
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาปจจยัสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตร 
บีเฟสตธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฏี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ดังตอไปนี ้
 
แนวคิดและทฤษฏี 

    ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
  Philip Kotler (1997:472  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ, 2541) ไดกลาวไว

วา ธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)หรือ7 P’s 
เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา
(Price) ดานชองทางการจดัจําหนาย(Place) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ดานบุคลากร
(People)  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)   และ
ดานกระบวนการใหบริการ(Process)  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ดานผลิตภณัฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ หมายถึง  บริการที่
เสนอเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา
และส่ิงท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา  เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพยีงตัวสินคาและบริการเทานัน้  
แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน
(Cost)ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา(Value)ผลิตภัณฑกับราคา(Price)ผลิตภัณฑ
นั้น   ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดงันั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
(1)คุณคาท่ีรับรู(Perceived Value)ในสายตาของผูบริโภค  ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2)ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ
(3)ภาวการณแขงขัน (4)ปจจยัอ่ืนๆ เชน นโยบายภาครัฐ สภาวะเศรษฐกิจ 

3. ดานชองทางการจัดจาํหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก 
คือการเลือกทําเลที่ต้ัง(Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก  โดยเฉพาะ
ธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว  เพราะทําเล
ท่ีต้ังท่ีเปนตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ  ดังนั้นสถานท่ีใหบริการ
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ตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของ
คูแขงขันดวย  โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ัง  จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตาม
ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกบัผูขาย  เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนกังาน
ขายทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  
ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ  ตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสม
ประสารกัน(Integrated Marketing Communication-IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  
ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5. ดานบุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employee)  หมายถึง  คุณภาพในการ
ใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
   6. ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือ
แผนกของพ้ืนท่ีในอาคาร  และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ  ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได  และทําให
มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย 
   7.  ดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง   ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสง
มอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา  จะพิจารณาใน  2  ดาน  คือ
ความซับซอน(Complexity) และความหลากหลาย(Divergence) ในดานของความซับซอนจะตอง
พิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในการะบวนการ  สวนในดานของความหลากหลาย
ตองพิจารณาถึงความมีอิสระ  ความยืดหยุน  ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการ
ทํางานได 
 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

วราพร ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนผสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาปจจัยสวนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน พบวาลูกคาใหความสําคัญระดับมากกับปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการ ปจจยัดานบุคคลากร ปจจัยดานการสรางและ
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นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจยัดานราคา ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และปจจัยดานผลิตภณัฑ 
ตามลําดับ เม่ือพิจารณาจากรายละเอียดของปจจัยดังกลาวพบวา ปจจยัดานผลิตภัณฑ/บริการ ลูกคา
ใหความสําคัญในระดับมากคือปจจัยดานความปลอดภยัในการใชบัตร สวนปจจัยทางดานราคา
ลูกคาใหความสําคัญในระดับมากคือคาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม กรณีบัตรเดิมหาย ชํารุด
หรือลืมรหัส ปจจัยดานชองทางการจดัจําหนาย ลูกคาใหความสําคัญกับจํานวนจดุบริการที่มี
เคร่ืองหมายวซีาอิเลคตรอนและการกระจายตัวของจดุบริการที่มีเคร่ืองหมายวีซาอิเลคตรอน ปจจัย
ดานสงเสริมการตลาด ลูกคาใหความสําคัญกับการสงเสริมการขายโดยการแจกของแถม สงใบ
บันทึกรายการชิงโชค หรือรับสวนลดตาง ๆ ปจจัยดานบุคคลากร ลูกคาใหความสําคัญกับความ
สะดวกและรวดเร็วในการใหบริการจายบัตรของเจาหนาท่ี ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ ลูกคาใหความสําคัญกับความชัดเจนของปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็มของธนาคาร และ
ปจจัยดานกระบวนการ ลูกคาใหความสําคัญกับการสามารถรับบัตรไดตรงตามวันท่ีนัดหมาย  
 ศนิชา งามศักดิ์ (2545)  ไดศึกษาถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของ
ลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารทหารไทย พบวาปจจัยทางดานความ
ปลอดภัยมีอิทธิพลมากท่ีสุด โดยที่ลูกคาไมตองพกพาเงินสดติดตัวจํานวนมาก อันดับสองคือดาน
ความเช่ือม่ันในการใหบริการของธนาคาร และอันดับสาม คือ ดานความสะดวก โดยท่ีลูกคา
สามารถใชจายกระทําไดคลองเหมือนกับการใชเงินสด สําหรับปญหาในการใชบัตรเดบิตของ
ธนาคารนั้น  กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาจํานวนเคร่ืองเอทีเอ็มไมเพียงพอหรือขัดของบอยคร้ัง 
เปนปญหาท่ีสําคัญท่ีสุด  อันดับสองคือลูกคาไมเขาใจข้ันตอนในการทํารายการ  และอันดับสามคือ 
ขอจํากัดของธนาคารในการกําหนดวงเงินสูงสุดตอวันสําหรับการโอนหรือเบิกถอนเงินผานเคร่ือง
เอทีเอ็ม 

      อรินทรา การดี (2546) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตรเอทีเอ็มวีซา
อิเล็คตรอน “บีเฟสต” ของลูกคาธนาคารหนึ่ง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบัตรเอทีเอ็ม วีซาอิเล็กตรอน “บีเฟสต” ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) พบวา ปจจัยดานคุณประโยชนของบัตรมีอิทธิพลอันดับหนึ่ง เชนสามารถใชถอนเงินจาก
เคร่ืองเอทีเอ็มไดถึง 100,000 บาทตอวัน และสามารถสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงินฝากและ
โอนเงินไดสะดวก รวมท้ังใชไดท้ังในประเทศและตางประเทศ อันดับสองไดแก ปจจัยดานความ
สะดวกปลอดภัย เชนมีตูเอทีเอ็มเปนจํานวนมากท่ีติดต้ังตามจุดตาง ๆ สามารถใชบริการไดทุกแหง 
และไมตองเสียเวลาคอยนาน รวมทั้งมีจุดบริการตามเคร่ืองหมาย Visa Electron กระจายอยูตาม
สถานท่ีตาง ๆ จํานวนมาก อันดับสามไดแก ปจจัยดานคุณภาพของบัตร เชนสามารถตรวจสอบ
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รายการใชจายสมุดบัญชี และข้ันตอนการใชบัตรไมยุงยากรวมทั้งบัตรมีความคงทนสีสันสวยงาม
ทันสมัย อันดับส่ีไดแก ปจจัยดานการตลาด เชนมีของแถม และโปรโมช่ันตาง ๆ และเพ่ือนหรือ
ญาติท่ีรูจักแนะนํา รวมท้ังมีโฆษณาทางส่ือตาง ๆ เชนโทรทัศน ส่ิงพิมพ วิทยุ และอันดับสุดทาย
ไดแก ปจจัยดานตนทุน เชนคาธรรมเนียมในการทําบัตรมีราคาถูก และคาธรรมเนียมในการใช
บริการมีราคาถูก 

 อรทัย จงประเสริฐ (2548)    ไดศึกษาเร่ืองปจจัยทีมีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเด
บิตของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย (จํากัด) มหาชน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยทีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานการประชาสัมพันธ รองลงมาคือปจจัยดานการ
ใหบริการ ปจจัยทางดานราคา ปจจัยผูใชบริการ และปจจัยดานตัวบัตร ตามลําดับ เม่ือพิจารณา
รายละเอียดของปจจัยดังกลาวพบวา ปจจัยดานการประชาสัมพันธนั้นธนาคารไทยพาณิชยมีการ
ประชาสัมพันธเจาะลูกคาเปนรายกลุม สวนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดทางดานการใหบริการ คือ 
ธนาคารไทยพาณิชยมีพนักงานเปนจํานวนมากท่ีสามารถใหบริการแกลูกคา สําหรับปจจัยทางดาน
ราคา  ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมจากการใชบริการโอนเงิน, ชําระคาสินคา 
และบริการลูกคา การใชบริการบนเคานเตอรของธนาคาร  สวนปจจัยทางดานผูใชบริการ ปจจัยท่ีมี
ความสําคัญมากท่ีสุดคือ ผูใชบัตรเดบิตมีรสนิยมหรือความชอบในการใชบัตรเดบิตมากกวาเงินสด 
และปจจัยอันดับสุดทาย ปจจัยดานตัวบัตร  ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดคือ บัตรเดบิตสามารถ
ชําระคาสินคาและบริการมากกวา 100 บริษัทผาน LASER ATM 
 อุษณีย  สวัสดิป์ระดิษฐ  (2550) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอลูกคาในการใชบัตรออมสินวีซาเดบิต ธนาคารออมสินในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหมผล
การศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-40 ป  ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  20,001 บาทข้ึนไป  โดยระยะเวลา
เปนลูกคาของธนาคารออมสิน มากกวา 5 ปข้ึนไป  และประเภทบริการของธนาคารออมสินท่ีใช
นอกจากบัตรออมสินวีซาเดบิต คือ เงินฝาก/ถอน   สวนใหญแหลงขอมูลท่ีทราบเก่ียวกับบริการบตัร
ออมสินวีซาเดบิตของธนาคารออมสิน จากพนักงานธนาคารออสินแนะนํา   และเหตุผลท่ีใชบริการ
บัตรออมสินวีซาเดบิตของธนาคารออมสินลําดับแรกคือ  มีสาขาท่ัวประเทศ  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัย คือปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ปจจัยดานบุคลากร/พนักงาน   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย/สถานท่ี ตามลําดับ 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยลําดับ
แรกคือ สามารถใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคาร   

ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอยลําดับ
แรกคือ  เ ม่ือโอนเงินท่ีตู เอทีเอ็มไปยังบัญชีธนาคารออมสินท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมการโอน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอ
ปจจัยยอยลําดับแรกคือ  เคร่ืองเอทีเอ็มใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง    

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยยอย
ลําดับแรกคือ  การสงเสริมการขายโดยการมีของแจกเม่ือสมัครทําบัตรออมสินวีซา เดบิตใหม  

ปจจัยดานบุคลากร/พนักงาน ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยยอยลําดับ
แรกคือ เจาหนาท่ีธนาคารมีความกระตือรือรนอัธยาศัยใหบริการเปนกันเอง    

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยยอยลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย
ลําดับแรกคือ  ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร  


