
 
บทที ่2 

ทฤษฎ ีแนวคิด และวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั  
ลา้นนาแล็บ จ ากดั มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

 
 
ทฤษฎีและแนวคิด 

แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
อุทยัพรรณ สุดใจ (2545:7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ

บุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์ (2551: 180-181) กล่าวว่า  “ความพึงพอใจ” ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมาย
วา่ “ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึง
พอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 
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แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) ไดอ้ธิบายวา่ธุรกิจบริการจะใชปั้จจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี            
                      1.  ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น 
หรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยส่ิงท่ี
สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล 
ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์
สามารถขายได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 
   1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) 
เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 
   1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการ
ออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
   1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มี
ลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

   1.5 กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสาย
ผลิตภณัฑ ์(Product line)  

  2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการ 
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น  

2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3 การแข่งขนั และปัจจยัอ่ืนๆ  
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3.  การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วย
สถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน า
ผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบันตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินค้า 
ประกอบด้วยการขนส่ง การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง การจัดจ าหน่ายจึง 
ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) หมายถึง กลุ่มของ
บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้ายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ์ หรือเป็นการ
เคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ ์
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด  

ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค 
หรือผู ้ใช้ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใช้ช่องทางตรงจากผู ้ผลิตไปยงัผู ้บริโภค หรือผู ้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม และใช้ช่องทางอ้อม จากผู ้ผลิต ผ่านคนกลางไปยังผู ้บริโภค หรือผู ้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด 
หมายถึงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ 
ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และ 
การบริหารสินคา้คงเหลือ  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึง 
พอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความ
ตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความ
เช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้าง
ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขาย 
และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประการ องค์การอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงต้องใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั [Integrated Marketing Communication (IMC)] 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้
โดยเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 
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4.1 การโฆษณา (Advertising)  
  การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็น
การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร และเสนอ
ขายสินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความตอ้งการ หรือ
การเตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผา่นส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุ้ปถัมภ์รายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินค้าท่ีโฆษณาได้โดยผูอุ้ปถัมภ์
รายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
     การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่า
พิเศษส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุ้นให้ขายสินค้าได้ หรือเป็น
กิจกรรมการตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจให้ผูบ้ริโภค
เกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) 
     การประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้าง
ทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร หรือผลิตภณัฑ ์โดยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ี
ดี สร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 
     การให้ข่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ
ผ่านส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ์ หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องกับการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั องค์การ ผลิตภณัฑ์ หรือนโยบายบริษทั โดยผ่านส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได ้ 

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
      การตลาดทางตรง เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงของการส่งเสริมการตลาด 
หรือเป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง
ในทนัที โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น การใชแ้คตตาล็อก 
จดหมายตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 

4.5 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) 
      การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
หรือบริการของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็กๆของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารโดยใช้พนกังานเพื่อจูงใจให้บุคคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรง
แบบเผชิญหนา้กนั        
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5. บุคคล (People) หมายถึง พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
องคก์ร บุคคลเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะ
เลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใชห้รือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) มีการวาง
ระบบและออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้
มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีท าให้ลูกคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคนอ้ยท่ีสุด  
กลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึง
ควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้งแต่ขั้นตอน
การติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการ
หลงัการขาย  

7.  ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ (Customer – Value proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ี
ลูกคา้สามารถมองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได ้เช่น อาคาร
ส านักงานของผูใ้ห้บริการ ท าเลท่ีตั้ ง การตกแต่งส านักงาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใช้ในส านักงาน 
เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้ในการด าเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ได ้และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 สมโภช แซ่ลี ้ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิกทางเดินอาหาร 

โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการตอบแบบสอบถามดว้ยตนเองจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเขา้รับบริการคลินิกทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม จ านวน 366 ตวัอยา่ง การ
เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นราคา ส าหรับปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

       ส าหรับปัจจยัย่อยในแต่ละด้าน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก
ล าดบัแรก ดงัน้ีปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการได้แก่   บริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง 
ปัจจยัดา้นราคา  ไดแ้ก่ มีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต ปัจจยัดา้นสถานท่ี  ไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งสะดวก
ต่อการเดินทาง และท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน เท่ากนั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  ไดแ้ก่ มีเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก    ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่  ความเอาใจใส่ในการฟังค าบอกเล่า
อาการป่วย และการใหค้  าแนะน าต่อการรักษาสุขภาพและใหค้วามเขา้ใจต่อผลการตรวจรักษา ปัจจยั
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของแพทย  ์ และการแต่งกายของ
พนกังาน เท่ากนั ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่  การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจาก
แพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี  

 พิมพ์ขวัญ  สุขสันต์ศิริกุล (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ
บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกองบิน 41 โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เพื่อ
ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 400 ตวัอยา่ง การเลือก
กลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก   ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมการตลาด และคุณภาพบริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากทุกดา้น โดย
เรียงล าดบัมากไปนอ้ยจาก ล าดบัแรกคือ ดา้นส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นสถานหรือช่อง
ทางการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
 ส าหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดดงัน้ี   ดา้นผลิตภณัฑ ์
ได้แก่ ยาท่ีได้รับมีคุณภาพสูง    ด้านราคา ได้แก่ ค่ายาเหมาะสมกับคุณภาพ  ด้านสถานท่ีและ
ช่องทางการให้บริการ ไดแ้ก่  ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง   ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ 
ให้บริการน ้ าด่ืม หนงัสือขณะนัง่รอ   ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ มีความพึงพอใจในระดบัมากไดแ้ก่  
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โรงพยาบาลมีบุคลากร (แพทย ์พยาบาล เภสัช) เพียงพอ   ดา้นส่ิงปรากฏทางกายภาพ มีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด  ได้แก่ ในโรงพยาบาลอากาศสามารถถ่ายเทได้ดี   ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด   ไดแ้ก่ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอรับยารวดเร็วรวมถึงมี
ความปลอดภยัในขั้นตอนการบริการ   

ธัญยธรณ์  ศุภธนาทรัพย์ (2552)  ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ 
ตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกรักษาผิวพรรณของผู ้บริโภค ในอ าเภอเมืองนครปฐมโดยใช้
แบบสอบถามรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 รายและน าขอ้มูลมา
วเิคราะห์โยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 21-30 ปี 
สถานภาพโสด จบการศึกษาปริญญาตรี อาชีพหลกัเป็นพนักงานบริษทั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,000-20,000 บาท มีท่ีพกัอาศยัอยู่ในอ าเภอเมืองนครปฐม เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการคลินิกรักษา
ผิวพรรณเพราะมีความพอใจในตัวผลิตภณัฑ์และบริการ โดยตนเองจะเป็นผูมี้บทบาทในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงส่วนใหญ่จะมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 2 คร้ัง มีค่าใชจ่้ายในแต่ละคร้ัง
ประมาณ 300-600 บาท โดยจะรับทราบข่าวสารขอ้มูลของคลินิกจากบุคคลท่ีรู้จกั 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกรักษา
ผวิพรรณของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองนครปฐม โดยปัจจยัท่ีมีผลในระดบัความความส าคญัมากเรียง
ตามล าดบัได้ดังน้ีคือ ปัจจยัด้านกระบวนการ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยั
ท่ีมีผลในระดบัความส าคญัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้นราคา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ การรักษาท่ีไดผ้ล
อยา่งรวดเร็ว คุณภาพยา อุปกรณ์การรักษาท่ีครบถว้น และทางเลือกในการรักษาหลากหลายรูปแบบ 

ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ราคาท่ีมีความเหมาะสม
กบัยาและการรักษา ความชดัเจนของป้ายแสดงราคายา ราคาถูกกวา่คลินิกอ่ืนในระดบัเดียวกนั ส่วน
การช าระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต การผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวดๆ มีผลต่อการตดัสินใจในระดบั
ปานกลาง 

ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจในระดับมาก ได้แก่ 
สถานท่ีจ าหน่ายใกลบ้า้น/ใกลท่ี้ท างาน สถานท่ีจ าหน่ายมีท่ีจอดรถสะดวกปลอดภยั พื้นท่ีของร้าน
กวา้งขวาง ตกแต่งทนัสมยั มีห้องบริการพบแพทยห์ลายห้อง ส่วนการจดัส่งสินคา้ถึงบา้นหรือ
ไปรษณีย ์มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัปานกลาง 
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ปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ การมี
ส่วนลดพิเศษ/ของแถมในเทศการต่างๆ การมีระบบสมาชิก/บตัรสมาชิก ส่วนการโฆษณาผ่านส่ือ
ต่างๆ มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัปานกลาง 

ปัจจยัย่อยด้านบุคลากร มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ได้แก่ พนักงานมีความ
ช านาญในการใชเ้คร่ืองมือต่างๆ แพทยท่ี์มีประสบการณ์และมีช่ือเสียง พนกังานแต่งกายเรียบร้อย 

ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการ มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ การไม่ตอ้งรอ
รับบริการนาน ส่วนการมีระบบการจดัล าดบัผูเ้ขา้รับบริการท่ีดี มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ
ไวอ้ยา่งชดัเจน มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก 

ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ 
อุปกรณ์การรักษาสะอาด อุปกรณ์การรักษาทนัสมยั ส่วนอุณหภูมิภายในร้านเยน็สบาย ความโดด
เด่นของการออกแบบร้าน มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก 

นายธีระยุทธ นิยมกูล (2553) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการแผนกผูป่้วยในทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ วิธีการศึกษาได้
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างผูเ้คยรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในทัว่ไป
โรงพยาบาลลานนา จ านวน 400 ราย การเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวกและน าข้อมูลท่ีได้มา
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย การวิเคราะห์ความส าคญัและการ
ด าเนินงาน และใชส้ถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมุติฐานไดแ้ก่ การทดสอบ t-test และการทดสอบ
ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

จากการศึกษาพบว่า ผูค้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 30 ปี 
การศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท มี
ภูมิล าเนาอยูอ่  าเภออ่ืนๆในจงัหวดัเชียงใหม่ รับการรักษาแพทยเ์ฉพาะทางสาขาอายุรกรรม เตยมาใช้
บริการแผนกผูป่้วยในมากกว่า 3 คร้ัง การเบิกค่ารักษาแพทยใ์ช้สิทธิบริษทัประกนั และเหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลลานนาคือ เคยมาใชแ้ละชอบในบริการ 

ผลการศึกษาขอ้มูลความส าคญัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการพบวา่ ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นบริการดา้นราคา ดา้นช่องทา
การจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ
อยู่ในระดบัมากและมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเช่นกนั ส่วนปัจจยัส่วยประสมการตลาดดา้น
การส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ผูรั้บบริการให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง 
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การวิเคราะห์โดยใช้โมเดลการวิเคราะห์ความส าคญัและการด าเนินการพบว่า ปัจจยั
ดา้นบริการ ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ด้านบุคลากร  และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ  อยู่ในช่องตารางท่ีแสดงถึงปัจจัยท่ีมีความส าคัญสูงและความพึงพอใจสูง  ดังนั้ น
โรงพยาบาลตอ้งรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดบัสูงต่อไป  เม่ือวิเคราะห์เทียบกบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการอ่ืนๆพบวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการ อยูใ่นช่องตารางท่ีแสดงถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญั
สูง  แต่ผูรั้บบริการไมไดรั้บบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ ซ่ึงโรงพยาบาลตอ้งให้ความส าคญัในการ
แกไ้ขปรับปรุงปัจจยัด้านกระบวนการโดยเร่งด่วน โดยเฉพาะปัจจยัย่อยดา้นขั้นตอนการท าเร่ือง
กลบับา้นมีความรวดเร็วและเหมาะสม ผูรั้บบริการให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมากแต่มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัดา้นราคาและปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร 
อยู่ในช่องตารางแสดงถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัต ่าเม่ือเทียบกบัปัจจยัอ่ืนๆและผูรั้บบริการไม่ไดรั้บ
การบริการในระดับท่ีน่าพอใจ โรงพยาบาลไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบแก้ไขอย่างเร่งด่วน แต่ควร
ด าเนินการแกไ้ขในล าดบัต่อไป 

การศึกษาข้อมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประ
สมการตรลาดบริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดไม่มีความแตกต่างกนัตามลกัษณะอายุ อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ และหอ
ผูป่้วยท่ีมารับบริการ แต่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการตามเพศ ภูมิล าเนา ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือน โดยผูรั้บบริการเพศหญิงมีระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นมากกวา่เพศชาย ผูรั้บบริการท่ีมีภูม
ล าเนาอยู่นอกจงัหวดัเชียงใหม่ มีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านบริการและปัจจยัด้านราคา
มากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเมือง จังหวดัเชียงใหม่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีระดับความพึงพอใจด้านการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรมากกว่าผูรั้บบริการ
การศึกษาปริญญาตรี และผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัด้านกระบวนการมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน 15.001-30,000 บาทอย่างมี
นยัส าคญัทาวสถิติ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 


