
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือ Medium SME ของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ใน   
คร้ังนี้ผูศึกษาไดใชแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้  
 
แนวคิดและทฤษฎี 
    ทฤษฎีสวนประสมการตลาดของบริการ  
   กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix 7 P’s) มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกของผูบริโภค ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา 
(Price) ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) ปจจัยดานการสรางและ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evident and Presentation) รวมเปนตัวแปรทาง
การตลาด 7 ประการ โดยตัวแปรทุกตัวมีความเกี่ยวพันกัน และเทาเทียมกันโดยข้ึนอยูท่ีวาจะวางกล
ยุทธเนนน้ําหนักท่ี P ตัวใด เพื่อตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย  Philip Kotler ป 2002: 
(อางถึงในอดุลย   จาตุรงคกุล, 2545 : 25-26) 
 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และบริการ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีถูกนําเสนอสู
ตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางคุณคา (Value) ใหเกิดความพึงพอใจ โดย
ตองมีคุณประโยชนหลัก (Core benefit) เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความ
คาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อ
ความสามารถในการแขงขันในอนาคต  ผลิตภัณฑ ท่ี เสนอขายอาจมีหรือไมมี ตัวตนก็ได 
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล 
 2. ปจจัยดานราคา (Price) หมายถึง ตนทุนของสินคาท่ีลูกคาตองจายเพื่อแลกเปล่ียน
กับสินคาหรือบริการนั้นๆ โดยการกําหนดราคาเกิดจากการต้ังเปาหมายทางการคา วาตองการกําไร 
ขยายสวนครองตลาด หรือเปาหมายอ่ืนๆ การตั้งราคาตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมาย และ
สูกับคูแขงได 
 3 . ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา
หรือบริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดรับสินคาหรือบริการ ตามท่ีตองการใหเปนท่ีพอใจและ
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ประทับใจของลูกคา ในภาวะปจจุบันท่ีเทคโนโลยีเจริญมากข้ึน และการคมนาคมสะดวก ทําใหการ
สงสินคาและบริการเปนเร่ืองงายข้ึนสําหรับผูผลิตและลูกคา 
 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนับสนุนให
กระบวนการการส่ือสารทางการตลาดเพ่ือใหผูบริโภคเขาใจในคุณคา (Value) ท่ีผูขายเสนอ โดย
เลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา 
ผลิตภัณฑ คูแขง โดยใหบรรลุจุดมุงหมายรวมกัน โดยเครื่องมือดังกลาวประกอบดวย การโฆษณา 
(Advertising) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตางๆ ใหเขาถึงผูบริโภคกลุมใหญ เหมาะกับสินคาท่ี
ตองการตลาดกวาง   การสงเสริมการขาย (Sale promotion) เปนการส่ือสาร(Communication) ดึง
ความสนใจผูบริโภคเขาสูตัวสินคา จูงใจ (Incentive) โดยมอบสิทธิพิเศษส่ิงจูงใจ เชนคูปอง ของ
แถมฯ เปนการเชิญชวน (Invitation) เปนการเชิญชวนใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคาทันที เคร่ืองมือ
ชนิดนี้นิยมใชในระยะส้ัน เพื่อดึงยอดขายที่ซบเซาใหกลับฟนข้ึนอยางรวดเร็ว  การประชาสัมพันธ 
และการใหขาว (Public Relation and Publicity) เปนกิจกรรมท่ีเนน  วัตถุประสงคการใหบริการแก
สังคม เพื่อเสริมภาพพจนความรูสึกของผูบริโภคตอตัวผลิตภัณฑ การขายโดยใชพนักงานขาย 
(Personal Selling) จะไดผลดีเม่ือผูบริโภคอยูในข้ันสุดทายของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ เพื่อสราง
ความชอบ การโนมนาว และการตัดสินใจซ้ือ  การตลาดทางตรง (Direct Marketing)ซ่ึงมีหลาย
รูปแบบ เชน Direct Mail, Internet Marketing  

 5 . ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑและการใหบริการซ่ึงตองอาศัยกระบวนการบางอยาง เพื่อสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการ 
ดวยความถูกตอง รวดเร็วเปนท่ีพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction) ในความรูสึกของ
ลูกคาธุรกิจบริการนั้นเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได กระบวนการการใหบริการจึงมีความสําคัญตอ
ธุรกิจบริการเปนอยางมาก 
               6. ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึง  บุคลากรที่เปนองคประกอบท่ี
สําคัญของการดําเนินธุรกิจ ผูท่ีมีสวนเก่ียวของกับผลิตภัณฑท้ังหมด รวมท้ังลูกคา บุคลากรท่ี
จําหนาย และบุคลากรท่ีใหบริการหลังการขาย บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองคัดเลือก (Selection) 
ฝกอบรม (Training) และการจูงใจ(Motivation) เพื่อสรางความพึงพอใจและเกิดความแตกตางจาก
คูแขง ดังนั้นบุคลากรจึงตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ตอบสนองความตองการของลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา และสรางคานิยมใหกับบริษัท 
  7. ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evident and 
Presentation) หมายถึง การแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได 
เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานท่ีขององคกร การออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนก
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ของพ้ืนท่ี รวมท้ังอุปกรณเคร่ืองมือและเคร่ืองใชตางๆ ท่ีใชในการบริการที่สามารถดึงดูดใจลูกคา 
เพื่อใหลูกคามองเห็นภาพลักษณ หรือคุณคาของการบริการที่สงมอบ และเหนือกวาคูแขงไดอยาง
ชัดเจน   
 
  แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
   การตลาดบริการ ปจจุบันบริษัทช้ันนําของโลกตางใหความสําคัญกับ “ ความเปนเลิศ
ในการบริการ”  (Service Excellent) ซ่ึงมีแนวทางในการปฎิบัติ ดังตอไปนี้ Philip Kotler ป 1994 : 
476-477 (อางถึงใน   ธีรกิตติ นวรัตน ณ อยุธยา 2547: 196-197) 

1.  เนนแนวคิดดานกลยุทธ (Strategic Concept) ผูบริหารระดับสูงขององคการตอง
ยึดถือลูกคาเปนหลักในการวางกลยุทธ ตองทราบถึงความตองการของลูกคาเปาหมายไดชัดเจน 
สามารถกําหนดกลยุทธ นําเสนอผลิตภัณฑท่ีแตกตางจากคูแขงโดยลูกคาไดรับความพึงพอใจ 
สามารถรักษาลูกคาไวไดตลอดไป 
 2. สรางวัฒนธรรมในองคการที่เนนความเปนเลิศในการใหบริการ ผูนําองคการตองมี
วิสัยทัศนท่ีสามารถสรางคุณภาพของการบริการที่เหนือกวาในระยะยาว โดยเนนใหพนักงานทุกคน
เขาใจความสําคัญของลูกคา และคุณภาพของการบริการ 

 3.  ควรกําหนดมาตรฐานคุณภาพของการบริการไวในระดับสูง แตมีความเปนไปได 
 4.  มีระบบการติดตามการปฏิบัติงานในการใหบริการ และวัดความพึงพอใจของลูกคา 

 5. มีระบบของการแกไขปญหาใหเปนท่ีพอใจของลูกคา  ตองมีการตอบสนองอยาง
รวดเร็ว เม่ือลูกคามีปญหาหรือคําติเตียน โดยจัดใหมีหนวยงานหรือบุคลากรท่ีผานการอบรม มี
อํานาจในการตัดสินใจ สามารถแกปญหาไดอยางรวดเร็วและเปนท่ีพอใจของลูกคา 
 6. มีการตลาดภายในท่ีดี (Internal Marketing) บริษัทท่ีมีความเปนเลิศในการ
ใหบริการจะตองสามารถสรางความพึงพอใจใหกับพนักงานของบริษัทไดเชนเดียวกันกับการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา เนื่องจากการตลาดภายในท่ีดี จะชวยใหพนักงานมีความภูมิใจและความ
พึงพอใจในงานท่ีทํามากข้ึน ซ่ึงความรูสึกท่ีดีของพนักงานนี้จะไดรับ การถายทอดไปสูการบริการ
ลูกคาในท่ีสุด 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 สหรรษา  สถิตสุขเสนาะ (2546)    ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเช่ือของธนาคารกรุงไทยจํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด คือ ปจจัย
ดานบุคลากร ไดแกพนักงานท่ีบุคลิกภาพนาเช่ือถือซ่ือสัตยไวใจได รองลงมาคือปจจัยดาน
กระบวนการของการใหบริการ ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือได การใหบริการ
หลังการใชบริการสินเช่ือรวดเร็ว และมีปจจัยอ่ืนๆ ไดแก ความมีช่ือเสียงดานความม่ันคงของ
ธนาคาร ปจจัยดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ีย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับ
อนุมัติตรงตามความตองการ ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ไดแก ทําเลท่ีต้ังของธนาคารอยูใกล 
สะดวกในการติดตอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําใหคําปรึกษาอยู
เสมอ ตามลําดับ  
 ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้  ปญหาท่ีพบมากเปนอันดับแรก คือ ปญหาดานกระบวนการของการ
ใหบริการ ไดแก  มีเอกสารเพ่ือใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือเปนจํานวนมาก  รองลงมา คือ ปญหา
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแกภาพลักษณของธนาคารมีความเปนระบบราชการ
มากเกินไป  ปญหาดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืน  ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย 
ไดแก สถานท่ีท่ีจอดรถไมเพียงพอตอผูมาใชบริการ  ปญหาดานสงเสริมการตลาด ไดแก ไมไดรับการ
แจงขอมูลขาวสารที่สําคัญจากธนาคาร ปญหาดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมตรง
กับความตองการ  ปญหาดานบุคลากร ไดแก พนักงานมักปฏิบัติงานผิดพลาด ขาดความรูความชํานาญ 
 สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชย  ในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานราคา 
ไดแก อัตราดอกเบ้ีย รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือไม
ซับซอน ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคา ปจจัยดานบุคลาการ ไดแก 
ความมีน้ําใจและมนุษยสัมพันธเปนกันเอง ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ไดแก ทําเลที่ต้ังของ
ธนาคารอยูใกลสะดวก และปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก ระยะเวลาการปลอดชําระเงินตน/
ดอกเบ้ีย สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก ความมีช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

 ผลการศึกษาทางดานปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือ พบวาปญหาใน
ภาพรวมมีคาเฉล่ียในระดับนอย เรียงตามลําดับดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการ
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ใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ปจจัยดานสงเสริม
การตลาด และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
                บุญเลิศ   กิตติศักดบุญสุข  (2549) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคาของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาค
สินเช่ือนครหลวง 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย ดังนี้ ปจจัยดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ีย  และปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ี
ธนาคารใหแกลูกคา ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ไดแก มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ไดแก  การใหคําตอบท่ีรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและ สวยงาม  ปจจัยดานบุคลากร ไดแก ความมีน้ําใจ  มี
มนุษยสัมพันธ  ความเปนกันเองและมีมารยาทท่ีดีของพนักงาน และ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก 
มีสวนลด หรือ งดคิดคาธรรมเนียม 

 ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดอยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเรียงลําดับ ดังนี้  ปญหาท่ีพบมากเปนอันดับแรก คือ ปญหาดานราคา ไดแก 
อัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอื่น รองลงมา คือ ปญหาดานสถานท่ีใหบริการ ไดแกสถานท่ีคับแคบ 
ไมสะอาดและลาสมัย   ปญหาดานผลิตภัณฑ   ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับ
ความตองการ  ปญหาดานบุคลากร ไดแก พนักงานขาดความนาเช่ือถือ  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ไดแก มีท่ีนั่งรอไมเพียงพอ ปญหาดานกระบวนการของการใหบริการ ไดแก การ
ใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  และใหความสําคัญในระดับนอย คือปญหาดานสงเสริมการตลาด 
ไดแก ไมมีระยะเวลาการปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย 
 
 


