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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาระดับความพึงพอใจของศลัยแพทย์กระดูกและข้อในเขตภาคเหนือต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของผลิตภณัฑ์ขอ้เข่าเทียม บริษทัซิมเมอร์ เมดิคลั (ประเทศไทย) จ ากดั คร้ังน้ี 
ผูศึ้กษาใชแ้นวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในเน้ือหา ซ่ึงประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
2. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1   แนวคิด และทฤษฎ ี

 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
 จิตตินนัท์ นันทไพบูลย ์(2551 : 180 - 181)  ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่า “ความพึงพอใจ” 
ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง”  และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลัก ให้
ความหมายว่า “ความพึงพอใจ เป็นผลท่ี เกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้ งหมดของ
ประสบการณ์หลาย ๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง”  หรือกล่าวอีกนยั
หน่ึงวา่ “ความถึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 141- 143) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) เป็นอารมณ์แห่งความสุข และความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึง
ความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ า จนในท่ีสุดเกิดความติดใจตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นใหน้านเท่า
นานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่ หรืออีกนยัหน่ึงคือความจงรักภกัดี (C u s t o m e r  L o y a l t y) 
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543  :  31  -  37)  ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคา้ เกิดจากการ
เปรียบเทียบผล หรือการปฏิบติังานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหมายของลูกคา้ ซ่ึงมีทั้งความรู้สึกพึง
พอใจ และความผดิหวงั นั้นคือถา้การปฏิบติังานไม่ถึงความคาดหมายลูกคา้ก็จะไม่พอใจ แต่ถา้การ
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ปฏิบติังานเท่ากบัความคาดหมายลูกคา้ก็จะพอใจ ถา้การปฏิบติังานสูงเกินกวา่ความคาดหมายลูกคา้ก็
เกิดความพึงพอใจมากข้ึน ความคาดหมายของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในการซ้ือจาก
เพื่อน ค าแนะน าของนกัการตลาด และสถาบนัต่าง ๆ ตลอดจนข่าวสาร และสัญญาจากคู่แข่งขนั 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือ 
หรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่ง การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผู ้
ใหบ้ริการ หรือความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการใหบ้ริการท่ีคาดหวงั
ไว ้(Expected Performance) โดยถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้ หรือบริการนั้นๆ (Product Performance) ต ่า
กวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บจาก
สินคา้ หรือบริการนั้นตรงกบัความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรั้บผลจากสินคา้ หรือ
บริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (D e l i g h t e d  C u s t o m e r) 
 Maynard W. Shelly (1979) (อา้งในธนิตศกัด์ิ ประโลมทรัพย,์ 2550)  ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบั
ความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสอบแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก 
และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดสุข ดังนั้ น
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีซับซ้อน และความสุขมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกบวกอ่ืน ๆ อาจกล่าว
ไดว้า่ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน และ
ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสาม เรียกว่า ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกในทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ   

 

 แนวคิดเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2548 : 341 - 343)  ได้อธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาดบริการ หรือ 7P’s วา่เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชส้ าหรับธุรกิจบริการต่าง ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มเป้าหมาย โดยมีองค์ประกอบหลกั 7 
ประการดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น หรือ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัได ้
และสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการ และช่ือเสียของผูข้าย ผลิตภณัฑ์
อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มี
ตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์
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ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถ
ขายได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) และ(หรือ) ความแตกต่าง

ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 
1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์

พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้  
เป็นตน้ 

1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์  (Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์ของบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของ
ลูกคา้เป้าหมาย 

1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่ 
และปรับปรุงให้ดีข้ึน ซ่ึงต้องค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

  1.5  กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์  (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ ์
(Product Line)  
 2.  ราคา (Price)  หมายถึง  จ  านวนเงิน หรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่
ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
  2.1  คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของ
ลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑท่ี์สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 
  2.2  ตน้ทุนสินคา้ และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3  การแข่งขนั และปัจจยัอ่ืน ๆ 
 3.  การจดัจ าหน่าย (Place)  หมายถึง  โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วยสถาบนั และ
กิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์ออกสู่
ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบดว้ยการขนส่ง การ
คลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่าย จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
  3.1  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล หรือ
ธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์
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จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ ์และ(หรือ)กรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด 
  ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และใช้
ช่องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
  3.2  การกระจายตวัสินคา้ หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด หมายถึง 
งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการ
ผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และการบริหาร
สินคา้คงเหลือ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
ตราสินคา้ บริการ ความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความตอ้งการเพื่อเตือน
ความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรม
การซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทัศนคติ และ
พฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal Selling) ท าการขาย และการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (Non Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ 
องค์การอาจเลือกใช้หน่ึง หรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการติดต่อส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication [IMC]) โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ โดยเคร่ืองมือการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
  4.1  การโฆษณา (Advertiing)  
  การโฆษณาเป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้ ส่ื อ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็นการ
ติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass Selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร และเสนอขาย
สินคา้ หรือบริการ  ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความตอ้งการ หรือการ
เตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผ่านส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายซ่ึง
สามารถระบุผูอุ้ปถมัภ์รายการ คือ ผูผ้ลิต หรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณาได้โดยผูอุ้ปถมัภ์รายการ
ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา 
  4.2  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  

การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษส าหรับ 
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ผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ให้ขายสินคา้ได ้หรือเป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึง
เพิ่มคุณค่าใหผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือ 
  4.3  การประชาสัมพนัธ์ และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) 
  การประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
องค์การ หรือผลิตภณัฑ์ โดยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่าง ๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี สร้าง
ภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์ และเร่ืองราวท่ีดี 
  การให้ข่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ์ หรือบริการผ่านส่ือกระจาย
เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั 
องคก์าร ผลิตภณัฑ ์หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงิน หรือเสียเงินก็ได ้
  4.4  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
  การตลาดทางตรงเป็นเคร่ืองมืออย่างหน่ึงของการส่งเสริมการตลาด หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรงในทนัที โดยไม่
รวมการขายโดยพนกังานท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น การใชแ้คตตาล็อก จดหมายตรง ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E - mail) เป็นตน้ 
  4.5  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 
  การขายโดยใช้พนกังานขาย เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ
ของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็ก ๆ ของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการติดต่อส่ือสาร
โดยใชพ้นกังานเพื่อจูงใจใหบุ้คคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรงแบบเผชิญหนา้กนั 
 5.  บุคคล (People)  หมายถึง พนักงาน (Employees) ซ่ึงต้องอาศยัการคดัเลือก (Selection) 
การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานต้องมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบัองค์กร บุคคลเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะเลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใช้
หรือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการ
กบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer Satisfaction) มีการวางระบบ และ
ออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้มากท่ีสุด ลด
ขั้นตอนท่ีท าให้ลูกค้ารอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคน้อยท่ีสุด  กลยุทธ์ท่ี
ส าคญัคือ เวลา และประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดีจึงควรมีความ
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รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้งแต่ขั้นตอนการติดต่อ
สอบถามการบริการ การเจรจา และการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการหลงัการขาย 
 7.  ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence)  หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management [TQM]) ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า 
(Customer – Value Proposition) เป็นองค์ประกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ีลูกคา้สามารถมองเห็น 
และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได้ เช่น อาคารส านักงานของผูใ้ห้บริการ 
ท าเลท่ีตั้ ง การตกแต่งส านักงาน อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใช้ในส านักงาน เคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีใช้ในการ
ด าเนินงาน ระบบการจดัการ และการบริหารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ความสะอาด ความรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ได ้และเกิดความเช่ือมัน่
ในบริการท่ีไดรั้บ 
 
2.2   ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 พรเพ็ญ พลานุสิตเทพา (2542) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมแพทยศ์ลัยกรรมกระดูก 
และขอ้ท่ีมีต่อการซ้ือขอ้เทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมของแพทยศ์ลัยกรรมกระดูกและขอ้ท่ีมีต่อการซ้ือขอ้เทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าแพทย์ศลัยกรรมกระดูกส่วนใหญ่จะสั่งซ้ือข้อเทียมจาก
ตวัแทนขายของบริษทั ร้อยละ 42.22 มีความเช่ือมัน่ในตราผลิตภณัฑ์ โดยจะเปล่ียนบริษทับา้งแลว้แต่
สภาพผูป่้วย ร้อยละ 51.67  บริษทัท่ีมีส่วนการครองตลาดมากท่ีสุด คือ บริษทัซิมเมอร์ ร้อยละ 50.56  
การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เทียมส่วนใหญ่ไดรั้บจากตวัแทนของบริษทั ร้อยละ 50 ศลัยแพทยก์ระดูก
และขอ้ตดัสินใจเลือกใช้ขอ้เทียมด้วยตวัเองเป็นส่วนใหญ่ ร้อยละ 66.67  ในดา้นส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาด ศัลยแพทย์กระดูกและข้อให้ความส าคัญค่อนข้างมาก ศัลยแพทย์กระดูกและข้อท่ี มี
ประสบการณ์ในการผา่ตดัขอ้เทียมมากกวา่ 10 ปี จะให้ระดบัความส าคญัต่อส่ิงกระตุน้ทางการตลาด
นอ้ยกวา่ผูมี้ประสบการณ์ในการผา่ตดันอ้ยกวา่ 10 ปี 
 พูลศรี สุภาวรรณ (2542)  ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัทางด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
แพทยอ์อร์โธปิดิกส์ในการสั่งจ่ายยาตา้นการอกัเสบท่ีไม่ใช่สเตอรอยด์ชนิดรับประทานไดใ้นจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัทางด้านส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อแพทยอ์อร์
โธปิดิกส์ในการสั่งจ่ายยาต้านการอกัเสบท่ีไม่ใช่สเตอรอยด์ชนิดรับประทาน ในจงัหวดัเชียงใหม่ 
ศึกษาโดยใช้แบบสอบถามแพทยอ์อร์โธปิดิกส์ท่ีท างานประจ าในโรงพยาบาลในจงัหวดัเชียงใหม่ 
จ  านวน 54 คน ผลการศึกษาพบว่า แพทย์ออร์โธปิดิกส์ส่วนใหญ่ ร้อยละ 90.7 ท างานประจ าใน
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โรงพยาบาลของรัฐบาล โดยเป็นแพทย์ประจ าในโรงพยาบาลรัฐบาลขนาดใหญ่ คือโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ร้อยละ 75.9 และส่วนใหญ่ไม่มีงานนอกเวลา หรือคลินิกส่วนตวัท่ีมีโอกาสได้
ท าหนา้ท่ีในการจดัซ้ือจดัหายาตา้นการอกัเสบท่ีไม่ใช่สเตอรอยดช์นิดรับประทาน แพทยอ์อร์โธปิดิกส์
ส่วนมากมีประสบการณ์การท างานในสาขาออร์โธปิดิกส์ต ่ากว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.9  ปัจจยั
ทางดา้นส่วนประสมการตลาด และปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อแพทยอ์อร์โธปิดิกส์ในการสั่งจ่ายยาตา้น
การอักเสบท่ีไม่ใช่สเตอรอยด์ชนิดรับประทาน ในระดับท่ีส าคัญมากมี 3 ปัจจัยเรียงตามล าดับ
ความส าคญั ได้แก่ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัดา้นคนไข ้และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อ
แพทยอ์อร์โธปิดิกส์ในระดบัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นการจดั
จ าหน่าย 
 อารี ตั้งฤทยัวานิชย ์(2550) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือขอ้เทียมของแพทย์
ศลัยกรรมกระดูกในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือขอ้
เทียมของแพทยศ์ลัยกรรมกระดูกในกรุงเทพมหานคร เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามแพทย์
ศลัยกรรมกระดูกของโรงพยาบาล 18 แห่งในกรุงเทพมหานคร จ านวน  100 ราย ผลการศึกษาพบว่า
ดา้นพฤติกรรมการใช้ขอ้เทียมผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชข้อ้เทียมของบริษทั Zimmer Division 
รองลงมา คือ Johnson & Johnson (Thailand) โดยเหตุผลในการเลือกใช้ข้อเทียมอันดับแรกคือ 
รูปแบบของข้อเทียม รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  ส่วนปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือขอ้เทียมของแพทยศ์ลัยกรรมกระดูกในกรุงเทพมหานคร ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมากกบัปัจจยัผลิตภณัฑ์ และปัจจยัอ่ืน ๆ ให้ความส าคญัระดบัปาน
กลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย คือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด  ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียความส าคญัรวมในระดับมาก โดยมีปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีรายงาน
ผลงานวิจยัท่ีดีในระยะยาว  ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียความส าคญัรวมในระดบัปานกลาง โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ   ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียความส าคญั
ความในระดบัปานกลาง โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สินคา้ไม่ขาดตลาด และมีครบทุกขนาด  
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียความส าคญัรวมในระดบัปานกลาง โดยมีปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการเชิญแพทยเ์ขา้ร่วมประชุมระดบัโลก 
 มรกต ธิยะสืบ (2555)  ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาล
ลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถามรวบรวมข้อมูลผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกทั่วไป 
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จ  านวน 400 ราย ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการใน
ระดบัมาก คือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์  ความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั คือ 
ความครบถว้นของเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทย ์รองลงมา คือ บริการทางโทรศพัทใ์ห้ขอ้มูล  
การเลือกใช้เทคโนโลยีการรักษา และการใช้ยาท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็น และความผิดปกติของ
ผูรั้บบริการ  ปัจจยัดา้นราคา กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การรับช าระดว้ยบตัร 
เครติต รองลงมา คือ แสดงราคาบริการแต่ละประเภทชัดเจน  ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย มีความพึง
พอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  มีความ
พึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การตรวจรักษาราคาพิเศษ รองลงมา มีเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการ
รักษาพยาบาลแจก และการให้ส่วนลด  ปัจจยัด้านบุคลากร มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น รองลงมา คือ แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา และ
พยาบาล เจา้หน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ อธัยาศยัดี  ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย รองลงมา คือ สถานท่ี
ภายในมีแสงสว่างเพียงพอ  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี รองลงมา คือ การใชเ้วลาในการรอท าบตัร
ใหม่ การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า และไดรั้บยาครบถว้นตามแพทยส์ั่ง  
 ชนปภพ ป้ันทอง (2551)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ของร้านขายยาฟาสซิโนในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของร้านขายยาฟาสซิโนในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถาม
ส ารวจลูกค้าจ านวน 400 ราย ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก ได้แก่ ด้าน
บุคคล ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านราคา ส่วนปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ ด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้น
ผลิตภณัฑ์ พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ สินค้ามีให้เลือกครบตามความ
ตอ้งการ สินคา้มีให้เลือกหลากหลายยี่ห้อ สินคา้มีให้เลือกหลากหลายขนาด และคุณภาพาของสินคา้  
ดา้นราคา พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัคุณภาพ 
และราคาสินคา้มีให้เลือกหลายระดบั  ดา้นการจดัจ าหน่าย พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบั
มาก คือ ช่วงเวลาการเปิดให้บริการของร้าน ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก คือ การแนะน าและให้ขอ้มูลโดยพนักงานขาย  ดา้นบุคคล พบว่า
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ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนกังานงานมี
อธัยาศยัท่ีดีกบัลูกคา้ และพนกังานมีความสามารถในการแนะน าขอ้มูล  ดา้นกระบวนการ พบวา่ปัจจยั
ย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก ได้แก่ ขั้นตอนการให้ค  าแนะน า และขั้นตอนการสั่งซ้ือสินค้า  
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ การจดัวางสินคา้เป็น
หมวดหมู ่
 
ตารางที ่2.1  แสดงการเปรียบเทยีบผลติภัณฑ์ข้อเข่าเทยีมทีม่ีจ าหน่ายในประเทศไทย 

 

Zimmer DePuy/Synthes Biomet อืน่ๆ

ประมาณการสว่นแบง่ทาง

การตลาด
50% 28% 7% 15%

รปูแบบการบรหิาร ด าเนนิงานและควบคมุโดย

บรษัิทแมแ่ละผา่นผูแ้ทน

จ าหน่ายในประเทศไทย

เพยีงบรษัิทเดยีว

ด าเนนิงานและควบคมุโดย

บรษัิทแมแ่ละผา่นผูแ้ทน

จ าหน่ายในประเทศไทย

เพยีงบรษัิทเดยีว

ด าเนนิงานโดยตวัแทน

จ าหน่ายในประเทศไทย

ด าเนนิงานโดยตวัแทน

จ าหน่ายในประเทศไทย

ชอ่งทางการจัดจ าหน่าย มผีูแ้ทนจ าหน่ายใน

ประเทศไทยเพยีงบรษัิท

เดยีว

มผีูแ้ทนจ าหน่ายใน

ประเทศไทยเพยีงบรษัิท

เดยีว

มผีูแ้ทนจ าหน่ายใน

ประเทศไทยเพยีงบรษัิท

เดยีว

มผีูแ้ทนจ าหน่ายใน

ประเทศไทยหลายบรษัิท

เป้าหมายทางการตลาด ด ารงความเป็นผูน้ าใน

ตลาดขอ้เขา่เทยีม

แย่งชงิความเป็นผูน้ าใน

ตลาดขอ้เขา่เทยีม

เจาะตลาด เจาะตลาด

กลุม่ลกูคา้เป้าหมาย ครอบคลมุทุกกลุม่ทัง้

สถาบนัทางการแพทยใ์น

กรงุเทพและตา่งจังหวดั

ครอบคลมุเฉพาะกลุม่เนน้

กรงุเทพและจังหวดัใหญ่

ในสว่นภมูภิาค

เจาะตลาดทุกกลุม่ ลกูคา้เฉพาะกลุม่ 

โดยเฉพาะตา่งจังหวดั

จดุขาย มคีวามสามารถในการ

แกปั้ญหาไดค้รบถว้นและ

การบรกิารทีม่มีาตราฐานสงู

มคีวามสามารถทันสมัย

และมมีาตราฐานสงู

เจาะตลาดบางกลุม่ย่อย เจาะตลาดบางกลุม่ย่อย

ผลติภัณฑ์ เนน้ความหลากหลาย

ครบถว้นและมคีวาม

น่าเชือ่ถอืมายาวนาน

เนน้ความทันสมัย มขีอ้

เขา่รุน่มาตราฐาน

มขีอ้เขา่รุน่มาตราฐาน 

และรุน่ทีเ่ปลีย่นเฉพาะผวิ

บางสว่นของขอ้เขา่

มขีอ้เขา่รุน่มาตราฐาน

ระดบัราคาขอ้เขา่เทยีมเทยีบ

กับบรษัิทซมิเมอร์

ใกลเ้คยีงกับอัตราเบกิจา่ย

ทีรั่ฐสนับสนุน

ราคาสงู ราคาต า่ ราคาสงู

ความยดืหยุ่นของราคาขายให ้

โรงพยาบาล

มคีวามยดืหยุ่นต า่ มคีวามยดืหยุ่นปานกลาง มคีวามยดืหยุ่นสงู มคีวามยดืหยุ่นต า่

การสนับสนุนกจิกรรมทางดา้น

วชิาการ

ใหก้ารสนับสนุนอย่าง

เต็มทีแ่ละมกีารจัดฝึกอบรม

เป็นประจ า

ใหก้ารสนับสนุนเฉพาะ

กลุม่และมกีารจัดฝึกอบรม

เป็นบางครัง้

ใหก้ารสนับสนุนเฉพาะกลุม่ ใหก้ารสนับสนุนเฉพาะกลุม่

จ านวนพนักงานขายและความ

ครอบคลมุพื้นทีใ่นการขาย

มปีระสบการณ์สงูและ

ครอบคลมุทุกพื้นที่

มปีระสบการณ์สงูและ

ครอบคลมุทุกพื้นทีบ่างสว่น

มปีระสบการณ์ต า่และ

ครอบคลมุเฉพาะพื้นที่

บางสว่น

มปีระสบการณ์ต า่และ

ครอบคลมุเฉพาะพื้นที่

บางสว่น

การตอบสนองตอ่ความ

ตอ้งการของลกูคา้

ผา่นระบบการควบคมุ 

ตอบสนองไดช้า้

ผา่นระบบการควบคมุ 

ตอบสนองไดเ้ร็ว

ตอบสนองไดเ้ร็ว ตอบสนองไดเ้ร็ว

ระบบการควบคมุจากบรษัิทแม่ มคีวามยดืหยุ่นต า่ มคีวามยดืหยุ่นปานกลาง มคีวามยดืหยุ่นสงู มคีวามยดืหยุ่นสงู

ตารางเปรยีบเทยีบผลติภัณฑข์อ้เขา่เทยีมทีม่จี าหน่ายในประเทศไทย

ปัจจัยดา้นการตลาด
ผลติภัณฑข์อ้เขา่เทยีมทีม่จี าหน่ายในประเทศไทย

หมายเหต:ุ ขอ้มลูวคิราะหส์ภาพแวดลอ้มทางการตลาดผลติภัณฑข์อ้เขา่เทยีม ของบรษัิทซมิเมอร ์เมดคิลั(ประเทศไทย) จ ากัดพ.ศ.2557


