
บทที่ 2  
ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาล
สัตวของผูบริโภค ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในครั้งนี้มีทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
ดังนี้ 
 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของการบริการ (Service Marketing Mix Theory) 
 
               สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง กลุมของเครื่องมือการตลาดซึ่งธุรกิจ
ใชรวมกันในการวางกลยุทธ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด โดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว 
ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตสวนประสมทาง
การตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป 
กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
ซ่ึงทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของ
การบริการจึงประกอบดวย 7P’s (Service Marketing Mix)  ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ (ชัยสมพล เชาประเสริฐ, 2547) ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) บริการเปนผลิตภัณฑชนิดหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน 
(Intangible Product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 

บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ  และประสบการณของพนักงาน ความ
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ทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและความตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงาม
ของอาคารสถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

บริการในแตละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแก บริการหลัก บริการเสริม และบริการอื่นๆ ซ่ึง
บริการทั้งหมดจะตองมีคุณภาพ โดยที่บริการหลักตองเปนตัวที่นํารายไดหลักมาสูธุรกิจและตองมี
คุณภาพมากที่สุด บริการเสริมตองเปนตัวเสริมบริการหลักและตองไมทําลายบริการหลัก บริการ
เสริมจะใหบริการไดตอเมื่อลูกคามีความพึงพอใจกับบริการหลักแลว สวนบริการอื่นๆ ตองสราง
ความสะดวกอยางแทจริงใหกับลูกคา 

2. ราคา (Price) ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทํา
ใหธุรกิจมีรายไดสูง การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุน
ได อยางไรก็ตามไมไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะ
ของการมีคูแขง หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขง
มากเทากับราคาที่เพิ่ม ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจตั้งราคาต่ําก็จะ
นํามาสูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอื่นสามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูงคุณภาพ
ในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่จะไดรับสูงดวย 
แตผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได ในขณะที่การตั้งราคา
ต่ํา ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามากๆ ลูกคาอาจจะไมใช
บริการได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอการบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่อง
ที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็เปนเงินที่ลูกคาตอง
จายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคา
ที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาคือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรือ
อยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชอง
ทางการจัดจําหนายได 4 วิธี คือ  
 การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน เปนการ
ใหบริการโดยการเปดหนารานคา แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยราน
ประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดย
การเปดรานคาขึ้นมา 
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 การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้เปนการ
ใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา   
 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส 
หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ  
 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนการใหบริการที่คอนขาง
ใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปได
อยางสะดวกรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง เช น การใหบริการดาวนโหลด (Download) ขอมูลทางสื่ออิน
เทอรเนต 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความ
คลายกับธุรกิจการขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทุกรูปแบบ 
ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผาน
ส่ือตางๆ ซ่ึงการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยการสราง
ภาพลักษณ สวนการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา 
ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม เปนตน 
 สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยาง เชน  
 การลดแลกแจกแถม การสงเสริมการตลาดแบบนี้เนนความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการให
สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับธุรกิจ  
 การลดราคาโดยใชชวงเวลา เนื่องจากลักษณะของความตองการในการใชบริการของลูกคา
มีการขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน 
 การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะไป
ทดลองใชบริการของคูแขงได และในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิก
เปนการผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน ซ่ึงสิ่งที่ผูบริหารตองทํา
คือ ตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยนที่ลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจน และ
จะตองมีการสื่อสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 
 การขายบัตรใชบริการลวงหนา การใชบริการในแตละครั้ง ลูกคายอมตองการไดรับราคา
พิเศษหรือตองการการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคาซื้อ
บริการไวลวงหนา ซ่ึงอาจจะเปน 5 หรือ 19 คร้ัง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ป 

5. พนักงาน (People) พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดที่ใหบริการนั้น ซ่ึงรวม
ตั้งแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการ 
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 เจาของ ผูบริหาร มีสวนสําคัญอยางมาก ในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การ
กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการใหบริการ 
 พนักงานในทุกระดับ เปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงาน
ในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการนั้นครบถวน
สมบูรณ 

6. กระบวนการใหบริการ  (Process) กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทาง
การตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือที่ทันสมัย ในการ
ทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไป 
มักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตาม
ความตองการ การชําระเงิน เปนตน ขั้นตอนตองประสานงานเชื่อมโยงกันเปนอยางดี หากมีขั้นตอน
ใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ 
เครื่องมือ อุปกรณ เชน เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การ
ตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทน
คุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการ
เลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพ
ตามดวย 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 ประมวล คิ้วสุวรรณ (2542) ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
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 พบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการ
ใชบริการของ โรงพยาบาลสัตวเล็ก ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ 
คือ มีความสะอาด ปลอดภัยในการตรวจรักษา ปจจัยดานราคา คือ คาบริการในการตรวจรักษาและ
คายา ปจจัยดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย คือ อาคารสถานที่สะอาด ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด คือ การมีสวนรวมในกิจกรรมสังคมตางๆ เชน ฉีดวัคซีน ทําหมันสุนัข-แมว 
ฟรีในโอกาสสําคัญ ปจจัยดานบุคลากร คือ บุคลากรที่ดูแลเอาใจใส ยิ้มแยมแจมใส สุภาพนุมนวล 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนในการตรวจรักษาไมซํ้าซอน  ปจจัยดานการใหบริ  
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การลูกคา คือ ใหบริการแกสัตวปวยทุกตัวอยางเสมอภาค และปจจัยดานสวนประสมการตลาด
บริการที่มีคาเฉลี่ยรวมสูงสุด คือ ปจจัยดานบุคลากร  
 รัชต ขัตติยะ และคณะ (2542) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหความตองการดานการใหบริการ
ของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา กลุมประชากร
เจาของสัตวเล้ียงเลี้ยงสุนัขมากที่สุด เมื่อสัตวปวยจะพาไปรับการรักษาที่คลินิก เพื่อรับการทําวัคซีน 
และคุมกําเนิดในสัดสวนที่ใกลเคียงกับการรับรักษา ประชาชนตองการใหโรงพยาบาลสัตวเล็กคิด
คารักษาไมแพง มีเวลาในการเปดที่เหมาะสม และสัตวแพทยควรอธิบายขบวนการรักษาไดชัดเจน  
 กาญจนา  มะโนใจ  (2546) ศึกษาเรื่อง  การกระจายตัวและขอบเขตการใหบริการ
สถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่ง ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม พบวา สถานพยาบาลสัตวมีการกระจาย
ตัวอยูทั่วไปตามยานพาณิชยกรรม ยานที่พักอาศัย และมีการกระจายตัวอยูบนถนนสายสําคัญ โดย
การกระจายตัวของสถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่งในเขตพื้นที่ศึกษา มีลักษณะการกระจายตัวเปนแบบ
สม่ําเสมอ หรือกระจายตัวอยางมีระบบในแผนที่ (Disserved Pattern) สถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่ง
ขนาดใหญมีขอบเขตการใหบริการที่กวางกวาสถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่งขนาดกลางและขนาดเล็ก
ตามลําดับ โดยมีขอบเขตบริการครอบคลุมพื้นที่ตางอําเภอและตางจังหวัด และสถานพยาบาลสัตว
ขนาดกลางบางแหง มีขอบเขตการใหบริการเกือบเทากับสถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่งขนาดใหญ  
 นอกจากนี้  กาญจนา  ไดทําการศึกษาปจจัยที่มี อิทธิพลตอการเลือกมาใชบริการ
สถานพยาบาลสัตวช้ันหนึ่ง ซ่ึงมีปจจัยที่สําคัญ 3 ดาน คือ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานสังคม และ
ปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงมีอิทธิพลเทากันและมีความสัมพันธกัน กลาวคือ ปจจัยทางดานกายภาพ คือ 
การที่สถานพยาบาลสัตวมีทําเลที่ตั้งอยูใกลที่พักอาศัย เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกมาใช
บริการคอนขางมาก ปจจัยดานสังคม คือ การใหบริการที่ดีและความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ 
อัธยาศัยของเจาหนาที่และความมีช่ือเสียงของสถานพยาบาลสัตวแหงนั้นๆ เปนปจจัยที่ทําให
ผูใชบริการเลือกมาใชบริการสถานพยาบาลสัตวแตละแหง และปจจัยดานจิตวิทยา คือ ความ
หลากหลายของรูปแบบการใหบริการ แรงจูงใจจากการที่มีราคาคาบริการที่เหมาะสม แรงจูงใจจาก
ความพรอมและความทันสมัยของเครื่องมือ และแรงจูงใจจากความเชื่อมั่นในความชํานาญของ
นายสัตวแพทย ซ่ึงปจจัยดานจิตวิทยาเปนปจจัยที่มีความสําคัญเนื่องจากเปนปจจัยที่กอใหเกิด
แรงจูงใจในการมาใชบริการสถานพยาบาลสัตว 
 


