
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

 ในการศึกษาเรื่อง ความตองการบริการดูแลสุขภาพสุนัขที่บานในอําเภอเมืองเชียงใหม มี
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎี  
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix Theory)  
 กฤษณา  รัตนพฤกษ (2545) ไดอธิบายถึง แนวความคิดพื้นฐานหลักของการตลาด คือ  
สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s อันไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
สถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงเปนสิ่งที่
องคการสามารถควบคุมได โดยจัดสวนประสมทั้ง 4 อยางใหเหมาะสมที่สุด เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายได แตสวนประสมทั้ง 4 นี้ยังไมเพียงพอสําหรับ
การตลาดบริการ ซ่ึงสวนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3P’s เพิ่มโดยสะทอนถึงการที่บริการมี
ลักษณะเฉพาะ ไดแก บุคลากร (People) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Process) โดยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน มีรายละเอียด ดังนี้  
 1.  ผลิตภัณฑ คือ ส่ิงที่สามารถออกแบบ กําหนดขึ้น มีการผลิต และการนําเสนอเขาสูตลาด 
เพื่อบริโภค ส่ิงนั้นเปนชุดหรือชุดของการบริการตาง ๆ ที่มีตัวตน จับตองได หรือไมมีตัวตน         
ซ่ึงผลิตภัณฑจะตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก โดยคํานึงถึงการรับรูของลูกคาที่เกี่ยวของกับคุณภาพ
การบริการ 
 2.  ราคา หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑ หรือคาบริการ คาธรรมเนียมที่เขารับบริการ ซ่ึงลูกคา
ตองจายใหแกผูใหบริการ ซ่ึงราคามีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการที่นําเสนอ มีผลตอ
การรับรูในคุณภาพ และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ การประเมินราคาของ
ผูบริโภค สําหรับการบริการนั้น ผูบริโภคจะนําความรูเกี่ยวกับราคาอางอิง คุณภาพ และตนทุนที่
มิใชตัวเงิน คือ ตนทุนดานเวลา ตนทุนในการคนหา ตนทุนความสะดวก และตนทุนดานจิตใจมา
เกี่ยวของในการตัดสินใจใชบริการ 
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3.  สถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่และชองทางในการจําหนายสินคา
หรือใหบริการจากผูผลิตหรือผูขายไปยังผูบริโภค หรือจากผูใหบริการไปยังลูกคาผูรับบริการ ณ      
ที่ใดที่หนึ่งที่มีความเหมาะสม และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว สะดวกสบาย 
รวมถึงการกําหนดชองทางในการกระจายการใหบริการแกลูกคาในที่ตาง ๆ อยางทั่วถึง 
 4.  การสงเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาเปาหมาย เพื่อแจงขาวสาร
จูงใจหรือเตือนความทรงจําของลูกคาตอผลิตภัณฑหรือการบริการของกิจการ โดยการเลือกใช
วิธีการโฆษณา ประชาสัมพันธ การสื่อสารขอมูลสินคา การใชพนักงาน การแจก แถม หรือชิงโชค 
การลดราคา อันเปนการกระตุนชักจูงใหลูกคาหันมาสนใจการบริการของตนมากขึ้น และรวมถึง
ความชอบพอในการบริการนั้นติดตอกันไปอยางสม่ําเสมอดวย ผูประกอบการจึงจําเปนตองมีการ
วางแผน และหากลวิธีการสงเสริมการตลาดของตนไปยังผูบริโภคแตละกลุมอยางเหมาะสม เพื่อให
ลูกคามาใชบริการของตนมากขึ้นตามไปดวย 

5.  บุคลากร หมายถึง ผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรู
ของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ ลูกคา และลูกคาอื่น ๆ ในระบบการตลาดบริการ นอกจากนี้
บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติ และพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในบริการ
ของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่น ๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคา
ดวยกันเอง 

6.  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถ        
จับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพนี้ เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนอบริการ และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามี
ปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ ส่ิงซึ่งแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน 
เครื่องมือ อุปกรณ ปาย แผนพับ โฆษณา ซองกระดาษ จดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของ
อาคารสถานที่ เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได 

7.  กระบวนการ ระเบียบวิธี กลไก และการเคลื่อนยายของกิจกรรม ซ่ึงเกิดขึ้นทั้งในระบบ
การนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมี
ความจําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกัน 
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การพัฒนาบริการใหม  
วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2549) ไดพูดถึงการพัฒนาบริการใหม โดยแบงคําวา “ใหม” ใน

พจนานุกรมของนักการตลาดบริการ หมายถึง นวัตกรรมของผลิตภัณฑ 6 ประการ ดังนี้ 
1. นวัตกรรมบริการใหม (Major Service Innovations) บริการใหมลักษณะนี้ คือ การ

สรางสรรคบริการหลักใหมที่ยังไมเคยมีในตลาดมากอน บริการใหมลักษณะนี้จะใหมทั้งลักษณะ
ของบริการ และแนวทางในการใหบริการ 

2. นวัตกรรมกระบวนการใหบริการใหม (Major Process Innovations) ลักษณะนี้เปน
บริการใหมที่ใชวิธีการ หรือกระบวนการใหม ๆ ในการใหบริการ ซ่ึงวิธีการใหบริการแบบใหมนี้จะ
ทําใหผูบริโภคไดรับผลประโยชนมากขึ้น 

3.  บริการใหม (New Service Product) เปนผลิตภัณฑใหมสําหรับตลาดลูกคาเดิมที่บริษัท
ใหบริการอยูในปจจุบัน ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงความพยายามในการเสนอบริการที่บริษัทไมเคยเสนอ
ใหแกลูกคาเดิมมากอน 

4.  การขยายสายผลิตภัณฑบริการ (Product Line Extensions) เปนบริการที่ใหมในลักษณะ
ของ 

 4.1  เพิ่มผลิตภัณฑใหมเขาไปในสายผลิตภัณฑปจจุบัน 
 4.2  การใชวิธีการใหบริการแบบใหมที่แตกตางออกไปจากวิธีการใหเดิม 

5. การปรับปรุงผลิตภัณฑ (Product Improvement) เปนการเปลี่ยนแปลงคุณลักษณะ 
(features) ของผลิตภัณฑที่ใหบริการอยูในปจจุบัน 

6.  เปลี่ยนแปลงรูปแบบ (Style Changes) เปนนวัตกรรมของผลิตภัณฑใหมท ำไดงายที่สุด 
อีกทั้งยังเปนสิ่งที่เห็นไดอยางชัดเจนอีกดวย 

  
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

หทัยรัตน  พูนลาภทวี (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการราน
สัตวเล้ียง ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูตัดสินใจเลือก
ซ้ือสินคาหรือใชบริการรานสัตวเล้ียงเอง โดยเลือกซื้อสินคาประเภทของใชที่จําเปนสําหรับสัตว
เล้ียงมากที่สุด โดยไมเจาะจงยี่หอของสินคาที่แนนอน แลวแตประเภทของสินคา โดยแหลงที่เลือก
ซ้ือสวนใหญเลือกรานใกลบาน มักใชบริการในชวงเย็นวันหยุด และมีความถี่ในการใชบริการเฉลี่ย 
2 คร้ังตอเดือน โดยมีคาใชจายในการใชบริการและซื้อสินคาสําหรับสัตวเล้ียงเฉลี่ย 500 – 1,000 
บาทตอเดือน โดยปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรานสัตวเล้ียงมี
คาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมากเรียงตามลําดับ คือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาคือ ปจจัยดาน
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กระบวนการและปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ และปจจัยดานผลิตภัณฑ สวนปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรานสัตวเล้ียง มีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญ
ปานกลาง เรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด อันดับแรก 
คือ คุณภาพของการใหบริการ รองลงมา คือ มีสินคาใหเลือกหลายประเภท 

ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด อันดับแรก คือ 
สินคามีราคาเหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ รองลงมา คือ บริการมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางและมี
คาเฉลี่ยสูงสุด อันดับแรก คือ มีที่จอดรถเพียงพอและสะดวก รองลงมา คือ รานอยูใกลบาน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางและมีคาเฉลี่ย
สูงสุด อันดับแรก คือ มีสวนลดพิเศษใหแกลูกคาประจํา รองลงมา คือ มีสวนลดใหเมื่อซ้ือสินคา/ใช
บริการ 

ปจจัยดานกระบวนการโดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด อันดับ
แรก คือ มีกระบวนการบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลาที่กําหนดไว รองลงมา คือ มีกระบวนการในการ
ใหบริการอยางเปนระบบ สม่ําเสมอเหมือนกันทุกครั้ง 

ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด อันดับแรก 
คือ พนักงานตอนรับดี มีมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยที่ดี และพนักงานมีนิสัยรักสัตว รองลงมา คือ 
พนักงานมีทักษะความชํานาญในการใหบริการ  

ปจจัยดานกายภาพ โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด อันดับแรก 
คือ รานสะอาด ไมมีกล่ินเหม็น รองลงมา คือ การจัดเรียงสินคาในชั้นวางสวยงาม แบงเปน
หมวดหมู 

 
การกําหนดชั้นและจํานวนของผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทยประจําสถานพยาบาลสัตว 

 ประกาศกระทรวงเกษตรและสหกรณ ลงวันที่ 12 ธันวาคม 2549 เร่ือง กําหนดชั้นและ
จํานวนของผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทยประจําสถานพยาบาลสัตว ไดแบงประเภทของ
สถานพยาบาลสัตว ไวดังนี้ 
 1. สถานพยาบาลสัตวช้ัน 1 แบบไมมีที่พักสัตว จะตองมีผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทย
ช้ันหนึ่ง เปนผูใหบริการตลอดเวลาเปดทําการ จํานวนอยางนอยหนึ่งคน 
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 2. สถานพยาบาลสัตวช้ัน 1 แบบมีที่พักสัตวไมเกิน 10 เตียง จะตองมีผูประกอบวิชาชีพการ
สัตวแพทยช้ันหนึ่ง เปนผูใหบริการตลอดเวลาเปดทําการ จํานวนอยางนอยหนึ่งคน และจะตองมี    
ผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทยช้ันหนึ่งเปนผูดูแลสัตวปวยที่รับไวคางคืนตลอดเวลาจํานวนหนึ่ง
คน 
 3. สถานพยาบาลสัตวช้ัน 1 แบบมีที่พักสัตวเกินกวา 10 เตียง จะตองมีผูประกอบวิชาชีพการ
สัตวแพทยช้ันหนึ่ง เปนผูใหบริการตลอดเวลาเปดทําการ จํานวนอยางนอยสองคน และจะตองมี         
ผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทยช้ันหนึ่งเปนผูดูแลสัตวปวยที่รับไวคางคืนตลอดเวลาจํานวนหนึ่งคน 
 4. สถานพยาบาลสัตวช้ัน 2 จะตองมีผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทยช้ันสองเปนผูใหบริการ
ตลอดเวลาเปดทําการ จํานวนอยางนอยหนึ่งคน 
 

 
 


