
บทที่ 2
แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอชาวตางชาติในการเลือกใช
บริการทางทันตกรรมในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม    ไดนําแนวคิด  และทฤษฎี รวมถึงวรรณกรรม
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับการศึกษาที่นํามาใชเปนแนวทางในการศึกษามีรายละเอียดดังนี้

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2546) กลาววาบริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชน 

หรือความพึงพอใจ ที่สนองความตองการแกลูกคาตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงแรม ฯลฯ 
บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ  ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ  
ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนของบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อสรางความ
เชื่อมั่น ในการซื้อในแงของสถานที่ตัวบุคคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร  สัญลักษณ
และราคา  ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจ
ไดเร็วขึ้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7 Ps คือ

1.  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคาบริษัทฯ 
ตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิด
ขึ้นดวย

 2. ราคา (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคา
หรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซึ่งจะตองจายพรอม
ราคาสินคาที่เปนตัวเงิน การตั้งราคาคาบริการ มีการเรียกราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการได
หลายแบบและราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสราง
กําไร เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวม
อยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยน การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถาลูกคา
มีเกณฑในการตัดสินใจคุณภาพนอย เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจากบริการยากที่จะประเมิน
ราคาจึงมักมีบทบาทในการชี้คุณภาพ
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3. ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือ
บริการ ไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามที่ตองการกลยุทธการใหบริการ
เปนเรื่องที่ตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพการบริการ และ ส่ิงที่ลูกคาให   
คุณคานักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุด  เทาที่จะทําได

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนองคประกอบหนึ่งของสวนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงใหขอมูลจูงใจ และเตือนความทรงจําเกี่ยวกับตลาดของผลิตภัณฑ และ/หรือ องคการที่
เสนอขาย โดยมุงหวังใหมีอิทธิพลตอความรูสึกที่ดี (Feelings) ความเชื่อ (Beliefs) หรือพฤติกรรม
(Behavior) ของผูซ้ือ

5. บุคคล (People)  หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะที่แตกตางของบริการอัน
หนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดขึ้นในขณะเดียวกันไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการออก
จากกันได คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนองานบริการซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรูของลูก
คา ไดแกพนักงานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคาอื่นในระบบการตลาดบริการนอกจากนี้บุคลิกการแตง
กาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา   รวมถึง
การปฎิบัติตอลูกคาคนอื่นๆหรือการมีปฎิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคาดวยกัน

6. ลักษณะทางกายภาพ   (Physical  Evidence)  เนื่องจากการบริการเปนขอเสนอที่เปน
นามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นได
ชัด ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนองานบริการและสถานที่ที่
ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฎิสัมพันธรวมกันถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ

7.  กระบวนการ (Process) เปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงบริการใหกับ
ลูกคา  เพื่อใหเกิดความแตกตางและสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว  และ
ประทับใจลูกคา(Customer Satisfaction)

วรรณกรรมที่เก่ียวของ
บุปผวรรณ  กองมณี (2541) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับบริการทันตกรรม

ของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการทันตกรรมผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ความคิดเห็นดานบุคลากรเปนอันดับแรก ตาม
ดวยปจจัยดานกระบวนการบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานบริการ ปจจัยดานสงเสริม
การตลาด และปจจัยดานราคา   และในรายละเอียดของแตละปจจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความ
สําคัญในระดับมาก ดังนี้  ดานผลิตภัณฑไดแก   ความสะอาดของบริการ    รองลงมาคุณภาพของวสัดุ
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และยาที่ใช  และคุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณตางๆ   ดานราคา  ไดแก อัตราคารักษาพยาบาล    
ดานสถานที่  ไดแก ความสะอาดของสถานบริการ  สถานบริการเปดบริการในวันหยุด วันเสาร และ
วันอาทิตย  ความสะดวกในการเดินทาง  และความสะดวกในการจอดรถ    ดานการสงเสริมการตลาด  
ไดแก  การมีบริการตรวจสุภาพชองปากและการใหคําแนะนําฟรี  การติดตามคนไขและการไดรับคํา
แนะนําจากคนอื่น     ดานบุคลากร  ไดแก อัธยาศัยไมตรีของทันตแพทย  การใหคําปรึกษาของทันต
แพทยและผูชวยทันตแพทย  และบุคลิกและความนาเชื่อถือของทันแพทย    ดานกระบวนการ  ไดแก  
ความถูกตองปลอดภัยในกระบวนการรักษา    ความพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลาของทันตแพทย  
และการแจงขอมูลการรักษาและราคาคารักษาที่ชัดเจน

ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบมากเปนอันดับแรกคือ การรอคิวนาน ตาม
ดวยเวลาที่ใหบริการมีจํากัด และการเดินทางไมสะดวกที่จอดรถมีนอย ตามลําดับ

ปยพรรณ  กล่ันกลิ่น (2542) ไดศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ         
ผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน   พบวาปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอผูบริโภคทั้งที่เคยพักรักษาตัวในโรงพยาบาลเอกชนและไมเคยเขาพักรักษาตัว ในระดับมาก มี 5 
ปจจัย  ไดแก  ปจจัยดานบุคลากร   ดานกระบวนการใหบริการ   ดานสถานที่ใหบริการและชองทาง
การจัดจําหนายดานผลิตภัณฑและการบริการ   และดานการใหบริการลูกคา   สวนปจจัยที่มีผลตอ     
ผูบริโภคในระดับปานกลาง  มี 2 ปจจัย  ไดแก  ปจจัยดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด

สวนปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ   ซ่ึงเปนสวนที่เพิ่มเติมจากที่กลาวมาแลว  
ที่มีผลตอผูบริโภคเฉพาะที่เคยเขาพักรักษาตัวในโรงพยาบาลอยูในระดับมากทั้งหมดมี 4  ปจจัย ดังนี้  
ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ   ดานผลิตภัณฑและการบริการ   ดานราคา   และดานสถานที่
ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย
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