
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของปณิภา
คลินิก ในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามา
เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction) 
อุทัยพรรณ สุดใจ (2545:7) กลาวถึง ความพึงพอใจวาหมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติ

ของบุคคลท่ีมีตอ ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิง
หนึ่งส่ิงใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551:180-181) กลาววา“ความพึงพอใจ”ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก ใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจ เปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา “ความพึง
พอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
นําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

       แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
       สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) (ฉัตรยาพร 

เสมอใจ, 2548: 51-55) ซ่ึงประกอบดวย 
1. ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product)ในการกําหนดกลยุทธการบริการไมวา     

จะเปนในธุรกิจท่ีผลิตสินคาหรือบริการก็ตามตางตองพิจารณาถึงลูกคา ในเร่ืองความจําเปนและ
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ความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอผลิตภัณฑนั้นๆเปนหลัก ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความ
แตกตางจากสินคาท้ังดานรูปแบบและการดําเนินงานท่ีมากมายมารวมกันท้ังท่ีมองเห็นได และไมมี
ตัวตน หรือเปนส่ิงท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของ
ผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือ 
รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตา
ของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการสรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคา
คาดหวัง  

2. ดานราคา (Price) ตนทุนของลูกคาท่ีตองเสียไปเพื่อใหไดมาซ่ึงตัวผลิตภัณฑ 
โดยตนทุนในที่นี้อาจเปนไปไดท้ัง มูลคาของเงินท่ีตองจายไปในการแลกเปล่ียน  ตนทุนคาเดินทาง  
ตนทุนคาท่ีจอดรถ  รวมถึงตนทุนคาเสียเวลา  โดยลูกคาจะมีการเปรียบเทียบตนทุนนี้ กับ คุณคา 
(Value) ของผลิตภัณฑนั้นวาคุมคาหรือไมท่ีจะเลือกซ้ือสินคานั้นๆ โดยตนทุนในการผลิตหรือการ
ใหบริการ จะพิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาอยูเปนหลัก ซ่ึงมักจะใชราคาเปนท่ียอมรับไดท้ัง    
2 ฝาย คือ ผูขายไดรับผลกําไรเพียงพอและผูซ้ือหรือผูใชบริการ สามารถจายไดและไดรับผล 
ประโยชนตามขอตกลง กลาวคือ เม่ือลูกคาจายเงินจํานวนหนึ่งซ้ือ ราคายังเปนตัวกําหนดความ
คาดหวังของลูกคาวาจะไดรับผลตอบแทนคุมคากับมูลคาของเงินท่ีเสียไป  

3. ดานการจัดจําหนาย  (Place) จําเปนตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience)ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคา
ควรจะเขาถึงงายที่สุดเทาท่ีจะเปนไปไดในเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคาเกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือก
ชองทางในการนําสงบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการแตละประเภทซ่ึงจะตอง
พิจารณาถึงทําเลท่ีตั้ง (Location) เปนสําคัญ เนื่องจากการบริการบางประเภทลูกคาตองเดินทางไป
ยังสถานบริการดวยตนเอง จึงตองการอาคารสถานท่ีท่ีเหมาะสม และการสงมอบการบริการแก
ลูกคา (Service Delivery) เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการท่ีมีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูใน
กระบวนการดวย กระบวนการในการสงมอบบริการจะเปนสวนท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจวา
บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินท่ีพวกเขาจายไปหรือไม  

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูขายและลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเคร่ืองมือท่ีใช 
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดไดส่ีแบบเรียกวา สวน
ประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดวย 
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4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
(Non Personal) โดยผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน  (Personal Selling) เปนการขายโดยใช
พนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพนักงานขาย เชน การทําบัตรสมาชิกเพื่อรับ
สวนลด 

4.4 การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ  (Public Relation) เปน
แผนการนําเสนอภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจและลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง เชน การ
ใหขาวแกหนังสือพิมพทองถ่ินเกี่ยวกับการกําจัดของเสียตามวิธีการท่ีถูกตองของโรงพยาบาล 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการส่ือสารทางตรงกับ
ลูกคาเปาหมายเพ่ือทําใหเกิดการตอบสนอง เชน การสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส E-mail, การ
โทรศัพทแจงสิทธิพิเศษตางเฉพาะบุคคล  การสงไปรษณียบัตร หรือ การสงจดหมายเปนตน 

 5.  ดานบุคลากร (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ตองทําใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจในการใชบริการ พนักงานควรมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองตอลูกคา มีความนาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม          
มีความสามารถในการแกปญหาตางๆ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาได ดังนั้นบริษัท 
ธุรกิจ หรือหางรานท่ีเปนธุรกิจบริการจะตองมีการวางแผนกลยุทธดานบุคลากร โดยเร่ิมต้ังแต      
การสรรหาคัดเลือก การพัฒนา การฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอ   
การใหบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุด ไดแก ทักษะการแกไขปญหาแกลูกคา 
การทักทาย การขอบคุณทุกคร้ังท่ีลูกคามาใชบริการ การสรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ         

6.  ดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการ
แกลูกคา ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพื่อใหเกิด
ความรวดเร็ว และประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมา
ติดตอ การแนะนํา การคิดคาบริการท่ีเที่ยงตรง และการแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว      

7.  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง 
การพัฒนารูปแบบการใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, 
TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อสราง
คุณคาใหกับลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ และลักษณะทางกายภาพอื่นๆที่
สามารถดึงดูดใจลูกคา  อาคารสํานักงาน  ทําเลที่ตั้ง  การตกแตง  เคร่ืองมือตางๆ  และสามารถทําให
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มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย ซ่ึงผูประกอบการตองมีการออกแบบจัดวาง
สํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอยสะอาด  มีการตกแตงสํานักงานใหดูดีเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาขณะท่ีลูกคามารอรับบริการ  

 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
ไพลิน ลืออดุลย (2550) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรม

ในการใชบริการจากสถานเสริมความงามดานผิวพรรณของนักศึกษาหญิงระดับปริญญาตรี
มหาวิทยาลัย ขอนแกน ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาวาผูตอบแบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษา
เพศหญิง อายุ 20 ป  เปนนักศึกษาช้ันท่ีป 1 รายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท และ
มีสถานท่ีพักอาศัยประจําเปนหอพักของมหาวิทยาลัยขอนแกน ซ่ึงปจจัยสวนประสมการตลาดเกือบ
ทุกปจจัย  มีความสําคัญในระดับมากท้ังส้ิน โดยปจจัยดานบุคลากร เปนเพียงปจจัยเดียวท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมากท่ีสุด สวนปจจัยดานอ่ืนๆ มีความสําคัญในระดับมาก โดย
แตละปจจัยสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังตอไปนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก 
คุณภาพและความนาสนใจของผลิตภัณฑท่ีใชในการใหบริการ ผลิตภัณฑมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก     
สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ตรายี่หอและความนาเช่ือถือของผลิตภัณฑ และ
ความหลายหลายของผลิตภัณฑ เปนตน 

ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ราคาถูกกวา
คลินิกอ่ืนๆ ราคาคาบริการ มีความเหมาะสม สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได  เปนตน 

ปจจัยดานสถานท่ี ทําเล ท่ีตั้ง โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ทําเล
ท่ีตั้งเห็นงาย ระยะทาง การเดินทางสะดวก การติดตอส่ือสารเพ่ือรับการบริการสะดวก เปนตน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก  
การลดราคาคาบริการ ในบางรายการเปนกรณีพิเศษ การสมัครสมาชิกฟรี การสะสมยอด การให
ทดลองใชสินคาหรือบริการฟรี คูปอง หรือบัตรกํานัลพิเศษ การจัดคอรสบริการแบบเหมาจายหลาย
คร้ังท่ีมีการลดหรือแถม เปนตน สวนปจจัยยอยที่มีความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มีการ
โฆษณา (ใบปลิว ปายโฆษณา)  

ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก การดูแลเอา
ใจใสของบุคลากร บุคลิกภาพ ความสะอาดของพนักงานผูใหบริการ มารยาทของพนักงานผู
ใหบริการ เปนตน สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ความนาเช่ือถือในผูใหบริการ  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 
ไดแก คุณภาพของกระบวนการท่ีไดรับ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ความ
รวดเร็วในการเขารับบริการ (ไมตองรอนาน) ระยะเวลาของการบริการ เปนตน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก  
ความสะอาด ปลอดภัยของอุปกรณ เคร่ืองใชตางๆ ความสะอาด ปลอดภัย ของอาคารสถานท่ีบริการ 
สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ขนาดของสถานประกอบการ การตกแตง หรือ
บรรยากาศ ภายในและนอกสถานบริการ สถานท่ีจอดรถเพียงพอสะดวก และความทันสมัยของ
อุปกรณดานความงาม 

ธีรนันท  ชูวีระ (2550) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการรักษาสิวฝาจากคลินิกเวชกรรมโรคผิวหนังของนักศึกษาปริญญาตรีใน
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญิง มีอายุ
ระหวาง 18 – 21 ป มีรายไดตอเดือน 3,001-5,000 บาท เปนนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม ซ่ึงเคย
เขามารับบริการรักษาสิวฝา นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน ท่ี สิริคลินิกเวชกรรมเฉพาะทาง มีคาบริการตอ
คร้ังเฉล่ียประมาณ 300 – 500 บาท ซ่ึงตัดสินใจใชบริการดวยตนเองและปจจัยสวนประสม
การตลาดเกือบทุกปจจัยมีความสําคัญในระดับมากท้ังส้ินโดยปจจัยดานบุคลากร เปนเพียงปจจัย
เดียวท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจ ในระดับมากท่ีสุด สวนปจจัยดานอ่ืนๆ มีความสําคัญในระดับ
มาก โดยแตละปจจัยสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังตอไปนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก 
เวชภัณฑท่ีใชแลวไมมีอาการแพยา อักเสบหรือจุดดางดําเกิดข้ึนความม่ันใจในคุณภาพของเวชภัณฑ 
เวชภัณฑใชสวนประสมท่ีดีมีคุณภาพ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก เวชภัณฑมี
ฉลากท่ีระบุสวนผสมชัดเจน มีการบอกขอปฏิบัติในการรักษา ตรายี่หอและความนาเช่ือถือของ
ผลิตภัณฑ และความหลายหลายของผลิตภัณฑ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง 
ไดแก คลินิกมีช่ือเสียงนาเช่ือถือ    

ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก การรักษาและ
บริการท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ คาเวชภัณฑท่ีเหมาะสมกับราคา  ราคายุติธรรมเม่ือเทียบกับคา
เวชภัณฑและบริการของคลินิกอ่ืนๆ มีการแจงราคาของเวชภัณฑและบริการกอการรักษา เปนตน 

ปจจัยดานสถานท่ี ทําเล ท่ีตั้ง โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ความ
สะดวกของทําเลท่ีตั้งของคลินิก ส่ิงแวดลอมท่ีอยูบริเวณรานสะอาดเรียบรอย และเปนระเบียบ เชน 
ไมมีเสียงดัง หรือไมสกปรก มีท่ีจอดรถสะดวก สามารถติดตอกับคลินิกไดสะดวกและหลายทาง 
เชนโทรศัพท อินเทอรเน็ต ความรวดเร็วในการติดตอกับคลินิก เปนตน 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก การ
ใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  การแนะนําผลิตภัณฑและบริการใหมๆ  มีการประชาสัมพันธในส่ือ
ตางๆ  เชน แผนพับใบปลิวมีความนาเช่ือถือ การแนะนําตอของผูท่ีเคยเขามาใชบริการ  ปายโฆษณา
มีความโดดเดน การใหสวนลดในวันพิเศษตางๆ การใหสวนลดในชวงเวลาท่ีกําหนด  การใหขอ
แถมในโอกาสพิเศษ การใหสวนลดแกสมาชิก สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง 
ไดแก มีบริการเสริมตางๆเชน มีการนวดหลัง มีการแตงหนา เปนตน การมีนามบัตร และมีการสง
การดอวยพรวันเกิดให 

ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก ความรูความ
ชํานาญของแพทย อัธยาศัย กริยามารยาทของพนักงาน การดูแลเอาใสของแพทยหรือพนักงาน
หลังจากรับบริการ ความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน ความเอาใจใสของเจาหนาท่ี 
ความมีสุขภาพอนามัยของพนักงาน เชน หนาตาสดใส ความสะอาดของรางกาย ไมเปนโรคติดตอ 
พนักงานผานการฝกอบรมและมีใบประกาศนียบัตรรับรอง  พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา
เปนตน สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก  บุคลิกภาพของพนักงานสรางความ
เช่ือถือและม่ันใจในการบริการ การเชิญชวนของพนักงานขายในการสมัครแพ็คเกจตางๆ ความเร็ว
ในการทํางานของพนักงาน ความเพียงพอของแพทยและพนักงานใหบริการ พนักงานรับฟง
ขอเสนอแนะของลูกคา  และพนักงานสามารถจดจําช่ือของลูกคาไดแตละคน เปนตน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 
ไดแก มีการบริการท่ีสะอาดและปลอดภัย ปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก เวลาในการ
ใหบริการลูกคาแตละคน  มีบริการที่ครบวงจร ท้ังการรักษาสิว บํารุงใหผิวสวยใสข้ึน เชนการทํา  
ทรีตเมนตตางๆเพ่ือความงาม การมีรับประกันการรักษาตามระยะเวลาท่ีชัดเจน หรือมีพัฒนาการดี
ข้ึน ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการอยางตอเนื่อง มีการระบุระยะเวลาในการใหบริการแตละ
ข้ันตอนเชน กําหนดระยะเวลารอรับยา ระยะเวลาในการรอรับบริการลูกคา มีการนัดเวลาลวงหนา 
มีการโทรศัพทสอบถามลูกคาถึงการใหบริการของพนักงานและผลการเขารับการรักษา  สวนปจจัย
ยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มีการโทรศัพทถึงลูกคาเม่ือถึงกําหนดระยะเวลา  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก 
สถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณ สถานท่ีสวยงาม
สะดวกสบาย มีเกาอ้ีนั่งรอท่ีเพียงพอ มีนิตยสารและหนังสือพิมพใหอานและมีเพลงใหฟง มี
เคร่ืองดื่มใหระหวางรอรับบริการ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มี
อินเทอรเน็ตใหใช มีการออกคาจอดรถใหกับลูกคา เปนตน 
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ศศิภา  เดือนสวาง (2553) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
ลูกคาเพศชายในการเลือกใชบริการคลินิกเสริมความงามในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึง การศึกษาคร้ัง
นี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาเพศชายท่ีมาใชบริการในคลินิก
เสริมความงามในอําเภอเมืองเชียงใหมจํานวนท้ังส้ิน 200 ตัวอยาง และนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 21 – 25 ป สถานภาพโสด 
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือกําลังศึกษาอยู มีอาชีพเปน
นักเรียน/นักศึกษา มากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคลินิกเสริมความงามท่ีใชเปนประจํา 
โดยเขารับบริการคลินิกเสริมความงาม เพราะตองการรักษาสิว ฝา กระ จุดดางดํา หรือปญหาโรค
ผิวหนังอ่ืนๆ โดยเฉล่ียเขารับบริการ 1- 2 คร้ังตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามใชเงินโดยเฉล่ียในการ
เขารับบริการตอคร้ัง 251- 500 บาท ชวงเวลาท่ีเขารับบริการไมแนนอน วันท่ีเขารับบริการมากท่ีสุด
คือ วันเสาร-อาทิตย ตัวผูตอบแบบสอบถามเองมีสวนในการตัดสินใจเลือกใชบริการมากท่ีสุด 
แหลงขอมูลที่ใชในการหาขอมูลคลินิกเสริมความงาม คือ การถามเพ่ือน/คนรูจัก สวนใหญชําระ
คาบริการเปนเงินสดและชําระคาบริการแบบจายเปนคร้ัง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกราน
เดิมท่ีเคยใชบริการหากตองใชบริการในคร้ังตอไป 

ผลการศึกษาพบวา ทุกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลในระดับมาก โดย
เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยรวม ไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา  ปจจัย
ดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด 

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดและมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดแก แพทยมีการใหคําแนะนําอยางเพียงพอและมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ คารักษา
และบริการท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ พนักงานตอนรับมีการใหความรูอยางเพียงพอ ภาพลักษณ
ของคลินิกดูเปนมิตร พนักงานบริการประทับใจ พนักงานมีความกระตือรือรนและเต็มใจในการ
ใหบริการ  พนักงานยิ้มแยม มีอัธยาศัยดี  ความทันสมัยและความสะอาดของอุปกรณและเครื่องมือ  
สถานท่ีมีใหบริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ ความสามารถในการปรับแตงบริการใหเขากับความตองการ
ของลูกคา พนักงานมีความเปนมืออาชีพ คลินิกมีช่ือเสียง นาเช่ือถือ คาเวชภัณฑ (ยา)ในการรักษามี
ความเหมาะสม  มีการแนะนํารายละเอียดผลิตภัณฑและบริการแกลูกคาพรอมทดลองทําฟรีในคร้ัง
แรก เชน การทําทรีทเมนท ความเอาใจใสในการใหบริการของบุคลากรทุกข้ันตอน ความสะอาด 
และเปนระเบียบของราน การแจงราคาคารักษา คาบริการ และคาเวชภัณฑกอนการใชบริการ และ
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ความหลากหลายของบริการ เชน ทรีทเมนท  มารคหนา  ลดร้ิวลอย  ฉีดโบทอก  ขัดหนา นวดหนา 
ตามลําดับ 

 


