
บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎท่ีีใชในการศึกษา 
 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ไดดําเนินการใหสินเช่ือกับประชาชน  โดยไดรับ 
ผลตอบแทนคือ ดอกเบ้ีย ซ่ึงถือเปนรายไดหลักของธนาคารฯ ท้ังนี้หากมีหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดมี
ปริมาณสูงข้ึน จะทําใหเกิดผลกระทบกับจํานวนเงินหมุนเวียนท่ีจะนํากลับมาขยายสินเช่ือใหกับ
ลูกหนี้รายใหมตอไป  นอกจากนี้หากมีหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดในปริมาณท่ีสูงมาก จะสงผลให
ธนาคารขาดสภาพคลอง มีหนี้สูญเปนจํานวนมากจนไมสามารถดําเนินกิจการตอไปได 

ดังนั้นธนาคารฯ จึงจําเปนท่ีจะตองพิจารณาลูกหนี้แตละรายอยางรอบครอบ  และจะตอง 
ทราบถึงรายละเอียดและขอเท็จจริงตางๆ ท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะสามารถลดปญหาการเกิดหนี้ท่ีไม
กอใหเกิดรายได อยางมีประสิทธิภาพ 
 

2.1.1 ทฤษฎีหรือแนวคิดเก่ียวกับการปลอยสินเชือ่ 
 

ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทสําคัญยิ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยท้ังในระดับประเทศโดยสวนรวมและระดับทองถ่ิน  กลาวคือ บทบาทท่ีเดนชัด  คือ 
การระดมเงินฝากและการใหสินเช่ือตาง ๆ ในทองถ่ินท่ีสาขาธนาคารพาณิชยต้ังอยู   ซ่ึงจะมีสวนใน
การสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและกระจายความเจริญออกไปสูทองถ่ินไดเปนอยางมาก  สําหรับ
หลักเกณฑในการวิเคราะหสินเช่ือ สามารถวิเคราะหโดยใชหลักเกณฑ ดังนี ้

 1) หลัก นโยบาย 7 C’s ในการประเมินความเส่ียงของการใหสินเช่ือของธนาคาร 
1.1  Character หรือ willingness to pay ความต้ังใจจริงของลูกหนี้ท่ีจะชําระเงิน 

คืนซ่ึงเปนเ ร่ืองทีตองศึกษาท่ีดี เพราะประเมินยากข้ึนอยูกับการหาขอมูลจากลูกหนี้และ
ประสบการณของผูพิจารณาสินเช่ือ  ในการพิจารณา  Character ตองดูท้ังสวนท่ีสําคัญประกอบ 
Element เชน  ความซ่ือสัตย  ความจริง  ความยุติธรรม  ความรับผิดชอบ  ความพอควร  ความ
ไววางใจ  และหลักฐานแสดง Evidences เชน  ผูพิจารณาตองใชประวัติการชําระหนี้  ประวัติการกู
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เงิน  ภูมิลําเนาท่ีอยูอาศัย  ลักษณะความเส่ียงของงานท่ีทํา  อายุ สถานภาพการสมรส  การศึกษา  
เปนตน 
        1.2   Capacity หรือ Ability to pay ความสามารถในการชําระหนี้ แมจะมีความซ้ือ
สัตย แตหากไมมีความสามารถในการชําระหนี้ได โดยไมมีเหตุผลท่ีเหมาะสมถือวาเปนความเส่ียง
อยางมากในการพิจารณาสินเช่ือ ความสามารถในการชําระหนี้มองไดจากการท่ีผูขอชําระหนี้ได
ชําระหนี้ท้ังเงินตนและดอกเบ้ีย โดยปกติเงินท่ีนํามาชําระควรเปนเงินสุทธิท่ีมาจากคาจางและรายได
ตอเดือน   คือจะตองมีเงินเหลือจากรายรับสุทธิหลังจากหักคาใชจายแลว เพยีงพอตอการชําระหนี้
คืนใหกับธนาคารได  ปจจัยท่ีแสดงใหเหน็วาลูกหนี้มีความสามารถในการชําระหนีม้ากนอยเพียงใด 
ไดแก   
   - รายได ถาหากลูกหนี้มีรายได หรือมีความสามารถหารายไดสูง และสมํ่าเสมอก็
จะทําใหสามารถชําระหนี้ไดตรงตามเง่ือนไข ในกรณีท่ีกูเพื่อทําธุรกิจ การพิจารณาจากปจจัยนี้จะดู
จากรายไดจากการขายสินคา คุณภาพสินคา ฐานะการแขงขันตลาด ตนทุนการผลิต หรือถาเปน
สินเช่ือสวนบุคคลก็จะดูถึงรายไดของผูกู ซ่ึงไดแกเงินเดือน และรายไดพิเศษอ่ืนๆ หากลูกหนี้ถูกลด
เงินเดือนคาจาง, รายไดพิเศษลดลง   , ถูกออกจากงาน/เลิกจาง หรือกิจการท่ีทําอยูมีรายไดลดลง ก็
จะสงผลใหความสามารถในการชําระหนี้ลดลง 
  - รายจาย ลูกหนี้มีภาระหน้ีท่ีจะตองใชจายมากนอยเพียงใด ถามีรายไดมากและ
รายจายมาก หากมีหนี้เพิ่มมากข้ึนอาจเกิดปญหาในการชําระหนี้คืนได สินเช่ือสวนท่ีเพิ่มนั้นอาจะมี
ความเส่ียงสูงข้ึน และอาจจะดึงใหหนี้ท่ีมีอยูเดิมมีความเส่ียงสูงข้ึนดวย  ปจจัยท่ีสงผลใหรายจายของ
ลูกหนี้ลดลงอาจมาจาก ปญหาการถูกยายท่ีทํางานทําใหมีคาใชจายเพิ่มข้ึน , มีรายจายในการผอน
สินคาเพิ่มข้ึน, มีคาใชจายในการศึกษาบุตรเพ่ิมข้ึน , มีคาใชจายในการรักษาพยาบาลของตนเอง
หรือคนในครอบครัว รวมถึงการเกิดอุบัติเหตุ   เจ็บปวยหรือถึงแกกรรม 
  - ระยะเวลา เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีชวยพิจารณาความสามารถในการชําระหนี้ ลูกหนี้
บางรายไมอาจชําระหนี้ไดตามเง่ือนไขถาใหการผอนชําระหนี้ส้ันเกินไป แตหากใหระยะเวลาการ
ชําระหนี้นานข้ึนปญหาดานความสามารถในการชําระหนี้อาจไมเกิด หรือเกิดนอยลง 
 

1.3 Capital คือ การพิจารณาทรัพยสินท่ีเปนกรรมสิทธ์ิของผูกูโดยผูกูนํามาใชเปน
หลักทรัพยในการคํ้าประกันและในการวดัความเส่ียงเกี่ยวกับ Capital สามารถวัดไดจากความ
เขมแข็งทางการเงิน โดยการคํานวณนั้นเราพิจารณาจาก สวนท่ีเปนรายไดหลักท่ีไดรับและเงินทุน
จากแหลงอ่ืนท่ีหามาได 
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1.4 Collateral คือ การพิจารณาหลักประกันซ่ึงอาจเปนสวนหน่ึงของ capital 
นํามาคํ้าประกนัสินเช่ือ ซ่ึงทรัพยสินท่ีนาํมานั้นตองนํามาจํานําหรือจาํนอง ซ่ึงแบงออกเปน 2 
ประเภท 

- บุคคล อาจจะเปนบุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคล ถาเปนบุคคลธรรมดาตอง
พิจารณาถึงฐานะสวนตัว สถานะทางสังคม ช่ือเสียง เปนตน ถาเปนนิติบุคคลพิจารณาถึงผล
ประกอบการในอดีต ผลกําไร และความสามรถในการชําระหนีแ้ละมีเงินทุนสูง 

- หลักทรัพย หลักทรัพยนั้นตองมีสภาพคลองและอยูทําเลที่ดี อาจจะเปนท้ัง
สังหาริมทรัพย เชน เงินฝาก พันธบัตร หุน เคร่ืองจักรอุปกรณ และอสังหาริมทรัพย เชนท่ีดินและสิง
ปลูกสรางตางๆ 

1.5  Condition  คือ สภาวการณท่ัวไปซ่ึงพิจารณาถึงสภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ
ของผูขอสินเช่ือกลาวคือ  ถาเศรษฐกิจดีจะสงผลทําใหผลประกอบการเติบโตในทิศทางเดียวกนั  แต
ในทางตรงกนัขาม  ถาเศรษฐกิจในขณะนัน้มีการชะลอตัว  หรือซบเซา  ซ่ึงสงผลทําใหการลงทุน
ลดลง  นอกจากนั้นจะตองพิจารณาในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเปนปจจยัสงผลกระทบดวย  เชน อัตราดอกเบ้ีย  
ภาวะเงินเฟอ  อัตราภาษี  นโยบายทางการเมือง  เปนตน 

1.6 Country คือ การประเมินความเส่ียงในการใหสินเช่ือท่ีเกี่ยวของกับประเทศ
ของผูกูโดยเฉพาะ พิจารณาดานเศรษฐกิจนโยบายซ่ึงในปจจุบันท่ีมีการแขงขันการสงสินคาเขา การ
สงสินคาออก ซ่ึงการใหสินเช่ือเกีย่วกับธุรกิจประเภทนี้จะมีความเสีย่งในอัตราแลกเปล่ียนเงินตรา 
และตลาดท่ีนําเขาสินคา 

1.7 Control คือ การควบคุมเกี่ยวกับการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพของระบบ
ขอมูลของผูท่ีขอวงเงินสินเช่ือโดยอาจเปนการจัดเก็บขอมูลในระบบบัญชีของผูขอสินเช่ือเปน
รายบุคคล และเปนหนวยงานเพื่อสะดวกในการติดตามถาเกิดมีปญหาการคางชําระเงินสินเช่ือ 
  

2.1.2 ทฤษฎีหรือแนวคิดเก่ียวกับมูลเหตุของการคางชําระหนี ้
 

                         การคางชําระหนี้ของลูกหนี้เปนส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไดยากในการดําเนินงานของธนาคาร 
เนื่องจากการพิจารณาสินเช่ือแกลูกคาท่ีมาขอสินเช่ือ  แมวาไดมีการตรวจสอบคุณสมบัติของผูขอกู
แลวก็ตาม แตยังมีปจจัยหลายปจจัยท่ีสงผลใหลูกหนี้ไมสามารถชําระหนี้คืนไดตามกําหนด ท่ีระบุ
ไวในสัญญา  ธนาคารไดมีระบบตรวจสอบ ติดตามหน้ี ภายหลังจากท่ีไดใหกูแลว ซ่ึงตองหาวิธีการ
หรือมาตรการในการควบคุมหนี้คางชําระใหอยูในระดับท่ีไมเกินเปาหมายท่ีกําหนด ซ่ึงมูลเหตุของ
การคางชําระหนี้ สามารถสรุปไดดังนี้ 
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 ปจจัยภายนอก  ไดแกปจจัย ท่ีไมสามารถควบคุมได  หากปจจัยดังกลาว
เปล่ียนแปลง ยอมสงผลกระทบตอตัวลูกหนี้ได ไดแก 

1)  ภาวะเศรษฐกิจ เปนปญหาสําคัญของการประกอบธุรกิจ หากภาวะเศรษฐกิจดี 
ยอมสงผลใหการประกอบธุรกิจมีการขยายตัวและเจริญรุงเรือง หากสภาวะเศรษฐกิจตกต่ําหรือซบ
เซายอมสงผลใหเกิดการชะลอตัวทางธุรกิจและการจางงานนอยลง รายไดของบุคคลลดลงตามซ่ึง
ในบางธุรกิจอาจจะประสบปญหารุนแรงถึงข้ันลมละลายได 

2)  นโยบายของรัฐบาล การดําเนินธุรกิจยอมตองเปนไปในขอบเขตแหงกฎหมาย
ธุรกิจบางชนิด  รัฐบาลอาจเห็นวามีความจําเปนตอการครองชีพของประชาชน  ก็อาจจะกําหนดใหมี
การควบคุมราคา เชน น้ําตาล ปูนซีเมนต เปนตน การกระทําเชนนี้ยอมเปนผลดีตอผูบริโภค แตถามี
ปจจัยอ่ืนท่ีเปล่ียนแปลง รัฐบาลจะตองพิจารณาปรับนโยบายใหเหมาะสม เชนถาตนทุนของสินคาท่ี
ถูกควบคุมราคาสูงข้ึน ก็ตองขยับราคาควบคุมใหสูงข้ึน ถาผูประกอบการไมมีกําไร การขยายการ
ผลิตเพื่อผลิตสินคาเพิ่มข้ึนไวรองรับความตองการที่จะสูงข้ึนในอนาคต ในดานภาษีอากร ถามีการ
ปรับปรุงระบบภาษีอากรใหทันตอสภาวการณ ก็จะเปนการชวยเหลือธุรกิจ เชนการต้ังกําแพงภาษี
เพื่อชวยเหลืออุตสาหกรรมในประเทศ นโยบายมาตรการทางการเงินท่ีชวยเหลือผูประกอบการ  
เปนตน 

3) คานิยมและเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงของปจจัยท้ังสองแมวาดูเปนเร่ือง 
เล็กนอย  แตก็อาจทําใหธุรกิจบางประเภทเกิดปญหาข้ึนได โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับแฟช่ัน
เม่ือผูบริโภคมีคานิยมเปล่ียนแปลงไป หรือทางดานเทคโนโลยี  เชน อุตสาหกรรมบางประเภท
เคร่ืองใชไฟฟา ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาในราคาท่ีถูกลงและคุณภาพท่ีดีข้ึน  

4)    ภัยธรรมชาติหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึนโดยไมคาดคิด เชนไฟไหม ภยัจากน้ํา
ทวม ผลผลิตไดรับความเสียหายจากภยัธรรมชาติ อุบัติเหตุ 
 

 ปจจัยภายใน  ซ่ึงสวนใหญเปนปจจยัท่ีเกดิข้ึนภายในธนาคารท่ีเปนผูปลอยสินเช่ือ
เอง และสาเหตุท่ีเกิดจากเจาหนาท่ีของธนาคาร ไดแก 
  1)   การวิเคราะหเครดิตไมเปนหรือหละหลวม เกิดจากการท่ีผูจัดการสาขาหรือผู
วิเคราะหสินเช่ือหละหลวมในการพิจารณาใหเครดิตไมทราบรายละเอียดอยางลึกซ่ึงเกี่ยวกับธุรกิจ
ของลูกคา วงจรสินเช่ือประเภทนั้นๆ พฤติกรรมอุปนิสัยใจคอของลูกคา เกรงใจลูกคารายใหญหวัง
ผลในการทําเปาหมายเครดิตหรือเงินฝากไมเรียกหลักประกันหรือไมกลาปฏิเสธเครดิต 
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  2)  ขาดการณคิดการไกล ไมไดมองถึงสภาพการแขงขันของธุรกิจนั้นๆ วงจร
ธุรกิจนั้นอยูสภาวะอยางไร เม่ือเทียบกับภาวะเศรษฐกิจท่ีผันแปรในขณะน้ัน และอาจเกิดข้ึนไดใน
อนาคต ไมไดกําหนดแนวทางปองกันหรือติดตามดูแลควบคุมในจุดเส่ียงตางๆ ท่ีทราบแลว 

3)  ขาดประสบการณ ไมมีความรูเร่ืองการวิเคราะหเครดิต หรือวงจรธุรกิจท้ังยัง 
ไมพยายามศึกษาหาความรูเกี่ยวกับธุรกิจท่ีจะตองพิจารณาเครดิตนั้นๆ ไมเขาใจระเบียบวิธีการ
สินเช่ือเกี่ยวกับหลักประกันหลักทรัพย ตลอดจนประเภทเครดิตตางๆ 

4)  ประมาทเลินเลอ เกิดจากความไมพอใจเอาใจใสในการวิเคราะหเครดิตไม 
กําหนดแผนการในการติดตามดูอาการส่ิงผิดปกติของลูกคา ดวนสรุปในการพิจารณาเครดิตจนไม
มองถึงจุดเสียงตางๆ ท่ีอาจเกดิข้ึนในธุรกิจนั้นๆ 

      5) ไมซ่ือสัตย เกิดจากการมองเห็นประโยชนในสวนตนมากกวาของธนาคาร เบียด 
บังผลประโยชนท่ีควรจะเกิดข้ึนกับธนาคารไปเปนของตนเองจงใจในการพิจารณาเครดิตเพื่อ
ชวยเหลือกิจการท่ีตนมีผลประโยชนหรือเพื่อนฝูง ญาติพี่นอง โดยไมวิเคราะหถึงโครงการความ
เปนไปไดของโครงการ ราคาประเมินของหลักประกัน 
 

ปจจัยท่ีเกิดจากตัวลูกหนี้ ไดแก 
 1) ดานการเงิน ไดแก ปญหาขาดสภาพคลอง เชน จายชําระหนีคื้นไมไดตาม
กําหนด เรียกเก็บหนีไ้มไดผล การวางแผนทางการเงินไมดี นําเงินไปลงทุนนอกระบบ ปญหามี
อัตราสวนหนีสิ้นตอสวนของผูถือหุนสูง อาจเกิดจากสาเหตุการขยายตัวเร็วหรือมากเกินไปจนทําให
ทุนของตัวเองไมเพียงพอ ปญหามีภาระดอกเบ้ียจายสูง  อาจเกิดจากสาเหตุการจดัการเงินทุนไมดไีม
รูจักวิธีหรือไมมีอํานาจตอรองในการหาแหลงเงินทุนท่ีดอกเบ้ียตํ่า ปญหาการดําเนนิงานขาดทุนอาจ
เกิดจากสาเหตุ มีการทุจริตหรือยักยอกเงินภายในบริษัท ตองนําเงินไปชําระหนี้รายอ่ืนๆ 
  2) ดานการบริหาร ปญหาการบริหารงานไมดี หรือไมมีประสิทธิภาพอาจเกดิจาก
สาเหตุ ตัวผูบริหารชอบทํางานคนเดียว (one man show) และไมมีผูรับชวงงานหรือไมมีผูชวย ตัว
ผูบริหารขาดประสบการณ ไมมีการวางแผนท่ีดี มีการเปล่ียนตัวผูบริหารบอย ผูบริหารไมมีการ
ติดตาม และควบคุมงานท่ีมีประสิทธิภาพ ปญหาการดําเนินงานหยุดชะงัก อาจเกิดจากสาเหตุ
ผูบริหารหลักปวย  หรือตายหรือหลบหนีเพราะถูกดําเนนิคดีหรือมีเจาหนี้ภายนอกถูกฟองลมละลาย 
ผูบริหารทะเลาะกันหรือขัดผลประโยชนภายใน ปญหาผูบริหารเร่ิมมีช่ือเสียงไมดีในวงการคา 
ปญหาผูบริหารปกปดขอมูลท่ีแทจริงกับธนาคาร อาจเกดิจากสาเหตุมีการนําเงินไปใชในกจิการท่ีไม
ถูกกฎหมาย นาํเงินไปใชนอกวัตถุประสงคท่ีแจงกับธนาคาร สภาพธุรกิจท่ีแทจริงไมดี 
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  3) การผลิต ไดแก ปญหาการผลิตทําไดไมเต็มท่ีเคร่ืองจักรเกา เทคนิคการผลิต
ลาสมัย วัตถุดบิไมพอหรือพึง่ผูจําหนายรายใหญรายเดยีว ปญหาตนทุนการขนสงสินคาสูง 
  4) ดานการตลาด ไดแก ปญหาสตอกสินคาสูง อาจเกิดจากสาเหตุ สินคาไมได
มาตรฐาน ไมปรับปรุงคุณภาพสินคา ทําใหสินคาลาสมัยสูคูแขงขันไมได โดยเฉพาะสินคาท่ีใช
เทคโนโลยีสูง เชน เคร่ืองใชไฟฟา คอมพิวเตอร เปนตน รสนิยมผูบริโภคเปล่ียนแปลงทําใหขาย
ไมได ถูกแยงสวนแบงการตลาด (market share) ราคาสินคาแพงกวาคูแขงขัน พึ่งผูซ้ือรายใหญไมกี่
ราย ปญหาภาวการณแขงขันสูงหรืออาจมีการปลอมหรือเลียนแบบสินคา รัฐบาลไมไดกําหนดหรือ
ใหความคุมครองสิทธ์ิสินคาประเภทนั้น ปญหาไมมีการประชาสัมพันธหรือสงเสริมการขายสินคา
อาจเกิดจากสาเหตุทีมงานดานการขายไมเกง ชองทางการจัดจําหนายไมถูกตอง 
  5)  การที่ลูกหนี้นําเงินกูไปผิดวัตถุประสงคของการกูยืม เชน การนําไปเก็งกําไร 
ธุรกิจ  ลูกหนี้นําเงินใชจายเงินฟุมเฟอย  มีหนี้สินภายนอกมากเกินไป 
                           6)  การยายถ่ินท่ีอยู การเปล่ียนแปลงงาน การถูกเลิกจางงาน ลูกหนี้ถึงแกกรรม
หรือเจ็บปวยเร้ือรัง ทุพพลภาพ สภาพครอบครัวหยาราง 

 
2.1.3 แนวคิดดานการจัดชั้นหนี้และติดตามหนี้   

  
  เกณฑการจัดชั้นลูกหนี้  

ในการจัดช้ันลูกหนี้และภาระผูกพันท้ังในและนอกงบดุลตามท่ีธนาคารแหง 
ประเทศไทย จะประกาศกําหนด ในเบ้ืองตนใหพิจารณาจากคุณภาพของลูกหนี้เปนหลัก  โดยการ
วิเคราะหโครงการและความเปนไปไดทางธุรกิจของลูกหนี้ การวิเคราะหงบการเงิน กระแสเงินสด 
และความสามารถในการจายชําระหนี้ตามกําหนด ท้ังนี้ ตองไมเกินระยะเวลาของการคางชําระท่ี
เปนเกณฑในการจัดช้ัน โดยแบงออกเปน 6 ระดับตามคุณภาพของลูกหนี้ ประกอบดวย ลูกหนี้ปกติ 
ลูกหนี้ท่ีกลาวถึงเปนพิเศษ ลูกหนี้จัดช้ันตํ่ากวามาตรฐาน ลูกหนี้จัดช้ันสงสัย ลูกหนี้จัดช้ันสงสัยจะ 
สูญ และลูกหนี้จัดช้ันสูญ โดยแสดงในตารางท่ี 2.1 ดังนี ้
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ตารางท่ี 2.1 แสดงเกณฑการจัดช้ันลูกหนี้แบงแยกตามระยะเวลาของการคางชําระ   
  

ชั้นท่ี ลูกหนี้คางชําระ(งวด) การจัดชั้น หมายเหตุ 
1 ไมเกิน 1 งวด ช้ันปกติ ปกติ 
2 มากกวา 1 งวด ไมเกนิ 3 งวด ช้ันกลาวถึงเปนพิเศษ ปกติ 
3 มากกวา 3 งวด ไมเกนิ 6 งวด ช้ันตํ่ากวามาตรฐาน เร่ิมคิดเปน NPL 
4 มากกวา 6 งวด ไมเกนิ 12 งวด ช้ันสงสัย เปน NPL 
5 มากกวา 12 งวดข้ึนไป ช้ันสงสัยจะสูญ เปน NPL 
6 ลูกหนี้ท่ีไมสามารถติดตามได ช้ันสูญ ตัดออกจากบญัชี 

ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

-  ลูกหนี้ปกติ : หมายถึงลูกหนี้ท่ีไมผิดนัดชําระหนี้ และไมมีสัญญาณใด ๆ แสดงวาจะมี
การผิดนัดชําระหนี้อันจะเปนเหตุใหสถาบันการเงินไดรับความเสียหาย  ไดแก ลูกหนี้คางชําระ
ดอกเบ้ียหรือตนเงินไมเกิน1เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระ ตองกันเงินสํารองรอยละ 1.0 
            - ลูกหนี้ท่ีกลาวถึงเปนพิเศษ : หมายถึงลูกหนี้ท่ีไมมีสัญญาณวาจะเกิดความเสียหายแตมี
ฐานะหรือผลการดําเนินงานออนลงซ่ึงหากไมไดรับการแกไขในเวลาอันควรจะทําใหความสามารถ
ในการชําระหนี้ออนลงไปอีกจนไมสามารถชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินไดตามกําหนด  ไดแก ลูกหนี้
ท่ีคางชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินไมเกิน3เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระ ตองกันเงินสํารองรอยละ 
2.0 
             -  ลูกหนี้จัดช้ันตํ่ากวามาตรฐาน : หมายถึงลูกหนี้ท่ีมีโอกาสที่จะกอใหเกิดความเสียหายหาก
ปจจัยท่ีเปนจุดออนไมมีการแกไขหรือแหลงที่มาหลักของการชําระหนี้อาจไมเพียงพอ  เนื่องจาก
ความสามารถในการชําระหนี้ของลูกหนี้มีความไมแนนอน  สถาบันการเงินจําเปนตองใชแหลงท่ีมา
อ่ืนหรือหลักประกันในการชําระหนี้ ไดแก ลูกหนี้ท่ีคางชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินไมเกิน  6  เดือน
นับแตวันท่ีครบกําหนดชําระตองกันเงินสํารองรอยละ 20.0 
         - ลูกหนี้จัดช้ันสงสัย : หมายถึงลูกหนี้ท่ีมีคุณภาพดอยกวาลูกหนี้จัดช้ันตํ่ากวามาตรฐาน 
หรือคาดวาจะไมสามารถเรียกใหลูกหนี้ชําระคืนไดครบถวน ไดแก ลูกหนี้ท่ีคางชําระดอกเบ้ียหรือ
ตนเงินไมเกิน12เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระ  ตองกันเงินสํารองรอยละ  50.0 
             - ลูกหนี้จัดช้ันสูญ : หมายถึงลูกหนี้ท่ีไมมีความสามารถชําระหนี้ไดโดยส้ินเชิง หรือลูกหนี้
คางชําระดอกเบ้ียหรือตนเงินเกินกวา12เดือนนับแตวันท่ีครบกําหนดชําระตองกันเงินสํารองรอยละ 
100.0 
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             อยางไรก็ตามในกรณีท่ีสถาบันการเงินมีเหตุผลสมควรจะจัดช้ันลูกหนี้  โดยผอนคลายกวา
เกณฑระยะเวลาการคางชําระดังกลาว จะตองจัดทําเอกสารหลักฐานแสดงเหตุผลประกอบการ
พิจารณาการจัดช้ันใหชัดเจนและพรอมใหธนาคารแหงประเทศไทยตรวจสอบไดทุกขณะ 
 เม่ือจัดประเภทไดแลวก็นําไปจัดลําดับความสําคัญของแตละกลุม  วาควรจะติดตามดวยวิธี
ใด หรือมีความถ่ีในการทวงถามมากนอยเพียงใด 

 
2.1.4 แนวคิดเก่ียวกับการแกไขการเกิดหนีท่ี้ไมกอใหเกิดรายได 

 
  หลักเกณฑในการปรับปรุงโครงสรางหนีข้องธนาคารแหงประเทศไทย 

                       ธนาคารแหงประเทศไทยไดออกหลักเกณฑในการปรับปรุงโครงสรางหน้ี เพื่อเปน
แนวทางใหสถาบันการเงินถือปฏิบัติ  รวมท้ังไดมีการจัดต้ังคณะกรรมการเพ่ือสงเสริมการปรับปรุง
โครงสรางหนี้ (คปน.) เพื่อทําหนาท่ีประสานงาน และดําเนินการตาง ๆใหเปนไปตามนโยบายท่ี 
คปน. กําหนดสรุปไดดังนี้ 

1.วัตถุประสงคในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ 
 การปรับปรุงโครงสรางหนี้ของสถาบันการเงินเปนการดําเนินการแกไขหนี้ท่ัวไป
และหนี้มีปญหาเพื่อใหสถาบันการเงินมีโอกาสไดรับชําระหนี้คืนสูงสุด หรือเพื่อกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการดําเนินกิจการตอไปท้ังของลูกหนี้และสถาบันการเงิน โดยเฉพาะลูกหนี้ของ
สถาบันการเงินท่ีประสบปญหาการชําระหนี้  เนื่องจากผลกระทบทางภาวะเศรษฐกิจแตยังมี
แนวโนมท่ีจะดําเนินธุรกิจตอไปได  ท้ังนี้ สถาบันการเงินจะตองระมัดระวังมิใหมีการปรับปรุง
โครงสรางหนี้มีลักษณะเปนการหลีกเล่ียงการจัดช้ันลูกหนี้และการกันสํารอง หรือหลีกเล่ียง
หลักเกณฑการระงับการรับรูดอกเบ้ียคางรับเปนรายได 
 2.ประเภทการปรับปรุงโครงสรางหนี ้
 2.1 การปรับปรุงโครงสรางหนี้ท่ัวไป หมายถึง การปรับปรุงโครงสรางหนี้ท่ีไมมีสวน
สูญเสีย เชน การลดอัตราดอกเบ้ียใหแกลูกหนี้ตามภาวะตลาด หรือเพื่อรักษาความสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคาหรือการขยายระยะเวลาการชําระหนี้ออกไป โดยมีการตกลงใหมีระยะเวลาปลอดหนี้ โดย
ลูกหนี้ยังคงจายชําระดอกเบ้ียในอัตราท่ีระบุไวในสัญญาเดิม และสถาบันการเงินวิเคราะหแลวคาด
วาจะไดรับชําระเงินตนและดอกเบ้ียคืนครบถวนตามสัญญาการใหกูยืม 
 2.2  การปรับปรุงโครงสรางหน้ีท่ีมีปญหา หมายถึงการปรับปรุงโครงสรางหน้ีท่ีมี
สวนสูญเสียเกิดข้ึนเนื่องจาก มีการลดตนเงินหรือดดอกเบ้ียคางรับท่ีบันทึกเปนรายไดแลวใหลูกหนี้ 
มีผลขาดทุนจากการรับโอนทรัพยสินท่ีมีมูลคาราคายุติธรรมตํ่ากวายอดหน้ีท่ีตัดจําหนายไป  มีการ
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ผอนปรนเง่ือนไขการชําระหนี้ ซ่ึงทําใหมูลคาปจจุบันของกระแสเงินสดรับตํ่ากวามูลคาหนี้ตาม
บัญชีของลูกหนี้รวมดอกเบ้ียคางรับท่ีบันทึกเปนรายไดแลว และมีสวนสูญเสียจากการคํานวณโดย
ใชราคาตลาดของลูกหนี้ หรือการใชมูลคาราคายุติธรรมของหลักทรัพยท่ีเปนประกัน หรือมีสวน
สูญเสียจากการปรับปรุงโครงสรางหนี้อันเนื่องมาจากเหตุผลอ่ืน  
 
 3.นโยบายและมาตรการในการปรับปรุงโครงสรางหนี ้
 3.1 นโยบายและมาตรการในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ของสถาบันการเงินจะตอง
กําหนดไวอยางชัดเจนเปนลายลักษณอักษร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการของสถาบัน
การเงินโดย ผูบริหารระดับสูงของสถาบันการเงิน จะตองมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายและ
มาตรการดังกลาว   
 3.2 นโยบายและมาตรการท่ีกําหนดจะตองครอบคลุมแนวทางในการพิจารณา
ปรับปรุงโครงสรางหน้ีท้ังกระบวนการ ไดแก กําหนดวัตถุประสงค แนวทางในการวิเคราะหและ
คัดเลือกลูกหนี้ การติดตามดูแล การรายงานผลการปฏิบัติงานเพ่ือใหเปนไปตามวัตถุประสงคและ
นโยบายทางดานบัญชีท่ีเกี่ยวของกับการปรับปรุงโครงสรางหนี้ 
 3.3 สถาบันการเงินจะตองกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติเปนลายลักษณอักษรเกี่ยวกับ
หนาท่ีและความรับผิดชอบในการปรับปรุงโครงสรางหน้ี การอนุมัติ และการติดามดูแลท่ีชัดเจน 
รวมท้ังกําหนดแผนการปฏิบัติงานในข้ันตอนตาง ๆ ใหครบถวนสมบูรณ 
 3.4 สถาบันการเงินจะตองจัดต้ังหนวยงาน หรือกลุมเจาหนาท่ีท่ีมีประสบการณใน
การปรับปรุงโครงสรางหน้ีท่ีเปนอิสระจากเจาหนาท่ีสินเช่ือท่ีดูแลลูกหนี้รายน้ัน เพื่อทําหนาท่ี
ปฏิบัติงานตามกระบวนการปรับปรุงโครงสรางหนี้ตามระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีกําหนดในขอ 3.3 หรือ
อาจใหสถาบันการเงินอ่ืน หรือบุคคลท่ีสามท่ีเปนผูเช่ียวชาญในการปรบปรุงโครงสรางหน้ีเปนผูทํา
หนาท่ีนั้นก็ได 
  

       4.วิธีการปรับปรุงโครงสรางหนี้  
          วิธีการที่สถาบันการเงินใชในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ อาจมีหลายวิธีหรือใชหลาย

วิธีผสมกันเพือ่ปรับปรุงโครงสรางหนี้ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความจําเปนและสถานะภาพของลูกหนี้ และ
นโยบายของสถาบันการเงิน ดังนั้นวิธีการปรับปรุงโครงสรางของแตละสถาบันการเงินจึงอาจ
แตกตางกันไดซึงมีวิธีการดังนี้ 
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1) ขยายระยะเวลาการชําระหนี้ระยะยาวออกไปหรือการปรับหนี้ระยะส้ัน    เปนหนี้
ระยะยาว   ธนาคารจะขยายเวลาการชําระหน้ีออกไปอีกเพื่อลดภาระในการผอนเงินคางวด โดยให
ระยะเวลากูเพิ่มข้ึนวิธีนี้จะทําใหเงินงวดท่ีตองผอนชําระตอเดือนลดลง ลูกคาท่ีมีการผอนชําระ
มาแลว 5 ป หรือ 10 ป หากผอนชําระไมไหวเพราะเงินงวดสูง สามารถเขามาเจรจาปรับโครงสราง
หนี้กับธนาคาร เพื่อขยายระยะเวลาการผอนชําระออกไปอีกอยางนอย 5 ป โดยหลักการในการ
ปรับปรุงโครงสรางหนี้ของเจาหนี้โดยท่ัวไป หากพิจารณาแลวเห็นวากิจการของลูกหนี้ยังสามารถ
ดําเนินตอไปได มีกระแสเงินสดในการดําเนินการเพื่อมาชําระหนี้ก็จะกําหนดเง่ือนไขในการชําระ
คืนใหมโดยการขยายระยะเวลาการชําระหนี้ตอไปใหเหมาะสมกับกระแสเงินสดสุทธิท่ีลูกหนี้ท่ีจะ
ไดรับ 

2) การผอนผันลดเงินงวดในการผอนชําระเทากับดอกเบ้ียรายเดือน ธนาคารจะ
ดําเนินการปรับลดคาเงินงวดในการผอนชําระใหลดลงเหลือเทากับดอกเบ้ียรายเดือน เปนเวลา 1 ป 
ซ่ึงจะทําใหลูกคาลดภาระในการผอนตอเดือนลง   

3) การลดอัตราดอกเบ้ีย ธนาคารจะลดอัตราดอกเบ้ียในสัญญาปรับปรุงโครงสราง
หนี้เปนวิธีการท่ีธนาคาร ผอนปรนใหแกลูกหนี้โดยลดอัตราดอกเบ้ียลงจากในสัญญาเงินใหกูยืม
ฉบับเดิม เชน จาก MLR+1, MLR+2 และ MOR+1 เปน MLR , MOR และMRR ของสถาบัน
การเงินแตละแหง 

4) ลดตนเงินและ/หรือดอกเบี้ยคางรับ ธนาคารจะยกหน้ีบางสวนให ซ่ึงสวนใหญจะ
เปนดอกเบ้ียคางรับท่ียังไมรับรูเปนรายได หรือดอกเบ้ียคางรับเกิน 3 เดือนข้ึนไป ท้ังนี้ จะกําหนด
เง่ือนไขกํากบัไวในสัญญาวาจะยกหนี้ใหเม่ือลูกหนี้ปฏิบัติตามขอกําหนดในสัญญาปรับปรุง
โครงสรางหนี้ไดอยางครบถวน ซ่ึงจะพิจารณาจากราคาประเมิน ประวัติการชําระ เหตุผลตามความ
จําเปน 

5)  พักชําระดอกเบ้ียคาง ลูกคาท่ีตองการประนอมหน้ี ธนาคารจะใหพักดอกเบ้ียไป
กอน หรือแขวนดอกเบี้ย นาน 2 ป ระหวางนี้ธนาคารจะกําหนดเงินงวดในการผอนชําระใหมท่ีจะ
ทําใหลดเงินตนลง เม่ือชําระไดครบตามกําหนดดอกเบ้ียท่ีแขวนไวจะถูกนํากลับเขามาในบัญชีเงินกู
ตามเดิม โดยธนาคารจะมีสวนลดให 25% ของดอกเบ้ียท่ีไมรับรูรายได 

6) รับโอนทรัพยสินท่ีเปนหลักประกันในการชําระหนี้ ธนาคารจะรับโอนทรัพยสิน
ท่ีเปนหลักประกันในการชําระหนี้ โดยในการโอนทรัพยสินดังกลาวจะมีการประเมินราคาตาม
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หลักเกณฑของธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงธนาคารจะรับโอนสินทรัพยท่ีราคาประมาณรอยละ 70 
– 80 ของราคาประเมิน ท้ังนี้ เพื่อปองกันความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตจากการที่สินทรัพยมีราคา
ตํ่าลดลงหรือขายไดตํ่ากวาราคาประเมินไว 

2.1.5 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
             ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ  หมายถึง  ตัวแปรทาง
การตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปน
ตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือสวน
ประสมการตลาด  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 
  
 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน  หรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑ
จึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน  มีคุณคาในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การ
กําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ  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งท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
       - การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึง
ตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 
                     - กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ 
        
 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูง
กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
             - คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
                  - ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
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                   - สภาพการแขงขันในตลาด 
                  - กลยุทธการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม    
การขาย 

 
 3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง          
ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด  สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีช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นทางท่ีผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภัณฑ ถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  - การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัวสินคาจึง
ประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 
   
 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน  
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
 - การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ 
บริการหรือความคิดท่ีตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
 - การขายโดยใชพนักงาน เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใช
บุคคล 
 - การสงเสริมการขาย   หมายถึง   กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการ
โฆษณา    การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุน
ความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 
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 - การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับ
สินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มี
การวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การให
ขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 - การตลาดทางตรง และการตลาดเชื่อมตรง เปนการติดตอส่ือสารกับ
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
 
         5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได  รวมท้ังมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
 - บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิต
บริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
 - ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึงอาจมี
ผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอ
กันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยู
ในระดับคงท่ี 
 
 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการ
มีความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี
ก็ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 
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 7)  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน    
 

2.1.6 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction – CS) 
 

            ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
            ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายท่ีไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพ
เปนความสุขสบายท่ีเกิดจากการเขารวม ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมน้ัน ๆ ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจน้ี
เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง       หรือเปนทัศนคติท่ีเปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
(ปองศักดิ์   ทองเนื้อแข็ง, 2544 อางถึงใน วราวรรณ  อนันตรัตน, 2549) 
 Kotler and Armstrong (1996 อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาววา 
ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของบุคคล หรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา กับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงหากจะพิจารณา
ถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือ
บริการนั้น ซ่ึงถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความไมพึง
พอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทํา
ใหลูกคาเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ีกลาวมา จะสงผลตอ
การตัดสินใจของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงส่ิงท่ีดี และไมดีของสินคาตอบุคคลอ่ืน ๆ ตอไป 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเคร่ืองมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจ
ของลูกคารวมท้ังเห็นวาเคร่ืองมือท่ีใชวัดนั้นเปนส่ิงสําคัญประการหนึ่ง (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และ
คณะ, 2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจ
ของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดผลและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมาย เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญาแนวคิดทางการตลาดท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคามี
จุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีปจจัยท่ีตองคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึง
พอใจ โดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ หนวยธุรกิจจะตองสามารถสราง
กําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากข้ึน หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ ปจจัยเหลานี้มี
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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 รวมท้ังขอเสนอแนะ
ตาง ๆ 

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

3) การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรอมท้ังมีการ
ระบุปญหาของสินคาหรือบริการ 

        การวิเคราะหลูกคาท่ีสูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนใช
ตราสินคาอ่ืน จะทําใหทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ 
 
                                                                                                                                                                             
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

จรูญรัตน  ตระการศิรินันท (2540) ทําการศึกษาปจจัยท่ีทําใหเกิดปญหาการชําระหนี้ของ
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยตางๆท่ีมีผลตอการชําระ
หนี้ของลูกหนี้สินเช่ือธนาคารพาณิชย โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกหนี้สินเช่ือของ
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม จากจํานวนตัวอยาง 110 ราย ท่ีคางชําระหนี้ไมสามารถคืนเงิน
ตนพรอมดอกเบ้ียใหแกธนาคารได โดยวิธีการวิเคราะหขอมูลใช ความถ่ี อัตราสวนรอยละ แสดงใน
รูปแบบตาราง พบวา ปจจัยภายนอกท่ีเปนผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจซบเซา  เนื่องจากการ
เปล่ียนแปลงทางการเมือง  การเปล่ียนแปลงนโยบายรัฐบาลสภาพแวดลอมไมเอ้ืออํานวยตอการ
ผลิตออกสูตลาด  การเกิดภัยธรรมชาติ  มีผลทําใหเกิดหนี้คางชําระมาก  สําหรับปจจัยภายในท่ีเกิด
จากธนาคารพาณิชยและท่ีเปนปญหาทําใหเกิดหนี้คางชําระสวนใหญมาจากอัตราดอกเบ้ียท่ีเพิ่ม
สูงข้ึน  มีการจํากัดการใหสินเช่ือบางประเภทและเง่ือนไขการชําระหนี้สูงไป  ธุรกิจขาดสภาพคลอง  
ใชเงินผิดวัตถุประสงค ใชจายเงินฟุมเฟอยและทําการคาเกินตัวเปนสิงท่ีสําคัญท่ีทําใหเกิดหนี้คาง
ชําระ 
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พนอ จําเริญสุข (2543) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการมาประนอมหน้ีของ
ลูกหนี้จดัช้ันสงสัยจะสูญ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกหนี้ท่ีจัดช้ันสงสัยจะ
สูญมาประนอมหนี้ฝายกฎหมาย  และเพือ่ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกหนี้ท่ีมีตอมาตรการ การ
ประนอมหน้ีของธนาคารฯ ท่ีมีตอลูกหนี้จดัช้ันสงสัยจะสูญ  โดยศึกษาเฉพาะลูกหนี้ของธนาคาร
อาคารสงเคราะหสํานักงานใหญ สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีคางชําระเกิน7 งวด
ข้ึนไป ในชวงป 2541 – 2542 การคัดเลือกลุมตัวอยางจะใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญจากลูกหนี้ท่ี
เขามาประนอมหนี้จํานวน 400 ตัวอยาง โดยขอมูลท่ัวไปของลูกหนี้ วิเคราะหขอมูลโดยใชตาราง
ความถ่ี รอยละมาอธิบาย สวนการวิเคราะหปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอปริมาณหนี้คางจะใชสมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สวนการวัดความพึงพอใจจะใชตารางเปรียบเทียบเชิง
คุณภาพในการวิเคราะห  ผลการศึกษาพบวาปจจยัท่ีมีผลตอการมาประนอมหน้ีของลูกหนี  ไดแก 
อัตราดอกเบ้ีย วัตถุประสงคในการกูยมเงิน วงเงินกู และงวดในการผอนชําระ ในดานความพึงพอใจ
ของลูกหนี้ พบวาลูกหนี้รูสึกพอใจในการประนอมหน้ีเนื่องจาก เม่ือลูกหนี้มีปญหาไมเขาใจเร่ือง
การประนอมหนี้ พนกังานธนาคารสามารถใหคําตอบท่ีถูกตองและชัดเจนแกลูกหนี้ทุกคร้ัง  สวนใน
ดานความไมพงึพอใจของลูกหนี้ไดแกการท่ีลูกหนี้ไมพอใจพนกังานท่ีทําใหตองนั่งรอนาน  จํานวน
พนกังานของธนาคารมีนอยไมสมดุลกับจาํนวนลูกหนี้ท่ีมาประนอมหนี้ สําหรับมาตรการประนอม
หนี้ท่ีลูกหนี้พอใจมากท่ีสุดคือ การลดจํานวนเงินงวดการผอนชําระลงจากเดิมลง และลดดอกเบ้ียลง
เปนอัตราดอกเบ้ียปกตอของธนาคาร 
 
 วรสิทธ์ิ  โนตานนท (2543) ทําการศึกษาปจจัยท่ีทําใหเกิดหนี้คางชําระเงินกูเพื่อท่ีอยูอาศัย 
ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
และความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการคางชําระหน้ีเงินกูเพื่อท่ีอยูอาศัย เพื่อนําผลที่ไดไปเปน
ขอมูลในการประกอบการใหกูเพื่อท่ีอยูอาศัยรายใหม เพื่อปองกันสินเช่ือคางชําระ โดยการศึกษาได
ใชขอมูลของลูกหนี้ธนาคารกรุงไทย สาขาหน่ึงในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 300 ราย ซ่ึง
แบงออกเปน 2 กลุม คือกลุมท่ีสามารถชําระหนี้คืนไดตามกําหนด และกลุมท่ีไมสามารถชําระหนี้
เงินกูคืนไดตามกําหนด  โดยใชแบบจําลอง Logit  ผลการวิเคราะหพบวามีตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีสามารถใชกับแบบจําลอง จํานวน 5 ตัวแปร คือ ตัวแปร อาชีพ อายุ ระดับรายได  ระยะเวลา
ในการผอนชําระหนี้ และวัตถุประสงคในการขอกู  ผลการศึกษานี้สามารถนําไปพัฒนาการอํานวย
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย ซ่ึงการกําหนดหลักเกณฑการใหสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยดังนี้ ผูกูควรมีอาชีพท่ีมี
เงินเดือนหรือรายไดประจําท่ีแนนอน อายุของผูกูควรสูงกวา 31 ป ผูกูตองเปดเผยหรือแสดงขอมูล
รายละเอียดของรายได และรายจายของครอบครัวแกธนาคารตามความเปนจริง ผูกูท่ีมีวงเงินกูไม
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เกิน 500,000.00 บาท  ควรกําหนดระยะเวลาผอนชําระหนี้คืนไมเกิน 10 ป  และธนาคารตองติดตาม
ลูกหนี้ใหใชเงินกูเปนไปตามวัตถุประสงค 
 

นิรันดร  ภิระบรรณ (2544) ทําการศึกษาสาเหตุของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดของ
ธนาคารกรุงไทยใน  จังหวัดเชียงราย  โดยมีวัตถุประสงค เพื่อหาเหตุของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได  
เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการดําเนินงาน การกําหนดนโยบาย และการวางแผนใน
ดานสินเช่ือ โดยใชกลุมตัวอยางลูกหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดจํานวน 330 ราย ตลอดจนสอบถาม
ความคิดเห็นเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือของธนาคารรวม 14 ราย โดยวิธีการวิเคราะหขอมูลใช 
ความถ่ี อัตราสวนรอยละ แสดงในรูปแบบตารางพบวา สาเหตุท่ีทําใหลูกหนี้เปนหนี้ท่ีไมกอให
รายไดนั้นเกิดจากภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศตกตํ่าจนทําใหการประกอบธุรกิจท่ัวไปซบเซา  
และเกิดจากลูกหนี้ใชเงินผิดวัตถุประสงค รวมทั้งลูกหนี้มีภาระหนี้สินอ่ืนมากท้ังในระบบและนอก
ระบบ  นอกจากนั้นการขาดสภาพคลองทางดานการเงินของธุรกิจ  การประกอบธุรกิจใหมท่ีลูกหนี้
ขาดประสบการณและประกอบธุรกิจหลายประเภทเกินไป  ตลอดจนใชวงเงินกูไมเหมาะสมกับ
ธุรกิจตางก็เปนสาเหตุท่ีทําใหลูกหนี้เปนหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดท้ังส้ิน  และลูกหนี้เหลานี้สวน
ใหญทราบวาธนาคารมีการประนอมหนี้  สวนดานความคิดเห็นของเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือ  
ยังเห็นวาการขาดการควบคุมและติดตามสินเช่ือท่ีดี ลูกหนี้ปดบังขอมูลในการขอสินเช่ือ  การเรง
ปลอยสินเช่ือเพื่อใหไดตามเปาหมาย  ตลอดเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือมีประสบการณนอย
และขาดการควบคุมและติดตามสินเช่ือท่ีดี  ลูกหนี้ปดบังขอมูลในการขอสินเช่ือ  การเรงปลอย
สินเช่ือเพื่อใหไดตามเปาหมาย  ตลอดจนเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของดานสินเช่ือมีประสบการณนอยและ
ขาดความรอบคอบในการพิจารณาสินเช่ือ จากการศึกษาคร้ังนี้มีขอเสนอแนะคือเจาหนาท่ี
ผูเกี่ยวของทางดานสินเช่ือของธนาคารควรจะวิเคราะหสินเช่ือโดยใชหลักการวิเคราะหสินเช่ือท่ีดี 
รอบคอบ  
   

เฉลิมศักดิ์ ชุมเชื้อ (2544) ทําการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงโครงสรางหนี้
ของธุรกิจขนาดเล็ก ของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ของธุรกิจขนาดเล็ก ของธนาคารพาณิชยแหง 
และเพื่อใชเปนขอมูลในการพัฒนาปรับปรุงวิธีดําเนินการปรับปรุงโครงสรางหนี้ โดยการสํารวจ
ความคิดเหน็จากพนักงานและผูบริหารสินเช่ือของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวดัเชียงใหม
จํานวน 121 ราย วิธีการวิเคราะหขอมูลโดยใช ความถี่ รอยละ แสดงในรูปแบบตาราง พบวาปญหา
ในการปรับปรุงโครงสรางหนี้ ประกอบดวย การจดัทําประมาณการกระแสเงินสด การวิเคราะห
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การเงิน การใหความรวมมือของลูกหนี้  พบอุปสรรคทางดานลูกหนีคื้อ ลูกหนี้มีหนี้รายแหง ลูกหนี้
ใหขอมูลไมตรงตามความจริง และลูกหนี้ไมมาชําระหนี้ตามเง่ือนไขท่ีระบุในสัญญาปรับปรุง
โครงสรางหนี้ ปญหาดานพนักงานคือ พนักงานมีภาระงานอ่ืน พนักงานไมเขาใจวิธีการบันทึก
ขอมูล และดานการจดัการภายในธนาคารท่ีเกิดจากโปรแกรมคอมพิวเตอรมีความซับซอนยากตอ
ความเขาใจ อุปสรรคในการติดตอประสานงานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

 
 ปยฉตัร มะโนแกว (2550) ทําการศึกษาการวิเคราะหแนวโนมหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได ของ
ธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 1 โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาขอมูลท่ัวไปดานประเภทสินเช่ือท่ีเปน
หนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได และเพื่อวิเคราะหลักษณะแนวโนมของหน้ีท่ีไมกอใหเกดิรายได โดย
ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลทุติยภูมิ ซ่ึงรวบรวมมาจากขอมูลของลูกหนี้ท่ีเปนหนี้คางชําระ
สินเช่ือของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 1 ต้ังแตป 2546 – 2549  จํานวน 360 ราย นํามาวิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา การทดสอบไคสแควร ผลการศึกษาพบวา ขอมูลท่ัวไปของแตละกลุม
ลูกหนี้ท่ีเปนหนี้ท่ีไมกอใหเกดิรายไดของธนาคาร สวนใหญมีอายุต้ังแต 25 ปข้ึนไป มีรายไดอยู
ในชวง 10,000.00 - 20,000.00 บาท มีอาชีพคาขาย  วงเงินกูอยูระหวาง 40,000.00 -50,000.00 บาท   
สวนการวเิคราะหปจจัยท่ีมีผลตอวงเงินกูของหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได พบวาปจจัยทาง เพศ อาย ุ
อาชีพ ประวติัการผิดนัดชําระหนี้ มีผลตอวงเงินกูของหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายไดของสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน  สวนสินเช่ือเคหะและบุคคล พบวาปจจยัท่ีมีผลไดแก  อาย ุอาชีพ และประวัติการผิดนดั
ชําระหนี ้
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของสามารถสรุปแนวคิดเพื่อ 
เปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะของลูกหน้ีท่ีเปนหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPLs) 
1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพสมรส 

4.ภาระการเล้ียงดูสมาชิกในครอบครัว 
5.ระดับการศึกษา 
6.อาชีพ 
7.รายไดเฉล่ียตอเดือน 
8.ประเภทสินเช่ือ 
9.วงเงินที่ขอกู 
10.วัตถุประสงคของการกู 
11.ระยะเวลาในการเริ่มกูจนถึงปจจุบัน 
12.จํานวนเงินในการผอนชําระตองวด  
13.หลักประกัน 
14.ประวัติในการผิดนัดชําระหน้ี 
15.จํานวนคร้ังในการเขามาประนอมหน้ีกับธนาคาร 
16.สาเหตุการคางชําระเงินกู 

มาตรการลดหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได 
- มาตรการท่ี 1 ขยายระยะเวลาการชําระหน้ีระยะ
ยาวออกไป หรือการปรับหน้ีระยะสั้นเปนหน้ี
ระยะยาว    
- มาตรการท่ี 2 การผอนผันลดเงินงวดในการผอน
ชําระเทากับดอกเบี้ยรายเดือน 
- มาตรการท่ี 3 การลดอัตราดอกเบี้ย 
- มาตรการท่ี 4 ลดตนเงินและ/หรือดอกเบี้ยคางรับ 
- มาตรการท่ี 5 พักชําระดอกเบี้ยคาง 
- มาตรการที่ 6 รับโอนทรัพยสินที่เปน
หลักประกันในการชําระหน้ีแทน 

ปญหาและอุปสรรคของลูกหน้ีท่ีมีตอมาตรการท่ี
นํามาใชในการลดหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได 
1.ปญหาดานบุคลากรของธนาคาร 
2.ปญหาดานผลิตภัณฑ 
3.ปญหาดานกระบวนการประนอมหน้ี 
4.ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

ความพึงพอใจของลูกหน้ีท่ีมีตอมาตรการท่ีนํามาใช
ในการลดหน้ีท่ีไมกอใหเกิดรายได 




