
 
บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

  การศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของสถาบันการเงิน 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัลําพูน มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วของกับการศึกษามาประกอบการ
พิจารณา ดังนี ้
 
2.1 ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ( Sufficiency Economy) 
 ในภาวะท่ีเศรษฐกิจชะลอตัว อาจสงผลกระทบตอรายไดและอํานาจซ้ือของผูบริโภค ทําให
ไมสามารถใชจายตามความตองการของตนไดมากนัก ประกอบกับการท่ี ผูบริโภคเองก็มีเหตุผลใน
การใชจายมากขึ้น จะใชจายเฉพาะท่ีจําเปนเทานั้น ซ่ึงการนําหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงตามแนว
พระราชดําริในพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว มาประยุกตใชในการดาํเนินชีวิตและดําเนินนโยบาย
เศรษฐกิจของประเทศ จะเปนแนวทางการแกไขปญหาที่ยั่งยืน และสามารถประยุกตใชไดกับทุก
ระดับ ไมวาจะเปนระดับบุคคล องคกรธุรกิจ สังคม หรือแมแตกระท่ังระดับชาติ 
 เศรษฐกิจพอเพียง  ( Sufficiency Economy) เปนปรัชญาท่ีช้ีถึงแนวทางการดาํรงอยูและ
ปฏิบัติของประชาชนทุกระดับ ต้ังแตครอบครัว ชุมชน จนถึงระดบัรัฐ ท้ังในการพัฒนาและการ
บริหารประเทศใหดําเนินไปในทางสายกลาง โดยเฉพาะการพัฒนาเศรษฐกิจเพื่อใหกาวทันตอยคุ
โลกาภิวัตน   ความเพียงพอ หมายถึง ความพอประมาณ ความมีเหตุผล รวมถึงความจําเปนท่ีจะตอง
มีระบบภูมคุมกันในตัวท่ีดีพอตอการมีผลกระทบใดๆ อันเกิดจากการเปล่ียนแปลงท้ังภายนอกและ
ภายใน ท้ังนี ้ จะตองอาศัยความรอบรู ความรอบคอบ และความระมัดระวงัในการนําวิชาการตางๆ 
มาใชในการวางแผนและการดเนินการทุกข้ันตอน และขณะเดียวกนัจะตองเสริมสรางพื้นฐานจิตใจ
ของคนในชาติ โดยเฉพาะเจาหนาท่ีรัฐ นักทฤษฏีและนักธุรกิจในทุกระดับ ใหมีสํานึกคุณธรรม 
ความซ่ือสัตยสุจริตและใหมีความรอบรูท่ีเหมาะสม ดาํเนินชีวิตดวยความอดทน ความเพียร มีสติ มี
ปญญาและความรอบคอบ เพื่อใหสมดุลและพรอมตอการรองรับการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและ
กวางขวางท้ังดานวัตถุ สังคม ส่ิงแวดลอมและวัฒนธรรมจากโลกภายนอกเปนอยางดี สามารถนํามา
ประยุกตใชสําหรับการดํารงชีวิตหรือการประกอบธุรกิจ โดยมุงเนนความพอดี การพัฒนาท่ีต้ังอยู
บนพื้นฐานของทางสายกลางและความไมประมาท โดยคํานึงถึงความพอประมาณ ความมีเหตุผล 
การสรางภูมิคุมกันท่ีดใีนตัว ตลอดจนใชความรู ความรอบคอบและคุณธรรมประกอบการตัดสินใจ 
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       ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ประกอบดวยหลักสําคัญ 3 ประการ 
1. ความพอประมาณ คือความพอดี ท่ีไมนอยเกนิไป และไมมากเกนิไปจนเบียดเบียนผูอ่ืน 

เชนการผลิตและการบริโภคพอประมาณ หรือ การที่เรารูจักสรางรายไดภายใตทรัพยากรท่ี
มีอยู และใชจายตามกําลังทรัพยท่ีหาได ไมใชจายเกินตัว หรือสรางภาระใหเกิดกับตนเอง
และลูกหลานในอนาคต เปนตน 

2. ความมีเหตุผล คือ การตัดสินใจเกี่ยวกบัระดับความพอเพียงนั้น จะตองเปนไปอยางมี
เหตุผล เชน การใชจายหรือการลงทุนใดๆตองคิดอยางรอบคอบ และระมัดระวัง ตอง
จัดลําดับความสําคัญวากิจกรรมหรือโครงการใด ควรดาํเนินการกอน และโครงการใด
สามารถรอได เปนตน 

3. การมีระบบภมูคุมกันท่ีด ี คือ ตองเตรียมตัวใหพรอมรับกับผลกระทบและการเปล่ียนแปลง
ตาง ๆ อาจเกดิข้ึน โดยคํานงึถึงความเปนไปไดของสถานการณตางๆ ท่ีคาดวาจะเกดิข้ึนใน
อนาคตท้ังใกลและไกล  

 
    โดยหลักการท้ัง 3 จะตองอยูภายใตเง่ือนไขสําคัญ 2 ประการ คือ 

           1) การมีความรู ไมวาจะเปนการมีความรูพื้นฐานเกีย่วกับการดํารงชีพ การมีความรูเพื่อ
ประกอบอาชีพ และการรับรูขอมูลขาวสารอ่ืนๆ ซ่ึงคนเราสามารถศึกษาหาความรูเพื่อใหเกิดปญญา
ไดตลอดชีวิต 
            2) การมีคุณธรรมจริยธรรม ซ่ึงเปนพื้นฐานในการอยูรวมกันของสังคม แมแตปราชญทาง
เศรษฐศาสตรและบิดาแหงทุนนิยมเสรีอยาง อดัม สมิธ ( Adam Smith) ยังใหความสําคัญกับเร่ืองนี้
อยางมาก โดยเขียนหนังสือเลมหนึ่งช่ือ The Theory of Moral Sentiments เพื่อเปนตําราจริยศาสตร
ซ่ึงมีเนื้อหาท่ีแสดงความวิตกอยางชัดเจนวา การแสวงหากําไรเพื่อใหไดมาซ่ึงความม่ังค่ังและการ
บูชาคนรวยจะนําไปสูความเส่ือมของคุณธรรมและจริยธรรม (ไสว บุญมา, 2550) 

 
 ท้ังนี้ หลายองคกรสําคัญตาง ๆของโลก ก็ไดใหความสนใจในแนวทางปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียง ดังจะเห็นไดจากการปาฐกถาพเิศษของ ดร.ศุภชัย พานชิภักดิ์ เลขาธิการการประชุม
สหประชาชาติวาดวยการคาและการพัฒนา หรือ อังกถัด (UNTAD) ท่ีกลาววา สหประชาชาติและ
อังกถัดมีความสนใจท่ีจะนําแนวคิดเศรษฐกิจพอเพยีงไปใชในการแนะนําประเทศตางๆ โดยเฉพาะ
ประเทศกําลังพัฒนาเพื่อแกไขปญหาเศรษฐกิจอยางยั่งยนื และสามารถลดผลกระทบท่ีจะมาจาก
ภายนอก ซ่ึงเหมาะสมกับยคุโลกาภิวัฒนท่ีปจจัยเส่ียงตางๆ มีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
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2.2 ทฤษฎีลําดบัขั้นความตองการ ของ Maslow ( Maslow’s Hierarchical  Theory of Motivation) 

 Maslow เช่ือวาพฤติกรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถอธิบายโดยใชแนวโนมของ
บุคคลในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวติของเขาไดรับความตองการ ความปรารถนา และไดรับ
ส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของแรงจูงใจเปนหวัใจของ
ทฤษฎีบุคลิกภาพของ Maslow โดยเขาเช่ือวามนุษยเปน “สัตวท่ีมีความตองการ” (wanting animal) 
และเปนการยากท่ีมนุษยจะไปถึงข้ันของความพึงพอใจอยางสมบูรณ ในทฤษฎีลําดับข้ันความ
ตองการของ Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรับความพึงพอใจและเม่ือบุคคลไดรับความพึง
พอใจในส่ิงหนึ่งแลวก็จะยังคงเรียกรองความพึงพอใจส่ิงอ่ืนๆ ตอไป ซ่ึงถือเปนคุณลักษณะของ
มนุษย ซ่ึงเปนผูท่ีมีความตองการจะไดรับส่ิงตางๆอยูเสมอ 

 Maslow กลาววาความปรารถนาของมนุษยนั้นติดตัวมาแตกําเนิดและความปรารถนา
เหลานี้จะเรียงลําดับข้ันของความปรารถนา ต้ังแตข้ันแรกไปสูความปรารถนาข้ันสูงข้ึนไปเปนลําดบั  
ลําดับข้ันความตองการของมนุษย ( The Need – Hierarchy Conception of Human Motivation ) 
Maslow เรียงลําดับความตองการของมนุษยจากข้ันตนไปสูความตองการข้ันตอไปไวเปนลําดับดังนี้ 
 
     1) ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological needs )     เปนความตองการข้ันพืน้ฐาน 
ท่ีมีอํานาจมากที่สุดและสังเกตเห็นไดชัดท่ีสุด จากความตองการทั้งหมดเปนความตองการท่ีชวยการ
ดํารงชีวิต ไดแก ความตองการอาหาร น้าํดื่ม ออกซิเจน ท่ีพักอาศัย การพักผอนนอนหลับ ความ
ตองการทางเพศ ความตองการความอบอุน ในข้ันนี้จะกระตุนใหเกิดความตองการในข้ันท่ีสูงกวา
และถาบุคคลใดประสบความลมเหลวท่ีจะสนองความตองการพื้นฐานนี้ก็จะไมไดรับการกระตุน 
ใหเกิดความตองการในระดบัท่ีสูงข้ึน   

     2)  ความตองการความปลอดภัย     (Safety needs)   เม่ือความตองการดานรางการ
ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะเกิดความตองการความปลอดภัย ความตองการเหลานี้เปนความ
ตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน เชนความตองการ
ความม่ันคงในการทํางาน ความตองการไดรับการปกปองคุมครอง ความตองการความปลอดภัยจาก
อันตรายตางๆ เปนตน  

    3)  ความตองการความรักและความเปนเจาของ       (Belongingness and Love needs) 
ความตองการความรักและความเปนเจาของเปนความตองการข้ันท่ี 3 ความตองการนี้จะเกิดข้ึนเม่ือ
ความตองการทางดานรางกาย และความตองการความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว บุคคล
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ตองการไดรับความรักและความเปนเจาของโดยการสรางความสัมพันธกับผูอ่ืน เชน ความสัมพันธ
ภายในครอบครัวหรือกับผูอ่ืน ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความตองการใหไดรับการ
ยอมรับ เปนตน   

 4) ความตองการไดรับความนับถือยกยอง ( Self-Esteem needs) เม่ือความตองการไดรับ
ความรักและการใหความรักแกผูอ่ืนเปนไปอยางมีเหตุผล  และทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจแลว 
พลังผลักดันในข้ันท่ี 3 ก็จะลดลงและมีความตองการในขั้นตอไปมาแทนท่ี กลาวคือมนุษยตองการ
ท่ีจะไดรับความนับถือยกยองออกเปน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรกเปนความตองการนับถือตนเอง 
(self-respect) สวนลักษณะท่ี 2 เปนความตองการไดรับการยกยองนบัถือจากผูอ่ืน (esteem from 
others) 
    4.1) ความตองการนับถือตนเอง (self-respect) คือ ความตองการมีอํานาจ มีความเช่ือม่ัน
ในตนเอง มีความแข็งแรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสัมฤทธ์ิไมตองพึ่งพาอาศัยผูอ่ืน และมี
ความเปนอิสระ ทุกคนตองการท่ีจะรูสึกวาเขามีคุณคาและมีความสามารถท่ีจะประสบความสําเร็จ
ในงานภารกิจตางๆและมีชีวติท่ีเดนดัง 
     4.2) ความตองการไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน (esteem from others) คือ ความ
ตองการมีเกียรติยศ การไดรับยกยอง ไดรับการยอมรับ ไดรับความสนใจ มีสถานภาพ มีช่ือเสียงเปน
ท่ีกลาวขาน และเปนท่ีช่ืนชมยินด ี มีความตองการที่จะไดรับความยกยองชมเชยในส่ิงท่ีเขากระทํา
ซ่ึงทําใหรูสึกวาตนเองมีคุณคาวาความสามารถของเขาไดรับการยอมรับจากผูอ่ืน  
 
 5)  ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง (Self-Actualization needs) ถาความตองการ
ลําดับข้ันกอนๆ ไดทําใหเกิดความพึงพอใจอยางมีประสิทธิภาพ ความตองการเขาใจตนเองอยาง
แทจริงก็จะเกดิข้ึน ความตองการเขาใจตนองอยางแทจริง เปนความปรารถนาในทุกส่ิงทุกอยางซ่ึง
บุคคลสามารถจะไดรับอยางเหมาะสม บุคคลท่ีประสบผลสําเร็จในข้ันสูงสุดนี้จะใชพลังอยางเต็มท่ี
ในส่ิงท่ีทาทายความสามารถและศักยภาพของเขา และมีความปรารถนาท่ีจะปรับปรุงตนเอง กลาว
โดยสรุป คือ การเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการอยางหนึ่งของบุคคลท่ีจะบรรลุถึง
จุดสูงสุดของศักยภาพ  
 
2.3  ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
 พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึงบทบาทของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือ  
ผูบริโภคตองการประโยชนอะไรจากสินคาและบริการ สามารถศึกษาไดจากตัวแบบของความ
ตองการของมนุษย และตัวกระตุนท่ีเกี่ยวของกับการซ้ือสินคาท่ีตองการ การศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทํา
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ใหเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ โดยมีการเร่ิมตนจากส่ิงกระตุน(Stimulus) ในความรูสึก
นึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Buyer’s black box) หรือความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภคซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ แลวจะมีการตอบสนองออกมา (Buyer’s response) 
 ส่ิงกระตุน ประกอบดวยส่ิงกระตุนจากภายในรางกายและส่ิงกระตุนจากภายนอก  
ส่ิงกระตุนถือวาเปนส่ิงจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคาหรือบริการ  

ส่ิงกระตุนทางการตลาด คือ ส่ิงกระตุนท่ีเกีย่วของกับสวนผสมทางการตลาด ซ่ึงเปนเหตุจูง
ใจใหผูบริโภคมีความตองการซ้ือสินคา เชน ราคา ตัวสินคา สถานท่ี และการสงเสริมการขาย  

ส่ิงกระตุนอ่ืน คือ ส่ิงกระตุนท่ีอยูนอกเหนือจากการควบคุมขององคกร ไดแก ภาวะ
เศรษฐกิจ กฎหมายและการเมือง วัฒนธรรม  เทคโนโลยี เปนตน 
 ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค หรือกลองดํา ซ่ึงกิจการมาสามารถทราบไดถึงความตองการ
จงึพยายามมีการวิเคราะหความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงประกอบไปดวย  

ปจจัยภายใน     คือ  ความตองการ  แรงจูงใจ  การรับรู  
ปจจัยภายนอก  คือ วัฒนธรรม ครอบครัว  
กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค คือ การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมิน

ทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ  
 การตอบสนองของผูซ้ือ พิจารณาไดจาก ปริมาณในการซ้ือ,เวลาในการซ้ือ,ผลิตภัณฑท่ีซ้ือ 
หรือความถ่ีในการบริโภค 
 
2.4   แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) กลาววา ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือใชบริการของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการ
ใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง(Expected Performance) โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product 
Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  (Satisfaction 
Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว กจ็ะทําใหเกดิ
ความประทับใจ (Delighted Customer) 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑเกดิจาก
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยการสราง
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คุณคาเพิ่ม (Value added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมท้ังการทํางานรวมกับกบัฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality)  
การคาดหวังเกดิจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียง 
รวมท้ังขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถาหากนกัการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไว
เกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวัง ดังนั้น  
ส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
หรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ โดยยดึหลักการสรางความพึง
พอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction) 
 คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณคา 
ท่ีมอบใหลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตางทางการแขงขันเปนการ
ออกแบบลักษณะตางๆของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขันและจะตองมีคุณคาใน
สายตาของลูกคาและสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย 

1) ความแตกตางดานผลิตภณัฑ  (Product differentiation) 
2) ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation) 
3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation) 
4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) 

 ความแตกตางเหลานี้จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภณัฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดานท่ีไดกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกดิคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ  (Product Value )      คุณคาดานบริการ   (Service  Value )     คุณคาดานบุคลากร   
(Personal    Value )   คุณคาดานภาพลักษณ (Image    Value ) ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวม
ในสายตาลูกคา (Total Customer   Value )    
 
2.5 การบริหารลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship Management : CRM ) 

     เปนท่ียอมรับกันวา การตลาด นับวันจะทวีความสําคัญมากข้ึนในธุรกิจระดับประเทศ
และนานาประเทศ การตลาดเปนแนวความคิดสําหรับธุรกิจในการพฒันาการเปล่ียนแปลงเพ่ือให
เกิดประโยชนจากกลุมลูกคาเปาหมายซ่ึงมองหาส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของตนเอง 
การตลาดชวยธุรกิจในการตัดสินใจวาจะผลิตภัณฑสินคาอะไร เลือกตลาดขายสินคาอยางไร ชนดิ
ของสินคาท่ีจะผลิต ราคาสินคา ชองทางการจัดจําหนาย การโฆษณา และโปรโมช่ันตางๆ เพื่อเปน
ตัวกระตุนใหเกิดการซ้ือสินคาและบริการ แตจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบันท่ี
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เปล่ียนแปลงตลอดเวลา พบวาการตลาดเปนเพียงยุทธวิธีท่ีสงผลตอธุรกิจในระยะส้ัน โดยมองขาม
การมุงเนนวางแผนระยะยาวในการรักษาลูกคาเหลานั้นไว สงผลใหหลายธุรกิจครองสวนแบงตลาด
ไดไมนานก็ตองออกจากตลาดไปในท่ีสุด ดังนั้น เม่ือการคายางเขาสูศตวรรษท่ี 21 ท่ีมีการแขงขัน
กันมากธุรกิจตางหันมาใหความสนใจกับการรักษาลูกคาในปจจุบันกันมากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของ ผูชํานาญการดานการตลาดของโลก Philip Kotler ท่ีกลาววาการเสนอขายสินคาให
ลูกคาใหม มีตนทุนสูงกวาการเสนอขาย สินคาใหลูกคาเกาถึง 5 เทา นักการตลาดจึงมุงเนนสราง
ความประทับใจเพิ่มความภักดีในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพกับลูกคา โดยอาศัยยุทธวิธีทาง 
การบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) หรือ "CRM" ซ่ึงจริงๆ แลว
ประโยชนหรือคุณคาของ CRM มีมากกวาการรักษาลูกคาปจจุบัน (Customer Retention) ธุรกิจยัง
สามารถนํา CRM มาใชเพื่อดึงลูกคาเกาใหกลับมาซ้ือสินคาหรือการบริการจากบริษัทอีก (Customer 
Win-back Strategy) ตลอดจนใชในการหาลูกคาใหม (New Customer Acquisition) ซ่ึงเปนกลยุทธท่ี
มุงเนนศูนยกลางไปยังผูบริโภค (Customer Focus) นอกจากนี้การบริหารงาน ลูกคาสัมพันธไมใช
เพียงการสรางความสัมพันธกับลูกคากลุมเปาหมายในระยะยาวใหกาวข้ึนไปสูระดับท่ีสูงข้ึนอยาง
ม่ันคงเทานั้น แตธุรกิจยังจําเปนตองสรางความสัมพันธภาพอันดแีละม่ันคงในระยะยาวกับกลุม
ตางๆ ท่ีสงผลกระทบตอธุรกิจดังนี้   ( ช่ืนจิตต แจงแจนกิจ, 2546) 

  1. พนักงานภายในบริษัท (Intarnal Market)       
2. ผูขายสินคาและพันธมิตรทางธุรกิจ (Supplier & Alliance Market)       
3. บริษัทรับจัดหางาน/พนักงาน (Recruitment / Employee Market)       
4. กลุมอางอิง (Referral Market)       
5. กลุมผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ (Influencer Market)  

ความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธ   ( Customer Relationship Management )  

การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management  : CRM) หมายถึง 
กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการ
รับรูท่ีดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกจิกรรม
ส่ือสารแบบสองทางโดยมีจดุมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหได
ประโยชน ท้ังสองฝายในลักษณะท่ีเปน (Win-win Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน จากคํานยิาม
ดังกลาว ทําใหทราบถึงลักษณะสําคัญของ CRM 4 ประการ ไดแก      

1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย 
(Customized) อยางเปนกนัเอง (Personalized)      
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2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของ
ยอดขายจะเกดิข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและการรับรูท่ีดีในตรา
สินคา ดังนั้นส่ิงท่ีเราตองการจาก CRM มากกวาคือ การผูกพันกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว 
(Long Term Relationship)  

3. จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรมคือตองการใหบริษัทและลูกคาไดประโยชนจาก CRM 
ท้ังสองฝาย (Win-win Strategy)      

4. เนนกจิกรรมการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดังนั้นเคร่ืองมือหรือ
ส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) เชน เบอรโทรศัพท/เวบ็ไซตท่ีจํางาย ไปรษณยีบัตร
ท่ีลูกคาฉีกและสงกลับมาทางไปรษณีย Call Center ฯลฯ ก็จะกลายเปนเคร่ืองมือสําคัญในการ
ส่ือสาร 

ความสําคัญของการสรางความสัมพันธกับลูกคา      

 1.  ภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา อํานาจซ้ือของผูบริโภคลดลง สินคาขายยากขึ้น หรือตลาดเปน
ของผูซ้ือ      

 2.  Philip Kotler  กลาววา ตนทุนการหาลูกคาใหมนั้นสูงกวาการขายใหลูกคาปจจุบันถึง    
5 เทา ดังนั้นจงึควรรักษาลูกคารายเกาดวย      

 3.  ธุรกิจจําเปนตองสรางสัมพันธกับทุกฝายท่ีมีสวนเกี่ยวของกับธุรกิจ (Stakeholders) 
ไมใชกับเฉพาะลูกคาของตนเทานั้น 

 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ (  Customer Relationship Management )      

  1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรือบริการของธุรกิจอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง     

  2. เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี สรางภาพลักษณท่ีดีตอสินคาหรือบริการและบริษัท      

  3. เพื่อใหลูกคาเกิดความภกัดีตอบริษัทหรือสินคาและบริการในหลายๆ ผลิตภัณฑ      

        4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือบริการตอไปยังผูอ่ืน รวมท้ังชวยเปนกระบอกเสียงใหกับ   
บริษัทดวย  

 

         ดังนั้นจะเห็นไดวาในปจจุบัน การสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนไปโดยยากลําบาก จึง
เปนเสมอืนความทาทาย ไมวาใครจะอยูในตําแหนงใดในองคกร หากมีความสามารถในดาน CRM 
ก็ยอมทําใหไดเปรียบอยูเสมอ การดําเนินการ CRM จึงเปนส่ิงท่ีขาดไมไดในสภาวะการดําเนนิงาน
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ธุรกิจปจจุบัน ไมวาลูกคาจะเปน ผูรวมงานภายใน (ซ่ึงไมใชเฉพาะฝายขายหรือฝายการตลาดเทานั้น 
แตเปนทุกคนในองคกร) หรือเปนผูบริโภคภายนอกธุรกิจ ไมวาส่ิงท่ีเช่ือมตอระหวางบริษัทกับ
ลูกคาจะเปนอิเล็กทรอนิกส หรือการพบกนัซ่ึงๆ หนา จากระดับสากลสูระดับชุมชน CRM ลวนเปน
วิธีเบิกทางสูความสําเร็จ  

 
2.6 ตัวแปรสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mixed) 
 สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีธุรกิจใชรวมกันเพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจแกลูกคา 
 ผลิตภณัฑ (Product) เปนการนําเสนอจดุขายของผลิตภัณฑท่ีจะสรางความแตกตางใหกับ
ผูบริโภคไดรับทราบถึงขอแตกตางเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง เชน มีอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่าและใหกูใน
ระยะเวลาท่ียาวนานกวา หรือมีการเสนอสินเช่ือเพื่อการตกแตงท่ีอยูอาศัยเพิ่มเติม  
 ราคา ( Price) มูลคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน เชนอัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม 
 สถานท่ีจําหนาย (Place) ชองทางท่ีประกอบการหรือเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ เชน ทําเล 
ท่ีต้ัง สถานท่ีจอดรถ 
 การสงเสริมการขาย (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือเพื่อสราง 
ทัศนคติท่ีดี หรือเพื่อส่ือใหทราบ เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ  
 จากความกาวหนาทางเทคโนโลยีสมัยใหมทําใหนกัการตลาดเร่ิมปรับเปล่ียนมุมมองใหม 
จากความคิดเดิมท่ีสวนผสมทางการตลาดพูดถึงแต  4P ก็มามองเปน 4C  แทนเพราะวาในโลกของ
ศตวรรษท่ี  21  นี้ มุมมองของนักการตลาดไดปรับเปล่ียนจาก Product  Center มาเปน   
Costomer – Centric  หรือผูบริโภคเปนใหญ  นั่นเอง (ชลิต  ลิมปนะเวช,2545 : 4-8 ) 
 ในการปรับเปลี่ยนแนวความคิดนี้ หนึ่งในน้ันคือ   Don  E. Schultz  ปรมาจารยทางดานการ 
ตลาดและการส่ือสารการตลาดอีกทานหน่ึงไดเสนอไว ในหนังสือ  New  marketing  paradigm วา
ในยุคปจจุบันนี้เปนยุคท่ีถึงเวลาของการลืม  4 P  และใหมอง  4 C  แทน 
 Model  4 C นี้เปนแนวคิดเปนมุมมองท่ีจับท่ีผูบริโภคเปนหลัก (ขณะที่ Model เกา จะใช
มุมมองของแผนการตลาดท่ีมุงไปท่ีความสําคัญของผลิตภัณฑเปนหลัก) และการคํานึงถึงผูบริโภคนี้
เองท่ีทําใหนกัการตลาดสามารถส่ือสารกับผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพราะ  4 C    
จะเปดโอกาสใหนกัการตลาดคํานึงถึง การที่จะทําอยางไรใหสินคาเขาไปเปนสวนหนึ่งของชีวิต
ผูบริโภค  นั่นคือ นักการตลาดตองรูจักผูบริโภคเปนอยางดีวาวันๆ ทําอะไร  ใชสินคาไปเพื่ออะไร  
ใชอยางไร ใชบอยแคไหน มีอะไรเปนแรงจูงใจ  ส่ือท่ีเขาถึงมีอะไรบาง  ตลอดจนผูบริโภคมี Lift  
Style  อยางไร  ซ่ึงแนวคิด  4   C ประกอบดวย   
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 1.  Customer  value มูลคาสําหรับลูกคา ไมใชมองแตในแงของผลิตภัณฑ (Product) วาจะ
ผลิตอยางไรใหไดตนทุนท่ีตํ่า ดูสวยงาม นาซ้ือนาใช แตมิไดมองวาคุณคาท่ีลูกคาไดรับหรือตองการ
ท่ีแทจริงคืออะไร 
 2.  Customer  costs  คาใชจายของลูกคา ไมใชมองแคราคา (Price) โดยต้ังราคาตามท่ีบริษัท
ตองการกําไรโดยตองคํานึงถึงราคาท่ีขายในมุมของลูกคาคือตนทุนคาใชจาย การทีลู่กคาจะจายเงิน
ซ้ือสินคาและบริการนั้นคุมคาใชจายหรือไมท่ีจะจายเงินจํานวนนีเ้พือ่แลกกับสินคาและบริการ   
ของคุณ 
 3.  Convenience ความสะดวก ไมใชมองแคสถานท่ี (Place) ชองทางการขาย ควรเนนเร่ือง
ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคาและบริการ ไมใชการมีสถานท่ีมากๆ แตไมสะดวก อาจจะมีชอง
ทางการขายท่ีหลากหลาย เชน ทางโทรศัพท, ทาง Internet หรือการขายตรงตางๆ ใหลูกคาเลือกได
ตามความสะดวก 
 4.  Communication การส่ือสาร ไมใชมองในแงการสงเสริมการขาย (Promotion) ท่ีเพียงแต
ตองการโฆษณาประชาสัมพันธ   ใหลูกคารูจักสินคาและบริการของเราเทานั้น   แตควรเปนการ
ส่ือสารระหวางผูซ้ือ และผูขายใหมีความเขาใจถึงสินคาและบริการที่มีคุณคา และมีวิธีการเลือกใช
สินคา   บอกถึงขอดีขอเสีย และประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับ 
 อยางไรก็ตาม 4P ก็ยังเปนสูตรสําเร็จท่ีสําคัญสําหรับนักการตลาดแตตองเลือกเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบัระดับข้ันของวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ เชนการโฆษณา  ประชาสัมพันธ   
จะใหผลลัพธท่ีดีท่ีสุดในข้ันตอนของการแนะนําผลิตภณัฑ ในขณะที่การสงเสริมการขาย และ
พนักงานขายจะมีความสําคัญในชวงท่ีตลาดเติบโตอยางเต็มท่ี หรือในขณะท่ีนักการตลาดท่ีมีกลุม
ลูกคาเปนผูบริโภคท่ัวๆ ไป มีแนวโนมท่ีจะใชการโฆษณามากกวาการขายโดยบุคคลขณะท่ีนกัการ
ตลาดท่ีมีลูกคาเปนกลุมธุรกิจจะทําในส่ิงตรงขาม อยางไรก็ตาม เคร่ืองมือท้ังสองแบบตางก็มีความ 
จําเปนสําหรับตลาดท้ังส้ิน  
                 
2.7 ความเสี่ยงของสถาบันการเงิน 
     จากภาวะวิกฤตเศรษฐกจิท่ีผานมา แสดงใหเห็นความสําคัญของสถาบันการเงินตอระบบ
การเงินและเศรษฐกิจของประเทศ การบริหารและการกาํกับดูแลสถาบันการเงินจึงเปนปจจยัสําคัญ
ชวยใหสถาบันการเงินมีฐานะการดาํเนินงานท่ีม่ันคง มีเสถียรภาพและแข็งแกรงมากข้ึน ธนาคาร
แหงประเทศไทยจึงไดมีการกํากับตรวจสอบสถาบันการเงินตามแนวทางการกํากับตรวจสอบความ
เส่ียง (Risk-based Supervision) เพื่อใหสามารถสะทอนสถานการณการดําเนินงานและความเส่ียงท่ี
แทจริงไดดีข้ึน โดยใหความสําคัญกับระบบการบริหารความเส่ียงและฐานะการดําเนินงานของ
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สถาบันการเงินควบคูกันไป ซ่ึงเปนแนวทางท่ีมองไปขางหนามากกวาท่ีจะมองเฉพาะปจจุบันไปหา
อดีต และชวยใหสามารถมองเห็นถึงความเส่ียงและผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต เพื่อปองกัน
ความเสียหายไดกอนเกิดเหตุการณ โดยท่ัวไปความเส่ียงหมายถึง โอกาสที่จะเกดิความผิดพลาด 
ความเสียหาย การร่ัวไหล ความสูญเปลาหรือเหตุการณท่ีไมพึงประสงคท่ีทําใหการดําเนนิงานไม
ประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไว ความเส่ียงหลักท่ีสถาบันการเงินตอง
เผชิญมีดวยกนั 5 ประเภท ไดแก ความเส่ียงดานกลยุทธ ความเส่ียงดานเครดิต ความเส่ียงดานตลาด 
ความเส่ียงดานสภาพคลองและความเส่ียงดานปฏิบัติการ 
               ความเสี่ยงดานกลยุทธ หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการกําหนดแผนกลยุทธ แผนการ
ดําเนินงาน และการนําไปปฏิบัติไมเหมาะสม หรือไมสอดคลองกับปจจัยภายในและสภาพแวดลอม
ภายนอก อันสงผลกระทบตอรายได เงินกองทุน หรือความดํารงอยูของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานเครดิต หมายถึง โอกาสหรือความนาจะเปนท่ีคูสัญญาไมสามารถปฏิบัติ
ตามภาระท่ีตกลงไว รวมถึงโอกาสท่ีคูคาจะถูกปรับลดอันดับความเส่ียงดานเครดิต ซ่ึงอาจสงผล
กระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานตลาด หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการเคล่ือนไหวของอัตราดอกเบ้ีย อัตรา
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ และราคาตราสารในตลาดเงินตลาดทุน ท่ีมีผลกระทบในทางลบตอ
รายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานสภาพคลอง หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท่ีสถาบันการเงินไมสามารถ
ชําระหนี้สินและภาระผูกพนัเม่ือถึงกําหนด เนื่องจากไมสามารถเปล่ียนสินทรัพยเปนเงินสดได 
หรือไมสามารถจัดหาเงินทุนไดเพยีงพอ หรือสามารถหาเงินมาชําระไดแตดวยตนทุนท่ีสูงเกินกวา
ระดับท่ียอมรับได ซ่ึงอาจสงผลกระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานปฏิบัติการ หมายถึง ความเส่ียงท่ีจะเกิดความเสียหายอันเนื่องมาจากการ
ขาดการกํากับดูแลกิจการท่ีด ี หรือขาดธรรมาภิบาลในองคกร และขาดการควบคุมท่ีดี โดยอาจ
เกี่ยวกับของกบักระบวนการปฏิบัติการภายใน คน ระบบงาน หรือเหตุการณภายนอก และสงผล
กระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
 
 แนวโนมความเส่ียง 
   โดยปกติแนวโนมความเส่ียงจะมีผลมาจากปจจยั 3 ประการคือ การเปล่ียนแปลงจากปจจยั
ภายนอก การเปล่ียนแปลงปริมาณและความซับซอนของธุรกรรม และประสิทธิภาพของระบบ
บริหารความเส่ียงท่ีมีอยู 
               แนวโนมความเส่ียงท่ีเพิ่มขึ้น อาจเกิดจากการท่ีปจจัยภายนอกเปล่ียนแปลงไป เชน การ
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แขงขันท่ีสูงข้ึน ทําใหมีความเส่ียงดานกลยุทธหรือความเส่ียงดานอ่ืนๆ เพิ่มข้ึน แมวาจะไมมีการ
เปล่ียนแปลงของปจจัยภายในองคกร ในกรณีดังกลาว สถาบันการเงินจะตองทํางานหนักและรัดกมุ
มากข้ึน เพื่อท่ีจะรักษาสถานภาพในการแขงขันในขณะเดียวกัน ความผันผวนของตลาดท่ีเพิ่มข้ึน 
ทําใหเกิดความเส่ียงดานตลาดและความเส่ียงดานสภาพคลอง แมวาระบบท่ีมีอยูในปจจุบันอาจเพียง
พอท่ีจะจดัการกับความเส่ียงในสถานการณปกติ แตอาจไมเพยีงพอเมื่อตลาดมีความผันผวนมากขึ้น 
ทําใหมีโอกาสที่จะเกิดความสูญเสียมากข้ึน ความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนอาจเกิดจากการเปล่ียนแปลงกลยุทธ
หรือแผนธุรกจิของสถาบันการเงิน ซ่ึงเปนปจจยัภายใน ตัวบงช้ีความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนอาจไดแก การ
ขยายตัวอยางรวดเร็วของสินทรัพยรวม หรือสินทรัพยประเภทใดประเภทหนึ่งโดยเฉพาะการ
เพิ่มข้ึนของการกระจุกตัวของสินเช่ือ หรือแหลงเงินทุน ปริมาณตราสารอนุพันธทางการเงินท่ีสูง
ผิดปกติ หรือการทําธุรกรรมใหมๆ  เปนตน นอกจากนี้ ความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนอาจเกิดจากระบบการ
บริหารความเส่ียงท่ีไมมีประสิทธิภาพ เชน การพยายามลดตนทุนโดยการลดงบประมาณการจัดการ
ความเส่ียง ในขณะท่ีการทาํธุรกรรมยังคงเหมือนเดิม หรืออาจเกิดจากการท่ีฝายบริหารไมไดมีการ
กําหนดแผนในการฝกอบรมบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมในดานบริหารความเส่ียง 
 แนวโนมความเส่ียงคงท่ี เกิดจากการที่ปจจยัตาง ๆ ท่ีเกีย่วของท้ังหมดไมมีการเปล่ียนแปลง 
หรือมีแตนอยมาก โดยท่ีปจจัยภายนอกไมมีการเปล่ียนแปลงอยางมีนัยสําคัญ เชน ภาวะการแขงขัน
ของตลาด โดยเฉพาะอยางยิ่งไมมีคูแขงหนาใหมเขามาในตลาด โครงสรางการถือหุนไม
เปล่ียนแปลง และมีผลิตภัณฑใหมๆ หรือการริเร่ิมอะไรใหม ๆ ในตลาดมีไมมาก สําหรับปจจัย
ภายใน รายงานการวิเคราะหติดตามและระบบเตือนภยัลวงหนาไมไดแสดงใหเหน็วามีการ
เปล่ียนแปลงท่ีสําคัญในปริมาณ การกระจุกตัว หรือโครงสรางของสินทรัพย งบประมาณไม
เปล่ียนแปลงมากนัก มีการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานและทรัพยากรเพียงเล็กนอย เปนตน 
 แนวโนมความเส่ียงท่ีลดลง เกิดจากการลดลงของอิทธิพลของปจจัยภายนอก หรือการท่ี
สถาบันการเงินมีระบบปฏิบัติงานท่ีไมซับซอน เชน ในตลาดมีคูแขงนอยลง หรือคูแขงมี
ความสามารถในการแขงขันนอยลง การเคล่ือนไหวทางเศรษฐกิจเปนไปอยางชา ๆ ซ่ึงอาจจะทําให
ความเส่ียงลดลงได สําหรับปจจัยภายใน สถาบันการเงินสามารถลดความเส่ียงไดโดยการลดการใช
กลยุทธการทําธุรกิจไมวาจะเปน ผลิตภัณฑหรือการใหบริการที่มีความซับซอนลง โดยปกติสถาบัน
การเงินท่ีเนนผลิตภัณฑและบริการที่ไมซับซอนจะมีความเส่ียงตํ่ากวาสถาบันการเงินท่ีเนนทํา      
ธุรกรรมเพ่ือคา และตราสารอนุพันธทางการเงินท่ีมีความซับซอน นอกจากนี้ยังสามารถลดความ
เส่ียงไดดวยการจัดใหมีระบบการจัดบริหารความเส่ียงท่ีมีประสิทธิภาพ    ความเส่ียงดานหนึ่งเม่ือ
เกิดข้ึนอาจสงผลกระทบตอความเส่ียงดานอ่ืน ๆ ไดเชนกัน เชน 
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   - สถาบันการเงินท่ีมีความเส่ียงดานเครดติเพิ่มข้ึนมากอันเนื่องมาจากการกระจุกตัวของ
สินทรัพยอาจทําใหความเส่ียงดานสภาพคลองเพ่ิมข้ึนดวย 
             - การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียอยางมีนัยสําคัญ อาจสงผลกระทบตอสัญญาอนุพันธทาง
การเงิน ซ่ึงเปนความเส่ียงดานตลาด โดยการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบ้ียอาจเปนไปในทางท่ีเปน
ประโยชนตอสถาบันการเงินโดยเพิม่มูลคาของสัญญาจนทําใหคูสัญญาไมยอมปฏิบัติตามสัญญาท่ี
ตกลงไวหรือเกิดเปนความเส่ียงดานเครดติ 
              - สถาบันการเงินมีกลยุทธเรงระดมเงินทุนเพื่อเรงการขยายสินเช่ือใหไดตามเปาหมาย แต
ปรากฏวาไมสามารถขยายสินเช่ือไดตามท่ีกําหนด เนื่องจากกําลังคนและสภาพตลาดไมเอ้ืออํานวย 
ซ่ึงเปนความเส่ียงดานกลยุทธ การดําเนนิการดังกลาวทําใหเกิดผลตางระหวางสินทรัพยและหนี้สิน
ท่ีออนไหวตออัตราดอกเบ้ีย เกิดเปนความเส่ียงดานตลาด เปนตน 
 
2.8  หลักเกณฑ Basel II 

 จากความซับซอนของธุรกิจการเงิน  การเปล่ียนแปลงระบบการเงิน และระบบเศรษฐกิจ     
  ในปจจุบันสงผลใหสถาบันการเงินตองเผชิญกับความเส่ียงดังกลาวเพิ่มมากข้ึน 
ธนาคารแหง  ประเทศไทยไดเล็งเห็นถึงความจําเปนและความสําคัญในการปฏิบัติตามหลักเกณฑกา
รกํากับดูแล เงินกองทุนของสถาบันการเงินตามหลักเกณฑ B a s e l  I I  
ซ่ึงเปนมาตรฐานสากล   ในการกํากับดแูล สถาบันการเงิน ท่ีกําหนดโดย Basel Committee on Bank
ing Supervision  (BCBS)ซ่ึงหลักเกณฑนี ้ไดรับการปรับปรุงจากหลักเกณฑเดิมท่ีใชมาต้ังแตป 253
1โดยครอบคลุม ความเส่ียงและสามารถ สะทอนความเสี่ยงไดดยีิ่งข้ึน 
   เนนถึงบทบาทของผูกํากับดูแลและกลไกตลาด ในการชวยกํากบั ดูแลสถาบันการเงิน 
นอกเหนือจากการดํารงเงินกองทุนข้ันตํ่าเพือ่เสริมสรางความแข็งแกรง ในการ บริหาร 
ฐานะความม่ันคงและความเพียงพอของเงินกองทุนตลอดจน การบริหารจัดการความเส่ียง ท่ีมีประสิ
ทธิภาพยิ่งข้ึน และเปนมาตรฐานสากล ท่ีนาํมาใชกับสถาบันการเงินของประเทศสมาชิก 

130 ประเทศท่ัวโลก ในสวนของประเทศไทย ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนดจะนําหลักเกณฑ    
B a s e l  I I  มาใชอยางเต็มรูปแบบในสิ้นป 2 5 5 1    โดย ธนาคารแหงประเทศไทย  
จะนําหลักเกณฑ การ กํากับดูแลเงินกองทุนของสถาบันการเงินตาม B a s e l  I I  
มาบังคับใชกบัธนาคารพาณิชยทุกแหง 
เพื่อใหหลักเกณฑการกํากับดูแลเงินกองทุนสามารถสะทอนความเส่ียงไดดยีิ่งข้ึน 
สอดคลองกับ ภาวะตลาดการเงินท่ีมีความซับซอนข้ึน 
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และครอบคลุมประเภทความเส่ียง ท่ีสําคัญจากการ ดําเนินธุรกิจของสถาบันการเงิน นอกจากนี ้
เพื่อเนนถึงบทบาทของ ธนาคารแหงประเทศไทย ในการดูแลใหสถาบันการเงินมีระบบบริหารควา
มเส่ียง และเงินกองทุนท่ีเหมาะสมกับระดับความ เส่ียงขนาดและลักษณะธุรกรรมของแตละสถาบัน
การเงิน รวมถึงการใหความสําคัญตอบทบาท ของกลไกตลาด 
โดยกําหนดกรอบการเปดเผยขอมูลของสถาบันการเงิน 
เพื่อใหผูมีบทบาท ในตลาดสามารถใชขอมูลดังกลาวในการประเมินสถาบันการเงินได 
             หลักเกณฑการกํากับดแูลเงินกองทุนตาม B a s e l  I I  ประกอบดวยอะไรบาง 
B a s e l  I I  ประกอบดวย 3  หลักการ หรือท่ีนิยมเรียกกนัวา "3  P i l l a r s "  ไดแก P i l l a r  I  
หลักเกณฑการดํารงเงินกองทุนข้ันตํ่า (M i n i m u m  C a p i t a l  R e q u i r e m e n t )  
เพื่อรองรับความ เส่ียงดานเครดิต ดานตลาด และดานปฏิบัติการ P i l l a r  I I  
การกํากับดแูลโดยทางการ (S u p e r v i s o r y  R e v i e w  P r o c e s s )  และ P i l l a r  I I I  
การใชกลไกตลาดในการกํากับดูแล (Market Discipline) โดยมีโครงสรางเนื้อหาสรุปดังนี ้

หลักการท่ี 1 การดํารงเงินกองทุนขั้นต่ํา (Pillar 1: Minimum Capital Requirement) 
               มีวัตถุประสงคเพื่อใหหลักเกณฑการกํากับดแูลเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
สามารถสะทอนความเส่ียงไดดียิ่งข้ึน สอดคลองกับภาวการณตลาดการเงินท่ีมีความซับซอนข้ึน 
และครอบคลุมประเภทความเส่ียงท่ีสําคัญจากการดําเนินธุรกิจของสถาบันการเงิน 

 
หลักการท่ี 2 การกํากับดูแลโดยทางการ (Pillar 2: Supervisory review Process) 
               เนนใหสถาบันการเงินมีระบบการบริหารความเส่ียงท่ีด ี
มีกระบวนการประเมินความ เพียงพอของเงินกองทุนท่ีสะทอนถึงความเส่ียงท่ีมีท้ังหมดของสถาบัน
การเงิน และควรมี เงินกองทุนสูงกวาเกณฑข้ันตํ่าตามหลักเกณฑการดาํรงเงินกองทุนข้ันตํ่า (Pillar1
)เพื่อรองรับ ความเส่ียงท่ีไมไดครอบคลุมถึงในหลักเกณฑการดํารงเงินกองทุนข้ันตํ่า 
และเนนถึง บทบาท ของผูกํากับดูแลในการตรวจสอบติดตามและประเมินกระบวนการประเมิน คว
ามเพียงพอของ เงินกองทุนแลระบบบริหารความเส่ียงของแตละสถาบันการเงิน 
ตลอดจนดําเนนิมาตรการกับ สถาบันการเงินท่ีมีปญหาไดอยางเหมาะสมและทันกาล 

หลักการท่ี 3 การใชกลไกตลาดในการกํากับดูแล (Pillar 3: Market Discipline) 
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 มีแนวทางสําคัญคือการกําหนดใหสถาบันการเงินเปดเผยขอมูลท่ีสําคัญตอสาธารณะอยาง เ
พียงพอ    และใหสามารถเขาถึงขอมูลไดโดยงาย 
  เพื่อใหผูเกี่ยวของและประชาชนไดรับขอมูล  ท่ีถูกตองและเหมาะสมในการประเมินความเส่ียงขอ
งแตละสถาบันการเงิน โดยขอมูลท่ีสถาบัน การเงินตองเปดเผย ไดแก เงินกองทุน ระดับความเส่ียง 
กระบวนการประเมินความเส่ียง และความ เพียงพอของเงินกองทุนของสถาบันการเงิน ท้ังนี ้
ขอมูลท่ีเปดเผยดังกลาวควรมีความ สอดคลอง กับขอมูลท่ีผูบริหารระดบัสูงและคณะกรรมการสถา
บันการเงินไดรับและใชในการบริหารความ เส่ียงของสถาบันการเงินดวย 

 จุดออนของ Basel I (Current Accord) 
    • ไมสะทอนความเส่ียงของสินทรัพยของสถาบันเงินอยางเพียงพอ เชน 
สินเช่ือเอกชนถือวามีความเส่ียงเทากันหมด สินเช่ือปกติและ NPL มีความเส่ียงเทากนั 
    • สินทรัพยท่ีสามารถนํามาลดความเส่ียง (Credit Risk Mitigation) มีนอย 
    • ขาดหลักเกณฑท่ีชัดเจนในการโอนความเส่ียงออกจากบัญชีสถาบันการเงิน เชน               
การทํา Securitization (การแปลงสินทรัพยเปนหลักทรัพย) 

หลักการของ Basel II ท่ีแตกตางจาก Basel I 

    ปรับปรุงหลักเกณฑการกาํกับเงินกองทุนเพื่อใหสถาบันการเงิน 
มีความเขมแข็งและม่ันคงยิ่งข้ึน โดย 
    • ครอบคลุมประเภทความเส่ียงมากข้ึน เชน ความเส่ียงดานปฏิบัติการ  (Operational Risk) 
    • เงินกองทุนหลักเกณฑท่ีสะทอนความเสี่ยงของสินทรัพยของ สถาบันการเงิน 
มากยิ่งข้ึน เนื่องจากใชขอมูลภายในสถาบันการเงิน เปนหลักในการคํานวณ Economic Capital 
    • เพิ่มทางเลือกในการประเมินความเส่ียงให สถาบันการเงิน 
สามารถเลือกแนวทางท่ีเหมาะสมในการดาํเนินธุรกิจ 
    • เพิ่มประเภทสินทรัพยท่ีนํามาลดความเส่ียงดานเครดติ (Credit Risk Mitigation) 
    • แตคํานยิามเงินกองทุนและอัตราสวนเงินกองทุนตอสินทรัพยเส่ียงข้ันตํ่าไมเปล่ียนแปลงจาก    
Basel I 

การนําหลักการ Basel II มาใชกับสถาบันการเงิน ไทย มีขอดี ดงันี ้

    • สถาบันการเงิน มีระบบบริหารความเส่ียงท่ีดีข้ึน 
    • เงินกองทุนท่ี สถาบันการเงิน ตองดํารงสะทอนความเส่ียงของ สถาบันการเงิน มากข้ึน 
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    • มีมาตรการรองรับความเส่ียงเงินกองทุนจาก Pro-cyclical effect ซ่ึง สถาบันการเงินตองจัดทํา  
   Stress test 
    • เสริมสรางการใชกลไกตลาดในการกํากับดูแล สถาบันการเงิน เชน การเปดเผยขอมูล (Pillar 3) 
    • มาตรฐานการกํากับอยูในมาตรฐานสากล และเปนท่ียอมรับจาก investors 

ผลกระทบตอการนําหลักการ Basel II มาใชกับ สถาบันการเงิน ไทย 
    • สถาบันการเงิน อาจตองมีการปรับเปล่ียนแปลงระบบงานภายใน เพื่อรองรับ Basel II 
    • สถาบันการเงิน อาจตองลงทุนมากข้ึนในระบบบริหารความเส่ียง ระบบขอมูลและบุคลากร 
    • วิธีการประเมินความเส่ียงในแตละวิธี มีความซับซอน 

 
2.9 หลักเกณฑการจัดชั้นหนี้ 
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย ไดใชหลักเกณฑในการจัดช้ันหนี้ ตามประกาศของธนาคารแหง
ประเทศไทย เร่ืองสินทรัพยท่ีไมมีราคาหรือเรียกคืนไมได และสินทรัพยท่ีสงสัยจะไมมีราคาหรือ
เรียกคืนไมได ซ่ึงมีการจัดช้ันลูกหนี้ออกเปน 6 ประเภท โดยกําหนดระยะเวลาคางชําระเงินตนหรือ
ดอกเบ้ียของลูกหนี้เปน 6 ประเภท ดังนี ้
 

1)  สินทรัพยจัดชั้นปกติ (B1) คือ ลูกหนี้ท่ีไมผิดนัดชําระหนี้และไมมีสัญญาณใดๆแสดงวาจะ
เกิดการผิดนัดชําระหนี้ซ่ึงเปนสาเหตุท่ีทําใหสถาบันการเงินไดรับความเสียหาย ดังนัน้ลูกหนี้ท่ีจัด
อยูในประเภทนี้คือลูกหนี้ท่ีคางชําระเงินตนและดอกเบ้ียไมเกิน 1 เดือน นับต้ังแตวันท่ีครบกําหนด
ชําระหรือลูกหนี้ท่ีไมเขาขายเปนลูกหนี้จดัช้ันกลาวเปนพิเศษ ตํ่ากวามาตรฐาน สงสัย สงสัยจะสูญ 
หรือสูญ 

 
2)  สินทรัพยจัดชั้นกลาวถึงพิเศษ (B2) คือ ลูกหนี้ท่ีไมมีสัญญาณวาจะเกดิความเสียหายแตมี

ฐานะหรือผลการดําเนนิงานออนลงซ่ึงหากไมไดรับการแกไขในเวลาอันควรจะทําใหความสามารถ
ในการชําระหนี้ลดลงจนไมสามารถชําระเงินตนและดอกเบ้ียไดตามกาํหนด ลูกหนีป้ระเภทนี้จะมี
ระยะเวลาในการคางชําระต้ังแต  1-3 เดือน 

3)  สินทรัพยจัดชั้นต่ํากวามาตรฐาน คือ (B3) คือ ลูกหนีท่ี้มีโอกาสที่จะเกดิความเสียหายหาก
ไมไดรับการแกไข ซ่ึงลูกหนีป้ระเภทนี้มีการคางชําระเงินตนพรอมดอกเบ้ียต้ังแต 3 เดอืนแตไมเกิน 
6 เดือนนับจากวันท่ีครบกาํหนดชําระ หรือมีหลักฐานท่ีชัดเจนวามีปจจัยบางอยางท่ีอาจมีผลกระทบ
ตอความสามารถในการชําระหนี้ เชน ภาวะเศรษฐกิจเส่ือมถอย หรือมูลคาของหลักประกันลดลง  
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4) สินทรัพยจัดชั้นสงสัย (B4) คือ ลูกหนีท่ี้คาดวาไมสามารถเรียกคืนไดครบถวน ไดแก ลูกหนี้

ท่ีคางชําระเงินตนและดอกเบ้ีย ต้ังแต 6 เดือน แตไมเกิน 12 เดือน นับจากวันครบกําหนดชําระ โดย
สามารถพิจารณาจากเกณฑดังนี ้

4.1) ศาลมีคําส่ังใหพิทักษทรัพยลูกหนี ้
4.2) ลูกหนี้ท่ีประวิงการชําระหนี้ หรือกระทําการใดๆเพือ่มิใหเจาหนี้ไดรับชําระหนี้ เชน 

ยักยายถายเททรัพยสิน หรือหนีออกจากอาณาจักรโดยไมแจงใหธนาคารทราบลวงหนาและไม
สามารถติดตอได 

4.3) ลูกหนี้ถูกเจาหนี้อ่ืนหรือธนาคารฟองลมละลาย ซ่ึงสามเหตุอาจมาจากลูกหนี้มีฐานะ
ทางการเงินท่ีไมม่ันคงซ่ึงมีความสามารถในการชําระ 

4.4) ลูกหนี้มีการหยุดกิจการ หรือเลิกกิจการทําใหไมสามารถนําเงินมาชําระเงินตนและ
ดอกเบ้ียได 

 
5) สินทรัพยจัดชั้นสงสัยจะสูญ (B5) คือ ลูกหนี้ท่ีไมมีความสามารถในการชําระหนีคื้นไดโดย

สินเชิง หรือมีการคางชําระเงินตนและดอกเบ้ียเกินกวา 12 เดือนนับจากวันท่ีครบกาํหนดชําระ 
ลูกหนี้ท่ีเขาขายในลักษณะนีไ้ดแก 

5.1) อสังหาริมทรัพยท่ีไดมาจากการชําระหนี้หรือซ้ือจากการขายทอดตลาดเฉพาะสวนท่ี
เปนผลตางของราคาตามบัญชีท่ีสูงกวามูลคาท่ีไดจากการประเมินราคาหรือตีราคาไวไมเกิน 12 
เดือน โดยมูลคาดังกลาวหกัดวยประมาณการคาใชจายกอนนําไปเปรียบเทียบกับราคาตามบัญชี ซ่ึง
ใชหลักเกณฑของธนาคารแหงประเทศไทยเปนตัวกําหนด ยกเวนการเลือกใชการประเมินหรือการ
ตีราคาซ่ึงเปนสวนหนึ่งของหลักเกณฑดังกลาว มิใหนํามาใชประเมินราคาหรือตีราคาและมิให
นํามาใชบังคับในเรื่องนี ้

5.2) สินทรัพยหรือสิทธิเรียกรองท่ีคาดวาจะเรียกคืนไมไดท้ังจํานวน และมีเหตุประการอ่ืน
ท่ีเรียกคืนไมไดตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยส่ัง 

 
     6)  สินทรัพยจัดชัน้สูญ (B6) คือ ลูกหนี้ท่ีไมสามารถชําระหนี้ไดโดยสินเชิงใหตัดออกจาก

บัญชี write-off โดยพิจารณาจากเกณฑตางๆไดแก สิทธิเรียกรอง สิทธิเรียกรองอ่ืนซ่ึงชํารุดเสียหาย
หมดราคา สวนศูนยเสียท่ีเกดิจากการปรับปรุงโครงสรางหนี้ตามเกณฑของธนาคารแหงประเทศ
ไทย 
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 6.1) ลูกหนี้ถึงแกความตาย เปนคนสาบสูญ หรือมีหลักฐานวาหายสาบสูญไปและไมมี
ทรัพยสินใดท่ีจะนํามาชําระหนี้ได 

 6.2) ลูกหนี้เลิกกิจการและมีหนี้ของเจาหนีอ่ื้นบุริมสิทธิเหนือทรัพยสินท้ังหมดของลูกหนี้
อยูในลําดับกอนเปนจํานวนมากกวาสินทรัพยท่ีตนครอบครองอยู 

 6.3) ธนาคารพาณิชยไดฟองลูกหนี้หรือไดยื่นคําขอเฉล่ียทรัพยในคดีท่ีลูกหนี้ถูกเจาหนี้ราย
อ่ืนฟองและในกรณนีั้นไดมีบังคับหรือคําส่ังของศาลแลวแตลูกหนี้ไมมีสินทรัพยใดๆจะชําระหนี้
คืนได 

 6.4) ธนาคารพาณิชยไดฟองลูกหนี้ไดคดีลมละลาย และในกรณนีั้นไดมีการประนอมหนี้
กับลูกหนี้โดยศาลมีคําส่ังเห็นชอบกับการประนอมหน้ีนัน้ หรือลูกหนีถู้กศาลพิพากษาใหเปนบุคคล
ลมละลาย 
 
2.10 หลักการวิเคราะหสินเชื่อ 
     การวิเคราะหสินเช่ือ คือ การประเมินความเส่ียง อันจะเกดิจากการใหสินเช่ือ ผูวิเคราะห
สินเช่ือตองนําขอมูลทางดานการเงินและขอมูลประเภทอ่ืนท่ีเกีย่วของของผูขอสินเช่ือมาทําการ
วิเคราะห จดุประสงคของการวิเคราะหสินเช่ือก็เพื่อทําการเสนอแนะวาธนาคารควรจะใหสินเช่ือแก
ผูขอสินเช่ือหรือไม     การวเิคราะหสินเช่ือแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
 

1) การวิเคราะหเชิงคณุภาพ (Qualitative Analysis) 
            การวิเคราะหเชิงคุณภาพ เปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไมเกี่ยวกับตัวเลขทางการเงิน แตจะเปน
การวิเคราะหขอมูลประเภทอ่ืนท่ีเกีย่วของ และใชขอมูลนั้นๆ มาประเมินความเส่ียงของการให
สินเช่ือ  ซ่ึงมีหลักในการวิเคราะหดังนี้  
           1.1) หลัก   5 P’s   ( 5 ,C s  Policy )  มีรายละเอียดดังนี้    
 1.1.1) P :  Purpose จุดประสงคในการกูพิจารณาถึงวัตถุประสงคท่ีแทจริงของการขอกู
เพื่อใหลูกหนีน้ําเงินกูไปใชอยางมีประสิทธิภาพการใหเงินลูกหนีไ้ปใชผิดประเภทของวัตถุประสงค
อาจนําความยุงยากมาสูธนาคารไดภายหลังวัตถุประสงคของการขอสินเช่ือโดยท่ัวไปสามารถสรุป
ไดดังนี้  เพื่อนําไปใชเปนทุนหมุนเวยีน   เพื่อนําไปใชลงทุนในการต้ังกิจการใหม  เพื่อนําไปจาย
เปนคาใชจายอยางอ่ืนโดยไมใชเงินรายไดปกติ    เพื่อนําไปใชชําระหนีเ้ดิม    เพื่อการเก็งกําไร   เพื่อ
นําไปใชในกจิการท่ีไมกอใหเกิดประโยชน เชน สรางสถานบันเทิงไนทคลับ  บอนคาสิโน  หรือ
เพื่อนําไปอุปโภคและบริโภคสวนบุคคล  เชน   คาใชจายเพื่อการครองชีพ    ซ้ือรถยนต     ซ้ือท่ีอยู
อาศัย   เปนตน 
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 1.1.2)   P  :  People  เปนปจจัยดานตัวบุคคล แยกออกเปนหลักๆ ได  2  ประการ 

• พิจารณาวาบุคคลท่ีมาขอกูนั้นมีความรับผิดชอบในธุรกจิท่ีทําอยู  โดยดูจาก
แนวโนมของการปฏิบัติงานในกจิการ   การลงทุน  ผลกําไร  เม่ือเทียบกบัคู
แขงขัน 

• พิจารณาจากความสามารถ ความต้ังใจในการชําระหนี้ของลูกหนี ้
          1.1.3)   P  :  Payment  การจายชําระหนี้เปนเร่ืองสําคัญเพราะความสําคัญของการให
สินเช่ืออยูท่ีวาผูกูจะตองชําระเงินกูตรงตามท่ีไดกําหนดตกลงไวธนาคาร  จะไมใหสินเช่ือแกลูกหนี้
ใดก็ตามท่ีไมสามารถบอกแหลงท่ีมาและวธีิการชําระหนีคื้นได  ซ่ึงจะพิจารณา  ความสามารถใน
การดําเนนิงานของลูกหนี้ระยะเวลาทีใ่หกูมีความเหมาะสมหรือไม      รายละเอียดการชําระหนี้คืน
ของลูกหนี้แจงมาสมเหตุผลกับวัตถุประสงคท่ีขอกูหรือไม 
         1.1.4)  P  :  Protection การปองกันความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมสามารถชําระ
หนี้คืนไดโดยดูจากทรัพยสินท่ีนํามาเปนหลักประกนัดถึูงสภาพคลองของทรัพยสินท่ีนํามาเปน
หลักประกนั   ซ่ึงหลักประกนัสามารถแยกออกได  2 ประเภท 
 Internal    หลักประกนัภายในของผูกู เชน ท่ีดิน   บานท่ีอยูอาศัย  เงินฝากกับธนาคาร 
 External   หลักประกนัภายนอกเชนใหบุคคลภายนอกเขามารับผิดชอบในหนี้สินดวยโดย
การนําหลักทรัพยมาคํ้าประกนั หรือบุคคลคํ้าประกัน 
              1.1.5)  P: Prospective   การพิจารณาภาพรวมของขอ  1-4    ดูลูทางในอนาคต วาควรจะ
ใหกูหรือไมความเสี่ยงในธุรกิจของลูกหนีใ้นอนาคต ความยุงยากในการเรียกเก็บหนี้ ซ่ึงหากลูกหนี้
มีลูทางดีอาชีพม่ันคง ซ่ึงหมายถึงลูกหนี้จะมีความสามารถในการชําระหนี้คืนธนาคารได 
 
              1.2)  หลัก 7 P’s   ( 7 ,C s  Policy ) 
     1.2.1)  Characterหมายถึงคุณสมบัติของผูขอเครดิต ซ่ึงแสดงถึงความต้ังใจในอันท่ีจะ
ชําระหนี้ (Willing   to   pay) โดยพิจารณาจาก 

• คุณสมบัติ และประวัติสวนตัว เชนอุปนิสัยท่ัวไป  ขอมูลเกียรติภูมิ  ครอบครัว  
อายุ  นิติภาวะ  การคา  สังคม ความซ่ือสัตย  หลักฐาน  และฐานะทางการเงิน  
เปนตน 

• คุณสมบัติเฉพาะดาน เชน ความสามารถ  ความชํานาญ  ประสบการณ  
ความคิด  ความอาน ความรับผิดชอบทางดานนิติกรรม    เปนตน      ซ่ึงใน
การศึกษาคนควาคร้ังนี้ จะหมายถึง ขาราชการ / ลูกจางประจํา / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
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     1.2.2)  Capacity หมายถึง ความสามารถในการหารายได แสดงถึง ความสามารถในการ
ชําระหนี้ (Ability to pay )  พิจารณาจากรายไดประจําหรือรายไดหลัก  ความสามารถในการหา
รายได  ภาระหน้ีสินท่ีมี  และคาใชจายตางๆ เปนตน 
     1.2.3)  Capital หมายถึงสวนทุนของผูขอเครดิตท่ีมีในการดําเนนิกิจการนํามา
เปรียบเทียบกบัเงินกูเพื่อจะทราบสัดสวนเงินกูยืมตอเงินทุน (Debt  to equity ratio ) วาเหมาะสม
หรือไม  เชน ท่ีอยูอาศัย  
     1.2.4)  Collateral หมายถึงหลักประกนัท่ีจะเปนเคร่ืองประกันความเส่ียงข้ันสุดทายถา
กิจการขาดทุนหรือผูขอเครดิตไมชําระหนี้ เจาหนีก้็จะนําหลักประกนัไปขาย หรือแปรสภาพเปนเงิน
มาชําระหนี้คืน  ผูกูได เชน ท่ีดิน  ส่ิงปลูกสรางเคร่ืองจักร  หุน  พันธบัตร หรือการคํ้าประกันดวย
บุคคล  เปนตน 
     1.2.5)   Condition   หมายถึง  สภาพการตางๆท่ีแปรเปล่ียนอาจสงผลกระทบถึงการคา 
ผูขอเครดิตไดพิจารณาได  2 ทางคือ 

• ภาวะเศรษฐกจิท่ัวไป เชน   วัฎจักรทางเศรษฐกิจ    การเปล่ียนแปลงทางดาน
เทคโนโลยี  ภาวะทางสังคม  และการเมืองท่ีมีตอความเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ นโยบายการกดีกันทางการคา 

• ปจจัยบางดาน เชน การปรับปรุงธุรกิจ  การขยายกิจการสภาวะทางการตลาด
และความตองการ    การขนสง    ขอจํากัดทางกฎหมาย    นโยบายของรัฐบาล  
เปนตน 

     1.2.6)   Country    หมายถึง สภาวการณระหวางประเทศอันจะสงผลตอสภาพทาง
การเมืองเศรษฐกิจและสังคมโดยรวม 
      1.2.7)   Currency   หมายถึง  อัตราแลกเปล่ียนเงินตราระหวางประเทศ  ซ่ึงจะเกีย่วของ
กับคาเงินแตละประเทศอันจะสงผลตอการคาและการเงินของแตละประเทศ  เปนตน 
 
   1.3)    หลัก CAMPARI     ประกอบไปดวย 

Character     หมายถึงคุณสมบัติของผูขอกู 
Ability         หมายถึง ความสามารถของผูขอกูในการชําระหนี้คืน 
Margin         หมายถึง คาแตกตางระหวางราคาทุนกับราคาขาย 

    Purpose        หมายถึง วัตถุประสงคในการขอกู 
    Amount        หมายถึง  วงเงินในการขอกู 
    Repayment   หมายถึง การชําระหนี้คืน 



 
 
 37 

     Insurance     หมายถึง การประกันวงเงินขอกู 
 

2) การวิเคราะหเชิงปริมาณ ( Quanlitative Analysis) 
การวิเคราะหเชิงคุณภาพ  เปนการวิเคราะหขอมูลตัวเลขทางการเงิน โดยวเิคราะหจากงบ

การเงิน ซ่ึงงบการเงินท่ีนํามาวิเคราะหนั้นจะตองเปนงบการเงินท่ีเช่ือถือได และไดผานการ
ตรวจสอบจากผูสอบบัญชีรับอนุญาต ถางบการเงินนัน้เช่ือถือไมได พนักงานสินเช่ือควรปรับปรุง 
(Recast) หรือ จัดทํางบการเงินจําลองข้ึนเพือ่ทําการวิเคราะหโดยใชเทคนิคดังนี ้

การวิเคราะหแนวโนม  (Trend Analysis)  เปนการวิเคราะหแนวโนมและความเปนไปได
ในการทําธุรกจิ 

การวิเคราะหขนาดรวม (Common Size Analysis) เปนการวิเคราะหอุตสาหกรรมหรือ
กิจการประเภทเดียวกัน 

การวิเคราะหโดยใชอัตราสวน (Ratio Analysis) เปนการวิเคราะหอัตราสวนทางการเงิน
จากงบการเงิน 

 

2.11 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ในการศึกษาคร้ังนี้  ไดสรุปสาระสําคัญของบทความจากเอกสารตางๆ และจากงานวิจยั
นํามาประกอบการพิจารณา  ดังนี ้
 
 คณิน ปาจุวัง (2537) ไดทําการศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยของลูกคาเพื่อใชบริการ
เงินฝาก ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยใชแนวคิดการบริหารโดยการแบงสวนผสมทาง
การตลาด ใชแบบสอบถาม สัมภาษณกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลโดยหา
คาความถ่ีและอัตรารอยละ ผลการศึกษาพบวา ปจจยัในการเลือกธนาคารของลูกคามากท่ีสุดเปน
อันดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ รองลงมาคือสถานท่ีต้ังของธนาคาร 
นอกจากนี้กลุมตัวอยางยังไดมีขอเสนอแนะตอการบริการ คือ พนักงานควรมีความรูเร่ืองการบริการ
ท่ีดีและมีพนักงานในการใหบริการเพียงพอ ปญหาทางดานบริการคือ สถานท่ีจอดรถไมสะดวก 
การประชาสัมพันธไมชัดเจน 

ชัยวัฒน พงษภาสุระ  (2538)  ไดศึกษาเร่ือง  ปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ  
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาท่ีเปนธนาคารพาณิชย ในอําเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม วัตถุประสงค
ของการศึกษา คือ เพื่อศึกษาปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ 
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ลูกคาธนาคารพาณิชย โดยกลุมตัวอยาง จํานวน 390 คน โดยการสุมตัวอยางจากลูกคาท่ีมาติดตอ ณ 
ธนาคารในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยผลการศึกษา พบวาปจจยัทางดานราคาและผลิตภัณฑมี
ผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยมาก โดยปจจัยราคา กลุมตัวอยางเห็นวาอัตราดอกเบ้ียตํ่า
เปนปจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุด สวนปจจยัดานผลิตภัณฑ วงเงินกูสูงสุดท่ีไดรับอนุมัติเปนปจจยัทีมีผล
มากท่ีสุด สวนปจจัยดานสถานท่ีและการสงเสริมการขายอยูในระดับกลาง 
 

 นิกร สิมะสถิตชัย (2540) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหสินเช่ือเพื่อ
การอุปโภคบริโภคของธนาคารพาณิชยในจงัหวัดลําพนู โดยไดศึกษาทฤษฎีอุปสงคของปจจัยทาง
เศรษฐกิจ เชน ระดับราคาสินคา รายได อัตราดอกเบ้ีย ตนทุนของการออกหุนและงบประมาณการ
ขาดดุลของรัฐบาล ภาวะเงินเฟอ พบวาผลิตภัณฑมวลรวมในจังหวัดเชียงใหม ดัชนีราคาผูบริโภค 
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหม สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงปริมาณสินเช่ืออุปโภคบริโภค
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 นงนชุ กะดีแดง  (2541) ไดศึกษาถึงหนี้คางชําระของสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร

อาคารสงเคราะหในจังหวดัเชียงใหม โดยการศึกษามีวัตถุประสงคท่ีสําคัญอยู 2 ประการคือ เพือ่
ศึกษาเกี่ยวกับลูกหนี้สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยท่ีคางชําระ และเพื่อศึกษาปจจัยตางๆท่ีมีอิทธิพลตอหนี้
คางชําระของสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะหจังหวดัเชียงใหม ขอมูลท่ีใชใน
การศึกษาประกอบดวย ขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากบัญชีลูกหนี้คางชําระต้ังแตป 2535-2539 จํานวน 300 
ตัวอยาง จากทั้งหมด 1,900 ราย และขอมูลเกี่ยวกับมาตรการแกไขปญหาหนี้คางชําระ เปนขอมูลท่ี
ไดจากเอกสารงานวิจยัของธนาคารอาคารสงเคราะห จากการศึกษาพบวา ลูกหนี้สวนใหญมีหนีค้าง
ชําระมูลคาตํ่ากวา 600,000 บาท สวนใหญมีอายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ
สูงกวา มีอาชีพท่ีมีรายไดประจําโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 30,001 บาท และมีสมาชิกในครอบครัวอยู
ระหวาง 3-4 คน วัตถุประสงคในการกูยมืเพื่อซ้ือท่ีดินและอาคารรวมท้ังหองชุดท่ีพักอาศัย โดยมี
วงเงินกูยืมระหวาง 300,000-600,000 บาท และมีมูลคาหลักทรัพยคํ้าประกันตํ่ากวา 600,001 บาท 
ระยะเวลาในการกูยืม 10-15 ป อัตราดอกเบ้ียตกลงในวันกูยืมสวนใหญอยูระหวางรอยละ 11.60-
13.00 ตอป และมีงวดการชําระระหวาง 3,001-600 บาท ตอเดือน  

สุทธานี พรวัฒนานนท (2543) ไดทําการศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) สาขาหวยแกว จงัหวัดเชียงใหม พบวามีความ
พึงพอใจในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ท้ังในดานสถานท่ี ดานพนักงาน ดาน
บริการ ดานเทคโนโลยี และดานการประชาสัมพันธ และเม่ือพิจารณาเฉพาะรายพบวา ดานพนักงาน
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มี 1 ประเดน็ท่ีลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความมีอัธยาศัยของพนักงาน สวนดาน
สถานท่ี มีประเด็นท่ีลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย คือ สถานท่ีจอดรถมีจํากัด ไมเพียงพอตอ
การอํานวยความสะดวกและใหบริการแกลูกคาไดเต็มท่ี 

 
ชลธิชา ไชยทิพย (2545)  ไดทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ

สินเช่ือของธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการดานสินเช่ือประเภทวงเงินกูของธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการดานสินเช่ือของธนาคารในระดับมาก คือ ปจจัยดาน
บุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดาน
ราคา ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาที่มีอยูในระดบัมากคือ ปญหาดานราคาใน
การใชบริการดานสินเช่ือ และปญหาดานกระบวนการใหบริการดานสินเช่ือ 

 
รินนภา จําเริญสุข ( 2546) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

สินเช่ือหองแถว ของธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง 360 
ราย โดยวิธีรอยละ และการใชคาความถ่ี ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานวงเงินกูมีอิทธิพลตอการใช
บริการสินเช่ือเปนอันดับแรก สําหรับปจจยัรองลงมาคือ ปจจัยทางดานวัตถุประสงคและปจจัย
ทางดานอัตราดอกเบ้ีย ทางดานความคิดเห็นของลูกคาตอธนาคารคือลูกคามีความพึงพอใจใน
วัตถุประสงคของการกูเพราะสามารถนําไปใชลงทุนในกิจการได สวนปญหาคือเร่ืองเอกสาร
ประกอบการกูมีจํานวนมากและปญหาการใชเวลานานในการตรวจสอบเอกสารของธนาคาร  

 
ประสงค   ทองอินทร (2547)  ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ

สินเช่ือสวัสดกิารของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจยัท่ี
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเช่ือสวัสดิการและปญหาท่ีไดรับจากการใชบริการดาน
สินเช่ือสวัสดกิารของธนาคารออมสินสาขาพราว จงัหวัดเชียงใหม  จากการเก็บขอมูลจาก
แบบสอบถามจํานวน   200 ชุด โดยเลือกกลุมตัวอยางแบบไมเจาะจง (non – purposive sampling) 
จากกลุมบุคคลท่ีมีอาชีพรับราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางประจําหนวยงานของรัฐ  ท่ีมี
สถาบันท่ีทํางานอยูใน    เขตอําเภอพราว  จังหวดัเชียงใหม ไดนํามาวเิคราะหโดยการใชสถิติเชิง
พรรณนา ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการสินเช่ือสวัสดิการสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง  31-
40 ป  สถานภาพสมรส  อาชีพรับราชการ   มีอายุการทํางานระหวาง 11-15 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนระหวาง   10,001 - 15,000 บาท ผูใชบริการสวนใหญเคยใชบริการ
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สินเช่ือกับสถาบันการเงิน หรือแหลงเงินกูอ่ืนๆมากอนแลว  โดยผูใชบริการไดรับขาวสารการ
ประชาสัมพันธ การแนะนําจากเพ่ือนรวมงานและญาติพี่นองมากท่ีสุด   วงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติสวน
ใหญอยูในชวงระหวาง   50,000 – 100,000 บาท   ในสวนของปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือสวัสดกิาร กับธนาคารออมสินสาขาพราวนั้น ไดแกอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่าสําคัญท่ีสุด รองลงมา
คือความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  สําหรับปญหาจากการใชบริการสินเช่ือ
สวัสดิการนั้น สวนใหญจะมีปญหาในเร่ืองของ วงเงินสินเช่ือกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ คือปญหาการ
ใหวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่า  

 
 

 


