
บทที่ 2  
ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาล
สัตวของผูบริโภค ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในครั้งนี้มีทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
ดังนี้ 
 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของการบริการ (Service Marketing Mix Theory) 
 
               สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง กลุมของเครื่องมือการตลาดซึ่งธุรกิจ
ใชรวมกันในการวางกลยุทธ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด โดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว 
ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตสวนประสมทาง
การตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป 
กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
ซ่ึงทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของ
การบริการจึงประกอบดวย 7P’s (Service Marketing Mix)  ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ (ชัยสมพล เชาประเสริฐ, 2547) ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) บริการเปนผลิตภัณฑชนิดหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน 
(Intangible Product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 

บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ  และประสบการณของพนักงาน ความ
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ทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและความตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงาม
ของอาคารสถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

บริการในแตละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแก บริการหลัก บริการเสริม และบริการอื่นๆ ซ่ึง
บริการทั้งหมดจะตองมีคุณภาพ โดยที่บริการหลักตองเปนตัวที่นํารายไดหลักมาสูธุรกิจและตองมี
คุณภาพมากที่สุด บริการเสริมตองเปนตัวเสริมบริการหลักและตองไมทําลายบริการหลัก บริการ
เสริมจะใหบริการไดตอเมื่อลูกคามีความพึงพอใจกับบริการหลักแลว สวนบริการอื่นๆ ตองสราง
ความสะดวกอยางแทจริงใหกับลูกคา 

2. ราคา (Price) ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทํา
ใหธุรกิจมีรายไดสูง การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุน
ได อยางไรก็ตามไมไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะ
ของการมีคูแขง หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขง
มากเทากับราคาที่เพิ่ม ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจตั้งราคาต่ําก็จะ
นํามาสูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอื่นสามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูงคุณภาพ
ในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่จะไดรับสูงดวย 
แตผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได ในขณะที่การตั้งราคา
ต่ํา ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามากๆ ลูกคาอาจจะไมใช
บริการได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอการบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่อง
ที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็เปนเงินที่ลูกคาตอง
จายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคา
ที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาคือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรือ
อยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชอง
ทางการจัดจําหนายได 4 วิธี คือ  
 การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน เปนการ
ใหบริการโดยการเปดหนารานคา แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยราน
ประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดย
การเปดรานคาขึ้นมา 



 

6 

 การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้เปนการ
ใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา   
 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส 
หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ  
 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนการใหบริการที่คอนขาง
ใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปได
อยางสะดวกรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง เช น การใหบริการดาวนโหลด (Download) ขอมูลทางสื่ออิน
เทอรเนต 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความ
คลายกับธุรกิจการขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทุกรูปแบบ 
ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผาน
ส่ือตางๆ ซ่ึงการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยการสราง
ภาพลักษณ สวนการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา 
ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม เปนตน 
 สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยาง เชน  
 การลดแลกแจกแถม การสงเสริมการตลาดแบบนี้เนนความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการให
สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับธุรกิจ  
 การลดราคาโดยใชชวงเวลา เนื่องจากลักษณะของความตองการในการใชบริการของลูกคา
มีการขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน 
 การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะไป
ทดลองใชบริการของคูแขงได และในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิก
เปนการผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน ซ่ึงสิ่งที่ผูบริหารตองทํา
คือ ตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยนที่ลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจน และ
จะตองมีการสื่อสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 
 การขายบัตรใชบริการลวงหนา การใชบริการในแตละครั้ง ลูกคายอมตองการไดรับราคา
พิเศษหรือตองการการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคาซื้อ
บริการไวลวงหนา ซ่ึงอาจจะเปน 5 หรือ 19 คร้ัง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ป 

5. พนักงาน (People) พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดที่ใหบริการนั้น ซ่ึงรวม
ตั้งแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการ 
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 เจาของ ผูบริหาร มีสวนสําคัญอยางมาก ในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การ
กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการใหบริการ 
 พนักงานในทุกระดับ เปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงาน
ในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการนั้นครบถวน
สมบูรณ 

6. กระบวนการใหบริการ  (Process) กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทาง
การตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือที่ทันสมัย ในการ
ทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไป 
มักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตาม
ความตองการ การชําระเงิน เปนตน ขั้นตอนตองประสานงานเชื่อมโยงกันเปนอยางดี หากมีขั้นตอน
ใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ 
เครื่องมือ อุปกรณ เชน เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การ
ตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทน
คุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการ
เลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพ
ตามดวย 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 ประมวล คิ้วสุวรรณ (2542) ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ต อ ผู บ ริ โภค ในก า ร ใช บ ริ ก า รขอ ง  โ ร งพย าบ าลสั ต ว เ ล็ ก  คณะสั ต วแพทยศ าสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการ
ใชบริการของ โรงพยาบาลสัตวเล็ก ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ 
คือ มีความสะอาด ปลอดภัยในการตรวจรักษา ปจจัยดานราคา คือ คาบริการในการตรวจรักษาและ
คายา ปจจัยดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย คือ อาคารสถานที่สะอาด ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด คือ การมีสวนรวมในกิจกรรมสังคมตางๆ เชน ฉีดวัคซีน ทําหมันสุนัข-แมว 
ฟรีในโอกาสสําคัญ ปจจัยดานบุคลากร คือ บุคลากรที่ดูแลเอาใจใส ยิ้มแยมแจมใส สุภาพนุมนวล 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนในการตรวจรักษาไมซํ้าซอน  ปจจัยดานการใหบริ  
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การลูกคา คือ ใหบริการแกสัตวปวยทุกตัวอยางเสมอภาค และปจจัยดานสวนประสมการตลาด
บริการที่มีคาเฉลี่ยรวมสูงสุด คือ ปจจัยดานบุคลากร  
 รัชต ขัตติยะ และคณะ (2542) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหความตองการดานการใหบริการ
ของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา กลุมประชากร
เจาของสัตวเล้ียงเลี้ยงสุนัขมากที่สุด เมื่อสัตวปวยจะพาไปรับการรักษาที่คลินิก เพื่อรับการทําวัคซีน 
และคุมกําเนิดในสัดสวนที่ใกลเคียงกับการรับรักษา ประชาชนตองการใหโรงพยาบาลสัตวเล็กคิด
คารักษาไมแพง มีเวลาในการเปดที่เหมาะสม และสัตวแพทยควรอธิบายขบวนการรักษาไดชัดเจน  
 กาญจนา  มะโนใจ  (2546) ศึกษาเรื่อง  การกระจายตัวและขอบเขตการใหบริการ
สถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่ง ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม พบวา สถานพยาบาลสัตวมีการกระจาย
ตัวอยูทั่วไปตามยานพาณิชยกรรม ยานที่พักอาศัย และมีการกระจายตัวอยูบนถนนสายสําคัญ โดย
การกระจายตัวของสถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่งในเขตพื้นที่ศึกษา มีลักษณะการกระจายตัวเปนแบบ
สม่ําเสมอ หรือกระจายตัวอยางมีระบบในแผนที่ (Disserved Pattern) สถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่ง
ขนาดใหญมีขอบเขตการใหบริการที่กวางกวาสถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่งขนาดกลางและขนาดเล็ก
ตามลําดับ โดยมีขอบเขตบริการครอบคลุมพื้นที่ตางอําเภอและตางจังหวัด และสถานพยาบาลสัตว
ขนาดกลางบางแหง มีขอบเขตการใหบริการเกือบเทากับสถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่งขนาดใหญ  
 นอกจากนี้  กาญจนา  ไดทําการศึกษาปจจัยที่มี อิทธิพลตอการเลือกมาใชบริการ
สถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่ง ซ่ึงมีปจจัยที่สําคัญ 3 ดาน คือ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานสังคม และ
ปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงมีอิทธิพลเทากันและมีความสัมพันธกัน กลาวคือ ปจจัยทางดานกายภาพ คือ 
การที่สถานพยาบาลสัตวมีทําเลที่ตั้งอยูใกลที่พักอาศัย เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกมาใช
บริการคอนขางมาก ปจจัยดานสังคม คือ การใหบริการที่ดีและความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ 
อัธยาศัยของเจาหนาที่และความมีช่ือเสียงของสถานพยาบาลสัตวแหงนั้นๆ เปนปจจัยที่ทําให
ผูใชบริการเลือกมาใชบริการสถานพยาบาลสัตวแตละแหง และปจจัยดานจิตวิทยา คือ ความ
หลากหลายของรูปแบบการใหบริการ แรงจูงใจจากการที่มีราคาคาบริการที่เหมาะสม แรงจูงใจจาก
ความพรอมและความทันสมัยของเครื่องมือ และแรงจูงใจจากความเชื่อมั่นในความชํานาญของ
นายสัตวแพทย ซ่ึงปจจัยดานจิตวิทยาเปนปจจัยที่มีความสําคัญเนื่องจากเปนปจจัยที่กอใหเกิด
แรงจูงใจในการมาใชบริการสถานพยาบาลสัตว 
 


