
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูรับบริการ
ในการเลือกใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเชียงใหม ราม ประกอบดวยแนวคิดทฤษฏี และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
2. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับการบริการ (Service marketing 
    mix) 

1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550, หนา 32) ไดกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภค ไววาพฤติกรรม

ของผูซ้ือเริ่มตนจากมีส่ิงเรา (Stimulus) มากระตุน (Stimulate) ความรูสึกของคน ทําใหรูสึกถึงความ
ตองการ จนตองทําการหาขอมูลเกี่ยวกับส่ิงท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของคน เพ่ือทําการ
ตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมการซ้ืออันเปนการตอบสนอง (Response) ในท่ีสุด 

รูปภาพที่ 1 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) ประกอบไปดวย 
  อางอิงรูปภาพ : รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค. ฉัตราพร เสมอใจ.

            2550. พฤติกรรมผูบริโภค. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่ิงกระตุน (Stimulus =S) 
  
    
   
  
  
 
 

 
กลองดํา 

การตอบสนอง (Response = R) 
• การเลือกผลิตภัณฑ 
• การเลือกตราผลิตภัณฑ 
• การเลือกผูขาย 
• เวลาในการซ้ือ 
• ปริมาณในการซ้ือ 

ส่ิงเราทางการตลาด       
- ผลิตภัณฑ/บริการ 

- ราคา 
- การจัดจําหนาย 

- การสงเสริม
การตลาด 

- กระบวนการ 

- บุคลากร 

- หลักฐานทาง 
  กายภาพ 

ส่ิงเราอื่น ๆ 
- เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลย ี
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 
- อ่ืน ๆ 
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โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) ประกอบไปดวย 
1.1 ส่ิงกระตุน (St imulus)  ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเอง ท้ังภายในและภายนอก  

แตนักการตลาดจะสนใจท่ีจะจัดการและกระตุนความตองการภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนภายนอก ประกอบดวย 2 สวนคือ ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing 
stimulus) ซ่ึงเปนส่ิงกระตุนท่ีผูศึกษาสนใจและมุงศึกษา ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา การจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร  หลักฐานทางกายภาพ   และส่ิงกระตุนอ่ืนๆ 
(Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีอยูภายนอกซ่ึงเปนส่ิงท่ีควบคุมไมได ไดแก เศรษฐกิจ เทคโนโลยี  
การเมือง วัฒนธรรม และอ่ืน ๆ 

1.2 กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) เปนความรูสึก 
นึกคิดของผูซ้ือท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได คือลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) 
และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer decision process) 

1.3 การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูบริโภค 
หรือผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะตองมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี ้ การ
เลือกผลิตภัณฑ (Product choice) การเลือกตราสินคา (Brand choice) การเลือกผูขาย (Dealer 
choice) การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) และการเลือกปริมาณในการซ้ือ(Purchase 
amount) 

ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ( Service 
 marketing mix) ประกอบดวย ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or service) ดานราคา 
(Price) ดานการจัดการชองทางการจัดจําหนาย (Distribution or Place) ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ดานกระบวนการ (Process) ดานบุคลากร (People) และหลักฐานทางกายภาพ 
(Physical evidence) 
 

2. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับการบริการ (Service marketing mix)  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546) สรุปวาสวนประสมทางการตลาดของการบริการ

มีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน
กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ังสามสวนประสมเปนปจจัยหลัก
ในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการ  ประกอบไปดวย 
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 2.1 คุณลักษณะของผลิตภัณฑ (Product) หรือบริการ (Service) ซ่ึงบริการเปน
ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได และมีลักษณะเปนนามธรรม 
สวนบริการการรักษาพยาบาล จัดเปนบริการท่ีจําเปนเกิดขึ้นเปนครั้งคราว ลูกคาจําเปนตองมาใช
บริการอาจจะเนื่องมาจากสภาพรางกาย เวลา การปองกันความเส่ียง รวมท้ังปจจัยอ่ืน ๆ หากไมมา
ใชบริการอาจจะทําใหรางกายไมแข็งแรง ไมกลับสูสภาวะปกต ิ

 2.2 ราคา (Price) ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับ 
กลาวคือราคาสูงคุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอ
บริการท่ีจะไดรับสูงดวย และลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบ
กับความคุมคากับส่ิงท่ีจะไดรับ  

 2.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ลูกคาจะมองการบริการท่ีมีคุณคา บริการนั้น
ตองสามารถเขาถึงได มีความงายและความสะดวกสบายในการซ้ือหรือใชบริการ ประกอบกับความ
พรอมในการใหบริการ ซ่ึงจะทําใหลูกคาสามารถซ้ือ หรือใชบริการได เนื่องจากบริการไมสามารถ
เก็บรักษาได 

 2.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) ลูกคาสัมผัสไดในคุณภาพของบริการได
อยางแทจริงหากเลือกใชการสงเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม ลูกคาเกิดการรูจักและตระหนักถึงตัว
ผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากขึ้น ท้ังนี้เครื่องมือท่ีแตกตางกันในการ
สงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขาย
โดยพนักงานขาย และการตลาดทางตรง ท่ีมีคุณสมบัติ ขอดี และขอจํากัดท่ีแตกตางกัน ดังนั้นจึง
ตองพิจารณาใหเหมาะสมกับความตองการในการใชงาน ขณะเดยีวกัน ลูกคาสามารถที่จะทราบถึง
สินคาหรือบริการท่ีมีอยูไดตองอาศัยการติดตอส่ือสาร (Communication) ที่ผูขายสินคาหรือบริการ
ใหขอมูลท่ีสามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม  และขอมูลท่ีสงใหลูกคาตองเปนขอมูลท่ีจะ
ชวยใหลูกคาเกิดความมั่นใจและตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้น 

 2.5 กระบวนการใหบริการ (Process) ลูกคาไมไดตองการความรวดเร็วตลอด
กระบวนการใหบริการ แตตองการความมีคุณภาพประกอบกับความรวดเร็ว โดยเฉพาะการใหการ
รักษาพยาบาล ผูปวยตองการความรวดเร็วท้ังในการพบแพทย การรับการวินิจฉัย การชําระเงิน แต
ขณะเดียวกันตองไดรับการรักษาท่ีถูกตองแมนยําตรงกับโรคและการเจ็บปวยท่ีเปน ดังนั้น
กระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบแกลูกคา ทําใหเกิด
ความประทับใจแกลูกคา  
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2.6 บุคลากร (People) ธุรกิจโรงพยาบาลเปนธุรกิจท่ีตองใหบริการผานบุคลากร 
 ลูกคาจะพบกับพนักงานทุกจุดการใหบริการ ซึ่งความตองการของลูกคาตองการการยอมรับ 
ความสามารถในการจดจําได การไดรับบริการจากพนักงานท่ีผานการฝกอบรมมาอยางดี สามารถ
ใหการดูแลรักษาพยาบาลไดอยางถูกตองและแมนยํา  สามารถตัดสินใจแกไขปญหาเฉพาะหนาได
อยางดี บุคลากรท่ีดีจึงมีความสําคัญมากเพราะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
จากคูแขง  

 2.7 หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ เพราะเปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพ
ของการใหบริการ ซ่ึงในธุรกิจการบริการสุขภาพ ลักษณะของโรงพยาบาลจะตองมองเห็นภายใน 
สะอาด โปรงใส หากสกปรก ดูไมสะอาด ลูกคาจะเกิดความกลัววาเครื่องมือทางการแพทยไม
สะอาด กลัวการติดตอของโรค  สรุปไดวาลักษณะทางกายภาพเปนส่ิงท่ีชวยกระตุนใหลูกคาเกิดการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการ  

 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  ทิพากร  นอยเกษม (2552) วิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

โรงพยาบาลสงขลา มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
สงขลา กลุมตัวอยางเปนผูปวยนอกของโรงพยาบาลสงขลา จํานวน 400 ราย ทําการสุมตัวอยางแบบ
งาย ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูท่ีเคยมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลแลว เปนเพศหญิง 
มีอายุในชวง 21-30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพลูกจาง/พนักงาน
บริษัท มีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท อาศัยในเขตอําเภอเมือง มาใชบริการเนื่องจากเจ็บปวย
ท่ัวไปใชสิทธิบัตรประกันสุขภาพถวนหนา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล
สงขลาทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยดานคุณภาพยามีอิทธิพลมาก
ท่ีสุด ปจจัยดานราคา โดยปจจัยดานอัตราคาบริการอ่ืน ๆ มีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดานอาคาร
สถานท่ี โดยปจจัยดานท่ีตั้งของโรงพยาบาลสะดวกตอการเดินทางมีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด โดยปจจัยดานการประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ ของโรงพยาบาล เชนปายผา 
แผนพับ โปสเตอร มีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยดานความรูความสามารถของ
แพทยผูรักษา มีอิทธิพลมากท่ีสุด ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยปจจัยดานความสะดวก
รวดเร็วในการใชบริการ มีอิทธิพลมากท่ีสุด  
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  ศิริกุล การดา (2552) วิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนากลยุทธสวนประสมทางการ 
ตลาดของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสําหรับผูใชบริการชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงค
การวิจัยเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสําหรับผูใชบริการ 
ชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต และเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสําหรับผูใชบริการชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต 
กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการชาวตางชาติที่เขารับบริการแผนกผูปวยนอก ในโรงพยาบาลเอกชน 
จังหวัดภูเก็ต จํานวน 400 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ผลการวิจัยพบวา ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีมีอิทธิพลการการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลเอกชน 
โดยปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือเทคโนโลยีและเครื่องมือทางการแพทยท่ีทันสมัย ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือความเหมาะสมของราคาคารักษาพยาบาล ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือการตั้งอยูในทําเลที่สะดวก ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ปจจยัท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือส่ือส่ิงพิมพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยท่ีมี
ความสําคัญมากท่ีสุด คือการท่ีโรงพยาบาลเอกชนมีแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญในการรักษาโรค ปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือสถานท่ีสะอาด สะดวก มีปายแสดงจุด
บริการชัดเจน และปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือการท่ีโรงพยาบาลมี
แพทยรักษาดวยความเอาใจใสรับฟง เปดโอกาสใหซักถาม 
  ชัชชฎา  ถิระชัยกุล (2552) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกรับบริการรักษาสายตาดวยวิธีเลสิกของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือผูรับบริการรักษาสายตาดวยวิธีเลสิก จํานวน 204 ราย โดยการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุชวง 25-30 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดขึ้นปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-35,000 บาท ขอมูลปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจยัดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญในระดับมาก และปจจัยดานราคา ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
  กมลาสน สุทธิพงศ (2551) ศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก
สถานพยาบาลของผูประกันตนกับสํานักประกันสังคม ในเขตนิคมอุตสาหกรรม ภาคเหนือ จังหวัด
ลําพูน โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  
จํานวน 400 ราย โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา        
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ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีระดับรายได 5,000 -10,000 บาทตอเดือน มีอายุการทํางานอยูท่ี 
1-5 ป ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกสถานพยาบาล พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานผลิตภัณฑ มีความสําคัญระดับ
มาก สวนปจจัยดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยสงเสริมการตลาด ปจจัยดานราคา 
มีความสําคัญระดับปานกลาง 

ศรินยา  จตุราวิชานันท (2546) ศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพล 
ตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม ของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ 
จังหวัดลําพูน โดยทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากพนักงานในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวามีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 333 ราย สวนใหญทํางานในระดับ
ปฏิบัติการหรือต่ํากวา มีอายุการทํางานนอยกวา 6 ป มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท มี
อายุระหวาง 21-30 ป และจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  ผลการศึกษาเรื่อง
ปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม ของ
พนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ปจจัยทางการตลาดบริการทุกปจจัยมี
อิทธิพลตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียมากไปนอย ดังนี้ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยกระบวนการ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน
ราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


