
บทที่  2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาเกี่ยวกับ “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวัสดิการของธนาคาร
ออมสิน สาขาเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม”  คร้ังนี้  ผูศึกษาไดศึกษาคนควาเอกสารและแนวคิด
ทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 
2.1 ทฤษฎีความตองการถือเงินของเคนส  (Keynes’s Theory of the Demand for Money) 
 

รําพึง  เวชยันตวุฒิ  (2542)  ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการถือเงินของเคนสวา เคนสได
แบงความตองการถือเงินออกเปน 3 ประการ  คือ  ความตองการถือเงินเพื่อจับจายใชสอยประจําวัน  
ความตองการถือเงินเพื่อสํารองไวเพื่อฉุกเฉิน  และความตองการถือเงินเพื่อแสวงหากําไร โดยแตละ
ประเภทอธิบายไดดังนี้ 

1) ความตองการถือเงินเพื่อจับจายใชสอยประจําวัน  
ปกติบุคคลธรรมดาหรือหนวยธุรกิจจําเปนตองถือเงินไวจํานวนหนึ่งเพื่อใชจาย

ประจําวันใหเพียงพอในระยะยเวลาหนึ่ง ๆ ซ่ึงเงินตราที่ถือไวเพื่อการใชจายประจําวันนี้  ทําหนาที่
สําคัญคือเปนสื่อกลางในการแลกเปลี่ยนเทานั้น โดยทั่วไปบุคคลมักจะไดรับรายไดเพียงเดือนละ
คร้ังหรือสัปดาหละครั้ง ดังนั้นจึงจําเปนจะตองถือเงินไวจํานวนหนึ่ง เพื่อใชจายในคาบเวลาดังกลาว 
ยิ่งระยะเวลาที่จะไดรับรายไดแตละครั้งหางกันมากเทาไร ปริมารเงินโดยเฉลี่ยที่จะตองถือไวใชจาย
ก็จะตองมากขึ้นเทานั้น 

นอกจากความตองการถือเงินเพื่อใชจายประจําวันขึ้นอยูกับระยะเวลาที่จะไดรับรายได
แตละครั้งแลว ยังขึ้นอยูกับรายไดอีกดวย กลาวคือ ความตองการถือไวเพื่อใชจายประจําวันจะเพิ่ม
ตามการเพิ่มของรายได ดังสมการ 

 
 

 
 
 

โดย Mt       =        ปริมาณเงินที่ตองการถือไวเพื่อใชจายประจําวัน 
          k       =        อัตราสวนของรายไดที่ตองการถือไวเพื่อใชจาย 

   Y       =        รายได 

Mt       =         kY 
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นอกจากนี้ความตองการถือเงินนี้อาจจะขึ้นอยูกับอัตราดอกเบี้ยดวย  กลาวคือ  ปริมาณ
เงินที่ถือไวใชจายนี้จะเปลี่ยนแปลงในทางตรงกันขามกับอัตราดอกเบี้ย  หมายความวา  เมื่ออัตรา
ดอกเบี้ยสูงขึ้นมาก ๆ ปริมาณเงินที่ถือไวเพื่อใชจายประจําวันจะลดลง เพราะเงินที่ถือไวใชจายจะถกู
เปลี่ยนเปนหลักทรัพยมากขึ้น อยางไรที่ตามในทางปฏิบัติเหตุการณนี้มักจะเกิดเฉพาะกับผูที่ถือเงิน
ไวใชจายโดยเฉลี่ยเปนจํานวนมาก เชน บริษัทที่ถือเงินไวใชจายในจํานวนมาก ๆ 

2) ความตองการถือเงินเพื่อสํารองไวเพื่อฉุกเฉิน 
ความตองการถือเงินประเภทนี้เปนผลมาจากเหตุการณที่มองไมเห็นหรือเกิดขึ้นโดย

บังเอิญ  คือ  เปนการใชจายที่ไมคาดคิดนั้นเอง เชน กรณีเกิดอุบัติเหตุเจ็บปวยกระทันหัน ถูกใหออก
จากงานหรือถูกเลิกจาง เปนตน  เหตุการณเหลานี้ยากที่จะคาดไวลวงหนา ความตองการถือเงิน
ประเภทนี้ขึ้นอยูกับรายได เพราะถามีรายไดมากก็ยอมสามารถจะกันเงินไวไดมาก นอกจากนี้อัตรา
ดอกเบี้ยที่สูงอาจมีอิทธิพลเหนือความตองการถือเงินนี้เหมือนกัน เพราะความจําเปนที่ตองใช
จายเงินจํานวนนี้เอาแนนอนไมได ดังนั้นถาอัตราดอกเบี้ยสูงพอที่จะไดกําไรจากการลงทุน เงิน
จํานวนนี้อาจจะถูกนําไปซื้อหลักทรัพยมาถือไวช่ัวคราว จนกวาเกิดความจําเปนที่จะตองใชจึงจะ
ขายหลักทรัพย ปริมาณเงินที่ตองการถือขึ้นอยูกับระดับรายไดและอัตราดอกเบี้ย ณ ระดับนั้น   

3) ความตองการถือเงินเพื่อแสวงหากําไร 
ผูที่ถือเงินไวเพื่อแสวงหาผลกําไร  หมายถึง  ผูที่ประกอบกิจการในดานการซื้อขาย

หลักทรัพย ซ่ึงผลกําไรที่เขาจะไดรับขึ้นอยูกับราคาของหลักทรัพยหรือหุนนั้นเอง 
เคนสวิเคราะหวา  ความตองการถือเงินเพื่อแสวงหาผลกําไร โดยจํากัดความสนใจตอ

ตัวแปรเพียงตัวเดียวเทานั้น  คือ  อัตราดอกเบี้ย  ตลอดจนผลของการคาดคะเนอัตราดอกเบี้ยใน
อนาคต ซ่ึงไดสมมติใหบุคคลมีทางเลือกการถือสินทรัพย  2  ทาง  คือ  เงินสดและการถือพันธบัตร  
อนึ่งการถือเงินสดนั้นไมมีผลตอบแทนในรูปดอกเบี้ย  แตมีสภาพคลองอยางสมบูรณเต็มที่  สวน
การถือพันธบัตรใหผลตอบแทนในรูปดอกเบี้ย แตตองมีภาระความเสี่ยง (Risk) ความไมแนนอน 
และขาดสภาพคลอง เพราะการเปลี่ยนฐานะจากพันธบัตรเปนเงินไดนั้นอาจตองเสียเวลาและอาจจะ
ประสบผลขาดทุนได 

เคนสไดช้ีใหเห็นวาการจะถือเงินสดหรือพันธบัตร ขึ้นอยูกับการคาดคะเนอัตรา
ดอกเบี้ยในอนาคต  กลาวคือ  ถาผูถือพันธบัตรคาดคะเนวาอัตราดอกเบี้ยในอนาคตมีแนวโนมจะ
สูงขึ้น เขาจะถือเงินสดไว แตถาผูถือพันธบัตรคาดคะเนวาอัตราดอกเบี้ยในอนาคตจะต่ําลง เขาก็จะ
ถือพันธบัตร  ทั้งนี้เพราะการถือพันธบัตรเมื่ออัตราดอกเบี้ยสูงยอมใหผลตอบแทนสูงและมีกําไร
สวนทุน แตการซื้อพันธบัตรเมื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํายอมใหผลตอบแทนต่ําและจะขาดทุนเมื่อขาย ทั้งนี้
เพราะราคาพันธบัตรจะเปลี่ยนแปลงตรงขามกับอัตราดอกเบี้ย  กลาวคือ  ราคาพันธบัตรจะสูงขึ้น
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เมื่ออัตราดอกเบี้ยลดลง และราคาพันธบัตรจะลดลงเมื่ออัตราดอกเบี้ยสูง  ดังนั้นผูลงทุนสามารถจะ
มีกําไรสวนทุนหรือขาดทุนจากความแตกตางระหวางราคาเมื่อซ้ือและราคาเมื่อขายนั้นเอง 

 
2.2  แนวคิดดานความเสี่ยงของสินเชื่อ 
 

ความเสี่ยงของการใหสินเชื่อ อาจจะเกิดขึ้นจากหลายสาเหตุที่จะสงผลตอสินเชื่อรายนั้น ซ่ึง
ไดแก  

1)    ความเสี่ยงทางดานตัวบุคคล   หมายถึงผูขอเครดิตไมยอมชําระหนี้แมวาจะมีรายไดพอ
ชําระหนี้หรือผัดผอนชําระโดยไมมีเหตุผลแมจะอยูในวิสัยที่จะชําระได 

2)    ความเสี่ยงทางดานการผลิต  หมายถึงการผลิตสินคาไดนอยไมทัน ไมมีคุณภาพ ตนทุน
สูง เปนตน ซ่ึงอาจเกิดจากปญหาดานวัตถุดิบ  เครื่องจักร  แรงงานที่มีคุณภาพ  ภาษี  เปนตน 

3)   ความเสี่ยงทางดานการตลาด    หมายถึง  ผลิตสินคาไดดี  แตการขายสินคาไดนอยไม
เปนไปตามประมาณการ อันอาจจะเกิดปญหาชองทางการจําหนาย การแขงขัน การวางตําแหนง
สินคา  การคาดการณตลาด  การโฆษณา เปนตน 

4)    ความเสี่ยงทางดานการบริหาร หมายถึง การบริหารงานผิดพลาดอันอาจเกิดจากปญหา
คณะกรรมการบริษัท  ผูบริหาร  การวางแผน  การควบคุม  การติดตาม  เปนตน 

5)    ความเสี่ยงทางดานการเงิน หมายถึง การประสบปญหาการขาดสภาพคลองไมสามารถ
หมุนเวียนในกิจการไดหรือขาดทุนสูงซึ่งอาจเกิดจากปญหาภาระดอกเบี้ยคาใชจายการดําเนินการ
จัดการการเงิน การลงทุนในสินทรัพยถาวรมาก  อัตราแลกเปลี่ยน 

6)    ความเสี่ยงดานอื่นๆ เชน ความผันผวนทางธุรกิจ  ภาวะเศรษฐกิจ  ภาวะการเมือง ภาวะ
สังคม  เปนตน 
 
2.3  เกณฑการพิจารณาการใหสินเชื่อ 
 

โดยทั่วไปแลวธนาคารพาณิชยมีหลักเกณฑในการใหสินเชื่อแกผูประกอบการอยู 2 
หลักเกณฑ คือ  นโยบาย  7 C  ( 7 ,C s  Policy ) และนโยบาย  5 P ( 5 P, s  Policy ) ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังนี้ 

 
นโยบาย  7 C  ( 7 ,C s  Policy ) ประกอบดวย 

1)  Character  หมายถึง  คุณสมบัติของผูขอเครดิต ซ่ึงแสดงถึงความตั้งใจในอันที่จะ
ชําระหนี้ (willng  to  pay)โดยพิจารณาจาก 
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      - คุณสมบัติ และประวัติสวนตัว เชนอุปนิสัยทั่วไป  ขอมูลเกียรติภูมิ  ครอบครัว  
อายุ  นิติภาวะ  การคา  สังคม ความซื่อสัตย  หลักฐาน  และฐานะทางการเงิน  เปนตน 
     - คุณสมบัติเฉพาะดาน เชน ความสามารถ  ความชํานาญ  ประสบการณ  ความคิด  
ความอาน ความรับผิดชอบทางดานนิติกรรม    เปนตน      ซ่ึงในการศึกษาคนควาครั้งนี้ จะหมายถึง 
ขาราชการ / ลูกจางประจํา / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

2) Capacity หมายถึง ความสามารถในการหารายได แสดงถึง ความสามารถในการ
ชําระหนี้ (ability to pay )  พิจารณาจากรายไดประจําหรือรายไดหลัก  ความสามารถในการหา
รายได  ภาระหนี้สินที่มี  และคาใชจายตางๆ เปนตน 

3) Capital หมายถึงสวนทุนของผูขอเครดิตที่มีในการดําเนินกิจการนํามาเปรียบเทียบ
กับเงินกูเพื่อจะทราบสัดสวนเงินกูยืมตอเงินทุน (debt to equity ratio ) วาเหมาะสมหรือไม  เชน ที่
อยูอาศัย  

4) Collateral หมายถึงหลักประกันที่จะเปนเครื่องประกันความเสี่ยงขั้นสุดทายถา
กิจการขาดทุนหรือผูขอเครดิตไมชําระหนี้ เจาหนี้ก็จะนําหลักประกันไปขาย   หรือแปรสภาพเปน
เงินมาชําระหนี้คืน  ผูกูได เชน ที่ดิน  ส่ิงปลูกสรางเครื่องจักร  หุน  พันธบัตร หรือการค้ําประกัน
ดวยบุคคล  เปนตน 

5) Condition  หมายถึง สภาพการตางๆที่แปรเปลี่ยนอาจสงผลกระทบถึงการคาผูขอ
เครดิตไดพิจารณาได  2 ทางคือ 
      - ภาวะเศรษฐกิจทั่วไป เชน   วัฎจักรทางเศรษฐกิจ    การเปลี่ยนแปลงทางดาน
เทคโนโลยี  ภาวะทางสังคม  และการเมืองที่มีตอความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ นโยบายการกีด
กันทางการคา 
      -ปจจัยบางดาน เชน การปรับปรุงธุรกิจ  การขยายกิจการสภาวะทางการตลาดและ
ความตองการ    การขนสง    ขอจํากัดทางกฎหมาย    นโยบายของรัฐบาล  เปนตน 

6) Country  หมายถึง สภาวการณระหวางประเทศอันจะสงผลตอสภาพทางการเมือง
เศรษฐกิจและสังคมโดยรวม 

7) Currency หมายถึง อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราระหวางประเทศ ซ่ึงจะเกี่ยวของกับ
คาเงินแตละประเทศ อันจะสงผลตอการคาและการเงินของแตละประเทศ  เปนตน 
 

นโยบาย  5 P ( 5 P, s  Policy )   
  นโยบาย 5 P  เปนแนวทางการวิเคราะหเครดิตอีกหลักเกณฑหนึ่งที่นิยมใชอาจเปน 3 P, s  
หรือ  5 P, s เปนการวิเคราะหขอมูลสินเชื่อที่ไมใชงบการเงิน ในที่นี้จะกลาวถึงนโยบาย 5 P, s   
ประกอบดวย   
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1) Purpose  หมายถึง  จุดประสงคในการกูพิจารณาถึงวัตถุประสงคที่แทจริงของการ
ขอกูเพื่อใหลูกหนี้นําเงินกูไปใชอยางมีประสิทธิภาพการใหเงินลูกหนี้ไปใชผิดประเภทของ
วัตถุประสงคอาจนําความยุงยากมาสูธนาคารไดภายหลังวัตถุประสงคของการขอสินเชื่อโดยทั่วไป
สามารถสรุปไดดังนี้  เพื่อนําไปใชเปนทุนหมุนเวียน   เพื่อนําไปใชลงทุนในการตั้งกิจการใหม  เพื่อ
นําไปจายเปนคาใชจายอยางอื่นโดยไมใชเงินรายไดปกติ    เพื่อนําไปใชชําระหนี้เดิม    เพื่อการเก็ง
กําไร   เพื่อนําไปใชในกิจการที่ไมกอใหเกิดประโยชน เชน สรางสถานบันเทิงไนทคลับ  บอน
คาสิโน  หรือเพื่อนําไปอุปโภคและบริโภคสวนบุคคล  เชน   คาใชจายเพื่อการครองชีพ    ซ้ือ
รถยนต     ซ้ือที่อยูอาศัย   เปนตน 

2)   People  เปนปจจัยดานตัวบุคคล แยกออกเปนหลักๆ ได  2  ประการ 
  - พิจารณาวาบุคคลที่มาขอกูนั้นมีความรับผิดชอบในธุรกิจที่ทําอยู  โดยดูจาก
แนวโนมของการปฏิบัติงานในกิจการ   การลงทุน  ผลกําไร  เมื่อเทียบกับคูแขงขัน 
  - พิจารณาจากความสามารถ ความตั้งใจในการชําระหนี้ของลูกหนี้ 

3)  Payment  การจายชําระหนี้เปนเรื่องสําคัญเพราะความสําคัญของการใหสินเชื่ออยู
ที่วาผูกูจะตองชําระเงินกูตรงตามที่ไดกําหนดตกลงไวธนาคาร  จะไมใหสินเชื่อแกลูกหนี้ใดก็ตามที่
ไมสามารถบอกแหลงที่มาและวิธีการชําระหนี้คืนได  ซ่ึงจะพิจารณา  ความสามารถในการ
ดําเนินงานของลูกหนี้ระยะเวลาที่ใหกูมีความเหมาะสมหรือไม      รายละเอียดการชําระหนี้คืนของ
ลูกหนี้แจงมาสมเหตุผลกับวัตถุประสงคที่ขอกูหรือไม 

4) Protection การปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาไมสามารถชําระหนี้
คืนไดโดยดูจากทรัพยสินที่นํามาเปนหลักประกันดูถึงสภาพคลองของทรัพยสินที่นํามาเปน
หลักประกัน   ซ่ึงหลักประกันสามารถแยกออกได  2 ประเภท 
  -  Internal  หลักประกันภายในของผูกู เชน ที่ดิน บานที่อยูอาศัย เงินฝากธนาคาร 
  -  External  หลักประกันภายนอกเชนใหบุคคลภายนอกเขามารับผิดชอบในหนี้สิน
ดวยโดยการนําหลักทรัพยมาค้ําประกัน หรือบุคคลค้ําประกัน 

5)   Prospective   การพิจารณาภาพรวมของขอ  1-4    ดูลูทางในอนาคต วาควรจะใหกู
หรือไมความเสี่ยงในธุรกิจของลูกหนี้ในอนาคต ความยุงยากในการเรียกเก็บหนี้ ซ่ึงหากลูกหนี้มี   
ลูทางดีอาชีพมั่นคง ซ่ึงหมายถึงลูกหนี้จะมีความสามารถในการชําระหนี้คืนธนาคารได 

 
2.4  ทฤษฎีการจัดการลูกคาสัมพันธ  (Customer Relationship Management:CRM) 
 
 สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติไดกลาวถึง Customer Relationship Management หรือ 
CRM    ไวดังนี้   Customer Relationship Management หรือ CRM    คือกลยุทธการบริหารจัดการ
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อยางหนึ่ง  ซ่ึงถูกออกแบบมาเพื่อชวยองคการใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ  ภายใน ให
ดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจ
สูงสุด  นํามาซึ่งความภักดีของลูกคา รายไดที่เพิ่มขึ้น และการทํากําไรในระยะยาว สําหรับบางคนที่
เขาใจวา CRM เปนซอฟทแวรนั่นอาจเปนเพราะสวนหนึ่งของกลยุทธ CRM จําเปนตองอาศัย
เทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลลูกคา ซ่ึงเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคการสามารถ
ดําเนินงานเพื่อเอาอกเอาใจ  สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพและ
รวดเร็วขึ้น  ซ่ึงถาจะใหเห็นภาพชัดขึ้นก็คงเปรียบเทียบฐานลูกคาขององคการเปนเหมือนน้ําที่อยูใน
ถัง ถามีรูร่ัวที่กนถังน้ําก็จะไหลออก เปรียบไดกับการที่องคการจะตองสูญเสียลูกคาออกไปอยู
ตลอดเวลา   และ CRM ก็คือเครื่องมือที่จะมาลดขนาดรอยรั่วขององคการใหเล็กลง เทากับองคการ
ไดลดอัตราการสูญเสียลูกคาใหต่ําลงนั่นเอง 
  การจะนํากลยุทธ CRM มาใชกับองคการใหประสบความสําเร็จไดนั้น ขึ้นอยูกับหลายๆ 
ปจจัยและการกําหนดวิสัยทัศน CRM ก็เปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่ง  เพราะถาองคการนํา CRM มาใช
โดยปราศจากการกําหนดวิสัยทัศนที่ชัดเจนแลว     ผลกระทบในทางลบที่จะตามมา ก็คือ  องคการ
จะไมสามารถสรางความแตกตางเพื่อแยกตัวออกมาจากคูแขงได เพราะลูกคาเปาหมายขององคการ
จะนึกไมออกเลยวาจะไดรับบริการที่ดีนาพอใจมากนอยแคไหน รวมถึงพนักงานในองคการเองก็ไม
รูทิศทางที่ชัดเจนในการทํางาน วาจะบริการลูกคาใหพึงพอใจไดอยางไร    สําหรับการกําหนด
วิสัยทัศน CRM นั้น กําหนดไดจากสิ่งที่องคการใหลูกคามองเขามา หรือกําหนดจากความรูสึกของ
ลูกคาที่มีตอตัวองคการวาเปนอยางไร  ลูกคาในที่นี้หมายถึงลูกคาประจําในปจจุบัน และกลุมที่มี
แนวโนมวาจะมาเปนลูกคาในอนาคตดวย            

 การวางแผนคิดคนกลยุทธ CRM  ใหเหมาะสมกับองคการนั้น  ควรนําเอาทิศทางและ
เปาหมายดานการเงินจากกลยุทธการดําเนินธุรกิจโดยรวม มาพิจารณาประกอบกับวัตถุประสงคของ 
CRM  ซ่ึงประกอบดวย   1. องคการตองดึงลูกคาที่เปนกลุมเปาหมายที่องคการตองการใหได   2. 
องคการตองพัฒนาลูกคาขององคการ จากระดับผูซ้ือทั่วไปใหกลายเปนผูสนับสนุนองคการและ 3. 
องคการตองรักษาลูกคาที่มีมูลคากับองคการไวใหได ซ่ึงกลยุทธที่สรางขึ้นมาจากปจจัยเหลานี้ จะทาํ
ใหองคการสามารถสรางความภักดีของลูกคาที่มีตอองคการไดอยางมีประสิทธิภาพ   หัวใจสําคัญ
ของ CRM อยูที่คน  ไมใชเทคโนโลยี  ความเชื่อผิดๆ อยางหนึ่ง ซ่ึงถือวารุนแรงสําหรับองคการ ก็
คือ การที่คิดวาองคการที่นําเทคโนโลยีดาน CRM มากมายมาใชภายในองคการจะชวยทําให
องคการประสบความสําเร็จในการสราง CRM  เพราะแมวาเทคโนโลยีจะเปนเครื่องมือที่สําคัญ แต
แนวคิดและจุดมุงหมายหลักของ CRM อยูที่วา ทุกคนในองคการตั้งแตพนักงานตัวเล็กๆ ไปจนถึง
ผูบริหารระดับสูง ตองรวมกัน สนใจและมุงเนนไปที่การตอบสนองความตองการที่หลากหลายของ
ลูกคา         
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ดังนั้น การนํา CRM มาใชอาจตองมีการปรับโครงสรางภายในองคการใหม  หรือเปล่ียน
กระบวนการทํางานกันใหม   เพื่อกระตุนใหเกิดการทํางานที่ประสานสอดคลองกันทั่วทั้ง
องคการ   เชน    มีระบบคาตอบแทนหรือจูงใจพนักงานที่ดีขึ้น  มีการพัฒนาทักษะความชํานาญของ
แตละคน หรืออาจจะตองสรางวัฒนธรรมองคการกันขึ้นมาใหมเลยก็เปนได    ดังนั้น ถาบุคลากร
ขององคการไมมีจิตใจที่จะใหบริการ   ไมสนใจที่จะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ไมพรอมจะ
เปลี่ยนแปลงตัวเองเพื่อการสราง CRM แลวละก็  แมจะใชเทคโนโลยีมากมายแคไหน ประสิทธิภาพ
สูงเพียงใด ก็คงไมทําใหองคการประสบความสําเร็จในการใชกลยุทธ CRM ไปได  แตละองคการ
อาจจะมีมุมมองหรือวิธีการนํา CRM มาใชแตกตางกันไป  ดังนั้น เพื่อชวยใหองคการ วางแผนใช 
CRM ไดถูกตอง จึงขอแนะนํา 8 ขั้นตอนสําคัญที่ชวยได นั่นคือ 

-   ตั้งทีมงานที่ประกอบดวยบุคลากรจากทุกหนวยงานมาเปนผูรับผิดชอบ 
-   ใหทีมงานรวมกันกําหนดวิสัยทัศน CRM 

 -   วิเคราะห  CRM ของคูแขง 
 -   วิเคราะหองคการวามีความสามารถในการสงมอบสิ่งที่ดีที่สุดแกลูกคาแคไหน   
 -   รวมกันกําหนดกลยุทธ  วัตถุประสงค  และตัวช้ีวัดเพื่อการติดตามโครงการ 

- ทบทวนและวางแผนวาองคการจะตองเปลี่ยนแปลงกระบวนการการทํางาน บุคลากร  
และเทคโนโลยีอยางไรบาง 

 -    เร่ิมดําเนินการตามแผนที่ไดกําหนดไว 
- ติดตามความกาวหนาของโครงการอยางสม่ําเสมอโดยพิจารณาจากตัวช้ีวัดที่กําหนดไว  

เพื่อทบทวนความเหมาะสมของแผนกลยุทธที่ตองมีการปรับปรุงตามสถานการณ 
 
2.5  ทฤษฎีสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 

ชลิต  ลิมปนะเวช  (2545)  ไดกลาวถึงสวนผสมทางการตลาดวา เปนเครื่องมือทาง
การตลาดที่ฝายบริหารสามารถนํามาใชเพื่อกระตุนการขายใหเกิดขึ้นสูตรสําเร็จดั้งเดิมที่เราคุนเคย
กันดี ก็คือ  4P      ซ่ึงประกอบดวย product (ผลิตภัณฑ)   price (ราคา)   place (สถานที่)   และ  
promotion (การสงเสริมการขาย)   นั่นเอง  คือเราจะตองออกแบบผลิตภัณฑ (product)   ใหมี
คุณภาพตรงตามความตองการของผูซ้ือ ตั้งราคาขาย (price)ใหเหมาะสมกับคุณภาพพวกสินคาโดย
สามารถเปรียบเทียบและแขงขันกับคูแขงได     มีชองทางการจัดจําหนาย (place) ที่เหมาะสมกับ
สินคารวมทั้งการสงเสริมการขาย (promotion)  ไมวาจะเปนการโฆษณา ประชาสัมพันธ หรือใชทีม
ขายตรง 
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จากความกาวหนาทางเทคโนโลยีนี้เองทําใหนักการตลาดเริ่มปรับเปลี่ยนมุมมองใหมและ
ปรับ Paradigm ใหม  จากความคิดเดิมที่สวนผสมทางการตลาดพูดถึงแต  4P ก็มามองเปน 4C  แทน
เพราะวาในโลกของศตวรรษที่  21 นี้ มุมมองของนักการตลาดไดปรับเปลี่ยนจาก Product  Center 
มาเปน  Costomer – Centric  หรือผูบริโภคเปนใหญ นั่นเอง ในการปรับเปลี่ยนแนวความคิดนี้ หนึ่ง
ในนั้นคือ   Don  E. Schultz  ปรมาจารยทางดานการตลาดและการสื่อสารการตลาดไดเสนอไว ใน
หนังสือ  New  marketing  paradigm วาในยุคนี้เปนยุคที่ถึงเวลาของการลืม 4P และใหมอง 4C แทน 
 Model  4 C นี้เปนแนวคิดเปนมุมมองที่จับที่ผูบริโภคเปนหลัก (ขณะที่ Model เกา จะใช
มุมมองของแผนการตลาดที่มุงไปที่ความสําคัญของผลิตภัณฑเปนหลัก) และการคํานึงถึงผูบริโภคนี้
เองที่ทําใหนักการตลาดสามารถสื่อสารกับผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะ  4 C   จะ
เปดโอกาสใหนักการตลาดคํานึงถึง การที่จะทําอยางไรใหสินคาเขาไปเปนสวนหนึ่งของชีวิต
ผูบริโภค  นั่นคือ นักการตลาดตองรูจักผูบริโภคเปนอยางดีวาวันๆ ทําอะไร  ใชสินคาไปเพื่ออะไร  
ใชอยางไร ใชบอยแคไหน มีอะไรเปนแรงจูงใจ  ส่ือที่เขาถึงมีอะไรบาง  ตลอดจนผูบริโภคมี Lift  
Style  อยางไร  ซ่ึงแนวคิด  4   C ประกอบดวย  (โพสตทูเดย,  21 ธ.ค. 2547) 
 1) Customer  value : มูลคาสําหรับลูกคา ไมใชมองแตในแงของผลิตภัณฑ (Product) วาจะ
ผลิตอยางไรใหไดตนทุนที่ต่ํา ดูสวยงาม นาซื้อนาใช แตมิไดมองวาคุณคาที่ลูกคาไดรับหรือตองการ
ที่แทจริงคืออะไร 
 2)  Customer  costs : คาใชจายของลูกคา ไมใชมองแคราคา (Price) โดยตั้งราคาตามที่
บริษัทตองการกําไรโดยตองคํานึงถึงราคาที่ขายในมุมของลูกคาคือตนทุนคาใชจาย   การที่ลูกคาจะ
จายเงินซื้อสินคาและบริการนั้นคุมคาใชจายหรือไมที่จะจายเงินจํานวนนี้เพื่อแลกกับสินคาและ
บริการของคุณ 
 3)  Convenience : ความสะดวก ไมใชมองแคสถานที่ (Place) ชองทางการขาย ควรเนน
เร่ืองความสะดวกสบายในการซื้อสินคาและบริการ ไมใชการมีสถานที่มากๆ แตไมสะดวก อาจจะมี
ชองทางการขายที่หลากหลาย เชน ทางโทรศัพท, ทาง Internet หรือการขายตรงตางๆ ใหลูกคาเลือก
ไดตามความสะดวก 
 4)  Communication : การสื่อสาร ไมใชมองในแงการสงเสริมการขาย (Promotion) ที่
เพียงแตตองการโฆษณาประชาสัมพันธ   ใหลูกคารูจักสินคาและบริการของเราเทานั้น   แตควรเปน
การสื่อสารระหวางผูซ้ือ และผูขายใหมีความเขาใจถึงสินคาและบริการที่มีคุณคา และมีวิธีการ
เลือกใชสินคา   บอกถึงขอดีขอเสีย และประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ 
 อยางไรก็ตาม 4P ก็ยังเปนสูตรสําเร็จที่สําคัญสําหรับนักการตลาดแตตองเลือกเครื่องมือ
ทางการตลาดที่เหมาะสมกับระดับขั้นของวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ เชนการโฆษณา  ประชาสัมพันธ   
จะใหผลลัพธที่ดีที่สุดในขั้นตอนของการแนะนําผลิตภัณฑ ในขณะที่การสงเสริมการขาย และ
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พนักงานขายจะมีความสําคัญในชวงที่ตลาดเติบโตอยางเต็มที่ หรือในขณะที่นักการตลาดที่มีกลุม
ลูกคาเปนผูบริโภคทั่วๆ ไป มีแนวโนมที่จะใชการโฆษณามากกวาการขายโดยบุคคลขณะที่นักการ
ตลาดที่มีลูกคาเปนกลุมธุรกิจจะทําในสิ่งตรงขาม อยางไรก็ตาม เครื่องมือทั้งสองแบบตางก็มีความ 
จําเปนสําหรับตลาดทั้งสิ้น  
 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

ชัยวัฒน พงษภาสุระ  ( 2538 )   ศึกษาเรื่อง  “ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารพาณิชย  ในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม”โดยใชทฤษฎี
สวนผสมทางการตลาดของแมคคาธีและการจัดการธุรกิจบริการของฟลิปคอทเลอร  โดยใช
แบบสอบถามสัมภาษณกลุมตัวอยางเปนเครื่องมือในการศึกษาและวิเคราะหขอมูลโดยอาศัย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS   ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานราคาและดานผลิตภัณฑมีผลตอการใช
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยูในระดับมากโดยปจจัยดานราคา กลุมตัวอยางเห็นวาอัตราดอกเบี้ยต่ําเปน
ปจจัยที่มีผลมากที่สุด   สวนปจจัยดานผลิตภัณฑ  วงเงินสูงสุดที่ไดรับอนุมัติเปนปจจัยที่มีผลมาก
ที่สุด  สวนปจจัยดานสถานที่และดานการสงเสริมการจําหนาย   มีผลในระดับปานกลาง   สงผล
ใหกับสถานบันการเงินหันมาปลอยสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยมากขึ้นและมีการแขงขันดานอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู   และรวมไปถึงความสะดวกในการไดรับบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยกันมากเพราะ
ถือเปนกลุมเปาหมายที่จะเพิ่มรายไดใหแกสถาบันการเงินตางๆนั้น 
 
 นิกร  สิมะสถิตยชัย  (2540)  ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีกระทบตอการใหสินเชื่อเพื่ออุปโภค
บริโภคของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงคสําคัญคือตองการทดสอบทฤษฎี
อุปสงคของเครดิตใหม คือ ปจจัยทางเศรษฐกิจซึ่งไดแก ระดับราคาสินคา รายได อัตราดอกเบี้ย  
ตนทุนของการออกหุนและงบประมาณขาดดุลของรัฐบาล ตลอดจนภาวะเงินเฟอ เปนปจจัยสําคัญที่
จะเปนตัวกําหนดความตองการสินเชื่อการศึกษาไดใชขอมูลของจังหวัดเชียงใหม โดยใชปริมาณ
สินเชื่ออุปโภคบริโภคของธนาคารพาณิชยเปนตัววัดความตองการสินเชื่อ สวนปจจัยทางเศรษฐกิจ
ใชผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดเชียงใหม อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคาชั้นดีดัชนีราคาผูบริโภคและ
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหมเปนตัวแทนปจจัยตามทฤษฎีดังกลาวขางตน นอกจากนั้นยังได
ใชขอมูลจากการสอบถามผูบริหารธนาคารพาณิชยและจากลูกคาที่ใชบริการมาเปนสวนประกอบ
ในการศึกษา  พบวาผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดเชียงใหม ดัชนีราคาผูบริโภค งบประมาณรายจาย
จังหวัดเชียงใหม  สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงปริมาณสินเชื่ออุปโภคบริโภคที่ธนาคารพาณิชย
ใหลูกคาไดอยางมีนัpสําคัญทางสถิติสวนอัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคาชั้นดีไมสามารถใชอธิบายได
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หมายถึงวาปจจัยที่มีผลตอการไดรับสินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคคือ ระดับราคาสินคา งบประมาณ
ของรัฐบาล และรายได 
       

อภิชาต  วรพัฒน (2540) ศึกษาเรื่อง “ปญหาการใชสินเชื่อบุคคลของขาราชการ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม :กรณีศึกษาคณะแพทยศาสตร”พบวาปจจัยในการเลือกใชสินเชื่อบุคคลสวน
ใหญมีการศึกษาเงื่อนไขของแหลงเงินทุนตั้งแต  2 แหงขึ้นไปโดยใชขอมูลจากแหลงเงินทุน
โดยตรง และจากคนใกลชิดแตกลุมที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกแหลงเงินทุน คือ สมาชิกใน
ครอบครัวและพนักงานของแหลงเงินทุน ปจจัยที่ใชในการเลือกแหลงเงินทุน คือ อัตราดอกเบี้ยต่ํา
เงื่อนไขไมซับซอน และวงเงินกูอนุมัติใหสูงกวาที่อ่ืน การจัดสรรรายไดมาชําระหนี้สวนใหญอยู
ในชวงรอยละ  20-40    ของรายไดเฉลี่ยตอเดือนซึ่งสินเชื่อที่นิยมใชมากคือสินเชื่อเพื่อการเคหะ 
รองลงมาเปนสินเชื่อเอนกประสงคและสินเชื่อเพื่ออุปโภคบริโภคปญหาการใชสินเชื่อบุคคล  
แบงเปน 3 ชวงคือ   ชวงที่  1.ปญหาที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอกับแหลงเงินทุน พบวาปญหาที่ผูกู
เปนกังวลกอนติดตอกับแหลงเงินทุนคือ อัตราผอนชําระตอรายไดหลักประกันและหลักฐานที่
ตองการใชในการติดตอกับแหลงเงินทุนครั้งแรก ถูกปฎิเสธมีจํานวนรอยละ27.50 ซ่ึงมีสาเหตุสวน
ใหญเปนปญหาในเรื่องคุณสมบัติของผูกูไดแกอายุมาก    เปนลูกคารายใหม และรายไดต่ํา  ชวงที่ 2. 
ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชสินเชื่อ คือ ปญหาอัตราดอกเบี้ยที่คอนขางสูง  รองลงมาเปนการกําหนด
เงื่อนไขของแหลงเงินทุน พบมากในเรื่อง การประเมินราคาหลักประกันที่คอนขางต่ํา รองลงมา คือ
การกําหนดเงื่อนไขซับซอน, การอนุมัติลาชาและวงเงินสินเชื่ออนุมัติใหนอยตามลําดับ  ชวงที่ 3. 
ปญหาที่เกิดขึ้นระหวางการผอนชําระกับแหลงเงินทุนมีสองสาเหตุ คือ ปญหาที่มาจากตัวผูกูไดแก
ปญหาภาระหนี้สินภายนอกมีรายจายที่ไมคาดคิดเกิดขึ้นและไมสะดวกในการชําระหนี้ และปญหา
ที่มาจากแหลงเงินทุน คือ การใหบริการรับชําระหนี้และการใหบริการดานขอมูลใหกับลูกคา 

 
วรสิทธ์ิ   โนตานนท  (2543)  ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่ทําใหเกิดการคางชําระหนี้เงินกูเพื่อที่อยู 

อาศัยของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
และความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอการคางชําระหนี้เงินกูเพื่อทอยูอาศัย ทั้งนี้เพื่อนําปจจัยทีไดไป
เปนขอมูลประกอบการใหกูเพื่อที่อยูอาศัยรายใหม  เพื่อปองกันสินเชื่อคางชําระโดยใชขอมูลของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)สาขาหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน  300 ราย  
แบงเปน    2 กลุม คือ กลุมที่สามารถชําระหนี้คืนเงินกูไดตามกําหนด และกลุมที่ไมสามารถชําระ
เงินกูคืนไดตามกําหนด โดยใชแบบจําลอง Logit ผลการวิเคราะห พบวามีตัวแปรที่มีนัยสําคัญทาง
สถิติที่   สามารถใชกับแบบจําลอง จํานวน 5 ตัวแปร คือ ตัวแปรอาชีพ อาย  ุระดับรายได  ระยะเวลา
ในการผอนชําระและวัตถุประสงค ในการขอกู  ซ่ึงผลการศึกษานี้ สามารถนําไปพัฒนาการอํานวย
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สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยซ่ึงควรกําหนดหลักเกณฑการใหสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ดังนี้ 1.ผูกูควรมีอาชีพที่
มีเงินเดือนหรือรายไดประจําที่แนนอน 2.อายุของผูกูควรสูงกวา 31ป   3.ผูกูตองเปดเผยหรือแสดง
รายละเอียดรายไดและรายจายของครอบครัวแกธนาคารตามความเปนจริง  4.ผูกูที่มีวงเงินกูไมเกิน 
500,000 บาท ควรกําหนดระยะเวลาผอนชําระหนี้คืนไมเกิน  10 ป  5.ธนาคารตองติดตามตรวจสอบ
ลูกหนี้ใหใชเงินกูเปนไปตามวัตถุประสงค 
 

กนิษฐา   จอมวิญญาณ  (2546)  ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลกระทบตอการชําระหนี้คืนเงินกู 
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาลําปาง”  ขอมูลจากผูกูเงินโครงการธนาคาร
ประชาชน และเจาหนาที่ปฏิบัติงานดานธนาคารประชาชน พบวา ผูกูเห็นวาปจจัยที่มีผลกระทบตอ
การชําระหนี้ที่สําคัญอันดับแรก คือ ปจจัยดานรายไดของครอบครัวตอเดือนปจจัยรองลงมาไดแก
ปจจัยดานภาวะเศรษฐกิจ ปจจัยดานจํานวนบุคคลที่อยูอาศัยในครอบครัว  ปจจัยดานการใหบริการ
ของธนาคาร และปจจัยดานคานิยมของผูบริโภคเปนอันดับสุดทายสวนเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานปจจัย
ที่มีผลกระทบตอการชําระหนี้ที่มีความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ปจจัยดานความสม่ําเสมอในการ
เดินบัญชีเงินฝาก ปจจัยรองลงมา ไดแก ปจจัยดานรายไดของครอบครัวตอเดือน ปจจัยดาน
เศรษฐกิจปจจัยดานประสบการณการประกอบอาชีพในปจจุบัน และปจจัยดานระยะหางระหวาง
สถาน  ประกอบการกับธนาคารออมสินอันดับสุดทาย  ปญหาและอุปสรรคในการชําระหนี้คืนเงินกู
แบง   เปน 3 สาเหตุ คือ สาเหตุจากผูกู  สาเหตุจากธนาคารและสาเหตุจากภายนอก 
 

รินนภา  ฤทธิศร  (2547) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อ “ธุรกิจ
หองแถว” ของลูกคาธนาคารออมสินในจังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงค 2 ประการคือ  1. เพื่อ
ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อธุรกิจหองแถวของลูกคาธนาคารออมสิน 
จังหวัดเชียงใหม  2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการสินเชื่อธุรกิจหองแถวของลูกคา
ธนาคารออมสิน จังหวัดเชียงใหม   

ผลการศึกษาพบวา   ปจจัยดานวงเงินกูยืมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อธุรกิจ
หองแถวเปนอันดับแรก ปจจัยรองลงมาคือ ปจจัยดานวัตถุประสงคปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู
เปนอันดับสามปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อธุรกิจหองแถวของลูกคาในแตละ
ดานผลการศึกษามีดังนี้  1.ดานคุณสมบัติของผูกู   2. ดานวงเงินกูยืม   3. ดานระยะเวลาชําระคืน
เงินกู   4. ดานวัตถุประสงคในการกูยืมเงิน   5. ดานหลักประกันเงินกู  6. ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู    
7. ดานขั้นตอนการอนุมัติเงินกู 8. ดานคาธรรมเนียมบริการ  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการ
สินเชื่อธุรกิจหองแถวของลูกคาธนาคารออมสิน จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความ
พึงพอใจการใชบริการสินเชื่อเพื่อธุรกิจหองแถวดานตาง ๆ ดังนี้ดานวัตถุประสงคการกูยืมเปนเรื่อง
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แรกคือ สามารถกูยืมไปใชหมุนเวียนในกิจการ   ดานการใหบริการของพนักงานสินเชื่อมากเปน
เร่ืองแรก คือ การตอบขอซักถามหรือช้ีแจงขอสงสัยใหแกลูกคา  ดานอัตราดอกเบี้ยเปนเรื่องแรก คือ
อัตราดอกเบี้ยเปนแบบลดตนลดดอก 

ประสงค   ทองอินทร  (2547)  ศึกษาเรื่อง“ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวัสดิ- 
การของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเชื่อสวัสดิการและปญหาที่ไดรับจากการใชบริการดานสินเชื่อ
สวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม  จากการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม
จํานวน   200 ชุด โดยเลือกกลุมตัวอยางแบบไมเจาะจง (non – purposive sampling) จากกลุมบุคคล
ที่มีอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางประจําหนวยงานของรัฐ  ที่มีสถาบันที่ทํางาน
อยูใน    เขตอําเภอพราว จังหวัดเชียงใหม ไดนํามาวิเคราะหโดยการใชสถิติเชิงพรรณนา  

ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการสินเชื่อสวัสดิการสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง  31-
40 ป  สถานภาพสมรส  อาชีพรับราชการ   มีอายุการทํางานระหวาง 11-15 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนระหวาง   10,001 - 15,000 บาท ผูใชบริการสวนใหญเคยใชบริการ
สินเชื่อกับสถาบันการเงิน หรือแหลงเงินกูอ่ืนๆมากอนแลว  โดยผูใชบริการไดรับขาวสารการ
ประชาสัมพันธ การแนะนําจากเพื่อนรวมงานและญาติพี่นองมากที่สุด   วงเงินกูที่ไดรับอนุมัติสวน
ใหญอยูในชวงระหวาง   50,000 – 100,000 บาท   ในสวนของปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อสวัสดิการ กับธนาคารออมสินสาขาพราวนั้น ไดแกอัตราดอกเบี้ยที่ต่ําสําคัญที่สุด รองลงมา
คือความมั่นคงและความนาเชื่อถือของธนาคารออมสิน  สําหรับปญหาจากการใชบริการสินเชื่อ
สวัสดิการนั้น สวนใหญจะมีปญหาในเรื่องของ วงเงินสินเชื่อกับสถาบันการเงินอื่นๆ คือปญหาการ
ใหวงเงินสินเชื่อที่ต่ํา และดานความไมนาเชื่อถือของสถาบันการเงิน 
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2.7   กรอบแนวคิดในการศึกษา 

    

ขอมูลท่ัวไปของลูกคา 
 เพศ    อายุ    สถานภาพ    จาํนวนสมาชิก    ระดับการศึกษา    อาชีพ    ระดับรายได     
ระดับคาใชจาย    อายุการทํางาน    จํานวนสินเชื่อสวัสดิการที่ใชอยูในปจจุบัน 
การใชบริการสินเชื่อสวัสดิการกับธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหมในปจจุบัน 

ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ 
- ปจจัยดานการใหบริการ 
- ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคม 
- ปจจัยทางดานธนาคาร 
- ปจจัยทางดานผูใชบริการ 

ปญหา/อุปสรรคในการใชบริการ 
- ทําเลที่ตั้งของธนาคาร 
- ความมั่นคงและความนาเชื่อถือ 
- อัตราดอกเบี้ย 
- ระยะเวลาผอนชําระ 
- เงื่อนไขตางๆ  
- วงเงินสินเชื่อที่อนุมัติ 

สาเหตุท่ีทําใหผูใชบริการเดิมเลิกใชบริการสินเชื่อสวัสดิการกับธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหม 
- ทําเลที่ตั้งของธนาคาร 
- หนวยงานไมไดจายเงนิเดือนผานธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหม 
- อัตราดอกเบี้ย  ระยะเวลาผานชําระ  ขั้นตอนในการพิจารณาอนุมัติ  การติดตอกับเจาหนาที ่
- ภาระสินเชื่อสถาบันการเงิน หรือสินเชื่อนอกระบบอื่น 
- ใชบัตรเครดิตสถาบันการเงินอื่นเพื่อความสะดวกในหลายๆ ดาน 
- สิทธิพิเศษของขาราชการแตละกลุม แตละสังกัดที่แตกตางกันไป 
- สถาบันการเงินที่ใชอยูในปจจุบัน 

ปจจุบันยังคงใชบริการ เลิกใชบริการ 


