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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสำรและงำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
  การศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูต้ดัสินใจในการเลือกสถาน
บริการผูป่้วยโรคอมัพฤกษอ์มัพาตเร้ือรังในจงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสาร รายงาน
วจิยั รวมทั้งทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 
 2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทำงกำรตลำดส ำหรับกำรบริกำร 7 Ps  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546)  กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดบริการประกอบดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง การสร้างบริการเพื่อคุณภาพของการบริการ ตอ้งมีการ
ปรับแต่งบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย รวมถึงการสร้างคุณค่า (value) ให้เกิดข้ึน
อีกดว้ย เป็นส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ซ่ึงจะแตกต่างกนั
ไปตามประเภทของธุรกิจ  
 2. ราคา (Price) หมายถึง การตั้งราคาค่าบริการ เป็นคุณค่าในรูปตวัเงิน โดยมีการเรียก
ราคาไดห้ลายแบบ คือ ค่าบริการ ค่าเช่า ค่าธรรมเนียม เป็นตน้ ราคาท่ีตั้งข้ึนส าหรับคิดค่าบริการมกั
ไดรั้บการออกแบบใหค้รอบคลุมทั้งตน้ทุน และเป็นการสร้างก าไร การตั้งราคามีอิทธิพลต่อการท่ีผูซ้ื้อ
จะรับรู้บริการดว้ยลูกคา้อาจจะประเมินบริการดว้ยราคาเพราะบริการนั้นยากท่ีจะประเมิน ดงันั้นราคา
จึงมกัจะมีบทบาทส าคญัในการช้ีวดัระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การจดัจ าหน่ายทางการบริการเป็นกระบวนการ
ท างานท่ีจะท าให้สินคา้ไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคสินคา้หรือบริการได้รับตามท่ีตอ้งการ และเกิด
ความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งพิจารณาจดัให้มีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสภาพของบริการ 
ส่ิงท่ีลูกคา้ให้คุณค่าซ่ึงก าหนดวา่ลูกคา้อาจไปท่ีบริษทัเพื่อไปรับบริการหรือทางบริษทัอาจไปหาลูกคา้
เพื่อส่งมอบบริการเช่น การมีสถานท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทาง หรือสามารถติดต่อ
ผา่นทางเครือข่ายอิเล็คทรอนิคส์ไดส้ะดวก เป็นตน้ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กระบวนการส่งเสริมการจ าหน่าย
บริการ ส่ิงท่ีทา้ทายการส่ือสารการตลาดของบริการคือ การท่ีตอ้งแน่ใจวา่ตลาดเป้าหมายเขา้ใจ และให้
คุณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขายความไม่มีตวัตนของบริการ ดงันั้นการส่งเสริมการตลาดจ าเป็นตอ้งอธิบายว่า
บริการคืออะไร และให้คุณประโยชน์แก่ผูซ้ื้ออย่างไร เช่น การมีใบปลิวแนะน าหลกัสถานท่ีหรือ
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โปรแกรมการฟ้ืนฟูหรือการส่งเสริมการท ากิจกรรมในดา้นต่างๆ มีการลดราคาเม่ือรับบริการระยะยาว 
เป็นตน้ 
 5. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการให้บริการตั้งแต่
เร่ิมตน้จนการให้บริการส้ินสุด ซ่ึงรวมถึงผูใ้ห้บริการ พนกังาน ผูม้ารับบริการ และลูกคา้คนอ่ืนท่ีมาใช้
บริการ (Other Customers) ดว้ย นอกจากน้ีธุรกิจบริการนั้นจ าเป็นตอ้งมีการคดัเลือก การสรรหา การ
ฝึกอบรม และการจูงใจพนกังานในธุรกิจบริการ ไดแ้ก่ การมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญเฉพาะ
ทาง มีการจดัอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังาน มีโบนสัพิเศษเพิ่มเติม  เป็นตน้ 
 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ในการให้บริการนั้นตอ้งมีการ
แสดงให้เห็นถึงคุณภาพหรือคุณค่าของบริการโดยผ่านส่ิงท่ีมองเห็นได้ เช่น ความสะอาด ความ
รวดเร็ว คุณประโยชน์อ่ืนๆ รวมไปถึงการมีอุปกรณ์การฟ้ืนฟูท่ีทนัสมยัเพื่อเป็นประโยชน์กบัการดูแล
ใหมี้ประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพ ใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ      
 7. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นวิธีด าเนินงานขององคก์รเพื่อสนองตอบความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ   เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูม้ารับบริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความประทบัใจ 
 2.1.2 ลกัษณะของโรคอมัพฤกษ์อมัพำต 

โรคหลอดเลือดสมอง หรือ โรคอมัพฤกษอ์มัพาต มีสาเหตุจากการท่ีร่างกายไม่สามารถ
ล าเลียงเลือดไปเล้ียงสมองได้ เน่ืองจากเกิดการตีบ แตก ตนัของเส้นเลือด ส่งผลให้ออกซิเจนและ
สารอาหารอ่ืนไม่สามารถข้ึนไปเล้ียงสมองไดเ้พียงพอ หลงัจากนั้นเซลล์สมองก็จะตายในเวลาเพียง
สั้ นๆ ท าให้เกิดอาการอมัพาตเฉียบพลัน ผูป่้วยอาจสูญเสียความสามารถในการพูดและ/หรือการ
มองเห็น กลายเป็นปัญหาหนกัต่อตวัผูป่้วยเอง ต่อครอบครัวของผูป่้วย รวมทั้งต่อสังคมโดยทัว่ไปดว้ย 
ความรุนแรงของภาวะสมองขาดเลือดจะมากหรือนอ้ยเท่าใดนั้นข้ึนอยูก่บัต าแหน่งของเน้ือเยือ่สมองท่ี
ถูกท าลาย โดยธรรมชาติแลว้สมองดา้นซ้ายจะควบคุมการท างานของอวยัวะซีกขวาและการพูด  และ
สมองด้านขวาจะควบคุมการท างานของอวยัวะซีกซ้ายและการทรงตวั (โรงพยาบาลบ ารุงราษฏร์, 
2556: ออนไลน์) 

สมองเป็นอวยัวะท่ีส าคญัท่ีสุดของร่างกาย ท าหนา้ท่ีในการควบคุมการท างานทุกระบบ 
เช่น การเคล่ือนไหว ระบบประสาทสัมผสัต่างๆ เป็นตน้ สมองในต าแหน่งต่างๆ ท าหนา้ท่ีแตกต่างกนั
ไป ดงันั้นอาการของโรคหลอดเลือดสมองจึงเกิดข้ึนไดห้ลายแบบข้ึนอยู่กบัต าแหน่งท่ีเกิดโรค หาก
สมองส่วนใดสูญเสียการท างานไปก็จะเกิดอาการผิดปกติของร่างกายในระบบท่ีสมองบริเวณนั้น
ควบคุมอยู ่อาการของโรคมกัเกิดอยา่งรวดเร็วหรือทนัทีทนัใดเน่ืองจากสมองขาดเลือดไปเล้ียงทนัที 
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แต่ในบางรายอาจมีอาการแบบเป็นๆ หายๆ หรือค่อยๆ เป็นมากข้ึนเร่ือยๆ ในระยะเวลาอนัสั้น อาการ
ท่ีพบบ่อยคือ อ่อนแรงของร่างกายคร่ึงซีก ชาคร่ึงซีก เวียนศีรษะ ร่วมกบัเดินเซ ตามวั หรือ มองเห็น
ภาพซอ้น  พูดไม่ชดั ล้ินแขง็ ปวดศีรษะอาเจียน ซึม ไม่รู้สึกตวั เม่ือมีอาการมากอาจหมดสติ โคม่า และ
เสียชีวิตในท่ีสุด หรือหากไม่ถึงชีวิต ก็อาจท าให้ไม่สามารถช่วยเหลือตนเอง และตอ้งใช้เวลาในการ
รักษาฟ้ืนฟูสุขภาพต่อไป (รองศาสตราจารย ์แพทยห์ญิงนิจศรี ชาญณรงค,์ 2556: ออนไลน์) 

การดูแลผู ้ป่วยโรคหลอดเลือดสมองในระยะฟ้ืนฟูจะต้องมีการประเมินระดับ
ความสามารถในการช่วยเหลือตวัเองของตวัผูป่้วยเองโดยใชแ้บบประเมินกิจวตัรประจ าวนัของผูป่้วย 
(The Barthel index of activities of daily living: Barthel  ADL index) เพื่ อ ท่ี จะประ เมิน ถึงระดับ
ความสามารถในการปฏิบติักิจวตัรประจ าวนัพื้นฐานของแต่ละบุคคล ผูท่ี้มีค่า Barthel ADL Index ยิ่ง
สูง แสดงถึงความสามารถในการช่วยเหลือตวัเองท่ีมากข้ึน ระดับความรุนแรงท่ีต้องพึ่ งพาผูดู้แล
น้อยลง อีกทั้งยงัสามารถช่วยให้ผูดู้แลสามารถน าไปวางแผนโปรแกรมการดูแลให้ตรงตามความ
ตอ้งการไดอ้ยา่งเหมาะสม ไดแ้ก่ 1) ลา้งหนา้ แปรงฟัน หวีผม 2) การอาบน ้ า 3) การแต่งตวั 4) การกิน
อาหาร 5) การปัสสาวะ 6) การถ่ายอุจจาระ 7) การเขา้หอ้งน ้ า 8) การข้ึนลงจากเตียง 9) การเคล่ือนไหว 
นัง่ ยืน เดิน 10) การข้ึนบนัได รวมทั้งหมด 10 ดา้น ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 10  ขอ้ โดยในแต่ละขอ้มี
ค าตอบให้เลือกตอบ มีเกณฑ์การให้คะแนนเพิ่มข้ึนทีละ 5 คะแนน ในแต่ละขอ้เลือกตอบ และมีการ
แปลผลคะแนนตั้งแต่ 0 ถึง 100  คะแนน  ดงัน้ี (โสรญา สุดสาระ, 2547: 211) 

0 - 20 คะแนน หมายถึง ระดบัความรุนแรงท่ีพึ่งพาผูดู้แลทั้งหมด 
25 - 45 คะแนน หมายถึง ระดบัความรุนแรงท่ีพึ่งพาผูดู้แลมาก 
50 - 70 คะแนน หมายถึง ระดบัความรุนแรงท่ีพึ่งพาผูดู้แลปานกลาง 
75 - 95 คะแนน หมายถึง ระดบัความรุนแรงท่ีพึ่งพาผูดู้แลนอ้ย 
100 คะแนน หมายถึง ระดบัความรุนแรงท่ีผูป่้วยสามารถดูแลตวัเองไดท้ั้งหมด 

 ครอบครัว เป็นกลุ่มอา้งอิงพื้นฐานท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้  ครอบครัว
จะท าหน้าท่ีในการกรองอิทธิพลจากระบบสังคมท่ีใหญ่กวา่โดยผา่นค่านิยม และบรรทดัฐานภายใน
ครอบครัว สมาชิกในครอบครัวจะมีการก าหนด และจัดแบ่งหน้าท่ีในการซ้ือสินค้าแตกต่างกัน 
การศึกษาโครงสร้างบทบาทของสมาชิกแต่ละคนภายในครอบครัว ในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ ลกัษณะของการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของสมาชิกท่ีอาจมีการตดัสินใจ
ร่วมกนัหรือแยกออกจากกนัสมาชิกคนไหนท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้เหนือสมาชิกคนอ่ืนๆ 
ลกัษณะวงจรชีวิตของครอบครัว จะช่วยให้สามารถก าหนดกลยุทธ์การตลาดได้อย่างมีประสิทธิผล 
(สิทธ์ิ ธีรสรณ์, 2552: 100-107) 
   

http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%B2
http://haamor.com/th/%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A2
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2.2 เอกสำรและงำนวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  
 ธงทวัตร บุญเฟือง (2553) ได้ศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการคลินิก

เทคนิคการแพทยข์องผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบวา่จากการเก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการจ านวน 
321 รายผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20-30 ปี สถานภาพสมรสโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน 
ผลการศึกษาปัจจยัทางด้านตลาดบริการ ผูรั้บบริการให้ระดับความส าคญัในระดับมากทุกปัจจยั 
เรียงล าดบัจากมากท่ีสุดคือดา้นพนกังานหรือบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ดา้น
ราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานท่ีให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ ในด้าน
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ จะใชบ้ริการตรวจเน่ืองจากความเจ็บป่วย โดยตดัสินใจเลือกดว้ยตวัเอง 
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ 101-500 บาท ช่วงเวลา 8.00-11.00 น.ในวนัจนัทร์-ศุกร์ จะเลือกใชบ้ริการ
แลว้แต่สะดวก โดยจะไดรั้บขอ้มูลต่างๆ จากเพื่อน โดยสาเหตุหลกัของการใชบ้ริการ คือ บริการตรวจ
เน่ืองจากความเจบ็ป่วย และมีความพึงพอใจมากหลงัจากใชบ้ริการ และจะกลบัมาใชบ้ริการอีก และจะ
แนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการ เหตุผลของการใช้บริการคลินิกเทคนิคการแพทยเ์อกชนส่วนใหญ่ 
คือ ไม่ตอ้งรอตรวจนาน 
 สุภำพร เลำหพูนรังสี (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม พบวา่จากการ
เก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการจ านวน 300 รายผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 
31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน มีสิทธิการรักษาพยาบาลส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิประกนัชีวติ และส่วนใหญ่อาศยัอยูใ่นจงัหวดั
เชียงใหม่ ปัจจยัย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการเฉล่ียสูงสุดคือ ทกัษะความรู้ ความช านาญของ
แพทย ์อธัยาศยัไมตรีของแพทย ์และอุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมีความทนัสมยั ปัจจยั ท่ี
ส าคญัในแต่ละดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ เนน้ช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาล ดา้นราคาส่วน
ใหญ่สามารถใช้สิทธิประกนัชีวิต หรือ สวสัดิการของบริษทัได้ ทางด้านท าเลท่ีตั้ง คือ อยู่ในแหล่ง
ชุมชน ด้านการส่ือสาร คือ มีการแนะน าการให้ขอ้มูลจากพนักงานโรงพยาบาล ด้านบุคลากร คือ 
ทกัษะความรู้ ความช านาญของแพทย ์ ดา้นกระบวนการพยาบาล คือ มีกระบวนการท่ีให้บริการอยา่ง
เป็นระบบ และดา้นหลกัฐานทางกายภาพพบวา่ส่ิงท่ีส าคญั คือ ตอ้งมีอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 

 
 

 


