
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของปณิภา
คลินิก ในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามา
เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction) 
อุทัยพรรณ สุดใจ (2545:7) กลาวถึง ความพึงพอใจวาหมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติ

ของบุคคลท่ีมีตอ ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิง
หนึ่งส่ิงใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551:180-181) กลาววา“ความพึงพอใจ”ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก ใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจ เปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา “ความพึง
พอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
นําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

       แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
       สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) (ฉัตรยาพร 

เสมอใจ, 2548: 51-55) ซ่ึงประกอบดวย 
1. ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product)ในการกําหนดกลยุทธการบริการไมวา     

จะเปนในธุรกิจท่ีผลิตสินคาหรือบริการก็ตามตางตองพิจารณาถึงลูกคา ในเร่ืองความจําเปนและ
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ความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอผลิตภัณฑนั้นๆเปนหลัก ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความ
แตกตางจากสินคาท้ังดานรูปแบบและการดําเนินงานท่ีมากมายมารวมกันท้ังท่ีมองเห็นได และไมมี
ตัวตน หรือเปนส่ิงท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของ
ผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือ 
รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตา
ของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการสรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคา
คาดหวัง  

2. ดานราคา (Price) ตนทุนของลูกคาท่ีตองเสียไปเพื่อใหไดมาซ่ึงตัวผลิตภัณฑ 
โดยตนทุนในที่นี้อาจเปนไปไดท้ัง มูลคาของเงินท่ีตองจายไปในการแลกเปล่ียน  ตนทุนคาเดินทาง  
ตนทุนคาท่ีจอดรถ  รวมถึงตนทุนคาเสียเวลา  โดยลูกคาจะมีการเปรียบเทียบตนทุนนี้ กับ คุณคา 
(Value) ของผลิตภัณฑนั้นวาคุมคาหรือไมท่ีจะเลือกซ้ือสินคานั้นๆ โดยตนทุนในการผลิตหรือการ
ใหบริการ จะพิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาอยูเปนหลัก ซ่ึงมักจะใชราคาเปนท่ียอมรับไดท้ัง    
2 ฝาย คือ ผูขายไดรับผลกําไรเพียงพอและผูซ้ือหรือผูใชบริการ สามารถจายไดและไดรับผล 
ประโยชนตามขอตกลง กลาวคือ เม่ือลูกคาจายเงินจํานวนหนึ่งซ้ือ ราคายังเปนตัวกําหนดความ
คาดหวังของลูกคาวาจะไดรับผลตอบแทนคุมคากับมูลคาของเงินท่ีเสียไป  

3. ดานการจัดจําหนาย  (Place) จําเปนตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience)ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคา
ควรจะเขาถึงงายที่สุดเทาท่ีจะเปนไปไดในเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคาเกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือก
ชองทางในการนําสงบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการแตละประเภทซ่ึงจะตอง
พิจารณาถึงทําเลท่ีตั้ง (Location) เปนสําคัญ เนื่องจากการบริการบางประเภทลูกคาตองเดินทางไป
ยังสถานบริการดวยตนเอง จึงตองการอาคารสถานท่ีท่ีเหมาะสม และการสงมอบการบริการแก
ลูกคา (Service Delivery) เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการท่ีมีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูใน
กระบวนการดวย กระบวนการในการสงมอบบริการจะเปนสวนท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจวา
บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินท่ีพวกเขาจายไปหรือไม  

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูขายและลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเคร่ืองมือท่ีใช 
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดไดส่ีแบบเรียกวา สวน
ประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดวย 
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4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
(Non Personal) โดยผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน  (Personal Selling) เปนการขายโดยใช
พนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพนักงานขาย เชน การทําบัตรสมาชิกเพื่อรับ
สวนลด 

4.4 การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ  (Public Relation) เปน
แผนการนําเสนอภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจและลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง เชน การ
ใหขาวแกหนังสือพิมพทองถ่ินเกี่ยวกับการกําจัดของเสียตามวิธีการท่ีถูกตองของโรงพยาบาล 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการส่ือสารทางตรงกับ
ลูกคาเปาหมายเพ่ือทําใหเกิดการตอบสนอง เชน การสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส E-mail, การ
โทรศัพทแจงสิทธิพิเศษตางเฉพาะบุคคล  การสงไปรษณียบัตร หรือ การสงจดหมายเปนตน 

 5.  ดานบุคลากร (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ตองทําใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจในการใชบริการ พนักงานควรมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองตอลูกคา มีความนาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม          
มีความสามารถในการแกปญหาตางๆ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาได ดังนั้นบริษัท 
ธุรกิจ หรือหางรานท่ีเปนธุรกิจบริการจะตองมีการวางแผนกลยุทธดานบุคลากร โดยเร่ิมต้ังแต      
การสรรหาคัดเลือก การพัฒนา การฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอ   
การใหบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุด ไดแก ทักษะการแกไขปญหาแกลูกคา 
การทักทาย การขอบคุณทุกคร้ังท่ีลูกคามาใชบริการ การสรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ         

6.  ดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการ
แกลูกคา ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพื่อใหเกิด
ความรวดเร็ว และประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมา
ติดตอ การแนะนํา การคิดคาบริการท่ีเที่ยงตรง และการแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว      

7.  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง 
การพัฒนารูปแบบการใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, 
TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อสราง
คุณคาใหกับลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ และลักษณะทางกายภาพอื่นๆที่
สามารถดึงดูดใจลูกคา  อาคารสํานักงาน  ทําเลที่ตั้ง  การตกแตง  เคร่ืองมือตางๆ  และสามารถทําให
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มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย ซ่ึงผูประกอบการตองมีการออกแบบจัดวาง
สํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอยสะอาด  มีการตกแตงสํานักงานใหดูดีเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาขณะท่ีลูกคามารอรับบริการ  

 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
ไพลิน ลืออดุลย (2550) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรม

ในการใชบริการจากสถานเสริมความงามดานผิวพรรณของนักศึกษาหญิงระดับปริญญาตรี
มหาวิทยาลัย ขอนแกน ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาวาผูตอบแบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษา
เพศหญิง อายุ 20 ป  เปนนักศึกษาช้ันท่ีป 1 รายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท และ
มีสถานท่ีพักอาศัยประจําเปนหอพักของมหาวิทยาลัยขอนแกน ซ่ึงปจจัยสวนประสมการตลาดเกือบ
ทุกปจจัย  มีความสําคัญในระดับมากท้ังส้ิน โดยปจจัยดานบุคลากร เปนเพียงปจจัยเดียวท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมากท่ีสุด สวนปจจัยดานอ่ืนๆ มีความสําคัญในระดับมาก โดย
แตละปจจัยสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังตอไปนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก 
คุณภาพและความนาสนใจของผลิตภัณฑท่ีใชในการใหบริการ ผลิตภัณฑมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก     
สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ตรายี่หอและความนาเช่ือถือของผลิตภัณฑ และ
ความหลายหลายของผลิตภัณฑ เปนตน 

ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ราคาถูกกวา
คลินิกอ่ืนๆ ราคาคาบริการ มีความเหมาะสม สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได  เปนตน 

ปจจัยดานสถานท่ี ทําเล ท่ีตั้ง โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ทําเล
ท่ีตั้งเห็นงาย ระยะทาง การเดินทางสะดวก การติดตอส่ือสารเพ่ือรับการบริการสะดวก เปนตน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก  
การลดราคาคาบริการ ในบางรายการเปนกรณีพิเศษ การสมัครสมาชิกฟรี การสะสมยอด การให
ทดลองใชสินคาหรือบริการฟรี คูปอง หรือบัตรกํานัลพิเศษ การจัดคอรสบริการแบบเหมาจายหลาย
คร้ังท่ีมีการลดหรือแถม เปนตน สวนปจจัยยอยที่มีความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มีการ
โฆษณา (ใบปลิว ปายโฆษณา)  

ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก การดูแลเอา
ใจใสของบุคลากร บุคลิกภาพ ความสะอาดของพนักงานผูใหบริการ มารยาทของพนักงานผู
ใหบริการ เปนตน สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ความนาเช่ือถือในผูใหบริการ  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 
ไดแก คุณภาพของกระบวนการท่ีไดรับ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ความ
รวดเร็วในการเขารับบริการ (ไมตองรอนาน) ระยะเวลาของการบริการ เปนตน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก  
ความสะอาด ปลอดภัยของอุปกรณ เคร่ืองใชตางๆ ความสะอาด ปลอดภัย ของอาคารสถานท่ีบริการ 
สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ขนาดของสถานประกอบการ การตกแตง หรือ
บรรยากาศ ภายในและนอกสถานบริการ สถานท่ีจอดรถเพียงพอสะดวก และความทันสมัยของ
อุปกรณดานความงาม 

ธีรนันท  ชูวีระ (2550) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการรักษาสิวฝาจากคลินิกเวชกรรมโรคผิวหนังของนักศึกษาปริญญาตรีใน
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญิง มีอายุ
ระหวาง 18 – 21 ป มีรายไดตอเดือน 3,001-5,000 บาท เปนนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม ซ่ึงเคย
เขามารับบริการรักษาสิวฝา นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน ท่ี สิริคลินิกเวชกรรมเฉพาะทาง มีคาบริการตอ
คร้ังเฉล่ียประมาณ 300 – 500 บาท ซ่ึงตัดสินใจใชบริการดวยตนเองและปจจัยสวนประสม
การตลาดเกือบทุกปจจัยมีความสําคัญในระดับมากท้ังส้ินโดยปจจัยดานบุคลากร เปนเพียงปจจัย
เดียวท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจ ในระดับมากท่ีสุด สวนปจจัยดานอ่ืนๆ มีความสําคัญในระดับ
มาก โดยแตละปจจัยสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังตอไปนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก 
เวชภัณฑท่ีใชแลวไมมีอาการแพยา อักเสบหรือจุดดางดําเกิดข้ึนความม่ันใจในคุณภาพของเวชภัณฑ 
เวชภัณฑใชสวนประสมท่ีดีมีคุณภาพ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก เวชภัณฑมี
ฉลากท่ีระบุสวนผสมชัดเจน มีการบอกขอปฏิบัติในการรักษา ตรายี่หอและความนาเช่ือถือของ
ผลิตภัณฑ และความหลายหลายของผลิตภัณฑ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง 
ไดแก คลินิกมีช่ือเสียงนาเช่ือถือ    

ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก การรักษาและ
บริการท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ คาเวชภัณฑท่ีเหมาะสมกับราคา  ราคายุติธรรมเม่ือเทียบกับคา
เวชภัณฑและบริการของคลินิกอ่ืนๆ มีการแจงราคาของเวชภัณฑและบริการกอการรักษา เปนตน 

ปจจัยดานสถานท่ี ทําเล ท่ีตั้ง โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก ความ
สะดวกของทําเลท่ีตั้งของคลินิก ส่ิงแวดลอมท่ีอยูบริเวณรานสะอาดเรียบรอย และเปนระเบียบ เชน 
ไมมีเสียงดัง หรือไมสกปรก มีท่ีจอดรถสะดวก สามารถติดตอกับคลินิกไดสะดวกและหลายทาง 
เชนโทรศัพท อินเทอรเน็ต ความรวดเร็วในการติดตอกับคลินิก เปนตน 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก การ
ใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  การแนะนําผลิตภัณฑและบริการใหมๆ  มีการประชาสัมพันธในส่ือ
ตางๆ  เชน แผนพับใบปลิวมีความนาเช่ือถือ การแนะนําตอของผูท่ีเคยเขามาใชบริการ  ปายโฆษณา
มีความโดดเดน การใหสวนลดในวันพิเศษตางๆ การใหสวนลดในชวงเวลาท่ีกําหนด  การใหขอ
แถมในโอกาสพิเศษ การใหสวนลดแกสมาชิก สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง 
ไดแก มีบริการเสริมตางๆเชน มีการนวดหลัง มีการแตงหนา เปนตน การมีนามบัตร และมีการสง
การดอวยพรวันเกิดให 

ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก ความรูความ
ชํานาญของแพทย อัธยาศัย กริยามารยาทของพนักงาน การดูแลเอาใสของแพทยหรือพนักงาน
หลังจากรับบริการ ความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน ความเอาใจใสของเจาหนาท่ี 
ความมีสุขภาพอนามัยของพนักงาน เชน หนาตาสดใส ความสะอาดของรางกาย ไมเปนโรคติดตอ 
พนักงานผานการฝกอบรมและมีใบประกาศนียบัตรรับรอง  พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา
เปนตน สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก  บุคลิกภาพของพนักงานสรางความ
เช่ือถือและม่ันใจในการบริการ การเชิญชวนของพนักงานขายในการสมัครแพ็คเกจตางๆ ความเร็ว
ในการทํางานของพนักงาน ความเพียงพอของแพทยและพนักงานใหบริการ พนักงานรับฟง
ขอเสนอแนะของลูกคา  และพนักงานสามารถจดจําช่ือของลูกคาไดแตละคน เปนตน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 
ไดแก มีการบริการท่ีสะอาดและปลอดภัย ปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก เวลาในการ
ใหบริการลูกคาแตละคน  มีบริการที่ครบวงจร ท้ังการรักษาสิว บํารุงใหผิวสวยใสข้ึน เชนการทํา  
ทรีตเมนตตางๆเพ่ือความงาม การมีรับประกันการรักษาตามระยะเวลาท่ีชัดเจน หรือมีพัฒนาการดี
ข้ึน ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการอยางตอเนื่อง มีการระบุระยะเวลาในการใหบริการแตละ
ข้ันตอนเชน กําหนดระยะเวลารอรับยา ระยะเวลาในการรอรับบริการลูกคา มีการนัดเวลาลวงหนา 
มีการโทรศัพทสอบถามลูกคาถึงการใหบริการของพนักงานและผลการเขารับการรักษา  สวนปจจัย
ยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มีการโทรศัพทถึงลูกคาเม่ือถึงกําหนดระยะเวลา  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญในระดับมาก ไดแก 
สถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณ สถานท่ีสวยงาม
สะดวกสบาย มีเกาอ้ีนั่งรอท่ีเพียงพอ มีนิตยสารและหนังสือพิมพใหอานและมีเพลงใหฟง มี
เคร่ืองดื่มใหระหวางรอรับบริการ สวนปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มี
อินเทอรเน็ตใหใช มีการออกคาจอดรถใหกับลูกคา เปนตน 
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ศศิภา  เดือนสวาง (2553) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
ลูกคาเพศชายในการเลือกใชบริการคลินิกเสริมความงามในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึง การศึกษาคร้ัง
นี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาเพศชายท่ีมาใชบริการในคลินิก
เสริมความงามในอําเภอเมืองเชียงใหมจํานวนท้ังส้ิน 200 ตัวอยาง และนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 21 – 25 ป สถานภาพโสด 
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือกําลังศึกษาอยู มีอาชีพเปน
นักเรียน/นักศึกษา มากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคลินิกเสริมความงามท่ีใชเปนประจํา 
โดยเขารับบริการคลินิกเสริมความงาม เพราะตองการรักษาสิว ฝา กระ จุดดางดํา หรือปญหาโรค
ผิวหนังอ่ืนๆ โดยเฉล่ียเขารับบริการ 1- 2 คร้ังตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามใชเงินโดยเฉล่ียในการ
เขารับบริการตอคร้ัง 251- 500 บาท ชวงเวลาท่ีเขารับบริการไมแนนอน วันท่ีเขารับบริการมากท่ีสุด
คือ วันเสาร-อาทิตย ตัวผูตอบแบบสอบถามเองมีสวนในการตัดสินใจเลือกใชบริการมากท่ีสุด 
แหลงขอมูลที่ใชในการหาขอมูลคลินิกเสริมความงาม คือ การถามเพ่ือน/คนรูจัก สวนใหญชําระ
คาบริการเปนเงินสดและชําระคาบริการแบบจายเปนคร้ัง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกราน
เดิมท่ีเคยใชบริการหากตองใชบริการในคร้ังตอไป 

ผลการศึกษาพบวา ทุกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลในระดับมาก โดย
เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยรวม ไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา  ปจจัย
ดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด 

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดและมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดแก แพทยมีการใหคําแนะนําอยางเพียงพอและมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ คารักษา
และบริการท่ีเหมาะสมกับการใหบริการ พนักงานตอนรับมีการใหความรูอยางเพียงพอ ภาพลักษณ
ของคลินิกดูเปนมิตร พนักงานบริการประทับใจ พนักงานมีความกระตือรือรนและเต็มใจในการ
ใหบริการ  พนักงานยิ้มแยม มีอัธยาศัยดี  ความทันสมัยและความสะอาดของอุปกรณและเครื่องมือ  
สถานท่ีมีใหบริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ ความสามารถในการปรับแตงบริการใหเขากับความตองการ
ของลูกคา พนักงานมีความเปนมืออาชีพ คลินิกมีช่ือเสียง นาเช่ือถือ คาเวชภัณฑ (ยา)ในการรักษามี
ความเหมาะสม  มีการแนะนํารายละเอียดผลิตภัณฑและบริการแกลูกคาพรอมทดลองทําฟรีในคร้ัง
แรก เชน การทําทรีทเมนท ความเอาใจใสในการใหบริการของบุคลากรทุกข้ันตอน ความสะอาด 
และเปนระเบียบของราน การแจงราคาคารักษา คาบริการ และคาเวชภัณฑกอนการใชบริการ และ
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ความหลากหลายของบริการ เชน ทรีทเมนท  มารคหนา  ลดร้ิวลอย  ฉีดโบทอก  ขัดหนา นวดหนา 
ตามลําดับ 

 


