
 

บทที ่2  
แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 การคน้ควา้แบบอิสระเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการ
เลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ มีแนวคิด ทฤษฎี และเอกสาร
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 

แนวคิด และทฤษฎ ี
 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 434) 
ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) มี 7 ดา้น หรือ 7 Ps เพื่อตอบสนองความ 
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายทางธุรกิจเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ ผลิตภณัฑมี์เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีก็ได ้อาจเป็น
ผลิตภณัฑสิ์นคา้บริการ ความคิด องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์และมีคุณค่า 
โดยการบริการนั้นคือผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้โดยคุณภาพการใหบ้ริการนั้นจะตอ้ง
ประกอบไปดว้ยความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
ซ่ึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ีนั้นจะท าใหเ้กิดการบริการท่ีแตกต่างกนั โดยท่ีผูรั้บบริการนั้นจะดูท่ีประโยชน์ท่ี
ไดรั้บวา่คุม้ค่ากบัการบริการนั้นหรือไม่ และยงัรวมถึงในเร่ืองของการสร้างตรายีห่้อของสินคา้ 
(Brand) อีกดว้ย 
 2. ดา้นราคา (Price) ไดแ้ก่ ราคาของบริการรวมทั้งเง่ือนไขต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการช าระ
เงินท่ีธุรกิจเป็นผูก้  าหนด โดยราคานั้นเป็นตน้ทุนหรือเงินท่ีลูกคา้ยนิดีจ่ายเพื่อท่ีจะเขา้รับบริการ และ
จะตอ้งคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ ถา้หากวา่มีค่าใชจ่้ายสูง แสดงวา่ลูกคา้คาดหวงัสูงดว้ย 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ไดแ้ก่ หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัช่องทางการจดั
จ าหน่ายและการสนบัสนุนบริการเพื่อใหมี้ความพร้อมท่ีจะบริการลูกคา้ รวมถึงช่องทางท่ีจะท าให้
ลูกคา้เขา้ถึงบริการของธุรกิจ บริการนั้นตอ้งสามารถเขา้ถึงได ้มีความง่ายและความสะดวกสบายใน
การซ้ือหรือใชบ้ริการ ประกอบกบัความพร้อมในการให้บริการ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้สามารถซ้ือ หรือ
ใชบ้ริการได ้เน่ืองจากบริการไม่สามารถเก็บรักษาได ้
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไดแ้ก่ การติดต่อส่ือสารในเร่ืองขอ้มูล
การตลาดและการให้บริการระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการ ลูกคา้สัมผสัไดใ้นคุณภาพของบริการได้
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อย่างแทจ้ริงหากเลือกใช้การส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม ลูกคา้เกิดการรู้จกัและตระหนกัถึงตวั
ผลิตภณัฑ ์เกิดความตอ้งการใช ้และตดัสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน ทั้งน้ีเคร่ืองมือท่ีแตกต่างกนัในการ
ส่งเสริมพฤติกรรมของลูกคา้ ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การขาย
โดยพนกังานขาย และการตลาดทางตรง ท่ีมีคุณสมบติั ขอ้ดี และขอ้จ ากดัท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นจึง
ตอ้งพิจารณาให้เหมาะสมกบัความตอ้งการในการใชง้าน ขณะเดียวกนั ลูกคา้สามารถท่ีจะทราบถึง
สินคา้หรือบริการท่ีมีอยูไ่ดต้อ้งอาศยัการติดต่อส่ือสาร (Communication) ท่ีผูข้ายสินคา้หรือบริการ
ให้ขอ้มูลท่ีสามารถเขา้ถึงและจูงใจลูกคา้ไดเ้หมาะสม และขอ้มูลท่ีส่งให้ลูกคา้ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีจะ
ช่วยใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจและตดัสินใจเลือกสินคา้หรือบริการนั้น 
 5. ดา้นบุคลากร (People) หรือ พนกังาน ไดแ้ก่ คนท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ให้บริการซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรมและการจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนอง
ต่อลูกคา้ มีความสามารถในการแก้ปัญหาและสามารถสร้างค่านิยมให้กบัธุรกิจได ้ โดยธุรกิจ
โรงพยาบาลเป็นธุรกิจท่ีตอ้งใหบ้ริการผา่นบุคลากรลูกคา้จะพบกบัพนกังานทุกจุดการให้บริการ ซ่ึง
ความตอ้งการของลูกคา้ตอ้งการการยอมรับความสามารถในการจดจ าได้ การไดรั้บบริการจาก
พนกังานท่ีผา่นการฝึกอบรมมาอยา่งดี สามารถใหก้ารดูแลรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า 
สามารถตดัสินใจแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี บุคลากรท่ีดีจึงมีความส าคญัมากเพราะสามารถ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างจากคู่แข่ง 
 6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแ้ก่ ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ การสร้างหรือแสดงให้ลูกคา้เห็นถึง
รูปแบบการบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมเช่น ความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชน์ดา้นอ่ืนๆ 
และยงัรวมถึงสภาพของอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ และประโยชน์ท่ีได้รับจากการวางต าแหน่ง
ร้านคา้ ในธุรกิจการบริการสุขภาพ ลกัษณะของโรงพยาบาลจะตอ้งมองเห็นภายในสะอาด โปร่งใส 
หากสกปรก ดูไม่สะอาด ลูกคา้จะเกิดความกลวัวา่เคร่ืองมือทางการแพทยไ์ม่สะอาด กลวัการติดต่อ
ของโรค สรุปได้ว่าลกัษณะทางกายภาพเป็นส่ิงท่ีช่วยกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการ  
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) ไดแ้ก่ ขั้นตอนหรือกระบวนการในการให้บริการ 
รวมถึงวิธีการท างานซ่ึงเก่ียวกบัการสร้างและการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ เพื่อส่งมอบคุณภาพ
ในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและพึงพอใจในวงการวิชาชีพด้านการตลาดและส่ือสาร
การตลาด โดยท่ีลูกคา้นั้นไม่ไดต้อ้งการความรวดเร็วตลอดกระบวนการให้บริการ แต่ตอ้งการความ
มีคุณภาพประกอบกบัความรวดเร็ว โดยเฉพาะการใหก้ารรักษาพยาบาล ผูป่้วยตอ้งการความรวดเร็ว
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ทั้งในการพบแพทย ์การรับการวินิจฉยั การช าระเงิน แต่ขณะเดียวกนัตอ้งไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้ง
แม่นย  าตรงกบัโรคและการเจ็บป่วยท่ีเป็น ดงันั้นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการส่งมอบแก่ลูกคา้ ท าใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ชชัชฎา ถิระชยักุล (2552) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกรับ
บริการรักษาสายตาด้วยวิธีเลสิก ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการผูต้อบแบบสอบถามนั้นให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดได้แก่ ด้านบุคคลากร 
ส่วนด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการ
ให้บริการให้ความส าคญัในระดบัมาก และดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญัใน
ระดบัปานกลางในปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์นั้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ช่ือเสียงและความช านาญของแพทย ์รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู ้
ให้บริการ เลสิก ปัจจยัย่อยดา้นราคานั้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
ราคาค่าท าเลสิกท่ีน่ีถูกกว่าโรงพยาบาลและศูนยเ์ลสิก อ่ืน รองลงมาคือ ราคาค่าท าเลสิกท่ีน่ีไดร้วม
ค่าบริการทั้งก่อนและหลงัท าไวแ้ลว้ (ไม่คิดเพิ่ม) ปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการให้บริการนั้นพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เป็นโรงพยาบาลและสถานพยาบาลท่ีมีแพทย์
ดา้นสายตาและเลสิกท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัทัว่ไป รองลงมาคือ ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล หรือ
สถานให้บริการ ปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาดนั้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
มากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีบริการหลงัการขายอย่างต่อเน่ือง รองลงมาคือ ค าแนะน าจากผูท่ี้เคยใช้บริการ 
ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรนั้นพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แพทยผ์ูรั้กษามี
ความน่าเช่ือถือ ท่ีความรู้ความเช่ียวชาญในการท าเลสิกสูง รองลงมาคือ แพทยผ์ูรั้กษามีความเอาใจ
ใส่ และให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการเป็นอย่างดี ปัจจยัย่อยดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพนั้นพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความครบถว้นของอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการ
รักษา รองลงมาคือ ใชเ้คร่ืองมือ และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัใหม่ล่าสุดในปัจจุบนั ส่วนปัจจยัยอ่ยดา้น
กระบวนการให้บริการนั้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด ได้แก่ ระบบการ
ท างานท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า รองลงมาคือ ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
 ไพรินทร์ มีไฝ (2553) ศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูใ้ชบ้ริการในการ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในอ าเภอเมืองเชียงราย  พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในอ าเภอเมืองเชียงรายของผูต้อบ
แบบสอบถามคือ ปัจจยัทางด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ           
ปิยพรรณ กลั่นกล่ิน (2542) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
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ผูบ้ริโภคในการเลือก ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้น
บุคลากร ในเร่ืองของปัจจยัในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือช่ือเสียงและภาพพจน์ของโรงพยาบาล ปัจจยั
ดา้นราคาท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของผูต้อบแบบ สอบถามมากท่ีสุด คือ ค่ายาและเวชภณัฑ ์
ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการและช่องทางการให้บริการ พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ การคมนาคมสะดวก ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของผูต้อบแบบ สอบถามมากท่ีสุด คือ การให้บริการทาง
อินเตอร์เน็ต เช่น บริการการลงทะเบียน การจองคิวตรวจ ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ของพยาบาล   ปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ พบวา่  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด 
คือ ระยะเวลาในการให้บริการท าบตัรและแฟ้มประวติัในการเขา้รับการรักษา พยาบาลท่ีรวดเร็ว 
และในปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือก ใช้บริการของผูต้อบ
แบบสอบถามมากท่ีสุด คือ อาคารสถานท่ีสะอาด 

สุภาพร เลาหพูนรังษี (2553) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม พบวา่ 
ปัจจยัทีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาล เชียงใหม่ราม นั้นผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในดา้นบุคลากร มาเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือปัจจัยดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ปัจจยั
ดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ด้านกระบวนการบริการ และ ปัจจยัด้านการส่ือสารการตลาด ตามล าดบั โดยในปัจจยัย่อยด้าน
บุคลากรนั้น ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในดา้น ทกัษะความรู้ ความช านาญของแพทย ์ 
อธัยาศยัไมตรีของแพทย ์ในระดบัมากท่ีสุดและ ทกัษะความรู้ ความช านาญของพยาบาล อยู่ใน
ระดบัมาก ส่วนปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในด้าน 
ช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาล ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล และการใช้ยาและ
เวชภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดี ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยดา้นหลกัฐานทางกายภาพนั้น ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัในด้านอุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมีความทนัสมยั ในระดบัมากท่ีสุด 
และ ให้ความส าคญัดา้น อุปกรณ์ทางการ แพทยข์องโรงพยาบาลดูใหม่ และอุปกรณ์ทางการแพทย์
ของโรงพยาบาลมีความสะอาด ในระดบัมาก และในปัจจยัย่อยดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการจดั
จ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในดา้น โรงพยาบาลตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนและ การ
เดินทางเขา้ถึงโรงพยาบาลไดส้ะดวก ในระดบัมาก 
 


