
บทที่ 2 
ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ตอการใชบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ

ธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้ ไดศึกษารวบรวม
ทฤษฎี แนวคิดตางๆ เพื่อใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาประกอบดวย ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของลูกคา ทฤษฎีอุปสงค ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ทฤษฎีสวนประสมทาง
การตลาด และทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติการใหสินเช่ือ และทฤษฎีการ
ประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน รวมถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังมี
รายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 

 
2.1.1 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
ทฤษฎีแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) กลาววาความพึงพอใจ 

(satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือใชบริการของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการ
ใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ 
(Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ 
(Satisfaction Customer) และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว 
ก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) 

ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตาง ระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการ
สรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมท้ังการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality) 
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การคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคน
ใกลเคียงรวมท้ังขอมูลและสัญญาจากนักการตลาด และคูแขงขัน ถาหากนักการตลาดสงเสริม
ผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวัง เม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคา
คาดหวัง ดังนั้น ส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชน 
จากผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ โดยยึดหลักการ
สรางความพึงพอใจรวม  สําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)  

คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณคาท่ีมอบ
ใหลูกคา จะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตาง ทางการแขงขัน   เปนการออกแบบ
ลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ หรือบริษัทใหแตกตาง จากคูแขงขัน และจะตองมีคุณคาในสายตาของ
ลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย 

1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) 
2) ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation)  
3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)  
4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)  

   
ความแตกตางเหลานี้ จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของ

อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตาง ทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดาน ท่ีไดกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคาดานบริการ (Service Value) คุณคาดานบุคลากร (Personal Value) 
คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา ของลูกคา 
(Total Customer Value) 

 
2.1.2 ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 
เดช  กาญจนางกูร (2539) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได

ดังตอไปนี้ 
 อุปสงค  หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึง  อุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 

(effective demand)  คือ  อุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริงๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความปรารถนา 
(desire)  ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และความเต็มใจ
ท่ีจะซ้ือหา (ability and willingness to pay)  สินคาและบริการนั้นมาสนองความตองการของตน  
ฉะนั้น อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมีความสามารถท่ีจะซ้ือ
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หามาได และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ  มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ  โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ี
จะซ้ือ และไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค  ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการชนิดใดน้ัน ข้ึนอยูกับ
ระดับราคาของสินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา และบริการชนิดอ่ืน
เปนสําคัญ  

 
อุปสงค แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
1) อุปสงคตอราคา (Price Demand)   หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิด

ใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิดนั้นหากระดับ
ราคาสินคา และบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคา และบริการ
ชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปดวย เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี อุปสงคตอราคา สามารถแยกเปน อุปสงค
ของแตละบุคคล และ อุปสงคตลาด 

2) อุปสงคตอรายได (Income Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการ
ชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตางๆ ของผูบริโภค หากระดับรายได
ของผูบริโภคเพิ่มข้ึน แลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดเพิ่มข้ึน เรียก
สินคา และบริการชนิดนั้นวา สินคาปกติ (Normal goods) 

3) อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืน (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณเสนอซ้ือ
สินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตางๆ ของสินคาหรือ
บริการชนิดอ่ืน เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี สินคาหรือบริการชนิดอ่ืนมีความหมาย คือ ประการแรก 
หมายถึง สินคาและบริการท่ีนํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ี กับยาเสน 
ปากกาหมึกซึมกับปากกาหมึกแหง ประการท่ีสอง สินคาและบริการที่นํามาใชประกอบกันหรือใช
รวมกัน เชน บุหร่ีกับไมขีดไฟ น้ํามันกับรถยนต  

 

• ปจจัยท่ีทําใหอุปสงคเปล่ียนแปลง  
การที่เสนอุปสงคสินคาและบริการชนิดใดเปล่ียนแปลง หรือเล่ือนไปจากตําแหนงเดิมนั้น 

เพราะมีส่ิงอ่ืนๆ นอกเหนือจากระดับราคาสินคาชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปจากเดิม ส่ิงอ่ืนๆ เหลานั้น
ไดแก 

- รายไดของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 
- รสนิยมของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 
- ระดับราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืนเปล่ียนแปลง 
- จํานวนประชากรเปล่ียนแปลง 
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- การคาดคะเนเกี่ยวกับระดับราคาสินคา และรายไดในอนาคตของผูบริโภค 
- ฤดูกาลเปล่ียนแปลง 
- ระดับการศึกษาของผูบริโภค 
- การโฆษณาของผูขาย 
- ความตองการเก็บเงิน หรือใชเงินของผูบริโภค 
- ลักษณะการกระจายรายได 

 
ฟงกช่ันอุปสงค Q x   = f (Px, Py, Y, T,………..) 

  Q x   = อุปสงค หรือปริมาณความตองการในสินคา x 
  P x    = ระดับราคาของสินคา x 
  P y    = ระดับราคาของสินคา y 
  Y      = ระดับรายได 
  T      = รสนิยมของผูบริโภค 

 
 จากฟงกช่ัน อุปสงคดังกลาวแสดงวา ปริมาณซ้ือสินคาสําหรับสินคา X (QX) เปนตัวแปร

ตาม (Dependent Variables) สวนตัวกําหนดตาง ๆ เปนตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 
 

2.1.3 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ  Kotler ใน S-R theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรม

การบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2524) 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) (รูปท่ี 2.1) เปนการศึกษาถึง

เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ี
ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา 
ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
ตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ 
(buyer's purchase decision)  
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รูปท่ี 2.1 แสดงแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2524) 
 

จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  

1) ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา 
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1.1) ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ซ่ึงประกอบดวย   

- ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพื่อ กระตุนความตองการ 

- ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

- ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) เชน จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือวาเปนการกระตุนการซ้ือ 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Black box) 

การตอบสนองของผูซื้อ 
(Response: R) 

การเลือกผลิตภณัฑ 
การเลือกตราสินคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 
 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S) 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด 

สิ่งกระตุน
อื่น ๆ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการขาย 

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรมฯ 

ลักษณะของผูซื้อ ลักษณะการตดัสินใจของผูซ้ือ 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยทางจิตวทิยา 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางพฤติกรรม 
การตัดสินใจซ้ือ 
ความรูสึกภายหลงัการซ้ือ 
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- ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก และแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลท่ัวไปเหลานี้ ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 
 

1.2) ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

- ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเปนตน ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

- ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก 
และถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 

- ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิม หรือลดความตองการของผูซ้ือ 

- ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาล นั้น 
 

2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
เปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ คือ 
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิงท่ีมนุษยสรางข้ึน 
โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในส่ิง
หนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคม
อ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน การเปล่ียนแปลง
วัฒนธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมากข้ึน เชน บทบาททางการเมือง และหนาท่ี
การงาน 
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ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และ
สถานะของผูซ้ือ 

ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวน
บุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลมาก
จากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 
และการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และทัศนคติ  

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) ประกอบดวยข้ันตอนการ
รับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลัง
การซ้ือ 
 

3) การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค หรือผู
ซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 

 
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ใน S-R theory ไดอธิบายลักษณะผูซ้ือซ่ึง

เปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2524) ไวดังนี้ 

• ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) 
- วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 
- วัฒนธรรมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมท่ีมีลักษณะเฉพาะ

แตกตางกันท่ีมีอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทาง
ภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย 

- ช้ันของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะแตกตางกัน โดยสมาชิกในแตละช้ันสังคมและมีสถานะอยางเดียวกัน 
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ลักษณะช้ันของสังคมแบงออกเปนกลุมใหญได 3 ระดับ และเปนกลุมยอย ๆ ได 6 
ระดับ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ระดับสูง (Upper class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
ระดับสูงอยางสูง (upper – upper class) 
ระดับสูงอยางตํ่า (lower – upper class) 

ระดับกลาง (Middle class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
ระดับกลางอยางสูง (upper – middle class) 
ระดับกลางอยางตํ่า (lower – middle class) 

ระดับตํ่า (Lower class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 
ระดับตํ่าอยางสูง (upper – lower class) 
ระดับตํ่าอยางตํ่า (lower – lower class) 

 

• ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว และบทบาทและ
สถานะของผูซ้ือ 

- กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้มี
อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 
ระดับ 

กลุมปฐมภูมิ (primary groups) 
กลุมทุติยภูมิ (secondary groups) 

- ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

- บทบาทและสถานะ (roles and statuses) บุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแต
ละกลุม 
 

• ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตาง ๆ ไดแก 

- อายุ (age) 
- ข้ันตอนวัฎจักรครอบครัว (family life cycle) 



 15 

- อาชีพ (occupation) 
- โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) 
- การศึกษา (education) 
- รูปแบบการดําเนินชีวิต (life cycle) 

 

• ปจจัยทางจิตวิทยา  (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใช
สินคา 

- การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึง กระตุนให
บุคคลปฏิบัติ 

- การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับเลือกสรร จัดระเบียบ
และตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมาย 
 
 คุณภาพของการใหบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ (2524)  ไดกลาววา คุณภาพการ
ใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง 
โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

- การเขาถึงลูกคา  (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดาน
เวลาสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 

- การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งายแมวาเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ จะมีหลายขนาด หลายรุน ธนาคารก็มีความ
จําเปนในการใชภาษา ไมวาจะเปนตัวเลข หรือตัวหนังสือ ตองเปนภาษาที่เขาใจงาย 

- ความสามารถ  (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี
ความรูความสามารถในงาน เคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ ตองสามารถทํารายการตางๆ 
ไดอยางถูกตอง และรวดเร็ว 

- ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือมีความเปน
กันเอง 
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- ความนาเช่ือถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ัน และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา เชน บัตรเอทีเอ็ม ตอง
ไมเส่ือมเร็ว หรือชํารุดงาย 

- ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
- การตอบสนองลูกคา  (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา

ใหกับลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
- ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเส่ียงและปญหา

ตาง  
- การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
- การเขาใจและรูจักลูกคา  (understanding/ knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
2.1.4 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  
สวนประสมทางการตลาด  หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงธุรกิจใชรวมกัน

เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช  โดยมีองคประกอบพื้นฐานของสวนผสม
ทางการตลาด  4 ประการคือ 

1) ผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ซ่ึงครอบคลุม
ทุกอยางท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น 
แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืน ท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา และบริการของธุรกิจดวย ซ่ึง 
ผลิตภัณฑในท่ีนี้ หมายถึง หีบหอ และสวนประกอบของผลิตภัณฑอาจมีตัวตนหรือไมมี แตะตอง
ไดและแตะตองไมได  

2) ราคา (Price) หมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาถือเปนตนทุน 
(Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น 
ถามีคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึ่งถึง  

- การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ
นั้น 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
- ภาระดานการแขงขัน 
- ปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ  
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3) การจัดจําหนาย (Place) ในท่ีนี้หมายถึง การดําเนินบริการการจัดการของผู
ใหบริการ ซ่ึงชองทางการจําหนาย (Channel of distribution) และการกระจายตัวสินคา (Physical 
distribution) หมายถึงสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ต้ัง (Location) การเลือก 
ทําเลที่ต้ัง ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปติดตอเพื่อ
รับบริการจากผูใหบริการ ในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ัง ท่ีเลือกเปนตัวกําหนด กลุม
ของผูบริโภคที่จะใชบริการ ดังนั้นสถานท่ี ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการ
กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลท่ีต้ัง ของคูแขงขันดวย โดยทําเลท่ีต้ัง จะมีความสําคัญ
มากนอยตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท  

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล  
ระหวางผูจัดจําหนาย และตลาดเปาหมาย เกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสาร
หรือจูงใจใหเกิดพฤติกรรมในการซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ เคร่ืองมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประเภท ซ่ึงอาจใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ตองใชหลักการ เลือกเคร่ืองมือ
ส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated marketing communication)โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับลูกคาผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได ซ่ึงการสงเสริมการตลาดใน
ท่ีนี้หมายถึง รายการบริการเสริมพิเศษ ประกอบดวย 

- การโฆษณา 
- การขายโดยใชบุคคล 
- สงเสริมการขาย 
- การใหขาวสารและประชาสัมพันธ 

 
นอกจากองคประกอบพื้นฐานตามที่กลาวมาขางตน แลว ในการศึกษาในลักษณะของการ

สงเสริมการตลาดหรือการบริการนั้น ยังตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดวย 
1) บุคลากร เปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังในการผลิตและการใหบริการ เพราะใหบริการที่

มีคุณภาพตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรมการจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน ดังนั้น พนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญ มีทัศนคติท่ีดี มี
บุคลิกภาพท่ีดี เพื่อเปนการสรางความเช่ือถือ การมีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการบริการ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา เพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอการให
ความสําคัญอยางเทาเทียมกัน สามารถตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคาได  
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2) กระบวนการใหบริการ  (Process) คือความซับซอน (complexity) ความหลากหลาย 
(divergence) โดยพิจารณาความมีอิสระความยืดหยุน การเปล่ียนแปลง ลําดับการทํางานให
เหมาะสมกับลูกคา ระยะเวลาที่เหมาะสม 

3) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence presentation) หมายถึง
ภาพลักษณหรือส่ิงท่ีผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนส่ิงท่ีส่ือใหผูบริโภค
ไดรับถึงภาพลักษณของการบริการ ไดอยางชัดเจน เชน รูปแบบการใหบริการ ในเร่ืองของความ
รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา  

 
2.1.5 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติการใหสินเชื่อ 
การวิเคราะหสินเช่ือ เปนการประเมินความเส่ียง อันจะเกิดจากการใหสินเช่ือ ผูวิเคราะห

ตองนําขอมูลทางดานการเงินและขอมูลประเภทอ่ืน ท่ีเกี่ยวของ ของผูขอสินเช่ือมาทําการวิเคราะห 
จุดประสงคเพื่อทําการเสนอแนะวา ธนาคารควรจะใหสินเช่ือแก ผูขอสินเช่ือ นั้นหรือไม  โดยมี
หลักเกณฑท่ัวไปคือ 

1) วัตถุประสงคและนโยบายในการใหสินเช่ือ ถาผูขอกูรายใดมีวัตถุประสงคท่ี
ไมตรงตามวัตถุประสงคและนโยบายท่ีกําหนด ก็จะแจงใหทราบพรอมเหตุผล  

2) กฎหมายท่ีเกี่ยวของ นั้นคือ ระเบียบกฎเกณฑตาง ๆ ท่ีอยูในรูปกฎหมาย อาทิ 
พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา 

3) การพิจารณาคําขอสินเช่ือเบ้ืองตน ผูใหสินเช่ือควรพิจารณาในเบ้ืองตนกอนวา
โครงการที่เสนอ วัตถุประสงคตรงตามหลักเกณฑหรือไม 

4) การพิจารณาถึงวัตถุประสงคการขอกู เพื่อเปนการตรวจสอบวาวัตถุประสงค
ตรงตามท่ีไดแจงไวกับธนาคารหรือไม และยังเปนแนวทางในการกําหนด วงเงินได อยางเหมาะสม 
โดยวัตถุประสงคในการขอกูอาจจะเปนการกูยืมเพื่อเปนเงินทุน หมุนเวียน ในการดําเนินการ เชน 
ซ้ือสินคาเพิ่มเติมเปนตน 

5) การพิจารณาถึงการชําระหนี้คืน ควรพิจารณาแหลงท่ีมาของเงินท่ีผูนํามาชําระ
คืน ใหแกธนาคารควบคูไปกับระยะเวลาท่ีธนาคารไดกําหนดไว  

6) หลักประกันปองกันความเส่ียงภัย ในการพิจารณาการใหสินเช่ือ นั้น ธนาคาร
จะพิจารณาถึงหลักประกันในการปองกันความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน กรณีท่ีลูกคาไมสามารถชําระ
หนี้คืนใหแกธนาคารได  
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• หลักเกณฑการพิจารณาสินเชื่อ 
การพิจารณาคุณสมบัติลูกคาวา มีคุณสมบัติครบคุมกับวงเงินในการใหสินเช่ือ

หรือไม ตองอาศัย หลักเกณฑท่ีเรียกวา  C’s policy ซ่ึงไดพัฒนาเปน 6 C’s ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
1) Character คุณสมบัติและประวัติสวนตัว ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ

สัมภาษณ การใชวิจารณญาณ และประสบการณในการวิเคราะหซ่ึงตองพิจารณาถึง 
- บุคลิกและลักษณะของผูกู เกี่ยวกับความมีช่ือเสียง การตรงตอเวลา 
- ความรับผิดชอบและความนาเช่ือถือในสายตาของบุคคล ท่ัวไป 
- ความเปนอยู และอุปนิสัยในการจายเงิน การประกอบอาชีพ ท่ีอยู

อาศัย ความซ่ือสัตยการศึกษา 
- แนวโนมท่ีจะขาดคุณสมบัติซ่ึงไดรับการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
- แนวโนมท่ีจะขาดคุณสมบัติ ซ่ึงไดรับการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ เชน

การติดการพนัน หรือการท่ีผูขอกูพยายามปกปดขอมูลบางประการ 
 

2) Capacity คือความสามารถ ในการชําระหนี้ คือประสิทธิภาพของลูกหนี้ 
ในการท่ีจะสามารถชําระหนี้คืน ใหกับธนาคาร ไดตรงตามกําหนด เวลา ซ่ึง พิจารณาปจจัย 2  
ประการ  

- การวิเคราะหความสามารถในการหารายได เนื่องจากการชําระหนี้คืน
นั้นควรจายชําระจากรายไดมากกวา เงินสะสม รวมท้ังจะตองตรวจสอบวา ผูขอกูยังมีหนี้สิน อ่ืน ๆ 
ซ่ึงจะตองชําระคืนไดหรือไม 

- รูปแบบของการใชจาย จะตองศึกษาวิเคราะหเพื่อใหไดขอเท็จจริง
เกี่ยวกับคาใชจายสวนตัว และคาใชจายในการดําเนินงาน 
 

3) Capital เงินทุน หมายถึงสวนทรัพยสินท่ีมีเหนือหนี้สิน  ซ่ึงจะชวยให 
ทราบไดวาผูขอกูจะสามารถชําระหนี้ไดรับรองไดวาในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดลมเหลวในดาน
คุณสมบัติ และความสามารถในการชําระหนี้ธนาคารจะสามารถเรียกใหมีการชําระหนี้ได จากสวน
ท่ีเปนเงินทุนของผูกู ซ่ึงหมายถึง เงินสดในมือ เงินฝากธนาคาร หรือสินคาท่ีมี  

4) Collateral หมายถึง หลักประกัน  เปนเคร่ืองมือปองกันความเส่ียงข้ัน
สุดทาย ถากิจการขาดทุนหรือผูขอสินเช่ือไมสามารถชําระหนี้คืนผูใหกูได ซ่ึงอาจไดแก ท่ีดิน 
อาคาร โรงเรือน สิทธิการเชา พันธบัตร ฯลฯ หรือบุคคลท่ีเช่ือถือได คํ้าประกัน 
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5) Condition สภาพการตาง ๆ ท่ีเปล่ียนแปลงอาจสงผลกระทบตอ ตัวผูขอ
สินเช่ือ เชน ภาวะเศรษฐกิจท่ัวไป การเปล่ียนแปลงทางดานเทคโนโลยี ภาวะสังคม และการเมือง 
การตลาด เปนตน  

6) Country ประเทศท่ีติดตอดวย หมายถึงกรณีท่ี มีการคาระหวางประเทศ 
ควรพิจารณาดูภาวการณเมือง เศรษฐกิจสังคม ของประเทศที่ติดตอดวย เพราะแนวความคิดและ
ความรับผิดชอบอาจแตกตาง โดยเฉพาะเกี่ยวกับเอกสารและการปฏิบัติทางการคา จะแตกตางกัน
ดวย  

 

2.1.6 ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน 
(Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) 

ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น  ในบางลักษณะจะพบวา 
ตัวแปรตาม (dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (qualitative) ซ่ึงประกอบดวย 
2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิก
สหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร การเลือกวิธีเดินทางไป
ทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมีตัวแปรตามเปน
ลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน 
(linear probability model)  2) แบบจําลองโพรบิต (probit model)  3) แบบจําลองโลจิท (logit 
model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและแบบจําลองโลจิทเทานั้น 
  

1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เปน
แบบจําลองท่ีตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและมีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” 
หรือ “ไมใช” ไมไดออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลองสมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิง
ปริมาณ 

   สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 

      yi = α + βXi + ui         (1) 
โดยท่ี  
  yi  =   1  ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืน ๆ อีกก็ได เชน  
   ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน)    
  yi  =   0  ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
  ui  =   คาความคลาดเคล่ือน (error terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ียเทากับ
ศูนย  
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แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จาก
สมการเราสามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditionnal expected value) ของคาสังเกตของ
ตัวแปรตามแตละตัว yi โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ 
(independent variable) ในกรณีนี้ ซ่ึงคือ  xi   มาใหไดดังนี้ 

    E (yi ⏐xi  ) = α + βXi       (2) 
 

และเนื่องจาก yi  มีเพียง 2 คาเทานั้น ดังไดกลาวไวขางตน คือ 1 และ 0 เพราะฉะน้ันเราสามารถท่ีจะ
หาการแจกแจงความนาจะเปนของ yi  โดยการให 

  Pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  1 ซ่ึงเขียนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 1)  
และ 1 – pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 0)  ซ่ึง yi ก็จะมี
การแจกแจงความนาจะเปน (probability distribution)  ดังนี้ 

  yi =   ความนาจะเปน (probability) 
  0 = 1- pi 
  1 = pi    

จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (expected value) ของ yi

ไดดังนี้ 
 E(yi)  =  1 – (pi) + 0 (1 – pi) = pi  (3) 

 

จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (expected value) ของ yi จากสมการ (2) และ (3) คือคาเดียวกัน 
เพราะฉะน้ันสมการ  (2) และ (3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 

Pi  =  α + βXiE (yi ⏐xi  )            (4) 
 

นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditional expectation) ของ iy  จากแบบจําลอง (1) คือ 
ความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไข (conditional probability) ของ iy  นั่นเอง (Gujarati, 1995:540-542; 
Pindyck and Rubinfeld, 1998:298–300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:240)  โดยสรุปแลวเรา
มักจะเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) โดยใหตัวแปรตามเปน
ความนาจะเปน (probability) ไดดังนี้ 
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 α + βXi  0 < α + βXi < 1 

               Pi  =   1  α + βXi  > 1                                            (5) 

 0  α + βXi < 0 
                                          
(Pindyck and Rubinfeld, 1998:300 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญจิตต, 2546:241) 

จาก (5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการ

ประมาณคา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอัน

เหมาะสมชวงหนึ่งแลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณ
ความนาจะเปนของการเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล 

ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares, OLS)  

(1) ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (nonnormality) ของ ui โดยทฤษฎีแลวเรา
ทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไมตองใชขอสมมุติเกี่ยวกับการแจก
แจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  นี้ไมเปนจริงในกรณีของ
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เพราะวา ui (ซ่ึงเหมือนกับ yi) จะมี 2 
คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui =  yi  - α + βXi         (6) 

ซ่ึงจะเห็นไดวาเม่ือ    yi  =  1        จะได     ui  =  1 - α + βXi       (7) 

และ เม่ือ     yi  =  0        จะได    ui  =  - α + βXi       (8) 
 

ซ่ึงจะเห็นไดวา ui  จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแทท่ีจริงแลว ui  มีการแจกแจงแบบทวินาม 
(binomial distribution) (Gujarati, 1995:542–543 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต,2546:241) อยางไรก็
ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใชส่ิงท่ี
สําคัญนัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง “ไม
เอนเอียง (unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะพิสูจน
ไดวา ตัวประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะน้ันในกรณีท่ีตัวอยางมี
ขนาดใหญการลงความเห็นในเชิงสถิติ (statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความนาจะเปนเชิง
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เสน (linear probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติเกี่ยวกับการ
แจกแจงปกติของ ui 
 

(2) ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคล่ือน (error terms) มีลักษณะ
แตกตางกัน (heteroscedastic) 

   จากการที่ ui  มีเพียงคาตามสมการท่ี  7 และ 8 

1   =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi      (9) 

0  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi     (10) 
 

เพราะฉะน้ันการแจกแจงความนาจะเปนของ iu  สามารถเขียนไดดังนี้ 
 yi ui ความนาจะเปน 

 1 1 - α - βXi  Pi 

 0 - α + βXi   1 - Pi 
 

เม่ือหาคา Expected Value และคา Variance โดยท่ีคา  Expected Value  ของ ui มีคาเปน 0 

E(ui) = (1 - α - βXi) Pi + (-α - βXi )(1 – pi) = 0     (11) 
 

และหาคาของ pi และ 1 – pi จากสมการท่ี 11 จะได 

Pi          =  α - βXi                          (12) 

1 - pi     =  1 - α - βXi        (13) 
 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 

Eui
2 =  (1 - α - βXi )

2pi + ( - α - βXi)
2(1 – pi)       

              =  (1 - α - βXi )
2 + ( α + βXi)

2(1 - α - βXi )       

=  (1 - α - βXi )
2 (α + βXi ) = pi(1 – pi)   (14) 

 

ซ่ึงก็คือ    Eui
2  =  σi

2 = var (ui) = E(Yi ⏐ Xi)[1 - E(Yi ⏐Xi)] = p(1 – pi) (15) 

(Gujarati, 1995: p543; Pindyck and Rubinfeld, 1998:300 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญจิตต, 2546:242) 
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สมการ (15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี คา
สังเกตท่ีมีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะท่ีคาสังเกตท่ีมี 
pi ใกล 0.5 จะมีความแปรปรวนสูงกวา (Pindyck and Rubinfeld, 1998:300 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญ
จิตต, 2546:243)  

(3) ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 
และ 1 Johnston and Dinardo (1997: 417) และ Pindyck and Rubinfeld (1998: 301)   กลาววา 
จุดออนท่ีสําคัญมากของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ก็คือวา 
แบบจําลองนี้ไมไดมีขอจํากัด (constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดย

ทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) ในแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของ
เหตุการณ (event) y ท่ีเกิดข้ึนเม่ือ x ถูกกําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวาง 0 และ 1 แตก็ไมมีส่ิงใดมา

รับประกันไดวา iŷ  ซ่ึงก็คือตัวประมาณคา (estimators) ของ E(Yi ⏐ Xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 
ดังกลาว   

(4) ปญหาการประมาณคาความชัน (slope) ท่ีสูงเกินจริง (overestimated slope) 
หรือตํ่าเกินจริง (underestimated slope)  ปญหาที่สําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา 
(estimation) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอย
ท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความ
เปนจริง (overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (underestimated slope) ได ถาหากวาคา
สังเกต (observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือ
ปลายสุด (extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (slope 
estimate) จากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได 
Pindyck and Rubinfeld (1998: 302) กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสอง
นอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้จะมีลักษณะ “เอนเอียง 
(biased)” เนื่องจากเปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (true regression slope) ตํ่า
กวาความเปนจริง และในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต (observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะ
เกาะกลุมกันตรงกลาง (ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมาก
เกินไป) คาของความชัน (slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง 
(overestimated) จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลว
ขางตน เพราะฉะน้ันตอไปนี้เราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (probit model) 
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ซ่ึง เรียกวาแบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (logit 
model)  

 
2) แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 

จากแบบจําลองความนาจะเปนเชิง เสนท่ีกลาวมาแลว  ซ่ึง มีขอบกพรอง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึงนํา
แบบจําลองโลจิท (Logit model) มาใชในการประมาณคาแทน ซ่ึงไดคาประมาณของตัวแปรตามอยู
ในชวง 0 – 1 แบบจําลองโลจิทนี้เปนอีกแบบจําลองหน่ึงซ่ึงมีคุณสมบัติคลาย ๆกับแบบจําลองโพร
บิต ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคล่ือน ui เทานั้น 

จากการแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 

  ( ) x

x

β

β

′

′

+
==

e1

e
1YobPr  

           ( )xβ′Λ=       (16) 

โดยท่ี ( )•Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (probability model) 

   [ ] ( )[ ] ( )[ ]xxx β′+β′−= F1F10yE     (17) 

เราจะไดวา 
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( ) β
⎭
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         ( )ββ′= xf       (18) 

โดยท่ี ( )•f  คือ ฟงกชันความหนาแนน (density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (normal distribution) เราจะไดวา 

             
[ ] ( )ββ′= φ
∂

∂
x

x

xyE
                   (19)

  
โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 
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        ( ) ( )[ ]xx β′Λ−β′Λ= 1     (20) 

เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท (logit model) จะไดวา 

   
[ ] ( ) ( )[ ]ββ′Λ−β′Λ=
∂

∂
xx

x

x
1

yE
    (21) 

(Greene, 1997:874-876 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
  

สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall, Hall และ Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (probit model)) 

   ( )∑ ′Λ−=Β
i

ii

2

iiy xx       (22) 

 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 

   ( )Λ−Λ= ˆˆˆ 1f  

จะได 

   ( ) ( ) ( )Λ−ΛΛ−=⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
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⎛ Λ
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dz
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21
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fd
   (23) 

เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 

 [ ] ( )[ ] ( )[ ] ( )[ ]β′Λ−+Ι′βΛ−+ΙΛ−Λ=γ xx 21211Var.Asy
2

Vˆ    (24) 

(Greene, 1997:884-885 อางในทรงศักดิ์ ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 

คณิน ปาจุวัง (2537)  ทําการศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยของลูกคาเพื่อใชบริการ
เงินฝาก ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสัมภาษณ กลุมตัวอยาง เคร่ืองมือท่ีใช
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ในการวิเคราะหขอมูลโดยหาคาความถ่ี และอัตรารอยละ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยในการเลือก
ธนาคารของลูกคามากท่ีสุด เปนอันดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ รองลงมาคือ
สถานท่ีต้ังของธนาคาร นอกจากนี้กลุมตัวอยาง ไดมีขอเสนอแนะตอการบริการ คือพนักงานควรมี
ความรูเร่ืองการบริการท่ีดี และมีพนักงานในการใหบริการเพียงพอ ปญหาทางดานบริการคือ 
สถานท่ีจอดรถไม สะดวก การประชาสัมพันธไมชัดเจน 

 

ชลธิดา  ลาภหลาย (2545)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตออุปสงคการใชบริการการแพทยของ
ผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอ
อุปสงคการใชบริการทางการแพทยของผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดย
เลือกกลุมตัวอยางจากการสุมจากผูประกันตนในโครงการการประกันสังคมจังหวัดลําพูนท่ีมี
ใบรับรองสิทธิการรักษาโรงพยาบาลแมทา อําเภอแมทา จังหวัดลําพูน จํานวน 200 ตัวอยาง 
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติอัตรารอยละ และใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model)  ดวยเทคนิคการ
วิเคราะห โดยการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด     ( Maximum Likelihood Estimates : MLE)  
โดยแสดงวา Marginal effect  ใชกรอบแนวคิดแบบจําลองของอุปสงคสุขภาพและแนวคิดอุปสงค
บริการทางการแพทย พบวา ปจจัยทางดานรายไดครอบครัวตอเดือนของผูประกันมีรายไดตํ่ากวา
หรือเทากับ 10,000.- บาท โอกาสที่จะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 13 – 15 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α= .01) สําหรับผูประกันตนท่ีมีความพึงพอใจตอบริการ
โรงพยาบาลแมทา โอกาสจะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 19 – 20 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = .01) ขอเสนอแนะจากการศึกษาพบวาผูประกันตนสวน
ใหญไมพึงพอใจตอระยะเวลาการรอตรวจรักษา 

 

รินนภา ฤทธิศร (2546)  ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือ
หองแถว ของธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง 360  ราย 
โดยวิธีรอยละ และการใชคาความถ่ี ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานวงเงินกู มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ใชบริการสินเช่ือเปนอันดับแรก สําหรับปจจัยรองลงมาคือ ปจจัยทางดานวัตถุประสงคและปจจัย
ทางดานอัตราดอกเบ้ีย เปนอันดับสาม ทางดานความเห็นของลูกคา ตอธนาคาร คือ ลูกคา มีความพึง
พอใจ ในวัตถุประสงคของการกูเพราะสามารถนําไปใชลงทุนในกิจการได สวนปญหาคือเร่ือง
เอกสารประกอบการกูมีจํานวนมาก และปญหาการใชเวลาในการตรวจสอบเอกสารของ ธนาคาร 

 

ยรรยง พรอมสุข (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
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วัตถุประสงคเพื่อ (1) อธิบายหลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขาดยอมของ
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  (2) วิเคราะหถึงปจจัยท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ
ในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคาร (3) อธิบายถึงปญหาและ
อุปสรรคจากการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ขอบเขตในการศึกษาจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลของผูมาใชบริการ
สินเช่ือฯ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวย 7 สาขา 
ไดแก สาขาถนนทาแพ  สาขาถนนราชวงศ  สาขาถนนศรีดอนไชย  สาขาถนนเจริญเมือง  สาขา
ถนนมูลเมือง  สาขาถนนชางคลาน  สาขาถนนสุเทพ  โดยการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม
ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม จํานวน 95 ฉบับ ซ่ึงไดรับแบบสอบถาม
กลับมา 84 ฉบับ คิดเปนรอยละ 88.5 และนําไปประมวลผลดวยเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร และ
นําเสนอผลการศึกษาในรูปของตารางพรอมคําอธิบาย เชิงพรรณนาและวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ (1) 
ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (2) หลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึง
พอใจ (3) ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาลักษณะ
กิจการ และระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย 
ปจจัยทางการบริหารที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมฯ ในระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัยทางดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง 
พรอมท้ังดานหลักเกณฑการใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง 

 

สุรชัย รัชตประทาน (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาถึงความเห็นของ
ประชาชนท่ีมีตอการบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี เพื่อใหทราบถึงปญหา
และอุปสรรคในการใหบริการ และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการแกประชาชน
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามจาก
ประชาชนทั่วไปท่ีมารับบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี จํานวน 217 คน 
และจากการสัมภาษณเจาหนาท่ีผูใหบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ จํานวน 9 คน และนําผลการศึกษา
ท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows) จากการศึกษาพบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ ท้ังในดาน
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การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ 
เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา/ใหขอมูล/ให
ความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมากอนหลังและมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาท่ี
กระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบดวนไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. 
ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานสถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย 
ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน 2 
รายการ คือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ี และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาและอุปสรรคพบวา เจาหนาท่ีมีจํานวนนอยไมเพียงพอ
กับจํานวนผูมาขอรับบริการ กฎ ระเบียบ และข้ันตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณท่ี
ใชขาดแคลนและลาสมัย 

 

     จิดาภา เหมนาไลย (2547)  ทําการศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชโทรศัพท
ประจําท่ีของ บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อศึกษา
พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาผูใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ของ บมจ.ทศท. 
คอรปอเรช่ัน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสุมตัวอยาง จาก
ผูบริโภค ท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงการสุมตัวอยางไดใชเทคนิคการสุมแบบ
บังเอิญ (accidental random sampling) ซ่ึงใชแบบสอบถามรวมท้ังส้ิน 400 ชุดจากลูกคาท่ีมาติดตอท่ี
ศูนยบริการ ของ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน ในเขตพื้นท่ี 4 เปาหมาย จํานวน 4 ศูนย ไดแก ศูนยบริการ
ลูกคาสาขาเมืองสมุทร ศูนยบริการลูกคาสาขาชางเผือก ศูนยบริการลูกคาสาขาวัดเกต และ
ศูนยบริการลูกคาสาขาชางคลาน และสุมแจกประชาชนท่ีมาใชบริการตามหางสรรพสินคา 
สถานศึกษา และใชวิธีสอบถามทางโทรศัพท  ซ่ึงแบบสอบถามไดแบงออกเปน 4 หัวขอ ไดแก(1) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (2) รายละเอียดเกี่ยวกับการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ซ่ึง
แยกเปน ความรูความเขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี พฤติกรรมการใชโทรศัพท และ
ศึกษาส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (3) ศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (4) ศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ บมจ.ทศท.
คอรปอเรช่ัน จากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพทเลือกใชบริการ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน
มากกวาเลือกใชบริการของ บมจ.ทีแอนดที ซ่ึงมีผูใชบริการเพียงรอยละ 27.5 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด 400 ราย อาจเปนเพราะวา บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันเปนหนวยงานท่ีต้ังมานาน
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กวาและเปนผูใหบริการแตเพียงผูเดียวมากอน จากการตอบแบบสอบถามเกือบท้ังหมดจะใชบริการ
โทรศัพทประจําท่ีรายละ 1 เลขหมายเทานั้น คิดเปนรอยละ 92 .2 มีเลขหมายใชบริการจํานวน 2 เลข
หมายคิดเปนรอยละ 6.8 และใชบริการโทรศัพทประจําท่ีมากกวา 1 เลขหมายเพียงรอยละ 7.8 
สําหรับลักษณะท่ีอยูอาศัยของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญแลวจะเปนบานพักของตนเองถึงรอย
ละ 60.8 รองลงมาจะเปนบานเชาคิดเปนรอยละ 15.8 และอ่ืน ๆ อีกคิดเปนรอยละ 7.8 ความรูความ
เขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี การขอติดต้ังโทรศัพท ณ ศูนยบริการในเขตรับผิดชอบคิด
เปนรอยละ 87.8 ไมทราบเพียงรอยละ 12.2  พฤติกรรมการใชโทรศัพทประจําท่ี พบวาผูใชสวน
ใหญจะใชบริการโทรศัพทประจําในชวงระหวาง เวลา 18.00 – กอน 22.00 น.มากท่ีสุดคิดเปนรอย
ละ 62 ท้ังนี้อาจเนื่องมากจาก บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันไดลดคาใชบริการลงเหลือเพียงรอยละ 50 จาก
ราคาโทรในชวงเวลา 07.00 – กอน 18.00 น. สวนส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจดาน
บริการสงเสริมพิเศษตาง ๆ อยูในเกณฑดี คาเฉล่ียอยูท่ี 3.20 แสดงใหเห็นวาลูกคาเห็นดวยวาบริการ
เสริมพิเศษตางๆ เปนบริการที่ทันสมัย ลูกคาคอนขางพอใจในบริการเสริมเหลานั้น  

 

     จตุรงค  บุนนาค (2549)  ไดศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
และปจจัยใดท่ีจะมีผลตอการกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของ
ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
และแบบจําลอง  โลจิท ดวยเทคนิคการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด  
(Maximum Likelihood Estimates:MLE) โดยแสดงคา Marginal effects  โดยใชตัวอยางจากลูกคาท่ี
กูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ และผูท่ียังไมไดกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน 300 ตัวอยาง    ผลการวิเคราะหขอมูลโดย ใชสถิติเชิงพรรณนา พบวา ผูกูสวนใหญเปนเพศ
หญิง  และมีสถานภาพการสมรสแลว ระดับการศึกษาสวนใหญต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป   ระดับช้ัน
การรับราชการสวนใหญ ซี 6-7  หรือช้ันสัญญาบัตรเทียบเทา  พ.ต – พ.อ    มีอัตราเงินเดือนระหวาง  
20,001-30,000 บาท  มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนจํานวน 0-2  คน   สวนใหญมีภาระคาใชจายดาน
คาเลาเรียนบุตร  และมีจํานวนบิดามารดาและญาติพี่นองท่ีตองมีภาระเล้ียงดูนอยกวา  2  คน สวน
ใหญมีรถยนตใช  และคูสมรสสวนใหญ มีอาชีพรับราชการ หรือเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ    มี
รายไดเหลือสําหรับการออมทรัพยโดยเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 5,000  บาท  สวนใหญไมมีภาระหนี้
นอกระบบ  แตมีภาระหนี้ท่ีกูผานสถาบันการเงิน  ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทย
ธนวัฎ ของขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจเขตอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาปจจัยดานความ
คิดเห็นวาสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ มีความจําเปน การรับเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย มีผลการใช
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ    α  = 0.1 ปจจัยดานการมีภาระหนี้
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นอกระบบ มีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α  = 0.05 
ปจจัยดานระดับช้ันการรับราชการการมีภาระหนี้สินอ่ืน ๆ กับธนาคาร และการทราบและเขาใจ
หลักเกณฑของเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ มีผลตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ โดยมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ α  = 0.10 มีเพียงปจจัยการมีภาระหน้ีนอกระบบเทานั้น ทําใหโอกาสท่ีจะใช
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎลดลง  ขอมูลการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของผูใชบริการใน
ปจจุบันของขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึง
พอใจสวนใหญ ตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ คือการใหบริการของพนักงาน รอยละ 60.3 
ความไมพึงพอใจสวนใหญตอการใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ คือความลาชา รอยละ 8.7 และ
ความตองการวงเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สวนใหญ เห็นวา วงเงินกูเดิมท่ีไดรับไมเพียงพอ รอยละ 
50.7  

 

     พรพัฒน   โสตถิเสาวรภย (2549)  ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือ หมุนเวียนสวนบุคคลของลูกคา จากธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม แบบสอบถาม รวบรวมขอมูลโดยใชกลุมตัวอยาง 305   ราย และวิเคราะหขอมูลโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และการทดสอบไคสแควส  ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคาท่ีใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30  ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ
รับจาง (บริษัทเอกชน) รายไดเฉล่ียระหวาง 10,000-20,000 บาท นอกจากใชสินเช่ือหมุนเวียนสวน
บุคคลแลว ใชสินเช่ือสวนบุคคลของสถาบันการเงินอ่ืน ควบคู อีก  1 บัตร  สวนใหญนิยมใชสินเช่ือ
สวนบุคคล  “เรดด้ีเครดิต” ของธนาคารซิต้ีแบงค  นอกจากน้ีสวนใหญมีสินเช่ือบัตรเครดิตดวย 
ลูกคาสวนใหญ ไมเคยใชสินเช่ือนอกระบบมากอน สําหรับ ผูท่ีใชสินเช่ือนอกระบบ  เม่ือใชสินเช่ือ
หมุนเวียนสวนบุคคลแลว จะไมใชบริการสินเช่ือนอกระบบอีกเลย ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือหมุนเวียนนั้น พบวาปจจัยท่ีมีตอการเลือกใชมากท่ีสุด คือปจจัยดานสถานท่ี
ใหบริการ ไดแก ความสะดวก ของสถานท่ีต้ังของธนาคาร สถานท่ีต้ัง ตู  ATM สถานท่ีในการชําระ
เงิน รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีอัธยาศัยดี และความเอาใจใส และปจจัยดาน
ราคา ไดแก ไมมีการคิดคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป สวนปญหาในการใชบริการ
สินเช่ือ หมุนเวียนสวนบุคคลที่พบมาก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง สถานท่ีต้ังตู เอทีเอ็มอยูไกลเกินไป 
และมักลืมรหัส ตามลําดับ สําหรับการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการใชสินเช่ือหมุนเวียนสวน
บุคคล เพียงบัตรเดียวกับปจจัยตาง ๆ พบวา  ปจจัยดานวงเงินท่ีไดรับ ระดับการศึกษาและปจจัยดาน
ราคา มีความสัมพันธ กับการใชสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลเพียงบัตรเดียว อยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05  
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     พิพัฒน จารุจินดา (2550)  ไดศึกษา เร่ือง ความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการ
ของธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ตลอดจนศึกษาถึงปญหา และ
อุปสรรคในการใหบริการลูกคาผูมาใชบริการของธนาคาร โดยใชแบบตัวอยาง 500  ราย ทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหดวยแบบจําลอง โลจิท (Logit   model) ดวย
เทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: 
MLE) และเทคนิควิเคราะห Marginal Effects ผลการศึกษาพบวา ผูมาใชบริการเปนเพศชาย คิดเปน 
รอยละ 53.4 สวนใหญ อยูระหวางชวงอายุ 21-30 ป รอยละ 64.8 มีการศึกษาระดับต้ังแตปริญญาตรี
ข้ึนไปรอยละ 57.8  ประกอบอาชีพคาขาย และธุรกิจสวนตัว รอยละ 43.0  และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนอยูระหวางตํ่ากวา 10,000 บาท รอยละ 44.6 สถานภาพโสดคิดเปนรอยละ 59.6 ประเภทของ
ผลิตภัณฑท่ีลูกคาเขามาใชบริการไดแก ฝากถอน และโอนเงินคิดเปนรอยละ 94.2  นอกนั้น ใช
บริการอ่ืน  เชน ฝากประจํากองทุน เงินกู บัตรเครดิต และประกันชีวิต ตามลําดับความสําคัญ ของ
ลูกคา  ดานความพึงพอใจพบวา ลูกคาพึงพอใจในการใหบริการดวยความเสมอภาคมากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 92.6 สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการ และ
ติดตอเจาหนาท่ี และความรวดเร็ว คิดเปนรอยละ 81.2 ดานสถานท่ีประกอบการ พบวาลูกคา มีความ
พอใจมากสุด คือความม่ันคง และความเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 100  สวนปจจัยท่ีมีผลตอ
ความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก 
เชียงใหม ท่ีสําคัญ  4 อันดับแรก (1) การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการมี
แนวโนม ท่ีจะไมพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมาใชบริการดานอ่ืน ๆ ในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึน เทากับรอยละ 66.75 ซ่ึงปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรง มากกวาปจจัยดานอ่ืน ๆ ธนาคารตอง
หาแนวทางการแกปญหา เพื่อใหลูกคาพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพิ่มข้ึน (2) ความ
สะดวกสบายของสถานท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจของธนาคารเพ่ิมข้ึนรอยละ 58.19 (3) คุณภาพ การ
ใหบริการของธนาคาร โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 40.16  และ (4) 
การใชบริการเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต พบวา ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึน รอยละ 34.96 

 


