
 
บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ 
ลูกคาในการใชบริการสินเช่ือของบริษัทสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับธนาคารแหงประเทศ
ไทยในอําเภอเมืองลําพูน   ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด  ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของไว
ดังตอไปนี้ 
  
แนวคิดและทฤษฎ ี
             แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ   (Service Marketing Mix) 

  แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการหรือ 7’ Ps เปนวิธีการใชเคร่ืองมือทางการตลาด
ซ่ึงตองนํามาใชรวมกัน   เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมาย    ซ่ึง
ประกอบดวยปจจัย 7 ดาน ไดแก (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2546)    
   1) ผลิตภัณฑ (Product)   ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ   ไดแก   บริการท่ีเสนอเพ่ือ
สนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ   ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและส่ิงท่ี
จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยัง
ตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืน ๆ ท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจ ดวย 
 ระดับผลิตภัณฑ 5 ระดับ (Five Product Level) เปนคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 5 ระดับ 
ไดแก 
 1.1) ประโยชนหลัก (Core Benefit) หมายถึง ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑท่ี
ผูบริโภคไดรับโดยตรง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได เชน สินเช่ือสวน
บุคคลมีประโยชนพื้นฐานเพื่อตอบสนองความตองการลูกคาท่ีตองการสินเช่ือเพื่อนําไปใชจายตาม
ความตองการของตน 
 1.2) รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible Product) หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน (Basic Product) 
หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ไดแก คุณภาพ ตราสินคา 
 1.3) ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุมของคุณสมบัติและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับ และใชเปนขอตกลงจากการซ้ือสินคา การเสนอผลิตภัณฑท่ี
คาดหวัง เชน ความประทับใจในการใหบริการของพนักงานบริษัทสินเช่ือสวนบุคคล 
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 1.4) ผลิตภัณฑสวนเพิ่ม (Augmented Product) หมายถึง ผลประโยชนหรือบริการ
เพิ่มเติมท่ีผูซ้ือจะไดรับควบคูกับการซ้ือสินคาประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย 
 1.5) ศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Potential Product) หมายถึง คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑท่ีสามารถเปล่ียนแปลงหรือพัฒนาไป เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคต   
  2) ราคา (Price)   หมายถึง   คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน   ราคาเปนตนทุน (Cost)   
ของลูกคา   ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของ
ผลิตภัณฑนั้น   ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ   ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง
คํานึงถึง  1) คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑ  2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 3) สภาวะการแขงขัน 
และ 4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายของภาครัฐ 
  3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place)   หมายถึง   สถานที่ใหบริการ   สวนแรกคือการ
เลือกทําเลท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการซ่ึงมีความสําคัญมาก   โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ท่ีผูบริการจัดไว   เพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามารับบริการ   ดังนั้นสถานท่ีใหบริการจึงตองสามารถ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด 

  สวนท่ีสองคือชองทางการจัดจําหนาย (Channel)  โดยการกําหนดชองทางการจัด
จําหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก 1) ลักษณะของการใหบริการ 2) ความจําเปนใน
การใชคนกลางในการจําหนาย   และ 3) ลูกคาเปาหมายของธุรกิจนั้น 
  4) การสงเสริมการตลาด (Promotion)   หมายถึง   การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูขายกับผูซ้ือเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขาย (Personal   Selling)  หรือการขายโดยไมใชพนักงานขาย (Non-Personal   Selling) 
เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ เปนการใช
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมของลูกคา ผลิตภัณฑ        
คูแขงขัน เคร่ืองมือสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
 4.1) การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร
ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ  
 4.2) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสาร
จากผูสงขาวสารไปยังผูรับรูขาวสารโดยตรง อาจเรียกไดวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผู
สงขาวสารจะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ 
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กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) และการจัดการหนวยงานขาย 
(Sales force Management) 
 4.3) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนเคร่ืองมือระยะส้ันเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วข้ึน เปนงานท่ีเกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค
ตาง ๆ การสงเสริมการขายอาจทําไดโดยวิธีตาง ๆ เชน ทางไปรษณีย แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจาก
บริษัทผูผลิต การจัดแสดงสินคา การแขงขันการขาย และเคร่ืองมือการขายอ่ืน ๆ 
 4.4) การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองมี
การจายเงินหรือจายเงินก็ได สวนการประชาสัมพันธ คือความพยายามในการส่ือสารเพื่อสราง
ทัศนคติท่ีดีตอองคกรหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธท่ีดีกับชุมชนตาง ๆ หรือเผยแพร
ขาวสารที่ดี การสรางภาพพจนท่ีดี โดยการสรางเหตุการณหรือเร่ืองราวท่ีดี 
 4.5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรง หรือทําใหเกิดการตอบสนองใหทันที ไดแก การขายทางโทรศัพท การขายโดยใชจดหมาย
ตรง การขายโดยใชแคตตาล็อค การขายโทรศัพท วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีการ
ตอบสนอง เชน สงคูปองสวนลดในการแลกซ้ือสินคา การเสนอขายสินคาผานอินเทอรเน็ต เปนตน       

5) บุคลากรท่ีใหบริการ (People) หรือพนักงาน (Employees) คุณภาพในการ 
ใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก   การฝกอบรม   การจูงใจ   เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี   สามารถ
ตอบสนองตอลูกคา   มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับองคกร 

6) กระบวนการใหบริการ (Process)   หมายถึง   ข้ันตอนการใหบริการเพ่ือสงมอบ
คุณภาพการใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจ   โดยจะพิจารณาเปน   2   ดาน คือ 1) 
ความซับซอน (Complexity) พิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ   และ2) 
ความหลากหลาย (Divergence) พิจารณาความมีอิสระ   ความยืดหยุน  และความสามารถท่ีจะ
เปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได เชน กระบวนการในการรับชําระท่ีลูกคาสามารถ
เลือกใชบริการไดหลายชองทาง    

7) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพของการใหบริการ (Physical   
Evidence   and   Presentation)   หมายถึง   สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ   และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ   ท่ีสามารถดึงดูดใจใหลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยาง
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ชัดเจน เชน การมีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย มีบรรยากาศใหสํานักงานท่ีดี ภายนอกอาคารและ
ภายในมีความสะอาด มีการจัดวางเคร่ืองใชสํานักงานไดเปนระเบียบเรียบรอยเปนตน  

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ทิพวรรณ ชางนาวา (2547) ศึกษาพฤติกรรมการใชสินเช่ือสวนบุคคล ของสถาบัน
การเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชย ของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญ ตองการใชสินเช่ือสวนบุคคล เพื่อเพิ่มอํานาจการใชสอย ในการซ้ือสินคาและบริการท่ี
ตองการและตองการความคลองตัวทางการเงิน เหตุผลท่ีกลุมตัวอยางเลือกใชสินเช่ือสวนบุคคล คือ 
การไดรับเงินสด สวนผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจใชสินเช่ือสวนบุคคลมากท่ีสุด ไดแก ตัวของ
ผูตอบแบบสอบถามเอง และไดรับอิทธิพลบางสวนมาจากการโฆษณาและการสงเสริมการตลาด 
สําหรับโอกาสท่ีมีการขอใชสินเช่ือสวนบุคคล ไดแก มีความตองการสินคา แตไมมีเงินสด สวนมาก
ผูตอบแบบสอบถามจะสมัครขอสินเช่ือบุคคลดวยตัวเอง ณ สํานักงานของสถาบันการเงินท่ีไมใช
ธนาคารพาณิชย ในสวนของข้ันตอนในการตัดสินใจใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จะรับรู
ปญหาเม่ือมีความตองการสินคาแตไมมีเงินสด มีการคนหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ ไดแก แผนพับ
ของกิจการ และเพ่ือนแนะนํา ประเภทของขอมูลท่ีตองการ ไดแก  รายละเอียดของดอกเบ้ีย ในการ
ประเมินผลทางเลือก ผูตอบแบบสอบถามจะพิจารณาจากกิจการท่ีเง่ือนไขไมยุงยาก และในการ
ตัดสินใจพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากตัดสินใจใชสินเช่ือสวนบุคคลของ บริษัท อิออน ธน
สินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด พบวา ความรูสึกหลังการใชสินเช่ือสวนบุคคล จากสถาบันการเงินท่ี
ไมใชธนาคารพาณิชย ผูตอบแบบสอบถามสวนมากพอใจ โดยใหเหตุผลวาสะดวก และบริการได
รวดเร็ว ดีกวาธนาคารพาณิชย 
  สมพล วิสมิตะนันทน (2550) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอผูใชบริการในการเลือกใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลภายใตกํากับธนาคารแหงประเทศไทย 
ของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอผูใชบริการ คือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลอยูในระดับมาก สวนปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานการชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอระดับการตัดสินใจอยูในระดับปานกลาง 
ตามลําดับ 
 สําหรับปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลภายใตกํากับ ธนาคารแหงประเทศไทย ของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารท่ีมี



 9

คาเฉล่ียสูงสุด ในแตละดานไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ  มีเง่ือนไขการบริการที่หลากหลาย
รองรับความตองการของลูกคา ปจจัยยอยดานราคา คือ ไมมีคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัคร  
ปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนาย คือ มีสาขาต้ังอยูในสถานท่ีท่ีติดตอไดสะดวก ปจจัยยอยดาน
การสงเสริมการตลาด คือ มีสวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง ปจจัยยอยดานบุคลากร คือ 
พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ ปจจัยยอยดานกระบวนการ 
คือ ขอมูลลูกคาเปนความลับการเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี ปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ คือ มีสํานักงานสาขาในเชียงใหมเปนหลักแหลงนาเช่ือถือ  


