
 
บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1 ฟงกชั่นอุปสงค 
 ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธที่มีอยูระหวางปริมาณซื้อของสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส  ฤาชัย , 2548) 

เขียนดวยสัญลักษณทางพีชคณิตดังนี้ 
 
Qx  =  ƒ ( Px , Ax , Dx , Ox                         Ic , Tc ,Ec        Py , Ay ,Dy  , Oy             G,N,W…….) 

  
 

     Strategic Variables      Consumer Variables     Competition Variables     Other Variables 
 
 
Controllable Variables       Uncontrollable Variables          

 
  ปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 
กลุม คือ 

 1)  ตัวแปรที่ควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรที่ผูขายสามารถควบคุมได
ซ่ึงมีผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึงไดแก 
4P 

     1.1) ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยทั่วไปถาราคาสินคาสูงขึ้นผูซ้ือ
จะซื้อสินคา X ในปริมาณที่ลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซื้อจะ
นอยลง ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 

    1.2) การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยที่
สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากขึ้น เชนการโฆษณา การลด
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แลกแจกแถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากขึ้น ดังนั้นผูขายสามารถ
กําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 

 1.3) ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบ
ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซื้อสินคาเพราะชอบ
รูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปลี่ยนแปลงรูปลักษณของสินคาที่เขาถึง
ลูกคาบางกลุมได 

       1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale) ซ่ึงไดแกที่ตั้งคลังสินคา ที่จําหนายสินคา X 
ถาหากสินคา X วางขายอยูทั่วไป ลูกคาสามารถหาซื้อไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถใหบริการตางๆ 
ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพิ่มยอดขาย เชนเดียวกับที่ตั้งของรานขาย
สินคา รานขายปลีกที่ตั้งอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบนถนนที่มีการ
สัญจรนอย 

 2)  ตัวแปรท่ีควบคุมไมได(Uncontrollable Variables)   คือ ตัวแปรที่ผูขายไมสามารถ
ควบคุมได แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 

   2.1)  ตัวแปรที่เกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 
 2.1.1)  รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของ

ผูบริโภคและปริมาณซื้อสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดขึ้นอยูกับลักษณะของ
สินคา 

 - สินคาปกติ (Normal or Superior Good) เมื่อผูซ้ือมีรายไดเพิ่มขึ้นปริมาณ
สินคาที่ผูบริโภคตองการเสนอซื้อจะเพิ่มขึ้น ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 

 - สินคาดอย (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณที่สูงเมื่อผูซ้ือ
รายไดต่ํามากกวาเมื่อเขามีรายไดสูงขึ้น ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมีแนวโนมที่จะ
บริโภคขาวมากกวาคนที่มีรายไดสูง เมื่อราคาสินคาดอยสูงขึ้น ผูซ้ือมีความรูสึกวารายไดลดลง
เพราะซื้อสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซื้อสินคาบางอยางที่จําเปนนอยกวาเพื่อนํา
เงินมาซื้อสินคาที่ดอยเพิ่มขึ้น ในทางกลับกันเมื่อราคาสินคาดอยลดลง ผูซ้ือมีความสามารถรูสึกวา
รายไดเพิ่มมากขึ้นเพราะสามารถซื้อสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคาที่เพิ่มขึ้น ผูซ้ือจึงมักซื้อสินคา
อ่ืนบางอยางที่มีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาที่ดอยที่เคยซื้อประจําจึงลดลงไป 

 2.1.2)  การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือ
เกี่ยวกับสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเน
เกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชนผู
ซ้ือคาดคะเนวาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงขึ้น ผูซ้ือจะพากันซื้อน้ํามันรถยนตมากักตุนไว เพือ่
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หลีกเลี่ยงการขึ้นราคาน้ํามัน เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงขึ้นของผู ซ้ือจะทําให
จําเปนตองใชน้ํามันในขณะนั้น ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณน้ํามันที่เสนอซื้อลดลง 

  2.2) ตัวแปรซึ่งเกี่ยวกับผูขายรายอื่น (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขงซึ่ง
ขายสินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซึ่งขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใช
รวมกับสินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 

 2.2.1)  ราคาของสินคาที่เกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products) ถาราคา
ของสินคาที่ใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มขึ้น เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซื้อสินคา X เพิ่มขึ้นในทาง
ตรงกันขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซื้อสินคา X จะลดลงดวย 

ในกรณีที่เปนราคาของสินคาที่ใชรวมกับ Px เพิ่มสูงขึ้น เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซื้อ
สินคา X ลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซื้อสินคา X จะเพิ่ม
สูงขึ้น 

 2.2.2)  การสงเสริมการขายของสินคาที่เกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและการ
สงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซื้อสินคา X ลดลง ในทางตรงกันขาม
การสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซื้อสินคา X เพิ่มขึ้น 

  2.3)  ตัวแปรอื่นๆ ที่ไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึงแบง
ออกไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 

 2.3.1)  นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซื้อสินคา X 
 2.3.2) จํานวนผู ซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับ

อุปสงคของสินคา 
 2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซื้อสินคา X ได เชน 

ปริมาณน้ําฝนในพื้นที่อาจสงผลใหปริมาณซื้อรมเพิ่มขึ้น เปนตน   
 

2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่

ควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปนตัวส่ือสาร
ขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือที่มีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อสวนประสม
การตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541)  ประกอบดวย 
 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายเพื่อสนองตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
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ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มี
คุณคาในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

- ความแตกตางของผลิตภัณฑ  และความแตกตางทางการแขงขัน 
- พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน  ประโยชนพื้นฐาน  

รูปรางลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา ฯลฯ 
- การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท  เพื่อ

แสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
- การพัฒนาผลิตภัณฑ  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น  ซ่ึง

ตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น 
- กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ  และสายผลิตภัณฑ 

 2)  ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุนของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวา
ราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

- คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
- สภาพการแขงขันในตลาด 
- กลยุทธการตลาดอื่นๆ ที่เกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม      

การขาย 
3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทางซึ่ง

ประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด  
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย 2 สวน  ดังนี้ 

-  ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  เสนทางที่ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑ
ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค  
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
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-  การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด  หมายถึง  กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
เคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัวสินคาจึง
ประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปนี้ 

 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสาน โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือ
สงเสริมที่สําคัญ มีดังนี้ 

 -  การโฆษณา  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ  บริการ
หรือความคิดที่ตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

 -  การขายโดยใชพนักงาน  เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร  และจูงใจตลาดโดยใชบุคคล 
 -  การสงเสริมการขาย  หมายถึง  กิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณาการ

ขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพันธ  ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ
ทดลองใชหรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น 

 -  การใหขาวและการประชาสัมพันธ  การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา
หรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  กระบวนการ  ประชาสัมพันธ  หมายถึง  ความพยายามที่มีการ
วางแผนโดยองคการหนึ่ง  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง  การใหขาว
เปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 -  การตลาดทางตรง  และการตลาดเชื่อมตรง  เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง  หรือหมายถึง  วิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 

 5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซึ่งตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได  รวมทั้งมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
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 -  บทบาทของบุคลากร  สําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิต
บริการแลวยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย  การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

 -  ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน  คุณภาพการบริการของลูกคารายหนึ่งอาจมี
ผลมาจากลูกคาอื่นแนะนํามา  ตัวอยางที่เกิดขึ้น  เชน  กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอก
ตอกันไปแตปญหาหนึ่งที่ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการให
อยูในระดับคงที่ 

 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสัมพันธเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็
ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดทั้งหมด  เชนการเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

 7) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจ 

 

2.1.3 ทฤษฎีและตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค 

      ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา 
การซื้อ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความ
ตองการของเขา หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของคนที่    
เกี่ยวกับการซื้อ และการใชสินคา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ
กลาวคือ (ศิริวรรณ และคณะ, 2541: 124) 
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 1) พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธการตลาดสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 

 2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาดที่วา การทําใหลูกคาพึงพอใจดวยเหตุ
นี้จึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดเพื่อสนองความพึง
พอใจของผูบริโภคได  

 ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) 
เปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ   
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) 

 จุดเริ่มตนของตัวแบบอยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นตัวแบบนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดังนี้ (ศิริวรรณ และคณะ, 2541: 128-130) 

 1)  สิ่งกระตุน (Stimulus) อาจจะเกิดขึ้นเองภายในรางกายและสิ่งกระตุนจากภายนอก 
นัก การตลาดตองสนใจ และจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิง
กระตุน ถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล หรือใชเหตุ    จูง
ใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

  1.1) สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) ตองสามารถควบคุมและจัดใหมี
ขึ้นในที่นี้จะนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาศึกษาประกอบดวย 

- ดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม และมีความ
หลากหลายเพื่อกระตุนความตองการ 

- ดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 
- ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เชน ใชชองทางการจัดจําหนายที่สะดวก 

สะอาด ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
 - ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การสรางความ สัมพันธอันดีกับผูซ้ือ   
  1.2) สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่

อยูภายนอกองคกรซึ่งองคกรควบคุมไดยากหรือควบคุมไมไดประกอบดวย 
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- ดานเศรษฐกิจ(Economic) ขึ้นกับภาวะเศรษฐกิจของประเทศ รายไดของผูบริโภค 
ส่ิงเหลานี้มีผลตอความตองการของบุคคล 

- ดานเทคโนโลยี (Technology) การเกิดขึ้นของนวัตกรรมใหมในยุคปจจุบัน 
- ดานการเมืองและกฎหมาย (Law and Political) กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษี การ

นําเขา การเปดแขงขันเสรีทางการคา เปนตน ทําใหบุคคลเปลี่ยนไปใชของตามสถานการณ 
- ดานวัฒนธรรม (Cultural) เชน ประเพณีคนไทยเชื้อสายจีนนิยมซื้อของเพื่อไหว

บรรพบุรุษในงานเทศกาล 
 2)  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผู ซ้ือ ความรูสึกเปนกระบวนการที่มีผลตอ

พฤติกรรม ผูซ้ือ ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถหยั่งรูได ดังนั้นจําเปนตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดของ ผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดนี้เกิดขึ้นจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
ดังนี้ 

  2.1) ดานลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือที่มีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ การที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑนั้น จะไดรับการกระตุนประกอบดวย 4 ประการ 

   (1)  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) วัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคล
แตละกลุมใหมีความแตกตางกัน วัฒนธรรม แบงออกเปน 

  - วัฒนธรรมพื้นฐานเปนสิ่งที่กําหนดความตองการซื้อ พฤติกรรมการซื้อของ
บุคคล  

  - วัฒนธรรมกลุมยอย มีรากฐานมาจากเชื้อชาติ ศาสนา ภูมิภาคที่แตกตางกัน สี
ผิว เปนตน กลุมยอมมีวัฒนธรรมปฏิบัติแตกตางไปจากกลุมอื่น ทําใหตองมีการวางแผนชีวิต ตอ
ความเปนอยูแตกตางไปจากกลุมอื่น 

  - ช้ันของสังคม เปนการจัดลําดับบุคคลในสังคมจากระดับสูงไประดับลาง โดย
ใชลักษณะที่คลายคลึงกัน ไดแก อาชีพ รายได ฐานะ ชาติกําเนิด ตําแหนงหนาที่และบุคลิกลักษณะ
ของบุคคล   

   (2)  ปจจัยดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน 
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางดานสังคมประกอบดวย 

 - กลุมอางอิง เชน ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนรวมอาชีพ รวมสถาบัน 
 - ครอบครัว โดยที่ทุกคนนั้นจะมีพฤติกรรมพื้นฐานมาจาก ครอบครัวที่ตนอยู  ซ่ึง

บางครั้งยากที่จะเปลี่ยนแปลง 
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 - บทบาทและสถานะ คือ บางครั้งผูซ้ือไมไดใช  หรือผูใชก็ไมมีอํานาจในการ
ซ้ือ 

  (3)  ปจจัยดานบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ 

 - อายุ วัฏจักรชีวิตครอบครัว 
 - อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ 
 - รูปแบบการดําเนินชีวิต 
 - เอกลักษณบุคคล และความคิดสวนตัว 
  (4)  ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับ

อิทธิพลดานกระบวนการ ดานจิตวิทยา คือ การจูงใจ ความเขาใจ การเรียนรู ความเชื่อถือได และ
ทัศนคติ เชน ผูเกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อคือ ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพลในการซื้อ ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ
จนถึงผูใชนอก จากนี้ยังมีรูปแบบการซื้อ คือ ซ้ือแบบซ้ําซอน แบบลดความซ้ําซอน ซ้ือประจําและ
แบบเลือกมาก 

   2.2)  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) มีขั้นตอน ดังนี้ 
  -  การรับรูปญหา เชน ความตองการ ความจําเปน ความเสี่ยงในการเลือกซื้อ 
 -  การคนหาขอมูล เชน จากแหลงบุคคล การคา ชุมชน และประสบการณ 
 -  การประเมินทางเลือก  
 -  การตัดสินใจซื้อ เมื่อทุกอยางไดตามความตองการและพึงพอใจก็ตัดสินใจซื้อ 
 -  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  ตองมีความพึงพอใจ 
 
 3)  การตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s Decision) ผูซ้ือจะตัดสินใจซื้อประเด็นตาง ๆ

ดังนี้    
  3.1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 
  3.2) การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
  3.3) การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
  3.4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 
  3.5) การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 
ดังนั้นหากกลาวถึงความหมายของ พฤติกรรมของมนุษย จะหมายถึง การกระทําของมนุษย

ที่ปรากฏออกมาเปนพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง ยอมเปนการแสดงออกเพื่อวัตถุประสงคอยางใด
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อยางหนึ่ง ซ่ึงจะมีกระบวนการตาง ๆ ที่เกี่ยวของอยูจากภายในตัวบุคคลนั้น ๆ เสมอ  กลาวคือ จะมี
กลไกของการกํากับสั่งการจากความนึกคิด  และความรูสึกที่มีอยูภายใน 

 
2.1.4 ทฤษฎีหรือแนวคิดเกี่ยวกับการปลอยสินเชื่อ 

ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยทั้งในระดับประเทศโยสวนรวมและระดับทองถ่ิน  กลาวคือ บทบาทที่เดนชัด  คือ การ
ระดมเงินฝากและการใหสินเชื่อตาง ๆ ในทองถ่ินที่สาขาธนาคารพาณิชยตั้งอยู   ซ่ึงจะมีสวนในการ
สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและกระจายความเจริญออกไปสูทองถ่ินไดเปนอยางมาก  สําหรับ
หลักเกณฑในการวิเคราะหสินเชื่อ สามารถวิเคราะหโดยใชหลักเกณฑ ดังนี้ 

1)  หลัก นโยบาย 7 C’s ในการประเมินความเสี่ยงของการใหสินเชื่อของธนาคาร 
1.1) Character หรือ willingness to pay ความตั้งใจจริงของลูกหนี้ที่จะชําระเงินคืน

ซ่ึงเปนเรื่องที่ตองศึกษาที่ดีเพราะประเมินยากขึ้นอยูกับการหาขอมูลจากลูกหนี้  และประสบการณ
ของผูพิจารณาสินเชื่อ  ในการพิจารณา  Character ตองดูทั้งสวนที่สําคัญประกอบ Element เชน  
ความซื่อสัตย  ความจริง  ความยุติธรรม  ความรับผิดชอบ  ความพอควร  ความไววางใจ  และ
หลักฐานแสดง Evidences เชน  ผูพิจารณาตองใชประวัติการชําระหนี้  ประวัติการกูเงิน  ภูมิลําเนาที่
อยูอาศัย  ลักษณะความเสี่ยงของงานที่ทํา  อายุ สถานภาพการสมรส  การศึกษา  เปนตน 

1.2) Capacity หรือ Ability to pay ความสามารถในการชําระหนี้ แมจะมีความซื้อ
สัตย แตหากไมมีความสามารถในการชําระหนี้ได โดยไมมีเหตุผลที่เหมาะสมถือวาเปนความเสี่ยง
อยางมากในการพิจารณาสินเชื่อ ความสามารถในการชําระหนี้มองไดจากการที่ผูขอชําระหนี้ได
ชําระหนี้ทั้งเงินตนและดอกเบี้ย โดยปกติเงินที่นํามาชําระควรเปนเงินสุทธิที่มาจากคาจางและรายได
ตอเดือน   คือจะตองมีเงินเหลือจากรายรับสุทธิหลังจากหักคาใชจายแลว เพียงพอตอการชําระหนี้
คืนใหกับธนาคารได 

1.3) Capital คือ การพิจารณาทรัพยสินที่เปนกรรมสิทธิ์ของผูกูโดยผูกูนํามาใชเปน
หลักทรัพยในการค้ําประกันและในการวัดความเสี่ยงเกี่ยวกับ Capital สามารถวัดไดจากความ
เขมแข็งทางการเงิน โดยการคํานวณนั้นเราพิจารณาจาก สวนที่เปนรายไดหลักที่ไดรับและเงินทุน
จากแหลงอื่นที่หามาได 

1.4) Collateral คือ การพิจารณาหลักประกันซึ่งอาจเปนสวนหนึ่งของ capital นํามา
ค้ําประกันสินเชื่อ ซ่ึงทรัพยสินที่นํามานั้นตองนํามาจํานําหรือจํานอง 
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1.5) Condition  คือ สภาวการณทั่วไปซึ่งพิจารณาถึงสภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ
ของผูขอสินเชื่อกลาวคือ  ถาเศรษฐกิจดีจะสงผลทําใหผลประกอบการเติบโตในทิศทางเดียวกัน  แต
ในทางตรงกันขาม  ถาเศรษฐกิจในขณะนั้นมีการชะลอตัว  หรือซบเซา  ซ่ึงสงผลทําใหการลงทุน
ลดลง  นอกจากนั้นจะตองพิจารณาในเรื่องอื่น ๆ ที่เปนปจจัยสงผลกระทบดวย  เชน อัตราดอกเบี้ย  
ภาวะเงินเฟอ  อัตราภาษี  นโยบายทางการเมือง  เปนตน 

1.6) Country คือ การประเมินความเสี่ยงในการใหสินเชื่อที่เกี่ยวของกับประเทศ
ของผูกูโดยเฉพาะ พิจารณาดานเศรษฐกิจนโยบายซึ่งในปจจุบันที่มีการแขงขันการสงสินคาเขา การ
สงสินคาออก ซ่ึงการใหสินเชื่อเกี่ยวกับธุรกิจประเภทนี้จะมีความเสี่ยงในอัตราแลกเปลี่ยนเงินตรา 
และตลาดที่นําเขาสินคา 

1.7) Control คือ การควบคุมเกี่ยวกับการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพของระบบ
ขอมูลของผูที่ขอวงเงินสินเชื่อโดยอาจเปนการจัดเก็บขอมูลในระบบบัญชีของผูขอสินเชื่อเปน
รายบุคคล และเปนหนวยงานเพื่อสะดวกในการติดตามถาเกิดมีปญหาการคางชําระเงินสินเชื่อ 

 2)  หลัก 5P’s นโยบายในการประเมินความเสี่ยงในการใหสินเชื่อ 
 2.1)  Personal การวิเคราะหและพิจารณาในตัวบุคคล ซ่ึงเปนการพิจารณาในตัวของ

ผูกูในเรื่องความรับผิดชอบในการชําระเงิน ประวัติทางการเงิน ความตั้งใจในการชําระเงิน บุคคลซึ่ง
มีลักษณะในการบริหารทางการเงินอยางไรซึ่งใชในการสนับสนุนในการชําระหนี้คืนใหธนาคาร 

 2.2)  Purpose การวิเคราะหและพิจารณาวัตถุประสงคในการนําเงินที่ไดรับจาก
สินเชื่อของธนาคารไปใชในการอุปโภคบริโภค ไดอยางมีประสิทธิภาพและเหมาะสมตรงตาม
วัตถุประสงค   

2.3) Payment การวิเคราะหและพิจารณาสินเชื่อความสามารถในการชําระหนี้คืน
ใหกับธนาคาร การพิจารณาลูกหนี้ที่ขอใชบริการสินเชื่อกับธนาคารมีการผิดนัดหรือชําระตรงตาม
วันครบกาํหนด 

2.4) Protection การปองกัน คือ การพิจารณาและวิเคราะหความเสี่ยงในการใหเงิน
สินเชื่อแบงออกเปน 2 ลักษณะ 

- ปจจัยที่เกิดขึ้นภายใน  ซ่ึงปญหาหลักคือปญหาที่เกิดขึ้นจากตัวผูกู 
- ปจจัยที่เกิดขึ้นภายนอก  เชน  พิจารณาจากหนวยงานของผูกู  สภาพเศรษฐกิจ

การเมือง 
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 2.5) Prospective คือ การพิจารณาผลไดผลเสียที่จะเกิดขึ้นในอนาคตกับใหสินเชื่อวา
คุมหรือเหมาะสมหรือไม เชน การพิจารณาความเสี่ยงที่เกิดขึ้นกับบุคคลในชวงที่เศรษฐกิจถดถอย
ควรมีความรอบคอบการใหสินเชื่อมากขึ้น 

3) นโยบาย CAMPARI 
 เปนการวิ เคราะหคุณภาพของผูขอสินเชื่อโดยพิจารณาถึงความตั้ งใจและ

ความสามารถของผูขอสินเชื่อเปนการเสริมปจจัยบางตัวของนโยบาย 7C’s และ 5P’s ซ่ึง
ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ 7 ประการ ดังนี้ 

3.1)  Character คือ ความตั้งใจจริงของลูกหนี้ที่จะชําระหนี้ (Willingness to Repay) 
ซ่ึงเปนเรื่องที่ตองศึกษาใหดีและประเมินยาก ขึ้นอยูกับการหาขอมูลของลูกหนี้ในการพิจารณา 
Character ตองดูทั้งสวนที่สําคัญประกอบ (Elements) และหลักฐาน (Evidences) 

3.2)  Ability to Repay   หมายถึงความสามารถในการชําระหนี้ ซ่ึงวัดไดจากการที่ผู
ขอเครดิตสามารถทําการชําระหนี้ทั้งตนเงินและดอกเบี้ยไดตามกําหนดที่ไดตกลงไวกับธนาคาร   
ซ่ึงปกติ เงินที่จะนํามาชําระหนี้ควรจะเปนเงินรับสุทธิจากการดําเนินงาน คือ จะตองมีเงินเหลือจาก
รายรับหลังหักจากรายจายตาง ๆ แลว 

3.3)  Margin หมายถึงผลตอบแทน คือ การคิดดอกเบี้ยขอสินเชื่อแตละราย ซ่ึงจะ
แตกตางกันไปตามองคประกอบ เชน ระดับความเสี่ยง ตนทุนของเงินทุน หรือความสัมพันธกับ
ธนาคาร 

3.4)  Purpose of the Loan หมายถึง วัตถุประสงคของการกู เปนสิ่งที่ทางธนาคาร
ตองการทราบเปนอันดับแรก เพื่อที่จะเสนอสินเชื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของผูขอสินเชื่อ
และเปนการปองกันการนําเงินไปใชไมตรงวัตถุประสงค (Miss Matching) 

3.5)  Amount of Loan วงเงินกู ผูพิจารณาสินเชื่อตองพิจารณาวาผูขอกูไมไดขอ
สินเชื่อมากเกินความสามารถที่จะใชคืน หรือขอกูมากเกินหรือนอยเกินกวาวัตถุประสงคของการกู 
ซ่ึงการกําหนดวงเงินกูที่ไมเหมาะสม จะสรางความยุงยากใหกับธนาคาร และยังเพิ่มความเสี่ยงของ
การปลอยสินเชื่อเพิ่มขึ้น 

3.6)  Repayment  Terms  เงื่อนไขการชําระหนี้คืน  ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถ
ในการหารายได  หรือความสามารถในการทํากําไรจากปจจัยตาง ๆ ของธุรกิจ  เชน ประเภทธุรกิจ  
ประเภทสินทรัพย  ภาวะการแขงขัน  การตลาด  ฐานะการเงิน  และแผนการเงิน  เปนตน  และการ
กําหนดเวลาชําระหนี้   ตองเหมาะสมกับลักษณะของสินเชื่อดวย 



18 
 

3.7)  Insurance against the possibility of non payment หลักประกันกรณีที่ชําระ
หนี้ไมได หลักประกันเปนปจจัย อยางหนึ่งในเกณฑการพิจารณาคุณคาทางเครดิตโดยหลักประกัน
นั้นเปนเครื่องสนับสนุนหรือสงเสริมใหสินเชื่อที่ธนาคารปลอยแกลูกคามีความมั่นคงขึ้นเพราะเมื่อ
ธนาคารไมไดรับชําระหนี้ ธนาคารสามารถบังคับเอาจากหลักประกันซึ่งเปนการลดความเสี่ยงลงได
บาง 

 
2.1.5 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction – CS) 

ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทาง

กายภาพเปนความสุขสบายที่เกิดจากการเขารวม ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจ
นี้เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง       หรือเปนทัศนคติที่เปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
(ปองศักดิ์   ทองเนื้อแข็ง, 2544 อางถึงใน วราวรรณ  อนันตรัตน, 2549) 

 Kotler and Armstrong (1996 อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาว
วา ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของบุคคล หรือลูกคาซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา กับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงหากจะ
พิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอ
สินคาหรือบริการนั้น ซ่ึงถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความ
ไมพึงพอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว ก็
จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจที่กลาวมา จะ
สงผลตอการตัดสินใจของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงสิ่งที่ดี และไมดีของสินคาตอบุคคลอื่น ๆ 
ตอไป 

 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเครื่องมือในการติดตามและวัดความพึง
พอใจของลูกคารวมทั้งเห็นวาเครื่องมือที่ใชวัดนั้นเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่ง (ศิริวรรณ   เสรีรัตน 
และคณะ, 2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่นักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึง
พอใจของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการที่จะติดตามวัดผลและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมาย 
เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญาแนวคิดทางการตลาดที่มุงความสําคัญที่ลูกคามี
จุดมุงหมายที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึง
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พอใจ โดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ หนวยธุรกิจจะตองสามารถสราง
กําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากขึ้น หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ ปจจัยเหลานีม้ี
ผลทําใหกําไรของธุรกิจลดลง และมีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน ดังนั้นผูประกอบการสามารถ
วัด ติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 

1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ
ตาง ๆ 

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา วิธีนี้หนวยธุรกิจตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อ
คนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภัณฑวา ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 

3) การเลือกซื้อโดยกลุมที่ เปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผู ซ้ือที่มี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรอมทั้งมีการ
ระบุปญหาของสินคาหรือบริการ 

การวิเคราะหลูกคาที่สูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนใชตรา
สินคาอื่น จะทําใหทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ 

 
 

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 คเชนค ดิสภาณุวัฒ (2544) ทําการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน)  โดยใชแบบสอบถาม 
สอบถามลูกคาสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 139 ราย  และไดรับ
การตอบกลับมาจํานวน 61 ราย  ผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย  อายุระหวาง 31 – 
40 ป  สถานภาพสมรส  การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีรายไคตอเดือนมากกวา 35,000 บาท   วงเงิน
สินเชื่อที่ไดรับการอนุมัติสินเชื่อเพื่อทื่อยูอาศัยจากธนาคารตํ่ากวา 1,500,000 บาท  เปนไปตาม
วงเงินที่ขอกู ธนาคารใชเวลาในการพิจารณาคําขอสินเชื่อของลูกคา 31 - 60 วัน   
 ปจจัยท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของ ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) คือ 

ไครับการชักชวนจากพนักงานธนาคาร และไครับการแนะนําจากญาติ พี่นอง หรือเพือ่น  สวนปจจัยสวน
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ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารเอเชีย 
จํากัด (มหาชน) สวนใหญเห็นวาปจจยัดานราคามีความสําคัญมากที่สุด  รองลงมาเปนปจจยัดาน
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการ ตามลําดับ   

 ปญหาสําคัญที่ลูกคาพบจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร ไดแก จํานวน
สาขาที่ใหบริการมีนอย  สถานที่จอดรถไมเพียงพอตอการใชบริการ  ทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการ
ติดตอ ขาดการจูงใจโดยการใหสิทธิและผลประโยชนพิเศษ ขาดการใหขอมูลขาวสารและการ
ประชาสัมพันธ ประเภทสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยไมหลากหลาย  อัตราคาธรรมเนียมและคาบริการสูง  
มีระเบียบขั้นตอนตาง ๆ  ยุงยาก  

 
 รุงนภา  รุงอนันตตระกูล (2546) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองเชียงใหม  โดยการศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการสินเชื่อและศึกษาหาขอคิดเห็นและปญหาในการขอสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองเชียงใหม  ขอมูลที่ใชในการศึกษาไดมาจากการ
ออกแบบสอบถาม  โดยเลือกกลุมตัวอยางจาก 4 อาชีพ คือ ขาราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
พนักงานธนาคาร และผูประกอบการสวนตัว อยางละ 80 ราย  ไดจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น 323 ราย  
และการวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนา  ผลการศึกษาพบวา ผูที่กูเงินเพื่อที่อยูอาศัยสวนใหญเปนเพศ
ชาย  กลุมอายุตั้งแต 36 ป ขึ้นไป  กลุมสถานภาพสมรส  กลุมที่มีจํานวนผูอุปการะ 2 คน  กลุมอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และกลุมระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป    ปจจัยที่มีผลกระทบตอความ
ตองการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยมากที่สุดคือ อัตราดอกเบี้ย  รองลงมาคือ จํานวนเงินกูที่ไดรับ  และ
ปจจัยทางดานหลักทรัพยค้ําประกันตามลําดับ  สวนปญหาในการขอสินเชื่อที่พบมากที่สุดคือ 
ปญหาเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยสูงเกินไป  รองลงมาคือปญหาเกี่ยวกับหลักเกณฑที่ธนาคารนํามา
ปฏิบัติเขมงวดเกินไป  และปญหาเกี่ยวกับวงเงินกูที่ไดรับนอยเกินไป 

 
สหรรษา  สถิตยสุขเสนาะ (2546)  ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการขอใชบริการสินเชื่อ ธนคารกรุงไทย 
ในเขตอําเภอเมือง และเพื่อศึกษาถึงปญหาในการขอสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย โดยขอมูลที่ใชใน
การศึกษาไดจากการออกแบบสอบถามผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่ใช
บริการสินเชื่อประเภทตาง ๆ กับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)  11 สาขา จํานวน 369 คน โดยใช
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มาตรวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Likert Scale)   ผลการศึกษาพบวาผูประกอบการสวนใหญจะ
เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  มีอายุระหวาง 30-40 ป  สถานภาพสมรส  สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี  
ประกอบกิจการประเภทการใหบริการในลักษณะธุรกิจเจาของคนเดียว  โดยขนาดกิจการมีมูลคา
สินทรัพยถาวรสุทธิไมเกิน 30 ลานบาท  จํานวนแรงงานไมเกิน 30 คน  จัดเปนผูประกอบการ
วิสาหกิจขนาดยอม  แหลงเงินทุนของกิจการมาจากเงินทุนของเจาของ  ระยะเวลาในการ
ประกอบการประมาณ 6-10 ป มีรายไดเฉลี่ยตอป ไมเกิน 1 ลานบาท  สวนใหญตั้งกิจการในเขต
อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ใชบริการสินเชื่อประเภทเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี  วงเงินสินเชื่อที่ใช
บริการไมเกิน 5 ลานบาท  เปนการใชบริการสินเชื่อเพื่อการลงทุนในกิจการใหม  และสวนใหญใช
บริการสินเชื่อเปนครั้งแรก  ในการวิเคราะหปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดสินใจของผูประกอบ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  
พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด  คือปจจัยดานบุคลากร  ไดแก พนักงานที่มีบุคลิกภาพ
นาเชื่อถือซ่ือสัตยไวใจไดมีทักษะและประสิทธิภาพในการทํางาน  มีมนุษยสัมพันธที่ดี  พรอมและ
เต็มใจใหบริการ  รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการของการใหบริการ  ไดแกมีระบบการทํางานที่
ถูกตอง  แมนยําเชื่อถือได  การใหบริการหลังการใชบริการสินเชื่อรวดเร็ว  และปจจัยอ่ืนๆ ไดแก 
ความมีช่ือเสียงดานความมั่นคงของธนาคาร  นโยบายของธนาคารมีความชัดเจน ตามลําดับ  
สําหรับปญหาที่พบในการใชบริการสินเชื่อ 3 อันดับแรก คือ  มีเอกสารเพื่อใชประกอบการขอ
อนุมัติสินเชื่อเปนจํานวนมาก  การอนุมัติสินเชื่อลาชา และมีขั้นตอนมาก  และภาพลักษณของ
ธนาคารมีความเปนระบบราชการมากเกินไป ตามลําดับ 

 
จิรัฐิติกาล  พรหมสิทธ์ิ (2548)  ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอน

ชําระจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  กรณีศึกษาในเขตอําเภอเมืองจังหวัดลําปาง  โดยมี
วัตถุประสงคในการศึกษา คือ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอนชําระจาก
สถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  เพื่อศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อผอนชําระจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการ
ใชบริการสินเชื่อผอนชําระของสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  โดยขอมูลที่ใชในการศึกษารวบรวม
ไดจากการสัมภาษณลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อผอนชําระจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  ที่เขามา
ใชบริการตามหางสรรพสินคา  และรานคา จํานวน 4 แหง  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดลําปาง  ลูกคา
กลุมตัวอยางรวมทั้งหมดจํานวน 300 ราย  ไดจากสุมตัวอยางแบบบังเอิญ  สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ประกอบดวยการทดสอบไคสแควร  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ  ผลการศึกษา  โดยใชการ
ทดสอบไคสแควร พบวาปจจัยที่มีความสัมพันธกับปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอน
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ชําระของลูกคากลุมตัวอยางไดแก อายุ สถานะภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได  ประเภท
การสมัครสินเชื่อ  ประเภทสินคา  ราคาสินคา  อัตราดอกเบี้ย  จํานวนงวด และสาเหตุในการเลือกใช
บริการ  พบวารายไดเปนปจจัยที่มีความสัมพันธสูงที่สุดกับอุปสงคสําหรับสินเชื่อผอนชําระของ
ลูกคากลุมตัวอยาง  สวนการวิเคราะหโดยวิธีการถดถอยแบบพหุคูณพบวา  ปจจัยที่มีนัยสําคัญทาง
สถิติที่มีผลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอนชําระของลูกคากลุมตัวอยางคือ รายได และราคาสินคา  
ผลการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อผอนชําระ  พบวา ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ  และราคาที่มีอิทธิพลมากที่สุดคืออัตราดอกเบี้ย  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มี
อิทธิพลมากที่สุด คือ โปรโมชั่นพิเศษจากทางผูผลิต  ปจจัยดานสถานที่ บุคลากร และกระบวนการ
ใหบริการที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ ความสุภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการสินเชื่อ  สวนปจจัยดานอื่น 
ๆ ที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ ความเชื่อมั่นในสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  ผลการศึกษาถึงปญหา
และอุปสรรคในการใชบริการสินเชื่อผอนชําระ  เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอยตามลําดับ
ดังนี้ อัตราดอกเบี้ยในการผอนชําระที่สูง  เปนปญหาอันดับหนึ่ง  รองลงมาคือปญหาความยุงยาก
ทางดานเอกสารประกอบการพิจารณา  ปญหาหลักเกณฑในการอนุมัติสินเชื่อที่เขมงวด และปญหา
เกี่ยวกับระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อ ตามลําดับ 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

  
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใชสินเชื่อกรุงไทย 
เคหะทรัพยทวี 

- วงเงินกูที่ไดรับจากธนาคาร 
- ระยะเวลาในการผอนชําระ 
- จํานวนเงินผอนชําระ 
- วิธีการชําระคนื 
- บุคคลที่มีผลอิทธิพลตอ

การตัดสินใจ 
- รูปแบบที่อยูอาศัย 

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
สินเชื่อกรุงไทยเคหะทรัพยทวี  
ของธนาคารกรุงไทย สาขา  
นิคมอุตสาหกรรมลําพูน 

ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารกรุงไทย 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 

ปจจัยทางดานการตลาดที่มีผล
ตอการเลือกใชบริการ 

- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่ 
- ดานการสงเสริมการขาย 
- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการ 


