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ทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทหลักทรัพยของ
นักลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ไดศึกษาเอกสารเพื่อรวบรวมทฤษฎี แนวคิดและ 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ดังตอไปนี้ 

 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 

ทฤษฎีและแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Services  Marketing  Mix)  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541: 35-38)  ประกอบดวยปจจัย ท่ีจะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนง
ของการใหบริการและกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวนประสม
การตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน และตองมีความสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานตลาด
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค  ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบประเภทหลัก 7Ps มีรายละเอียด
ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑบริการ (The Service Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจ ซ่ึง
ครอบคลุมทุกอยางของสินคาและเปนส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคาให
เกิดความพึงพอใจผลิตภัณฑบริการท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบ 
ดวยความคิด สินคาและบริการ สถานท่ี องคกร ทุกส่ิงทุกอยางท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคาองคประกอบ 
ของผลิตภัณฑบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 4 ระดับ ดังนี้ 

1.1 บริการหลักหรือบริการท่ัวไป (The Core of Generic Product) ประกอบไปดวย 
“บริการพื้นฐาน” ท่ีเตรียมนําเสนอไวใหบริการลูกคา ซ่ึงสามารถจะตอบสนองความตองการที่แท 
จริงของลูกคาได 

1.2  บริการท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) เปนบริการอื่นๆ ท่ีลูกคา
จะไดรับ เนื่องมาจากการซ้ือบริการหลัก ซ่ึงลูกคาโดยท่ัวไปคิดวามีความจําเปนสําหรับเขาและคาดหวัง 
วาจะไดรับเม่ือซ้ือบริการ 

1.3 บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) หมายถึง บริการท่ีมีความแตกตาง
ของคูแขงขันท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา เรียกวาเปนการ “เพิ่มคุณคา” ท่ีใชใน    
การเสริมบริการหลักในรูปของความเช่ือถือไดและการยอมรับของผูใชบริการ 
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1.4 บริการท่ีสามารถเพ่ิมคุณคาพิเศษ (The Potential Product) หมายถึงคุณประโยชน
หรือการเพ่ิมลักษณะพิเศษอ่ืนๆ ท่ีลูกคาควรไดรับเม่ือซ้ือสินคาและบริการ ในรูปการบริการที่เกิน
ความคาดหวังของลูกคา  

2. ราคา (Price)  หมายถึง ราคาตนทุน (Cost) ท่ีลูกคาจายไปในการไดรับหลักทรัพยมา    
ตนทุนอยูในรูปของตัวเงิน  ซ่ึงผูบริโภคจะนํามาเปรียบเทียบกันระหวางมูลคา  (Value)  ของหลักทรัพยกับ
ราคาของหลักทรัพยนั้นถามูลคาสูงกวาก็ตัดสินใจซ้ือหลักทรัพยนั้นในการกําหนดราคาสินคาตองคํานึง  
ถึงความตองการของผูบริโภคดวยวามีความตองการมากนอยเพียงใด รวมท้ังตนทุนการผลิต สภาพ
การแขงขันในตลาด 

 3. ชองทางการจัดจําหนาย  (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล 
ท่ีตั้ง (Location) การเลือกทําเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใชบริการจัดให โดยแบงออกไดเปน 
3 ลักษณะ ดังนี้ 
      3.1  ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน การเลือกใชบริการ
ธนาคาร โรงแรม และการเลือกซ้ือขายหลักทรัพย ทําเลที่ตั้งมีความสําคัญมากเปนอยางยิ่ง 
      3.2   ผูใหบริการเดินทางไปใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณี
นี้ ทําเลที่ตั้งและการจัดสถานท่ีมีความสําคัญนอยลง 
      3.3  ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและ
รับบริการ ณ สถานท่ีแหงนั้นเพื่อความสะดวกของทั้ง 2 ฝาย กลยุทธในการจําหนายก็คือ พยายามนํา
เคร่ืองมืออุปกรณตางๆ เพ่ือทําใหลูกคาใชบริการไดโดยสะดวก เชน การใหบริการทางธนาคารทาง
โทรศัพท  การกําหนดชองทางการจัดจําหนาย (Channels) ประกอบดวย 3 สวน คือ ผูใหบริการ หรือ
ลักษณะของการบริการ คนกลางในการจัดจําหนาย  และผูบริโภค  หรือกลุมเปาหมาย ทางเลือกของ
ชองทางการจดจําหนายของธุรกิจบริการสามรถแบงได 4 ชองทางดังนี้ 

1.  ทําเลที่ตั้ง ( Location)  การจัดสถานท่ีจําหนาย  การเลือกทําเลที่ตั้ง  มีความสําคัญเพื่อ
ตอบสนองผูบริโภคในดานความสะดวกสบาย สามารถครอบคลุมพื้นท่ีรองรับกลุมเปาหมายไดมาก
ท่ีสุด 

2.  ชองทางการจัดจําหนาย (Channels)  คือ เสนทางท่ีสินคาเคล่ือนยายไปยังตลาดในการ
กําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ  3  สวน ไดแก  ลักษณะของการจําหนาย  
ความจําเปนในการใชคนกลางในการจัดจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจนั้นซ่ึงชองทางการจัด
จําหนายโดยท่ัวไปมี ดังน้ี  
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3.  การจําหนายโดยตรง (Direct Sales) เปนการจําหนายสินคาใหแกผูบริโภคโดยตรงซ่ึง
ไมผานคนกลาง 

4. ผานตัวแทน (Agent or Broker)  เปนการจําหนายสินคาผานคนกลางซ่ึงเปนตัวแทน 
เชน  บริษัทตัวแทนโฆษณา บริษัทนายหนา   

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง   การส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย เปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูบริโภค เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจทําไดในหลายลักษณะ อาทิ 
การใชพนักงานขาย และการใชเคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารซ่ึงมีหลายประเภท โดยพิจารณาตาม
ความเหมาะสมกับผูบริโภค และผลิตภัณฑคูแขงขันโดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได สําหรับ 
เครื่องมือในการสงเสริมการตลาดที่สําคัญ ไดแก การโฆษณา (Advertising) การสงเสริมการขาย 
(Sales Promotion) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) และการบอกกลาวแบบปากตอปาก     
(Word  of  Mouth)   

5. บุคคล  (People)  คือ พนักงานผูใหบริการ ซ่ึงบุคลากรเปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังใน
การผลิตบริการและการใหบริการ ดังนั้น พนักงานจําเปนตองมีการเลือก การฝกอบรมใหมีความรู
ความสามารถความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติท่ีดี มีความคิดริเร่ิมมีมนุษยสัมพันธ มีบุคลิกภาพ
และการแตงกายท่ีดีเพื่อสรางความนาเช่ือถือมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา เพื่อสรางความ 
รูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถตอบสนองและแกไขปญหาตางๆ ของ
ลูกคาและสรางคานิยมใหกับองคกร 

6.  ลักษณะส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  (Physical Evidence)  คือ  การสรางสภาพแวดลอม
ของสถานที่ขององคกร การออกแบบตกแตง  การแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ี และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ รวมทั้งอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชตางๆ ท่ีใชในการใหบริการท่ีสามารถดึงดูดใจ
ผูบริโภค และทําใหมองเห็นภาพลักษณขององคกรท่ีเหนือกวาคูแขงขันไดอยางชัดเจน นอกจากนี้
การสรางหลักฐานทางกายภาพยังหมายรวมถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีบริการนั้นเกิดข้ึนและท่ีซ่ึง
ผูใชบริการและลูกคามีปฎิสัมพันธกันรวมถึงองคประกอบตางๆ ท่ีสามารถจับตองไดอีกดวย        
การสรางหลักฐานทางกายภาพเปนการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาใหสามารถมองเห็นเปนรูปธรรม
มากท่ีสุดเพ่ือเปนสัญลักษณแทนการบริการท่ีไมอาจจับตองไดเนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีไม
สามารถจับตองได จึงทําใหผูบริโภคเกิดความเส่ียงและความไมม่ันใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ดังนั้นผูประกอบการจึงจําเปนตองสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปน
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7.  กระบวนการทํางาน (Process)   คือ ข้ันตอนในการจําหนายผลิตภัณฑ และการให 
บริการซึ่งจะตองถูกตอง รวดเร็ว เปนที่พอใจและประทับใจในความรูสึกของผูบริโภค ซึ่งเปน
การอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงผลิตภัณฑหรือบริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตาง
โดยนักการตลาดจําเปนจะตองพิจารณา 2 ดาน ไดแก ความซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย 
(Divergence) ในดานความซับซอนตองพิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ 
เชน ความสะดวกรวดเร็ว  ความถูกตอง สวนในดานความหลากหลายจะตองมีการพิจารณาถึง
ความเปนอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับในการทํางานได 
ดังนั้น จึงกลาวไดวากระบวนการใหบริการมีความสําคัญตอธุรกิจเปนอยางยิ่ง  เนื่องจากสินคาหรือ 
ผลิตภัณฑเปนสิ่งที่กอใหเกิดรายไดของบริษัทหากไมมีกระบวนการในการใหบริการเกิดขึ้น 
ก็ไมสามารถสรางรายไดใหแกกิจการนั้นได และกระบวนการใหบริการก็เปนสวนหนึ่งใน
การกําหนดมาตรฐานแหงความรวดเร็วและคุณภาพของกิจการนั้นดวย ฉะนั้น ในกระบวนการใหบริการจึง
สามารถนํามาใชเปนกลยุทธในการสรางความไดเปรียบใหกับธุรกิจไดและการแขงขันในเชิงธุรกิจ 
ท่ีมุงเนนการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

  ภัทรินณ   อมฤตธรรม (2548) ไดศึกษาเร่ือง การแขงขันของธุรกิจหลักทรัพยในจังหวัด 
เชียงใหม  พบวา  ผูบริหารและเจาหนาท่ีการตลาดใชกลยุทธการตลาด เพื่อเพิ่มความสามารถในการ
แขงขันโดยใชกลยุทธทางการตลาด คือ  กลยุทธดานสินคาและบริการ กลยุทธดานราคา  กลยุทธ
ดานชองทางการจัดจําหนายและกลยุทธดานการสงเสริมการตลาด โดยเลือกที่จะใชกลยุทธ
ดานราคา โดยการลดอัตราคาคอมมิชชั่นมีผลตอการกําหนดกลยุทธของคูแขงขัน กลาวคือถา   
ผูบริหารหรือเจาหนาท่ีการตลาดของบริษัทหลักทรัพยหนึ่งทําการลดอัตราคาคอมมิชช่ัน เพื่อเพิ่มสวนแบง 
ตลาดจะทําใหผูบริหารหรือเจาหนาที่การตลาดของบริษัทหลักทรัพยคูแขงขัน ทําการลดอัตรา
คาคอมมิชช่ันตามเพ่ือรักษาสวนแบงตลาดของตน  สงผลตอนักลงทุนคือ ทําใหนักลงทุนของบริษัท
หลักทรัพยคูแขงมีอํานาจในการตอรองกับบริษัทหลักทรัพยคูแขงขัน  ดังนั้น ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอ
นักลงทุน ไดแก กลยุทธดานราคา ซ่ึงการนํากลยุทธนี้มาใชจะนําไปสูการแขงขันระหวางบริษัท
หลักทรัพยสูงข้ึนและไปเพิ่มอํานาจการตอรองใหแกนักลงทุน การใชกลยุทธดานชองทางการตลาด
ไดแก การซ้ือขายผานอินเตอรเน็ต ทําใหบทบาทของเจาหนาท่ีการตลาดลดลง เนื่องจากนักลงทุน
สามารถหาขาวสารขอมูลการลงทุนและยังสามารถสงคําส่ังซ้ือขายไดเอง จึงทําใหอํานาจการตอรอง
ของเจาหนาท่ีการตลาดหลักทรัพยลดลงไปดวย   
 วิภารัตน   อ้ิมพัฒน  (2549)  ไดศึกษาเร่ือง  ความรูความเขาใจ ทัศนคติและพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนท่ัวไป  พบวา นักลงทุนสวนใหญเปนเพศหญงิ
อายุนอยกวาเทากับ 30 ป การศึกษาปริญญาตรี  อาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดตอเดือน 35,000 บาท
ข้ึนไป ทัศนคติท่ีมีตอใชบริการบริษัทหลักทรัพยของนักลงทุนอยูในเกณฑดี สงผลใหนักลงทุนมี
ความเช่ือม่ันและเขามาใชบริการบริษัทหลักทรัพย ทัศนคติตอการใชบริษัทหลักทรัพยดานภาพพจน 
คือ ฐานะการเงินและความม่ันคงของบริษัท ความนาเช่ือถือของผูถือหุนรายใหญ  ความมีช่ือเสียง
ของบริษัท   ดานเทคโนโลยี คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกและอุปกรณตางๆ ท่ีทันสมัยเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคา ระบบการซ้ือขายเขาใจงายไมซับซอน  ดานพนักงาน คือ การใหคําปรึกษา
แนะนําในการลงทุน ความเอาใจใสของพนักงาน ความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน ความซ่ือสัตย 
ของพนักงาน ความนาเช่ือถือของพนักงาน การปฏิบัติงานรับคําส่ังซ้ือขายถูกตองแมนยํา ดานสถานท่ี 
ตั้งและบรรยากาศ คือ มีความสะดวกในการติดตอใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ โทรทัศน ความสะอาด
เรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ ความโอโถงกวางขวางของสถานท่ี ในดานการใหบริการ คือ การรับ 
คําส่ังซ้ือขายท่ีรวดเร็ว 



 

   

 
9 
 

วิสาขา   ลายชื่น  (2548)  ไดศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม พบวานักลงทุนพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดาน 
ความนาเช่ือถือ ปจจัยดานความนาเช่ือถือใหความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย และสามารถเก็บขอมูลความลับของลูกคาไวไดดี ความถูกตองในการทํางาน  ปจจัยในดาน
การตอบสนอง  การใหบริการท่ีรวดเร็ว ปจจัยดานการใหความม่ันใจ  ควรมีความรูความสามรถใน  
การใหความม่ันใจ ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส ติดตอไดสะดวกรวดเร็วแตปจจัยดานรูปลักษณะไม
พึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการ ดานอุปกรณเคร่ืองใชสํานักงานท่ีไมทันสมัย  มีส่ิงอํานวยความ
สะดวก   
 สุริย    เจริญวงศ  (2545)   ไดศึกษาเร่ือง  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการใน
บริษัทหลักทรัพยในกรุงเทพมหานคร พบวานักลงทุนสวนใหญเปนเพศชายอายุ 30 - 39 ป การศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท  รายไดตอเดือน 20,000 - 30,000 บาท วงเงินซ้ือขายไมเกิน 1 ลาน
บาท  พฤติกรรมการลงทุน เปนนักลงทุนระยะส้ัน  ตัดสินใจลงทุนดวยปจจัยเทคนิค  ปจจัยในสวน
ประสมการตลาด นักลงทุนสวนใหญเห็นดวยกับปจจัยดานบริการในเร่ือง ความชํานาญและความ
เช่ียวชาญในการบริการและการมีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีครบครัน สวนปจจัยดานราคา นักลงทุน
เห็นดวยวาราคาคาธรรมเนียมควรขึ้นอยูกับคุณภาพการบริการ และเห็นดวยกับปจจัยดานทําเลท่ีตั้ง
และการจัดจําหนาย ในเรื่องบริษัทหลักทรัพย ควรมีจํานวนสาขามากและกระจายครอบคลุมหลาย
พื้นที่และเห็นดวยกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในเร่ืองบริษัทหลักทรัพยควรมีการโฆษณาและ 
ประชาสัมพันธขอมูลบริการผานส่ือ  
 


