
 
บทท่ี 2 

ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับ สวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
เลือกใชสถานีบริการน้ํามันของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในบทนี้ไดกลาวถึง 
แนวคิดทฤษฎีงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและนิยามศัพท 

ทฤษฎี และแนวคิดท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย 
1.โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 2. แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 
ทฤษฎี และแนวคิด 

1.  ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer Behavior) 

     

 
ภาพท่ี 1 รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 

 ท่ีมา: Kotler, 1997: 107 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541: 97 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวถึงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภควา จุดเร่ิมตน
ของโมเดลน้ีอยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิดการตอบสนอง 
(Response) โมเดลนี้อาจเรียกวา “SR Theory” โดยมีรายละเอียดดังนี้   

สิ่งกระตุนภายนอก (s) 

สิ่งกระตุนทางการตลาด สิ่งกระตุนอื่น

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 
คน 
สิ่งนําเสนอทางกายภาพ 
กระบวนการ 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
กฎหมาย 
การเมือง 
วัฒนธรรม 
 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผู
ซื้อ 

ลักษณะ
ของผูซื้อ 

กระบวนการตัดสินใจ
ของผูซื้อ 

วัฒนธรรม 
สังคม 
บุคคล 
จิตวิทยา 

การตระหนักถึงปญหา 
การแสวงหาขอมูล 
การประเมินทางเลือก 
การซื้อ 
การประเมินหลังการซื้อ 

การตอบสนอง
ของผูซื้อ (R) 
เลือกผลิตภัณฑ 
เลือกตราสินคา 
เลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 
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ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1. ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ซ่ึงประกอบไปดวย 
  1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) การออกแบบผลิตภัณฑเพื่อ
กระตุนใหเกิดความตองการ ความนาเช่ือถือของตรายี่หอ 
  1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ 
  1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายผลิตภัณฑให
ท่ัวถึงเพื่อใหความสะดวกแกลูกคา 
  1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) การโฆษณาท่ีมี
ความสม่ําเสมอ การลด แลก แจก แถม รวมไปถึงการประชาสัมพันธ 

สวนประสมการตลาดท้ัง 4 นี้ ยังไมเพียงพอสําหรับการตลาดบริการ 
สวนประสมการตลาดสําหรับตลาดบริการแตกตางจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไป 
ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3 P’s เพิ่มข้ึนมา โดยสะทอนถึงการท่ีบริการมี
ลักษณะเฉพาะ ไดแก คน (People) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 
(Processes) 

  1.5 ส่ิงกระตุนดานคน (People) พนักงานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคา
อื่นๆ ในระบบการตลาดบริการ นอกจากนี้ บุคลิกภาพ การแตงกาย 

  1.6 ส่ิงกระตุนดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) 
เคร่ืองมือ อุปกรณ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี  

  1.7 ส่ิงกระตุนดานกระบวนการ (Processes) เร่ืองความรวดเร็วและ
ความถูกตองในการใหบริการแกผูบริโภค 

2. ส่ิงกระตุนอ่ืน (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคทีอยูภายนอก
องคกร ซ่ึงองคกรควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก ส่ิงกระตุนดานเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุนดาน
เทคโนโลยี ส่ิงกระตุนดานกฎหมายและการเมืองและส่ิงกระตุนดานวัฒนธรรม 
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กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภค ผูผลิตและผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนควาหาความรูสึกนึกคิด ซ่ึง
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) การตอบสนองของผูซ้ือ หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือของผูบริโภค หรือผูซ้ือ หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของผูซ้ือหลังจาก
มีส่ิงกระตุนซ่ึงก็คือ ผูบริโภคจะตัดสินใจในประเด็ดตางๆ ดังนี้ การเลือกตราผลิตภัณฑ การเลือก
ตราสินคา การเลือกผูขาย เวลาในการซ้ือ และปริมาณการซ้ือ 
 

2. แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
กฤษณา รัตนพฤกษ (2545) กลาวถึงแนวคิดพื้นฐานหลักของการตลาด คือ สวน

ประสมการตลาด (Marketing Mix) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการใหบริการ 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงเปนส่ิงท่ีองคกรสามารถควบคุมได โดยจัดสวน
ประสมท้ัง 4 อยางใหเหมาะสมท่ีสุด เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายได 
แตละสวนประสมการตลาดทั้ง 4 นี้ ยังไมเพียงพอสําหรับการตลาดบริการ สวนประสมการตลาด
สําหรับตลาดบริการแตกตางจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไป เพราะมีความแตกตางท่ี
สําคัญทางงานการตลาด และเปนส่ิงท่ีทาทายนักการตลาดบริการ 

ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3 P’s เพิ่มข้ึนมา โดยสะทอนถึงการท่ี
บริการมีลักษณะเฉพาะ ไดแก คน (People) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Processes) ซ่ึงรายละเอียดสวนประสมการตลาดบริการแสดงได ดังนี้ 

ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงนําเสนอการขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคการหรือบุคคล 

ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เชน ราคาท่ียืดหยุนได ระดับ
ราคาความแตกตางของราคาจากคูแขงขัน อัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม 

ชองทางการใหบริการ (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ หรือบริการจากองคการไปยังตลาด เชน ทําเลที่ต้ัง
ของกิจการ  

การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญไดแก 
การโฆษณา การใหขาวและการสงเสริมการขาย 
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คน (People) หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการ
รับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการและลูกคา ในระบบการตลาดบริการนอกจากน้ีบุคลิกภาพ 
ของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในบริการของลูกคา 

ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
นําเสนอบริการและสถานท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็น
ไดชัดเจนซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการและสามารถ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการ ทําใหลูกคารับรูถึงภาพลักษณขององคการ 

ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ ปายแผน
พับ โฆษณา ซอง กระดาษจดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี เปนตน ส่ิง
เหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได  

กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ (The 
Service Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน 
จึงมีความจําเปนตองผนวกกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการ
เปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได 

ในสวนทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคผูศึกษาไดศึกษาถึงส่ิงกระตุนทางการตลาด
ซ่ึงเปนสวนหน่ึงของส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus) ประกอบไปดวย ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ 
(Product) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) ส่ิงกระตุนดานการจัดจําหนาย (Place) ส่ิงกระตุนดานการจัด
จําหนาย (Promotion) ส่ิงกระตุนดานคน (People) ส่ิงกระตุนดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และส่ิงกระตุนดานกระบวนการ (Processes) ท่ีจะสงผลถึงการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s Response) ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย เวลาในการซ้ือ 
และปริมาณการซ้ือ 

ในสวนของทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคท่ีผูศึกษาไมไดศึกษา ไดแก ส่ิงกระตุน
อ่ืนซ่ึงเปนสวนหน่ึงของส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus) และกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
(Buyer’s Black Box) ซ่ึงประกอบไปดวย ลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
สุภศักดิ์  ยอดบางเตย  (2547) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเลือกใชสถานีบริการน้ํามัน

ในอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวา สวนใหญจะเติมน้ํามันเบนซินพิเศษ 95 มากกวาน้ํามัน
ประเภทอ่ืน สวนใหญไมเจาะจงสถานีบริการน้ํามัน จะเติมสลับไปมา 2-3 ท่ีเปนประจํา ในแตละ
คร้ังจะเติมน้ํามันเฉล่ียนอยกวา 200 บาท จะเติมน้ํามันเฉล่ียเดือนละ 4-6 คร้ังและนิยมชําระคาน้ํามัน
เปนเงินสด นอกจากนี้ยังใชบริการเสริมดานอ่ืน ๆ อีก เชน ซ้ือสินคาจากรานสะดวกซ้ือ และใช
บริการหองน้ํา ปจจัยดานผลิตภัณฑของน้ํามันมีอิทธิพลตอการเลือกใชมากท่ีสุด คือเร่ือง คุณภาพ
ของนํ้ามัน ปจจัยดานบริการที่ใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การใหบริการที่รวดเร็ว ปจจัยดานการ
สงเสริมการขาย คือ การมีของแถมหรือการชิงโชค ปจจัยดานสถานท่ีต้ังท่ีใหความสําคัญมากท่ีสุด
คือ ติดถนนใหญ การเขา-ออก สะดวกและปจจัยดานราคา คือ การรับชําระดวยเงินสด 

บรรพต  จินดาพันธ  (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของสถานีบริการน้ํามันบางจากท่ีมีรานสะดวกซ้ือในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาสวน
ใหญมีความถ่ีในการเติมน้ํามันสัปดาหละ 2 คร้ัง โดยเหตุผลท่ีมาใชบริการสถานีน้ํามันบางจากเปน
ประจําเพราะอยูใกลท่ีพักอาศัย ลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพอใจตอผลิตภัณฑและชองทางการ      
จัดจําหนายของสถานีบริการน้ํามันบางจากมาก โดยลูกคาท่ีใชรถยนตสวนบุคคลมีความพอใจตอ
การใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากอยูในระดับมากสวนลูกคาท่ีใชรถจักรยานยนตมี 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันบางจากอยูในระดับปานกลาง   

กนก  จีรวุฒิ (2545)  ไดศึกษาถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความตองการใชน้ํามันบางจากใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สรุปไดวา ราคาของน้ํามัน ระยะทางของสถานีบริการกับท่ีพักหรือท่ี
ทํางาน คุณภาพของน้ํามัน ความสะดวกและความสะอาดของสถานีบริการ บริการท่ีรวดเร็วและ
อุตสาหะของพนักงาน มารยาทและความสุภาพของพนักงาน วิธีการชําระเงินโดยใชบัตรเครดิต การ
มีรานคาสะดวกซ้ือภายสถานีบริการ การท่ีบริษัทน้ํามันบางจากเปนบริษัทของคนไทย การโฆษณา
ประชาสัมพันธโดยเฉพาะทางโทรทัศน เปนปจจัยท่ีมีผลผูบริโภคสวนมาก ตัดสินใจใชน้ํามันบาง
จาก และความถ่ีในการใชบริการ พบวา รถยนตนั่งสวนบุคคลและรถจักรยานยนตจะใชบริการจาก
สถานีบริการน้ํามันประมาณเดือนละ 1-6 คร้ัง คร้ังละประมาณ 200-400 บาท สําหรับรถยนต     
และตํ่ากวา 200 บาทสําหรับรถจักรยานยนต สวนรถบรรทุกจะถ่ีกวา คือ เดือนละ 1-9 คร้ัง คร้ังละ
มากกวา 600 บาท  
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ระพิณพงษ  ชัยสุข  (2543) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกบริโภคน้ํามันเช้ือเพลิง
รถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญใชน้ํามันไรสารตะกั่ว
มากกวาชนิดอ่ืน และสวนใหญใชบริการของสถานีบริการของ ปตท. และถาราคาน้ํามันของยี่หอ
หนึ่งสามารถลดลงไดตํ่ากวาของยี่หออ่ืน 25 สตางคตอลิตร ผูบริโภคก็จะหันมาบริโภคน้ํามัน
เช้ือเพลิงของยี่หอท่ีลดลงนั้น 43 เปอรเซ็นต สําหรับสถานท่ีต้ังของสถานีบริการ ผูบริโภคนิยมเติม
น้ํามันจากสถานีบริการที่ติดถนนใหญ เขา-ออก สะดวกและไมเจาะจงสถานี จึงเติมน้ํามันเช้ือเพลิง
สลับไปมาแลวแตความสะดวก โดยสวนใหญ ผูบริโภคจะเติมน้ํามันเช้ือเพลิงเม่ือใกลหมดแลว โดย
เฉล่ียหนึ่งเดือนจะเติมน้ํามันเช้ือเพลิง 4-6 คร้ัง และเติมคร้ังละ 201-400 บาท และนิยมจายคาน้ํามัน
เช้ือเพลิงดวยเงินสด สถานีบริการควรอยูใกลบานหรือท่ีทํางานและควรหางจากบานหรือท่ีทํางาน
ไมเกิน      5 กิโลเมตร มีพนักงานบริการดวยความสุภาพ รวดเร็ว มีบริการเสริม เชน การเช็ดกระจก 
และมีรานคาสะดวกซ้ือภายในสถานีดวย จะมีผลตอการเลือกใชบริการสถานีบริการน้ํามันเช้ือเพลิง 
นั้น การลดแลกแจกแถมไมมีผลตอการเลือกใชบริการ หากจะทําการสงเสริมการตลาด ของแถมท่ี
ผูบริโภคนิยม คือ ของใชในชีวิตประจําวัน เชน น้ําดื่ม หรือทิชชู  

อัญชลี  พรทิพยวรเวทย  (2540) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใช
สถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสนอง
ตอส่ิงกระตุนภายนอกทางดานการตลาด และส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ ในเร่ืองการเลือกชนิดน้ํามันท่ีเติม 
การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกปริมาณการซ้ือ ความถ่ีในการเติมน้ํามัน วิธีการจายเงิน 
และเวลาในการเติมน้ํามัน โดยพบวาผูตอบเลือกใชน้ํามันเบนซินพิเศษมากกวาเบนซินชนิดอ่ืน นิยม
เติมยี่หอ ปตท. มากกวายี่หออ่ืน และนิยมเติมน้ํามันจากสถานีบริการที่อยูติดถนนใหญ เขา-ออก งาย
มากกวา เนื่องจากความสะดวกของสถานท่ีต้ังของสถานีบริการ สวนใหญไมเจาะจงสถานีบริการ
น้ํามันจะเติมสลับไปมา ในแตละคร้ังจะเติมน้ํามันเฉล่ียตอเดือน ๆ ละ 4-6 คร้ัง จํานวนเงินท่ีจายแต
ละคร้ังประมาณ 100-200 บาท และนิยมชําระคาน้ํามันเปนเงินสด เวลาท่ีเติมน้ํามันสวนใหญจะเติม
เวลาน้ํามันใกลหมด และนิยมเติมกอนกลับบาน 
 
 
 


