
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
เชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้รวบรวมแนวคิด 
ทฤษฎี เอกสารและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคิดเกีย่วกบัความหมายของความพงึพอใจ 
Kotler และ Keller (Kotler and keller 2009 : 164)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) คือ ความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบ หรือการปฏิบติังาน
ของผลิตภณัฑก์บัความคาดหมาย จะเห็นไดว้า่จุดส าคญั คือการปฏิบติังานไม่ถึงความคาดหมายของ
ลูกคา้ ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ถา้ปฏิบติังานไดต้รงกบัความคาดหมายลูกคา้ หรือการปฏิบติังาน
สูงเกินความคาดหมาย ลูกคา้ก็จะพอใจหรือปีติยนิดี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 : 90) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซ่ึงเป็นผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้  (Kotler, 2003 
: 61) ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ ถา้ผลการ
ท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลการท างานของ
ผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมากลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2549 : 82-83)  กล่าววา่ ความพอใจหลงัการซ้ือของ
ลูกคา้ข้ึนอยู่กบัการปฏิบติัท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั โดยทัว่ไปแลว้ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดีหรือผิดหวงัอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ี
ไดจ้ากการใชสิ้นคา้หรือบริการกบัความคาดหวงั 

ถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่พอใจ ถา้ผลลพัธ์
เป็นไปตามความคาดหวงัลูกคา้ก็จะพอใจ และถา้ผลลพัธ์มีค่าเกินความคาดหวงัลูกคา้ก็ยิ่งพอใจมาก
ยิง่ข้ึน 
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) กบัความภกัดี
ของลูกคา้ (Customer Loyalty) อาจไม่เป็นสัดส่วนกนั สมมุติว่าการประเมินความพึงพอใจของ
ลูกคา้ถูกก าหนดใหเ้ป็นคะแนนโดยก าหนดเป็น scale (ระดบั) จาก 1 คะแนนถึง 5 คะแนน ถา้ลูกคา้
ประเมินให้ 1 คะแนนแสดงวา่มีความพึงพอใจในระดบัต ่าสุดและจะละทิ้งบริษทันั้นไปหรือพูดให้
บริษทัเสียหาย ณ ระดบั 2-4 ลูกคา้รู้สึกค่อนขา้งพึงพอใจ แต่ก็ยงัเป็นระดบัท่ีง่ายต่อการตดัสินใจ
เปล่ียนใจไปซ้ือจากบริษทัอ่ืนถา้มีขอ้เสนอท่ีดีกว่า ถา้คะแนนอยู่ในระดบั 5 ลูกคา้จะกลบัมาซ้ือซ ้ า
และจะพูดถึงบริษทัในทางท่ีดีแพร่ข่าวกนัไปปากต่อปาก การสร้างความพอใจสูงสุดเป็นตวัเช่ือม
ทางอารมณ์ต่อตรายีห่อ้สินคา้ของบริษทั เกิดความชอบพอบริษทัอยา่งมีเหตุผล 

จึงกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้านั้นเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบผลต่าง
ระหว่างการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บและการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั หากบริการท่ีลูกคา้ได้รับสูงกว่า
มากกวา่ความคาดหวงัมาก จะก่อให้เกิดความพึงพอใจมาก ลูกคา้จะแสดงออกดว้ยการใชบ้ริการซ ้ า 
จนถึงการบอกปากต่อปากในดา้นดี ในทางตรงกนัขา้มหากบริการท่ีลูกคา้ได้รับต ่ากว่ากว่าความ
คาดหวงัมาก ลูกคา้จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะแสวงหาผูใ้ห้บริการรายใหม่ท่ี
สามารถตอบสนองการบริการท่ีตนคาดหวงั และท าการบอกต่อไปยงักลุ่มคนรอบๆ อีกดว้ย 

 
2. โมเดลการวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน  (Importance-

Performance Analysis Model : IPA) 
โมเดลวเิคราะห์ความส าคญัและระดบัการด าเนินงาน (Martilla, J. and James J. , 1977 

: 77-79) คือ การน าระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีรับรู้โดยผู ้บริโภค (Customer Importance) และ
ระดบัการด าเนินงานขององค์กร (Company Performance) มาสร้างเป็นแผนภาพ และน าผลการ
ตีความมาวิเคราะห์ และอธิบายผลไดจ้ากโมเดล สามารถแบ่งพื้นท่ีแผนภาพออกเป็น 4 ส่วน คือ       
A B C D ซ่ึงแต่ละส่วนสามารถอธิบายความหมายไดด้งัน้ี 
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                      High Importance 
 
    A. Concentrate here       B. Keep up the good 
work 
 

            Low                               
High 

 
       Performance      
     Performance 
  
        C. Low priority       D. Possible overkill 

 
 
           Low Importance 
 

โมเดลวเิคราะห์ระดับความส าคัญและระดับการด าเนินงาน 
Quadrants  A. (Concentrate here) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูง 

แต่ลูกคา้ไม่ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้นองคก์รตอ้งให้ความส าคญัในการแกไ้ข
ปรับปรุงองคป์ระกอบในกลุ่มน้ีโดยเร่งด่วน 

Quadrants  B. (Keep up the good work) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัสูงและลูกคา้ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้นองคก์รตอ้งรักษาคุณภาพให้
อยูใ่นระดบัสูงต่อไป 

Quadrants  C. (Low priority) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัต ่า และ 
คุณภาพในการบริการอยูใ่นระดบัท่ีไม่น่าพึงพอใจ อยา่งไรก็ตามองคก์รยงัไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบ
แกไ้ข เน่ืองจากเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า สามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อนได ้ 

Quadrants  D. (Possible overkill) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต ่า แต่ลูกคา้
ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ องคก์รควรพิจารณาลดทรัพยากรท่ีจดัสรรในองคป์ระกอบ
น้ีเพื่อน าไปปรับปรุงองคป์ระกอบอ่ืนท่ีลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมากกวา่ 
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3. แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 434)  
ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) มี 7 ดา้น หรือ 7 Ps เพื่อ

ตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 
1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายทางธุรกิจเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีก็ได ้
อาจเป็นผลิตภณัฑ ์สินคา้บริการ ความคิด องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์และมี
คุณค่า ในกรณีของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ หมายถึง ส่ิงท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย
ให้แก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expect 
Product) หรือเกินความคาดหวงั (Augmented Product) การเขา้ใจถึงความตอ้งการและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นได ้ เช่น ความสวยงามหลงัการศลัยกรรม  ความหลากหลายของ
การใหบ้ริการศลัยกรรม ความมีช่ือเสียงของนายแพทยแ์ละสถานประกอบการ เป็นตน้ 

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง ราคาของบริการรวมทั้งเง่ือนไขต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการ
ช าระเงินท่ีธุรกิจเป็นผูก้  าหนด ในกรณีของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก  ดา้นราคา หมายถึง 
ค่าใช้จ่ายท่ีลูกคา้ช าระเพื่อรับการบริการศลัยกรรม โดยเหมาะสมกบัคุณภาพและการบริการ เช่น 
ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ  ราคายุติธรรมเม่ือเทียบกบัความสวยงามท่ีไดรั้บหลงัการศลัยกรรม และ
สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้เป็นตน้   

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัช่องทางการจดั
และการสนบัสนุนบริการเพื่อให้มีความพร้อมท่ีจะบริการลูกคา้ รวมถึงช่องทางท่ีจะท าให้ลูกคา้
เขา้ถึงบริการของธุรกิจ ในกรณีของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
หมายถึง ท าเลท่ีตั้ งของคลินิก ตั้ งอยู่ใกล้แหล่งชุมชน หรือจุดท่ีลูกค้าสามารถเดินทางไปมาได้
สะดวก สถานท่ีให้บริการมีระบบขนส่งมวลชนผา่น ท่ีตั้งคลินิกหาง่าย สถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาด ปลอดภยั มีท่ีจอดรถเพียงพอ เป็นตน้ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารในเร่ืองขอ้มูล
การตลาดและการให้บริการระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการ ในกรณีของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงาม
คลินิก ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง มีการให้ค่าตอบแทนพิเศษแก่พนักงานขายในกรณีท่ี
ลูกคา้ตกลงท าศลัยกรรม ใชส่ื้อโฆษณาประเภทอินเทอร์เน็ตเพื่อให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย มี
ส่วนลดใหลู้กคา้เดิมของคลินิก เป็นตน้ 

5. ด้านบุคลากร (People) หรือ พนกังาน หมายถึง คนท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ให้บริการซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรมและการจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
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ให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนอง
ต่อลูกคา้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาและสามารถสร้างค่านิยมให้กบัธุรกิจได้ ในกรณีของ
เชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก ด้านบุคลากร หมายถึง นายแพทยแ์ละพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีต่อการท างาน มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ 
ตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ เป็นตน้ 

6. ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการให้บริการ 
รวมถึงวิธีการท างานซ่ึงเก่ียวกบัการสร้างและการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ เพื่อส่งมอบคุณภาพ
ในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและพึงพอใจ ในกรณีของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก 
ดา้นกระบวนการ หมายถึง การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การใหค้  าปรึกษาแนะน า การคิด
ค่าบริการท่ีเท่ียงตรง ความถูกตอ้งและรวดเร็วในการให้บริการ ขั้นตอนการกรอกประวติัไม่ยุง่ยาก 
ซบัซ้อน มีการติดตามผลการให้บริการ การติดต่อสอบถามขอ้มูลทางโทรศพัท ์ และระยะเวลาใน
การรอรับบริการของลูกคา้ บริการรถรับ-ส่ง เป็นตน้ 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง 
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ การสร้างหรือแสดงให้ลูกคา้เห็นถึงรูปแบบการบริการไดอ้ยา่ง
เป็นรูปธรรม เช่น ความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชน์ด้านอ่ืนๆ ในกรณีของเชียงใหม่
ศลัยกรรมความงามคลินิก ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ อาคารส านกังาน ท าเล
ท่ีตั้ง การตกแต่งสถานท่ี เคร่ืองมือต่างๆ และสามารถท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการได้
อยา่งชดัเจน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด มีการตกแต่งสถานท่ีใหดู้ดีเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ขณะท่ีลูกคา้มารอรับบริการ  มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับลูกคา้ เป็นตน้ 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง  

สุนทรี เวชวิทยาขลัง (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้
บริการเสริมความงามของร้านพลอยสวย เฮา้ส์ ออฟ บิวต้ี ในจงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า 
จากการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 225 คน พบวา่
โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 21-30 ปี เป็นพนกังานบริษทั/ ห้างร้าน จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากวา่ เป็นลูกคา้ประเภทสมคัรคอร์สระยะ
ยาว ระยะเวลาใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 ปี ไดรั้บขอ้มูลจากการท่ีมีคนมาแนะน า และไม่เคยใชบ้ริการจาก
ท่ีอ่ืน  
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ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามพึงพอใจโดยมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นความมีมนุษย์
สัมพนัธ์ ความเป็นกนัเองและการเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นการเตรียมพร้อมในการให้บริการของ
พนกังาน ดา้นการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย ดา้นความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ
ในบริการท่ีไดรั้บ ดา้นความช านาญหรือความสามารถของพนกังานในการให้บริการเสริมความงาม 
ดา้นความรวดเร็วของพนกังานในการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดา้นความถูกต้องและความ
สม ่าเสมอของการให้บริการ และด้านความสามารถของพนักงานในการให้ค  าแนะน าแก้ปัญหา
หลงัจากการใชสิ้นคา้บริการ ตามล าดบั  

ปัจจัยด้านกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้าน
กระบวนการใหบ้ริการหลงัการขาย ดา้นกระบวนการช าระเงิน ดา้นกระบวนการให้บริการก่อนการ
ขาย ดา้นกระบวนการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ และดา้นกระบวนการเขา้คิว ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อย
ดา้นความสะอาดของร้าน ดา้นลกัษณะการตกแต่งภายในร้าน ดา้นอุณหภูมิภายในร้าน ดา้นความ
สว่างของร้าน ดา้นการไม่มีเสียงรบกวน ดา้นท่ีพกัส าหรับผูม้ารอรับบริการ ด้านความกวา้งขวาง
ของร้าน ดา้นลกัษณะการตกแต่งภายนอกร้าน ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในร้าน เช่น 
หนังสือพิมพ ์นิตยสาร โทรทศัน์ และดา้นความทนัสมยัของวสัดุ อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีน ามา
ใหบ้ริการ ตามล าดบั  

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ย
ดา้นระยะเปิดให้บริการของร้านในสาขาท่ีท่านใชบ้ริการอยู ่ดา้นความเหมาะสมของต าแหน่งท่ีตั้ง
ของร้าน ดา้นจ านวนสาขาของร้านพลอยสวย เฮา้ส์ ออฟ บิวต้ี ท่ีมีให้เลือกใช้บริการ ดา้นจ านวน
หอ้งท่ีมีใหบ้ริการของลูกคา้ของแต่ละสาขา และดา้นความเพียงพอของท่ีจอดรถ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นส่วนของสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจในปัจจยั
ยอ่ยดา้นความปลอดภยัจากการใช้สินคา้ ดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีน ามาจ าหน่าย เช่น สบู่น ้ าพลอย
สวย ครีมบ ารุงผิว ครีมทาฝ้า กระ เจลมาร์ค โลชัน่บ ารุงผิว อาหารเสริมจากสมุนไพร ดา้นลกัษณะ
การบรรจุหีบห่อ ดา้นความหลากหลายของสินคา้ท่ีน ามาจ าหน่าย เช่น สบู่น ้ าพลอยสวย ครีมบ ารุง
ผิว ครีมทาฝ้า กระ เจลมาร์ค โลชัน่บ ารุงผิว อาหารเสริมจากสมุนไพร และดา้นอายุการใชง้านของ
สินคา้ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นส่วนของการบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจใน
ปัจจยัย่อยดา้นคุณภาพของการให้บริการ เช่น ทรีทเมน้ท์ มาร์คหนา้ ดา้นความปลอดภยัจากการใช้
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บริการ ด้านความสามารถในการปรับแต่งบริการให้เข้ากับความต้องการของลูกคา้ ด้านความ
หลากหลายของบริการ เช่น การท าทรีทเมน้ท ์การมาร์คหนา้ และดา้นการปรับปรุงบริการใหม่ๆ มา
น าเสนอลูกคา้ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นความคุม้ค่าท่ี
ได้รับกับเวลาท่ีต้องเสียไปในการใช้บริการ ด้านราคาสินค้าท่ีจ่ายไปเม่ือเทียบกับคุณค่าหรือ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บ ดา้นราคาค่าบริการท่ีจ่ายไปเม่ือเทียบกบัคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บ และดา้น
อตัราค่าบริการเม่ือเทียบกบัร้านเสริมสวยอ่ืนๆ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการจ าหน่ายบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดักิจกรรม Thank you sale โดยให้ส่วนลด 25-30% ซ่ึงจดัปีละคร้ัง ดา้นลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการคอร์สตลอดชีพสามารถซ้ือสินคา้ลด 10% ดา้นน าภาพกิจกรรมต่างๆ ท่ีมีการจดัข้ึนมาติด
บอร์ดเพื่อประชาสัมพนัธ์ในแต่ละสาขา ดา้นร่วมเป็นผูส้นับสนุนในรายการบา้นเลขท่ี 5 รายการ
ครบเคร่ืองเร่ืองผูห้ญิง รายการ At Home ดา้นการร่วมเป็น Sponsor จดัประกวดนางสาวไทย ดา้น
เอกสารแนะน าสินคา้และบริการท่ีมีแจกภายในร้าน ด้านแจกของช าร่วยเม่ือซ้ือสินคา้ครบตาม
วงเงินท่ีก าหนด ดา้นการจดั Grand Opening เชิญดารามาร่วมงานและให้ส่วนลดผลิตภณัฑ์ ดา้นการ
ให้สัมภาษณ์ทางหนงัสือพิมพ ์ดา้นการออกร้านเพื่อแสดงสินคา้ในงานประชุม เช่น ท่ีศูนยป์ระชุม
แห่งชาติสิริกิต์ิ ด้านการโฆษณาทางส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ นิตยสาร วิทยุ ด้านแจกใบปลิวใน
หา้งสรรพสินคา้ท่ีมีร้านเปิดบริการอยูแ่ละตามแหล่งชุมชน และดา้นการจดังานเล้ียงลูกคา้เก่าและหา
ลูกคา้ใหม่ท่ีสาขา ตามล าดบั   

ธีระยุทธ นิยมกูล (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 30 ปี 
การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 15,000 
บาท ภูมิล าเนาอยูอ่  าเภออ่ืนๆ ในจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาของแพทยเ์ฉพาะทางท่ีรักษาคือ อายุรกรรม 
จ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการแผนกผูป่้วยใน มากกว่า 3 คร้ัง สิทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาลของผูป่้วย 
คือ เบิกบริษทัประกนั เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลลานนา คือ เคยมาใชแ้ละชอบในบริการ 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามพึงพอใจโดยมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี 

ปัจจยัด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อย
ดา้นแพทยแ์ต่งกายสุภาพเรียบร้อย และเหมาะสม ดา้นแพทยมี์ความสุภาพอ่อนน้อมและเป็นมิตร 
ดา้นแพทยท์  าใหท้่านวางใจในขบวนการรักษา ดา้นแพทยมี์บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ดา้นแพทยดู์แล



 12 

ท่านอย่างเอาใส่ ดา้นแพทยมี์ความน่าเช่ือถือในการวินิจฉยัโรคและรักษา ดา้นแพทยย์ินดีให้ขอ้มูล
การรักษาแก่ท่าน ดา้นแพทยรั์บฟังความคิดเห็นของท่าน ดา้นแพทยเ์ขา้ใจความตอ้งการของท่าน 
ดา้นความรู้ ความช านาญ ช่ือเสียงของแพทย ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และเหมาะสม 
ดา้นเจา้หน้าท่ีมีความสุภาพอ่อนน้อมและเป็นมิตร ด้านแพทยม์าตรวจตามเวลาท่ีสัญญาไว ้ด้าน
เจา้หน้าท่ีดูแลท่านอย่างเอาใจใส่ ดา้นเจา้หน้าท่ียินดีให้บริการท่าน ดา้นเจา้หนา้ท่ีท าให้ท่านวางใจ
ในขบวนการรักษาและบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ด้านเจ้าหน้าท่ีมีความ
น่าเช่ือถือในการดูแลรักษาและบริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นของท่าน ดา้นเจา้หน้าท่ีมี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการและตอบค าถามของท่าน ด้านท่านได้พบแพทยเ์ม่ือท่านตอ้งการ ด้าน
เจา้หน้าท่ีเขา้ใจความตอ้งการของท่าน ดา้นเจา้หน้าท่ีให้การบริการตรงกบัความตอ้งการของท่าน 
ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว และด้านเจ้าหน้าท่ีให้การบริการตามเวลาท่ีสัญญาไว ้
ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึง
พอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นมีการระบุตวัผูป่้วยทุกขั้นตอนการบริการและสอบถามประวติัแพย้า ดา้นมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและเพียงพอ ดา้นการไดรั้บรองมาตรฐาน HA ขั้นท่ี 2 
จากสถาบนัรับรองและพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล และมาตรฐาน ISO 9001 ดา้นห้องพกัผูป่้วยมี
ขนาดอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม / ทนัสมัย ด้านมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ี
น่าเช่ือถือ และดา้นมีการตกแต่งสถานท่ีสวยงาม สะอาด น่าเช่ือถือ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจในปัจจยัยอ่ย
ดา้นสถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลสะดวกในการมารับบริการ ดา้นมีป้ายบอกสถานท่ีให้บริการท่ีอ่าน
ง่ายและชดัเจน ดา้นความสะดวกในการติดต่อเขา้ถึงแผนกต่างๆ ในโรงพยาบาล และดา้นท่ีจอดรถมี
เพียงพอ ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อยด้านบริการ
ตรวจรักษาและใหค้  าแนะน าของแพทย ์ดา้นบริการดา้นการพยาบาล การจ่ายยารับประทานและการ
ฉีดยา ด้านบริการอ่ืนๆ เช่น เอกซเรย์ กายภาพบ าบดั ด้านการท าความสะอาดห้องพกั และด้าน
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ย
ดา้นกระบวนการพยาบาลมีความเหมาะสม ดา้นกระบวนการจ่ายยา รับประทานและฉีดยา ตรงตาม
เวลาและมีความเหมาะสม ดา้นเวลาเยี่ยมของแพทยมี์ความเหมาะสม ดา้นการโทรศพัท์สอบถาม
อาหารและแจง้เตือนวนันดัของพยาบาล ดา้นการประสานงานระหวา่งหน่วยงานต่างๆ ดา้นขั้นตอน
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การท าเร่ืองนอนโรงพยาบาลมีความรวดเร็วและเหมาะสม และดา้นขั้นตอนการท าเร่ืองกลบับา้นมี
ความรวดเร็วและเหมาะสม ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นค่าธรรมเนียม
แพทยมี์ความเหมาะสม ดา้นค่ารักษาพยาบาลโดยรวมมีความเหมาะสมกบัคุณภาพการรักษาและ
บริการท่ีไดรั้บ ดา้นค่าห้องพกัมีความเหมาะสม และดา้นค่ายาและค่าบริการอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 
ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจ
ในปัจจยัยอ่ยดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม เช่น การรักษาผูป่้วยอุบติัเหตุและฉุกเฉินโดยทนัที การ
ดูแลรักษาส่ิงแวดล้อม การบ าบัดน ้ าเสีย ด้านการโฆษณาในส่ือต่างๆ เช่น ป้าย แผ่นพบั วิทย ุ
โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ และอ่ืนๆ ด้านการประชาสัมพนัธ์เช่น การให้ข้อมูลทางเว็บไซต์ของ
โรงพยาบาล การจดัอบรมทางวิชาการ การออกหน่วยปฐมพยาบาลเคล่ือนท่ี การจดักิจกรรมวนัเด็ก
และอ่ืนๆ และดา้นการใหส่้วนลดแก่สมาชิกบตัรวไีอพี (VIP card) ตามล าดบั 

สุนิศา ไชยสิทธ์ิ (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-29 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั รายไดเ้ฉล่ียไม่เกิน 10,000 บาท สิทธิในการ
รักษาพยาบาล คือ เบิกจากบริษทัประกนั ความถ่ีในการมาใชบ้ริการนอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง สาเหตุ
ท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรพยาบาลเชียงใหม่ ราม คือ มีแพทยเ์ฉพาะทางมากท่ีสุด ก่อนมา
ใช้บริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เคยใชบ้ริการท่ีมหาราชนครเชียงใหม่มาก่อน 
สาเหตุท่ีเปล่ียนมาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม คือ มีแพทยเ์ฉพาะทาง  

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามพึงพอใจโดยมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อย
ดา้นความทนัสมยัของเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ใชใ้นการรักษา ดา้นคุณภาพของยาท่ี
ในการรักษา ดา้นให้การรักษาท่ีไดผ้ล เช่น อาการดีข้ึน ดา้นความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล ดา้นมี
แพทยเ์ฉพาะทางท่ีให้บริการรักษาตลอดเวลา ด้านช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล และ
ดา้นใหบ้ริการรักษาไดค้รอบคลุมทุกโรค ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นราคา  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อยดา้นสามารถใช้
สิทธิประกนัชีวิต หรือ สวสัดิการของหน่วยงานได้ ด้านมีการให้ส่วนลดผ่านบตัรสมาชิก (VIP 
Card) ดา้นมีการประกาศ และแจง้อตัราค่าบริการใหท้ราบอยา่งชดัเจนล่วงหนา้ ดา้นค่าใชจ่้ายในการ
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รักษาพยาบาล และบริการเหมาะสมกับระดับการให้บริการท่ีได้รับ และด้านค่าใช้จ่ายในการ
รักษาพยาบาลและบริการเม่ือเทียบกบัโรงพยาบาลอ่ืน ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อยด้าน
โรงพยาบาลตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน ด้านการเดินทางเข้าถึงโรงพยาบาลได้สะดวก และด้านมีรถ
โดยสารประจ าทางหรือรถรับจา้งผา่นเส้นทางของโรงพยาบาล ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ย
ดา้นมีการให้ขอ้มูลด้านสุขภาพผ่านส่ือต่างๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ อินเทอร์เน็ต และ
ป้ายต่างๆ ด้านการจดัท าวารสารเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล เทคโนโลยีในการรักษาใหม่ๆ ให้แก่
ผูรั้บบริการ ดา้นมีการแนะน า และให้ขอ้มูลจากพนกังานของโรงพยาบาล ดา้นการเสนอแพคเกจ
การตรวจ/ รักษาราคาพิเศษให้แก่ผูรั้บบริการ ดา้นมีการจดัรายการสุขภาพทางรายการวิทยุ ดา้นการ
จดักิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาลแก่สมาชิก เช่น การสัมมนา การอบรม และการให้ความรูแก่
ผูรั้บบริการ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของแพทย ์ดา้นความรู้ ทกัษะ ความช านาญของแพทย ์ดา้นความรู้ ทกัษะ ความช านาญของ
พยาบาล ดา้นอธัยาศยัไมตรีของพยาบาล ดา้นการแต่งกายของพนกังาน ดา้นความกระตือรือร้นของ
พนกังานในการใหบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ ดา้นความเพียงพอของพนกังานใน
การใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการต่อผูป่้วยทุกรายอยา่งเท่าเทียม ดา้นความรู้ ทกัษะ ความช านาญของ
เจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ เช่น ประชาสัมพนัธ์การเงิน เป็นตน้ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจยัย่อยดา้นการ
ออกใบรับรองแพทย์ ด้านมีการให้ค  าแนะน าเก่ียวกับการใช้ยา ด้านการจดัเตรียมเอกสาร เพื่อ
ประกอบการเบิกค่ารักษาพยาบาล ดา้นการรับฟังความคิดเห็นจากผูม้าใชบ้ริการ ดา้นมีการให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัโรคท่ีเป็น และการปฏิบติัตวัท่ีเหมาะสมจากแพทย ์และพยาบาล ดา้นความสม ่าเสมอของ
ก าหนดเวลาในการให้บริการ ดา้นมีการช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัขั้นตอนการรักษา และค่าใชจ่้าย 
ดา้นระยะเวลาในการรอรับยาไม่นาน ดา้นระยะเวลาในการรอรับบริการไม่นาน ดา้นระยะเวลาใน
การรอช าระเงินไม่นาน ดา้นระยะเวลาในการจดัส่งเอกสารเบิกประกนั จนถึงบริษทัประกนัตอบ
กลบัไม่นาน ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความ
พึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความสะอาด ดา้นอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความ
ทันสมัย ด้านอุปกรณ์ทางการแพทย์ดูใหม่ ด้านห้องพักผู ้ป่วยมีความสวยงาม ด้านภายใน
โรงพยาบาลมีความสวยงาม ด้านห้องพกัผูป่้วยมีความสะอาด ดา้นห้องพกัผูป่้วยมีความปลอดภยั 
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ดา้นเส้ือผา้ผูป่้วยมีความสะอาด ดา้นภายในโรงพยาบาลมีความสวยงาม ดา้นห้องน ้ าภายในห้องพกั
ผูป่้วยมีความปลอดภยั เช่น มีราวจบั ดา้นมีเอกสารความรู้ต่างๆ ส าหรับผูรั้บบริการ สามารถหาอ่าน
ได ้ดา้นตวัอาคารภายนอกมีความสวยงาม ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัผูป่้วยครบถว้น 
เช่นโทรทศัน์ เคเบิ้ลทีวี น ้ าด่ืม ตูเ้ย็น หนงัสือพิมพ ์ชุดเคร่ืองจาน แกว้น ้ า ดา้นมีการแสดงเอกสาร
รับประกนัคุณภาพการบริการ ดา้นการรักษาความปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ ดา้นห้องน ้ าภายใน
ห้องพกัผูป่้วยมีความสะอาด ดา้นห้องน ้ าภายในห้องพกัผูป่้วยมีความสวยงาม ดา้นสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ เป็นตน้   


