
 
บทท่ี 2 

ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับ สวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
เลือกใชสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในบทนี้ไดกลาวถึง 
แนวคิดทฤษฎีงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและนิยามศัพท 

ทฤษฎี และแนวคิดท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย 
1.โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 2. แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 
ทฤษฎี และแนวคิด 

1.  ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer Behavior) 

     

 
ภาพท่ี 1 รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 

 ท่ีมา: Kotler, 1997: 107 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541: 97 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวถึงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภควา จุดเร่ิมตน
ของโมเดลน้ีอยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิดการตอบสนอง 
(Response) โมเดลนี้อาจเรียกวา “SR Theory” โดยมีรายละเอียดดังนี้   

สิ่งกระตุนภายนอก (s) 

สิ่งกระตุนทางการตลาด สิ่งกระตุนอื่น

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 
คน 
สิ่งนําเสนอทางกายภาพ 
กระบวนการ 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
กฎหมาย 
การเมือง 
วัฒนธรรม 
 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผู
ซื้อ 

ลักษณะ
ของผูซื้อ 

กระบวนการตัดสินใจ
ของผูซื้อ 

วัฒนธรรม 
สังคม 
บุคคล 
จิตวิทยา 

การตระหนักถึงปญหา 
การแสวงหาขอมูล 
การประเมินทางเลือก 
การซื้อ 
การประเมินหลังการซื้อ 

การตอบสนอง
ของผูซื้อ (R) 
เลือกผลิตภัณฑ 
เลือกตราสินคา 
เลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 
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ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1. ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ซ่ึงประกอบไปดวย 
  1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) การออกแบบผลิตภัณฑเพื่อ
กระตุนใหเกิดความตองการ ความนาเช่ือถือของตรายี่หอ 
  1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ 
  1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายผลิตภัณฑให
ท่ัวถึงเพื่อใหความสะดวกแกลูกคา 
  1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) การโฆษณาท่ีมี
ความสม่ําเสมอ การลด แลก แจก แถม รวมไปถึงการประชาสัมพันธ 

สวนประสมการตลาดท้ัง 4 นี้ ยังไมเพียงพอสําหรับการตลาดบริการ 
สวนประสมการตลาดสําหรับตลาดบริการแตกตางจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไป 
ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3 P’s เพิ่มข้ึนมา โดยสะทอนถึงการท่ีบริการมี
ลักษณะเฉพาะ ไดแก คน (People) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 
(Processes) 

  1.5 ส่ิงกระตุนดานคน (People) พนักงานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคา
อื่นๆ ในระบบการตลาดบริการ นอกจากนี้ บุคลิกภาพ การแตงกาย 

  1.6 ส่ิงกระตุนดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) 
เคร่ืองมือ อุปกรณ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี  

  1.7 ส่ิงกระตุนดานกระบวนการ (Processes) เร่ืองความรวดเร็วและ
ความถูกตองในการใหบริการแกผูบริโภค 

2. ส่ิงกระตุนอ่ืน (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคทีอยูภายนอก
องคกร ซ่ึงองคกรควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก ส่ิงกระตุนดานเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุนดาน
เทคโนโลยี ส่ิงกระตุนดานกฎหมายและการเมืองและส่ิงกระตุนดานวัฒนธรรม 
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กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภค ผูผลิตและผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนควาหาความรูสึกนึกคิด ซ่ึง
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) การตอบสนองของผูซ้ือ หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือของผูบริโภค หรือผูซ้ือ หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของผูซ้ือหลังจาก
มีส่ิงกระตุนซ่ึงก็คือ ผูบริโภคจะตัดสินใจในประเด็ดตางๆ ดังนี้ การเลือกตราผลิตภัณฑ การเลือก
ตราสินคา การเลือกผูขาย เวลาในการซ้ือ และปริมาณการซ้ือ 
 

2. แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
กฤษณา รัตนพฤกษ (2545) กลาวถึงแนวคิดพื้นฐานหลักของการตลาด คือ สวน

ประสมการตลาด (Marketing Mix) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการใหบริการ 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงเปนส่ิงท่ีองคกรสามารถควบคุมได โดยจัดสวน
ประสมท้ัง 4 อยางใหเหมาะสมท่ีสุด เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายได 
แตละสวนประสมการตลาดทั้ง 4 นี้ ยังไมเพียงพอสําหรับการตลาดบริการ สวนประสมการตลาด
สําหรับตลาดบริการแตกตางจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไป เพราะมีความแตกตางท่ี
สําคัญทางงานการตลาด และเปนส่ิงท่ีทาทายนักการตลาดบริการ 

ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3 P’s เพิ่มข้ึนมา โดยสะทอนถึงการท่ี
บริการมีลักษณะเฉพาะ ไดแก คน (People) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Processes) ซ่ึงรายละเอียดสวนประสมการตลาดบริการแสดงได ดังนี้ 

ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงนําเสนอการขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคการหรือบุคคล 

ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เชน ราคาท่ียืดหยุนได ระดับ
ราคาความแตกตางของราคาจากคูแขงขัน อัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม 

ชองทางการใหบริการ (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ หรือบริการจากองคการไปยังตลาด เชน ทําเลที่ต้ัง
ของกิจการ  

การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญไดแก 
การโฆษณา การใหขาวและการสงเสริมการขาย 
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คน (People) หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการ
รับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการและลูกคา ในระบบการตลาดบริการนอกจากน้ีบุคลิกภาพ 
ของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในบริการของลูกคา 

ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
นําเสนอบริการและสถานท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็น
ไดชัดเจนซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการและสามารถ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการ ทําใหลูกคารับรูถึงภาพลักษณขององคการ 

ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ ปายแผน
พับ โฆษณา ซอง กระดาษจดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี เปนตน ส่ิง
เหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได  

กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ (The 
Service Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน 
จึงมีความจําเปนตองผนวกกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการ
เปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได 

ในสวนทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคผูศึกษาไดศึกษาถึงส่ิงกระตุนทางการตลาด
ซ่ึงเปนสวนหน่ึงของส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus) ประกอบไปดวย ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ 
(Product) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) ส่ิงกระตุนดานการจัดจําหนาย (Place) ส่ิงกระตุนดานการจัด
จําหนาย (Promotion) ส่ิงกระตุนดานคน (People) ส่ิงกระตุนดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และส่ิงกระตุนดานกระบวนการ (Processes) ท่ีจะสงผลถึงการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s Response) ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย เวลาในการซ้ือ 
และปริมาณการซ้ือ 

ในสวนของทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคท่ีผูศึกษาไมไดศึกษา ไดแก ส่ิงกระตุน
อ่ืนซ่ึงเปนสวนหน่ึงของส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus) และกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
(Buyer’s Black Box) ซ่ึงประกอบไปดวย ลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
สุภศักดิ์  ยอดบางเตย  (2547) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเลือกใชสถานีบริการน้ํามัน

ในอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวา สวนใหญจะเติมน้ํามันเบนซินพิเศษ 95 มากกวาน้ํามัน
ประเภทอ่ืน สวนใหญไมเจาะจงสถานีบริการน้ํามัน จะเติมสลับไปมา 2-3 ท่ีเปนประจํา ในแตละ
คร้ังจะเติมน้ํามันเฉล่ียนอยกวา 200 บาท จะเติมน้ํามันเฉล่ียเดือนละ 4-6 คร้ังและนิยมชําระคาน้ํามัน
เปนเงินสด นอกจากนี้ยังใชบริการเสริมดานอ่ืน ๆ อีก เชน ซ้ือสินคาจากรานสะดวกซ้ือ และใช
บริการหองน้ํา ปจจัยดานผลิตภัณฑของน้ํามันมีอิทธิพลตอการเลือกใชมากท่ีสุด คือเร่ือง คุณภาพ
ของนํ้ามัน ปจจัยดานบริการที่ใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การใหบริการที่รวดเร็ว ปจจัยดานการ
สงเสริมการขาย คือ การมีของแถมหรือการชิงโชค ปจจัยดานสถานท่ีต้ังท่ีใหความสําคัญมากท่ีสุด
คือ ติดถนนใหญ การเขา-ออก สะดวกและปจจัยดานราคา คือ การรับชําระดวยเงินสด 

บรรพต  จินดาพันธ  (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของสถานีบริการน้ํามันบางจากท่ีมีรานสะดวกซ้ือในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาสวน
ใหญมีความถ่ีในการเติมน้ํามันสัปดาหละ 2 คร้ัง โดยเหตุผลท่ีมาใชบริการสถานีน้ํามันบางจากเปน
ประจําเพราะอยูใกลท่ีพักอาศัย ลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพอใจตอผลิตภัณฑและชองทางการ      
จัดจําหนายของสถานีบริการน้ํามันบางจากมาก โดยลูกคาท่ีใชรถยนตสวนบุคคลมีความพอใจตอ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากอยูในระดับมากสวนลูกคาท่ีใชรถจักรยานยนตมี 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากอยูในระดับปานกลาง   

กนก  จีรวุฒิ (2545)  ไดศึกษาถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความตองการใชน้ํามันบางจากใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สรุปไดวา ราคาของน้ํามัน ระยะทางของสถานีบริการกับท่ีพักหรือท่ี
ทํางาน คุณภาพของน้ํามัน ความสะดวกและความสะอาดของสถานีบริการ บริการท่ีรวดเร็วและ
อุตสาหะของพนักงาน มารยาทและความสุภาพของพนักงาน วิธีการชําระเงินโดยใชบัตรเครดิต การ
มีรานคาสะดวกซ้ือภายสถานีบริการ การท่ีบริษัทน้ํามันบางจากเปนบริษัทของคนไทย การโฆษณา
ประชาสัมพันธโดยเฉพาะทางโทรทัศน เปนปจจัยท่ีมีผลผูบริโภคสวนมาก ตัดสินใจใชน้ํามันบาง
จาก และความถ่ีในการใชบริการ พบวา รถยนตนั่งสวนบุคคลและรถจักรยานยนตจะใชบริการจาก
สถานีบริการน้ํามันประมาณเดือนละ 1-6 คร้ัง คร้ังละประมาณ 200-400 บาท สําหรับรถยนต     
และตํ่ากวา 200 บาทสําหรับรถจักรยานยนต สวนรถบรรทุกจะถ่ีกวา คือ เดือนละ 1-9 คร้ัง คร้ังละ
มากกวา 600 บาท  

 
 



 9 

ระพิณพงษ  ชัยสุข  (2543) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกบริโภคน้ํามันเช้ือเพลิง
รถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญใชน้ํามันไรสารตะกั่ว
มากกวาชนิดอ่ืน และสวนใหญใชบริการของสถานีบริการของ ปตท. และถาราคาน้ํามันของยี่หอ
หนึ่งสามารถลดลงไดตํ่ากวาของยี่หออ่ืน 25 สตางคตอลิตร ผูบริโภคก็จะหันมาบริโภคน้ํามัน
เช้ือเพลิงของยี่หอท่ีลดลงนั้น 43 เปอรเซ็นต สําหรับสถานท่ีต้ังของสถานีบริการ ผูบริโภคนิยมเติม
น้ํามันจากสถานีบริการที่ติดถนนใหญ เขา-ออก สะดวกและไมเจาะจงสถานี จึงเติมน้ํามันเช้ือเพลิง
สลับไปมาแลวแตความสะดวก โดยสวนใหญ ผูบริโภคจะเติมน้ํามันเช้ือเพลิงเม่ือใกลหมดแลว โดย
เฉล่ียหนึ่งเดือนจะเติมน้ํามันเช้ือเพลิง 4-6 คร้ัง และเติมคร้ังละ 201-400 บาท และนิยมจายคาน้ํามัน
เช้ือเพลิงดวยเงินสด สถานีบริการควรอยูใกลบานหรือท่ีทํางานและควรหางจากบานหรือท่ีทํางาน
ไมเกิน      5 กิโลเมตร มีพนักงานบริการดวยความสุภาพ รวดเร็ว มีบริการเสริม เชน การเช็ดกระจก 
และมีรานคาสะดวกซ้ือภายในสถานีดวย จะมีผลตอการเลือกใชบริการสถานีบริการน้ํามันเช้ือเพลิง 
นั้น การลดแลกแจกแถมไมมีผลตอการเลือกใชบริการ หากจะทําการสงเสริมการตลาด ของแถมท่ี
ผูบริโภคนิยม คือ ของใชในชีวิตประจําวัน เชน น้ําดื่ม หรือทิชชู  

อัญชลี  พรทิพยวรเวทย  (2540) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใช
สถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสนอง
ตอส่ิงกระตุนภายนอกทางดานการตลาด และส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ ในเร่ืองการเลือกชนิดน้ํามันท่ีเติม 
การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกปริมาณการซ้ือ ความถ่ีในการเติมน้ํามัน วิธีการจายเงิน 
และเวลาในการเติมน้ํามัน โดยพบวาผูตอบเลือกใชน้ํามันเบนซินพิเศษมากกวาเบนซินชนิดอ่ืน นิยม
เติมยี่หอ ปตท. มากกวายี่หออ่ืน และนิยมเติมน้ํามันจากสถานีบริการที่อยูติดถนนใหญ เขา-ออก งาย
มากกวา เนื่องจากความสะดวกของสถานท่ีต้ังของสถานีบริการ สวนใหญไมเจาะจงสถานีบริการ
น้ํามันจะเติมสลับไปมา ในแตละคร้ังจะเติมน้ํามันเฉล่ียตอเดือน ๆ ละ 4-6 คร้ัง จํานวนเงินท่ีจายแต
ละคร้ังประมาณ 100-200 บาท และนิยมชําระคาน้ํามันเปนเงินสด เวลาท่ีเติมน้ํามันสวนใหญจะเติม
เวลาน้ํามันใกลหมด และนิยมเติมกอนกลับบาน 
 
 
 


