
 
บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

  การศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของสถาบันการเงิน 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัลําพูน มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วของกับการศึกษามาประกอบการ
พิจารณา ดังนี ้
 
2.1 ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ( Sufficiency Economy) 
 ในภาวะท่ีเศรษฐกิจชะลอตัว อาจสงผลกระทบตอรายไดและอํานาจซ้ือของผูบริโภค ทําให
ไมสามารถใชจายตามความตองการของตนไดมากนัก ประกอบกับการท่ี ผูบริโภคเองก็มีเหตุผลใน
การใชจายมากขึ้น จะใชจายเฉพาะท่ีจําเปนเทานั้น ซ่ึงการนําหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงตามแนว
พระราชดําริในพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว มาประยุกตใชในการดาํเนินชีวิตและดําเนินนโยบาย
เศรษฐกิจของประเทศ จะเปนแนวทางการแกไขปญหาที่ยั่งยืน และสามารถประยุกตใชไดกับทุก
ระดับ ไมวาจะเปนระดับบุคคล องคกรธุรกิจ สังคม หรือแมแตกระท่ังระดับชาติ 
 เศรษฐกิจพอเพียง  ( Sufficiency Economy) เปนปรัชญาท่ีช้ีถึงแนวทางการดาํรงอยูและ
ปฏิบัติของประชาชนทุกระดับ ต้ังแตครอบครัว ชุมชน จนถึงระดบัรัฐ ท้ังในการพัฒนาและการ
บริหารประเทศใหดําเนินไปในทางสายกลาง โดยเฉพาะการพัฒนาเศรษฐกิจเพื่อใหกาวทันตอยคุ
โลกาภิวัตน   ความเพียงพอ หมายถึง ความพอประมาณ ความมีเหตุผล รวมถึงความจําเปนท่ีจะตอง
มีระบบภูมคุมกันในตัวท่ีดีพอตอการมีผลกระทบใดๆ อันเกิดจากการเปล่ียนแปลงท้ังภายนอกและ
ภายใน ท้ังนี ้ จะตองอาศัยความรอบรู ความรอบคอบ และความระมัดระวงัในการนําวิชาการตางๆ 
มาใชในการวางแผนและการดเนินการทุกข้ันตอน และขณะเดียวกนัจะตองเสริมสรางพื้นฐานจิตใจ
ของคนในชาติ โดยเฉพาะเจาหนาท่ีรัฐ นักทฤษฏีและนักธุรกิจในทุกระดับ ใหมีสํานึกคุณธรรม 
ความซ่ือสัตยสุจริตและใหมีความรอบรูท่ีเหมาะสม ดาํเนินชีวิตดวยความอดทน ความเพียร มีสติ มี
ปญญาและความรอบคอบ เพื่อใหสมดุลและพรอมตอการรองรับการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและ
กวางขวางท้ังดานวัตถุ สังคม ส่ิงแวดลอมและวัฒนธรรมจากโลกภายนอกเปนอยางดี สามารถนํามา
ประยุกตใชสําหรับการดํารงชีวิตหรือการประกอบธุรกิจ โดยมุงเนนความพอดี การพัฒนาท่ีต้ังอยู
บนพื้นฐานของทางสายกลางและความไมประมาท โดยคํานึงถึงความพอประมาณ ความมีเหตุผล 
การสรางภูมิคุมกันท่ีดใีนตัว ตลอดจนใชความรู ความรอบคอบและคุณธรรมประกอบการตัดสินใจ 



 
 
 18 

       ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ประกอบดวยหลักสําคัญ 3 ประการ 
1. ความพอประมาณ คือความพอดี ท่ีไมนอยเกนิไป และไมมากเกนิไปจนเบียดเบียนผูอ่ืน 

เชนการผลิตและการบริโภคพอประมาณ หรือ การที่เรารูจักสรางรายไดภายใตทรัพยากรท่ี
มีอยู และใชจายตามกําลังทรัพยท่ีหาได ไมใชจายเกินตัว หรือสรางภาระใหเกิดกับตนเอง
และลูกหลานในอนาคต เปนตน 

2. ความมีเหตุผล คือ การตัดสินใจเกี่ยวกบัระดับความพอเพียงนั้น จะตองเปนไปอยางมี
เหตุผล เชน การใชจายหรือการลงทุนใดๆตองคิดอยางรอบคอบ และระมัดระวัง ตอง
จัดลําดับความสําคัญวากิจกรรมหรือโครงการใด ควรดาํเนินการกอน และโครงการใด
สามารถรอได เปนตน 

3. การมีระบบภมูคุมกันท่ีด ี คือ ตองเตรียมตัวใหพรอมรับกับผลกระทบและการเปล่ียนแปลง
ตาง ๆ อาจเกดิข้ึน โดยคํานงึถึงความเปนไปไดของสถานการณตางๆ ท่ีคาดวาจะเกดิข้ึนใน
อนาคตท้ังใกลและไกล  

 
    โดยหลักการท้ัง 3 จะตองอยูภายใตเง่ือนไขสําคัญ 2 ประการ คือ 

           1) การมีความรู ไมวาจะเปนการมีความรูพื้นฐานเกีย่วกับการดํารงชีพ การมีความรูเพื่อ
ประกอบอาชีพ และการรับรูขอมูลขาวสารอ่ืนๆ ซ่ึงคนเราสามารถศึกษาหาความรูเพื่อใหเกิดปญญา
ไดตลอดชีวิต 
            2) การมีคุณธรรมจริยธรรม ซ่ึงเปนพื้นฐานในการอยูรวมกันของสังคม แมแตปราชญทาง
เศรษฐศาสตรและบิดาแหงทุนนิยมเสรีอยาง อดัม สมิธ ( Adam Smith) ยังใหความสําคัญกับเร่ืองนี้
อยางมาก โดยเขียนหนังสือเลมหนึ่งช่ือ The Theory of Moral Sentiments เพื่อเปนตําราจริยศาสตร
ซ่ึงมีเนื้อหาท่ีแสดงความวิตกอยางชัดเจนวา การแสวงหากําไรเพื่อใหไดมาซ่ึงความม่ังค่ังและการ
บูชาคนรวยจะนําไปสูความเส่ือมของคุณธรรมและจริยธรรม (ไสว บุญมา, 2550) 

 
 ท้ังนี้ หลายองคกรสําคัญตาง ๆของโลก ก็ไดใหความสนใจในแนวทางปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียง ดังจะเห็นไดจากการปาฐกถาพเิศษของ ดร.ศุภชัย พานชิภักดิ์ เลขาธิการการประชุม
สหประชาชาติวาดวยการคาและการพัฒนา หรือ อังกถัด (UNTAD) ท่ีกลาววา สหประชาชาติและ
อังกถัดมีความสนใจท่ีจะนําแนวคิดเศรษฐกิจพอเพยีงไปใชในการแนะนําประเทศตางๆ โดยเฉพาะ
ประเทศกําลังพัฒนาเพื่อแกไขปญหาเศรษฐกิจอยางยั่งยนื และสามารถลดผลกระทบท่ีจะมาจาก
ภายนอก ซ่ึงเหมาะสมกับยคุโลกาภิวัฒนท่ีปจจัยเส่ียงตางๆ มีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
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2.2 ทฤษฎีลําดบัขั้นความตองการ ของ Maslow ( Maslow’s Hierarchical  Theory of Motivation) 

 Maslow เช่ือวาพฤติกรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถอธิบายโดยใชแนวโนมของ
บุคคลในการคนหาเปาหมายที่จะทําใหชีวติของเขาไดรับความตองการ ความปรารถนา และไดรับ
ส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของแรงจูงใจเปนหวัใจของ
ทฤษฎีบุคลิกภาพของ Maslow โดยเขาเช่ือวามนุษยเปน “สัตวท่ีมีความตองการ” (wanting animal) 
และเปนการยากท่ีมนุษยจะไปถึงข้ันของความพึงพอใจอยางสมบูรณ ในทฤษฎีลําดับข้ันความ
ตองการของ Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรับความพึงพอใจและเม่ือบุคคลไดรับความพึง
พอใจในส่ิงหนึ่งแลวก็จะยังคงเรียกรองความพึงพอใจส่ิงอ่ืนๆ ตอไป ซ่ึงถือเปนคุณลักษณะของ
มนุษย ซ่ึงเปนผูท่ีมีความตองการจะไดรับส่ิงตางๆอยูเสมอ 

 Maslow กลาววาความปรารถนาของมนุษยนั้นติดตัวมาแตกําเนิดและความปรารถนา
เหลานี้จะเรียงลําดับข้ันของความปรารถนา ต้ังแตข้ันแรกไปสูความปรารถนาข้ันสูงข้ึนไปเปนลําดบั  
ลําดับข้ันความตองการของมนุษย ( The Need – Hierarchy Conception of Human Motivation ) 
Maslow เรียงลําดับความตองการของมนุษยจากข้ันตนไปสูความตองการข้ันตอไปไวเปนลําดับดังนี้ 
 
     1) ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological needs )     เปนความตองการข้ันพืน้ฐาน 
ท่ีมีอํานาจมากที่สุดและสังเกตเห็นไดชัดท่ีสุด จากความตองการทั้งหมดเปนความตองการท่ีชวยการ
ดํารงชีวิต ไดแก ความตองการอาหาร น้าํดื่ม ออกซิเจน ท่ีพักอาศัย การพักผอนนอนหลับ ความ
ตองการทางเพศ ความตองการความอบอุน ในข้ันนี้จะกระตุนใหเกิดความตองการในข้ันท่ีสูงกวา
และถาบุคคลใดประสบความลมเหลวท่ีจะสนองความตองการพื้นฐานนี้ก็จะไมไดรับการกระตุน 
ใหเกิดความตองการในระดบัท่ีสูงข้ึน   

     2)  ความตองการความปลอดภัย     (Safety needs)   เม่ือความตองการดานรางการ
ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะเกิดความตองการความปลอดภัย ความตองการเหลานี้เปนความ
ตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน เชนความตองการ
ความม่ันคงในการทํางาน ความตองการไดรับการปกปองคุมครอง ความตองการความปลอดภัยจาก
อันตรายตางๆ เปนตน  

    3)  ความตองการความรักและความเปนเจาของ       (Belongingness and Love needs) 
ความตองการความรักและความเปนเจาของเปนความตองการข้ันท่ี 3 ความตองการนี้จะเกิดข้ึนเม่ือ
ความตองการทางดานรางกาย และความตองการความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว บุคคล
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ตองการไดรับความรักและความเปนเจาของโดยการสรางความสัมพันธกับผูอ่ืน เชน ความสัมพันธ
ภายในครอบครัวหรือกับผูอ่ืน ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ ความตองการใหไดรับการ
ยอมรับ เปนตน   

 4) ความตองการไดรับความนับถือยกยอง ( Self-Esteem needs) เม่ือความตองการไดรับ
ความรักและการใหความรักแกผูอ่ืนเปนไปอยางมีเหตุผล  และทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจแลว 
พลังผลักดันในข้ันท่ี 3 ก็จะลดลงและมีความตองการในขั้นตอไปมาแทนท่ี กลาวคือมนุษยตองการ
ท่ีจะไดรับความนับถือยกยองออกเปน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรกเปนความตองการนับถือตนเอง 
(self-respect) สวนลักษณะท่ี 2 เปนความตองการไดรับการยกยองนบัถือจากผูอ่ืน (esteem from 
others) 
    4.1) ความตองการนับถือตนเอง (self-respect) คือ ความตองการมีอํานาจ มีความเช่ือม่ัน
ในตนเอง มีความแข็งแรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสัมฤทธ์ิไมตองพึ่งพาอาศัยผูอ่ืน และมี
ความเปนอิสระ ทุกคนตองการท่ีจะรูสึกวาเขามีคุณคาและมีความสามารถท่ีจะประสบความสําเร็จ
ในงานภารกิจตางๆและมีชีวติท่ีเดนดัง 
     4.2) ความตองการไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน (esteem from others) คือ ความ
ตองการมีเกียรติยศ การไดรับยกยอง ไดรับการยอมรับ ไดรับความสนใจ มีสถานภาพ มีช่ือเสียงเปน
ท่ีกลาวขาน และเปนท่ีช่ืนชมยินด ี มีความตองการที่จะไดรับความยกยองชมเชยในส่ิงท่ีเขากระทํา
ซ่ึงทําใหรูสึกวาตนเองมีคุณคาวาความสามารถของเขาไดรับการยอมรับจากผูอ่ืน  
 
 5)  ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง (Self-Actualization needs) ถาความตองการ
ลําดับข้ันกอนๆ ไดทําใหเกิดความพึงพอใจอยางมีประสิทธิภาพ ความตองการเขาใจตนเองอยาง
แทจริงก็จะเกดิข้ึน ความตองการเขาใจตนองอยางแทจริง เปนความปรารถนาในทุกส่ิงทุกอยางซ่ึง
บุคคลสามารถจะไดรับอยางเหมาะสม บุคคลท่ีประสบผลสําเร็จในข้ันสูงสุดนี้จะใชพลังอยางเต็มท่ี
ในส่ิงท่ีทาทายความสามารถและศักยภาพของเขา และมีความปรารถนาท่ีจะปรับปรุงตนเอง กลาว
โดยสรุป คือ การเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการอยางหนึ่งของบุคคลท่ีจะบรรลุถึง
จุดสูงสุดของศักยภาพ  
 
2.3  ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
 พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึงบทบาทของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือ  
ผูบริโภคตองการประโยชนอะไรจากสินคาและบริการ สามารถศึกษาไดจากตัวแบบของความ
ตองการของมนุษย และตัวกระตุนท่ีเกี่ยวของกับการซ้ือสินคาท่ีตองการ การศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทํา
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ใหเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ โดยมีการเร่ิมตนจากส่ิงกระตุน(Stimulus) ในความรูสึก
นึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Buyer’s black box) หรือความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภคซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ แลวจะมีการตอบสนองออกมา (Buyer’s response) 
 ส่ิงกระตุน ประกอบดวยส่ิงกระตุนจากภายในรางกายและส่ิงกระตุนจากภายนอก  
ส่ิงกระตุนถือวาเปนส่ิงจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคาหรือบริการ  

ส่ิงกระตุนทางการตลาด คือ ส่ิงกระตุนท่ีเกีย่วของกับสวนผสมทางการตลาด ซ่ึงเปนเหตุจูง
ใจใหผูบริโภคมีความตองการซ้ือสินคา เชน ราคา ตัวสินคา สถานท่ี และการสงเสริมการขาย  

ส่ิงกระตุนอ่ืน คือ ส่ิงกระตุนท่ีอยูนอกเหนือจากการควบคุมขององคกร ไดแก ภาวะ
เศรษฐกิจ กฎหมายและการเมือง วัฒนธรรม  เทคโนโลยี เปนตน 
 ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค หรือกลองดํา ซ่ึงกิจการมาสามารถทราบไดถึงความตองการ
จงึพยายามมีการวิเคราะหความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงประกอบไปดวย  

ปจจัยภายใน     คือ  ความตองการ  แรงจูงใจ  การรับรู  
ปจจัยภายนอก  คือ วัฒนธรรม ครอบครัว  
กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค คือ การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมิน

ทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ  
 การตอบสนองของผูซ้ือ พิจารณาไดจาก ปริมาณในการซ้ือ,เวลาในการซ้ือ,ผลิตภัณฑท่ีซ้ือ 
หรือความถ่ีในการบริโภค 
 
2.4   แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) กลาววา ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือใชบริการของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการ
ใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง(Expected Performance) โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product 
Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  (Satisfaction 
Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว กจ็ะทําใหเกดิ
ความประทับใจ (Delighted Customer) 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑเกดิจาก
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยการสราง
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คุณคาเพิ่ม (Value added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมท้ังการทํางานรวมกับกบัฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality)  
การคาดหวังเกดิจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียง 
รวมท้ังขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถาหากนกัการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไว
เกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวัง ดังนั้น  
ส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
หรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ โดยยดึหลักการสรางความพึง
พอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction) 
 คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณคา 
ท่ีมอบใหลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตางทางการแขงขันเปนการ
ออกแบบลักษณะตางๆของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขันและจะตองมีคุณคาใน
สายตาของลูกคาและสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย 

1) ความแตกตางดานผลิตภณัฑ  (Product differentiation) 
2) ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation) 
3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation) 
4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) 

 ความแตกตางเหลานี้จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภณัฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดานท่ีไดกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกดิคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ  (Product Value )      คุณคาดานบริการ   (Service  Value )     คุณคาดานบุคลากร   
(Personal    Value )   คุณคาดานภาพลักษณ (Image    Value ) ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวม
ในสายตาลูกคา (Total Customer   Value )    
 
2.5 การบริหารลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship Management : CRM ) 

     เปนท่ียอมรับกันวา การตลาด นับวันจะทวีความสําคัญมากข้ึนในธุรกิจระดับประเทศ
และนานาประเทศ การตลาดเปนแนวความคิดสําหรับธุรกิจในการพฒันาการเปล่ียนแปลงเพ่ือให
เกิดประโยชนจากกลุมลูกคาเปาหมายซ่ึงมองหาส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของตนเอง 
การตลาดชวยธุรกิจในการตัดสินใจวาจะผลิตภัณฑสินคาอะไร เลือกตลาดขายสินคาอยางไร ชนดิ
ของสินคาท่ีจะผลิต ราคาสินคา ชองทางการจัดจําหนาย การโฆษณา และโปรโมช่ันตางๆ เพื่อเปน
ตัวกระตุนใหเกิดการซ้ือสินคาและบริการ แตจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบันท่ี



 
 
 23 

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา พบวาการตลาดเปนเพียงยุทธวิธีท่ีสงผลตอธุรกิจในระยะส้ัน โดยมองขาม
การมุงเนนวางแผนระยะยาวในการรักษาลูกคาเหลานั้นไว สงผลใหหลายธุรกิจครองสวนแบงตลาด
ไดไมนานก็ตองออกจากตลาดไปในท่ีสุด ดังนั้น เม่ือการคายางเขาสูศตวรรษท่ี 21 ท่ีมีการแขงขัน
กันมากธุรกิจตางหันมาใหความสนใจกับการรักษาลูกคาในปจจุบันกันมากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของ ผูชํานาญการดานการตลาดของโลก Philip Kotler ท่ีกลาววาการเสนอขายสินคาให
ลูกคาใหม มีตนทุนสูงกวาการเสนอขาย สินคาใหลูกคาเกาถึง 5 เทา นักการตลาดจึงมุงเนนสราง
ความประทับใจเพิ่มความภักดีในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพกับลูกคา โดยอาศัยยุทธวิธีทาง 
การบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) หรือ "CRM" ซ่ึงจริงๆ แลว
ประโยชนหรือคุณคาของ CRM มีมากกวาการรักษาลูกคาปจจุบัน (Customer Retention) ธุรกิจยัง
สามารถนํา CRM มาใชเพื่อดึงลูกคาเกาใหกลับมาซ้ือสินคาหรือการบริการจากบริษัทอีก (Customer 
Win-back Strategy) ตลอดจนใชในการหาลูกคาใหม (New Customer Acquisition) ซ่ึงเปนกลยุทธท่ี
มุงเนนศูนยกลางไปยังผูบริโภค (Customer Focus) นอกจากนี้การบริหารงาน ลูกคาสัมพันธไมใช
เพียงการสรางความสัมพันธกับลูกคากลุมเปาหมายในระยะยาวใหกาวข้ึนไปสูระดับท่ีสูงข้ึนอยาง
ม่ันคงเทานั้น แตธุรกิจยังจําเปนตองสรางความสัมพันธภาพอันดแีละม่ันคงในระยะยาวกับกลุม
ตางๆ ท่ีสงผลกระทบตอธุรกิจดังนี้   ( ช่ืนจิตต แจงแจนกิจ, 2546) 

  1. พนักงานภายในบริษัท (Intarnal Market)       
2. ผูขายสินคาและพันธมิตรทางธุรกิจ (Supplier & Alliance Market)       
3. บริษัทรับจัดหางาน/พนักงาน (Recruitment / Employee Market)       
4. กลุมอางอิง (Referral Market)       
5. กลุมผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ (Influencer Market)  

ความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธ   ( Customer Relationship Management )  

การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management  : CRM) หมายถึง 
กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการ
รับรูท่ีดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกจิกรรม
ส่ือสารแบบสองทางโดยมีจดุมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหได
ประโยชน ท้ังสองฝายในลักษณะท่ีเปน (Win-win Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน จากคํานยิาม
ดังกลาว ทําใหทราบถึงลักษณะสําคัญของ CRM 4 ประการ ไดแก      

1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย 
(Customized) อยางเปนกนัเอง (Personalized)      
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2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของ
ยอดขายจะเกดิข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและการรับรูท่ีดีในตรา
สินคา ดังนั้นส่ิงท่ีเราตองการจาก CRM มากกวาคือ การผูกพันกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว 
(Long Term Relationship)  

3. จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรมคือตองการใหบริษัทและลูกคาไดประโยชนจาก CRM 
ท้ังสองฝาย (Win-win Strategy)      

4. เนนกจิกรรมการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดังนั้นเคร่ืองมือหรือ
ส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) เชน เบอรโทรศัพท/เวบ็ไซตท่ีจํางาย ไปรษณยีบัตร
ท่ีลูกคาฉีกและสงกลับมาทางไปรษณีย Call Center ฯลฯ ก็จะกลายเปนเคร่ืองมือสําคัญในการ
ส่ือสาร 

ความสําคัญของการสรางความสัมพันธกับลูกคา      

 1.  ภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา อํานาจซ้ือของผูบริโภคลดลง สินคาขายยากขึ้น หรือตลาดเปน
ของผูซ้ือ      

 2.  Philip Kotler  กลาววา ตนทุนการหาลูกคาใหมนั้นสูงกวาการขายใหลูกคาปจจุบันถึง    
5 เทา ดังนั้นจงึควรรักษาลูกคารายเกาดวย      

 3.  ธุรกิจจําเปนตองสรางสัมพันธกับทุกฝายท่ีมีสวนเกี่ยวของกับธุรกิจ (Stakeholders) 
ไมใชกับเฉพาะลูกคาของตนเทานั้น 

 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ (  Customer Relationship Management )      

  1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรือบริการของธุรกิจอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง     

  2. เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี สรางภาพลักษณท่ีดีตอสินคาหรือบริการและบริษัท      

  3. เพื่อใหลูกคาเกิดความภกัดีตอบริษัทหรือสินคาและบริการในหลายๆ ผลิตภัณฑ      

        4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือบริการตอไปยังผูอ่ืน รวมท้ังชวยเปนกระบอกเสียงใหกับ   
บริษัทดวย  

 

         ดังนั้นจะเห็นไดวาในปจจุบัน การสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนไปโดยยากลําบาก จึง
เปนเสมอืนความทาทาย ไมวาใครจะอยูในตําแหนงใดในองคกร หากมีความสามารถในดาน CRM 
ก็ยอมทําใหไดเปรียบอยูเสมอ การดําเนินการ CRM จึงเปนส่ิงท่ีขาดไมไดในสภาวะการดําเนนิงาน
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ธุรกิจปจจุบัน ไมวาลูกคาจะเปน ผูรวมงานภายใน (ซ่ึงไมใชเฉพาะฝายขายหรือฝายการตลาดเทานั้น 
แตเปนทุกคนในองคกร) หรือเปนผูบริโภคภายนอกธุรกิจ ไมวาส่ิงท่ีเช่ือมตอระหวางบริษัทกับ
ลูกคาจะเปนอิเล็กทรอนิกส หรือการพบกนัซ่ึงๆ หนา จากระดับสากลสูระดับชุมชน CRM ลวนเปน
วิธีเบิกทางสูความสําเร็จ  

 
2.6 ตัวแปรสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mixed) 
 สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีธุรกิจใชรวมกันเพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจแกลูกคา 
 ผลิตภณัฑ (Product) เปนการนําเสนอจดุขายของผลิตภัณฑท่ีจะสรางความแตกตางใหกับ
ผูบริโภคไดรับทราบถึงขอแตกตางเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง เชน มีอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่าและใหกูใน
ระยะเวลาท่ียาวนานกวา หรือมีการเสนอสินเช่ือเพื่อการตกแตงท่ีอยูอาศัยเพิ่มเติม  
 ราคา ( Price) มูลคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน เชนอัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม 
 สถานท่ีจําหนาย (Place) ชองทางท่ีประกอบการหรือเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ เชน ทําเล 
ท่ีต้ัง สถานท่ีจอดรถ 
 การสงเสริมการขาย (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือเพื่อสราง 
ทัศนคติท่ีดี หรือเพื่อส่ือใหทราบ เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ  
 จากความกาวหนาทางเทคโนโลยีสมัยใหมทําใหนกัการตลาดเร่ิมปรับเปล่ียนมุมมองใหม 
จากความคิดเดิมท่ีสวนผสมทางการตลาดพูดถึงแต  4P ก็มามองเปน 4C  แทนเพราะวาในโลกของ
ศตวรรษท่ี  21  นี้ มุมมองของนักการตลาดไดปรับเปล่ียนจาก Product  Center มาเปน   
Costomer – Centric  หรือผูบริโภคเปนใหญ  นั่นเอง (ชลิต  ลิมปนะเวช,2545 : 4-8 ) 
 ในการปรับเปลี่ยนแนวความคิดนี้ หนึ่งในน้ันคือ   Don  E. Schultz  ปรมาจารยทางดานการ 
ตลาดและการส่ือสารการตลาดอีกทานหน่ึงไดเสนอไว ในหนังสือ  New  marketing  paradigm วา
ในยุคปจจุบันนี้เปนยุคท่ีถึงเวลาของการลืม  4 P  และใหมอง  4 C  แทน 
 Model  4 C นี้เปนแนวคิดเปนมุมมองท่ีจับท่ีผูบริโภคเปนหลัก (ขณะที่ Model เกา จะใช
มุมมองของแผนการตลาดท่ีมุงไปท่ีความสําคัญของผลิตภัณฑเปนหลัก) และการคํานึงถึงผูบริโภคนี้
เองท่ีทําใหนกัการตลาดสามารถส่ือสารกับผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพราะ  4 C    
จะเปดโอกาสใหนกัการตลาดคํานึงถึง การที่จะทําอยางไรใหสินคาเขาไปเปนสวนหนึ่งของชีวิต
ผูบริโภค  นั่นคือ นักการตลาดตองรูจักผูบริโภคเปนอยางดีวาวันๆ ทําอะไร  ใชสินคาไปเพื่ออะไร  
ใชอยางไร ใชบอยแคไหน มีอะไรเปนแรงจูงใจ  ส่ือท่ีเขาถึงมีอะไรบาง  ตลอดจนผูบริโภคมี Lift  
Style  อยางไร  ซ่ึงแนวคิด  4   C ประกอบดวย   
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 1.  Customer  value มูลคาสําหรับลูกคา ไมใชมองแตในแงของผลิตภัณฑ (Product) วาจะ
ผลิตอยางไรใหไดตนทุนท่ีตํ่า ดูสวยงาม นาซ้ือนาใช แตมิไดมองวาคุณคาท่ีลูกคาไดรับหรือตองการ
ท่ีแทจริงคืออะไร 
 2.  Customer  costs  คาใชจายของลูกคา ไมใชมองแคราคา (Price) โดยต้ังราคาตามท่ีบริษัท
ตองการกําไรโดยตองคํานึงถึงราคาท่ีขายในมุมของลูกคาคือตนทุนคาใชจาย การทีลู่กคาจะจายเงิน
ซ้ือสินคาและบริการนั้นคุมคาใชจายหรือไมท่ีจะจายเงินจํานวนนีเ้พือ่แลกกับสินคาและบริการ   
ของคุณ 
 3.  Convenience ความสะดวก ไมใชมองแคสถานท่ี (Place) ชองทางการขาย ควรเนนเร่ือง
ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคาและบริการ ไมใชการมีสถานท่ีมากๆ แตไมสะดวก อาจจะมีชอง
ทางการขายท่ีหลากหลาย เชน ทางโทรศัพท, ทาง Internet หรือการขายตรงตางๆ ใหลูกคาเลือกได
ตามความสะดวก 
 4.  Communication การส่ือสาร ไมใชมองในแงการสงเสริมการขาย (Promotion) ท่ีเพียงแต
ตองการโฆษณาประชาสัมพันธ   ใหลูกคารูจักสินคาและบริการของเราเทานั้น   แตควรเปนการ
ส่ือสารระหวางผูซ้ือ และผูขายใหมีความเขาใจถึงสินคาและบริการที่มีคุณคา และมีวิธีการเลือกใช
สินคา   บอกถึงขอดีขอเสีย และประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับ 
 อยางไรก็ตาม 4P ก็ยังเปนสูตรสําเร็จท่ีสําคัญสําหรับนักการตลาดแตตองเลือกเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบัระดับข้ันของวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ เชนการโฆษณา  ประชาสัมพันธ   
จะใหผลลัพธท่ีดีท่ีสุดในข้ันตอนของการแนะนําผลิตภณัฑ ในขณะที่การสงเสริมการขาย และ
พนักงานขายจะมีความสําคัญในชวงท่ีตลาดเติบโตอยางเต็มท่ี หรือในขณะท่ีนักการตลาดท่ีมีกลุม
ลูกคาเปนผูบริโภคท่ัวๆ ไป มีแนวโนมท่ีจะใชการโฆษณามากกวาการขายโดยบุคคลขณะท่ีนกัการ
ตลาดท่ีมีลูกคาเปนกลุมธุรกิจจะทําในส่ิงตรงขาม อยางไรก็ตาม เคร่ืองมือท้ังสองแบบตางก็มีความ 
จําเปนสําหรับตลาดท้ังส้ิน  
                 
2.7 ความเสี่ยงของสถาบันการเงิน 
     จากภาวะวิกฤตเศรษฐกจิท่ีผานมา แสดงใหเห็นความสําคัญของสถาบันการเงินตอระบบ
การเงินและเศรษฐกิจของประเทศ การบริหารและการกาํกับดูแลสถาบันการเงินจึงเปนปจจยัสําคัญ
ชวยใหสถาบันการเงินมีฐานะการดาํเนินงานท่ีม่ันคง มีเสถียรภาพและแข็งแกรงมากข้ึน ธนาคาร
แหงประเทศไทยจึงไดมีการกํากับตรวจสอบสถาบันการเงินตามแนวทางการกํากับตรวจสอบความ
เส่ียง (Risk-based Supervision) เพื่อใหสามารถสะทอนสถานการณการดําเนินงานและความเส่ียงท่ี
แทจริงไดดีข้ึน โดยใหความสําคัญกับระบบการบริหารความเส่ียงและฐานะการดําเนินงานของ
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สถาบันการเงินควบคูกันไป ซ่ึงเปนแนวทางท่ีมองไปขางหนามากกวาท่ีจะมองเฉพาะปจจุบันไปหา
อดีต และชวยใหสามารถมองเห็นถึงความเส่ียงและผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต เพื่อปองกัน
ความเสียหายไดกอนเกิดเหตุการณ โดยท่ัวไปความเส่ียงหมายถึง โอกาสที่จะเกดิความผิดพลาด 
ความเสียหาย การร่ัวไหล ความสูญเปลาหรือเหตุการณท่ีไมพึงประสงคท่ีทําใหการดําเนนิงานไม
ประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไว ความเส่ียงหลักท่ีสถาบันการเงินตอง
เผชิญมีดวยกนั 5 ประเภท ไดแก ความเส่ียงดานกลยุทธ ความเส่ียงดานเครดิต ความเส่ียงดานตลาด 
ความเส่ียงดานสภาพคลองและความเส่ียงดานปฏิบัติการ 
               ความเสี่ยงดานกลยุทธ หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการกําหนดแผนกลยุทธ แผนการ
ดําเนินงาน และการนําไปปฏิบัติไมเหมาะสม หรือไมสอดคลองกับปจจัยภายในและสภาพแวดลอม
ภายนอก อันสงผลกระทบตอรายได เงินกองทุน หรือความดํารงอยูของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานเครดิต หมายถึง โอกาสหรือความนาจะเปนท่ีคูสัญญาไมสามารถปฏิบัติ
ตามภาระท่ีตกลงไว รวมถึงโอกาสท่ีคูคาจะถูกปรับลดอันดับความเส่ียงดานเครดิต ซ่ึงอาจสงผล
กระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานตลาด หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการเคล่ือนไหวของอัตราดอกเบ้ีย อัตรา
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ และราคาตราสารในตลาดเงินตลาดทุน ท่ีมีผลกระทบในทางลบตอ
รายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานสภาพคลอง หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท่ีสถาบันการเงินไมสามารถ
ชําระหนี้สินและภาระผูกพนัเม่ือถึงกําหนด เนื่องจากไมสามารถเปล่ียนสินทรัพยเปนเงินสดได 
หรือไมสามารถจัดหาเงินทุนไดเพยีงพอ หรือสามารถหาเงินมาชําระไดแตดวยตนทุนท่ีสูงเกินกวา
ระดับท่ียอมรับได ซ่ึงอาจสงผลกระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
               ความเสี่ยงดานปฏิบัติการ หมายถึง ความเส่ียงท่ีจะเกิดความเสียหายอันเนื่องมาจากการ
ขาดการกํากับดูแลกิจการท่ีด ี หรือขาดธรรมาภิบาลในองคกร และขาดการควบคุมท่ีดี โดยอาจ
เกี่ยวกับของกบักระบวนการปฏิบัติการภายใน คน ระบบงาน หรือเหตุการณภายนอก และสงผล
กระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
 
 แนวโนมความเส่ียง 
   โดยปกติแนวโนมความเส่ียงจะมีผลมาจากปจจยั 3 ประการคือ การเปล่ียนแปลงจากปจจยั
ภายนอก การเปล่ียนแปลงปริมาณและความซับซอนของธุรกรรม และประสิทธิภาพของระบบ
บริหารความเส่ียงท่ีมีอยู 
               แนวโนมความเส่ียงท่ีเพิ่มขึ้น อาจเกิดจากการท่ีปจจัยภายนอกเปล่ียนแปลงไป เชน การ
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แขงขันท่ีสูงข้ึน ทําใหมีความเส่ียงดานกลยุทธหรือความเส่ียงดานอ่ืนๆ เพิ่มข้ึน แมวาจะไมมีการ
เปล่ียนแปลงของปจจัยภายในองคกร ในกรณีดังกลาว สถาบันการเงินจะตองทํางานหนักและรัดกมุ
มากข้ึน เพื่อท่ีจะรักษาสถานภาพในการแขงขันในขณะเดียวกัน ความผันผวนของตลาดท่ีเพิ่มข้ึน 
ทําใหเกิดความเส่ียงดานตลาดและความเส่ียงดานสภาพคลอง แมวาระบบท่ีมีอยูในปจจุบันอาจเพียง
พอท่ีจะจดัการกับความเส่ียงในสถานการณปกติ แตอาจไมเพยีงพอเมื่อตลาดมีความผันผวนมากขึ้น 
ทําใหมีโอกาสที่จะเกิดความสูญเสียมากข้ึน ความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนอาจเกิดจากการเปล่ียนแปลงกลยุทธ
หรือแผนธุรกจิของสถาบันการเงิน ซ่ึงเปนปจจยัภายใน ตัวบงช้ีความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนอาจไดแก การ
ขยายตัวอยางรวดเร็วของสินทรัพยรวม หรือสินทรัพยประเภทใดประเภทหนึ่งโดยเฉพาะการ
เพิ่มข้ึนของการกระจุกตัวของสินเช่ือ หรือแหลงเงินทุน ปริมาณตราสารอนุพันธทางการเงินท่ีสูง
ผิดปกติ หรือการทําธุรกรรมใหมๆ  เปนตน นอกจากนี้ ความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนอาจเกิดจากระบบการ
บริหารความเส่ียงท่ีไมมีประสิทธิภาพ เชน การพยายามลดตนทุนโดยการลดงบประมาณการจัดการ
ความเส่ียง ในขณะท่ีการทาํธุรกรรมยังคงเหมือนเดิม หรืออาจเกิดจากการท่ีฝายบริหารไมไดมีการ
กําหนดแผนในการฝกอบรมบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมในดานบริหารความเส่ียง 
 แนวโนมความเส่ียงคงท่ี เกิดจากการที่ปจจยัตาง ๆ ท่ีเกีย่วของท้ังหมดไมมีการเปล่ียนแปลง 
หรือมีแตนอยมาก โดยท่ีปจจัยภายนอกไมมีการเปล่ียนแปลงอยางมีนัยสําคัญ เชน ภาวะการแขงขัน
ของตลาด โดยเฉพาะอยางยิ่งไมมีคูแขงหนาใหมเขามาในตลาด โครงสรางการถือหุนไม
เปล่ียนแปลง และมีผลิตภัณฑใหมๆ หรือการริเร่ิมอะไรใหม ๆ ในตลาดมีไมมาก สําหรับปจจัย
ภายใน รายงานการวิเคราะหติดตามและระบบเตือนภยัลวงหนาไมไดแสดงใหเหน็วามีการ
เปล่ียนแปลงท่ีสําคัญในปริมาณ การกระจุกตัว หรือโครงสรางของสินทรัพย งบประมาณไม
เปล่ียนแปลงมากนัก มีการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานและทรัพยากรเพียงเล็กนอย เปนตน 
 แนวโนมความเส่ียงท่ีลดลง เกิดจากการลดลงของอิทธิพลของปจจัยภายนอก หรือการท่ี
สถาบันการเงินมีระบบปฏิบัติงานท่ีไมซับซอน เชน ในตลาดมีคูแขงนอยลง หรือคูแขงมี
ความสามารถในการแขงขันนอยลง การเคล่ือนไหวทางเศรษฐกิจเปนไปอยางชา ๆ ซ่ึงอาจจะทําให
ความเส่ียงลดลงได สําหรับปจจัยภายใน สถาบันการเงินสามารถลดความเส่ียงไดโดยการลดการใช
กลยุทธการทําธุรกิจไมวาจะเปน ผลิตภัณฑหรือการใหบริการที่มีความซับซอนลง โดยปกติสถาบัน
การเงินท่ีเนนผลิตภัณฑและบริการที่ไมซับซอนจะมีความเส่ียงตํ่ากวาสถาบันการเงินท่ีเนนทํา      
ธุรกรรมเพ่ือคา และตราสารอนุพันธทางการเงินท่ีมีความซับซอน นอกจากนี้ยังสามารถลดความ
เส่ียงไดดวยการจัดใหมีระบบการจัดบริหารความเส่ียงท่ีมีประสิทธิภาพ    ความเส่ียงดานหนึ่งเม่ือ
เกิดข้ึนอาจสงผลกระทบตอความเส่ียงดานอ่ืน ๆ ไดเชนกัน เชน 
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   - สถาบันการเงินท่ีมีความเส่ียงดานเครดติเพิ่มข้ึนมากอันเนื่องมาจากการกระจุกตัวของ
สินทรัพยอาจทําใหความเส่ียงดานสภาพคลองเพ่ิมข้ึนดวย 
             - การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียอยางมีนัยสําคัญ อาจสงผลกระทบตอสัญญาอนุพันธทาง
การเงิน ซ่ึงเปนความเส่ียงดานตลาด โดยการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบ้ียอาจเปนไปในทางท่ีเปน
ประโยชนตอสถาบันการเงินโดยเพิม่มูลคาของสัญญาจนทําใหคูสัญญาไมยอมปฏิบัติตามสัญญาท่ี
ตกลงไวหรือเกิดเปนความเส่ียงดานเครดติ 
              - สถาบันการเงินมีกลยุทธเรงระดมเงินทุนเพื่อเรงการขยายสินเช่ือใหไดตามเปาหมาย แต
ปรากฏวาไมสามารถขยายสินเช่ือไดตามท่ีกําหนด เนื่องจากกําลังคนและสภาพตลาดไมเอ้ืออํานวย 
ซ่ึงเปนความเส่ียงดานกลยุทธ การดําเนนิการดังกลาวทําใหเกิดผลตางระหวางสินทรัพยและหนี้สิน
ท่ีออนไหวตออัตราดอกเบ้ีย เกิดเปนความเส่ียงดานตลาด เปนตน 
 
2.8  หลักเกณฑ Basel II 

 จากความซับซอนของธุรกิจการเงิน  การเปล่ียนแปลงระบบการเงิน และระบบเศรษฐกิจ     
  ในปจจุบันสงผลใหสถาบันการเงินตองเผชิญกับความเส่ียงดังกลาวเพิ่มมากข้ึน 
ธนาคารแหง  ประเทศไทยไดเล็งเห็นถึงความจําเปนและความสําคัญในการปฏิบัติตามหลักเกณฑกา
รกํากับดูแล เงินกองทุนของสถาบันการเงินตามหลักเกณฑ B a s e l  I I  
ซ่ึงเปนมาตรฐานสากล   ในการกํากับดแูล สถาบันการเงิน ท่ีกําหนดโดย Basel Committee on Bank
ing Supervision  (BCBS)ซ่ึงหลักเกณฑนี ้ไดรับการปรับปรุงจากหลักเกณฑเดิมท่ีใชมาต้ังแตป 253
1โดยครอบคลุม ความเส่ียงและสามารถ สะทอนความเสี่ยงไดดยีิ่งข้ึน 
   เนนถึงบทบาทของผูกํากับดูแลและกลไกตลาด ในการชวยกํากบั ดูแลสถาบันการเงิน 
นอกเหนือจากการดํารงเงินกองทุนข้ันตํ่าเพือ่เสริมสรางความแข็งแกรง ในการ บริหาร 
ฐานะความม่ันคงและความเพียงพอของเงินกองทุนตลอดจน การบริหารจัดการความเส่ียง ท่ีมีประสิ
ทธิภาพยิ่งข้ึน และเปนมาตรฐานสากล ท่ีนาํมาใชกับสถาบันการเงินของประเทศสมาชิก 

130 ประเทศท่ัวโลก ในสวนของประเทศไทย ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนดจะนําหลักเกณฑ    
B a s e l  I I  มาใชอยางเต็มรูปแบบในสิ้นป 2 5 5 1    โดย ธนาคารแหงประเทศไทย  
จะนําหลักเกณฑ การ กํากับดูแลเงินกองทุนของสถาบันการเงินตาม B a s e l  I I  
มาบังคับใชกบัธนาคารพาณิชยทุกแหง 
เพื่อใหหลักเกณฑการกํากับดูแลเงินกองทุนสามารถสะทอนความเส่ียงไดดยีิ่งข้ึน 
สอดคลองกับ ภาวะตลาดการเงินท่ีมีความซับซอนข้ึน 
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และครอบคลุมประเภทความเส่ียง ท่ีสําคัญจากการ ดําเนินธุรกิจของสถาบันการเงิน นอกจากนี ้
เพื่อเนนถึงบทบาทของ ธนาคารแหงประเทศไทย ในการดูแลใหสถาบันการเงินมีระบบบริหารควา
มเส่ียง และเงินกองทุนท่ีเหมาะสมกับระดับความ เส่ียงขนาดและลักษณะธุรกรรมของแตละสถาบัน
การเงิน รวมถึงการใหความสําคัญตอบทบาท ของกลไกตลาด 
โดยกําหนดกรอบการเปดเผยขอมูลของสถาบันการเงิน 
เพื่อใหผูมีบทบาท ในตลาดสามารถใชขอมูลดังกลาวในการประเมินสถาบันการเงินได 
             หลักเกณฑการกํากับดแูลเงินกองทุนตาม B a s e l  I I  ประกอบดวยอะไรบาง 
B a s e l  I I  ประกอบดวย 3  หลักการ หรือท่ีนิยมเรียกกนัวา "3  P i l l a r s "  ไดแก P i l l a r  I  
หลักเกณฑการดํารงเงินกองทุนข้ันตํ่า (M i n i m u m  C a p i t a l  R e q u i r e m e n t )  
เพื่อรองรับความ เส่ียงดานเครดิต ดานตลาด และดานปฏิบัติการ P i l l a r  I I  
การกํากับดแูลโดยทางการ (S u p e r v i s o r y  R e v i e w  P r o c e s s )  และ P i l l a r  I I I  
การใชกลไกตลาดในการกํากับดูแล (Market Discipline) โดยมีโครงสรางเนื้อหาสรุปดังนี ้

หลักการท่ี 1 การดํารงเงินกองทุนขั้นต่ํา (Pillar 1: Minimum Capital Requirement) 
               มีวัตถุประสงคเพื่อใหหลักเกณฑการกํากับดแูลเงินกองทุนของสถาบันการเงิน 
สามารถสะทอนความเส่ียงไดดียิ่งข้ึน สอดคลองกับภาวการณตลาดการเงินท่ีมีความซับซอนข้ึน 
และครอบคลุมประเภทความเส่ียงท่ีสําคัญจากการดําเนินธุรกิจของสถาบันการเงิน 

 
หลักการท่ี 2 การกํากับดูแลโดยทางการ (Pillar 2: Supervisory review Process) 
               เนนใหสถาบันการเงินมีระบบการบริหารความเส่ียงท่ีด ี
มีกระบวนการประเมินความ เพียงพอของเงินกองทุนท่ีสะทอนถึงความเส่ียงท่ีมีท้ังหมดของสถาบัน
การเงิน และควรมี เงินกองทุนสูงกวาเกณฑข้ันตํ่าตามหลักเกณฑการดาํรงเงินกองทุนข้ันตํ่า (Pillar1
)เพื่อรองรับ ความเส่ียงท่ีไมไดครอบคลุมถึงในหลักเกณฑการดํารงเงินกองทุนข้ันตํ่า 
และเนนถึง บทบาท ของผูกํากับดูแลในการตรวจสอบติดตามและประเมินกระบวนการประเมิน คว
ามเพียงพอของ เงินกองทุนแลระบบบริหารความเส่ียงของแตละสถาบันการเงิน 
ตลอดจนดําเนนิมาตรการกับ สถาบันการเงินท่ีมีปญหาไดอยางเหมาะสมและทันกาล 

หลักการท่ี 3 การใชกลไกตลาดในการกํากับดูแล (Pillar 3: Market Discipline) 
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 มีแนวทางสําคัญคือการกําหนดใหสถาบันการเงินเปดเผยขอมูลท่ีสําคัญตอสาธารณะอยาง เ
พียงพอ    และใหสามารถเขาถึงขอมูลไดโดยงาย 
  เพื่อใหผูเกี่ยวของและประชาชนไดรับขอมูล  ท่ีถูกตองและเหมาะสมในการประเมินความเส่ียงขอ
งแตละสถาบันการเงิน โดยขอมูลท่ีสถาบัน การเงินตองเปดเผย ไดแก เงินกองทุน ระดับความเส่ียง 
กระบวนการประเมินความเส่ียง และความ เพียงพอของเงินกองทุนของสถาบันการเงิน ท้ังนี ้
ขอมูลท่ีเปดเผยดังกลาวควรมีความ สอดคลอง กับขอมูลท่ีผูบริหารระดบัสูงและคณะกรรมการสถา
บันการเงินไดรับและใชในการบริหารความ เส่ียงของสถาบันการเงินดวย 

 จุดออนของ Basel I (Current Accord) 
    • ไมสะทอนความเส่ียงของสินทรัพยของสถาบันเงินอยางเพียงพอ เชน 
สินเช่ือเอกชนถือวามีความเส่ียงเทากันหมด สินเช่ือปกติและ NPL มีความเส่ียงเทากนั 
    • สินทรัพยท่ีสามารถนํามาลดความเส่ียง (Credit Risk Mitigation) มีนอย 
    • ขาดหลักเกณฑท่ีชัดเจนในการโอนความเส่ียงออกจากบัญชีสถาบันการเงิน เชน               
การทํา Securitization (การแปลงสินทรัพยเปนหลักทรัพย) 

หลักการของ Basel II ท่ีแตกตางจาก Basel I 

    ปรับปรุงหลักเกณฑการกาํกับเงินกองทุนเพื่อใหสถาบันการเงิน 
มีความเขมแข็งและม่ันคงยิ่งข้ึน โดย 
    • ครอบคลุมประเภทความเส่ียงมากข้ึน เชน ความเส่ียงดานปฏิบัติการ  (Operational Risk) 
    • เงินกองทุนหลักเกณฑท่ีสะทอนความเสี่ยงของสินทรัพยของ สถาบันการเงิน 
มากยิ่งข้ึน เนื่องจากใชขอมูลภายในสถาบันการเงิน เปนหลักในการคํานวณ Economic Capital 
    • เพิ่มทางเลือกในการประเมินความเส่ียงให สถาบันการเงิน 
สามารถเลือกแนวทางท่ีเหมาะสมในการดาํเนินธุรกิจ 
    • เพิ่มประเภทสินทรัพยท่ีนํามาลดความเส่ียงดานเครดติ (Credit Risk Mitigation) 
    • แตคํานยิามเงินกองทุนและอัตราสวนเงินกองทุนตอสินทรัพยเส่ียงข้ันตํ่าไมเปล่ียนแปลงจาก    
Basel I 

การนําหลักการ Basel II มาใชกับสถาบันการเงิน ไทย มีขอดี ดงันี ้

    • สถาบันการเงิน มีระบบบริหารความเส่ียงท่ีดีข้ึน 
    • เงินกองทุนท่ี สถาบันการเงิน ตองดํารงสะทอนความเส่ียงของ สถาบันการเงิน มากข้ึน 
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    • มีมาตรการรองรับความเส่ียงเงินกองทุนจาก Pro-cyclical effect ซ่ึง สถาบันการเงินตองจัดทํา  
   Stress test 
    • เสริมสรางการใชกลไกตลาดในการกํากับดูแล สถาบันการเงิน เชน การเปดเผยขอมูล (Pillar 3) 
    • มาตรฐานการกํากับอยูในมาตรฐานสากล และเปนท่ียอมรับจาก investors 

ผลกระทบตอการนําหลักการ Basel II มาใชกับ สถาบันการเงิน ไทย 
    • สถาบันการเงิน อาจตองมีการปรับเปล่ียนแปลงระบบงานภายใน เพื่อรองรับ Basel II 
    • สถาบันการเงิน อาจตองลงทุนมากข้ึนในระบบบริหารความเส่ียง ระบบขอมูลและบุคลากร 
    • วิธีการประเมินความเส่ียงในแตละวิธี มีความซับซอน 

 
2.9 หลักเกณฑการจัดชั้นหนี้ 
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย ไดใชหลักเกณฑในการจัดช้ันหนี้ ตามประกาศของธนาคารแหง
ประเทศไทย เร่ืองสินทรัพยท่ีไมมีราคาหรือเรียกคืนไมได และสินทรัพยท่ีสงสัยจะไมมีราคาหรือ
เรียกคืนไมได ซ่ึงมีการจัดช้ันลูกหนี้ออกเปน 6 ประเภท โดยกําหนดระยะเวลาคางชําระเงินตนหรือ
ดอกเบ้ียของลูกหนี้เปน 6 ประเภท ดังนี ้
 

1)  สินทรัพยจัดชั้นปกติ (B1) คือ ลูกหนี้ท่ีไมผิดนัดชําระหนี้และไมมีสัญญาณใดๆแสดงวาจะ
เกิดการผิดนัดชําระหนี้ซ่ึงเปนสาเหตุท่ีทําใหสถาบันการเงินไดรับความเสียหาย ดังนัน้ลูกหนี้ท่ีจัด
อยูในประเภทนี้คือลูกหนี้ท่ีคางชําระเงินตนและดอกเบ้ียไมเกิน 1 เดือน นับต้ังแตวันท่ีครบกําหนด
ชําระหรือลูกหนี้ท่ีไมเขาขายเปนลูกหนี้จดัช้ันกลาวเปนพิเศษ ตํ่ากวามาตรฐาน สงสัย สงสัยจะสูญ 
หรือสูญ 

 
2)  สินทรัพยจัดชั้นกลาวถึงพิเศษ (B2) คือ ลูกหนี้ท่ีไมมีสัญญาณวาจะเกดิความเสียหายแตมี

ฐานะหรือผลการดําเนนิงานออนลงซ่ึงหากไมไดรับการแกไขในเวลาอันควรจะทําใหความสามารถ
ในการชําระหนี้ลดลงจนไมสามารถชําระเงินตนและดอกเบ้ียไดตามกาํหนด ลูกหนีป้ระเภทนี้จะมี
ระยะเวลาในการคางชําระต้ังแต  1-3 เดือน 

3)  สินทรัพยจัดชั้นต่ํากวามาตรฐาน คือ (B3) คือ ลูกหนีท่ี้มีโอกาสที่จะเกดิความเสียหายหาก
ไมไดรับการแกไข ซ่ึงลูกหนีป้ระเภทนี้มีการคางชําระเงินตนพรอมดอกเบ้ียต้ังแต 3 เดอืนแตไมเกิน 
6 เดือนนับจากวันท่ีครบกาํหนดชําระ หรือมีหลักฐานท่ีชัดเจนวามีปจจัยบางอยางท่ีอาจมีผลกระทบ
ตอความสามารถในการชําระหนี้ เชน ภาวะเศรษฐกิจเส่ือมถอย หรือมูลคาของหลักประกันลดลง  



 
 
 33 

 
4) สินทรัพยจัดชั้นสงสัย (B4) คือ ลูกหนีท่ี้คาดวาไมสามารถเรียกคืนไดครบถวน ไดแก ลูกหนี้

ท่ีคางชําระเงินตนและดอกเบ้ีย ต้ังแต 6 เดือน แตไมเกิน 12 เดือน นับจากวันครบกําหนดชําระ โดย
สามารถพิจารณาจากเกณฑดังนี ้

4.1) ศาลมีคําส่ังใหพิทักษทรัพยลูกหนี ้
4.2) ลูกหนี้ท่ีประวิงการชําระหนี้ หรือกระทําการใดๆเพือ่มิใหเจาหนี้ไดรับชําระหนี้ เชน 

ยักยายถายเททรัพยสิน หรือหนีออกจากอาณาจักรโดยไมแจงใหธนาคารทราบลวงหนาและไม
สามารถติดตอได 

4.3) ลูกหนี้ถูกเจาหนี้อ่ืนหรือธนาคารฟองลมละลาย ซ่ึงสามเหตุอาจมาจากลูกหนี้มีฐานะ
ทางการเงินท่ีไมม่ันคงซ่ึงมีความสามารถในการชําระ 

4.4) ลูกหนี้มีการหยุดกิจการ หรือเลิกกิจการทําใหไมสามารถนําเงินมาชําระเงินตนและ
ดอกเบ้ียได 

 
5) สินทรัพยจัดชั้นสงสัยจะสูญ (B5) คือ ลูกหนี้ท่ีไมมีความสามารถในการชําระหนีคื้นไดโดย

สินเชิง หรือมีการคางชําระเงินตนและดอกเบ้ียเกินกวา 12 เดือนนับจากวันท่ีครบกาํหนดชําระ 
ลูกหนี้ท่ีเขาขายในลักษณะนีไ้ดแก 

5.1) อสังหาริมทรัพยท่ีไดมาจากการชําระหนี้หรือซ้ือจากการขายทอดตลาดเฉพาะสวนท่ี
เปนผลตางของราคาตามบัญชีท่ีสูงกวามูลคาท่ีไดจากการประเมินราคาหรือตีราคาไวไมเกิน 12 
เดือน โดยมูลคาดังกลาวหกัดวยประมาณการคาใชจายกอนนําไปเปรียบเทียบกับราคาตามบัญชี ซ่ึง
ใชหลักเกณฑของธนาคารแหงประเทศไทยเปนตัวกําหนด ยกเวนการเลือกใชการประเมินหรือการ
ตีราคาซ่ึงเปนสวนหนึ่งของหลักเกณฑดังกลาว มิใหนํามาใชประเมินราคาหรือตีราคาและมิให
นํามาใชบังคับในเรื่องนี ้

5.2) สินทรัพยหรือสิทธิเรียกรองท่ีคาดวาจะเรียกคืนไมไดท้ังจํานวน และมีเหตุประการอ่ืน
ท่ีเรียกคืนไมไดตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยส่ัง 

 
     6)  สินทรัพยจัดชัน้สูญ (B6) คือ ลูกหนี้ท่ีไมสามารถชําระหนี้ไดโดยสินเชิงใหตัดออกจาก

บัญชี write-off โดยพิจารณาจากเกณฑตางๆไดแก สิทธิเรียกรอง สิทธิเรียกรองอ่ืนซ่ึงชํารุดเสียหาย
หมดราคา สวนศูนยเสียท่ีเกดิจากการปรับปรุงโครงสรางหนี้ตามเกณฑของธนาคารแหงประเทศ
ไทย 
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 6.1) ลูกหนี้ถึงแกความตาย เปนคนสาบสูญ หรือมีหลักฐานวาหายสาบสูญไปและไมมี
ทรัพยสินใดท่ีจะนํามาชําระหนี้ได 

 6.2) ลูกหนี้เลิกกิจการและมีหนี้ของเจาหนีอ่ื้นบุริมสิทธิเหนือทรัพยสินท้ังหมดของลูกหนี้
อยูในลําดับกอนเปนจํานวนมากกวาสินทรัพยท่ีตนครอบครองอยู 

 6.3) ธนาคารพาณิชยไดฟองลูกหนี้หรือไดยื่นคําขอเฉล่ียทรัพยในคดีท่ีลูกหนี้ถูกเจาหนี้ราย
อ่ืนฟองและในกรณนีั้นไดมีบังคับหรือคําส่ังของศาลแลวแตลูกหนี้ไมมีสินทรัพยใดๆจะชําระหนี้
คืนได 

 6.4) ธนาคารพาณิชยไดฟองลูกหนี้ไดคดีลมละลาย และในกรณนีั้นไดมีการประนอมหนี้
กับลูกหนี้โดยศาลมีคําส่ังเห็นชอบกับการประนอมหน้ีนัน้ หรือลูกหนีถู้กศาลพิพากษาใหเปนบุคคล
ลมละลาย 
 
2.10 หลักการวิเคราะหสินเชื่อ 
     การวิเคราะหสินเช่ือ คือ การประเมินความเส่ียง อันจะเกดิจากการใหสินเช่ือ ผูวิเคราะห
สินเช่ือตองนําขอมูลทางดานการเงินและขอมูลประเภทอ่ืนท่ีเกีย่วของของผูขอสินเช่ือมาทําการ
วิเคราะห จดุประสงคของการวิเคราะหสินเช่ือก็เพื่อทําการเสนอแนะวาธนาคารควรจะใหสินเช่ือแก
ผูขอสินเช่ือหรือไม     การวเิคราะหสินเช่ือแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
 

1) การวิเคราะหเชิงคณุภาพ (Qualitative Analysis) 
            การวิเคราะหเชิงคุณภาพ เปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไมเกี่ยวกับตัวเลขทางการเงิน แตจะเปน
การวิเคราะหขอมูลประเภทอ่ืนท่ีเกีย่วของ และใชขอมูลนั้นๆ มาประเมินความเส่ียงของการให
สินเช่ือ  ซ่ึงมีหลักในการวิเคราะหดังนี้  
           1.1) หลัก   5 P’s   ( 5 ,C s  Policy )  มีรายละเอียดดังนี้    
 1.1.1) P :  Purpose จุดประสงคในการกูพิจารณาถึงวัตถุประสงคท่ีแทจริงของการขอกู
เพื่อใหลูกหนีน้ําเงินกูไปใชอยางมีประสิทธิภาพการใหเงินลูกหนีไ้ปใชผิดประเภทของวัตถุประสงค
อาจนําความยุงยากมาสูธนาคารไดภายหลังวัตถุประสงคของการขอสินเช่ือโดยท่ัวไปสามารถสรุป
ไดดังนี้  เพื่อนําไปใชเปนทุนหมุนเวยีน   เพื่อนําไปใชลงทุนในการต้ังกิจการใหม  เพื่อนําไปจาย
เปนคาใชจายอยางอ่ืนโดยไมใชเงินรายไดปกติ    เพื่อนําไปใชชําระหนีเ้ดิม    เพื่อการเก็งกําไร   เพื่อ
นําไปใชในกจิการท่ีไมกอใหเกิดประโยชน เชน สรางสถานบันเทิงไนทคลับ  บอนคาสิโน  หรือ
เพื่อนําไปอุปโภคและบริโภคสวนบุคคล  เชน   คาใชจายเพื่อการครองชีพ    ซ้ือรถยนต     ซ้ือท่ีอยู
อาศัย   เปนตน 
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 1.1.2)   P  :  People  เปนปจจัยดานตัวบุคคล แยกออกเปนหลักๆ ได  2  ประการ 

• พิจารณาวาบุคคลท่ีมาขอกูนั้นมีความรับผิดชอบในธุรกจิท่ีทําอยู  โดยดูจาก
แนวโนมของการปฏิบัติงานในกจิการ   การลงทุน  ผลกําไร  เม่ือเทียบกบัคู
แขงขัน 

• พิจารณาจากความสามารถ ความต้ังใจในการชําระหนี้ของลูกหนี ้
          1.1.3)   P  :  Payment  การจายชําระหนี้เปนเร่ืองสําคัญเพราะความสําคัญของการให
สินเช่ืออยูท่ีวาผูกูจะตองชําระเงินกูตรงตามท่ีไดกําหนดตกลงไวธนาคาร  จะไมใหสินเช่ือแกลูกหนี้
ใดก็ตามท่ีไมสามารถบอกแหลงท่ีมาและวธีิการชําระหนีคื้นได  ซ่ึงจะพิจารณา  ความสามารถใน
การดําเนนิงานของลูกหนี้ระยะเวลาทีใ่หกูมีความเหมาะสมหรือไม      รายละเอียดการชําระหนี้คืน
ของลูกหนี้แจงมาสมเหตุผลกับวัตถุประสงคท่ีขอกูหรือไม 
         1.1.4)  P  :  Protection การปองกันความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมสามารถชําระ
หนี้คืนไดโดยดูจากทรัพยสินท่ีนํามาเปนหลักประกนัดถึูงสภาพคลองของทรัพยสินท่ีนํามาเปน
หลักประกนั   ซ่ึงหลักประกนัสามารถแยกออกได  2 ประเภท 
 Internal    หลักประกนัภายในของผูกู เชน ท่ีดิน   บานท่ีอยูอาศัย  เงินฝากกับธนาคาร 
 External   หลักประกนัภายนอกเชนใหบุคคลภายนอกเขามารับผิดชอบในหนี้สินดวยโดย
การนําหลักทรัพยมาคํ้าประกนั หรือบุคคลคํ้าประกัน 
              1.1.5)  P: Prospective   การพิจารณาภาพรวมของขอ  1-4    ดูลูทางในอนาคต วาควรจะ
ใหกูหรือไมความเสี่ยงในธุรกิจของลูกหนีใ้นอนาคต ความยุงยากในการเรียกเก็บหนี้ ซ่ึงหากลูกหนี้
มีลูทางดีอาชีพม่ันคง ซ่ึงหมายถึงลูกหนี้จะมีความสามารถในการชําระหนี้คืนธนาคารได 
 
              1.2)  หลัก 7 P’s   ( 7 ,C s  Policy ) 
     1.2.1)  Characterหมายถึงคุณสมบัติของผูขอเครดิต ซ่ึงแสดงถึงความต้ังใจในอันท่ีจะ
ชําระหนี้ (Willing   to   pay) โดยพิจารณาจาก 

• คุณสมบัติ และประวัติสวนตัว เชนอุปนิสัยท่ัวไป  ขอมูลเกียรติภูมิ  ครอบครัว  
อายุ  นิติภาวะ  การคา  สังคม ความซ่ือสัตย  หลักฐาน  และฐานะทางการเงิน  
เปนตน 

• คุณสมบัติเฉพาะดาน เชน ความสามารถ  ความชํานาญ  ประสบการณ  
ความคิด  ความอาน ความรับผิดชอบทางดานนิติกรรม    เปนตน      ซ่ึงใน
การศึกษาคนควาคร้ังนี้ จะหมายถึง ขาราชการ / ลูกจางประจํา / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
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     1.2.2)  Capacity หมายถึง ความสามารถในการหารายได แสดงถึง ความสามารถในการ
ชําระหนี้ (Ability to pay )  พิจารณาจากรายไดประจําหรือรายไดหลัก  ความสามารถในการหา
รายได  ภาระหน้ีสินท่ีมี  และคาใชจายตางๆ เปนตน 
     1.2.3)  Capital หมายถึงสวนทุนของผูขอเครดิตท่ีมีในการดําเนนิกิจการนํามา
เปรียบเทียบกบัเงินกูเพื่อจะทราบสัดสวนเงินกูยืมตอเงินทุน (Debt  to equity ratio ) วาเหมาะสม
หรือไม  เชน ท่ีอยูอาศัย  
     1.2.4)  Collateral หมายถึงหลักประกนัท่ีจะเปนเคร่ืองประกันความเส่ียงข้ันสุดทายถา
กิจการขาดทุนหรือผูขอเครดิตไมชําระหนี้ เจาหนีก้็จะนําหลักประกนัไปขาย หรือแปรสภาพเปนเงิน
มาชําระหนี้คืน  ผูกูได เชน ท่ีดิน  ส่ิงปลูกสรางเคร่ืองจักร  หุน  พันธบัตร หรือการคํ้าประกันดวย
บุคคล  เปนตน 
     1.2.5)   Condition   หมายถึง  สภาพการตางๆท่ีแปรเปล่ียนอาจสงผลกระทบถึงการคา 
ผูขอเครดิตไดพิจารณาได  2 ทางคือ 

• ภาวะเศรษฐกจิท่ัวไป เชน   วัฎจักรทางเศรษฐกิจ    การเปล่ียนแปลงทางดาน
เทคโนโลยี  ภาวะทางสังคม  และการเมืองท่ีมีตอความเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ นโยบายการกดีกันทางการคา 

• ปจจัยบางดาน เชน การปรับปรุงธุรกิจ  การขยายกิจการสภาวะทางการตลาด
และความตองการ    การขนสง    ขอจํากัดทางกฎหมาย    นโยบายของรัฐบาล  
เปนตน 

     1.2.6)   Country    หมายถึง สภาวการณระหวางประเทศอันจะสงผลตอสภาพทาง
การเมืองเศรษฐกิจและสังคมโดยรวม 
      1.2.7)   Currency   หมายถึง  อัตราแลกเปล่ียนเงินตราระหวางประเทศ  ซ่ึงจะเกีย่วของ
กับคาเงินแตละประเทศอันจะสงผลตอการคาและการเงินของแตละประเทศ  เปนตน 
 
   1.3)    หลัก CAMPARI     ประกอบไปดวย 

Character     หมายถึงคุณสมบัติของผูขอกู 
Ability         หมายถึง ความสามารถของผูขอกูในการชําระหนี้คืน 
Margin         หมายถึง คาแตกตางระหวางราคาทุนกับราคาขาย 

    Purpose        หมายถึง วัตถุประสงคในการขอกู 
    Amount        หมายถึง  วงเงินในการขอกู 
    Repayment   หมายถึง การชําระหนี้คืน 
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     Insurance     หมายถึง การประกันวงเงินขอกู 
 

2) การวิเคราะหเชิงปริมาณ ( Quanlitative Analysis) 
การวิเคราะหเชิงคุณภาพ  เปนการวิเคราะหขอมูลตัวเลขทางการเงิน โดยวเิคราะหจากงบ

การเงิน ซ่ึงงบการเงินท่ีนํามาวิเคราะหนั้นจะตองเปนงบการเงินท่ีเช่ือถือได และไดผานการ
ตรวจสอบจากผูสอบบัญชีรับอนุญาต ถางบการเงินนัน้เช่ือถือไมได พนักงานสินเช่ือควรปรับปรุง 
(Recast) หรือ จัดทํางบการเงินจําลองข้ึนเพือ่ทําการวิเคราะหโดยใชเทคนิคดังนี ้

การวิเคราะหแนวโนม  (Trend Analysis)  เปนการวิเคราะหแนวโนมและความเปนไปได
ในการทําธุรกจิ 

การวิเคราะหขนาดรวม (Common Size Analysis) เปนการวิเคราะหอุตสาหกรรมหรือ
กิจการประเภทเดียวกัน 

การวิเคราะหโดยใชอัตราสวน (Ratio Analysis) เปนการวิเคราะหอัตราสวนทางการเงิน
จากงบการเงิน 

 

2.11 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ในการศึกษาคร้ังนี้  ไดสรุปสาระสําคัญของบทความจากเอกสารตางๆ และจากงานวิจยั
นํามาประกอบการพิจารณา  ดังนี ้
 
 คณิน ปาจุวัง (2537) ไดทําการศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยของลูกคาเพื่อใชบริการ
เงินฝาก ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยใชแนวคิดการบริหารโดยการแบงสวนผสมทาง
การตลาด ใชแบบสอบถาม สัมภาษณกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลโดยหา
คาความถ่ีและอัตรารอยละ ผลการศึกษาพบวา ปจจยัในการเลือกธนาคารของลูกคามากท่ีสุดเปน
อันดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ รองลงมาคือสถานท่ีต้ังของธนาคาร 
นอกจากนี้กลุมตัวอยางยังไดมีขอเสนอแนะตอการบริการ คือ พนักงานควรมีความรูเร่ืองการบริการ
ท่ีดีและมีพนักงานในการใหบริการเพียงพอ ปญหาทางดานบริการคือ สถานท่ีจอดรถไมสะดวก 
การประชาสัมพันธไมชัดเจน 

ชัยวัฒน พงษภาสุระ  (2538)  ไดศึกษาเร่ือง  ปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ  
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาท่ีเปนธนาคารพาณิชย ในอําเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม วัตถุประสงค
ของการศึกษา คือ เพื่อศึกษาปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ 
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ลูกคาธนาคารพาณิชย โดยกลุมตัวอยาง จํานวน 390 คน โดยการสุมตัวอยางจากลูกคาท่ีมาติดตอ ณ 
ธนาคารในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยผลการศึกษา พบวาปจจยัทางดานราคาและผลิตภัณฑมี
ผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยมาก โดยปจจัยราคา กลุมตัวอยางเห็นวาอัตราดอกเบ้ียตํ่า
เปนปจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุด สวนปจจยัดานผลิตภัณฑ วงเงินกูสูงสุดท่ีไดรับอนุมัติเปนปจจยัทีมีผล
มากท่ีสุด สวนปจจัยดานสถานท่ีและการสงเสริมการขายอยูในระดับกลาง 
 

 นิกร สิมะสถิตชัย (2540) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหสินเช่ือเพื่อ
การอุปโภคบริโภคของธนาคารพาณิชยในจงัหวัดลําพนู โดยไดศึกษาทฤษฎีอุปสงคของปจจัยทาง
เศรษฐกิจ เชน ระดับราคาสินคา รายได อัตราดอกเบ้ีย ตนทุนของการออกหุนและงบประมาณการ
ขาดดุลของรัฐบาล ภาวะเงินเฟอ พบวาผลิตภัณฑมวลรวมในจังหวัดเชียงใหม ดัชนีราคาผูบริโภค 
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหม สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงปริมาณสินเช่ืออุปโภคบริโภค
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 นงนชุ กะดีแดง  (2541) ไดศึกษาถึงหนี้คางชําระของสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร

อาคารสงเคราะหในจังหวดัเชียงใหม โดยการศึกษามีวัตถุประสงคท่ีสําคัญอยู 2 ประการคือ เพือ่
ศึกษาเกี่ยวกับลูกหนี้สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยท่ีคางชําระ และเพื่อศึกษาปจจัยตางๆท่ีมีอิทธิพลตอหนี้
คางชําระของสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะหจังหวดัเชียงใหม ขอมูลท่ีใชใน
การศึกษาประกอบดวย ขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากบัญชีลูกหนี้คางชําระต้ังแตป 2535-2539 จํานวน 300 
ตัวอยาง จากทั้งหมด 1,900 ราย และขอมูลเกี่ยวกับมาตรการแกไขปญหาหนี้คางชําระ เปนขอมูลท่ี
ไดจากเอกสารงานวิจยัของธนาคารอาคารสงเคราะห จากการศึกษาพบวา ลูกหนี้สวนใหญมีหนีค้าง
ชําระมูลคาตํ่ากวา 600,000 บาท สวนใหญมีอายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ
สูงกวา มีอาชีพท่ีมีรายไดประจําโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 30,001 บาท และมีสมาชิกในครอบครัวอยู
ระหวาง 3-4 คน วัตถุประสงคในการกูยมืเพื่อซ้ือท่ีดินและอาคารรวมท้ังหองชุดท่ีพักอาศัย โดยมี
วงเงินกูยืมระหวาง 300,000-600,000 บาท และมีมูลคาหลักทรัพยคํ้าประกันตํ่ากวา 600,001 บาท 
ระยะเวลาในการกูยืม 10-15 ป อัตราดอกเบ้ียตกลงในวันกูยืมสวนใหญอยูระหวางรอยละ 11.60-
13.00 ตอป และมีงวดการชําระระหวาง 3,001-600 บาท ตอเดือน  

สุทธานี พรวัฒนานนท (2543) ไดทําการศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) สาขาหวยแกว จงัหวัดเชียงใหม พบวามีความ
พึงพอใจในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ท้ังในดานสถานท่ี ดานพนักงาน ดาน
บริการ ดานเทคโนโลยี และดานการประชาสัมพันธ และเม่ือพิจารณาเฉพาะรายพบวา ดานพนักงาน
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มี 1 ประเดน็ท่ีลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความมีอัธยาศัยของพนักงาน สวนดาน
สถานท่ี มีประเด็นท่ีลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย คือ สถานท่ีจอดรถมีจํากัด ไมเพียงพอตอ
การอํานวยความสะดวกและใหบริการแกลูกคาไดเต็มท่ี 

 
ชลธิชา ไชยทิพย (2545)  ไดทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ

สินเช่ือของธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการดานสินเช่ือประเภทวงเงินกูของธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการดานสินเช่ือของธนาคารในระดับมาก คือ ปจจัยดาน
บุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดาน
ราคา ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาที่มีอยูในระดบัมากคือ ปญหาดานราคาใน
การใชบริการดานสินเช่ือ และปญหาดานกระบวนการใหบริการดานสินเช่ือ 

 
รินนภา จําเริญสุข ( 2546) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

สินเช่ือหองแถว ของธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง 360 
ราย โดยวิธีรอยละ และการใชคาความถ่ี ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานวงเงินกูมีอิทธิพลตอการใช
บริการสินเช่ือเปนอันดับแรก สําหรับปจจยัรองลงมาคือ ปจจัยทางดานวัตถุประสงคและปจจัย
ทางดานอัตราดอกเบ้ีย ทางดานความคิดเห็นของลูกคาตอธนาคารคือลูกคามีความพึงพอใจใน
วัตถุประสงคของการกูเพราะสามารถนําไปใชลงทุนในกิจการได สวนปญหาคือเร่ืองเอกสาร
ประกอบการกูมีจํานวนมากและปญหาการใชเวลานานในการตรวจสอบเอกสารของธนาคาร  

 
ประสงค   ทองอินทร (2547)  ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ

สินเช่ือสวัสดกิารของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจยัท่ี
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเช่ือสวัสดิการและปญหาท่ีไดรับจากการใชบริการดาน
สินเช่ือสวัสดกิารของธนาคารออมสินสาขาพราว จงัหวัดเชียงใหม  จากการเก็บขอมูลจาก
แบบสอบถามจํานวน   200 ชุด โดยเลือกกลุมตัวอยางแบบไมเจาะจง (non – purposive sampling) 
จากกลุมบุคคลท่ีมีอาชีพรับราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางประจําหนวยงานของรัฐ  ท่ีมี
สถาบันท่ีทํางานอยูใน    เขตอําเภอพราว  จังหวดัเชียงใหม ไดนํามาวเิคราะหโดยการใชสถิติเชิง
พรรณนา ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการสินเช่ือสวัสดิการสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง  31-
40 ป  สถานภาพสมรส  อาชีพรับราชการ   มีอายุการทํางานระหวาง 11-15 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนระหวาง   10,001 - 15,000 บาท ผูใชบริการสวนใหญเคยใชบริการ
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สินเช่ือกับสถาบันการเงิน หรือแหลงเงินกูอ่ืนๆมากอนแลว  โดยผูใชบริการไดรับขาวสารการ
ประชาสัมพันธ การแนะนําจากเพ่ือนรวมงานและญาติพี่นองมากท่ีสุด   วงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติสวน
ใหญอยูในชวงระหวาง   50,000 – 100,000 บาท   ในสวนของปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือสวัสดกิาร กับธนาคารออมสินสาขาพราวนั้น ไดแกอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่าสําคัญท่ีสุด รองลงมา
คือความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  สําหรับปญหาจากการใชบริการสินเช่ือ
สวัสดิการนั้น สวนใหญจะมีปญหาในเร่ืองของ วงเงินสินเช่ือกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ คือปญหาการ
ใหวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่า  

 
 

 


