
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูรับบริการ
ในการเลือกใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเชียงใหม ราม ประกอบดวยแนวคิดทฤษฏี และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
2. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับการบริการ (Service marketing 
    mix) 

1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550, หนา 32) ไดกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภค ไววาพฤติกรรม

ของผูซ้ือเริ่มตนจากมีส่ิงเรา (Stimulus) มากระตุน (Stimulate) ความรูสึกของคน ทําใหรูสึกถึงความ
ตองการ จนตองทําการหาขอมูลเกี่ยวกับส่ิงท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของคน เพ่ือทําการ
ตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมการซ้ืออันเปนการตอบสนอง (Response) ในท่ีสุด 

รูปภาพที่ 1 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) ประกอบไปดวย 
  อางอิงรูปภาพ : รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค. ฉัตราพร เสมอใจ.

            2550. พฤติกรรมผูบริโภค. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่ิงกระตุน (Stimulus =S) 
  
    
   
  
  
 
 

 
กลองดํา 

การตอบสนอง (Response = R) 
• การเลือกผลิตภัณฑ 
• การเลือกตราผลิตภัณฑ 
• การเลือกผูขาย 
• เวลาในการซ้ือ 
• ปริมาณในการซ้ือ 

ส่ิงเราทางการตลาด       
- ผลิตภัณฑ/บริการ 

- ราคา 
- การจัดจําหนาย 

- การสงเสริม
การตลาด 

- กระบวนการ 

- บุคลากร 

- หลักฐานทาง 
  กายภาพ 

ส่ิงเราอื่น ๆ 
- เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลย ี
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 
- อ่ืน ๆ 
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โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) ประกอบไปดวย 
1.1 ส่ิงกระตุน (St imulus)  ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเอง ท้ังภายในและภายนอก  

แตนักการตลาดจะสนใจท่ีจะจัดการและกระตุนความตองการภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนภายนอก ประกอบดวย 2 สวนคือ ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing 
stimulus) ซ่ึงเปนส่ิงกระตุนท่ีผูศึกษาสนใจและมุงศึกษา ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา การจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร  หลักฐานทางกายภาพ   และส่ิงกระตุนอ่ืนๆ 
(Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีอยูภายนอกซ่ึงเปนส่ิงท่ีควบคุมไมได ไดแก เศรษฐกิจ เทคโนโลยี  
การเมือง วัฒนธรรม และอ่ืน ๆ 

1.2 กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) เปนความรูสึก 
นึกคิดของผูซ้ือท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได คือลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) 
และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer decision process) 

1.3 การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูบริโภค 
หรือผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะตองมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี ้ การ
เลือกผลิตภัณฑ (Product choice) การเลือกตราสินคา (Brand choice) การเลือกผูขาย (Dealer 
choice) การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) และการเลือกปริมาณในการซ้ือ(Purchase 
amount) 

ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ( Service 
 marketing mix) ประกอบดวย ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or service) ดานราคา 
(Price) ดานการจัดการชองทางการจัดจําหนาย (Distribution or Place) ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ดานกระบวนการ (Process) ดานบุคลากร (People) และหลักฐานทางกายภาพ 
(Physical evidence) 
 

2. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับการบริการ (Service marketing mix)  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546) สรุปวาสวนประสมทางการตลาดของการบริการ

มีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน
กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ังสามสวนประสมเปนปจจัยหลัก
ในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการ  ประกอบไปดวย 
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 2.1 คุณลักษณะของผลิตภัณฑ (Product) หรือบริการ (Service) ซ่ึงบริการเปน
ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได และมีลักษณะเปนนามธรรม 
สวนบริการการรักษาพยาบาล จัดเปนบริการท่ีจําเปนเกิดขึ้นเปนครั้งคราว ลูกคาจําเปนตองมาใช
บริการอาจจะเนื่องมาจากสภาพรางกาย เวลา การปองกันความเส่ียง รวมท้ังปจจัยอ่ืน ๆ หากไมมา
ใชบริการอาจจะทําใหรางกายไมแข็งแรง ไมกลับสูสภาวะปกต ิ

 2.2 ราคา (Price) ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับ 
กลาวคือราคาสูงคุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอ
บริการท่ีจะไดรับสูงดวย และลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบ
กับความคุมคากับส่ิงท่ีจะไดรับ  

 2.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ลูกคาจะมองการบริการท่ีมีคุณคา บริการนั้น
ตองสามารถเขาถึงได มีความงายและความสะดวกสบายในการซ้ือหรือใชบริการ ประกอบกับความ
พรอมในการใหบริการ ซ่ึงจะทําใหลูกคาสามารถซ้ือ หรือใชบริการได เนื่องจากบริการไมสามารถ
เก็บรักษาได 

 2.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) ลูกคาสัมผัสไดในคุณภาพของบริการได
อยางแทจริงหากเลือกใชการสงเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม ลูกคาเกิดการรูจักและตระหนักถึงตัว
ผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากขึ้น ท้ังนี้เครื่องมือท่ีแตกตางกันในการ
สงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขาย
โดยพนักงานขาย และการตลาดทางตรง ท่ีมีคุณสมบัติ ขอดี และขอจํากัดท่ีแตกตางกัน ดังนั้นจึง
ตองพิจารณาใหเหมาะสมกับความตองการในการใชงาน ขณะเดยีวกัน ลูกคาสามารถที่จะทราบถึง
สินคาหรือบริการท่ีมีอยูไดตองอาศัยการติดตอส่ือสาร (Communication) ที่ผูขายสินคาหรือบริการ
ใหขอมูลท่ีสามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม  และขอมูลท่ีสงใหลูกคาตองเปนขอมูลท่ีจะ
ชวยใหลูกคาเกิดความมั่นใจและตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้น 

 2.5 กระบวนการใหบริการ (Process) ลูกคาไมไดตองการความรวดเร็วตลอด
กระบวนการใหบริการ แตตองการความมีคุณภาพประกอบกับความรวดเร็ว โดยเฉพาะการใหการ
รักษาพยาบาล ผูปวยตองการความรวดเร็วท้ังในการพบแพทย การรับการวินิจฉัย การชําระเงิน แต
ขณะเดียวกันตองไดรับการรักษาท่ีถูกตองแมนยําตรงกับโรคและการเจ็บปวยท่ีเปน ดังนั้น
กระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบแกลูกคา ทําใหเกิด
ความประทับใจแกลูกคา  
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2.6 บุคลากร (People) ธุรกิจโรงพยาบาลเปนธุรกิจท่ีตองใหบริการผานบุคลากร 
 ลูกคาจะพบกับพนักงานทุกจุดการใหบริการ ซึ่งความตองการของลูกคาตองการการยอมรับ 
ความสามารถในการจดจําได การไดรับบริการจากพนักงานท่ีผานการฝกอบรมมาอยางดี สามารถ
ใหการดูแลรักษาพยาบาลไดอยางถูกตองและแมนยํา  สามารถตัดสินใจแกไขปญหาเฉพาะหนาได
อยางดี บุคลากรท่ีดีจึงมีความสําคัญมากเพราะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
จากคูแขง  

 2.7 หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ เพราะเปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพ
ของการใหบริการ ซ่ึงในธุรกิจการบริการสุขภาพ ลักษณะของโรงพยาบาลจะตองมองเห็นภายใน 
สะอาด โปรงใส หากสกปรก ดูไมสะอาด ลูกคาจะเกิดความกลัววาเครื่องมือทางการแพทยไม
สะอาด กลัวการติดตอของโรค  สรุปไดวาลักษณะทางกายภาพเปนส่ิงท่ีชวยกระตุนใหลูกคาเกิดการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการ  

 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  ทิพากร  นอยเกษม (2552) วิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

โรงพยาบาลสงขลา มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
สงขลา กลุมตัวอยางเปนผูปวยนอกของโรงพยาบาลสงขลา จํานวน 400 ราย ทําการสุมตัวอยางแบบ
งาย ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูท่ีเคยมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลแลว เปนเพศหญิง 
มีอายุในชวง 21-30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพลูกจาง/พนักงาน
บริษัท มีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท อาศัยในเขตอําเภอเมือง มาใชบริการเนื่องจากเจ็บปวย
ท่ัวไปใชสิทธิบัตรประกันสุขภาพถวนหนา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล
สงขลาทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยดานคุณภาพยามีอิทธิพลมาก
ท่ีสุด ปจจัยดานราคา โดยปจจัยดานอัตราคาบริการอ่ืน ๆ มีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดานอาคาร
สถานท่ี โดยปจจัยดานท่ีตั้งของโรงพยาบาลสะดวกตอการเดินทางมีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด โดยปจจัยดานการประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ ของโรงพยาบาล เชนปายผา 
แผนพับ โปสเตอร มีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยดานความรูความสามารถของ
แพทยผูรักษา มีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยปจจัยดานความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการ มีอิทธิพลมากท่ีสุด  



 8

  ศิริกุล การดา (2552) วิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนากลยุทธสวนประสมทางการ 
ตลาดของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสําหรับผูใชบริการชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงค
การวิจัยเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสําหรับผูใชบริการ 
ชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต และเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสําหรับผูใชบริการชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต 
กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการชาวตางชาติที่เขารับบริการแผนกผูปวยนอก ในโรงพยาบาลเอกชน 
จังหวัดภูเก็ต จํานวน 400 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ผลการวิจัยพบวา ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีมีอิทธิพลการการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลเอกชน 
โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือเทคโนโลยีและเครื่องมือทางการแพทยท่ีทันสมัย ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือความเหมาะสมของราคาคารักษาพยาบาล ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือการตั้งอยูในทําเลที่สะดวก ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ปจจยัท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือส่ือส่ิงพิมพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยท่ีมี
ความสําคัญมากท่ีสุด คือการท่ีโรงพยาบาลเอกชนมีแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญในการรักษาโรค ปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือสถานท่ีสะอาด สะดวก มีปายแสดงจุด
บริการชัดเจน และปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือการท่ีโรงพยาบาลมี
แพทยรักษาดวยความเอาใจใสรับฟง เปดโอกาสใหซักถาม 
  ชัชชฎา  ถิระชัยกุล (2552) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกรับบริการรักษาสายตาดวยวิธีเลสิกของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือผูรับบริการรักษาสายตาดวยวิธีเลสิก จํานวน 204 ราย โดยการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุชวง 25-30 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดขึ้นปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-35,000 บาท ขอมูลปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจยัดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญในระดับมาก และปจจัยดานราคา ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
  กมลาสน สุทธิพงศ (2551) ศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก
สถานพยาบาลของผูประกันตนกับสํานักประกันสังคม ในเขตนิคมอุตสาหกรรม ภาคเหนือ จังหวัด
ลําพูน โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  
จํานวน 400 ราย โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา        
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ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีระดับรายได 5,000 -10,000 บาทตอเดือน มีอายุการทํางานอยูท่ี 
1-5 ป ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกสถานพยาบาล พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานผลิตภัณฑ มีความสําคัญระดับ
มาก สวนปจจัยดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยสงเสริมการตลาด ปจจัยดานราคา 
มีความสําคัญระดับปานกลาง 

ศรินยา  จตุราวิชานันท (2546) ศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพล 
ตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม ของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ 
จังหวัดลําพูน โดยทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากพนักงานในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวามีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 333 ราย สวนใหญทํางานในระดับ
ปฏิบัติการหรือต่ํากวา มีอายุการทํางานนอยกวา 6 ป มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท มี
อายุระหวาง 21-30 ป และจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  ผลการศึกษาเรื่อง
ปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม ของ
พนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ปจจัยทางการตลาดบริการทุกปจจัยมี
อิทธิพลตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียมากไปนอย ดังนี้ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยกระบวนการ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน
ราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


