
 

 

บทที ่2 
ทฤษฎแีละผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
2.1   ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง                              
 2.1.1  ทฤษฎอีุปสงค์(Demand Theory) 
 อุปสงค์(Demand) หมายถึง ปริมาณสินค้าหรือบริการชนิดใดชนิดนั้นๆ ท่ีผูบ้ริโภค
ประสงคจ์ะซ้ือ ณ ระดบัราคาต่างๆ ในช่วงเวลาหน่ึงๆ 
 ฟังก์ชั่นของอุปสงค์เป็นการแสดงความสัมพนัธ์ท่ีมีอยู่ระหว่างปริมาณซ้ือของสินคา้
ชนิดใดชนิดหน่ึงกบัปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงค์ของสินคา้ชนิดนั้น(วีนสั ฤาชยั,2548) เขียน
ดว้ยสัญลกัษณ์ทางพีชคณิตดงัน้ี 
 

    (                                                                            )  
 
                       
       ปัจจยัท่ีผูข้ายสามารถควบคุมได ้       ปัจจยัท่ีผูข้ายไม่สามารถควบคุมได ้
 

รูปท่ี 2.1 สัญลกัษณ์ทางพีชคณิตของทฤษฎีอุปสงค์ 
  
 โดยตวัแปรท่ีอยู่ทางซ้ายมือเป็นตวัแปรผล(ตวัแปรตาม) ในท่ีน้ี คือ Qx ซ่ึงเป็นปริมาณ
สินคา้ X ท่ีมีผูเ้สนอซ้ือ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัตวัแปรทั้งหลายท่ีมีในวงเล็บทางขวามือ(ตวัแปรอิสระ) ปัจจยั
อ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคข์องสินคา้ X หรือปัจจยัก าหนดอุปสงค ์แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
 1) ตวัแปรท่ีผูข้ายสามารถควบคุมได ้(Controllable  variables) คือตวัแปรท่ีมีผลโดยตรง
ต่ออุปสงคต่์อสินคา้ X และผูข้ายสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์ทางการตลาดได ้ซ่ึงไดแ้ก่ 4Ps 
  1.1) ราคาสินคา้ X (Price of product x = Px)โดยทัว่ไปถา้ราคาสินคา้สูงข้ึนผูซ้ื้อจะ
ซ้ือสินคา้ X ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกนัขา้มถา้ราคาสินคา้ลดลงปริมาณสินคา้ X ท่ีผูซ้ื้อ
เสนอซ้ือจะเพิ่มมากข้ึน ยกเวน้สินคา้ท่ีแสดงความเชิดหน้าชูตา เช่น เพรชนิลจินดา ถา้มีราคาต ่า
ปริมาณเสนอซ้ือจะนอ้ยลง ดงันั้นผูข้ายสามารถก าหนดราคาไดว้า่ควรจะขายในราคาเท่าไร 
  1.2) การส่งเสริมการขายสินคา้ X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแ้ก่ปัจจยัท่ี
สามารถส่งเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qxไดม้ากข้ึน เช่น การโฆษณา การลด
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แหลกแจกแถม เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยกระตุน้ให้ผูซ้ื้อ ซ้ือสินคา้ X ให้มากข้ึน ดงันั้นผูข้ายสามารถ
ก าหนดไดว้า่ ควรจะมีค่าใชจ่้ายในการโฆษณาเท่าไร มีการแจกแถมอะไรบา้ง 
  1.3) ตวัสินคา้ X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแ้ก่ การออกแบบ 
ผลิตภณัฑ์ รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ คุณภาพของสินคา้ X เอง ผูซ้ื้อสินคา้บางคนซ้ือสินคา้เพราะชอบ
รูปลกัษณ์แปลกๆใหม่ๆ ของสินคา้ ดงันั้นผูข้ายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลกัษณ์ของสินคา้ท่ีจะเขา้ถึง
ลูกคา้บางกลุ่มได ้ 
  1.4) การวางขายสินคา้ X (Place of sale = Qx) ซ่ึงไดแ้ก่ท่ีตั้ง คลงัสินคา้ ท่ีจ  าหน่าย
สินคา้ X วางขายอยู่ทัว่ไป ลูกคา้สามารถหาซ้ือไดง่้าย ดงันั้นผูข้ายสามารถให้บริการต่างๆตามมา 
เช่น ใหค้  าแนะน าการใช ้ซ่อม ประกนั ซ่ึงช่วยเพิ่มยอดขายเช่นเดียวกบัท่ีตั้งของร้านขายสินคา้ ร้าน
ปลีกท่ีตั้งอยูย่า่นการคา้ อาจมียอดขายเป็นสามเท่าของร้านขายปลีกท่ีมีการจราจรนอ้ย 
 2) ตวัแปรท่ีผูข้ายไม่สามารถควบคุมได ้(Uncontrollable variables) ตวัแปรท่ีผูข้ายไม่
สามารถควบคุมได ้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
 2.1) ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภค(Consumer variables) ผูซ้ื้อสินคา้ X ซ่ึงประกอบดว้ย 
 2.1.1) รายไดข้องผูซ้ื้อ/ผูบ้ริโภค (Ic) ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดข้องผูบ้ริโภคและ
ปริมาณซ้ือสินคา้ X สามารถคาดไดว้า่จะเป็นบวกหรือลบไดข้ึ้นอยูก่บัลกัษณะของสินคา้ 
  ก) ถา้เป็นสินคา้ปกติ (Normal or superior good) เม่ือผูซ้ื้อมีรายไดเ้พิ่มข้ึน
ปริมาณสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการเสนอซ้ือจะเพิ่มข้ึนไปดว้ย ความสัมพนัธ์เป็นไปในทางบวก 
  ข) ถา้เป็นสินคา้ดอ้ย(Inferior good) ผูซ้ื้อจะตอ้งการสินคา้ในปริมาณท่ีสูง เม่ือ
ผูซ้ื้อมีรายไดต้  ่ามากกว่า เม่ือเขามีรายไดสู้งข้ึน ตวัอย่างเช่น เราจะสังเกตเห็นว่าคนจนมีแนวโนม้ท่ี
จะบริโภคขา้วมากกว่าคนท่ีมีรายไดสู้งเม่ือราคาสินคา้ดอ้ยสูงข้ึน ผูซ้ื้อมีความรู้สึกว่ารายไดล้ดลง
เพราะซ้ือสินคา้ไดป้ริมาณนอ้ยลง จึงจ าเป็นตอ้งงดการซ้ือสินคา้บางอย่างท่ีจ  าเป็นนอ้ยกวา่ เพื่อเงิน
มาซ้ือสินคา้ดอ้ยเพิ่มข้ึน ในทางกลบักนั เม่ือราคาสินคา้ดอ้ยลดลง ผูซ้ื้อมีความรู้สึกวา่รายไดเ้พิ่มมาก
ข้ึน เพราะสามารถซ้ือสินคา้เหล่าน้ีไดใ้นปริมาณท่ีสูง ผูซ้ื้อจึงมกัซ้ือสินคา้อ่ืนบางอยา่งท่ีมีคุณภาพ
ดีกวา่มาบริโภคแทนปริมาณสินคา้ดอ้ยท่ีเคยซ้ือประจ าจึงลดลงไป 
  2.1.2) รสนิยมและความชอบของผูบ้ริโภค(Consumer Tastes and Preference : Tc) 
การเปล่ียนแปลงรสนิยมของผูซ้ื้อก็มีผลต่อปริมาณสินคา้ท่ีผูซ้ื้อตอ้งการซ้ือมากถา้ผูซ้ื้อหนัมานิยม
ชมชอบสินคา้ X ก็ยอ่มจะท าให้ปริมาณสินคา้ X ท่ีจะขายไดเ้พิ่มมากข้ึนหรือในทางตรงกนัขา้ม ถา้
ความนิยมชมชอบสินคา้ X ลดลง ก็จะใหอุ้ปสงคข์องสินคา้ X ลดลงไปดว้ย 
  2.1.3) การคาดคะเนของผูซ้ื้อ (Expectation : Ec) การคาดคะเนของผูซ้ื้อเก่ียวกบัส่ิง
ต่างๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานะทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค ซ่ึงอาจเป็นการคาดคะเนเก่ียวกบัราคาสินคา้
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นั้นในอนาคต หรือการคาดคะเนเก่ียวกบัรายไดข้องผูซ้ื้อในอนาคตยกตวัอยา่งเช่น ผูซ้ื้อคาดคะเนวา่
ราคาน ้ ามนัภายภาคหนา้จะเพิ่มสูงข้ึนผูซ้ื้อจะพากนัซ้ือน ้ ามนัรถยนตม์ากกัตุนไว ้เพื่อหลีกเล่ียงการ
ข้ึนราคาของน ้ ามนั เพราะฉะนั้น การคาดว่าราคาน ้ ามนัจะสูงข้ึนของผูซ้ื้อ จะท าให้ปริมาณน ้ ามนัท่ี
เสนอซ้ือเพิ่มสูงข้ึน ในทางตรงกนัขา้มถ้ามีข่าวลือว่าราคาน ้ ามนัจะลดลง ผูซ้ื้อไม่จ  าเป็นต้องใช้
น ้ามนัในขณะนั้น ก็อาจจะรอไปก่อน จะท าใหป้ริมาณน ้ามนัท่ีเสนอซ้ือลดลง 
 2.2) ตวัแปรซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัผูข้ายรายอ่ืน (Competitor variables) ซ่ึงอาจเป็นคู่แข่งท่ีขาย
สินคา้ Y ซ่ึงสามารถใชท้ดแทนสินคา้ X ได ้หรืออาจเป็นผูข้ายซ่ึงขายสินคา้ Z ท่ีสามารถใชร่้วมกบั
สินคา้ X ได ้ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
  2.2.1) ราคาของสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ X (Prices of Related Products) ถา้ราคา
ของสินคา้ท่ีใช้ทดแทนกนั (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดได้ว่าผูซ้ื้อจะหันไปซ้ือสินคา้ X เพิ่มข้ึนในทาง
ตรงกนัขา้มถา้ Pyลดลง ปริมาณซ้ือ Qxจะลดลงดว้ยในกรณีท่ีเป็นราคาสินคา้ท่ีใช้ร่วมกนั (Pz) เพิ่ม
สูงข้ึน เราคาดเดาไดว้า่ผูซ้ื้อจะลดการซ้ือสินคา้ X ลดลง ในทางตรงกนัขา้มถา้มีการลดลงของ Pzจะ
เห็นวา่ Qxจะเพิ่มสูงข้ึน 
  2.2.2) การส่งเสริมการขายของสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง(Ay) การโฆษณาและการส่งเสริม
การขายของผูข้ายสินคา้ Y จะมีผลท าให้ปริมาณการซ้ือสินคา้ X ลดลง ในทางตรงกนัขา้มการ
ส่งเสริมการขายของผูข้ายสินคา้ Z จะมีผลท าใหป้ริมาณซ้ือสินคา้ X เพิ่มข้ึน 
 2.3) ตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถควบคุมได ้(Other Uncontrollable variables) ซ่ึงแบ่งออก
ไดเ้ป็น 
  2.3.1) นโยบายของรัฐบาล(G) ซ่ึงอาจจะส่งเสริมหรือลดปริมาณซ้ือสินคา้ X 
  2.3.2) จ  านวนผูซ้ื้อหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกบัอุปสงค์
ของสินคา้ 
  2.3.3) สภาพดินฟ้าอากาศ (W) อาจจะสนบัสนุนและลดการซ้ือสินคา้ X ได ้เช่น 
ปริมาณน ้าฝนในพื้นท่ีอาจส่งผลใหป้ริมาณซ้ือร่มเพิ่มข้ึน เป็นตน้ 
  

2.1.2  แนวคิดทางด้านอุปสงค์บริการทางการแพทย์ 
  เน่ืองจากบริการทางการแพทยเ์ป็นสินคา้ท่ีแตกต่างจากสินคา้และบริการอ่ืนในทอ้งตลาด 

นกัเศรษฐศาสตร์ไดน้ าทฤษฎีทางดา้นอุปสงค ์และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมาวิเคราะห์ในเร่ืองความ
ตอ้งการบริการทางการแพทย ์และไดพ้ยายามสร้างการทางการแพทยท่ี์พิจารณาทางทฤษฎีเก่ียวกบั
อุปสงคบ์ริการทางการแพทย ์ซ่ึงมีแนวคิดในการอธิบายท่ีแตกต่างกนัสองแนวทางคือ ความตอ้งการ
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ทางการแพทยท่ี์พิจารณาดา้นความจ าเป็น(need) และความตอ้งการทางการแพทยใ์นเชิงอุปสงค ์
(demand)(ประสิทธ์ิ  จนัทกลาง,2540) 

1. ความตอ้งการทางการแพทย์ท่ีพิจารณาจากหลกัความจ าเป็น กล่าวคือ ความจ าเป็น
ส าหรับบริการทางการแพทย์ไม่ได้ถูกก าหนดโดยตัวผู ้ป่วยเอง แต่ถูกก าหนดโดยผู ้ให้การ
รักษาพยาบาลเป็นผูเ้ลือกบริการใหแ้ก่ผูป่้วย โดยใชห้ลกัการวิชาชีพทางการรักษาพยาบาลตดัสินใจ
วา่ผูป่้วยควรจะไดรั้บปริมาณการรักษาพยาบาลเป็นจ านวนเท่าไรในระยะเวลาหน่ึง เพื่อท่ีจะท าให้
สุขภาพสมบูรณ์ คุณภาพของบริการทางการแพทยท่ี์ผูป่้วยไดรั้บข้ึนอยูก่บัความรู้ทางการแพทยท่ี์มี
อยู่ในขณะนั้น นอกจากน้ีปริมาณบริการทางการแพทยท่ี์ผูป่้วยไดรั้บในช่วงระยะเวลาหน่ึงนั้น ยงั
ข้ึนอยูก่บัจิตใจของผูป่้วยในการยอมรับความจ าเป็น ความตอ้งการทางการแพทยข้ึ์นอยูก่บัจิตใจของ
ผูป่้วยในการยอมรับความจ าเป็นของการใช้บริการทางการแพทยเ์พื่อสุขภาพท่ีดี ดงันั้น ตามหลกั
ความจ าเป็นของความตอ้งการทางการแพทยข้ึ์นอยูก่บัการวินิจฉัย และการอุทิศเวลาของแพทยใ์น
การตรวจรักษาป้องกนัโรค 

นอกจากน้ีความตอ้งการบริการทางการแพทยต์ามหลกัความจ าเป็นยงัเป็นแนวความคิดก่ึง
อุปทาน(quasi – supply concept) อนัเป็นการพิจารณาความตอ้งการบริการทางการแพทยเ์สมือน
หน่ึงเป็นการบริโภคสินคา้ทุน การบ ารุงรักษาสุขภาพจะมีความแตกต่างตามลกัษณะสุขภาพของ
ปัจเจกบุคคล และช่วงอายขุยัของมนุษย ์อาทิ ในวยัเด็กความตอ้งการบริการทางการแพทยมิ์ใช่เพียง
ให้มีชีวิตอยู่รอดเท่านั้น แต่เพื่อการเจริญเติบโตดว้ย เม่ืออยู่ในวยัท่ีเป็นผูใ้หญ่หรือมีอายุมาก ความ
ตอ้งการบริการทางการแพทยจ์ะเปล่ียนไปเป็นการบ ารุงรักษาสุขภาพ ซ่ึงเปรียบเสมือนเคร่ืองจกัร
เม่ือมีค่าเส่ือมเกิดข้ึนจ าเป็นตอ้งบ ารุงรักษา มิฉะนั้นจะท าให้ประสิทธิภาพในการผลิตของบุคคลนั้น
ลดลงในท่ีสุด ความจ าเป็นตามแนวคิดก่ึงอุปทาน กล่าวว่า ความจ าเป็นในการรับบริการทาง
การแพทยจ์ะมีอยู ่ตราบเท่าท่ีประสิทธิภาพหน่วยสุดทา้ย (marginal productivity) ของบริการนั้น
ยงัคงมีค่าเป็นบวก และความจ าเป็นในการรับบริการทางการแพทยจ์ะหมดไปก็ต่อเม่ือประสิทธิภาพ
หน่วยสุดทา้ยในการรับบริการทางการแพทยมี์ค่าเท่ากบัศูนย ์ถึงแมว้า่ผูป่้วยจะยงัเจ็บป่วยอยูก่็ตาม
ความจ าเป็นก็หมดไป ในบางคร้ังถึงแมว้่าการบริการทางการแพทยไ์ม่มีประสิทธิภาพ แต่ถา้ผูป่้วย
และญาติผูป่้วยมีความรู้สึกในดา้นจิตใจท่ีดีข้ึนเม่ือไดรั้บการบริการทางการแพทย ์ก็อาจจะถือไดว้่า
ประสิทธิภาพในบริการทางการแพทยห์น่วยสุดทา้ยไม่เท่ากบัศูนย ์

2. ความตอ้งการทางการแพทยพ์ิจารณาในเชิงอุปสงค์ ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ใดก็ตาม
มกัจะอยูภ่ายใตข้อ้สมมุติฐานท่ีวา่ ผูบ้ริโภคมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้นั้น แต่ในเร่ืองการบริโภคบริการ
ทางสุขภาพเป็นท่ียอมรับกนัว่า ผูบ้ริโภคไม่มีความรู้และมีความไม่แน่นอน (uncertainty) ในการ
บริโภคบริการทางสุขภาพยิ่งกว่าสินคา้อ่ืนใดทั้งหมดท่ีมีอยู่ในตลาด การบริการทางสุขภาพเป็น
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สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกบริโภคโดยท่ีไม่รู้ถึงคุณภาพและคุณสมบติัของสินคา้ ทั้งน้ีเพราะโดยปกติ
แลว้การบริการทางสุขภาพเป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มกัจะไม่เขา้ใจเก่ียวกบัวิธีการวินิจฉยัโรค 
การตรวจและการรักษาโรคแต่ละชนิดจึงเป็นการยากท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกบริการทางการแพทยอ์ยา่งมี
เหตุผล ถึงแมว้่าผูป่้วยแต่ละคนจะสามารถเลือกแพทยใ์นการรักษาพยาบาลตนเองไดแ้ต่แพทยจ์ะ
เป็นผูก้  าหนดวิธีการรักษา ชนิดและขนาดของบริการทางการแพทยท่ี์ผูบ้ริโภคควรจะไดรั้บ ดงันั้น
จึงสามารถสรุปไดว้า่ ในทศันะของผูบ้ริโภคนั้นผลประโยชน์จากการบริการทางสุขภาพเป็นส่ิงท่ีไม่
แน่นอน (uncertainty) และอุปสงคใ์นการรักษาพยาบาลข้ึนอยูก่บัการตดัสินใจของแพทย ์แต่ก็ไม่ได้
หมายความวา่ ผูบ้ริโภคจะปล่อยให้การให้บริการทางการแพทยข์องเขาอยูภ่ายใตก้ารตดัสินใจของ
แพทยท์ั้งหมด ผูบ้ริโภคก็ยงัมีสิทธิท่ีจะใชก้ลไกของการเลือก (choice) อยูบ่า้งในทางออ้ม 
 ดงันั้นความตอ้งการบริการทางการแพทยใ์นเชิงอุปสงค์จะมีความหมายแคบกว่าตาม
หลกัความจ าเป็นในการไดรั้บบริการทางการแพทย ์แต่อยา่งไรก็ตาม แนวความคิดเก่ียวกบัทั้งสอง
ค า ดังกล่าวนับว่ามีความสัมพนัธ์กันอย่างใกล้ชิด กล่าวคือ ความจ าเป็นในการรับบริการทาง
การแพทยจ์ะเกิดข้ึนเม่ือแต่ละบุคคลอยู่ในฐานะท่ีไดรั้บประโยชน์ และในบางคร้ังอาจจะมีความ
จ าเป็นในการรักษาพยาบาล แต่ไม่มีอุปสงค์ในการรักษาพยาบาล เพราะไม่มีเงินไปซ้ือบริการทาง
การแพทย ์และท่ีส าคญัคือ ก่อนท่ีจะมีอุปสงค์มกัจะเกิดความจ าเป็นในการรักษาพยาบาลข้ึนก่อน
เสมอ ทั้งน้ีเพราะความจ าเป็นเกิดข้ึน เน่ืองจากความเจ็บไข ้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสามารถคาดคะเนไดว้่าจะ
เกิดข้ึนเม่ือไรแลว้จึงเกิดอุปสงคข้ึ์นตามมาในภายหลงั ส่วนท่ีอุปสงคส์ าหรับบริการทางการแพทยมี์
ความหมายแคบกวา่ความจ าเป็นของบริการทางการแพทยน์ั้นก็เพราะการน าเอาทฤษฎีเศรษฐศาสตร์
เขา้มาอธิบาย ทั้งน้ีเพราะอุปสงค์ส าหรับบริการทางการแพทยใ์นทางเศรษฐศาสตร์ หมายถึง ความ
เต็มใจ และความสามารถในการซ้ือสินคา้ แต่อย่างไรก็ตามความจ าเป็นในการได้รับบริการทาง
การแพทยก์็มีบทบาทส าคญัในการก าหนดอุปสงค์ส าหรับบริการทางการแพทยเ์หมือนกบัปัจจยั
อ่ืนๆท่ีก าหนดอุปสงคเ์ช่นกนั 
 

 2.1.3   ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหาส าหรับ

การซ้ือ การใช ้การประเมินและการจบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงสินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะท า
ใหค้วามตอ้งการของผูบ้ริโภคไดรั้บความพอใจ 

 การท่ีมนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงออกมา มกัจะมีมูลเหตุท่ีท าให้เกิด
พฤติกรรมเสียก่อน ซ่ึงมูลเหตุดงักล่าวจะเรียกว่า “กระบวนการของพฤติกรรม” ( ro ess o  
Behavior) และกระบวนการของมนุษยมี์ลกัษณะคลา้ยกนั 3 ประการดงัน้ี 
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 1. พฤติกรรมเกิดข้ึนได ้จะตอ้งมีสาเหตุท าให้เกิด (behavior is caused) ซ่ึงหมายความวา่ 
การท่ีคนเราจะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมานั้น จะตอ้งมีสาเหตุท าให้เกิดและส่ิงซ่ึงเป็น
สาเหตุก็คือความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนในตวันัน่เอง 

 2. พฤติกรรมเกิดข้ึนได ้จะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ (behavior is motivated) นัน่
คือ เม่ือคนเรามีความต้องการเกิดข้ึนแล้ว คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุถึงความต้องการนั้นจน
กลายเป็นแรงกระตุน้ หรือแรงจูงใจ (Motivation) ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมต่างๆ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

 3. พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอ่มมุ่งไปสู่เป้าหมาย (behavior is goal-directed) ซ่ึงหมายความ
ว่า การท่ีตวัเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น ก็มิได้กระท าไปอย่างเล่ือนลอยโดยปราศจาก
จุดมุ่งหมาย หรือไร้ทิศทาง ตรงกนัขา้มกลบัมุ่งไปสู่เป้าหมายท่ีแน่นอน เพื่อบรรลุผลส าเร็จแห่ง
ความตอ้งการของตน 

 
 2.1.4  ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ 7 

ประการ โดยน ามาใชร่้วมกนัอยา่งเหมาะสม เพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) โดยส่วนผสมทางการตลาดดงักล่าวประกอบดว้ย 

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ให้พึงพอ อาจเป็นสินคา้ท่ีมีตวัตน และไม่มีตวัตน ดงันั้นผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ยสินคา้ บริการ 
ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) และคุณค่า (Value) 

 2. ราคาในการให้บริการ (Price) หมายถึง การก าหนดราคาและอตัราค่าบริการท่ี
ก าหนดใหเ้ขา้กบัรูปแบบต่างๆ ของการบริการ 

 3. สถานท่ีให้บริการ (Place) หมายถึง ผูบ้ริการตอ้งให้ความส าคญักบัสถานท่ีให้บริการ
ว่า มีสถานท่ีก่ีแห่งท่ีให้บริการรับช าระค่าบริการ และวิธีการท่ีลูกคา้ช าระค่าบริการนั้น มีความ
สะดวกในการใชบ้ริการหรือไม่ 

 4. ขั้นตอนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ตอ้งไม่
ยุง่ยากซบัซอ้นในการช าระบริการ ระบบการใหบ้ริการตอ้งมีความทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว ไม่ล่าชา้ 
ซ่ึงจะส่งผลท าให้ลูกค้าได้รับการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และพนักงานเจ้าหน้าท่ี ท่ีรับช าระ
ค่าบริการสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 5. บุคลากรท่ีให้บริการ (People) หมายถึง บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในกระบวนการให้บริการ
ประกอบดว้ย บุคคลหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ หรือบางคร้ังอาจหมายถึงลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
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 6. การส่งเสริมการตลาด  และการให้ความรู้(Promotion  and  Education) หมายถึงการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย  เพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ
เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ  ซ่ึงตอ้งใช้
หลักการท่ีผสมผสานกัน  โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า  ผลิตภัณฑ์  คู่แข่ง  โดยมี
เคร่ืองมือส่งเสริมท่ีส าคญัคือการโฆษณา  การขายโดยใชพ้นกังาน  การส่งเสริมการขาย  การให้ข่าว
ประชาสัมพนัธ์  และอ่ืนๆ 

 7.หลกัฐานทางกายภาพ(Physical  Evidence) หมายถึงส่ิงภายนอกท่ีสามารถรับรู้และ
สัมผสัซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการต่าง ๆ เช่น อาคารสถานท่ี  ท าเลท่ีตั้ง  พื้นท่ีให้บริการ  การตกแต่ง
สถานท่ีใหบ้ริการ  การขนส่ง  อุปกรณ์  เคร่ืองมือ  พนกังาน  สัญลกัษณ์  และป้ายต่างๆ เป็นตน้ 

 
2.1.5  ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

   ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคลซ่ึงเป็นผลมาจากกร
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้กบัการ
ให้บริการท่ีเขาคาดหวงัโดยผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการต ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ท าให้
ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ  แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัให้
ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ  แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกค้า  ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ   และถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความ
คาดหวงัท่ีลูกค้าตั้ งไวก้็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ  ผูใ้ห้บริการจะต้องท าให้ผลิตภณัฑ์
แตกต่างจากคู่แข่งโดยการรักษาระดบัคุณภาพการให้บริการ(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ, 2541)
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการเป็นระดับความรู้สึกท่ีดีของบุคคล  โดยได้รับบริการท่ีเป็น
ประสบการณ์ตรงและประกอบกบัความคาดหวงัท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัไว ้ โดยแบ่งความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการและระบบบริการไว ้ 5  ประเภทคือ 

 1. ความพึงพอใจของบริการท่ีมีอยู(่Availability)  คือ ความพึงพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมี
อยูก่บัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ(Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใช้แหล่งบริการได้
อยา่งสะดวก  โดยค านึงถึงท่ีตั้ง  และการเดินทาง 

 3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ(Accommodation)  ไดแ้ก่  
แหล่งบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 

  4. ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายบริการ 
  5. การยอมรับคุณภาพบริการ(Acceptability)  ซ่ึงรวมถึงการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 
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 วธีิวดัความพึงพอใจนั้น  สามารถท าไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี 
 1. การใชแ้บบสอบถาม  โดยผูอ้อกแบบสอบถาม  ตอ้งการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถ

กระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลือก  หรือตอบค าถามอิสระ  ค  าถามดงักล่าว  อาจถามความ
พึงพอใจในดา้นต่างๆ 
 2. การสัมภาษณ์  เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง  ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวิธีการท่ีดี
จึงจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

 3. การสังเกต  เป็นวิธีวดัความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย   
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ท่าทาง  วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงัและสังเกต
อยา่งมีระเบียบแผน 

 

2.2  เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  ประสิทธ์ิ  จันทกลาง (2540) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาอุปสงคต่์อการบริการทางการแพทย์
ในจงัหวดัล าพนู โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภค บริการทางการแพทย ์เพื่อ
ศึกษาปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิต่อความตอ้งการบริการทางการแพทย ์เพื่อศึกษาความยืดหยุน่ของอุปสงค์
บริการทางการแพทย์ในจังหวดัล าพูน วิเคราะห์โดยใช้สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) จากการศึกษาสรุปไดว้า่ ลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภค บริการทางการแพทย ์ผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่ไม่มีการถือครองกรมธรรม์ ประกันสุขภาพ และไม่มีสวสัดิการเบิกค่ารักษาพยาบาล 
รวมทั้งไม่เป็นสมาชิกบตัรประกนัสุขภาพ และสมาชิกกองทุนประกนัสังคม ดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความตอ้งการบริการทางการแพทย์มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัรายได ้
สวสัดิการเบิกค่ารักษาพยาบาล และราคาบริการทางการแพทย ์ส่วนท่ีมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.1 คือ ระดบัการศึกษา ดา้นความยืดหยุน่ของอุปสงค์บริการทางการแพทยใ์นจงัหวดัล าพูน 
พบวา่ ความตอ้งการบริการทางการแพทยจ์ะเพิ่มสูงข้ึนเม่ือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของครัวเรือนสูงข้ึน  
 
  บุปผวรรณ  กองมณ(ี2541)ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการทนัตกรรม
ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกรับบริการทนัตกรรมของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ วิเคราะห์โดยใช้
มาตรวดัของลิเคิร์ท(Likert’s S ale) ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทนัตกรรมผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  ความคิดเห็นดา้นบุลากรเป็นอนัดบั
แรก  ตามดว้ยปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ  ปัจจยัผลิตภณัฑ์  ปัจจยัดา้นสถานบริการ  ปัจจยั
ดา้นส่งเสริมการตลาด  และปัจจยัดา้นราคา  และในรายละเอียดของแต่ละปัจจยัพบว่าผูต้อบแบ



17 
 

สอบถามให้ความส าคัญในระดับมาก  ดังน้ี  ด้านผลิตภัณฑ์ได้แก่  ความสะอาดของบริการ  
รองลงมาคุณภาพของวสัดุและยาท่ีใช้  และคุณภาพของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ  ด้านราคา  
ไดแ้ก่  อตัราค่ารักษาพยาบาล  ดา้นสถานท่ี  ไดแ้ก่  ความสะอาดของสถานบริการ  สถานบริการเปิด
บริการในวนัหยุด  วนัเสาร์  และวนัอาทิตย ์ ความสะดวกในการเดินทาง  และความสะดวกในการ
จอดรถ  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ไดแ้ก่  การมีบริการตรวจสุขภาพช่องปากและการให้ค  าแนะน า
ฟรี  การติดตามคนไขแ้ละการไดรั้บค าแนะน าจากคนอ่ืน  ดา้นบุคลากร  ไดแ้ก่  อธัยาศยัไมตรีของ
ทนัตแพทย ์ การให้ค  าปรึกษาทนัตแพทยแ์ละผูช่้วยทนัตแพทย ์ และบุคลิกและความน่าเช่ือถือของ
ทนัตแพทย ์ ดา้นกระบวนการ  ไดแ้ก่  ความถูกตอ้งปลอดภยัในกระบวนการรักษา  ความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการตลอดเวลาของทนัตแพทยแ์ละการแจง้ขอ้มูลการรักษาและราคาค่ารักษาท่ีชดัเจน 
  ชลธิดา ลาภหลาย (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่ออุปสงคก์ารใชบ้ริการทางการแพทย์
ของผูป้ระกนัตนในโครงการประกนัสังคมจงัหวดัล าพูน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
อุปสงค์การใช้บริการทางการแพทย์ของผูป้ระกันตนในโครงการประกันสังคมจงัหวดัล าพูน 
วิเคราะห์โดยใช้แบบจ าลองโลจิต(Logit Model) จากการศึกษาสรุปไดว้่า ปัจจยัทางดา้นความพึง
พอใจต่อโรงพยาบาลแม่ทาของผูป้ระกันตน มีค่าสัมประสิทธ์ิของทั้งสองปัจจยัเป็นบวกตาม
สมมุติฐานท่ีตั้งไว ้นัน่คือ ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทยม์าก ก็มีโอกาสท่ีจะ
มารับบริการทางการแพทยเ์พิ่มข้ึน ส่วนปัจจยัทางดา้นรายไดข้องครอบครัวของผูป้ระกนัตนต ่าก็มี
โอกาสมารับบริการทางการแพทยเ์พิ่มข้ึน ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  = 0.01 ส่วนตวัแปรหรือปัจจยัทางด้านอายุของผูป้ระกนัตน, เพศ, ระยะทางจากบา้นถึง
โรงพยาบาลแม่ทา ระยะทางจากท่ีท างานถึงโรงพยาบาลแม่ทา และลักษณะงานท่ีท าของ
ผูป้ระกนัตน ตวัแปรหรือปัจจยัเหล่าน้ีไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
  สิรวชิญ์  บริพนัธกุล (2547)ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลต่อชาวต่างชาติในการเลือกใช้บริการทางทนัตกรรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางทนั
ตกรรมของชาวต่างชาติในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การเก็บรวบรวมขอ้มูลใชแ้บบสอบถามเก็บ
จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นชาวต่างชาติ จ านวน 150 คน  โดยแบ่งออกเป็นสัญชาติอเมริกา จ านวน 50 
คน  สัญชาติยุโรป จ านวน 50 คน และสัญชาติออสเตรเลีย  จ  านวน 50  คน  โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบเจาะจงและแบบตามสะดวก  การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ความถ่ี   ร้อยละ 
และ ค่าเฉล่ีย ผลการศึกษา พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายุ 51-60 ปีพกั
อาศยัและท างานอยู่ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยบริการทนัตกรรมท่ีรับบริการมากท่ีสุด   คือ   การขูด
หินน ้ าลาย(หินปูน )/ขดัฟัน   เวลาท่ี สะดวกไปพบทนัตแพทย์คือ  เวลา13.00-16.30 น. และวนัท่ี



18 
 

สะดวกพบทนัตแพทย ์ คือ วนัจนัทร์- วนัศุกร์ ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัคลินิกหรือแผนกทนัตกรรมจาก
เพื่อน/ครอบครัวมากท่ีสุด  และรับผิดชอบค่าใช้จ่ายทางทนัตกรรมด้วยตวัเอง/ครอบครัวส่วนใหญ่
ไม่เคยเปล่ียนคลินิกทางทนัตกรรม  และมีความพอใจมากในการรับบริการทางทนัตกรรมคร้ัง
หลงัสุด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
โดยปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญสูงสุด คือ ความสะอาดของบริการ ปัจจัยด้านราคา ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญั
สูงสุด คือ ค่าบริการเหมาะสม ปัจจยัด้านสถานท่ี ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัสูงสุด คือ ความสะอาด ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคญัสูงสุด คือ การได้รับค าแนะน าให้มาจากเพื่อน, คนรู้จัก ปัจจยัด้าน
บุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีให้
ความส าคญัสูงสุด คือ ความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศของทนัตแพทย ์ปัจจยัด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดย
ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญสูงสุด คือ ตึกอาคารดูน่าเช่ือถือ ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญั
สูงสุด คือ ใหผู้รั้บบริการเป็นผูต้ดัสินใจรับบริการ 
  นงคราญ คุ้มเนตร (2552) ได้ศึกษาเ ร่ือง ปัจจัย ท่ีมี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูป้ระกนัตนต่อการใช้บริการสถานพยาบาลประกนัสังคม ของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการเลือกใช้
บริการสถานพยาบาลประกนัสังคมของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ และเพื่อส ารวจความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกับสิทธิประโยชน์ประกันสังคมของผูป้ระกันตนในการใช้บริการตามสิทธิ
สถานพยาบาลท่ีเลือกไว ้ วเิคราะห์โดยใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท(Likert’s S ale) วดัความพึงพอใจและ 
ใชก้ารทดสอบ (Chi-square : 2) ทดสอบความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจและปัจจยัต่างๆ  ซ่ึงจาก
การศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการสิทธิประกันสังคมของ
ผูป้ระกนัตนท่ีเลือกใช้โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ กบัขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระกนัตน ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ลกัษณะงาน ไม่มีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการฯ 
ส่วนระดับการศึกษา และรายได้ของผูป้ระกันตน มีความสัมพนัธ์กันกบัความพึงพอใจอย่างมี
นยัส าคญั ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในการใชบ้ริการสิทธิประกนัสังคมของผูป้ระกนัตน
ท่ีเลือกใช้โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ กับความรู้และการใช้สิทธิประกันสังคมของ
ผู ้ประกันตน นั่นคือ การรับทราบเก่ียวกับสิทธิในการเปล่ียนสถานพยาบาลในการใช้สิทธิ
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ประกันสังคม ความเพียงพอของจ านวนคลินิกในเครือข่ายประกันสังคม และความคิดของ
ผูป้ระกนัตนในการเปล่ียนสถานพยาบาลเป็นแห่งใหม่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการดงักล่าว ส าหรับประวติัการเปล่ียนสถานพยาบาลในสิทธิประกนัสังคม ส าหรับคนท่ี
เคย ไม่เคยใช้สิทธิในการเปล่ียนสถานพยาบาล มีความสัมพนัธ์กันกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการอยา่งมีนยัส าคญั 
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