
  

 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

   
2.1 แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 

    แนวคิดทฤษฎีที ่นํามาใชในการศึกษาเกี ่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  เขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม   ไดรวบรวม
แนวคิดและทฤษฎีตาง  ๆ  เพื่อใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดังนี้ 
 

2.1.1 การวิเคราะหและพิจารณาสินเชื่อ 
 

    การวิเคราะหสินเช่ือ  หมายถึง  การประเมินความเส่ียงอันที่จะเกิดขึ้นจากการใหสินเชื่อ 
ซึ่งผูวิเคราะหและพิจารณาสินเชื่อตองนําขอมูลทั้งทางดานการเงินและขอมูลที่ไมเกี่ยวกับการเงิน
ของผูขอสินเชื่อมาทําการวิเคราะห     โดยมีจุดประสงคเพื่อเปนแนวทางวาธนาคารจะใหสินเชื่อ
กับผูขอหรือไม   การวิเคราะหสินเช่ือสามารถแบงออกไดเปน  2   ประเภท   คือ 

    1) การวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) คือ การวิเคราะหขอมูลตัวเลขทาง
การเงิน  โดยวิเคราะหจากงบการเงินที่เชื่อถือไดและผานการตรวจสอบจากผูสอบบัญชีที่ไดรับ
อนุญาต  หรือถาหากงบการเงินนั้นเชื่อถือไมได  ผูวิเคราะหควรปรับปรุงหรือจัดทํางบจําลอง
ข้ึนมาเพื่อทําการวิเคราะหโดยนําเทคนิคตาง ๆ มาใช  ดังนี้ 

1.1) การวิเคราะหแนวโนม  (Trend Analysis) การวิเคราะหวิธีนี ้เปนการ
วิเคราะหเพื่อดูการเปลี่ยนแปลงแนวโนมการดําเนินงานโดยการเปรียบเทียบจากงบการเงินปฐาน  
ซ่ึงจะทําใหทราบถึงแนวโนมของฐานะทางการเงินและแนวโนมในการดําเนินงานของลูกคา 

1.2) การวิเคราะหโดยใชขนาดรวม (Common Size Analysis) 
1.3) การวิเคราะหโดยใชอัตราสวน (Ratio Analysis)  เปนวิธีการวิเคราะหท่ี

นิยมกันมาก  เนื่องจากผลของการวิเคราะหมีความละเอียดกวาการวิเคราะหโดยการเปรียบเทียบ  
อัตราสวนที่นํามาใชในการวิเคราะห  ไดแก  อัตราสวนที่แสดงสมรรถภาพในการหากําไร  
อัตราสวนที่แสดงความสามารถในการชําระหนี้หรือสภาพคลอง  อัตราสวนหนี้สิน  อัตราสวนท่ี
แสดงประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย  และอัตราสวนวัดความเจริญเติบโต 
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     2) การวิเคราะหเชิงคุณภาพ  ( Qualitative Analysis )  คือ  การวิเคราะหขอมูลที่ไม
เกี่ยวกับตัวเลขทางการเงิน  แตจะใชขอมูลอื่นในการประเมินความเสี่ยงของการใหสินเชื่อ โดยใช
หลัก 7 C  ในการวิเคราะห  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1) CHARACTER  คือ การพิจารณาถึงคุณสมบัติของผูกู โดยดูจากสวนประกอบ
ที่สําคัญที่ประกอบไปดวย   ความซื่อสัตย   ความจริงใจ ความรับผิดชอบ   ความมีสติสัมปชัญญะ   
ความมานะอดทน   ความขยันบากบ่ัน   ความพอเพียง   ความไววางใจ 

2.2) CAPACITY  คือ  ความสามารถในการชําระหนี้ โดยมีสวนประกอบที่สําคัญ 
เชน ความสามารถในการหารายได   รายได   หนี้เดิม   รูปแบบการใชจายซึ่งความสามารถในการ
ชําระหนี ้ว ัดไดจากขอมูลที่ผู ขอสินเชื ่อชําระหนี ้ทั ้งตนเงินและดอกเบี้ยไดตามที่ตกลงไวกับ
ธนาคารและจะตองเปนเงินท่ีรับสุทธิจากการดําเนินงาน 

2.3) CAPITAL  คือ  ทรัพยสินหรือเงินในบัญชีธนาคารที่เปนกรรมสิทธิ์ของผูกูท่ี
นํามาลงทุนในธุรกิจ      ในการวัดความเสี่ยงเกี่ยวกับทรัพยสินสามารถวัดโดยดูความเขมแข็งทาง
การเงิน   ซึ่งการประมาณทุนควรใชราคาตลาดมากกวาใชราคาตามหลักบัญชี และตองประเมิน
ทรัพยสินใหถูกตองทุกรายการ 

2.4) COLLATERAL  คือ หลักประกันที่นํามาคํ้าประกันสินเชื่อ  ในการวิเคราะห
ตองพิจารณาสวนประกอบที่สําคัญ เชน มูลคาของทรัพยสิน สภาพคลอง  ซึ่งทรัพยสินที่นํามาเปน
หลักประกันนั้นตองนํามาจํานองหรือจํานําเพื่อเปนประกัน 

2.5) CONDITION  คือ สภาวการณที่อยูนอกเหนือจากการควบคุมของผูขอ
สินเชื่อ  ผูวิเคราะหตองศึกษาและวิจัยธุรกิจหลายๆ ประเภท โดยดูสวนประกอบที่สําคัญ เชน 
ภาวะเศรษฐกิจ  สถานการณของตลาดเงิน  ปญหาอัตราแลกเปลี่ยน    สภาพการแขงขัน  ปญหา
เร่ืองวัตถุดิบหรือแรงงาน  ดินฟาอากาศ  การควบคุมราคา 

2.6) COUNTRY  คือ  การประเมินถึงตัวประเทศผูขอกู  ใชพิจารณากรณีเปนการ
กู จากตางประเทศ   เนื ่องจากปจจุบันการคาระหวางประเทศมีมากขึ้น  ซึ ่งจะตองวิเคราะห
ภาวการณเมืองเศรษฐกิจและสังคมการคาท่ีมีการคาอยูในตางประเทศ 

2.7) CONTROL  คือ  การควบคุมเกี่ยวกับการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพของ
ระบบขอมูลในธุรกิจของผูขอสินเช่ือ  จะตองมีระบบการบริหารทางการเงินที่ดี  และมีการควบคุม
อยางมีประสิทธิภาพ 

 
2.1.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
   

      พฤติกรรมของผูบริโภค  คือ  เหตุจูงใจที่ทําใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการ  
โดยไดรับจากสิ่งกระตุน (Stimulus)  ซึ่งอาจจะเกิดขึ้นจากสิ่งกระตุนจากภายใน (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุนภายนอก (Outside Stimulus) 
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 สิ่งกระตุนจากภายนอก  เปนปจจัยที่นักการตลาดจะตองใหความสําคัญ  เนื่องจากเปนตัว
กําหนดใหผู บริโภคเกิดความตองการและจูงใจใหเกิดการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการใน
ผลิตภัณฑ  ซ่ึงส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 

1) สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) ประกอบดวยสิ่งกระตุนดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนายหรือสถานท่ี  ดานการสงเสริมการตลาด   

2) สิ่งกระตุนอื่น ๆ (Other Stimulus) ประกอบดวย   ภาวะทางดานเศรษฐกิจ   ดาน
เทคโนโลยี    ดานกฎหมายและการเมือง    ดานวัฒนธรรม 
 เมื่อผูบริโภคไดรับการกระตุนทําใหเกิดความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box)  
ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได   ดังนั้นผูผลิตหรือผูขายจึงตองหาวิธีการที่จะคนหา
เพื ่อที่จะนํามาจัดสวนผสมทางการตลาดตาง ๆ  ใหสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ผูบริโภคไดอยางถูกตอง  ในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ
แลวมีการตอบสนองของผูซ้ือหรือการตัดสินใจของผูซ้ือ   
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชจายในการบริโภค 

1. จํานวนเงินสดที่บุคคลมีอยู    ถาบุคคลมีเงินสดอยูในมือเปนจํานวนมากก็มี
แนวโนมที่จะใชจายเพื ่อการบริโภคมาก    แตถาบุคคลมีเงินสดอยู ในมือเปนจํานวนนอยก็มี
แนวโนมในการใชจายเพื่อการบริโภคนอยลง 

2. การคาดคะเนเกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต   ถาการคาดคะเนในอนาคตวา
ราคาสินคาจะสูงข้ึน   ผูบริโภคจะซ้ือสินคาเพื่อกักตุนมากข้ึน   และหากผูบริโภคคาดวาราคาสินคา
จะลดลงผูบริโภคจะชะลอการซ้ือไวกอน 

3. รายได  ประเภทของรายไดที่ผูบริโภคไดรับมี  2  ประเภทคือ รายไดประจําท่ี
แนนอน (Permanent Income) และรายไดท่ีไมแนนอน (Temporary  Income) 

4. อัตราดอกเบี้ยเงินกูและการใหเครดิตเพื่อการบริโภค   การใหเครดิตเพื่อการ
บริโภคขึ้นอยู กับอัตราดอกเบี้ยเงินกู   กลาวคือ   ถาหากอัตราดอกเบี้ยเงินกู สูงขึ้นจะทําใหเกิด
ตนทุนในการดําเนินการสูงการใหเครดิตจึงไมสามารถใหในระยะยาวได  ในขณะเดียวกันหาก
อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่าลงตนทุนในการดําเนินการก็ตํ่าตามไปดวย    การใหเครดิตจึงสามารถใหได
ในระยะยาวดวยการเรียกวาเก็บเงินงวดแรก (Down Payment) ตํ่า  และจํานวนงวดจะมากขึ้น 
ผูบริโภคจายนอยจึงไมกอใหเกิดความเดือดรอน สงผลใหการบริโภคหรือมีการซ้ือขายมากข้ึน 

5. รสนิยมของผูบริโภค   ในการเปลี่ยนแปลงรสนิยมของผูบริโภคยอมสงผลให
การใชจายเพื่อการบริโภคเปล่ียนแปลงไป 

6. ระดับการศึกษาของผูบริโภค    ผู บริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงจะเลือก
บริโภคสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพสูงกวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาที่ตํ่า ทําใหมีรายจายเพื่อ
การบริโภคที่สูงกวา 
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7. การขยายตัวของตลาดสินคาหรือบริการ   การขยายตัวของตลาดสินคาหรือ
บริการยอมมีผลทําใหผูบริโภคสามารถหาซ้ือสินคาหรือบริการไดสะดวกมากข้ึน 

8. การโฆษณาและการประชาสัมพันธ   เปนการจูงใจในการใชจายเพื ่อการ
บริโภคและเปนการสรางความคุนเคยและเปนการสรางความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑหรือเปนการ
สรางความเช่ือม่ันใหกับผูบริโภค 

9. มาตรการทางดานภาษีของรัฐบาล    ถารัฐบาลมีการจัดเก็บภาษีอากรเพิ่มขึ้น
ยอมทําใหรายไดของผูบริโภคหลังจากหักภาษีลดลง   การใชจายในการบริโภคยอมลดลง   แตถา
รัฐบาลมีมาตรการลดหยอนดานภาษียอมสงผลตอการบริโภคโดยรวมของผูบริโภคเพิ่มข้ึน  
 

2.1.3 ทฤษฎีอุปสงค ( Demand Theory ) 
 

 วันรักษ  ม่ิงมณีนาคิน (2547) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงคไวดังนี้ 
 อุปสงค (Demand)  หมายถึง   ปริมาณของสินคาหรือบริการที่ผู บริโภคตองการซื้อใน
ระยะเวลาหนึ่ง ณ  ระดับราคาตาง  ๆ   หรือ ณ ระดับรายไดตาง ๆ  ของผูบริโภค  หรือ ณ ระดับ
ราคาตาง ๆ ของสินคาอื่นที่เกี ่ยวของ  ซึ่งความหมายของคําวา “ความตองการซื้อ” เปนความ
ตองการที่มีอํานาจซื้อ (Purchasing  power) รวมอยูดวย  กลาวคือ ผูบริโภคจะตองมีเงินเพียงพอ
และมีความเต็มใจ (Ability and Willingness)  

อุปสงคสามารถแบงออกเปน  3  ประเภทคือ 
1. อุปสงคตอราคา (Price Demand)  คือ ปริมาณหรือจํานวนของสินคาหรือ

บริการชนิดหนึ่งที่ผูบริโภคความตองการซื้อ  ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาหรือบริการชนิดนั้น  
ในระยะเวลาที่กําหนด  ซึ่งผูบริโภคจะตองมีเงินเพียงพอและมีความเต็มใจ ( Ability and 
Willingness ) ท่ีจะจายซ้ือสินคาหรือบริการนั้น ๆ  

2. อุปสงคตอรายได (Income Demand)  คือ ปริมาณหรือจํานวนของสินคาหรือ
บริการที่ผูบริโภคตองการซื้อ จะเพิ่มขึ้นหรือลดลงขึ้นอยูกับรายได เมื่อมีรายไดโดยเฉลี่ยสูงขึ้น  
ความตองการสินคาหรือบริการจะเพิ่มขึ้น หรือลดการบริโภคสินคาราคาถูกลงและหันไปบริโภค
สินคาราคาแพงกวา คุณภาพดีกวาแทน 

3. อุปสงคต อราคาสินค า อื ่นที ่เกี ่ยวข องก ับสินค าที ่กําล ังพ ิจารณา  (Cross 
Demand)  คือ   ถาราคาสินคาและบริการชนิดอื่นมีการเปลี่ยนแปลงจะสงผลตอปริมาณการ
บริโภคสินคานั้นเพิ่มข้ึนหรือลดลงได 
   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาหรือบริการ  แบงออกเปน  2   กลุม ตัวแปร   ดังนี้ 

1. ตัวแปรที่สามารถควบคุมได (Controllable  Variables)    เปนตัวแปรที่มีผล
โดยตรงตออุปสงคตอสินคาหรือบริการนั้น  เชน  ราคาของสินคา  การสงเสริมการขาย   ตัว
ผลิตภัณฑ   สถานท่ีต้ังหรือชองการจําหนาย  
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2. ตัวแปรที่ควบคุมไมได ( Uncontrollable variables )  เชน ราคาของสินคา
ทดแทนอ่ืน ๆ   รายไดของผูบริโภค    รสนิยมและความชอบของผูบริโภค   การคาดคะเนของผูซื้อ   
นโยบายของรัฐบาล 

ตัวกําหนดอุปสงค (Demand Determinants) 
ตัวกําหนดอุปสงค หมายถึง ตัวแปรหรือปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอจํานวนสินคา

ท่ีผูบริโภคมีความตองการที่จะซื้อ (Quantity demanded)   ซึ่งตัวแปรหรือปจจัยตาง ๆ จะมีอิทธิพล
ตอปริมาณซื้อมากนอยไมเทากัน  ทั ้งนี ้ขึ ้นอยู ก ับพฤติกรรมของผู บริโภคแตละคนและชวง
ระยะเวลา โดยปจจัยตาง ๆ   มีดังนี้ 

1. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับราคาของสินคานั้น   กลาวคือ เมื่อราคาสินคาเพิ่มสูงขึ้น 
ปริมาณซ้ือจะมีนอยลง แตถาราคาสินคาลดตํ่าลง ปริมาณซ้ือจะมีมาก 

2. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรสนิยมของผูบริโภคและความนิยมของคนสวนใหญใน
สังคม   

3. ปริมาณซื้อขึ้นอยู กับจํานวนประชากร   เมื ่อประชากรเพิ่มจํานวนมากขึ้น
ความตองการสินคาและบริการจะเพิ่มขึ้นตามไปดวย แตทั้งนี้การเพิ่มของจํานวนประชากรจะตอง
มีอํานาจซ้ือดวย 

4. ปริมาณซื้อขึ้นอยู กับรายไดเฉลี่ยของครัวเรือน  โดยเมื่อรายไดเฉลี่ยของ
ประชากรสูงข้ึน   ความตองการสินคาและบริการจะเปล่ียนไป 

5. ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับสภาพการกระจายรายไดในระบบเศรษฐกิจ  
6. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับราคาของสินคาอื่น ๆ ที่เกี ่ยวของ ถาสินคาชนิดหนึ่งมี

ราคาสูงข้ึนผูบริโภคจะซ้ือสินคาชนิดนั้นนอยลง     และในขณะเดียวกันจะหันไปซื้อสินคาอีกชนิด
หนึ่งซ่ึงใชทดแทนกันได 

7. ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับฤดูกาล 
     ฟงกชั่นอุปสงค  สามารถแสดงความสัมพันธระหวางปริมาณการซื้อสินคาและ
บริการ  ไดดังนี้ 
  Qx  =  f (Px,Y,T,Py,PE,O) 
  Qx   =  ปริมาณซ้ือสินคา X 
  Px   =   ราคาสินคา X 
  Py  =   ราคาสินคา Y (สินคาอ่ืนท่ีเกี่ยวของ) 
  Y   =   รายไดของผูบริโภค 
  T   =   รสนิยมของผูบริโภค 
  PE  =  การคาดคะเนราคาสินคาหรือบริการในอนาคต 
  O   = ปจจัยอ่ืน ๆ    
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            2.1.4  ทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  
 

            ธนวรรณ  แสงสุวรรณ (2544)  ความพึงพอใจของลูกคาที่ทําใหลูกคาตัดสินใจซื้อและทํา
การซื้อซํ้า   รวมถึงการทําใหเกิดความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑ   ลูกคาจะมีความรูสึกถึงความ
พึงพอใจตอเมื่อรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนที่ตนเองจะไดรับจากผลิตภัณฑนั้นเมื่อเทียบ
กับความคาดหวังที่ไดตั้งไวในตอนแรก   หากผลประโยชนเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังหรือมี
มากกวา ยอมทําใหเกิดความพึงพอใจ ( Satisfaction )  ดังนั้นวิธีการสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ คือ การสรางมูลคาเพิ่มใหแกผลิตภัณฑ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับความรูสึกของ
ลูกคาที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนกับการคาดหวังของลูกคา   ซึ่งระดับความ
พอใจจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ   เครื่องมือในการติดตามและ
วัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถทําไดดวยวิธีการตาง ๆ  ดังนี้ 

1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ ( Complaint and suggestion system )  
เปนทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของหนวยงาน  ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และการปฏิบัติงาน รวมถึงขอเสนอแนะตางๆ  

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ( Customer satisfaction surveys )  เปน
การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑหรือการใหบริการ  เครื่องมือที่ใชกันมาก คือ 
การวิจัย ซ่ึงจะตองมีการเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา 

 
2.1.5  ทฤษฏีสวนประสมการตลาดบริการ ( Service Marketing Mix ) 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ เปนการนํามาใชเพื่อมุงตอบสนองตอความตองการของ
ผูบริโภคที่มีตอการตัดสินใจเลือกใช ประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานที่หรือชองทางการ
จําหนาย  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการใหบริการ  การสรางและสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1) ผลิตภัณฑ  ( Product )  หมายถึง  สิ่งที่เสนอขายเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคา ซ่ึงมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  และเนื่องจากลูกคาไมมีความตองการเพียงตัวสินคาและ
บริการเทานั้นแตยังมีความตองการเพิ่มคุณคาที่ลูกคาไดรับแตกตางจากคูแขงขัน และมีความมั่นใจ
ในคุณภาพการใหบริการ 

2) ราคา ( Price ) เปนส่ิงกําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูป
ของเง ินตรา  เป นสวนที ่เกี ่ยวก ับว ิธ ีการกําหนดราคา     เช น     อัตราดอกเบี ้ย เง ินใหกู ย ืม   
คาธรรมเนียมตาง ๆ   ที่เรียกเก็บจากลูกคา   ซึ่งราคาเปนปจจัยที่กอใหเกิดรายได การตั้งราคาหรือ
กําหนดราคาข้ึนอยูกับลูกคาเปาหมายและตองสอดคลองกับกลยุทธทางการตลาด   
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3) สถานที่และชองทางการจําหนาย   ( Place )   เปนการดําเนินบริการการ
จัดการของผูใหบริการเพื่อนําผลิตภัณฑที่กําหนดไวออกสูตลาดเปาหมาย เชน การเลือกทําเลที่ตั้ง
ตองใหครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด  ความสะอาด  ความสวยงาม
ของสถานท่ีและท่ีจอดรถ  เปนตน  

4) การสงเสริมการตลาด ( Promotion )  หมายถึง การติดตอสื่อสารดานขอมูล
ระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ เพื่อแจงขาวสารโดยมีวัตถุประสงคในการสรางทัศนคติและ
พฤติกรรมในการตัดสินเลือกซ้ือสินคาและใชบริการ เชน การโฆษณา  การประชาสัมพันธใหเกิด 

5) บุคลากร  ( People )  เปนองคประกอบที่สําคัญ  บุคลากรจะตองมีความรู
ความสามารถ  มีบุคลิกภาพที่ดี  มีความชํานาญและมีทักษะในการใหบริการ เพื่อตอบสนองความ
ตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุด 

6) กระบวนการใหบริการ ( Process )  หมายถึง  วิธีการหรือขั้นตอนในการ
นําเสนอการบริการใหกับลูกคา  เปนกระบวนการในการใหบริการ เชน ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ 

7) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence  )  หมายถึง  การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ  โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน  
 
2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

สหรรษา  สถิตสุขเสนาะ (2546 )  ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) 
ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อตองการทราบถึงปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการสินเชื่อของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม รวมถึงปญหาใน
การใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)  โดยศึกษาจากกลุมตัวอยาง  369  ราย  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อของผูประกอบ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมมากที่สุดคือ ปจจัยดานบุคลากร ซึ่งประกอบดวย  พนักงานมี
บุคลิกภาพนาเช่ือถือซ่ือสัตยไวใจได  มีทักษะและประสิทธิภาพในการทํางาน  มีมนุษยสัมพันธที่ดี
พรอมและเต็มใจใหบริการ  รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ประกอบดวย  มีระบบ
การทํางานที่ถูกตอง  ใหบริการสินเชื่อดวยความรวดเร็ว  ในดานปญหาที่พบในการใชบริการ
สินเชื่อกับธนาคารกรุงไทย คือ เอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาขอสินเชื่อมีมาก  การอนุมัติ
สินเช่ือมีข้ันตอนมาก และมีภาพลักษณของธนาคารท่ีมีระบบราชการมากเกินไป 
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รินนภา  ฤทธิศร  (2547)     ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจ
หองแถวของลูกคาธนาคารออมสินในจังหวัดเชียงใหม  วัตถุประสงคเพื ่อศึกษาถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการและตองการทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการสินเชื่อธุรกิจ
หองแถวของลูกคาธนาคารออมสิน   จังหวัดเชียงใหม  โดยไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 360  ราย  จากการศึกษาพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ
ธุรกิจหองแถวที่สําคัญมากที่สุดคือ ปจจัยดานวงเงินกูยืม รองลงมาไดแก ปจจัยดานวัตถุประสงค
การกูยืมเงิน และปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการสินเชื่อ
ธุรกิจหองแถวของลูกคาธนาคารออมสินในจังหวัดเชียงใหม  จากการศึกษาพบวา  ลูกคามีความ
พึงพอใจดานวัตถุประสงคการกูยืมมากท่ีสุด  รองลงมาไดแก ความพึงพอใจดานการใหบริการของ
พนักงานสินเช่ือ และ ความพึงพอใจดานอัตราดอกเบ้ีย ตามลําดับ  ในดานปญหาพบวา ปญหาดาน
เอกสารประกอบการกูยืมจํานวนมาก การตรวจสอบเอกสารการขอกูใชเวลานาน  และปญหา
พนักงานสินเช่ือไมเพียงพอตอการใหบริการ 

 
สุรพงศ  ธรรมชาติ  (2548)  ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อไทรทอง

ของลูกคา ธนาคารออมสิน   สาขาแมสะเรียง   จังหวัดแมฮองสอน  วัตถุประสงคของการศึกษา
เพื่อตองการทราบปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อและความพึงพอใจของลูกคาที่ใช
บริการสินเชื่อไทรทอง  โดยไดศึกษาจากกลุมตัวอยางทั้งหมด  100  ราย  จากการศึกษาพบวา  
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุด คือ ปจจัยดานวัตถุประสงคใน
การกูยืม  ลูกคาสวนใหญนําไปเพื่อการอุปโภคบริโภคในชีวิตประจําวัน  และบางสวนนําไปใชจาย
ในดานการศึกษาของตนเองและของบุตร  ปจจัยดานหลักประกัน  และปจจัยดานกระบวนการ
อนุมัติสินเชื่อมีเอกสารที่ประกอบการขอกูไมยุงยาก  ตามลําดับ  สําหรับความพึงพอใจในการใช
บริการสินเชื่อ  ดานการใหบริการ  คือ  พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส  มีความเต็มใจในการ
ใหบริการ  ดานสถานท่ี คือ อยูในแหลงชุมชน  ในดานความรวดเร็วในการบริการสินเชื่อ คือมีการ
จัดลําดับคิว  และข้ันตอนการอนุมัติรวดเร็ว   

 
จตุรงค  บุนนาค  (2549)  ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎของ

ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง    
ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎและศึกษาวาปจจัยใดท่ีจะมีผลตอการกระตุนให  
เกิดความสนใจในการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎของขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจใน
เขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ซึ่งไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน  300  ราย  และจาก 
การศึกษาพบวา  ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการและปจจัยที่มีผลตอการกระตุนใหเกิดความสนใจใช
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจคือ ปจจัยดานความคิดเห็นวา
สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความจําเปน  การรับเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย  ปจจัยดานระดับชั้น
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ของการรับราชการ   การมีภาระหนี้สินอื่น ๆ กับธนาคาร  การทราบและเขาใจหลักเกณฑของ
เงินกูสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎ     ในดานการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อกรุงไทย
ธนวัฏของผูใชบริการในปจจุบันพบวา   ความพึงพอใจสวนใหญตอการใชบริการ  คือ  การ
ใหบริการของพนักงาน คิดเปนรอยละ 60.30  ความไมพึงพอใจสวนใหญเห็นวา วงเงินกูเดิมท่ี
ไดรับไมเพียงพอ คิดเปนรอยละ 50.70 และ ความลาชา  คิดเปนรอยละ 8.70 

 
อัจฉรา  สิทธิราช  (2549)   ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อประเภทผอนซื้อ

สินคาจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคารพาณิชย  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  เพื ่อ
วิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชสินเชื่อ  พฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
สินเชื่อ  โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน  400  ราย  แบงตามกลุมลูกคาของบริษัทที่กําหนด
รายไดขั้นตํ่าของสมาชิกตั้งแต 4,000.00 บาท ตอเดือนขึ้นไป  และกลุมลูกคาของบริษัทที่กําหนด
รายไดขั้นตํ่าของสมาชิกตั้งแต 6,500.00 บาท ตอเดือนขึ้นไป  ผลการศึกษาพบวา  เหตุผลที่สําคัญ
ที่สุดในการเลือกใชบริการสินเชื่อกับสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคารพาณิชย  คือ  สมัครเปน
สมาชิกไดงาย  ขั้นตอนการสมัครไมมีความยุงยาก  สวนพฤติกรรมการบริโภคของผูใชบริการ
สวนใหญจะใชซื้อสินคาประเภทเครื ่องใชไฟฟามากที่สุด  และจากการศึกษาพบวาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการมากที่สุด คือ  ปจจัยดานเงื่อนไขและสิทธิประโยชนจากการใช
บริการ   สวนปญหาที่พบจากการใชบริการของกลุมตัวอยางพบวา  ปญหาการใหขอมูลกับลูกคา
ไมชัดเจน  เปนปญหาที่สําคัญ    และรองลงมาคือ   ปญหาการปรับขึ้นอัตราดอกเบี้ยโดยไมไดแจง
ใหกับลูกคาทราบ 

 
 
 


