัแปรอสิระที ่1, 2, 3... ถงึตวัแปรอสิระที ่n 

YTotal  คอื กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพผูส้งูอายโุดยรวม  

Y1  คอื ขัน้การรบัรูค้วามตอ้งการ 

Y2 คอื ขัน้การคน้หาขอ้มลู  Y3  คอื ขัน้การประเมนิทางเลอืก 

Y4 คอื ขัน้การตดัสนิใจซื้อ Y5 คอื ขัน้พฤตกิรรมหลงัการซื้อ  
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X1 คอื การเขา้ถงึ  X2 คอื การตอบสนอง 

X3 คอื การสื่อสาร  X4 คอื ความรูค้วามสามารถ 

X5 คอื การเอาใจใส่ 

 

ตารางท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใช้บริการดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุจําแนกตามปัจจัยทาง

ประชากรศาสตร ์

 

ปัจจยัทาง

ประชากรศาสตร ์

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 YTotal 

F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig 

เพศ 0.664 0.57 0.644 0.58 0.477 0.69 0.341 0.79 0.834 0.47 0.651 0.58 

อายุ 0.140 0.93 0.511 0.67 0.037 0.90 0.725 0.53 0.554 0.64 0.160 0.92 

ระดบัการศกึษา 1.339 0.23 1.912 0.07 1.508 0.17 0.897 0.51 2.305 0.03* 1.833 0.91 

อาชพี 0.763 0.57 1.388 0.22 0.389 0.85 0.584 0.71 1.197 0.31 0.305 0.91 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 0.380 0.82 1.817 0.12 1.104 0.35 0.221 0.92 0.870 0.48 0.399 0.81 

* ระดบันัยสาํคญัทางสติทิี ่0.05 

 

จากตารางที ่3 พบว่า ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 ดว้ยสถติคิวามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Anova) ปัจจยัทาง

ประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศกึษาและจํานวนผู้สูงอายุในครอบครวัที่แตกต่างกนัทําให้มกีระบวนการตดัสินใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุแตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 เป็นไปตามสมมตฐิาน เน่ืองจากพบความ

แตกต่างกนัของปัจจยัทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศกึษาและจํานวนผูสู้งอายุในครอบครวัจงึนําไปเปรยีบเทยีบ

เป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ีLSD พบว่า ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศกึษาตํ่ากว่าประถมศกึษากบัมธัยมศกึษา

ตอนตน้ และระดบัการศกึษาตํ่ากว่าประถมศกึษากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. มกีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแล

สุขภาพของผูส้งูอายขุ ัน้การประเมนิหลงัการซื้อแตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนระดบัการศกึษา

ที่แตกต่างกนัคู่อื่นๆ มกีระบวนการตดัสนิใจ ใช้บรกิารดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุข ัน้การประเมนิหลงัการซื้อไม่แตกต่างกนั 

พบว่า จํานวนผูสู้งอายุในครอบครวั 1-2 คน กบั 3-5 คน มกีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุข ัน้

การตดัสนิใจซื้อแตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ส่วนจํานวนผู้สูงอายุในครอบครวัที่แตกต่างกนัคู่

อื่นๆ มกีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุข ัน้การตดัสนิใจซือ้ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4 ผลการทดสอบการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอร์มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุโดยรวม 

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาด Beta B F Sig 

การเขา้ถงึ (X1) 0.026 0.022 0.367 0.71 

การตอบสนอง (X2) 0.014 0.010 1.181 0.00* 

การสื่อสาร (X3) 0.084 0.055 0.175 0.86 

ความรูค้วามสามารถ (X4) 0.041 0.023 0.551 0.23 

การเอาใจใส่ (X5) 0.152 -0.007 -0.006 0.58 

ค่าคงที ่  3.554 15.989 0.00* 

R  =  0.107a, R2  =  0.140, SEE  =  0.38089, F  =  0.904, Sig  =  0.000b, *  =  P < 0.05 
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จากตารางที่ 5 ผลการวเิคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวธิกีาร Enter โดยสมการ 

มีตัวแปรอิสระรวม 5 ตัวแปร และพบตัวแปรอิสระจํานวน 1 ตัวแปร ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการดูแล

สุขภาพของผูสู้งอายุโดยรวม มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.107 และสามารถอธบิายความสมัพนัธ์

ไดร้อ้ยละ 14.0 นํามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  

Ytotal  =  3.554 + 0.022X1 + 0.010X2 + 0.055X3-0.023X4-0.007X5  

             (0.71)     (0.00*)      (0.86)   (0.23)   (0.58)  

 

ตารางที่ 5 ผลการทดสอบการรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอร์มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุดา้นขัน้การรบัรูค้วามตอ้งการ 

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาด Beta B F Sig 

ดา้นการเขา้ถงึ (X1) -0.630 -0.068 -0.903 0.36 

ดา้นการตอบสนอง (X2) -0.034 -0.031 -0.434 0.66 

ดา้นการสื่อสาร (X3) 0.061 0.052 0.863 0.38 

ดา้นความรูค้วามสามารถ (X4) 0.050 0.036 0.670 0.50 

ดา้นการเอาใจใส่ (X5) 0.074 0.106 0.543 0.04* 

ค่าคงที ่  3.545 12.348 0.00* 

R  =  0.133a, R2  =  0.018, SEE  =  0.49189, F  =  1.415, Sig  =  0.218b, *  =  P < 0.05 

 

จากตารางที่ 5 ผลการวเิคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวธิกีาร Enter โดยสมการ  

มีตัวแปรอิสระรวม 5 ตัวแปร และพบตัวแปรอิสระจํานวน 1 ตัวแปร ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการดูแล

สุขภาพของผู้สูงอายุข ัน้การรบัรู้ความต้องการ มค่ีาสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.133 และสามารถ

อธบิายความสมัพนัธไ์ดร้อ้ยละ 1.8 นํามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

Y1  =  3.545 - 0.068X1-0.031X2 + 0.052X3 + 0.036X4 + 0.106X5  

         (0.36)    (0.66)      (0.38)     (0.50)      (0.04*)  

 

ตารางท่ี 6 ผลการทดสอบการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุข ัน้การคน้หาขอ้มลู 

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาด Beta B F Sig 

ดา้นการเขา้ถงึ (X1) 0.006 0.007 0.089 0.92 

ดา้นการตอบสนอง (X2) 0.061 0.057 1.781 0.00* 

ดา้นการสื่อสาร (X3) 0.042 0.036 0.587 0.55 

ดา้นความรูค้วามสามารถ (X4) 0.060 0.045 0.800 0.02* 

ดา้นการเอาใจใส่ (X5) -0.027 -0.039 -0.196 0.84 

ค่าคงที ่  3.465 11.752 0.00* 

R  =  0.090a, R2  =  0.008, SEE  =  0.50517, F  =  0.643, Sig  =  0.024b, *  =  P < 0.05 
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จากตารางที่ 6 ผลการวเิคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวธิกีาร Enter โดยสมการ  

มีตัวแปรอิสระรวม 5 ตัวแปร และพบตัวแปรอิสระจํานวน 2 ตัวแปร ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการดูแล

สุขภาพของผู้สูงอายุข ัน้การค้นหาขอ้มูล มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.090 และสามารถอธบิาย

ความสมัพนัธไ์ดร้อ้ยละ 0.8 นํามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

Y2  =  3.465 + 0.007X1 + 0.057X2 + 0.036X3 + 0.045X4-0.039X5  

           (0.92)      (0.00*)     (0.55)     (0.02*)  (0.84)  

 

ตารางท่ี 7 ผลการทดสอบการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุข ัน้การประเมนิทางเลอืก 

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาด Beta B F Sig 

ดา้นการเขา้ถงึ (X1) 0.948 0.054 0.680 0.49 

ดา้นการตอบสนอง (X2) 0.002 0.002 1.040 0.00* 

ดา้นการสื่อสาร (X3) 0.074 0.065 0.030 0.29 

ดา้นความรูค้วามสามารถ (X4) -0.008 -0.006 -0.111 0.91 

ดา้นการเอาใจใส่ (X5) -0.036 -0.053 -0.026 0.79 

ค่าคงที ่  3.821 12.776 0.00* 

R  =  0.072a, R2  =  0.005, SEE  =  0.51248, F  =  0.413, sig  =  0.043*, *  =  P < 0.05 

 

จากตารางที่ 7 ผลการวเิคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวธิกีาร Enter โดยสมการ  

มีตัวแปรอิสระรวม 5 ตัวแปร และพบตัวแปรอิสระจํานวน 1 ตัวแปร ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการดูแล

สุขภาพของผูส้งูอายขุ ัน้การประเมนิทางเลอืกมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู (R) เท่ากบั 0.072 และสามารถอธบิาย

ความสมัพนัธไ์ดร้อ้ยละ 0.5 นํามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

Y3  =  3.821 + 0.054X1 + 0.002X2 + 0.065X3-0.006X4-0.026X5  

           (0.49)      (0.00*)      (0.29)   (0.91)   (0.79)  

 

ตารางท่ี 8 ผลการทดสอบการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุข ัน้การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาด Beta B F Sig 

ดา้นการเขา้ถงึ (X1) 0.071 0.077 1.004 0.31 

ดา้นการตอบสนอง (X2) 0.047 0.043 0.065 0.54 

ดา้นการสื่อสาร (X3) 0.116 0.099 1.628 0.10 

ดา้นความรูค้วามสามารถ (X4) 0.044 0.033 0.593 0.54 

ดา้นการเอาใจใส่ (X5) -0.120 -0.175 -0.881 0.37 

ค่าคงที ่  3.633 12.500 0.00* 

R  =  0.091a, R2  =  0.008, SEE  =  0.21037, F  =  0.49804, sig  =  0.654b, *  =  P < 0.05 

 

จากตารางที่ 8 ผลการวเิคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวธิกีาร Enter โดยสมการ  

ตวัแปรอิสระรวม 5 ตวัแปร และไม่พบตวัแปรอิสระทีม่ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุ 



[11] 

ขัน้การตดัสนิใจใชบ้รกิาร มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณ (R) เท่ากบั 0.091 และสามารถอธบิายความสมัพนัธไ์ด ้รอ้ยละ 

0.8 นํามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

Y4  =  3.633 + 0.077X1 + 0.043X2 + 0.099X3 + 0.033X4-0.175X5  

           (0.31)      (0.54)      (0.10)       (0.54)   (0.37)  

 

ตารางท่ี 9 ผลการทดสอบการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุข ัน้พฤตกิรรมหลงัการซื้อ 

การรบัรู้การส่ือสารทางการตลาด Beta B F Sig 

ดา้นการเขา้ถงึ (X1) 0.032 0.039 0.455 0.64 

ดา้นการตอบสนอง (X2) -0.023 -0.024 -0.297 0.76 

ดา้นการสื่อสาร (X3) 0.024 0.022 0.334 0.73 

ดา้นความรูค้วามสามารถ (X4) 0.010 0.009 0.141 0.88 

ดา้นการเอาใจใส่ (X5) 0.079 0.126 0.578 0.56 

ค่าคงที ่  3.307 10.306 0.00* 

R  =  0.107a, R2  =  0.011, SEE  =  0.21037, F  =  1.191, sig  =  0.474b, *  =  P < 0.05 

 

จากตารางที ่9 ผลการวเิคราะหส์ถติถิดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธิกีาร Enter โดยสมการ ตวั

แปรอสิระรวม 5 ตวัแปร และไม่พบตวัแปรอสิระทีม่ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุ ขัน้

พฤตกิรรมหลงัการซื้อมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู (R) เท่ากบั 0.107 และสามารถอธบิายความสมัพนัธไ์ดร้อ้ยละ 

1.1 นํามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  

Y5  =  3.307 + 0.039X1-0.024X2 + 0.022X3 + 0.009X4-0.126X5  

           (0.64)   (0.76)       (0.73)      (0.88)  (0.56)  
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ตารางท่ี 10 สรุปผลการทดสอบสมตฐิาน 

ตวัแปรอสิระ 

ตวัแปรตาม 

กระบวนการตดัสนิใจ 

 ด
า้น

ตร
ะห

นัก

ถงึ
ปัญ

หา
 

ดา้
นก

าร
คน้

หา

ขอ้
มล

 

ดา้
นก

าร

ปร
ะเ

มนิ

 
ดา้

นก
าร

ตดั
สนิ

ใจ
ใช

้

 
ดา้

นก
าร

ปร
ะเ

มนิ
หล

งั

 
กร

ะบ
วน

กา
ร

ตดั
สนิ

ใจ

 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์       

 1) เพศ       

 2) อายุ       

 3) ระดบัการศกึษา       

 4) อาชพี       

 5) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน       

 6) จาํนวนผูส้งูอายุในครอบครวั       

การรบัรูก้ารตลาดในช่องทางคอลเซน็เตอร ์       

 1) ดา้นการเขา้ถงึ        

 2) ดา้นการตอบสนอง        

 3) ดา้นการสื่อสาร        

 4) ดา้นความรูค้วามสามารถ       

 5) ดา้นการเอาใจใส่       

 

จากตารางที ่10 พบว่า  

สมมตฐิานที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา และจาํนวนผูส้งูอายุในครอบครวัทีแ่ตกต่างกนัทาํใหม้ี

กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุแตกตา่งกนั เป็นไปตามสมมตฐิาน  

สมมตฐิานที ่2 การรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดโดยรวม ดา้นการตอบสนอง และดา้นการ เอาใจใส่ในช่องทางคอลเซน็

เตอรม์ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุ เป็นไปตามสมมตฐิาน 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

สรุป ระดบัการรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ระดบักระบวนการ

ตัดสินใจใช้บริการดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศกึษา และจํานวนผู้สูงอายุในครอบครวัที่แตกต่างกนัทําใหม้กีระบวนการตดัสนิใจใช้

บรกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 เป็นไปตามสมมตฐิาน และสมมตฐิานที ่2 

การรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดโดยรวม ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ในช่องทางคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อ

กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุ ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 เป็นไปตามสมมตฐิาน 

อภิปรายผล  

1) การรับรู้การสื่อสารทางการตลาดในช่องทางคอลเซ็นเตอร์โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้วิจ ัยมีความคิดเห็นว่า

เน่ืองมาจากประเทศไทยเพิง่ผ่านพ้นวกิฤตการณ์ COVID-19 เช่นเดยีวกบัทัว่โลก ซึ่งเป็นสถานการณ์ที่ทุกคนได้รบั

ผลกระทบดา้นสุขภาพโดยเฉพาะในกลุ่มผู้สูงอายุ ซึ่งสถานการณ์ดงักล่าวเป็นการอุบตัขิองโรคใหม่ โดยทีภ่าครฐัและ

ภาคประชาชนไม่เคยประสบมาก่อน จงึทําใหม้สีถานการณ์การปรกึษาทางการแพทยข์องผูสู้งอายุจาํนวนมาก ทัง้จาก

ตวัผู้สูงอายุเองหรอืจากลูกหลาน/คนในครอบครวั และยงัส่งผลให้คนไทยมกีารเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมาใส่ใจดูแล
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สุขภาพมากขึน้ โดยทีช่่องทางคอลเซน็เตอร์เป็นช่องทางหน่ึง ทีไ่ดร้บัความนิยม เน่ืองจากเป็นช่องทางทีเ่ป็นทางการ 

เขา้ถึงได้ง่ายและสามารถโต้ตอบได้ 2 ทางทนัท ีและเขา้ถึงได้ง่าย สอดคล้องกบัแนวความคดืของ Kim et al (2003) 

การใหบ้รกิารดแูลสุขภาพผา่นคอลเซน็เตอร์มคีวามน่าเชื่อถอืความสอดคล้องกบัแนวคดิของชุลวีรรณ โชตวิงษ์ (2564) 

การพดูคุยกบัพนักงาน ดา้นสุขภาพสามารถช่วยแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ ถูกตอ้ง มคีวามสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

(Anderson & Srinivasan, 2003) และสอดคล้องกบังานวจิยัของววรชัญา ทพิย์มาลยั (2562) ทีพ่บว่าการรบัรูด้า้นการ

ตอบสนองมคีวามสาํคญัระดบัมากต่อผูส้งูอายุผ่านสื่อสงัคมออนไลน์เน่ืองจากตอบสนองรวดเรว็ 

2) กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดแูลสุขภาพผูส้งูอายอุยู่ในระดบัมาก ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ว่าเน่ืองมาจากการใหบ้รกิาร

คําปรกึษาด้านสุขภาพเป็นขอ้มูลที่มคีวามสําคญัและมคีวามอ่อนไหวต่อความรู้สกึของผู้สูงอายุ การได้รบัขอ้มูลจาก

พนักงานคอลเซ็นเตอร์มผีลต่อการดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุและสมาชกิภายในครอบครวั โดยมกีารตดัสนิใจเลอืกใช้

บริการที่ดีที่สุดตามข้อจํากัดและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น มีความสอดคล้องกับแนวความคิดของ Kotler (2003)  

มคีวามสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วทิวสั รุ่งเรอืงผล (2553) ว่าผูบ้รโิภคจะเริม่การคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัสนิคา้ก่อนทําการ

ตดัสนิใจซื้อ เช่น แหล่งขอ้มูลจากบุคคล อินเตอร์น็ต มคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัของจดิาภา หอจตุรพธิพร (2562)  

ที่พบว่า การรบัรู้ความต้องการมคีวามสําคญัมาก ในการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเนอสซิ่งโฮม มคีวามสอดคล้องกับ

งานวจิยัของ ธณัย์สติา สริวชิญ์ปารม ี(2562) ทีพ่บว่า คนวยัทํางานคน้หาขอ้มลูโดยการสอบถามจากเพื่อน/ครอบครวั  

มคีวามสอดคลอ้งกบัแนวความคดิของ วภิาวรรณ มโนปราโมทย ์(2556) ว่าผูบ้รโิภคประเมนิทางเลอืกต่างๆ ทีต่นมอียู่ 

เพื่อความคุม้ค่าทีสุ่ด  

3) ลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษาและจาํนวนผูส้งูอายุในครอบครวัทีแ่ตกต่างกนั ทาํใหม้กีระบวนการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผูสู้งอายุแตกต่างกนั มคีวามสอดคล้องกบัแนวความคดิของ Kotler (2009) ว่าปัจจยั

ทางประชาศาสตรข์องแต่ละคนทีแ่ตกต่างกนัทาํใหม้กีระบวนการตดัสนิใจซื้อ/ ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ซึง่เกดิจากปัจจยั

ภายในส่วนบุคคลเองและปัจจยัภายนอกทีม่ากระตุ้นตนเอง มคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัของ จดิาภา หอจตุรพธิพร 

(2562) ที่พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกันทําให้มีกระบวนการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารเนอสซิง่โฮมแตกต่างกนัอย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 มคีวามสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ บุศรา 

อรญัญิก (2564) ที่พบว่า ปัจจยัทางประกรศาสตร์ด้านเพศ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน ลกัษณะครอบครัวที่

แตกต่างกนัทาํใหม้กีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดแูลผูส้งูอายแตกต่างกนัอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

4) การรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดโดยรวม ดา้นการตอบสนองและดา้นการเอาใจใส่ในช่องทางคอลเซน็เตอรม์ผีลต่อ

กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุ มคีวามสอดคล้องกบัแนวคดิของ Zeithaml et al. (2009) ว่า

การรบัรูด้า้นดา้นเขา้ถงึ การตอบสนอง การสื่อสาร ความรูค้วามสามารถ และ การเอาใส่มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจ

ของผูบ้รโิภค มคีวามสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทนิกร โพธิส์ตีา (2563) ทีพ่บว่าการรบัรูก้ารสื่อสารการส่งเสรมิการขาย

ผ่านระบบออนไลน์ของรา้นสะดวกซื้อมผีลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครอย่างมนัียสําคญัทางสถติ ิที่

ระดบั 0.05 มคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัของ แวววล ีวรสุนทรารมณ์ (2559) ทีพ่บว่าการสื่อสารทางการตลาดมผีลต่อ

การรบัรูข้องลูกคา้ทีม่ตี่อผลติภณัฑอ์าคาชุด พกัอาศยัระดบักลางถงึระดบับนในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนัียสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และมคีวามสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วุฒนัินท ์อยู่ขวญั (2555) ทีพ่บว่าการสื่อสารการตลาดเพื่อ

สรา้งตรา ปตท. ผ่าน PTT Call Center มผีลต่อการตดัสนิใจของลูกคา้อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

1) ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารดแูลสุขภาพของผูส้งูอายุสามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คอื 1.1) การแบ่งกลุ่มดว้ย

ระดบัการศกึษา 1.1.1) กลุ่มทีม่รีะดบัความรูต้ํ่า การสื่อสารการตลาดจงึไม่เน้นรายละเอยีดของขอ้มูล การสนทนาของ

เจา้หน้าทีค่วรใหข้อ้มูลเป็นภาพกวา้ง ควรเน้นเป็นลกัษณะ Infographic ทีม่กีารสื่อสารง่ายๆ ว่าถา้เกดิเหตุฉุกเฉินขึ้น

ต้องทําอย่างไรตามลําดบั 1.1.2) กลุ่มทีม่คีวามรูสู้งใหค้วามสนใจเกีย่วกบัรายละเอยีด การสื่อสารการตลาดจําเป็นตอ้ง

อธบิายรายละเอยีด ทีม่าของปัญหา ผลกระทบของปัญห เพื่อการปรยีบเทยีบขอ้ดขีอ้จํากดั การสื่อสารดว้ยรูปภาพควร
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เน้นเป็นลกัษณะ Infographic ทีม่รีายละเอยีดของขอ้มูล เป็นขอ้ความสรุปทีม่คีวามกระชบัเขา้ใจไดง้่าย 1.2) แบ่งกลุ่ม

ด้วยจํานวนผู้สูงอายุในครอบครัว 1.2.1) กลุ่มที่มีจํานวนผู้สูงอายุในครอบครัวน้อยเพียง 1-2 คน ควรนําเสนอให้

ผู้ใช้บรกิารเห็นว่าการดูแลผูสู้งอายุในครอบครวั 1-2 คน ในระยะยาวควรทําอย่างไร การใช้บรกิารดูแลสุขภาพของ

ผูสู้งอายุในระยะยาว เช่น ราย 3 ปี 1.2.2) กลุ่มทีม่จีาํนวนผูสู้งอายุในครอบครวัมากตัง้แต่ 3 คน ควรนําเสนอใหเ้หน็ถงึ

ความคุม้ค่าในการดแูลสุขภาพของผูสู้งอายุแบบกลุ่ม เช่น การใชบ้รกิารดแูลสุขภาพของผุสู้งอายุแบบกลุ่ม 3 คนขึน้ไป 

ในระยะเวลาสัน้ๆ 1 ปี  

2) กลยุทธ์สรา้งการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดจากดา้นการตอบสนอง และจากดา้นการเอาใจใส่ในช่องทางคอลเซน็

เตอร์ 2.1) กลยุทธ์สร้างการรบัรู้การสื่อสารทางการตลาดด้านการตอบสนองด้วยการพัฒนาให้พนักงานมคีวามรู้

ความสามารถ และมีทักษะในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้

ความสามารถ มีความเข้าใจถึงปัญหาสุขภาพที่ผู้สูงอายุมักจะพบเป็นประจําเพื่อที่จะให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง  

2.2) กลยุทธ์สรา้งการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดด้านการเอาใจใส่ดว้ยการพฒันาพนักงานใหม้ ีService mind ทีด่มีี

ความเขา้ใจปัญหาสุขภาพที่ผู้สูงอายุมกัจจะพบ และพูดคุยด้วยความเหน็ใจ และมคีวามเขา้ใจถึงความต้องการของ

บุคคลทีแ่ตกต่างกนั 2.3) สรา้งกลยุทธส์รา้งการรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาดแบบ Master plan ทีม่คีวามเป็นมาตรฐาน

โดยพนักงานทุกคนต้องมีความเขา้ใจ และเพิ่ม แนวทางการประยุกต์ใช้ในแต่ละกรณีที่แตกต่างกัน โดยอาศยัการ

แลกเปลีย่นประสบการณ์ซึง่กนัและกนั หรอืการจดัทาํ Knowledge management (KM) เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ถดัไป 

1) ควรทาํการศกึษาทีเ่ฉพาะเจาะจงมากขึน้ เช่น ผูท้ีม่อํีานาจในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดแูลสุขภาพผูส้งูอายุ  

2) ควรทําการศกึษาในเชงิลกึ เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผูม้อํีานาจตดัสนิใจการใชบ้รกิารดูแลสุขภาพของผู้สูงอายุ 

ผูสู้งอายุ และพนักงานคอลเซน็เตอร ์เพื่อหาวธิกีารสื่อสารการตลาดทีก่ระตุน้ใหเ้กดิการใชบ้รกิารเรว็ขึน้ มมีูลค่าการใช้

บรกิารมากขึน้ 

3) ควรทาํการศกึษาส่วนประสมการตลาด ทศันคต ิหรอืปัจจยัความคาดหวงัทีม่อีทืธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
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