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บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรม

1. ทฤษฎี และแนวคิดท่ีใชในการศึกษา

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการดานสินเชื่อเชาซื้อของบริษัทอินเตอร 
ลิสซิ่ง จํากัด ผูวิจัยไดใชทฤษฎี และแนวคิดในการประกอบการศึกษาดังตอไปนี้

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)
2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix)
3. คุณภาพการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality)

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

แนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กลาววา ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซื้อของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived 
Performance) กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) โดยถาผลที่ไดรับจาก 
สินคา หรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไม
พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคา หรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลที่ไดรับจาก 
สินคา หรือบริการสูงกวาความคาดหมายที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
(Delighted Customer) การคาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการณ และความรูใน
อดตีของผูซ้ือ เชน จากเพื่อน นักการตลาด และขอมูลจากคูแขงขัน ซ่ึงถานักการตลาดสงเสริม 
ผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ส่ิงที่สําคัญที่ทําใหบริษัทประสบ
ความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนจากการทํางานของผลิตภัณฑ ที่สอดคลองกับการ
คาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจแกลูกคาโดยสวนรวม (Total Customer 
Satisfaction) ส่ิงสําคัญประการหนึ่งก็คือนักการตลาดจะตองคนหา และวัดผลความพึงพอใจของ  



ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

6

ลูกคา โดยเทคนิคที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคาก็คือ (1) การใหคะแนนความพึงพอใจที่มีตอ
ผลิตภัณฑ หรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ 
พอใจ พอใจอยางยิ่ง (2) การถามวาลูกคาไดรับความพึงพอใจหรือไมพอใจในผลิตภัณฑ หรือบริการ 
อยางไร (3) เปนการถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ และบริการ และเสนอแนะ
ประเด็นตางๆ ที่จะแกไขปญหานั้น (4) เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และ      
การทํางานของผลิตภัณฑ วิธีนี้จะชวยใหทราบจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ (5) เปนการสํารวจ
ความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา (Kotlor, 1994 :  36-40)

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix)

สวนประสมทางการตลาด  จัดเปนสวนหนึ่งของกลยุทธทางการตลาด (Marketing 
Strategies) สําหรับตลาดบริการนั้นนอกเหนือจากสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาทั่วไปที่
ประกอบดวย 4'Ps ไดแก ผลิตภัณฑ และการบริการ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลว สวนประสมทางการตลาดบริการยังมีสวน
ประกอบที่เพิ่มขึ้นมาอีก 3 สวนคือ บุคลากร (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และ       
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) (Kotler, 
1997:  472) ซ่ึงแตละรายการมีรายละเอียดดังนี้

1. ผลิตภัณฑ และการบริการ (Product) หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอแกตลาดเพื่อใหเกิดความ 
สนใจ ความตองการเปนกรรมสิทธิ์ การใช การบริโภค หรือสามารถตอบสนองความตองการใหเกิด
ความพึงพอใจ

โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑถือวาเปนตัวแทนของบริษัท เพราะเปนสิ่งที่มีโอกาสสัมผัสกับ 
ผูบริโภคอยางใกลชิด และเปนเวลานานกวาตัวแปรอื่นๆ  (สุปญญา  ไชยชาญ, 2538 :  154) ไมวา
ผลิตภัณฑนั้นจะเปนสินคาเพื่อการอุปโภคบริโภค หรือผลิตภัณฑในตลาดบริการ แตผลิตภัณฑของ
ตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสินคาอุปโภคบริโภค คือไมสามารถมองเห็นได การบริการ 
จําเปนตองอาศัยตัวกลาง คือการปฏิบัติของผูขายบริการ ฉะนั้นคุณภาพของการบริการจะเปนอยาง
ไรจึงขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการ ไมใชจากลักษณะภายนอก นอกจากนี้บริการบางอยางจะดี
หรือไมดี จะไดรับความสําเร็จหรือไมนั้น สวนหนึ่งขึ้นอยูกบัผูใชบริการ บางครั้งบริการเปนเพียง
ความคิด วัตถุดิบของการบริการ คือความคิดดี เมื่อเกิดความคิดที่ดีขึ้นแลวบางครั้งจําเปนตองใส
ปจจัยอ่ืนๆ เชน ความรู ความชํานาญทางเทคนิค เพื่อใหความคิดนั้นเปนผลออกมา (สุมนา อยูโพธ์ิ, 
2532 :  19-20) อยางไรก็ตาม ภาพโดยรวมของผลิตภัณฑตองประกอบไปดวย   สินคา  บริการ 
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ความคิด  สถานที่  องคกร  หรือบุคคล ซ่ึงผลิตภัณฑจะตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา 
(Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน  
ผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้

1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ  (Product differentiation)  หรือความแตกตาง
ทางดานการแขงขัน (Competitive differentiation)

2) องคประกอบ หรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชน พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน

3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ   (Product positioning)   เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย

4) การพัฒนาผลิตภัณฑ   (Product development)    เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะ
ใหม   และปรับปรุงใหดีขึ้น  (New and improved)   ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น

5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ  
(ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541 :  35)

อยางไรก็ตามรายละเอียดขางตนมุงเนนที่จะใหรายละเอียดครอบคลุมทั้งสินคาบริการ และ
อุปโภคบริโภคซึ่งอาจไมสามารถระบุความแตกตางที่ชัดเจนได จึงไดมีการสรุปถึงองคประกอบ
ของผลิตภัณฑเฉพาะในธุรกิจบริการไวดังนี้

1) ผลิตภัณฑหลักหรือผลิตภัณฑทั่วไป (The Core or generic product) ประกอบ
ดวย บริการพื้นฐาน (The Basic Service Product) ซ่ึงนักการตลาดสรางขึ้น และนําเสนอใหกับลูกคา 
ซ่ึงโดยทั่วไปบริการพื้นฐานเหลานี้ จะสามารถสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได

2) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง (The Expected Product) ประกอบดวยบริการพื้นฐาน 
แลวยังรวมไปถึงเงื่อนไขในการซื้อที่ต่ําที่สุด ซ่ึงลูกคาโดยทั่วไปคิดวามีความจําเปนสําหรับเขา และ
คาดหวังวาจะตองไดรับเมื่อซ้ือบริการ

3) ผลิตภัณฑเสริม (The Augmented Product) คือ ส่ิงที่ทําใหบริการของผูให
บริการรายหนึ่งมีความแตกตางจากบริการของผูใหบริการรายอื่นๆ เปนการเพิ่มคุณคาใหกับการ
บริการในรูปแบบของคุณภาพในการบริการที่เหนือกวา

4) ผลิตภัณฑที่เปนไปได (The Potential Product) คือ คุณประโยชน หรือคุณคา
เพิ่มทั้งหมดที่นักการตลาดบริการสามารถที่จะเพิ่มเติมเขาไปไดในอนาคต เพื่อใหการใหบริการที่
เปนอยูสามารถสนองความพอใจของลูกคาไดอยางดีเลิศ ในลักษณะที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
(exceed expectation) และเหนือกวาคูแขงขัน (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2544 :  69 – 70)
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ความสําคัญของตลาดบริการที่สําคัญอีกประการหนึ่ง คือการเผชิญหนากับปญหาความลึก
และความกวางของสายบริการที่เกี่ยวโยงไปถึงการตัดสินใจสําหรับบริการที่จะเพิ่มเขามา ดังนั้น
ผลิตภัณฑบริการจึงมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2532 :  20-21) เพื่อใหเกิดบริการที่
อยูในระดับสูงกวาบริการหลัก สามารถสรางบริการที่แตกตางจากคูแขงขันได และเปนการสราง 
คุณคาในสายตาผูบริโภค (Adrian, 1993 :  24-30) ซ่ึงการพัฒนาสินคาบริการนั้นจําเปนตองดําเนิน
การเปนขั้นๆ ประกอบดวย การสํารวจโดยทั่วๆไป  การกลั่นกรองใหเหลือแตขอมูลที่สําคัญ   และ
เปนประโยชน  การวิเคราะหทางธุรกิจ   การพัฒนารูปแบบ การทดสอบ และการนําบริการออกสู
ตลาด แตการพัฒนาคุณภาพบริการจะมากหรือนอยข้ึนอยูกับชนิด และประเภทของบริการวาจะเนน
บริการหรือคุณภาพมากกวากัน และประการสําคัญ สินคาและบริการมักตองประสบกับวงจรชีวิต
ผลิตภัณฑ  (Product life cycle)   สภาพแวดลอมที่เกี่ยวของเปลี่ยนไปยอมสงผลตอความเสื่อม 
ความนิยม  (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2532 :  22 - 23) ดังนั้นนักการตลาดตองหม่ันทบทวนความเหมาะสม
ระหวางสวนประสมทางการตลาดกับสิ่งแวดลอมเหลานั้นอยูตลอดเวลาเรียกวาเปนการปรับกลยุทธ
ใหสอดคลองกับสถานการณ  (สุปญญา  ไชยชาญ, 2538 :  191-197)

2. ราคา (Price) คือคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน จัดเปนตนทุนของลูกคาผูบริโภคจะเปรียบ
เทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑ

ราคาเปนตัวแปรที่สําคัญเพราะเปนตัวแปรเดียวในสวนประสมการตลาดที่กอใหเกิด 
รายไดแกผูผลิตหรือบริษัท ในขณะที่ตัวแปรอื่นๆ คือตนทุน แตราคาเปนตัวแปรที่สามารถยืดหยุน
ได สามารถปรับปรุงไดงายและรวดเร็วที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับสวนประสมทางการตลาดอื่นๆ 
อยางไรก็ตามราคามีคุณสมบัติอยางหนึ่งที่สามารถสรางผลกระทบทางจิตวิทยาแกลูกคาได 
(สุปญญา     ไชยชาญ, 2538 :  198-200)  โดยทั่วไปในธุรกิจบริการการกําหนดราคาจะเริ่มจากการ
กําหนดวัตถุประสงคเฉพาะกอนแลวพิจารณาความยืดหยุนที่ควรจะมีได โดยกําหนดนโยบายที่ 
แนนอนเกี่ยวกับราคาสินคาไวทั้งหมดแลวจึงนําเอาวิธีกําหนดราคาลักษณะตางๆ มาใช ซ่ึงเรียกวา
การพัฒนากลยุทธเกี่ยวกับราคาบรกิาร  (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541 :  35) แตจะเหมาะสม 
เพียงใดนั้น ผูบริโภคจะเปนผูเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิต
ภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง
ปจจัยดังตอไปนี้ คือ 1) คุณคาที่รับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของ    ลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 2) ตนทุนสินคา และคา 
ใชจายที่เกี่ยวของ 3) การแขงขัน 4) ปจจัยอ่ืนๆ  (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541 :  35)  ปจจัยที่
เกี่ยวของทั้งหมดนั้นจะเห็นไดวามีความเกี่ยวของกับตนทุน และเกี่ยวของกับตลาดซึ่งจะถูกนํามา
กําหนดเปนราคาบริการ แตก็ตองคํานึงถึงปจจัยที่เกี่ยวของกับความยืดหยุนของการกําหนดราคา คือ
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เวลาที่ใชไปในการใหบริการ และอายุการใชงานของสินคาทุนที่นํามาใชในการใหบริการ ความรู
ความเชี่ยวชาญในการใหบริการ และคุณคาของบริการในสายตาของลูกคาหรือผูใชบริการ  (สุมนา  
อยูโพธ์ิ, 2532 :  29 - 32) และความสามารถในการแขงขันกับ  คูแขงที่อยูในธุรกิจเดียวกัน (Adrian, 
1993 :  122 - 179)  มาประกอบการพิจารณาดวยเสมอ

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือทําเลที่ตั้ง การจัดสถานที่ใหบริการ และโครงสราง
ของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันการตลาด และกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภณัฑ และบริการ
จากองคกรไปยังตลาด

สวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ตั้ง และชองทางการจัดจําหนายนั้นจะแยกเปนสอง
ประเด็นหลัก คือ Location หมายถึงสถานที่หรือคนที่มีพรอมเพื่อจะใหบริการ และ Channel ซ่ึง
หมายถึงขายหรือสายใยที่จะสงบริการไปใหถึงผูใชบริการคนสุดทาย หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
อยางไรก็ตามบางครั้งทั้งสองคําอาจใชความหมายแทนกัน (สุมนา อยูโพธ์ิ, 2532:  41) นอกจากนี้ 
Location ยังถูกใชในความหมายรวมกับการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) ที่หมายถึง    
โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน และกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และ
บริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันการตลาด 
สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการรักษา    
สินคาคงคลัง  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2538 :  36)  ดังนั้นสถานที่ใหบริการในสวนแรกคือ      
การเลือกทําเลที่ตั้ง (Location) และการจัดสถานที่ใหบริการ การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจมี       
ความสําคัญมากเพราะผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ผูใหบริการจัดไว เพราะ
ทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตอง
สามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมลูกคาเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้ง
ของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้ง และการจัดสถานที่ใหบริการจะมีความสําคัญมาก
นอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท แบงออกเปน 3 ลักษณะคือ

1) เมื่อลูกคาตองเดินทางไปรับบริการ ณ สถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน 
โรงพยาบาล โรงแรม ภัตราคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้ง และการจัดสถานที่ใหบริการ
มีความสําคัญมาก

2) ในกรณีที่ผูใหบริการสามารถเดินทางไปใหบริการแกลูกคาได ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตั้ง และการจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอยลง

3) การใชเครื่องมืออุปกรณเขาชวยในการใหบริการ (The Service Provider and 
Customer Transact Business at Arm's Length Location) ในกรณีนี้ทําเลที่ตั้งไมคอยเกี่ยวของโดย
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ตรง กลยุทธในการจัดจําหนายก็คือ พยายามนําเครื่องมือ หรืออุปกรณตางๆเพื่อใหลูกคาใชบริการ
ไดโดยสะดวก (Adrian, 1993 :  24 - 30)

ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) คือ การกําหนดชองทางการจัดจําหนาย
ตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางใน
การจัดจําหนาย และลูกคาเปนเปาหมายของธุรกิจนั้น ซ่ึงชองทางการจัดจําหนายของธุรกิจโดย 
ทั่วไปมี 4 ชองทาง ไดแก

1) การใหบริการโดยตรง ผูใหบริการใหแกผูใชบริการโดยตรงไมผานคนกลาง
2) ผานตัวแทน โดยการผานคนกลางซึ่งเปนตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนโฆษณา
3) ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย คือ ทั้งฝายผูใหบริการ และผูใชบริการตางมีคน

กลางของตัวเอง และคนกลางของทั้งสองฝายตงลงกัน
4) การเขารวมระบบการขายสินคา หรือการบริการ โดยการซื้อสิทธจากบริษัท

แม และสัญญาการใหบริการ โดยผูใชบริการติดตอผานทางธุรกิจบริการที่ไดรับสิทธิ และมีสัญญา
ใหบริการจากบริษัทแม (Adrian, 1993 :  24 - 30)

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูซ้ือสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย และ   
การติดตอส่ือสาร โดยไมใชคน หรือประสมประสานกันตามความเหมาะสม

สวนประสมการตลาดนี้ จัดเปนกิจกรรมการติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานทําการขาย 
(Personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-personal selling) เครื่องมือในการ 
ติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่ง หรือหลายเครื่องมือ ตองใชการสื่อสารการตลาด
แบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญมีดังนี้

1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารกับลูกคาโดยไมใชบุคคล
(Impersonal Communication) มีบทบาทคือ ทําใหผูบริโภครูจักสินคาและบริการ (Awareness) และ
ชวยทําใหผูบริโภคมองเห็นความแตกตาง ระหวางบริการของกิจการกับบริการของคูแขงขัน ดังนั้น
การโฆษณาจึงตองกระทําอยางสม่ําเสมอ และกิจกรรมของการโฆษณาจะตองสอดคลอง ประสาน
กับสวนประกอบอื่นของการสงเสริมการตลาด เพื่อความสําเร็จของการตลาดบริการ

2) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
มีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคา ซ่ึงมีสวนในการเสริมสรางความสัมพันธที่ดีตอกัน 
กระบวนการขายประกอบไปดวยขั้นตอนที่สําคัญคือ (1) การระบุถึงผูที่คาดวาจะเปนผูมุงหวัง 
(Target prospect identification) (2) การวางแผนเยี่ยมลูกคา (Sales call planning) (3) การเตรียมการ
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การเสนอขาย (Preparation of presentation) (4) การขจัดขอโตแยง (Handling objections) (5) สรุป
การขาย (Closing sales) การสงเสริมการขายโดยใชพนักงานขายตองมุงเนนเกี่ยวกับการติดตอที่ใช
บุคคล (Personal Contact Function) การสงเสริมความสัมพันธกับลูกคาใหแนนแฟนยิ่งขึ้น 
(Relationship Enhancement) และการสรางโอกาสในการขายบริการอื่น (Cross Selling)

3) การสงเสริมการขาย  (Sales promotion) หมายถึง  กิจกรรมการสงเสริมที่   นอก
เหนือจากการโฆษณาการขวยโดยใชพนักงานขาย และการใหขาว และการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทาย หรือบุคคลอื่นในชองทาง 
การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสู 
ผูบริโภค   (Consumer promotion)  (2)  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู    
คนกลาง (Trade promotion) (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
พนักงานขาย (Sales force promotion)

4) การใชขาวสาร และการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกบัสินคา หรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ  
หมายถึง แผนงาน และความพยายามที่จะกระทําอยางตอเนื่อง เพื่อสรางและรักษาภาพลักษณ และ
ความเขาใจอันดีระหวางองคการและสาธารณชน โดยเครื่องมือที่สําคัญของการประชาสัมพันธ มี 
ดังนี้ (1) ส่ิงพิมพตางๆ (Publications) (2) การสรางกิจกรรมพิเศษ (Event) (3) การใชสัญลักษณหรือ
ตราขององคการ (Symbol/logos) (4) การจัดนิทรรศการ (Exhibitions)

5) การเผยแพรแบบปากตอปาก   (Word of Mouth Communication)  เปนแหลง
อางอิงที่มีความสําคัญ โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับธุรกิจบริการ ซ่ึงขอมูลที่ไดรับการเผยแพรออกไป
ดวยวิธีการนี้ เปนไปไดทั้งในแงบวกและลบ

6) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ไดเขามามีบทบาทในวิถีชีวิตของ            
ผูบริโภคมากขึ้น เนื่องจากการพัฒนาเทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอร และโทรคมนาคม (Computer 
and Telecommunication) โดยเฉพาะการเกิดขึ้นของสื่ออิเล็กโทรนิคตางๆ (Electronic Media) เพื่อ
ตอบสนองตอวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปของผูบริโภคยุคใหมที่มีเวลานอยลง เครื่องมือที่สําคัญของ
การตลาดทางตรง ประกอบไปดวย (1) การโฆษณาทางไปรษณีย (Direct Mail) (2) การสั่งซื้อสินคา
ทางไปรษณีย (Mail Order) (3) การโฆษณาที่กระตุนใหมีการตอบสนองทันที (Direct Responses 
Advertising)   (4)  การขายตรง (Direct  Selling)   (5) การตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing)    
(6) การตลาดโดยใชส่ืออิเล็กโทรนิค (Digital Marketing) (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2544 :  80 – 
84)
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อยางไรก็ตามลักษณะการขายบริการเปนการขายตรง  กิจการบางอยางไมมีพนักงานขาย  
ดังนั้นการเลือกใชเครื่องมือสงเสริมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการจําเปนตองพิจารณาจากตัวผันแปร
อ่ืนๆที่มีผลตอสวนประสมการสงเสริมการตลาด ประกอบไปดวย ชนิดของการบริการ ขอจํากัดที่มี
อยูในขณะนั้น การแขงขัน สภาพทางภูมิศาสตร การยอมรับของลูกคา และการบริหารงาน (สุมนา  
อยูโพธ์ิ, 2532 :  39)

5. บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) คุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการ
คัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือ 
คูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร (Kotler, 1997 :  444)

6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอน ระเบียบ หรือวิธีการทํางานซึ่ง   
เกี่ยวของกับ การสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา

โดยทั่วไปกระบวนการในการใหบริการมักจะเกี่ยวของกับ 2 ประเด็นหลัก ดังนี้ (1) ความ
ซับซอนของกระบวนการ (Complexity) (2) ความแตกตางในกระบวนการ (Divergence)  ซ่ึงนักการ
ตลาดสามารถเปลี่ยนแปลง หรือปรับปรุงกระบวนการในการใหบริการ ในประเด็นที่เกี่ยวกับ   
ความซับซอน และความแตกตางในกระบวนการดังกลาวของตน เพื่อเสริมความแข็งแกรงใหกับ
ตําแหนงทางการตลาดในปจจุบันของกิจการ หรือเพื่อสรางตําแหนงทางการตลาดขึ้นมาใหม       
นักการตลาดจะตองพิจารณาทางเลือกในการเปลี่ยนแปลงกระบวนการดังนี้ (1) ลดความแตกตางใน
กระบวนการ (Reduced Divergence) (2) เพิ่มความแตกตางในกระบวนการ (Increased Divergence)   
(3) ลดความซับซอนในกระบวนการ (Reduced Complexity) (4) เพิ่มความซับซอนในกระบวนการ   
(Increased Complexity) ฝายการตลาดตองรวมมือกันอยางใกลชิดกับเจาหนาที่ใหบริการที่เกี่ยวของ
กับการทํางานตามกระบวนการผลิตบริการ จึงจะทําใหบริการมีคุณภาพดี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2544 :  84 - 86)

7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) ได
แก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ใน
อาคาร และลักษณะทางกายภาพอื่นๆ ที่สามารถดึงดูดใจลูกคา และทําใหมองเห็นภาพลักษณของ
การบริการไดอยางชัดเจนดวย (Kotler, 1997 :  457)
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คุณภาพการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality)

หมายถึง ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคาประเมิณคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับ ซ่ึงจะ
เกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ     บริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการที่รับรู 
(Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขารับบริการแลวนั่นเอง

ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑอยาง
กวาง 5 เกณฑ ดังตอไปนี้

1) ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให
บริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable)

2) ความมั่นใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการมีความรู และทักษะที่จําเปนใน        
การบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซื่อสัตย และ
สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security)

3) ส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) คือ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ         
สภาพแวดลอม เครื่องมือ และอุปกรณตางๆ

4) ความใสใจ (Empathy) คือ การที่สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถ    
ติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจ
ลูกคา (Customer Understanding)

5) การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  คือ  ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที  
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness)

เกณฑสําคัญที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของบริการนั้นเกือบทั้งหมด (ยกเวนบางสวน
ของ Tangibles) ลวนเกี่ยวของโดยตรงกับการปฏิบัติงานของพนักงานที่ใหบริการลูกคาทั้งสิ้น      
ดังนั้นกิจการบริการจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานที่ใหบริการลูกคา ซ่ึงจะมีผลโดย
ตรงตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณภาพของการบริการของกิจการ (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา, 
2544 :  95-97)

2. ทบทวนวรรณกรรม

พฤทธิสิทธิ์ บุณทน (2536) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอยางมี
คุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา 
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการรวม ทั้งดานสถานที่ พนักงาน และการบริการใน
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ระดับพอใช โดยความพึงพอใจเกี่ยวกับสถานที่ และพนักงาน มีสูงกวาความพึงพอใจดานบริการ
เล็กนอย

ภูมิหลังของลูกคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ  ในระดับที่มีนัยสําคัญ
ทางดานสถิติที่ระดับ .001  ไดแก อายุ การศึกษา และอาชีพ   ทั้งนี้ลูกคามีอายุมากมีแนวโนมที่ 
พึงพอใจดานสถานที่  มากกวาลูกคาที่มีอายุนอย    ลูกคาที่มีการศึกษาสูงมีความพึงพอใจตอการให
บริการกวาลูกคาที่มีการศึกษาต่ํา  และลูกคาที่มีอาชีพเกษตรกร คาขาย มีความพึงพอใจในการ
บริการสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการและอื่นๆ สวนเรื่องเพศ รายได ระยะเวลาการใชบริการ และ
ประเภทบริการที่ใช ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

คณิต ปาจุวัง (2537) ไดทําการศึกษาการเลือกธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ของลูกคาเพื่อใชบริการเงินฝาก พบวา ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่ทําใหกลุมตัวอยางลูกคาเลือก
ธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อใชบริการเงินฝาก คือ ความสะดวกรวดเร็วใน
การบริการ รองลงมาคือทําเลที่ตั้งของธนาคารใกลบานหรือที่ทํางาน ทําเลที่ตั้งของธนาคารไปมา
สะดวก พนักงานของธนาคารสุภาพนาเชื่อถือ และชื่อเสียงของธนาคารดีนาเชื่อถือ

ปญหาในการใชบริการเงินฝากของกลุมตัวอยางลูกคา  ธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม   ควรปรับปรุงในดานตางๆคือ ใหมีจํานวนพนักงานที่ใหบริการเพียงพอ และมี
การใหการใหคําแนะนําบริการตางๆ มีความรวดเร็วของการใหบริการและบริการรักษาความ 
ปลอดภัยมากขึ้น มีเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติที่ทันสมัยและใชงานไดดี มีสถานที่จอดรถสะดวก 
และความเพลิดเพลินของกิจกรรมระหวางรอ มีการโฆษณาประชาสัมพันธและการสงเสริมการขาย
ที่ดี และมีของชํารวยแจกในเทศกาลที่สําคัญ และธนาคารไมควรจะเก็บคาธรรมเนียมของการ
บริการตางๆหลายขั้นตอน

กรวรรณ วัฒนชัย (2539)  ไดทําการศึกษา   ปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการสินเชื่อเชา
ซ้ือรถยนตนั่งในจังหวัดเชียงใหม  พบวา ปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการสินเชื่อเชาซื้อ  ไดแก 
ราคาประเมินรถยนตนั่ง  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  และจํานวนงวดการชําระหนี้  สวนปจจัยที่มีความ
สัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับปริมาณความตองการสินเชื่อเชาซื้อรถยนตนั่งคืออัตรา  
ดอกเบี้ยเรียกเก็บ ปจจัยทางดานราคามีอิทธิพลตอความตองการสินเชื่อเชาซื้อมากกวาปจจัยทางดาน  
รายได อุปสรรคและปญหาในการดําเนินงานของธุรกิจเชาซื้อก็คือ การจํากัดวงเงินสินเชื่อเชาซื้อ 
และอุปสรรคทางดานการแขงขันระหวางผูประกอบการธุรกิจเชาซื้อดวยกันเอง สําหรับอุปสรรค
ของการดําเนินงานคือ ปญหาทางดานคุณสมบัติของผูเชาซื้อ การละเมิด และการจงใจกระทําผิด
สัญญาชําระหนี้ของผูเชาซื้อ
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ดรุณี วงศรัตนธรรม (2539) ไดทําการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดาน
เงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม พบวา ลูกคาที่เขาใชบริการ
ดานเงินฝากที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม สวนใหญจะใชบริการกับ
ธนาคาร 2 แหงขึ้นไป และใชบริการเงินฝากประเภทออมทรัพย สําหรับการใชบริการฝาก-ถอน 
หนาเคานเตอรสวนใหญจะใชเวลา 1-5 นาที ตอ 1 รายการ และสวนใหญมาใชบริการกับธนาคาร
มากกวา 4 คร้ังใน 1 เดือน ส่ิงที่จูงใจที่ทําใหลูกคาเงินฝากเขามาใชบริการกับสาขา คือ อยูใกลบาน
ไปมาสะดวก และบริการที่ประทับใจของพนักงาน สวนเหตุผลสําคัญที่ทําใหลูกคาเลือกมาใช
บริการดานเงินฝากคือ ธนาคารมีความมั่นคงสูง ความมีอัธยาศัยของพนักงาน และตองรับเงินเดือน
ผานธนาคาร สําหรับความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝากของธนาคารเห็นวาจํานวน
ชองเคานเตอรที่ใหบริการนั้นเพียงพอตอการใหบริการลูกคาดีแลว ลูกคาเห็นดวยกับการจัดชองทาง
ในการใหบริการเปนแบบทางเดียวตามคิวที่สาขาไดจัดทําขึ้น และเห็นวาควรทําตอไป สําหรับ 
ขั้นตอนการใหบริการดานเงินฝากของธนาคาร ลูกคาเห็นวามีความเหมาะสมดีแลว และเห็นวาควร
ปรับปรุงอุปกรณเครื่องใช สําหรับบริการดานเงินฝากลูกคาสวนใหญเห็นวาเพียงพอแลว สวน
บริการเสริมที่ลูกคาเห็นวาควรปรับปรุง ไดแก บริการน้ําดื่ม

ปญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการมาใชบริการดานเงินฝากของลูกคาที่พบมากที่สุดดานพนักงาน 
คือ พนักงานบางคนเลือกบริการลูกคาเปนบางราย  และพนักงานบางคนใหบริการลาชา  ปญหาดาน
อ่ืน  ไดแก  ที่จอดรถไมพอ เครื่องคอมพิวเตอรขัดของบอย   ขั้นตอนการใหบริการซับซอนทําให
เสียเวลารอนาน นอกจากนี้ไดมีขอคิดเห็นเพิ่มเติม และขอเสนอแนะ จากลูกคาตอบแบบสอบถามวา 
ปายแนะนําจุดใหบริการควรจะชัดเจนเขาใจงาย ควรใหความสําคัญกับการบริการเสริมของธนาคาร 
เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ นิตยสาร ที่มีไวบริการลูกคาระหวางพักรอรับบริการดานเงินฝาก  
นอกจากนั้นสาขาควรจะมีกิจกรรมชวยเหลือสังคมใหมากขึ้น เชน ใหทุนการศึกษา สนับสนุนงาน
ดานการกีฬา รวมงานกุศลและงานเทศกาลประเพณีทองถ่ิน ดังนั้นสาขาควรมีการปรับปรุงในสวน
ที่กลาวมาขางตน

ไมตรี วิไลกิจ (2539) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตองานดานการบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) : ศึกษากรณีการใหบริการของสวนเช็คเรียกเก็บ สํานักงานใหญ 
พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 26-35 ป สําเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี สถานภาพครอบครัวสวนใหญสมรสมีบุตรแลว มีลักษณะอาชีพของลูกคาสวนใหญเปน
ลูกจางเอกชน รายไดอยูระหวาง 10,000 – 30,000 บาท มีจํานวนบัญชีเงินฝาก 1 บัญชีตอ  ลูกคาหนึ่ง
คน ระยะเวลาการเขาเปนลูกคาธนาคารสวนใหญตั้งแต 8 ปขึ้นไป
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ความพึงพอใจของลูกคา 4 ดาน  สวนใหญอยูในระดับดีมาก  คือ ดานพนักงานและ        
การตอนรับ ดานสถานที่ประกอบการในการรับบริการของสวนบริการเช็คเรียกเก็บ ดานความ
สะดวกที่ไดรับ และดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ

นิคม สอาดเอี่ยม (2539) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาซีคอนสแควร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจโดยภาพรวมของบริการทั้ง 7 ดาน อยูในระดับ “พอใจ”
และเมื่อพิจารณาองคประกอบความพึงพอใจในแตละดาน พบวาอยูในระดับพอใจเชนกัน มีดังนี้

ดานสถานที่มีองคประกอบของบริการ 10 รายการ พบวาทุกรายการมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับ “พอใจ”  และเมื่อพิจารณาองคประกอบความพึงพอใจในแตละรายการ พบวาอยูในระดับ  
พอใจเชนกัน

ดานการบริการฝาก ถอน โอน และชําระเงิน มีองคประกอบของการบริการรวม 15 ดาน 
ปรากฏวาผูมาใชบริการความพึงพอใจอยูในระดับ “พอใจ”  รวม 12 รายการ โดยดานที่มีความ 
พึงพอใจสูงสุดไดแก เครื่องเอทีเอ็มที่ธนาคารมาใชบริการ

ดานสินเชื่อ   มีองคประกอบของการบริการรวม 7 รายการ ทุกดานผูมาใชบริการมีความ 
พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”  โดยดานที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด   ไดแกองคประกอบดาน      
การเรียกดูเอกสารประกอบการพิจารณาสินเชื่อ

วรธวัช จารุจินดา (2540) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของเจาหนาที่
อํานวยบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคา 2 
กลุม คือ 1) กลุมลูกคาที่รับราชการ รัฐวิสาหกิจ และรับจาง (บริษัท หาง ราน) 2) กลุมลูกคาที่ทํา
ธุรกิจและคาขาย มีความพึงพอใจในภาพรวมตอเจาหนาที่อํานวยบริการและการใหบริการ อยูใน
ระดับ “ปานกลาง”

3. นิยามคําศัพทท่ีใชในการศึกษา

ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกหลังการซื้อของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจาก   
การเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา 
(Perceived Performance) กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) โดยถาผลที่ได
รับจากสินคา หรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิด
ความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคา หรือบริการตรงกับ
ความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลที่ไดรับ
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จากสินคา หรือบริการสูงกวาความคาดหมายที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
(Delighted Customer) การคาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการณ และความรูใน
อดีตของผูซ้ือ เชน จากเพื่อน นักการตลาด และขอมูลจากคูแขงขัน  (Kotler, 1994 :  36)  ซ่ึงสามารถ
วิเคราะหไดจากปจจัยสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ไดแก ผลิตภัณฑและการ
บริการ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการใหบริการ  
และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

ลูกคา   หมายถึง   ลูกคาที่ใชบริการเชาซื้อทรัพยสินตางๆ อันไดแก   รถยนต   และ
รถจักรยานยนตกับ บริษัท อินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด

การบริการดานสินเชื่อเชาซื้อ   หมายถึง  การใหเชาทรัพยสินที่ผูใหจัดหามาจากผูผลิต หรือ  
ผูจําหนาย หรือทรัพยสินซึ่งยึดไดจากผู เชารายอื่น เพื่อใหผู เชาไดใชประโยชนในกิจการ                
อุตสาหกรรม  เกษตรกรรม  พาณิชยกรรม    หรือกิจการบริการอยางอื่นเปนการคาปกติ   โดยผูเชา 
มีหนาที่ตองบํารุงรักษา และซอมแซมทรัพยสินที่เชา   ทั้งนี้ผูเชาจะบอกเลิกสัญญากอนครบกําหนด
เพียงฝายเดียวไมได   แตผูเชามีสิทธิที่จะซื้อทรัพยสินนั้นตอไปในราคาหรือคาเชาที่ไดตกลงกันไว
(ตีรณ   พงศเมฆพัฒน,  2541 :  152)


