
 

 

 
บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือธุรกิจจากธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ของผูประกอบธุรกิจอุตสาหกรรมเกษตร จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดศึกษา คนควา แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการสินเช่ือ 
3. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 

แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค  

ความหมายพฤติกรรมผูบริโภค 

นที บุญพราหมณ (2546: 7) ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) คือ
พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซ้ือ การใช การประเมินผล หรือ
จัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึง
เหตุผลท่ีคุณจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเพราะพฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของ
ธุรกิจ ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทําใหสามารถสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีสรางความ    
พึงพอใจใหแกผูบริโภคและความสามารถในการคนหาทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคา
ของผูบริโภคในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน 
ท่ีสําคัญจะชวยในการพัฒนาตลาดและพัฒนาผลิตภัณฑของคุณใหดีข้ึนอยางตอเนื่อง  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546: 192) ไดอธิบายถึง การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึง 
พฤติกรรมท่ีผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซ้ือ การใช การประเมินผลในสินคาและบริการ ซ่ึงคาด
วาจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือเปนข้ันตอนซ่ึงเกี่ยวกับความคิดประสบการณ การซ้ือ 
การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของตนเอง 

 

 

 

 



 

 

 
6 

 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 193) ไดอธิบายถึง การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภควาเปน
การศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคา โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน 
(Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ เพื่อใชในการ
วางแผนเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคและการกําหนด
กลยุทธการตลาด สามารถอธิบายไดดังนี้  

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัย
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และพฤติกรรม
การซ้ือและการใชของผูบริโภค คําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด 
(Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสมคําถามท่ีใชคนหา
ลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย Who, What, Why, Where, When, and 
How เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, 
Organizations, Occasions, Outlets and Operations  มีรายละเอียดของคําถาม ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
2546: 193-194) 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the Target Market?) เปนคําถามท่ีตองการทราบ
ถึงลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห
และพฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึง
วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objects) ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) และความแตกตางท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
(Competitive Differentiation) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why Does the Consumer Buy?) เปนคําถามท่ีตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives)  ผูบริโภคซ้ือผลิตภัณฑเพื่อสนองความตองการของเขาท้ัง
ทางดานรางกายและจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปจจัยภายในหรือ
ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who Participates in the Buying?) เปนคําถามเพ่ือ
ทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือประกอบดวย ผูริเร่ิม       
ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือและผูใช 
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5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึงโอกาส
ในการซ้ือ (Occasions) ของผูบริโภค เชน เดือนใดของป หรือชวงฤดูใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศการวันสําคัญตางๆ  

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where Does the Consumer Buy?) เปนคําถามท่ีตองการทราบถึง
ชองทาง (Channels) หรือแหลง (Outlets) ท่ีผูบริโภคไปซ้ือ เชน ซุปเปอรมารเก็ต รานคาสะดวกซ้ือ 
รานขายของชํา ฯลฯ เปนตน 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง
ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operation) หรือกระบวนการซ้ือ (Buying Process) ประกอบดวย การรับรู
ปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจและความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

 

 
แนวคิดเก่ียวกับการจัดการสินเชื่อ 

 

การจําแนกประเภทสินเชื่อ 

การจําแนกประเภทสินเช่ือ อาจทําไดในหลายลักษณะแตกตางกันออกไป ข้ึนกับวาผูท่ีแบง
ประเภทนั้นตองการเนนในเร่ืองใด หรือเพื่อประโยชนอะไร บางแหงอาจจําแนกตามระยะเวลาการให
กูยืม บางแหงอาจแบงประเภทตามบริการที่ตนมีใหกับลูกคา และการเรียกช่ือสินเช่ือจะแตกตางกัน
ออกไป ซ่ึงอาจสรุปไดวาโดยท่ัวไปแลว การจําแนกประเภทสินเช่ือมีส่ิงท่ีจะคํานึงถึง 3 ประการ คือ 

1. วัตถุประสงคของการขอสินเชื่อ วาจะนําไปใชเพ่ือการใด มักจะเรียกช่ือสินเช่ือ นั้น 
เชน สินเช่ือเพื่อการบริโภค สินเช่ือเพื่อการคา สินเช่ือเพื่อการเกษตร สินเช่ือเพื่อการเคหะ เปนตน 

2. ระยะเวลาในการชําระคืนสินเชื่อ จะเร็วหรือชานานเพียงใด ปกติจะแบงเปน 4 ประเภท
ดวยกัน คือ 

2.1 สินเช่ือประเภทเผ่ือเรียก (Call or Demand Credit) ประเภทนี้ตองชําระทันทีเม่ือฝาย
ผูใหสินเช่ือเรียกรองใหชําระ แตในทางปฏิบัติ มักจะแจงลวงหนา 1 วัน เพ่ือลูกหนี้จะไดเตรียมการได
ทัน 

2.2 สินเช่ือระยะส้ัน (Short Term Credit) เปนสินเช่ือที่ตองชําระคืนภายใน 1 ป 
2.3 สินเช่ือระยะปานกลาง (Intermediate-Term Credit) เปนสินเช่ือท่ีตองชําระคืน

ตั้งแต 1 ป ถึง 3 ป หรือ 5 ป แลวแตการกําหนดและตกลงกัน 
2.4 สินเช่ือระยะยาว (Long-Term Credit) กําหนดชําระคืนต้ังแต 3 ปหรือ 5 ปข้ึนไป 
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3. การมีหลักประกัน โดยการจํานอง จํานํา หรือ มีบุคคลหรือธนาคารค้ําประกัน แตบาง
กรณีอาจไมมีหลักประกันได ถาความสามารถในการจัดการหรือการหากําไรของผูขอสินเช่ือ สูงและ
นาเช่ือถือพอ จนเปนท่ียอมรับของผูใหสินเช่ือ แตในทางปฏิบัติมักจะตองมีหลักประกันท้ังส้ิน 

 

ประเภทของการบริการสินเชื่อ 

ประเภทของการบริการสินเช่ือที่สําคัญ ซ่ึงธนาคารพาณิชยมีไวบริการลูกคา ไดแก 
1. เลตเตอรออฟเครดิต (Letter of Credit) คือขอตกลงเปนลายลักษณอักษรท่ีทางธนาคาร

ใหแกผูขายสินคาผานธนาคารของผูซ้ือ เปนการประกันการชําระเงิน 
2 . ทรัสตรีซีท (Trust Receipt) คือใบรับท่ีทําข้ึนระหวางผูซ้ือสินคากับธนาคาร ผูเก็บเงิน

ตามต๋ัวแลกเงิน โดยผูซ้ือขอนําสินคาออกขายกอน 
3.  เบิกเงินเกินบัญชี (Overdraft) เปนการใหกูยืม โดยใหลูกคาเบิกเงินเกินกวาจํานวนเงิน

ฝากท่ีมีอยูในบัญชีกระแสรายวัน 
4. เงินกูจํานอง (Fixed Loan) เปนสินเช่ือระยะยาวสําหรับผูท่ีตองการใชเงินทุนจํานวน

มาก โดยมีระยะเวลาผอนสงท่ีแนนอน 
5. แพ็คก้ิงเครดิต (Packing Credit) เปนสินเช่ือระยะส้ันสําหรับผูประกอบธุรกิจดานการ

สงออกสินคาออก เพื่อใหผูสงออก ไดมีเงินทุนหมุนเวียนในการจัดซ้ือ และบรรจุสินคาสําหรับสงออก 
6. การรับซ้ือลดตั๋วเงิน(Promissory Note) ทุกชนิด เปนสินเช่ือระยะส้ันท่ีใหแก 

ผูประกอบการคาทุกชนิดใชเปนเงินทุนหมุนเวียนในการคา 
7. คอลลโลน (Call Loan) เปนเงินกูยืมระยะส้ันสําหรับบริษัทเงินทุนหรือบริษัทท่ัวไปที่

มีขนาดใหญ 
อยางไรก็ตาม ธนาคารพาณิชยแตละแหงอาจมีประเภทสินเช่ือที่ใหบริการมากนอยหรือ

การเรียกชื่อแตกตางกันออกไป ดังนั้นผูท่ีตองการศึกษาหรือใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยควร
จะไดพิจารณาสอบถามใหละเอียดจากธนาคารแตละแหง 

 

 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง การมีสินคาท่ีตอบสนองความตองการของ
ลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาท่ีผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุมคา 
รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคาใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อใหความสะดวกแก
ลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคา และเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง โดยสวน



 

 

 
9 

 

ประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการแบงออกเปน 7 ปจจัย (7P’s) ไดแก (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2549: 
41-45) 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน 
บรรจุภัณฑ  สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา 
บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขาย
ได  

2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑหรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวา
ราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 

3.  การจัดจําหนาย (Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจําหนาย ซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึงพอใจ
ตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ 
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การ
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal  selling) ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 
(Non-person  selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือ
หลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน 
[Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคู
แขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5.  บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
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เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม 
มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพ
โดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและ
รูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดาน
ความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  

7.  กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction)ในการบริหารการตลาดนั้น ผูบริหารการตลาด
ตองมีความเขาใจถึงความตองการของผูบริโภค  และมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคดวย
เคร่ืองมือสวนประสมการตลาด  ซ่ึงมักจะรูจักกันโดยท่ัวไปวา  “7P’s” แตปจจุบันในยุคของการตลาด
ท่ีมุงเนนลูกคานั้นจะเปลี่ยนกระบวนทัศนใหม คือ  องคประกอบทุกอยางนั้นใหเร่ิมตนจากลูกคาเปน
หลัก  โดยเร่ิมต้ังแตการออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา อันไดแก  4Cs : Customer  
Solution,  Customer  Cost,  Convenience  และ  Communication 

7.1  ตอบสนองความตองการไดมากท่ีสุด (Customer Solution) ผูผลิตสินคาตองเรียนรู
ถึงความตองการของผูบริโภค  โดยการพัฒนาสินคาใหตรงกับความตองการ  เพื่อใหสินคานั้นๆ  
สามารถเอื้อประโยชนหรือแกปญหาใหแกลูกคา  และท่ีสําคัญยิ่งคือการนําเสนอคุณภาพท่ีดีแกลูกคา  
โดยอาจเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพตรงหรือสูงกวาความคาดหวังของ หลายๆ  องคกรอาจมุง
การตอบสนองสินคาหรือบริการใหตรงจุดและชัดเจนยิ่งข้ึนดวยกลยุทธท่ีเรียกวา  Mass Customization 
โดยเสนอสินคาและบริการเพ่ือลูกคาเฉพาะรายในราคาท่ีเหมาะสม พรอมการบริการพิเศษท่ีตรงใจ
ลูกคาแตละบุคคล ขณะเดียวกันก็สามารถตอบสนองลูกคาในวงกวาง เพ่ือสรางความพึงพอใจไดอยาง
ท่ัวถึง ดังนั้นกลยุทธนี้จึงจําเปนตองใชการจัดการระบบฐานขอมูลท่ีดีพรอมกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
เพื่อสนับสนุนการออกแบบผลิตภัณฑและการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว 

7.2  ราคาเหมาะสม / ยอมเยา (Customer Cost) นักการตลาดควรเขาใจวา แมผูบริโภค
จะไดรับสินคาท่ีตรงกับความตองการแลว  แตยังไมใช ปจจัยเพียงพอท่ีจะเกิดความพึงพอใจ  ท้ังนี้
เพราะผูบริโภคตองการซ้ือสินคาในระดับราคาท่ีเหมาะสม  ผูบริโภคจะยอมจายในราคาท่ีสูงหากสินคา
นั้นๆ  มีลักษณะพิเศษหรือมีเอกลักษณเฉพาะ  แนวความคิดเดิมๆ  เกี่ยวกับผูบริโภคท่ีเช่ือวา “สินคาท่ี
มีคุณภาพสูง ราคามักจะแพง” นั้น กําลังจะเปล่ียนไปในปจจุบันนี้ดวยกระบวนทัศนใหมในการบริหาร 
คือ  “ยกระดับคุณภาพ  ขณะเดียวกับราคาท่ีถูกลง” ซ่ึงใหองคกรธุรกิจตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การผลิต  เพื่อใหตนทุนตํ่าลง อีกท้ังยังตองเปล่ียนยุทธวิธีการตั้งราคาใหมจากเดิม ท่ีผลิตสินคาเสร็จ



 

 

 
11 

 

แลวจึงคอยมาต้ังราคา แตกลับตองพิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นๆ ดวยราคา ณ ระดับใด 
สามารถลดตนทุนไดหรือไม  จึงคอยมากําหนดราคา  ณ  ระดับท่ีผูบริโภคเต็มใจท่ีจาย 

7.3 ซ้ือหาสะดวก (Convenience)  ผูผลิตตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการ
บริการ ณ สถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสม ในปจจุบันธุรกิจมีการดําเนินการโดยเช่ือมตอดวยระบบ
คอมพิวเตอรระหวางสมาชิก  เพ่ือเอ้ือประโยชนในการติดตอและการส่ังซ้ือซ่ึงสามารถตรวจสอบ
ระดับและการไหลเวียนของวัตถุดิบและสินคาคงคลังไดในทุกข้ันตอนในสวนรานคาปลีกเองก็
สามารถส่ังซ้ือสินคาไดในทุกเวลาท่ีตองการและสามารถเปล่ียนแปลงขอมูลการส่ังซ้ือไดทันทวงที อีก
ท้ังเติมเต็มสินคาบนหิ้งไดตลอดเวลาไมเกิดการขาดชวงและไมตองมีการกักตุนสินคาไวมากเกินความ
จําเปน ท้ังนี้เนื่องจากการจัดการระบบการส่ังซ้ือและการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ  และสงผล
ตอการลดตนทุนท้ังระบบนั่นเอง  อันจะเกิดผลดีคืนกลับใหผูบริโภค ขณะเดียวกันการกระจายสินคา
ควรคํานึงถึงขอเท็จจริงวาผูบริโภคในปจจุบันตองการจะซ้ือหาสินคาดวยความงายและสะดวกสบาย
ไมยุงยาก  ณ  เวลาใดก็ไดท่ีตองการ  จึงเกิดธุรกิจประเภทรานสะดวกซ้ือ ท่ีเปดตลอด 24 ช่ัวโมง ใน
ปจจุบันยังมีการใชเทคโนโลยีเพื่อเสริมสรางคุณคาในจุดนี้   

7.4  รายละเอียด คุณสมบัติ ครบถวน ถูกตอง ชัดเจน (Communication) การมี
กิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาดอันไดแกการใชพนักงานขายการบริการสนับสนุนการโฆษณาและ
การประชาสัมพันธลวนแตเปนการเพ่ิมการรับรูแกผูบริโภคเกี่ยวกับคุณประโยชนของสินคา  และ
ขอมูลอื่นๆ  ท่ีองคกรตองการสื่อสารดวยขอเท็จจริงท่ีถูกตอง องคกรพึงตองระมัดระวังการใหสัญญา
แกผูบริโภคท่ีเกินจริง  อันจะกอใหเกิดความเขาใจผิด หรือเกิดความคาดหวังท่ีสูงและองคกรตอง
หลีกเล่ียงการสรางแรงกดดันกับลูกคา  เชน  กรณีการใชพนักงานขาย ซ่ึงพยายามขายสินคาในลักษณะ
เชิงลุกอยางมากตอลูกคา ตรงกันขามองคกรควรแปรเปนกิจกรรมสงเสริมการตลาดเพื่อเสริมสราง
คุณคาและใหเกิดความม่ันใจแกลูกคา เชน การเสนอคุณประโยชนหรือการขายในลักษณะเชิงเปนการ
ปรึกษาแกลูกคา  ตลอดจนการบริการหลังการขายอยางตอเนื่อง หรือจัดต้ังฝายลูกคาสัมพันธเพ่ือแกไข
ปญหาของลูกคาอยางทันทวงที เปนตน  นอกเหนือจากเคร่ืองมือส่ือสารและการสงเสริมการตลาด
แบบเดิมๆ แลว องคกรยังสามารถสรางคุณคาดวยเคร่ืองมือการส่ือสารยุคใหม ไดแก การใช
อินเตอรเน็ตเพื่อส่ือขาวสารกับกลุมลูกคาเปาหมายโดยตรงในวงกวาง และเปนชองทางท่ีลูกคาปอน
ขอมูลทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลับสูองคกรไดอยางรวดเร็ว 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
จากการศึกษา คนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมการขอสินเช่ือ และปจจัยท่ีมีผลตอการ

เลือกขอสินเช่ือธุรกิจจากธนาคารพาณิชยตาง ๆ ท้ังในพ้ืนท่ีจังหวัดเชียงใหม และตางจังหวัด พบวา มี
งานวิจัยท่ีมีการศึกษาถึงพฤติกรรมการขอสินเช่ือธุรกิจจากสถาบันการเงิน และปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจขอสินเช่ือธุรกิจจากสถาบันการเงินตางๆ ซ่ึงในสวนของการใหบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกสิกรไทยเรียงตามปท่ีไดศึกษาวิจัยดังนี้ 

รินนภา ฤทธิศร (2548)  ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจหอง
แถวของลูกคาธนาคารออมสินในจังหวัดเชียงใหม 2 กลุม คือ กลุมลูกคาท่ีมีวงเงินสินเช่ือ 1 แสนบาท 
และกลุมลูกคาท่ีมีวงเงินสินเช่ือ 3 แสนบาท ผลการศึกษา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือธุรกิจหองแถวของลูกคากลุมวงเงินสินเช่ือ 1 แสนบาท พบวา ลูกคาคํานึงถึงปจจัยทางดาน
วงเงินกูยืมเปนปจจัยสําคัญท่ีสุด  โดยท่ีลูกคาสวนใหญเห็นวาจํานวนเงินกูสูงมากเม่ือเทียบกับสินเช่ือ
ชนิดอ่ืน รองลงมาคือปจจัยทางดานวัตถุประสงคของการกูยืมเงิน  โดยท่ีสวนใหญลูกคาตองการนํา
เงินกูไปเปนทุนหมุนเวียนในการทําธุรกิจและอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความเหมาะสม  สําหรับลูกคากลุม
วงเงินสินเช่ือ 3 แสนบาทนั้น ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจหองแถวท่ีสําคัญ
ท่ีสุดคือปจจัยทางดานวงเงินกูยืมเชนเดียวกัน  แตดวยเหตุผลท่ีแตกตางกัน  กลาวคือลูกคาสวนใหญ
เห็นวาสินเช่ือชนิดนี้สามารถใชบุคคลค้ําประกันการกูได รองลงมาคือ  ปจจัยทางดานอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู โดยท่ีลูกคาสวนใหญเห็นวาอัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม และปจจัยทางดานวัตถุประสงคการ
กูยืม โดยท่ีลูกคาสวนใหญตองการนําเงินไปหมุนเวียนในการทําธุรกิจ 

ชาตรี ครุธงาม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง
จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอยดังนี้ ปจจัยดานพนักงาน ใหความสําคัญกับปจจัยดานความมีน้ําใจมีมนุษยสัมพันธ
และมารยาทท่ีดีของพนักงานเปนลําดับแรก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญกับปจจัย
การใหคําตอบท่ีรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือเปนลําดับแรก ปจจัยดานราคา ใหความสําคัญกับปจจัย
อัตราดอกเบ้ียเปนลําดับแรก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ใหความสําคัญกับปจจัยการใหวงเงินสินเช่ือท่ี
ธนาคารใหแกลูกคาเปนลําดับแรก ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ใหความสําคัญกับปจจัยดานทําเลท่ี
ตั้งอยูใกลสะดวกตอการติดตอเปนลําดับแรก ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญกับ
ปจจัยความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารเปนลําดับแรก ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ให
ความสําคัญกับปจจัยมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมเปนลําดับแรก   
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นครินทร เมฑรา (2549) ท่ีไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจ
ขนาดกลางในพื้นท่ีความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ในพื้นท่ีความรับผิดชอบของ
ธนาคารพาณิชยแหงนี้ คือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาคือ ปจจัยในเร่ืองการตอบสนองแกไขปญหาท่ี
รวดเร็วของพนักงาน  ปจจัยในเร่ืองการใหบริการท่ีสมํ่าเสมอและถูกตองของพนักงาน  ปจจัยในเร่ือง
ความนาเช่ือของพนักงาน  ปจจัยในเร่ืองความรู  ความสามารถ  ความชํานาญของพนักงาน  ปจจัยใน
เร่ืองความมีมนุษยสัมพันธ  บุคลิก มารยาทของพนักงานและปจจัยดานอ่ืน ๆ ตามลําดับ สําหรับปญหา
ท่ีมีผลในการเลือกใชสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางในพ้ืนท่ีความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยแหงนี้  
พบวา ทุกประเด็นมีปญหาในระดับนอย  

วัชโรทัย เจริญผล (2550) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือ
ของธุรกิจขนาดเล็กจากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเช่ือของธุรกิจขนาดเล็กจาก
ธนาคารกรุงเทพ และเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคารายยอยท่ีใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาด
เล็ก จากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมและธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชขอมูลจากลูกคาท่ีมาใชบริการดานสินเช่ือท้ังหมด 200 ราย 
แบงเปนลูกคาสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพฯ จํานวน 100 รายและลูกคาสินเช่ือของธนาคารพาณิชย 
แหงหนึ่งจํานวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวาในจํานวนลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุในชวง 
31-40 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา อาชีพหลักและรองประกอบธุรกิจ
สวนตัว รายไดอยูระหวาง 20,001-50,000 บาทและรายไดรองอยูต่ํากวา 10,000 บาท ผูกูเปนนิติ
บุคคลจดทะเบียนเปนหางหุนสวนจํากัดใชสินเช่ือประเภทเงินกูระยะยาวมากท่ีสุด โดยรับเงิน
สินเช่ือต้ังแต 1-500,000 บาท ระยะเวลาการกูตั้งแต 1-10 ป หลักประกันท่ีใชคํ้าประกันเปน
หลักทรัพยคํ้าประกัน มีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหมเปนสวนใหญ และเม่ือเปรียบเทียบปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน พบวาการแจก
แจงของขอมูลท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ไดแก ปจจัยดานวัตถุประสงคโดยตองการนํา
สินเช่ือไปหมุนเวียนในกิจการและตองการนําไปซ้ือยานพาหนะขนสงสินคาในกิจการ ดานเง่ือนไข
ของคุณสมบัติผูกู เปนตน สวนทางดานความพึงพอใจของลูกคาพบวาสวนใหญลูกคามีความ        
พึงพอใจในดานการติดตอขอคําปรึกษาในระดับมากท่ีสุด  

เอนก กุลชุติสิน (2550) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ธนาคารกสิกรไทยของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยและปญหาสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ



 

 

 
14 

 

เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ธนาคารกสิกรไทยของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบกิจการประเภทบุคคลธรรมดา 
มีตําแหนงหนาท่ีเปนเจาของกิจการ ประกอบธุรกิจการพาณิชย (คาสง/คาปลีก) มีรายไดมากกวา 
900,000 บาทตอเดือน ผูมีอํานาจตัดสินใจในการดําเนินธุรกิจเปนเจาของกิจการ วงเงินท่ีไดรับรวมใน
ปจจุบันไมเกิน 3,000,000 บาท สวนใหญใชบริการสินเช่ือเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี และทราบ
แหลงขอมูลในการใชบริการของธนาคารจากการชักชวนจากพนักงานธนาคารสําหรับปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญภาพรวมอยูในระดับมากและปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ภาพรวมอยูในระดับนอย 

อนุภาพ คําวิเศษ (2552) ศึกษาเร่ืองการใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเท่ียวจากธนาคาร
พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเท่ียว พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคา
ในการใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเที่ยวจากธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง
ประเทศไทย (ธพว.) ในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบธุรกิจ
ประเภทโรงแรมและรีสอรทดําเนินธุรกิจลักษณะผูประกอบการคนเดียว ตั้งอยูในเขตอําเภอเมือง 
ดําเนินธุรกิจมาเปนระยะเวลา  6 – 10 ป มีรายรับเฉล่ียตอเดือนมากกวา 300,000 บาทขึ้นไป และมี
คาใชจายของธุรกิจเฉล่ียตอเดือน100,000 – 300,000 บาท ปจจัยการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ
สินเช่ือธุรกิจทองเท่ียวมากท่ีสุดคือดานกระบวนการใหบริการ เนื่องจาก ธพว. เปนธนาคารของรัฐ
และเนนใหเงินกูแกธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม พนักงานมีความรูความชํานาญและสามารถให
คําปรึกษาไดเปนอยางดี และธนาคารมีบริการใหคําปรึกษาและชวยประชาสัมพันธ อันดับสอง
ไดแก กลุมตัวอยางไดรับคําแนะนําจากญาติหรือเพื่อนใหมาใชบริการ ธพว. และอันดับสามไดแก 
กลุมตัวอยางประสบปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงินจึงตองการ Refinance สวนพฤติกรรมใน
การใชบริการสินเช่ือธุรกิจทองเท่ียว พบวา ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีวัตถุประสงคในการกูเงิน
เพื่อเปนเงินทุนหมุนเวียนในธุรกิจและนําเงินไปปรับปรุงและขยายกิจการสินเช่ือท่ีใชบริการคือ
สินเช่ือเงินกู ซ่ึงสวนใหญเปนสินเช่ือท่ัวไปท่ีมีวงเงินกูต่ํากวา 5 ลานบาท และสินเช่ือ Fast Track 
ลูกคาสวนใหญไมเคยผิดนัดชําระหนี้กับ ธพว. ลูกคามีความพึงพอใจตอการใชสินเช่ือธุรกิจ
ทองเท่ียว ท้ังนี้เนื่องจากลูกคาไดรับเงินกูท่ีเพียงพอและเหมาะสม 
 
 


