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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการที?ส่งผลต่อความภกัดี

ต่อคลนิิกเสริมความงามของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

THE MARKETING MIX FACTORS AND SATISFACTION IN SERVICE QUALITY 

AFFECTING CUSTOMER LOYALTY OF BEAUTY CLINICS IN BANGKOK AREA 

 

อนาวลิ โชคอมรินทร์1 สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ์2 และประภสัสร วเิศษประภา3 

 

บทคดัย่อ 

 

การวิจยัครั@ งนี@ มีวตัถุประสงคเ์พืEอศึกษา (1) สภาพทัEวไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความ

พึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม และ (2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการกบัความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม 

โดยกลุ่มตวัอย่างคือผูที้Eเคยใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ผล

การศึกษาพบว่า (1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายุ 20-30 ปี มีระดับ

การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉลีEยต่อเดือนมากกว่า 

50,000 บาท เขา้ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามประมาณ 2-3 เดือน/ครั@ ง และเลือกใชบ้ริการคือ การรักษาสิว 

แผลเป็น ฝ้า หรือกระมากทีEสุด (2) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและใหค้วามสาํคญักบัดา้นบุคลากรมากทีEสุด (3) ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจในดา้น

ความน่าเชืEอถือมากทีEสุด (4) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความ

งามโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย และเห็นดว้ยในดา้นการใชบ้ริการซํ@ ามากทีEสุด (5) ผลการทดสอบ

สมมติฐานทีE 1 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

คลินิกเสริมความงามของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีE 0.01 และ (6) 

ผลการทดสอบสมมติฐานทีE 2 พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อคลินิก

เสริมความงามของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีE 0.01 
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ABSTRACT 

 

The purposes of this research were to study (1) general conditions of marketing mix factors, 

satisfaction in service quality and loyalty to beauty clinics of customers in Bangkok and (2) the relationship 

between marketing mix factors and satisfaction in service quality and loyalty to beauty clinics of customers 

in Bangkok area. The sample consisted of 400 people who have used the beauty clinics in Bangkok area. 

The research result found that (1) most respondents were female, single status, aged between 20-30 years, 

had a bachelor's degree. Occupation of private company employees. The average monthly income is more 

than 50,000 baht. Most of them use the beauty clinic for 2-3 months/times and choose to use are acne 

treatment, scars, freckles. (2) Respondents emphasize the importance of marketing mix factors of beauty 

clinics as a whole at a high level, i.e. giving importance to People, Price, Process, Product, Promotion, 

Physical evidence and place, respectively. (3) Were satisfied in the service quality of the beauty clinics as 

a whole at a high level, i.e. satisfaction in Reliability, Empathy, Assurance, Responsiveness and Tangibles, 

respectively. (4) Have opinions on loyalty to the beauty clinic as a whole at the agreed level, i.e. agree on 

the Repurchase intension, Word of mouth communications, Price sensitivity and Complaining behavior, 

respectively. (5) The hypothesis 1 found that the marketing mix factors had an influence on the satisfaction 

in the service quality of the beauty clinic of customers in Bangkok. and (6) The hypothesis 2 found that the 

satisfaction in service quality has an influence on loyalty to the beauty clinics of customers in Bangkok. 

 

Keyword: Marketing mix factors, Satisfaction in servive quality, Customer loyalty, Beauty Clinics. 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัธุรกิจคลินิกเสริมความงามสามารถสร้างผลกาํไรใหก้บัผูป้ระกอบการจาํนวนมาก โดยดูจาก

เงินหมุนเวียนในธุรกิจปี 2560 พบว่า มีมูลค่าไม่ตํEากว่า 12,000 ลา้นบาทต่อปี และมีอตัราการเติบโตอย่าง

ต่อเนืEอง ซึE งสงัเกตไดจ้ากการขยายตวัของธุรกิจทีEไม่จาํกดัอยูเ่ฉพาะในเขตตวัเมืองอยา่งกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลเท่านั@น แต่เริEมมีการกระจายตวัออกสู่ต่างจงัหวดัเพิEมมากขึ@น ประกอบกบัการเขา้ไปเปิดธุรกิจ

ดงักล่าวตามหา้งสรรพสินคา้หรือคอมมูนิตี@มอลลต่์าง ๆ อยา่งไรก็ตามอุปสรรคทีEเกิดขึ@นจากการเติบโตของ

ธุรกิจคลินิกเสริมความงามคือ การแข่งขนัระหวา่งผูป้ระกอบการทีEมีจาํนวนมาก ทาํใหก้ารแข่งขนัค่อนขา้ง

รุนแรงและดุเดือด เพืEอแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดใหไ้ดม้ากทีEสุด ประกอบกบัตอ้งรับมือกบัความตอ้งการ

และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการทีEเพิEมมากขึ@น  
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ดงันั@น การทีEผูป้ระกอบการของธุรกิจเสริมความงามจะสามารถอยูร่อดภายใตส้ภาพการแข่งขนัทีE

รุนแรงในปัจจุบนัจาํเป็นตอ้งมุ่งเนน้การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยผูป้ระกอบการตอ้งทราบ

ความตอ้งการและปัจจยัทีEมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ตลอดจนความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากบริการ

ทีEไดรั้บ ซึE งกุญแจสาํคญัทีEสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดคื้อ การสร้างและพฒันาคุณภาพ

การบริการ การสร้างภาพลกัษณ์ทีEดี ตลอดจนการพฒันาองคค์วามรู้หรือนวตักรรมทางดา้นการบริการใหม่ ๆ 

อยา่งไรก็ตามการประสบความสาํเร็จของธุรกิจเสริมความงามตอ้งไม่ลืมการสร้างและรักษาความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ เพราะการทีEสามารถทาํให้ลูกคา้เก่ากลบัมาใชบ้ริการซํ@ า มีการซื@อสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอืEน

เพิEมเติม หรือการบอกต่อใหผู้อื้Eนมาใชบ้ริการช่วยสร้างผลกาํไรใหก้บัผูป้ระกอบการคลินิกเสริมความงามได้

ค่อนขา้งมากและสามารถเติบโตขึ@นไดอ้ยา่งย ัEงยนืในอนาคต 

จากทีEกล่าวมา ทาํให้ผูว้ิจยัอยากทาํการศึกษาเกีEยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพ

การบริการทีEส่งผลต่อความภกัดีในธุรกิจคลินิกเสริมความงาม เพราะเป็นการศึกษาและคน้หาวิธีการทีEทาํให้

ทราบข้อมูลเกีEยวกับความต้องการ ความพึงพอใจและความภักดีต่อการบริการ เพืEอเป็นแนวทางให้

ผูป้ระกอบการสามารถนาํมาใชป้ระกอบการพิจารณาและตดัสินใจออกแบบการให้บริการ การวางกลยทุธ์

ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด และการส่งมอบคุณภาพการบริการทีEดีเพืEอให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึง

พอใจสูงสุด ตลอดจนทาํการปรับปรุงกิจการทีEสามารถดาํเนินการไดดี้อยูแ่ลว้ใหดี้มากยิEงขึ@นไปอีก โดยสร้าง

ความสมัพนัธ์และกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเหล่านี@กลบัมาซื@อสินคา้หรือใชบ้ริการกนัอยา่งต่อเนืEอง จนก่อใหเ้กิด

ความภกัดีต่อธุรกิจคลินิกเสริมความงามในทีEสุดนัEนเอง 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

(1) เพืEอศึกษาสภาพทัEวไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

และความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม และ (2) เพืEอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการกบัความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

(1) ขอบเขตดา้นประชากร ไดแ้ก่ ผูที้Eเคยใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร (2) 

ขอบเขตดา้นเนื@อหา ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และ

ความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม และสุดทา้ยคือ (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา คือตั@งแต่เดือนเมษายนถึง

สิงหาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาทั@งสิ@น 5 เดือน 

 

ประโยชน์ที?คาดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

(1) ประโยชน์เชิงวิชาการ สามารถนาํไปใช้เป็นขอ้มูลพื@นฐานเพืEอการศึกษาเกีEยวกบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ และ (2) ประโยชน์
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เชิงนโยบาย ทาํให้ผูที้E มีความเกีEยวข้องในธุรกิจคลินิกเสริมความงามได้ทราบถึงความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการทีEมีต่อส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการ รวมถึงระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

เพืEอใหเ้กิดความเขา้ใจ สามารถกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและประยกุตใ์ชใ้นการทาํธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

แนวคดิและทฤษฎ ี

1.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) อาร์มสตรอง อาดมั เดไนซ์ และคอทเลอร์ 

(Armstrong, Adam, Denize, & Kotler, 2012) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความว่าเป็นชุดของเครืE องมือทางการตลาดทีE

องคก์รใชเ้ป็นยทุธวิธีทีEผสมผสานปัจจยัดา้นต่าง ๆ เพืEอตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ซึE งมี 7 

องคป์ระกอบ (7P’s) ไดแ้ก่ (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(product) คือสินคา้และบริการทีEองคก์รจดัหาและนาํเสนอไป

ยงัตลาดเป้าหมาย (2) ดา้นราคา (price) คือจาํนวนเงินทีEลูกคา้ตอ้งจ่ายจึงจะสามารถเป็นเจา้ของสินคา้หรือการ

บริการนั@น ๆ (3) ดา้นสถานทีE (place) คือสถานทีEขององคก์รซึE งเป็นทีEรู้จกัของลูกคา้หรือเป็นสถานทีEในการ

ทาํกิจกรรมต่าง ๆ (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion) คือกิจกรรมทีEใชสื้EอสารเกีEยวกบัสินคา้และการ

ให้บริการ รวมถึงการโน้มน้าวให้ลูกค้าซื@ อสินค้าหรือบริการ (5) ด้านบุคลากร (people) คือผูที้E มีส่วน

เกีEยวขอ้งกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑแ์ละบริการทั@งหมด (6) ดา้นกระบวนการ (process) คือกิจกรรมทีEเกีEยวขอ้งกบั

ระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัดา้นการบริการ และ (7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) คือ

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทีEเป็นทีEรู้จกัในดา้นของภูมิทศัน์ซึEงเกีEยวขอ้งกบัการออกแบบทีEสามารถจบัตอ้งได ้

2.  ความพึงพอใจ (satisfaction) โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความว่าเป็นการตดัสินใจ

ของผูใ้ชบ้ริการวา่มีความพอใจต่อบริการทีEไดรั้บอยา่งไร หากผูใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจกย็นิดีทีEจะใชบ้ริการ 

และพิจารณาให้การอุปถมัภผ์ูใ้ห้บริการนั@นเป็นตวัเลือกอนัดบัแรกเมืEอเกิดตอ้งการ อีกทั@งยงัแสดงออกโดย

พฤติกรรมความชอบทีEไม่เปลีEยนไปใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายอืEน และคอทเลอร์ (Kotler, 2003) กล่าววา่ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจหรือความชอบใจของบุคคลทีEมีต่อการปฏิบติังานและองคป์ระกอบอืEน ๆ 

เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้กบัความคาดหวงัของลูกคา้ทีEมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือ

ถา้ผลทีEไดรั้บจากสินคา้และบริการตรงกบัความคาดหวงักจ็ะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ 

 3.  คุณภาพการบริการ (service quality) พาราสุรามาน เซทแฮล์ม และเบอร์รีE  (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความว่าเป็นสิEงทีEบุคคลนาํส่งบริการทีEเป็นเลิศให้แก่ลูกคา้ โดยมี

เครืE องมือทีEใช้ในการประเมิน เรียกว่า SERVQUAL ซึE งมี 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านสิEงทีEสัมผสัได้ 

(tangibles) คือสิEงอาํนวยความสะดวก สภาพแวดลอ้ม เครืEองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ (2) ดา้นความน่าเชืEอถือ 

(reliability) คือความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามทีEสัญญา มีความถูกตอ้งแม่นยาํและสมํEาเสมอ (3) ดา้น

การตอบสนอง (responsiveness) คือความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือและให้บริการอย่างรวดเร็ว (4) 

ดา้นความมัEนใจ (assurance) คือความรู้ ความสามารถในการทาํงานเพืEอใหเ้ป็นทีEมัEนใจของผูใ้ชบ้ริการ และ 

(5) ดา้นความเอาใจใส่ (empathy) คือการเอาใจใส่ทีEผูใ้หบ้ริการจดัใหก้บัผูรั้บบริการเพืEอสร้างความพึงพอใจ 
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4.  ความภกัดี (Loyalty) ดิกค ์และบาซู (Dick & Basu, 1994) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความว่าเป็นความตั@งใจ

และพฤติกรรมของลูกคา้ทีEมีความผูกพนักับการซื@อสินคา้หรือบริการทีEตวัเองพึงพอใจอย่างสมํEาเสมอ 

นอกจากนี@  เซทแฮลม์ เบอร์รีE  และพาราสุรามาน (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996) กล่าววา่ การวดัวา่

ลูกคา้มีความภกัดีกบัธุรกิจทีEใชบ้ริการอยู่มากน้อยเพียงใดสามารถวดัได ้4 มิติ ไดแ้ก่ (1) ดา้นการบอกต่อ 

(word of mouth communications) คือการพดูถึงสิEงทีEดีเกีEยวกบัผูใ้หบ้ริการและการบริการ รวมถึงการแนะนาํ

ใหบุ้คคลอืEนสนใจทีEจะใชก้ารบริการนั@น ๆ (2) ดา้นการใชบ้ริการซํ@ า (repurchase) คือการเลือกใชบ้ริการจาก

สถานทีEหรือผูที้Eใหบ้ริการรายเดิมเป็นอนัดบัแรกในการใชบ้ริการครั@ งต่อไป (3) ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 

(price senitivity) คือการทีEผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการทีEผูใ้หบ้ริการขึ@นราคาและยอมจ่ายมากกวา่ทีEอืEน ๆ หาก

การบริการทีEไดรั้บนั@นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี และ (4) ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 

(complaining behavior) คือการร้องเรียนเมืEอเกิดปัญหา โดยอาจร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการ การบอกต่อคนอืEน 

หรือร้องเรียนผา่นองคก์รทีEเกีEยวขอ้ง 

 

งานวจัิยที?เกี?ยวข้อง 

ปิยนาถ ไชยวงศ์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขต

ลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงาม 2-3 เดือน

ต่อครั@ ง และใชบ้ริการรักษาสิว ฝ้า หรือกระมากทีEสุด ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบั

มาก โดยพึงพอใจดา้นความน่าเชืEอถือมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นความมัEนใจ ดา้นสิEงทีEสัมผสัได ้ดา้นการ

ตอบสนอง และดา้นความเอาใจใส่ ตามลาํดบั 

จิรวรรณ เฮงสวสัด̂ิ (2560) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นศลัยกรรมความงามทีEมีต่อการ

บริการของไบโอคลินิก พบว่า ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัมาก โดยพึง

พอใจดา้นบุคลากรมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้น

สถานทีE ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามลาํดบั 

โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ศึกษาคุณภาพการบริการทีEส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก 

โดยพึงพอใจดา้นสิEงทีEสัมผสัไดม้ากทีEสุด รองลงมาคือดา้นความน่าเชืEอถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ

มัEนใจ และดา้นความเอาใจใส่ ตามลาํดบั และคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองและดา้นความมัEนใจ

ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

วาสนา อินทะแสง (2559) ศึกษาปัจจยัส่วนส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจคลินิกเสริมความ

งามทีEส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความภกัดีอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่ง

ยิEง โดยดา้นการใชบ้ริการซํ@ ามีค่าเฉลีEยมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นการบอกต่อ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 

และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ตามลาํดบั 
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อณิษฐา ผลประเสริฐ (2558) ศึกษาปัจจยัทีEมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงาม

ดา้นผวิพรรณของผูบ้ริโภค พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิก

เสริมความงามดา้นผิวพรรณของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัดา้นบุคลากรมีอิทธิพลมากทีEสุด รองลงมาคือดา้น

สถานทีE และดา้นผลิตภณัฑ ์ตามลาํดบั 

ชญานิศ เวียงสมุทร (2558) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดทีEมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

โดยรวมทีEมีต่อคลินิกรักษาผิวหนังและดูแลผิวพรรณในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีE ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการ

มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมทีEมีต่อคลินิกรักษาผวิหนงัและดูแลผวิพรรณ 

นรินทร ชมชืEน (2556) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีEส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คลินิกเสริมความงามของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลินิกเสริมความงาม โดยดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นบุคลากรส่งผลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นสถานทีE และ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 

สาทูล เชีEยวพานิช (2556) ศึกษาปัจจยัทางการตลาดทีEมีอิทธิพลต่อการเลือกคลินิกเสริมความงามใน

อาํเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ และดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูที้Eเคยใชบ้ริการ 

อมัพล ชูสนุก (2559) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการคลินิก

เสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองและดา้นการเอาใจ

ใส่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาคุณภาพการทีEส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงั

และความงามของประชาชนในเขตจังหวดัชลบุรี พบว่า คุณภาพการบริการด้านความมัEนใจ ด้านการ

ตอบสนอง ดา้นความน่าเชืEอถือ และดา้นสิEงทีEสมัผสัไดมี้อิทธิพลต่อความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการ 

 

กรอบแนวความคดิการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

• ดา้นผลิตภณัฑ์ 

• ดา้นราคา 
• ดา้นสถานทีE 
• ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
• ดา้นบุคลากร 
• ดา้นกระบวนการ 
• ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการ 

• สิEงทีEสัมผสัได ้

• การตอบสนอง 
• ความน่าเชืEอถือ 

• ความมัEนใจ 
• ความเอาใจใส่ 

ความภักดีต่อคลินิกเสริมความ

งามของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร 

• การบอกต่อ 

• การใชบ้ริการซํ@า 
• ความอ่อนไหวต่อราคา 
• พฤติกรรมการร้องเรียน 
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สมมติฐานการวจัิย 

 (1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิก

เสริมความงามของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

วธีิการดาํเนินการวจัิย 

 

ประชากรทีE ใช้ในการศึกษาวิจัยครั@ งนี@ คือ  ผู ้ทีE เคยใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขต

กรุงเทพมหานคร เนืEองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจาํนวนประชากรทีEแทจ้ริงจึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจากระดบัความ

เชืEอมัEนทางสถิติทีE 0.05 ตามสูตรของคอแครน (Cochran, 1977) ทาํให้ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ซึE ง

ผูว้ิจยัไดท้าํการแจกแบบสอบถามดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling) จากนั@นนาํขอ้มูล

ทั@งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมคาํนวณสาํเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิง

พรรณนา เพืEอวิเคราะห์ขอ้มูลทัEวไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปรทุกตวัตามกรอบแนวความคิด และ 

(2) สถิติเชิงอนุมาน เพืEอทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยพหุ (multiple regression analysis) 

 

สรุปผลการวจัิย 

 

 ผลการวิเคราะห์เพืEอตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ทีE 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง สถานภาพโสด อายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน

บริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉลีEยต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท เขา้ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามประมาณ 2-3 

เดือน/ครั@ ง และส่วนมากเลือกใชบ้ริการคือ การรักษาสิว แผลเป็น ฝ้า กระ นอกจากนี@ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของคลินิกเสริมความงามโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

กล่าวคือ ให้ความสําคญักบัด้านบุคลากร ด้านราคา ด้านกระบวนการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นสถานทีE ตามลาํดบั มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

คลินิกเสริมความงามโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก กล่าวคือ มีความพึงพอใจในดา้นความความน่าเชืEอถือ 

ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความมัEนใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นสิEงทีEสมัผสัได ้ตามลาํดบั มีความคิดเห็นต่อ

ความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย กล่าวคือ เห็นดว้ยในดา้นการใชบ้ริการ

ซํ@ า ดา้นการบอกต่อ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน และดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ตามลาํดบั 

ผลการวิเคราะห์เพืEอตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ทีE 2 โดยการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ทีE 1 พบวา่

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิกเสริมความงาม

ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเมืEอพิจารณารายละเอียดจะเห็นว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดด้านบุคลากรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมากทีEสุด รองลงมาคือด้าน
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กระบวนการ ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นสถานทีE ตามลาํดบั ในขณะทีEปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ของคลินิกเสริมความงาม สําหรับการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ทีE 2 พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเมืEอ

พิจารณารายละเอียดจะเห็นว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองมีอิทธิพลต่อความ

ภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความมัEนใจ และดา้นความ

น่าเชืEอถือ ตามลาํดบั ในขณะทีEความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นสิEงทีEสัมผสัไดไ้ม่มีอิทธิพลต่อความ

ภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

อภิปรายผลการวจัิย 

 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีระดบัการศึกษา

อยูใ่นระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉลีEยต่อเดือนมากกว่า 

50,000 บาท เขา้ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามประมาณ 2-3 เดือน/ครั@ ง และใชบ้ริการการรักษาสิว แผลเป็น 

ฝ้า หรือกระมากทีEสุด ซึE งสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนัทีEผูที้Eสนใจใชบ้ริการของคลินิกเสริม

ความงามยงัคงเป็นเพศหญิง โดยเฉพาะกลุ่มคนรุ่นใหม่ทีEมีอายุ 20-30 ปี ทีEต้องการจะมีรูปร่างหน้าตา 

ผิวพรรณหรือบุคลิกภาพทีEดูดี เพืEอเสริมสร้างความมัEนใจใหก้บัตวัเอง อีกทั@งปัญหาสิว ฝ้าหรือกระยงัคงเป็น

ปัญหาทางดา้นผิวพรรณทีEผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งเผชิญและมีความกงัวลเป็นอย่างมาก ทาํให้ผูที้Eประสบ

ปัญหาดงักล่าวจาํเป็นตอ้งหาวิธีการในการดูแลรักษา ดงันั@นการเขา้ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามจึงเป็น

ทางเลือกหนึE งทีEผูบ้ริโภคกาํลงัให้ความนิยมในปัจจุบนั เพราะสามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย อีกทั@งการมี

แพทยผ์ูเ้ชีEยวชาญทีEคอยดูแลรักษาและให้คาํปรึกษาอยูต่ลอดเวลาก็เป็นส่วนช่วยเพิEมความมัEนใจและความ

น่าเชืEอถือจากการเขา้ใชบ้ริการ และการทีEผูบ้ริโภคมีความถีEในการเขา้ใชบ้ริการประมาณ 2-3 เดือนต่อครั@ ง 

เพราะตอ้งการใหไ้ดผ้ลการรักษาอยา่งต่อเนืEอง ซึE งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปิยนาถ ไชยวงศ ์(2559) ทีEศึกษา

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามในเขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน

บริษทัเอกชน ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงาม 2-3 เดือนต่อครั@ ง และใชบ้ริการรักษาสิว ฝ้าหรือกระมากทีEสุด  

การให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของคลินิกเสริมความงามอยู่ในระดบัมาก 

โดยให้ความสาํคญักบัดา้นบุคลากรมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นสถานทีE ตามลาํดบั ทั@งนี@ ในภาพรวมแสดงใหเ้ห็นวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้และให้ความสาํคญักบัเครืEองมือทางการตลาดต่าง ๆ ทีEคลินิกเสริมความงามนาํมาใช้

สร้างกลยทุธ์เพืEอนาํเสนอและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซึE งสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี

ของอาร์มสตรอง และคณะ (Armstrong et al, 2012) ทีEกล่าวว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดคือ ชุด
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เครืE องมือทางการตลาดทีEธุรกิจใช้เป็นยุทธวิธีเพืEอตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ดว้ยการ

พยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบและความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นสถานทีE ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ อีกทั@งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจิรวรรณ เฮงสวสัด̂ิ (2560) ทีEศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ดา้นศลัยกรรมความงามทีEมีต่อการบริการของไบโอคลินิก พบว่า ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาดอยูใ่นระดบัมาก โดยพึงพอใจในดา้นบุคลากรมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการ ดา้นสถานทีE ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามลาํดบั ประเด็นทีE

น่าสนใจคือถึงแมก้ารศึกษาจะมีความแตกแตกต่างกนัในลาํดบัของการใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดแต่ละดา้น แต่เป็นทีEสงัเกตไดว้า่รายละเอียดของแต่ละปัจจยั ผูใ้ชบ้ริการยงัคงใหค้วามสาํคญักบั

คุณภาพของผลิตภณัฑ ์มาตรฐานของอุปกรณ์และเครืEองมือทีEใชใ้นการบริการ ความหลายหลายของระดบั

ราคา ความคุ้มค่าของราคากับบริการทีEได้รับ ทําเลทีEตั@ งทีEหาง่าย ความสะดวกในการเดินทาง การ

ประชาสมัพนัธ์ผา่นสืEอต่าง ๆ ความเชีEยวชาญและความเอาใจใส่ของแพทยแ์ละพนกังาน ความรวดเร็วในการ

ให้บริการ และความสะอาดเรียบร้อยของสถานทีEให้บริการ เป็นตน้ ซึE งสิEงเหล่านี@ เป็นปัจจยัทีEธุรกิจคลินิก

เสริมความงามพยายามสร้างและนาํเสนอเพืEอตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพืEอใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจจากบริการทีEไดรั้บ 

ส่วนความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิกเสริมความงามโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

โดยพึงพอใจในดา้นความความน่าเชืEอถือมากทีEสุด รองลงคือดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความมัEนใจ ดา้นการ

ตอบสนอง และดา้นสิEงทีEสัมผสัได ้ตามลาํดบั ทั@งนี@ ในปัจจุบนัธุรกิจคลินิกเสริมความงามเป็นธุรกิจทีEมีการ

แข่งขนัทีEรุนแรงมาก โดยเฉพาะการแข่งขนัดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดงันั@นผูป้ระกอบการจาํเป็น

จะตอ้งสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดว้ยกลยทุธ์การตลาดอืEน ๆ เพืEอดึงดูดใหมี้ผูม้าใชบ้ริการทีEเพิEมขึ@น 

และเกิดความพึงพอใจสูงทีEสุดจากบริการทีEไดรั้บ เช่น การสร้างและพฒันาคุณภาพการบริการทั@ง 5 ดา้น 

ประกอบดว้ย ดา้นสิEงทีEสมัผสัได ้เช่น สภาพแวดลอ้มของคลินิกทีEมีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย และสวยงาม 

ดา้นการตอบสนอง เช่น มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชืEอถือ เช่น มีแพทยที์EมีความเชีEยวชาญ

และประสบการณ์ในการรักษา มียาและเวชภณัฑที์Eผา่นการรับรองจากสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและ

ยา หรืออุปกรณ์ต่าง ๆ ทีEมีความทนัสมยัและไดรั้บมาตรฐาน ดา้นความมัEนใจ เช่น การรักษาทีEไดผ้ลเป็นไป

ตามตามทีEตอ้งการและมีความปลอดภยั และดา้นความเอาใจใส่ เช่น มีการดูแลเอาใจใส่ทีEดีจากพนกังาน เป็น

ตน้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ทีEกล่าวว่า การ

ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการวา่ไดม้าตรฐานและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ จะใช้

เครืEองมือทีEเรียกวา่ SERVQUAL ซึE งมี 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้นสิEงทีEสมัผสัได ้ดา้นความน่าเชืEอถือ ดา้นการ

ตอบสนอง ดา้นความมัEนใจ และดา้นความเอาใจใส่ โดยผูใ้ชบ้ริการทาํการประเมินวา่องคป์ระกอบทีEรับรู้ได้

เหล่านี@ เป็นไปตามทีEมุ่งหวงัไว ้และเกิดความพึงพอใจหรือไม่ อีกทั@งผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัปิยนาถ 

ไชยวงศ์ (2559) ทีE ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขตลาดกระบัง 
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กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืEอถือมากทีEสุด รองลงมา

คือ ดา้นความมัEนใจ ดา้นสิEงทีEสมัผสัได ้ดา้นการตอบสนองและดา้นความเอาใจใส่ ตามลาํดบั 

ส่วนความคิดเห็นต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยเห็น

ดว้ยในดา้นการใชบ้ริการซํ@ ามากทีEสุด รองลงมาคือดา้นการบอกต่อ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน และดา้น

ความอ่อนไหวต่อราคา ตามลาํดบั ทั@งนี@ เป็นเพราะการทีEธุรกิจคลินิกเสริมความงามจะประสบความสําเร็จ

และเกิดความยัEงยืนในธุรกิจได้ นอกเหนือจากการสร้างความพึงพอใจแล้ว การรักษาความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการกเ็ป็นสิEงทีEสาํคญั การทีEผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยา่งสมํEาเสมอต่อการบริการทีEไดรั้บ ทาํใหเ้กิด

พฤติกรรมและทศันคติทีEดีต่อการบริการ เช่น เกิดการใชบ้ริการซํ@ าทีEสมํEาเสมอ การบอกต่อไปยงับุคคลอืEน 

การมีส่วนร่วมในการปกป้อง หรือยอมจ่ายแมร้าคาจะสูงขึ@น ซึE งสอดคลอ้งการแนวคิดและทฤษฎีของดิกค ์

และบาซู (Dick & Basu, 1994) ทีEกล่าวว่า ความภกัดีคือ ความตั@งใจและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการทีEมีความ

ผกูพนักบัการซื@อสินคา้หรือบริการทีEตนเองพึงพอใจอยา่งสมํEาเสมอ และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี

ของเซทแฮลม์ และคณะ (Zeithaml et al., 1996) ทีEกล่าววา่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงพฤติกรรม 

ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีการวดั 4 มิติคือ ดา้นการบอกต่อ ดา้นการใชบ้ริการซํ@ า 

ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน นอกจากนี@ ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

วาสนา อินทะแสง (2559) ทีEศึกษาปัจจยัส่วนส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจคลินิกเสริมความงามทีE

ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความภกัดีอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิEง โดย

ดา้นการใชบ้ริการซํ@ ามีค่าเฉลีEยมากทีEสุด รองลงมาคือดา้นการบอกต่อ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และดา้น

พฤติกรรมการร้องเรียน ตามลาํดบั 

จากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ทีE 1 พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิกเสริมความงาม และเมืEอวิเคราะห์ในรายละเอียด

พบวา่มีเพียง 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีE ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยผลของความมีอิทธิพลระหว่าง

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของคอท

เลอร์ (Kotler, 2003) ทีEกล่าววา่ความพึงพอใจเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกบัความ

คาดหวงัทีEมีต่อการบริการ กล่าวคือ หากผลทีEไดรั้บจากการบริการตรงกบัความคาดหวงัจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ

เกิดความพึงพอใจ นอกจากนี@ ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสาทูล เชีEยวพานิช (2556) นรินทร ชมชืEน (2556) 

อณิษฐา ผลประเสริฐ (2558) และชญานิศ เวียงสมุทร (2558) ทีEศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดกบัความพึงพอใจทีEมีต่อคลินิกเสริมความงาม ลว้นแสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกเสริมความงามทั@งสิ@น ทั@งนี@ เพราะคลินิกเสริมความงามได้

พยายามนาํเสนอกลยทุธ์ทางการตลาดเพืEอตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพืEอทาํให้เกิดความพึง

พอใจจากบริการทีEไดรั้บ ไม่วา่จะเป็นการมีแพทยห์รือพนกังานทีEมีความรู้ ความเชีEยวชาญ มีการดูแลเอาใจใส่ 

การใหก้ารรักษาอยา่งมีมาตรฐานและความปลอดภยั การมีอุปกรณ์เครืEองมือทีEทนัสมยั เวชภณัฑที์Eมีคุณภาพ 
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ราคามีความใกลเ้คียงกบัคลินิกอืEนและมีความเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการทีEไดรั้บ รวมถึงความสะอาด

ของสถานทีEและความสะดวกในการเดินทาง อยา่งไรก็ตามผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตดัสินใจใชบ้ริการคลินิก

เสริมความงามโดยพิจารณาจากปัจจยัทีEกล่าวมาขา้งตน้เป็นอนัดบัแรก ซึE งหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

ปัจจยัเหล่านี@แลว้ ปัจจยัดา้นอืEน ๆ เช่น การจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย โปรโมชัEน ส่วนลด ของแถม หรือการ

ทดลองใช้บริการ เป็นตน้ จึงถูกให้ความสําคญัเป็นอนัดบัสุดทา้ย และเป็นผลให้ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพลผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนัEนเอง 

จากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ทีE 2 พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ

ความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม และเมืEอวิเคราะห์ในรายละเอียดพบว่ามีเพียง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ

ตอบสนอง ดา้นความน่าเชืEอถือ ดา้นความมัEนใจและดา้นความเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริม

ความงาม โดยผลของความมีอิทธิพลระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของโอลิเวอร์ (Oliver, 1977) ทีEกล่าววา่ หากผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการบริการทีEไดรั้บกย็นิดีทีEจะใชบ้ริการและพิจารณาใหก้ารอุปถมัภผ์ูใ้หบ้ริการนั@นเป็นอนัดบัแรก

เมืEอตอ้งการและจะไม่เปลีEยนใจไปใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการรายอืEน นอกจากนี@ ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเกษ

กนก ศศิบวรยศ (2556) อมัพล ชูสนุก (2559) และโสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ทีEศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ

การใหบ้ริการต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการคลินิกเสริมความงาม ลว้นแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการมี

อิทธิพลต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามทั@งสิ@น ทั@งนี@ เพราะหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจจากคุณภาพ

การบริการทีEไดรั้บไม่วา่จะเป็นความพึงพอใจจากการทีEผูใ้หบ้ริการเตม็ใจในใหบ้ริการอยา่งทนัทีเมืEอตอ้งการ 

มีความคล่องแคล่ววอ่งไวในการใหบ้ริการ ทาํใหข้ั@นตอนต่าง ๆ มีความสะดวกรวดเร็ว ใหบ้ริการดว้ยความ

สุภาพ อ่อนน้อมและเอาใจใส่ ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไดรั้บความสําคญั ตลอดจนพนักงานมีความรู้ ความ

เข้าใจ สามารถสืE อสารหรืออธิบายการบริการให้แก่ผูใ้ช้บริการได้ดี รวมถึงการทีEผูใ้ช้บริการได้รับ

ผลการรักษาเป็นไปตามทีEคาดหวงัไว ้หรือแมแ้ต่การทีEคลินิกเสริมความงามมีชืEอเสียงเป็นทีEยอมรับ มีแพทยที์E

มีความเชีEยวชาญ มีประสบการณ์การรักษา และอุปกรณ์และเครืEองมือต่าง ๆ ทีEมีคุณภาพมาตรฐาน ดงันั@นการ

ทีEผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยา่งสมํEาเสมอต่อการบริการทีEไดรั้บเหล่านี@ทาํใหเ้กิดพฤติกรรมและทศันคติทีEดี

ต่อการบริการ เช่น เกิดการใชบ้ริการซํ@ า การบอกต่อไปยงับุคคลอืEน การมีส่วนร่วมในการปกป้อง หรือยอม

จ่ายแมร้าคาจะสูงขึ@นเพืEอให้ไดบ้ริการทีEตนพึงพอใจ เป็นตน้ อย่างไรก็ตามการวิจยัครั@ งนี@  ผูว้ิจยัไดสุ่้มเก็บ

ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการโดยเลือกหา้งสรรพสินคา้เป็นสถานทีEหลกัในการเกบ็ขอ้มูล ซึE งผูว้ิจยัสงัเกตไดว้า่ธุรกิจ

คลินิกเสริมความงามทีEตั@งอยูใ่นบริเวณหา้งสรรพสินคา้มีคุณภาพการบริการดา้นสิEงทีEสมัผสัไดไ้ม่แตกต่างกนั 

ไม่ว่าจะเป็นทาํเลทีEตั@ง ความสะดวกในการเดินทาง ความสะอาดหรือความเป็นระเบียบเรียบร้อย อีกทั@งใน

ปัจจุบนัเทคโนโลยีทางการแพทยมี์ความกา้วหน้าไปอย่างมาก ทาํให้คลินิกเสริมความงามจาํเป็นตอ้งมี

อุปกรณ์หรือเครืEองมือทีEทนัสมยัมาคอยให้บริการ ทั@งนี@หากผูใ้ชบ้ริการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นสิEงทีE

สัมผสัไดข้องคลินิกเสริมความงามไม่แตกต่างกนัก็อาจส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจทีEไม่แตกต่างกนั ปัจจยันี@

จึงไม่มีอิทธิพลผลต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามนัEนเอง 
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ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการจากผลการวจัิย 

(1) จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทีEส่งผล

ต่อความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงามของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ สิEงทีEผูป้ระกอบการควร

ใหค้วามสนใจมากทีEสุด คือบุคลากรผูใ้หบ้ริการไม่วา่จะเป็นแพทยห์รือพนกังาน เพราะถือเป็นหวัใจสาํคญัทีE

จะคอยนาํเสนอการบริการอนัเป็นเลิศของคลินิกเสริมความงาม เพืEอให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และ

สร้างความสัมพนัธ์หรือกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเหล่านี@กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนืEองจนก่อใหเ้กิดความภกัดี

ต่อธุรกิจในทีEสุด ดงันั@นผูป้ระกอบการสามารถพฒันา เสริมสร้างศกัยภาพและมาตรฐานการใหบ้ริการเหล่านี@

ไดต้ั@งแต่กระบวนการคดักรองคุณสมบติัของพนกังานให้บริการ การจดัหาแพทยป์ระจาํคลินิกทีEมีความรู้ 

ความเชีEยวชาญ มีประสบการณ์ในการรักษา การฝึกอบรมพฒันาความรู้และทกัษะต่าง ๆ เพืEอใหพ้นกังานมี

ความเชีEยวชาญในการปฏิบติังาน สามารถใหค้าํแนะนาํแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้การฝึกใหพ้นกังานมีใจทีEรักบริการ 

กระตือรือร้นทีEจะใหก้ารดูแลเอาใจใส่อยูเ่สมอ ตลอดจนกระบวนการประเมินติดตามคุณภาพการใหบ้ริการ

ของพนกังาน นอกจากนี@ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญัและวางแผนการจดักระบวนการหรือขั@นตอนการ

ทาํงานทีEดีเพืEอใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการทีEรวดเร็วและดีทีEสุด (2) จากงานวจิยัขา้งตน้สิEงทีEผูป้ระกอบการควร

ปรับปรุงหรือดาํเนินการแกไ้ข คือการส่งเสริมการตลาด ถึงแมว้า่การศึกษาปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด

ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิกเสริมความงาม แต่กล่าวไดว้่าปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัหนึEงทีEผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ดงันั@นผูป้ระกอบการควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารผ่านสืEอต่าง ๆ อย่างแพร่หลาย เพืEอให้ผูใ้ชบ้ริการทราบถึงรายละเอียดต่าง ๆ ของ

คลินิกเสริมความงาม รวมถึงควรมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดด้วยการจัดโปรโมชัEนทีEมีความ

หลากหลาย เช่น ส่วนลด ของแถม หรือแพคเกจทีEคุม้ค่า เป็นตน้ และ (3) ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญั

กบัผลของการรับบริการ เช่น ขอ้เสนอแนะ และการรับฟังขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ เพืEอจะไดน้าํมา

แกไ้ขปรับปรุงการบริการใหดี้ยิEงขึ@น เพราะการรับฟังขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ และทาํการแกไ้ขใหเ้ป็น

รูปธรรม แสดงถึงความจริงใจและความเอาใจใส่ของคลินิกเสริมความงาม ซึE งผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดจ้าก

คุณภาพของการบริการทีEไดรั้บ และนาํไปสู่ความพึงพอใจและความภกัดีในทีEสุด 

 

ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยครัSงต่อไป 

(1) ศึกษากบักลุ่มตวัอย่างกลุ่มอืEน ๆ เช่น กลุ่มผูที้Eยงัไม่เคยเขา้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามว่า

ปัจจยัใดทีEส่งผลให้เกิดการใชบ้ริการ หรือศึกษาในพื@นทีEอืEน ๆ ทีEไม่ใช่กรุงเทพมหานครเพืEอจะไดท้ราบถึง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัEวถึง อนัเป็นประโยชน์สาํหรับผูป้ระกอบการในการกาํหนดกลยทุธ์ทาง

การตลาดทีEสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้(2) ศึกษาปัจจยัอืEน ๆ ทีEอาจมีผลต่อความพึง

พอใจหรือความภกัดีต่อคลินิกเสริมความงาม เช่น ดา้นพฤติกรรม ดา้นค่านิยม ดา้นแรงจูงใจ เป็นตน้ เพราะ
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ทาํใหท้ราบขอ้มูลทีEครอบคลุมความตอ้งการทีEแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั และ (3) ใชว้ิธีการศึกษาเชิง

คุณภาพเขา้มามีส่วนร่วมในการวิจยั เช่น การสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการแบบเจาะลึก การสังเกต หรือการระดม

สมอง เป็นตน้ เพืEอใหม้องเห็นภาพรวมของแนวคิดทีEมีความละเอียดและชดัเจนมากยิEงขึ@น 
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