
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมีหลัก 
ประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  มีแนวคิด 
ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

 
แนวคิด ทฤษฎี 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบรกิาร  (The Services Marketing Mix) 

 สวนประสมการตลาดบริการ  (The  Services  Marketing  Mix)   หมายถึง  เครื่องมือทาง 
การตลาดท่ีใชสําหรับธุรกิจบริการ  เพ่ือทําใหเกิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM: Total Quality 
Management) ที่สรางคุณคาใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ  (ศิริวรรณ     
เสรีรัตน   และคณะฯ (2546 )) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 ) ไดกลาวถึงแนวความคิดและทฤษฎีทางการตลาดของ 
Phillip Kotler (2003) วากลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการใชสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4Ps) เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price)  การ
จัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) และจากการมีลักษณะพิเศษของบริการท่ีมี
ความตางจากสินคา นักวิชาการหลายทานจึงเห็นวาควรอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมอีก 3 P’s ซ่ึง
ประกอบดวยบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process)รวมเปนตัวแปรทางการตลาด 7 
ประการท่ีใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย รายละเอียด ดังนี้ 

 1. ผลิตภัณฑหรือบริการ  (Product or Service)   หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองความจําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย ส่ิงที่สัมผัสได
และสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑ
อาจจะเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด เปนตน การเสนอผลิตภัณฑ เพื่อจะสนองความ
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ตองการของบุคคล ประกอบดวย การตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบผลิตภัณฑ(Products design) ช่ือตรา
สินคา(Brand name) บรรจุภัณฑ(Packaging)  การรับประกัน(Warranties) ฯลฯ    

2. ราคา  (Price)    หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อให 
ไดผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของ
ผลิตภัณฑกบัราคา ( Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 

3. การจัดจําหนาย (Distribution หรือ (Place) เปนโครงสรางของชองทางซึ่งประกอบ 
ดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปสูตลาดเปาหมายหรือ
ผูใชบริการ สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 4. การสงเสริมการตลาด   (Promotion)   เปนเครื่องมือการส่ือสารเพื่อสรางความพึงพอใจ
ตอตราสินคาหรือ บริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล  โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
เครื่องมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated 
Marketing Communication  (IMC) โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการซ้ือ อาจทําได 4 แบบดวยกันซ่ึงเรียกวา สวนประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion 
Mix) ประกอบดวย 

4.1 การโฆษณา เปนกิจกรรมการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร และผลิตภัณฑ บริการ 
ซ่ึงเปนการสรางภาพพจนที่ดีใหกับผลิตภัณฑและบริการ 
       4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการขายโดยท่ีพนักงานขายมีการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาทางตรงแบบเผชิญหนากับลูกคาที่คาดหวัง ซ่ึงจะสรางความสัมพันธอันดีและสามารถทราบ
ผลตอบสนองของลูกคาไดทันที 
       4.3 การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณาการขาย 
โดยใชพนักงานขายและการใหขาวประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจของลูกคาดวยกลยุทธ
ทางการตลาดตางๆ เชน ของแถม คูปองสวนลด เปนตน 
       4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ เปนกระบวนการในการสรางการรับรูและ
ความนาเช่ือถือ โดยการใหขอมูลผานส่ือมวลชน 
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       4.5  การตลาดทางตรง เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายท้ังน้ีเพ่ือใหเกิดการ
ตอบสนอง โดยวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือ และทําใหเกิดการ
ตอบสนองทันที 

5. ดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน  ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรมการจูงใจ 
เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดแตกตางเหนือจากคูแขงขัน โดยเปนความสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ใหบริการ และผูใชบริการ 

6. ดานกระบวนการ  (Process)   เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการ   และงานที่ 
ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

7. ดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หนวยงานท่ีขายบริการตอง 
แสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ความสะอาด อุณหภูมิ แสง
สวางของท่ีทําการ  
 สินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน 

สินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน  หมายถึง สินเช่ือที่ใหแกบุคคลธรรมดา โดยมิได 
ระบุวัตถุประสงคในการกูและไมตองมีหลักทรัพยคํ้าประกัน หากธนาคารผูกูอนุมัติการกูแลวจะโอน
เงินเขาบัญชีผูกู โดยผูกูตองทําการผอนชําระตามระยะเวลา และจํานวนเงินท่ีผูใหกูระบุไว นอกจากน้ียัง
หมายรวมถึงเงินดวนและสินเช่ือเงินสดที่ธนาคารผูใหกูอนุมัติบัตรกดเงินสดใหลูกคา โดยลูกคา
สามารถเลือกเบิกเงินสดและงวดระยะเวลาการผอนชําระไดอยางอิสระตามวงเงินที่ไดรับอนุมัติ 

เงื่อนไขที่จํากัดซ่ึงกําหนดโดยธนาคารแหงประเทศไทย ไดแก 
      1. เงื่อนไขการใหวงเงินกูสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดอืน 
      2. คิดอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมไดสูงสุดไมเกิน 28 %ตอป 
      ผูใหบริการที่เปนธนาคารพาณิชยกลุมที่เปนลูกคาหลักไดแก ลูกคาท่ีมีรายไดข้ันต่ํา 
12,000-20,000 บาทโดยประมาณ มักใชบริการรวมกับผลิตภัณฑอ่ืน ๆของธนาคารมีความสัมพันธ
คอนขางยาวนานสวนใหญเปนกลุมลูกคาเจาของธุรกิจและมีวัตถุประสงคกูเพ่ือใชในการดําเนินธุรกิจ 
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 การเตรียมตวัเมื่อตองตดิตอธนาคาร 
 ผูขอกูตองทราบวัตถุประสงคที่ชัดเจนในการขอกู ถาตองการกูเงินไปลงทุนทําธุรกจิ 
ตองทราบเร่ืองที่เปนความเส่ียงไดแกการตลาด การผลิต การเงิน การจัดการ ธนาคารดูความมั่นคงของ 
กิจการ อัตราการเติบโตของธุรกิจและการทํากําไร ถาไมมีธุรกิจพิจารณาจากความม่ันคงของรายได  
อาชีพ การศึกษา ความเส่ียงตอการตกงาน     

นอกจากนี้ยังตองมีเอกสารอางอิงประกอบการพิจารณา ไดแก 
1. สําเนาบัตรประชาชน 
2. สําเนาทะเบียนบาน 
3. สําเนาบัตรประชาชนของคูสมรส 
4. สําเนาทะเบียนสมรส 
5. สําเนาภาพถายการหมุนเวียนเงินในบัญชี  (Statement) ยอนหลัง 6 เดือน 
6. หนังสือรับรองเงินเดือน กรณีเปนลูกจางในองคกร 
7. หนังสือรับรองบริษัท บริคณหสนธิ และทะเบียนผูถือหุน กรณีเปนเจาของกิจการ 
8. เอกสารอื่น ๆ ท่ีเปนประโยชนตอการเขาใจธุรกิจ จดุเดนที่จะสงผลตอการวิเคราะห 

ดังนั้นการเตรียมตัวเพื่อติดตอธนาคารเปนสวนประกอบของการเลือกใชสินเช่ือกับ 
ธนาคาร ซ่ึงถือเปนขอจํากัด เพราะถากูเงินนอกระบบ สวนใหญไมตองใชเอกสารประกอบการกูหรือถา
ใชก็นอยกวามาก แตอัตราดอกเบ้ียแพงกวาธนาคารฯมาก 
 การกูเงินเพื่อใชในการหมุนเวียนกิจการ การกําหนดวงเงินกู กําหนดตามความจําเปนโดย
พิจารณาจากกระแสเงินสดรับและจายออกไปในกิจกรรมของธุรกิจ(Cash Flow) การพิจารณาใหกูของ
ธนาคาร จะตรวจสอบจาก Statement งบการเงิน อัตราสวนทางการเงิน ซ่ึงเปนตัวแสดง สภาพคลอง
ของกิจการ,ประสิทธิภาพการทํากําไร,ปริมาณและคุณภาพของลูกหน้ีการคา และความมั่นคงของกิจการ 
และธรรมชาติของกิจการนั้น ๆ 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากกลุมตัวอยาง 380 ราย ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติความถี่ 
รอยละ และคาเฉลี่ย  ผลการศึกษาลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ 25-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 
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อาชีพพนักงานลูกจางบริษัทเอกชน รายไดสุทธิเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท สวนใหญใชบัตรเดบิต 
1ใบ สวนผูถือบัตรใบที่ 2 สวนใหญเปนบัตรเดบิตธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ทราบบริการบัตรเด
บิตจาก แผนพับ ใบปลิว ใชบัตรกรุงศรีวีซามา 1-2 ป สวนใหญใชเพ่ือถอนเงินสด  ผลการศึกษาปจจัย
สวนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรี วีซาอิเลคตรอน พบวา ลูกคาให
ความสําคัญเปนลําดับแรก  คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  รองลงมาไดแก  ปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ปจจัยยอยดานจํานวนจุดบริการท่ีมีเครื่องหมาย วีซาอิเลคตรอน และ การกระจายตัวของจุดบริการที่มี
เครื่องหมาย VISA ELECTRON รองลงมาไดแก การมีตู เอทีเอ็มของธนาคารตั้งอยูใกลศูนยการคาหรือ
ตลาด การมีตูเอทีเอ็มของธนาคารต้ังอยูใกลท่ีทํางาน ตามลําดับ  
 ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
การสามารถรับบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนไดตรงตามวันที่นัดหมาย รองลงมา ไดแก ขอมูลบนบัตร
ถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร และระยะเวลาในการรอรับการบริการทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน 
ตามลําดับ   
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการจายบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของเจาหนาท่ี รองลงมาไดแก 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการจัดทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของเจาหนาที่ และการไดรับการ
แกไขอยางรวดเร็วในกรณีที่บัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน มีปญหา ตามลําดับ 
      ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ ปจจัยยอยดานความชัดเจนของปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็ม
ของธนาคาร รองลงมาไดแก ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนจอเครื่องเอทีเอ็ม และแสงสวาง
บริเวณที่ต้ังตูเอทีเอ็ม ตามลําดับ 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
คาธรรมเนียมในการออกบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนใหม กรณีบัตรหาย ชํารุด หรือ ลืมรหัส รองลงมา 
ไดแก คาธรรมเนียมในการทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน และคาธรรมเนียมในการใชบริการบัตรกรุงศรี
วีซาอิเลคตรอน ตามลําดับ 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 
ลําดับแรก คือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถม สง Sale Slip ชิงโชค หรือรับสวนลดตางๆ 
รองลงมา ไดแก การโฆษณาบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ผานส่ือตางๆ และการใหขาวและการ
ประชาสัมพันธบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ตามลําดับ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ความปลอดภัยในการใชบัตร และรหัสบัตรเอทีเอ็ม รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใชบัตรกรุงศรี  วีซา
อิเลคตรอน ในการซ้ือสินคาและบริการ และสามารถใชถอนเงินสดไดสูงสุดถึง 150,000 บาทตอวัน 
ตามลําดับ 
 พรปวีณ  กองแพง (2549)  ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุมอุตสาหกรรม
อาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ที่มีผล
ตอการเลือกใชบัตรเครดิตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแกปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานบุคคล  
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการเลือกใชบัตรอันดับแรก จําแนกตามปจจัยแต
ละดานดังน้ีปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก  ตูกดเงินสดมีเปนจํานวนมาก   ปจจัยดานราคา ไดแก 
คาธรรมเนียมสมาชิกรายป  ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไดแก สามารถถอนเงินสดและชําระเงินไดหลาย
ชองทาง เชน ผานตูเอทีเอ็ม  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา  
ปจจัยดานบุคคล ไดแก พนักงานรับชําระเงินใหบริการรวดเร็ว  ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก สามารถ
ติดตอไดตลอด 24 ช่ัวโมง  ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ ไดแก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
สถาบันการเงินผูออกบัตร 
 อุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอลูกคาใน
การใชบัตรออมสินวีซาเดบิต ธนาคารออมสินในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ  31-40 ป      
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายได 20,001 บาทข้ึนไป  โดยระยะเวลา
เปนลูกคาของธนาคารออมสิน มากกวา 5 ปข้ึนไป และประเภทบริการของธนาคารออมสินที่ใช
นอกจากบัตรออมสินวีซาเดบิต คือ เงินฝาก สวนใหญ ทราบแหลงขอมูลบริการบัตรออมสินวีซาเดบิต
ของธนาคารออมสินจากพนักงานธนาคารแนะนํา และเหตุผลที่เลือกใชบริการบัตรออมสินวีซาเดบิต
ของธนาคารออมสินมากที่สุดคือ  มีสาขาทั่วประเทศ  
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ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา  ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 
อันดับแรกคือ สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคาร รองลงมาคือสามารถโอนเงินระหวางบัญชี
ตนเองท่ีมีอยูกับธนาคารออมสิน และสามารถโอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็มไปใหบุคคลอ่ืนที่เปนบัญชีของ
ธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 อันดับแรก
คือ เม่ือโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังบัญชีธนาคารออมสินที่อยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมการ
โอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการทําบัตรออมสินวีซาเดบิต  และคาธรรมเนียมรายปในการใชบัตร
ออมสินวีซา เดบิต  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก 3 อันดับแรกคือ เครื่องเอทีเอ็มใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาคือ สถานที่ติดต้ังตู
เอทีเอ็มธนาคารออมสินมีความสะดวกในการใชบริการ และจํานวนสาขาของธนาคารออมสินในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 อันดับแรกคือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถมเมื่อสมัครทําบัตรออมสินวีซา เดบิตใหม 
รองลงมาคือ การยกเวนคาธรรมเนียมทําบัตรในชวงรณรงคของธนาคาร และการสง Sales Slip ชิงโชค
หรือการเขารวมรายการรบัสวนลดจากรานคาตางๆ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 อันดับ
แรกคือ เจาหนาที่ธนาคารมีความกระตือรือรนอัธยาศัยใหบริการเปนกันเอง รองลงมาคือ เจาหนาที่
ธนาคารมีความชัดเจนในการใหคําแนะนําการทําบัตร และการใชบัตรในชวงเวลาทําการธนาคารออม
สินเทากัน และเจาหนาที่ธนาคารมีความชัดเจนในการใหคําแนะนําการทําบัตร และการใชบัตรใน
ชวงเวลาทําการธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญ
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 อันดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ 
ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนเครื่องเอทีเอ็มธนาคารออมสิน และ ระดับบรรทัดขอความของ
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เมนูในหนาจอตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน เทากัน และมีปายแสดงใหรูจุดที่ต้ังเครื่อง
เอทีเอ็มธนาคารออมสินและมองเห็นไดชัดเจน  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียง 
3 อันดับแรกคือ  ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงกับที่แจงไวกับธนาคาร รองลงมาคือ ข้ันตอนในการทําบัตร
ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหายชํารุดหรือลืมรหัส และข้ันตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย   

สมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
ผูใชบริการในการเลือกใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลภายใตกํากับธนาคารแหงประเทศไทยของสถาบัน
การเงินที่ไมใชธนาคารในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก  ปจจัยดานราคา  ดานบุคคล  ดานกระบวนการ    สวน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   
 สําหรับปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก มีดังนี้คือ  ดานผลิตภัณฑ ไดแก มีเงื่อนไขการบริการที่หลากหลายรองรับความ
ตองการของลูกคา   ดานราคา ไดแก  ไมมีคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัคร  ดานชองทางการจัด
จําหนาย ไดแก มีสาขาต้ังอยูในสถานท่ีที่ติดตอสะดวก    ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีสวนลด
พิเศษถาลูกคาชําระตรงงวดทุกครั้ง   ดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน 
รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ   ดานกระบวนการ  ไดแก การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาเปนอยางดี  
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก มีสํานักงานสาขาในเชียงใหมเปนหลักแหลง
นาเช่ือถือ 
 
  
 


