
บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

   

  การศึกษานี้เปนการศึกษา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการโครงการธนาคารประชาชน  ในจังหวัดสมุทรสาคร  ของประชาชนผูมีรายไดนอยท่ี
ตองการใชบริการสินเช่ือ  โดยธนาคารออมสินเปนผูดําเนินงานใหบริการ  ดังนั้นแนวคิดและทฤษฎี
ท่ีใชในการศึกษาในคร้ังนี้  จึงประกอบไปดวยแนวคิด  สวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
  แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ตามทฤษฎีของ 
Philip Kotler (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2548 : 63-83) มีองคประกอบ 7 ประการ  ดังนี้ 
 

  1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาดเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและสรางคุณคา (Value) ท่ีเกิดข้ึน โดยบริการเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง  แตเปน
ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (Intangible Product) ไมสามารถจับตองได  บริการจะตองมีคุณภาพ
เชนเดียวกับสินคาท่ีเสนอขายแกลูกคา  ตองมี คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑ
ท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือ   เกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการ
นําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต 
 

  2. ราคา (Price) เปนส่ิงกําหนดรายไดของกิจการ  กลาวคือ ต้ังราคาสูงก็จะทําให
ธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน  ต้ังราคาตํ่าก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นตํ่า  ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได  
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะต้ังราคาไดตามชอบใจ  ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะ
ของการมีคูแขง  หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก  แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคู
แขงขันมากเทากับราคาท่ีเพิ่ม  ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจตอไป  หากธุรกิจต้ังราคาตํ่า  
ก็จะนํามาสูสงครามราคา  เนื่องจากคูแขงขันรายอ่ืนสามารถลดราคาไดในเวลาอันรวดเร็ว 
  ในมุมมองของลูกคา  การต้ังราคามีผลมากตอการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา
เพราะน่ันหมายถึงตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาหรือบริการรวมถึงเวลา 
ความพยายามในการใชความคิดและกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาของสินคาท่ีเปนตัวเงิน 
ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม   ผลท่ีตามมาก็คือลูกคาจะมี
การเปรียบเทียบราคากับคูแขงขัน  หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงท่ีจะไดรับ 
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  3. ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึงทําเล   
ท่ีต้ัง เพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีซ่ึงจะสนับสนุนการ
สงมอบบริการจากผูผลิตไปยังลูกคาไดงายข้ึน 
 

  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา 
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย สําหรับธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดท่ี
นิยมใชกันมากยกตัวอยางไดดังตอไปนี้ 
   4 .1  การโฆษณา  (Advertising)  ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับ
ผลิตภัณฑและบริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็ว 
   4.2   การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการส่ือขาวสารท่ีอาจนํา
ลูกคาไปยังผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเคร่ืองมือมากมาย       
เชน คูปอง การแจก การแถม เปนตน 
   4.3   การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปนการ
สรางความเช่ือถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคา 
   4.4   การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยม
ชมชอบ ความเช่ือและตัดสินใจเลือก และการกอปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
   4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคล
หนึ่งโดยเฉพาะไดอยางรวดเร็ว ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง ทางโทรศัพท 
   4.6 การสะสมคะแนน (Loyalty Program) เปนการเนนความจงรักภักดี
จากลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชนสะสมทุกคร้ังของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับ
ธุรกิจ 
 

  5. บุคคลากร (People) คือการเลือกการฝกอบรมและการจูงใจพนักงานซ่ึง
ประกอบดวยบุคคลท้ังหมดในองคกรท่ีใหบริการนั้น ต้ังแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ
ซ่ึงบุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ เพื่อใหเกิดความแตกตางในบริการที่ทํา
ใหลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก 
 

  6. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ 
เคร่ืองมือ  อุปกรณ  เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร  เคร่ืองเอทีเอ็ม  เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานท่ี   
ลานจอดรถ  สวน  หองน้ํา  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคา
ใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  
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เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ  ดังนั้น  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงาม
เพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย   

7. กระบวนการใหบริการ (Process) กระบวนการการใหบริการเปนสวนประสม
ทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก  ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการ
ทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมัก
ประกอบดวยหลายข้ันตอน  ไดแกการตอนรับ  การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน  การใหบริการตาม
ความตองการ  การชําระเงิน  เปนตน  ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันอยางดี  หากมี
ข้ันตอนใดไมดี  แมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

  ชนสิษฎ ทรัพยมนตรี (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนในจังหวัด
สุพรรณบุรีตอโครงการธนาคารประชาชน พบวา  ประชาชนสวนใหญมีความคิดเห็นตอโครงการ
ธนาคารประชาชนในลักษณะพอใจ  หรือเห็นดวยกับโครงการในระดับปานกลางถึงสูง ซ่ึงสวน
ใหญจะพอใจในดานกิจกรรม  และวัตถุประสงคของโครงการ  ดานการรับขาวสาร รอยละ 63.0 รับ
ขาวสารในระดับปานกลาง  สวนใหญรับรูจากส่ือมวลชน  รายการขาวในโทรทัศน หรือวิทยุมาก
ท่ีสุด ซ่ึงธนาคารออมสินควรเลือกใชส่ือมวลชนมากกวาส่ืออ่ืนๆ รองลงมาไดแก  การโฆษณาตาม
วารสาร และหนังสือพิมพ แตไมไดรับขาวสารจากแผนพับ และพนักงานธนาคารออมสิน
นอกจากนี้ตัวแปร เพศ และอายุ มีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอโครงการธนาคารประชาชนดาน
กิจกรรมโครงการสวนตัวแปรรายไดมีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอโครงการธนาคารประชาชน
ในความพอใจหรือเห็นชอบกับวัตถุประสงคแตยังไมแนใจวาคนจนจริงๆมีโอกาสกูเงินจาก
โครงการหรือไม 
 

วรงค  รอดเจริญ (2546) ไดศึกษาเร่ือง ทัศนคติของสมาชิกโครงการธนาคาร
ประชาชน  ตอการใหบริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก  คือ  ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก  ดานความสุภาพออน
นอมและเต็มใจใหบริการของพนักงาน  สวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานอ่ืน ๆ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับ  ดังนี้  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมากไดแกภาพพจนของธนาคาร  ปจจัยดานกระบวนการ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก หลักเกณฑในการขอกูตองมีถ่ินท่ีอยูและสถานท่ีประกอบ
อาชีพแนนอนสามารถติดตอได    ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก 
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ไดแก ความสะอาดของอาคารสถานท่ี   ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับมาก ไดแกความเหมาะสมในการแบงพื้นท่ีบริการเปนแผนกและมีปายบอกชื่อ   ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแกการใหขอมูลและคําแนะนําโดย
พนักงานธนาคาร    และสุดทายปจจัยดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก อัตราดอกเบ้ีย
รอยละ 1 ตอเดือน 

สวนปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑอันดับแรกไดแกวงเงินกู  
ปญหาดานราคาอันดับแรกไดแกอัตราดอกเบ้ียสูง  ปญหาดานชองทางการใหบริการอันดับแรก
ไดแก สถานท่ีจอดรถคับแคบ  ปญหาดานการสงเสริมการตลาดอันดับแรกไดแกการแจกของท่ี
ระลึกไมท่ัวถึง  ปญหาดานบุคลากรผูใหบริการอันดับแรกไดแกปญหาพนักงานใหบริการลาชา 
ปญหาดานคุณลักษณะทางกายภาพอันดับแรกไดแกปญหาเคานเตอรใหบริการไมเพียงพอ  และ
ปญหาดานกระบวนการอันดับแรกไดแกระยะเวลาในการอนุมัติเงินกูนาน 
  เพชรี  สหายฟา (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โครงการธนาคารประชาชนในเขตราษฎรบูรณะ กรุงเทพมหานคร  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการโครงการธนาคารประชาชนทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง   โดยใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานราคาเปนลําดับแรกปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคืออัตราดอกเบ้ียเงินกูรอยละ 1 ตอ
เดือน  รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากรปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือพนักงานมีมนุษย
สัมพันธ   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือเอกสารที่ใชในการ
ขอกูจัดเตรียมงาย  ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือระยะเวลาในการกูมี
ความเหมาะสม  ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงลําดับแรกคือมีอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือการ
โฆษณาและประชาสัมพันธผานส่ือ เชน โทรทัศน แผนปาย แผนพับ และปจจัยดานชองทาง
ใหบริการปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือทําเลที่ ต้ังของธนาคารเดินทางไปมาสะดวก
ตามลําดับ 

สวนปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑอันดับแรกไดแกดานวงเงิน
กูนอย  ปญหาดานราคาอันดับแรกไดแกอัตราดอกเบ้ียผิดนัดชําระหนี้สูง  ปญหาดานชองทางการ
ใหบริการอันดับแรกไดแกการใหบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ีไมท่ัวถึง  ปญหาดานการสงเสริม
การตลาดท่ีพบอันดับแรกไดแกการโฆษณาผานส่ือตาง ๆเชนโทรทัศนด แผนปาย แผนพับ มี
จํานวนนอย  ปญหาดานบุคลากรผูใหบริการท่ีพบอันดับแรกไดแกปญหาพนักงานใหบริการลาชา 
ปญหาดานคุณลักษณะทางกายภาพท่ีพบอันดับแรกไดแกปญหาเคานเตอรใหบริการไมเพียงพอ  
และปญหาดานกระบวนการที่พบอันดับแรกไดแกระยะเวลาในการอนุมัติเงินกูนาน 


