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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา (1) ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
(2) พฤติกรรมการใช้บริการ (3) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการตัดสินใจใช้บริการ  
(4) ความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการ (5) ปัญหาการ
ใหบ้ริการทนัตกรรม 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากร คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการคลีนิก/
โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ใชก้ารสุ่ม
ตวัอยา่งแบบไม่เป็นไปตามความน่าจะเป็น สุ่มตามความสะดวก โดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใช้ คือ 
สถิติแบบพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิง
อนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบไคสแควร์ 
 ผลการศึกษา พบว่า (1) ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง อายุ 25-40 ปี มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี อาชีพพนกังานลูกจา้งเอกชน รายได ้10001-
25000 บาทต่อเดือน (2) พฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่เขา้รับการรักษาอาการทัว่ไป 
เลือกใชบ้ริการจากความน่าเช่ือถือของคลีนิก/โรงพยาบาล ตดัสินใจใชบ้ริการดว้ยตวัเอง เวลารับ
บริการคือวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ช่วงเชา้ เลือกโรงพยาบาลรัฐบาล การรับบริการไม่สม ่าเสมอ (3) ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดต่อการตดัสินใจใช้บริการท่ีมีระดบัความส าคญัมาก คือ ปัจจยัด้านบริการ 
สถานท่ี ราคา และปัจจัยท่ีมีระดับความส าคัญปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการส่ือสารการตลาด   
(4) ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่โดยส่วนใหญ่ เพศ 
การศึกษา และรายได้ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ ส่วนอายุและอาชีพมี
ความสัมพนัธ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (5) ปัญหาการให้บริการทนัตกรรมท่ีพบมาก
ท่ีสุดคือปัญหาค่าบริการแพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 
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Abstract 

 

 

 The objectives of the study were (1) to study personal factors of dental 

patients; (2) to study the customer behavior for receiving service; (3) to study 

marketing mix factors affecting customers’ decision for receiving service; (4) to study 

the relationship between personal factors and the customer behavior for receiving 

service; and (5) to study problems of dental services. 

 The study was a survey research. Population was the patients of dental 

clinics or dental service in the hospitals. The sample was 400 patients selected by 

using convenience sampling method. Questionnaires were used for data collection. 

The data was analyzed by using both descriptive statistics: frequency, percentage, 

mean, and standard deviation and inferential statistic: chi-square.   

The results showed that (1) most of dental patients were female, aged 25-

40 years, lower educational degrees, private employees, income 10,001-25,000 THB; 

(2) most of dental patients received the general dental service; selected the trusted 

clinics or hospitals; made decision by themselves; selected service time in the 

morning between Monday to Friday; selected the government hospitals; and received 

service irregularly; and (3) service, place, and price were the most important 

marketing mix factors affecting patients’ decision making while marketing 

communication was important at the moderate level; (4) gender, education 

background, and income did not relate to the customer behavior for receiving service 

whereas age and occupation related to the customer behavior for receiving service at 

the statistically significant 0.05 level; and (5) the most important problem of dental 

service was an expensive charge compared with the quality.           
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ในปัจจุบนั มีการใชก้ารจดัการการตลาด เพื่อสร้างความส าเร็จ และ ความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขันได้แพร่หลายในแทบทุกส่วนอุตสาหกรรมและธุรกิจ โดยบทเด่นของการจัดการ
การตลาดคือ การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย และส่ิงแวดลอ้มทางธุรกิจ เพื่อหาโอกาส
ทางการตลาด วางแผน ด าเนินการ เพื่อเสนอสินคา้หรือบริการ ท่ีตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยใช้ทรัพยากร เคร่ืองมือต่างๆ ในองค์การ ให้เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด ในส่วนอุตสาหกรรม
ดา้นทนัตกรรม มีการใช้หลกัการตลาดประยุกต์เขา้กบัส่วนงานทนัตกรรม ท่ีเรียกกนัวา่ การตลาด
งานบริการทนัตกรรม (Dental Service Marketing) โดยใช้เคร่ืองมือหน่ึงของการจดัการตลาดท่ี
ส าคญัคือ ส่วนประสมการตลาด หรือ ท่ีเรียกกนัว่า 4Ps ซ่ึงตอ้งวางแผนกลยุทธ์ โดยค านึงถึงความ
พอใจของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเสมอ  
 อุตสาหกรรมด้านคลีนิกทันตกรรม เป็นธุรกิจท่ีท าก าไรได้ดีมาก มีอุปสงค์สูงมาก 
โดยเฉพาะในพื้นท่ีท่ีมีสภาพเศรษฐกิจดี มีการจา้งงานสูง เช่น บริเวณแหล่งท่ีพกัอาศยัท่ีหนาแน่น, 
พื้นท่ีโดยรอบนิคมอุตสาหกรรมต่างๆ, พื้นท่ีท่ีมีหน่วยงานธุรกิจหนาแน่น สาเหตุท่ีส าคญัเน่ืองจาก
การเติบโตของเศรษฐกิจของประเทศท าให้ผูค้นมีรายได้เพิ่มมากข้ึน จึงสามารถใช้จ่ายเพื่อดูแล
สุขภาพช่องปากของตนได้ ผูค้นก็เปล่ียนทศันคติมาใส่ใจในสุขภาพช่องปากมากข้ึน นอกจากน้ี
บริษทัต่างๆ ก็ได้ให้สวสัดิการในเร่ืองการรักษาพยาบาลแก่ลูกจา้งท่ีสูงกว่าแต่ก่อน และยงัมีการ
ส่งเสริมจากภาครัฐ โดยมีสิทธิประโยชน์จากส านกังานประกนัสังคม เช่น ให้ค่า ถอนฟัน ขดูหินปูน 
อุดฟัน และผ่าตดัฟันคุด 600 บาท/ปี, ค่าใส่ฟันเทียมชนิดถอดไดบ้างส่วน 1,500 บาทในเวลา 5 ปี, 
ค่าฟันเทียมถอดไดท้ั้งปาก 4,400 บาทในเวลา 5 ปี เป็นตน้  
 กล่าวไดว้า่ สภาพแวดลอ้ม ดา้นเศรษฐกิจ สังคม นโยบายของรัฐ มีการเปล่ียนแปลงไป
กวา่แต่ก่อนมาก รวมทั้งทศันคติท่ีเปล่ียนไปของผูค้นท่ีเขา้ใชบ้ริการทางทนัตกรรม ท าให้มีการเขา้
ใช้บริการในคลีนิกและโรงพยาบาลของรัฐ เป็นจ านวนมาก และคาดหวงัจะได้รับการบริการท่ีดี     
มีคุณภาพดว้ย 
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 ดังนั้นจึงเป็นโอกาสทองของอุตสาหกรรมคลีนิกทันตกรรม ท่ีจะประยุกต์ใช้การ
จดัการการตลาด เพื่อเพิ่มผลก าไร และความส าเร็จ ใหสู้งยิง่ข้ึนไปอีก 
 ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ซ่ึงเป็นอ าเภอท่ีผูว้ิจยัอาศยั และท างานอยู่ พบว่า
ขอ้มูลจากส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัระยอง ระบุวา่ ปัจจุบนัในปี 2555 อ าเภอปลวกแดง มีคลีนิก       
ทนัตกรรม 5 แห่ง และโรงพยาบาลรัฐ 1 แห่ง คือ โรงพยาบาลปลวกแดงท่ีให้บริการทนัตกรรมดว้ย 
และยงัเป็นพื้นท่ี ท่ีมีการเติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งรวดร็ว เน่ืองจากเป็นท่ีตั้งของนิคมอุตสาหกรรม
ขนาดใหญ่ถึง 2 แห่ง และเขตประกอบการอุตสาหกรรมอีก 2 แห่ง คือ นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซี
บอร์ด มีเน้ือท่ี 6,588 ไร่ นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี มีเน้ือท่ี 3,095 ไร่ เขตประกอบการ
อุตสาหกรรมสยามอิสเทิร์น มีเน้ือท่ี 527 ไร่ และเขตประกอบการอุตสาหกรรมจีเคแลนด์ มีเน้ือท่ี 
395 ไร่ นอกจากน้ียงัมีโรงงานท่ีตั้งนอกเขตนิคมอุตสาหกรรมเป็นจ านวนมาก และในอนาคตยงัมี
บริษทัขนาดใหญ่จ านวนมากในจงัหวดัอ่ืนท่ีถูกน ้าท่วมใหญ่ในปี 2554 ตอ้งการยา้ยโรงงานมาตั้งใน
อ าเภอปลวกแดง ท่ีไม่มีปัญหาน ้าท่วม 
 ข้อมูลของอ าเภอปลวกแดงนั้น ตั้ งอยู่ในจงัหวดัระยอง ประกอบด้วย 6 ต าบล คือ       
ปลวกแดง ตาสิทธ์ิ ละหาร แม่น ้าคู ้มาบยางพร หนองไร่ มีพื้นท่ี 618.341 ตารางกิโลเมตร จากขอ้มูล
ดา้นประชากรของ กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย http://www.dopa.go.th ระบุวา่ในปี 2551 
มีประชากรท่ีมีทะเบียนบา้นอยู่ใน อ าเภอปลวกแดง 35,282 คน แต่เม่ือพิจารณา ประชากรแฝง 
พบว่าขอ้มูลจากองค์การบริหารส่วนต าบลปลวกแดง http://www.pluakdaeng.go.th ระบุว่าในปี 
2551 ต าบลปลวกแดงมีประชากรแฝงอีกประมาณ 70,000 คนและขอ้มูลจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลมาบยางพร http://www.mabyangporn.go.th ก็ระบุวา่ในปี 2551 ต าบลมาบยางพร มีประชากร
แฝงประมาณ 30,000 คน จึงประมาณไดว้า่ ทั้งอ าเภอปลวกแดงน่าจะมีประชากรแฝงอยูท่ี่ประมาณ 
100,000-120,000 คน เม่ือรวมกบัประชากรตามทะเบียนบา้น น่าจะมีประชากร 135,000-155,000 คน  
 เห็นไดว้า่ในปัจจุบนั และอนาคตอนัใกล ้อ าเภอปลวกแดง มีแนวโนม้การขยายตวัอยา่ง
รวดเร็ว ทั้งทางเศรษฐกิจและจ านวนประชากร ส่งผลให้จ  านวนคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการดา้น
ทนัตกรรม ยอ่มตอ้งเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  
 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัไดเ้ห็นถึง ความส าคญัของการใชห้ลกัการจดัการการตลาด 
กบัอุตสาหกรรมคลีนิกทนัตกรรม โดยเฉพาะในพื้นท่ีท่ีก าลงัเติบโตดา้นเศรษฐกิจ ดงันั้นจึงสนใจ
ศึกษา “พฤติกรรมผูบ้ริโภคของผูใ้ชบ้ริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง” เพื่อน าไป
เป็นขอ้มูลในการปรับปรุงส่วนประสมการตลาด ของการให้บริการทนัตกรรม เพื่อให้เกิดผลก าไร 
และประสบความส าเร็จยิง่ข้ึน 

 

http://www.pluakdaeng.go.th/
http://www.mabyangporn.go.th/
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2.  วตัถุประสงค์ของการท าวจิัย 
 
 2.1 เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการทนัตกรรม ในอ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดั ระยอง  
 2.2 เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 2.3 เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของส่วนประสมการตลาดต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 2.4 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 2.5 เพื่อเสนอปัญหาของคลีนิก/โรงพยาบาล เพื่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งน าไปหาแนวทาง
ปรับปรุงต่อไป 
 

3.  กรอบแนวความคดิของการวจิัย 
 
 การวจิยัน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Exploration Research) เพื่อใหเ้ขา้ใจถึง พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง        
จงัหวดัระยอง มีตวัแปรท่ีใช ้ดงัน้ี
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ดงัน้ี

1. เพศ

2. อายุ χ2
- test 1. ผูบ้ริโภคกลุ่มใดท่ีนิยมใช้บริการ (Who)

3. ระดบัการศึกษา     (ศึกษาจากปัจจยัส่วนบุคคล)

4. อาชีพ 2. ผูบ้ริโภคตอ้งการใช้บริการอะไรบา้ง (What)

5. รายได้ 3. ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการใช้บริการ (Why)

4. ใครบา้งมีส่วนร่วมในการตดัสินใจใช้บริการ

    (Whom)

5. ผูบ้ริโภคนิยมใช้บริการช่วงเวลาไหน 

    วนัไหน (When)

2. ราคา 6. ผูบ้ริโภคใช้บริการท่ีใด (Where)

3. การจดัจ าหน่าย 7. ผูบ้ริโภคเลือกใช้บริการสม ่าเสมออยา่งไร

4. การส่ือสารการตลาด      (How)

ตัวแปรตาม

Dependent variables

พฤติกรรมการใช้บริการคลีนิก/โรงพยาบาล

ทีใ่ห้บริการทนัตกรรม (6W+1H)

1. ผลิตภณัฑ/์บริการ

ตัวแปรอสิระ

Independent variables

ปัจจัยส่วนบุคคล

ส่วนประสมการตลาด

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
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4.  ขอบเขตการวจิัย 
 
 การศึกษาไดแ้บ่งขอบเขตท่ีศึกษาไว ้3 ดา้น ดงัน้ี 
 4.1 ด้านเนือ้หา และ ตัวแปรแบ่งเป็น  
  4.1.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ
คลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม ตามแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
6W และ 1H และปัญหาท่ีพบ  
  4.1.2 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
   1)  ปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ สถานภาพ  
   2)  ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นราคา ดา้น
การจดั   จ  าหน่าย ดา้นการส่ือสารการตลาด  
  4.1.3 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมการใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการ           
ทนัตกรรม  
 4.2 ขอบเขตด้านสถานที่ 
  ศึกษาคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรมท่ีเปิดกิจการอยูใ่น อ าเภอปลวก
แดง จงัหวดัระยอง ปัจจุบนัมี 5 คลีนิกเอกชน และ 1 โรงพยาบาลรัฐ 
 4.3 ขอบเขตด้านเวลา 
        ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการวจิยั จนกระทัง่พร้อมน าเสนอขอ้มูลการวิจยั เร่ิม
ตั้งแต่วนัท่ี 20 มกราคม 2556 ถึง 15 เมษายน 2556  
 

5.  วธิีการด าเนินการวจิัย 
 
 ด าเนินการวจิยั โดยมีเน้ือหาดงัต่อไปน้ี 
 5.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการ          
ทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
 5.2 ก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มตวัอยา่งประชากร 400 คนโดยเก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 
20 มกราคม 2556 ถึง 20 กุมภาพนัธ์ 2556 
 5.3 การสุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบไม่เป็นไปตามความน่าจะเป็น (Non 
Probability Sampling) วธีิ การสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการแจก
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แบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการตามคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง โดย
สอบถามจนไดต้วัอยา่งครบตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้
 5.4 ก าหนดเคร่ืองมือในการวจิยั โดยใชแ้บบสอบถาม ประกอบดว้ย 4 ส่วน จ านวน
ทั้งส้ิน 26 ขอ้ คือ  
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้  
  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้  
  ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจ านวน 12 ขอ้  
  ส่วนท่ี 4 ปัญหาในการใชบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
 5.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามโดยการแจก
แบบสอบถาม รวบรวมแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
ค านวณค่าทางสถิติดว้ยโปรแกรม SPSS 11.5 for Windows 
 5.6 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติแบบพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพื่อศึกษาลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคล

และส่วนประสมการตลาด และใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ไดแ้ก่ การใชส้ถิติแบบ χ2- 
test เพื่อศึกษา ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการทนัตกรรม 
 
6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
  
 คลีนิกท่ีให้บริการทันตกรรมใน อ าเภอปลวกแดง จังหวดัระยอง หมายถึง คลีนิก
เอกชนท่ีเปิดด าเนินกิจการดา้นทนัตกรรม และมีใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาลประเภทท่ี
ไม่รับผูป่้วยไวค้า้งคืน (คลีนิก) และมีท่ีตั้งอยูใ่นทุกต าบล ของอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
 โรงพยาบาลท่ีให้บริการทันตกรรม หมายถึง โรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ท่ี
ให้บริการทนัตกรรม ท่ีตั้งในอ าเภอปลวกแดง ปัจจุบนัมีเพียงแห่งเดียวคือ โรงพยาบาลปลวกแดง 
ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลของรัฐ 
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7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 7.1 เพื่อใหผู้บ้ริหารคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม สามารถน าผลการวจิยั
ไปปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 7.2 เพื่อใหผู้บ้ริหารคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม สามารถน าผลการวจิยั
ไปก าหนดแนวทางการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นทนัตกรรม 
 7.3 เพื่อใหผู้ว้ิจยัหรือผูท่ี้สนใจท่านอ่ืนๆ สามารถน าผลวิจยัน้ี ไปปรับปรุง เพื่อ
ด าเนินการวจิยัต่อไป 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาหัวขอ้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคของผูใ้ช้บริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไวด้งัน้ี 
 1.  แนวคิดการตลาดงานบริการทนัตกรรม (Dental Service Marketing)  
 2.  แนวคิดส่วนประสมการตลาด (Marketing Mixes)  
 3.  แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior)  
 4.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

1.  แนวคดิการตลาดงานบริการทนัตกรรม (Dental Service Marketing) 
 
 งานบริการทนัตกรรม เป็นรูปแบบการให้บริการชนิดท่ีเรียกว่า Professional service 
คือมีการสัดส่วนการใช้แรงงานสูงกว่าการใช้เคร่ืองจกัรอุปกรณ์ และมีระดบัการสัมผสัใกล้ชิด 
ยืดหยุน่ปรับเปล่ียนไปตามลูกคา้ (ชุมพร คูร์พิพัฒน์และประภาศรี พงศ์ธนาพาณิช, 2552) จะเห็น
ไดว้า่ ผูใ้ห้การบริการ ไม่ว่าจะเป็นทนัตแพทย ์ผูช่้วยทนัตแพทย ์พนกังานในงานบริการทนัตกรรม 
นอกจากตอ้งมีทกัษะในการวชิาชีพแลว้ ยงัตอ้งมีทกัษะการใหบ้ริการท่ีดีมากดว้ย 
 การให้บริการทางทนัตกรรมมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีต่างจากงานบริการทัว่ๆไป คือ เป็น
การให้บริการท่ีห่างไกลจากความคาดหวงัของลูกคา้ เพราะบ่อยคร้ังจะมีลกัษณะการให้บริการท่ี 
ซับซ้อน (Complexity) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการออกได้ ตอ้งให้บริการครบตามก าหนด 
(Inseparability) มีความแปรผนัต่างกนัในแต่ละคร้ังของการใหบ้ริการ (Variability) และ ตอ้งท าตาม
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน (Customization) (France & Grover, 1992) คลีนิกทนัตกรรมควร
เรียนรู้ในการให้ความส าคญักบัลูกคา้, การพฒันาการให้บริการให้โดดเด่น, การส ารวจความพึง
พอใจของลูกคา้, ท าการปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ (Wan-I Lee & B.-Y. Shih, 2009)  
 ปัจจุบนัมีการน าแนวคิด การตลาดงานบริการทนัตกรรม มาใช้กบัคลีนิคทนัตกรรม 
เน่ืองจาก อุตสาหกรรมคลีนิคทนัตกรรม ก็เหมือนอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ท่ีน าหลกัการจดัการการตลาด
มาใช้จนองค์การประสบความส าเร็จ ย ัง่ยืนและไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ปัจจุบนัพบว่า หลกัการ
ตลาด มีบทบาทส าคญัในการสร้างความส าเร็จในอุตสาหกรรมคลีนิคทนัตกรรม (Gronroos, 1990 : 
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Wang Janda & Rao, 1996 : Wan-I Lee, B-Y.Shih, 2009)  
 การตลาดงานบริการทนัตกรรม หมายถึง “การใชห้ลกัการตลาดทัว่ไป มาประยุกตใ์ช้
กบัส่วนงานทนัตกรรม เพื่อให้ประสบความส าเร็จ ย ัง่ยืน ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยมุ่งเนน้การ
สร้างคุณค่า กบัส่วนตลาดท่ีมีคุณลกัษณะการให้บริการเฉพาะตวั มีความแตกต่างจากส่วนตลาด
ใหบ้ริการทัว่ไปอ่ืนๆ” (Wan-I Lee, B-Y.Shih, 2009)  
 เม่ือเปรียบเทียบกบัความหมาย การตลาดหรือการจดัการการตลาด ท่ีสมาคมการตลาด
ประเทศสหรัฐอเมริกา ให้ความหมายวา่ “เป็นกระบวนการวางแผน การบริหาร แนวคิด สินคา้ การ
ตั้งราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ส าหรับสินคา้ บริการ ท่ีสร้างสรรคใ์ห้เกิดการ
แลกเปล่ียนและความพอใจใหลู้กคา้ ขณะเดียวกนัองคก์ารบรรลุเป้าหมายตามท่ีตอ้งการ” (ประมวล
สาระชุดวิชา การจัดการการตลาดและการจัดการเชิงกลยุทธ์, 2554 หน้า 1-9) จะเห็นวา่ การตลาด
งานบริการทนัตกรรมใช้แนวคิดเดียวกัน หรือ เป็นเร่ืองเดียวกันกับการจดัการการตลาดทัว่ไป 
เพียงแต่ประยกุตใ์ชใ้นส่วนงานทนัตกรรม 
 กลยุทธ์การตลาดท่ีเหมาะสมในคลีนิกทนัตกรรมคือ การปรับปรุงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Wan-I Lee, B-Y. Shih, 2009) และพบวา่มีหวัขอ้การตลาดท่ีน่าสนใจ 5 เร่ือง ดงัน้ี 
 1.  การตลาดในเร่ืองประสบการณ์ (Marketing the “Experience”)  
  จากงานวจิยัเปิดเผยใหเ้ห็นวา่ ความน่าเช่ือถือ และ คุณภาพของคลีนิกทนัตกรรมถูก
คาดหวงัสูงข้ึนเร่ือยๆ ทุกวนั คลีนิกทนัตกรรมควรใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้มากกว่าความ
ตอ้งการของทนัตแพทย ์การปรับปรุงความน่าเช่ือถือและคุณภาพของคลีนิกทนัตกรรมเป็นการเพิ่ม
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นแนวทางท่ีถูกตอ้งท่ีน าไปสู่การสร้างเสริมประสบการณ์ท่ีดีต่อ
ลูกคา้ได ้เพราะท าใหลู้กคา้บรรลุความคาดหวงัไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ คลีนิกทนัตกรรม ควรจดัฝึกอบรม 
ให้ความรู้ ในทกัษะด้านการส่ือสารแก่ทนัตแพทย ์และ ผูช่้วยทนัตแพทย ์ เพื่อให้บริการได้ตรง
ความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการสร้างความเช่ือถือ ภาพลกัษณ์ และคุณการบริการต่อลูกคา้ 
 2.  การตลาดในเร่ืองช่ือเสียง (Marketing in “Reputation”) 
  จากงานวจิยัพบวา่ ลูกคา้สนใจต่อ ช่ือเสียงของสถานทนัตกรรม หรือ ตวัทนัตแพทย ์ 
ลูกคา้จะบอกต่อไปเร่ือยๆ (Word of mouth) หากพบวา่ทนัตแพทยห์รือคลีนิกทนัตกรรมมีช่ือเสียง 
(reputation of the dentist/clinic) หรือ ลูกคา้ไดรั้บค าแนะน าต่อมาอีกทีจาก ทนัตแพทย ์เพื่อน 
ครอบครัว (Doctor/friend/family’s recommendation) คลีนิกทนัตกรรมควรจะใชก้ลยุทธ์ดา้น สร้าง
แบรนดข์องคลีนิก (Marketing the Brand name) และ กลยทุธ์ สร้างความผกูพนัระหวา่ง ทนัตแพทย์
กบัลูกคา้ (dentist-customer relationship)  
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 3.  การตลาดในเร่ืองความพึงพอใจ (Marketing the “satisfaction”) 
  ลูกคา้ตอ้งการ ให้ทนัตแพทยใ์ห้ค  าอธิบายเร่ืองต่างๆให้ชดัเจนมากเป็นอนัดบัหน่ึง 
ตามด้วยเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และสภาพแวดล้อมในคลีนิกท่ีดี ตามล าดับ นั่นคือคลินิก      
ทนัตกรรมตอ้งจดัการและสร้างมาตรฐานเร่ืองดงักล่าวน้ี 
 4.  การตลาดในเร่ืองการแบ่งส่วนตลาดลูกคา้ (Marketing the “segmented customers”) 
  การแบ่งส่วนตลาดลูกคา้ท่ีมีลักษณะเหมือนกนัเป็นกลุ่ม เพื่อจดัการให้บริการท่ี
แตกต่างกัน พบว่า รายได้, สถานะความเป็นอิสระทางการเงินและ ครอบครัวของทนัตแพทย ์
(Family’s dentist) เป็นกลุ่มท่ีมีความกงัวลในการใช้บริการท่ีไม่สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได ้
เช่น การรักษาท่ีเกินวงเงินท่ีสามารถเบิกได ้ดงันั้นควรท าการตลาดในเร่ืองการรักษาท่ีเบิกไม่ได ้ได้
ใหก้บักลุ่มน้ีเพื่อเป็นการเพิ่มตลาดของคลีนิก และ พบวา่ เพศของลูกคา้ คือเพศชาย จะกงัวลในเร่ือง
ค่ารักษาพยาบาลมากกวา่เพศหญิง ดงันั้น เร่ืองเพศก็ควรน ามาพิจารณาเพื่อท าการตลาดในเร่ืองการ
รักษาท่ีเบิกไม่ไดด้ว้ย 
 5.  การตลาดในเร่ือง กิจกรรมดา้นส่ือ (Marketing the “media activity”)  
  การท าโฆษณาและเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ ต้องพิจารณาข้อมูลท่ีเป็น
ขอ้เท็จจริงของการให้บริการว่าครอบคลุมเพียงใด และ มีระดบัคุณภาพการให้บริการ (Degree) 
เพียงใด และตอ้งเลือกเคร่ืองมือ รวมทั้งส่ือในการท าโฆษณาท่ีสอดคลอ้งกบักิจกรรมทางการตลาด
ดว้ย โดยตวัแปรท่ีตอ้งคิดเพิ่ม คือ ลูกคา้มีอาชีพ ระดบัการศึกษา ท่ีอยู่ใกล้กบัคลินิกและสถานะ   
การสมรส 
 จากผลการวจิยัดา้นการตลาดงานบริการทนัตกรรม ของนกัวจิยัท่านอ่ืนๆพบวา่ กลยุทธ์
การตลาดงานบริการทนัตกรรม มีดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการทนัตกรรมตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้ และลูกคา้ควรไดรั้บ
ประสบการณ์ ภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือเป็นท่ีรู้จกั เคร่ืองมือสะอาด สถานท่ีมีบรรยากาศดี (d’Astous & 
Dubuc, 1986 : Corbin, Kelley, & Schwartz, 2001 : Wan-I Lee, B-Y.Shih, 2009)  
 2.  การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) ในงานทนัตกรรม ช่วยใหท้นัตแพทย์
วางกลยทุธ์ไดเ้หมาะสม เช่น การเลือกตวัทนัตแพทยเ์ขา้ใหบ้ริการในส่วนตลาดต่างๆ (Barnes & 
Mowatt, 1986 : Wan-I Lee and B-Y.Shih, 2009) มีการแบ่งกลุ่มลูกคา้ในช่วงอายตุ่างๆ ของคลีนิก
ทนัตกรรมเด็ก ส่งผลต่อความถ่ีการเขา้รับบริการ (Jo-Ting Wei and others, 2012)  ซ่ึงความถ่ีการ
เขา้รับบริการ หมายถึง ลูกคา้มีความภกัดีกบัคลีนิก 
 3.  ดา้นการก าหนดต าแหน่งทางการตลาด (Marketing positioning) คลีนิกตอ้งมี
ภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือ (ทพิาพร, 2552) 
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 4.  ดา้นการบริการ ทนัตแพทยมี์ทกัษะความช านาญ และมารยาทระหวา่งใหบ้ริการ 
ความสะดวกสบายระหวา่งเวลารับบริการ และเวลารอคอย ความสะดวกในการนดัหมาย การไดรั้บ
การอธิบายอยา่งมีทกัษะในการอธิบายท่ีดี การรับบริการท่ีดี มีคุณภาพ มีประสิทธิภาพตรงตามความ
ตอ้งการ เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใหบ้ริการ การมีเคร่ืองมือท่ีสะอาดปลอดภยั (Barbara N. 
Muzondo, Noel Muzondo and Edward Mutandwa, 2007 : Jeffrey, David  and Kenn, 2007 : 
ทพิาพร, 2552 : Kun-Tsung Lee and others, 2012) 
 5.  ดา้นราคา มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Barbara N. Muzondo, Noel 
Muzondo and Edward Mutandwa, 2007 : ทพิาพร, 2552) 
 6.  ดา้นสถานท่ี สถานท่ีตั้งสะดวก อยูใ่กลบ้า้นสถานท่ีบรรยากาศดี (Barbara N. 
Muzondo, Noel Muzondo and Edward Mutandwa, 2007 : ทพิาพร, 2552) 
 7.  ดา้นการส่ือสารการตลาด มีการใช ้การโฆษณา การส่งเสริมการขาย (Wan-I Lee 
and B-Y.Shih, 2009) การส่ือสารการตลาด ควรเสนอในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม หรือ 
จรรยาบรรณ การท าโฆษณาตอ้งสร้างความเขา้ใจวา่ไดค้  านึงถึงความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการ, 
ความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บบริการ และไดรั้บการดูแลอยา่งดีจากคลีนิก
ทนัตกรรม และความพึงพอใจน้ีเองท าใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อคลีนิก (Corbin, Kelley, & 
Schwartz, 2001) ในบางประเทศ มีกฏหมายหา้มการใชส่ื้อสารมวลชน ในการโฆษณาคลีนิกทนัตก
รรม ดงันั้น การตลาดแบบทางตรง (Directing Marketing) หรือ การตลาดแบบบอกต่อ (one-to-one 
Marketing) เป็นกลยทุธ์ท่ีดีและน่าสนใจ (Wan-I Lee and B-Y.Shih, 2009)  

 
2.  แนวคดิส่วนประสมการตลาด (Marketing Mixes) 
 
 รศ.เพลินทิพย์ โกเมศโสภา (2554: น. 1-12) ได้ให้แนวคิด ไวว้่า นกัการตลาดอาจใช้
เคร่ืองมือทางการตลาดต่างๆ กนัไดห้ลายอย่าง แต่เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีไดรั้บการยอมรับและ
ความนิยมมากท่ีสุดคือ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mixes) และไดใ้ห้ความหมายของ
ส่วนประสมการตลาดวา่ 
 ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ชุดเคร่ืองมือการตลาดซ่ึงองค์การใช้เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคใ์นตลาดเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 
 ดงันั้นเม่ือก าหนดกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดจึงตอ้งค านึงเสมอวา่ ลูกคา้เป้าหมายคือ
ใคร เช่น ผูบ้ริโภคโดยตรง หรือเป็นคนกลางท่ีน าสินคา้ไปขายต่อ หรือเป็นหน่วยธุรกิจ เป็นตน้ โดย



 12 

ความตอ้งการหรือมุมมองของลูกคา้เป้าหมาย ควรถูกน ามาก าหนดกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด 
 โดยส่วนประสมการตลาด แยกไดเ้ป็น 4 องคป์ระกอบกวา้งๆ หรือ เรียกกนัวา่ 4Ps คือ 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) การส่ือสารการตลาด (Promotion) เม่ือ
น ามาเทียบกบัมุมมองของลูกคา้เป้าหมาย หรือ 4Cs ก็เทียบไดด้งัน้ี 
 Four Ps   Four Cs 
 Product   Customer Solution (ผลิตภณัฑต์รงกบัความตอ้งการของลูกคา้) 
 Price   Customer Cost (ลูกคา้สามารถจ่ายเงินซ้ือในราคาน้ีได)้ 
 Place   Convenience (ลูกคา้สะดวกกบัช่องทางการจดัจ าหน่ายน้ี) 
 Promotion   Communication (ลูกคา้เขา้ใจสินคา้น้ีอยา่งชดัเจน) 
 Philip Kotler, Hermawan K. and Iwan S. (2011: น.37-38) ไดก้ล่าวถึงพฒันาการ
ของแนวคิดส่วนประสมการตลาด ไวว้า่ ผูท่ี้บญัญติัค าวา่ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mixes) 
ข้ึนเป็นคร้ังแรกคือ นีล บอร์เดน ในทศวรรษท่ี 1950s และผูท่ี้อธิบายหลกัการ 4Ps เป็นคนแรก คือ 
เจอโรม แมคคาร์ธี ในทศวรรษท่ี 1960s แนวคิด 4Ps ถูกพฒันา เปล่ียนแปลงเม่ือผา่นช่วงวิกฤติต่างๆ 
เช่น ในทศวรรษท่ี 1980 ท่ีมีวิกฤติการณ์น ้ ามัน และผูบ้ริโภคกลายเป็นผูซ้ื้อท่ีฉลาดมากข้ึน 
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนไป ดงันั้น 4Ps ยุคดั้งเดิม จึงถูกเพิ่มเติม P ตวัใหม่ๆ เขา้ไปอีก คือ คน 
(People) กระบวนการ (Process) การมีรูปแบบชดัเจนท่ีสัมผสัได ้(Physical evidence) ความเห็นของ
มวลชน (Public opinion) และพลงัทางการเมือง (Political power)  
 อยา่งไรก็ตาม ในปัจจุบนัอาจารยท์างดา้นการตลาดหลายท่าน ก็ยงัคงใช ้4Ps ยุคดั้งเดิม
ในการอธิบาย ใหค้วามรู้ ดงันั้นการคน้ควา้คร้ังน้ี จะใชห้ลกั 4Ps ยคุดั้งเดิม เป็นหลกัในการศึกษา 
 ส่วนประสมการตลาด ยงัเป็นขั้นตอนหน่ึงของการวางแผนการตลาด ท่ีมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มธุรกิจ หรือ SWOT Analysis คือ การวิเคราะห์โอกาส 
และ การคุกคามของธุรกิจ วิเคราะห์จุดแข็ง และจุดอ่อนขององค์การ เม่ือวิเคราะห์แล้ว ก็จะได ้
โอกาสทางธุรกิจ และวตัถุประสงคด์า้นการตลาดขององคก์าร เช่น ตอ้งการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด 5% 
หรือตอ้งการรักษาลูกคา้เก่าใหไ้ด ้95% เป็นตน้ 
 2. สร้างการตลาดกลุ่มเป้าหมาย (Target Marketing) รศ.เสาวภา มีถาวรกุล (2554:    น 
3-12 ถึง น. 3-13) ไดแ้สดงขั้นตอนการใชเ้คร่ืองมือ STP Marketing ไวด้งัน้ี 
  2.1  การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation: S) มี 2 ขั้นตอน คือ  
   2.1.1 ก าหนดปัจจยัการแบ่งส่วนตลาดและส่วนตลาด 
   2.1.2 การพฒันาเคา้โครงร่างของส่วนตลาด 
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  2.2  การก าหนดตลาดเป้าหมาย (Market Targeting: T) มี 2 ขั้นตอน คือ 
   2.2.1 การประเมินความน่าสนใจของแต่ละส่วนตลาด 
   2.2.2 การเลือกตลาดเป้าหมาย 
  2.3 การวางต าแหน่งของผลิตภณัฑ ์(ตลาด) (Product or Market Positioning: P) มี       
2 ขั้นตอน คือ 
   2.3.1 การก าหนดแนวคิด ต าแหน่งท่ีเป็นไปไดข้องแต่ละเป้าหมาย 
   2.3.2 การเลือก การพฒันา การส่ือสารกบัแนวคิด, ต าแหน่งท่ีไดเ้ลือกแลว้ 
 3.  การก าหนดส่วนประสมการตลาด (Marketing mixes; 4Ps) จะไดก้ลยทุธ์และ
แผนการทั้ง 4Ps ท่ีสอดคลอ้งกบัตลาดเป้าหมาย 
 4.  การประเมินผล และการควบคุม หลงัจากท่ีด าเนินการ 4Ps เพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคท์างการตลาดขององคก์าร 
 การวางแผนการตลาดทุกขั้นตอน จะต้องค านึงถึง พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) เสมอ กล่าวไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคแมไ้ม่ไดอ้ยูใ่นขั้นตอนการวางแผนการตลาด แต่ก็
เก่ียวขอ้ง และครอบคลุมทั้ง 4 ขั้นตอนของการวางแผนการตลาด 
 ส่วนประสมการตลาดหรือ 4Ps จะกล่าวถึง  

 1.  กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 
 2.  กลยทุธ์ดา้นราคา 
 3.  กลยทุธ์ดา้นการจดัจ าหน่าย 
 4.  กลยทุธ์ดา้นส่ือสารการตลาด 
 
 กลยุทธ์ด้านผลติภัณฑ์ (Product)  
 ผลิตภณัฑ์ (Product) ประกอบดว้ย สินคา้ (Goods) และ การบริการ (Service) ซ่ึงการ
ให้บริการทางทนัตกรรมเป็น ประเภทบริการลว้น (Pure Service) ซ่ึงต่อไปจะกล่าวถึงผลิตภณัฑ์
โดยเนน้ดา้นการบริการ  
 ในหวัขอ้น้ีจะกล่าวถึง 

 1.  แนวคิดการบริการ 
 2.  การจดักลุ่มการบริการ 
 3.  รูปแบบการใหบ้ริการและการจดัการท่ีเหมาะสม 
 4.  นโยบายการจดัการการให้บริการ 
 5.  ความพอใจของลูกคา้ 
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 6.  กลยทุธ์การตลาดในธุรกิจบริการ 
 7.  การจดัการคุณภาพในธุรกิจบริการ 

 
 1.  แนวคิดการบริการ 
  รศ.บุญเกยีรติ ชีวะตระกูลกจิ (2554: น. 4-37 ถึง น. 4-38) ไดใ้หแ้นวคิดวา่  
การบริการ หมายถึง การกระท าหรือผลงานท่ีผูป้ระกอบการให้กบัผูบ้ริโภค โดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้(Intangible) ผูบ้ริโภคเม่ือจ่ายเงินซ้ือบริการแลว้ก็ไม่มีสิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใดๆ นอกเสีย
จากสิทธิในการไดรั้บบริการตามท่ีตกลงกนัไวเ้ท่านั้น 
  ลกัษณะของ บริการ มีลกัษณะส าคญั 4 อยา่งคือ 
  1.  สัมผสัไม่ได ้(Intangibility) บริการสัมผสัยากมาก ผูบ้ริโภค ตอ้งหา หลกัฐาน ท่ี
พอจะเช่ือไดว้า่ ผูใ้หบ้ริการน่าเช่ือถือ เช่น ความสะอาด ในโรงแรม คือ กระดาษคาดโถช าระท่ีระบุ
วา่ ผา่นการฆ่าเช้ือโรคแลว้ 
  2.  แยกบริโภคไม่ได ้(Inseparability) บริการตอ้งรับบริการต่อเน่ืองใหแ้ลว้เสร็จ 
เช่น ผูเ้ขา้รับการรักษาฟันโดยการครอบฟัน ตอ้งมารับบริการหลายคร้ังจนกวา่จะครบตามก าหนด 
จะแยกรักษาไม่ครบขั้นตอนไม่ได ้เป็นตน้ 
  3.  ผลลพัธ์ ของการบริการมีความแปรปรวนสูง (Variability) เน่ืองจาก ผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการต่างเป็นคน เช่น การบริการลา้งท าความสะอาดเคร่ืองปรับอากาศ การใหบ้ริการแต่
ละคร้ัง ก็อาจจะสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้คนเดียวกนัไม่เหมือนกนัได ้เป็นตน้ 
  4.  เสียหายได ้(Perishability) มกัอยูใ่นรูปของการเสียโอกาส เช่น มีการโทรจองท่ี
นัง่ในร้านอาหาร แลว้ไม่เขา้มาใชบ้ริการ เป็นตน้ 
 2.  การจัดกลุ่มบริการ 
  โดยทัว่ไป บริการ มกัคู่กบั สินคา้ จะมากหรือนอ้ยแตกต่างกนัไปดงัน้ี 
  1.สินคา้ลว้นไม่มีบริการ (Pure Tangible Goods) เช่น สบู่ ยาสีฟัน 
  2.สินคา้มีบริการบา้ง (Tangible Goods with Accompanying Services) เช่น รถยนต ์ 
เคร่ืองปรับอากาศ ท่ีตอ้งมีบริการหลงัการขาย 
  3.  สินคา้และบริการอยา่งละเท่าๆ กนั (Hybrid) คือ การท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะได ้
สินคา้และบริการพร้อมกนัทั้งสองอยา่ง เช่น คาดหวงั จะกิน “อาหาร” และ “รับบริการ” ดว้ยเม่ือเขา้
ไปในภตัตาคาร 
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  4.  บริการเป็นส่วนใหญ่มีสินคา้บา้ง (Major Services with Accompanying Minor 
Goods) เช่น ผูท่ี้มาพกัในโรงแรมระดบั 5ดาวส่ิงท่ีไดรั้บคือ บริการ ส่วน อาหารและเคร่ืองด่ืม ก็มี
บา้งเป็นส่วนประกอบ 
  5.  บริการลว้น (Pure Service) เช่น ฝ่ายทนัตกรรมในโรงพยาบาลทัว่ไป คลินิก     
ทนัตกรรม  ร้านตดัผม 
  นอกจากน้ียงัมีการแบ่ง บริการ ออกดว้ยตวัแปรอ่ืนๆ อีก เช่น 
  1.  บริการประเภทเน้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment Based) เช่น บริการลา้งรถ
อตัโนมติัการขายผา่นเคร่ือง Vending Machine กบับริการการเน้นแรงงาน (People Based) เช่น 
บริการลา้งรถท่ีใชแ้รงงาน การท าบญัชี เป็นตน้ 
  2.  บริการท่ีลูกคา้ตอ้งมารับบริการดว้ยตวัเอง เช่น แผนกทนัตกรรมในโรงพยาบาล
ทัว่ไปกบับริการท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งมารับบริการดว้ยตนเอง เช่น บริการซ่อมระบบไฟฟ้าในอาคาร เป็นตน้ 
  3.  บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของตลาดผูบ้ริโภค เช่น บริการประกนัภยั
รถยนต์กบับริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของตลาดองค์การ เช่น บริการประกนัภยัรถยนต์ทั้ง
บริษทั เป็นตน้ 
 3.  รูปแบบการให้การบริการและการจัดการทีเ่หมาะสม 
  อ.ชุมพร คูร์พพิฒัน์ และ ผศ.ประภาศรี พงศ์ธนาพาณิช (2552: น. 9-24 ถึง น. 9-25) 
ไดก้ล่าวถึงความพยายามในการจดัรูปแบบการบริการ โดยการใชก้ระบวนการเช่นการผลิต ซ่ึงท า
ให้ดูกระบวนการบริการในรูปเมทริกซ์ (Matrix) โดยดา้นหน่ึงดูระดบัการใชแ้รงงาน ส่วนอีกดา้น
หน่ึงดูระดบัความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ และไดรู้ปแบบการบริการทั้งหมด 4 รูปแบบดงัน้ี 
 



 16 

 
 

ภาพท่ี 2.1 เมทริกซ์ของระบบงานบริการและการจดัการ 
ท่ีมา: ประมวลสาระชุดวชิาการวเิคราะห์เชิงปริมาณและการจดัการการด าเนินงาน 2552 หนา้ 9-25 

 
  1.  The service factory คือ การบริการท่ีตน้ทุนบริการจะข้ึนกบัสถานท่ีและอุปกรณ์
ของสถานท่ีบริการนั้นๆ เป็นกระบวนการท่ีมีสัดส่วนของแรงงานต ่า และมีระดบัของการบริการท่ี
สัมพนัธ์ต่อลูกคา้หรือเปล่ียนแปลงตามลูกคา้นอ้ย ตวัอยา่งคือ การขนส่ง โรงแรม รีสอร์ทต่างๆ 
  2.  The service shop คือ การบริการท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้สูงข้ึนหรือ
ระดบัท่ีตอ้งปรับเปล่ียนกระบวนการตามลูกคา้มากข้ึน เช่น โรงพยาบาล ร้านซ่อมอุปกรณ์ทัว่ไป 
  3.  Mass service คือ การบริการท่ีมีสัดส่วนการใชแ้รงงานสูง แต่ไม่สามารถยดืหยุน่
ตามความตอ้งการของลูกคา้ไดม้าก เช่น โรงเรียน ผูจ้  าหน่ายสินคา้ส่ง 
  4.  Professional service คือ การบริการมีสัดส่วนการใชแ้รงงานสูง ในขณะท่ีตอ้ง
ยดืหยุน่ตามความตอ้งการของลูกคา้สูงมาก เช่น คลีนิกทนัตกรรม แพทย ์สถาปนิก 
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 4.  นโยบายการจัดการการให้บริการ 
  อ.ชุมพร คูร์พพิฒัน์ และ ผศ.ประภาศรี พงศ์ธนาพาณิช (2552: น. 9-33 ถึง น. 9-37) 
ไดใ้หแ้นวคิดเร่ืองนโยบายในการจดัการกบัการใหบ้ริการ ไว ้โดยควรพิจารณา 3 ประเด็นหลกั คือ 
  1. ปริมาณงานของการใหบ้ริการและขนาดของการให้บริการ ถือวา่เป็นความส าคญั
อนัดบัแรกของการจดัการการใหบ้ริการ คือตอ้งก าหนดปริมาณงานของการให้บริการวา่มีเท่าใด อนั
จะเป็นผลท าให้มีการจดัการทรัพยากรต่าง มีความสอดคลอ้งกบัปริมาณงานท่ีก าหนด การก าหนด
ปริมาณงาน และก าหนดขนาดของการใหบ้ริการ เก่ียวพนักบักิจกรรมดงัน้ี 
  1.1 การพยากรณ์ (Forecasting) คือ ก าหนดปริมาณการบริการท่ีตอ้งให้กับ
ผูรั้บบริการ เช่น โรงพยาบาล ควรก าหนดปริมาณผูป่้วยจ านวนเท่าใด เป็นผูป่้วยในเท่าใด ผูป่้วย
นอกเท่าใด มาใชบ้ริการช่วงเวลาใดบา้ง เป็นตน้ 
  1.2 การก าหนดขนาดของการให้บริการ เม่ือทราบปริมาณงานแลว้ องคก์ารก็จะ
สามารถก าหนดความสามารถในการให้บริการ หรือ การใชท้รัพยากรท่ีเพียงพอท่ีจะตอบสนองต่อ
ปริมาณงานท่ีพยากรณ์ เช่น เม่ือโรงพยาบาลพยากรณ์ปริมาณผูป่้วยแลว้ ก็จะระบุไดว้่าตอ้งมีเตียง
คนไขเ้ท่าไร มีนายแพทยแ์ละบุคลากรจ านวนเท่าใด เป็นตน้ 
  2. ระดบัการให้บริการ จะน ามาใช้ในกระบวนท างานเพื่อจะระบุว่า คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การอยู่ในระดบัไหน เช่น เวลามาตรฐานในการสั่งซ้ือพิซซ่า หรือท่ีชัดเจนคือ 
บริการโรงแรมท่ีพกั หากบอกวา่ระดบั 5 ดาว ก็หมายถึงวา่คุณภาพการให้บริการอยูใ่น ระดบัดีมาก 
เป็นตน้ 
  3. ระบบการส่งมอบบริการให้ลูกคา้ จะก าหนดไวว้่า จะผลิตงานอย่างไร และส่ง
มอบงานบริการแก่ลูกค้าอย่างไร จะต้องท าความเข้าใจขั้นตอนตั้ งแต่รับค าสั่งซ้ืออย่างไร จะ
ให้บริการอย่างไร จะควบคุมวสัดุในงานบริการอย่างไร ส่วนท่ีทา้ทาย คือ จะสร้างระบบบริการ
อยา่งไรท่ีจะสนบัสนุนงานบริการและรักษาระดบัการบริการให้สม ่าเสมอหรือดีข้ึน และระบบการ
บริการน้ีบางส่วนถูกสร้างภายในองคก์าร ท่ีลูกคา้ไม่สามารถมองเห็นได ้ 
 ในการมารับบริการส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บและประสบ มกัจะไม่ใช่เพียงตวับริการท่ีองคก์าร
มอบให้เท่านั้น แต่จะตอ้งประสบกบักิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีองคก์ารจ าเป็นตอ้งมีให้ในการให้บริการนั้นๆ 
เช่น การใชบ้ริการทนัตกรรมในโรงพยาบาล นอกจากลูกคา้จะไดรั้บการรักษาพยาบาลแลว้ ลูกคา้
ตอ้งประสบกบั การจอดรถ การตอ้นรับ การจ่ายเงิน การใชบ้ริการห้องน ้ า การใชบ้ริการโรงอาหาร
ด้วย เป็นตน้ ประสบการณ์ท่ีได้รับ ณ. จุดต่างๆ เหล่าน้ี ย่อมมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกค้าในการมารับบริการ และเราเรียกองค์ประกอบต่างๆ ของการบริการท่ีลูกค้าประสบน้ีว่า 
Moment of Truth และ กระบวนการท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการ ตั้งแต่ตน้จนจบ คือ ลูกคา้ออกจาก
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ระบบบริการ นั้นเรียกว่า วงจรการบริการ (Cycle of Service) ในการจดัระบบบริการ (Service 
operations management) องคก์ารตอ้งท าความเขา้ใจกบั วงจรการบริการ และ Moment of Truth 
ของการบริการของตน เพื่อให้ออกแบบระบบการบริการได้ครบถ้วน ให้ลูกค้าประทบัใจ ใน
Moment of Truth ทุกๆ จุด จึงจะมัน่ใจไดว้า่ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจในการมารับบริการอย่าง
แทจ้ริง 
 5.  ความพอใจของลูกค้า 
  รศ.เพลินทิพย์ โกเมศโสภา (2554: น.1-29 ถึง น.1-30) ไดใ้ห้แนวคิด วา่จุดมุ่งหมาย
ของหลกัการตลาด นอกจากจะท าใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายดา้นก าไรและการเติบโตแลว้ ส่ิงส าคญั
อยา่งยิง่คือ การสร้างใหลู้กคา้เกิดความพอใจ และไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ 
  ความพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยนิดีหรือผดิหวงั อนัเป็นผล
สืบเน่ืองจากการท่ีแต่ละบุคคลเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ์จริงๆ โดย
สัมพนัธ์กบัความคาดหวงัเดิมของเขา  
  ดงันั้น อาจแสดงดว้ยสมการ ไดด้งัน้ี 
  ความพอใจ = การบริการท่ีไดรั้บหรือผลท่ีไดจ้ากการใชสิ้นคา้ – ความคาดหวงั 
  Satisfaction = Perceived Performance – Expectation 
  ถา้ผลจากการใช้งาน/บริการท่ีไดรั้บมีค่าต ่ากว่าค่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคย่อมเกิด
ความไม่พอใจ ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัถือไดว้า่มีความพอใจ องคก์ารในปัจจุบนัมุ่งสร้าง
ความพอใจในระดบัสูง เพราะยิ่งมีค่าความพอใจสูงมากเท่าใด โอกาสท่ีลูกคา้จะหนัเหไปใชสิ้นคา้
อ่ืนยิ่งมีน้อยลง ลูกค้าเกิดความภกัดีต่อสินค้า/องค์การ และลูกค้าบอกขอ้มูลสินคา้ขององค์การ
ในทางท่ีดี และแนะน าใหผู้อ่ื้นมาซ้ือสินคา้ของเราอีกดว้ย 
  การติดตามและประเมินวดัความพอใจของลูกค้า (Tools for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction) เพื่อจะรักษาให้ลูกคา้เกิดความพอใจในระดบัสูงต่อสินคา้ของ
องคก์ารอยา่งต่อเน่ือง องคก์ารตอ้งหมัน่ตรวจสอบและติดตามเพื่อประเมินความพอใจ ซ่ึงมีวิธีการ 4 
วธีิ คือ 
  1.  ตรวจดูขอ้ร้องเรียน และ ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ (Complaint and Suggestion 
system) เช่น มีกล่องรับความเห็น มีโทรศพัท์สายด่วน และองค์การตอ้งประเมินขอ้ร้องเรียนว่ามี
จ านวนมากนอ้ยเพียงใดอยูใ่นระดบัท่ียอมรับไดห้รือไม่ เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ข 
  2.  ส ารวจความพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Surveys) เช่น การใช้
แบบสอบถาม หรือ การส ารวจทางโทรศพัท์ การส ารวจความพอใจของลูกคา้สามารถถามขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบัความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าไดอี้กดว้ย  
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การปลอมตวัเพื่อซ้ือสินคา้ (Ghost shopping) องคก์ารอาจจา้งบุคคลภายนอกมาแสร้งท าเสมือนวา่
ซ้ือสินค้าขององค์การและคู่แข่ง พร้อมกับท ารายงานเปรียบเทียบให้องค์การทราบ และท าให้
องคก์ารทราบวา่พนกังานจดัการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งไร เช่น การตอ้นรับ การตอบปัญหา หรือบางคร้ัง
ผูบ้ริหารขององคก์ารอาจปลอมตวัเพื่อเยีย่มร้านคา้ของตนและของคู่แข่ง 
  3.  การวิเคราะห์ลูกคา้ท่ีเสียไป (Lost Customer Analysis) องคก์ารควรพยายาม
ติดต่อลูกคา้กรณีท่ีลูกคา้หยุดซ้ือสินคา้ของเรา หรือไปซ้ือยี่ห้ออ่ืนแทน เพื่อหาสาเหตุท่ีลูกคา้ไม่ซ้ือ
สินคา้ของเราอีกต่อไป ขณะเดียวกนัควรตรวจสอบอตัราท่ีลูกคา้หายไปวา่เป็นอยา่งไร หากมีอตัราท่ี
สูงและเพิ่มข้ึนแสดงวา่ องคก์ารไม่สามารถท าใหลู้กคา้มีความพอใจ 
 6.  กลยุทธ์ทางการตลาดในธุรกจิบริการ 
  รศ.บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2554: น. 4-39 ถึง น. 4-42) ได้ให้แนวคิดว่า 
ผูป้ระกอบการในธุรกิจ “บริการ” อาจสร้างความแตกต่างท่ีนอกเหนือจากการห ้ าหัน่กนัดว้ย “ราคา” 
ได ้3 แนวทางดงัน้ี 
  1.  ขอ้เสนอ (Offer) ท่ีแตกต่าง ซ่ึงจะตอ้งมอบให้กบัผูรั้บบริการเพิ่มเติมจากบริการ
เบ้ืองตน้ (Primary Service Package) ท่ีตอ้งได้รับอยู่แลว้ เรียกอีกอย่างว่า Secondary Service 
Features เช่น บนสายการบิน ส่ิงท่ี offer เพิ่มเติมคือ ภาพยนต์ส าหรับแต่ละท่ีนัง่ สินคา้ปลอดภาษี 
โบนสัสะสมไมล ์แต่วธีิน้ีมกัถูกคู่แข่งเลียนแบบไดง่้าย จึงไม่ใช่วธีิท่ีย ัง่ยนื 
  2.  การส่งมอบ (Delivery) บริการ ผูป้ระกอบการต้องวิธีท่ีฉีกแนว เช่น นัก
กายภาพบ าบดัจดัรถใหบ้ริการท ากายภาพบ าบดัถึงบา้นคนไข ้
  3.  การสร้างภาพลักษณ์ (Image) ท่ีแตกต่าง กิจการด้านบริการสามารถสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างได ้โดยการวางต าแหน่งสินคา้ใหม่ (Brand Repositioning) เช่น โรงพยาบาล
พร้อมมิตร วางต าแหน่ง เป็นโรงพยาบาลท่ีปลอดกล่ินไอของยาและสารเคมี มีบรรยากาศเหมือน    
รีสอร์ท ท าใหเ้กิดความแตกต่างและ เรียกเก็บค่ารักษาพยาบาลไดสู้งกวา่โรงพยาบาลทัว่ไป 
 7.   การจัดการคุณภาพในธุรกจิบริการ 
  ตวัแบบคุณภาพในธุรกิจบริการ (Service Quality Model) มีช่องว่าง (Gap) 5 
ประการท่ีเป็นสาเหตุใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จ 
  ช่องว่างท่ีหน่ึง: ระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัความรับรู้ของฝ่ายจดัการ
ตวัอย่าง เช่น ฝ่ายจดัการในโรงพยาบาลคิดว่าคนไขต้อ้งการอาหารท่ีดี ขณะท่ีคนไขค้าดหวงัการ
บริการจากการพยาบาลท่ีดีมากกวา่ 
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  ช่องว่างท่ีสอง: ระหว่างการรับรู้ของฝ่ายจดัการกับสเปคด้านคุณภาพของการ
ให้บริการ เช่น ฝ่ายจดัการทราบวา่ ผูบ้ริโภคคาดหวงัอะไร แต่ยงัไม่สามารถระบุสเปคดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการใหผู้บ้ริโภคไดช้ดัเจน ท าใหก้ารบริการของพยาบาลท าไดไ้ม่ดีเท่าท่ีคาดหวงั 
  ช่องว่างท่ีสาม: ระหวา่งสเปคดา้นคุณภาพของการให้บริการกบับริการท่ีดีท่ีให้กบั
ลูกคา้ นั่นคือ เม่ือมีการระบุสเปคการให้บริการท่ีชดัเจน แต่พยาบาลอาจไดรั้บการฝึกอบรมน้อย
เกินไปท าใหก้ารบริการต ่ากวา่สเปค 
  ช่องว่างท่ีส่ี: ระหว่างบริการท่ีให้กบัลูกคา้กบัโฆษณาท่ีท าไว ้หากโฆษณาสร้าง
จินตนาการท่ีงดงาม แต่เม่ือรับบริการจริงไม่ไดด้งัคิด ลูกคา้ก็จะผดิหวงั 
  ช่องวา่งท่ีห้า: ระหวา่งบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้
บริการท่ีไดผ้ิดไปจากความเป็นจริง เช่น เม่ือแพทยม์าเยี่ยมคนไขต้ามก าหนด คนไขก้ลบัคิดว่าตน
ป่วยหนกัแพทยจึ์งมาเยีย่มบ่อย ท าใหเ้กิดปัญหา 
 จะเห็นว่า การท่ีจะให้การบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงตามความคาดหวงั ผูป้ระกอบการ
อาจตอ้งน าเอาประเด็นต่างๆ ท่ีกล่าวน้ีไปเป็นแนวทางในการบริหารคุณภาพของการให้บริการ
ต่อไป 
 มีตวัอยา่งอ่ืนๆ ของกลยทุธ์ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีดงัน้ี 
 1.  ผลิตสินคา้/บริการท่ีมีคุณภาพ 
 2.  สินคา้/บริการ ถูกออกแบบมาอยา่งดี เช่น ขนาดพอเหมาะ ใชง้านไดดี้ มีความ
แตกต่างจากคู่แข่ง 
 3.  สินคา้/บริการ ตอ้งมีอยา่งเหมาะสม ซ่ึงมี 4 มิติ คือ ความกวา้ง ความลึก ความยาว 
และความคงเส้นคงวา ค านึงถึง การบริหารผลิตภณัฑทุ์กตวัในภาพรวม (Product Portfolio)  
 4.  ลกัษณะของสินคา้/บริการ ดึงดูดลูกคา้  
 5.  การบรรจุภณัฑ ์สร้างคุณค่า ดึงดูดใจ รักษาคุณภาพ 
 6.  มีบริการหลงัการขายท่ีดี 
 7.  ส าหรับงานบริการ เช่น มีบริการเพิ่มเติมจากบริการเร่ิมตน้ เตม็ใจใหบ้ริการ บริการ
อยา่งมีทกัษะความสามารถ มีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี 
 
 กลยุทธ์ด้านราคา (Price) 
 ในหวัขอ้น้ีจะกล่าวถึง 
 1.  แนวคิด 
 2.  ขั้นตอนการก าหนดราคา  
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 1.  แนวคิด 
  รศ.ยุทธนา ธรรมเจริญ (2554: น. 5-5 ถึง น. 5-27) ไดใ้ห้ความหมายของ ราคา 
(Price) วา่  

  ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีใช้ในการแลกเปล่ียนผลิตภัณฑ์ (สินค้า และ /หรือ 
บริการ) โดยท่ีผูซ้ื้อและผูข้ายตกลงกนั ราคาเป็นปัจจยัหน่ึงของส่วนประสมการตลาดท่ีก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อผู ้บริโภค หากประเมินว่าผลิตภัณฑ์นั้ นมีมูลค่า (Value) และก่อให้เกิด
อรรถประโยชน์ (Utility) เหมาะสมกบัราคาหรือเงินท่ีจ่ายไป 
  มูลค่า (Value) หมายถึง ผลของการประเมินท่ีก าหนดในรูปของเงินตราท่ีสามารถ
สร้างความพอใจให้แก่ผูป้ระเมิน ซ่ึงในท่ีน้ีคือลูกคา้ เช่น แหวนพลอยราคา 200 บาท แต่เม่ือเป็น
แหวนท่ีคนรักมอบใหผู้ส้วมใส่ อาจจะประเมินมูลค่าแหวนวงน้ีมากกวา่ 200 บาทก็ได ้หรือเอาอะไร
มาแลกก็ไม่ยอม 
  อรรถประโยชน์ (Utility) หมายถึง ผลประโยชน์ท่ีได้รับจากผลิตภณัฑ์นั้นๆ ว่า
น าไปท าอะไรไดบ้า้ง เกิดประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคอยา่งไรบา้ง เช่น การสวมแหวนท าให้ผูอ่ื้นมองวา่มี
ฐานะดี เป็นตน้ 
  นกัการตลาดจึงตอ้งค านึงถึงมูลค่าและอรรถประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ในสายตาของ
ผูบ้ริโภคในการก าหนดราคาเพื่อยึดหลักความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เพราะมิได้หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคตอ้งซ้ือผลิตภณัฑใ์นราคาต ่าเสมอไป ผลิตภณัฑ์บางชนิดหากขายราคาต ่ามากๆ อาจขายไม่
ออกก็ได ้เพราะผูบ้ริโภค ประเมินมูลค่า และ อรรถประโยชน์ต ่า หรือหากขายราคาสูงมากๆ ก็อาจ
ขายไม่ไดเ้ช่นกนั หากผูบ้ริโภคประเมินแลว้รู้สึกวา่แพง เป็นตน้  
  ราคามีความส าคญัดงัน้ี 
  1.  ราคามีความส าคญัต่อกิจการ เพราะราคาเป็นตวัก าหนดความตอ้งการของตลาด
เป้าหมายและส่งผลต่อรายไดแ้ละก าไรของกิจการ จึงท าให้กิจการตอ้งสนใจต่อการก าหนดราคา
เพราะมีความส าคญัต่อการอยูร่อด การเจริญเติบโตของกิจการ 
  2.  ราคามีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ เพราะเป็นพื้นฐานในการจดัสรรทรัพยากร
และปัจจยัการผลิต จึงใช้เป็นตวัก าหนดทิศทางการลงทุน และการเคล่ือนยา้ยปัจจยัการผลิต เช่น
ประเทศไทย ปีไหนพืชผลการเกษตรมีราคาดี ส่งผลใหสิ้นคา้อ่ืนๆ ขายดีไปดว้ย เป็นตน้ 
 2.  ขั้นตอนการก าหนดราคา 
  การก าหนดราคาตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆ หลายประการโดยเฉพาะอย่างยิ่งคือกลุ่ม
ลูกค้า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของลูกค้ามีความยุ่งยาก ซับซ้อน ดังนั้นต้องก าหนดราคาให้
สอดคลอ้งกบัผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดรั้บและคุม้ค่ามากท่ีสุด การก าหนดราคา มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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  1.  การเลือกวตัถุประสงคก์ารก าหนดราคา (Selecting the Pricing Objective) ตอ้ง
ศึกษาถึงตลาดเป้าหมายและพฤติกรรมกลุ่มดงักล่าว และวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสมไวก่้อน 
จึงเลือกวตัถุประสงคก์ารก าหนดราคา เช่น เพื่อความอยูร่อดขององคก์าร เพื่อก าไรสูงสุด เพื่อส่วน
ครองตลาด หรือ เพื่อเป็นผูน้ าดา้นคุณภาพ 
  2.  การพิจารณาอุปสงค ์(Determining Demand) เพื่อศึกษาถึงอุปสงคท์ าให้ทราบถึง
ปริมาณความต้องการซ้ือสินค้าของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าในระดับราคาต่างๆ กันของสินค้านั้นๆ 
นอกจากน้ี การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เร่ืองความอ่อนไหวต่อราคาของผูซ้ื้อ (Price sensitive) 
และความยดืหยุน่ของราคาต่ออุปสงค ์(Price Elasticity of demand)  
  3.  การคาดคะเนตน้ทุน (Estimating costs) จากอุปสงค์ท่ีท าการศึกษาในขอ้ 2 
สามารถน ามาคาดคะเนปริมาณสินคา้ท่ีจะจ าหน่ายได ้ท าให้ทราบตน้ทุนและผลตอบแทนในการ
ลงทุนและเป็นพื้นฐานในการก าหนดราคาซ ้ าสองได ้เร่ืองตน้ทุนจ าเป็นตอ้งศึกษาถึงโครงสร้างของ
ตน้ทุนดงัน้ี  

  - ประเภทของต้นทุน ธุรกิจโดยทั่วไปมักแบ่งเป็น ต้นทุนคงท่ี เช่นเงินเดือน
ผูบ้ริหาร ค่าเช่า และ ตน้ทุนผนัแปร เช่น ค่าวตัถุดิบ ค่าแรงงาน ค่าน ้า ค่าไฟ เป็นตน้ 

  - ปริมาณการผลิตท่ีท าให้เกิดตน้ทุนต ่าท่ีสุด เป็นปริมาณการผลิต ท่ีสูงท่ีสุดจนถึง
ระดบัหน่ึงจะท าใหไ้ดต้น้ทุนต่อหน่วนต ่าท่ีสุด 

  หากมีการก าหนดตน้ทุนตามลูกคา้เป้าหมาย (Target costing) โดยการท าวิจยัถึง
ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายก่อน เพื่อก าหนดมาเป็นคุณสมบติัของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
จากนั้นจึงท าการเก็งราคาสินคา้ของตนให้ดึงดูดใจกวา่คู่แข่งขนั และท าการผลิตสินคา้นั้น ให้เหลือ
ตน้ทุนท่ีเรียกวา่  Target costing โดยการออกแบบ ลดส่วนประกอบ ลดคุณสมบติั ท่ีไม่จ  าเป็นส่งผล
ใหต้น้ทุนลดลง ตรงขา้มกบัวิธีการพฒันาสินคา้ใหม่ท่ีออกแบบผลิตภณัฑ์ และด าเนินการผลิตก่อน
แลว้ค่อยมาก าหนดราคาภายหลงั 
  4.  การวิเคราะห์ตน้ทุน ราคา และผลิตภณัฑ์ของคู่แข่ง (Analyzing competitor’s 
costs, prices and offers) การเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง ตอ้งวิเคราะห์ถึงพื้นฐานราคา ทั้งตน้ทุน 
ราคา ส่วนประสมการตลาดอ่ืนๆ ท่ีเสนอให้กบัลูกคา้ของคู่แข่งขนั และเปรียบเทียบด้วยว่า การ
ก าหนดราคาของเราส่งผลใหคู้่แข่งขนัมีปฏิกิริยาอยา่งไรบา้ง 
  5.  การเลือกวิธีการก าหนดราคา (Selecting a pricing method) สามารถเลือกวิธีตั้ง
ราคาไดห้ลายวธีิ เช่น  
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  - วิธีการก าหนดราคาแบบบวกเพิ่ม (Cost-plus pricing) เป็นการตั้งราคาโดยใช้
ตน้ทุนเป็นเกณฑ์ อาจใช้วิธีบวกเพิ่มจากตน้ทุน โดยค านึงถึงราคาขายและแบบลูกโซ่ (Mark up 
chain) คือ การตั้งราคาขายโดยการบวกเพิ่มของคนกลาง 
  - วิธีการก าหนดราคาแบบค านึงถึงคุณค่า (Perceived-value pricing) เป็นการตั้ง
ราคาโดยมองจากลูกคา้วา่สินคา้มีคุณค่าคุม้ราคาหรือไม่ มกัสอดคลอ้งกบัการก าหนดต าแหน่งของ
สินคา้ 
  - วิธีการก าหนดราคาโดยค านึงถึงคู่แข่งขนั (Going-rate pricing) เป็นการตั้งราคา
ตามคู่แข่ง หรือ เพื่อประกวดราคาหรือประมูลราคา มกัใช้กบัตลาดผูข้ายน้อยรายโดยตั้งราคาตาม
ผูน้ าตลาด มกัเป็นสินคา้คลา้ยคลึงกนัทดแทนกนัได ้
  6.  การตดัสินใจเลือกราคาขั้นสุดทา้ย (Selecting the final price) เป็นขั้นสุดทา้ย ซ่ึง
จะเป็นการปรับราคาให้เหมาะสมมากยิ่งข้ึนโดยการพิจารณาถึงการตั้งราคาทางจิตวิทยา เช่น 
ผูบ้ริโภคมองว่าราคาเป็นตวับ่งบอกคุณภาพของสินคา้ การใช้เลขค่ีท าให้สินคา้ดูราคาถูกกว่า เป็น
ตน้ เช่นแทนท่ีจะตั้งราคา 100 บาท อาจตั้งท่ี 99 บาท การตั้งราคาขั้นสุดทา้ย อาจตอ้งค านึงถึงปัจจยั
อ่ืนๆ อีก เช่น 

  - อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมการตลาดอ่ืนๆ เช่น ผลิตภณัฑ์เป็นท่ีนิยมอาจตั้ง
ราคาสูง หรือมีการโฆษณาเพื่อใหผู้บ้ริโภคทราบถึงคุณภาพ ก็อาจตั้งราคาสูงได ้

  - นโยบายราคาของบริษทั เช่น บางบริษทัไม่ตอ้งการใหมี้การแข่งขนัดา้นราคา จึง
ก าหนดนโยบายไม่ใหมี้การตดัราคา 

  - ผลกระทบต่อผูอ่ื้น เช่น ผูจ้ ัดจ าหน่ายขายง่ายหรือไม่ ได้ก าไรพอหรือไม่ คู่
แข่งขนัจะเขา้มาแข่งขนัหรือไม่ ผูบ้ริโภคจะมีก าลงัซ้ือหรือไม่ เป็นตน้ 
 กลยทุธ์การก าหนดราคาอ่ืนๆ มีตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 1.  มีการวางกลยทุธ์การก าหนดราคา เช่น ตั้งราคาโดยค านึงถึงคู่แข่ง ตั้งราคาค านึงถึง
คุณค่า 
 2.  การตั้งราคาแบบบวกเพิ่ม (Cost-plus pricing) เช่น บวกเพิ่มจากตน้ทุน บวกเพิ่ม
แบบลูกโซ่จากคนกลางแต่ละคน 
 3.  มีการปรับราคาเพื่อการส่งเสริมการตลาด เช่น การลดราคา การคืนเงินเม่ือซ้ือสินคา้
ในเวลาท่ีก าหนด (Cash Rebate) 
 4.  การใหเ้ครดิต เช่น ใหว้งเงิน การคิดดอกเบ้ียต ่า การใหเ้วลาช าระเงิน 
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 กลยุทธ์ด้านการจัดจ าหน่าย  
 ในหวัขอ้น้ีจะกล่าวถึง 
 1.  แนวคิด 
 2.  การออกแบบช่องทางจดัจ าหน่าย 
 3.  การเลือกท าเลท่ีตั้งหน่วยงาน 
 
 1.  แนวคิด 
  อ.ยงยุทธ์ ฟูพงศ์ศิริพันธ์ (2554: น. 6-6 ถึง น. 6-14) ไดใ้ห้แนวคิดถึงความส าคญั
ของช่องทางการจดัจ าหน่ายว่า ช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลกระทบต่อการตดัสินใจส่วนประสม
การตลาดอ่ืนๆ เช่น การก าหนดลกัษณะของสินคา้และบรรจุภณัฑ์ การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบั
วิธีท่ีจดัจ าหน่าย การเลือกโปรแกรมส่งเสริมการตลาด การตดัสินใจเลือกช่องทางการจดัจ าหน่าย
ตอ้งสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเนน้ความรวดเร็ว นอกจากน้ีการคิดคน้วิธีการใหม่ๆ ในการ
จดัจ าหน่ายสินคา้และบริการเพื่อให้เกิดความแตกต่างและมีประสิทธิภาพสูง เป็นความทา้ทายต่อ
ความอยูร่อดของธุรกิจและการตลาดยคุปัจจุบนั  
 2.  การออกแบบช่องทางการจัดจ าหน่าย  
  การตดัสินใจในการออกแบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ตอ้งสอดคลอ้งกบัสินคา้/
บริการ วตัถุประสงคก์ารตลาด โดยมีขั้นตอนหลกัต่อไปน้ี 
  1.  วเิคราะห์ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ประเด็นส าคญัท่ีน ามาพิจารณาไดแ้ก่ 
  -  ขนาดการซ้ือ (Lot size) คือปริมาณสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการในการซ้ือ 1 คร้ัง 
หากยิง่นอ้ยช่องทางการจ าหน่ายตอ้งเนน้ความใกลชิ้ดกบัผูบ้ริโภค 
  -  ระยะเวลาการรอ (Waiting time) คือระยะเวลาจดัส่งสินคา้ให้ผูบ้ริโภค ซ่ึง
แน่นอนผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้เร็วท่ีสุด 
  -  ความสะดวกในการหาซ้ือ (Spatial convenience) เช่น จ านวนร้านท่ีมากพอ 
ความสะดวกในการสั่งซ้ือ 
  -  ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์(Product variety) 
  -  บริการ (Service backup) บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขาย เช่น การรับประกนั การ
จดัส่ง มีท่ีจดัรถ 
  2.  การก าหนดวตัถุประสงคแ์ละขอ้จ ากดัของการจดัจ าหน่าย  การก าหนด
วตัถุประสงคท่ี์ดีควรจะ 
  -  สะทอ้นภาพรวมกลยทุธ์การตลาด 
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  -  น าไปสู่ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ 
  -  เนน้การวดัผลการขาย และกิจกรรมการขายอยา่งชดัเจน 
  -  แสดงใหเ้ห็นอนาคตวา่ยอดขายของบริษทัควรจะมาจากท่ีใด 
  -  ใชใ้นการประเมินผลการขาย และการใหท้รัพยากรทางการตลาด 
  โดยทัว่ไปวตัถุประสงคก์ารจดัจ าหน่าย ก าหนดออกมาไดเ้ป็น 4 เร่ือง ในแต่ละเร่ือง
ตอ้งระบุเป็นตวัเลขท่ีชดัเจน ไดแ้ก่ 
  1.  วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างกลุ่มลูกคา้ใหม่ 
  2.  วตัถุประสงคเ์พื่อใหก้ารสนบัสนุนผูจ้ดัจ  าหน่าย 
  3.  วตัถุประสงคเ์พื่อรักษาลูกคา้เดิม 
  4.  วตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มยอดขายและผลก าไร 
  3.  การก าหนดทางเลือกของช่องทางการจดัจ าหน่าย ตอ้งพิจารณาองค์ประกอบ 3 
ประการคือ 
  3.1  ประเภทคนกลาง เช่น จะใชพ้นกังานขายของบริษทั หรือ ร้านคา้ปลีก
สมยัใหม ่
  3.2  จ  านวนคนกลาง  
    -  ต้องมีการจ ากัดจ านวนคนกลางเพื่อควบคุมคุณภาพการจัดจ าหน่าย 
(Exclusive Distribution) เช่นน ้ าด่ืมเนปจูน แต่งตั้งบริษทัสหพฒันพิบูลยเ์ป็นผูจ้ดัจ  าหน่ายเพียงเจา้
เดียว   
    -  มีการคดัเลือก อบรม คนกลาง (Selective Distribution) ท่ีมีคุณสมบติัท่ี
เหมาะสมจ านวนหน่ึงท่ีสามารถควบคุมได้อย่างมีประสิทธิภาพ และท าให้สินคา้วางจ าหน่ายได้
ครอบคลุมพื้นท่ี เช่น ตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ในแต่ละพื้นท่ี ตอ้งควบคุมยอดขายรถยนต์และการ
บริการดว้ย 
    -  การมีคนกลางใหม้ากท่ีสุด (Intensive Distribution) ครอบคลุมทุกพื้นท่ีอยา่ง
ทัว่ถึง อ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีต่อผูบ้ริโภคมากท่ีสุด เช่น สินคา้อุปโภคบริโภค วางตลาด
ผา่นร้านคา้ปลีกครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
  3.3 เง่ือนไขและภาระความรับผดิชอบของคนกลาง ส่ิงท่ีควรพิจารณาในประเด็น
น้ีไดแ้ก่  
    -  นโยบายราคา เช่น การก าหนดราคา การใหส่้วนลด การจูงใจลูกคา้ 
    -  เง่ือนไขการขายอ่ืนๆ เช่น ระยะเวลาช าระเงิน การรับคืน การประกนัสินคา้ 
    -  สิทธิประโยชน์ของคนกลางในพื้นท่ีรับผดิชอบ เช่น การใหสิ้ทธิในการดูแล
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ลูกคา้ จ  านวนลูกคา้ พื้นท่ีครอบคลุม 
    -  ภาระรับผดิชอบอ่ืนๆ เช่น การส่งเสริมการขาย การบริการหลงัการขาย 
   3.4   การประเมินผลทางเลือก ควรพิจารณาถึง  
    -  ยอดขายและค่าใชจ่้าย ผลดีผลเสียของการช่องทางการจดัจ าหน่ายแบบ
ต่างๆ 
    -  การควบคุมตวัแทนจ าหน่าย เพราะตวัแทนจ าหน่ายคือบุคคลภายนอกซ่ึง
มุ่งแสวงหาผลประโยชน์สูงสุดจากการเป็นตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ดงันั้นการฝากอนาคตของ
บริษทัไวก้บัตวัแทนจ าหน่าย จึงตอ้งคิดใหร้อบคอบและมีหลกัเกณฑ ์วธีิการควบคุมท่ีชดัเจน 
    - ความร่วมมือ บริษทัและตวัแทนจ าหน่าย ถือเป็นคู่คา้และพนัธมิตรกนั 
ตอ้งมีแผนการท างานร่วมกนั และมีค ามัน่สัญญาต่อกนั อยา่งนอ้ยก็ในระยะเวลาหน่ึง พูดง่าย ๆ คือ 
ช่องทางจ าหน่ายท่ีตอ้งเลือกตอ้งเป็นช่องทางท่ีบริษทัประสานความร่วมมือไดอ้ยา่งชดัเจน 
 3.  การเลอืกท าเลทีต่ั้งหน่วยงาน 
  ผศ.ประภาศรี พงศ์ธนาพาณิช (2552: น.10-8 และน.10-10 ถึงน. 10-16) กล่าวว่า 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ เช่น ธนาคาร ร้านคา้ปลีก มกัพิจารณาท าเลท่ีตั้งเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด 
ดา้นสถานท่ีและการจดัจ าหน่าย (Place) และไดอ้ธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกท าเลท่ีตั้ง
หน่วยงาน ไวว้า่ มกัมีขั้นตอนการตดัสินใจ 6 ขั้นตอน คือ  
  1.  ก าหนดวตัถุประสงค์ในการเลือกท าเลท่ีตั้ง เช่น เพื่อตั้งกิจการใหม่ เพื่อขยาย
สาขา หรือยา้ยสถานท่ีจากท่ีตั้งเดิม 
  2.  ระบุปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือกท าเลท่ีตั้ง โดยพิจารณาให้ครอบคลุมทั้งปัจจยั
หลกัและปัจจยัรอง 
  2.1  ปัจจยัหลกั  (Dominant Factors) คือปัจจยัส าคญัท่ีท าเลท่ีตั้งท่ีเป็นทางเลือก
ตอ้งมี หากขาดปัจจยัเหล่าน้ีก็ไม่สามารถน ามาเป็นทางเลือกในการพิจารณา สามารถพิจารณาปัจจยั
หลักได้จากปัจจยัท่ีสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั ได้แก่ ตน้ทุน คุณภาพ เวลา และความ
ยืดหยุ่นต่อการเปล่ียนแปลง เป็น ปัจจยัท่ีมีผลต่อ รายไดแ้ละตน้ทุนของกิจการนัน่เอง เช่น บริษทั
ผลิตน ้าอดัลมตอ้งอยูใ่กลแ้หล่งน ้า ธุรกิจคา้ปลีกตอ้งอยูใ่กลลู้กคา้  
  2.2  ปัจจยัรอง (Secondary Factors) เป็นปัจจยัท่ีท าเลท่ีตั้งท่ีเป็นทางเลือกควรมี 
เช่น การท่ีมีการคมนาคมท่ีสะดวก ระบบสาธารณูปโภคท่ีดี  มีการส่งเสริมจากภาครัฐ มีความ
ปลอดภยัในการท างาน 
  การระบุวา่ปัจจยัใดเป็นปัจจยัหลกัหรือปัจจยัรอง ข้ึนกบัประเภทหรือลกัษณะของ
กิจการด้วย เช่น กิจการการผลิตปัจจยั ดา้นตน้ทุนด าเนินงานเป็นปัจจยัหลกั ปัจจยัการตลาดเป็น
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ปัจจยัรอง แต่กิจการบริการ ปัจจยัการตลาดควรจะเป็นปัจจยัหลกั ปัจจยัดา้นตน้ทุนการด าเนินงาน
เป็นปัจจยัรอง ก็เป็นได ้
  1.  ก าหนดทางเลือกเบ้ืองตน้ของท าเลท่ีตั้ง เป็นการก าหนดทางเลือกจากปัจจยั
หลักอย่างครบถ้วน เช่น ท าเลของท่ีตั้ งของร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ พบว่ามีหลายท าเลท่ีผ่าน
ขอ้ก าหนดปัจจยัหลกัแลว้คือ อยูใ่กลลู้กคา้ 
  2.  ก าหนดทางเลือกท่ีเป็นไปได ้เป็นการก าหนดทางเลือกท่ีเป็นไปไดจ้ากปัจจยั
รอง เช่น ท าเลร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ พบวา่ มีบางพื้นท่ีท่ีมีขนาดท่ีเหมาะสม 
  3.  รวบรวมข้อมูลของทางเลือกท าเลท่ีตั้ งท่ีเป็นไปได้ทั้ งหมดโดยละเอียด 
หลงัจากไดท้างเลือกท่ีคาดว่าจะเป็นไปได ้ก็ให้ศึกษารายละเอียดของท าเลท่ีตั้งแต่ละแห่ง เพื่อเป็น
ขอ้มูลในการตดัสินใจ 
  4.  ประเมินทางเลือกและตดัสินใจเลือก อาจใช้วิธีจดัล าดบัปัจจยั วิธีวิเคราะห์
ตน้ทุน แลว้ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีและเหมาะสมต่อไป 
  ปัจจยัในการเลือกท าเลท่ีตั้ง โดยทัว่ไปอาจแบ่งได้ 10 ปัจจยั ได้แก่ แรงงาน 
วตัถุดิบ ตลาด การขนส่ง ราคาท่ีดินและค่าใช้จ่ายในการปรับปรุงท่ีดิน ท าลท่ีตั้งคู่แข่งขนั ความ
พร้อมของสาธารณูปโภค สภาพแวดลอ้มการท างาน สังคมและชุมชน และการสนบัสนุนจากทาง
ราชการ 

  กลยทุธ์การจดัช่องทางจ าหน่ายอ่ืนๆ มีตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  1.  การจดัการซพัพลายเชน (Supply Chain Management) เช่น การตั้งจุดกระจาย
สินคา้ การบริหารขอ้มูลเช่ือมโยงจากร้านคา้ ศูนยก์ระจายสินคา้ โรงงานผลิต ซพัพลายเออร์ 
  2.  การจดัการช่องทางการจ าหน่าย เช่น การคดัเลือกผูจ้  าหน่าย การอบรมผู ้
จ  าหน่าย การประเมินผูจ้  าหน่าย 
  3.  การจดัการการกระจายสินคา้ ใหร้วดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
  4.  การจดัการการคา้ปลีก เช่น การเลือกท าเลท่ีตั้ง การจดัสภาพร้านใหดู้ดี ใหก้าร
อบรมการคา้ปลีก 
  5.  การจดัการการคา้ส่ง เช่น การจดัการสินคา้คงคลงั การเลือกท าเลท่ีตั้ง 
 
 กลยุทธ์ด้านการส่ือสารการตลาด 
 หวัขอ้น้ีจะกล่าวถึง 
 1.  แนวคิด 
 2.  ปัจจยัท่ีก าหนดส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด 
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 1.  แนวคิด 
  รศ.ฉัตรชัย ลอยฤทธิวุฒิไกร และ อ.ยงยุทธ์ ฟูพงศ์ศิริพันธ์ (2554: น. 7-7 ถึงน. 7-
21) กล่าวไวว้า่ การส่ือสารการตลาด (Marketing communication) มีหนา้ท่ีให้ขอ้มูล ท าความเขา้ใจ
ท าให้เกิดการรับรู้ ของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการอย่างถูกตอ้ง จะมีความพิเศษอยู่ท่ีการส่ือสาร
การตลาด ยงัมีเป้าหมาย อยูท่ี่การท าให้ผูบ้ริโภค เกิด พฤติกรรม (Behavior) ดว้ย คือ ตอ้งท าให้เกิด
การตดัสินใจซ้ือสินคา้นัน่เอง  
  เคร่ืองมือท่ีใช้ส่ือสารการตลาด เราเรียกว่า ส่วนประสมการส่ือสารการตลาด 
(Marketing communication Mixes) มี 5 วธีิ แต่ละวธีิมีคุณลกัษณะและเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัไป 
  1.  การจดัการการโฆษณา (Advertising) เป็นวิธีการน าเสนอต่อสาธารณชนโดยไม่
ใชต้วับุคคล มีการระบุช่ือสินคา้ หรือเจา้ของสินคา้ อยา่งชดัเจน น าเสนอผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงลว้นตอ้ง
ใช้งบประมาณค่าใชจ่้ายทั้งส้ิน สามารถเนน้จุดเด่นไดต้ามท่ีตอ้งการ ใชค้วามคิดสร้างสรรค ์ความ
งดงามของภาพ เสียง งานพิมพ ์กระจายไดก้วา้งขวา้งแทรกซึมสู่คนจ านวนมาก สามารถก าหนด
ความถ่ีข่าวสารได ้ขอ้เสียคือ ไม่มีความเป็นส่วนตวั ผูรั้บมีอิสระในการรับข่าวสาร ไม่มีความรู้สึก
ผกูพนัท่ีตอ้งตอบสนอง ซ่ึงต่างจาก วธีิอ่ืนๆ เช่น การใชพ้นกังานขาย 
  2.  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นวิธีการให้ส่ิงจูงใจในระยะสั้น เพื่อ
กระตุน้ให้เกิดการทดลอง หรือพฤติกรรมซ้ือสินคา้ เช่น การลด แลก แจก แถม เป็นการเน้นให้
ผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจกบัสินคา้โดยตรง เชิญชวนใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือทนัที 
  3.  การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation and Publicity) เป็นการออกแบบการ
ส่ือสารเพื่อส่งเสริมและปกป้องภาพพจน์ของสินค้า บริการ หรือองค์การ ข้อเด่นคือ มีความ
น่าเช่ือถือสูงแก่ผูรั้บมากกว่าการโฆษณา เป็นการทะลวงเขา้สู่กลุ่มเป้าหมายท่ีปฏิเสธการโฆษณา
หรือการใช้พนักงานขาย เพราะการประชาสัมพนัธ์เป็นการเสนอข่าวสารแบบแทรกซึม ไม่มี
ความรู้สึกวา่เป็นการคา้ จึงไม่ต่อตา้น สามารถใชค้วามคิดสร้างสรรคเ์ช่นเดียวกบัการโฆษณา 
  4.  การใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ระหวา่ง
บุคคล คือพนักงานขายของบริษทักบัลูกคา้ มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ หรือเพื่อ
อธิบาย ตอบโตข้อ้สงสัยต่างๆ จึงเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทาง ท าให้มีชีวิตชีวา สรุปปิดการขายได้
ทนัที และสามารถเก็บเก่ียวผลไดใ้นระยะยาวเม่ือพนักงานขายท่ีประสบความส าเร็จให้การดูแล
ลูกคา้อยา่งดี 
  5.  การขายทางตรง คือ ไม่มีหนา้ร้านขาย แต่อาจใช ้แคตตาล็อก การใช ้website การ
ใชส่ื้อโทรทศัน์ เช่น รายการ T.V. Direct หรือการใชเ้คร่ืองขายอตัโนมติั 
ความส าคญัของการส่ือสารการตลาดคือ ท าใหผู้บ้ริโภครับรู้ขอ้มูล หรือ รู้จกัสินคา้อยา่งชดัเจนก่อน 
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จึงค่อยพฒันาไปสู่ความช่ืนชอบ และเปล่ียนเป็นพฤติกรรมคือ ซ้ือสินคา้  
 2.  ปัจจัยทีก่ าหนดส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด 
  1.  ประเภทของตลาด (Type of Product Market) ตลาดผูบ้ริโภค (Consumer 
Market) นิยมใช้การส่งเสริมการขาย รองลงมาคือ การโฆษณา การใช้พนักงานขาย และการ
ประชาสัมพนัธ์ ส่วนตลาดอุตสาหกรรม (Industrial Market) นิยมใชพ้นกังานขาย รองลงมาคือ การ
ส่งเสริมการขาย โฆษณา และประชาสัมพนัธ์ 
  2.  กลยุทธ์ผลกัและดึง (Push versus Pull strategy) การเลือกใช้ส่วนประสมการ
ส่งเสริมการตลาด ข้ึนกบัองคก์ารเลือกใชก้ลยุทธ์ผลกัหรือดึง กลยุทธ์ผลกั (Push Strategy) จะมุ่งไป
ท่ีการใช้พนกังานขายและการส่งเสริมการขายผ่านร้านคา้ (Trade Promotion) เพื่อให้ร้านคา้ผลกั
สินคา้ไปสู่ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีสินคา้ท่ีใชก้ลยทุธ์น้ีมกัไม่ยดึติดกบัตราสินคา้ สามารถเปล่ียนแปลงไดต้าม
ค าแนะน าของร้านคา้ ส่วนกลยุทธ์ดึง (Pull Strategy) ใชว้ิธีกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคถามหาสินคา้จาก
ร้านคา้ ใชว้ธีิโฆษณา และการส่งสริมการขายถึงผูบ้ริโภค 
  3.  ขั้นความพร้อมของผูบ้ริโภค (Buyer-Readiness Stage) การโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์เหมาะต่อการสร้างความรับรู้ ให้ผูบ้ริโภครู้จกัสินคา้ ในขณะท่ีการส่งเสริมการขาย
และพนกังานขายเหมาะสมส าหรับขั้นพฤติกรรม โฆษณายงัช่วยให้เกิดความจดจ า และกระตุน้ซ ้ า
โดยพนกังานขายและการส่งเสริมการขาย 
  4.  วงจรชีวติของสินคา้ (Product-Life-Cycle Stage)  
  4.1  ขั้นแนะน า ควรใชก้ารโฆษณาและประชาสัมพนัธ์สร้างความรู้สึกต่อสินคา้ 
ใชพ้นกังานขายวางตลาดครอบคลุมพื้นท่ี และกระตุน้ใหเ้กิดการทดลองโดยการส่งเสริมการขาย 
  4.2  ขั้นเจริญเติบโต สามารถลดงบประมาณการส่งเสริมการตลาดลงได้ โดย
ติดตามผลการขายและควบคุมคุณภาพสินคา้ 
  4.3  ขั้นอ่ิมตวั ใชก้ารส่งเสริมการขายกระตุน้อตัราการเติบโตอีกรอบ เพิ่มโฆษณา
และกระตุน้พนกังานขายเพื่อรักษาส่วนครองตลาด 
  4.4  ขั้นตกต ่า ตอ้งกระหน ่าดว้ยกิจกรรมการส่งเสริมการขายเพื่อรักษาชีวิตสินคา้
ใหย้าวนานท่ีสุด การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ลดลงไดเ้พราะสินคา้เป็นท่ีรู้จกัดีแลว้ 
  5.  อนัดบัส่วนแบ่งของบริษทัในตลาด (Company Market Rank) ผูน้ าตลาดมกัจะ
ไดผ้ลคุม้ค่าจากการโฆษณา แต่ถา้เป็นบริษทัเล็กซ่ึงมียอดขายต ่า การโฆษณาเป็นตน้ทุนสูง มกัใชว้ิธี
ส่งเสริมการขาย ซ่ึงสามารถกระตุน้ยอดขายในระยะสั้นไดท้นัที 
 สรุปไดว้า่ ส่วนประสมการตลาด เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีส าคญัขององคก์าร เป็น
ส่ิงกระตุน้ส่ิงหน่ึง ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือ บริการ และไดรั้บความพึงพอใจดว้ย 
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3.  แนวคดิพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
 
 รศ.ยุทธนา ธรรมเจริญ (2554: น. 2-6 ถึง น. 2-12) ไดใ้หแ้นวคิดวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
มีความส าคญัคือ ท าให้นกัการตลาดเขา้ใจได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคเกิดข้ึนได้อย่างไรและท าไม 
และสามารถใชก้ฏเกณฑท่ี์เหมาะสมในการแบ่งสัดส่วนของผูบ้ริโภคไดถู้กตอ้ง และสามารถวางกล
ยทุธ์ส่วนประสมการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม และไดใ้หค้วามหมายของ พฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้า่ 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมและกระบวนการตัดสินใจของบุคคลท่ีจะ
ประเมินผลและใหไ้ดม้าซ่ึงการใชสิ้นคา้และบริการ 
 ผูบ้ริโภค หมายถึงบุคคลหน่ึงหรือหลายคนท่ีแสดงออกซ่ึงสิทธิท่ีจะตอ้งการและใช้
สินคา้หรือบริการท่ีถูกเสนอขายในตลาด จากความหมายน้ี อาจกล่าวไดว้า่ ทุกคนคือผูบ้ริโภค และ
ไม่จ  าเป็นตอ้งการสินคา้เหมือนกนั 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค เก่ียวข้องกับปฏิกิริยาระหว่างบุคคลและส่ิงแวดล้อมภายนอก 
องค์ประกอบ 2 ประการใหญ่ๆ คือ กลุ่มบุคคลในสังคม และ หน่วยธุรกิจ ปฏิกิริยาดงักล่าว อาจ
เกิดข้ึนโดยตรงหรือโดยออ้มก็ได ้เกิดโดยตรง ไดแ้ก่ การโฆษณา เกิดโดยออ้มไดแ้ก่ เพื่อนร่วมงาน
แนะน าสินคา้ให้ผูบ้ริโภค ในทางกลบักนั ผูบ้ริโภคก็มีอิทธิพลต่อ กลุ่มสังคมและหน่วยธุรกิจดว้ย 
เช่น เม่ือผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้น้อย หน่วยธุรกิจตอ้งปรับปรุงสินคา้หรือบริการเสียใหม่ นอกจากน้ี
สภาพการแข่งขนัก็มีอิทธิพลใหห้น่วยธุรกิจมีอิทธิพลระหวา่งกนัเองดว้ย 
 ในฐานะผูซ้ื้อสินคา้ เป้าหมายการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคก็คือ การไดรั้บความพอใจใน
สินคา้ท่ีซ้ือมา เม่ือเทียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งก าหนดรูปแบบ
การตดัสินใจให้ไดว้่าจะซ้ือดีหรือไม่ (Whether) หรือ จะซ้ืออะไร (What) ใครเป็นผูซ้ื้อ (Who) จะ
ซ้ือเม่ือไร (When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ือท าไม (Why) ซ้ือเพื่อใคร (Whom) ซ้ืออยา่งไร (How)  
 การตดัสินใจซ้ืออะไร (What) มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัสินคา้ ผูบ้ริโภคจะคน้หา
ความพอใจหรือประโยชน์ในสินคา้ แต่ความพอใจจะบรรลุได ้เม่ือผา่นความเป็นเจา้ของเท่านั้น 
 ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้เม่ือไร (When) วนัไหน ฤดูไหน ข้ึนกบัว่าเวลานั้น เขาตอ้งการ
สินคา้หรือไม่ 
 การตดัสินใจวา่จะซ้ือจากท่ีไหน (Where) เป็นเร่ืองของการเลือกร้านท่ีจะซ้ือ คนนอก
เมืองอาจซ้ือจากใกลบ้า้น คนในเมืองชอบซ้ือจากหา้งสรรพสินคา้ 
 การตดัสินใจวา่ซ้ือยา่งไร (How) เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัเวลาและความพยายามท่ีใช้
ในการซ้ือสินคา้ จ  านวนสินคา้ท่ีซ้ือ ซ้ือดว้ยเงินสดหรือไม่ เดินทางไปซ้ือดว้ยวิธีใด เดินทางไปดว้ย
วธีิใด จะแวะร้านไหนบา้ง หรือไปคนเดียวหรือไปกบัใคร ผูบ้ริโภคตอ้งตอบค าถามทั้งหมดน้ีให้ได ้
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อาจกล่าวไดว้า่ หวัใจส าคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ การตดัสินใจซ้ืออยา่งไร (How) 
 กล่าวโดยสรุปคือ การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคคือการศึกษาเร่ือง 6W และ 1H คือ
เม่ือผูบ้ริโภคก าลงัตดัสินใจวา่จะซ้ือดีไหม (Whether) นกัการตลาดจะพิจารณา 6W และ 1H ดงัน้ี 
 Who  = ใครเป็นผูซ้ื้อ 
 What = ซ้ืออะไร 
 When  = ซ้ือเม่ือไร 
  Where  = ซ้ือท่ีไหน 
 Why  = ซ้ือท าไม 
 Whom  = ซ้ือเพื่อใคร หรือใครมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
 How  = ซ้ืออยา่งไร (หวัใจส าคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภค) 
 การท าความเขา้ใจกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไม่ใช่เร่ืองง่ายเพราะ ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ
อยา่งหน่ึงแต่กลบัแสดงออกอีกอยา่งหน่ึง ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริโภคอาจไม่ไดถู้กสัมผสัแรงกระตุน้มากพอ   
 นกัการตลาดตอ้งสร้าง ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด หรือ เป็นกระตุน้ภายนอก เพื่อเขา้สู่
ภาวะจิตใจของผูซ้ื้อ จากนั้นผูซ้ื้อจะสร้างกระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยมีสภาวะจิตใจของผูซ้ื้อเอง
เป็นตวัก าหนด และแสดงการตอบสนองออกมา นกัการตลาดตอ้งท าความเขา้ใจถึงสภาวะจิตใจของ
ผูซ้ื้อในระหวา่งตดัสินใจซ้ือและส่ิงกระตุน้ทางการตลาด เขียนเป็นรูปแบบไดด้งัน้ี 
 

การตอบสนอง

ของผู้ซื้อ

ส่ิงกระตุน้ ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ คุณลกัษณะ กระบวนการ การตดัสินใจ

ทางการตลาด ของผูซ้ื้อ ตดัสินใจ ของผูซ้ื้อ

4Ps  -เศรษฐกิจ  -สงัคม  -การรับรู้ปัญหา  -การเลือก

 -เทคโนโลยี  -ส่วนบคุคล  -การคน้หาขอ้มลู    ผลิตภณัฑ์

 -การเมือง  -จิตวิทยา  -การประเมินผล  -การเลือกตรา

 -วฒันธรรม  -วฒันธรรม  -ทางเลือกตดัสินใจ    ยีห่้อ

 -การแขง่ขนั  -พฤติกรรมหลงั  -การเลือกเวลาซ้ือ

   การซ้ือ  -การเลือกผูข้าย

 -การเลือกปริมาณ

ส่ิงกระตุ้นภายนอก กล่องด า หรือ ความคิดผู้ซื้อ

 
ภาพท่ี 2.2 รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ 

ท่ีมา : ประมวลสาระวชิาการจดัการการตลาดและการจดัการเชิงกลยทุธ์ 2554 หนา้ 2-9 
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 จากแผนภาพน้ี มีส่วนประกอบ 3 ส่วน 
 1.  ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus) เกิดจากการกระท าของนกัการตลาดหรือปัจจยั
ภายนอกอ่ืนๆ 
  1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) ซ่ึงนกัการตลาดเป็นผูจ้ดัท าข้ึน 
ในท่ีน้ีหมายถึงส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 4Ps คือ ผลิตภณัฑ,์ ราคา, การจดัจ าหน่าย,  
การส่ือสารการตลาด ซ่ึงไดอ้ธิบายแนวคิดน้ีมาแลว้ 
  1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
เกิดจากปัจจยัภายนอกองคก์าร โดยองคก์ารไม่สามารถควบคุมได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 

  -  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เช่น รายไดผู้บ้ริโภค อตัราดอกเบ้ีย  
  -  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ีเช่น การบาร์โคด๊ และบตัรเครดิต 
  -  ส่ิงกระตุน้ทางกฏหมายและการเมือง เช่น กฏหมายเพิ่มหรือลดภาษี 

        -  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม เช่น เทศกาลประจ าปีต่างๆ 
      -  ส่ิงกระตุน้ทางการแข่งขนั เช่น การแข่งขนัท่ีรุนแรง 
 2.  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) หมายถึง ส่ิงท่ีจะไข
ปริศนาวา่ ท าไมผูบ้ริโภคจึงมีพฤติกรรมแบบนั้น อธิบายไดด้งัน้ี 
  2.1  คุณลกัษณะของผูซ้ื้อ ประกอบดว้ย 
  -  ปัจจยัดา้นสังคม เช่น กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท สถานะของผูซ้ื้อ 
  -  ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น ฐานะ รายได ้รสนิยม การศึกษา การด ารงชีวติ บุคลิกภาพ 
  -  ปัจจยัดา้นจิตวิทยา เช่น ความตอ้งการ(needs) แรงจูงใจ (Motive) การเรียนรู้ 
(Learning) การรับรู้ (Perception) ทัศนคติ&ความเช่ือ (Attitude&Belief) บุคลิกภาพ (Personality 
and Self-concept) 
  -  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เช่น ลกัษณะนิสัยของคนไทย ความเป็นกลุ่ม ความเป็น
ชนชั้น 
  2.2  กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) มี 5 ขั้นตอน ดงัน้ี คือ 
การรับรู้ปัญหา, การค้นหาข้อมูล, การประเมินผลทางเลือก, การตดัสินใจซ้ือ และ พฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ 
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ภาพท่ี 2.3 ขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
ท่ีมา : ประมวลสาระวชิาการจดัการการตลาดและการจดัการเชิงกลยทุธ์ 2554 หนา้ 2-56 
 
 3.  การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ผูบ้ริโภคตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
  3.1  การเลือกผลิตภณัฑ ์
       3.2  การเลือกตราสินคา้ 
       3.3  การเลือกผูจ้ดัจ  าหน่าย 
       3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือ 
       3.5  การเลือกปริมาณการซ้ือ 
 จากรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคน้ีเองนกัการตลาดตอ้งศึกษารายละเอียดแต่ละหวัขอ้ให้
รู้จกัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายอยา่งลึกซ้ึงและเพียงพอ 
 ปัจจัยส่วนบุคคล  
 ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นตวัแปรอิสระส าหรับงานคน้ควา้น้ี และเป็นส่วนหน่ึงของกล่อง
ด าท่ีไขปริศนาวา่ ท าไมผูบ้ริโภคจึงมีพฤติกรรมในการซ้ือแบบนั้นๆ  
 รศ.ยุทธนา ธรรมเจริญ (2554: น. 2-24 ถึง น. 2-27) ไดใ้ห้แนวคิดว่า บุคลิกลกัษณะ
ส่วนบุคคล มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ หรือใช้บริการ เช่น อายุ และ ล าดับขั้นในชีวิต อาชีพ 
สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวติ รวมทั้งบุคลิกภาพและความคิดเก่ียวกบัตนเอง  
 1.  อายุและล าดบัขั้นในวงจรชีวิต คนเราจะซ้ือสินคา้และบริการแตกต่างไปตลอดช่วง
ชีวิตของตน เข่น การกินอาหารส าหรับทารกในช่วงปีแรกๆ และเปล่ียนเป็นอาหารทัว่ไปเม่ือ
เจริญเติบโตข้ึน และมีการควบคุมน ้ าหนักในปีต่อๆ ไป รวมทั้ งรสนิยม เส้ือผ้า เฟอร์นิเจอร์          
การสันทนาการก็เก่ียวพนักบัอายขุยัของพวกเขา  
  วฏัจกัรชีวติครอบครัว  มี 9 ขั้นตอน ควบคู่ไปกบัสถานะทางการเงินและความสนใจ
ในผลิตภณัฑต์ามปกติของแต่กลุ่ม 
  ล าดบัท่ี 1 ขั้นตอนคนโสด มีภาระทางการเงินนอ้ย เป็นผูน้ าแฟชัน่ ชอบสันทนาการ 
ซ้ือเฟอร์นิเจอร์ 

การรับรู้ การคน้หา
ขอ้มูล 

การประเมิน 

ผลทางเลือก 
การตดัสินใจ 

ซ้ือ 
พฤติกรรม 

หลงัการซ้ือ 
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  ล าดบัท่ี 2 คู่แต่งงานใหม่ วยัหนุ่มสาวยงัไม่มีบุตร มีภาระทางการเงินดีมากกว่าใน
อนาคต อนัใกล ้มีอตัราซ้ือสูงสุด และมกัซ้ือผลิตภณัฑท่ี์คงทน สวยงาม และชอบการพกัผอ่น 
  ล าดบัท่ี 3 ครอบครัวเตม็รูปแบบ แบบท่ี 1 มีบุตรอายุต  ่ากวา่ 6 ปี ทรัพยสิ์นเงินสดมกั
ต ่ากว่าขั้นท่ี 2 มกัไม่พอใจในต าแหน่งทางการเงินและจ านวนเงินฝาก มกัซ้ือตามสินคา้ท่ีมีการ
โฆษณา อาหาร ยา ส าหรับเด็ก รถส าหรับครอบครัว 
  ล าดบัท่ี 4 ครอบครัวเตม็รูปแบบ แบบท่ี 2 มีบุตรอายุ 6 ปีข้ึนไป ฐานะการเงินท่ีดีข้ึน 
ไม่ค่อยไดรั้บอิทธิพลจาการโฆษณา มกัซ้ือ อาหารจ านวนมาก เรียนดนตรี พกัผอ่น ท่องเท่ียว 
  ล าดบัท่ี 5 ครอบครัวเตม็รูปแบบ แบบท่ี 3 คู่แต่งงานสูงอาย ุซ่ึงมีบุตรโตแลว้อาศยัอยู่
ดว้ย ฐานะทางการเงินดีมาก ลูกๆ มีงานท า ซ้ือของโดยแทบไม่ไดรั้บอิทธิพลจากการโฆษณาเลย มกั
ซ้ือผลิตภณัฑค์งทน เช่น เฟอร์นิเจอร์ท่ีมีรสนิยมกวา่ใหม่กวา่ บริการทนัตกรรม นิตยสาร 
  ล าดบัท่ี 6 ครอบครัวท่ีมีช่องว่างแบบท่ี 1 คู่แต่งงานสูงอายุ ไม่มีบุตรอาศยัอยู ่และ
หวัหนา้ครอบครัวยงัท างาน มีเงินเก็บมาก ชอบสันทนาการ ท่องเท่ียว ความหรูหรา ซ่อมแซมบา้น 
  ล าดบัท่ี 7 ครอบครัวท่ีมีช่องว่างแบบท่ี 2 คู่แต่งงานสูงอายุ ไม่มีบุตรอาศยัอยู ่และ
หวัหนา้ครอบครัวปลดเกษียณ รายไดจ้  ากดั มกัซ้ือเคร่ืองใช ้ผลิตภณัฑ ์เก่ียวกบัสุขภาพ 
  ล าดบัท่ี 8 การมีชีวิตอยูอ่ย่างสันโดษ อยูใ่นวยัท างาน ยงัคงมีรายไดร้ะดบัดี แต่มกั
ขายบา้นหลงัท่ีใหญ่เกินไป เพื่อไปอยูบ่า้นหลงัเล็กเหมาะชีวติ 
  ล าดบัท่ี 9 การมีชีวิตอยูอ่ยา่งสันโดษ ปลดเกษียณ รายไดจ้  ากดั มีความตอ้งการดา้น
ความรักความมัน่คง 
 2.  อาชีพการงาน อาชีพการงานของบุคคลจะมีอิทธิพลต่อการบริโภคดว้ย เช่น คนงาน
ประเภทใช้แรงงานจะซ้ือเส้ือผา้ รองเท้าใส่ท างาน ซ้ืออาหารกล่องส าหรับม้ือเท่ียง ในขณะท่ี
ประธานบริษทัจะซ้ือเส้ือสูทราคาแพง เดินทางโดยเคร่ืองบิน เป็นสมาชิกคนัทรีคลับ และเป็น
เจ้าของเรือใบล าใหญ่ ด้วยเหตุน้ีนักการตลาดจึงพยายามแยกแยะกลุ่มอาชีพท่ีมีความสนใจใน
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีสูงกวา่ค่าเฉล่ียทัว่ไป เช่นบริษทัซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์แห่งหน่ึงออกแบบ
ซอฟต์แวร์ท่ีมีคุณสมบัติการท างานท่ีแตกต่างกันไปตามกลุ่มอาชีพต่างๆ เช่น กลุ่มผู ้จ ัดการ
ผลิตภณัฑ ์ทนายความ และ แพทย ์เป็นตน้ 
 3.  สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ การเลือกผลิตภณัฑ์ของบุคคลหน่ึงไดรั้บผลกระทบจาก
สถานการณ์ทางเศรษฐกิจของบุคคลนั้นอยา่งมาก สถานการณ์ทางเศรษฐกิจของคนเราประกอบดว้ย 
รายได้ท่ีสามารถท่ีสามารถใช้จ่ายได้ (ระดับความมั่นคง และรูปแบบด้านเวลา) การออมและ
ทรัพย์สิน (รวมทั้ งอตัราร้อยละของทรัพย์สินท่ีมีสภาพคล่อง) หน้ีสิน อ านาจในการกู้ยืม และ
ทศันคติในการใชจ่้ายและการออม ดงันั้นนกัการตลาดท่ีดูแลสินคา้ประเภทท่ีมีความอ่อนไหวดา้น
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ราคาได ้จึงตอ้งติดตามแนวโนม้ดา้นรายไดแ้ละเงินออมของคนเรา ตลอดจนอตัราดอกเบ้ียอยูเ่สมอ 
หากดชันีทางเศรษฐกิจบ่งช้ีว่าก าลงัอยูใ่นภาวะถดถอย นกัการตลาดก็สามารถด าเนินการเพื่อให้มี
การปรับปรุงการออกแบบ วางต าแหน่งสินคา้ และก าหนดราคาสินคา้ใหม่ เพื่อน าเสนอแต่ส่ิงท่ีมี
คุณค่าแก่ลูกคา้เป้าหมายอยา่งต่อเน่ือง 
 

4.  ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 Jeffrey G. Chaffin, David Mangelsdorff and Kenn Finstuen (2007) ไดศึ้กษา การ
พัฒนา รูปแบบแนวคิดเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู ้ป่วยทันตกรรม ในกองทหารใน
สหรัฐอเมริกา (The Development of a Conceptual Model for Evaluating Dental Patient 
Satisfaction) 
 ใชจ้  านวน 658,443 ตวัอยา่ง ครอบคลุมทั้งทหารบก ทหารอากาศ ทหารเรือ และนาวิก
โยธินดว้ยการตอบแบบสอบถาม 27 ขอ้ ในช่วงเวลา 17 ไตรมาส รวมถึงไตรมาสท่ี 4 ของปี 2000 
ดว้ย มีผูต้อบแบบสอบถามครบถว้น 309,261 คน โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ แบบ Hierarchical multiple 
regression analysis และสถิติพรรณนา  
 โดยมีตวัแปรตาม 2 ตวั คือ ความพึงพอใจในวนัท่ีเขา้รับบริการทนัตกรรม และ ความ
พึงพอใจโดยรวมต่อความสามารถของคลีนิกในการตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย โดยให้
คะแนน ในระบบ 7 คะแนน โดย (1) ไม่พอใจอยา่งยิ่ง, (2) ไม่พอใจมาก, (3) บางคร้ังไม่พอใจ, (4) 
ไม่แน่ใจวา่พอใจหรือไม่พอใจ (5) บางคร้ังพอใจ, (6) พอใจมาก, (7) พอใจอยา่งยิง่ 
 ตวัแปรอิสระแบ่ง เป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ คือ  
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูป่้วย คือ อาย ุเพศ สถานภาพทางทหาร  
 2.  ความเช่ือของผูป่้วยเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพ ทนัตแพทยเ์ป็นผูใ้หข้อ้มูล ใชร้ะบบ 5 
คะแนน 
 3.  ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม คือ มีระบบนดัหมายหรือไม่ การรอคอยใหถึ้งวนันดัหมาย การ
นดัหมายตรงเวลาหรือไม่ 
 ตวัแปรตาม มี 2 ตวั คือ ความพึงพอใจในวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการทนัตกรรม และ ความพึง
พอใจโดยรวมของคลีนิกต่อการสนองความตอ้งการของผูป่้วย 
 จากตวัอย่าง 309,261 ตวัอย่าง พบขอ้มูลส่วนใหญดงัน้ี เป็นเพศชาย (77.5%, n = 
239,531) อยู่ในสถานภาพก าลงัรับราชการ (98%, n = 302,973) อายุ 20-29 ปี (51.68%, n = 
159,823) เป็นทหารอากาศ (45.86%, n = 141,672) ใชร้ะบบนดัหมาย (87.48%, n = 270,541) ผล



 36 

ความพึงพอใจในวนัท่ีเขา้รับบริการทนัตกรรม ไดค้ะแนน 6.53 (SD 0.83) ผลความพอใจโดยรวม
ต่อความสามารถของคลีนิกในการตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย ไดค้ะแนน 6.42 (SD 0.84) 
และ 97.5% จะกลบัมาใช้บริการอีก  จากผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่า ผูป่้วยมีความพอใจต่อการ
ใหบ้ริการทนัตกรรม 
 Barbara N. Muzondo, Noel Muzondo and Edward Mutandwa (2007) ไดศึ้กษา 
การวิเคราะห์ปัจจยั การเลือกคลีนิกทนัตกรรมส าหรับเด็ก ท่ีประเทศ ซิมบบัเว (Determinants of 
parents’ choice of a paediatric dentist: an application of factor analysis) 
 การศึกษาน้ีอยู่ในสถานการณ์ท่ีขาดแคลนทั้งดา้นความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และ 
คุณภาพการบริการของทนัตแพทย ์โดยใชแ้บบสอบถาม 19 หวัขอ้ ให้คะแนนจาก 1 – 4 ส่งไปยงั
คลีนิก 5 แห่ง และมีผูต้อบแบบสอบถามกลบัมา 51 ตวัอยา่ง ผลการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่ เป็นเพศ
หญิง 75% ชาย 25%, อยูใ่นพื้นท่ีท่ีมีภาวะทนัตสาธารณสุขต ่า 45% อยู่ในเมืองเพียง 4%, พบว่ามี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 39% ต ่ากวา่ปริญญาตรี 34%  
 ผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ ค่าเฉล่ียจูงใจให้ใชบ้ริการอยูใ่นระดบั สูงและสูงมาก ใน
หัวขอ้คุณภาพการให้บริการ การเข้าถึงคลีนิกทนัตกรรม รวมทั้งส่ิงแวดล้อมต่างๆ มารยาทการ
ให้บริการ และค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั ปานกลาง ในหวัขอ้ความเป็นมิตรภายในคลีนิก พบว่าหลกัการ
ตลาด ส าคญัต่อคลีนิกและเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานในคลีนิก 
 Mi Gyung Seong and others (2008) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการทนัตกรรม โรงพยาบาล Kimhae Dental Hospital ท่ีประเทศเกาหลีใต ้(Analysis of 
Factors affecting the Patient’s Service Satisfaction in Kimhae dental Hospital) เพื่อน าไปปรับปรุง
การใหบ้ริการ 
 โดยไดศึ้กษา ผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการ 149 คนท่ีเขา้โครงการรักษาทางทนัตกรรมต่อเน่ือง 
ตั้งแต่วนัท่ี 15 ก.ค.จนถึง 14 ส.ค. 2007โดยใช้แบบสอบถาม ท่ีวดัระดบัความพึงพอใจในการรับ
บริการ ด้วยคะแนน 1-5และปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และค านวณค่าทางสถิติด้วย
โปรแกรม SPSS Ver. 13 และการค านวณแบบ multiple regress analysis ผลการศึกษาเผยให้เห็นวา่ 
ตวับุคคล ส่ิงแวดลอ้ม ขั้นตอนการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ
ทางทนัตกรรม ผลจากความพึงพอใจของผูป่้วยแสดงถึงคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล ส่ง
ใหผู้ป่้วยเลือกเขา้มาใชบ้ริการอีก เป็นลูกคา้ประจ าของโรงพยาบาลต่อไป 
 มีการเก็บขอ้มูลดงัน้ี 
 1.  ดา้นคุณลกัษณะทัว่ไปของผูป่้วย พบวา่ มีการเก็บขอ้มูล 5 อยา่งคือ ดา้น เพศ อาย ุ
การศึกษา รายได ้อาชีพ  
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 2.  ดา้นความถ่ีท่ีเขา้รับบริการ คือ 1-5 คร้ัง 6-10 คร้ัง 11-15 คร้ัง มากกวา่ 16 คร้ัง ตั้งแต่ 
15 กค.-14 สค. 2007 
 3.  ดา้นชนิดของการรับบริการตรวจรักษา ทั้งหมด 7 ชนิด  
 4.  ดา้นความพึงพอใจ มีการให้คะแนน ระบบ 1-5 ทั้งหมด 6 ปัจจยั คือ  พนกังานของ
หน่วยทนัตกรรม สภาพแวดลอ้มภายในหน่วยทนัตกรรม สภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยทนัตกรรม 
ขั้นตอนการรักษา ความอ่อนโยนในการบริการ คุณภาพการใหบ้ริการ  
 ผลการวจิยั พบวา่ คุณลกัษณะทัว่ไปของผูป่้วยส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 53.7%, อายุ 41-
50 ปี 36.96%, การศึกษา High school 49.0%, อาชีพ พนกังาน 69.8%, รายได ้2,000,000-2,992,000 
38.3%, ความถ่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่ 11-15 คร้ัง 35.6%,  
 จากนั้นจึงค านวณหาความสัมพนัธ์ ของ คุณลกัษณะทัว่ไปของผูป่้วย ต่อ ความพึง
พอใจ ทั้ง 6 ปัจจยั สรุปผลไดว้า่  
 1.  ปัจจยัด้าน พนักงานของหน่วยทนัตกรรม ส่ิงแวดล้อมภายในหน่วยทนัตกรรม 
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกหน่วยทนัตกรรม และขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ ผูป่้วย เพศชายมีระดบัความ
พงึพอใจมากกวา่ เพศหญิง และคุณลกัษณะท่ีต่างกนัภายในเพศชายเอง ก็มีความพึงพอใจ ท่ีต่างกนั 
มากกวา่ภายในเพศหญิง 
 2.  ส าหรับระดบัความพึงพอใจ ของคุณภาพการให้บริการ พบวา่ เพศชาย ก็สูงกวา่เพศ
หญิง 
 3.  ผลการตรวจสอบ Multiple regression analysis เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
ระดบัความพึงพอใจ พบว่า เม่ือ ระดบัความพึงพอใจของบริการทนัตกรรมสูงข้ึน ระดบัความพึง
พอใจในพนกังานในหน่วยทนัตกรรมก็สูงข้ึนดว้ย และระดบัความพึงพอใจต่อส่ิงแวดลอ้มภายนอก
หน่วยงานทนัตกรรมสูงข้ึน ระดบัความพึงพอใจต่อขั้นตอนการตรวจรักษาก็สูงข้ึนดว้ย 
 4.  การจดัการดา้นพนกังานและการฝึกอบรมเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อปรับปรุง ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 Wan-I Lee and Bih-Yaw Shih (2009) ไดศึ้กษา การประยุกต์ใช้ ระบบ neural 
networks เพื่อให้ยอมรับ ลูกค้าท่ีสร้างผลก าไรหรือลูกค้าชั้นดี ส าหรับการตลาดงานบริการ 
กรณีศึกษา คลีนิกทนัตกรรมในไตห้วนั (Application of neural networks to recognize profitable 
customers for dental services marketing-a case of dental clinics in Taiwan) 
 พบวา่ การตลาดงานบริการทนัตกรรมส าคญัต่อการสร้างผลก าไรของคลีนิคทนัตกรรม
มาก เน่ืองจากการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากในอุตสาหกรรมการแพทยแ์ละทนัตกรรม มีสถานพยาบาล
ขนาดเล็ก มากกว่า 200 แห่งใกลจ้ะปิดตวัในช่วงเวลา 7 ปีท่ีผ่านมา และเพื่อให้ไดเ้ปรียบในการ



 38 

แข่งขนั คลีนิกทนัตกรรมควรเรียนรู้ในการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้, การพฒันาการให้บริการให้โดด
เด่น, การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้, การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ การศึกษาใชว้ิธี ให้
ตอบแบบสอบถาม สังเกตุพฤติกรรมระหวา่งตอบแบบสอบถาม และมีการตั้งค  าถาม อภิปรายกลุ่ม  
เพื่อดูพฤติกรรม ความรู้สึก ผลสะทอ้นจากลูกคา้ วา่พอใจกบัคลีนิกหรือไม่ ขอ้มูลท่ีเก็บไดถู้กน าไป
วิเคราะห์ แบ่งกลุ่มลูกคา้ แยกลูกคา้ชั้นดีหรือลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรออกมา ท่ีเหลือเป็นกลุ่มลูกคา้
ทัว่ไป จากนั้นจะใช้ส่วนประสมการตลาด เพื่อรักษาลูกคา้ชั้นดีและขยายกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปให้เป็น
ลูกคา้ชั้นดี  
 การศึกษาใชต้วัแปรอิสระ 18 ตวัแปรในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ คือ เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้สถานะภาพสมรส อาชีพ  
 2.  ดา้นท่ีมาของลูกคา้ คือ อยูใ่กลก้บับา้น เพื่อนแนะน ามา ความมีช่ือเสียงของคลินิก 
 3.  ดา้นลกัษณะของลูกคา้ คือ ความถ่ีในการใชบ้ริการ มีฐานะการเงินอิสระหรือไม่ มี
ทนัตแพทยท่ี์ใชบ้ริการเป็นประจ าหรือไม่   
 4.  ความคาดหวงัของลูกคา้ คือ การบริการท่ีเตรียมพร้อมน่าเช่ือถือ การบริการ
ครบถว้น มารยาทเตม็ใจใหบ้ริการ 
 5.  ความพอใจของลูกคา้ ไดรั้บค าอธิบายจากทนัตแพทยช์ดัเจน มีเคร่ืองมือครบถว้น 
สถานท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี 
 ส่วนผลหรือตวัแปรตาม มีอย่างเดียวคือ การแบ่งตลาดลูกคา้ออกเป็น ลูกคา้ชั้นดี คือ
ลูกคา้ท่ีท าก าไร คือมาใชบ้ริการท่ีไม่สามารถเบิกค่าชดเชยจากรัฐบาลได ้คือ ท าฟันปลอม การจดัฟัน 
ตกแต่งฟัน เป็นตน้ และท่ีเหลือคือ ลูกคา้ทัว่ไป ท่ีไม่ท าก าไร เป็นลูกคา้ท่ีเบิกค่าชดเชยจากรัฐบาลได ้
คือ มารักษาทางทนัตกรรมทัว่ไป  
 ขอ้มูลตวัอยา่ง 470 คน จากผูใ้ชบ้ริการ 7 คลีนิกในไตห้วนั พบวา่ 263 คน (56%) เป็น
ผูช้าย, อาย ุ41-50 ปี เป็นกลุ่มใหญ่สุด (37%) รองลงมาคือ 51-60 ปี (28%),  มีอาชีพ เป็นอาชีพอิสระ
มากท่ีสุดคือ 165 คน (35%) เป็นผูจ้ดัการ 162 คน (28%) พนกังาน office 113 คน (24%), จบ
การศึกษาปริญญาตรี 212 คน (45%), จบปริญญาโทข้ึนไป 132 คน (28%), จบระดบัมธัยม 108 คน 
(23%) 
 ผลการศึกษาพบว่าวิธี Neural networks ใช้จ  าแนกลูกคา้ชั้นดีออกได้อย่างน่าเช่ือถือ 
(reliable) และเท่ียงตรง (accuracy) กว่าการแยกด้วยวิธีอ่ืนๆ จากนั้นจึงพิจารณาเพื่อแนะน าส่วน
ประสมการตลาดเพื่อรักษาลูกคา้ชั้นดี และเปล่ียนลูกคา้ทัว่ไปใหเ้ป็นลูกคา้ชั้นดี 
 Kun-Tsung Lee and others (2012) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูป่้วยเก่ียวกบั
คุณภาพการปฏิบติัทางทนัตกรรมของทนัตแพทยฝึ์กหดั (Patient satisfaction with the quality of 



 39 

dental treatment provided by interns) 
 ไดศึ้กษาโดยการสุ่มตวัอย่างผูป่้วย จากหน่วยงานทนัตกรรม จากศูนยก์ารแพทย ์ทาง
ตอนใต ้ของประเทศไตห้วนั โดยใชแ้บบสอบถาม และ ใช ้สเกลแบบ Likert 1 ถึง 5 เพื่อตรวจสอบ
ความส าคญัและความพึงพอใจของผูป่้วย ท่ีมีต่อการให้บริการทางทนัตกรรมโดยทนัตแพทยฝึ์กหดั 
ตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ ถึง เมษายน 2004 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามถูกตอ้ง 52 คน (n = 52) พบวา่ 
ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 60%, เป็นโสด 62%, การศึกษาระดบัปริญญาตรี 63%, รายไดต่้อเดือน ต ่า
กวา่ 30,000 New Taiwan dollar 67%, ประเภทการรักษา ปริทนัต ์Periodontal 39% 
 ผลคือ ดา้นความสามารถด้านเทคนิคของทนัตแพทยฝึ์กหัดต่างจากทนัตแพทยอ์าชีพ
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ข้ึนกบั ชนิดของการให้บริการท่ีได้รับ เพศ สถานะภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายไดด้ว้ย โดยตรวจสอบ; 
 1.  พึงพอใจดา้นทกัษะ ความสามารถ ไดเ้ร่ืองความส าคญั 4.52 ความพึงพอใจ 4.06 
พบวา่ต่างจากทนัตแพทยอ์าชีพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 2.  ดา้นมารยาทการใหบ้ริการ ไดเ้ร่ืองความส าคญั 4.40 ความพึงพอใจ 4.22 ไม่
แตกต่างจากทนัตแพทยอ์าชีพอยา่งมีนยัส าคญั  
 3.  ดา้นขั้นตอนการปฏิบติังาน ไดเ้ร่ืองความส าคญั 4.00 เกินกวา่ ความพึงพอใจ 3.79  
 4.  ดา้นเวลารอคอยก่อนเขา้รับบริการ ไดเ้ร่ืองความส าคญั 3.87 เกินกวา่ความพึงพอใจ 
3.62  
 5.  ดา้นเวลาขณะรับบริการ ไดเ้ร่ืองความส าคญั 3.84 ไม่แตกต่างจากอยา่งมีนยัส าคญั
กบัความพึงพอใจ 3.76  
 6.  ดา้นความสะดวกในคลีนิก ไดเ้ร่ืองความส าคญั 3.89 ไม่แตกต่างจากอยา่งมี
นยัส าคญักบัความพึงพอใจ 3.68  
 7.  ดา้นการติดตามการนดัหมาย ไดเ้ร่ืองความส าคญั 3.78 ไม่แตกต่างจากอยา่งมี
นยัส าคญักบัความพึงพอใจ 3.73 
 8.  ดา้นการอธิบายแผนการใหบ้ริการ ไดเ้ร่ืองความส าคญั 4.08 แตกต่างจากอยา่งมี
นยัส าคญักบัความพึงพอใจ 3.86 
 นอกจากน้ีพบว่าสถานการณ์ท่ีมีการพฒันาดา้นการศึกษา การพฒันาทางเทคโนโลย ี
และการเติบโตทางเศรษฐกิจ ท าให้โรงพยาบาล หรือ สถานบริการทนัตกรรมตอ้งปรับปรุงด้าน
คุณภาพการให้บริการ ภาพพจน์ มาตรฐานการให้บริการ คิดคน้การให้บริการใหม่ ๆ ทกัษะของ
ทนัตแพทย ์จรรยาบรรณของทนัตแพทย ์ทั้งหมดน้ีส่งผลต่อ พฤติกรรมของผูป่้วย ในเร่ืองจ านวน
คร้ังของการเขา้รับบริการ โดยผูป่้วยค านึงถึงทกัษะความสามารถของทนัตแพทย ์เป็นอนัดบัแรก 
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รองลงมาเป็นการใหบ้ริการท่ีดี เช่น การเดินทางมาท่ีโรงพยาบาล สารธรณูปโภคในคลีนิก อุปกรณ์
ทางการแพทย ์ค่ารักษาพยาบาล วธีิการเก็บเงิน ค าแนะน าจากเพื่อนๆ หรือ จากส่ือโฆษณา ดงันั้นจะ
เห็นวา่  ทนัตแพทยฝึ์กหดัตอ้งมีคุณภาพการใหบ้ริการจึงจะท าใหโ้รงพยาบาลประสบความส าเร็จได้ 
 ขอ้มูลท่ีได้ น าไปสู่ค าแนะน าและการอบรมให้การศึกษาเพิ่มเติมด้านต่างๆ แก่ทนัต
แพทยฝึ์กหดั เช่น ทกัษะดา้นเทคนิค ทกัษะดา้นบริการ 
 Jo-Ting Wei and others (2012) ไดศึ้กษา ถึง กรณีศึกษา การประยุกต์ใช้รูปแบบ 
LRFM ในการแบ่งส่วนตลาดของคลีนิกทนัตกรรมเด็กในไตห้วนั (A case study of applying LRFM 
model in market segmentation of a children’s dental clinic) เพื่อแบ่งใหไ้ดก้ลุ่มลูกคา้ส าคญั ท่ีตอ้งมี
กลยทุธ์การบริการเฉพาะท่ีเหมาะสม 
 รูปแบบ LRFM (Length, recency, frequency and monetary) น้ี พฒันามาจากรูปแบบ 
RFM (recency, frequency and monetary) ใชใ้นธุรกิจขายตรงมานานแลว้ โดยใช้ช้ีบ่งลูกคา้ท่ีมี
คุณค่า และใชว้างกลยทุธ์การตลาดได ้ LRFM เป็นการวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้โดยให้คะแนน 
5 คือดีท่ีสุด และให้คะแนนรองไปเร่ือยๆ เป็น 4 3 2 และ1 การใชบ้ริการคร้ังน้ีกบัคร้ังท่ีแลว้วา่ห่าง
กนัก่ีวนั (recency) จ านวนคร้ังท่ีลูกคา้เขา้ใชบ้ริการในรอบเวลาในการศึกษาใช ้1 ปีคร่ึง (frequency) 
จ านวนเงินท่ีลูกคา้ใชจ่้ายแต่ละคร้ัง (monetary) จ านวนวนัท่ีลูกคา้เขา้มาใช้บริการ ตั้งแต่ปีท่ีคลีนิก
เปิดใหบ้ริการคือปี 1995 จนถึงปัจจุบนั ใชจ้  านวนตวัอยา่งลูกคา้ 2258 คน ศึกษาในช่วงเวลา  1 ม.ค. 
2009 ถึง 15 ก.ค. 2010 และใชเ้ทคนิค self-organizing map : SOM แบ่งกลุ่มลูกคา้ไดก้ลุ่มยอ่ยๆ 12 
กลุ่ม โดยแต่ละกลุ่มจะมี ทั้งชาย หญิง มีช่วงอายุต่างๆ จากนั้นศึกษาพฤติกรรมจากรูปแบบ LRFM 
และใหค้ะแนน จะแยกลูกคา้ตามคะแนนได ้4 ประเภทคือ  
 1.  ลูกคา้ท่ีศกัยภาพท่ีจะเป็นลูกคา้ชั้นดี 
 2.  ลูกคา้ท่ีภกัดีกบัคลีนิก (ลูกคา้ชั้นดี) 
 3.  ลูกคา้ท่ีไม่แน่นอน 
 4.  ลูกคา้ใหม่  
 จากกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 51.28%, อาย ุ6-10 ขวบ 44.33% 
 ผลการศึกษา สามารถแบ่งลูกคา้ทั้ง 12 กลุ่มออก เป็น 4 ประเภท ตามวิธีค  านวณ LRFM 
พบวา่ลูกคา้ท่ีมารับบริการไม่แน่นอนรวมกบัคา้ใหม่ท่ีมาคร้ังแรก มีปริมาณมากกวา่ลูกคา้ชั้นดีรวม
กบัลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพเป็นลูกคา้ชั้นดี มีค  าแนะน าให้ดูแลลูกคา้ท่ีภกัดีกบัคลีนิกเป็นลูกคา้ชั้นดีท่ีสุด
ก่อน ส่วนลูกคา้ประเภทมีศกัยภาพท่ีจะเป็นลูกคา้ชั้นดี เป็นลูกคา้ดีรองลงมานั้น ให้วางกลยุทธ์
การตลาดเพื่อพฒันาสู่การเป็นลูกคา้ประเภทภกัดีกบัคลีนิกต่อไป ส าหรับประเภทลูกคา้ไม่แน่นอน 
และประเภทลูกคา้ใหม่ ถือวา่มีขอ้มูลนอ้ย หากมีการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีจ ากดั ก็ควรจดัสรรให้กบั 
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ลูกคา้ประเภทชั้นดี และ ประเภทมีศกัยภาพท่ีจะเป็นลูกคา้ชั้นดีก่อน 
 ทิพาพร เสถียรศักดิ์พงศ์ (2552) ได้ศึกษา ความพึงพอใจ ความตอ้งการ และความ
คาดหวงั ของผูรั้บบริการในคลีนิกทนัตกรรมกลุ่มพฒันาความร่วมมือทนัตสาธารณสุขระหว่าง
ประเทศ (Health Restorative Clinic: HRC) เป็นหน่วยงานของ กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข  
 โดยเก็บขอ้มูลระหวา่ง เดือนกุมภาพนัธ์ ถึง กรกฎาคม 2552 จ านวน 208 คนเป็นหญิง
ร้อยละ 58.3 กลุ่มท่ีมาใช้บริการมากท่ีสุดมีอายุมากกว่า 50 ปี มีการศึกษาปริญญาตรีร้อยละ 55.3 
ประกอบอาชีพรับราชการร้อยละ 47.5 ประเภทการรับบริการมากท่ีสุดคือ ขดูหินปูน รองลงมาคือ 
อุดฟัน และรักษาคลองรากฟัน เวลารับบริการมากท่ีสุดคือ จนัทร์-ศุกร์ตอนเยน็ รองลงมาคือ เสาร์-
อาทิตย ์มารับบริการส่ือบุคคลมากท่ีสุดร้อยละ 95.0 เหตุผลท่ีตดัสินใจรับบริการเน่ืองจากราคา
เหมาะสมร้อยละ 55.7 รองมาคือคุณภาพของการบริการ และมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง ผูรั้บบริการ
พอใจต่อภาพลกัษณ์ดว้ยคะแนนเฉล่ีย 4.32 จากระดบัคะแนน 1-5 ตามดว้ยการบริหารจดัการคลีนิก 
4.26  ส าหรับความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีคะแนนเฉล่ีย 4.35 และภาพรวมมีคะแนน
เฉล่ีย 4.48  
 มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมว่า ผูรั้บบริการหลายคนเลือกมาใช้บริการเน่ืองจาก สามารถ
ให้บริการได้ตรงตามความตอ้งการ และเจา้หน้าท่ีเต็มใจให้บริการ ภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือ สถานท่ี
ตั้งอยู่ใกล้บ้าน เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าได้อย่างดี บริการรวดเร็ว เคร่ืองมือสะอาดปลอดภยั มีท่ี      
จอดรถ โทรนดัหมายได ้
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคน้ี เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการด าเนินงาน และการให้บริการ 
ปลูกฝังคุณธรรมแก่บุคคลากร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่3  

ระเบียบวธีิการศึกษา 
 
 
 การวิจยัน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Exploration Research) เพื่ออธิบายพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคของผูใ้ช้บริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง มีการใช้ขอ้มูลจากแหล่งปฐมภูมิและแหล่งทุติยภูมิ โดยได้ก าหนดระเบียบวิธีการศึกษา
ประกอบดว้ย  
 1.  ขอบเขตการศึกษา  
 2.  ประชากร/ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง/การสุ่มตวัอยา่ง  
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
  4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  
 

1.  ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษาไดแ้บ่งขอบเขตท่ีศึกษาไว ้3 ดา้น ดงัน้ี 
 1.1 ด้านเนือ้หา และ ตัวแปร แบ่งเป็น  
  1.1.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา   คือ   ศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ
ทนัตกรรม ตามแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 6W 1H ดา้นประเภทการรักษา 
(What), เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ (Why), ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ (Whom), เวลา
ท่ีมารับบริการ (When), สถานท่ีใชบ้ริการ (Where), ความสม ่าเสมอในการรับบริการ (How) และ
ปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาล 
  1.1.2 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล (Who) คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
รายได ้อาชีพ และส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นราคา ดา้นการจดั
จ าหน่าย หรือสถานท่ี และดา้นการส่ือสารการตลาด  
  1.1.3 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 1.2 ขอบเขตด้านสถานที่ศึกษา ไดแ้ก่ คลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรมท่ีเปิด
กิจการอยูใ่น อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ปัจจุบนัมี 5 คลีนิกเอกชน และ 1 โรงพยาบาลรัฐ 
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 1.3 ขอบเขตด้านเวลา คือ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการแจกแบบสอบถาม เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 20 
มกราคม 2556 ถึง 20 กุมภาพนัธ์ 2556 

 
2. ประชากร (Population)/ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample size)/การสุ่มตัวอย่าง  
 (Random Sampling)  
 
 ประชากร: คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการทนัตกรรม ในอ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง ซ่ึงไม่สามารถรู้จ านวนประชากรได ้ 
 ขนาดกลุ่มตวัอย่าง: การก าหนดตวัอย่างน้ี เป็นการก าหนดตวัอย่างท่ีไม่สามารถรู้
จ านวนประชากรได ้จึงใชสู้ตรเพื่อค านวณตัวอยา่ง (อภินันท์ จันตะนี, 2549 น.35) ท่ีความเช่ือมัน่ 
95% ระดบัความคลาดเคล่ือน ±5%  
    1      1 
 สูตร n   =    3.84(d)2     แทนค่า  n = 3.84 (0.05)2      =   400 ตวัอยา่ง 
               (S)2   (1.96)2 
   n คือ จ านวนตวัอยา่ง 
   d คือ 0.05 (ความคลาดเคล่ือน 5%) 
   S คือ 1.96 (ส าหรับความเช่ือมัน่ 95%) 
 ตอ้งใชข้นาดตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง เป็นตวัอยา่งขั้นต ่าสุด การวจิยัน้ีใช ้400 ตวัอยา่ง 
 การสุ่มตัวอย่าง: ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่เป็นไปตามความน่าจะเป็น (Non 
Probability Sampling) วิธี การสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการแจก
แบบสอบถามตามคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง โดยสอบถามจน
ไดต้วัอยา่งครบตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้
 
3.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 
 
 ในการค้นคว้าวิจัยคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ประกอบดว้ย 4 ส่วน จ านวนทั้งส้ิน 26 ขอ้ (แนบไวท่ี้ภาคผนวก) คือ  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
ลกัษณะแบบตรวจสอบรายการ (check list) จ านวน 5 ขอ้ น ามาแจกแจงความความถ่ี และหาค่าร้อยละ 
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 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการทนัตกรรม เป็นลกัษณะแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) จ  านวน 6 ขอ้ น ามาแจกแจงความความถ่ี และหาค่าร้อยละ 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทนัตกรรม จ านวน 12 ขอ้ ใชม้าตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) ระบบให้คะแนน 1 ถึง 5 ของ Likert’s scale เป็นคะแนนท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ เกณฑก์ารใหค้ะแนนก าหนดดงัน้ี 
   5 คะแนน หมายถึง มีความส าคญัมากท่ีสุด 
   4 คะแนน หมายถึง มีความส าคญัมาก 
   3 คะแนน หมายถึง มีความส าคญัปานกลาง 
   2 คะแนน หมายถึง มีความส าคญันอ้ย 
   1 คะแนน หมายถึง มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 น าคะแนนมาหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และแปลผล โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 ความกวา้งของชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
            จ านวนชั้น 
     =      5-1      =   0.8  
              5  
 เพราะฉะนั้นจึงแบ่งระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
 4.20-5.00 หมายถึง  ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 3.40-4.19 หมายถึง  ระดบัความส าคญัมาก 
 2.60-3.39 หมายถึง  ระดบัความส าคญัปานกลาง 
 1.80-2.59 หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ย 
 1.00-1.79 หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 ปัญหาในการใช้บริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง เป็นลกัษณะแบบ
ตรวจสอบรายการ (check list) จ านวน 4 ขอ้ และเป็นค าถามปลายเปิด น ามาแจกแจงความความถ่ี
และหาค่าร้อยละ 
 ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 1. ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด ของหลักส่วนประสมการตลาด และพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคและงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใช้บริการทนัตกรรม สรุปเป็น
ตารางตวัแปร (แนบไวท่ี้ภาคผนวก) 
 2. สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามกรอบความคิดงานวจิยั  
 3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นควา้อิสระตรวจสอบความ
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เท่ียงตรง (Validity) เชิงโครงสร้างของเน้ือหา และภาษาท่ีให ้แลว้จึงน ามาปรับปรุง 
 4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปให้ผูเ้ช่ียวชาญคือ ทนัตแพทย ์ตรวจสอบศพัท์
เฉพาะทางดา้นทนัตกรรม เพื่อสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งกบัแบบทดสอบ ถา้มีขอ้เสนอแนะก็น ามา
ปรับปรุง 
 5. น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้จ านวน 30 คน หากมีขอ้เสนอแนะก็น ามาปรับปรุง 
 6. น าเคร่ืองมือไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 4.1 เก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม โดยการแจกแบบสอบถามท่ีจดัเตรียมไว ้ไปยงัผูท่ี้
เคยใชบ้ริการคลีนิกทนัตกรรม 5 แห่งในอ าเภอปลวกแดง และท่ีโรงพยาบาลปลวกแดง  
 4.2 รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามและ ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ ของ
แบบสอบถามทุกฉบบั เม่ือขอ้มูลถูกตอ้ง สมบูรณ์ ครบถว้น 400 ตวัอยา่ง ท าการตรวจคะแนนทุกขอ้
ท่ีมีคะแนน  
 4.3 ค านวณค่าทางสถิติ ดว้ย โปรแกรม SPSS 11.5 for Windows 
 

5. สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 5.1 ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ ลกัษณะทัว่ไปของขอ้มูลท่ีเก็บ
รวบรวมได ้ไดแ้ก่ค่า ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) แบบนอนพารามิเตอร์ (Non Parameter) 
ไดแ้ก่ การใชส้ถิติแบบ χ2-test (นราศรี ไววนิชกุล และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2554 น. 286)  เพื่อใช้
ทดสอบกรณีท่ีขอ้มูลท่ีมีความถ่ี หรือ ในระดบันามบญัญติั (Nominal scale) สองกลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อ
กนั เป็นการทดสอบเพื่อดูวา่ตวัแปรสองกลุ่มมีความสัมพนัธ์ต่อกนัหรือไม่  
     
     



 

บทที ่ 4 
การวเิคราะห์ข้อมูลและแปลผล 

 
 
  “พฤติกรรมผูบ้ริโภคของผูใ้ช้บริการทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง” 
ได้เก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง จนครบ และน ามาตรวจสอบ
คุณภาพแลว้ ก็น าขอ้มูลไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 11.5 for windows 

 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของการวเิคราะห์ ขอ้มูล ผูว้จิยัได้
ก าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ในการแปลความหมายการวิจยัดงัน้ี 

X     คือ    ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 % คือ  ร้อยละ 

 SD คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 N    คือ จ านวนขอ้มูลทั้งหมดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 χ2 คือ ค่าไคร์แสควร์ 
 Sig คือ ค่าสถิติ 

 * คือ ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การน าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ เพื่อ
สนับสนุนวตัถุประสงค์การวิจัยและน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย  โดย
เรียงล าดบั หวัขอ้การวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 5 ตอนดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ตาราง 4.1 สนับสนุน วตัถุประสงค์ข้อ 1 เพื่อศึกษาวา่ ลกัษณะของ ปัจจยัส่วน
บุคคล ของผูใ้ชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาล  
 ตอนที ่2 ตาราง 4.2 สนับสนุนวตัถุประสงค์ข้อ 2 เพื่อศึกษาถึง พฤติกรรมการใชบ้ริการ  
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 ตอนที่ 3 ตาราง 4.4, 4.5, 4.6, 4.7 สนับสนุนวัตถุประสงค์ข้อ 3 เพื่อศึกษา ลกัษณะของ 
ส่วนประสมการตลาด ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 ตอนที่ 4 ตารางที่ 4.8, 4.9, 4.10, 4.11, 4.12 สนับสนุนวัตถุประสงค์ข้อ 4 เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ  
 ตอนที่ 5 ตาราง 4.13 สนับสนุนวัตถุประสงค์ข้อ 5 เพื่อเสนอปัญหาของคลีนิก/
โรงพยาบาล เพื่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งน าไปหาแนวทางปรับปรุุง 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ลักษณะของ ปัจจัยส่วนบุคคล ของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางท่ี4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัส่วนบุคคล  
N %

เพศ ชาย 169 42.3

หญิง 231 57.8

รวม 400 100

อายุ ต  ่ากวา่ 25 ปี 57 14.3

25-40 ปี 233 58.3

41-60 ปี 101 25.3

มากกวา่ 60 ปี 9 2.3

รวม 400 100

ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288 72.0

ปริญญาตรี 105 26.3

สูงกวา่ปริญญาตรี 7 1.8

รวม 400 100.0

อาชีพ ขา้ราชการ/พนัก 21 5.3

งานรัฐวิสาหกิจ

ธุรกิจส่วนตวั 56 14.0

พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252 63.0

ขา้ราชการบ านาญ 2 0.5

นักเรียน/นักศึกษา 20 5.0

ไมไ่ดท้  างาน 49 12.3

รวม 400 100.0

ปัจจยัส่วนบุคคล
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

N %

รายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 10000 บาท 114 28.5

10001-25000 บาท 173 43.3

25001-50000 บาท 100 25.0

50001 บาท ข้ึนไป 13 3.3

รวม 400 100.0

ปัจจยัส่วนบคุคล

 
 จากตาราง 4.1 อธิบาย ขอ้มูล ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 
 เพศ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี 57.8% ส่วนเพศชายมี 42.3% ซ่ึงเพศหญิงมี
มากกวา่เพศชายค่อนขา้งชดัเจน 

 
ภาพท่ี 4.1 กราฟปัจจยัส่วนบุคคล เร่ือง เพศ ของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 อาย:ุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอาย ุ25-40 ปี มี 58.3% อนัดบัสองคือ กลุ่มอายุ 41-
60 ปี มี 25.3% อนัดบัสามคือกลุ่มอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มี 14.3% อนัดบัสุดทา้ยคือ กลุ่มอายุ มากกว่า    
60 ปี มี 2.3% 
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ภาพท่ี 4.2 กราฟปัจจยัส่วนบุคคล เร่ือง อาย ุของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 ระดบัการศึกษา: กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มี 
72.0% รองลงมาคือกลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีมี 26.3% อนัดบัสุดทา้ยคือ กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรี มี 1.8% 
 

 
ภาพท่ี 4.3 กราฟปัจจยัส่วนบุคคลเร่ือง การศึกษา ของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 อาชีพ: กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพเป็นพนกังานลูกจา้งเอกชนมี 63.0% 
อนัดบัสองคือ กลุ่มธุรกิจส่วนตวั มี 14.0% ใกล้เคียงกบัอนัดบัสาม คือ กลุ่มไม่ไดท้  างาน 12.3% 
อนัดับส่ี คือกลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ มี 5.3% ใกล้เคียงกับอันดับห้า คือ กลุ่ม
นกัเรียน/นกัศึกษา มี5.0% และอนัดบัหก คือ กลุ่มขา้ราชการบ านาญ มี 0.5% 
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ภาพท่ี 4.4  กราฟปัจจยัส่วนบุคคลเร่ือง อาชีพ ของผูใ้ชบ้ริการ 

  
 รายได:้ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มรายได ้10001-25000 บาทต่อเดือน มี 43.3% 
อนัดบัสองคือ กลุ่มรายไดต้  ่ากว่า 10000 บาทต่อเดือน มี 28.5% ใกลเ้คียงกบัอนัดบัสาม คือ กลุ่ม
รายได ้25001-50000 บาทต่อเดือน มี 25.0% และอนัดบัส่ี คือ กลุ่มรายไดม้ากกว่า 50001 บาทต่อ
เดือนข้ึนไป มี 3.3% 
 

 
ภาพท่ี 4.5 กราฟปัจจยัส่วนบุคคลเร่ือง รายได ้ของผูใ้ชบ้ริการ 
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 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 

N %

ประเภทการรักษา ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี 104 26.0

(ตอบไดม้ากกวา่ รักษาอาการทัว่ไป 354 88.5

1 ค าตอบ) รักษาอาการเฉพาะ 108 27.0

รักษาเพ่ือความงาม 55 13.8

รับค าปรึกษา 26 6.5

เหตุผลในการเลือก ความน่าเช่ือถือ 128 32.0

ใช้บริการ บริการรวดเร็ว 93 23.3

มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง 79 19.8

ราคาเหมาะสม 82 20.5

อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้ 10 2.5

มีท่ีจอดรถ 8 2.0

รวม 400 100.0

ผูมี้อิทธิพลต่อ ตวัเอง 233 58.3

การตดัสินใจใช้ ครอบครัว 117 29.3

บริการ เพ่ือน 50 12.5

รวม 400 100.0

เวลาท่ีมารับบริการ จนัทร์-ศุกร์ช่วงเช้า 136 34.0

จนัทร์-ศุกร์ช่วงเยน็ 43 10.8

วนัหยดุช่วงเช้า 119 29.8

วนัหยดุช่วงเยน็ 102 25.5

รวม 400 100.0

พฤติกรรมการใช้บริการ
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 
 

N %

สถานท่ีใช้บริการ คลีนิกเอกชน 197 49.3

โรงพยาบาลรัฐ 203 50.8

รวม 400 100.0

ความสม ่าเสมอ 1-2 คร้ังต่อปี 135 33.8

ในการใช้บริการ มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี 87 21.8

บางปีกไ็มใ่ช้บริการ 178 44.5

รวม 400 100.0

พฤติกรรมการใช้บริการ

 
 จากตาราง 4.2 อธิบาย ขอ้มูล ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 
 ประเภทการรักษา: กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เขา้รับการรักษาอาการทัว่ไป มี 88.5% 
อนัดบัสอง คือ เขา้รับการรักษาอาการเฉพาะ มี 27.0% ซ่ึงใกลเ้คียงกบัอนัดบัสาม คือ เขา้รับการ
ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี มี 26.0% อนัดบัส่ี คือ เขา้รับการรักษาเพื่อความงาม มี 13.8% อนัดบั
หา้ คือ ขอรับค าปรึกษา มี 6.5% 

 
 

ภาพท่ี 4.6 กราฟพฤติกรรมการใชบ้ริการ: ประเภทการรักษา 
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 เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีเหตุผลจากความน่าเช่ือถือของ
คลีนิก/โรงพยาบาล มี 32.0% อนัดบัสอง จากการให้บริการท่ีรวดเร็ว มี 23.3% อนัดบัสาม จากราคา
ท่ีเหมาะสม มี 20.5% อนัดบัท่ีส่ี จากการท่ีมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง มี 19.8% จะเห็นวา่อนัดบัสอง ถึง 
อนัดบัส่ี มีจ  านวนท่ีใกลเ้คียงกนัมาก อนัดบัห้า จากการอธิบายขอ้ซกัถามท่ีดี มี 2.5% ใกลเ้คียงกบั
อนัดบัหก จากการมีท่ีจอดรถ มี 2.0% 

 
ภาพท่ี 4.7 กราฟพฤติกรรมการใชบ้ริการ: เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

 
 ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ: กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง มี 
58.3% อนัดบัสองตดัสินใจจากครอบครัว มี 29.3% และอนัดบัสามตดัสินใจจากเพื่อน มี 12.5% 

 
ภาพท่ี 4.8 กราฟพฤติกรรมการใชบ้ริการ: ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
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 เวลาท่ีมารับบริการ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มารับบริการวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ช่วงเชา้ มี      
34.0% อนัดบัสอง วนัหยดุช่วงเชา้ มี 29.8% อนัดบัสาม วนัหยดุช่วงเยน็ มี 25.5% อนัดบัส่ี วนัจนัทร์
ถึงวนัศุกร์ช่วงเยน็ มี 10.8% 

 

 
ภาพท่ี 4.9 กราฟพฤติกรรมการใชบ้ริการ: เวลาท่ีมารับบริการ 

 
 สถานท่ีใช้บริการ: กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการท่ีโรงพยาบาลรัฐบาล มี 50.8% 
ใกลเ้คียงกบัอนัดบัสองคือ ท่ีคลีนิกเอกชน มี 49.3% 

 
 

 
ภาพท่ี 4.10 กราฟพฤติกรรมการใชบ้ริการ: สถานท่ีใชบ้ริการ 

 
 ความสม ่าเสมอในการรับบริการ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มารับบริการไม่สม ่าเสมอบาง
ปีก็ไม่มารับบริการ มี 44.5% อนัดบัสอง มารับบริการ 1-2 คร้ัง/ปี มี 33.8% อนัดบัสาม มารับบริการ
มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี มี 21.8% 
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ภาพท่ี 4.11 กราฟพฤติกรรมการใชบ้ริการ: ความสม ่าเสมอในการรับบริการ 

 
 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ ส่วนประสมการตลาด ต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จากภาพรวม  
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด X SD การแปลผล

ปัจจยัดา้นบริการ 3.95 0.822 มาก

ปัจจยัดา้นราคา 3.87 0.844 มาก

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย 3.58 0.795 มาก

ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาด 2.90 0.773 ปานกลาง

ภาพรวม 3.55 0.899 มาก

N = 400

 
 จากตาราง ท่ี  4.3 กลุ่มตวัอย่างตดัสินใจเลือกใช้บริการจากส่วนประสมการตลาด ใน
ภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.55 โดยมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดยท่ีปัจจยัด้านบริการ มี
ค่าเฉล่ีย 3.95, ดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย 3.87, ดา้นการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ีย 3.58 ทั้ง 3 ปัจจยั มีผลต่อการ
ตดัสินใจในระดับส าคญัมาก ส่วนปัจจยัด้านการส่ือสารการตลาด มีค่าเฉล่ีย 2.90 มีผลต่อการ
ตดัสินใจในระดบัส าคญัปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นบริการ 
 

ปัจจยัดา้นบริการ X SD การแปลผล

1. อุปกรณ์ สะอาด ปลอดภยั 4.13 0.861 มาก

2. เจา้หน้าท่ีเตม็ใจให้บริการ 3.93 0.857 มาก

3. ทนัตแพทยมี์ทกัษะในงานท่ีดี 3.78 0.700 มาก

ภาพรวม 3.95 0.822 มาก

N = 400

 
 จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอย่างตดัสินใจเลือกใช้บริการ จากปัจจยัดา้นการบริการใน
ภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.95 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดยท่ี ปัจจยัเร่ืองอุปกรณ์สะอาด
ปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.13, เร่ืองเจา้หน้าท่ีเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.93 และ เร่ืองทนัตแพทยมี์
ทกัษะในงานท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.78 ทั้ง 3 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นราคา 
 

ปัจจยัดา้นราคา X SD การแปลผล

1. มีการแจง้ราคาอยา่งชัดเจน 3.84 0.845 มาก

2. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 3.89 0.842 มาก

ภาพรวม 3.87 0.844 มาก

N = 400

 
 จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตวัอยา่งตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จากปัจจยัดา้นราคาในภาพรวม 
มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดยท่ีปัจจยัเร่ืองราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 
มีค่าเฉล่ีย 3.89 และ เร่ืองการแจง้ราคาอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.84 ทั้ง 2 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจ
ในระดบัส าคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นการจดัจ าหน่าย 
 

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย X SD การแปลผล

1. มีท่ีนัง่รอเพียงพอ 3.46 0.803 มาก

2. สถานท่ีสะอาดเป็นระเบียบ 3.70 0.762 มาก

3. มีเคร่ืองปรับอากาศ 3.57 0.756 มาก

4. มีท่ีจอดรถ 3.59 0.839 มาก

ภาพรวม 3.58 0.795 มาก

N = 400

 
 จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอยา่งตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จากปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายใน
ภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.58 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดยท่ีปัจจยัเร่ืองสถานท่ีสะอาด
เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ีย 3.70, เร่ืองมีท่ีจอดรถ มีค่าเฉล่ีย 3.59, เร่ืองมีเคร่ืองปรับอากาศ มีค่าเฉล่ีย 3.57 
และเร่ืองมีท่ีนัง่เพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.46 เรียงลงมาตามล าดบั ทั้ง 4 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจใน
ระดบัส าคญัมาก 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่งตดัสินใจ 
 เลือกใชบ้ริการ ดา้นการส่ือสารการตลาด 

ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาด X SD การแปลผล

1. มีการให้ขา่วประชาสมัพนัธ์ 2.90 0.777 ปานกลาง

2. มีการโฆษณาตามส่ือ 2.85 0.742 ปานกลาง

3. มีการส่งเสริมการขาย 2.95 0.798 ปานกลาง

ภาพรวม 2.90 0.773 ปานกลาง

N = 400

 
 จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอย่างตดัสินใจเลือกใช้บริการ จากปัจจยัด้านการส่ือสาร
การตลาด ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 2.90 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัปานกลาง โดยท่ีปัจจยั
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เร่ืองมีการส่งเสริมการขาย มีค่าเฉล่ีย 2.95, เร่ืองมีการให้ข่าวประชาสัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ีย 2.90 และ 
เร่ืองมีการโฆษณาตามส่ือ มีค่าเฉล่ีย 2.85 เรียงลงมาตามล าดบั ทั้ง 3 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจใน
ระดบัส าคญัปานกลาง 
 
 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงผลการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีพฤติกรรมการใช ้
 บริการต่างกนั 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ เพศ N χ
2 Sig

1. ประเภทการรักษา ชาย 169

 -ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี หญิง 231

 -รักษาอาการทัว่ไป ชาย 169

หญิง 231

 -รักษาอาการเฉพาะ ชาย 169

หญิง 231

 -รักษาเพ่ือความงาม ชาย 169

หญิง 231

 -รับค าปรึกษา ชาย 169

หญิง 231

2. เหตุผลในการเลือก

 -ความน่าเช่ือถือ

 -บริการรวดเร็ว

 -มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง

 -ราคาเหมาะสม

 -อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้

 -มีท่ีจอดรถ

1.960 0.162

6.039

0.499 0.480

0.320 0.858

2.824 0.093

ชาย 169

หญิง 231

0.014*

7.843 0.165

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ เพศ N χ
2 Sig

3. ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ

 -ตวัเอง

 -ครอบครัว

 -เพ่ือน

4. เวลาท่ีมารับบริการ

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเช้า

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเยน็

 -วนัหยดุช่วงเช้า

 -วนัหยดุช่วงเยน็

5. สถานท่ีท่ีใช้บริการ

 -คลีนิกเอกชน

 -โรงพยาบาลรัฐ

6. ความสม ่าเสมอในการใช้บริการ

 -1-2 คร้ังต่อปี

 -มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี

 -บางปีกไ็มใ่ช้บริการ

ชาย 169

หญิง 231

ชาย 169

หญิง 231

0.887 0.642

2.260 0.323

5.559 0.135

0.128 0.720

หญิง 231

ชาย 169

หญิง 231

ชาย 169
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ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีพฤติกรรมการใช ้
 บริการต่างกนั 

พฤติกรรมการใช้บริการ อายุ N χ
2 Sig

1. ประเภทการรักษา ต ่ากวา่ 25 ปี 57

 -ตรวจสุขภาพช่องปาก 25-40 ปี 233

ประจ าปี 41-60 ปี 101

มากกวา่ 60 ปี 9

 -รักษาอาการทัว่ไป ต ่ากวา่ 25 ปี 57

25-40 ปี 233

41-60 ปี 101

มากกวา่ 60 ปี 9

 -รักษาอาการเฉพาะ ต ่ากวา่ 25 ปี 57

25-40 ปี 233

41-60 ปี 101

มากกวา่ 60 ปี 9

 -รักษาเพ่ือความงาม ต ่ากวา่ 25 ปี 57

25-40 ปี 233

41-60 ปี 101

มากกวา่ 60 ปี 9

 -รับค าปรึกษา ต ่ากวา่ 25 ปี 57

25-40 ปี 233

41-60 ปี 101

มากกวา่ 60 ปี 9

11.309 0.010*

0.791 0.852

1.861 0.602

5.319 0.150

10.368 0.016*

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 



 
 

61 

ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ อายุ N χ
2 Sig

2. เหตุผลในการเลือก ต ่ากวา่ 25 ปี 57

 -ความน่าเช่ือถือ

 -บริการรวดเร็ว 25-40 ปี 233

 -มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง

 -ราคาเหมาะสม 41-60 ปี 101

 -อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้

 -มีท่ีจอดรถ มากกวา่ 60 ปี 9

3. ผูมี้อิทธิพลในการตดัสิน ต ่ากวา่ 25 ปี 57

ใจเลือกใช้บริการ 25-40 ปี 233

 -ตวัเอง 41-60 ปี 101

 -ครอบครัว มากกวา่ 60 ปี 9

 -เพ่ือน

4. เวลาท่ีมารับบริการ ต ่ากวา่ 25 ปี 57

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเช้า 25-40 ปี 233

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเยน็ 41-60 ปี 101

 -วนัหยดุช่วงเช้า มากกวา่ 60 ปี 9

 -วนัหยดุช่วงเยน็

5. สถานท่ีท่ีใช้บริการ 25-40 ปี 233

 -คลีนิกเอกชน 41-60 ปี 101

 -โรงพยาบาลรัฐ มากกวา่ 60 ปี 9

ต ่ากวา่ 25 ปี 57

12.191 0.007*

12.482 0.052

37.006 0.001*

21.565 0.010*

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ อายุ N χ
2 Sig

6. ความสม ่าเสมอในการใช้บริการ ต ่ากวา่ 25 ปี 57

 -1-2 คร้ังต่อปี 25-40 ปี 233

 -มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี 41-60 ปี 101

 -บางปีกไ็มใ่ช้บริการ มากกวา่ 60 ปี 9

8.431 0.208

 
 

ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีพฤติกรรมการ 
 ใชบ้ริการต่างกนั 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ การศึกษา N χ
2 Sig

1. ประเภทการรักษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

 -ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี ปริญญาตรี 105

สูงกวา่ปริญญาตรี 7

 -รักษาอาการทัว่ไป ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

ปริญญาตรี 105

สูงกวา่ปริญญาตรี 7

 -รักษาอาการเฉพาะ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

ปริญญาตรี 105

สูงกวา่ปริญญาตรี 7

 -รักษาเพ่ือความงาม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

ปริญญาตรี 105

สูงกวา่ปริญญาตรี 7

 -รับค าปรึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

ปริญญาตรี 105

สูงกวา่ปริญญาตรี 7

0.273 0.873

1.862 0.394

2.751 0.253

7.175 0.028*

8.459 0.015*

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ การศึกษา N χ
2 Sig

2. เหตุผลในการเลือก ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

 -ความน่าเช่ือถือ

 -บริการรวดเร็ว ปริญญาตรี 105

 -มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง

 -ราคาเหมาะสม สูงกวา่ปริญญาตรี 7

 -อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้

 -มีท่ีจอดรถ

3. ผูมี้อิทธิพลในการตดัสิน ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

ใจเลือกใช้บริการ

 -ตวัเอง ปริญญาตรี 105

 -ครอบครัว

 -เพ่ือน สูงกวา่ปริญญาตรี 7

4. เวลาท่ีมารับบริการ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเช้า

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเยน็ ปริญญาตรี 105

 -วนัหยดุช่วงเช้า

 -วนัหยดุช่วงเยน็ สูงกวา่ปริญญาตรี 7

5. สถานท่ีท่ีใช้บริการ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

 -คลีนิกเอกชน ปริญญาตรี 105

 -โรงพยาบาลรัฐ สูงกวา่ปริญญาตรี 7

5.492 0.064

13.126 0.217

4.211 0.378

8.470 0.206
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ การศึกษา N χ
2 Sig

6. ความสม ่าเสมอในการ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 288

ใช้บริการ

 -1-2 คร้ังต่อปี ปริญญาตรี 105

 -มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี

 -บางปีกไ็มใ่ช้บริการ สูงกวา่ปริญญาตรี 7

5.819 0.213
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีพฤติกรรมการใช ้
  บริการต่างกนั 

พฤติกรรมการใช้บริการ อาชีพ N χ
2 Sig

1. ประเภทการรักษา ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21

 -ตรวจสุขภาพช่องปาก ธุรกิจส่วนตวั 56

ประจ าปี พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252

ขา้ราชการบ านาญ 2

นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

 -รักษาอาการทัว่ไป ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21

ธุรกิจส่วนตวั 56

พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252

ขา้ราชการบ านาญ 2

นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

 -รักษาอาการเฉพาะ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21

ธุรกิจส่วนตวั 56

พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252

ขา้ราชการบ านาญ 2

นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

17.998 0.030*

2.071 0.839

6.721 0.242

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ อาชีพ N χ
2 Sig

1. ประเภทการรักษา ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21
 -รักษาเพ่ือความงาม ธุรกิจส่วนตวั 56

พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252
ขา้ราชการบ านาญ 2
นักเรียน/นักศึกษา 20
ไมไ่ดท้  างาน 49

 -รับค าปรึกษา ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21
ธุรกิจส่วนตวั 56

พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252
ขา้ราชการบ านาญ 2
นักเรียน/นักศึกษา 20
ไมไ่ดท้  างาน 49

2. เหตุผลในการเลือก ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21
 -ความน่าเช่ือถือ ธุรกิจส่วนตวั 56
 -บริการรวดเร็ว พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252
 -มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง ขา้ราชการบ านาญ 2
 -ราคาเหมาะสม นักเรียน/นักศึกษา 20
 -อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้ ไมไ่ดท้  างาน 49
 -มีท่ีจอดรถ
3. ผูมี้อิทธิพลในการตดัสิน ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21
ใจเลือกใช้บริการ ธุรกิจส่วนตวั 56
 -ตวัเอง พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252
 -ครอบครัว ขา้ราชการบ านาญ 2
 -เพ่ือน นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

19.812 0.031*

26.210 0.000*

7.972 0.158

29.692 0.236

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ อาชีพ N χ
2 Sig

4. เวลาท่ีมารับบริการ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเช้า ธุรกิจส่วนตวั 56

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเยน็ พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252

 -วนัหยดุช่วงเช้า ขา้ราชการบ านาญ 2

 -วนัหยดุช่วงเยน็ นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

5. สถานท่ีท่ีใช้บริการ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21

 -คลีนิกเอกชน ธุรกิจส่วนตวั 56

 -โรงพยาบาลรัฐ พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252

ขา้ราชการบ านาญ 2

นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

6. ความสม ่าเสมอในการ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21

ใช้บริการ ธุรกิจส่วนตวั 56

 -1-2 คร้ังต่อปี พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน 252

 -มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี ขา้ราชการบ านาญ 2

 -บางปีกไ็มใ่ช้บริการ นักเรียน/นักศึกษา 20

ไมไ่ดท้  างาน 49

46.485 0.000*

11.958 0.035*

30.052 0.001*

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีพฤติกรรมการใช ้
  บริการต่างกนั 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ รายไดบ้าท/เดือน N χ
2 Sig

1. ประเภทการรักษา ต ่ากวา่ 10000 114

 -ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี 10001-25000 173

25001-50000 100

50001 ข้ึนไป 13

 -รักษาอาการทัว่ไป ต ่ากวา่ 10000 114

10001-25000 173

25001-50000 100

50001 ข้ึนไป 13

 -รักษาอาการเฉพาะ ต ่ากวา่ 10000 114

10001-25000 173

25001-50000 100

50001 ข้ึนไป 13

 -รักษาเพ่ือความงาม ต ่ากวา่ 10000 114

10001-25000 173

25001-50000 100

50001 ข้ึนไป 13

 -รับค าปรึกษา ต ่ากวา่ 10000 114

10001-25000 173

25001-50000 100

50001 ข้ึนไป 13

6.043 0.110

2.968 0.397

1.340 0.720

5.797 0.122

5.824 0.121
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

พฤติกรรมการใช้บริการ รายไดบ้าท/เดือน N χ
2 Sig

2. เหตุผลในการเลือก ต ่ากวา่ 10000 114

 -ความน่าเช่ือถือ

 -บริการรวดเร็ว 10001-25000 173

 -มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง

 -ราคาเหมาะสม 25001-50000 100

 -อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้

 -มีท่ีจอดรถ 50001 ข้ึนไป 13

3. ผูมี้อิทธิพลในการตดัสิน ต ่ากวา่ 10000 114

ใจเลือกใช้บริการ 10001-25000 173

 -ตวัเอง 25001-50000 100

 -ครอบครัว 50001 ข้ึนไป 13

 -เพ่ือน

4. เวลาท่ีมารับบริการ ต ่ากวา่ 10000 114

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเช้า 10001-25000 173

 -จนัทร์-ศุกร์ช่วงเยน็ 25001-50000 100

 -วนัหยดุช่วงเช้า 50001 ข้ึนไป 13

 -วนัหยดุช่วงเยน็

5. สถานท่ีท่ีใช้บริการ ต ่ากวา่ 10000 114

 -คลีนิกเอกชน 10001-25000 173

 -โรงพยาบาลรัฐ 25001-50000 100

50001 ข้ึนไป 13

16.482 0.351

41.365 0.000*

42.372 0.000*

18.152 0.006*

 
*ปฏิเสธท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

พฤติกรรมการใช้บริการ รายไดบ้าท/เดือน N χ
2 Sig

6. ความสม ่าเสมอในการ ต ่ากวา่ 10000 114

ใช้บริการ 10001-25000 173

 -1-2 คร้ังต่อปี 25001-50000 100

 -มากกวา่ 2 คร้ังต่อปี 50001 ข้ึนไป 13

 -บางปีกไ็มใ่ช้บริการ

8.247 0.221

 
 
 ตอนที ่5  เสนอปัญหาของคลนิีก/โรงพยาบาล . 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของปัญหาท่ีเคยพบในการใชบ้ริการ 
 

ปัญหา (คร้ัง) % (คร้ัง) % (คร้ัง) %

1. เจา้หน้าท่ีไมสุ่ภาพ 111 27.8 289 72.3 400 100.0

2. คา่บริการแพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 163 40.8 237 59.3 400 100.0

3. ท่ีจอดรถไมเ่พียงพอ 156 39.0 244 61.0 400 100.0

4. สถานท่ีคบัแคบ สกปรก 113 28.3 287 71.8 400 100.0

พบปัญหา ไมพ่บปัญหา รวม

  
 จากตารางท่ี 4.13 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พบปัญหาเร่ืองค่าบริการแพงเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ พบ 163 คร้ัง อนัดบัสอง คือ เร่ืองท่ีจอดรถไม่เพียงพอ พบ 156 คร้ัง อนัดบัสาม คือ เร่ือง
สถานท่ีคบัแคบสกปรก พบ 113 คร้ัง และอนัดบัส่ี คือ เร่ืองเจา้หนา้ท่ีไม่สุภาพ พบ 111 คร้ัง 
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ภาพท่ี 4.12 กราฟปัญหาท่ีเคยพบในการใชบ้ริการ 



 

บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษา “พฤติกรรมผูบ้ริโภคของผูใ้ชบ้ริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง” มีวตัถุประสงค ์5 ขอ้ คือ  
 1.  เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการทนัตกรรม ในอ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดั ระยอง  
 2.  เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 3.  เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของส่วนประสมการตลาด ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 4.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
เพื่อเสนอปัญหาของคลีนิก/โรงพยาบาล เพื่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งน าไปหาแนวทางปรับปรุงต่อไป 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 400 ตวัอยา่ง วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ SPSS 11.5 for Windows ผูว้จิยัสามารถสรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 

1.  สรุปผลการวจิัย 
 
 ผลการศึกษา “พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ี
ใหบ้ริการทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง” สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการคลนิีก/โรงพยาบาล พบวา่  
  1.1.1 เพศ: ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี 57.8% 
  1.1.2 อาย:ุ ส่วนใหญ่มีอาย ุ25-40 ปี มี 58.3% 
  1.1.3 ระดบัการศึกษา: ส่วนใหญ่มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มี 72.0% 
  1.1.4 อาชีพ: ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานลูกจา้งเอกชน มี 63.0% 
  1.1.5 รายได:้ ส่วนใหญ่มีรายได ้10001-25000 บาทต่อเดือน มี 43.3% 
 1.2 พฤติกรรมการใช้บริการคลนิีก/โรงพยาบาล พบวา่ 
  1.2.1 ประเภทการรักษา: การรักษาอาการทัว่ไป เป็นการรักษามากท่ีสุดเป็นอนั 
ดบัหน่ึง คือ 88.5% 
  1.2.2 เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ: เหตุผลอนัดบัหน่ึงคือ ความน่าเช่ือถือของ
คลีนิก/โรงพยาบาล มี 32.0% 
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  1.2.3 ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ: อนัดบัหน่ึง คือ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง  
มี 58.3% 
  1.2.4 เวลาท่ีมารับบริการ: อนัดบัหน่ึง คือ วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ช่วงเชา้ มี 34.0% 
  1.2.5 สถานท่ีใชบ้ริการ: อนัดบัหน่ึงคือ โรงพยาบาลรัฐบาล มี 50.8% ใกลเ้คียงกบั
อนัดบัสองคือ คลีนิกเอกชน มี 49.3% 
  1.2.6 ความสม ่าเสมอในการรับบริการ: อนัดบัหน่ึง คือ ไม่สม ่าเสมอบางปีก็ไม่มา
รับบริการ มี 44.5% 
 1.3 ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาด พบวา่ 
  ภาพรวมของส่วนประสมการตลาด: ไดค้่าเฉล่ีย 3.55 มีระดบัความส าคญัมาก  
เม่ือแยกเป็นแต่ละดา้นไดข้อ้สรุปดงัน้ี 
  ดา้นการบริการ: โดยในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.95 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบั
ส าคญัมาก โดย ปัจจยัเร่ืองอุปกรณ์สะอาดปลอดภยั, เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเต็มใจให้บริการและ เร่ือง  ทนัต
แพทยมี์ทกัษะในงานท่ีดี ทั้ง 3 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก 
  ดา้นราคา: โดยในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญั
มาก โดย ปัจจยัเร่ืองราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ และ เร่ืองการแจง้ราคาอยา่งชดัเจน ทั้ง 2 ปัจจยั มีผล
ต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก 
  สถานท่ี: ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.58 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดย
ปัจจยัเร่ืองสถานท่ีสะอาดเป็นระเบียบ, เร่ืองมีท่ีจอดรถ, เร่ืองมีเคร่ืองปรับอากาศและเร่ืองมีท่ีนั่ง
เพียงพอ มีค่าเฉล่ียเรียงลงมาตามล าดบั ทั้ง 4 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก 
  การส่ือสารการตลาด: ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 2.90 มีผลต่อการตดัสินใจในระดบั
ส าคญัปานกลาง โดยปัจจยัเร่ืองมีการส่งเสริมการ, เร่ืองมีการให้ข่าวประชาสัมพนัธ์และ เร่ืองมีการ
โฆษณาตามส่ือ มีค่าเฉล่ียเรียงลงมาตามล าดบั ทั้ง 3 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัปาน
กลาง 
 1.4 ความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการคลนิีก/
โรงพยาบาล  สรุปผลดงัน้ี 
  ความสัมพนัธ์ของเพศกบัพฤติกรรมการใช้บริการ: พบว่า เพศกบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั มี 9 ขอ้ คือ การตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี, รักษาอาการ
ทัว่ไป, รักษาอาการเฉพาะ, รักษาเพื่อความงาม, เหตุผลในการเลือก, ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใน
เลือกใชบ้ริการ, เวลาท่ีมารับบริการ, สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ, ความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการ  
  ส่วนการมารับค าปรึกษา พบวา่มีความสัมพนัธ์กบัเพศ 
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  ความสัมพนัธ์ของอายุกบัพฤติกรรมการใช้บริการ: พบว่า อายุกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั มี 5 ขอ้ คือขอ้ การตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี, รักษาอาการ
ทัว่ไป, รับค าปรึกษา, ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ, ความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการ  

  ส่วนการรักษาอาการเฉพาะ, รักษาเพื่อความงาม, เหตุผลในการเลือก, เวลามารับ
บริการและสถานท่ีท่ีรับบริการ ทั้งหมด 5 ขอ้ พบวา่มีความสัมพนัธ์กบัอาย ุ
  ความสัมพนัธ์ของระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใช้บริการ: พบว่า ระดับ
การศึกษากบัพฤติกรรมการใช้บริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั 8 ขอ้ คือ ตรวจสุขภาพช่องปาก
ประจ าปี, รักษาเพื่อความงาม, รับค าปรึกษา, เหตุผลในการเลือก, ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ, เวลาท่ีมารับบริการ, สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ, ความสม ่าเสมอในการรับบริการ  
  ส่วนอีก 2 ขอ้ คือ รักษาอาการทัว่ไป, รักษาอาการเฉพาะพบวา่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัการศึกษา 
  ความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ: พบวา่ อาชีพกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนัทั้งหมด 4 ขอ้ คือ รักษาอาการทัว่ไป, รักษาอาการเฉพาะ, รับ
ค าปรึกษา, เหตุผลในการเลือก  
  ส่วนใน 6 ขอ้ คือ ตรวจสุขภาพทัว่ไป, รักษาเพื่อความงาม, ผูมี้อิทธิพลในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ, เวลาท่ีมารับบริการ, สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ, ความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการ 
พบวา่มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ 
  ความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัพฤติกรรมการใชบ้ริการ: พบวา่ รายไดก้บัพฤติกรรม
การใชบ้ริการเป็นอิสระต่อกนัทั้งหมด 7 ขอ้ คือ ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี, รักษาอาการทัว่ไป, 
รักษาอาการเฉพาะ, รักษาเพื่อความงาม, รับค าปรึกษา, เหตุผลในการเลือก, ความสม ่าเสมอในการ
ใชบ้ริการ  
  ส่วนใน 3 ขอ้ คือ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ, เวลาท่ีมารับบริการ, 
สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ พบวา่มีความสัมพนัธ์กบัรายได ้
 1.5 ปัญหาที่ผู้ใช้บริการบริการคลีนิก/โรงพยาบาลพบ พบว่ากลุ่มตวัส่วนใหญ่อย่าง
พบปัญหาเร่ืองค่าบริการแพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพ จ านวน 163 คร้ัง อนัดบัสอง คือ เร่ืองท่ีจอดรถไม่
เพียงพอ พบ 156 คร้ัง อนัดบัสาม คือ เร่ืองสถานท่ีคบัแคบสกปรก พบ 113 คร้ัง และอนัดบัส่ี คือ 
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีไม่สุภาพ พบ 111 คร้ัง 
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2.   การอภิปรายผล 
 
 การศึกษา “พฤติกรรมผู้บริโภคในการตัดสินใจใช้บริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ี
ใหบ้ริการทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง” อภิปรายผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 
 2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศเป็นเพศหญิงมี 57.8% สอดคล้องกบังานวิจยัของ
ทพิาพร เสถียรศักดิ์พงศ์ (2552), Barbara N. Muzondo (2007) และ Mi Gyung Seong (2008) ทั้งน้ี
อาจเน่ืองมาจาก เพศหญิง มีนิสัยรักสวยรักงาม มัน่ดูแลสุขภาพร่างกาย มากกว่าเพศชาย ดงันั้นจึง
ตอ้งการป้องกนัปัญหาในช่องปากหรือเม่ือพบปัญหาในช่องปาก ก็จะเขา้รับการตรวจรักษาทนัที 
  ส าหรับช่วงอายพุบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีอาย ุ25-40 ปี มากท่ีสุดคือ 58.3% ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจาก กลุ่มอายชุ่วงน้ีน่าจะเป็นกลุ่มคนท่ีมาพกัอาศยัและท างานในโรงงานในอ าเภอปลวกแดง 
เน่ืองจากเป็นแรงงานส าคัญส่วนใหญ่ของโรงงาน และโรงงานมักมีสวสัดิการในการเบิกค่า
รักษาพยาบาลประจ าปี และยงัไดรั้บสิทธิประโยชน์จากส านกังานประกนัสังคม เช่น ให้ค่า ถอนฟัน 
ขดูหินปูน อุดฟัน และผา่ตดัฟันคุด 600 บาท/ปี, ค่าใส่ฟันเทียมชนิดถอดไดบ้างส่วน 1,500 บาทใน
เวลา 5 ปี, ค่าฟันเทียมถอดไดท้ั้งปาก 4,400 บาทในเวลา 5 ปี เป็นตน้  
  ส าหรับระดบัการศึกษาพบวา่ กลุ่มท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีมากท่ีสุดคือ 
72.0% สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Mi Gyung Seong (2008) ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก กลุ่มน้ีก็คือ
แรงงานท่ีมาพกัอาศยัและท างานในอ าเภอปลวกแดง โดยมีต าแหน่งหนา้ท่ีในระดบัปฏิบติัการ ซ่ึง
เป็นแรงงานท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีก็เพียงพอ 
  ลูกค้าส่วนใหญ่ เป็นกลุ่มอาชีพพนักงานลูกจ้างเอกชน มีมากท่ีสุดคือ 63.0% 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Mi Gyung Seong (2008) ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากในอ าเภอปลวกแดงมี
โรงงานอุตสาหกรรมเป็นจ านวนมาก จึงมีการจา้งงานเป็นกลุ่มพนกังานลูกจา้งเอกชนเป็นจ านวน
มาก โดยอ าเภอปลวกแดงเป็นท่ีตั้งของนิคมอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ถึง 2 แห่ง และเขตประกอบการ
อุตสาหกรรมอีก 2 แห่ง คือ นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด, นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี, เขต
ประกอบการอุตสาหกรรมสยามอิสเทิร์น และเขตประกอบการอุตสาหกรรมจีเคแลนด์ นอกจากน้ียงั
มีโรงงานท่ีตั้งนอกเขตนิคมอุตสาหกรรมเป็นจ านวนมาก และสอดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีส่วน
ใหญ่เป็นกลุ่มช่วงอายุ 25-40 ปี, กลุ่มระดับการศึกษาส่วนใหญ่ ต ่ากว่าปริญญาตรี ในผลวิจยัน้ี
ขา้งตน้  
  ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็น กลุ่มรายได้ 10001-25000 บาทต่อเดือน มีจ านวนมากท่ีสุด 
คือ 43.3% สอดคล้องกบักลุ่ม อาชีพจ านวนมากท่ีสุด คือ กลุ่ม พนักงานลูกจา้งเอกชน ทั้งน้ีอาจ
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เน่ืองมาจากแรงงานในระดบัปฏิบติัการ จะตอ้งมีค่าแรงขั้นต ่าตามกฏหมาย คือ 300 บาทต่อวนั แต่
โรงงานในอ าเภอปลวกแดงมกัจูงใจให้ค่าแรงสูงกว่าค่าแรงขั้นต ่า เพราะพื้นท่ีน้ี มีความตอ้งการ
แรงงานในต าแหน่งปฏิบติัการสูงมาก จึงเกิดการแข่งขนัดา้นการจา้งงานสูงมาก นอกจากน้ียงัมีการ
จ่ายเงินค่าครองชีพ, ค่าท่ีพกั, ค่าท างานเป็นกะ และยงัมีการท างานล่วงเวลาในวนัท างานปกติ และ
วนัหยุด  จึงเป็นไปไดท่ี้พนักงานระดบัปฏิบติัการท่ีเพิ่งเร่ิมท างานในปีแรก จะมีรายไดป้ระมาณ 
10000 บาท ส่วนพนกังานท่ีมีประสบการณ์ท างาน 2 ปีข้ึนไป จะมีรายไดต่้อเดือนเกิน 10000 บาท 
จนถึง 12000 บาท สอดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีส่วนใหญ่เป็นกลุ่มช่วงอายุ 25-40 ปี, กลุ่มระดบั
การศึกษาส่วนใหญ่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานลูกจา้งเอกชน ในผลวจิยัน้ีขา้งตน้  
 2.2 พฤติกรรมการใช้บริการคลนิีก/โรงพยาบาลทีใ่ห้บริการทันตกรรม 
  ประเภทการรักษา: การรักษาอาการทัว่ไป เป็นการรักษามากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึง 
คือ มี 54.7% สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทิพาพร เสถียรศักดิ์พงศ์ (2552) และ Kun-Tsung Lee 
(2012) ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก การรักษาอาการ เช่น อุดฟัน ถอนฟัน ขดูหินปูน เป็นอาการทัว่ไปท่ี
เกิดข้ึนไดเ้สมอ และ ราคาการรักษาไม่แพงเกินไปเม่ือเทียบกบัการรักษาเพื่อความงาม ท าให้กลุ่มผู ้
ใชบริการท่ีมีรายได้ปานกลางคือ 10001-25000 บาทต่อเดือน สามารถจ่ายค่ารักษาพยาบาลได ้
สอดคล้องกบัแนวคิดปัจจยัส่วนบุคคล เร่ืองอาชีพการงานท่ีมีอิทธิพลต่อการบริโภค เช่น ผูใ้ช้
แรงงานก็แต่งกายธรรมดา ประธานบริษทัตอ้งใส่เส้ือสูทราคาแพง ดงันั้นผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ซ่ึง
น่าจะเป็นพนกังานโรงงานมีรายไดป้านกลาง จึงรักษาอาการทัว่ไปท่ีใชจ่้ายไม่แพง ส่วนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีเป็นพนกังานในส านกังานมีรายไดค้่อนขา้งสูง จึงอาจจะรักษาเพื่อความงาม เป็นตน้ 
  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ: เหตุผลอนัดบัหน่ึงคือ ความน่าเช่ือถือของคลีนิก/
โรงพยาบาล มี 32.0% สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kun-Tsung Lee (2012) ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั
กบั ความสามารถและน่าเช่ือถือของทนัตแพทยม์ากท่ีสุด 
  ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ: อนัดบัหน่ึง คือ ตดัสินใจด้วยตวัเอง มี 
58.3% ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจาก การใชบ้ริการทนัตกรรมราคาไม่สูงมากเหมือนการซ้ือรถหรือการซ้ือ
บา้น และมาตรฐานการรักษาพยาบาลท่ีแข่งขนักนัสูง ท าให้แต่ละคลีนิกมีการให้บริการไม่ต่างกนั
มาก ผูใ้ชบ้ริการสามารถตดัสินใจไดด้ว้ยตวัเองไม่ตอ้งใชค้  าแนะน าจากผูอ่ื้น 
  เวลาท่ีมารับบริการ: อนัดบัหน่ึง คือ วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ช่วงเช้า มี 34.0% ทั้งน้ี
อาจเน่ืองมาจาก ผูใ้ช้บริการท่ีท างานเป็นกะ เม่ือถึงรอบท างานในกะดึก ก็สามารถมาใช้บริการ           
ทนัตกรรมในช่วงเชา้ของวนัท างานได ้โดยไม่ตอ้งเสียวนัลางาน 
  สถานท่ีใชบ้ริการ: อนัดบัหน่ึงคือ โรงพยาบาลรัฐบาล ซ่ึงคือโรงพยาบาลปลวก
แดง จ านวน 50.8% ใกลเ้คียงกบัอนัดบัสองคือ คลีนิกเอกชน จ านวน 49.3% ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 
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ผูใ้ช้บริการ  ยงัค านึงถึงค่าใช้จ่ายการใช้บริการ เพราะโรงพยาบาลรัฐมีค่าใช้จ่ายท่ีถูกกว่าคลีนิก
เอกชนมาก และโรงพยาบาลปลวกแดง ก็มีการพฒันาการใหบ้ริการทางทนัตกรรม เช่น มีการเปิดใช้
ตึกพยาบาลใหม่ 4 ชั้นเม่ือปี 2555 มีการยา้ยห้องทนัตกรรมมาไวท่ี้ตึกใหม่, ขยายพื้นท่ี, ตกแต่งห้อง
ใหม่และบรรจุบุคลากรเพิ่ม ส่วนคลีนิกเอกชนท่ีมีผูใ้ช้บริการน้อยกว่าเล็กน้อย อาจเน่ืองมากจาก
ค่าใชจ่้ายท่ีสูงกวา่ แต่ก็ทดแทนดว้ยความสะดวกสบายท่ีมากกวา่โรงพยาบาลปลวกแดง 
  ความสม ่าเสมอในการรับบริการ: อนัดบัหน่ึง คือ ไม่สม ่าเสมอบางปีก็ไม่มารับ
บริการ จ านวน 44.5% สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Jo-Ting Wei (2012) และสอดคลอ้งกบัแนวคิด 
ปัจจยัส่วนบุคคล ในเร่ืองอายุและล าดบัขั้นโดยผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่อายุ 25-40 ปี มกัในวงจรชีวิต 
คือ วงจรชีวิต ล าดับท่ี 1 (คนโสด), ล าดับท่ี 2 (คู่แต่งงานใหม่ท่ียงัไม่มีบุตร) จนถึงล าดับท่ี 3 
(ครอบครัวเต็มรูปแบบ แบบท่ี 1 มีบุตรอายุต  ่ากวา่ 6 ปี) ซ่ึงมกัไม่พอใจในต าแหน่งทางการเงินและ
จ านวนเงินฝาก จึงตอ้งการเก็บเงินเพื่อซ้ือส่ิงจ าเป็นในชีวิต และหรือเก็บสะสมเอาไว ้ท าให้เห็นว่า
การใชบ้ริการทนัตกรรมสม ่าเสมอทุกปีเป็นส่ิงท่ีเกินความจ าเป็น จึงมีความส าคญันอ้ยกวา่การเก็บ
เงินไว ้และคิดจะใช้บริการเม่ือมีอาการทางทนัตกรรม ท าให้พฤติกรรมการใช้บริการเป็นแบบไม่
สม ่าเสมอ บางปีก็ไม่มารับบริการ 
 2.3 ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาด พบวา่ ดา้นการบริการ ราคา สถานท่ี 
การส่ือสารการตลาด มีค่าเฉล่ียโดยรวม ระดบัส าคญัมาก 
  2.3.1 ดา้นการบริการ: มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Barbara N. Muzondo (2007), Mi Gyung Seong (2008), Wan-I Lee (2009) และ 
Kun-Tsung Lee (2012) และสอดคลอ้งกบัแนวคิด เร่ือง ความคุม้ค่าของผลิตภณัฑ์/บริการ โดย
ผลิตภณัฑ์/บริการนั้น ตอ้งมีมูลค่า (Value) และก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ (Utility) เหมาะสมกบั
ราคาหรือเงินท่ีจ่ายไป ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการให้บริการทนัตกรรมมีค่าใชจ่้ายสูงและถูกคิดวา่เป็นส่ิง
เกินความจ าเป็น จากการท่ีมีวงจรชีวิตอยูใ่นล าดบั 1-3 ดงันั้นความคาดหวงัในผลการให้บริการจึง
สูงตามไปดว้ย 
  2.3.2 ดา้นราคา: มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของทิพาพร เสถียรศักดิ์พงศ์ (2552) ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากผูใ้ช้บริการมีรายไดป้านกลาง และอยูใ่นวง
ชีวติ ท่ีก าลงัเก็บเงินสร้างฐานะ จึงตอ้งการตรวจสอบราคาให้ชดัเจน และตอ้งการราคาให้เหมาะสม
กบัการรับบริการ 
  2.3.3 ดา้นสถานท่ี: มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Wan-I Lee (2009) และ Kun-Tsung Lee (2012) ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ หากสามารถเลือก
ได ้ยอ่มตอ้งเลือกสถานท่ีท่ีดี สะดวกสบาย และมีราคาถูกดว้ย แต่ในความเป็นจริง หากเลือก คลีนิก
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เอกชนท่ีมีความสะดวกสบาย ก็ต้องจ่ายค่าใช้จ่ายสูง แต่ถ้าเลือกโรงพยาบาลของรัฐท่ีไม่ค่อย
สะดวกสบายมากนกั ก็มีค่าใชจ่้ายต ่ากว่า ส าหรับผูท่ี้เลือกใช้บริการโรงพยาบาลของรัฐ จึงมีความ
ตอ้งการใหโ้รงพยาบาลรัฐ ปรับปรุงเร่ืองความสะดวกสบาย ท าให้ระดบัความส าคญัต่อสถานท่ี อยู่
ในระดบัส าคญัมาก 
  2.3.4 ดา้นการส่ือสารการตลาด: มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัปานกลาง 
ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก ธุรกิจการให้บริการทนัตกรรมระดบัคลีนิก หรือ โรงพยาบาลรัฐ ในอ าเภอปลวก
แดง ยงัมีขนาดเล็กอยู่ การท่ีจะสร้างตน้ทุนดา้นการส่ือสารการตลาดยอ่มไม่คุม้ค่าต่อผลก าไร เม่ือ
เปรียบเทียบกบั ธุรกิจการให้บริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ชั้นน าของประเทศ 
จะพบวา่ โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่มีการใชก้ารส่ือสารการตลาด เพราะมีความคุม้ค่ากบัการท า
ก าไร ดังนั้ นในพื้นท่ีอ าเภอปลวกแดง จึงไม่เคยมีการแข่งขนัด้านส่ือสารการตลาด จึงท าให้
ผูใ้ช้บริการคุน้เคยกบัการไม่มีการแข่งขนัด้านการส่ือสาร จึงให้ความส าคญัในระดบัส าคญัปาน
กลาง  
 2.4 ความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการ มีผลการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ สรุปไดด้งัน้ี 
  2.4.1 เพศกับพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ 9 ใน 10 ข้อ ไม่ มี
ความสัมพนัธ์ต่อกนั 
  2.4.2 อายกุบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ 5 ใน 10 ขอ้ มีความสัมพนัธ์ต่อกนั 
  2.4.3 ระดบัการศึกษากบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ส่วนใหญ่ 8 ใน 10 ขอ้ ไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อกนั  
  2.4.4 อาชีพกับพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ 6 ใน 10 ข้อ มี
ความสัมพนัธ์ต่อกนั 
  2.4.5 รายไดก้บัพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่คือ 7 ใน 10 ขอ้ ไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อกนั 
  ผลการทดสอบความสัมพันธ์  พบว่า  อายุและอาชีพของกลุ่มตัวอย่าง มี
ความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ สามารถน าไปศึกษาต่อเพิ่มเติม ในเร่ือง การจดัการ
การตลาด STP (Segmentation, Targeting, Positioning) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wan-I Lee 
(2009) และ Jo-Ting Wei (2012) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยสร้าง
หลกัเกณฑ์ในแบ่งกลุ่มลูกคา้ (Segmentation) เช่น วิธี Neural networks ในงานวิจยัของ Wan-I Lee 
(2009) หรือวิธี LRFM ในงานวิจยัของ Jo-Ting Wei (2012)  เพื่อหากลยุทธ์การให้บริการท่ี
เหมาะสมและตรงความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย 
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 2.5 ปัญหาของผู้ ใช้บริการบริการคลีนิก/โรงพยาบาล พบมากท่ีสุดคือ ปัญหาเร่ือง
ค่าบริการแพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพ พบ 163 คร้ัง อนัดบัสอง คือ เร่ืองท่ีจอดรถไม่เพียงพอ พบ 156 
คร้ัง อนัดบัสาม คือ เร่ืองสถานท่ีคบัแคบสกปรก พบ 113 คร้ัง และอนัดบัส่ี คือ เร่ืองเจา้หน้าท่ีไม่
สุภาพ พบ 111 คร้ัง ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการให้บริการดา้นทนัตกรรมเป็น Professional service คือ มี
สัดส่วนการใชแ้รงงานสูง ในขณะท่ีตอ้งยืดหยุน่ตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการคุณภาพและ
ความสะดวกสบายมากกว่าน้ี และผลลัพธ์ ของการบริการมีความแปรปรวนสูง (Variability) 
เน่ืองจาก ผูใ้ห้บริการและผู ้รับบริการต่างเป็นคน การให้บริการแต่ละคร้ัง ก็อาจจะสร้างความ
ประทบัใจให้ลูกคา้คนเดียวกนัไม่เหมือนกนั แต่คลีนิก/โรงพยาบาลก็ควรรับฟังเสียงความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงการใหบ้ริการของตนต่อไป 
 

3.  การเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอในการน าผลวจัิยไปประยุกต์ใช้ 
  3.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล  
   พบว่ากลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ คือ ทั้งเพศหญิงและชาย อายุระหว่าง 25-40 ปี 
เป็นพนกังานเอกชน การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี และมีรายได ้10001-25000 บาทต่อเดือน ระบุไดว้า่
กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ คือ กลุ่มเดียวกบัพนกังานเอกชนในโรงงาน คลีนิก/โรงพยาบาลควรจะดูแลคน
กลุ่มน้ีให้ดีเป็นกลุ่มเป้าหมาย และพฒันาให้เป็นลูกคา้ประจ าท่ีมีความภกัดีกบัคลีนิก/โรงพยาบาล 
การเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย อาจใช้วิธี เข้าไปท าสัญญากับบริษัทต่างๆ โดยเสนอให้เครดิตค่า
รักษาพยาบาลกบัพนกังานของบริษทันั้นๆ  
  3.1.2 ระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาด  
   ดา้นการบริการ: โดยในภาพรวม มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก 
โดยคลีนิก/โรงพยาบาล ตอ้งธ ารงไวใ้นดา้นปัจจยัเร่ือง อุปกรณ์สะอาดและปลอดภยั, เร่ืองเจา้หนา้ท่ี
เต็มใจให้บริการและ เร่ือง ทนัตแพทยมี์ทกัษะในงานท่ีดี ทั้ง 3 ปัจจยัจดัว่าเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จในธุรกิจทนัตกรรม (Key Success Factor: KSF)  
   ดา้นราคา: โดยในภาพรวม มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดย 
ปัจจยัเร่ืองราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ และ เร่ืองการแจง้ราคาอย่างชดัเจน ทั้ง 2 ปัจจยั มีผลต่อการ
ตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก แต่คลีนิกคงไม่สามารถลดราคาค่าบริการลงได ้เพราะอาจท าให้ลด
ความน่าเช่ือถือของการบริการ ท าใหลู้กคา้ไม่เช่ือมัน่วา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพได ้ดงันั้นคลีนิก/
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โรงพยาบาล ควรจะสร้างการให้บริการท่ีดี มีคุณภาพ น าไปสู่ความพึงพอใจกบัลูกคา้ ก็จะเป็นการ
สร้างความคุม้ค่าดา้นราคาไดอ้ยา่งอตัโนมติั  
   สถานท่ี: ในภาพรวม มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก โดยปัจจยั
เร่ืองสถานท่ีสะอาดเป็นระเบียบ, เร่ืองมีท่ีจอดรถ, เร่ืองมีเคร่ืองปรับอากาศและเร่ืองมีท่ีนัง่เพียงพอ มี
ค่าเฉล่ียเรียงลงมาตามล าดบั ทั้ง 4 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัมาก จดัวา่เป็นปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความส าเร็จในธุรกิจทนัตกรรม (Key Success Factor: KSF) ส าหรับการปรับปรุงเร่ือง
ความสะอาดเป็นระเบียบ เร่ืองมีเคร่ืองปรับอากาศและเร่ืองมีท่ีนัง่เพียงพอ น่าจะท าไดไ้ม่ยาก แต่
ปัญหาเร่ืองมีท่ีจอดรถไม่พอ แก้ไขได้ค่อนข้างยาก  แต่ก็สามารถทดแทนได้ โดยการสร้างการ
บริการท่ีคุม้ค่า และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้ก็จะช่วยให้ลูกคา้มองขา้มเร่ืองปัญหาท่ีจอด
รถได้ ยอมจอดรถไกลเพื่อเดินมารับบริการท่ีคลีนิก นอกจากน้ีในด้านสถานท่ี ควรเพิ่มความ
สะดวกสบายกบัลูกคา้ เช่น การติดตั้ง Internet Wi-Fi บริการฟรี 
   การส่ือสารการตลาด: ในภาพรวม มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัปาน
กลาง โดยปัจจยัเร่ือง มีการส่งเสริมการขาย การให้ข่าวประชาสัมพนัธ์และ การโฆษณาตามส่ือ มี
ค่าเฉล่ียเรียงลงมาตามล าดบั ทั้ง 3 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัส าคญัปานกลาง ลูกคา้เองก็
ไม่ได้ให้ความส าคัญกับการส่ือสารการตลาดมากนัก ดังนั้นคลีนิก/โรงพยาบาล จึงยงัไม่ต้อง
ปรับปรุงปัจจยัการส่ือสารการตลาดในช่วงเวลาน้ี ควรจะไปปรับปรุงในส่วนประสมการตลาด ใน
ดา้นการบริการและสถานท่ี ท่ีเป็น Key Success Factor มากกวา่ 
  3.1.3 พฤติกรรมการใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาล 
   เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ และ เวลาท่ีมารับบริการ จะเห็นวา่ พฤติกรรม
ในแต่ละหวัขอ้ทั้งพฤติกรรมอนัดบั 1, 2, 3 จะใกลเ้คียงกนั จึงควรให้ความส าคญัทุกหวัขอ้ ไม่ควร
ใหค้วามส าคญัแต่เฉพาะพฤติกรรมอนัดบั 1 
  3.1.4 ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการคลีนิก/
โรงพยาบาล 
   อายุและอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
พบวา่ 
   - อายุสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมใช้บริการ เร่ืองการรักษาอาการเฉพาะ, รักษา
เพื่อความงาม, เหตุผลในการเลือก, เวลามารับบริการและสถานท่ีท่ีรับบริการ  

   - อาชีพสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมใชบ้ริการ เร่ืองการตรวจสุขภาพทัว่ไป, รักษา
เพื่อความงาม, ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ, เวลาท่ีมารับบริการ, สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ
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และ ความสม ่าเสมอในการใช้บริการ ควรศึกษาเพิ่มเติม เพื่อแบ่งกลุ่มลูกค้า และเลือกลูกค้า
เป้าหมาย เพื่อวางกลยทุธ์การตลาด ตรงกบักลุ่มเป้าหมายหลกั 
  3.1.5 ปัญหาของผูใ้ชบ้ริการบริการคลีนิก/โรงพยาบาล  
   ปัญหาเร่ืองค่าบริการแพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพ เร่ืองท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 
เร่ืองสถานท่ีคบัแคบสกปรก และเร่ืองเจา้หนา้ท่ีไม่สุภาพ คลีนิก/โรงพยาบาล ควรจะน าไปวางแผน
ปรับปรุงร่วมกบัหวัขอ้ส่วนประสมการตลาด ขอ้ 1.2 
 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ผูว้ิจยัควรท าวิจยัเจาะลึกจากกลุ่มพนักงานเอกชนท่ีท างานในโรงงาน ใน
อ าเภอปลวกแดง เพื่อศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการ         
ทนัตกรรม เพื่อสร้างความเขา้ใจกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีโดยเฉพาะ 
  3.2.2 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนบุคคล เฉพาะ เพศ อาย ุ
รายได ้การศึกษา อาชีพ เท่านั้น ในคร้ังต่อไปควรจะศึกษาในปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอ่ืนๆ ดว้ย เช่น 
อายุงานท่ีท างานในอ าเภอปลวกแดง, ลกัษณะท่ีอยู่อาศยั เช่น บา้นเด่ียว ทาวเฮา้ส์ คอนโดมิเนียม 
เน่ืองจาก อ าเภอปลวกแดงมีหมู่บา้นจดัสรรมาก เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาจากจงัหวดัอ่ืน มาสร้างชีวิต สร้าง
อนาคตในจงัหวดัระยอง ก็น่าจะมีพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการทางทนัตกรรมแตกต่างจากผูค้น
พื้นท่ีอ าเภอปลวกแดงโดยก าเนิด  
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บรรณานุกรม 
 
ฉตัรชยั ลอยฤทธิวฒิุไกร และ ยงยทุธ์ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์ (2554) “กลยทุธ์การส่ือสารการตลาด”  ใน 
 ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการการตลาดและการจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 7   
 หนา้ 7-7 ถึง หนา้ 7-21 นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
 สาขาวทิยาการจดัการ 
ชุมพร คูร์พิพฒัน์และประภาศรี พงศธ์นาพาณิช  (2552)  “ระบบการผลิตและการบริการ”  ใน   
 ประมวลสาระชุดวิชา การวิเคราะห์เชิงปริมาณและการจัดการการด าเนินงาน   
 หน่วยท่ี 9  หนา้ 9-24 ถึง หน ้า 9-25และหนา้ 9-33 ถึง หนา้ 9-37  นนทบุรี  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ  
ทิพาพร เสถียรศกัด์ิพงศ ์ (2552)  “ความพึงพอใจ ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 ในคลินิกทนัตกรรม กลุ่มพฒันาความร่วมมือทนัตสาธารณสุขระหวา่งประเทศ”   
 รายงานวจิยั  กลุ่มพฒันาความร่วมมือทนัตสาธารณสุขระหวา่งประเทศ  (ออนไลน์)   
 สาระสังเขป  คน้คืนวนัท่ี 10 สิงหาคม 2555  จาก  http:// icoh.anamai.moph.go.th/  
 thai/images/stories/newdata/tipaporn/01.pdf 
นราศรี ไววนิชกุลและชูศกัด์ิ อุดมศรี  (2554)  ระเบียบวิธีวิจัยธุรกิจ  พิมพค์ร้ังท่ี 21   
 กรุงเทพมหานคร  ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
บุญเกียรติ ชีวะตระกลูกิจ (2554) “กลยทุธ์ผลิตภณัฑ์”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการ 
 การตลาดและการจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 4  หนา้ 4-37 ถึง หนา้ 4-42 นนทบุรี 
  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ 
ประภาศรี พงศธ์นาพาณิช (2552) “การวางแผนท าเลท่ีตั้งและการวางผงัโรงงาน” ใน  ประมวลสาระ 
 ชุดวิชา การวิเคราะห์เชิงปริมาณและการจัดการการด าเนินงาน  หน่วยท่ี 10  หนา้ 10-8 
 ถึง หน ้า 10-16  นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ  
เพลินทิพย ์โกเมศโสภา  (2554)  “ความส าคญัแนวคิดการตลาดและการเสนอคุณค่าของลูกคา้”  ใน  
  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการการตลาดและการจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 1  หนา้  
 1-12 ถึง หนา้ 1-30  นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ 
ยงยทุธ์ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์ (2554) “กลยทุธ์การจดัจ าหน่าย” ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการ 
 การตลาดและการจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 6  หนา้ 6-6 ถึง หนา้ 6-14 นนทบุรี  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ  
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ยทุธนา ธรรมเจริญ  (2554)  “การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา  
 การจัดการการตลาดและการจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 2  หนา้ 2-6 ถึง หนา้ 2-27 
 นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ 
 . (2554) “กลยทุธ์ราคา”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการการตลาดและการจัดการ 
 เชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 5  หนา้ 5-5 ถึง หนา้ 5-27 นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยั 
 ธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ 
เสาวภา มีถาวรกุล (2554) “การตลาดเป้าหมาย”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการการตลาดและ 
 การจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 3  หนา้ 3-12 ถึง หนา้ 3-13 นนทบุรี มหาวทิยาลยั 
 สุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวิทยาการจดัการ 
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 . (2554)  “ความส าคญัแนวคิดการตลาดและการเสนอคุณค่าของลูกคา้”  ใน  ประมวล 
 สาระชุดวิชา การจัดการการตลาดและการจัดการเชิงกลยทุธ์  หน่วยท่ี 1  หนา้ 1-9 
 นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  สาขาวทิยาการจดัการ 
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เลขท่ีแบบสอบถาม...............  

แบบสอบถาม: พฤติกรรมผู้บริโภคของผู้ใช้บริการทนัตกรรม  ในอ าเภอปลวกแดง จังหวดัระยอง 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา เร่ือง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจ

ใช้บริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการทนัตกรรม ในอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  และเป็น
ส่วนหน่ึงของการศึกษาปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจ    มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ของ นาย
ธรรมนูญ มาลานนท ์ 

ผู้วจัิยขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังนีเ้ป็นอย่างดียิง่ 
ส่วนที่ 1 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน � หนา้ขอ้ความซ่ึงเป็นความจริงเก่ียวกบัท่าน  

1: เพศ  � 1) หญิง  � 2) ชาย  

2: อายุ  

� 1) ต ่ากวา่ 25 ปี  � 2) 25 – 40 ปี         � 3) 41 – 60 ปี       � 4) มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป  
3: ระดับการศึกษาสูงสุด  

� 1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี       � 2) ปริญญาตรี  � 3) สูงกวา่ปริญญาตรี   
4: อาชีพ  

� 1) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  � 2) ธุรกิจส่วนตวั   
� 3) พนกังาน / ลูกจา้งเอกชน  � 4) ขา้ราชการบ านาญ            
� 5) นกัเรียน / นกัศึกษา   � 6) ไม่ไดท้  างาน            
� 7) อ่ืนๆระบุ....................................................  
5: รายได้ต่อเดือน 

� 1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท   � 2) 10,001-25,000 บาท   
� 3) 25,001-50,000 บาท     � 4) 50,001 บาท ข้ึนไป  
 
 
 
 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการคลนิีก/โรงพยาบาลที่ให้บริการทนัตกรรมในอ าเภอปลวกแดง  
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ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน � หนา้ขอ้ความซ่ึงเป็นความจริงเก่ียวกบัท่าน 
6: การรักษาใดท่ีท่านเคยใชบ้ริการจากคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรมใน อ.ปลวกแดง 
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

� 1) ตรวจสุขภาพช่องปากประจ าปี   
� 2) รักษาอาการทัว่ไป เช่น อุดฟัน ถอนฟัน ขดูหินปูน  
� 3) รักษาอาการเฉพาะ เช่น ใส่ฟันปลอม รักษารากฟัน ครอบฟัน รักษาโรคเหงือก ผา่ฟันคุด  
� 4) รักษาเพื่อความงาม เช่น จดัฟัน ฟอกสีฟัน 
� 5) รับค าปรึกษาแนะน า � 6) อ่ืนๆระบุ………………… 
7: ท่านมีเหตุผลอะไรท่ีส าคญัท่ีสุดในการเลือกใชบ้ริการจากคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการ        
ทนัตกรรม ใน อ.ปลวกแดง (โปรดตอบเพยีง 1 ข้อเท่าน้ัน)  
� 1) ความน่าเช่ือถือ สะอาด ปลอดภยั � 2) บริการรวดเร็ว  � 3) มีทนัตแพทยเ์ฉพาะทาง 
� 4) ราคาเหมาะสม   � 5) อธิบายขอ้ซกัถามไดดี้ � 6) มีท่ีจอดรถสะดวก 
8: ใครมีส่วนร่วมมากท่ีสุดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม 
ใน อ.ปลวกแดง (โปรดตอบเพยีง 1 ข้อเท่าน้ัน)  
� 1) ตดัสินใจดว้ยตวัเอง         � 2) ครอบครัว          
� 3) เพื่อน           � 4) อ่ืนๆ ระบุ........................ 
9: ท่านสะดวกมารับบริการทนัตกรรมของคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม ใน อ.ปลวก
แดง ในช่วงเวลาใดมากท่ีสุด (โปรดตอบเพยีง 1 ข้อเท่าน้ัน)  

� 1) จนัทร์ถึงศุกร์ ช่วง 9 โมงเชา้ ถึง 4 โมงเยน็    
� 2) วนัจนัทร์ถึงศุกร์ ช่วง 5 โมงเยน็ ถึง 2 ทุ่ม  

� 3) วนัเสาร์หรืออาทิตยห์รือวนัหยดุ ช่วง 9 โมงเชา้ ถึง 4 โมงเยน็ 

� 4) วนัเสาร์หรืออาทิตยห์รือวนัหยดุ ช่วง 5 โมงเยน็ ถึง 2 ทุ่ม 
10: ท่านเลือกใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรมใน อ.ปลวกแดงแหล่งใดมากท่ีสุด 
(โปรดตอบเพยีง 1 ข้อเท่าน้ัน)  

� 1) คลีนิกเอกชน  � 2) โรงพยาบาลของรัฐ เช่น โรงพยาบาลปลวกแดง 
 
11: ท่านใชบ้ริการคลีนิก/โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการทนัตกรรม ใน อ. ปลวกแดง สม ่าเสมออยา่งไร 
(โปรดตอบเพยีง 1 ข้อเท่าน้ัน)  



 90 

� 1) มา 1-2 คร้ังต่อปี    � 2) มามากกวา่ 2 คร้ังต่อปี  
� 3) ไม่แน่นอน บางปีก็ไม่ไดม้า    
 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยต่อไปนีม้ีผลต่อการเลอืกใช้บริการคลนิีก/โรงพยาบาลท่ีให้บริการทันตกรรม ใน
อ าเภอปลวกแดง ของท่านระดับใด โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงใน ช่องซ่ึงเป็นความจริงเก่ียวกบัท่าน 

 

ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด

ปัจจยั (5) (4) (3) (2) (1)
ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์/บริการ
1. อุปกรณ์ และเคร่ืองมือสะอาด ปลอดภยั
2 เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่กระตือรือร้น และเตม็ใจให้บริการ

3. ทนัตแพทยใ์ห้ค  าแนะน าหรือตอบขอ้ซกัถาม 
และมีทกัษะทนัตกรรมเป็นอยา่งดี
ปัจจัยด้านราคา
4. มีการแจง้ขอ้มลูราคาคา่บริการต่างๆอยา่งชัดเจน
5. อตัราคา่บริการเหมาะสมกบัคุณภาพ
ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย
6. ท่ีนัง่รอเพียงพอส าหรับผูม้าใช้บริการ
7 สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ
8. ห้องรับรอง ห้องท าฟัน มีเคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย

9. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั
ปัจจัยด้านการส่ือสารการตลาด
10. การให้ขา่ว และประชาสมัพนัธ์
11. การโฆษณาตามส่ือต่างๆ
12. มีการส่งเสริมการขาย เช่น การมีส่วนลด 
 
 
 
 
ส่วนที่ 4 ปัญหาทีเ่คยพบในการใช้บริการ โปรดท าเคร่ืองหมาย  ใหต้รงกบัความเป็นจริง 
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ปัญหา พบปัญหา ไมพ่บปัญหา

1 คา่บริการแพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพ

2 ท่ีจอดรถมีน้อยไมเ่พียงพอ

3 เจา้หน้าท่ีไมสุ่ภาพ ไมมี่มนุษยสมัพนัธ์

4 สถานท่ีคบัแคบ สกปรก อากาศไมถ่่ายเท 
 

 

ปัญหาอ่ืนๆ โปรดระบุ 

1.            
            
 
2.             
            
 
 
 

ขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ครับ 
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ภาคผนวก ข 
ตารางตวัแปรท่ีศึกษาจากรายงานวชิาการท่ีคน้ควา้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางตัวแปรทีศึ่กษาจากรายงานวชิาการทีค้่นคว้า 



 93 

 

  ผูว้จิยั / ปีท่ีตีพิมพ ์ 1* 2* 3* 4* 5* 6* 7*   

                    

ตวัแปร 2012 2012 2009 2009 2008 2007 2007 ผลรวม 

ลกัษณะ เพศ 1 1 1 1 1 1   6 
ประชากร อาย ุ 1 1 1 1 1 1   6 
  การศึกษา 1   1 1 1 1   5 
  รายได ้ 1   1 1 1 1   5 
  อาชีพ 1   1 1 1 1   5 
การเขา้ถึง อยูใ่กลบ้า้น     1 1     1 3 
คลีนิค มีผูแ้นะน า     1 1       2 
  ความมีช่ือเสียง     1 1       2 
ลกัษณะการ ความถ่ีในการมา     1 1       2 
รับบริการ เป็นร้านประจ า     1         1 
  อิสระทางการเงิน     1         1 
ความคาด คลีนิคน่าเช่ือถือ     1 1   1   3 
หวงัของ บริการหลากหลาย     1 1   1   3 
ลูกคา้ บริการมีมารยาท 1   1 1 1 1 1 6 
ความพึงพอ ทนัตแพทยอ์ธิบาย 1   1 1 1 1 1 6 
ใจของ อุปกรณ์ทนัสมยั 1   1 1 1 1 1 6 
ลูกคา้ บริการมีคุณภาพ     1 1 1   1 4 
  บรรยากาศดี 1   1 1 1 1 1 6 

อ่ืนๆ 
จ านวนวนัรับ

บริการ 
  1           1 

  ตั้งแต่เปิดคลีนิค                 
  ความถ่ีรับบริการ   1           1 

  
จ านวนวนัรับ

บริการ 
  1           1 

 

  ผูว้จิยั / ปีท่ีตีพิมพ ์ 1* 2* 3* 4* 5* 6* 7*   
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ตวัแปร 2012 2012 2009 2009 2008 2007 2007 ผลรวม 

  จ านวนเงินต่อคร้ัง   1           1 
  รับการรักษาอะไร 1     1 1     3 
  เวลารอคอย 1     1       2 

  
ระยะเวลารับ

บริการ 
1     1       2 

  มีการนดัหมาย 1     1       2 

  
ค่ารักษาพยาบาล

ถูก 
      1     1 2 

  มีท่ีจอดรถ       1     1 2 
                    
หมายเหตุ          

1* = Kun-Tsung Lee,  Chun-Ming Chen, Shun-Te Huang,  Yi-Min Wu,   
 Huey-Er Lee,  Kun-Jung Hsu,  Han-Sheng Chen,  Ju-Hui Wu 2012   

 ความพึงพอใจของผูป่้วยเก่ียวกบัคุณภาพการปฏิบติัทางทนัตกรรมของทนัตแพทยฝึ์กหดั 

2* = 
Jo-Ting Wei,  Shih-Yen Lin,  Chin-Chien Weng, Hsin-Hung Wu 
2012 

  

 กรณีศึกษา การประยกุตใ์ชรู้ปแบบ LRFM ในการแบ่งส่วนตลาดของคลีนิกทนัตกรรมเด็ก 
 ในไตห้วนั         

3* = Wan-I Lee, Bih-Yaw Shih 2009       

 การประยกุตใ์ช ้ระบบ neural networks เพื่อใหย้อมรับ ลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรหรือลูกคา้ชั้นดี  
 ส าหรับการตลาดงานบริการ กรณีศึกษา คลีนิกทนัตกรรมในไตห้วนั    

4* = 
ทิพาพร เสถียรศกัด์ิพงศ ์
2009 

       

 ความพึงพอใจ ความตอ้งการ และความคาดหวงั ของผูรั้บบริการในคลีนิกทนัตกรรม 
 กลุ่มพฒันาความร่วมมือทนัตสาธารณสุขระหวา่งประเทศ (Health Restorative Clinic: HRC)  

 

5 *= Mi Gyung Seong, Jeong Hee Park, Kyeung Ae Jang, Jung Ok Choi   
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2008 

 ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการทนัตกรรม โรงพยาบาล   
 Kimhae Dental Hospital ท่ีประเทศเกาหลีใต ้      

6 *= 
Jeffery G. Chaffin,  David Mangelsdorff, Kenn Finstuen 
2007 

   

 การพฒันา รูปแบบแนวคิดเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูป่้วยทนัตกรรม ในกองทหาร 

 ในสหรัฐอเมริกา         

7* = 
Barbara N. Muzondo, Noel Muzondo, Edward Mutandwa 
2007 

   

 การวเิคราะห์ปัจจยั การเลือกคลีนิกทนัตกรรมส าหรับเด็กใหก้บัลูก ท่ีประเทศ ซิมบบัเว  
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