
บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

   

  การศึกษานี้เปนการศึกษา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการโครงการธนาคารประชาชน  ในจังหวัดสมุทรสาคร  ของประชาชนผูมีรายไดนอยท่ี
ตองการใชบริการสินเช่ือ  โดยธนาคารออมสินเปนผูดําเนินงานใหบริการ  ดังนั้นแนวคิดและทฤษฎี
ท่ีใชในการศึกษาในคร้ังนี้  จึงประกอบไปดวยแนวคิด  สวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
  แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ตามทฤษฎีของ 
Philip Kotler (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2548 : 63-83) มีองคประกอบ 7 ประการ  ดังนี้ 
 

  1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาดเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและสรางคุณคา (Value) ท่ีเกิดข้ึน โดยบริการเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง  แตเปน
ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (Intangible Product) ไมสามารถจับตองได  บริการจะตองมีคุณภาพ
เชนเดียวกับสินคาท่ีเสนอขายแกลูกคา  ตองมี คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑ
ท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือ   เกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการ
นําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต 
 

  2. ราคา (Price) เปนส่ิงกําหนดรายไดของกิจการ  กลาวคือ ต้ังราคาสูงก็จะทําให
ธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน  ต้ังราคาตํ่าก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นตํ่า  ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได  
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะต้ังราคาไดตามชอบใจ  ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะ
ของการมีคูแขง  หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก  แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคู
แขงขันมากเทากับราคาท่ีเพิ่ม  ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจตอไป  หากธุรกิจต้ังราคาตํ่า  
ก็จะนํามาสูสงครามราคา  เนื่องจากคูแขงขันรายอ่ืนสามารถลดราคาไดในเวลาอันรวดเร็ว 
  ในมุมมองของลูกคา  การต้ังราคามีผลมากตอการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา
เพราะน่ันหมายถึงตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาหรือบริการรวมถึงเวลา 
ความพยายามในการใชความคิดและกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาของสินคาท่ีเปนตัวเงิน 
ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม   ผลท่ีตามมาก็คือลูกคาจะมี
การเปรียบเทียบราคากับคูแขงขัน  หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงท่ีจะไดรับ 
 



 5 

  3. ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึงทําเล   
ท่ีต้ัง เพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีซ่ึงจะสนับสนุนการ
สงมอบบริการจากผูผลิตไปยังลูกคาไดงายข้ึน 
 

  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา 
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย สําหรับธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดท่ี
นิยมใชกันมากยกตัวอยางไดดังตอไปนี้ 
   4 .1  การโฆษณา  (Advertising)  ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับ
ผลิตภัณฑและบริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็ว 
   4.2   การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการส่ือขาวสารท่ีอาจนํา
ลูกคาไปยังผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเคร่ืองมือมากมาย       
เชน คูปอง การแจก การแถม เปนตน 
   4.3   การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปนการ
สรางความเช่ือถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคา 
   4.4   การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยม
ชมชอบ ความเช่ือและตัดสินใจเลือก และการกอปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
   4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคล
หนึ่งโดยเฉพาะไดอยางรวดเร็ว ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง ทางโทรศัพท 
   4.6 การสะสมคะแนน (Loyalty Program) เปนการเนนความจงรักภักดี
จากลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชนสะสมทุกคร้ังของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับ
ธุรกิจ 
 

  5. บุคคลากร (People) คือการเลือกการฝกอบรมและการจูงใจพนักงานซ่ึง
ประกอบดวยบุคคลท้ังหมดในองคกรท่ีใหบริการนั้น ต้ังแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ
ซ่ึงบุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ เพื่อใหเกิดความแตกตางในบริการที่ทํา
ใหลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก 
 

  6. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ 
เคร่ืองมือ  อุปกรณ  เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร  เคร่ืองเอทีเอ็ม  เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานท่ี   
ลานจอดรถ  สวน  หองน้ํา  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคา
ใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  
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เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ  ดังนั้น  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงาม
เพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย   

7. กระบวนการใหบริการ (Process) กระบวนการการใหบริการเปนสวนประสม
ทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก  ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการ
ทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมัก
ประกอบดวยหลายข้ันตอน  ไดแกการตอนรับ  การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน  การใหบริการตาม
ความตองการ  การชําระเงิน  เปนตน  ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันอยางดี  หากมี
ข้ันตอนใดไมดี  แมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

  ชนสิษฎ ทรัพยมนตรี (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนในจังหวัด
สุพรรณบุรีตอโครงการธนาคารประชาชน พบวา  ประชาชนสวนใหญมีความคิดเห็นตอโครงการ
ธนาคารประชาชนในลักษณะพอใจ  หรือเห็นดวยกับโครงการในระดับปานกลางถึงสูง ซ่ึงสวน
ใหญจะพอใจในดานกิจกรรม  และวัตถุประสงคของโครงการ  ดานการรับขาวสาร รอยละ 63.0 รับ
ขาวสารในระดับปานกลาง  สวนใหญรับรูจากส่ือมวลชน  รายการขาวในโทรทัศน หรือวิทยุมาก
ท่ีสุด ซ่ึงธนาคารออมสินควรเลือกใชส่ือมวลชนมากกวาส่ืออ่ืนๆ รองลงมาไดแก  การโฆษณาตาม
วารสาร และหนังสือพิมพ แตไมไดรับขาวสารจากแผนพับ และพนักงานธนาคารออมสิน
นอกจากนี้ตัวแปร เพศ และอายุ มีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอโครงการธนาคารประชาชนดาน
กิจกรรมโครงการสวนตัวแปรรายไดมีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอโครงการธนาคารประชาชน
ในความพอใจหรือเห็นชอบกับวัตถุประสงคแตยังไมแนใจวาคนจนจริงๆมีโอกาสกูเงินจาก
โครงการหรือไม 
 

วรงค  รอดเจริญ (2546) ไดศึกษาเร่ือง ทัศนคติของสมาชิกโครงการธนาคาร
ประชาชน  ตอการใหบริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก  คือ  ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก  ดานความสุภาพออน
นอมและเต็มใจใหบริการของพนักงาน  สวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานอ่ืน ๆ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับ  ดังนี้  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมากไดแกภาพพจนของธนาคาร  ปจจัยดานกระบวนการ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก หลักเกณฑในการขอกูตองมีถ่ินท่ีอยูและสถานท่ีประกอบ
อาชีพแนนอนสามารถติดตอได    ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก 
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ไดแก ความสะอาดของอาคารสถานท่ี   ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับมาก ไดแกความเหมาะสมในการแบงพื้นท่ีบริการเปนแผนกและมีปายบอกชื่อ   ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแกการใหขอมูลและคําแนะนําโดย
พนักงานธนาคาร    และสุดทายปจจัยดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก อัตราดอกเบ้ีย
รอยละ 1 ตอเดือน 

สวนปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑอันดับแรกไดแกวงเงินกู  
ปญหาดานราคาอันดับแรกไดแกอัตราดอกเบ้ียสูง  ปญหาดานชองทางการใหบริการอันดับแรก
ไดแก สถานท่ีจอดรถคับแคบ  ปญหาดานการสงเสริมการตลาดอันดับแรกไดแกการแจกของท่ี
ระลึกไมท่ัวถึง  ปญหาดานบุคลากรผูใหบริการอันดับแรกไดแกปญหาพนักงานใหบริการลาชา 
ปญหาดานคุณลักษณะทางกายภาพอันดับแรกไดแกปญหาเคานเตอรใหบริการไมเพียงพอ  และ
ปญหาดานกระบวนการอันดับแรกไดแกระยะเวลาในการอนุมัติเงินกูนาน 
  เพชรี  สหายฟา (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โครงการธนาคารประชาชนในเขตราษฎรบูรณะ กรุงเทพมหานคร  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการโครงการธนาคารประชาชนทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง   โดยใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานราคาเปนลําดับแรกปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคืออัตราดอกเบ้ียเงินกูรอยละ 1 ตอ
เดือน  รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากรปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือพนักงานมีมนุษย
สัมพันธ   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือเอกสารที่ใชในการ
ขอกูจัดเตรียมงาย  ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือระยะเวลาในการกูมี
ความเหมาะสม  ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงลําดับแรกคือมีอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือการ
โฆษณาและประชาสัมพันธผานส่ือ เชน โทรทัศน แผนปาย แผนพับ และปจจัยดานชองทาง
ใหบริการปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกคือทําเลที่ ต้ังของธนาคารเดินทางไปมาสะดวก
ตามลําดับ 

สวนปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑอันดับแรกไดแกดานวงเงิน
กูนอย  ปญหาดานราคาอันดับแรกไดแกอัตราดอกเบ้ียผิดนัดชําระหนี้สูง  ปญหาดานชองทางการ
ใหบริการอันดับแรกไดแกการใหบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ีไมท่ัวถึง  ปญหาดานการสงเสริม
การตลาดท่ีพบอันดับแรกไดแกการโฆษณาผานส่ือตาง ๆเชนโทรทัศนด แผนปาย แผนพับ มี
จํานวนนอย  ปญหาดานบุคลากรผูใหบริการท่ีพบอันดับแรกไดแกปญหาพนักงานใหบริการลาชา 
ปญหาดานคุณลักษณะทางกายภาพท่ีพบอันดับแรกไดแกปญหาเคานเตอรใหบริการไมเพียงพอ  
และปญหาดานกระบวนการที่พบอันดับแรกไดแกระยะเวลาในการอนุมัติเงินกูนาน 


