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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการเนอรสซิ่งโฮม เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัยไดศึกษาคนควา
วรรณกรรมที่เกี่ยวของจากเอกสารและงานวิจัยตางๆ ดังที่จะไดเสนอตามลําดับ 
  1.  แนวคดิเกีย่วกับการบริการ และทฤษฎีของการบริการ 
  2.  แนวคดิเกีย่วกับความพึงพอใจตอการใชบริการ 
  3.  แนวคดิเกีย่วกับการตลาดและสภาพการแขงขัน 
  4.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัผูสูงอายุ 
  5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร และทฤษฎขีองการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547, หนา 37)  กลาวถึง การบริการ (service) มีความหมายอยู 
2 ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤติกรรม (behavioral approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน (institutional approach)   
 ความหมายในระดับพฤติกรรม เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปน
กระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระทําในเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยมุงตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรค หรือการมีการกระทําระหวางกันของ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรมที่มีการ
เคล่ือนไหว (motion activity) 
 ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของ
การประกอบธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรมบริการ (service industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (service as a social institution) ซ่ึงมีบทบาทและหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ 
ตามลักษณะของการจัดหมวดหมูของการบริการออกตามประเภทหรือกลุมของกิจกรรมที่มีสวน
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สัมพันธ ซ่ึงในแงการบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรืออีก
นัยหนึ่งอาจกลาวไดวาการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายในระดับสถาบัน 
 ปลายฝน  สุขารมย  (2536, หนา 12) กลาววา  การบริการ หมายถึง การกระทําที่เปยมไป
ดวยความชวยเหลือ : การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน : การใหความชวยเหลือ  
 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 11) กลาวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได 
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนก็ได 
  พิทักษ  ตรุษทิม (2538, หนา 89) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่ง หรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมากก็นอยที่จับตองไมได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่
เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ /หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา 
และ/หรือลูกคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา  
 ธงชัย สันติวงษ (2538, หนา 62)  กลาววา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติ
เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ
ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข  
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2542, หนา 89) กลาวถึง บริการเปนผลที่ไดมาจากงานในสวนที่
ประสานระหวางผูสงมอบกับลูกคา และจากงานภายในกิจการของผูสงมอบเพื่อใหเปนตามความ
ตองการของลูกคา  
 โดยสรุปแลว การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองตอความตองการ 
และสรางความพึงพอใจตอผูอ่ืน 
 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ  
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 6)  ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรม
และวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่
บริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัส
ติดตอโดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่
ดี หรืออาจเกลียดชัง ประทับจิต ถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
คือ 
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  1.1  รูปรางหนาตา มีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เสื้อผาและเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผล และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงเบา ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองตอบคําถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะและ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้   มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
  นันทชัย  ปญญาสุรฤทธ์ิ (2541, หนา 21)  กลาววา   การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแก
สมาชิกสังคมนั้น วัดไดยากแตก็ควรมีองคประกอบที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ ใหบริการที่เทา
เทียมกันแกสมาชิกสังคม ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมาก
นอย ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่จะเปนบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อท่ีตองการ 
การใหบริการตองไดรับการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 ประเภทของการบริการ 
 ธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง เปนตนวา การบริการดานการเงินธนาคาร การ
บริการทางการศึกษา การบริการดานความบันเทิง อยางไรก็ตามในบรรดาธุรกิจบริการเหลานั้น ได
จําแนกความแตกตางโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 
(ปรัชญา  เวชารัชช, 2540, หนา 8-10) 
 1.  การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหาผลกําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานขององคการบริการ และหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การ
บริการเคเบิลทีวี เปนตน 
 2.  การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการบริการ โดย
ระบบราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญการบริการใน
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ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสงเคราะห เปนตน 
 องคประกอบของการบริการ 
 อุตสาหกรรมการบริการนั้นมีความเกี่ยวของกับบุคคลในหลายฝายซึ่งตางฝายก็มี
ความสัมพันธที่กอใหเกิดงานบริการ  ไดอธิบายถึงองคประกอบที่สําคัญของการบริการวาประกอบ
ไปดวย 3 สวน คือ 
 1.  ผูใหบริการ ซ่ึงในที่นี้หมายถึง ทั้งองคการที่ประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากรหรือ
พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 
 2.  กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ 
 3.  ผูรับบริการ ซ่ึงองคประกอบเหลานี้ก็ยังมีความแตกตางกันไปตามประเภทของบริการ
ยกตัวอยางในเรื่องของผูรับบริการทางดานธุรกิจก็หมายถึงเฉพาะผูที่มาซื้อบริการนั้น ๆ  
 โครงสรางของระบบการบริการ ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบาย
เกี่ยวกับโครงสรางของระบบการบริการวาโครงสรางของระบบการบริการทั่ว ๆ ไปจะประกอบดวย
สัมพันธภาพของสวนตาง ๆ อันไดแก ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคกรบริการ ผลิตภัณฑ
บริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมสามารถแสดง
บทบาทตามที่คาดหวังก็ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสบความลมเหลวได ซ่ึงแสดง
ความสัมพันธไดจากภาพ 
 
 
 
 
 
   
  

องคกรบริการ 

ผลิตภัณฑ
บริการ 

ผูรับงานบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ 
 
 
ภาพที่ 2.1  โครงสรางของระบบการบริการ 
ที่มา : ปรัชญา เวสารัชช, 2540, หนา 10 
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 คุณภาพการบริการ 
  คุณภาพอาจมหีลากหลายมมุมองที่แตกตางออกไปขึ้นอยูกับวาใครเปนผูวิเคราะห แต
คุณภาพนั้นตองประเมินได หรืออาจเขียนออกมาเปนสูตรไดวา 
 คุณภาพ       =       ความพึงพอใจของลูกคา       =    บริการที่ไดรับ    
                    บริการที่คาดหวังไว 
 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 14)  สรุปถึงคุณภาพในการบริการวา คุณภาพของ
การบริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการใน
การบําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการไปแลว 
 โดยสรุปแลวคุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ 
 ทฤษฎีของการบริการ 
 พิทักษ  ตรุษทิม (2538, หนา 93) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือ การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวา การ
ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการที่เพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการ ไมเพียงพอสําหรับจํานวนของผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของประชาชนเปนหลัก ไมใชยึดหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 211-213) กลาวถึง การบริการวามีอิทธิพลตอการกําหนด
กลยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไม
สามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น ผูขายตองบริการจัดหาสิ่งตอไปนี้เปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น คือ 
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 1.  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ
ใชบริการบุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยม
แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดีดวย 
 2.  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
 3.  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
 4.  สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
 5.  ราคา (price)  การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 215-217) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจ
ใหบริการไวดังนี้ 
 1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่
ใหการสนับสนุนการใหบริการโดยการใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา 
 2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพ บริการใหเปนที่เชื่อถือได เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดยจะพิจารณาคุณภาพการใหบริการจากดานตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
  3.2  คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวา
ความ 
  3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ
ประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ (expericnce quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล 
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  3.5  คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือลักษณะบริการที่ผูซ้ือยากที่จะ
ประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตาม 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการ 
 
 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในนิยามการศึกษาสองมิติคือ มิติความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน (job satisfaction)  และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (service) ผูวิจัยมี
วัตถุประสงคในการศึกษาในมิติของความพึงพอใจเฉพาะการรับบริการ สําหรับความหมายของคํา
วาความพึงพอใจในการรับบริการมีผูใหความหมายไวในหลาย ๆ ทัศนะ ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2535, หนา 24) กลาววา ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนพื้นฐานความตองการ (basic needs) มีความ
เกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับสัมฤทธิ์ผลและส่ิงจูงใจ (incentive) และความพยายามหลีกเล่ียงสิ่งที่ไม
ตองการ 
 พฤทธิสิทธิ์  เสียงสังข  (2536, หนา 12)  มีความเห็นวา ความพึงพอใจตอการใหบริการ
นั้นเปนผลรวมของสภาพทางดานจิตวิทยา ดานศักยภาพ และดานสิ่งแวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุให
ลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 Good (1973,  p.35) กลาวถึงความหมายของคําวา พึงพอใจ ไววา หมายถึง สภาพ คุณภาพ 
หรือระดับความพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 
 David (1976, p.65)   มีความเห็นวา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ 
ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย 
เมื่อมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 
และใหความหมายของความพึงพอใจวา ประสิทธิภาพในการบริหารงาน นั้นสัมพันธกับความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการ  และการบริการที่ประสบความสําเร็จนั้นจะตองประกอบไปดวย
คุณสมบัติตาง ๆ เหลานี้ไดแก 
 1.  ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
  1.1  ความสม่ําเสมอ 
  1.2  ความพึ่งพาได 
 2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
  2.1  ความเต็มใจที่จะบริการ 
  2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 
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  2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
  2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
 3.  ความสามารถ  (competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
 4.  การเขาถึงการบริการ (access) ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมมากมายซับซอน 
เกินไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานที่ ๆ ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการเปนบุคคลที่ดี 
 6.  การติดตอส่ือสาร (communication) ประกอบดวย 
  6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
 8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ หรือ
อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) 
  9.1  การเรียนรูของผูใชบริการ 
  9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3  การจัดเตรียมสถานที่ใหสวยงาม และสะอาดตา 
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะ
เปลี่ยนแปลงไปเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น ความรูสึกพอใจที่มีตอองคประกอบและ
ส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ ของงานและเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นไดจากองคประกอบ ดังนี้ 
 1.  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการควรเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม 
 2.  ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายเขา ใชเวลานอยลง การ
จัดลําดับกอนหลังอยางยุติธรรมและใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
 3.  ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบวา
จะตองนําหลักฐานใดมาบาง ปายบอกงานที่ชัดเจน 
 4.  ความสะดวกจากอาคารสถานที่ จัดที่นั่งรอ ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม 
 5.  บุคลกิภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยม แจมใส 
 6.  วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ตองมีความกระตือรือรนและใหความสําคัญตอประชาชน
ที่มาติดตอ 
 พิทักษ  ตรุษทิม  (2538, หนา 84)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึก
ดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง   
และความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเห็นวา
เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
 ผูบริโภคมีความจําเปน (need) ในตัวสินคาหรือการบริการก็ตองจัดหาสิ่งนั้นมาสนอง
ความตองการ (want) โดยใชพฤติกรรมการกระทําตาง ๆ (behavior) จนกระทั่งบรรลุเปาหมาย 
(goal) และบังเกิดความพึงพอใจ (satisfaction) สูงสุดจึงเกิดความสมดุล ความพึงพอใจนี้จะคอย ๆ 
ลดลงตามลําดับ และเกิดความจําเปนความตองการสิ่งใหมขึ้นมาแทนที่ จึงเปนแรงผลักดันใหเกิด
ความพยายามกระทําจนบรรลุเปาหมายและเกิดความพึงพอใจอีก เปนเชนนี้ตลอดไปในสังคมมนุษย 
 จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดในทางที่ดีของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนอง ความตองการทั้ง
ทางดานรางกายและจิตใจ ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุวัตถุประสงค ความพึงพอใจเปน
เร่ืองที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดและคานิยมของบุคคลซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดเมื่อสภาวะ
แวดลอมหรือสถานการณเปลี่ยนแปลง  ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก 
ทรัพยากร หรือส่ิงเรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวา ทรัพยากร หรือส่ิงเราแบบ
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ใด เปนส่ิงที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมาก
ที่สุด เมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดและสภาพการแขงขัน 
 
 แนวคิดเกี่ยวกับการตลาด ที่ทําการศึกษาในครั้งนี้ ไดแก แนวคิดสวนประสมทาง
การตลาด และแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการบริหารการตลาด 
 1.//แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing  Mix) 
  เปนเครื่องมือที่สรางขึ้นมาเพื่อใชกับกลุมเปาหมาย เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทาง
การตลาดประกอบดวย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 53-55) 
  1.  ผลิตภัณฑ (product) กิจกรรมที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ คือ การปรับปรุงหรือการ
พัฒนาผลิตภัณฑ ใหเปนที่พอใจของลูกคา 
  2.  ราคา (price) กิจกรรมที่เกี่ยวของกับราคา คือ การกําหนดราคา ซ่ึงตองคํานึงถึง
ตนทุนของสินคา ชองทางในการจัดจําหนาย กําไร ระดับราคาของคูแขงรวมทั้งความพอใจ ความ
เต็มใจ และอํานาจซื้อของลูกคาเปาหมาย 
  3.  สถานที่จัดจําหนาย (place) หรือชองทางการจัดจําหนาย เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของ
กับการกระจายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ซ่ึงมีรานคาปลีกเขามาเกี่ยวของในการทําหนาที่
เปนคนกลางประเภทหนึ่งในการกระจายสินคาจากผูผลิตสูผูบริโภค 
  4.  การสงเสริมการตลาด (promotion) ประกอบดวยการโฆษณา การสงเสริมการขาย 
การขายโดยบุคคล การประชาสัมพันธ และการออกขาวเผยแพร เพื่อใหผลิตภัณฑเปนที่รูจักของ
ลูกคา สรางสรรคและกระตุนใหเกิดความตองการ และชวยถึงดูดลูกคาใหเขามาซื้อสินคา 
   -  การโฆษณา (advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและ 
(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการหรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ เชน การโฆษณา
สินคาหรือบริการผานสื่อวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร เปนตน 
   -  การขายโดยใชพนักงานขาย (personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาดโดยใชบุคคล ในกรณีนี้เปนการติดตอส่ือสารแบบเผชิญหนาระหวางผูขายกับลูกคา 
   -  การสงเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึง กิจกรรมที่สงเสริม
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยพนักงานขายและการใหขาว ซ่ึงสามารถกระตุนการซื้อ
สินคา กระตุนความสนใจทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาหรือบุคคลอื่นในชองทาง การสงเสริม
การขายอาจกระตุนผูบริโภค เชน การลด การแลก การแจก การแถม เปนตน 
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   -  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (publicity and public relation) การใหขาว
เปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน จากองคการที่ไดรับ
ประโยชน เชน การใหขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บุคคล การจัดประชุม สัมมนา แกส่ือมวลชน สวนการ
ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การประชาสัมพันธเปนการติดตอกับกลุมตาง ๆ ไดแก 
ประชาชนทั่วไป ผูถือหุน หนวยราชการ วิธีการประชาสัมพันธอาจทําได เชน การตีพิมพ การให
ขาวเกี่ยวกับบุคคล ผลิตภัณฑของบริษัท การจัดเหตุการณพิเศษตาง ๆ การใหบริการชุมชนเปนตน  
 2.   แนวคิดเก่ียวกับกระบวนการบริหารการตลาด 
  กระบวนการบริหารการตลาด ประกอบดวยการดําเนินงาน  3 ขั้นตอน คือ (ปลายฝน 
สุขารมย, 2536, หนา 25-28) 
  1.  การวิเคราะหโอกาสทางการตลาด (analyzing marketing opportunities) และการ
วางแผนการตลาด หรือกลยุทธการตลาด (marketing strategy planning) 
  การวิเคราะหโอกาสทางการตลาด เปนการศึกษาขอไดเปรียบตาง ๆ จากการตลาด 
และส่ิงแวดลอมทางการตลาด เพื่อนําขอมูลไปใชในการวางแผนการตลาด ซ่ึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การวางแผนการตลาด แบงเปน  2 ประเภท คือ 
  1.//ปจจัยที่ควบคุมได (controllable factors)  เปนปจจัยที่ผูบริหารการตลาดสามารถ
ควบคุมได ซ่ึงไดแก สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix = 4P’S) ประกอบดวย 
   1.1  ปจจัยที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ (product) ขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก 
คุณภาพ ลักษณะสินคาใหเลือก รูปแบบ ตรายี่หอ การบรรจุหีบหอ ขนาด บริการ การรับประกัน 
การรับคืน ความยากงายในการลอกเลียนแบบ ความมั่นคงของผลิตภัณฑในขณะเกิดภาวะเศรษฐกิจ
ตกต่ําหรือสงคราม การแขงขันกับสินคาของคูแขงขัน จํานวนขนาด และเกรด คุณสมบัติพิเศษของ
ผลิตภัณฑ ความใหมของผลิตภัณฑ การบริการที่จําเปน ความลาสมัย และความเปนไปทางดาน
เทคนิค เปนตน 
   1.2  ปจจัยเกี่ยวกับราคา (price) เปนปจจัยที่สามารถกําหนดขึ้นโดยใหมีความ
แตกตางกันไปตามชนิด คุณภาพ หรือลักษณะของสินคาหรือบริการ ซ่ึงขอมูลท่ีจําเปนตองพิจารณา
ไดแก ราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน การประหยัดตนทุนรวม ราคาสินคาในรายการสวนลด ยอม
ยืดระยะเวลาในการชําระเงิน ระยะเวลาในการใหสินเชื่อ นโยบาย และกลยุทธราคา เปนตน 
   1.3  ปจจัยที่เกี่ยวของกับชองทางการจัดจําหนาย (place) ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆ ทางการตลาดที่เปนเหตุใหสินคาและบริการถึงมือผูบริโภคไดถูกตองตรงกับเวลา สถานที่ 
สะดวกในการซื้อหา เชนการเลือกจุดที่จะนําสินคาไปวางขาย ชนิดของคนกลางที่จะรับสินคาไป

 17 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

จําหนาย  ความครอบคลุม  ทําเลที่ตั้ง  สินคาคงเหลือ  และวิธีจัดเก็บสินคาคงคลัง ซ่ึงขอมูล              
ที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก  ผลกระทบตอชองทางการจัดจําหนาย ความเปนไปไดในการขนสง 
เปนตน 
   1.4  ปจจัยที่เกี่ยวของกับการสงเสริมทางการตลาด (promotion) เปนเรื่องที่
เกี่ยวของกับการใชส่ือเพื่อติดตอกับลูกคาเปาหมายไดทราบ ไดรูจักผลิตภัณฑของบริษัทดวยวิธีการ
โฆษณา การขายโดยบุคคล เปนตน 
  2.  ปจจัยที่ควบคุมไมได (uncontrollable factors) เปนปจจัยที่ผูบริหารการตลาดไม
สามารถควบคุมได แตสามารถดําเนินกลยุทธการตลาดใหสอดคลองและสัมพันธกับสภาพแวดลอม
ได โดยจะตองมีการวางแผนที่ดีและรัดกุม รวมทั้งตองใหความสนใจตอการเปลี่ยนแปลงพรอมทั้ง
การแกไขและปรับปรุงใหเขากับสถานการณตางๆ ปจจัยที่ควบคุมไมไดไดแก 
   2.1  ปจจัยที่เกี่ยวกับการตลาด มีขอมูลที่จะตองพิจารณา ไดแก การแบงสวน
ตลาด จํานวนและประเภทของลูกคาเปาหมาย ขนาดของตลาด โอกาสของความเจริญเติบโตใน
ตลาด ความยั่งยืนของผลิตภัณฑในตลาด 
   2.2  ปจจัยที่เกี่ยวกับสภาวะการแขงขัน มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก 
ผลิตภัณฑใหมจัดอยูในตลาดที่มีการแขงขันแบบใด ลักษณะของอุปสงคและอุปทานเปนอยางไร 
   2.3  ปจจัยที่เกี่ยวกับเทคโนโลยี มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก ความยากงาย
ในการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีของผลิตภัณฑ อัตราการเปลี่ยนแปลงเทคนิคและผูเชี่ยวชาญในการ
พัฒนาเทคโนโลยี 
   2.4  ปจจัยที่เกี่ยวกับบริษัท มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก นโยบายการ
ปรับปรุงบุคลากร การยอมรับความรวมมือของผูบริหาร ความสัมพันธกับชื่อเสียงของบริษัทใน
อนาคต การสนับสนุนขององคการและทัศนภาพของบริษัท 
   2.5  ปจจัยที่เกี่ยวกับสิ่งแวดลอมทางเศรษฐกิจ มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา 
ไดแก ลักษณะการผันผวนทางเศรษฐกิจ ภาวะเงินเฟอ เงินฝด แนวโนมของกําไรและการหาแหลง
เงินทุน 
   2.6  ปจจัยที่เกี่ยวกับสิ่งแวดลอมทางการเมือง มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก 
ความมั่นคงทางการเมืองในประเทศที่จะลงทุน การเปลี่ยนรัฐบาลและระบบการปกครอง 
   2.7  ปจจัยที่เกี่ยวกับสิ่งแวดลอมทางกฎหมาย มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก 
ขอจํากัดดานกฎหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ปญหาของเสียและปญหาสภาพการดําเนินงานที่กอใหเกิด
สภาวะแวดลอมเปนพิษ 
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   2.8  ปจจัยที่เกี่ยวกับสิ่งแวดลอมทางวัฒนธรรมและสังคม มีขอมูลที่จําเปนตอง
พิจารณา ไดแก อัตราการเกิดและการตาย การศึกษา การเคลื่อนยายทางภูมิศาสตร บทบาท ความ
เชื่อ ทัศนคติ คานิยมของคนในสังคม เวลาพักผอนของประชาชน ความรักในสิ่งสวยงาม และการ
เปลี่ยนแปลงในวัฒนธรรม 
   2.9  ปจจัยที่เกี่ยวกับทรัพยากรธรรมชาติ มีขอมูลที่จําเปนตองพิจารณา ไดแก 
บุคลากร แหลงทรัพยากร ปริมาณวัตถุดิบและการใชพลังงาน 
  ความรูเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดจะชวยใหการตัดสินใจวางแผนทางการตลาด
เปนไปอยางมีเหตุผลและมีหลักเกณฑ การสรางแผนงานการตลาดตองเลือกตอบสนองความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมาย แตความตองการของผูบริโภคมักจะมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
จึงควรมีการทบทวนแผนการตลาดตลอดเวลา และพยายามติดตามความตองการของผูบริโภคอยู
เสมอ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2535, หนา 45-46) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง ปฏิกิริยาทั้งทางรางกายและจิตใจที่เกิดขึ้นกับผูบริโภคทั้งในกลุมผูบริโภคครัวเรือน และ
ผูบริโภคที่เปนองคกรตางๆ ที่เกี่ยวกับการตัดสินใจ การจายเงิน การซื้อ และการใชสินคาและบริการ 
พฤติกรรมของผูบริโภคจึงประกอบดวยกิจกรรมที่หลากหลายภายใตบทบาทของบุคคลที่แตกตาง
กัน 
  ทฤษฎีพื้นฐานที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงเดวิด (David, 1976, p.91) ไดกลาววา 
“ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา” จะตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้นๆ 
เสมอ จากทฤษฎีขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภคจะมีลักษณะดังนี้ 
  1.  พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 
  2.  พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตางๆ 
  3.  พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้นยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค 
  คานิยม (value) คือ ส่ิงที่บุคคลเห็นไดวาสิ่งนั้นเปนสิ่งที่มีคุณคา สอดคลองกับ
ความรูสึกนึกคิดของตน เปนความเชื่อวาอะไรดี อะไรไมดี อะไรควร อะไรไมควร อะไรมีคาหรือ
อะไรไมมีคา เมื่อบุคคลตัดสินใจวาสิ่งใดที่เขาเห็นมีคาก็จะนํามาปฏิบัติ หรือมีพฤติกรรมไปตาม
แนวทางของคานิยมนั้นที่ตนเองยอมรับ 
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  ประเภทของคานิยม สามารถแบงออกได 2 ประเภท 
  1.  คานิยมสวนบุคคล เปนคานิยมของบุคคลแตละคนที่ยอมรับหรือเห็นวาสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งมีคุณคาสําหรับตน เชน คนที่เห็นวาปริญญาเปนสิ่งสําคัญในชีวิตก็พยายามศึกษาเลาเรียน
เพื่อใหไดมาซึ่งปริญญา เพราะเชื่อวาปริญญาคือส่ิงที่มีคุณคาตอชีวิตของตน 
  2.  คานิยมทางสังคม เปนคานิยมรวมกันในสังคม ซ่ึงแตละสังคมจะสรางขึ้นไวเปน
แนวทางในการดําเนินชีวิตของสมาชิก ส่ิงใดที่สังคมนั้นเห็นวามีคาส่ิงนั้นจะเปนที่ตองการของ
สมาชิก อยากมีอยากไดและปฏิบัติตามแนวทางนั้น 
 4.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เปนหัวใจของการศึกษาทางการตลาด เพราะการที่
นักการตลาดจะกําหนดกลยุทธการตลาดใด ๆ ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลได จําเปนตองมี
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับผูบริโภค ที่เปนเปาหมายในการขายสินคา ดังนั้นการศึกษาผูบริโภค
ดังกลาว จึงเปนที่นาสนใจและใหความสําคัญอยางมาก สําหรับผูศึกษาและผูที่ทํางานดานการตลาด 
ซ่ึงเนื้อหาของการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค จะเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ การซื้อการ
ใชสินคาและบริการของผูบริโภค ตลอดทั้งปจจัยตาง ๆ ที่มีผลกระทบและมีบทบาทตอผูบริโภคใน
กระบวนการซื้อดวย 
  1.  ทฤษฎีความตองการของมนุษย 
    มนุษยเปนบุคคลที่มีความตองการแฝงอยูในทุกคน แตกตางกันที่ส่ิงที่ตองการและ
ระดับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล 
    ถิรนันท  อนวัชศิริวงศ (2526, หนา 57) กลาววา อินทรีย(บุคคล) มีความตองการ
และความพยายามเบื้องตนที่จะรักษาเพิ่มพูนอินทรียใหมีประสบการณมากขึ้น 
    อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 118) เสนอแนวคิดวามนุษยมีความตองการที่พอจะ
จําแนกไดเปน ความตองการที่ไดรับความชอบ   ความตองการจะไดรับการสนับสนุน ความ
ตองการการปกปอง และความตองการพัฒนาชีวิต 
   2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory of Motivation) 
    เปนการศึกษาถึงประเภทความตองการตาง ๆ ของบุคคลที่เปนแรงจูงใจใหเกิด
พฤติกรรมตาง ๆ ออกมาประเภทของแรงจูงใจที่นับวาเปนประโยชนสําหรับการตลาดไดแก 
แรงจูงใจที่อับราฮัม มาสโลว พัฒนาขึ้นมาในรูปของลําดับความตองการ (hierarchy of needs) 
สําหรับบุคคลแตละคนเพราะความตองการดังกลาวจะเปนส่ิงจูงใจใหเกิดพฤติกรรม (พฤทธิสิทธิ์ 
เสียงสังข, 2536, หนา 36) 
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    ลําดับความตองการของมาสโลวมี 5 ระดับดวยกัน นับตั้งแตความตองการขั้น
พื้นฐานขึ้นไป ดังนี้ 
    1.  ความตองการดานกายภาพหรือรางกาย (physiological needs) ไดแก ความ
ตองการในสิ่งจําเปนตอการดํารงชีวิต เชน ความตองการ อาหาร น้ํา การหลับ ที่พักอาศัย เปนตน 
    2.  ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เชน ความตองการความมั่นคงใน
การทํางาน ความตองการในการไดรับการปกปองคุมครอง ความตองการในการปลอดภัยจาก
อันตรายตาง ๆ เปนตน 
    3.  ความตองการความรักและการยอมรับ (love and belongingness needs) เชน 
ความตองการในแงของการให และการไดรับความรัก ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ 
ความตองการของการไดรับการยอมรับ เปนตน 
    4.  ความตองการการยกยองและนับถือ (esteem needs) ความตองการใหไดรับการ
เคารพนับถือ ตองการมีช่ือเสียง ความตองการมีศักดิ์ศรี ความตองการมีฐานะดีในสังคม เปนตน 
    5.  ความตองการไดรับความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (self – actualization needs) เชน 
ความตองการที่เกิดจากการไดรับสิ่งที่ปรารถนาสําเร็จ ความตองการที่เกิดจากความสามารถทําทุก
ส่ิงทุกอยางไดสําเร็จ เปนตน 
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ความตอง 
การไดรับความ 

สําเร็จสูงสุดในชีวิต 
(Self-Actualization Needs) 

 
ความตองการการยกยองและนับถือ 

(Esteem Needs) 
 

ความตองการความรักและการยอมรับ 
(Love and Belongingness Needs) 

 
ความตองการความปลอดภยั 

(Safety Needs) 

 

ความตองการดานกายภาพหรือรางกาย 

(Physiological Needs) 
 

 
ภาพที่ 2.2  ลําดับความตองการของมาสโลว 
ที่มา : พฤทธิสิทธิ์ เสียงสังข, 2536, หนา 37 
 
 5.  ทฤษฎีอรรถประโยชน (utility) 
  นราทิพย  ชุติวงศ (2526, หนา 11)  ใหความหมายวา อรรถประโยชน หมายถึง ความ
พอใจที่ผูบริโภคไดรับจากการบริโภคสินคาหรือบริการในขณะหนึ่ง ๆ 
  ธงชัย สันติวงษ  (2538, หนา 91) ใหความหมายอรรถประโยชนวาเปนความพอใจที่
คาดวาจะไดรับ จากการแลกเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษย  อรรถประโยชนคือ
อํานาจของสิ่งของที่อาจใชบําบัดความตองการได 
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  ดังนั้น อรรถประโยชน จึงไมไดหมายความวา สินคานั้นจะตองเปนสินคาที่เมื่อใช
แลวจะตองทําใหผูที่ใชดีขึ้น เพราะอรรถประโยชนไมไดหมายถึงคุณประโยชน เชน การสูบบุหร่ีจะ
ทําลายสุขภาพและบั่นทอนชีวิต จึงไมใชส่ิงที่มีคุณประโยชน แตบุหร่ีก็ยังคงมีอรรถประโยชนตอ
คนที่ชอบสูบบุหร่ี หรือติดบุหร่ี เปนตน  อรรถประโยชน จึงหมายถึง ความสามารถของสินคาหรือ
ส่ิงของหรือบริการใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือบําบัดความตองการหรือใหความ
พอใจแกผูบริโภคไดโดยอาจจะมีหรือไมมีประโยชน หรืออาจผิดกฎหมาย ผิดศีลธรรมก็ได 
  อรรถประโยชนรวม (total utility) หมายถึง จํานวนความพอใจทั้งหมดอันไดรับจาก
การบริโภคสินคาปริมาณตาง  ๆ  เรายิ่งบริโภคสินคามากขึ้นเทาใดในชวงระยะเวลาหนึ่ง
อรรถประโยชนรวมจะเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ จนถึงจุด ๆ หนึ่ง ซ่ึงไดรับอรรถประโยชนรวมสูงสุดและ
หลังจากจุดนี้ไป ผูบริโภคไมอาจจะไดรับความพอใจรวมสูงขึ้นไปอีกจากการบริโภคสินคาที่
เพิ่มขึ้น ณ จุดนี้เราเรียกวา จุดอิ่มตัวสําหรับสินคานั้น (กมลรัตน  หลาสุวงศ, 2512, หนา 78) 
  อรรถประโยชนสวนเหล่ือม หรือ อรรถประโยชนหนวยสุดทาย (marginal utility) 
หมายถึง ความพอใจที่ผูบริโภคไดรับเพิ่มขึ้นจากเดิม เมื่อไดรับสินคามาบําบัดความตองการที่
เพิ่มขึ้นหนึ่งหนวยและ เมื่อผูบริโภคไดรับสิ่งหนึ่งส่ิงใดมาบําบัดความตองการเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ ทีละ
หนวยแลว อรรถประโยชนสวนเหลื่อมของสิ่งนั้นจะลดลงตามลําดับ เราเรียกวา กฎการลดนอยถอย
ลงของอรรถประโยชนสวนเหลื่อม (the law of diminishing utility) 
  ความหมายของผูบริโภค 
  มนุษยทุกคน ทุกอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย เปนผูบริโภค เพราะมนุษยทุกคนเปนผูตองการ
สินคาและบริการ ถามนุษยปราศจากสิ่งที่จะบําบัดความตองการ มนุษยจะมีชีวิตอยูตอไมได มนุษย
ตองการบริโภคทั้งส่ิงที่จําเปนและสิ่งที่ไมจําเปน  นับตั้งแตปจจัยพ้ืนฐาน  ส่ิงอํานวยความ
สะดวกสบายทั้งยัง หมายรวมถึง การทองเที่ยว พักผอน เพื่อมนุษยจะไดมีความสุขมากขึ้น การ
บริโภคจึงเปนไปเพื่อสนองตอบความตองการทางดานรางกายและจิตใจ 
  ดํารัสสิริ  อุทยานานนทและคณะ (2525, หนา 1) กลาววา ผูบริโภค (consumer) 
หมายถึง ผูที่มีความตองการ เปนผูที่กินและใชสินคาและบริการเพื่อบําบัดความตองการ 
  อดุลย  จาตุรงคกุล (2543, หนา 54) แสดงความเห็นจากลักษณะของผูบริโภคก็คือ
บุคคลตาง ๆ ที่สามารถในการซื้อ ซ่ึงเมื่อมองจากเศรษฐกิจที่ใชเงินเปนสื่อกลาง ผูบริโภคก็คือทุก
คนที่มีเงิน 
  กมลรัตน หลาสุวงศ (2512, หนา 42) ใหคําจํากัดความวา ผูบริโภค (หรือครอบครัว) 
เปนวิสาหกิจชนิดหนึ่ง วิสาหกิจชนิดนี้ไดรับเงินมาจากการขายบริการ  การขายแรงงาน หรือจาก
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การใหทุน และใชเงินที่ไดเพื่อซ้ือสินคา และบริการซึ่งชวยบําบัดความตองการของครอบครัวอยาง
มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
  แตสังคมผูบริโภคหรืออีกนัยหนึ่งก็คือ ประชากรในสังคมใด ๆ มีฐานะเปนผูบริโภค 
ในทัศนะทางเศรษฐศาสตร ซ่ึงมุงเนนศึกษาในแงของการเสนอซื้อและการตอบสนองขาย (demand-
supply) ในสังคมอาจแบงไดเปน 6 ระดับ (สายสวรรค เรืองวิเศษ และอัจจิมา  จันทราทิพย ,2525, 
หนา 74-78) 
  1)  Upper Class (ประมาณรอยละ 1) ไดแก กลุมครอบครัวเกา ไดรับมรดกตกทอดตอ 
ๆ กันมา เปนกลุมสังคมเล็ก ๆ และมักเปนกลุมอางอิงใหกลุมอื่น ๆ เลียบนแบบ โดยเฉพาะรูปแบบ
การอุปโภคบริโภค 
  2)  Lower Upper Class (ประมาณรอยละ 1) ไดแก ผูที่มีรายไดสูง มีความสามารถ
พิเศษในสายงานอาชีพหรือธุรกิจ รํ่ารวย เล่ือนฐานะมาจากชนชั้นกลาง มักซื้อสินคาเพื่อสถานภาพ
ของกลุมตน เชน บานราคาแพง มีสระวายน้ํา ใชรถยนตราคาแพง ใหลูกเรียนในโรงเรียนดี ๆ เปน
ตน 
  3)  Upper Middle Class (รอยละ 12) ชนชั้นนี้ใหความสําคัญกับการศึกษาเปนอยาง
มาก เพื่อที่จะไดไมเปนชนชั้นต่ํากวา กลุมนี้มักซื้อของที่มีคุณภาพ เพื่อเปนสัญลักษณแหง
ความสําเร็จแหงตน 
  4)  Lower Middle Class (รอยละ 30)  ไดแก กลุมคนที่ทํางานนั่งโตะเปนพนักงานขาย
และเจาของกิจการเล็ก ๆ มักตอสูเพื่อใหไดรับการยอมรับนับถือจากสังคม มักใชเวลามากในการ
เลือกซื้อสินคาเพื่อใหไดของที่มีราคาไมแพง 
  5)  Upper Lower Class (รอยละ 35) ชีวิตประจําวันของคนกลุมนี้จําเจไมคอย
เปลี่ยนแปลง มักซื้อสินคายี่หอเดียวกันตลอด และบางครั้งก็ซ้ือสินคาที่ดึงดูดใจมากกวาคุณภาพ 
  6)  Lower Class (รอยละ 20) ชนชั้นต่ําสุดในสังคมไมไดรับการศึกษา ซ้ือสินคาที่มี
การกระตุนหรือจูงใจ และตัดสินใจซื้ออยางกะทันหัน โดยไมคํานึงถึงคุณภาพและมักซื้อสินคาเงิน
เชื่อ 
  กลุมอางอิง (reference groups) เปนปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
  กลุมอางอิง หมายถึง “บุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไปที่มีการเกี่ยวของกันแตมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมซึ่งกันและกัน” บุคคลมักจะใชกลุมอางอิงเปนเครื่องมือในการใหคําแนะนําชี้ทางเกี่ยวกับ
ความคิดหรือการกระทํา 
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  ประเภทของกลุมอางอิงที่สําคัญ 4 ประเภท ไดแก 
  1.  กลุมสมาชิก (membership group) หมายถึง กลุมอางอิงที่บุคคลสมัครเปนสมาชิก
ของกลุม ไดแก กลุมทางวิชาการ เชน สมาคมการตลาดแหงประเทศไทย สมาคมการจัดการธุรกิจ
แหงประเทศไทย เปนตน 
  2.  กลุมที่ใฝฝน (aspirational group) กลุมอางอิงที่บุคคลปรารถนาจะไดเปนสมาชิก 
ซ่ึงกลุมอางอิงประเภทนี้สามารถแยกเปน 2 แบบ คือ 
   2.1  กลุมใฝฝนที่คาดไวลวงหนา หมายถึง กลุมอางอิงที่ใฝฝนวาจะมีโอกาสได
เปนสมาชิก เชน การเปนผูสอบบัญชีอนุญาต เปนตน 
   2.2  กลุมใฝฝนที่เปนสัญลักษณในการเลียนแบบ หมายถึง กลุมอางอิงที่มุงที่จะ
เอาเปนแบบอยาง ไดแก ดาราภาพยนตร นักกีฬาทีมชาติ เปนตน 
  2.3  กลุมที่ไมพึงประสงค (dissociatives) หมายถึง กลุมอางอิงที่บุคคลไมตองการที่จะ
เกี่ยวของดวย ซ่ึงกลุมที่ไมพึงประสงคสําหรับคนหนึ่งอาจเปนกลุมที่ใฝฝนของคนอีกคนหนึ่ง 
ฉะนั้นนักการตลาดตองระมัดระวังที่จะไมใหสินคาของเขาไปเกี่ยวกับกลุมที่ไมพึงประสงคของ
ลูกคากลุมเปาหมายของเขา 
  2.4  กลุมปฐมภูมิ (primary group) หมายถึง กลุมอางอิงที่มีขนาดเล็กที่สมาชิกแตละ
คนมีความเกี่ยวของใกลชิดกันมาก เชน ครอบครัว กลุมเพื่อนรวมงาน เพื่อนสนิท เปนตน ในแงของ
การตลาดแลว กลุมอางอิงกลุมนี้ถือวาเปนกลุมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคมากที่สุด 
  ช็อจเน็ฟฟ (อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543, หนา 57) เชื่อวา จุดมุงหมายและ
ความสัมพันธกับความเชื่อ ซ่ึงอาจสงผลกระทบหรือ มีผลกระทบรวมกันตออารมณความรูสึกของ
ผูบริโภคในการซื้อสินคาและบริการ โดยอารมณความรูสึกนั้นแสดงออกได 3 ลักษณะ คือ 
  1)  มีความตองการแตไมซ้ือ 
  2)  ซ้ือโดยปราศจากการตัดสินใจ 
  3)  ตัดสินใจกอนซ้ือ 
  ซ่ึงทั้งหมดนี้จะสามารถสะทอนปจจัยเบื้องหลังพฤติกรรมไดตางกัน 
  ปจจัยที่อาจทําใหการใชจายอุปโภคบริโภคเปลี่ยนไปทั้งที่รายไดคงที่  (อดุลย          
จาตุรงคกุล, 2543, หนา 58) มีดังนี้ 
  1.  ลักษณะของการกระจายรายไดระหวางบุคคลชั้นตาง ๆ (pattern of income 
distribution)  โดยทั่วไปแลว บุคคลที่มีรายไดสูงมักมีความโนมเอียงในการใชจายอุปโภคบริโภคต่ํา 
และสามารถเก็บออมเงินไดในอัตราสวนคอนขางสูง ตรงกันขามกับผูมีรายไดต่ํามักมีความโนม
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เอียงในการใชจายสูง กลาวคือ เขาตองการที่จะใชรายไดทั้งหมดหรือเกือบทั้งหมดเพื่อการอุปโภค
บริโภค มีการออมเพียงเล็กนอยหรือเกือบจะไมมีเลย 
  2.  การเปลี่ยนแปลงในระบบภาษี (change in tax system)  โดยมีผลกระทบตอความ
โนมเอียงในการใชจายอุปโภคบริโภค ในลักษณะลดลงหรือเพิ่มขึ้น ก็ขึ้นอยูกับประเภทหรืออัตรา
ภาษีที่เปลี่ยนแปลงไป 
  3.  การใชบัตรเครดิตและอัตราดอกเบี้ย (credit facilities and interest rate)  ปกติสินคา
อุปโภคประเภทถาวร เชนรถยนต ตูเย็น โทรทัศน เปนตน ผูบริโภคมักซื้อดวยวิธีการผอนสง 
เนื่องจากสินคาเหลานี้มีราคาสูง ถาผูซ้ือตองการจายเงินสดเพียงครั้งเดียวยอมไมสะดวก พอคาจึง
อํานวยความสะดวกแกผูซ้ือโดยการยอมใหชําระเงินเปนงวด ๆ ได โดยคิดดอกเบี้ยในราคาผอนสง 
ดวยวิธีการเชนนี้ ทําใหผูซ้ือที่มีเงินไมมากสามารถซื้อสินคามาตอบสนองความตองการของตนเอง
ได จึงเทากับเปนการเพิ่มความโนมเอียงในการใชจายอุปโภคบริโภคดวย 
  4.  การคาดคะเนเกี่ยวกับราคาสิ่งอุปโภคบริโภค (pricing) ถาผูบริโภคคาดคะเนวา
ความตองการสิ่งอุปโภคบริโภคจะมากขึ้นหรือราคาจะสูงขึ้น การกักตุนสินคาเหลานี้ก็จะเกิดขึ้น 
ดังนั้นความโนมเอียงในการใชจายเพื่อการบริโภคก็ยอมสูงขึ้นดวย ตรงกันขาม ถาผูบริโภค
คาดการณวาสินคาราคาจะต่ําลงก็อาจจะชะลอการซื้อสินคาไวช่ัวคราวเพื่อจะใหสินคาลดราคาลง 
ดังนั้น ความโนมเอียงในการใชจายเพื่อการบริโภคก็ลดลง 
  กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
  พฤติกรรมผูบริโภคมีลักษณะเปนกระบวนการที่ตองใชเวลาและความพยายามปจจัย
ภายในและปจจัยภายนอกที่กลาวมาจะเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค ซึ่ง
มี 5 ขั้นตอน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2535, หนา 68-69) 
 

กระบวนการตดัสินใจซื้อ 5 ขั้นตอน 
 
 
 
 
 

การตระหนกั
ถึงความ
ตองการ 

ประเมิน
ผลหลัง
การซื้อ 

การซื้อ ประเมินผล
ทางเลือก
ตาง ๆ  

การคนหา
ขอมูล 

ภาพที่ 2.3  ขั้นตอนการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2535, หนา 68 
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  1.  การตระหนักถึงความตองการ (need recognition)  กระบวนการตัดสินใจของ
ผูบริโภคจะเริ่มตน เมื่อบุคคลรูสึกถึงความตองการซึ่งอาจเปนความตองการที่เกิดขึ้นภายใน เชน 
ความหิว หรืออาจเปนความตองการที่เกิดจากสิ่งกระตุนภายนอกที่มากระตุนใหตระหนักถึงความ
ตองการดังกลาว เชน อาจไดเห็นโฆษณา หรือเห็นตัวสินคาแลวเกิดความตองการขึ้น แตอาจเกิด
ความขัดแยงขึ้นภายในครอบครัวเนื่องจากมีเงินจํากัด เชน ภรรยาตองการใชเงินเพื่อการอื่นแทนที่
จะซื้อสินคาที่สามีตองการ หากไมสามารถแกปญหานี้ไดกระบวนการตัดสินใจซื้อก็ตองหยุดอยู ณ 
จุดนี้ 
  2.  การคนหาขอมูล (search) เมื่อบุคคลไดตระหนักถึงความตองการแลว เขาจะคนหา
วิธีการที่จะทําใหความตองการดังกลาวไดรับความพอใจ การคนหาอาจจะกระทําขึ้นโดยสัญชาติ
ญาณและรวดเร็ว หรืออาจตองมีการใชความพยายามและการวิเคราะหขอมูล การที่บุคคลจะมีการ
คนหาขอมูลมากนอยเพียงไรขึ้นอยูกับปจจัยหลาย ๆ ประการ   
   (1)  จํานวนของขอมูลที่จะหาได   
   (2)  ความพอใจที่ไดรับจาการคนหาขอมูล 
   (3)  ผลที่เกิดขึ้นในภายหลังหากไมไดมีการคนหาขอมูล 
  3.  การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) หลังจากขั้นตอนของการ
คนหาขอมูลแลว ผูบริโภคตองทําการประเมินผลทางเลือกตาง ๆ ที่เปนไปไดกอนทําการตัดสินใจ 
ในขั้นตอนนี้ผูบริโภคตองกําหนดเกณฑการพิจารณาที่จะใชสําหรับการประเมินผล ซ่ึงเกณฑการ
พิจารณาเปนเรื่องของเหตุผลที่มองเห็น เชน ราคา ความคงทน หรือคุณสมบัติของสินคา เปนตน 
หรือเร่ืองของความพอใจสวนบุคคล เชน ช่ือเสียงของตราสินคา แบบ หรือสี เปนตน จากเกณฑที่
กําหนด จะทําใหผูบริโภคสามารถรูถึงทางเลือกที่เปนไปได ถาทางเลือกที่ไดมีเพียงทางเดียว การ
ประเมินผลก็จะทําไดงาย แตบางครั้งทางเลือกที่ไดมีหลากหลายแบบ ฉะนั้นผูบริโภคตองพิจารณา
เลือกทางเลือกที่กอใหเกิดความพอใจมากที่สุด ดังนั้นนักการตลาดสวนใหญจึงสนใจที่จะศึกษาถึง
เกณฑที่ผูบริโภคใชสําหรับการประเมินผลทางเลือกตาง ๆ 
  4.  การซื้อ (purchase) หลังจากพิจารณาทุกส่ิงทุกอยางแลวก็มาถึงขั้นที่จะตอง
ตัดสินใจวาจะซื้อหรือไมถาการประเมินผลทางเลือกเปนที่พอใจ การซื้อก็จะเกิดขึ้น ในการตัดสินใจ
ซ้ือก็ตองพิจารณาตอไปถึงเรื่องตรายี่หอ รานที่จะซื้อ ราคา สีสัน เปนตน 
  5.  การประเมินผลหลังการซื้อ (postpurchase evaluation) เมื่อมีการซื้อใชสินคาแลว 
การประเมินผลที่ไดรับจากการซื้อสินคาและการใชสินคาก็จะเกิดขึ้น ความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอ
สินคาที่เขาซื้อไปนั้นเปนสิ่งสําคัญที่นักการตลาดควรจะตองทราบ ทั้งนี้เพราะวามันมีผลตอการซื้อ
ซํ้าในครั้งตอไป และมีผลตอการแนะนําเพื่อนฝูงดวย ดังนั้นนักการตลาดจะตองพยายามลด
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ความรูสึกที่ไมดีตอสินคาที่ผูบริโภคซื้อไปโดยการใหขอมูลเนนจุดเดนของสินคา หรือการติดตาม
ใหบริการหลังการซื้อ เปนตน 
  รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ 
  พฤติกรรมของผูซ้ือเร่ิมตนจากมีส่ิงเรา (stimulus) มากระตุน (stimulate) ความรูสึก
ของเขาทําใหรูสึกถึงความตองการ จนทําใหการหาขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะสามารถตอบสนองความ
ตองการของเขา เพื่อตัดสินใจซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้ออันเปนการตอบสอนง (response) ใน
ที่สุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2535, หนา 72-75) 
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ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

 -  ปจจยัดานวฒันธรรม 

 -  ปจจยัดานสงัคม 

 -  ปจจัยดานจติวิทยา 

 -  ปจจยัสวนบคุคล 
 
 

 

 

 

 

 
กลองดํา 
(Black 

การตอบสนอง 
(Response = R) 

 -  การเลือกผลิตภัณฑ 
 -  การเลือกตราผลิต 
     ภัณฑ 
 -  การเลือกผูขาย 
 -  เวลาในการซื้อ 
 -  ปริมาณการซื้อ 
 

ส่ิงเรา (Stimulus = s) 
ส่ิงเราทางการตลาด 

 -  ผลิตภัณฑ 
 -  ราคา 
 -  การจัดจําหนาย 
 - การสงเสริมฯ 
 -  ส่ิงเราอ่ืน ๆ 
 -  เศรษฐกจิ 
 -  เทคโนโลย ี
 -  การเมือง 
 -  วัฒนธรรม 

กระบวนการการตัดสินใจซื้อ 

 -  การรับรูปญหา 
 -  การคนหาขอมูล 

 -  การประเมินทางเลือก 

 -  การตัดสินใจซื้อ 

 -  พฤติกรรมหลังการซื้อ-  
    การใช 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.4  รูปแบบพฤติกรรมของผูซ้ือ 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2535, หนา 72 
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  1.  ส่ิงเรา (stimulus) 
   อาจเกิดขึ้นไดจากสิ่งเราภายใน ที่รางกายเกิดความไมสมดุลทางกายภาพ หรือ
ทางดานจิตใจกอใหเกิดความตองการที่จะรักษาความสมดุลนั้น หรือจากสิ่งเราภายนอก ซ่ึงแบง
ออกเปน 
   1.1  ส่ิงเราทางการตลาด (marketing stimulus)  อันเปนส่ิงเราที่เกี่ยวของกับสวน
ประสมทางการตลาด ที่นักการตลาดตองใชในการกระตุนใหผูซ้ือเกิดความตองการ 
   1.2  ส่ิงเราอ่ืน ๆ เปนสิ่งแวดลอมอันอยูเหนือความควบคุมขององคการสามารถทํา
ใหเกิดการซื้อได เชน สภาพทางเศรษฐกิจที่ดี เทคโนโลยีที่เอื้ออํานวย เปนตน ในทางตรงกันขามสิ่ง
เราตาง ๆ ที่มีลักษณะในทางลบ อาจจะไมกอใหเกิดการซื้อ 
  2.  กลองดํา (black box) 
   เปนระบบความรูสึก ความตองการ และกระบวนการตัดสินใจที่จะเกิดขึ้นจาก
ความคิดและจิตใจของผูซ้ือ ที่นักการตลาดตองพยามยามศึกษาเกี่ยวกับปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอ
พฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ รวมถึงตองศึกษาถึงกิจกรรมการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือดวย 

3. การตอบสนอง (response) 
   เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ เปนการตอบสนองตอ
ส่ิงเรา ซ่ึงผูซ้ือจะตัดสินใจเกี่ยวกับชนิดของผลิตภัณฑ ตรา ผูขาย เวลาจะซื้อ และปริมาณที่จะซื้อ 
  4.  กระบวนการตัดสินใจซื้อ (buying decision process) 
   ถึงแมผูซ้ือจะมีลักษณะการซื้อ เหตุผล หรือความชอบที่แตกตางกันแตผูซ้ือจะมี
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อที่เหมือนกัน ซ่ึงเราสามารถแบงออกเปน  5 ขั้นตอน  
   4.1  การรับรูความตองการ  ผูซ้ือตองตระหนักถึงความตองการในสิ่งที่ตนเองรูสึก
วายังขาดหายไปในชีวิตของตนเอง และจะมองหาผลิตภัณฑที่สามารถมาเติมเต็มใหกับความ
ตองการนั้น 
   4.2  การคนหาขอมูล  ผูซ้ือจะพยายามหาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑใหมาก
ที่สุด เพื่อนํามาใชในการตัดสินใจ 
   4.3  การประเมินทางเลือก ผูซ้ือจะนําขอมูลท้ังหมดที่ไดมาทําการเปรียบเทียบ เพื่อ
หาทางเลือกที่ดีที่สุด 
   4.4  การตัดสินใจ  ในการตัดสินใจทําการซื้อจริง ซ่ึงผูซ้ือตองตัดสินใจเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ ตราผลิตภัณฑ ผูขาย เวลาในการซื้อ และปริมาณการซื้อ 
   4.5  พฤติกรรมภายกลังการซื้อ – การใช ผูซ้ืออาจจะมีพฤติกรรมในการตอบสนอง
ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจจากการซื้อหรือการใชดังกลาว 
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    -  เมื่อพึงพอใจ  ก็จะทําการซื้อซํ้าและบอกตอ 
    -  เมื่อไมพึงพอใจ ก็จะเลิกใชและบอกตอ หรือเรียกรองใหผูขายรับผิดชอบ 
 แนวคิดเก่ียวกับสภาพการแขงขัน (Competition) 
 ความสําเร็จในตลาดมิไดขึ้นอยูกับความสามารถของบริษัทในการระบุความตองการของ
ผูบริโภคแตเพียงอยางเดียว แตยังขึ้นอยูกับความสามารถทางการแขงขันที่จะตอบสนองความ
ตองการไดดีกวาคูแขงขันสามารถกระทําได บริษัทจําเปนจะตองหาวิธีตาง ๆ หรือกลยุทธที่จะใหมี
ขอไดเปรียบทางการแขงขันในสายตาของลูกคา ขอไดเปรียบในการแขงขันนี้มักจะไดมาจากตัว
สินคาหรือการบริการที่แตกตางจากผูอ่ืน แตบางครั้งก็ไดมาจากองคประกอบอื่น ๆ ของสวนผสม
ทางการตลาด (อดุลย  จาตุรงคกุล, 2542, หนา 151)  ปจจัยดานธุรกิจการคาและสภาพการแขงขัน
เดิมทีการคาในสมัยตนกรุงรัตนโกสินทรนั้น ผูผลิตและผูขายเปนบุคคลคนเดียวกัน ใครชํานาญดาน
ใดจะผลิตเฉพาะสินคานั้น ใครตองการสินคาตองไปซื้อเองที่แหลงผลิต ตอมามีพอคาชาวจีนที่
เรียกวา “พอคาเร” มีการใหบริการรับสินคาทุกชนิด รวมทั้งเสื้อผาแพรพรรณหาบไปเรขายใหลูกคา
ถึงบาน สําหรับผูคนที่อยูหางไกลจากรานคาจะมีพอคาชาวจีนลองเรือไปตามลําน้ําระหวางกรุงเทพ
กับหัวเมืองตาง ๆ นําสินคาจากผูผลิตรายยอยไปจําหนายหรือขายใหชาวไรชาวนา และรับซ้ือสินคา
พื้นเมือง  สินคาปา  และผลิตผลทางการเกษตรจากชาวไรชาวนาไปจําหนายตอไป (สมจิตร        
ลวนจําเริญ, 2545, หนา 289) 
 ความหมายของสภาพการแขงขัน 
 สภาพการแขงขัน (competition)  หมายถึง สภาพการตอสูตั้งแตสองรายขึ้นไป โดยมี
จุดมุงหมายหรือจุดประสงคอยางเดียวกันหรือในธุรกิจการคาเดียวกัน การแขงขันที่มากกวาสองฝาย 
อาจจะเปนสามฝายหรือส่ีฝาย และตอ ๆ ไปก็ไดขึ้นอยูกับสภาพหรือสถานการณในสนามการ
แขงขันนั้น ๆ ในการแขงขันทางธุรกิจหนึ่ง ๆ ยอมจะมีผู เกี่ยวของหรือเขามาแขงขันโดยมี
จุดมุงหมายที่ตองการจะมียอดขายหรือสวนครองตลาดที่จะตองแขงขันกัน สวนจะมีจํานวนผูลง
แขงขันมากนอยตางกันก็ขึ้นอยูกับสภาพของธุรกิจของตลาด (สมจิตร  ลวนจําเริญ, 2545, หนา 290) 
หรือทุกอยางที่เปนการเสนอขายที่แขงขันกันจริง ๆ หรือเปนสิ่งเสนอขายที่มีศักยภาพพอที่จะ
แขงขันกันได หรือส่ิงที่ทดแทนไดที่ผูซ้ืออาจใหการพิจารณาในอุตสาหกรรม (อดุลย  จาตุรงคกุล, 
2543, หนา 87) 
 ความสําคัญของสภาพการแขงขัน 
 สภาพการแขงขันในธุรกิจหรือตลาดนับวาเปนหัวใจสําคัญตอระบบทุนนิยมที่ใชอยูใน
ระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย โดยมีนโยบายที่จะใหการแขงขันกันโดยเสรีเปนสวนใหญ 
ยกเวนในสวนที่เกี่ยวของกับสาธารณูปโภคที่รัฐบาลจะจัดการดําเนินธุรกิจในลักษณะการผูกขาด
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เทานั้น สําหรับในสภาพธุรกิจที่มีการแขงขันโดยเสรีนี้จะมีความสําคัญตอนักการตลาดดังนี้         
(สมจิตร  ลวนจําเริญ, 2545, หนา 291)  
 1.  ชวยใหมีการพัฒนา การแขงขันจะสงผลทําใหผูแขงขันที่อยูในทองตลาดตองพัฒนา
ผลิตภัณฑใหดียิ่งขึ้น ซ่ึงถาใครพัฒนาผลิตภัณฑไดดีเทาไรก็ยอมจะสงผลใหผูประกอบการที่อยูใน
ตลาดแตละผูเดียว 
 2.  ชวยใหกระตือรือรนในการทําธุรกิจ  ถาในตลาดไมมีคูแขงขันยอมสงผลให
ผูประกอบการที่อยูในตลาดแตละผูเดียวจะไมมีความกระตือรือรนที่จะตอบสนองความตองการ 
หรือความพอใจใหกับลูกคา และนําไปสูการปฏิบัติผิดไปจากหลักการตลาดขั้นพื้นฐานที่สําคัญที่วา 
ลูกคาเปนผูที่กิจการจะตอบสนอง หรือตระหนักตอความตองการหรือความพอใจของลูกคา 
 3.  ชวยยกระดับหรือฐานะของกิจการ การแขงขันจะสงผลตอธุรกิจตาง ๆ ที่จะเอาชนะ
กัน ทําใหตองมุงมั่นที่จะใชความพยายามที่จะผลักดันตัวเองใหดีขึ้น ซ่ึงสงผลทําใหฐานะกิจการ
โดยรวมดีกวาเมื่อเปรียบเทียบกับการที่ไมมีคูแขงขัน   
 ในสภาพการแขงขันที่รุนแรง ผูประกอบการจะตองพิจารณาถึงธุรกิจในชุมชนหรือใน
ทองถ่ินที่กิจการดําเนินอยูนั้นมีผูประกอบการคาปลีกมากนอยเพียงใด แตละรานจําหนายสินคา
ประเภทอะไร มีใหเลือกมากมายหลายชนิดหรือไม สินคามีระดับราคาและคุณภาพอยางไร 
ภาพพจนของสินคาเปนอยางไร กลุมลูกคาเปาหมายเปนใคร เปนกลุมเดียวกันกับที่เราคาดหวังไว
หรือไม การใหบริการทําไดดีเพียงใด มีจุดใดบางที่ทําใหลูกคาไมพอใจและสมควรจะปรับตัวขึ้นใน
ดานใดบาง  ลักษณะของความเขมขนของการแขงขันผูคาปลีกจะตองศึกษาถึงสภาพวามีลักษณะ
และความเขมขนเปนอยางไร จํานวนของผูแขงขันในสินคาแตละประเภท จํานวนผูแขงขันในแตละ
ประเภทของรานคา ไดแก การแขงขันระหวางรานคาปลีกขนาดเล็กและขนาดใหญหรือระหวาง
รานคาชนิดเดียวกัน ถามีการแขงขันในลักษณะตาง ๆ มากเทาไรก็แสดงวาในเขตการคานั้นมีความ
ตองการสูงเหมาะแกการที่จะเปดกิจการ ยกตัวอยางเชน ในยานราชดําริมีรานสรรพสินคาขนาด
ใหญหลายรานที่แขงขันกัน ไดแก เดอะมอลล โรบินสัน เซ็นทรัล อยางไรก็ตามผูคาปลีกก็ตอง
ศึกษาใหรูแนวาการแขงขันที่เกิดขึ้นยังมีความตองการที่จะรองรับรานคาปลีกที่เปดใหม   เพราะวา
ความตองการในเขตการคาที่มีการแขงขันไมเพียงพอที่จะเปดรานคาใหมและไดเกิดรานคามากขึ้น 
ก็เทากับวาเปนการแยงลูกคาของกันและกัน และนั่นก็หมายความวาจะตองมีรานคาใดรานคาหนึ่งมี
ปญหาเกี่ยวกับยอดขายที่ลดลง (สําหรับรานคาปลีกที่มีอยูเดิม) หรือปญหาในการสรางยอดขาย 
(สําหรับรานคาปลีกที่เปดใหม) เมื่อเปนดังนี้แลวสามารถกลาวไดวา ใครดีใครอยู ใครไมดีจริงก็ตอง
ออกไปจากตลาดหรือเลิกกิจการไป เพราะฉะนั้นแลวถาผูคาปลีกตองการจะเปดกิจการก็ควรเลือก
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เอาเขตสินคาที่มีการแขงขันที่มีความตองการรองรับอยูเพราะวาไมตองเส่ียงตอการแขงขันที่มาก
เกินไป  
 ลักษณะสภาพการแขงขัน 
 ลักษณะการแขงขันเปนสาระสําคัญของการประกอบธุรกิจทางการตลาด เนื่องจาก
เศรษฐกิจที่ยึดถือแนวทางของระบบทุนนิยมที่อาศัยการลงทุนเพื่อดําเนินกิจการ ดังนั้นในการศึกษา
เกี่ยวกับสภาพการแขงขันจึงตองมาทําความเขาใจกับลักษณะของการแขงขัน (สมจิตร  ลวนจําเริญ, 
2545, หนา 292-293) 
 1.  รูปแบบของสภาพการแขงขัน สภาพการแขงขันมีลักษณะของการตลาดในประเด็น
ที่วา กิจการที่มีการแขงขันระหวางกันจะตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเดียวกัน การ
ตอบสนองความตองการของลูกคานั้นสามารถจะกระทําไดมากกวา 1 ทางเลือก ซ่ึงกิจการจะ
พิจารณาวาสภาพการแขงขันสามารถอยูในตลาดได 
  1.1  การแขงขันรูปแบบทั่วไป เปนการแขงขันระหวางผลิตภัณฑหรือสินคาแตละ
ชนิดกัน แตสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเหมือนกัน 
  1.2  การแขงขันรูปแบบสินคา การแขงขันลักษณะนี้จะเนนการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาในการดับการกระหายดวยกลุมสินคาเดียวกัน 
  1.3  การแขงขันรูปแบบของกิจการ การแขงขันในลักษณะนี้จะเนนถึงผลิตภัณฑชนิด
เดียวกัน แตเปนสินคาคนละตราสินคากัน  
 2.  ความเขมขนของการแขงขันหลังจากที่ศึกษารูปแบบของสภาพการแขงขันแลว จะ
พบวาระดับความเขมขนของการแขงขันจะมาตกอยูที่กิจการมากกวารูปแบบทั่วไปและรูปแบบตัว
สินคา ทั้งนี้เนื่องจาก เปนการตอสูระหวางกิจการโดยมีตลาดเปาหมายกลุมเดียวกัน  ซ่ึงมีผลกระทบ
โดยตรงตอยอดขายทั้งนี้เพราะวาสินคาทั้งสองตราสินคาสามารถที่จะทดแทนเพื่อตอบสนองความ
ตองการตลาดไดนั่นเอง  ดังนั้น การศึกษาความเขมขนเปน 3 ระดับ คือ สูง กลาง และต่ํา 
  2.1  ความเขมขนของการแขงขันในระดับสูง สภาพการแขงขันระดับนี้จะมีการ
เผชิญหนาระหวางธุรกิจกันอยางมาก โดยสวนใหญจะมีสวนครองตลาดไมแตกตางกันมากระหวาง
ผูนําและผูทาชิง ซ่ึงอาจจะมีคูแขงขันมากกวาสองรายก็ได อาจจะมีสามราย หรือส่ีราย หรือหารายที่
ทําการแขงขันกัน โดยมีผูนําตลาด 1 ราย และรายที่เหลือเปนผูทาชิงลักษณะนี้จะมีการแขงขัน
รุนแรง 
  2.2  ความเขมขนของการแขงขันของระดับปานกลาง สภาพการแขงขันลักษณะนี้จะ
ไมมีความรุนแรงมาก ทั้งนี้อาจจะมีสาเหตุมาจาก 2 ประการคือ 
   2.2.1  ขนาดของตลาดไมใหญมาก  
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   2.2.2  คูแขงขันมีอยูหลายรายแตละรายมีสวนครองตลาดไปไมมากกวากัน 
อาจจะมีสวนครองตลาดอยูรายละไมเกิน 25% จึงทําใหน้ําหนักการแขงขันไมมุงที่จะเผชิญหนากัน
มาก การวางแผนการตลาดก็เพียงแตรักษาระดับสวนครองตลาดของกิจการเอง 
  2.3  ความเขมขนของการแขงขันระดับต่ํา สภาพการแขงขันเกิดขึ้นลักษณะนี้แสดงถึง 
สภาพของตลาดที่ไมนาสนใจ กลาวอีกนัยหนึ่ง ตลาดมีลักษณะที่เล็ก หรือเรียกวาเปนตลาดยอย 
(niche market) จึงทําใหเกิดแรงจูงใจที่จะแยกระหวางคูแขงขันดวยกันอีกเหตุผลหนึ่งก็คือมีคูแขง
ขันไมมากจึงทําใหบรรยากาศไมคึกคัก นอกจากจะมีตลาดที่เล็กแลว อาจจะมีลักษณะที่ 2 อีกอยางก็
คือ ตลาดไมเล็ก แตสภาพของความอิ่มตัวคอนขางสูงจนทําใหสภาพการแขงขันไมเขมขนได หรือ
เปนสินคาที่ผูบริโภครูจักเปนอยางดีไมมีความแตกตางและเปนสินคาที่จะไมเพิ่มปริมาณการบริโภค
ไดมาก เชน ขาวสาร น้ําปลา และอ่ืน ๆ เปนตน 
 3.  ปจจัยกําหนดการเขาสูการแขงขัน การเขาสูตลาดไดตลาดหนึ่ง นักการตลาดจะตอง
มองประเด็นอยางกวางขวางและรอบคอบ วาจะมีปจจัยใดบางที่ควรจะพิจารณา ทั้งนี้เพื่อใหสภาพ
การแขงขันคงสภาพอยูตอไปได กลาวอีกในหนึ่งก็คือ ยังจะสามารถที่ดําเนินธุรกิจนี้ตอไปไดโดย
ไมประสบกับปญหาของยอดขายหรือการขาดทุน 
 แนวคิดของสภาพการแขงขัน 
 อุตสาหกรรมมีลักษณะเดนตามเอกลักษณนี้จะเปลี่ยนแปลงไปตามเวลาซึ่งจะหมายถึง
ความผันแปรของอุตสาหกรรม ไมวาบริษัทจะใชความพยายามใดก็ตาม หากบริษัทไมทําตนให
เหมาะสมสอดคลองกับความผันแปรเปลี่ยนแปลงกับอุตสาหกรรมที่ธุรกิจคาปลีกสังกัดได ก็ไมอาจ
บรรลุถึงความสําเร็จได Michael E. Porter มองสภาพการแขงขันในอุตสาหกรรมวาถูกครอบงําโดย
พลังตาง ๆ 5 ชุด ที่แตกตางกัน เขากลาววา พลังโมเดลแรงกดดัน 5 ประการ  จะเปนตัวกําหนดที่
นาสนใจในระยะยาวของตลาดหรือสวนของตลาดวาจะมีมากนอยเทาใด (อดุลย จาตุรงคกุล, 2542,
หนา 152)  
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับผูสูงอายุ 
 
 ความหมายของผูสูงอายุ 
 ผูสูงอายุโดยท่ัวไป หมายถึง ผูที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป  แตมีผูใหความหมายไว
หลากหลายทั้งที่มีลักษณะใกลเคียงและแตกตางกัน เพื่อใชเปนเกณฑในการพิจารณาตัดสินความ
เปนผูสูงอายุของบุคคล การที่จะตัดสินใจวาบุคคลใดเปนผูสูงอายุนั้นจะพิจารณาอายุเพียงอยางเดียว
คงไมเหมาะสมนัก สําหรับขอพิจารณาการเปนผูสูงอายุแบงออกเปน 2 ประการ ประการที่ 1  
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กําหนดโดยกาล-เวลา หรือการตัดสินโดยอายุ เชน ประเทศไทยถือวาผูที่มีอายุ 60 ปขึ้นไปเปน
ผูสูงอายุ  ประการที่ 2  เกิดขึ้นตามความเปนจริง หรือตามสภาพที่พบเห็นโดยพิจารณาจากความ
เสื่อมโทรมของสังขารและสภาพอื่น ๆ ผูที่มีอายุตางกันอาจมีสภาพรางกายและจิตใจที่ใกลเคียงกัน
ได (รุงโรจน  พุมร้ิว, 2537, หนา 13) 
 การพิจารณาความมีอายุมีดังนี้ คือ (เกษม และกุลยา ตันติผลาชีวะ, 2528, หนา 3) 
 1.  การพิจารณาความมีอายุในแงการเปลี่ยนแปลงของรางกาย เปนความมีอายุขั้นตนที่
บงชี้วาผูนั้นกําลังจะเปนผูสูงอายุ การเปลี่ยนแปลงแรกสุดคือ สายตาจะยาวขึ้นตองใชแวนตาชวย 
ผมหงอก หูตึง ขี้ลืม เหนื่อยงาย ถาเจ็บปวยก็ตองใชเวลารักษานานกวาเดิม การเปลี่ยนแปลงดังกลาว
นี้มิไดเกิดขึ้นพรอมกันหรือเปนเหมือนกันทุกคน ดังนั้นการใชการเปลี่ยนแปลงของรางกายตัดสิน
ความมีอายุเราก็นาจะเรียกผูมีอายุเหลานี้วา เปนผูมีอายุขั้นปฐมคือ เปนผูเร่ิมมีอายุยังมิใชผูสูงอายุ
จริง ๆ 
 2.  การพิจารณาความมีอายุในแงสังคม ทําใหผูสูงอายุมีสภาวะทางสังคมกวางขึ้นและมี
ความสําคัญในฐานะผูมีประสบการณ แตทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับการมีปฏิสัมพันธกับสังคมของคน ๆ นั้น
ดวย 
 3.  การพิจารณาความมีอายุในแงจิตใจ ผูที่ไดช่ือวาเปนคนมีอายุจะมีลักษณะใจนอย ไม
ยอมรับรู ยึดมั่นความคิดความรูตนเองเปนหลัก ไมยอมรับความรูใหม ๆ หรือการเปลี่ยนแปลงใด ๆ 
มักจะอางวาที่เคยทํามาดีแลว อารมณไมมั่นคง จูจี้ ขี้บน และถือตัว 
 4.  การพิจารณาความมีอายุตามกฏหมาย กฎหมายไดกําหนดการมีอายุตามปปฏิทิน ซ่ึง
แตกตางกันไปตามสภาพของสังคมและวัฒนธรรมของแตละประเทศ ไมมีหลักเกณฑแนนอน 
แลวแตจะพิจารณาความมีอายุในลักษณะใด โดยทั่วไปจะอยูระหวาง 55-65 ป การกําหนดความมี
อายุตามกฎหมายนี้ มีจุดมุงหมายเพื่อใชเปนเปนเกณฑปลดเกษียณจากงานที่ปฏิบัติกับการพิจารณา
ใหบําเหน็จบํานาญ สําหรับประเทศไทยกําหนดใหอายุ 60 ปปลดเกษียณ 
 จารุวรรณ เหมะธร และพิมพพรรณ ศิลปสุวรรณ (2526, หนา 8) สรุปวา ความสูงอายุ 
หมายถึง การพัฒนาเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่องในระยะสุดทายของชวงอายุมนุษย ความสูงอายุจะ
เร่ิมตนแตเกิดมาและดําเนินตอไปจนสิ้นสุดอายุขัย 
 จันทนา รณฤทธิ์ชัย (2533, หนา 25) ไดรวบรวมความหมายของผูสูงอายุไวเปนหมวดหมู
ดังนี้ 
 1.  ความสูงอายุในเชิงชีวภาพ (biological age) เปนการคาดคะเนถึงประสิทธิภาพการ
ทํางานของรางกายซึ่งเปนไปตามอายุขัย โดยพิจารณาจากความสามารถในการทํางานของอวัยวะที่
สําคัญตาง ๆ ของรางกาย 
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 2.  ความสูงอายุในเชิงจิตวิทยา (psychological age) เปนความสามารถของการปรับตัว
ของแตละบุคคลวา ควรจะมีการปรับตัวอยางไรดีจึงจะสามารถเขากับส่ิงแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป 
โดยเปรียบเทียบกับบุคคลที่มีอายุเทา ๆ กัน โดยพิจารณาความสามารถเหลานี้ไดจากความจํา การ
เรียนรู สติปญญา ความชํานาญ ความรูสึก แรงจูงใจ และอารมณ 
 3.  ความสูงอายุในเชิงสังคม (social age) หมายถึง บทบาท และนิสัยทางสังคมของแตละ
บุคคลที่มีตอบุคคลอื่น ๆ ที่อยูในสังคมเดียวกัน โดยการเปรียบเทียบกับบุคคลอื่น ๆ ในสังคมที่มี
อายุเทากัน 
 สรุปไดวา ผูสูงอายุเปนผูที่มีอายุตั้งแต  60 ปขึ้นไป มีการเปลี่ยนแปลงทางรางกาย จิตใจที่
เสื่อมถอยตามอายุที่มากขึ้น เปนเหตุใหเกิดโรคภัยไดงาย จึงควรไดรับการดูแลและระมัดระวังให
มากขึ้น ซ่ึงปรากฏการณจากการเสื่อมถอยทางรางกายและจิตใจเปนไปตามหลักการของทฤษฎีวา
ดวยผูสูงอายุ  
 ทฤษฎีเก่ียวกับผูสูงอายุ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับผูสูงอายุแบงออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ คือ (จันทนา  รณฤทธิ์ชัย, 2533, หนา 
58-61) 
 1.  ทฤษฎีทางชีวภาพ (biological theory) 
  ทฤษฎีนี้เชื่อวา มนุษยประกอบดวย องคประกอบใหญ ๆ 3 อยาง คือ เซลลที่สามารถ
เพิ่มเติมเองตลอดชีวิต เซลลที่ไมสามารถแบงตนเอง และองคประกอบอื่น ๆ ที่ไมใชเซลล ทฤษฎีนี้
แบงเปนทฤษฎียอยไดดังนี้ 
  1.1  ทฤษฎีวาดวย ความสามารถที่เกิดขึ้นจากการเผาผลาญ (free radical theory) 
กลาวถึง การใหออกซิเจนของเซลลและการเผาผลาญสารอาหารพวกโปรตีน คารโบไฮเดรต และ
อ่ืน ๆ จะทําใหเกิดเรติคัลอิสระอันเปนสารที่ทําลายผนังเซลลใหเสื่อมคลาย สารที่ชวยปองกันเรติคัล
อิสระ ไดแก วิตามินซี และยังมีในอาซีนชวยจับเรติคัลอิสระไดดวย 
  1.2  ทฤษฎีวาดวย คอลลาเจน (collagen theory)  ทฤษฎีนี้เชื่อวา เมื่อเขาสูวัยสูงอายุ 
สารที่เปนสารประกอบคอลลาเจนและโปรตีนจากเสนใยจะมีจํานวนเพิ่มขึ้น และเกิดการจับกันมาก
ทําใหเสนใยคอลลาเจนหดสั้นเขาในวัยสูงอายุ 
  1.3  ทฤษฎีวาดวย ภูมิคุมกันโรค (immunological theory) ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวา เมื่อ
อายุมากขึ้นรางกายจะสรางภูมิคุมกันตามปกตินอยลงพรอม ๆ กับสรางภูมิคุมกันชนิดทําลายตนเอง
มากขึ้น ทําใหรางกายตอสูกับเชื้อโรคไมไดและทําใหเจ็บปวยไดงาย 
  1.4  ทฤษฎีวาดวย การเปลี่ยนแปลงและความผิดพลาดของเซลลรางกาย (somatic 
mutation and error theory) ทฤษฎีแรกกลาววา ภาระการแบงตัวผิดปกติทําใหเกิดการสูงอายุเร็วขึ้น 
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เชน การไดรับรังสีเพียงเล็กนอยเปนประจํา สวนทฤษฎีความผิดพลาดเชื่อวาเมื่อเขาสูวัยสูงอายุ จะมี
การเปลี่ยนแปลงในโครงสรางของ DNA และถูกสงตอไปยัง RNA และเอ็มไซมที่สังเคราะหใหม 
เอ็มไซมที่ผิดปกตินี้จะผลิตสารชนิดหนึ่งขึ้นภายในเซลล มีผลตอขบวนการเผาผลาญซึ่งอาจเสื่อม
หรือเสียสมรรถภาพ ถาจํานวน RNA ลดนอยลงจะทําใหเสียชีวิต 
  1.5  ทฤษฎีวาดวย พันธุกรรม (genetic theory) เชื่อวา การสูงอายุนั้นเปนลักษณะที่
เกิดขึ้นตามพันธุกรรม ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงโดยโครงสรางของอวัยวะบางสวนของรางกาย เมื่ออายุ
มากขึ้นคลายคลึงกันหลายชั่วอายุคน เชน ลักษณะศรีษะลาน ผมหงอกเร็ว เปนตน ลักษณะดังกลาว
จะพบในบางคนเทานั้นถึงแมจะมีอายุเทากัน 
  1.6  ทฤษฎีวาดวย การเสื่อมและการถดถอย (wear and tear theory) เปรียบสิ่งมีชีวิต
ทั้งหลายเหมือนเครื่องจักร เชื่อวาหลังจากการใชงานครั้งแลวคร้ังเลา เครื่องจักรยอมมีการสึกหรอ 
แตส่ิงมีชีวิตตางจากเครื่องจักรตรงที่สามารถซอมแซมบางสวนที่สึกหรอไดเอง เนื้อเยื่อบางชนิด 
เชน ผิวหนัง เม็ดเลือดแดงมีการสรางเซลลใหมมาทดแทนเซลลเกาที่ตายไปอยางตอเนื่อง เปนการ
ชลอความเสื่อมและความถดถอย แตในระบบเซลลอ่ืน ๆ เชน เซลลประสาทและเซลลกลามเนื้อจะ
ไมมีการเพิ่มเซลลใหมอีก แตเขาสูวัยสูงอายุ การเสริมสรางจะตางจากพวกดังกลาว คือ เปนการ
เสริมสรางไดเฉพาะภายในเซลลเดิม ประสิทธิภาพในการซอมแซมเสริมดอยกวา ดังจะเห็นไดเมื่อ
เวลาผานไปรางกายทั้งโครงสรางมีการใชไปจะทําใหเกิดการหมดอายุ ซ่ึงถามีการใชมากก็จะทําให
เกิดการสูงอายุไดเร็วขึ้น 
  1.7  ทฤษฎีวาดวย ความเครียดและการปรับตัว (stress adaptation theory) ทฤษฎีนี้
กลาววา ความเครียดที่เกิดขึ้นในชีวิตประจําวันมีผลทําใหเซลลตายไดงาย บุคคลที่ตองเผชิญกับ
ความเครียดบอย ๆ จะทําใหบุคคลนั้นเขาสูวัยสูงอายุเร็วขึ้น 
 2.  ทฤษฎีทางจิตวิทยา (psychological theory) 
  ทฤษฎีทางจิตวิทยาไดเชื่อมโยงเอาทฤษฎีทางชีววิทยาและสังคมวิทยาเขามาเกี่ยวของ
ดวย โดยเชื่อวา การเปลี่ยนแปลงบุคลิกภาพและพฤติกรรมของผูสูงอายุนั้นเปนการพัฒนาและ
ปรับตัวของความนึกคิด ความรู ความเขาใจ แรงจูงใจ การเปลี่ยนแปลงไปของอวัยวะรับสัมผัสทั้ง
ปวง ตลอดจนสังคมที่คนชรานั้นอาศัยอยู  นักจิตวิทยาไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความสูงอายุทาง
จิตวิทยาไดผล ดังนี้ 
  2.1  สติปญญา ในผูสูงอายุปกติที่ไมมีความเจ็บปวยทางดานรางกาย จิตใจ และ
สามารถปรับตัวเขากับสิ่งแวดลอมไดดีอาจมีการเปลี่ยนแปลงทางสติปญญาเสื่อมถอยลงเพียง
เล็กนอย หรืออาจไมมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมเลย 
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  2.2  ความจําและการเรียนรู ผูสูงอายุมีความสามารถในการเรียนรูไดเทากับคนออนวัย
แตตองใชเวลานานกวา ปจจัยที่ทําใหเกิดปญหาตอการเรียนรู คือ ความเครียด ปจจัยทางดานสังคม 
ผลจากประสาทและสรีระวิทยาของบุคคล การสูญเสียความจําและความสามารถในการเขาใจสิ่งตาง 
ๆ ซ่ึงเปนสิ่งที่ผูสูงอายุหวาดกลัวและเปนปญหาในการดูแลสุขภาพผูสูงอายุ 
  2.3  แรงจูงใจ ผูสูงอายุไมจําเปนที่จะตองใชแรงกระตุนในการทํางานมากกวาบุคคล
ในวัยอ่ืนเลย 
  นอกจากนี้ ผูสูงอายุมีเซลลประสาทในสมองตายไปมาก แตขณะเดียวกันก็มีการ
สะสมประสบการณอันเกิดจากการเรียนรูไวมาก ถาผูสูงอายุเคยมีประสบการณที่ดีในอดีต ไดรับ
การยอมรับที่ดี มีสภาพอารมณมั่นคง ก็จะมีผลตอวัยที่สูงขึ้น มีความรอบคอบสุขุมตามไปดวย และ
ในดานจิตวิทยาสวนใหญเชื่อวา คนทุกเชื้อชาติเมื่อมีอายุมากจะมีเชาวปญญาเสื่อมลง กลาวคือ เชาว
ปญญาพัฒนาเต็มที่ในวัยผูใหญตอนตน ตอจากนั้นก็จะคอนขางเต็มที่ประมาณ 10 ป แลวจึงคอย ๆ 
เสื่อมลง แนวคิดจิตวิทยาที่สําคัญ ไดแก ทฤษฎีบุคลิกภาพ ทฤษฎีนี้กลาววา ผูสูงอายุจะมีความสุข
หรือความทุกขนั้นขึ้นอยูกับภูมิหลังและการพัฒนาจิตใจของผูนั้น ถาผูสูงอายุเติบโตมาดวยความ
มั่นคง อบอุน มีความรักแบบถอยที่ถอยอาศัย เห็นความสําคัญของคนอื่น รักคนอื่น และทํางาน
รวมกับผูอ่ืนไดอยางดี ก็มักจะเปนผูสูงอายุที่คอนขางจะมีความสุข สามารถอยูกับลูกหลานหรือผูอ่ืน
ไดโดยไมมีความเดือดรอน ในทางกลับกัน ถาเปนผูสูงอายุที่เติบโตมาในลักษณะที่รวมมือกับใคร
ไมได ไมชวยเหลือผูใด จิตใจคับแคบ ผูสูงอายุผูนั้นก็จะเปนผูที่ไมคอยจะมีความสุขนัก 
 3.  ทฤษฎีทางสังคมวิทยา (sociological theory) 
  เปนทฤษฎีที่กลาวถึง แนวโนม บทบาทของบุคคล สัมพันธภาพ และการปรับตัวทาง
สังคมในชวงทายของชีวิต ไดมีการวิเคราะหถึงสาเหตุที่ทําใหผูสูงอายุตองมีสถานะทางสังคม
เปล่ียนแปลงไป ทั้งพยายามที่ชวยใหการดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข โดยเชื่อวาถาสังคม
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วก็จะทําใหสถานะภาพของผูสูงอายุในสังคมใดจะเปนอยางไรขึ้นอยูกับ
จํานวนผูสูงอายุในสังคมนั้น ซ่ึงมีทฤษฎีที่สําคัญที่อธิบายถึงความสูงอายุไดดังนี้ 
  3.1  ทฤษฎีกิจกรรม (the activity theory) เปนทฤษฎีทางสังคมที่เกาแกที่สุด และเปน
แกนแทของชีวิตที่จําเปนสําหรับคนทุกวัย สําหรับบุคคลที่ยางเขาสูวัยสูงอายุ กิจกรรมเปนสิ่งสําคัญ
มาก เปนสิ่งที่นําพาไปสูสุขภาพและชีวิตที่ดี บุคคลที่มีกิจกรรมสูง การปรับตัวไดดีทั้งรางกาย จิตใจ 
และสังคม ผูสูงอายุที่สามารถดํารงกิจกรรมทางสังคมไดจะมีภาพพจนตอตนเองในดานบวกและมี
ระดับความพอใจในชีวิตสูง 
  3.2  ทฤษฎีแยกตนเอง (disengagement theory) ผูสูงอายุและสังคมจะลดบทบาทซึ่ง
กันและกัน ทั้งนี้เนื่องจากผูสูงอายุรูสึกวาตนเองมีความสามารถลดลง สุขภาพที่เสื่อมคลาย รวมทั้ง
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ความตายที่คอย ๆ มาถึง ผูสูงอายุจึงหลีกหนีถอนตัวออกจากสังคมเพื่อลดความตึงเครียดและพอใจ
กับการไมเกี่ยวของกับสังคมอีกตอไป จะเห็นวาทฤษฎีแยกตนเองเชื่อวาการที่ผูสูงอายุไมเกี่ยวของ
กับกิจกรรมและบทบาทของสังคมนั้นเปนการถอนสภาพ และบทบาทของตนใหแกหนุมสาวหรือ
คนที่มีบทบาทไดดีกวา ในระยะแรกนั้นผูสูงอายุอาจจะรูสึกวิตกกังวลและมีความบีบคั้น แตในที่สุด
ผูสูงอายุก็ยอมรับบทใหม ๆ คือ การไมเกี่ยวของกับสังคมได 
  3.3  ทฤษฎีความตอเนื่อง (continuity theory) ทฤษฎีนี้เปนผลมาจากการศึกษาเพื่อหา
ขอขัดแยงของทฤษฎีกิจกรรมและทฤษฎีแยกตนเอง  การที่ผูสูงอายุจะมีความสุขและมีการเขารวม
กิจกรรมนั้น ขึ้นอยูกับบุคลิกภาพและแบบแผนชีวิตของแตละคน เชน ผูสูงอายุที่ชอบเขารวม
กิจกรรมในสังคมก็จะมีกิจกรรมเหมือนเดิมเมื่อมีอายุมากขึ้น สวนผูสูงอายุที่ชอบสันโดษไมเคยมี
บทบาทในสังคมมากอนก็ยอมจะแยกตัวออกจากสังคมเมื่อมีอายุมากขึ้น 
  3.4  ทฤษฎีบทบาท (role theory) ทฤษฎีนี้กลาววา เมื่อบุคคลเขาสูวัยสูงอายุตองปรับ
สภาพตาง ๆ หลายอยางที่ไมใชบทบาทเดิมของตนเองมากอน เชน การละทิ้งบทบาททางสังคมและ
ความสัมพันธซ่ึงเปนไปแบบวัยผูใหญ ยอมรับบทบาททางสังคม และความสัมพันธในรูปแบบของ
ความสูงอายุและละเวนความสัมพันธกับคูสมรส เนื่องจากการตายของฝายใดฝายหนึ่ง เปนตน 
  จากทฤษฎีที่ เกี่ยวของกับผูสูงอายุ พบวา ทฤษฎีทางดานชีววิทยาไดอธิบายถึงการ
เปล่ียนแปลงทางดานสรีระ โดยจะมองความสูงอายุทางดานของความเสื่อมคลายและความดับของ
สภาวะ การมีชีวิตของรางกายภายหลังการเจริญเติบโตเต็มที่แลวตามกาลเวลา สวนทฤษฎีทาง
จิตวิทยาจะมองความสูงอายุโดยพิจารณาจากความคิด การเรียนรู สติปญญา อารมณ เปนตน และ
ทฤษฎีสังคมวิทยามองความสูงอายุในลักษณะของภาวการณปรับตัวทางสังคม และบุคลิกภาพของ
คนวาในวัฎจักรแหงชีวิตของคนจะมีพลวัตรทางสังคมในตัวเองที่คนจะตองปรับ โดยการยอมรับ
สภาพการเปลี่ยนแปลงที่ไมมีคนที่สมดุลเพื่อความอยูรอดในสังคม 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 วราภรณ  จินตานนท (2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุ 
ชมรมสงเสริมสุขภาพและฟนฟูสภาพผูสูงอายุ โรงพยาบาลนราธิวาสราชนครินทร จังหวัด
นราธิวาส  มีวัตถุประสงคดังนี้คือ 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุ  2. เพื่อศึกษา
ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอพฤติกรรมการสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุ 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ สมาชิกชมรมสงเสริมสุขภาพและฟนฟูสภาพผูสูงอายุ 
โรงพยาบาลนราธิวาสราชนครินทร จังหวัดนราธิวาส ทั้งหมดที่มาทํากิจกรรมภายในเดือน
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กรกฎาคม พ.ศ. 2545 จํานวน 83 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลแลว
นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเชิงสถิติ 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 
 1.  สมาชิกชมรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุและฟนฟูสภาพผูสูงอายุ สวนใหญเปนหญิงอายุ
เฉลี่ย 65 ป เปนมายหรือไมก็หยาราง รูหนังสืออานออกเขียนได รายไดนอยกวา 10,000 บาทตอ
เดือน ไดรับขอมูลขาวสารจากโทรทัศนมากที่สุด ไดรับขอมูลขาวสารดานสุขภาพเดือนละ 1-2 ครั้ง 
แรงสนับสนุนทางสังคมของสมาชิกจากชมรม ครอบครัว และสังคม ในภาพรวมไดรับแรง
สนับสนุนสูง การรับรูภาวะสุขภาพอยูในระดับดี 
 2.  พฤติกรรมสงเสริมสุขภาพของสมาชิกชมรมสงเสริมสุขภาพและฟนฟูสภาพผูสูงอายุ 
ในภาพรวมอยูในระดับดี 
 3.  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพของสมาชิกชมรมสงเสริม
สุขภาพและฟนฟูสภาพผูสูงอายุ ไดแก การรูหนังสือ ความถี่ของการไดรับขอมูล แรงสนับสนุนทาง
สังคม 
 4.  ปญหาสําคัญที่คนพบ คือ สถานที่การทํากิจกรรมคับแคบ เจาหนาที่ที่ปฏิบัติ ปฏิบัติ
เปนภารกิจรอง 
 ขอเสนอแนะ ที่ไดจากการวิจัยคือ ควรจัดหาสถานที่จัดทํากิจกรรมที่เหมาะสม จดัทาํแผน
ของโรงพยาบาลเกี่ยวกับภารกิจหลักของเจาหนาที่ที่มาปฏิบัติงานที่ชมรม รวมทั้งแผนปฏิบัติการ
ประจําป และควรมีการประเมินผลการดําเนินงานของชมรมเปนระยะ ๆ ดวย 
 สุฬดี  กิตติวรเวช (2544 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเองของ
แกนนําสุขภาพประจําครอบครัวในเขตเทศบาลเมืองวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี วัตถุประสงค
ของการศึกษาครั้งนี้เพื่อ 1)  ศึกษาพฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเองของแกนนําสุขภาพประจํา
ครอบครัว  2)  ศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเองของแกนนํา
สุขภาพประจําครอบครัว ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก แกนนําสุขภาพประจําครอบครัวใน
เขตเทศบาลเมืองวารินชําราบ  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอนจํานวน 250 คน ใชแบบ
สัมภาษณเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล สถิติที่ใช ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน 
 ผลการศึกษาพบวา 
 1.  แกนนําสุขภาพประจําครอบครัวในเขตเทศบาลเมืองวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี 
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-40 ป จบการศึกษาในระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพ
หลักทางดานรับจางทั่วไป  มีรายไดระหวาง 2,501–5,000 บาทตอเดือน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
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เปนแกนนําสุขภาพประจําครอบครัว 3 ป การไดรับขอมูลขาวสารทางดานสาธารณสุขไดรับทาง
วิทยุ/หอกระจายขาว และโทรทัศน ไดรับการอบรมจากวิทยากรในรูปแบบการบรรยาย ไดรับการ
ฝกทักษะปฏิบัติจาก เจาหนาที่สาธารณสุขเทศบาล และแกนนําสุขภาพประจําครอบครัว เห็นวา
แหลงที่ใหประโยชน ในการอบรมแกแกนนําสุขภาพประจําครอบครัว อันดับที่หนึ่งคือการฝก
ทักษะปฏิบัติ 
 2.  พฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเองของแกนนําสุขภาพประจําครอบครัว อยูในระดับ
ปฏิบัติบอยครั้ง ในดานการใชยาที่จําเปน รองลงมาคือดานการปองกันอุบัติภัย  ดานโภชนาการ  
ดานการดูแลสุขาภิบาลและสิ่งแวดลอม  ดานการดูแลสุขวิทยาสวนบุคคล  ดานการปฐมพยาบาล  
ดานการปองกันและควบคุมโรคติดตอในทองถ่ิน  ดานการดูแลสุขภาพจิต  ดานการเสริมสราง
ภูมิคุมกันโรค  ดานการปองกันและควบคุมโรคเอดส  ดานการดื่มสุราสูบบุหร่ีและใชสารเสพติด
ตามลําดับ 
 3.  ระดับความรูดานสุขภาพของแกนนําสุขภาพประจําครอบครัว  อยูในระดับปานกลาง 
 4.  ระดับทัศนคติตอการดูแลสุขภาพของแกนนําสุขภาพประจําครอบครัว อยูในระดับดี 
 5.  ปจจัยที่ไมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเอง ของแกนนําสุขภาพประจํา
ครอบครัว ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา การไดรับขอมูลขาวสารทางดานสาธารณสุข การไดรับ
การอบรมจากวิทยากร การไดรับการฝกทักษะปฏิบัติ ทัศนคติตอการดูแลสุขภาพ 
 6.  ปญหาและอุปสรรค ไดแก การขาดวัสดุอุปกรณ 
 7.  ขอเสนอแนะ ไดแก 1) แกนนําสุขภาพประจําครอบครัว ไมควรมีตําแหนงอ่ืน ๆ รวม
ดวย  2) ควรมีมาตรฐานของหลักสูตร หลักสูตรตองสอดคลองกับปญหาสาธารณสุขของทองถ่ิน 
และหลักสูตรควรมุงเนนการเสริมสรางสุขภาพมากกวาการรักษา  3)  การอบรมแกนนําสุขภาพ
ประจําครอบครัว ควรจัดทําในวันหยุดสุดสัปดาห  4)  ดานความรูสุขภาพ ควรเพิ่มเติมความรูใน
ดานการดื่มสุราสูบบุหร่ีและใชสารเสพติด ดานการปองกันอุบัติภัย และดานการดูแลสุขาภิบาลและ
ส่ิงแวดลอม  5) ดานทัศนคติตอการดูแลสุขภาพ ควรเพิ่มเติมทัศนคติเชิงบวกในดานการใชยาที่
จําเปน ดานโภชนาการ และดานการดูแลสุขาภิบาลและสิ่งแวดลอม  6)  ดานพฤติกรรมการดูแล
สุขภาพตนเอง ควรเสริมสรางพฤติกรรมการปองกันและควบคุมโรคเอดส พฤติกรรมการสรางเสริม
ภูมิคุมกันโรค และพฤติกรรมการดูแลสุขภาพจิต 
 พิมลพรรณ  อัศวเลิศพานิช (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความตองการการดูแลสุขภาพที่
บานของผูสูงอายุ : ศึกษาเฉพาะกรณีผูสูงอายุที่เขามารับบริการจากคลินิกอายุรกรรม โรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงการดูแลสุขภาพตนเองของผูสูงอายุเมื่ออยูที่บาน และความ
ตองการการดูแลสุขภาพที่บานของผูสูงอายุหลังจากเขารับบริการจากโรงพยาบาล กรณีศึกษาเปน
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ผูสูงอายุที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไปทั้งเพศหญิงและเพศชาย ที่เขามารับบริการจากคลินิกอายุรกรรม 
โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ จํานวน 120 ราย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 
สถิติที่ใช ไดแก คารอยละ (percentage) คามัชฌิมเลขคณิต (mean, X ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) คา Chi-Square และคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น 
 ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ ผูสูงอายุที่ไปรับบริการเปนเพศหญิง มีรอยละ 60.0  สวนเพศ
ชาย มีรอยละ 40.0  มีอายุระหวาง 65-69 ป มีผูดูแลหลักที่บาน คือ บุตร และโรคที่เปนของผูสูงอายุ
สวนมาก คือ โรคความดันโลหิตสูง ผูสูงอายุมีการปฏิบัติตนในการดูแลสุขภาพที่บาน ในเรื่องการ
รับประทานยา มีการรับประทานยาตรงเวลาที่แพทยกําหนด หลีกเลี่ยงหรืองดอาหารที่เปนอันตราย
ตอสุขภาพ มีการเดินออกกําลังกายอยางสม่ําเสมอ เรื่องการดําเนินชีวิตประจําวันในดานตาง ๆ 
ผูสูงอายุมีการติดตอสัมพันธกับบุคคลอื่นอยูเสมอ การปฏิบัติตนในการดูแลสุขภาพที่บานพบวา
ผูสูงอายุการปฏิบัติตนในเรื่องตาง ๆ เหลานี้ ในระดับมาก เนื่องจากเปนความตองการในการปฏิบัติ
ตนในการดูแลตนเองใหมีสุขภาพที่แข็งแรงสมบูรณตอไป สวนความตองการการดูแลสุขภาพทีบ่าน 
พบวา ผูสูงอายุมีความตองการเรื่องการรักษาตอเนื่อง การปองกันตนและการฟนฟูโดยตองการ
ไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติตนอยางถูกตอง ตองการมาตรวจตามแพทยนัดทุกครั้ง และ
ตองการรับการบริการทางสาธารณสุขในเรื่องการสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรค  การ
รักษาพยาบาลเมื่ออยูที่บาน สวนในเรื่องความตองการการดูแลจากผูดูแลหลัก ผูสูงอายุมีความ
ตองการใหผูดูแลสนใจในสุขภาพ  ผูสูงอายุมีความตองการการดูแลสุขภาพที่บานในดานตาง ๆ    
ในระดับมาก เพื่อใหผูดูแลสามารถที่จะทราบถึงความตองการที่จะไดรับการดูแลเอาใจใสในเรื่อง
ตาง ๆ ของผูสูงอายุ เปนแนวทางในการดูแลผูสูงอายุตอไป 
 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา ในระดับนโยบาย ทางโรงพยาบาลควรกําหนดเปน
นโยบายใหมีบุคลากรทางการแพทยที่มีความรูเขาไปชวยเหลือ เยี่ยมเยียน เมื่อผูสูงอายุอยูที่บานหรือ
กําหนดนโยบายที่เปนแผนปฏิบัติไดอยางเหมาะสมในหนวยงานทางดานสาธารณสุข โดยเนนการ
ทํางานเปนทีมในลักษณะสหวิชาชีพ 
 สดใส  ศรีสอาด (2540: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมสงเสริม
สุขภาพผูสูงอายุ จังหวัดอํานาจเจริญ มีวัตถุประสงคเพื่อ การสงเสริมสุขภาพ เปนแนวคิดทาง
สุขภาพที่ถูกนํามาใชในการจัดกิจกรรมทางดานการสาธารณสุข เพื่อการมีคุณภาพชีวิตที่ดีและอายุ
ยืนยาว โดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมประชากรผูสูงอายุที่มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นในปจจุบันนี้ จากสภาพ
รางกายที่เปล่ียนแปลงไปในทิศทางเสื่อม รวมทั้งสภาพจิตใจ และสภาพแวดลอมที่เปล่ียนแปลงไป 
ทําใหผูสูงอายุเกิดปญหาดานการปรับตัวสงผลเสียตอภาวะสุขภาพ และถามีพฤติกรรมสุขภาพที่ไม
เหมาะสม ไมเอื้อตอการมีสุขภาพดีดวยแลว ก็ยอมจะเกิดการเจ็บปวยได ดังนั้น การมีพฤติกรรม

 42 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

สุขภาพที่เหมาะสมสําหรับผูสูงอายุจึงเปนเรื่องที่สําคัญและมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะนําไปสู
ภาวการณมีคุณภาพชีวิตที่ดีได การวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมสงเสริม
สุขภาพผูสูงอายุ โดยใชกรอบแนวคิดการสงเสริมสุขภาพของเพนเดอรมาประยุกตใชในการ
วิเคราะหปจจัยตาง ๆ ที่สัมพันธกับพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุ 
 กลุมตัวอยางไดมาจาก การสุมตัวอยางผูสูงอายุจังหวัดอํานาจเจริญแบบ  30-cluster ของ
องคการอนามัยโลก จํานวน 510 คน เปนชาย 212 คน หญิง 298 คน ทําการเก็บขอมูลโดยการ
สัมภาษณตามแบบสัมภาษณ วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว สถิติที-เทส ไค-สแควร สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบเพียรสัน และสถิติการจําแนกพหุ 
 ผลการวิจัย พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา การมีชมรมผูสูงอายุ และประสบการณใน
พฤติกรรมสงเสริมสุขภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สวนปจจัยดานความรู-การรับรู พบวา คานิยมเกี่ยวกับการสงเสริมสุขภาพ ทัศนคติเกี่ยวกับการ
สงเสริมสุขภาพ การรับรูความสามารถตนเกี่ยวกับการสงเสริมสุขภาพ การรับรูประโยชนและ
อุปสรรคของพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ สวนปจจัยส่ิงชักนําใหปฏิบัติ พบวา การไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพและ
การไดรับคําแนะนะสนับสนุนจากบุคคลเกี่ยวกับการสงเสริมสุขภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
สงเสริมสุขภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และเมื่อวิเคราะหการจําแนกพหุ พบวาคานิยมเกี่ยวกับการ
สงเสริมสุขภาพ ประสบการณในพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพ การรับรูความสามารถตนเกี่ยวกับการ
สงเสริมสุขภาพ การรับรูประโยชนของพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพ การมีชมรสผูสูงอายุ และดัชนี
มวลกาย สามารถทํานายพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุจังหวัดอํานาจเจริญ โดยรวมทุก
พฤติกรรมไดรอยละ 43.1 โดยตัวแปรที่เปนตัวทํานายพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุไดดีที่สุด 
คือ คานิยมเกี่ยวกับการสงเสริมสุขภาพ และเมื่อวิเคราะหรายพฤติกรรม พบวา ตัวแปรที่เปนตัว
ทํานายพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุดานการไมสูบบุหร่ีและไมดื่มสุราไดดีที่สุด คือ เพศ ตัว
แปรที่เปนตัวทํานายพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุดานการออกกําลังกาย การรับประทาน
อาหาร และการจัดการกับความเครียด ไดดีที่สุด คือ คานิยมเกี่ยวกับการสงเสริมสุขภาพ ตัวแปรที่
เปนตัวทํานายพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพผูสูงอายุดานการรวมกิจกรรมทางสังคม และการแสวงหา
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพไดดีที่สุด คือ ประสบการณในพฤติกรรมสงเสริมสุขภาพ 
 ผลการวิจัยมีขอเสนอแนะวา ควรนําตัวแปรที่มีอํานาจในการทํานายพฤติกรรมสงเสริม
สุขภาพดังกลาวไปพิจารณาจัดโครงการสงเสริมสุขภาพสําหรับผูสูงอายุ รวมทั้งโครงการสุขศึกษา
ใหมีประสิทธิผลอยางแทจริง การใชชมรมผูสูงอายุในหมูบานใหเกิดประโยชน และการไดรับการ
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สนับสนุนจากองคกรตาง ๆ อีกทั้งควรมีการศึกษาเพิ่มเติมถึงประสิทธิผลของโครงการสุขศึกษาโดย
จัดกิจกรรมสงเสริมสุขภาพในดานตาง ๆ และควรใหประชาชนในชุมชนไดมีสวนรวมในกิจกรรม
นั้นดวย 
 อินทราพร พรมปราการ (2541: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางการรับรู
ภาวะสุขภาพ การสนับสนุนทางสังคม กับพฤติกรรมการดูแลตนเองของผูสูงอายุที่ปวยเปน
โรคเบาหวานในโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดอางทอง การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจเพื่อ
ศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูภาวะสุขภาพ การสนับสนุนทางสังคม กับพฤติกรรมการดูแล
ตนเองของผูสูงอายุที่ปวยเปนโรคเบาหวานในโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดอางทอง กลุมตัวอยางเปน
ผูสูงอายุที่ปวยเปนโรคเบาหวานที่มารับบริการที่คลินิกโรคเบาหวาน จํานวน 400 คน ทําการเก็บ
ขอมูลดวยการสัมภาษณตั้งแตวันที่ 3 กุมภาพันธ 2541 ถึง  26 กุมภาพันธ  2541 วิเคราะห
ความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน สัมประสิทธิ์สัมพันธพหุคุณ 
ที-เทส และเลือกตัวทํานายโดยการใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 
 ผลการศึกษาพบวา ระดับการศึกษา รายได การรับรูภาวะสุขภาพ การสนับสนุนทาง
สังคม มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการดูแลตนเองอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และเพศชายมี
พฤติกรรมการดูแลตนเองดีกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคุณ
แบบขั้นตอน พบวา การรับรูภาวะสุขภาพ การสนับสนุนทางสังคม และรายได เปนกลุมตัวแปร
ทํานายที่ดีที่สุดที่สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการดูแลตนเองอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
สามารถอธิบายความผันแปรไดรอยละ 21.58 
 จากผลการศึกษา จึงควรมีการสงเสริมใหผูสูงอายุที่ปวยเปนโรคเบาหวานมีการรับรูภาวะ
สุขภาพที่ถูกตองไดรับการสนับสนุนทางสังคมที่ดี รวมทั้งรายไดก็ยังเปนสิ่งจําเปนในการดํารงชีวิต 
เพื่อจะไดมีพฤติกรรมการดูแลตนเองที่ดีไมเกิดโรคแทรกซอนและสามารถดํารงชีวิตอยางมี
ความสุข 
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