
บทที่  2 
แนวคิดทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
  

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค  (Demand) 
   อุปสงค หมายถึง ความตองการสินคาและบริการ (desire)  ของผูบริโภค โดยท่ีผูบริโภค
จะตองมีความสามารถท่ีจะจายเงินซ้ือ (ability to pay) และเต็มใจท่ีจะซ้ือ (willingness to pay) 
สินคาและบริการนั้น  อุปสงคท่ีมีตอสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง จะ
ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ  หลายประการดวยกัน เชน ราคาของสินคานั้น ราคาสินคาอ่ืน ๆ รายไดของ
ผูบริโภค  รสนิยมของผูบริโภค  ฯลฯ 
   สมการอุปสงค  Qx = f (Px , Py  ,Y , T,….) 
   โดยท่ี     Qx = ปริมาณความตองการซ้ือในสินคา 

      Px = ระดับราคาสินคานั้น 
      Py = ระดับราคาสินคาอ่ืน ๆ 
      Y = รายไดผูบริโภค 
      T = รสนิยมของผูบริโภค 
 

   ตัวกําหนดอุปสงค  (Demand  Determinants) หมายถึง  ตัวแปร (Variables) หรือปจจัย             
ตาง ๆ ซ่ึงมีอิทธิพลตอจํานวนสินคาท่ีผูบริโภคปรารถนาท่ีจะซ้ือ (Quantity Demanded)  ปจจัย
เหลานี้จะมีอิทธิพลตอปริมาณซ้ือมากนอยไมเทากัน  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับพฤติกรรมของผูบริโภคแตละ
คนและกาลเวลา  ปจจัยเหลานี้มีหลายอยางดังนี้ 
   1) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับราคาของสินคานั้น  ตามปกติเม่ือราคาสินคาเพิ่มสูงข้ึน ปริมาณ
ซ้ือจะนอย  แตถาราคาสินคาตํ่าลง  ปริมาณซ้ือจะมากเปนไปตามกฎของอุปสงค  (Law of Demand) 
   2) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับรสนิยมของผูบริโภค  และความนิยมของคนสวนใหญในสังคม
รสนิยมอาจเกี่ยวของกับความรูสึกนิยมชมชอบช่ัวขณะหนึ่ง  ซ่ึงเปล่ียนไปอยางรวดเร็ว  ส่ิงท่ี
กําหนดรสนิยมของผูบริโภค  ไดแก  อายุ   เพศ   ความเช่ือ  คานิยม  การศึกษา  แฟช่ัน  และอิทธิพล



ของการโฆษณา   รสนิยมเปนส่ิงท่ีมีผลตอธุรกิจการคา  ดังนั้นหนวยธุรกิจจึงยอมทุมเงินจํานวน
มหาศาลในการโฆษณาเพื่อหวังผลในการเปล่ียนแปลงรสนิยม 
  3) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับจํานวนประชากร  ตามปกติเม่ือประชากรเพ่ิมจํานวนมากข้ึน ความ
ตองการสินคาและบริการจะเพิ่มตาม แตการเพิ่มจํานวนประชากรยังไมเปนการเพียงพอ  ประชากร
เหลานี้จะตองมีอํานาจซ้ือดวย   จึงจะสามารถซ้ือสินคาไดมากข้ึน 
  4) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับรายไดเฉล่ียของครอบครัว  โดยทั่วไปเม่ือประชากรมีรายไดโดย
เฉล่ียสูงข้ึน   ความตองการสินคาและบริการจะเปล่ียนไป  คือจะลดการบริโภคสินคาราคาถูกและ
ขณะเดียวกันก็หันไปบริโภคสินคาราคาแพง 
  5) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับสภาพการกระจายรายไดในระบบเศรษฐกิจ  เม่ือพิจารณาถึงสังคม
บางแหง  เชน ประเทศท่ีมีบอน้ํามัน  ปรากฏวารายไดสวนใหญอยูในมือคนกลุมนอย  สวนคนกลุม
ใหญจะมีรายไดตํ่ามาก  สังคมแบบนี้การบริโภคจะแตกตางจากสังคมที่มีการกระจายรายได
คอนขางทัดเทียมกัน 
  6) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับราคาสินคาอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของ  ตามปกติความตองการของผูบริโภค
อาจตอบสนองไดดวยสินคาหลายชนิด   ถาสินคาชนิดหนึ่งมีราคาสูงข้ึนผูบริโภคก็จะซ้ือสินคาชนิด
นั้นนอยลง  และหันไปซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งซ่ึงใชทดแทนกันได สําหรับในกรณีของสินคาท่ี
ตองการใชประกอบกันเม่ือผูบริโภคซ้ือสินคาชนิดหนึ่งเพิ่ม  ยอมตองการซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่ง
เพิ่มข้ึนดวย 
  7) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับฤดูกาล   ตัวอยางในประเทศท่ีอยูเขตหนาว  เม่ือยางเขาฤดูหนาว  
ความตองการเส้ือกันหนาวก็จะเพิ่มข้ึนมากกวาในชวงฤดูรอน 
  8) ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับลักษณะทางกายภาพของสินคา  ตัวอยางเชน อุปสงคของท่ีอยูอาศัย 
ยอมข้ึนกับลักษณะของท่ีอยูอาศัย  ทําเลที่ต้ัง และสาธารณูปโภคท่ีอํานวยความสะดวกดวย  หาก
ลักษณะทางกายภาพท่ีดีกวา  ผูซ้ือจะมีความตองการซ้ือมากข้ึน 
 

 2.1.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
   พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมท่ีผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับ
การซ้ือ  การใช  การประเมินและการจับจายใชสอย  ซ่ึงสินคาและบริการท่ีเขาคาดหวังวาจะทําให
ความตองการของเขาไดรับความพอใจ 
   การที่มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา  มักจะมีมูลเหตุท่ีจะทําใหเกิด
พฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวจะเรียกวา  “กระบวนการของพฤติกรรม” (Process of 
Behavior) และกระบวนการของมนุษยมีลักษณะคลายกัน 3 ประการ ดังนี้ 
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   1) พฤติกรรมเกิดข้ึนได จะตองมีสาเหตุทําใหเกิด (behavior is caused) ซ่ึงหมายความวา  การ
ท่ีคนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมานั้น  จะตองมีสาเหตุทําใหเกิดและส่ิงซ่ึงเปน
เหตุก็คือ  ความตองการที่เกิดข้ึนในตัวนั่นเอง 
   2) พฤติกรรมเกิดข้ึนได  จะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน  (behavior is motivated) นั่น
คือ  เม่ือคนเรามีความตองการเกิดข้ึนแลว  คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตองการนั้นจน
กลายเปนแรงกระตุน  หรือแรงจูงใจ (motivation)  ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อสนองความ
ตองการที่เกิดข้ึนนั้น 
   3) พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมาย (behavior is goal-directed)  ซ่ึงหมายความวา
การท่ีตัวเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมาน้ัน  ก็มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจาก
จุดมุงหมายหรือไรทิศทาง  ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายที่แนนอน  เพื่อบรรลุผลสําเร็จแหง
ความตองการของตน 

 

 2.1.3  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
    แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กลาววา ความพึงพอใจ
ของลูกคาเปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนกับการ
คาดหวังของลูกคา โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความ
คาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Satisfaction Customer) และถาผลท่ีไดรับจาก
สินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะเกิดความประทับใจ (Delighted Customer)  
             ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑเกิด
จากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยการสราง
คุณคาเพิ่ม (Value added)ซ่ึงเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมท้ังการทํางานรวมกันของฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality) การ
คาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียงรวมท้ัง
ขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริง 
ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวัง ดังนั้น ส่ิงท่ีทําให
บริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือการทํางาน
ของผลิตภัณฑ ท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวม
สําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)  
          คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณคาท่ี
มอบใหลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตางทางการแขงขันเปนการ
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ออกแบบลักษณะตางๆของผลิตภัณฑของบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขันและตองมีคุณคาในสายตา
ของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย 
   1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) 
   2)  ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation) 
   3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation) 
   4)  ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) 
  ความแตกตางเหลานี้จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดานท่ีกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคาดานบริการ (Service Value) คุณคาดานบุคลากร (Personal Value) 
คุณคาดานภาพลักษณ  (Image Value) ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา                  
(Total Customer Value) 
 

 2.1.4  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
      สวนประสมทางการตลาดบริการ เปนการนํามาใชเพื่อมุงตอบสนองตอความตองการ
ของผูบริโภคท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช ประกอบไปดวย  
   1)  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 
   2)  ราคา (Price) เปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคาของการแลกเปล่ียนสินคาหรือบริการในรูปของ
เงินตรา เปนสวนท่ีเกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคา เชน อัตราดอกเบ้ีย 
   3)  สถานท่ีหรือชองทางการจําหนาย (Place) การเลือกทําเลที่ต้ัง 
   4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การติดตอส่ือสารดานขอมูลระหวางผูใหบริการ
กับผูใชบริการ เพื่อแจงขาวสารโดยมีวัตถุประสงคในการสรางทัศนคติและพฤติกรรมในการ
ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือเลือกใชบริการ 
   5)  บุคลากร (People) เปนองคประกอบท่ีสําคัญบุคลากรจะตองมีความรูความสามารถ 
มีบุคลิกท่ีดี มีทักษะในดานการใหบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางความพงึ
พอใจแกลูกคา 
   6)  กระบวนการใหบริการ (Process) การมีข้ันตอน มีระบบระเบียบในการใหบริการ 
เชน ความรวดเร็วในการใหบริการ เปนตน 
   7)  การสรางและส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนา
ทางดานกายภาพซ่ึงลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสราง
คุณคาใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน 
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 2.1.5   ทฤษฎีการวิเคราะหสินเชื่อ 
  1)   การวิเคราะหเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis)   
     หลัก 7’Cs Policy  โดยมีรายละเอียดดังนี้  
    CHARACTER คือ การพิจารณาถึงคุณสมบัติของผูกู เชน ความรับผิดชอบ ความ
จริงใจ ความซ่ือสัตย ความพอเพียง ความขยันบากบ่ัน เปนตน 
     CAPACITY คือ การพิจารณาความสามารถในการชําระหนี้ เชน ความสามารถใน
การหารายได รายได หนี้เดิม รูปแบบการใชจาย เปนตน 
     CAPITAL คือ ทรัพยสินหรือเงินในบัญชี (การออม) ท่ีเปนกรรมสิทธ์ิของผูขอ
สินเช่ือ 
     COLLATERAL คือ หลักประกันท่ีนํามาใชคํ้าประกันสินเช่ือ ซ่ึงหลักประกันตอง
อยูในเกณฑสัดสวนของการอนุมัติสินเช่ือของธนาคาร เชน 85% ของราคาประเมิน เปนตน 
     CONDITION คือ สภาวการณท่ีอยูนอกเหนือการควบคุมของผูขอสินเช่ือ เชน 
สภาวการณเศรษฐกิจ สภาพการแขงขันทางธุรกิจ ความม่ันคงขององคกร เปนตน 
     COUNTRY คือ การประเมินถึงประเทศผูขอกู กรณี ผูกูทํางานตางประเทศ เชน ตอง
มีหนังสือรับรองการทํางานผานกงสุลประเทศไทยในประเทศน้ันๆ  
    CONTROL คือ การควบคุมเกี่ยวกับการดําเนินงานของธุรกิจ 
   หลัก CAMPARI ประกอบดวย  
    Character  หมายถึง  คุณสมบัติของผูกู 
    Ability  หมายถึง  ความสามารถของผูกูในการชําระหนี้คืน 
    Margin  หมายถึง  คาแตกตางระหวางราคาทุนกับราคาขาย 
    Purpose  หมายถึง  วัตถุประสงคในการขอกู 
    Amount  หมายถึง  วงเงินในการขอกู 
    Repayment หมายถึง  การชําระคืน 
    Insurance  หมายถึง  การประกันวงเงินขอกู 
  2)  การวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis)  
   การวิเคราะหเชิงคุณภาพ เปนการวิเคราะหขอมูลตัวเลขทางการเงิน โดยวิเคราะหจากงบ
การเงิน ซ่ึงงบการเงินท่ีนํามาวิเคราะหนั้นจะตองเปนงบการเงินท่ีเช่ือถือได และไดผานการ
ตรวจสอบจากผูตรวจสอบบัญชีท่ีไดรับอนุญาต ถางบการเงินนั้นเช่ือถือไมได พนักงานสินเช่ือควร
ปรับปรุง(Recast) หรือจัดทํางบการเงินจําลองข้ึนเพื่อทําการวิเคราะหโดยใชเทคนิคดังนี้ 
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               การวิเคราะหแนวโนม (Trend Analysis) เปนการวิเคราะหแนวโนมและความเปนไปได
ในการทําธุรกิจ 

      การวิเคราะหขนาดรวม (Common Size Analysis) เปนการวิเคราะหอุตสาหกรรมหรือ
กิจการประเภทเดียวกัน 
            การวิเคราะหโดยใชอัตราสวน (Ratio Analysis) เปนการวิเคราะหอัตราสวนทางการเงิน
จากงบการเงิน  
 

 2.1.6   ทฤษฎีการประเมินคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรเปนตัวแปรหุน (Estimation of 
Regression Models Dummy Dependent Variables) 
   ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้นในบางลักษณะจะ
พบวาตัวแปรตาม (Dependent Variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative) ซ่ึง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา เชน การเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร การ
เขาเปนสมาชิกสหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร การเลือก
วิธีเดินทางไปทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมีตัวแปร
ตามเปนลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ (1) แบบจําลองความนาจะเปน
เชิงเสน (Linear Probability Model) (2) แบบจําลองโพรบิต (Probit Model)  และ (3) แบบจําลอง 
โลจิท (Logit Model) 
 

 แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน 
   เปนแบบจําลองท่ีตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและมีคาไดเพยีง 2 คา หรือ 2 
ทางเลือก เชน “ใช” หรือ “ไมใช” ไมไดออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจาํลองสมการถดถอยซ่ึงตัวแปร
ตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ 
    สมมติวาเรามีแบบจําลองงายดังนี ้

   yi = a+β xi+ui      (1) 
 

โดยท่ี yi  =  1 ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืนๆ อีกก็ได  เชน   
ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน) 

 yi   =  0 ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
 ui  =  คาความคลาดเคล่ือน (Error Terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ีย 
   เทากับศูนย 
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  แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จากสมการเรา
สามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (Conditional expected value) ของคาสังเกตของตัวแปร
ตามแตละตัว yi  โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (Explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ (Dependent 
variable) หรือตัวแปรอิสระ (Dependent variable) ในกรณีนี้ซ่ึงคือ xi มาใหไดดังนี้ 

   E(yi / xi) = a + β xi    (2) 
 

  และเนื่องจาก  yi  มีคาเพียง  2  คาเทานั้น  ดังไดกลาวไวขางตนคือ  1  และ  0 เพราะฉะน้ัน
เราสามารถท่ีจะหาคาแจกแจงความนาจะเปนของ yi ไดโดยการให 
Pi    =   ความนาจะเปนท่ี  yi  =  1  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ Pi   =    prob (yi = 1) 
1-Pi   =   ความนาจะเปนท่ี   yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ Pi   =    prob (yi = 0) 

ซ่ึง yi ก็จะมีการแจกแจงความนาจะเปน (Probability distribution) ดังนี ้
yi   =   ความนาจะเปน (Probability)  

  0   =   1 - pi (ความนาจะเปนของเหตุการณท่ีไมไดเลือก) 
  1  =   pi  (ความนาจะเปนของเหตุการณท่ีไดเลือก) 

จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (expected value) 
ของ yi  ไดดังนี ้

   E(yi ) = 1(pi) + 0(1 – pi ) = pi   (3) 
 

  จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (Expected Value) ของ yi   จากสมการ (2) และ (3) คือคาเดยีวกัน
เพราะฉะนั้นสมการ (2) และ (3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 
          Pi  =  a + β xiE(yi / xi)    (4) 
 
  นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไขของ yi  จากแบบจําลอง (1) คือ ความนาจะเปนแบบมี
เง่ือนไข (Conditional Probability) ของ yi นั่นเอง (Gujarati, 1995: 540-542; Pindyck and 
Rubinfeld, 1998: 298-300) โดยสรุปแลวเรามักเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน โดยใหตัว
แปรตามเปนความนาจะเปน ไดดังนี้ 
               α   0 < α + β xi <1 
          Pi  =      1    α + β xi  > 1   (5) 
                0    α + β xi  < 1    
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  จาก (5) α + β xi = Pi เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการประมาณคา 
pi ดวย a+β xi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi   มีคาเกินชวงอันเหมาะสมชวงหนึ่ง
แลวคา a+β xi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณความนาจะเปนของ
การเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุผล 
  ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (Linear probability model) โดย OLS 

1) ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (non-normality) ของ ui  
  โดยทฤษฎีแลวเราทราบตัวประมาณคา OLS (OLS  estimator) นั้นหามาไดโดยไมตองใช
ขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงแบบปกติของ ui แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงแบบปกติของ ui  นี้
ไมเปนจริงในกรณีของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน เพราะวา ui  (ซ่ึงเหมือนกับ yi ) จะมี 2 คา
เทานั้น โดยพิจารณาจาก 

   Ui   =  yi  - a+βxi    (6) 
 

ซ่ึงจะเหน็ไดวาเม่ือ      yi  =  1 จะไดวา 
 
          ui  =  1 – a - βxi    (7) 
 
  และเม่ือ      yi  =  0 จะได 
 
          ui  =  1 – a - βxi    (8) 
 
  ซ่ึงจะเหน็ไดวา ui จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแมจริงแลว ui มีการแจกแจงแบบทวิ
นาม (binomial distribution) อยางไรก็ตามกี่ท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริง
ดังท่ีปรากฏไวนั้นอาจจะไมใชส่ิงท่ีสําคัญนัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจดุดวยวิธี OLS 
ยังคง “ไมเอนเอียง (unbiased)” ประกอบกบัเม่ือขนาดของตัวอยางเพิ่มข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถ
จะพิสูจนไดวา ตัวประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะนัน้ในกรณี
ตัวอยางมีขนาดใหญการลงความเหน็ในเชิงสถิติ (statistical inference) เกี่ยวกับการแจกแจงปกติ
ของ ui (Gujarati, 1995: 542-543) 
  2)  ความแปรปรวนของคาความคลาดเคล่ือนมีคาไมคงท่ี (Heteroscedasticity) จากการท่ี ui 

มีเพียงคาตามสมการท่ี 7 และ 8 
                      1= a+βxi+ ui  ซ่ึงคือ  ui  = 1 – a - βxi    (9) 
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                      0= a+βxi+ ui  ซ่ึงคือ  ui  = 1 – a - βxi    (10) 
  สมการจะแสดงการแจกแจงความนาจะเปนของ yi ไดดังนี้ 
              yi      ui   ความนาจะเปน 
 
              1         1 – a - βxi            Pi 
                        
      0           – a - βxi          1 - Pi 
 
  เม่ือหาคา Expected Value และคา Variance โดยท่ีคา Expected Value ของ ui มีคาเปน 0 
    E( ui) = (1 – a - βxi) Pi + (– a - βxi)( 1 - Pi) = 0   (11)  
   
  และหาคาของ Pi และ 1= Pi  จากสมการท่ี 11 จะไดวา 
          Pi   =   a - βxi     (12) 
          1 – pi =    1 – a - βxi    (13) 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 
    E ui

2  =  (1 – a - βxi)
2 Pi + (a - βxi)

2(1 – pi) 
 

          =  (1 – a - βxi)
2(a + βxi)

2(1 – a - βxi) 
 
           =  (1 – a - βxi)(a + βxi) = Pi (1 – Pi)   (14) 
 

    E ui
2  =  σ i

2=  var(ui) = E( yi / xi)[1- E( yi /xi)] = Pi (1 – Pi) (15) 
 
  สมการ 15 แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (error term) มีคาความแปรปรวน ไมคงท่ี 
คาสังเกตท่ีมี pi  เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวน โดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะท่ีคาสังเกตท่ีมี 
pi  ใกล 0.5 จะมีคาความแปรปรวนสูงกวา (Pindyck and Rubinfeld, 1998: 300) 
  3)  ปญหา  ˆiy    ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับการกําหนดตัวแปร y ท่ีอยู
ระหวาง 0 และ 1   Johnston and Dinard (1984) และ Pindyck and Rubinfeld(1998) กลาววาจุดออน
ท่ีสําคัญมากของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน ก็คือวา แบบจําลองนี้ไมมีขอจํากัด (constraint) 
ใหคาทํานาย(ซ่ึงคือ ˆiy  ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังท่ีโดยทฤษฎีแลว  E( yi / xi) ในแบบจําลองความ



 
 

13

นาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของเหตุการณ (event) y ท่ีเกิดข้ึนเม่ือ x ถูก
กําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวางและแตก็ไมมีส่ิงใดมารับประกันไดวา ˆiy  ซ่ึงก็คือตัวประมาณคา 
(estimators)ของ E( yi / xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 ดังกลาว 
  4)  ปญหาการประมาณคาความชัน (slope) ท่ีสูงเกินจริง (overestimated slope) หรือตํ่าเกิน
จริง(underestimated slope) ปญหาท่ีสําคัญอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคาแบบจําลองความนาจะ
เปนเชิงเสน ดวยวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) ก็คือคาของความชันท่ี
ประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความจริง หรือตํ่ากวาความเปนจริงได ถาหากวาคาสังเกต 
(observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือปลายสุด 
(extreme values)เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน(slope estimate) จากวิธี
กําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได(Pindyck and Rubinfeld,1998: 302) กลาวถึง
กรณีนี้วา คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญท่ีไดรับในกรณีนี้ จะมีลักษณะ 
“เอนเอียง(biased)” เนื่องจากเปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (true regression 
slope) ตํ่ากวาความเปนจริงและในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะเกาะ
กลุมกันตรงกลาง (ซ่ึงตรงขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมากเกินไป) 
คาของความชัน ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง 
  จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังกลาวมาแลวขางตน 
เพราะฉะนั้นทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (Probit model) ซ่ึงเรียกวาแบบจําลองวิเคราะห
แบบโพรบิต (Probit analysis Model)และแบบจําลองโลจิท (Logit Model) 
 

  แบบจําลองโลจิท (Logit Model) 
  จากแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนท่ีกลาวมาแลวขางตน    ซ่ึงมีขอบกพรอง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึง
เลือกแบบจําลองโลจิท (Logit Model) มาใชในการประมาณคาแทนซ่ึงใหคาประมาณของตัวแปร
ตามอยูในชวง 0-1   แบบจําลองโลจิทนี้เปนแบบจําลองหน่ึงซ่ึงมีคุณสมบัติคลายๆ   แบบจําลองโพร
บิตตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคล่ือน ui เทานั้น (Greene, 
1997: 874-876) 

จากการแจกแจงแบบโลจิททิก(Logitstic Distribution) 
 

 
   ( ' )xβ= Λ     (16) 
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โดยท่ี  (.)Λ  คือฟงกช่ันการแจกแจงสะสมแบบโลจิททิก (Logitstic  Commulative 
Distribution Function) จากแบบจําลองความนาจะเปน (probability model) 

         (17) 
 
เราจะไดวา 
 
          (18) 

     
โดยท่ี (.)f  คือฟงกช่ันความหนาแนน (density function) ซ่ึงคลองกับฟงกช่ันการแจกแจง

แบบสะสม (commulative distribution) F(.) สําหรับการแจกแจงแบบปกติ  (normal distribution) 
เราจะไดวา 

 
         (19) 

 
โดยท่ี  ( )tφ   คือฟงกช่ันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (Standard normal density function)  

สําหรับการแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 
 
       
         (20) 

    
 

เพราะฉะนั้นในแบบจําลองโลจิท จะไดวา 
 
         (21) 
 

สําหรับตัวประมาณคาแบบ Berndt, Hall, Hall and Huasman(1974)  นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท) 

 
( )2 'i i i i

i
B y x x= −Λ∑    (22) 
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ซ่ึงเปนการคํานวณเมททริกความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (Asymptotic covariance 
matrix)วิธีหนึ่ง (Greene, 1997:884-885) 
จาก    ( )ˆ ˆ1f = Λ −Λ  

 

จะได  ( ) ( ) ( )
ˆ ˆˆ ˆ ˆ ˆ1 2 1 2 1df d

dz dz
⎛ ⎞Λ

= − Λ = − Λ Λ −Λ⎜ ⎟
⎝ ⎠

   (23) 

   
เม่ือจัดพจน (Terms) ตางๆเขาดวยกันจะได 

[ ] ( ) ( ) [ ]2ˆ.var 1 1 1 2 ' (1 2 ) 'Asy y x V I xβ β= Λ −Λ + − Λ + − Λ⎡ ⎤ ⎡ ⎤⎣ ⎦ ⎣ ⎦  (24) 

 
2.2   เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดสรุปสาระสําคัญของบทบาทจากเอกสารตางๆ และจากงานวิจัยนํามา
ประกอบการพิจารณา ดังนี้ 
 
  รังสรรค เฉลิมวงศ (2546) ศึกษาโครงการธนาคารอาคารสงเคราะหสําหรับสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยแกสมาชิกกองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการในจังหวัดลําปาง แพร นาน โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาถึงหลักเกณฑและวิธีการของธนาคารอาคารสงเคราะห ในการใหสินเช่ือท่ีอยูอาศัยแก
สมาชิกกองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการ(กบข.) และศึกษาถึงผลการดําเนินงานของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ตลอดจนศึกษาปญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการใหสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะหแกสมาชิกกองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการ(กบข.) จากการศึกษาพบวาสวนใหญ
เปนเพศชาย มีสถานะสมรสแลว รายไดเฉล่ียไมเกินเดือนละ 10,000 บาท ประกอบอาชีพรับราชการ
ครูและตํารวจ วัตถุประสงคในการขอกู เพื่อซ้ือหรือสรางบานเดี่ยวไมเกิน 1,000,000 บาท ผอน
ชําระไมเกินเดือนละ 5,000 บาท สําหรับสมาชิกลําปางสวนใหญจะไดรับวงเงินกูตามสิทธิ ยกเวน
จังหวัดแพรและนานไดรับวงเงินกูนอยกวาสิทธิ ปญหาในการดําเนินงานของโครงการสวนใหญ
เกิดจากระเบียบและเง่ือนไขท่ีเครงครัด 
 
  สุรพงศ ธรรมชาติ (2548) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือไทรทอง
ของลูกคา ธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อ
ตองการทราบปจจัยทีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช
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บริการสินเช่ือไทรทอง โดยไดศึกษาจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 100 ราย จากการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานวัตถุประสงคในการกูยืม 
ลูกคาสวนใหญนําไปเพื่ออุปโภคและบริโภคในชีวิตประจําวัน และบางสวนนําไปใชจายในดาน
การศึกษาของตนเองและบุตร ปจจัยดานหลักประกัน และปจจัยดานกระบวนการอนุมัติสินเช่ือมี 
เอกสารท่ีประกอบการขอกูไมยุงยาก ตามลําดับ สําหรับความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือ ดาน
การใหบริการ คือพนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส มีความเต็มใจในการใหบริการ ดานสถานท่ี คือ อยู
ในแหลงชุมชน ในดานความรวดเร็วในการบริการสินเช่ือ คือ มีการจัดลําดับคิว และข้ันตอนการ
อนุมัติรวดเร็ว 
 

จตุรงค  บุนนาค (2549)   ไดศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
และปจจัยใดท่ีจะมีผลตอการกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎของ
ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
และแบบจําลอง  โลจิท ดวยเทคนิคการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 
(Maximum Likelihood Estimates:MLE) โดยแสดงคา Marginal effects  โดยใชตัวอยางจากลูกคาท่ี
กูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ และผูท่ียังไมไดกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน 300 ตัวอยาง    ผลการวิเคราะหขอมูลโดย ใชสถิติเชิงพรรณนา พบวา ผูกูสวนใหญเปนเพศ
หญิง  และมีสถานภาพการสมรสแลว ระดับการศึกษาสวนใหญต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป   ระดับช้ัน
การรับราชการสวนใหญ ซี 6-7  หรือช้ันสัญญาบัตรเทียบเทา  พ.ต – พ.อ    มีอัตราเงินเดือนระหวาง  
20,001-30,000 บาท  มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนจํานวน 0-2  คน   สวนใหญมีภาระคาใชจายดาน
คาเลาเรียนบุตร  และมีจํานวนบิดามารดาและญาติพี่นองท่ีตองมีภาระเล้ียงดูนอยกวา  2  คน สวน
ใหญมีรถยนตใช  และคูสมรสสวนใหญ มีอาชีพรับราชการ หรือเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ    มี
รายไดเหลือสําหรับการออมทรัพยโดยเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 5,000  บาท  สวนใหญไมมีภาระหนี้
นอกระบบ  แตมีภาระหนี้ท่ีกูผานสถาบันการเงิน  

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ ของขาราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจเขตอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาปจจัยดานความคิดเห็นวาสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ มีความ
จําเปน การรับเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย มีผลการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ    α  = 0.1 ปจจัยดานการมีภาระหนี้นอกระบบ มีผลตอการใชบริการสินเช่ือ
กรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α  = 0.05 ปจจัยดานระดับช้ันการรับราชการการมี
ภาระหนี้สินอ่ืน ๆ กับธนาคาร และการทราบและเขาใจหลักเกณฑของเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ มี
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ผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α  = 0.10 มีเพียงปจจัยการ
มีภาระหนี้นอกระบบเทานั้น ทําใหโอกาสที่จะใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎลดลง 

ขอมูลการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของผูใชบริการในปจจุบันของขาราชการและ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึงพอใจสวนใหญ ตอการใช
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ คือการใหบริการของพนักงาน รอยละ 60.3 ความไมพึงพอใจสวน
ใหญตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ คือความลาชา รอยละ 8.7 และความตองการวงเงินกู
สินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สวนใหญ เห็นวา วงเงินกูเดิมท่ีไดรับไมเพียงพอ รอยละ 50.7  
 

พรพัฒน   โสตถิเสาวรภย  (2549)  ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือ หมุนเวียนสวนบุคคลของลูกคา จากธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม แบบสอบถาม รวบรวมขอมูลโดยใชกลุมตัวอยาง 305   ราย และวิเคราะหขอมูลโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และการทดสอบไคสแควส  

ผลการศึกษาพบวา ลูกคาท่ีใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30  ป มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรับจาง (บริษัทเอกชน) รายไดเฉล่ียระหวาง 10,000-20,000 บาท 
นอกจากใชสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลแลว ใชสินเช่ือสวนบุคคลของสถาบันการเงินอ่ืน ควบคู อีก  
1 บัตร  สวนใหญนิยมใชสินเช่ือสวนบุคคล  “เรดดี้เครดิต” ของธนาคารซิต้ีแบงค  นอกจากนี้สวน
ใหญมีสินเช่ือบัตรเครดิตดวย ลูกคาสวนใหญ ไมเคยใชสินเช่ือนอกระบบมากอน สําหรับ ผูท่ีใช
สินเช่ือนอกระบบ  เม่ือใชสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลแลว จะไมใชบริการสินเช่ือนอกระบบอีกเลย 
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือหมุนเวียนนั้น พบวาปจจัยท่ีมีตอการเลือกใชมาก
ท่ีสุด คือปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ไดแก ความสะดวก ของสถานท่ีต้ังของธนาคาร สถานท่ีต้ัง ตู  
ATM สถานท่ีในการชําระเงิน รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีอัธยาศัยดี และ
ความเอาใจใส และปจจัยดานราคา ไดแก ไมมีการคิดคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป 
สวนปญหาในการใชบริการสินเช่ือ หมุนเวียนสวนบุคคลท่ีพบมาก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง สถาน
ท่ีต้ังตู เอทีเอ็มอยูไกลเกินไป และมักลืมรหัส ตามลําดับ 

สําหรับการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการใชสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคล เพียงบัตร
เดียวกับปจจัยตาง ๆ พบวา  ปจจัยดานวงเงินท่ีไดรับ ระดับการศึกษาและปจจัยดานราคา มี
ความสัมพันธ กับการใชสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลเพียงบัตรเดียว อยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05  
 
  อัจฉรา สิทธิราช (2549) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือประเภทผอนซ้ือสินคาจาก
สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อวิเคราะหถึงปจจัยท่ี
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มีผลตอการเลือกใชสินเช่ือ พฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชบริการสินเช่ือ โดยศึกษาจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 ราย แบงตามกลุมลูกคาของบริษัทท่ีกําหนดรายไดข้ันตํ่าของสมาชิกต้ังแต 
4,000 บาท ตอเดือนข้ึนไป และกลุมลูกคาขอบริษัทท่ีกําหนดรายไดข้ันตํ่าของสมาชิกต้ังแต 6,500 
บาทตอเดือนข้ึนไป ผลการศึกษาพบวา เหตุผลท่ีสําคัญท่ีสุดในการเลือกใชบริการสินเช่ือกับสถาบัน
การเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชย คือ สมัครเปนสมาชิกไดงาย ข้ันตอนการสมัครไมมีความยุงยาก 
สวนพฤติกรรมการบริโภคของผูใชบริการสวนใหญจะใชซ้ือสินคาประเภทเคร่ืองใชไฟฟามากท่ีสุด 
และจากการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการมากท่ีสุด คือ ปจจัยดาน
เง่ือนไขและสิทธิประโยชนจากการใชบริการ สวนปญหาท่ีพบจากการใชบริการของกลุมตัวอยาง
พบวา ปญหาการใหขอมูลกับลูกคาไมชัดเจน เปนปญหาท่ีสําคัญ และรองลงมาคือ ปญหาการปรับ 
ข้ึนอัตราดอกเบ้ียโดยไมแจงใหลูกคาทราบ 
 

พิพัฒน จารุจินดา (2550)  ไดศึกษา เร่ือง ความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของ
ธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ตลอดจนศึกษาถึงปญหา และ
อุปสรรคในการใหบริการลูกคาผูมาใชบริการของธนาคาร โดยใชแบบตัวอยาง 500  ราย ทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหดวยแบบจําลอง โลจิท (Logit   model) ดวย
เทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: 
MLE) และเทคนิควิเคราะห Marginal Effects 

ผลการศึกษาพบวา ผูมาใชบริการเปนเพศชาย คิดเปน รอยละ 53.4 สวนใหญ อยูระหวาง
ชวงอายุ 21-30 ป รอยละ 64.8 มีการศึกษาระดับต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปรอยละ 57.8  ประกอบอาชีพ
คาขาย และธุรกิจสวนตัว รอยละ 43.0  และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวางตํ่ากวา 10,000 บาท 
รอยละ 44.6 สถานภาพโสดคิดเปนรอยละ 59.6 ประเภทของผลิตภัณฑท่ีลูกคาเขามาใชบริการไดแก 
ฝากถอน และโอนเงินคิดเปนรอยละ 94.2  นอกนั้น ใชบริการอ่ืน  เชน ฝากประจํากองทุน เงินกู 
บัตรเครดิต และประกันชีวิต ตามลําดับความสําคัญ ของลูกคา  

ดานความพึงพอใจพบวา ลูกคาพึงพอใจในการใหบริการดวยความเสมอภาคมากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 92.6 สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการ และ
ติดตอเจาหนาท่ี และความรวดเร็ว คิดเปนรอยละ 81.2 ดานสถานท่ีประกอบการ พบวาลูกคา มี
ความพอใจมากสุด คือความม่ันคง และความเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 100  

สวนปจจัยท่ีมีผลตอความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ท่ีสําคัญ  4 อันดับแรก (1) การใชบริการฝาก/ถอน/โอน
เงิน พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการมีแนวโนม ท่ีจะไมพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมาใชบริการดานอ่ืน ๆ 
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ในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน เทากับรอยละ 66.75 ซ่ึงปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรง มากกวา
ปจจัยดานอ่ืน ๆ ธนาคารตองหาแนวทางการแกปญหา เพื่อใหลูกคาพอใจตอการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึน (2) ความสะดวกสบายของสถานท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจของธนาคารเพ่ิมข้ึนรอยละ 
58.19 (3) คุณภาพ การใหบริการของธนาคาร โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการเพิ่มข้ึน
รอยละ 40.16  และ (4) การใชบริการเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต พบวา ลูกคาจะไมพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน รอยละ 34.96 
 


