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บทคดัยอ่ 

การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิก

เวชกรรมของผูท่ี้อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้นวความคิด ส่วนประสมการตลาดบริการ

(Service Marketing Mix – 7Ps) คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แนวความคิดแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค และแนวคิดกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มประชากรตวัอยา่งท่ีอาศยัอยูใ่นเขต

กรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน ขอ้มูลท่ีไดน้าํมาประมวลผลโดยสถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการ

หาความสมัพนัธ์ดว้ยวิธี Chi-square  

ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบั

มาก ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคคลมากท่ีสุดค่าเฉล่ียเท่ากยั 4.10 ดา้นปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย และลาํดบัสุดทา้ยปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ค่าเฉล่ีย 4.04  3.95  3.84  

3.75  3.46  และ 2.91 ตามลาํดบั  

ปัจจยัดา้นบุคคลซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ืองการวินิจฉยัท่ี

ถูกตอ้งของแพทย ์การรักษาท่ีถูกวิธีของแพทย ์ความสะอาดของพนกักงานและแพทย ์ความชาํนาญ

ชองแพทย ์ความเอาใจใส่ของพนกักงานและแพทย ์การใหค้าํแนะนาํต่อคนไขง่้ายต่อการเขา้ใจและ

ปฏิบติั ความมีช่ือเสียงของแพทย ์ความถูกตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการของพนกังาน พนกังานผา่น



 
 

 
 

การฝึกอบรมและมีใบประกาศรับรอง ความเพียงพอของพนกักงานและแพทย ์พนกังานแนะนาํใน

ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งไดรั้บการแกไ้ข มารยาทและการยิม้แยม้ของเจา้หนา้ท่ี  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑซ่ึ์งผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในเร่ืองความมัน่ใจใน

คุณภาพของเวชภณัฑซ่ึ์ง  เวชภณัฑมี์คุณสมบติัตรงวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้ไม่มี

อาการแพย้าหรืออกัเสบ เวชภณัฑมี์บรรจุภณัฑท่ี์สวยงามทนัสมยั มีการบอกขอ้ควรปฎิบติัในการใช้

เวชภณัฑ ์เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้รู้สึกถึงความเปล่ียนแปลงและใหผ้ลท่ีดีข้ึน มีการรักษาท่ีตรงกบั

วตัถุประสงค ์และความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นของคลินิก  

ปัจจยัดา้นกระบวนการซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในเร่ืองเคร่ืองมือท่ี

ทนัสมยั กระบวนการดูแลผวิพรรณสะอาดและปลอดเช้ือ ปรับปรุงและพฒันากระบวนการ

ใหบ้ริการอยูเ่สมอ รองลงมามีการนดัการรับบริการล่วงหนา้ มีการระบุระยะเวลาท่ีรับบริการอยา่ง

ชดัเจน  

ปัจจยัดา้นราคาซ่ึงผูแ้บบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในเร่ืองค่ารักษาและค่าบริการท่ี

เหมาะสม ค่าเวชภณัฑท่ี์เหมาะสม และมีการแจง้ราคาก่อนเขา้รับบริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพซ่ึงผูแ้บบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในเร่ือง ความ

ทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ ความทนัสมยัในการตกแต่ง

สถานท่ี และมีเพลงใหฟั้งหรือ มีโทรทศัน์ใหช้มระหวา่งรอรับบริการ 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายซ่ึงผูแ้บบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในเร่ืองการ

คมนาคมสะดวก พื้นท่ีภายในคลินิกไม่คบัแคบจนเกินไป จาํนวนสาขามีมากและสามารถเขา้รับ

บริการไดทุ้กสาขา 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายโดยรวมมีความสาํคญัปานกลางผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากในเร่ืองของการลดราคาเม่ือแนะนาํใหผู้อ่ื้นมาทดลองรับบริการ การใหข้อ้มูล

เก่ียวกบัการดูแลผวิพรรณ และมีการโฆษณาตามส่ือวิทย ุโทรทศัน ์
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รายงานการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ี สาํเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจากบุคคลและหน่วยงาน

ต่าง ๆ ท่ีใหก้ารช่วยเหลือในการทาํรายงานและความร่วมมือเกบ็ขอ้มูลจนสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ รองศาตราจารยสุ์รเสกข ์พงษห์าญยทุธ ท่ีปรึกษารายงานการศึกษา

เฉพาะบุคคลท่ีใหค้วามช่วยเหลือพร้อมทั้งแนะนาํ ในการจดัทาํรายงาน และตรวจสอบความถูกตอ้ง 

แกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ จนทาํใหร้ายงานฉบบัน้ี เสร็จสมบูรณ์  

ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

และเกบ็รวบรวมงานวิจยัในคร้ังน้ี  

ขอบคุณเพื่อนและพี่ๆ ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ีในการทาํรายงานการศึกษาฉบบัน้ี

และค่อยเป็นกาํลงัใจท่ีดีตลอดมา 

สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาอยา่งยิง่ ท่ีไดม้อบโอกาสในการศึกษาใน

ระดบับณัฑิตศึกษาพร้อมใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นทุนการศึกษาและเป็นกาํลงัใจท่ีดีตลอดมา 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความสําคญัและทีม่าของเร่ืองทีศึ่กษา 

 ปัจุบนัธุรกิจสุขภาพและความงาม ไดข้ยายตวัและเติบโตข้ึนเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก

คนใหค้วามใส่ใจกบัตวัเองมากข้ึน และเทคโนโลยกีมี็ส่วนเขา้มามีบทบาทมากยิง่ข้ึน ความเป็นอยู่

ของคนในสมยัก่อนเรียบง่าย นอกจากน้ีสารพิษต่างๆกย็งัไม่มีเท่าในปัจจุบนั  ซ่ึงปัจุบนัพบสารพิษ

ตกคา้งต่างๆ ทั้งในอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือฝุ่ นละอองตามอากาศซ่ึงลว้นเป็นมลภาวะทั้งส้ิน ส่ิงต่างๆ

เหล่าน้ีทาํใหค้นสมยัน้ีประสบปัญหางดา้นสุขภาพ และจะส่งผลโดยตรงต่อผวิ ทาํใหค้นในปัจจุบนั

มีความกระตือรือร้นท่ีจะรักษาสุภาพของตนเองใหดี้ข้ึน ทาํใหธุ้รกิจเก่ียวกบัสุขภาพและความงาม

ไดรั้บความนิยม โดยเฉพาะธุรกิจสถานเสริมความงามถือวา่เป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งมาก

สามารถสร้างรายไดใ้หก้บัผูป้ระกอบการอยา่งมหาศาล ซ่ึงธุรกิจสถานเสริมความงามกไ็ดมี้มานาน

แลว้ 

การบริหารจดัการธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัความงาม ผูป้ระกอบการมีทั้งภายในประเทศและ

ต่างประเทศทาํใหเ้กิดการแข่งขนัสูง ซ่ึงผูป้ระกอบการจะนาํกลยทุธ์ต่างๆมาใชใ้นการแข่งขนั เช่น 

การแข่งขนัทางดา้นราคา การใหบ้ริการ คุณภาพของสินคา้ ตลอดจนทาํเลท่ีตั้งและเร่ืองของ        

การส่งเสิรมการตลาด เป็นตน้ สาํหรับธุรกิจความงามนั้น ยงัไม่มีกฏหมายควบคุมทางดา้นการ

ประชาสมัพนัธ์ หรือกลยทุธ์การส่งเสริมการขายจริงจงัแต่อยา่งใด ทาํใหเ้กิดการโฆษณาท่ีเกินจริง 

และไม่เป็นธรรมต่อผูบ้ริโภค แต่ยงัมีธุรกิจอีกประเภทท่ีกาํลงัเป็นท่ีนิยมในปัจุบนั คือ                       

ธุกิจสถานพยาบาลท่ีเก่ียวกบัความงาม สาํหรับธุรกิจสถานพยาบาลขนาดเลก็ หรือท่ีเรียกวา่ 

“คลินิก” นั้นจะมีขอ้จาํกดัทั้งในดา้นการรักษา การจ่ายยา รวมถึงการโฆษณาประชมัพนัธ์ ในการ

รักษาทุกขั้นตอนตอ้งผา่นแพทยผ์ูดู้แลเท่านั้น  
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จากสภาวะการแข่งขั้นท่ีสูงข้ึนทาํใหค้ลินิกเวชกรรมในปัจจุบนัตอ้งมีการพฒันาทางดา้น

บริการมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นคุณภาพในการรักษา คุณภาพในการบริการ คุณภาพของแพทย ์พนกังาน 

ความเหมาะสมของสถานท่ีตั้ง และราคาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย  

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูค้น้ควา้อิสระจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความตอ้งการ 

รวมทั้งศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลกบัการตดัสินใจใชค้ลินิกเวชกรรมของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

2. เพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ใหก้บัผูป้ระกอบการคลินิกเวชกรรมในการปรับปรุงและพฒันา

ธุรกิจ 

ขอบเขตของการศึกษา 

 การคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

คลินิกเวชกรรม เป็นการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่างๆท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ   

ใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

1. การคน้ควา้อิสระน้ีมุ่งศึกษาธุรกิจคลินิกเวชกรรมเฉพาะในส่วนของการบริการท่ีเก่ียวกบั

ใบหนา้เท่านั้นซ่ึงไม่รวมไปถึงการใชบ้ริการลดนํ้าหนกัซ่ึงบางคลินิกมีควบคู่กนั 

2. ศึกษาเฉพาะผูท่ี้เขา้รับบริการคลินิกเวชกรรมหรือผูท่ี้มีประสบการ์ณในการเขา้รับบริการ

คลินิกเวชกรรมเท่านั้น 

3. ศึกษาเฉพาะกลุ่มคนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรงุเทพมหานครเท่านั้น 
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กรอบแนวความคดิ  

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาสามารถนาํมากาํหนดเป็น

กรอบแนวคิดในการศึกษาไดใ้นคร้ังน้ี  

 

ภาพท่ี 1 : กรอบแนวความคิด  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมุตฐิานของการศึกษา 

1. คุณลกัษณะทางประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและรายได ้มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ

ต่อเดือนและค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

2. ส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือนและค่าใชจ่้ายใน

การเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

3. ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการไดแ้ก่ ตาํแหน่งหรือกิจกรรมท่ีท่านรับผดิชอบอยู ่ ความตอ้งการ

ท่ีจะไดง้านท่ีดีในอนาคต และหนา้ท่ีการงานหรืออาชีพในปัจจุบนัมีผลต่อความถ่ีในการเขา้

รับบริการต่อเดือนและค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

ตวัแปรอิสระ 

 คุณลกัษณะทางประชากร 

- เพศ และอาย ุ

 ส่วนประสมการตลาดบริการ 

- 7 P’s 

 ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ 

- ความตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดีใน

อนาคต 

- ความตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดีใน

อนาคต 

- หนา้ท่ีการงานในปัจจุบนั 

 

ตวัแปรตาม 

การตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

- ความถ่ีในการเขา้รับบริการ

ต่อเดือน 

- ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ

ต่อคร้ัง 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีสาํคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการ

คลินิกเวชกรรม 

2. ทาํใหผู้ป้ระกอบการสามารถนาํผลวิจยัท่ีไดน้าํไปปรับปรุงกิจจการใหต้รงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

นิยามศัพท์ 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ หมา ยถึง สาเหตุหรือองคป์ระกอบต่างๆท่ีส่งผลให้

ผูบ้ริโภคตดัสินใจเขา้รับบริการท่ีคลินิกเวชกรรมแห่งใดแห่งหน่ึง  ในการวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา(Price) การจดัจาํหน่าย (Place)      

การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และหลกัฐานทาง

กายภาพ (Physical  Evidence) 

ผูบ้ริโภค หมายถึง กลุ่มบุคคลผูต้ดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมในกรุงเทพมหานคร 

การตดัสินใจ หมายถึง การตดัสินใจใชบ้ริการจากคลินิกเวชกรรม ซ่ึงเก่ียวกบัความถ่ีในการ

เขา้รับบริการต่อเดือนและค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อคร้ัง 

คลินิกเวชกรรม หมายถึง สถานพยาบาลของเอกชน ท่ีมีการใหค้าํปรึกษาจากแพทย ์การจดั

เวชภณัฑ ์และการทาํการปฏิบติัสาํหรับผวิในแง่ของการดูแลรักษา ทั้งสิว  ฝ้า กระ ร่องรอยท่ีเกิดจาก

สิว และดา้นความงามของผวิพรรณ รวมถึงการบาํรุงและป้องกนัผวิ โดยเนน้ดา้นผวิหนา้เป็นพิเศษ 

 ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ หมายถึง ตาํแหน่งท่ีรับผดิชอบอยู ่ความตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดี

ในอนาคต  และหนา้ท่ีการงานในปัจจุบนั 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2547) กล่าวถึงแนวคิดของส่วนประสมการตลาดดงัต่อไปน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์( Product )  

หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑแ์บ่งตามลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physical Product) หมายถึง ส่วนผสมของผลิตภณัฑ ์ขนาด นํ้าหนกั รูปร่าง สี กล่ิน 

คุณภาพ ซ่ึงลกัษณะทางกายภาพจะประกอบดว้ยคุณสมบติัดงัน้ี คือ 

1. คุณภาพ (Quality) ผลิตภณัฑจ์ะมีคุณภาพระดบัใดข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตลาด และราคาท่ี

ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือไดก้ารผลิตใหผ้ลิตภณัฑมี์คุณภาพดีท่ีสุดสามารถทาํไดแ้ต่อาจขายไม่ได ้เพราะ

มีราคาสูงเกินกวา่ท่ีผูบ้ริโภคจะรับได ้

2. การออกแบบและสี (Design and Color) ข้ึนอยูก่บัปัจจยัสองประการ คือ คุณค่าในประโยชน์ท่ีใช ้

(Benefitial Value) เช่น ความปลอดภยัจากการใช ้ประสิทธิภาพในการใช ้ประหยดัและคุณค่าทาง

ใจ (Aesthetic Value)เช่น รูปแบบทนัสมยั กล่ินหอม รสนิยมสูง หรูหรา สร้างความภูมิใจ การ

ออกแบบผลิตภณัฑแ์ต่ละประเภทจึงข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

3. ขนาด (Size) ข้ึนอยูก่บัรูปแบบ ความสะดวกในการใชว้ตัถุประสงคก์ารใช ้และความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค 

4. วสัดุท่ีใช ้(Material) การเลือกประเภทของวสัดุข้ึนอยูก่บัตวัผลิตภณัฑคุ์ณค่า หนา้ท่ีของผลิตภณัฑ ์

เช่น ส่วนผสมท่ีใชใ้นครีม ใชไ้ดก้บัทุกสภาพผวิหรือไม่ เป็นตน้ 

5. เอกลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์(Feature) ตวัผลิตภณัฑจ์ะตอ้งมีเอกลกัษณ์ท่ีเด่นชดัเพื่อสามารถสร้าง

ภาพลกัษณ์ไดแ้ละง่ายต่อการจดจาํ  
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6. ช่ือตราสินคา้ (Brand Name) แสดงถึงเอกลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ ์

ควรง่ายต่อการจดจาํและเหมาะสมกบัประเภทของผลิตภณัฑ ์

7. การบรรจุภณัฑ ์แสดงถึงเอกลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ ์

นอกจากส่ิงท่ีกล่าวมาแลว้ยงัตอ้งคาํนึงถึงหนา้ท่ีของผลิตภณัฑใ์นเร่ืองผลประโยชน์หลกัท่ี

ผูบ้ริโภคจะไดรั้บ เป็นส่ิงแรกท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัจากผลิตภณัฑ ์ก่อนตดัสินใจซ้ือ เช่น ครีมสามารถ

รักษาสิวใหห้ายได ้ เป็นตน้ ความสาํคญัของผลิตภณัฑ ์ ผลิตภณัฑเ์ป็นหน่ึงในส่วนประสม

การตลาด เป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑเ์ป็นสินคา้และ

บริการ ผลิตภณัฑมี์ความสาํคญัในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

1. สามารถตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของผูบ้ริโภคทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความพอใจ 

2. แสดงถึงคุณค่า คุณภาพ ความทนัสมยั ส่วนประกอบของผลิตภณัฑท่ี์มีความครบถว้นสมบูรณ์ 

3. เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคตามความคาดหวงั 

4. แสดงถึงรสนิยม ฐานะ ประเภท คุณลกัษณะของผูใ้ช ้

5. เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีนกัโฆษณาตอ้งใหค้วามสาํคญัทาํการศึกษาก่อนตดัสินใจเลือกใชส่ื้อใดในการ

โฆษณา 

2. ราคา ( Price )  

หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน เป็นตน้ทุนของลูกคา้แต่เป็นส่ิงกาํหนดรายไดข้องธุรกิจ 

ส่วนผสมดา้นราคาถือวา่เป็นส่วนท่ีมีความยดืหยุน่มากท่ีสุด เน่ืองจากราคาสามารถเปล่ียนแปลงได้

อยา่งรวดเร็ว ไม่เหมือนตวัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์หรือช่องทางการจดัจาํหน่าย  และปัจจยัดา้น

ราคากย็งัเป็นส่วนสาํคญัในการกาํหนดส่วนแบ่งตลาดและผลกาํไร  

3. การจดัจาํหน่าย ( Distribution หรือ Place )  

เป็นกิจจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีตอ้งการ และ

เวลาท่ีเหมาะสม การกาํหนดทาํเลท่ีตั้งเพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภค โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไป

รับบริการในสถานท่ีท่ีผูใ้หบ้ริการจดัไว ้เพราะทาํเลท่ีตั้ง เป็นตวักาํหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีจะเขา้

มาใชบ้ริการ  
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

เป็นการติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะแจง้ข่าวสาร หรือจูง

ใจผูซ้ื้อ การติดต่อส่ือสารทาํไดห้ลายวิธี เช่น การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การใชพ้นกังงานขาย 

เป็นตน้  

5. บุคคล (People)  

จะประกอบดว้ยบุคคลทุกๆคนท่ีมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ ซ่ึงรวมถึงพนกังงานของกิจจการ

เป็นองคป์ระกอบสาํคญั ปัจจุบนัการแข่งขนัทางธุรกิจสูงข้ึน พนกังานเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีสามารถ

สร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจ ไดโ้ดยการสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัตวัสินคา้ หรือการใหบ้ริการท่ีดี ซ่ึง

ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และยิง่เป็นธุรกิจท่ีมีการติดต่อส่ือสารโดยตรงระหวา่ง

ผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ พนกักงานจึงเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ 

6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

 ขั้นตอนหรือกระบวนการใหบ้ริการ ระเบียบ การทาํงาน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง และการ

นาํเสนอบริการใหก้บัผบูริโภค เช่น ขั้นตอนในการใหบ้ริการดูแลผวิหนา้กบัผูบ้ริโภค 

7. สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ (Physical Evidence)  

ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการบริการ สถานท่ีลูกคา้ และผูใ้หบ้ริการมีกิจกรรมร่วมกนั และ

องคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งไดต่้างๆ ซ่ึงทาํหนา้ท่ีอาํนวยความสะดวก หรือทาํการส่ือสารบริการนั้น เป็น

การพฒันารูปแบบการใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ต่างๆ 

เป็นตน้  

ส่วนประสมการตลาดบริการนั้นเป็นปัจจยัหลกัในการท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใชบ้ริการคลินิก

เวชกรรม ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใชน้ั้นผูบ้ริโภคจะคาํนึงถึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ี เพื่อใหน้ํ้ าหนกัใน

แต่ละคลินิกและนํ้าหนกัท่ีใหน้ั้นจะนาํมาตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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แนวความคิดแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

คอ็ตเลอร์(2546) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดแบบจาํลองพฤติกรรรมผูบ้ริโภค       (Consumer 

Behavior Model) วา่เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยเร่ิมตน้จาก

การเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํใหเ้กิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้จะผา่นเขา้ไปในความรู้สึกนึกคิด

ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํ ผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากหลายลกัษณะ 

และมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buying Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision) 

ดงัภาพ 

ภาพท่ี 2 : แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค       

 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิง

กระตุน้อ่ืนๆ (Stimuli) 

  

กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของ

ผูซ้ื้อ  (Buyer’s Black Box) 

 

การตดัสินใจซ้ือ

ของ (Buyer’s  

Decisions) 

ส่ิงกระตุน้

ทางการตลาด 

- ผลิตภณัฑ ์

- ราคา 

- ช่องทางการ 

  จดัจาํหน่าย 

- การส่งเสริม 

  การตลาด 

- บุคคล 

- กระบวนการ 

- หลกัฐานทาง 

  กายภาพ 

ส่ิงกระตุน้

อ่ืนๆ 

- สภาพ 

  เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลย ี

- การเมือง 

- วฒันธรรม 

ลกัษณะของ

ผูซ้ื้อ 

- ดา้น

วฒันธรรม 

- ดา้นสงัคม 

- ดา้นส่วน

บุคคล 

- ดา้น

จิตวิทยา 

กระบวนการ

ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

- ตระหนกัถึง

ปัญหา 

- คา้หาขอ้มูล 

- ประเมิน

ทางเลือก 

- ตดัสินใจซ้ือ 

- พฤติกรรมหลงั

ซ้ือ 

- การเลือก

ประเภท 

  ผลิตภณัฑ ์

- การเลือกตรา

สินคา้ 

- การเลือกผูข้าย 

- เวลาท่ีทาํการซ้ือ 

- ปริมาณการซ้ือ 
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รายละเอียดรูปแบบพฤติกรรผูบ้ริโภคมีดงัน้ี 

 1.ส่ิงกระตุน้ (Stimulus)  เป็นส่ิงท่ีอาจเกิดข้ึนจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และส่ิง

กระตุน้ภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงจะเนน้เฉพาะการจดัส่ิงกระตุน้ภายนอกเท่านั้น ซ่ึงส่ิง

กระตุน้ภายนอกนั้นสามารถแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ 

   1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัส่วนประสมทางตลาดบริการ (Services Marketing Mix) คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price)           

การจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการ (Process) 

และหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 

   1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค

ท่ีอยูภ่ายนอกองคก์าร ซ่ึงทางผูผ้ลิตหรือผูข้ายควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ 

(Economic)  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) ส่ิงกระตุน้ทางการเมือง (Political) และส่ิง

กระตุน้      ทางวฒันธรรม (Cultural) 

 2.กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดของผู ้

ซ้ือ นกัการตลาดตอ้งการทราบวา่ผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 

ใหเ้ป็นการตอบสนองไดอ้ยา่งไร จะเห็นวา่ในกล่องดาํของผูซ้ื้อแบ่งเป็น 2 ส่วนแรกคือลกัษณะของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้และการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ของผูบ้ริโภค ส่วนท่ีสอง คือ

กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีกระทบต่อพฤติกรรมของผูซ้ื้อ ดงัน้ี 

   2.1ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัต่างๆ  

   ก. ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural Factor) ไดแ้ก่ 

    -  วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture)  เป็นมูลเหตุพื้นฐานท่ีสุดของพฤติกรรมความ

ตอ้งการของบุคคล พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากการเรียนรู้ เดก็จะไดเ้รียนรู้ถึงค่านิยม การรับรู้ 

ความตอ้งการ และพฤติกรรมพื้นฐานจากครอบครัวและสถาบนัทางสงัคมท่ีเดก็เติบโตมา 



10 

 

    -  วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย (Subcultures) หรือกลุ่มบุคคลซ่ึงมีระบบค่านิยมร่วมกนั

เน่ืองจากมีประสบการณ์ชีวิตและอยูใ่ตส้ถานการณ์อยา่งเดียวกนัวฒันธรรมยอ่ยรวมถึง สญัชาติ  

ศาสนา  กลุ่มเช้ือชาติ  และภูมิศาสตร์ดว้ย 

    -  ชนชั้นของสงัคม (Social Classes) เป็นการแบ่งสมาชิกสงัคมตามลาํดบัชั้น

อยา่งถาวร โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชั้นสงัคมจะมีค่านิยม ความสนใจ และพฤติกรรมท่ีคลา้ยๆกนัการ

แบ่งชนชั้นอาจใชปั้จจยัหลายอยา่งในการแบ่ง เช่น รายได ้การศึกษา ฐานะและปัจจยัอ่ืน 

   ข.ปัจจยัทางสงัคม (Social Factor) ไดแ้ก่ 

    -   กลุ่ม  (Group) คือ บุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปท่ีมีปฏิสมัพนัธ์กนัเพื่อใหบ้รรลุ

เป้าหมายของแต่ละคน หรือเป้าหมายร่วม กลุ่มยงัสามารถแบ่งยอ่ยไดอี้กคือ กลุ่มสมาชิก

(Membership  Groups)  กลุ่มอา้งอิง (Reference  Groups) กลุ่มในอุดมคติ (Aspiration  Groups)  

    -  ครอบครัว (Family) จะมีอิทธิพลอยา่งมากต่อพฤติกรรมการซ้ือ ครอบครัว

เป็นส่ิงท่ีสาํคญัมากท่ีสุดในปัจจยัทางสงัคมในกรณีของการซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีมีราคาแพงสามี

และภรรยามกัจะตดัสินใจร่วมกนั 

    -   บทบาทและสถานภาพ (Roles and Status) บทบาทจะประกอบดว้ยกิจกรรม

ต่างๆท่ีบุคคลถูกคาดหวงัวา่จะการะทาํออกมาโดยส่ิงท่ีกระทาํจะข้ึนอยูก่บับุคคลท่ีอยูห่อ้มลอ้ม     

แต่ละบทบาทจะปฏิบติัตามสถานภาพ ซ่ึงสะทอ้นถึงการใหก้ารยอมรับจากสงัคม บุคคลมกัจะเลือก

ผลิตภณัฑท่ี์แสดงถึงสถานภาพในสงัคม 

   ค.ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factor) ไดแ้ก่ 

    -   อาย ุ (Age)  และขั้นวฏัจกัรชีวติครอบครัว (Family Life Cycle) บุคลากร    

มีการเปล่ียนแปลงสินคา้หรือบริการท่ีซ้ือไปตลอดชัว่ชีวิต รสนิยมท่ีมีต่ออาหาร เส้ือผา้ เฟอร์นิเจอร์ 

และการพกัผอ่นมกัจะเก่ียวขอ้งกบัอาย ุการซ้ือยงัสอดคลอ้งกบัขั้นวฏัจกัรชีวติครอบครัว ซ่ึงเป็น

ลาํดบัขั้นของครอบครัวท่ีสมบูรณ์ตั้งแต่วยัหนุ่มสาว วยักลางคนตลอดจนวยัสูงอาย ุ
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    -   อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะส่งผลต่อสินคา้และบริการท่ีซ้ือ

นกัการตลาดจึงพยายามท่ีจะกาํหนดกลุ่มอาชีพท่ีสนใจในสินคา้และบริการมากกวา่กลุ่มอ่ืนใหไ้ด ้

    -   สถานะทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) สถานะทางเศรษฐกิจของ

บุคคลจะส่งผลต่อการเลือกผลิตภณัฑ ์ดงันั้นจึงตอ้งใหค้วามสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล 

เงินออม และอตัราดอกเบ้ีย เพื่อทาํการออกแบบ กาํหนดตาํแหน่งและราคาผลิตภณัฑใ์หมี้ความ

เหมาะสมกบัสถานการณ์ในขณะนั้น 

    -   รูปแบบการดาํเนินชีวติ (Lifestyle) คือ แบบแผนการใชชี้วิตของบุคคลท่ี

แสดงในรูปแบบของลกัษณะจิตนิสยั (Psychographics) รูปแบบการดาํเนินชีวิตจะวดัจากกิจกรรม 

(Activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions) ท่ีเรียกวา่ มิติเอไอโอ                

(AIO Dimensions)   

    -  บุคลิกภาพ (Personality) คือ ลกัษณะดา้นจิตวิทยาท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัใน

แต่ละบุคคล ซ่ึงนาํไปสู่การตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มของบุคคลนั้นอยา่งมัน่คงและถาวร

บุคลิกภาพโดยปกติจะอธิบายในรูปของอุปนิสยั เช่น ความมัน่ใจในตนเอง การชอบเขา้สงัคม        

รักอิสระ ความกา้วร้าว เป็นตน้ 

    -   แนวความคิดเก่ียวกบัตนเอง (Self-Concept) เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั

บุคลิกภาพ ซ่ึงเป็นการสรุปความคิดของบุคคลและสะทอ้นถึงลกัษณะท่ีตวัเองมี ดงันั้นในการท่ีจะ

สามารถเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะตอ้งเขา้ใจความสมัพนัธ์ระหวา่งแนวคิดเก่ียวกบัตนเองและ

ความคิดของผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะซ้ือสินคา้ท่ีแสดงถึงภาพพจน์ท่ีสอดคลอ้ง

กบัตวัของผูบ้ริโภคเอง 

   ง.ปัจจยัทางจิตวิทยา  (Psychological Factors) ไดแ้ก่ 

    - การจูงใจ (Motivation) นกัจิตวิทยาไดพ้ฒันาทฤษฎีเก่ียวกบัการจูงใจของ

มนุษย ์ซ่ึงทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์และทฤษฎีของ

อบัราฮมั มาสโลว ์
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    - การรับรู้  (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลเลือกรับรู้ จดัการ และ

ตีความหมายขอ้มูลต่างๆ เพื่อใหเ้กิดเป็นความเขา้ใจ กระบวนการรับรู้มี 3 ขั้นตอน คือการเลือกให้

ความสนใจ (Selective Attention) การเลือกแปลความหมายบิดเบือน (Selective Distortion) และการ

เลือกเกบ็รักษา (Selective  Retention) 

    -การเรียนรู้ (Learning) เป็นการแสดงถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคล

ท่ีเกิดจากประสบการณ์ของแต่ละคน การเรียนรู้เกิดจากปฏิกิริยาระหวา่งแรงขบั (Drive) ตวักระตุน้ 

(Stimulus Object)  ตวันาํ (Cues) การตอบสนอง และการเสริมแรง (Reinforced) 

    -ความเช่ือและทศันคติ (Belief and Attitude) ความเช่ือเป็นความคิดท่ีบุคคล

ยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากความรู้ ความคิดเห็นหรือความศรัทธาซ่ึงอาจจะเกิดจาก

แรงผลกัดนัทางอารมณ์ ส่วนทศันคติคือ การประเมินความรู้สึกและความโนม้เอียงของบุคคลท่ีมีต่อ

ส่ิงใดหรือความคิดใดอยา่งเหนียวแน่น ทศันคติเป็นการกาํหนดความคิดวา่จะชอบหรือไม่ชอบส่ิงใด 

หรือความคิดท่ีจะเขา้หารือถอยห่างจากส่ิงนั้น 

    2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย        

5 ขั้นตอน คือ การตระหนกัถึงความตอ้งการ การเสาะหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจ

ซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ  จะเห็นไดว้า่กระบวนการซ้ือเร่ิมตน้ค่อนขา้งยาวนานกวา่การซ้ือจริง

จะเกิดข้ึนและต่อเน่ืองไปจนถึงหลงัการซ้ือ นกัการตลาดจึงควรมุ่งสนใจกระบวนการซ้ือมากกวา่ท่ี

จะมุ่งสนใจท่ีการตดัสินใจซ้ือเพียงอยา่งเดียว ซ่ึงแต่ละขั้นตอนมีรายละเอียดดงัน้ี 

    - การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นการท่ีผูบ้ริโภค

ตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการของตนเอง เม่ือผูซ้ื้อรับรู้ถึงความแตกต่างระหวา่งสภาวะท่ี

แทจ้ริง (Actual State) ของตนและสภาวะท่ีปรารถนา (Desired State) ความตอ้งการถูกกระตุน้จาก

ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Stimuli) ท่ีเพิ่มข้ึนจนถึงเป็นแรงขบั นอกจากนั้นความตอ้งการยงัเกิดจาก

การกระตุน้จากส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimuli) อีกดว้ย 

    - การเสาะหาขอ้มูล (Information  Search) ผูบ้ริโภคสามารถรับขอ้มูลไดจ้าก

หลากแหล่ง ทั้งแหล่งบุคคล (Personal  Sources) เช่น  ครอบครัว  เพื่อน เป็นตน้                        
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แหล่งพาณิชย ์(Commercial Sources) เช่น การโฆษณา พนกังานขาย เป็นต ้แหล่งสาธารณสุข  

(Public Sources) เช่น ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค  เป็นตน้  และจากประสบการณ์  

(Experiential Sources)  เช่น  การควบคุม  การตรวจสอบ  การใชสิ้นคา้  ซ่ึงอิทธิพลของแหล่งขอ้มูล

เหล่าน้ี  จะแตกต่างกนัตามผลิตภณัฑแ์ละผูซ้ื้อ 

    - การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึงวิธีการท่ีบริโภคใช้

ขอ้มูลท่ีมีนาํมาประเมินตราสินคา้ท่ีอยูใ่นกลุ่มสินคา้ท่ีเลือก ผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกการซ้ือ

จากลกัษณะส่วนตวัของผูบ้ริโภคและสถานการณ์การซ้ือนั้น 

    -การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะ

จดัลาํดบัความชอบตราสินคา้ต่างๆ แลว้จึงเกิดความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ข้ึนมา โดยปกติผูบ้ริโภค

จะทาํการตดัสินใจซ้ือตราสินคา้ท่ีชอบมากท่ีสุด อยา่งไรกต็ามความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ 

(Intention) และการตดัสินใจซ้ือ (Purchase  Decision) ของผูบ้ริโภคอาจถูกคัน่กลางดว้ยทศันคติ

ของผูอ่ื้นและปัจจยัทางสถานการณ์ท่ีคาดไม่ถึง 

  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากทาํการซ้ือสินคา้แลว้

ผูบ้ริโภคอาจรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจผลิตภณัฑน์ั้นและทาํใหเ้กิดพฤติกรรมหลงัการซ้ือท่ีนกัการ

ตลาดตอ้งใหค้วามสนใจถา้สินคา้ปฏิบติังานไดต้ ํ่ากวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึกผดิหวงั         

ถา้สินคา้ปฏิบติังานไดต้ามความคาดหวงัผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจ ถา้สินคา้ปฏิบติังานไดสู้งกวา่ความ

คาดหวงัผูบ้ริโภคจะรู้สึกประทบัใจสินคา้นั้น 

 3.การตดัสินใจซ้ือ (Buyer’s Decisions) ซ่ึงเราจะพิจารณาในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี คือการ

เลือกประเภทผลิตภณัฑ ์(Product Choice) การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) การเลือกผูข้าย 

(Dealer Choice) เวลาท่ีทาํการซ้ือ (Purchase  Timing) และปริมาณการซ้ือ  (Purchase  Amount) 

การท่ีจะประกอบธุรกิจไดน้ั้นตอ้งมีการศึกษากลุ่มลูกคา้เป้าหมายวา่เป็นใคร และมี

พฤติกรรมอยา่งไร โดยเราอาจศึกษาไดจ้ากปัจจยัต่างๆท่ีก่อใหเ้กิดการเลือกใชบ้ริการเช่น ส่ิงกระตุน้

ต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนเองจากร่างกาย หรือส่ิงกระตุน้อ่ืนๆเช่น เศรษฐกิจ หรือ เทคโนโลย ีเป็นตน้     
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และยงัตอ้งศึกษา ลกัษณะของผูซ้ื้อ รูปแบบการดาํเนินชีวิต เพื่อท่ีจะไดส้ร้างแรงจูงใจใหเ้กิดการใช้

บริการดว้ยปัจจยัต่างๆท่ีมีผลกระทบต่อตวับุคคล   

แนวคิดท่ีวา่ดว้ยกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

คอ็ตเลอร์ (2546) กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคสามารถแสดงไดต้ามแบบจาํลอง โดยมี

องคป์ระกอบสาํคญั 3 ส่วนคือ 

 1. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 2. กระบวนการก่อนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 3. ผลจากกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  มาจาก  2  แหล่งคือ 

1. อิทธิพลจากตวัสินคา้และบริการท่ีปรากฏในรูปของกิจกรรมท่ีเกิดจากส่วนผสมทาง

การตลาดท่ีบริษทัธุรกิจตอ้งการจะส่ือสารกบัผูบ้ริโภค  โดยการทาํหนา้ท่ีเพื่อใหข้อ้มูลเขา้ถึง  

และชกัจูงโนม้นามใจใหผู้บ้ริโภคซ้ือ  และใชสิ้นคา้ท่ีผลิตจากบริษทันั้นๆ  กลยทุธ์จาก

ส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ Product, Price, Place , Promotion, People , Process และ  

Physical Evidence  

2. ปัจจยัทางสงัคมวฒันธรรม  เป็นอิทธิพลไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจการคา้  เช่น  คาํบอกกล่าว

ของเพื่อนบทบรรณาธิการในหนงัสือพิมพ ์ การใชเ้คร่ืองอุปโภคบริโภคและบริการของ

สมาชิกในครอบครัว  หรือบทความในรายงานเก่ียวกบัผูบ้ริโภค  รวมถึงอิทธิพลจากชนชั้น

ทางสงัคมวฒันธรรม  และวฒันธรรมยอ่ย  ทั้งหมดน้ีเป็นส่วนสาํคญัในการท่ีผูบ้ริโภคจะ

ประเมินค่าของสินคา้วา่ควรจะยอมรับหรือปฏิเสธ 

 กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคจะประกอบดว้ยปัจจยัภายในคือ แรงจูงใจ การรับรู้ การ

เรียนรู้ บุคลิกภาพ และทศันคติของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะสะทอ้นถึงควมตอ้งการของผูบ้ริโภค ความ

ตระหนกัในการท่ีมีคลินิกเวชภณัฑใ์หเ้ลือกอยา่งหลากหลาย กิจกรรมท่ีผูบ้ริโภคเขา้มาเก่ียวขอ้ง

กบัขอ้มูลท่ีมีอยูแ่ละสุดทา้ยคือการประเมินค่า 
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 ปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคยงัแบ่งออกเป็น  2  ส่วน  คือ   

 1. ความเส่ียงจากการตดัสินใจของผูบ้ริโภค

1.1 ความเส่ียงในดา้นคุณสมบติัของสินคา้ 

 หมายถึง ความไม่แน่นอนเม่ือผูบ้ริโภคตอ้ง

เผชิญกบัส่ิงท่ีเขาไม่สามารถคาดการณ์ไดเ้ม่ือตดัสินใจซ้ือไปแลว้  โดยมีประเภทของความเส่ียงดงัน้ี 

1.2 ความเส่ียงในดา้นกายภาพของตวัสินคา้เองและการใชสิ้นคา้นั้น 

1.3 ความเส่ียงในดา้นความคุม้ค่ากบัเงินท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเป็นราคาสินคา้ 

1.4 ความเส่ียงในดา้นสงัคม 

1.5 ความเส่ียงในดา้นจิตใจ 

1.6 ความเส่ียงในดา้นระยะเวลาการใชง้านสินคา้ 

 ความเส่ียงเหล่าน้ีจะมีมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัประเภทของสินคา้และบริการ  รวมถึงวิธีการซ้ือ

ดว้ย  อยา่งไรกต็ามผูบ้ริโภคเองกมี็กลยทุธ์ต่างๆ  เพื่อลดความเส่ียงเหล่าน้ี  ไดแ้ก่ 

  1. การเสาะหาขอ้มูลทาํไดโ้ดยการพดูคุยกบัเพื่อน  ครอบครัว  หรือผูท่ี้แนะนาํไดข้อ้มูล

จากคนขาย  จากส่ือต่างๆ  เพราะยิง่ผูบ้ริโภคมีขอ้มูลสินคา้หรือบริการมากเท่าไร  การคาดการณ์

เก่ียวกบัตวัสินคา้กจ็ะทาํไดดี้ยิง่ข้ึนเท่านั้น   ความเส่ียงกจ็ะลดลง 

  2. เช่ือมัน่ใจสินคา้ท่ีเคยใชแ้ลว้พอใจ  แทนท่ีจะเปล่ียนไปใชย้ีห่อ้ใหม่ 

  3. เม่ือผูบ้ริโภคไม่เคยมีประสบการณ์กบัตวัสินคา้  เขามกัไวใ้จสินคา้ท่ีเขารู้จกัและมี

ช่ือเสียง  เพราะฉะนั้นนกัการตลาดจึงใหค้วามชาํนาญกบัการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ใหก้บัตรายีห่อ้

ของตนอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

  4.ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้เลย  เขากม็กัไวใ้จกบัการคดัเลือกสินคา้จากร้าน

ท่ีมีช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ของร้านขายปลีกจึงมีความสาํคญัต่อการตดัสินใจซ้ือเช่นกนั  เน่ืองจาก

ผูบ้ริโภคเช่ือวา่  ร้านขายปลีกหรือหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงจะเลือกสรรสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพมา

จาํหน่ายอยูแ่ลว้ 

  5.เม่ืออยูใ่นสถานการณ์ท่ีตอ้งซ้ือ  ผูบ้ริโภคมกัเช่ือวา่การซ้ือสินคา้ยีห่อ้ท่ีมีราคาสูงท่ีสุด  

เพราะผูบ้ริโภคมกัคาดหวงัวา่เม่ือสินคา้ราคาแพงกน่็าจะมีคุณภาพดี 
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  6.การหาหลกัประกนัอ่ืนๆ  เช่น  การคืนเงินเม่ือใชสิ้นคา้แลว้ไม่พอใจ  ผลการ

ตรวจสอบคุณภาพสินคา้จากหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนท่ีเช่ือถือได ้ คาํรับประกนัคุณภาพ  และ

การใหผู้บ้ริโภคสามารถทดลองใชสิ้นคา้ก่อนซ้ือ  

 เวชภณัฑเ์ป็นสินคา้ท่ีใชก้บัร่างกายโดยตรงและมีผลกระทบอยา่งแน่นอนหากใชแ้ลว้เกิด

อาการแพ ้ผืน่ หรือมีอาการคนั ดงันั้น คลินิกเวชกรรมจึงถูกมองวา่มีความเส่ียงในการเลือกใช ้

ผูบ้ริโภคอาจไม่มัน่ใจในตวัเวชภณัฑ ์หรือแมก้ระทัง่ความเส่ียงทางดา้นราคาท่ีผูบ้ริโภคอาจมองวา่

ไม่คุม้ค่ากบัราคาท่ีไดจ่้ายไป จึงตอ้งมีวิธีการลดความเส่ียงและสร้างความรู้สึกท่ีดีใหก้บัผูบ้ริโภค 

เช่น  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรักษา หรือดูแลโดยละเอียด  หรือการใหก้ารรับประกนักบัผูบ้ริโภค 

สาํหรับ ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยไดรั้บการดูแลหรือรักษามาก่อน เราสามารถสร้างความเช่ือมัน่ไดโ้ดยการ 

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัคลินิก ใหเ้ป็นท่ีน่าไวว้างใจ หรือ สร้างการรับรู้ไดโ้ดยการโฆษณา เพื่อท่ี

ผูบ้ริโภคจะไดต้ดัสินใจไดจ้ากภาพลกัษณ์และช่ือเสียง 

 2.การพิจารณาของผูบ้ริโภคเพื่อตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ

 นอกจากนั้นในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคยงัแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ  

 โดยเฉล่ียแลว้ผูบ้ริโภคมกัจะ

พิจารณาซ้ือสินคา้เพียง  3 - 5 ยีห่อ้ในแต่ละประเภทเท่านั้น  การพิจารณาเพื่อซ้ือสินคา้มกัจะเป็น

สินคา้ท่ีคุน้เคย  จาํได ้ และยอมรับ 

-  ระดบัการตดัสินใจสูง อยูใ่นกรณีท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการขอ้มูลจาํนวนมากเพื่อพิจารณา

เลือกสินคา้  เน่ืองจากผูบ้ริโภคยงัไม่มีความรู้ในสินคา้ประเภทท่ีตอ้งการซ้ืออยูเ่ลย     

จึงเป็นความจาํเป็นในการตอ้งพิจารณาใหเ้หมาะสม 

- ระดบัการตดัสินใจท่ีผูบ้ริโภครู้จกัสินคา้และยีห่อ้ต่างๆอยูบ่า้ง แต่ตอ้งการขอ้มูล

เพิ่มเติมเพื่อแยกแยะขอ้มูลใหช้ดัเจนข้ึนและย ํ้าการตดัสินใจวา่ไม่ผดิพลาด 

- ระดบัการตดัสินใจ ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคเคยมีประสบการณ์ จากการใชสิ้นคา้หรือบริการ

ประเภทนั้นอยูแ่ลว้แต่ตอ้งการขอ้มูลเพื่อทบทวนส่ิงท่ีตนรู้และย ํ้าการตดัสินใจ 
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 เพราะฉะนั้นการใหข้อ้มูลและการสร้างการรับรู้สาํหรับคลินิกเวชภณัฑจึ์งเป็นเร่ืองท่ีสาํคญั 

เพราะหากไม่มีการสร้างการรับรู้ผบ็ริโภคจะมองวา่เป็นสินคา้ท่ีเหมือนๆกนั และสามารถใชท่ี้ไหนก็

ไดโ้ดยเลือกจากความมีช่ือเสียง หรือคลินิกท่ีมีการโฆษณาใหเ้ห็นมากท่ีสุด ขอ้มูลจึงเป็นปัจจยั

สาํคญัในการท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการ 

กระบวนการก่อนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

1. ตระหนกัในความตอ้งการของผูบ้ริโภค จะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคตอ้งประสบปัญหาใน    

     2 ลกัษณะ คือ 

1.1 ผูบ้ริโภคจะมีปัญหากบัสินคา้ท่ีเคยใชอ้ยูไ่ม่สร้างความพึงพอใจอีกต่อไป ใน

กรณีน้ีคือ การรักษาหรือการดูแลของคลินิกเวชภณัฑใ์ชบ้ริการอยูไ่ม่เป็นท่ีพอใจ 

1.2 ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้ใหม่  เพื่อตอบสนองความจาํเป็นท่ีประสบอยู ่

เช่น ผูบ้ริโภคอาจมีปัญหาเก่ียวกบัผวิหนา้ โดยท่ียงัไม่เคยรักษาท่ีไหนมาก่อน และ

กาํลงัมองหาคลินิกเวชภณัฑท่ี์จะเขา้รับบริการดูแล 

นั้นคือส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจตามมา 

 2. การหาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจซ้ือ  เร่ิมตน้เม่ือผูบ้ริโภคตระหนกัในความจาํเป็น  และ

ตอบไดว้า่การซ้ือสินคา้ประเภทใดมาบริโภคแลว้และแกไ้ขปัญหาน้ีได  ผูบ้ริโภคจะหาขอ้มูลจาก

แหล่งต่างๆ  โดยการทบทวนจากประสบการณ์  และความจาํเก่ียวกบัสินคา้ท่ีตนเคยรู้  ซ่ึงขอ้มูลท่ีได้

เหล่าน้ีเรียกวา่  เป็นขอ้มูลภายใน ซ่ึงถา้มีความสมัพนัธ์กบัการซ้ือสินคา้มากข้ึนเท่าไร ขอ้มูลจาก

ภายนอกกจ็ะส่งผลนอ้ยลงเท่านั้น แต่ถา้ผูบ้ริโภคไม่เคยรู้จกัสินคา้มาก่อนเลย การหาขอ้มูลจะเร่ิม

ออกไปยงัส่ิงแวดลอ้มรอบตวัท่ีมีประโยชน์ ระดบัความเส่ียงจะมีอิทธิพลต่อขั้นตอนน้ี คือ            

ในสถานการณ์ท่ีความเส่ียงสูง  ผูบ้ริโภคตอ้งอาศยัการหาขอ้มูลและการประเมินทางเลือกท่ีซบัซอ้น  

ในขณะท่ีอยูใ่นสถานการณ์ท่ีความเส่ียงตํ่า  เทคนิคท่ีตอ้งใชก่้อนตดัสินใจกไ็ม่ซบัซอ้นนกั 

 จากการทดสอบความสมัพนัธ์ของแหล่งขอ้มูลภายนอก กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้พบวา่  

ยิง่ผูบ้ริโภคมีความพยายามในการหาขอ้มูลมากข้ึนทศันคติต่อการใชจ่้ายกจ็ะยิง่ใชเ้วลามากข้ึน    

เพื่อการเลือกสินคา้ท่ีเหมาะสมนอกจากนั้นการหาขอ้มูลจากปัจจยัภายนอกจะมากท่ีสุดเม่ือผูบ้ริโภค

มีความรู้จากสินคา้ประเภทนั้นนอ้ยท่ีสุดดว้ย เป็นไปตามแนวคิดท่ีวา่ ยิง่ผูบ้ริโภครู้จกัสินคา้นอ้ย
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เท่าไร ความสาํคญัในการซ้ือกย็ิง่มีมากข้ึนเท่านั้น และยิง่รู้ผูบ้ริโภคใชเ้วลาในการเลือกสรรมาก

เท่าไร การขยายเวลาท่ีจะทดลองใชก้จ็ะนานมากข้ึนเท่านั้น 

 ดงันั้นการใหข้อมูลกบัผูบ้ริโภคโดยใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและมากเท่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ ดีกวา่

การท่ีจะใหผู้บ้ริโภคออกไปหาขอ้มูลเองจากแหล่งภายนอกซ่ึงอาจเป็นขอ้มูลท่ีทาํใหเ้ขา้ใจผดิและมี

อคติต่อคลินิกเวชกรรมได ้และการใหข้อ้มูลท่ีครบถว้นยงัเป็นการเพิ่มนํ้าหนกัใหก้บัการตดัสินใจใช้

บริการอีกดว้ย 

ปริมาณของขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 

- ปริมาณเก่ียวกบัตวัสินคา้  เช่น ระยะเวลาการใชง้าน ความบ่อยในการเปล่ียนแปลง

รูปแบบสินคา้  ความบ่อยในการเปล่ียนแปลงราคา   คลินิกเวชกรรมท่ีมีมากและหลากหลายแบรนด ์ 

- ปัจจยัเก่ียวกบัสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งซ้ือ เช่น เป็นคร้ังแรกในการเขา้รับบริการ 

- ปัจจยัเฉพาะตวัเก่ียวกบัผูบ้ริโภค เช่น การศึกษาดี รายไดสู้ง อายตุ ํ่ากวา่ 35 ปี  

บุคลิกลกัษณะของแต่ละบุคคล 

 3. การประเมินค่าทางเลือกก่อนการตดัสินใจ ผูบ้ริโภคจะมีขอ้มูล  2  ประการคือรายช่ือ

ยีห่อ้ทั้งหมดของสินคา้ในประเภทเดียวกนั และความสาํคญัท่ีผูบ้ริโภคจาํเป็นตอ้งซ้ือสินคา้ กฎแห่ง

การตดัสินใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัการใชเ้หตุผลและประสบการณ์ท่ีผา่นมา กลยทุธ์การตดัสินใจ  

ตลอดจนกลยทุธ์การกลัน่กรองขอ้มูล เพราะฉะนั้นการประเมินค่าของผูบ้ริโภคจึงข้ึนอยูก่บัคลิกนิ

กเวชภณัฑท่ี์มีอยูห่ลากหลายและความจาํเป็นท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งใช ้กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีปัญหา

เก่ียวกบัผวิหนา้ หรือไม่ตอ้งการเขา้รับบริการผูบ้ริโภคกจ็ะไม่มองหาคลินิกเวชกรรมท่ีมีอยู่

หลากหลาย 

โดยหลกัแบ่งลกัษณะของกฎท่ีวา่เหล่าน้ีเป็น  2 กลุ่มคือ 

  3.1 กฎการตดัสินใจท่ีชดเชยได ้ ผูบ้ริโภคจะพิจารณาความสมัพนัธ์ของลกัษณะเฉพาะ

ในแต่ละยีห่อ้  อนัจะส่งผลถึงการซ้ือ สมมติฐานมีอยูว่า่ผูบ้ริโภคจะเลือกคลินิกเวชภณัฑท่ี์ได้

คะแนนรวมสูงสุด  หลงัจากการใหค้ะแนนในคุณสมบติัแต่ละอยา่ง เม่ือพิจารณาขอ้ดี เปรียบเทียบ

กบัขอ้ดอ้ยแลว้ผูบ้ริโภคยงัไดรั้บประโยชน์ตามความตอ้งการ เช่น ผูบ้ริโภคตอ้งเสียค่าใชจ่้ายท่ีแพง

กวา่แต่การรักษานั้นใหผ้ลท่ีดีข้ึนจนผูบ้ริโภคสมัผสัได ้
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 3.2  กฎการตดัสินใจท่ีชดเชยไม่ได ้ เม่ือผูบ้ริโภคประเมินคุณสมบติัของสินคา้ลกัษณะ

บางอยา่งอาจมีความสาํคญัมากจนเม่ือยีห่อ้หน่ึงดอ้ยกวา่ยีห่อ้อ่ืนๆ  หรือเปรียบเทียบคุณสมบติัอ่ืนๆ  

ในยีห่อ้เดียวกนัแลว้ดอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคกไ็ม่สามารถยอมรับได ้ เรียกไดว้า่ไม่สามารถชดเชยกนัได ้

 อยา่งไรกต็ามเม่ือผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบัสภาพการณ์ท่ีมีขอ้มูลสินคา้ไม่สมบูรณ์  ก่อนการ

ตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคจาํเป็นตอ้งรู้จกัสินคา้ในประเภทเดียวกนัวา่  มียีห่อ้อะไรบา้ง  แลว้นาํ

คุณสมบติัต่างๆ  มาพิจารณาก่อนการตดัสินใจ แต่กมี็สินคา้บางชนิดท่ีตอ้งลงใชก่้อนจึงจะทราบได้

วา่  ตรงกบัความตอ้งการท่ีมีอยูห่รือไม่ เพื่อเลือกสินคา้ท่ีเหมาะสมและมีขอ้ดอ้ยนอ้ยท่ีสุด 

ผลจากกระบวนการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภค 

 เม่ือผา่นกระบวนการต่างๆ ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึง            

ผลท่ีเกิดข้ึน  คือ 

1. พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคมีอยู ่ 2 ลกัษณะ คือ 

1.1 การซ้ือเพื่อการทดลองใช ้ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ยีห่อ้นั้นเป็นคร้ังแรกและจะ

ซ้ือในปริมาณนอ้ยกวา่ปกติท่ีตอ้งใช ้ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริโภคตอ้งการประเมินคุณภาพสินคา้ยีห่อ้นั้น

โดยตรง  เช่น  การซ้ือนํ้ายาบว้นปากยีห่อ้ใหม่  และเม่ือมีสินคา้ใหม่วางตลาด  การซ้ือเพื่อทดลองใช้

กม็กัเกิดข้ึนเสมอ  แต่พฤติกรรมเช่นน้ีมกัใชไ้ดเ้ฉพาะสินคา้บางประเภทเท่านั้นสินคา้บางชนิดไม่

สามารถซ้ือเพื่อทดลองได ้ โดยเฉพาะสินคา้ท่ีมีอายกุารใชง้านยาวนานหรือสินคา้ท่ีไม่สามารถเห็น

ผลไดใ้นคร้ังเดียวท่ีใช ้เช่น การเขา้รับบริการท่ีคลินิกเวชภณัฑก์ารทดลองใชเ้พียงคร้ังเดียวจะไม่

ทราบถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนไดว้า่ดี หรือไม่ดี เพราะการดูแล และรักษาตอ้งมีการทาํอยา่งต่อเน่ืองจึงจะ

เห็นผล ซ่ึงอาจใชเ้วลา หลายสปัดาห์ถึงจะเห็นผล  หรือกวา่จะเปล่ียนใจไดก้ต็อ้งใชเ้วลาอีกนานจึง

จะเปล่ียนยีห่อ้อ่ืนได ้

  1.2 การซ้ือสินคา้ยีห่อ้นั้นๆ  ซํ้ า  ลกัษณะน้ีใกลเ้คียงกบัแนวคิดเร่ืองความจงรักภกัดีใน

ตรายีห่อ้ (Brand Loyalty) ซ่ึงจะสร้างความมัน่คงใหก้บัสินคา้ยีห่อ้นั้นในตลาดมากข้ึน โดยจะต่าง

จากการซ้ือเพื่อทดลอง ตรงท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ซํ้ าในยีห่อ้เดิมและเพิ่มปริมาณมากกวา่เดิม 

กล่าวคือถา้ผูบ้ริโภคไดรั้บการดูและรักษาและเห็นผลท่ีดีข้ึน ผูบ้ริโภคกจ็ะไม่เปล่ียนไปเขา้รับบริการ
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ท่ีคลินิกเวชกรรรท่ีอ่ืน และจะซ้ือเวชภณัฑอ่ื์นๆเพิ่มข้ึนดว้ยเน่ืองจากมัน่ใจในคุณภาพของสินคา้และ

เช่ือมัน่ในตวัคลินิกเวชภณัฑท่ี์เขา้รับบริการอยู ่

 2. การประเมินคุณค่าหลงัการซ้ือ 

  2.1 เม่ือใชแ้ลว้  สินคา้ตอบสนองผูบ้ริโภคตามท่ีคาดหวงัไว ้

  2.2 สินคา้ตอบสนองไดดี้เกินคาดไว ้  สร้างความพอใจแก่ผูบ้ริโภค 

  2.3 สินคา้ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคได ้

 การคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บเสมอ  เม่ือผูบ้ริโภคพิจารณา

ประสบการณ์ในอดีตกบัส่ิงท่ีเขาตอ้งการ  นอกจากนั้นเพื่อลดปัญหาภายหลงัการซ้ือผูบ้ริโภคตอ้ง

เลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณค่า  และดูวา่ฉลาดท่ีสุด  สร้างความมัน่ใจเม่ือโฆษณายนืยนั  การตดัสินใจอีก

คร้ัง  รวมถึงการแลกเปล่ียนความเห็นท่ีใชสิ้นคา้ยีห่อ้เดียวกนัอีกดว้ย 

 ทั้งหมดน้ีคือกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในระดบัท่ีไม่ซบัซอ้น  และใน

แต่ละส่วนของแบบจาํลองจะมีความสมัพนัธ์ลกัษณะ  2  ทางคือ  จะยอ้นไปกลบักนัไดด้ว้ย 
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ภาพท่ี 3 : แผนภาพแสดงกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

External Influences 

 

Input 

 

 

 

Consumer  Decision  Making 

 

 

 

 

 

Process 

 

 

 

Post decision Behavior 

Output 

ท่ีมา: elearning.spu.ac.th/ 

 
Firm’s  Marketing  Efforts 
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ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการ( Maslow’s Hierarchical Theory of Motivation ) (Maslow 1970) 

Maslow (1970) เช่ือวา่พฤติกรรมของมนุษยเ์ป็นจาํนวนมากสามารถอธิบายโดยใชแ้นวโนม้

ของบุคคลในการคน้หาเป้าหมายท่ีจะทาํใหชี้วิตของเขาไดรั้บความตอ้งการ ความปรารถนา และ

ไดรั้บส่ิงท่ีมีความหมายต่อตนเอง เป็นความจริงท่ีจะกล่าววา่กระบวนการของแรงจูงใจเป็นหวัใจ

ของทฤษฎีบุคลิกภาพของ Maslow โดยเขาเช่ือวา่มนุษยเ์ป็น “สตัวท่ี์มีความตอ้งการ” (Wanting 

Animal) และเป็นการยากท่ีมนุษยจ์ะไปถึงขั้นของความพึงพอใจอยา่งสมบูรณ์ ในทฤษฎีลาํดบัขั้น

ความตอ้งการของ Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรั้บความพึงพอใจและเม่ือบุคคลไดรั้บความ

พึงพอใจในส่ิงหน่ึงแลว้กจ็ะยงัคงเรียกร้องความพึงพอใจส่ิงอ่ืน  ๆต่อไป ซ่ึงถือเป็นคุณลกัษณะของ

มนุษย ์ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความตอ้งการจะไดรั้บส่ิงต่างๆ อยูเ่สมอ  

Maslow กล่าววา่ความปรารถนาของมนุษยน์ั้นติดตวัมาแต่กาํเนิดและความปรารถนา

เหล่าน้ีจะเรียงลาํดบัขั้นของความปรารถนา ตั้งแต่ขั้นแรกไปสู่ความปรารถนาขั้นสูงข้ึนไปเป็นลาํดบั 

ลาํดบัขั้นความตอ้งการของมนุษย ์ ( The Need –Hierarchy Conception of Human Motivation ) 

Maslow เรียงลาํดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากขั้นตน้ไปสู่ความตอ้งการขั้นต่อไปไวเ้ป็นลาํดบัดงัน้ี 

ภาพท่ี 4 : ภาพทฤษฏีลาํดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow 

 

ท่ีมา : www.oknation.net/blog/pandanaling 

http://www.oknation.net/blog/pandanaling�
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1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs)  

เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานท่ีมีอาํนาจมากท่ีสุดและสงัเกตเห็นไดช้ดัท่ีสุด จากความ

ตอ้งการทั้งหมดเป็นความตอ้งการท่ีช่วยการดาํรงชีวิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหาร นํ้าด่ืม ออกซิเจน 

การพกัผอ่นนอนหลบั ความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการความอบอุ่น ตลอดจนความตอ้งการท่ีจะ

ถูกกระตุน้อวยัวะรับสมัผสั แรงขบัของร่างกายเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัความอยูร่อดของ

ร่างกายและของอินทรีย ์ความพึงพอใจท่ีไดรั้บ ในขั้นน้ีจะกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการในขั้นท่ีสูง

กวา่และถา้บุคคลใดประสบความลม้เหลวท่ีจะสนองความตอ้งการพื้นฐานน้ีกจ็ะไม่ไดรั้บการ

กระตุน้ ใหเ้กิดความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนอยา่งไรกต็าม ถา้ความตอ้งการอยา่งหน่ึงยงัไม่ไดรั้บ

ความพึงพอใจ บุคคลกจ็ะอยูภ่ายใตค้วามตอ้งการนั้นตลอดไป ซ่ึงทาํใหค้วามตอ้งการอ่ืน  ๆไม่

ปรากฏหรือกลายเป็นความตอ้งการระดบัรองลงไป เช่น คนท่ีอดอยากหิวโหยเป็นเวลานานจะไม่

สามารถสร้างสรรคส่ิ์งท่ีมีประโยชน์ต่อโลกได ้บุคคลเช่นน้ีจะหมกมุ่นอยูก่บัการจดัหาบางส่ิง

บางอยา่งเพื่อใหมี้อาหารไวรั้บประทาน Maslow อธิบายต่อไปวา่บุคคลเหล่าน้ีจะมีความรู้สึกเป็นสุข

อยา่งเตม็ท่ีเม่ือมีอาหารเพียงพอสาํหรับเขาและจะไม่ตอ้งการส่ิงอ่ืนใดอีก ชีวิติของเขากล่าวไดว้า่เป็น

เร่ืองของการรับประทาน ส่ิงอ่ืนๆ นอกจากน้ีจะไม่มีความสาํคญัไม่วา่จะเป็นเสรีภาพ ความรัก 

ความรู้สึกต่อชุมชน การไดรั้บการยอมรับ และปรัชญาชีวิต บุคคลเช่นน้ีมีชีวิตอยูเ่พื่อท่ีจะ

รับประทานเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น ตวัอยา่ง การขาดแคลนอาหารมีผลต่อพฤติกรรม ไดมี้การทดลอง

และการศึกษาชีวประวติัเพื่อแสดงวา่ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายเป็นเร่ืองสาํคญัท่ีจะเขา้ใจ

พฤติกรรมมนุษย ์และไดพ้บผลวา่เกิดความเสียหายอยา่งรุนแรงของพฤติกรรมซ่ึงมีสาเหตุจากการ

ขาดอาหารหรือนํ้าติดต่อกนัเป็นเวลานาน  

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) 

เม่ือความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บความพึงพอใจแลว้บุคคลกจ็ะพฒันาการไปสู่ขั้น

ใหม่ต่อไป ซ่ึงขั้นน้ีเรียกวา่ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความรู้สึกมัน่คง (Safety or Security) 

Maslow กล่าววา่ความตอ้งการความปลอดภยัน้ีจะสงัเกตไดง่้ายในทารกและในเดก็เลก็  ๆเน่ืองจาก

ทารกและเดก็เลก็ๆ ตอ้งการความช่วยเหลือและตอ้งพึ่งพออาศยัผูอ่ื้น ตวัอยา่ง ทารกจะรู้สึกกลวัเม่ือ

ถูกท้ิงใหอ้ยูต่ามลาํพงัหรือเม่ือเขาไดย้นิเสียงดงัๆ หรือเห็นแสงสวา่งมาก ๆ แต่ประสบการณ์และ
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การเรียนรู้จะทาํใหค้วามรู้สึกกลวัหมดไป พลงัความตอ้งการความปลอดภยัจะเห็นไดช้ดัเจนเช่นกนั

เม่ือเดก็เกิดความเจบ็ป่วย ความตอ้งการความปลอดภยัจะยงัมีอิทธิพลต่อบุคคลแมว้า่จะผา่นพน้วยั

เดก็ไปแลว้ แมใ้นบุคคลท่ีทาํงานในฐานะเป็นผูคุ้ม้ครอง เช่น ผูรั้กษาเงิน นกับญัชี หรือทาํงาน

เก่ียวกบัการประกนัต่างๆ และผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีใหก้ารรักษาพยาบาลเพื่อความปลอดภยัของผูอ่ื้น เช่น 

แพทย ์พยาบาล แมก้ระทัง่คนชรา บุคคลทั้งหมดท่ีกล่าวมาน้ีจะใฝ่หาความปลอดภยัของผูอ่ื้น เช่น 

แพทย ์พยาบาล แมก้ระทัง่คนชรา บุคคลทั้งหมดท่ีกล่าวมาน้ีจะใฝ่หาความปลอดภยัดว้ยกนัทั้งส้ิน 

ศาสนาและปรัชญาท่ีมนุษยย์ดึถือทาํใหเ้กิดความรู้สึกมัน่คง เพราะทาํใหบุ้คคลไดจ้ดัระบบของ

ตวัเองใหมี้เหตุผลและวิถีทางท่ีทาํใหบุ้คคลรู้สึก “ปลอดภยั” ความตอ้งการความปลอดภยัในเร่ือง

อ่ืนๆ จะเก่ียวขอ้งกบัการเผชิญกบัส่ิงต่างๆ เหล่าน้ี สงคราม อาชญากรรม นํ้าท่วม แผน่ดินไหว การ

จลาจล ความสบัสนไม่เป็นระเบียบของสงัคม และเหตุการณ์อ่ืนๆ ท่ีคลา้ยคลึงกบัสภาพเหล่าน้ี 

3. ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and Love Needs) 

ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของเป็นความตอ้งการขั้นท่ี 3 ความตอ้งการน้ีจะ

เกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการทางดา้นร่างกาย และความตอ้งการความปลอดภยัไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

บุคคลตอ้งการไดรั้บความรักและความเป็นเจา้ของโดยการสร้างความสมัพนัธ์กบัผูอ่ื้น เช่น 

ความสมัพนัธ์ภายในครอบครัวหรือกบัผูอ่ื้น สมาชิกภายในกลุ่มจะเป็นเป้าหมายสาํคญัสาํหรับ

บุคคล กล่าวคือ บุคคลจะรู้สึกเจบ็ปวดมากเม่ือถูกทอดท้ิงไม่มีใครยอมรับ หรือถูกตดัออกจากสงัคม 

ไม่มีเพื่อน Maslow (1970) ย ํ้าวา่ความตอ้งการความรักของคนจะเป็นความรักท่ีเป็นไปในลกัษณะ

ทั้งการรู้จกัใหค้วามรักต่อผูอ่ื้นและรู้จกัท่ีจะรับความรักจากผูอ่ื้น การไดรั้บความรักและไดรั้บการ

ยอมรับจากผูอ่ื้นเป็นส่ิงท่ีทาํใหบุ้คคลเกิดความรู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่า บุคคลท่ีขาดความรักกจ็ะรู้สึก

วา่ชีวิตไร้ค่ามีความรู้สึกอา้งวา้งและเคียดแคน้ กล่าวโดยสรุป Maslow มีความเห็นวา่บุคคลตอ้งการ

ความรักและความรู้สึกเป็นเจา้ของ และการขาดส่ิงน้ีมกัจะเป็นสาเหตุใหเ้กิดความขอ้งคบัใจและทาํ

ใหเ้กิดปัญหาการปรับตวัไม่ได ้และความยนิดีในพฤติกรรมหรือความเจบ็ป่วยทางดา้นจิตใจใน

ลกัษณะต่างๆ 
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 ดงันั้น การท่ีจะเป็นท่ีรักได ้อาจทาํใหบุ้คคลนั้นๆตอ้งการมีบุคลิกภาพหรือหนา้ตาท่ีดี การมี

ใบหนา้ท่ีสวยใสทาํบุคคลนั้นเกิดความมัน่ใจและคิกวา่ตนจะเป็นบุคคลท่ีไดรั้บการยอมรับและ

ไดรั้บความรักจากผูอ่ื้น 

4.ความตอ้งการไดรั้บความนบัถือยกยอ่ง (Self-Esteem Needs) 

เม่ือความตอ้งการไดรั้บความรักและการใหค้วามรักแก่ผูอ่ื้นเป็นไปอยา่งมีเหตุผลและทาํให้

บุคคล เกิดความพึงพอใจแลว้ พลงัผลกัดนัในขั้นท่ี 3 กจ็ะลดลงและมีความตอ้งการในขั้นต่อไปมา

แทนท่ี กล่าวคือมนุษยต์อ้งการท่ีจะไดรั้บความนบัถือยกยอ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะแรก

เป็นความตอ้งการนบัถือตนเอง (self-respect) ส่วนลกัษณะท่ี 2 เป็นความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่ง

นบัถือจากผูอ่ื้น (Esteem from Others) 

4.1 ความตอ้งการนบัถือตนเอง (Self-Respect) คือ ความตอ้งการมีอาํนาจ มีความเช่ือมัน่ใน

ตนเอง มีความแขง็แรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสมัฤทธ์ิไม่ตอ้งพึ่งพาอาศยัผูอ่ื้น และมีความ

เป็นอิสระ ทุกคนตอ้งการท่ีจะรู้สึกวา่เขามีคุณค่าและมีความสามารถท่ีจะประสบความสาํเร็จในงาน

ภาระกิจต่างๆ และมีชีวิตท่ีเด่นดงั  

4.2 ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น (Esteem from Others) คือ ความตอ้งการ

มีเกียรติยศ การไดรั้บยกยอ่ง ไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความสนใจ มีสถานภาพ มีช่ือเสียงเป็นท่ีกล่าว

ขาน และเป็นท่ีช่ืนชมยนิดี มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความยกยอ่งชมเชยในส่ิงท่ีเขากระทาํซ่ึงทาํให้

รู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่าวา่ความสามารถของเขาไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้น  

ความตอ้งการไดรั้บความนบัถือยกยอ่ง กเ็ป็นเช่นเดียวกบัธรรมชาติของลาํดบัชั้นในเร่ือง

ความตอ้งการดา้นแรงจูงใจตามทศันะของ Maslow ในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตนัน่คือ บุคคลจะ

แสวงหาความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งกเ็ม่ือภายหลงัจาก ความตอ้งการความรักและความเป็น

เจา้ของไดรั้บการตอบสนองความพึงพอใจของเขาแลว้ และ Maslow กล่าววา่มนัเป็นส่ิงท่ีเป็นไปได้

ท่ีบุคคลจะยอ้นกลบัจากระดบัขั้นความตอ้งการในขั้นท่ี 4 กลบัไปสู่ระดบัขั้นท่ี 3 อีกถา้ความ

ตอ้งการระดบัขั้นท่ี 3 ซ่ึงบุคคลไดรั้บไวแ้ลว้นั้นถูกกระทบกระเทือนหรือสูญสลายไปทนัทีทนัใด 

ความพึงพอใจของความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งโดยทัว่ๆ ไป เป็นความรู้สึกและทศันคติของความ
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เช่ือมัน่ในตนเอง ความรู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่า การมีพละกาํลงั การมีความสามารถ และความรู้สึกวา่

มีชีวิตอยูอ่ยา่งมีประโยชน์และเป็นบุคคลท่ีมีความจาํเป็นต่อโลก ในทางตรงกนัขา้มการขาด

ความรู้สึกต่างๆ ดงักล่าวน้ียอ่มนาํไปสู่ความรู้สึกและทศันคติของปมดอ้ยและความรู้สึกไม่พอเพียง 

เกิดความรู้สึกอ่อนแอและช่วยเหลือตนเองไม่ได ้ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นการรับรู้ตนเองในทางนิเสธ 

(Negative) ซ่ึงอาจก่อใหเ้กิดความรู้สึกขลาดกลวัและรู้สึกวา่ตนเองไม่มีประโยชน์และส้ินหวงัในส่ิง

ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของชีวิต และประเมินตนเองตํ่ากวา่ชีวิตความเป็นอยูก่บัการไดรั้บ

การยกยอ่ง และยอมรับจากผูอ่ื้นอยา่งจริงใจมากกวา่การมีช่ือเสียงจากสถานภาพหรือการไดรั้บการ

ประจบประแจง การไดรั้บความนบัถือยกยอ่งเป็นผลมาจากความเพียรพยายามของบุคคล และความ

ตอ้งการน้ีอาจเกิดอนัตรายข้ึนไดถ้า้บุคคลนั้นตอ้งการคาํชมเชยจากผูอ่ื้นมากกวา่การยอมรับความ

จริงและเป็นท่ียอมรับกนัวา่การไดรั้บความนบัถือยกยอ่ง มีพื้นฐานจากการกระทาํของบุคคล

มากกวา่การควบคุมจากภายนอก 

ความตอ้งการการนบัถือ มีผลใหบุ้คคลตอ้งใส่ใจกบับุคลิกภาพของตนเอง เพื่อท่ีจะตอ้งการ

ใหผู้อ่ื้นสนใจ เป็นท่ีช่ืนชมยนิดี 

5. ความตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริง (Self-Actualization Needs) 

ถึงลาํดบัขั้นสุดทา้ย ถา้ความตอ้งการลาํดบัขั้นก่อนๆ ไดท้าํใหเ้กิดความพึงพอใจอยา่งมี

ประสิทธิภาพ ความตอ้งการเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริงกจ็ะเกิดข้ึน Maslow อธิบายความตอ้งการ

เขา้ใจตนองอยา่งแทจ้ริง วา่เป็นความปรารถนาในทุกส่ิงทุกอยา่งซ่ึงบุคคลสามารถจะไดรั้บอยา่ง

เหมาะสมบุคคลท่ีประสบผลสาํเร็จในขั้นสูงสุดน้ีจะใชพ้ลงัอยา่งเตม็ท่ีในส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถ

และศกัยภาพของเขาและมีความปรารถนาท่ีจะปรับปรุงตนเอง พลงัแรงขบัของเขาจะกระทาํ

พฤติกรรมตรงกบัความสามารถของตน กล่าวโดยสรุปการเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริงเป็นความ

ตอ้งการอยา่งหน่ึงของบุคคลท่ีจะบรรลุถึงวจุดสูงสุดของศกัยภาพ  
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เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ธีรนนัท ์ชูวรีะ (2550)  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

รักษาสิ ว ฝ้า จากคลินิกเวชกรรมโรคผวิหนงั ของนศึักษาปริญญาตรี ในจงัหวดัเชียงใหม่ ผล

การศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัและความตอ้งการปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยู่

ในระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นหลกัฐานทาง

กายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั  

 คลินิกผวิ  (2546)  ในสหรัฐอเมริกา ค นท่ีเป็นสิวมีประมาณ  20  ลา้นคนเกือบทุกคนเม่ือ

เป็นวยัรุ่นเคยเป็นสิว  แต่หนา้ท่ีไร้สิวคือส่ิงสาํคญัในการแสดงภาพพจน์ของคนคนนั้น  แพทย์

ผวิหนงัไดท้าํการวิจั ย  สภาพจิตใจของคนท่ีเป็นสิววา่  รู้สึกอยากใหห้นา้ตาดีข้ึน  บางคร้ังเห็นใคร

ขวางหูขวางตา  พดูจาระคายหูง่าย  หรือไม่รู้สึกวา่ตวัเองมีคุณค่า  มีปัญหาการเขา้สงัคมกบัเพื่อน  

และการใชชี้วิตในสงัคม  จากการวิจยัพบวา่คนท่ีเป็นสิวนานๆ  ความกงัวลใจเร่ืองเหล่าน้ีมีมากก วา่

คนเพิ่งเป็นและผูห้ญิงมีความกงัวลมากกวา่ผูช้าย  และถา้เป็นรุนแรงมากความกงัวลกมี็มาก  

หลงัจากการรักษาแลว้  ความกงัวลใจในเร่ืองเหล่าน้ีลดลงไปประมาณ  25 %  เม่ือใชย้าธรรมดา  

และประมาณ  50 %  เม่ือใชย้ากลุ่มเรตินอยด ์ เพราะถึงแมว้า่หนา้จะหายจากการเป็นสิว  แต่กย็งัมีร้ิว

รอยของแผลเป็น  ส่วนผูท่ี้เป็นรุนแรงมากๆ  ความกงัวลใจกย็งัไม่ลดลง  เพราะพบวา่มีแผลเป็น

มากๆ  งานวิจยัน้ีแสดงวา่ผูท่ี้เป็นสิวมีความกงัวลใจในระดบัหน่ึง  แพทยผ์วิหนงัตอ้งใหค้วามมัน่ใจ  

ท่ีจะรักษาผูท่ี้เป็นสิวใหห้าย  สมกบัท่ีมาขอรับบริการ  เพื่อจะได้ มีกาํลงใจในการดาํเนินชีวิตต่อไป  

สิวเป็นโรคของวยัรุ่น  ทุกคนตอ้งเป็นสิวในชัว่ชีวิตของคนเรา  สิวเป็นทั้งชายและหญิง  แต่ชายมกั

เป็นรุนแรงมากกวา่  สิวเป็นกรรมพนัธ์ุ  เม่ือคนในครอบครัวเป็นสิว  ทาํใหเ้ศรษฐกิจครอบครัว

กระทบกระเทือน  เพราะตอ้งซ้ือยา  เคร่ืองสาํอางค่ารั กษาแพทย ์ และการรักษาตอ้งใชเ้วลานานถึง  

3  เดือนโดยเฉล่ีย  ชาวอเมริกนัซ้ือยารักษาสิวจากร้านขายยาเองปีละ 4,000  ลา้นบาท  ยงัไม่รวมสบู่  

และโฟมลา้งหนา้  ค่าหมอ  ค่ายาจากร้านหมอ  และเวลาท่ีเสียไปในการหาแพทย ์ ค่าเดินทางเพื่อมา

รักษากบัแพทยผ์วิหนงั 
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 คลินิก  (2547)  จากการศึกษาวิธีการเลือกคลินิกรักษาผวิหนา้พบวา่มีเพื่อนหรือคนแนะนาํ

ร้อยละ  52.63  เห็นไดง่้ายหรือผา่นบ่อย  ร้อยละ  15.79  ราคาถูกกวา่ท่ีอ่ืนร้อยละ  15.79  ร้าน

ตกแต่งดูด  น่าเช่ือถือร้อยละ  5.26  จากโฆษณาต่างๆ  ร้อยละ  5.26  และอ่ืนๆ  ร้อยละ  5.26 

 ปิยพร   กลัน่กล่ิน (2542 )  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน  ในเขตอาํเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการมีผลมากต่อผูบ้ริโภคทั้งท่ีเคยและไม่เคยเขา้รักษาตวัโรงพยาบาล  มี  5  ปัจจยั  คือ  

ปัจจยัดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการและช่องทางการจดัจาํหน่าย

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ  และดา้นการใหบ้ริการลูกคา้  ส่วนปัจจยัท่ีมีผลระดบัปานกลางมี  2  

ปัจจยั  คือ  ปัจจยัดา้นราคา  และดา้นการส่งเสริมการตลาด  และปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริ การ

มีผลมากต่อผูบ้ริโภคเฉพาะท่ีเคยเขา้พกัรักษาตวัในโรงพยาบาลมี  4  ปัจจยั ดงัน้ี  ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ  ดา้นผลิตภณัฑ ์และการบริการ  ดา้นราคา  และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการและช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

 พรประภา  ซ่ือสมศกัด์ิ  (2544 )  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อกา รตดัสินใจซ้ือ

ผลิตภณัฑท่ี์ทาํใหผ้วิหนา้ขาวของสตรีในกรุงเทพมหานคร พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบั

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองความปลอดภยัในการใช ้ ส่วนปัจจยัดา้นราคาท่ีมีผล

ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  ราคาเหมาะสมกบัคุณค่า  ปัจจยัดา้นการโฆษณาในเร่ืองควา มหนา้เช่ือถือของ

ผูท้าํการโฆษณาสินคา้  และความน่าสนใจของโฆษณามีผลในระดบัมาก  และปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการขายท่ีมีผลในระดบัมาก  ไดแ้ก่  การรับประกนัคุณภาพ  หรือหากไม่พอใจยนิดีคืนเงิน  

ส่วนปัจจยัดา้นพนกังานขายมีผลในระดบัมาก  ไดแ้ก่คาํแนะนาํของพนกังานขาย  และการสาธิตการ

ใชสิ้นคา้  ซ่ึงผูท่ี้มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือส่วนใหญ่คือเพื่อน  การเปล่ียนแปลงราคาของสินคา้ท่ีใช้

ประจาํมีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งค่อนขา้งนอ้ย   หากตราสินคา้ท่ีใชป้ระจาํมีวางขาย

ขณะนั้นกลุ่มตวัอยา่งจะซ้ือตราสินคา้อ่ืนแทนเพราะคิดวา่ใชไ้ดเ้หมือนกนั 

 Julian  E. Barnes  (2001)  พบวา่ปัจจุบนัผูห้ญิงเป็นสิวมากข้ึนจากในอดีต  โดยผูท่ี้เป็นสิวมี

จาํนวนเพิ่มจากร้อยละ  10  เป็นร้อยละ  14  ตลาดของการรักษาสิวของผูห้ญิงมีเพิ่มมากข้ึน  โดย

ยอดการสัง่ซ้ือยารักษาสิวในปี  1999  มูลค่า   960  ลา้นดอลล่าร์สหรัฐ  เพิ่มข้ึน เป็นจากปี  1998  ท่ีมี
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มูลค่า  11  ลา้นดอลล่าร์สหรัฐ  และมีนแนวโนม้เพิ่มข้ึนอีกในปี  2000  เน่ืองจากเห็นความสาํคญัต่อ

บุคลิกภาพท่ีส่งผลต่อโอกาสในการทาํงาน  โดย  John  A. Challenger. ผูบ้ริหารของบริษทั  Gray & 

Christmus กล่าววา่ผูค้นจาํนวนมากใหค้วามสาํคญักบัสภาพผิ วท่ีดีมากข้ึน เพราะตอ้งการให้

ภาพพจน์ภายนอกดูดีข้ึนเพื่อความมัน่ใจการเขา้สงัคม ผูบ้ริการของบริษทัมกัจะมองหาบุคคลท่ีมี

บุคลิกท่ีดีมาทาํงานดา้นประชาสมัพนัธ์ หรือเขา้ประจาํตาํแหน่งใหม่ๆของบริษทั ซ่ึงจะตอ้งกาํหนด

มาตรฐานผูห้ญิงท่ีมาสมคัรสูงมากข้ึนมากกวา่ผูช้าย โดยผู ้ บริหารเหล่าน้ีมกัจะเลือกผูท่ี้มีบุคลิกท่ีมี

ความมัน่ใจเพราะจะทาํใหดู้เป็นมืออาชีพมากข้ึน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจัิย 

 

ประชากรศึกษาและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร มีจาํนวน5,716,248 

คน เป็นเพศชาย 2,727,574 คน และเพศหญิงจาํนวน 2,988,674 คน (ขอ้มูลจาก กรมการปกครอง

กระทรวงมหาดไทย ณ เดือนธนัวาคม 2550) ซ่ึงศึกษาผูท่ี้เคยใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

ในการเลือกกลุ่มตวัอยา่งเพื่อนาํมาศึกษาในคร้ังน้ี จะมีวิธีการดงัน้ี 

1. คาํนวนหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรในเขตกรุงเทพมหานครดว้ยวิธีของ 

ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973: 125) ดงัน้ี 

สูตร 

 
 

เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N แทน ขนาดของประชากร 

e แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05 

จะไดค่้าดงัต่อไปน้ี 

 

 

  

 

 

หรือประมาณ 400 คน 
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2. จะใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ บงัเอิญ ( Accidental Sampling ) หมายถึง จะมีการสุ่มกลุ่ม

ตวัอยา่งจากสถานท่ีต่างๆ  

3. วีธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัเกบ็กลุ่มตวัอยา่งจากสถานท่ีท่ีมีประชาชนจาํนวนมาก โดย

ผูว้ิจยักาํหนดเอง เช่น มาบุญครอง อนุเสาวรียช์ยัสมรภูมิ วงวียนใหญ่ โดยเม่ือผูว้ิจยัพบกลุ่ม

ตวัอยา่งจะเขา้ไปสอบ 

โดยจะกาํหนดใหแ้จกแบบสอบถามสถานท่ีละ 133 ชุด (1 ชุด ต่อ 1 คน) รวม 3 สถานท่ีเป็น

จาํนวน 400 ชุด 

วธีิการค้นคว้า  

1. การวจิยัเอกสาร ( Documentary Research ) 

เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมโดยการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งจากส่ิงพิมพ ์

วิทยานิพนธ์ งานวิจยั เอกสารอ่ืนๆ และการคน้ควา้ขอ้มูลผา่นอินเตอร์เนต  

2. การวิจยัเชิงสาํรวจ ( Survey Research ) 

เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ โดยใชแ้บบสอบถามซ่ึงมี 3 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 ลกัษณะของแบบสอบถามในส่วนน้ีเป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) ลกัษณะของคาํถามประกอบดว้ยขอ้ความท่ีเป็นการใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยั

ในแต่ละดา้น โดยจะมีคาํตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ย

ท่ีสุด ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี 

  ระดบัความสาํคญั  

  สาํคญัมากท่ีสุด        5  

คะแนน 

  สาํคญัมาก        4  

  สาํคญัปานกลาง        3 

  สาํคญันอ้ย        2  

  สาํคญันอ้ยท่ีสุด        1 
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ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  

การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. กาํหนดตวัแปรในการคน้ควา้อิสระดงัน้ี 

1.1 ตวัแปรอิสระ ( Independent Variables ) ประกอบดว้ย 

1.1.1 คุณลกัษณะประชากร 

1.1.2 ส่วนประสมการตลาดบริการ 

 1.1.3 ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ 

      1.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ การตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

2.  การประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

 2.1 หลงัจากดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 

 2.2 บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัตามลาํดบัลงในโปรกรม SPSS  

 2.3 ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล 

 2.4 ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษา 

การแปลความหมายค่าเฉลีย่ 

เกณฑใ์นการจดัระดบัไดท้าํการจดัโดยรวมไว ้5 ระดบั โดยใชสู้ตรการคาํนวณดงัน้ี 

ระดบัความสาํคญัมากท่ีสุด คือ           คะแนนตั้งแต่       4.21 – 5.00 

ระดบัความสาํคญัมาก  คือ           คะแนนตั้งแต่       3.41 – 4.20 

ระดบัความสาํคญัปานกลาง คือ           คะแนนตั้งแต่       2.61 – 3.40 

ระดบัความสาํคญันอ้ย  คือ           คะแนนตั้งแต่       1.81 – 2.60 

ระดบัความสาํคญันอ้ยท่ีสุด คือ           คะแนนตั้งแต่       1.00 – 1.80 

 

3.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์  

 3.1 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อจดัทาํขอ้มูลเป็นหมวดหมู่ และเพื่อ

ทราบระดบัความรู้ความเขา้ใจและความคิดเห็นของกลุ่มประชากรท่ีจะศึกษาคร้ังน้ี จะใช้

ค่าความถ่ี และร้อยละ (Percentage) 
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 3.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ทดสอบสมมุติฐานดว้ยวิธี Chi-square 

เน่ืองจากทั้งตวัแปรตน้และตวัแปรตามเป็นสถิติเชิงคุณภาพ 

การทดสอบความเช่ือม่ัน 

เพื่อใหเ้คร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีมีความเท่ียงตรงและน่าเช่ือถือ ผูว้ิจยัจะทาํการทดสอบ

ความเท่ียงตรง และความเช่ือมัน่  ของแบบสอบถามดงัน้ี 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง ผูว้ิจยัจะนาํแบบสอบถามไปปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 

เพื่อหาความเหมาะสมในส่วนของโครงสร้างของแบบสอบถาม (Construct Validity) 

และความเหมาะสมของเน้ือหา (Content validity) 

2. การทดสอบความเช่ือมัน่ ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามไปทดลองเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบั

กลุ่มประชากรศึกษา จาํนวน 40 ตวัอยา่ง เม่ือรวบรวมขอ้มูลไดแ้ลว้จะนาํมาทดสอบ

ความเช่ือมัน่โดยใชว้ธีิการวดัความสอดคลอ้งภายใน ดว้ยสูตรสมัประสิทธ์ิแอลฟาของ 

ครอนบาช ไดมี้การรวมคาํถามยอ่ยในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการเพื่อหา

ค่าแอลฟา ไดค่้าสมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่รวมเท่ากบั .8613 ซ่ึงเป็นค่าความเช่ือมัน่ท่ีอยู่

ในระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้

ระยะเวลาในการศึกษา  

การศึกษาอิสระคร้ังน้ีใชเ้วลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มมูลจากวนัท่ี 20 สิงหาคม 2551 จนถึง

วนัท่ี 5 ธนัวาคม 2551 
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บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครโดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ศึกษาคือ 400 คน ผลการวิเคราะห์เสนอไดด้งัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยั และลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ        

คลินิกเวชกรรม 

ส่วนท่ี 2.1 ขอ้มูลแสดงระดบัความสาํคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล     

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

ส่วนท่ี 2.2 ขอ้มูลแสดงระดบัความสาํคญัของลกัษณะท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการ         

คลินิกเวชกรรม 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  

และทดสอบสมมุติฐาน 
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ส่วนที่  1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสถาม 

ตารางท่ี 1 : แสดงจาํนวนร้อยละของจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน/คน ร้อยละ 

ชาย 145 36.3 

หญิง 255 63.8 

Total 100.0 100.0 

 

จากตารางท่ี 1 ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายจาํนวน 145 คนคิดเป็นร้อยละ 36.3 และเป็น

เพศหญิง 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.8  

 ตารางท่ี  2 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามอาย ุ

 

 

 

 

 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมีอายอุยูใ่นช่วง 18-22 ปี มีจาํนวน 158 

คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 และรองลงมาคือ ผูท่ี้มีอายอุยูใ่นช่วง 23-27 ปี และอาย ุ33 ปีข้ึนไป คิดเป็น

ร้อยละ 5.3 ตามลาํดบั 

 

 

 

อาย ุ จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

   ตํ่ากวา่ 18 ปี 82 20.5 3 

   18-22 ปี 158 39.5 1 

   23-27 ปี 97 24.3 2 

   28-32 ปี 42 10.5 4 

   33 ปีข้ึนไป 21 5.3 5 

   รวม 400 100  
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ตารางท่ี 3 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามอาชีพ 

 

 

 

 

 

จากตารางท่ี 3 พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาเป็น นกัเรียน  

คิดเป็นร้อยละ 25.5 และอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.3 

ตารางท่ี 4 :  แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

   มธัยมศึกษา 98 24.5 2 

   อนุปริญญา 45 11.3 4 

   ปริญญาตรี 198 49.5 1 

   ปริญญาโท 55 13.8 3 

   ปริญญาเอก 4 1.0 5 

   รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีมีผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นช่วงมากท่ีสุดคือ 

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.5 และลาํดบัสุดทา้ย

ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 1 

อาชีพ จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

   นกัเรียน 102 25.5 2 

   นกัศึกษา 168 42.0 1 

   ขา้ราชการ 16 4.0 5 

   พนกังานบริษทัเอกชน 59 14.8 3 

   ธุรกิจส่วนตวั 50 12.5 4 

   อ่ืนๆ 5 1.3 6 

   รวม 400 100  
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ตารางท่ี 5 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดบัรายได ้

รายไดต้่อเดือน จาํนวนคน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  108 27.0 2 

  10,001-15,000 บาท 119 29.8 1 

   15,001-20,000 บาท 83 20.8 4 

   20,001 บาทข้ึนไป 90 22.5 3 

   รวม  400 100  

 

จากตารางท่ี 5 พบวา่ระดบัรายไดท่ี้มากท่ีสุดอยูใ่นช่วง 10,001 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

29.8 รองลงมาอยูท่ี่ระดบัรายได ้ตํ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.0 และท่ีระดบัรายได ้   

15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.8  

ตารางท่ี 6 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามตาํแหน่งทางสงัคม 

ตาํแหน่งทางสงัคม จาํนวน/คน ร้อยละ 

   มี 105 26.3 

   ไม่มี 295 73.8 

 

จากตารางท่ี 6 พบวา่ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามไม่มีตาํแหน่งทางสงัคมซ่ึงคิดเป็น 

ร้อยละ73.8 และ    ผูท่ี้มีตาํแหน่งทางสงัคม คิดเป็นร้อยละ 26.3  
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ตารางท่ี 7 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามตาํแหน่งทางสงัคมท่ีมี  

   ตาํแหน่งทางสังคม จาํนวน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

   งานสงัคมต่างๆ 9 2.25 4 

   งานบนัเทิง 13 3.25 2 

   กีฬา 4 1 6 

   คา้ขาย 48 12 1 

   พนกังานขาย 10 2.5 3 

   ประชาสมัพนัธ์ 13 3.25 2 

   เชียร์ลีดเดอร์ 8 2 5 

   ไม่มี 295 73.75  

   Total 400 100  

 

จากตารางท่ี 7 พบวา่ ตาํแหน่งทางสงัคมท่ีมีมากท่ีสุดคือ คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 12 จาก 

ร้อยละ 26.3 รองลงมาคือ งานบนัเทิง และประชาสมัพนัธ์ คิดเป็นร้อยละ 3.25  

ตารางท่ี 8 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามงานอดิเรก 

งานอดิเรก จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

  อ่านหนงัสือ 99 24.8 2 

  เล่นกีฬา 63 15.8 4 

  ดูหนงั ฟังเพลง 124 31.0 1 

  ชอ้ปป้ิง 78 19.5 3 

  ท่องเท่ียว  31 7.8 5 

  อ่ืนๆ 5 1.3 6 

  รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 8 พบวา่งานอดิเรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสนใจมากท่ีสุดคือ การดูหนงั

ฟังเพลง คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือ อ่านหนงัสือ คิดเป็นร้อยละ 24.8 และอ่ืนๆ เช่น เล่นเกม 

เล่นอินเตอร์เนต คิดเป็นร้อยละ 1.3  
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ตารางท่ี 9 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามการเคย 

     ใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

เคยใชบ้ริการหรือไม่ จาํนวน/คน ร้อยละ 

   เคย 400 100 

   ไม่เคย 0 0 

   รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด เคยใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม  

ตารางท่ี 10 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามสาเหตุท่ีเขา้รับบริการ 

สาเหตุท่ีเขา้รับบริการ จาํนวน/คน ร้อยละ 

   รักษาผวิหนา้ 265 66.3 

   บาํรุงผวิหนา้ 135 33.8 

   รวม 400 100.0 

 

จากตารางท่ี 10  พบวา่ สาเหตุท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับบริการท่ีคลินิกเวช

กรรมเพื่อรักษาผวิหนา้คิดเป็นร้อยละ 66.3 และบาํรุงผวิหนา้ คิดเป็นร้อยละ 13.5  
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ตารางท่ี 11 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามความถ่ี  

       ท่ีเขา้รับบริการท่ีคลินิกเวชกรรมต่อเดือน  

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการ

ต่อเดือน 

จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

  นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง 44 11.0 4 

  1 คร้ัง 153 38.3 1 

  2 คร้ัง 130 32.5 2 

  3 คร้ัง 27 6.8 5 

  4 คร้ัง 44 11.2 3 

  มากกวา่ 4 คร้ัง 2 0.5 5 

  รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 11 พบวา่ จาํนวนท่ีเขา้รับบริการท่ีคลินิกเวชกรรมท่ีมากท่ีสุดคือ 1 คร้ัง ต่อ

เดือน คิดเป็นร้อยละ 38.3 และรองลงมาคือ 2 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 32.5 และมากกวา่ 4 คร้ัง

ต่อ เดือนคิดเป็นร้อยละ 0.5  

ตารางท่ี 12 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง จาํนวน

 

ร้อยละ อนัดบัท่ี 

  นอ้ยกวา่ 500 บาท 20 5.0 4 

  500-1,000 บาท 170 42.5 1 

  1,001-1,500 บาท 156 39.0 2 

  1,501 บาทข้ึนไป 54 13.5 3 

  รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 12 พบวา่ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 500 – 1,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 42.5 รองลงมาคือ 1,001 – 1,500 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.0 นอ้ยกวา่ 500 คิดเป็นร้อยละ 5.0  
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ตารางท่ี 13 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานท่ีท่ีเขา้รับบริการ 

สถานท่ีท่ีเขา้รับบริการ จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

   นิติพล คลินิก  156 39 1 

   พรเกษม คลินิก 62 15.5 2 

   วฒิุศกัด์ิ คลินิก 42 10.5 4 

   ราชเทว ีคลินิก 50 12.5 3 

   พฤกษา คลินิก 18 4.5 6 

   เดิรมแคร์ คลินิก 12 3.0 7 

   คลินิก สกิน 7 1.8 9 

   รมรวนิทร์ คลินิก 6 1.5 10 

   เมโกะ คลินิก 10 2.5 8 

   อ่ืนๆ 37 9.3 5 

   รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 13 พบวา่ สถานท่ีท่ีมีผูต้อบแบบสอบถามเขา้รับบริการมากท่ีสุดคือ นิติพล 

คลินิก คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ พรเกษม คลินิก คิดเป็นร้อยละ 15.5 และลาํดบัสุดทา้ย     

รมรวินทร์ คลินิก คิดเป็นร้อยละ 1.5   
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ตารางท่ี 14 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

       การตดัสินใจเลือกคลินิกเวชกรรม 

ตดัสินใจเลือกคลินิกอยา่งไร 
จาํนวน/

คน 

ร้อยละ อนัดบัท่ี 

  ราคาเหมาะสม 75 18.8 3 

  มีช่ือเสียง 33 8.3 5 

 รักษาแลว้เห็นผล 94 23.5 2 

 สะดวกต่อการเดินทาง 42 10.5 4 

 ไดรั้บคาํแนะนาํจากคนรู้จกั 152 38.0 1 

  อ่ืนๆ 4 1 6 

  รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 14 พบวา่ สาเหตุท่ีตดัสินใจเลือกคลินิกเวชกรรมส่วนใหญ่มาจากการไดรั้บ

คาํแนะนาํจากคนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 38.2 และรองลงมาคือ รักษาแลว้เห็นผล คิดเป็นร้อยละ 23 

และอ่ืนๆ เช่น การโฆษณาคิดเป็นร้อยละ 1  

ตารางท่ี 15 : แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

       สถานท่ีท่ีเคยเขา้รับบริการท่ีผา่นมาเป็นจาํนวนก่ีแห่ง 

เคยใชบ้ริการมาแลว้ก่ีแห่ง จาํนวน/คน ร้อยละ อนัดบัท่ี 

   1 แห่ง 222 55.5 1 

   2 แห่ง 120 30.0 2 

   3 แห่ง 30 7.5 3 

   มากกวา่ 3 แห่ง 28 7.0 4 

   รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 15 พบวา่ ส่วนใหญ่ ผูต้อบแบบสอบถามเคยใชบ้ริการเพียง 1 แห่ง คิดเป็น  

ร้อยละ 55.5 รองลงมา คือ 2 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 30.0 ลาํดบัสุดทา้ยมากกวา่ 3 แห่งคิดเป็นร้อยละ 

7.0  
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ส่วนที่  2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีมี่ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลนิิกเวชกรรม  

ตารางท่ี 16 : แสดงจาํนวนค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

       ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม   

 

 

 

 

 

 

 

ค่าเฉล่ีย:4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย 1.00-

1.79 เท่ากบันอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 16 พบวา่ ปัจจยัส่วยประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

เฉล่ียโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นค่าเฉล่ีย 3.72 โดยปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีระดบั

ความสาํคญัมากท่ีสุดคือปัจจยัดา้นบุคคล ค่าเฉล่ีย 4.10 รองลงมาคือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าเฉล่ีย 

4.04 และลาํดบัสุดทา้ยปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ค่าเฉล่ีย 2.91 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉล่ียรวม อนัดบัท่ี 

  1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.04 2 

  2.ดา้นราคา  3.84 4 

  3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.46 6 

  4.ดา้นการส่งเสริมการขาย 2.91 7 

  5.ดา้นบุคคล 4.10 1 

  6.ดา้นกระบวนการ 3.95 3 

  7.ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 3.75 5 

  ค่าเฉล่ียรวม 3.72  
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ตารางท่ี 17: แสดงจาํนวนร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยั 

                    ดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย 1.00-

1.79 เท่ากบันอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 17 พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีความสาํคญัต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิก

เวชกรรมคือ ความมัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑซ่ึ์งมีค่าเฉล่ียถึง 4.41 และรองลงมาตามลาํดบัคือ 

เวชภณัฑมี์คุณสมบติัตรงวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.37 ลาํดบัสุดทา้ยคลินิกมีช่ือเสียง มี

ค่าเฉล่ีย 3.55 และมีค่าเฉล่ียรวม 4.04  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 

St
d.

D
ev

ia
tio

n 

อนัดบั

ท่ี 
มา

กที
สุ

ด 

มา
ก 

ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.ความมัน่ใจในคุณภาพ 
ของเวชภณัฑ ์

55.3 32.3 11.3 0.5 0.8 4.41 มาก

ท่ีสด

 

.77 1 

2.เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้ไม่มีอาการ

แพย้าหรืออกัเสบ 

44.3 41.8 9.3 4.0 0.8 4.25 มาก

ท่ีสด 

.84 3 

3.มีการบอกขอ้ควรปฎิบติัใน

การใชเ้วชภณัฑ ์

19.5 66.5 12.8 1.3 0.0 4.04 มาก .61 5 

4.เวชภณัฑมี์คุณสมบติัตรง

วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการเช่นลบ

  

 

54.3 30.0 14.5 0.8 .05 4.37 มาก

ท่ีสุด 

.79 2 

5.เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้รู้สึกถึงความ

เปล่ียนแปลงและใหผ้ลท่ีดีข้ึน 

21.1 59.3 18.5 1.3 0.0 4.0 มาก .67 6 

6.คลินิกมีช่ือเสียง 13.3 33.3 48.5 5.0 0.0 3.55 มาก .78 9 

7.มีการรักษาท่ีตรงกบั

 

18.5 59.0 20.3 2.0 0.3 3.94 มาก .70 7 

8.ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น

ของคลินิก เช่น รักษาไดผ้ล

 

24.3 25.3 45.5 4.8 0.3 3.69 มาก .90 8 

9.เวชภณัฑมี์บรรจุภณัฑท่ี์

สวยงามทนัสมยั 

38.5 31.0 24.0 5.8 0.8 4.11 มาก 2.7

1 

4 

ค่าเฉล่ียรวม 4.04 มาก   
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        ตารางท่ี 18 : แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยัดา้นราคา 

     ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ปัจจยัดา้นราคา 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 

St
d.

D
ev

ia
tio

n 

อนัดบั

ท่ี 
มา

กที
สุ

ด 

มา
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ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.ค่ารักษาและค่าบริการท่ี

เหมาะสม 

56.0 25.3 17.0 1.5 0.3 4.35 มากท่ีสุด .83 1 

2.ค่าเวชภณัฑท่ี์เหมาะสม 48.3 32.5 18.0 1.3 0.0 4.28 มากท่ีสุด .80 2 

3.มีการแจง้ราคาก่อนเขา้รับ

บริการ 

12.8 58.0 25.5 3.5 0.3 3.80 มาก .71 3 

4.ราคายติุธรรมเม่ือ

เปรียบเทียบกบัคลินิกอ่ืน 

11.5 21.8 49.5 11.0 0.3 3.39 ปาน

กลาง 

.84 4 

5.มีการแบ่งชาํระค่าบริการเป็น

คร้ังๆได ้  

   

 

13.8 28.5 39.0 1.5 1.8 3.36 ปาน

กลาง 

.97 5 

ค่าเฉล่ียรวม 3.84 มาก   

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 18 พบวา่ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

คลินิกเวชกรรมคือ ค่ารักษาและค่าบริการท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.35 ค่าเวชภณัฑท่ี์เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 

4.28 และลาํดบัสุดทา้ยมีการแบ่งชาํระค่าบริการเป็นคร้ังๆได ้มีค่าเฉล่ีย 3.36  
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ตารางท่ี 19 : แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยั 

       ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 

St
d.

D
ev

ia
tio

n 

อนัดบั

ท่ี 

มา
กที

สุ
ด 

มา
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ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.การคมนาคมสะดวก 11.5 52.8 31.3 4.3 .3 3.71 มาก .73 1 

2.สามารถติดต่อกบัคลินิกไดห้ลาย
ทาง เช่น โทรศพัท ์หรือ 
อินเตอร์เน็ต 

10.0 26.0 47.3 16.8 0.0 3.29 ปาน

กลาง 

 

.76 4 

3.จาํนวนสาขามีมากและสามารถ
เขา้รับบริการ   ไดทุ้กสาขา 

11.3 34.3 46.5 7.5 0.5 3.48 มาก .81 3 

4.พ้ืนท่ีภายในคลินิกไม่คบัแคบ
จนเกินไป 

7.8 48.5 38.8 4.8 0.3 3.59 มาก .71 2 

5.มีท่ีจอดรถเพียงพอ 6.0 24.0 56.5 11.5 2.0 3.21 ปาน

 

 

.80 5 

ค่าเฉล่ียรวม 3.46 มาก   

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 19 พบวา่ ปัจจยัทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมคือ การคมนาคมสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.71 พื้นท่ีภายในคลินิก

ไม่คบัแคบจนเกินไป มีค่าเฉล่ีย 3.59 และลาํดบัสุดทา้ยมีท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.21 และมี

ค่าเฉล่ียรวม 3.46  
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        ตารางท่ี 20 : แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยั 

    ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย 
แปล

ผล 

St
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ดบั

ท่ี มา
กที

สุ
ด 

มา
ก 

ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ
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1.ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการดูแล
ผวิพรรณ 

15.8 23.5 32.0 28.0 0.8 3.26 ปาน

กลาง 

1.05 2 

2.การประชาสมัพนัธ์ตามส่ือต่างๆ 
เช่น ทางหนงัสือพิมพ ์

3.8 21.8 28.3 41.5 4.8 2.78 ปาน

กลาง 

.96 5 

3.มีการโฆษณาตามส่ือวทิย ุ
โทรทศัน์ 

4.8 30.8 43.0 19.5 2.0 3.17 ปาน

กลาง 

.86 3 

4.การจดัการส่งเสริมการขาย เช่น 
การลดราคา     เม่ือแนะนาํใหผู้อ่ื้น
มาทดลองรับบริการ 

7.0 43.8 29.8 16.3 3.3 3.35 ปาน

กลาง 

.94 1 

5.มีบริการเสริมต่างๆ 4.3 18.3 25.3 32.3 20.0 2.55 นอ้ย 1.13 8 

6.มีของแถมเป็นเวชภณัฑท่ี์สามารถ
ใชไ้ดทุ้กคน เช่น วติามินC 

6.0 22.5 22.8 27.5 21.3 2.65 ปาน

กลาง 

1.21 7 

7.การใหส่้วนลดในวนัพิเศษต่างๆ 14.5 21.0 17.8 27.5 19.3 2.84 ปาน

กลาง 

1.35 4 

8.มีแผน่พบัท่ีใหข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ เช่น แนะนาํการลบร้ิว
รอย หรือวธีีรักษาสิว เป็นตน้ 

13.3 21.5 18.5 16.3 30.5 2.71 ปาน

กลาง 

1.43 6 

ค่าเฉล่ียรวม 2.91 ปาน

กลาง 

  

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 20 พบวา่ ปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมคือ การจดัการส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาเม่ือแนะนาํให้

ผูอ่ื้นมาทดลองรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.35 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการดูแลผวิพรรณ มีค่าเฉล่ีย 3.26 

ลาํดบัสุดทา้ย มีบริการเสริมต่างๆเช่น การนวดหลงั มีค่าเฉล่ีย 2.55 มีค่าเฉล่ียรวม 2.9 
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ตารางท่ี 21: แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยัดา้นบุคคล 

       ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ปัจจยัดา้นบุคคล 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
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น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.ความสะอาดของพนกักงาน
และแพทย ์

69.8 20.8 7.0 0.8 1.8 4.56 มาก

 

.80 3 

2.ความเอาใจใส่ของพนกักงาน
และแพทย ์

66.0 20.0 12.3 1.3 0.5 4.50 มาก

่  

.89 5 

3.มารยาทและการยิม้แยม้ของ
เจา้หนา้ท่ี 

24.0 29.3 37.3 9.3 0.3 3.68 มาก .95 12 

4.ความถกูตอ้งแม่นยาํในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน 

23.8 56.0 12.5 7.0 0.8 3.95 มาก .84 8 

5.พนกังานสามารถจาํช่ือของ
ลกูคา้ได ้

12.0 22.8 21.0 39.5 4.5 2.98 ปาน

กลาง 

1.14 13 

6.พนกังานผา่นการฝึกอบรม
และมีใบประกาศรับรอง 

16.0 63.5 16.0 4.3 0.3 3.91 มาก .71 9 

7.พนกังานแนะนาํในส่ิงท่ีลกูคา้
ตอ้งไดรั้บการแกไ้ข 

18.3 40.0 37.5 3.3 0.8 3.72 มาก .82 11 

8.ความเพียงพอของพนกักงาน
แล แพทย ์

31.3 18.8 41.3 2.8 0.0 3.79 มาก .92 10 

9.ความชาํนาญชองแพทย ์ 61.0 22.8 9.0 0.8 0.5 4.55 มาก

่  

.73 4 

10.ความมีช่ือเสียงของแพทย ์ 29.3 48.8 17.5 4.0 0.5 4.02 มาก .82 7 

11.การใหค้าํแนะนาํต่อคนไข้
ง่ายต่อการเขา้ใจและปฏิบติั 

55.5 33.8 10.0 0.5 0.0 4.44 มาก

ท่ีสุด 

.70 6 

12.การวนิิจฉยัท่ีถกูตอ้งของ
แพทย ์

72.0 20.0 6.5 0.5 0.0 4.63 มาก

ท่ีสุด 

.67 1 

13.การรักษาท่ีถกูวธีิของแพทย ์ 72.0 18.0 8.8 1.0 0.3 4.61 มาก

 

.71 2 

ค่าเฉล่ียรวม 4.10 มาก   

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 21 พบวา่ ปัจจยัทางดา้นบุคคลท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจใช้

บริการคลินิกเวชกรรมคือ การวินิจฉยัท่ีถูกตอ้งของแพทย ์มีค่าเฉล่ีย 4.63 การรักษาท่ีถูกวิธีของ
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แพทย ์ความสะอาดของพนกักงานและแพทย ์มีค่าเฉล่ีย 4.56 และลาํดบัสุดทา้ย พนกังานสามารถจาํ

ช่ือของลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ีย 2.98 และมีค่าเฉล่ียรวม 4.10  

   ตารางท่ี 22 : แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยัดา้นกระบวนการ 

     ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 

St
d.

D
ev

ia
tio

n 

อนั

ดบั

ท่ี มา
กที

สุ
ด 

มา
ก 

ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.ขั้นตอนการใหบ้ริการมีเวลาท่ี
เหมาะสม 

13.3 30.0 49.5 7.0 0.3 3.49 มาก .82 5 

2.ทุกขั้นตอนในการใหบ้ริการมีการ
บอกกล่าว  อยา่งชดัเจน 

12.5 30.3 32.0 24.8 0.5 3.30 ปาน

กลาง 

.99 6 

3.มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เช่น 
เคร่ืองเลเซอร์ ลบรอยแดง จุดด่างดาํ 
ฝ้า กระ ไฝ เป็นตน้ 

63.8 24.3 8.5 3.3 0.3 4.48 มาก

ท่ีสุด 
.80 1 

4.กระบวนการดูแลผวิพรรณสะอาด
และปลอดเช้ือเช้ือ 

54.3 35.3 9.5 1.0 0.0 4.43 มาก

ท่ีสุด 

.70 2 

5.มีการนดัการรับบริการล่วงหนา้ 13.3 61.3 23.8 1.8 0.0 3.86 มาก .65 4 

6.มีการระบุระยะเวลาท่ีรับบริการ
อยา่งชดัเจน 

18.0 51.0 29.5 1.5 0.0 3.86 มาก .72 4 

7.ปรับปรุงและพฒันากระบวนการ
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

40.8 40.0 17.5 1.5 0.3 4.20 มาก

ท่ีสุด 

.79 3 

  ค่าเฉล่ียรวม 3.95 มาก   

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 22 พบวา่ ปัจจยัทางดา้นกระบวนการท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม คือ มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.48 กระบวนการดูแลผวิพรรณ

สะอาดและปลอดเช้ือ  มีค่าเฉล่ีย 4.43 และลาํดบัสุดทา้ยทุกขั้นตอนในการใหบ้ริการมีการบอกกล่าว

อยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.30 มีค่าเฉล่ียรวม 3.95  
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ตารางท่ี 23 : แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยัดา้น 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 

St
d.

D
ev

ia
tio

n อนั

ดบั

ท่ี มา
กที

สุ
ด 

มา
ก 

ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ

 

68.3 23.3 7.3 1.3 0.0 4.59 มาก

 

.86 1 

2.ความทนัสมยัในการตกแต่ง

 

27.3 53.0 16.3 2.8 0.8 4.03 มาก .78 3 

3.ความสะอาดของสถานท่ี

 

64.0 22.3 11.0 2.0 0.8 4.47 มาก

 

.83 2 

4.มีเกา้อ้ีรับรองลกูคา้ท่ีเขา้รับ

 

18.5 25.8 49.3 6.0 0.5 3.56 มาก .88 5 

5.มีนิตยสารใหอ้่านระหวา่งรอ

รับบริการ 

11.0 31.3 28.5 26.3 3.0 3.21 ปาน

กลาง 

1.05 6 

6.มีเพลงใหฟั้งหรือ มีโทรทศัน์

ใหช้มระหวา่ง รอรับบริการ 

10.8 49.8 30.3 7.3 2.0 3.60 มาก .85 4 

7.มีเคร่ืองด่ืมใหร้ะหวา่งรอรับ

บริการ 

8.8 21.3 28.8 27.8 14.3 2.83 ปาน

กลาง 

1.18 7 

ค่าเฉล่ียรวม 3.75 มาก   

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 23 พบวา่ ปัจจยัทางดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม คือ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ีย 4.59 

รองลงมาคือความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.47 และลาํดบัสุดทา้ย มีเคร่ืองด่ืมให้

ระหวา่งรอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 2.83 มีค่าเฉล่ียรวม 3.75 
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  ตารางท่ี 24 : แสดงร้อยละ และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตาม 

       ปัจจยัของลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

 

ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ 

ระดบัความสาํคญั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 

St
d.

D
ev

ia
tio

n 

อนั

ดบั

ท่ี มา
กที

สุ
ด 

มา
ก 

ป
าน

กล
าง

 

น
อ้ย

 

น
อ้ย

ที่
สุ

ด 

1.ตาํแหน่งหรือกิจกรรมท่ีท่าน

รับผดิชอบอยูมี่ผลต่อการเขา้รับ

่  

6.3 42.3 33.5 14.5 3.5 3.33 มาก .92 1 

2.ความตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดี

ในอนาคต 

4.5 22.3 47.5 2.8 4.0 3.02 ปาน

กลาง 

.88 2 

3.อาย ุ 4.3 20.5 37.3 33.0 5.0 2.86 ปาน

กลาง 

.94 3 

4.หนา้ท่ีการงานหรืออาชีพใน

ปัจจุบนั 

4.3 19.0 39.8 28.3 8.8 2.82 ปาน

กลาง 

98. 4 

ค่าเฉล่ียรวม 3.0    

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง 1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย                   

1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

จากตารางท่ี 24 พบวา่ ปัจจยัทางลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม คือ ตาํแหน่งหรือกิจกรรมท่ีรับผดิชอบอยู ่มีค่าเฉล่ีย 3.33 ความ

ตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดีในอนาคต มีค่าเฉล่ีย 3.02 และลาํดบัสุดทา้ย หนา้ท่ีการงานหรืออาชีพใน

ปัจจุบนั มีค่าเฉล่ีย 2.82 และมีค่าเฉล่ียรวม 3.0 
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ส่วนที่  3 ปัญหาเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ตารางท่ี 25 : แสดงค่าเฉล่ียของปัญหาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นต่างๆ 

ปัญหาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉล่ีย Std.Deviation อนัดบัท่ี 

1.ปัญหาดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 2.83 1.07 4 

2.ปัญหาดา้นราคา 2.68 1.03 5 

3.ปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 2.63 1.14 7 

4.ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 2.66 1.12 6 

5.ปัญหาดา้นบุคคล 3.21 1.11 1 

6.ปัญหาดา้นกระบวนการ 3.10 0.94 2 

7.ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 2.97 1.26 3 

รวม 2.87   

ค่าเฉล่ีย: 4.20-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด 3.40-4.19 เท่ากบัมาก 2.60-3.39 เท่ากบัปานกลาง                                        

1.80-2.59 เท่ากบันอ้ย 1.00-1.79 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 25 พบวา่ ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือปัญหาดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.21 รองลงมา

คือปัญหาดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 3.10 และลาํดบัสุดทา้ยปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ค่าเฉล่ีย 2.63 ปัญหาปัจจยัส่วนประสมการตลาดรวมมีค่าเฉล่ีย 2.87  

 

 

 

 

 

 



53 

 

  ตารางท่ี 26 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์

ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ์ 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. ไม่มัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑ์ 77 19.3 3 

2. เวชภณัฑไ์ม่สามารรักษาใหห้ายได  ้ 37 9.3 4 

3. เวชภณัฑไ์ม่สามารถรักษาใหห้ายขาดได้ 163 40.8 1 

4. ไม่มีปัญหา 123 30.8 2 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 26 พบวา่ ปัญหาดา้นผลิตภณัฑท่ี์พบมากท่ีสุดคือ เวชภณัฑไ์ม่สามารรักษาให้

หายขาดได ้คิดเป็นร้อยละ 40.8 ไม่มัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑ ์คิดเป็นร้อยละ 19.3 เวชภณัฑไ์ม่

สามารรักษาใหห้ายได ้คิดเป็นร้อยละ9.3 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 30.8  

ตารางท่ี 27 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นราคา 

ปัญหาดา้นราคา 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. อตัราค่าบริการแพงกวา่คลินิกอ่ืนๆ 48 12.0 4 

2. ราคาสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บ 154 38.5 1 

3. แจง้อตัราค่ารักษาไม่ครบและเรียกเกบ็เม่ือรับบริการแลว้ 77 19.3 3 

4. ไม่มีปัญหา 121 30.3 2 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 27 พบวา่ ปัญหาดา้นราคาท่ีพบมากท่ีสุดคือ ราคาสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บ คิดเป็น

ร้อยละ 38.5 แจง้อตัราค่ารักษาไม่ครบและเรียกเกบ็เม่ือรับบริการแลว้ คิดเป็นร้อยละ 19.3 อตัรา

ค่าบริการแพงกวา่คลินิกอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 12.0 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 30.3 
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ตารางท่ี 28 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. คลินิกตั้งอยูไ่กล ไม่สะดวกต่อการไปรักษา 72 18.0 3 

2. ช่วงเวลาท่ีเปิดบริการไม่สะดวกต่อการเขา้รับบริการ 146 36.5 1 

3. มีจาํนวนสาขานอ้ยเกินไป 39 9.8 4 

4.ไม่มีปัญหา 143 35.8 2 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 28 พบวา่ ปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีพบมากท่ีสุดคือช่วงเวลาท่ีเปิด

บริการไม่สะดวกต่อการเขา้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ 36.5 คลินิกตั้งอยูไ่กล ไม่สะดวกต่อการไป

รักษา คิดเป็นร้อยละ18.0 มีจาํนวนสาขานอ้ยเกินไป คิดเป็นร้อยละ 9.8 และไม่มีปัญหา คิดเป็น    

ร้อยละ 35.8 

ตารางท่ี 29 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. การใหส่้วนลดโดยมีเง่ือนไขมากและยากท่ีจะเขา้ใจ 59 14.8 3 

2. การโฆษณาท่ีเกินจริง 163 40.8 1 

3. ของแถมไม่มีคุณภาพ 32 8.0 4 

4.ไม่มีปัญหา 146 36.5 2 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 29 พบวา่ ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีพบมากท่ีสุดคือการโฆษณาท่ีเกิน

จริง คิดเป็นร้อยละ 40.8 การใหส่้วนลดโดยมีเง่ือนไขมากและยากท่ีจะเขา้ใจ คิดเป็นร้อยละ 14.8 

ของแถมไม่มีคุณภาพ คิดเป็นร้อยละ 8.0 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 36.5  
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ตารางท่ี 30 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นบุคคล 

ปัญหาดา้นบุคคล 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. พนกังานไม่มีอาํนาจในการตดัสินใจ 59 14.8 3 

2. พนกังานไม่มีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 38 9.5 4 

3. พนกังานไม่เพียงพอต่อผูเ้ขา้รับริการ 65 16.3 2 

4. ไม่มีปัญหา 238 59.5 1 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 30 พบวา่ ปัญหาดา้นบุคคลท่ีพบมากท่ีสุดคือพนกังานไม่เพียงพอต่อผูเ้ขา้รับริ

การ คิดเป็นร้อยละ 16.3 พนกังานไม่มีอาํนาจในการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ 14.8 พนกังานไม่มี

ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการคิดเป็นร้อยละ9.5 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 59.5 

ตารางท่ี 31 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นกระบวนการ 

ปัญหาดา้นกระบวนการ 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. กระบวนการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามข้ึนตอน 27 6.8 4 

2. กระบวนการซบัซอ้นเกินไป 79 19.8 3 

3. ขั้นตอนระหวา่งการใหบ้ริการใชเ้วลาในการรอคิวนาน 121 30.3 2 

4.ไม่มีปัญหา 173 43.3 1 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 31 พบวา่ ปัญหาดา้นกระบวนการท่ีพบมากท่ีสุดคือขั้นตอนระหวา่งการ

ใหบ้ริการใชเ้วลาในการรอคิวนาน คิดเป็นร้อยละ 30.3 กระบวนการซบัซอ้นเกินไป คิดเป็นร้อยละ 

19.8 กระบวนการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามข้ึนตอน คิดเป็นร้อยละ 6.8 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อย

ละ 43.3  
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ตารางท่ี 32 : แสดงจาํนวน และร้อยละ ของปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

จาํนวน 

/คน 

ร้อยละ 

อนั

ดบั

ท่ี 

1. สถานท่ีคบัแคบ 91 22.8 2 

2. การตกแต่งภายในไม่เรียบร้อย ไม่น่าเช่ือถือ 50 12.5 3 

3.ไม่สะอาด 38 9.5 4 

4.ไม่มีปัญหา 221 55.3 1 

รวม 400 100  

 

จากตารางท่ี 32 พบวา่ ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีพบมากท่ีสุดคือสถานท่ีคบั

แคบ คิดเป็นร้อยละ 22.8 การตกแต่งภายในไม่เรียบร้อย ไม่น่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 12.5 ไม่สะอาด 

คิดเป็นร้อยละ 9.5 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 55.3 
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การทดสอบสมมุตฐิานข้อที ่1  

ตารางท่ี 33 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่เพศมีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

เพศ 

 

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total 

 นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

ชาย 15 58 41 13 17 1 145 

หญิง 29 95 89 14 26 1 254 

รวม 44 153 130 27 43 2 399 

 

 
Value df 

Asymp. 

Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 3.532799 5 0.618431 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 3.495388 5 0.624086 

Linear-by-Linear 

Association 
0.340254 1 0.559682 

N of Valid Cases 399 
  

2 cells (16.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .73 

 

จากตารางท่ี 33 ค่า .73 แสดงใหเ้ห็นวา่เพศ ไม่มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
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Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 3.273111 3 0.351403 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 3.504074 3 0.320234 

Linear-by-Linear Association 0.00537 1 0.941584 

N of Valid Cases 400 
  

       0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7.25. 

 

จากตารางท่ี 34 ค่า 7.25 แสดงใหเ้ห็นวา่เพศไม่มีผลต่อการค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อ

คร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 34 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่เพศมีผลต่อค่าใชจ่้ายต่อการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

  

เพศ 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 500 

บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาทข้ึน

ไป 

ชาย 4 65 59 17 145 

หญิง 16 105 97 37 255 

รวม 20 170 156 54 400 



59 

 

 

ตารางท่ี 35 : ทดสอบสมมุติฐานวา่อายมีุผลต่อความถ่ีท่ีเขา้รับบริการ 

 

 

อาย ุ

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

-18 9 36 17 11 9 1 83 

18-22 10 74 48 8 18 
 

158 

23-27 15 25 39 6 11 
 

96 

28-32 6 11 18 2 4 1 42 

33+ 4 7 8 
 

1 
 

20 

Total 44 153 130 27 43 2 399 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          11 cells (36.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .10 

จากตารางท่ี 35 ค่า.10 แสดงใหเ้ห็นวา่อายมีุผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือนอยา่ง

มีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Value df 

Asymp. 

Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 36.83327 20 0.012252 

Continuity Correction       

Likelihood Ratio 37.8253 20 0.009301 

Linear-by-Linear Association 0.43026 1 0.511862 

N of Valid Cases 399     
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ตารางท่ี 36 : ทดสอบสมมุติฐานวา่อายมีุผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ 

 

 เพศ 

  

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 

 

 

 

Total 

 นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาทข้ึน

ไป 

 ตํ่าวกวา่18 5 49 24 5 83 

 18-22 ปี 9 68 69 12 158 

 23-27 ปี 4 36 34 22 96 

 28-32 ปี 1 12 20 9 42 

 33 ปีข้ึนไป 1 5 9 6 21 

 รวม  20 170 156 54 400 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

 (2-sided) 

Pearson Chi-Square 34.15452 12 0.000638 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 33.85492 12 0.000711 

Linear-by-Linear Association 23.03497 1 1.59E-06 

N of Valid Cases 400 
  

            5 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.05 

 

จากตารางท่ี 36 ค่า 1.05แสดงใหเ้ห็นวา่เพศไม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
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ตารางท่ี 37 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่รายได ้มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

รายไดต้่อเดือน 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

ToTal นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10 37 30 15 18 
 

110 

10,001-15,000 บาท 15 52 35 6 10 1 119 

15,001-20,000 บาท 4 36 29 4 8 
 

81 

20,001 บาท ข้ึนไป 15 28 36 2 7 1 89 

 รวม 44 153 130 27 43 2 399 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 30.55235 15 0.010078 

Continuity Correction       

Likelihood Ratio 30.5498 15 0.010086 

Linear-by-Linear Association 4.051304 1 0.044137 

N of Valid Cases 399     

       4 cells (16.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .41 

 

จากตารางท่ี 37 ค่า .41แสดงใหเ้ห็นวา่รายไดต่้อเดือน มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
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ตารางท่ี 38 : แสดงการทดสอบสมมติฐานวา่รายไดต่้อเดือนมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ 

    ต่อคร้ัง 

 

 

รายไดต้่อเดือน 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 6 71 28 5 110 

10,001-15,000 บาท 8 58 37 16 119 

15,001-20,000 บาท 3 23 49 6 81 

20,001 บาท ข้ึนไป 3 18 42 27 90 

 รวม 20 170 156 54 400 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 74.65069 9 1.85E-12 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 73.42306 9 3.23E-12 

Linear-by-Linear Association 47.74434 1 4.86E-12 

N of Valid Cases 400 
  

           2 cells (12.5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4.05 

 

จากตารางท่ี 38 ค่า 4.05 แสดงใหเ้ห็นวา่รายไดต่้อเดือนไม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับ

บริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
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ทดสอบสมมุติฐานข้อที ่2  

 

ตารางท่ี 39 :  แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความถ่ีใน 

        การเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

นอ้ย 6 8 7 7 2 1 31 

ปานกลาง 38 145 123 20 41 1 368 

 รวม 44 153 130 27 43 2 399 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 22.50587 5 0.000419 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 15.72146 5 0.007686 

Linear-by-Linear Association 0.331147 1 0.564985 

N of Valid Cases 399 
  

5 cells (41.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .16 

 

จากตารางท่ี 39 ค่า .16 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความถ่ีท่ีเขา้รับบริการ

ต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
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ตารางท่ี 40 :  แสดงการสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ 

       ต่อคร้ัง 

 

ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 500 

บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท 

ข้ึนไป 

นอ้ย 4 17 7 3 31 

ปานกลาง 16 153 149 51 369 

 รวม 20 170 156 54 400 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 8.088389 3 0.04422 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 7.243478 3 0.064529 

Linear-by-Linear Association 5.635079 1 0.017605 

N of Valid Cases 400 
  

2 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.55 

 

จากตารางท่ี 40 ค่า 1.55 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑไ์ม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
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ตารางท่ี 41 :  แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

        ต่อเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        9 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .02 

 

จากตารางท่ี 41 ค่า .02 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ

ต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นราคา 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 4 

คร้ัง 

นอ้ยท่ีสุด 3 
     

3 

นอ้ย 12 12 17 11 5 1 58 

ปานกลาง 29 141 113 16 38 1 338 

 รวม 44 153 130 27 43 2 399 

  Value df 

Asymp. Sig. 

 (2-sided) 

Pearson Chi-Square 54.08507 10 4.68E-08 

Continuity Correction       

Likelihood Ratio 38.58349 10 3E-05 

Linear-by-Linear Association 0.257169 1 0.612072 

N of Valid Cases 399     
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ตารางท่ี 42 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ 

       ต่อคร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5 cells (41.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .15 

จากตารางท่ี 42 ค่า .15 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ

ต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นราคา 

ค่าใชใ้นการเขา้รับบริการจ่ายต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

นอ้ยท่ีสุด 1 2 
  

3 

นอ้ย 5 34 12 7 58 

ปานกลาง 14 134 144 47 339 

  20 170 156 54 400 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 19.24786 6 0.003765 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 18.44915 6 0.005203 

Linear-by-Linear Association 11.02721 1 0.000898 

N of Valid Cases 400 
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ตารางท่ี 43 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อความถ่ี 

      ในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

16 cells (53.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .01 

 

จากตารางท่ี 43 ค่า .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อความถ่ีใน

การเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

 

 

 

 

 

 

          

 

 

ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย 

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

  นอ้ยท่ีสุด 
 

1 
    

1 

  นอ้ย 3 14 19 2 6 
 

44 

  ปานกลาง 11 87 63 8 14 1 184 

  มาก 24 41 35 14 14 
 

128 

  มากท่ีสุด 6 10 13 3 9 1 42 

  รวม 44 153 130 27 43 2 399 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 40.15915 20 0.004769 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 38.68283 20 0.007299 

Linear-by-Linear Association 0.706531 1 0.400598 

N of Valid Cases 400 
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ตารางท่ี 44 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อค่าใชจ่้าย 

      ในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       6 cells (30.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .05 

 

จากตารางท่ี 44 ค่า .05แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อค่าใชจ่้าย

ในการเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

  นอ้ยท่ีสุด 
 

1 
  

1 

  นอ้ย 4 17 20 3 44 

  ปานกลาง 7 72 89 16 184 

  มาก 6 60 33 30 129 

  มากท่ีสุด 3 20 14 5 42 

   รวม 20 170 156 54 400 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 29.85074 12 0.002941 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 29.60073 12 0.003206 

Linear-by-Linear Association 0.156872 1 0.692053 

N of Valid Cases 400 
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ตารางท่ี 45 :  แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายมีผลต่อความถ่ี 

       ในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการขาย 

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

นอ้ย 5 27 29 1 4 
 

66 

ปานกลาง 12 89 49 7 11 1 169 

มาก 24 31 42 19 22 1 139 

มากท่ีสุด 3 6 10 
 

6 
 

25 

 รวม 44 153 130 27 43 2 399 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 59.83326 15 2.69E-07 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 60.86197 15 1.79E-07 

Linear-by-Linear Association 8.107721 1 0.004408 

N of Valid Cases 400 
  

8 cells (33.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .13 

 

จากตารางท่ี 45 ค่า .13 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย มีผลต่อความถ่ีในการ

เขา้รับบริการต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
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ตารางท่ี 46 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 

      มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3 cells (18.8%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.25 

 

จากตารางท่ี 46 ค่า 1.25 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายไม่มีผลต่อค่าใชจ่้าย

ในการเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการขาย 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total 

 นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

  นอ้ย 4 21 32 9 66 

  ปานกลาง 8 58 83 20 169 

  มาก 7 74 36 23 140 

  มากท่ีสุด 1 17 5 2 25 

   รวม 20 170 156 54 400 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 28.41601 9 0.000813 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 28.90508 9 0.000672 

Linear-by-Linear Association 5.757542 1 0.016418 

N of Valid Cases 400 
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ตารางท่ี 47 :  แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้บุคคลมีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

       ต่อเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       10 cells (41.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .03 

 

จากตารางท่ี 47 ค่า .03 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้บุคคลมีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อ

เดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยั 

ดา้นบุคคล 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

นอ้ย 1 1 2 1 
  

5 

ปานกลาง 12 103 69 9 15 
 

208 

มาก 18 42 42 14 19 1 136 

มากท่ีสุด 13 7 17 3 9 1 50 

 รวม 44 153 130 27 43 2 399 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 49.34359 15 1.54E-05 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 49.57325 15 1.41E-05 

Linear-by-Linear Association 3.776972 1 0.051963 

N of Valid Cases 399 
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ตารางท่ี 48 :  แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ 

        ต่อคร้ัง 

 

ปัจจยั 

ดา้นบุคคล 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

นอ้ย 1 3 1 
 

5 

ปานกลาง 11 75 100 22 208 

มาก 4 67 44 22 137 

มากท่ีสุด 4 25 11 10 50 

 รวม 20 170 156 54 400 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 23.19308 9 0.005777 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 23.39999 9 0.005358 

Linear-by-Linear Association 0.098011 1 0.75423 

N of Valid Cases 400 
  

5 cells (31.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .25 

 

จากตารางท่ี 48 ค่า .25 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับ

บริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
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ตารางท่ี 49 :  แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อ 

       ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        6 cells (33.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .14 

 

จากตารางท่ี 49 ค่า .14 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อความถ่ีท่ีเขา้รับ

บริการต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้น

กระบวนการ 

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 4 

คร้ัง 

 ปานกลาง 3 9 11 3 2 
 

28 

 มาก 16 81 66 12 22 1 198 

 มากท่ีสุด 25 63 53 12 19 1 173 

 รวม 44 153 130 27 43 2 399 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 6.139133 10 0.803442 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 6.219965 10 0.796457 

Linear-by-Linear Association 0.309881 1 0.577753 

N of Valid Cases 399 
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ตารางท่ี 50 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อค่าใชจ่้าย 

      ในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

ปัจจยัดา้น

กระบวนการ 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

ปานกลาง 5 14 5 4 28 

มาก 9 76 93 20 198 

มากท่ีสุด 6 80 58 30 174 

รวม 20 170 156 54 400 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 23.20991 6 0.000729 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 20.29272 6 0.002456 

Linear-by-Linear Association 2.462872 1 0.116565 

N of Valid Cases 400 
  

2 cells (16.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.40 

 

จากตารางท่ี 50 ค่า 1.40 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการไม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการ

เขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



75 

 

 

 

ตารางท่ี 51 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกมีผลต่อ 

       ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    12 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .01 

 

จากตารางท่ี 51 ค่า .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกมีผลต่อความถ่ีท่ี

เขา้รับบริการต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้น

สภาพแวดลอ้ม

ภายนอก 

 

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

นอ้ย 
  

1 
   

1 

ปานกลาง 6 7 9 7 1 
 

30 

มาก 21 84 80 14 26 1 226 

มากท่ีสุด 17 62 40 6 16 1 142 

 
44 153 130 27 43 2 399 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 24.94294 15 0.050715 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 21.14094 15 0.132386 

Linear-by-Linear Association 0.693826 1 0.404866 

N of Valid Cases 399 
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ตารางท่ี 52 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อ 

       ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

ปัจจยัดา้น

สภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพ 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total 

 นอ้ยกวา่ 500 

บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

นอ้ย 
   

1 1 

ปานกลาง 7 14 4 5 30 

มาก 7 101 93 26 227 

มากท่ีสุด 6 55 59 22 142 

 
20 170 156 54 400 

 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 36.09527 9 3.81E-05 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 26.11724 9 0.001955 

Linear-by-Linear Association 4.021572 1 0.044922 

N of Valid Cases 400 
  

      6 cells (37.5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .05 

   

จากตารางท่ี 52 ค่า .05 แสดงใหเ้ห็นวา่ทดสอบสมติฐานวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
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ตารางท่ี 53 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อ 

       ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       13 cells (43.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .08 

 

จากตารางท่ี 53 ค่า .08 แสดงใหเ้ห็นวา่ ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อความถ่ีในการ

เขา้รับบริการอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะของ 

ผูเ้ขา้รับบริการ 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน 

 

 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

1 คร้ัง 
1 คร้ัง 2 คร้ัง 3 คร้ัง 4 คร้ัง 

มากกวา่ 

4 คร้ัง 

นอ้ยท่ีสุด 4 8 2 
 

1 
 

15 

นอ้ย 8 30 40 3 10 
 

91 

ปานกลาง 13 77 64 13 19 1 187 

มาก 18 34 21 8 9 1 91 

มากท่ีสุด 1 4 3 3 4 
 

15 

รวม 44 153 130 27 43 2 399 

  Value df 

Asymp. 

Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 36.59691 20 0.013074 

Continuity Correction       

Likelihood Ratio 34.90885 20 0.020595 

Linear-by-Linear Association 1.03628 1 0.308688 

N of Valid Cases 399     
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ตารางท่ี 54 : แสดงการทดสอบสมมุติฐานวา่ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อ 

      ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

ลกัษณะของ 

ผูเ้ขา้รับบริการ 

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง 

 

 

 

Total นอ้ยกวา่ 

500 บาท 

500-1,000 

บาท 

1,001-1,500 

บาท 

1,500 บาท

ข้ึนไป 

นอ้ยท่ีสุด 1 10 2 2 15 

นอ้ย 4 41 35 11 91 

ปานกลาง 6 70 88 23 187 

มาก 9 41 26 15 91 

มากท่ีสุด 
 

8 5 3 16 

รวม 20 170 156 54 400 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

          6 cells (30.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .75 

 

จากตารางท่ี 54 ค่า .75 แสดงใหเ้ห็นวา่ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการ

เขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
 

  
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 19.88409 12 0.069311 

Continuity Correction 
   

Likelihood Ratio 20.49896 12 0.058217 

Linear-by-Linear Association 0.122526 1 0.726311 

N of Valid Cases 400 
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บทที ่5 

สรุปและอภปิรายผล 

 

 ในการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวช

กรรม  ของกลุ่มประชากรตวัอยา่งท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสิร

มการขาย บุคคล กระบวนการ และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

โดยใชท้ฤษฏีปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ แนวคิดแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค และ

แนวความคิดกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

 ระเบียบวิธีศึกษา ไดมี้การคน้ควา้ขอ้มูลทุติยภูมิ โดยการรวบรวมจากส่ิงพิมพแ์ละเอกสาร

ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ในส่วนของขอ้มูลปฐมภูมิไดร้วบรวมจากการออกแบบสอบถามจากผูท่ี้เคยใช้

บริการคลินิกเวชกรรมท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครซ่ึงประชาในกรุงเทพมหานครทั้งหมดมี

จาํนวน 5,716,248 คน ทาํการสุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีของท่าโร่ ยามาเน่ ไดก้ลุ่มประชากรตวัอยา่ง 400 

คน แบบสอบถามมี 3 ส่วน โดยส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 

เป็นส่วนประสมการตลาดบริการ และลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช ้ส่วนท่ี 3 

คือปัญหาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่า

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสมัพนัธ์ของตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม ท่ีมี

ขอ้มูลเป็นเชิงคุณภาพดว้ยวิธี Chi-square  

สรุปผลการศึกษา  

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวา่ ร้อยละ 63.8 เป็นเพศหญิง และระดบัอายท่ีุ 18-22 ร้อยละ 39.5 ส่วน

ใหญ่เป็นนกัศึกษา ร้อยละ 42 ระดบัการศึกษาท่ีมากท่ีสุดคือปริญญาตรี คือร้อยละ 49.5 รายไดส่้วน

ใหญ่อยูใ่นช่วง  10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.8 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่มี
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ตาํแหน่งทางสงัคม คิดเป็นร้อยละ 73.8 และฐานนะทางสงัคมท่ีมากท่ีสุดคือคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 

12 จากตาํแหน่งทางสงัคมท่ีมีทั้งหมด ร้อยละ 26.3 งานอดิเรกส่วนใหญ่คือ ดูหนงั ฟังเพลง คิดเป็น

ร้อยละ 31 สาเหตุท่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่เขา้รับบริการเพื่อรักษาใบหนา้ คิดเป็นร้อยละ 66.3  และ

เขา้รับบริการเดือนละ 1 คร้ังเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 38.3 ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 500 - 1,000 บาท 

คิดแป็นร้อยละ 42.5 และ ใชบ้ริการท่ีนิติพล คลินิก มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 39 สาเหตุส่วนใหญ่ท่ี

เขา้รับบริการคือไดรั้บคาํแนะนาํจากคนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 38 และส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการมาแลว้

เพียง 1 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 55  

2. ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 

2.1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีระดบัความสาํคญัมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นบุคคล (ค่าเฉล่ีย 

4.10) รองลงมาคือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(ค่าเฉล่ีย 4.04) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย 3.95) ปัจจยั

ดา้นราคา (ค่าเฉล่ีย 3.84) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.75) ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย (ค่าเฉล่ีย 3.46) และลาํดบัสุดทา้ยปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (ค่าเฉล่ีย 2.91) 

2.2 ปัจจยัดา้นบุคคล  

ปัจจยัดา้นบุคคล โดยรวมมีระดบัความสาํคญัมาก (ค่าเฉล่ีย4.10) โดยผูต้อบแบบสอบถาม

ใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ือง การวินิจฉยัท่ีถูกตอ้งของแพทย ์มีค่าเฉล่ีย 4.63 การรักษาท่ีถูกวิธี

ของแพทย ์ความสะอาดของพนกักงานและแพทย ์มีค่าเฉล่ีย 4.56 และเร่ืองท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัลาํดบัสุดทา้ยคือ พนกังานสามารถจาํช่ือของลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ีย 2.98  

2.3ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมมีความสาํคญัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.04) และผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ืองความมัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑซ่ึ์งมีค่าเฉล่ีย 4.41 เวชภณัฑมี์

คุณสมบติัตรงวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.37 และลาํดบัสุดทา้ยคลินิกมีช่ือเสียง มีค่าเฉล่ีย 

3.55  
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2.4 ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการโดยรวมมีความสาํคญัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.95) ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ืองเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.48 กระบวนการดูแลผวิพรรณสะอาด

และปลอดเช้ือ มีค่าเฉล่ีย 4.43 และลาํดบัสุดทา้ยทุกขั้นตอนในการใหบ้ริการมีการบอกกล่าวอยา่ง

ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.30 

2.5 ปัจจยัดา้นราคา  

ปัจจยัดา้นราคาโดยรวมมีความสาํคญัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.84) ผูแ้บบสอบถามใหค้วามสาํคญั

มากท่ีสุดในเร่ืองค่ารักษาและค่าบริการท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.35 ค่าเวชภณัฑท่ี์เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 

4.และลาํดบัสุดทา้ย มีการแบ่งชาํระค่าบริการเป็นคร้ังๆ ได ้มีค่าเฉล่ีย 3.36 

2.6 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพโดยรวมมีความสาํคญัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.75) ผู ้

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ือง ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ีย 

4.59 ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.47 และลาํดบัสุดทา้ย มีเคร่ืองด่ืมใหร้ะหวา่งรอ

รับบริการ มีค่าเฉล่ีย 2.83  

2.7 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.46)     

ผูแ้บบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ืองการคมนาคมสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.71 พื้นท่ีภายใน

คลินิกไม่คบัแคบจนเกินไป มีค่าเฉล่ีย 3.59 และลาํดบัสุดทา้ยมีท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.21  

2.8 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย  

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายโดยรวมมีความสาํคญัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.91) ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในเร่ืองของการลดราคาเม่ือแนะนาํใหผู้อ่ื้นมาทดลองรับบริการ มี

ค่าเฉล่ีย 3.35 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการดูแลผวิพรรณ มีค่าเฉล่ีย 3.26 และลาํดบัสุดทา้ยเร่ืองมีบริการ

เสริมต่างๆเช่น การนวดหลงั มีค่าเฉล่ีย 2.55 
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3. ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ 

ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ 

ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูต้อบ

แบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัมากเร่ืองตาํแหน่งหรือกิจกรรมท่ีรับผดิชอบอยู ่มีค่าเฉล่ีย 3.33 และ

ใหค้วามสาํคญัปานกลางเร่ืองความตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดีในอนาคต มีค่าเฉล่ีย 3.02 และลาํดบั

สุดทา้ย หนา้ท่ีการงานหรืออาชีพในปัจจุบนั มีค่าเฉล่ีย 2.82 

4. ปัญหาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ปัญหาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีพบมากท่ีสุดคือ ปัญหาดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 

3.21 ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 3.10 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 2.97 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 2.83 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 2.83 ปัจจยัดา้นราคา 

มีค่าเฉล่ีย 2.68 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 2.66 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

ค่าเฉล่ีย 2.63 ตามลาํดบั 

4.1 ปัญหาดา้นบุคคล 

ปัญหาดา้นบุคคลท่ีพบมากท่ีสุดคือพนกังานไม่เพียงพอต่อผูเ้ขา้รับริการ คิดเป็นร้อยละ 

16.3 พนกังานไม่มีอาํนาจในการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ 14.8 พนกังานไม่มีความชาํนาญในการ

ใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 9.5  และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 59.5 

4.2 ปัญหาดา้นกระบวนการ 

ปัญหาดา้นกระบวนการท่ีพบมากท่ีสุดคือขั้นตอนระหวา่งการใหบ้ริการใชเ้วลาในการรอ

คิวนาน คิดเป็นร้อยละ 30.3 กระบวนการซบัซอ้นเกินไป คิดเป็นร้อยละ 19.8 กระบวนการ

ใหบ้ริการไม่เป็นไปตามข้ึนตอน คิดเป็นร้อยละ 6.8 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 43.3 
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4.3 ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีพบมากท่ีสุดคือสถานท่ีคบัแคบ คิดเป็นร้อยละ 

22.8 การตกแต่งภายในไม่เรียบร้อย ไม่น่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 12.5 ไม่สะอาด คิดเป็นร้อยละ 9.5 

และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 55.3 

4.4 ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์

ปัญหาดา้นผลิตภณัฑท่ี์พบมากท่ีสุดคือ เวชภณัฑไ์ม่สามารรักษาใหห้ายขาดได ้คิดเป็นร้อย

ละ 40.8 ลาํดบั 2 ไม่มัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑ ์คิดเป็นร้อยละ 19.3 เวชภณัฑไ์ม่สามารรักษาให้

หายได ้คิดเป็นร้อยละ9.3 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 30.8 

4.5 ปัญหาดา้นราคา 

ปัญหาดา้นราคาท่ีพบมากท่ีสุดคือ ราคาสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บ คิดเป็นร้อยละ 38.5   แจง้

อตัราค่ารักษาไม่ครบและเรียกเกบ็เม่ือรับบริการแลว้ คิดเป็นร้อยละ 19.3 อตัราค่าบริการแพงกวา่

คลินิกอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 12.0 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 30.3 

4.6 ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีพบมากท่ีสุดคือการโฆษณาท่ีเกินจริง คิดเป็นร้อยละ 

40.8   การใหส่้วนลดโดยมีเง่ือนไขมากและยากท่ีจะเขา้ใจ คิดเป็นร้อยละ 14.8 ของแถมไม่มีคุณภาพ 

คิดเป็นร้อยละ 8.0 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 36.5 

 4.7 ปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ปัญหาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีพบมากท่ีสุดคือช่วงเวลาท่ีเปิดบริการไม่สะดวกต่อการ

เขา้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ 36.5 คลินิกตั้งอยูไ่กล ไม่สะดวกต่อการไปรักษา คิดเป็นร้อยละ18.0 มี

จาํนวนสาขานอ้ยเกินไป คิดเป็นร้อยละ 9.8 และไม่มีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 35.8 
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สรุปผลการทดสอบสมมุตฐิาน 

จากตารางท่ี 33 ค่า .73 แสดงใหเ้ห็นวา่เพศ ไม่มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 34 ค่า 7.25 แสดงใหเ้ห็นวา่ เพศ ไม่มีผลต่อการค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ

ต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 35 ค่า.10 แสดงใหเ้ห็นวา่ อาย ุมีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 36 ค่า 1.05แสดงใหเ้ห็นวา่ อายไุม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 37 ค่า .41แสดงใหเ้ห็นวา่ รายไดต่้อเดือน มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 38 ค่า 4.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ รายไดต่้อเดือนไม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับ

บริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 39 ค่า .16 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความถ่ีท่ีเขา้รับบริการ

ต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 40 ค่า 1.55 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑไ์ม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 41 ค่า .02 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นราคา มีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ

ต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 42 ค่า .15 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับ

บริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 43 ค่า .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อความถ่ีใน

การเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  

จากตารางท่ี 44 ค่า .05แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อค่าใชจ่้าย

ในการเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 



85 

 

จากตารางท่ี 45 ค่า .13 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย มีผลต่อความถ่ีใน

การเขา้รับบริการต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 46 ค่า 1.25 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายไม่มีผลต่อค่าใชจ่้าย

ในการเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 47 ค่า .03 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อความถ่ีในการเขา้รับบริการ

ต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 48 ค่า .25 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการเขา้รับ

บริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 49 ค่า .14 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อความถ่ีท่ีเขา้รับ

บริการต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 50 ค่า 1.40 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการไม่มีผลต่อค่าใชจ่้ายในการ

เขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 51 ค่า .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อ

ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 52 ค่า .05 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อ

ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 53 ค่า .08 แสดงใหเ้ห็นวา่ ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อความถ่ีในการ

เขา้รับบริการอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

จากตารางท่ี 54 ค่า .75 แสดงใหเ้ห็นวา่ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อค่าใชจ่้ายในการ

เขา้รับบริการต่อคร้ังอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
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อภปิรายผลการศึกษา  

การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิก

เวชกรรมของผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลตามแนวคิด ทฤษฎี และ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี  

เพศ 

จากการศึกษาพบวา่ เป็นเพศหญิงถึงร้อยละ 63 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Julian  E. 

Barnes  (2001)  พบวา่ปัจจุบนัผูห้ญิงเป็นสิวมากข้ึนจากในอดีต  โดยผูท่ี้เป็นสิวมีจาํนวนเพิ่มจาก

ร้อยละ 10 เป็นร้อยละ14 ตลาดของการรักษาสิวของผูห้ญิงมีเพิ่มมากข้ึนโดย  John  A. Challenger. 

ผูบ้ริหารของบริษทั  Gray & Christmus กล่าววา่ผูค้นจาํนวนมากใหค้วามสาํคญักบัสภาพผวิท่ีดีมาก

ข้ึน เพราะตอ้งการใหภ้าพพจน์ภายนอกดูดีข้ึนเพื่อความมัน่ใจการเขา้สงัคม ผูบ้ริการของบริษทั

มกัจะมองหาบุคคลท่ีมีบุคลิกท่ีดีมาทาํงานดา้นประชาสมัพนัธ์หรือเขา้ประจาํตาํแหน่งใหม่ๆของ

บริษทัซ่ึงจะตอ้งกาํหนดมาตรฐานผูห้ญิงท่ีมาสมคัรสูงมากข้ึนมากกวา่ผูช้ายโดยผูบ้ริหารเหล่าน้ี

มกัจะเลือกผูท่ี้มีบุคลิกท่ีมีความมัน่ใจเพราะจะทาํใหดู้เป็นมืออาชีพมากข้ึน 

อาย ุ 

 พบวา่ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมีอายอุยูใ่นช่วง 18-22 ปี มีจาํนวน 158 คน คิดเป็นร้อย

ละ 39.5 ท่ีมีอายอุยูใ่นช่วง 23-27 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.3 อายตุ ํ่าวา่ 18 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.5 อาย ุ28-

32 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.5 และอาย ุ33 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบั

แนวความคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค(Kotler,2546) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal  Factor)อาย ุ(Age) และ

ขั้นวฏัจกัรชีวติครอบครัว (Family  Life  Cycle) บุคลากรมีการเปล่ียนแปลงสินคา้หรือบริการท่ีซ้ือ

ไปตลอดชัว่ชีวิต ซ่ึงเป็นลาํดบัขั้นของครอบครัวท่ีสมบูรณ์ตั้งแต่วยัหนุ่มสาว วยักลางคน ตลอดจน

วนัสูงอาย ุ
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อาชีพ 

พบวา่ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาเป็น 

นกัเรียน คิดเป็นร้อยละ 25.5 พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อย

ละ 12.5 และขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 4.0 และอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.3 สอดคลอ้งกบั

แนวความคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Kotler, 2546) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factor) (Occupation)  

อาชีพของบุคคลจะส่งผลต่อสินคา้และบริการท่ีซ้ือนกัการตลาดจึงพยายามท่ีจะกาํหนดกลุ่มอาชีพท่ี

สนใจในสินคา้และบริการมากกวา่กลุ่มอ่ืนใหไ้ด ้

รายได ้ 

พบวา่ระดบัรายไดท่ี้มากท่ีสุดอยูใ่นช่วง 10,001 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.8 

รองลงมาอยูท่ี่ระดบัรายได ้ตํ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ ท่ีระดบัรายได ้20,001 บาท ข้ึนไป 

คิดเป็นร้อยละ 22.5  และท่ีระดบัรายได ้15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.8 สอดคลอ้งกบั

แนวความคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Kotler,2546) ปัจจยัส่วนบุคคล  (Personal  Factor) สถานะทาง

เศรษฐกิจ  (Economic  Circumstances)  สถานะทางเศรษฐกิจของบุคคลจะส่งผลต่อการเลือก

ผลิตภณัฑ ์ ดงันั้นจึงตอ้งใหค้วามสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล  เงินออม  และอตัราดอกเบ้ีย  

เพื่อทาํการออกแบบ  กาํหนดตาํแหน่งและราคาผลิตภณัฑใ์หมี้ความเหมาะสมกบัสถานการณ์ใน

ขณะนั้น 

การตดัสินใจเขา้รับบริการคลินิกเวชกรรม 

พบวา่ ร้อยละ 38 ไดรั้บคาํแนะนาํจากคนรู้จกั เป็นปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรมเป็น

อิทธิพลท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจการคา้ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ตรงกบัแนวความคิด

พฤติกรรมของ(Kotler,2546) ในเร่ืองของกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ในขั้นท่ี 2 คือขั้นตอนการ

เสาะหาขอ้มูล ซ่ึงผูบ้ริโภคจะสามารถรับรู้ขอ้มูลไดจ้ากหลายแหล่ง ทั้งแหล่งบุคคล เช่น ครอบครัว 

เพื่อน คนรู้จกั ซ่ึงอิธิพลของแหล่งขอ้มูลเหล่าน้ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจใช ้สอดคลอ้งกบัการศึกษา

ของคลินิก (Internet,2547) วา่ จากการศึกษาวิธีการเลือกคลินิกรักษาผวิหนา้พบวา่ มีเพื่อนหรือคน

รู้จกัแนะนาํถึงร้อยละ 52.63  
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ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

 ซ่ึงตรงกบัแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Kotler,2546) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอาจเกิดจากภายใน

ร่างกาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุน้ภายนอก  (Outside  Stimulus)  ซ่ึงจะเนน้เฉพาะการจดัส่ิง

กระตุน้ภายนอกเท่านั้น  ซ่ึงส่ิงกระตุน้ภายนอกนั้นสามารถแบ่งเป็น  2  ส่วนคือ 

  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing  Stimulus) ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วน

ประสมทางตลาดบริการ (Services  Marketing  Mix) คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดั

จาํหน่าย  (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และ  

หลกัฐานทางกายภาพ  (Physical  Evidence) 

   ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other  Stimulus)  ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีอยู่

ภายนอกองคก์าร  ซ่ึงทางผูผ้ลิตหรือผูข้ายควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic)  

ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) ส่ิงกระตุน้ทางการเมือง (Political) และส่ิงกระตุน้     

ทางวฒันธรรม (Cultural) 

ปัจจยัดา้นบุคคล  

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลพบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวความคิดท่ี   ธีรกิติ นวรัตน์ ณ 

อยธุยา (2547)ไดก้ล่าวถึงเร่ืองของปัจจยัดา้นบุคคลวา่ บุคคลจะประกอบดว้ยบุคคลทุกๆ บุคคลท่ีมี

ส่วนร่วมในการใหบ้ริการ ซ่ึงรวมถึงพนกังงานของกิจจการเป็นองคป์ระกอบสาํคญั ปัจจุบนัการ

แข่งขนัทางธุรกิจสูงข้ึน พนกังานเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีสามารถสร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจ ไดโ้ดย

การสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัตวัสินคา้ หรือการใหบ้ริการท่ีดี ซ่ึงทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนั และยิง่เป็นธุรกิจท่ีมีการติดต่อส่ือสารโดยตรงระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ พนกักงาน

จึงเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2542) ศึกษา

เร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุดในการตดัสินใจใชบ้ริการคือ

ปัจจยัดา้นบุคคล 
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ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีท่ีธีรกิติ นวรัตน์ ณ 

อยธุยา (2547) ไดก้ล่าวถึงเร่ืองของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑวา่การออกผลิตภณัฑข้ึ์นอยูก่บัคุณค่าและ

ประโยชน์ท่ีใชเ้ช่น ความปลอดภยัจากการใช ้ประสิทธิภาพในการใช ้และคุณค่าทงใจ และช่ือตรา

สินคา้ยงัแสดงถึงเอกลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง และยงัส่งผลไปถึงความเช่ือมัน่ในคุณภาพของ

สินคา้อีกดว้ย นอกจากน้ียงัตอ้งคาํนึงถึงหนา้ท่ีหลกัของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคจะไดรั้บ     เป็นส่ิงแรก

ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัจากผลิตภณัฑก่์อนตดัสินใจใช ้เช่น เวชภณัฑเ์พื่อลบเลือนร้ิวรอยจะสามารถรบ

เลือนร้ิวรอยได ้เป็นตน้ ผลิตภณัฑมี์ความสาํคญัในประเดน็ต่างๆดงัน้ี สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการและความปรารถนาของผูบ้ริโภคทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความพอใจ แสดงถึงคุณค่า คุณภาพ 

ความทนัสมยั ส่วนประกอบของผลิตภณัฑท่ี์มีความครบถว้นสมบูรณ์ เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ

และเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคตามความคาดหวงั แสดงถึงรสนิยม ฐานะ ประเภท คุณลกัษณะของ

ผูใ้ช ้เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีนกัโฆษณาตอ้งใหค้วามสาํคญัทาํการศึกษาก่อนตดัสินใจเลือกใชส่ื้อใดใน

การโฆษณา 

และยงัเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัภายในของผูบ้ริโภค(คอ็ตเลอร์ 2546) เน่ืองจากการเขา้รับบริการ

คลินิกเวชกรรมเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัใบหนา้ การใชเ้วชภณัฑก์บัใบหนา้นั้นมีความเส่ียงสูง ความเส่ียง

ของผูบ้ริโภคหมายถึง ความไม่แน่นอนเม่ือผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบัส่ิงท่ีเขาไม่สามารถคาดการณ์ได้

เม่ือตดัสินใจซ้ือไปแลว้ โดยจะยกตวัอยา่งประเภทของความเส่ียง เช่น ความเส่ียงในดา้นคุณสมบติั

ของสินคา้ เป็นตน้ ดงันั้นการท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใชเ้วชภณัฑใ์ดนั้นจะตอ้งมีการสร้างความ

เช่ือมัน่ในคุณภาพของสินคา้และภาพลกัษณ์ของคลินิก 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการพบวา่เป็นขั้นตอนหรือกระบวนการใหบ้ริการ 

ระเบียบ การทาํงาน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง และการนาํเสนอบริการใหก้บัผบูริโภค ซ่ึงควรมีการ

ออกแบบกระบวนการใหเ้หมาะสมเน่ืองจากการใหบ้ริการในธุรกิจคลินิกเวชกรรม ตอ้งมีความ

ระมดัระวงัในการออกแบบกระบวนการเป็นอยา่งมาก เพราะเป็นธุรกิจบริการท่ีมีการติดต่อส่ือสาร

กบัลูกคา้โดยตรง (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา 2547) 



90 

 

ปัจจยัดา้นราคา 

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นราคาพบวา่สอดคลอ้งกบัแนวคิด ของธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา 

(2547) ราคาหมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน เป็นตน้ทุนของลูกคา้ และผูบ้ริโภคกมี็

ความเส่ียงในดา้นความคุม้ค่ากบัเงินท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่าย ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจดาน

ราคาไดแ้ก่ เป้าหมายของกิจการ โครงสร้างของตน้ทุน (ตน้ทุนคงท่ี ตน้ทุนผนัแปร) ตาํแหน่งของ

บริการในตลาด ขีดความสามารถในการใหบ้ริการวงจรชีวิตของผลิตภณัฑ ์(บริการ) สภาวะทาง

เศรษฐกิจ ความยดืหยุน่ของอุปสงค ์และสภาพการแข่งขนั 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจของผูบ้ริโภค อิทธิพลท่ีเกิดจากตวัสินคา้และบริการท่ีปรากฏอยูใ่นรูปของกิจกรรมท่ีเกิด

จากส่วนประสมทางการตลาดท่ีตอ้งการจะส่ือสารกบัผูบ้ริโภค โดยการทาํหนา้ท่ีเพื่อใหข้อ้มูลเขา้ถึง 

และชกัจูงโนม้นา้วจิตใจใหผู้บ้ริโภคใชบ้ริการ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา 2547) หลกัฐานทางกายภพ

มีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อความรู้สึกและปฏิกริยาตอบสนองของลูกคา้และพนกังานท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของกิจการ ทาํหนา้ท่ีเป็นส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับการบริการ ซ่ึงจะช่วยใหกิ้จกรรม

ต่างๆท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการดาํเนินไปอยา่งราบร่ืน มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตาม

วตัถุประสงคข์องกิจการ เช่นการออกแบบลกัษณะของตวัอาคาร การวางผงั และการปรับปรุง

อุณหภูมิรวมทั้งสภาพแวดลอ้มในสถานบริการอยา่งเหมาะสมจะทาํใหเ้กิด “สภาวะน่าสบาย” จะทาํ

ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายพบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ      

(ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547) การกาํหนดทาํเลท่ีตั้งเพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภคโดยเฉพาะกบัธุรกิจท่ี

ผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการในสถานท่ีผูใ้หบ้ริการจดัไว ้เพาะทาํเลท่ีตั้งเป็นตวักาํหนดกลุ่มลูกคา้

เป้าหมาย 
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ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

จากการศึกษาปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ         

(ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา 2547) การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นแหล่งอา้งอิงท่ีมีความสาํคญั 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่สาํหรับธุรกิจบริการ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดอ้าจเผยแพร่ไปในแง่บวกและแง่ลบ การ

ส่ือสารแบบปากต่อปากในแง่บวก เม่ือลูกคา้พอใจในบริการกจ็ะถ่ายทอดใหผู้อ่ื้น โดยเฉพาะธุรกิจ

ดา้นการรักษาพยาบาล หรืองานบริการทางดา้นวิชาชีพ 

ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ 

พบวา่ลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการมีผลต่อการตดัสอนใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม ตรงกบั

แนวคิดของ (Kotler,2546) (Self-Concept) เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลิกภาพ ซ่ึงเป็นการสรุป

ความคิดของบุคคลและสะทอ้นถึงลกัษณะท่ีตวัเองมี ดงันั้นในการท่ีจะสามารถเขา้ใจถึงพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค  จะตอ้งเขา้ใจความสมัพนัธ์ระหวา่งแนวคิดเก่ียวกบัตนเองและความคิดของผูบ้ริโภคเป็น

อนัดบัแรก  ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะซ้ือสินคา้ท่ีแสดงถึงภาพพจน์ท่ีสอดคลอ้งกบัตวัของผูบ้ริโภคเอง และ

เป็นปัจจยัทางสงัคม(Kotler,2546)บทบาทและสถานภาพ(Roles and Status)ประกอบดว้ยกิจกรรม

ต่างๆ ท่ีบุคคลถูกคาดหวงัวา่จะการะทาํออกมาโดยส่ิงท่ีกระทาํจะข้ึนอยูก่บับุคคลท่ีอยูห่อ้มลอ้ม แต่

ละบทบาทจะปฏิบติัตามสถานภาพ  ซ่ึงสะทอ้นถึงการใหก้ารยอมรับจากสงัคม  บุคคลมกัจะเลือก

ผลิตภณัฑท่ี์แสดงถึงสถานภาพในสงัคม 

 และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Julian E. Barnes (2001) ท่ีพบวา่ยอดการสัง่ซ้ือยารักษา

สิวในปี 1999 มีมูลค่า 960 ลา้นดอลล่าสหรัฐ เพิ่มข้ึนจากปี 1998 ท่ีมีมูลค่า 11 ลา้นดอลล่าสหรัฐ 

เน่ืองจากเห็นความสาํคญัต่อบุคลิกภาพท่ีส่งผลต่อโอกาศในการทาํงาน 
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ข้อค้นพบ 

1. สาเหตุท่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่เพื่อการรักษาผวิหนา้ ความถ่ีท่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่ ไป

เขา้รับบริการ  1 คร้ังต่อเดือนและค่ าใชจ่้ายต่อคร้ังส่วนใหญ่มีมูลค่า 500-1,000 บาท ตดัสินใจ

เลือกคลินิกเวชกรรมเพราะไดรั้บคาํแนะนาํจากคนรู้จกั 

2. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการให้

ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคคลมากท่ีสุด  รองลงมาดา้นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น

กระบวนการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย  ตามลาํดบั ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจคลินิกเวชกรรม 

โดยเฉพาะปัจจยัดา้นบุคคลเพราะธุรกิจคลินิกเวชกรรมเป็นธุรกิจบริการท่ีมีการติดต่อส่ือสาร

โดยตรงระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูเ้ขา้รับบริการ 

3. ปัจจยัดา้นบุคคล เป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดในเร่ืองการวินิจฉยัท่ีถูกตอ้งของแพทย ์

การรักษาท่ีถูกวิธีของแพทย ์ ความสะอาดของพนกักงาน และแพทย ์ความชาํนาญชองแพทย ์

และปัจจยัยอ่ยท่ีใหค้วามสาํคญัมากคือ ความเอาใจใส่ของพนกักงานแล ะแพทย ์การให้

คาํแนะนาํต่อคนไขง่้ายต่อการเขา้ใจและปฏิบติั ความมีช่ือเสียงของแพทย ์ความถูกตอ้งแม่นยาํ

ในการใหบ้ริการของพนกังาน พนกังานผา่นการฝึกอบรมและมีใบประกาศรับรอง ความ

เพียงพอของพนกักงานและแพทย ์พนกังานแนะนาํในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งไดรั้บการแกไ้ข มารยาท

และการยิม้แ ยม้ของเจา้หนา้ท่ี  และปัญหาท่ีพบคือพนกังานไม่เพียงพอต่อผูเ้ขา้รับบริการ 

พนกังานไม่มีอาํนาจในการตดัสินใจ และพนกังานไม่มีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ  

4. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัมากเร่ืองความตอ้งการความมัน่ใจในคุณภาพ

ของเวชภณัฑ ์เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้ไม่ มีอาการ และเวชภณัฑมี์คุณสมบติัตามท่ีตอ้งการ เวชภณัฑมี์

บรรจุภณัฑท่ี์สวยงามทนัสมยั มีการบอกขอ้ควรปฎิบติัในการใชเ้วชภณัฑ ์ เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้รู้สึก

ถึงความเปล่ียนแปลง และใหผ้ลท่ีดีข้ึน มีการรักษาท่ีตรงกบัวตัถุประสงค ์มีความเช่ียวชาญ

เฉพาะดา้นของคลินิก  และปัญหาท่ีพบ เก่ียวปับปัจจยัดา้นผลิตภณัฑคื์อ เวชภณัฑไ์ม่สามารถ

รักษาใหห้ายขาดได ้ไม่มัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑ ์เวชภณัฑไ์ม่สามารรักษาใหห้ายได ้ 
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5.       ปัจจยัดา้นกระบวนการเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัในระดบัมากเร่ือง มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

เช่น เคร่ืองเลเซอร์ กระบวนการดูแลผวิพรรณสะอาดและปลอดเช้ือ มีการปรับปรุงและพฒันา

กระบวนการใหบ้ริการอยูเ่สมอ การระบุระยะเวลาท่ีรับบริการอยา่งชดัเจน การนดัการรับ

บริการล่วงหนา้ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีเวลาท่ีเหมาะสม และทุกขั้นตอนในการใหบ้ริการมีการ

บอกกล่าวอยา่งชดัเจน ปัญหาท่ีพบคือ ขั้นตอนระหวา่งการใหบ้ริการใชเ้วลาในการรอคิวนาน 

กระบวนการซบัซอ้นเกินไป  และกระบวนการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามข้ึนตอน 

6. ปัจจยัดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัในระดบัมากในเร่ือง ค่ารักษาและค่าบริการท่ี

เหมาะสม ค่าเวชภณัฑท่ี์เหมาะสม เร่ืองการแจง้ราคาก่อนเขา้รับบริการ  ราคายติุธรรมเม่ือ

เปรียบเทียบกบัคลินิกอ่ืน และปัญหาท่ีพบคือราคาสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บ  แจง้อตัราค่ารักษาไม่

ครบและเรียกเกบ็เม่ือรับบริการแลว้ อตัราค่าบริการแพงกวา่คลินิกอ่ืนๆ 

7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากในเร่ือง

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุ ปกรณ์  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ ความทนัสมยัใน

การตกแต่งสถานท่ี  และปัญหาท่ีพบคือ สถานท่ีคบัแคบ  การตกแต่งภายในไม่เรียบร้อย ไม่

น่าเช่ือถือ ไม่สะอาด 

8. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคยัอยูใ่นระดบัมากในเร่ืองการ

คมนาคมสะดวก พื้นท่ีภายในคลินิกไม่คบัแคบจนเกินไป จาํนวนสาขามีมากและสามารถเขา้รับ

บริการไดทุ้กสาขา  และปัญหาท่ีพบคือ ช่วงเวลาท่ีเปิดบริการไม่สะดวกต่อการเขา้รับบริการ 

คลินิกตั้งอยูไ่กล ไม่สะดวกต่อการไปรักษา มีจาํนวนสาขานอ้ยเกินไป 

9. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัอยูใ่นระดั บปานกลาง ในเร่ือง

การลดราคาเม่ือแนะนาํใหผู้อ่ื้นมาทดลองรับบริการ การ ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการดูแลผวิพรรณ ให้

ความสาํคญัปานกลางมีการโฆษณาตามส่ือ วิทย ุโทรทศัน์ การใหส่้วนลดในวนัพิเศษต่างๆ การ

ประชาสมัพนัธ์ตามส่ือต่างๆ มีแผน่พบัท่ีใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ มีของแถมเป็นเวชภณัฑ ์และ

ปัญหาท่ีพบคือการโฆษณาท่ีเกินจริง การใหส่้วนลดโดยมีเง่ือนไขมากและยากท่ีจะเขา้ใจ ของ

แถมไม่มีคุณภาพ จากแนวความคิดกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (คอ็ตเลอร์ :1994)ไดมี้

การทดสอบความสมัพนัธ์ของแหล่งขอ้มูลภายนอก กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้พบวา่ ยิง่
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ผูบ้ริโภคมีการหาขอ้มูลมากข้ึน ทศันคติต่อการใช่จ่ายกจ็ะยิง่มากข้ึน เพื่อการเลือกสินคา้หรือ

บริการท่ีเหมาะสม การหาขอ้มูลจากปัจจยัภายนอกจะมากเม่ือผูบ้ริโภคมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้

นั้นนอ้ย เป็นไปตามแนวคิดท่ีวา่ ยิง่ผูบ้ริโภครู้จดัสินคา้นอ้ยเท่าไหร่ ความสาํคญัในการซ้ือกย็ิง่มี

มากข้ึนเท่านั้น และยิง่ผูบ้ริโภคใชเ้วลาในการเลือกสรรมากเท่าไหร่ การขยายเวลาการเขา้รับ

บริการกจ็ะนานขึน้เท่าน้ัน    

ข้อเสนอแนะ  

1. ดา้นบุคคล  

 จากการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมดา้นบุคค ลจะเห็นไดว้า่ วา่ 

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัในเร่ืองกา รวินิจฉยัท่ีถูกตอ้งของแพทย ์การรักษาท่ีถูกวิธีของแพทย์  การ

ใหค้าํแนะนาํต่อคนไขง่้ายต่อการเขา้ใจและปฏิบติั ความมีช่ือเสียงของแพทย ์ดงันั้นแพทยท่ี์ใหก้ารดู

และรักษาควรมีความรู้ความชาํนาญ รักษาผูท่ี้เขา้รับบริการอยา่งถูกวิธีในทุกขั้นตอน และควรให้

แพทยศึ์กษาเทคโนโลยีใหม่ๆเพิ่มเติมท่ีเป็นประโยชน์ต่อการรักษาเน่ืองจากปัจจุบนัไดมี้เทคโนโลยี

ใหม่ๆเกิดข้ึนมากเช่นการใชแ้สงเลเซอร์ในการรักษา ฝ้า รอยแดง หรือจุดด่างดาํซ่ึงเป็นส่ิงหน่ึงท่ี

กระตุน้การเขา้รับบริการเพราะการรักษาท่ีใชเ้ทคโนโลยแีบบใหม่ทาํใหล้ดการเจบ็ปวดในการรักษา  

 การท่ีจะมีบุคลากรท่ีดีไดต้อ้งเร่ิมตั้งแต่การสรรหาบุคลากรท่ีมีความเหมาะสมในงาน บุคคล

ท่ีจะเขา้ทาํงานบริการไดต้อ้งมีบุคลกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส มารยาทดี พดูจาไพเราะ มีความอดทน

ต่อสถานการณ์ต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึน แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ และท่ีสาํคญัคือรักงานบริการ เม่ือได้

บุคลากรท่ีมีความเหมาะสมในการทาํงานแลว้ ตอ้งมีการฝึกอบรมเพื่อความมีมารตฐานในการ

ใหบ้ริการและเพื่อความปลอดภยัต่อผูเ้ขา้รับบริการ ประเมินการทาํงานของพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ 

และพฒันาศกัยภาพของพนกังานใหดี้ยิง่ข้ึน  ควรมีการอบรมดา้นทศันคติต่ออาชีพบริการให้

ตระหนกัถึงความเอาใจใส่ในหนา้ท่ีใน การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ และเขา้ใจความตอ้งการ

ของลูกคา้ เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ได ้ควรทาํการพฒันาบุคลิกภาพโดยรวม

ของพนกังานเน่ืองจากเป็นคลินิกดา้นผวิพรรณ ซ่ึงจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ภายนอกโดยรวม 

นอกจากจะเป็นการสร้ างภาพลกัษณ์ท่ีดีแลว้ ยงัเป็นการสร้างความเช่ือถือใหก้บัของคลินิกดงันั้น

พนกังานจึงมีส่วนในการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้อีกดว้ย นอกจากนั้นยงัตอ้งใหผ้ลตอบแทนกบั
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พนกังานอยา่งสมเหตุสมผล เพราะจะสาม ารถจูงใจใหพ้นกังานเกิดความรักและความเช่ือมัน่ใน

สถานประกอบการของตน  ซ่ึงก่อนท่ีจะใหลู้กคา้เช่ือมัน่ในบริการของคลินิก พนกังานตอ้งมีความ

เช่ือมัน่เสียก่อน พนกังานนั้นเป็นทรัพยากรท่ีลํ้าค่าในธุรกิจบริการเน่ืองจากมีการติดต่อส่ือสาร

โดยตรงกบัผูเ้ขา้รับบริการ การเขา้ออกของพนกังานในอตัราท่ีสูงจะทาํใหเ้สียค่าใชจ่้ายในการ

ฝึกอบรมจาํนวนมาก ดงันั้นควรรักษาทรัพยากรท่ีมีอยูโ่ดยการพฒันาใหดี้ข้ึน 

2. ดา้นผลิตภณัฑ ์

 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสาํคญัมาก  ดงันั้น คลินิกควรมีทีมงานใน

การวิจยัและพฒันาส่วนผสมของเวชภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุด 

ส่วนปัญหาท่ีพบคือเวชภณั ฑ์ไม่สามารถรักษาใหห้ายขาดได ้จึงควรมีการสร้างความเช่ือถือของ

คลินิก เม่ือผูบ้ริโภคไม่เคยมีประสบการณ์ต่อตวัสินคา้ เขามกัไวใ้จสินคา้ท่ีเขารู้จกัและมีช่ือเสียง

เพราะฉะนั้นผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัคลินิก และควรใช้

ส่วนผสมท่ีมีคุณภา พ ตรงตามท่ีไดร้ะบุเอาไว ้จะทาํ ให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจต่อเวชภณัฑท่ี์ใชใ้น

ระยะยาว  

 ดา้นความปลอดภยัในการใชเ้วชภณัฑ ์ในเร่ืองเวชภณัฑท่ี์ใชแ้ลว้ไม่มีอาการแพ ้อกัเสบ 

หรือเป็นผืน่ และความมัน่ใจในตราสินคา้ จึงควรใหค้วามสาํคญัในเร่ืองมาตรฐานของเวชภณัฑ ์เช่น 

มีตราสญัลกัษณ์ขององคก์ารอาหารและยา ฉลากควรระบุส่วนผสม แหล่งผูผ้ลิต วิธีเกบ็รักษา เพราะ

นอกจากจะสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้แลว้ยงัลดปัญหาขอ้สงสยัในส่วนผสมตอ้งหา้มในการทาํ

เคร่ืองสาํอางค ์การลดความเส่ียงในการแพเ้วชภณัฑอ์าจทาํไดโ้ดย การทดสอบเวชภณัฑก์บัผวิหนงั

ส่วนอ่ืนท่ีไม่ใช่ใบหนา้ก่อนใชจ้ริง และส่วนผสมท่ีเลือกนาํมาทาํเวชภณัฑค์วรหลีกเล่ียงเวชภณัฑท่ี์

พบวา่ก่อใหเ้กิดอาการแพไ้ด้ ง่ายเพื่อลดความเส่ียงในการแพ้ หรือพบวา่ส่วนมากแลว้ทาํใหเ้กิดการ

ระคายเคือง และควรทาํประวติัทะเบียนของผูเ้ขา้รับบริการอยา่งละเอียด เน่ืองจากเวชภณัฑท่ี์จ่ายนั้น

ไม่มีเพียงแต่ใชท้าภายนอก แต่มีเวชภณัฑรั์บประทานเสริมดว้ย  โดยเฉพาะประวติัอาการแพย้า ของ

ลูกคา้ ควรใหพ้นกังานเนน้ถึงวิธีใชห้รือรับประทาน และวิธีการเกบ็รักษาทุกคร้ังท่ีจ่ายเวชภณัฑ ์
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 ดา้นอ่ืนๆเช่น การออกแบบผลิตภณัฑ ์ควรมีการออกแบบผลิตภณัฑใ์หท้นัสมยั ขนาดควร

พอดีต่อการเขา้รับบริการในคร้ังต่อไป เช่นการนดัพบเพื่อดูความเปล่ียงแปลง 1 สปัดาห์ ขนาดของ

บรรจุภณัฑค์วรบรรจุเวชภณัฑท่ี์ใชไ้ด ้1 สปัดาห์ เพื่อความสะดวกในการใช ้ 

3. ดา้นกระบวนการ  

 จากการศึกษาพบวา่ปัจจยั ดา้นกระบวนการมีความสาํคญัมาก  ปัญหาท่ีนอกจากจะมีการ

อบรมพนกังานเ พื่อความปลอดภยัของผูเ้ขา้รับบริการและเพื่อความมีมารตฐานแลว้ กระบวนการ

รักษายงัสมารถทาํใหผู้เ้ขา้รับบริการทราบถึงประสิทธิภาพของคลินิกท่ีใหบ้ริการดว้ย เทคโนโลยท่ีี

ทนัสมยับ่งบอกถึงการพฒันาในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์มี

ประสิทธิภาพมากข้ึน  จะช่วยลดอาการเจบ็ปวดในการเขา้รับบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัเป็น

อนัดบัแรก ก่อนเขา้รับการบริการควรมีการแจง้วิธีการและขั้นตอนในการใหบ้ริการ และควรแจง้ให้

ทราบถึงความคืบหนา้ของการใหบ้ริการ ขอ้ควรระวงัหลงัจากการเขา้รับบริการเช่น หลงัจากการทาํ

เลเซอร์ไม่ควรโดนแสงแดดโดยตรงเป็นเวลา 1 สปัดาห์ เป็นตน้ ความสะอาดเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคให้

ความสาํคญัเป็นอนัอบัตน้ๆ ควรมีการบอกถึงความสาํคญัในการรักษาความสะอาด ก่อนใหบ้ริการ

ควรชาํระลา้งมือใหเ้รียบร้อย เคร่ืองมือท่ีใชต้อ้งผา่นการฆ่าเช้ือก่อนสาํผสัผวิหนา้ทุกคร้ัง  

 ดา้นกระบวนการให้ บริการ ควรสร้างกระบวนการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานใหแ้ก่

พนกังานเป็นขั้นตอน ตั้งแต่ลูกคา้เดินเขา้มา จนกระทัง่ลูกคา้ออกจากคลินิกไป เพื่อลดปัญหาการ

ใหบ้ริการท่ีไม่เป็นไปตามข้ึนตอน และลดปัญหาความซบัซอ้นในการใหบ้ริการและควรมีการนดั

การเขา้รับบริการทุกคร้ังเพื่ออาํนวยความสะดวกต่อการมารับบริการ และจดัพนกังานใหเ้พียงพอต่อ

การเขา้รับบริการของลูกคา้ จะสามารถลดระยะเวลาในการรอคิวของลูกคา้ได ้พยายามรวบรัด

กระบวนการท่ีจะทาํใหเ้กิดการรอคอยเขา้ดว้ยกนั หรือถา้ไม่สามารถทาํไดค้วรมีกิจกรรมใหลู้กคา้ทาํ

ระหวา่งรอดงัจะกล่าวต่อไปในเร่ืองของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

4. ดา้นราคา  

 พบวา่ปัจจยั ดา้นราคา มีความสาํคญัมาก  ผูป้ระกอบการควรมีการสาํรวจคู่แข่งขนัใน

ขณะนั้นวา่มีการกาํหนดราคาออยา่งไรเพื่อนาํมาเปรียบเทียบ และดูตน้ทุนของกิจการของตนเอง
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และนาํมากาํหนดราคาอยา่งเหมาะสม ควรมีการแจง้ราคาของการเขา้รับบริการและค่าเวช ภณัฑ์

อยา่งครบถว้น และชดัเจน ผูบ้ริโภคมกัคาดหวงัวา่สินคา้ท่ีแพงจะมีคุณภาพท่ีดี แต่การกาํหนดราคา

ตอ้งดูกลุ่มลูกคา้เป้าหมายดว้ยวา่เป็นใคร อายเุท่าไหร่ ประกอบอาชีพอะไรและท่ีสาํคญัคือ คลินิก

วางตาํแหน่งการใหบ้ริการไวร้ะดบัไหน เช่นถา้คลินิกวางตาํแหน่งไวสู้ง กลุ่มลุกค้ าเป้าหมายส่วน

ใหญ่เป็นผูท่ี้มีรายไดร้ะดบั B ข้ึนไป คลินิกกจ็ะสามารถตั้งราคาเวชภณัฑแ์ละบริการสูงได ้ทั้งน้ี

ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายดา้นเช่น สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ หรือสถานท่ีตั้งของคลินิก เป็นตน้ การซ้ือ

สินคา้หรือบริการลูกคา้ถือวา่มีความเส่ียงในดา้นความคุม้ค่ากบั เงินท่ีตอ้งจ่ายไปดงันั้นเราอาจลด

ความเส่ียงใหก้บัลูกคา้ไดโ้ดยการใหห้ลกัประกนักบัลูกคา้เช่น การคืนเงินเม่ือรักษาตามระยะเวลา

แลว้ไม่เห็นผล กจ็ะทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการเขา้รับบริการและเตม็ใจท่ีจะจ่าย 

5. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 พบวา่ปัจจยั ดา้นสภาพแ วดลอ้มทางกายภาพ มีความสาํคญัมากคือเร่ืองความทนัสมยัของ

เคร่ืองมือและอุปกรณ์  จึงควรมีการจดัหาเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท่ีจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการ

รักษามากข้ึน แล ะบอกใหรู้้ถึงการทาํงานและผลท่ีจะไดรั้บเพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และจะทาํใหลู้กคา้

อยากทดลองรับบริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ ความทนัสมยัใน

การตกแต่งสถานท่ี  มีเพลงใหฟั้งหรือ มีโทรทศัน์ใหช้มระหวา่งรอรับ  มีเกา้อ้ีรับรองลูกคา้ท่ีเขา้รับ

บริการอยา่งเพียงพอ  มีนิตยสารใหอ่้านระหวา่งรอรับบริการ  มีเคร่ืองด่ืมใหร้ะหวา่งรอรับบริการ  

ปัญหาท่ีพบส่ว นใหญ่คือ สถานท่ีคบัแคบ  การตกแต่งภายในไม่เรียบร้อย ไม่น่าเช่ือถือ และไม่

สะอาด ดงันั้น ควรสร้างบรรยากาศท่ีดีทั้งภายในและบริเวณโดยรอบ ควรใหค้วามสาํคญักบัเร่ือง

ความสะอาดเป็นอนัดบัแรก การตกแต่งตอ้งเป็นระเบียบ พื้นท่ีใชส้อยตอ้งทาํประโยชน์มากท่ีสุด 

เกา้อ้ีท่ีใหลู้ก คา้รอรับบริการตอ้งเพียงพอเพื่อความเป็นระเบียบ ควรมีโทรทศัน์ใหช้มระหวา่รอรับ

บริการ หรือเปิดเพลงเบาๆ เพื่อทาํใหรู้้สึกผอ่นคลาย เกา้อ้ี หรือโซฟาท่ีใช ้ควรนัง่สบายและนัง่ได้

เป็นเวลานาน เน่ืองจากผูท่ี้เขา้มาในคลินิกไม่ใช่เพียงแต่ผูท่ี้มาเขา้รับบริการเท่านั้น แต่ อาจเป็นผูท่ี้มา

นัง่รอผูท่ี้เขา้รับบริการ ควรมีนิตยสารท่ีหลากหลายและเปล่ียนใหม่อยูเ่สมอ และควรมีนํ้าใหบ้ริการ

และอาจประดบัดว้ยตน้ไมสี้เขียวบา้งเพื่อลดความตึงเครียด ส่วนภายในท่ีใหบ้ริการควรเป็นเตียงท่ี

นอนสบาย และผอ่นคลายท่ีสุด เน่ืองจากการเขา้รับบริการใชเ้วลาน าน ภาชนะท่ีใส่เวชภณัฑค์วร
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สะอาด และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ควรมีถงัขยะในทุกเตียงท่ีใหบ้ริการและถงัขยะตอ้งสะอาด

และมีถุงพลาสติกรองภายใน และวางไวอ้ยา่งมิดชิด  

6. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

 พบวา่ปัจจยั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีความสาํคญัมาก  คลินิกท่ีจะเปิดควรหลีกเล่ี ยง

ทาํเลท่ีอยูใ่กลแ้หล่งเส่ือมโทรม ควรสาํรวจบริเวณโดยรอบวา่มีแหล่งมลภาวะทางกล่ิน หรือทางสียง

หรือไม่ เน่ืองจากเป็นการยากท่ีผูป้ระกอบการจะแกไ้ขปัญหาดงักล่าวเน่ืองจากเป็นปัจจยัภายนอก 

ซ่ึงอาจส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของคลินิกได ้คลินิกควรมีท่ีจอดรถเพียงพอ การติดต่อกบัคลิ นิกควรมี

หลายทางเช่น ทางโทรศพัท ์และอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้เลย 

ผูบ้ริโภคมกัไวใ้จกบัการคดัเลือกสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ของร้านจึงมีความสาํคญัต่อการ

ตดัสินใจใช ้เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความเช่ือวา่ บริเวณโดยรอบท่ีดีจะเป็ นตวักาํหนดตาํแหน่งของ

ผลิตภณัฑ ์ เช่น ถา้คลินิกตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ สยามพารากอน กจ็ะส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ของ

คลินิกนั้นดูดีตามไปดว้ย ปัญหาท่ีพบคือ ช่วงเวลาท่ีเปิดบริการไม่สะดวกต่อการเขา้รับบริการ คลินิก

ตั้งอยูไ่กลไม่สะดวกต่อการไปรักษา และมีจาํนวนสาขานอ้ยเกินไป   ควรมีการสาํรวจวา่ช่วงเวลาใด

ท่ีลูกคา้เขา้รับบริการมาก และสอบถามลูกคา้วา่สะดวกเขา้รับบริการเวลาใด เพื่อนาํไปปรับเปล่ียน

เวลาท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งการเขา้รับบริการ จาํนวนสาขาควรมีเพียงพอต่อการเขา้รับบริการของ

ลูกคา้ ทั้งน้ีการเปิดสาขาใหม่มีค่าใชจ่้ายในการลงทุนท่ี สูง ผูป้ระกอบการควรคิดใหดี้วา่ในบริเวณท่ี

เปิดนั้นมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายมากนอ้ยเพียงใด คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งลงทุน หรือไม่ ระยะเวลาคืน

ทุนนานเท่าไร 

7. ดา้นการส่งเสริมการตาด  

 พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสาํคญัอยใูนระดบัมาก การส่งเสริมการตลาด

เป็นการติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหวา่งขายและผูซ้ื้อ โดยมีวตัถุประสงคท่ีจะแจง้ข่าวสารหรือจูงใจผูซ้ื้อ 

การส่งเสริมการตลาดทาํไดห้ลายวิธี และในวิธีท่ีผูบ้ริโภคไดใ้หค้วามสาํคญัมากท่ีสุดคือการลดราคา 

เน่ืองจากเป็นการส่งเสริมการขายท่ีมีผลใหค้่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการลดลง และแ นวคิดท่ีวา่การ

หาขอ้มูลจากปัจจยัภายนอกจะมากเม่ือผูบ้ริโภคมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้นั้นนอ้ย  การใหผู้บ้ริโภค

ออกไปหาขอ้มูลจากแหล่งภายนอกนั้นถือเป็นความเส่ียงของคลินิก เพราะเราไม่สามารถรู้ไดว้า่
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ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภครับรู้มานั้นเป็นขอ้มูลท่ีจริง หรือเทจ็เพียงใด แหล่ งภายนอกเช่น อินเตอร์เน็ต ซ่ึง

เป็นแหล่งรวบรวมขอ้มูลทั้งจริงและไม่จริง อาจมีความเขา้ใจผดิเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ดงันั้นการให้

ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งกบัผูบ้ริโภคโดยตรง  และใหข้อ้มูลท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นการ

ดีกวา่ท่ีจะใหผู้บ้ริโภคไปหาขอ้มูลเองจากแหล่ง ภายนอก การใหข้อ้มูลทาํไดห้ลายวิธีเช่น การให้

ขอ้มูลในเวบ็ไซทข์องคลินิก การใหข้อ้มูลโดยพนกังานโดยตรง หรืออาจเป็นแผน่พบั  การใหข้อ้มูล

ท่ีครบถว้นยงัเป็นการเพิ่มนํ้าหนกัใหก้บัการตดัสินใจใชบ้ริการอีกดว้ย  และผูป้ระกอบการควรมีการ

โฆษณา อยา่งต่อเน่ือง การทาํโฆษณาควรดูว่ ากลุ่มเป้าหมายคือใคร และช่องทางไหนท่ีจะส่ือสาร

กบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ผลการสาํรวจพบวา่ งานอดิเรกของผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่คือ ดูหนงั ฟังเพลง ดงันั้นควรทาํการโฆษณาควรผา่นส่ือวิทย ุเป็นตน้ และ

ควรมีการทาํการประชาสมัพนัธ์เม่ือมีเคร่ืองมือหรื อบริการและเวชภณัฑใ์หม่ๆออกมา อาจใหด้ารา 

หรือผูท่ี้มีช่ือเสียงในวงการบนัเทิงทดลองใชบ้ริการ และบอกเล่าประสบการ์ณท่ีไดท้ดลองใช ้จะ

เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือและเพิ่มการอยากเขา้รับบริการได ้เน่ืองจากผูท่ี้เขา้รับบริการลว้นแต่

ตอ้งการใหต้วัเองดูดีข้ึน ดาราคือตั วแทนของผูท่ี้มีหนา้ตา ผวิพรรณท่ีดี คาํบอกเล่าของดาราจะเป็น

ตวักระตุน้การเขา้รับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  และจากการสาํรวจยงัพบอีกวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการมี

ผลจากการไดรั้บคาํแนะนาํจากคนรู้จกั เกิดจากผูท่ี้จะเขา้รับบริการมีความเช่ือและเห็นผลท่ีเกิดข้ึน

จากบุคคลอ่ืน จึงตดัสินใจใชบ้ริการไดไ้ม่ยาก ดงันั้นการทาํการส่งเสริมการขายแบบแนะนาํใหผู้อ่ื้น

มาเขา้รับบริการและไดส่้วนลด ถือเป็นทางเลือกในการทาํการส่งเสริมการขาย 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  

 ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขอ้จาํกดัในดา้นเวลา จึงทาํใหผ้ลการวิเคราะห์สรุปผลในช่วงระยะเวลา

หน่ึงเท่านั้น และเป็นการศึกษาท่ียงัไม่คลอบคลุมทัว่ทุกเขตในกรุงเทพมหานคร หากทาํการศึกษา

เปรียบเทียบความแตกต่างในดา้น อาย ุอาชีพ และปัจจยัอ่ืนๆจะสามารถทราบถึงความตอ้งการท่ี

แทจ้ริงของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งชดัเจนได ้ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 

สํารวจปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ผีลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลนิิกเวชกรรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนโดยนกัศึกษาระดบัปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพ โดยมี

วตัถุประสงคห์ลกัเพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 คาํตอบของท่านจะถกูนาํไปประมวลผลเพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ใหก้บัผูป้ระกอบธุรกิจคลินิกเวชกรรม 

หรือผูท่ี้สนใจทัว่ไปท่ีจะเขา้มาประกอบธุรกิจดงักล่าว ในการจดัทาํน้ีเพื่อนาํผลท่ีไดจ้ากการวจิยัไปเป็นขอ้มลูเพือ่

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด ดงันั้นจึงเรียนมาเพื่อขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบ

สอบถามใหต้รงกบัความเป็นจริง ขอบคุณค่ะ 

          นฐพร นิลวงศ ์

--------------------------------------- 

 

 

 

 



คาํช้ีแจง  :  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัตวัท่านท่ีสุด 

1.  เพศ 

ส่วนที ่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 (    ) 1. ชาย   (    )  2.    หญิง  

2.  อาย ุ 

 (    )  1. นอ้ยกวา่ 18 ปี (    )  2.    18 – 22 ปี 

 (    )  3. 23 – 27 ปี  (    )  4.    28 – 32 ปี 

 (    ) 5. มากกวา่ 33 ปี 

3. อาชีพ 

 (    )  1.  นกัเรียน (    )   2.   นกัศึกษา 

 (    )    3.  ขา้ราชการ (    )   4.   พนกังานบริษทัเอกชน 

 (    )  5.  ธุรกิจส่วนตวั (    )   6.   อ่ืน ๆ  

4. ระดบัการศึกษา  

         (    )      1.  มธัยมศึกษา   (    )  2.     อนุปริญญา 

 (    )    3.  ปริญญาตรี (    )    4.     ปริญญาโท 

 (    )      5.  ปริญญาเอก 

5. รายไดต้่อเดือน 

 (    )  1.   นอ้ยกวา่  10,000 บาท    (    )    2.    10,001 – 15,000 บาท 

 (    )  3. 15,001 – 20,000 บาท   (    )    4.    ตั้งแต่  20,001 บาทข้ึนไป 

6.  ท่านมีตาํแหน่งหนา้ท่ีในสังคมท่ีมีความสาํคญัต่อการดูและรักษาใบหนา้หรือไม่  

 (    )  1.   มี  (    )    2.   ไม่มี (ขา้มไปทาํขอ้ 8) 

7.  ถา้มี  ตาํแหน่งนั้นคืออะไร 

 (    )   1.   เก่ียวกบัการออกงานสงัคมต่าง ๆ (โปรดระบุ................................................. .................) 

 (    )   2.   เก่ียวกบังานบนัเทิง (    )   3.   เก่ียวกบักีฬา/เล่นกีฬา 

 (    )   4.  คา้ขาย (    )  5.   พนกังานขาย 

 (    )    6.  เจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์ (    )   7.   เชียร์ลีดเดอร์/ดรัมเมเยอร์ฯลฯ 

 

 

 



8. งานอดิเรก (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 

 (    )     1.  อ่านหนงัสือ                           (    )    2.   เล่นกีฬา 

 (    )     3.  ดูหนงั ฟังเพลง   (    )    4.   ชอ้ปป้ิง  

 (    )     5.  ท่องเท่ียว (    )    6.   อ่ืนๆ............................................  

9. ท่านเคยใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมหรือไม่ 

 (    )    1.  เคย   (    )  2.  ไม่เคย (ขา้มไปทาํในส่วนท่ี 2) 

10.  ถา้เคย   สาเหตุท่ีเขา้ไปบริการท่ีคลินิกเวชกรรมโรคผวิหนงั 

 (    )     1. รักษาผวิหนา้                         (    )  2.   บาํรุงผวิหนา้ 

11.  ความถ่ีท่ีท่านเขา้รับบริการโดยเฉล่ียต่อเดือน 

 (    )  1.  นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง     (    )  2. 1  คร้ัง  

 (    )  3.  2  คร้ัง     (    )  4. 3  คร้ัง 

 (    ) 5. 4  คร้ัง     (    ) 6. มากกวา่ 4 คร้ัง 

12. ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ รวมถึงค่าเวชภณัฑเ์ฉล่ียต่อคร้ัง 

 (    )  1. นอ้ยกวา่ 500 บาท (    )  2.    500 – 1,000 บาท 

 (    ) 3. 1,001 – 1,500 บาท  (    )  4.    1,500 บาทข้ึนไป 

13. สถานท่ีท่ีท่านเขา้รับบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 

 (    )  1.  นิติพล คลินิก (    )     2.      พรเกษมคลินิก 

 (    )  3.  วฒิุศกัด์ิ คลินิก (    )   4.  ราชเทวคีลินิก 

 (    )   5.  พฤกษา คลินิก  (    )  6.   เดิรมแคร์ คลินิก 

 (    ) 7.  คลินิก สกิน (    )     8.   รมรวนิท ์คลินิก 

 (    )  9.  เมโกะ คลินิก (    )   10.   อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 

14. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเวชกรรมอยา่งไร (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 

 (    )  1. ราคาเหมาะสม (    ) 2.  มีช่ือเสียง 

 (    )  3. รักษาแลว้เห็นผล (    )     4.  สะดวกต่อการเดินทางไปรับบริการ 

 (    )   5. ไดรั้บคาํแนะนาํจากคนรู้จกั  (    )  6.  อ่ืนๆ .................................................. 

15. ท่านเคยใชบ้ริการมาแลว้ก่ีแห่ง 

 (    )   1.  1 แห่ง  (    )  2.  2 แห่ง 

   (    )      3.  3 แห่ง  (    ) 4.     มากกวา่ 3 แห่ง 

 



 

ส่วนที่2 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการและลกัษณะของผู้เข้ารับบริการทีม่ผีลต่อการตดัสินใจใช้

บริการคลนิิกเวชกรรม 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 
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ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 

1.ความมัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑ์      

2.เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้ไม่มีอาการแพย้า หรือ อกัเสบ      

3.มีการบอกขอ้ควรปฏิบติัในการใชเ้วชภณัฑ์      

4.เวชภณัฑมี์คุณสมบติัตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ เช่น  

  ลบรอยด่างดาํ ยกกระชบัผวิหนา้ เป็นตน้      

5.เวชภณัฑใ์ชแ้ลว้รู้สึกถึงความเปล่ียนแปลงและใหผ้ลท่ีดีข้ึน      

6.คลินิกมีช่ือเสียง      

7.มีการรักษาท่ีตรงกบัวตัถุประสงค ์      

8.ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นของคลินิก เช่นรักษาไดผ้ลกวา่คลินิกอ่ืน      

9.เวชภณัฑมี์บรรจุภณัฑท่ี์สวยงามทนัสมยั      
ปัจจยัด้านราคา 

1.ค่ารักษาและค่าบริการท่ีเหมาะสม      

2.ค่าเวชภณัฑท่ี์เหมาะสม      

3.มีการแจง้ราคาก่อนเขา้รับบริการ      

4.ราคายติุธรรมเม่ือเปรียบเทียบกบัคลินิกอ่ืน      

5.มีการแบ่งชาํระค่าบริการเป็นคร้ังๆได ้       

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

1.การคมนาคมสะดวก      

2.สามารถติดต่อกบัคลินิกไดห้ลายทางเช่นโทรศพัท์ หรือ อินเตอร์เน็ต         

3.จาํนวนสาขามีมากและสามารถเขา้รับบริการไดทุ้กสาขา      

4.พ้ืนท่ีภายในคลินิกไม่คบัแคบจนเกินไป      

5.มีท่ีจอดรถเพียงพอ      



 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 
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ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

1.ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการดูแลผวิพรรณ      

2.การประชาสมัพนัธ์ตามส่ือต่าง ๆเช่น ทางหนงัสือพิมพ ์      

3.มีการโฆษณาตามส่ือวทิย ุโทรทศัน์      

4.การจดัการส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาเม่ือแนะนาํ 

  ใหผู้อ่ื้นมาทดลองรับบริการ      

5.มีบริการเสริมต่างๆเช่น การนวดหลงั      

6.มีของแถมเป็นเวชภณัฑท่ี์สามารถใชไ้ดทุ้กคน เช่น วติามิน C      

7.การใหส่้วนลดในวนัพิเศษต่างๆ      

8.มีแผน่พบัท่ีใหข้อ้มลูท่ีเป็นประโยชน์ เช่น แนะนาํการลบร้ิวรอย    

หรือ วธีีรักษาสิว เป็นตน้      

ปัจจยัด้านบุคคล 

1.ความสะอาดของพนกักงานและแพทย ์      

2.ความเอาใจใส่ของพนกักงานและแพทย ์      
3.มารยาทและการยิม้แยม้ของเจา้หนา้ท่ี      

4.ความถกูตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการของพนกังาน      

5.พนกังานสามารถจาํช่ือของลกูคา้ได ้      

6.พนกังานผา่นการฝึกอบรมและมีใบประกาศรับรอง      

7.พนกังานแนะนาํในส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งไดรั้บการแกไ้ข      

8.ความเพียงพอของพนกักงานและแพทย  ์      

9.ความชาํนาญชองแพทย ์      

10.ความมีช่ือเสียงของแพทย ์      

11.การใหค้าํแนะนาํต่อคนไขง่้ายต่อการเขา้ใจและปฏิบติั      

12.การวนิิจฉยัท่ีถกูตอ้งของแพทย ์      

13.การรักษาท่ีถกูวธีิของแพทย ์      



 

 

ลกัษณะของผู้เข้ารับบริการ 

 

ระดบัของผลกระทบ 
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1.ตาํแหน่งหรือกิจกรรมท่ีท่านรับผดิชอบอยูมี่ผลต่อการเขา้รับบริการ

ท่ีคลินิกเวชภณัฑ์ 

     

2.ความตอ้งการท่ีจะไดง้านท่ีดีในอนาคต      

3.หนา้ท่ีการงานหรืออาชีพในปัจจุบนั      

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการคลินิกเวชกรรม 
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ปัจจยัด้านกระบวนการ 

1.ขั้นตอนการใหบ้ริการมีเวลาท่ีเหมาะสม      

2.ทุกขั้นตอนในการใหบ้ริการมีการบอกกล่าวอยา่งชดัเจน      

3.มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เช่น      

4. กระบวนการดูแลผวิพรรณสะอาดและปลอดเช้ือ      

5.มีการนดัการรับบริการล่วงหนา้      

6.มีการระบุระยะเวลาท่ีรับบริการอยา่งชดัเจน      

7.ปรับปรุงและพฒันากระบวนการใหบ้ริการอยูเ่สมอ      

สภาพแวดล้อมในการให้บริการ 

1.ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์      

2.ความทนัสมยัในการตกแต่งสถานท่ี      

3.ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ      
4.มีเกา้อ้ีรับรองลกูคา้ท่ีเขา้รับบริการอยา่งเพียงพอ      
5.มีนิตยสารใหอ้่านระหวา่งรอรับบริการ      

6.มีเพลงใหฟั้งหรือ มีโทรทศัน์ใหช้มระหวา่งรอรับบริการ      

7.มีเคร่ืองด่ืมใหร้ะหวา่งรอรับบริการ      



1. ปัญหาดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ส่วนที ่3 ปัญหาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

(    ) 1. ไม่มัน่ใจในคุณภาพของเวชภณัฑ์   

(    ) 2. เวชภณัฑไ์ม่สามารรักษาใหห้ายได  ้

(    ) 3. เวชภณัฑไ์ม่สามารถรักษาใหห้ายขาดได้   

(    ) 4. ไม่มีปัญหา 

2. ปัญหาดา้นราคา 

(    ) 1. อตัราค่าบริการแพงกวา่คลินิกอ่ืนๆ   

(    ) 2. ราคาสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บ 

(    ) 3. แจง้อตัราค่ารักษาไม่ครบและเรียกเกบ็เม่ือรับบริการเรียบร้อยแลว้ 

(    ) 4. ไม่มีปัญหา 

3. ปัญหาดา้นการจดัจาํหน่าย 

(    ) 1. คลินิกตั้งอยูไ่กล ไม่สะดวกต่อการไปรักษา  

(    ) 2. ช่วงเวลาท่ีเปิดบริการไม่สะดวกต่อการเขา้รับบริการ 

(    ) 3. มีจาํนวนสาขานอ้ยเกินไป 

 (    ) 4.ไม่มีปัญหา 

4. ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด  

(    ) 1. การใหส่้วนลดโดยมีเง่ือนไขมากและยากท่ีจะเขา้ใจ   

(    ) 2. การโฆษณาท่ีเกินจริง 

(    ) 3. ของแถมไม่มีคุณภาพ      

 (    ) 4.ไม่มีปัญหา 



5. ปัญหาดา้นบุคคล 

(    ) 1. พนกังานไม่มีอาํนาจในการตดัสินใจ 

(    ) 2. พนกังานไม่มีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 

 (    ) 3. พนกังานไม่เพียงพอต่อผูเ้ขา้รับริการ 

 (    ) 4. ไม่มีปัญหา 

6. ปัญหาดา้นกระบวนการ 

(    ) 1. กระบวนการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามข้ึนตอน 

(    ) 2. กระบวนการซบัซอ้นเกินไป 

(    ) 3. ขั้นตอนระหวา่งการใหบ้ริการใชเ้วลาในการรอคิวนาน 

 (    ) 4.ไม่มีปัญหา 

7. ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้ม 

(    ) 1. สถานท่ีคบัแคบ    

(    ) 2. การตกแต่งภายในไม่เรียบร้อย ไม่น่าเช่ือถือ 

(    ) 3.ไม่สะอาด     

 (    ) 4.ไม่มีปัญหา 
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