
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมีหลัก 
ประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  มีแนวคิด 
ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

 
แนวคิด ทฤษฎี 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบรกิาร  (The Services Marketing Mix) 

 สวนประสมการตลาดบริการ  (The  Services  Marketing  Mix)   หมายถึง  เครื่องมือทาง 
การตลาดท่ีใชสําหรับธุรกิจบริการ  เพ่ือทําใหเกิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM: Total Quality 
Management) ที่สรางคุณคาใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ  (ศิริวรรณ     
เสรีรัตน   และคณะฯ (2546 )) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 ) ไดกลาวถึงแนวความคิดและทฤษฎีทางการตลาดของ 
Phillip Kotler (2003) วากลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการใชสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4Ps) เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price)  การ
จัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) และจากการมีลักษณะพิเศษของบริการท่ีมี
ความตางจากสินคา นักวิชาการหลายทานจึงเห็นวาควรอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมอีก 3 P’s ซ่ึง
ประกอบดวยบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process)รวมเปนตัวแปรทางการตลาด 7 
ประการท่ีใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย รายละเอียด ดังนี้ 

 1. ผลิตภัณฑหรือบริการ  (Product or Service)   หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองความจําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย ส่ิงที่สัมผัสได
และสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑ
อาจจะเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด เปนตน การเสนอผลิตภัณฑ เพื่อจะสนองความ
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ตองการของบุคคล ประกอบดวย การตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบผลิตภัณฑ(Products design) ช่ือตรา
สินคา(Brand name) บรรจุภัณฑ(Packaging)  การรับประกัน(Warranties) ฯลฯ    

2. ราคา  (Price)    หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อให 
ไดผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของ
ผลิตภัณฑกบัราคา ( Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 

3. การจัดจําหนาย (Distribution หรือ (Place) เปนโครงสรางของชองทางซึ่งประกอบ 
ดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปสูตลาดเปาหมายหรือ
ผูใชบริการ สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 4. การสงเสริมการตลาด   (Promotion)   เปนเครื่องมือการส่ือสารเพื่อสรางความพึงพอใจ
ตอตราสินคาหรือ บริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล  โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
เครื่องมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated 
Marketing Communication  (IMC) โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการซ้ือ อาจทําได 4 แบบดวยกันซ่ึงเรียกวา สวนประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion 
Mix) ประกอบดวย 

4.1 การโฆษณา เปนกิจกรรมการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร และผลิตภัณฑ บริการ 
ซ่ึงเปนการสรางภาพพจนที่ดีใหกับผลิตภัณฑและบริการ 
       4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการขายโดยท่ีพนักงานขายมีการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาทางตรงแบบเผชิญหนากับลูกคาที่คาดหวัง ซ่ึงจะสรางความสัมพันธอันดีและสามารถทราบ
ผลตอบสนองของลูกคาไดทันที 
       4.3 การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณาการขาย 
โดยใชพนักงานขายและการใหขาวประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจของลูกคาดวยกลยุทธ
ทางการตลาดตางๆ เชน ของแถม คูปองสวนลด เปนตน 
       4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ เปนกระบวนการในการสรางการรับรูและ
ความนาเช่ือถือ โดยการใหขอมูลผานส่ือมวลชน 
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       4.5  การตลาดทางตรง เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายท้ังน้ีเพ่ือใหเกิดการ
ตอบสนอง โดยวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือ และทําใหเกิดการ
ตอบสนองทันที 

5. ดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน  ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรมการจูงใจ 
เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดแตกตางเหนือจากคูแขงขัน โดยเปนความสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ใหบริการ และผูใชบริการ 

6. ดานกระบวนการ  (Process)   เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการ   และงานที่ 
ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

7. ดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หนวยงานท่ีขายบริการตอง 
แสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ความสะอาด อุณหภูมิ แสง
สวางของท่ีทําการ  
 สินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน 

สินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน  หมายถึง สินเช่ือที่ใหแกบุคคลธรรมดา โดยมิได 
ระบุวัตถุประสงคในการกูและไมตองมีหลักทรัพยคํ้าประกัน หากธนาคารผูกูอนุมัติการกูแลวจะโอน
เงินเขาบัญชีผูกู โดยผูกูตองทําการผอนชําระตามระยะเวลา และจํานวนเงินท่ีผูใหกูระบุไว นอกจากน้ียัง
หมายรวมถึงเงินดวนและสินเช่ือเงินสดที่ธนาคารผูใหกูอนุมัติบัตรกดเงินสดใหลูกคา โดยลูกคา
สามารถเลือกเบิกเงินสดและงวดระยะเวลาการผอนชําระไดอยางอิสระตามวงเงินที่ไดรับอนุมัติ 

เงื่อนไขที่จํากัดซ่ึงกําหนดโดยธนาคารแหงประเทศไทย ไดแก 
      1. เงื่อนไขการใหวงเงินกูสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดอืน 
      2. คิดอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมไดสูงสุดไมเกิน 28 %ตอป 
      ผูใหบริการที่เปนธนาคารพาณิชยกลุมที่เปนลูกคาหลักไดแก ลูกคาท่ีมีรายไดข้ันต่ํา 
12,000-20,000 บาทโดยประมาณ มักใชบริการรวมกับผลิตภัณฑอ่ืน ๆของธนาคารมีความสัมพันธ
คอนขางยาวนานสวนใหญเปนกลุมลูกคาเจาของธุรกิจและมีวัตถุประสงคกูเพ่ือใชในการดําเนินธุรกิจ 
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 การเตรียมตวัเมื่อตองตดิตอธนาคาร 
 ผูขอกูตองทราบวัตถุประสงคที่ชัดเจนในการขอกู ถาตองการกูเงินไปลงทุนทําธุรกจิ 
ตองทราบเร่ืองที่เปนความเส่ียงไดแกการตลาด การผลิต การเงิน การจัดการ ธนาคารดูความมั่นคงของ 
กิจการ อัตราการเติบโตของธุรกิจและการทํากําไร ถาไมมีธุรกิจพิจารณาจากความม่ันคงของรายได  
อาชีพ การศึกษา ความเส่ียงตอการตกงาน     

นอกจากนี้ยังตองมีเอกสารอางอิงประกอบการพิจารณา ไดแก 
1. สําเนาบัตรประชาชน 
2. สําเนาทะเบียนบาน 
3. สําเนาบัตรประชาชนของคูสมรส 
4. สําเนาทะเบียนสมรส 
5. สําเนาภาพถายการหมุนเวียนเงินในบัญชี  (Statement) ยอนหลัง 6 เดือน 
6. หนังสือรับรองเงินเดือน กรณีเปนลูกจางในองคกร 
7. หนังสือรับรองบริษัท บริคณหสนธิ และทะเบียนผูถือหุน กรณีเปนเจาของกิจการ 
8. เอกสารอื่น ๆ ท่ีเปนประโยชนตอการเขาใจธุรกิจ จดุเดนที่จะสงผลตอการวิเคราะห 

ดังนั้นการเตรียมตัวเพื่อติดตอธนาคารเปนสวนประกอบของการเลือกใชสินเช่ือกับ 
ธนาคาร ซ่ึงถือเปนขอจํากัด เพราะถากูเงินนอกระบบ สวนใหญไมตองใชเอกสารประกอบการกูหรือถา
ใชก็นอยกวามาก แตอัตราดอกเบ้ียแพงกวาธนาคารฯมาก 
 การกูเงินเพื่อใชในการหมุนเวียนกิจการ การกําหนดวงเงินกู กําหนดตามความจําเปนโดย
พิจารณาจากกระแสเงินสดรับและจายออกไปในกิจกรรมของธุรกิจ(Cash Flow) การพิจารณาใหกูของ
ธนาคาร จะตรวจสอบจาก Statement งบการเงิน อัตราสวนทางการเงิน ซ่ึงเปนตัวแสดง สภาพคลอง
ของกิจการ,ประสิทธิภาพการทํากําไร,ปริมาณและคุณภาพของลูกหน้ีการคา และความมั่นคงของกิจการ 
และธรรมชาติของกิจการนั้น ๆ 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากกลุมตัวอยาง 380 ราย ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติความถี่ 
รอยละ และคาเฉลี่ย  ผลการศึกษาลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ 25-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 
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อาชีพพนักงานลูกจางบริษัทเอกชน รายไดสุทธิเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท สวนใหญใชบัตรเดบิต 
1ใบ สวนผูถือบัตรใบที่ 2 สวนใหญเปนบัตรเดบิตธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ทราบบริการบัตรเด
บิตจาก แผนพับ ใบปลิว ใชบัตรกรุงศรีวีซามา 1-2 ป สวนใหญใชเพ่ือถอนเงินสด  ผลการศึกษาปจจัย
สวนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรี วีซาอิเลคตรอน พบวา ลูกคาให
ความสําคัญเปนลําดับแรก  คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  รองลงมาไดแก  ปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ปจจัยยอยดานจํานวนจุดบริการท่ีมีเครื่องหมาย วีซาอิเลคตรอน และ การกระจายตัวของจุดบริการที่มี
เครื่องหมาย VISA ELECTRON รองลงมาไดแก การมีตู เอทีเอ็มของธนาคารตั้งอยูใกลศูนยการคาหรือ
ตลาด การมีตูเอทีเอ็มของธนาคารต้ังอยูใกลท่ีทํางาน ตามลําดับ  
 ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
การสามารถรับบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนไดตรงตามวันที่นัดหมาย รองลงมา ไดแก ขอมูลบนบัตร
ถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร และระยะเวลาในการรอรับการบริการทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน 
ตามลําดับ   
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการจายบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของเจาหนาท่ี รองลงมาไดแก 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการจัดทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของเจาหนาที่ และการไดรับการ
แกไขอยางรวดเร็วในกรณีที่บัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน มีปญหา ตามลําดับ 
      ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ ปจจัยยอยดานความชัดเจนของปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็ม
ของธนาคาร รองลงมาไดแก ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนจอเครื่องเอทีเอ็ม และแสงสวาง
บริเวณที่ต้ังตูเอทีเอ็ม ตามลําดับ 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
คาธรรมเนียมในการออกบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนใหม กรณีบัตรหาย ชํารุด หรือ ลืมรหัส รองลงมา 
ไดแก คาธรรมเนียมในการทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน และคาธรรมเนียมในการใชบริการบัตรกรุงศรี
วีซาอิเลคตรอน ตามลําดับ 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 
ลําดับแรก คือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถม สง Sale Slip ชิงโชค หรือรับสวนลดตางๆ 
รองลงมา ไดแก การโฆษณาบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ผานส่ือตางๆ และการใหขาวและการ
ประชาสัมพันธบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ตามลําดับ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ความปลอดภัยในการใชบัตร และรหัสบัตรเอทีเอ็ม รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใชบัตรกรุงศรี  วีซา
อิเลคตรอน ในการซ้ือสินคาและบริการ และสามารถใชถอนเงินสดไดสูงสุดถึง 150,000 บาทตอวัน 
ตามลําดับ 
 พรปวีณ  กองแพง (2549)  ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุมอุตสาหกรรม
อาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ที่มีผล
ตอการเลือกใชบัตรเครดิตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแกปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานบุคคล  
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการเลือกใชบัตรอันดับแรก จําแนกตามปจจัยแต
ละดานดังน้ีปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก  ตูกดเงินสดมีเปนจํานวนมาก   ปจจัยดานราคา ไดแก 
คาธรรมเนียมสมาชิกรายป  ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไดแก สามารถถอนเงินสดและชําระเงินไดหลาย
ชองทาง เชน ผานตูเอทีเอ็ม  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา  
ปจจัยดานบุคคล ไดแก พนักงานรับชําระเงินใหบริการรวดเร็ว  ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก สามารถ
ติดตอไดตลอด 24 ช่ัวโมง  ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ ไดแก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
สถาบันการเงินผูออกบัตร 
 อุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอลูกคาใน
การใชบัตรออมสินวีซาเดบิต ธนาคารออมสินในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ  31-40 ป      
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายได 20,001 บาทข้ึนไป  โดยระยะเวลา
เปนลูกคาของธนาคารออมสิน มากกวา 5 ปข้ึนไป และประเภทบริการของธนาคารออมสินที่ใช
นอกจากบัตรออมสินวีซาเดบิต คือ เงินฝาก สวนใหญ ทราบแหลงขอมูลบริการบัตรออมสินวีซาเดบิต
ของธนาคารออมสินจากพนักงานธนาคารแนะนํา และเหตุผลที่เลือกใชบริการบัตรออมสินวีซาเดบิต
ของธนาคารออมสินมากที่สุดคือ  มีสาขาทั่วประเทศ  
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ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา  ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 
อันดับแรกคือ สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคาร รองลงมาคือสามารถโอนเงินระหวางบัญชี
ตนเองท่ีมีอยูกับธนาคารออมสิน และสามารถโอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็มไปใหบุคคลอ่ืนที่เปนบัญชีของ
ธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 อันดับแรก
คือ เม่ือโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังบัญชีธนาคารออมสินที่อยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมการ
โอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการทําบัตรออมสินวีซาเดบิต  และคาธรรมเนียมรายปในการใชบัตร
ออมสินวีซา เดบิต  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก 3 อันดับแรกคือ เครื่องเอทีเอ็มใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาคือ สถานที่ติดต้ังตู
เอทีเอ็มธนาคารออมสินมีความสะดวกในการใชบริการ และจํานวนสาขาของธนาคารออมสินในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 อันดับแรกคือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถมเมื่อสมัครทําบัตรออมสินวีซา เดบิตใหม 
รองลงมาคือ การยกเวนคาธรรมเนียมทําบัตรในชวงรณรงคของธนาคาร และการสง Sales Slip ชิงโชค
หรือการเขารวมรายการรบัสวนลดจากรานคาตางๆ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 อันดับ
แรกคือ เจาหนาที่ธนาคารมีความกระตือรือรนอัธยาศัยใหบริการเปนกันเอง รองลงมาคือ เจาหนาที่
ธนาคารมีความชัดเจนในการใหคําแนะนําการทําบัตร และการใชบัตรในชวงเวลาทําการธนาคารออม
สินเทากัน และเจาหนาที่ธนาคารมีความชัดเจนในการใหคําแนะนําการทําบัตร และการใชบัตรใน
ชวงเวลาทําการธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญ
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 อันดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ 
ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนเครื่องเอทีเอ็มธนาคารออมสิน และ ระดับบรรทัดขอความของ
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เมนูในหนาจอตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน เทากัน และมีปายแสดงใหรูจุดที่ต้ังเครื่อง
เอทีเอ็มธนาคารออมสินและมองเห็นไดชัดเจน  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียง 
3 อันดับแรกคือ  ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงกับที่แจงไวกับธนาคาร รองลงมาคือ ข้ันตอนในการทําบัตร
ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหายชํารุดหรือลืมรหัส และข้ันตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย   

สมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
ผูใชบริการในการเลือกใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลภายใตกํากับธนาคารแหงประเทศไทยของสถาบัน
การเงินที่ไมใชธนาคารในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก  ปจจัยดานราคา  ดานบุคคล  ดานกระบวนการ    สวน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   
 สําหรับปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรก มีดังนี้คือ  ดานผลิตภัณฑ ไดแก มีเงื่อนไขการบริการที่หลากหลายรองรับความ
ตองการของลูกคา   ดานราคา ไดแก  ไมมีคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัคร  ดานชองทางการจัด
จําหนาย ไดแก มีสาขาต้ังอยูในสถานท่ีที่ติดตอสะดวก    ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีสวนลด
พิเศษถาลูกคาชําระตรงงวดทุกครั้ง   ดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน 
รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ   ดานกระบวนการ  ไดแก การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาเปนอยางดี  
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก มีสํานักงานสาขาในเชียงใหมเปนหลักแหลง
นาเช่ือถือ 
 
  
 


