
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
การศึกษาถึง พฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือรถยนตของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม มีแนวคิด และทฤษฏีในการศึกษาดังน้ี 
 
2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  

 
2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค 
อุปสงค (Demand) หรือ ความตองการซ้ือของผูบริโภคเปนความตองการซ้ือท่ีมีอํานาจของ

เงิน (Purchasing Power of Money) หนุนหลัง และมีความเต็มใจจาย (Willingness to Pay) เพื่อใหได
สินคาและบริการดวย โดยอุปสงคสําหรับสินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่งหมายถึง จํานวนสินคา
และบริการชนิดนั้นท่ีผูบริโภคตองการซ้ือและสามารถซ้ือไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนดให ณ ระดับ
ราคาตางๆกันของสินคาหรือบริการชนิดนั้น หรือ ณ ระดับรายไดตางๆกันของผูบริโภค หรือ ณ 
ระดับราคาตางๆ กันของสินคาชนิดอ่ืนท่ีเกี่ยวของ (วัชรี พฤกษิกานนท, 2549) 

โดยกฎของอุปสงค หมายความวา เม่ือราคาสินคาสูงข้ึน ผูบริโภคจะซ้ือสินคาในปริมาณ
นอยลง และเม่ือราคาลดลง ผูบริโภคจะซ้ือสินคาในปริมาณมากข้ึน การท่ีปริมาณซ้ือแปรผกผันกับ
ราคาสินคานั้นเกิดจากสาเหตุ 2 ประการ คือ 

 
1. ผลทางรายได (income effect) คือการเปล่ียนแปลงรายไดท่ีแทจริง (real income) รายได
ท่ีแทจริง ไดแกจํานวนสินคาท่ีผูบริโภคไดรับ ตามกฎของอุปสงค เม่ือราคาสินคาสูงข้ึน 
ดวยรายไดท่ีเปนตัวเงิน (money income) คงเดิม ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาในปริมาณ
นอยลง ในทางตรงขาม เม่ือราคาสินคาลดลง ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาในปริมาณมากข้ึน 
2. ผลทางการทดแทน (substitution effect) เม่ือราคาของสินคาชนิดหนึ่งสูงข้ึน ในขณะท่ี
สินคาชนิดอ่ืนซ่ึงทดแทนสินคานี้ไดมีราคาอยูคงท่ี ผูบริโภคจะรูสึกวาสินคานี้แพงข้ึน จึง
ซ้ือสินคานี้นอยลง และหันไปซ้ือสินคาอ่ืนเพื่อใชแทนสินคานั้น ในทางตรงขาม เม่ือราคา
ของสินคาลดลง ผูบริโภคจะซ้ือสินคาอ่ืนนอยลง และหันมาซ้ือสินคานี้มากข้ึน 
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โดยปจจัยท่ีกําหนดอุปสงคของสินคา จํานวนสินคาท่ีผูบริโภคมีความตองการจะซ้ือใน
ระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง มีปจจัยท่ีกําหนดหลายประการดวยกัน ดังนี้ 

1) ราคาสินคาชนิดนั้น โดยท่ัวไปถาราคาสินคาชนิดนั้นตํ่า ผูบริโภคจะมีความตองการ
ซ้ือสินคาชนิดนั้นมาก และถาหากวาราคาสูงก็จะตองการซ้ือสินคาชนิดนั้นนอย 

2) รายไดของผูบริโภค ตามปกติผูบริโภคที่มีรายไดสูงยอมตองการซ้ือสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่งมากกวาผูบริโภคท่ีรายไดตํ่ากวา ณ ระดับราคาเดียวกัน นอกจากน้ันยังชอบท่ีจะซ้ือ
สินคาท่ีมีราคาแพงกวาผูมีรายไดตํ่ากวาอีกดวย ยกเวน กรณีของสินคาดอยคุณภาพ 

3) ราคาสินคาอ่ืนท่ีเกี่ยวของ พิจารณาใน 2 ประเภท คือ 
 - สินคาท่ีใชทดแทน เม่ือราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชทดแทนกันเพิ่มข้ึน อุปสงคสินคาท่ี
กําลังพิจารณาก็จะเพิ่มข้ึนเชนกัน 
 - สินคาท่ีใชประกอบกัน เม่ือราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชประกอบกันเพิ่มข้ึน อุปสงคของ
สินคาท่ีกําลังพิจารณาก็จะลดลง 
 4) รสนิยม และความพอใจของผูบริโภค รสนิยมเปนความนิยมชมชอบช่ัวขณะหนึ่ง 
ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว สินคาใดกําลังอยูในกระแสนิยม อุปสงคสําหรับสินคานั้นก็
จะมากข้ึน โดยผูบริโภคมิไดคํานึงถึงราคาของสินคานั้นวาถูกหรือแพง  
 5) จํานวนผูบริโภคในตลาดตามปกติถาประชากรเพิ่มข้ึน ความตองการสินคาแตละ
ประเภทโดยรวมก็จะมากข้ึนตามไปดวย และยิ่งหากประชากรเพิ่มข้ึนและตางมีงานทํา ก็จะทํา
ใหมีอํานาจซ้ือและสงผลกระทบตออุปสงคในสินคาแตละชนิดเพิ่มข้ึน 
 6) ฤดูกาลและสภาพแวดลอม มีผลทําใหอุปสงคของสินคาชนิดตางๆเปล่ียนแปลงไป
ได เชน ในฤดูรอนอุปสงคในเคร่ืองทําความเย็นก็จะเพิ่มมากข้ึน และอุปสงคในเส้ือกันหนาว
ลดลง หรือ ในชวงเศรษฐกิจตกต่ําทําใหประชาชนมีความระมัดระวังในการใชจายมากข้ึน ทํา
ใหอุปสงคในสินคาฟุมเฟอยลดลง 
 7) การคาดการณ การคาดการณในสินคา ราคาสินคา อัตราดอกเบี้ย และราคาสินคา
ทดแทน ยอมมีผลตออุปสงคตอสินคาในปจจุบัน เชน เม่ือคนไทยคาดการณวาขาวจะขาดตลาด 
ดังนั้นอุปสงคขาวในปจจุบันจะเพิ่มมากข้ึนท้ังๆท่ีราคาขาวเพิ่มสูงข้ึนจากเดิม 
 8) อ่ืนๆ ซ่ึงอาจมีอีกมากมายแลวแตชนิดของสินคาและบริการที่เรากําลังพิจารณา 
 

2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะและคุณสมบัติของการบริการ 
เนื่องจากการใหสินเช่ือธนาคารเปนการบริการซ่ึงมีความแตกตางกับสินคาทางกายภาพ

ซ่ึงมีความแตกตางกันในลักษณะและคุณสมบัติของสินคา ดังนั้นการศึกษาในลักษณะและ



 10 

คุณสมบัติของการบริการจึงมีความจําเปนในการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการ โดยมีการ
พิจารณาคุณสมบัติของบริการ 4 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตร และคณะ, 2544) 

1) ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (service intangibility) หมายถึง การบริการ
เปนส่ิงท่ีมองไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยิน หรือไมสามารถดมกล่ิน เชน ลูกคาไม
สามารถเห็นผลงานไดกอนท่ีจะซ้ือบริการผาตัดศัลยกรรม ดวยเหตุนี้เพื่อท่ีจะลดความไม
แนนอน ผูซ้ือจึงตองสังเกต “สัญญาณ” (signals) ของคุณภาพของบริการ โดยอาจสรุปไดจาก 
สถานท่ี บุคคล ราคา อุปกรณ และการติดตอส่ือสาร ดังนั้นผูใหบริการตองทําใหบริการจับตอง
ได ในแนวทางใดแนวทางหน่ึง หรือหลายแนวทาง ในขณะท่ีนักการตลาดของสินคาตองเพ่ิม
ส่ิงท่ีจับตองไมไดใหแกสินคาท่ีจับตองไดซ่ึงเสนอสูตลาด ซ่ึงการทําการตลาดของบริการตอง
เพิ่มส่ิงท่ีจับตองไดใหแกบริการซ่ึงจับตองไมได 

2) ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ (service inseparability) หมายความวา 
ลูกคาไมสามารถแยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเคร่ืองจักร ถาบุคคลเปนผู
จัดหาบริการ หมายถึงบุคคลเปนสวนหน่ึงของบริการและเน่ืองจากลูกคาจะตองอยูในสถานที่
และเวลาท่ีผลิตบริการ ซ่ึงในขณะท่ีกิจการสามารถผลิตสินคาทางกายภาพ (สินคาท่ีจับตองได) 
แลวเก็บไวเพื่อขายในอนาคตไดและผูบริโภคก็สามารถบริโภคสินคาในอนาคตแตบริการเปน
ส่ิงท่ีตอง ขาย ผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน 

3) ความแตกตางกันของบริการ (service variability) หมายความวา คุณภาพของบริการ
อาจเปล่ียนแปลงไดข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร 

4) ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ (service perishability) หมายความวากิจการ
ไมสามารถเก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานวันหลังได ซ่ึงความไมสามารถเก็บไวไดของ
บริการจะไมเปนปญหาหากความตองการของลูกคาคงท่ี แตเม่ือความตองการซ้ือของลูกคามี
การเปล่ียนแปลงได ดังนั้นธุรกิจบริการตองออกแบบกลยุทธท่ีจะเกิดความเหมาะสมระหวาง
ความตองการซ้ือและความตองการขาย 

 
2.1.3 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 

 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค โดยมีสวนประสม
การตลาดเปนตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตร และคณะ, 2544) ประกอบดวย 
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 1) ผลิตภัณฑและบริการ (product and services) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน (tangible) หรือไมมีตัวตน 
(Intangible) ก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (utility) มีคุณคา (value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

-ความแตกตางของผลิตภัณฑ (product differentiation) และ ความ แตกตางทางการ
แขงขัน (competitive differentiation) 

- พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (product component) เชน 
ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

- การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (product positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
ของบริษัท เพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

- การพัฒนาผลิตภัณฑ (product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี ลักษณะใหมและ
ปรับปรุงใหดีข้ึน (new and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

-กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (product mix) และสาย ผลิตภัณฑ (product 
line) 

2) ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน (cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) ของผลิตภัณฑกับราคา (price) ของ
ผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง
คํานึงถึง 

- คุณคาท่ีรับรู (perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณา วาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
- สภาพการแขงขันในตลาด 
- กลยุทธการตลาดอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริมการขาย 
3) การจัดจําหนาย (place หรือ distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวย สถาบันหรือกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยใน
การกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
การจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 
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- ชองทางการจัดจําหนาย (channel of distribution) หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือ
กรรมสิทธิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

- การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (market logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ี
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑ จากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือ ผูใชทาง อุตสาหกรรม 
การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 

4) การสงเสริมการตลาด (promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทํา
การขาย (personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (non personal selling) เคร่ืองมือ
ในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการ
เลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน (integrated marketing communication (IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

- การโฆษณา (advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ องคกร และ
ผลิตภัณฑ บริการหรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

- การขายโดยใชพนักงาน (personal selling) เปนกิจกรรมการแจง ขาวสาร และจูงใจ
ตลาด โดยใชบุคคล 

- การสงเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมท่ี นอกเหนือจาก
การโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 

- การใหขาวและการประชาสัมพันธ (publicity and public relations) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ 
ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี
ตอ องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 

- การตลาดทางตรง (direct marketing หรือdirect response marketing) และการตลาด
เช่ือมตรง (online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง 
(response) โดยตรงหรือหมายถึง วิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผู
ซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  

5) บุคลากร (P\people) หรือพนักงาน (employee) เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก (selection) การฝกอบรม (training) การจูงใจ (motivation) เพื่อใหสามารถ
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สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และสรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคาได รวมท้ังมีความคิดริเร่ิมมี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท จะครอบคลุม 2 ประเด็น
ดังนี้ 

- บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิต
บริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆกันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

- ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึงอาจมีผลมา
จากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอ
กันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการ
ใหอยูในระดับคงท่ี 

6) ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) ลักษณะทางกายภาพเปนหนึ่งใน
องคประกอบท่ีผสมผสานรวมเขากับองคประกอบอ่ืนๆ เปนสวนประสมทางการตลาดบริการที่
ใหกับลูกคาได ลักษณะทางกายภาพน้ีเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัสจับตองได ในขณะท่ียังใช
บริการอยู หรือเปนส่ิงเปรียบเทียบ หรืออาจจะเปนสัญลักษณท่ีลูกคาเขาใจความหมายในการรับ
ขอมูลจากการทําการส่ือสารการตลาดออกไปแตท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด เห็นจะเปนส่ิงท่ีลูกคา
สัมผัสส่ิงแวดลอมได ในขณะท่ีมาใชบริการท่ีสถานท่ีนั้นๆ พรอมกับการไดรับบริการจาก
พนักงานไปพรอมๆ กัน หรือท่ีเรียกวา servicescape ธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักท่ีนํา
ลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปน
สวนประกอบท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการก็ตามท่ีปรากฏใหเห็น สวนใหญ
จะเปนการสรางสภาพแวดลอม เชน การสรางบรรยากาศ การเลือกใชแสง สี และเสียงภายใน
ราน เปนตน หรือใชลักษณะทางกายภาพเพ่ือสนับสนุนการขาย เชน ยี่หอและคุณภาพของรถ
ของบริษัทรถใหเชา ถุงสําหรับใสเส้ือผาซักแหงตองสะอาด เปนตน สภาพแวดลอมท่ีลูกคา
สัมผัสจับตองไดมีผลกับพฤติกรรมของลูกคาใน 3 ลักษณะ คือ 

- ชวยทําใหลูกคาเกิดความสนใจ โดยทําใหบริการนั้นเดน แตกตางออกมาจากคูแขง
อ่ืนๆ ในสินคาบริการประเภทเดียวกัน ทําใหลูกคาท่ีเปนกลุมเดียวกันมองเห็นและตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดงายและชัดเจนมากข้ึน ลูกคาไมตองเสียเวลาคนหาขอมูลจากโฆษณา
หรือแหลงขอมูลอ่ืนๆ เม่ือตองตัดสินใจมาใชบริการ 

- ชวยสงขอความใหกับลูกคาแปลความหมายไดอยางชัดเจนมากยิ่งข้ึน นอกเหนือจาก
ทางดานโฆษณาแลว การสรางบรรยากาศของสถานท่ีและการตกแตงสถานท่ีชวยทําใหลูกคา
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เขาใจไดมากยิ่งข้ึนวา สถานท่ีบริการจะใหบริการไดในระดับใด ราคาเทาใด เหมาะกับคนกลุม
ไหน โดยลูกคาสามารถส่ือสารแปลความหมายจาก องคประกอบท่ีรวมกันแสดงออกมา
ทางดานสัญลักษณเคร่ืองหมายสัญญาณท่ีรวมกันเปนองคประกอบอยูในบรรยากาศของสถานที่
บริการนั้นๆ 

- ชวยกระตุนใหลูกคาอยากใชบริการดวยการใชสี ผิววัสดุ เสียงเพลงประกอบ แสง
และบรรยากาศ ตลอดจนเคร่ืองแตงกายของพนักงานบริการ ทําใหมีผลกระทบกับความรูสึก
ของลูกคาท่ีไดสะสมจากประสบการณในอดีตท่ีผานมา ทําใหลูกคาถูกกระตุนและเกิด
กระบวนการพิจารณาตัดสินใจท่ีอยากจะใชบริการนั้นๆ โดยงายมากยิ่งข้ึน 

7) กระบวนการ (process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา
อยางดีก็ไมสามารถแกปญหาใหลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ
จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการ
ใหบริการ อํานาจตัดสินใจของพนักงาน การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ 
อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการ
เทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ 
จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและ
การนําสง ดังนั้นสวนประสมการตลาดก็ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

จันทรเพ็ญ เพชรมาลัยกุล (2545) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการ
เลือกใชสินเช่ือเคหะ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชสินเช่ือ
เคหะเพื่อเปนแนวทางใหกับสถาบันการเงินในการพิจารณากลยุทธการตลาด รวมท้ังการ
ปรับปรุงบริการสินเช่ือเคหะ วิธีการวิเคราะหขอมูลใชวิธีไค-สแควรเพื่อหาความสัมพันธ
ระหวาง 2 ตัวแปร โดยแบงออกเปน 2 สวนดังนี้ สวนท่ี 1 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจยั
เพศ อายุ รายได อาชีพ กับการตัดสินใจเลือกสินเช่ือเคหะในสวนของเง่ือนไขอัตราดอกเบ้ีย 
วงเงินกู ข้ันตอนในการพิจารณาสินเช่ือ และระยะทางในการเดินทางมาติดตอกับสถานท่ีบริการ 
ซ่ึงพบวาตัวแปรท่ีมีความสัมพันธไดแก การเลือกใชบริการสินเช่ือเคหะ ดานวงเงินกูข้ึนอยูกับ
อาชีพ สวนท่ี 2 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจัยอัตราดอกเบ้ีย วงเงินกู ข้ันตอนการ
พิจารณาสินเช่ือ ระยะทางในการเดินทางมาติดตอกับสถานท่ีบริการ กับการตัดสินใจเลือกใช
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บริการสินเช่ือเคหะโดยจําแนกตามอายุ โดยผลการศึกษาพบวา อัตราดอกเบ้ียและระยะทางไมมี
ความสัมพันธกับอายุผูบริโภค สวนวงเงินกูและข้ันตอนการพิจารณาสินเช่ือมีความสัมพันธกับ
อายุผูบริโภค 

 
นพรัตน ศศิฉาย (2548) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

สินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตเชียงใหม 2 โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธุรกิจ และความพึงพอใจในการใช
บริการ โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 300 รายแบบโควตา วิธีการวิเคราะหขอมูลใช
ความถ่ี รอยละ แสดงในรูปแบบตาราง พบวาขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับลักษณะและการใชบริการ
สินเช่ือธุรกิจ สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31-40 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบธุรกิจสวนตัว รายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 100,000 - 500,000 บาท ประกอบธุรกิจ
เจาของคนเดียว ใชบริการมาแลว 1-3 ป ไมมีสินเช่ืออ่ืนนอกจากสินเช่ือกรุงไทย วงเงินสินเช่ือท่ี
ใชบริการของธนาคารกรุงไทยวงเงิน 1,000,001 - 3,000,000 บาท ชําระเงินตนและดอกเบ้ียตอ
เดือนตํ่ากวา 5,000 บาท ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญท่ีกูเปนหัวหนาครอบครัว และเร่ิม
เขาสูวัยทํางาน ตองการดําเนินกิจการแบบเจาของคนเดียว หรือตองการขยายกิจการแตไมมี
เงินทุนมากพอ สวนปจจัยท่ีมีผลตอการเลืกใชบริการสินเช่ือธุรกิจคือ อัตราดอกเบ้ีย รองลงมา 
คือ วงเงินกูยืม ระยะเวลาในการชําระคืน การบริการของพนักงานสินเช่ือ คาธรรมเนียมและการ
ใชจายในการดําเนินการ ข้ันตอนในการขอกูจนกระท่ังการอนุมัติ 

 
พรพัฒน โสตถิเสาวรภย (2549) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการสินเช่ือหมุนเวียน สวนบุคคลของลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลขอลลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
วิธีการวิเคราะหขอมูล ในสวนขอมูลท่ัวไปใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 
มาตรวัดแบบมาตราสวนประเมินคา และสถิติไค-สแควร พบวาลูกคาสินเช่ือหมุนเวียนสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษัท มีรายไดเฉล่ีย 10,000 -20,000 บาท ในสวนของพฤติกรรมการใชบริการ พบวา 
วัตถุประสงคในการใชเพื่อใชในกรณีฉุกเฉิน ไดรับวงเงินสินเช่ือระหวาง 10,000 -20,000 บาท 
และยังใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลของสถาบันการเงินอ่ืนควบคูกันอีก 1 บัตร ซ่ึงนิยมใช
สินเช่ือเรดดี้เครดิตของธนาคารซิต้ีแบงค และมีสินเช่ือบัตรเครดิตอยูดวย ลูกคาสวใหญไมเคย



 16 

ใชสินเช่ือนอกระบบ และเม่ือใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแลวจะไมกลับไปใชสินเช่ือนอก
ระบบอีก สวนปจจัยท่ีมีผลตอการเลืกใชบริการมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานสถานท่ี โดยให
ความสําคัญของสถานท่ีต้ังตูเอทีเอ็ม ปจจัยดานบุคคลากร เชน ความเอาใจใสของพนักงาน 
ปจจัยดานราคา การไมคิดอัตราคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
เชน การมีของชํารวยแจก ดานผลิตภัณฑ โดยใหความสําคัญกับความสะดวกในการเบิกเงินได
ตลอด 24 ช่ัวโมง 

 
วราภรณ ไทยธรรมยานนท (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการ

ใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดเชียงใหม 
วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือสวน
บุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดเชียงใหม และเพื่อศึกษาความพึง
พอใจในการใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
เชียงใหม โดยไดศึกษาถึงการเก็บรวบรวมขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือการทดสอบ
ไค-สแควร จากผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลประกอบดวย อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน อัตราดอกเบี้ยเงินกูท่ีไดรับจาก
ธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) วงเงินท่ีมีการยื่นกูของลูกคา ระยะเวลาในการผอนชําระคืนของ
ลูกคา ประวัติการใชบริการ อัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีไดรับจากธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ความ
นาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) เง่ือนไขในการยื่นเร่ืองขอกูยืมตอ
ธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) การไมตองใชหลักประกันในการกูยืม และการใหบริการของ
พนักงานธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) 
 
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 จากทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของในการศึกษาคร้ังนี้จึงไดกรอบ
แนวคิดดังกลาวเพื่อพิจารณาตัวแปรอิสระท่ีเปนตัวแปรหลักท่ีสําคัญและเกี่ยวของซ่ึงมีผลตอตัว
แปรตาม คือ ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พฤติกรรม
การใชสินเช่ือรถยนตของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม และปจจัย
ทางดานการตลาด เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือรถยนตของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดไดดังนี้ 
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จากกรอบแนวคิดท่ีไดทําใหทราบขอมูลท่ีจําเปนตองใชในการคนควาโดย 

 1.  ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนเพื่อศึกษาขอมูล
พื้นฐานของลูกหนี้สินเช่ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม 
 2. พฤติกรรมการใชสินเช่ือรถยนตของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา
เชียงใหม ไดแก วงเงินท่ีมีการยื่นกู อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับจากธนาคาร ระยะเวลาในการผอน
ชําระ วงเงินผอนตองวด คาธรรมเนียมในการย่ืนเร่ืองขอกู การใชหลักประกันในการกู วิธีการ

ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
• เพศ 
• อายุ 
• สถานภาพการสมรส 
• ระดับการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดเฉล่ียตอเดือน 

พฤติกรรมการใชสินเชื่อรถยนตของผูบริโภค 
• วงเงินท่ีมีการยื่นกู 
• อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับจากธนาคาร 

• ระยะเวลาในการผอนชําระ 
• วงเงินผอนตองวด 
• คาธรรมเนียมในการยื่นเร่ืองขอกู 
• การใชหลักประกันในการกู 
• วิธีการชําระคืน 
• การผิดนัดชําระหนี ้

ปจจัยทางดานการตลาด 
• ดานผลิตภัณฑ 
• ดานราคา 
• ดานสถานท่ี 
•  ดานการสงเสริมการตลาด 
• ดานบุคคลากร 
• ดานกระบวนการ 
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ชําระคืน และการผิดนัดชําระหนี้เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชสินเช่ือรถยนตของลูกคาธนาคาร
ธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  
 3. ปจจัยทางดานการตลาด เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือรถยนตของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ไดแก  
 - ดานผลิตภัณฑ  มีการพิจารณาถึงปจจัย ท่ี เกี่ ยวกับผลิตภัณฑ  คือ  การใช
หลักประกันในการกูยืม จํานวนเงินกูท่ีไดรับการอนุมัติเหมาะสม และธนาคารมีความนาเช่ือถือ 
ม่ันคง มีช่ือเสียง 
 - ดานราคา มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับราคา คือ อัตราดอกเบ้ียในการกูยืม
เหมาะสม และคาธรรมเนียมและคาใชจายในการดําเนินการเหมาะสม  
 - ดานสถานท่ี มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับสถานท่ี คือ ต้ังอยูในทําเลที่สะดวก
ในการติดตอ มีการตกแตงท่ีสวยงามท้ังภายนอกและภายในอาคาร และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
ท่ีทันสมัยไวใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 - ดานการสงเสริมการตลาด มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับการสงเสริม
การตลาด คือ มีการใหขอมูลขาวสารและการโฆษณา มีพนักงานในการแนะนําบริการรวมท้ังมี
บริการโทรศัพทในการใหคําปรึกษา ลดดอกเบ้ียใหลูกคาในกรณีพิเศษตางๆ 
 - ดานบุคคลากร มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับบุคคลากร คือ พนักงานธนาคาร
มีบุคลิกดี สะอาด แตงกายเหมาะสม มีมนุษยสัมพันธดี และมีทักษะและประสิทธิภาพในการ
ทํางาน 
 - ดานกระบวนการ มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับกระบวนการ คือ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และระเบียบข้ันตอน
ตางๆในการบริการไมยุงยาก 
 
 


