
บทที่ 2 
ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ตอการใชบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ

ธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้ ไดศึกษารวบรวม
ทฤษฎี แนวคิดตางๆ เพื่อใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาประกอบดวย ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของลูกคา ทฤษฎีอุปสงค ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ทฤษฎีสวนประสมทาง
การตลาด และทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติการใหสินเช่ือ และทฤษฎีการ
ประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน รวมถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังมี
รายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 

 
2.1.1 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
ทฤษฎีแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) กลาววาความพึงพอใจ 

(satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือใชบริการของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการ
ใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ 
(Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ 
(Satisfaction Customer) และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว 
ก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) 

ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตาง ระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการ
สรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมท้ังการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality) 
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การคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคน
ใกลเคียงรวมท้ังขอมูลและสัญญาจากนักการตลาด และคูแขงขัน ถาหากนักการตลาดสงเสริม
ผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวัง เม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคา
คาดหวัง ดังนั้น ส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชน 
จากผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ โดยยึดหลักการ
สรางความพึงพอใจรวม  สําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)  

คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณคาท่ีมอบ
ใหลูกคา จะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตาง ทางการแขงขัน   เปนการออกแบบ
ลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ หรือบริษัทใหแตกตาง จากคูแขงขัน และจะตองมีคุณคาในสายตาของ
ลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย 

1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) 
2) ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation)  
3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)  
4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)  

   
ความแตกตางเหลานี้ จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของ

อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตาง ทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดาน ท่ีไดกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคาดานบริการ (Service Value) คุณคาดานบุคลากร (Personal Value) 
คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา ของลูกคา 
(Total Customer Value) 

 
2.1.2 ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 
เดช  กาญจนางกูร (2539) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได

ดังตอไปนี้ 
 อุปสงค  หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึง  อุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 

(effective demand)  คือ  อุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริงๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความปรารถนา 
(desire)  ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และความเต็มใจ
ท่ีจะซ้ือหา (ability and willingness to pay)  สินคาและบริการนั้นมาสนองความตองการของตน  
ฉะนั้น อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมีความสามารถท่ีจะซ้ือ
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หามาได และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ  มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ  โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ี
จะซ้ือ และไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค  ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการชนิดใดน้ัน ข้ึนอยูกับ
ระดับราคาของสินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา และบริการชนิดอ่ืน
เปนสําคัญ  

 
อุปสงค แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
1) อุปสงคตอราคา (Price Demand)   หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิด

ใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิดนั้นหากระดับ
ราคาสินคา และบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคา และบริการ
ชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปดวย เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี อุปสงคตอราคา สามารถแยกเปน อุปสงค
ของแตละบุคคล และ อุปสงคตลาด 

2) อุปสงคตอรายได (Income Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการ
ชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตางๆ ของผูบริโภค หากระดับรายได
ของผูบริโภคเพิ่มข้ึน แลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดเพิ่มข้ึน เรียก
สินคา และบริการชนิดนั้นวา สินคาปกติ (Normal goods) 

3) อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืน (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณเสนอซ้ือ
สินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตางๆ ของสินคาหรือ
บริการชนิดอ่ืน เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี สินคาหรือบริการชนิดอ่ืนมีความหมาย คือ ประการแรก 
หมายถึง สินคาและบริการท่ีนํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ี กับยาเสน 
ปากกาหมึกซึมกับปากกาหมึกแหง ประการท่ีสอง สินคาและบริการที่นํามาใชประกอบกันหรือใช
รวมกัน เชน บุหร่ีกับไมขีดไฟ น้ํามันกับรถยนต  

 

• ปจจัยท่ีทําใหอุปสงคเปล่ียนแปลง  
การที่เสนอุปสงคสินคาและบริการชนิดใดเปล่ียนแปลง หรือเล่ือนไปจากตําแหนงเดิมนั้น 

เพราะมีส่ิงอ่ืนๆ นอกเหนือจากระดับราคาสินคาชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปจากเดิม ส่ิงอ่ืนๆ เหลานั้น
ไดแก 

- รายไดของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 
- รสนิยมของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 
- ระดับราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืนเปล่ียนแปลง 
- จํานวนประชากรเปล่ียนแปลง 
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- การคาดคะเนเกี่ยวกับระดับราคาสินคา และรายไดในอนาคตของผูบริโภค 
- ฤดูกาลเปล่ียนแปลง 
- ระดับการศึกษาของผูบริโภค 
- การโฆษณาของผูขาย 
- ความตองการเก็บเงิน หรือใชเงินของผูบริโภค 
- ลักษณะการกระจายรายได 

 
ฟงกช่ันอุปสงค Q x   = f (Px, Py, Y, T,………..) 

  Q x   = อุปสงค หรือปริมาณความตองการในสินคา x 
  P x    = ระดับราคาของสินคา x 
  P y    = ระดับราคาของสินคา y 
  Y      = ระดับรายได 
  T      = รสนิยมของผูบริโภค 

 
 จากฟงกช่ัน อุปสงคดังกลาวแสดงวา ปริมาณซ้ือสินคาสําหรับสินคา X (QX) เปนตัวแปร

ตาม (Dependent Variables) สวนตัวกําหนดตาง ๆ เปนตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 
 

2.1.3 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ  Kotler ใน S-R theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรม

การบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2524) 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) (รูปท่ี 2.1) เปนการศึกษาถึง

เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ี
ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา 
ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
ตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ 
(buyer's purchase decision)  
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รูปท่ี 2.1 แสดงแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2524) 
 

จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  

1) ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา 
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1.1) ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ซ่ึงประกอบดวย   

- ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพื่อ กระตุนความตองการ 

- ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

- ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) เชน จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือวาเปนการกระตุนการซ้ือ 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Black box) 

การตอบสนองของผูซื้อ 
(Response: R) 

การเลือกผลิตภณัฑ 
การเลือกตราสินคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 
 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S) 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด 

สิ่งกระตุน
อื่น ๆ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการขาย 

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรมฯ 

ลักษณะของผูซื้อ ลักษณะการตดัสินใจของผูซ้ือ 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยทางจิตวทิยา 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางพฤติกรรม 
การตัดสินใจซ้ือ 
ความรูสึกภายหลงัการซ้ือ 
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- ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก และแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลท่ัวไปเหลานี้ ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 
 

1.2) ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

- ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเปนตน ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

- ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก 
และถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 

- ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิม หรือลดความตองการของผูซ้ือ 

- ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาล นั้น 
 

2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
เปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ คือ 
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิงท่ีมนุษยสรางข้ึน 
โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในส่ิง
หนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคม
อ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน การเปล่ียนแปลง
วัฒนธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมากข้ึน เชน บทบาททางการเมือง และหนาท่ี
การงาน 
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ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และ
สถานะของผูซ้ือ 

ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวน
บุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลมาก
จากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 
และการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และทัศนคติ  

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) ประกอบดวยข้ันตอนการ
รับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลัง
การซ้ือ 
 

3) การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค หรือผู
ซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 

 
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ใน S-R theory ไดอธิบายลักษณะผูซ้ือซ่ึง

เปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2524) ไวดังนี้ 

• ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) 
- วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 
- วัฒนธรรมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมท่ีมีลักษณะเฉพาะ

แตกตางกันท่ีมีอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทาง
ภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย 

- ช้ันของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะแตกตางกัน โดยสมาชิกในแตละช้ันสังคมและมีสถานะอยางเดียวกัน 
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ลักษณะช้ันของสังคมแบงออกเปนกลุมใหญได 3 ระดับ และเปนกลุมยอย ๆ ได 6 
ระดับ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ระดับสูง (Upper class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
ระดับสูงอยางสูง (upper – upper class) 
ระดับสูงอยางตํ่า (lower – upper class) 

ระดับกลาง (Middle class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
ระดับกลางอยางสูง (upper – middle class) 
ระดับกลางอยางตํ่า (lower – middle class) 

ระดับตํ่า (Lower class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
ระดับตํ่าอยางสูง (upper – lower class) 
ระดับตํ่าอยางตํ่า (lower – lower class) 

 

• ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว และบทบาทและ
สถานะของผูซ้ือ 

- กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้มี
อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 
ระดับ 

กลุมปฐมภูมิ (primary groups) 
กลุมทุติยภูมิ (secondary groups) 

- ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

- บทบาทและสถานะ (roles and statuses) บุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแต
ละกลุม 
 

• ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตาง ๆ ไดแก 

- อายุ (age) 
- ข้ันตอนวัฎจักรครอบครัว (family life cycle) 
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- อาชีพ (occupation) 
- โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) 
- การศึกษา (education) 
- รูปแบบการดําเนินชีวิต (life cycle) 

 

• ปจจัยทางจิตวิทยา  (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใช
สินคา 

- การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึง กระตุนให
บุคคลปฏิบัติ 

- การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับเลือกสรร จัดระเบียบ
และตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมาย 
 
 คุณภาพของการใหบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ (2524)  ไดกลาววา คุณภาพการ
ใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง 
โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

- การเขาถึงลูกคา  (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดาน
เวลาสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 

- การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งายแมวาเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ จะมีหลายขนาด หลายรุน ธนาคารก็มีความ
จําเปนในการใชภาษา ไมวาจะเปนตัวเลข หรือตัวหนังสือ ตองเปนภาษาที่เขาใจงาย 

- ความสามารถ  (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี
ความรูความสามารถในงาน เคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ ตองสามารถทํารายการตางๆ 
ไดอยางถูกตอง และรวดเร็ว 

- ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือมีความเปน
กันเอง 
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- ความนาเช่ือถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ัน และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา เชน บัตรเอทีเอ็ม ตอง
ไมเส่ือมเร็ว หรือชํารุดงาย 

- ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
- การตอบสนองลูกคา  (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา

ใหกับลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
- ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเส่ียงและปญหา

ตาง  
- การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
- การเขาใจและรูจักลูกคา  (understanding/ knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
2.1.4 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  
สวนประสมทางการตลาด  หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงธุรกิจใชรวมกัน

เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช  โดยมีองคประกอบพื้นฐานของสวนผสม
ทางการตลาด  4 ประการคือ 

1) ผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ซ่ึงครอบคลุม
ทุกอยางท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น 
แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืน ท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา และบริการของธุรกิจดวย ซ่ึง 
ผลิตภัณฑในท่ีนี้ หมายถึง หีบหอ และสวนประกอบของผลิตภัณฑอาจมีตัวตนหรือไมมี แตะตอง
ไดและแตะตองไมได  

2) ราคา (Price) หมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาถือเปนตนทุน 
(Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น 
ถามีคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึ่งถึง  

- การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ
นั้น 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
- ภาระดานการแขงขัน 
- ปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ  
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3) การจัดจําหนาย (Place) ในท่ีนี้หมายถึง การดําเนินบริการการจัดการของผู
ใหบริการ ซ่ึงชองทางการจําหนาย (Channel of distribution) และการกระจายตัวสินคา (Physical 
distribution) หมายถึงสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ต้ัง (Location) การเลือก 
ทําเลที่ต้ัง ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปติดตอเพื่อ
รับบริการจากผูใหบริการ ในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ัง ท่ีเลือกเปนตัวกําหนด กลุม
ของผูบริโภคที่จะใชบริการ ดังนั้นสถานท่ี ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการ
กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลท่ีต้ัง ของคูแขงขันดวย โดยทําเลท่ีต้ัง จะมีความสําคัญ
มากนอยตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท  

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล  
ระหวางผูจัดจําหนาย และตลาดเปาหมาย เกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสาร
หรือจูงใจใหเกิดพฤติกรรมในการซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ เคร่ืองมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประเภท ซ่ึงอาจใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ตองใชหลักการ เลือกเคร่ืองมือ
ส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated marketing communication)โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับลูกคาผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได ซ่ึงการสงเสริมการตลาดใน
ท่ีนี้หมายถึง รายการบริการเสริมพิเศษ ประกอบดวย 

- การโฆษณา 
- การขายโดยใชบุคคล 
- สงเสริมการขาย 
- การใหขาวสารและประชาสัมพันธ 

 
นอกจากองคประกอบพื้นฐานตามที่กลาวมาขางตน แลว ในการศึกษาในลักษณะของการ

สงเสริมการตลาดหรือการบริการนั้น ยังตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดวย 
1) บุคลากร เปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังในการผลิตและการใหบริการ เพราะใหบริการที่

มีคุณภาพตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรมการจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน ดังนั้น พนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญ มีทัศนคติท่ีดี มี
บุคลิกภาพท่ีดี เพื่อเปนการสรางความเช่ือถือ การมีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการบริการ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา เพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอการให
ความสําคัญอยางเทาเทียมกัน สามารถตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคาได  



 18 

2) กระบวนการใหบริการ  (Process) คือความซับซอน (complexity) ความหลากหลาย 
(divergence) โดยพิจารณาความมีอิสระความยืดหยุน การเปล่ียนแปลง ลําดับการทํางานให
เหมาะสมกับลูกคา ระยะเวลาที่เหมาะสม 

3) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence presentation) หมายถึง
ภาพลักษณหรือส่ิงท่ีผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนส่ิงท่ีส่ือใหผูบริโภค
ไดรับถึงภาพลักษณของการบริการ ไดอยางชัดเจน เชน รูปแบบการใหบริการ ในเร่ืองของความ
รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา  

 
2.1.5 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติการใหสินเชื่อ 
การวิเคราะหสินเช่ือ เปนการประเมินความเส่ียง อันจะเกิดจากการใหสินเช่ือ ผูวิเคราะห

ตองนําขอมูลทางดานการเงินและขอมูลประเภทอ่ืน ท่ีเกี่ยวของ ของผูขอสินเช่ือมาทําการวิเคราะห 
จุดประสงคเพื่อทําการเสนอแนะวา ธนาคารควรจะใหสินเช่ือแก ผูขอสินเช่ือ นั้นหรือไม  โดยมี
หลักเกณฑท่ัวไปคือ 

1) วัตถุประสงคและนโยบายในการใหสินเช่ือ ถาผูขอกูรายใดมีวัตถุประสงคท่ี
ไมตรงตามวัตถุประสงคและนโยบายท่ีกําหนด ก็จะแจงใหทราบพรอมเหตุผล  

2) กฎหมายท่ีเกี่ยวของ นั้นคือ ระเบียบกฎเกณฑตาง ๆ ท่ีอยูในรูปกฎหมาย อาทิ 
พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา 

3) การพิจารณาคําขอสินเช่ือเบ้ืองตน ผูใหสินเช่ือควรพิจารณาในเบ้ืองตนกอนวา
โครงการที่เสนอ วัตถุประสงคตรงตามหลักเกณฑหรือไม 

4) การพิจารณาถึงวัตถุประสงคการขอกู เพื่อเปนการตรวจสอบวาวัตถุประสงค
ตรงตามท่ีไดแจงไวกับธนาคารหรือไม และยังเปนแนวทางในการกําหนด วงเงินได อยางเหมาะสม 
โดยวัตถุประสงคในการขอกูอาจจะเปนการกูยืมเพื่อเปนเงินทุน หมุนเวียน ในการดําเนินการ เชน 
ซ้ือสินคาเพิ่มเติมเปนตน 

5) การพิจารณาถึงการชําระหนี้คืน ควรพิจารณาแหลงท่ีมาของเงินท่ีผูนํามาชําระ
คืน ใหแกธนาคารควบคูไปกับระยะเวลาท่ีธนาคารไดกําหนดไว  

6) หลักประกันปองกันความเส่ียงภัย ในการพิจารณาการใหสินเช่ือ นั้น ธนาคาร
จะพิจารณาถึงหลักประกันในการปองกันความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน กรณีท่ีลูกคาไมสามารถชําระ
หนี้คืนใหแกธนาคารได  
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• หลักเกณฑการพิจารณาสินเชื่อ 
การพิจารณาคุณสมบัติลูกคาวา มีคุณสมบัติครบคุมกับวงเงินในการใหสินเช่ือ

หรือไม ตองอาศัย หลักเกณฑท่ีเรียกวา  C’s policy ซ่ึงไดพัฒนาเปน 6 C’s ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
1) Character คุณสมบัติและประวัติสวนตัว ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ

สัมภาษณ การใชวิจารณญาณ และประสบการณในการวิเคราะหซ่ึงตองพิจารณาถึง 
- บุคลิกและลักษณะของผูกู เกี่ยวกับความมีช่ือเสียง การตรงตอเวลา 
- ความรับผิดชอบและความนาเช่ือถือในสายตาของบุคคล ท่ัวไป 
- ความเปนอยู และอุปนิสัยในการจายเงิน การประกอบอาชีพ ท่ีอยู

อาศัย ความซ่ือสัตยการศึกษา 
- แนวโนมท่ีจะขาดคุณสมบัติซ่ึงไดรับการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
- แนวโนมท่ีจะขาดคุณสมบัติ ซ่ึงไดรับการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ เชน

การติดการพนัน หรือการท่ีผูขอกูพยายามปกปดขอมูลบางประการ 
 

2) Capacity คือความสามารถ ในการชําระหนี้ คือประสิทธิภาพของลูกหนี้ 
ในการท่ีจะสามารถชําระหนี้คืน ใหกับธนาคาร ไดตรงตามกําหนด เวลา ซ่ึง พิจารณาปจจัย 2  
ประการ  

- การวิเคราะหความสามารถในการหารายได เนื่องจากการชําระหนี้คืน
นั้นควรจายชําระจากรายไดมากกวา เงินสะสม รวมท้ังจะตองตรวจสอบวา ผูขอกูยังมีหนี้สิน อ่ืน ๆ 
ซ่ึงจะตองชําระคืนไดหรือไม 

- รูปแบบของการใชจาย จะตองศึกษาวิเคราะหเพื่อใหไดขอเท็จจริง
เกี่ยวกับคาใชจายสวนตัว และคาใชจายในการดําเนินงาน 
 

3) Capital เงินทุน หมายถึงสวนทรัพยสินท่ีมีเหนือหนี้สิน  ซ่ึงจะชวยให 
ทราบไดวาผูขอกูจะสามารถชําระหนี้ไดรับรองไดวาในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดลมเหลวในดาน
คุณสมบัติ และความสามารถในการชําระหนี้ธนาคารจะสามารถเรียกใหมีการชําระหนี้ได จากสวน
ท่ีเปนเงินทุนของผูกู ซ่ึงหมายถึง เงินสดในมือ เงินฝากธนาคาร หรือสินคาท่ีมี  

4) Collateral หมายถึง หลักประกัน  เปนเคร่ืองมือปองกันความเส่ียงข้ัน
สุดทาย ถากิจการขาดทุนหรือผูขอสินเช่ือไมสามารถชําระหนี้คืนผูใหกูได ซ่ึงอาจไดแก ท่ีดิน 
อาคาร โรงเรือน สิทธิการเชา พันธบัตร ฯลฯ หรือบุคคลท่ีเช่ือถือได คํ้าประกัน 
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5) Condition สภาพการตาง ๆ ท่ีเปล่ียนแปลงอาจสงผลกระทบตอ ตัวผูขอ
สินเช่ือ เชน ภาวะเศรษฐกิจท่ัวไป การเปล่ียนแปลงทางดานเทคโนโลยี ภาวะสังคม และการเมือง 
การตลาด เปนตน  

6) Country ประเทศท่ีติดตอดวย หมายถึงกรณีท่ี มีการคาระหวางประเทศ 
ควรพิจารณาดูภาวการณเมือง เศรษฐกิจสังคม ของประเทศที่ติดตอดวย เพราะแนวความคิดและ
ความรับผิดชอบอาจแตกตาง โดยเฉพาะเกี่ยวกับเอกสารและการปฏิบัติทางการคา จะแตกตางกัน
ดวย  

 

2.1.6 ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน 
(Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) 

ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น  ในบางลักษณะจะพบวา 
ตัวแปรตาม (dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (qualitative) ซ่ึงประกอบดวย 
2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิก
สหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร การเลือกวิธีเดินทางไป
ทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมีตัวแปรตามเปน
ลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน 
(linear probability model)  2) แบบจําลองโพรบิต (probit model)  3) แบบจําลองโลจิท (logit 
model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและแบบจําลองโลจิทเทานั้น 
  

1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เปน
แบบจําลองท่ีตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและมีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” 
หรือ “ไมใช” ไมไดออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลองสมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิง
ปริมาณ 

   สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 

      yi = α + βXi + ui         (1) 
โดยท่ี  
  yi  =   1  ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืน ๆ อีกก็ได เชน  
   ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน)    
  yi  =   0  ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
  ui  =   คาความคลาดเคล่ือน (error terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ียเทากับ
ศูนย  
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แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จาก
สมการเราสามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditionnal expected value) ของคาสังเกตของ
ตัวแปรตามแตละตัว yi โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ 
(independent variable) ในกรณีนี้ ซ่ึงคือ  xi   มาใหไดดังนี้ 

    E (yi ⏐xi  ) = α + βXi       (2) 
 

และเนื่องจาก yi  มีเพียง 2 คาเทานั้น ดังไดกลาวไวขางตน คือ 1 และ 0 เพราะฉะน้ันเราสามารถท่ีจะ
หาการแจกแจงความนาจะเปนของ yi  โดยการให 

  Pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  1 ซ่ึงเขียนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 1)  
และ 1 – pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 0)  ซ่ึง yi ก็จะมี
การแจกแจงความนาจะเปน (probability distribution)  ดังนี้ 

  yi =   ความนาจะเปน (probability) 
  0 = 1- pi 
  1 = pi    

จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (expected value) ของ yi

ไดดังนี้ 
 E(yi)  =  1 – (pi) + 0 (1 – pi) = pi  (3) 

 

จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (expected value) ของ yi จากสมการ (2) และ (3) คือคาเดียวกัน 
เพราะฉะน้ันสมการ  (2) และ (3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 

Pi  =  α + βXiE (yi ⏐xi  )            (4) 
 

นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditional expectation) ของ iy  จากแบบจําลอง (1) คือ 
ความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไข (conditional probability) ของ iy  นั่นเอง (Gujarati, 1995:540-542; 
Pindyck and Rubinfeld, 1998:298–300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:240)  โดยสรุปแลวเรา
มักจะเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) โดยใหตัวแปรตามเปน
ความนาจะเปน (probability) ไดดังนี้ 
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 α + βXi  0 < α + βXi < 1 

               Pi  =   1  α + βXi  > 1                                            (5) 

 0  α + βXi < 0 
                                          
(Pindyck and Rubinfeld, 1998:300 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญจิตต, 2546:241) 

จาก (5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการ

ประมาณคา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอัน

เหมาะสมชวงหนึ่งแลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณ
ความนาจะเปนของการเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล 

ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares, OLS)  

(1) ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (nonnormality) ของ ui โดยทฤษฎีแลวเรา
ทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไมตองใชขอสมมุติเกี่ยวกับการแจก
แจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  นี้ไมเปนจริงในกรณีของ
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เพราะวา ui (ซ่ึงเหมือนกับ yi) จะมี 2 
คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui =  yi  - α + βXi         (6) 

ซ่ึงจะเห็นไดวาเม่ือ    yi  =  1        จะได     ui  =  1 - α + βXi       (7) 

และ เม่ือ     yi  =  0        จะได    ui  =  - α + βXi       (8) 
 

ซ่ึงจะเห็นไดวา ui  จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแทท่ีจริงแลว ui  มีการแจกแจงแบบทวินาม 
(binomial distribution) (Gujarati, 1995:542–543 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต,2546:241) อยางไรก็
ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใชส่ิงท่ี
สําคัญนัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง “ไม
เอนเอียง (unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะพิสูจน
ไดวา ตัวประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะน้ันในกรณีท่ีตัวอยางมี
ขนาดใหญการลงความเห็นในเชิงสถิติ (statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความนาจะเปนเชิง
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เสน (linear probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติเกี่ยวกับการ
แจกแจงปกติของ ui 
 

(2) ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคล่ือน (error terms) มีลักษณะ
แตกตางกัน (heteroscedastic) 

   จากการที่ ui  มีเพียงคาตามสมการท่ี  7 และ 8 

1   =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi      (9) 

0  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi     (10) 
 

เพราะฉะน้ันการแจกแจงความนาจะเปนของ iu  สามารถเขียนไดดังนี้ 
 yi ui ความนาจะเปน 

 1 1 - α - βXi  Pi 

 0 - α + βXi   1 - Pi 
 

เม่ือหาคา Expected Value และคา Variance โดยท่ีคา  Expected Value  ของ ui มีคาเปน 0 

E(ui) = (1 - α - βXi) Pi + (-α - βXi )(1 – pi) = 0     (11) 
 

และหาคาของ pi และ 1 – pi จากสมการท่ี 11 จะได 

Pi          =  α - βXi                          (12) 

1 - pi     =  1 - α - βXi        (13) 
 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 

Eui
2 =  (1 - α - βXi )

2pi + ( - α - βXi)
2(1 – pi)       

              =  (1 - α - βXi )
2 + ( α + βXi)

2(1 - α - βXi )       

=  (1 - α - βXi )
2 (α + βXi ) = pi(1 – pi)   (14) 

 

ซ่ึงก็คือ    Eui
2  =  σi

2 = var (ui) = E(Yi ⏐ Xi)[1 - E(Yi ⏐Xi)] = p(1 – pi) (15) 

(Gujarati, 1995: p543; Pindyck and Rubinfeld, 1998:300 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญจิตต, 2546:242) 
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สมการ (15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี คา
สังเกตท่ีมีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะท่ีคาสังเกตท่ีมี 
pi ใกล 0.5 จะมีความแปรปรวนสูงกวา (Pindyck and Rubinfeld, 1998:300 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญ
จิตต, 2546:243)  

(3) ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 
และ 1 Johnston and Dinardo (1997: 417) และ Pindyck and Rubinfeld (1998: 301)   กลาววา 
จุดออนท่ีสําคัญมากของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ก็คือวา 
แบบจําลองนี้ไมไดมีขอจํากัด (constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดย

ทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) ในแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของ
เหตุการณ (event) y ท่ีเกิดข้ึนเม่ือ x ถูกกําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวาง 0 และ 1 แตก็ไมมีส่ิงใดมา

รับประกันไดวา iŷ  ซ่ึงก็คือตัวประมาณคา (estimators) ของ E(Yi ⏐ Xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 
ดังกลาว   

(4) ปญหาการประมาณคาความชัน (slope) ท่ีสูงเกินจริง (overestimated slope) 
หรือตํ่าเกินจริง (underestimated slope)  ปญหาที่สําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา 
(estimation) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอย
ท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความ
เปนจริง (overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (underestimated slope) ได ถาหากวาคา
สังเกต (observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือ
ปลายสุด (extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (slope 
estimate) จากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได 
Pindyck and Rubinfeld (1998: 302) กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสอง
นอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้จะมีลักษณะ “เอนเอียง 
(biased)” เนื่องจากเปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (true regression slope) ตํ่า
กวาความเปนจริง และในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต (observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะ
เกาะกลุมกันตรงกลาง (ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมาก
เกินไป) คาของความชัน (slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง 
(overestimated) จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลว
ขางตน เพราะฉะน้ันตอไปนี้เราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (probit model) 
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ซ่ึง เรียกวาแบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (logit 
model)  

 
2) แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 

จากแบบจําลองความนาจะเปนเชิง เสนท่ีกลาวมาแลว  ซ่ึง มีขอบกพรอง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึงนํา
แบบจําลองโลจิท (Logit model) มาใชในการประมาณคาแทน ซ่ึงไดคาประมาณของตัวแปรตามอยู
ในชวง 0 – 1 แบบจําลองโลจิทนี้เปนอีกแบบจําลองหน่ึงซ่ึงมีคุณสมบัติคลาย ๆกับแบบจําลองโพร
บิต ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคล่ือน ui เทานั้น 

จากการแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 

  ( ) x

x

β

β

′

′

+
==

e1

e
1YobPr  

           ( )xβ′Λ=       (16) 

โดยท่ี ( )•Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (probability model) 

   [ ] ( )[ ] ( )[ ]xxx β′+β′−= F1F10yE     (17) 

เราจะไดวา 

   
[ ] ( )

( ) β
⎭
⎬
⎫

⎩
⎨
⎧

β′
β′

=
∂

∂

x

x

x

x

d

dFyE
 

         ( )ββ′= xf       (18) 

โดยท่ี ( )•f  คือ ฟงกชันความหนาแนน (density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (normal distribution) เราจะไดวา 

             
[ ] ( )ββ′= φ
∂

∂
x

x

xyE
                   (19)

  
โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 
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   [ ]
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β′Λ  

        ( ) ( )[ ]xx β′Λ−β′Λ= 1     (20) 

เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท (logit model) จะไดวา 

   
[ ] ( ) ( )[ ]ββ′Λ−β′Λ=
∂

∂
xx

x

x
1

yE
    (21) 

(Greene, 1997:874-876 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
  

สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall, Hall และ Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (probit model)) 

   ( )∑ ′Λ−=Β
i

ii

2

iiy xx       (22) 

 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 

   ( )Λ−Λ= ˆˆˆ 1f  

จะได 

   ( ) ( ) ( )Λ−ΛΛ−=⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛ Λ
Λ−= ˆˆˆˆˆˆ

121
dz

d
21

dz

fd
   (23) 

เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 

 [ ] ( )[ ] ( )[ ] ( )[ ]β′Λ−+Ι′βΛ−+ΙΛ−Λ=γ xx 21211Var.Asy
2

Vˆ    (24) 

(Greene, 1997:884-885 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 

คณิน ปาจุวัง (2537)  ทําการศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยของลูกคาเพื่อใชบริการ
เงินฝาก ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสัมภาษณ กลุมตัวอยาง เคร่ืองมือท่ีใช
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ในการวิเคราะหขอมูลโดยหาคาความถ่ี และอัตรารอยละ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยในการเลือก
ธนาคารของลูกคามากท่ีสุด เปนอันดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ รองลงมาคือ
สถานท่ีต้ังของธนาคาร นอกจากนี้กลุมตัวอยาง ไดมีขอเสนอแนะตอการบริการ คือพนักงานควรมี
ความรูเร่ืองการบริการท่ีดี และมีพนักงานในการใหบริการเพียงพอ ปญหาทางดานบริการคือ 
สถานท่ีจอดรถไม สะดวก การประชาสัมพันธไมชัดเจน 

 

ชลธิดา  ลาภหลาย (2545)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตออุปสงคการใชบริการการแพทยของ
ผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอ
อุปสงคการใชบริการทางการแพทยของผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดย
เลือกกลุมตัวอยางจากการสุมจากผูประกันตนในโครงการการประกันสังคมจังหวัดลําพูนท่ีมี
ใบรับรองสิทธิการรักษาโรงพยาบาลแมทา อําเภอแมทา จังหวัดลําพูน จํานวน 200 ตัวอยาง 
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติอัตรารอยละ และใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model)  ดวยเทคนิคการ
วิเคราะห โดยการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด     ( Maximum Likelihood Estimates : MLE)  
โดยแสดงวา Marginal effect  ใชกรอบแนวคิดแบบจําลองของอุปสงคสุขภาพและแนวคิดอุปสงค
บริการทางการแพทย พบวา ปจจัยทางดานรายไดครอบครัวตอเดือนของผูประกันมีรายไดตํ่ากวา
หรือเทากับ 10,000.- บาท โอกาสที่จะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 13 – 15 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α= .01) สําหรับผูประกันตนท่ีมีความพึงพอใจตอบริการ
โรงพยาบาลแมทา โอกาสจะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 19 – 20 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = .01) ขอเสนอแนะจากการศึกษาพบวาผูประกันตนสวน
ใหญไมพึงพอใจตอระยะเวลาการรอตรวจรักษา 

 

รินนภา ฤทธิศร (2546)  ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือ
หองแถว ของธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง 360  ราย 
โดยวิธีรอยละ และการใชคาความถ่ี ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานวงเงินกู มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ใชบริการสินเช่ือเปนอันดับแรก สําหรับปจจัยรองลงมาคือ ปจจัยทางดานวัตถุประสงคและปจจัย
ทางดานอัตราดอกเบ้ีย เปนอันดับสาม ทางดานความเห็นของลูกคา ตอธนาคาร คือ ลูกคา มีความพึง
พอใจ ในวัตถุประสงคของการกูเพราะสามารถนําไปใชลงทุนในกิจการได สวนปญหาคือเร่ือง
เอกสารประกอบการกูมีจํานวนมาก และปญหาการใชเวลาในการตรวจสอบเอกสารของ ธนาคาร 

 

ยรรยง พรอมสุข (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
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วัตถุประสงคเพื่อ (1) อธิบายหลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขาดยอมของ
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  (2) วิเคราะหถึงปจจัยท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ
ในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคาร (3) อธิบายถึงปญหาและ
อุปสรรคจากการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ขอบเขตในการศึกษาจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลของผูมาใชบริการ
สินเช่ือฯ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวย 7 สาขา 
ไดแก สาขาถนนทาแพ  สาขาถนนราชวงศ  สาขาถนนศรีดอนไชย  สาขาถนนเจริญเมือง  สาขา
ถนนมูลเมือง  สาขาถนนชางคลาน  สาขาถนนสุเทพ  โดยการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม
ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม จํานวน 95 ฉบับ ซ่ึงไดรับแบบสอบถาม
กลับมา 84 ฉบับ คิดเปนรอยละ 88.5 และนําไปประมวลผลดวยเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร และ
นําเสนอผลการศึกษาในรูปของตารางพรอมคําอธิบาย เชิงพรรณนาและวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ (1) 
ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (2) หลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึง
พอใจ (3) ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาลักษณะ
กิจการ และระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย 
ปจจัยทางการบริหารที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมฯ ในระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัยทางดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง 
พรอมท้ังดานหลักเกณฑการใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง 

 

สุรชัย รัชตประทาน (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาถึงความเห็นของ
ประชาชนท่ีมีตอการบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี เพื่อใหทราบถึงปญหา
และอุปสรรคในการใหบริการ และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการแกประชาชน
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามจาก
ประชาชนทั่วไปท่ีมารับบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี จํานวน 217 คน 
และจากการสัมภาษณเจาหนาท่ีผูใหบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ จํานวน 9 คน และนําผลการศึกษา
ท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows) จากการศึกษาพบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ ท้ังในดาน
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การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ 
เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา/ใหขอมูล/ให
ความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมากอนหลังและมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาท่ี
กระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบดวนไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. 
ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานสถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย 
ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน 2 
รายการ คือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ี และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาและอุปสรรคพบวา เจาหนาท่ีมีจํานวนนอยไมเพียงพอ
กับจํานวนผูมาขอรับบริการ กฎ ระเบียบ และข้ันตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณท่ี
ใชขาดแคลนและลาสมัย 

 

     จิดาภา เหมนาไลย (2547)  ทําการศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชโทรศัพท
ประจําท่ีของ บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อศึกษา
พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาผูใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ของ บมจ.ทศท. 
คอรปอเรช่ัน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสุมตัวอยาง จาก
ผูบริโภค ท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงการสุมตัวอยางไดใชเทคนิคการสุมแบบ
บังเอิญ (accidental random sampling) ซ่ึงใชแบบสอบถามรวมท้ังส้ิน 400 ชุดจากลูกคาท่ีมาติดตอท่ี
ศูนยบริการ ของ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน ในเขตพื้นท่ี 4 เปาหมาย จํานวน 4 ศูนย ไดแก ศูนยบริการ
ลูกคาสาขาเมืองสมุทร ศูนยบริการลูกคาสาขาชางเผือก ศูนยบริการลูกคาสาขาวัดเกต และ
ศูนยบริการลูกคาสาขาชางคลาน และสุมแจกประชาชนท่ีมาใชบริการตามหางสรรพสินคา 
สถานศึกษา และใชวิธีสอบถามทางโทรศัพท  ซ่ึงแบบสอบถามไดแบงออกเปน 4 หัวขอ ไดแก(1) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (2) รายละเอียดเกี่ยวกับการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ซ่ึง
แยกเปน ความรูความเขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี พฤติกรรมการใชโทรศัพท และ
ศึกษาส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (3) ศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (4) ศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ บมจ.ทศท.
คอรปอเรช่ัน จากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพทเลือกใชบริการ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน
มากกวาเลือกใชบริการของ บมจ.ทีแอนดที ซ่ึงมีผูใชบริการเพียงรอยละ 27.5 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด 400 ราย อาจเปนเพราะวา บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันเปนหนวยงานท่ีต้ังมานาน
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กวาและเปนผูใหบริการแตเพียงผูเดียวมากอน จากการตอบแบบสอบถามเกือบท้ังหมดจะใชบริการ
โทรศัพทประจําท่ีรายละ 1 เลขหมายเทานั้น คิดเปนรอยละ 92 .2 มีเลขหมายใชบริการจํานวน 2 เลข
หมายคิดเปนรอยละ 6.8 และใชบริการโทรศัพทประจําท่ีมากกวา 1 เลขหมายเพียงรอยละ 7.8 
สําหรับลักษณะท่ีอยูอาศัยของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญแลวจะเปนบานพักของตนเองถึงรอย
ละ 60.8 รองลงมาจะเปนบานเชาคิดเปนรอยละ 15.8 และอ่ืน ๆ อีกคิดเปนรอยละ 7.8 ความรูความ
เขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี การขอติดต้ังโทรศัพท ณ ศูนยบริการในเขตรับผิดชอบคิด
เปนรอยละ 87.8 ไมทราบเพียงรอยละ 12.2  พฤติกรรมการใชโทรศัพทประจําท่ี พบวาผูใชสวน
ใหญจะใชบริการโทรศัพทประจําในชวงระหวาง เวลา 18.00 – กอน 22.00 น.มากท่ีสุดคิดเปนรอย
ละ 62 ท้ังนี้อาจเนื่องมากจาก บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันไดลดคาใชบริการลงเหลือเพียงรอยละ 50 จาก
ราคาโทรในชวงเวลา 07.00 – กอน 18.00 น. สวนส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจดาน
บริการสงเสริมพิเศษตาง ๆ อยูในเกณฑดี คาเฉล่ียอยูท่ี 3.20 แสดงใหเห็นวาลูกคาเห็นดวยวาบริการ
เสริมพิเศษตางๆ เปนบริการที่ทันสมัย ลูกคาคอนขางพอใจในบริการเสริมเหลานั้น  

 

     จตุรงค  บุนนาค (2549)  ไดศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
และปจจัยใดท่ีจะมีผลตอการกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของ
ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
และแบบจําลอง  โลจิท ดวยเทคนิคการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด  
(Maximum Likelihood Estimates:MLE) โดยแสดงคา Marginal effects  โดยใชตัวอยางจากลูกคาท่ี
กูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ และผูท่ียังไมไดกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน 300 ตัวอยาง    ผลการวิเคราะหขอมูลโดย ใชสถิติเชิงพรรณนา พบวา ผูกูสวนใหญเปนเพศ
หญิง  และมีสถานภาพการสมรสแลว ระดับการศึกษาสวนใหญต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป   ระดับช้ัน
การรับราชการสวนใหญ ซี 6-7  หรือช้ันสัญญาบัตรเทียบเทา  พ.ต – พ.อ    มีอัตราเงินเดือนระหวาง  
20,001-30,000 บาท  มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนจํานวน 0-2  คน   สวนใหญมีภาระคาใชจายดาน
คาเลาเรียนบุตร  และมีจํานวนบิดามารดาและญาติพี่นองท่ีตองมีภาระเล้ียงดูนอยกวา  2  คน สวน
ใหญมีรถยนตใช  และคูสมรสสวนใหญ มีอาชีพรับราชการ หรือเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ    มี
รายไดเหลือสําหรับการออมทรัพยโดยเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 5,000  บาท  สวนใหญไมมีภาระหนี้
นอกระบบ  แตมีภาระหนี้ท่ีกูผานสถาบันการเงิน  ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทย
ธนวัฎ ของขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจเขตอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาปจจัยดานความ
คิดเห็นวาสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ มีความจําเปน การรับเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย มีผลการใช
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ    α  = 0.1 ปจจัยดานการมีภาระหนี้
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นอกระบบ มีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α  = 0.05 
ปจจัยดานระดับช้ันการรับราชการการมีภาระหนี้สินอ่ืน ๆ กับธนาคาร และการทราบและเขาใจ
หลักเกณฑของเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ มีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ α  = 0.10 มีเพียงปจจัยการมีภาระหน้ีนอกระบบเทานั้น ทําใหโอกาสท่ีจะใช
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎลดลง  ขอมูลการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของผูใชบริการใน
ปจจุบันของขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึง
พอใจสวนใหญ ตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ คือการใหบริการของพนักงาน รอยละ 60.3 
ความไมพึงพอใจสวนใหญตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ คือความลาชา รอยละ 8.7 และ
ความตองการวงเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สวนใหญ เห็นวา วงเงินกูเดิมท่ีไดรับไมเพียงพอ รอยละ 
50.7  

 

     พรพัฒน   โสตถิเสาวรภย (2549)  ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือ หมุนเวียนสวนบุคคลของลูกคา จากธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม แบบสอบถาม รวบรวมขอมูลโดยใชกลุมตัวอยาง 305   ราย และวิเคราะหขอมูลโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และการทดสอบไคสแควส  ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคาท่ีใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30  ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ
รับจาง (บริษัทเอกชน) รายไดเฉล่ียระหวาง 10,000-20,000 บาท นอกจากใชสินเช่ือหมุนเวียนสวน
บุคคลแลว ใชสินเช่ือสวนบุคคลของสถาบันการเงินอ่ืน ควบคู อีก  1 บัตร  สวนใหญนิยมใชสินเช่ือ
สวนบุคคล  “เรดด้ีเครดิต” ของธนาคารซิต้ีแบงค  นอกจากน้ีสวนใหญมีสินเช่ือบัตรเครดิตดวย 
ลูกคาสวนใหญ ไมเคยใชสินเช่ือนอกระบบมากอน สําหรับ ผูท่ีใชสินเช่ือนอกระบบ  เม่ือใชสินเช่ือ
หมุนเวียนสวนบุคคลแลว จะไมใชบริการสินเช่ือนอกระบบอีกเลย ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือหมุนเวียนนั้น พบวาปจจัยท่ีมีตอการเลือกใชมากท่ีสุด คือปจจัยดานสถานท่ี
ใหบริการ ไดแก ความสะดวก ของสถานท่ีต้ังของธนาคาร สถานท่ีต้ัง ตู  ATM สถานท่ีในการชําระ
เงิน รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีอัธยาศัยดี และความเอาใจใส และปจจัยดาน
ราคา ไดแก ไมมีการคิดคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป สวนปญหาในการใชบริการ
สินเช่ือ หมุนเวียนสวนบุคคลที่พบมาก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง สถานท่ีต้ังตู เอทีเอ็มอยูไกลเกินไป 
และมักลืมรหัส ตามลําดับ สําหรับการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการใชสินเช่ือหมุนเวียนสวน
บุคคล เพียงบัตรเดียวกับปจจัยตาง ๆ พบวา  ปจจัยดานวงเงินท่ีไดรับ ระดับการศึกษาและปจจัยดาน
ราคา มีความสัมพันธ กับการใชสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลเพียงบัตรเดียว อยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05  
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     พิพัฒน จารุจินดา (2550)  ไดศึกษา เร่ือง ความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการ
ของธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ตลอดจนศึกษาถึงปญหา และ
อุปสรรคในการใหบริการลูกคาผูมาใชบริการของธนาคาร โดยใชแบบตัวอยาง 500  ราย ทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหดวยแบบจําลอง โลจิท (Logit   model) ดวย
เทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: 
MLE) และเทคนิควิเคราะห Marginal Effects ผลการศึกษาพบวา ผูมาใชบริการเปนเพศชาย คิดเปน 
รอยละ 53.4 สวนใหญ อยูระหวางชวงอายุ 21-30 ป รอยละ 64.8 มีการศึกษาระดับต้ังแตปริญญาตรี
ข้ึนไปรอยละ 57.8  ประกอบอาชีพคาขาย และธุรกิจสวนตัว รอยละ 43.0  และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนอยูระหวางตํ่ากวา 10,000 บาท รอยละ 44.6 สถานภาพโสดคิดเปนรอยละ 59.6 ประเภทของ
ผลิตภัณฑท่ีลูกคาเขามาใชบริการไดแก ฝากถอน และโอนเงินคิดเปนรอยละ 94.2  นอกนั้น ใช
บริการอ่ืน  เชน ฝากประจํากองทุน เงินกู บัตรเครดิต และประกันชีวิต ตามลําดับความสําคัญ ของ
ลูกคา  ดานความพึงพอใจพบวา ลูกคาพึงพอใจในการใหบริการดวยความเสมอภาคมากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 92.6 สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการ และ
ติดตอเจาหนาท่ี และความรวดเร็ว คิดเปนรอยละ 81.2 ดานสถานท่ีประกอบการ พบวาลูกคา มีความ
พอใจมากสุด คือความม่ันคง และความเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 100  สวนปจจัยท่ีมีผลตอ
ความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก 
เชียงใหม ท่ีสําคัญ  4 อันดับแรก (1) การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการมี
แนวโนม ท่ีจะไมพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมาใชบริการดานอ่ืน ๆ ในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึน เทากับรอยละ 66.75 ซ่ึงปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรง มากกวาปจจัยดานอ่ืน ๆ ธนาคารตอง
หาแนวทางการแกปญหา เพื่อใหลูกคาพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพิ่มข้ึน (2) ความ
สะดวกสบายของสถานท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจของธนาคารเพ่ิมข้ึนรอยละ 58.19 (3) คุณภาพ การ
ใหบริการของธนาคาร โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 40.16  และ (4) 
การใชบริการเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต พบวา ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึน รอยละ 34.96 

 


