
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
การศึกษาถึง พฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือรถยนตของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม มีแนวคิด และทฤษฏีในการศึกษาดังน้ี 
 
2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  

 
2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค 
อุปสงค (Demand) หรือ ความตองการซ้ือของผูบริโภคเปนความตองการซ้ือท่ีมีอํานาจของ

เงิน (Purchasing Power of Money) หนุนหลัง และมีความเต็มใจจาย (Willingness to Pay) เพื่อใหได
สินคาและบริการดวย โดยอุปสงคสําหรับสินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่งหมายถึง จํานวนสินคา
และบริการชนิดนั้นท่ีผูบริโภคตองการซ้ือและสามารถซ้ือไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนดให ณ ระดับ
ราคาตางๆกันของสินคาหรือบริการชนิดนั้น หรือ ณ ระดับรายไดตางๆกันของผูบริโภค หรือ ณ 
ระดับราคาตางๆ กันของสินคาชนิดอ่ืนท่ีเกี่ยวของ (วัชรี พฤกษิกานนท, 2549) 

โดยกฎของอุปสงค หมายความวา เม่ือราคาสินคาสูงข้ึน ผูบริโภคจะซ้ือสินคาในปริมาณ
นอยลง และเม่ือราคาลดลง ผูบริโภคจะซ้ือสินคาในปริมาณมากข้ึน การท่ีปริมาณซ้ือแปรผกผันกับ
ราคาสินคานั้นเกิดจากสาเหตุ 2 ประการ คือ 

 
1. ผลทางรายได (income effect) คือการเปล่ียนแปลงรายไดท่ีแทจริง (real income) รายได
ท่ีแทจริง ไดแกจํานวนสินคาท่ีผูบริโภคไดรับ ตามกฎของอุปสงค เม่ือราคาสินคาสูงข้ึน 
ดวยรายไดท่ีเปนตัวเงิน (money income) คงเดิม ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาในปริมาณ
นอยลง ในทางตรงขาม เม่ือราคาสินคาลดลง ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาในปริมาณมากข้ึน 
2. ผลทางการทดแทน (substitution effect) เม่ือราคาของสินคาชนิดหนึ่งสูงข้ึน ในขณะท่ี
สินคาชนิดอ่ืนซ่ึงทดแทนสินคานี้ไดมีราคาอยูคงท่ี ผูบริโภคจะรูสึกวาสินคานี้แพงข้ึน จึง
ซ้ือสินคานี้นอยลง และหันไปซ้ือสินคาอ่ืนเพื่อใชแทนสินคานั้น ในทางตรงขาม เม่ือราคา
ของสินคาลดลง ผูบริโภคจะซ้ือสินคาอ่ืนนอยลง และหันมาซ้ือสินคานี้มากข้ึน 
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โดยปจจัยท่ีกําหนดอุปสงคของสินคา จํานวนสินคาท่ีผูบริโภคมีความตองการจะซ้ือใน
ระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง มีปจจัยท่ีกําหนดหลายประการดวยกัน ดังนี้ 

1) ราคาสินคาชนิดนั้น โดยท่ัวไปถาราคาสินคาชนิดนั้นตํ่า ผูบริโภคจะมีความตองการ
ซ้ือสินคาชนิดนั้นมาก และถาหากวาราคาสูงก็จะตองการซ้ือสินคาชนิดนั้นนอย 

2) รายไดของผูบริโภค ตามปกติผูบริโภคที่มีรายไดสูงยอมตองการซ้ือสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่งมากกวาผูบริโภคท่ีรายไดตํ่ากวา ณ ระดับราคาเดียวกัน นอกจากน้ันยังชอบท่ีจะซ้ือ
สินคาท่ีมีราคาแพงกวาผูมีรายไดตํ่ากวาอีกดวย ยกเวน กรณีของสินคาดอยคุณภาพ 

3) ราคาสินคาอ่ืนท่ีเกี่ยวของ พิจารณาใน 2 ประเภท คือ 
 - สินคาท่ีใชทดแทน เม่ือราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชทดแทนกันเพิ่มข้ึน อุปสงคสินคาท่ี
กําลังพิจารณาก็จะเพิ่มข้ึนเชนกัน 
 - สินคาท่ีใชประกอบกัน เม่ือราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชประกอบกันเพิ่มข้ึน อุปสงคของ
สินคาท่ีกําลังพิจารณาก็จะลดลง 
 4) รสนิยม และความพอใจของผูบริโภค รสนิยมเปนความนิยมชมชอบช่ัวขณะหนึ่ง 
ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว สินคาใดกําลังอยูในกระแสนิยม อุปสงคสําหรับสินคานั้นก็
จะมากข้ึน โดยผูบริโภคมิไดคํานึงถึงราคาของสินคานั้นวาถูกหรือแพง  
 5) จํานวนผูบริโภคในตลาดตามปกติถาประชากรเพิ่มข้ึน ความตองการสินคาแตละ
ประเภทโดยรวมก็จะมากข้ึนตามไปดวย และยิ่งหากประชากรเพิ่มข้ึนและตางมีงานทํา ก็จะทํา
ใหมีอํานาจซ้ือและสงผลกระทบตออุปสงคในสินคาแตละชนิดเพิ่มข้ึน 
 6) ฤดูกาลและสภาพแวดลอม มีผลทําใหอุปสงคของสินคาชนิดตางๆเปล่ียนแปลงไป
ได เชน ในฤดูรอนอุปสงคในเคร่ืองทําความเย็นก็จะเพิ่มมากข้ึน และอุปสงคในเส้ือกันหนาว
ลดลง หรือ ในชวงเศรษฐกิจตกต่ําทําใหประชาชนมีความระมัดระวังในการใชจายมากข้ึน ทํา
ใหอุปสงคในสินคาฟุมเฟอยลดลง 
 7) การคาดการณ การคาดการณในสินคา ราคาสินคา อัตราดอกเบี้ย และราคาสินคา
ทดแทน ยอมมีผลตออุปสงคตอสินคาในปจจุบัน เชน เม่ือคนไทยคาดการณวาขาวจะขาดตลาด 
ดังนั้นอุปสงคขาวในปจจุบันจะเพิ่มมากข้ึนท้ังๆท่ีราคาขาวเพิ่มสูงข้ึนจากเดิม 
 8) อ่ืนๆ ซ่ึงอาจมีอีกมากมายแลวแตชนิดของสินคาและบริการที่เรากําลังพิจารณา 
 

2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะและคุณสมบัติของการบริการ 
เนื่องจากการใหสินเช่ือธนาคารเปนการบริการซ่ึงมีความแตกตางกับสินคาทางกายภาพ

ซ่ึงมีความแตกตางกันในลักษณะและคุณสมบัติของสินคา ดังนั้นการศึกษาในลักษณะและ
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คุณสมบัติของการบริการจึงมีความจําเปนในการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการ โดยมีการ
พิจารณาคุณสมบัติของบริการ 4 ประการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตร และคณะ, 2544) 

1) ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (service intangibility) หมายถึง การบริการ
เปนส่ิงท่ีมองไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยิน หรือไมสามารถดมกล่ิน เชน ลูกคาไม
สามารถเห็นผลงานไดกอนท่ีจะซ้ือบริการผาตัดศัลยกรรม ดวยเหตุนี้เพื่อท่ีจะลดความไม
แนนอน ผูซ้ือจึงตองสังเกต “สัญญาณ” (signals) ของคุณภาพของบริการ โดยอาจสรุปไดจาก 
สถานท่ี บุคคล ราคา อุปกรณ และการติดตอส่ือสาร ดังนั้นผูใหบริการตองทําใหบริการจับตอง
ได ในแนวทางใดแนวทางหน่ึง หรือหลายแนวทาง ในขณะท่ีนักการตลาดของสินคาตองเพ่ิม
ส่ิงท่ีจับตองไมไดใหแกสินคาท่ีจับตองไดซ่ึงเสนอสูตลาด ซ่ึงการทําการตลาดของบริการตอง
เพิ่มส่ิงท่ีจับตองไดใหแกบริการซ่ึงจับตองไมได 

2) ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ (service inseparability) หมายความวา 
ลูกคาไมสามารถแยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเคร่ืองจักร ถาบุคคลเปนผู
จัดหาบริการ หมายถึงบุคคลเปนสวนหน่ึงของบริการและเน่ืองจากลูกคาจะตองอยูในสถานที่
และเวลาท่ีผลิตบริการ ซ่ึงในขณะท่ีกิจการสามารถผลิตสินคาทางกายภาพ (สินคาท่ีจับตองได) 
แลวเก็บไวเพื่อขายในอนาคตไดและผูบริโภคก็สามารถบริโภคสินคาในอนาคตแตบริการเปน
ส่ิงท่ีตอง ขาย ผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน 

3) ความแตกตางกันของบริการ (service variability) หมายความวา คุณภาพของบริการ
อาจเปล่ียนแปลงไดข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร 

4) ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ (service perishability) หมายความวากิจการ
ไมสามารถเก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานวันหลังได ซ่ึงความไมสามารถเก็บไวไดของ
บริการจะไมเปนปญหาหากความตองการของลูกคาคงท่ี แตเม่ือความตองการซ้ือของลูกคามี
การเปล่ียนแปลงได ดังนั้นธุรกิจบริการตองออกแบบกลยุทธท่ีจะเกิดความเหมาะสมระหวาง
ความตองการซ้ือและความตองการขาย 

 
2.1.3 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 

 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค โดยมีสวนประสม
การตลาดเปนตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตร และคณะ, 2544) ประกอบดวย 
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 1) ผลิตภัณฑและบริการ (product and services) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน (tangible) หรือไมมีตัวตน 
(Intangible) ก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (utility) มีคุณคา (value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

-ความแตกตางของผลิตภัณฑ (product differentiation) และ ความ แตกตางทางการ
แขงขัน (competitive differentiation) 

- พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (product component) เชน 
ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

- การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (product positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
ของบริษัท เพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

- การพัฒนาผลิตภัณฑ (product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี ลักษณะใหมและ
ปรับปรุงใหดีข้ึน (new and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

-กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (product mix) และสาย ผลิตภัณฑ (product 
line) 

2) ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน (cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) ของผลิตภัณฑกับราคา (price) ของ
ผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง
คํานึงถึง 

- คุณคาท่ีรับรู (perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณา วาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
- สภาพการแขงขันในตลาด 
- กลยุทธการตลาดอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริมการขาย 
3) การจัดจําหนาย (place หรือ distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวย สถาบันหรือกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยใน
การกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
การจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 
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- ชองทางการจัดจําหนาย (channel of distribution) หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือ
กรรมสิทธิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

- การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (market logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ี
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑ จากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือ ผูใชทาง อุตสาหกรรม 
การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 

4) การสงเสริมการตลาด (promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทํา
การขาย (personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (non personal selling) เคร่ืองมือ
ในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการ
เลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน (integrated marketing communication (IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

- การโฆษณา (advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ องคกร และ
ผลิตภัณฑ บริการหรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

- การขายโดยใชพนักงาน (personal selling) เปนกิจกรรมการแจง ขาวสาร และจูงใจ
ตลาด โดยใชบุคคล 

- การสงเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมท่ี นอกเหนือจาก
การโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 

- การใหขาวและการประชาสัมพันธ (publicity and public relations) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ 
ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี
ตอ องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 

- การตลาดทางตรง (direct marketing หรือdirect response marketing) และการตลาด
เช่ือมตรง (online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง 
(response) โดยตรงหรือหมายถึง วิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผู
ซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  

5) บุคลากร (P\people) หรือพนักงาน (employee) เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก (selection) การฝกอบรม (training) การจูงใจ (motivation) เพื่อใหสามารถ
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สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และสรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคาได รวมท้ังมีความคิดริเร่ิมมี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท จะครอบคลุม 2 ประเด็น
ดังนี้ 

- บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิต
บริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆกันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

- ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึงอาจมีผลมา
จากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอ
กันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการ
ใหอยูในระดับคงท่ี 

6) ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) ลักษณะทางกายภาพเปนหนึ่งใน
องคประกอบท่ีผสมผสานรวมเขากับองคประกอบอ่ืนๆ เปนสวนประสมทางการตลาดบริการที่
ใหกับลูกคาได ลักษณะทางกายภาพน้ีเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัสจับตองได ในขณะท่ียังใช
บริการอยู หรือเปนส่ิงเปรียบเทียบ หรืออาจจะเปนสัญลักษณท่ีลูกคาเขาใจความหมายในการรับ
ขอมูลจากการทําการส่ือสารการตลาดออกไปแตท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด เห็นจะเปนส่ิงท่ีลูกคา
สัมผัสส่ิงแวดลอมได ในขณะท่ีมาใชบริการท่ีสถานท่ีนั้นๆ พรอมกับการไดรับบริการจาก
พนักงานไปพรอมๆ กัน หรือท่ีเรียกวา servicescape ธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักท่ีนํา
ลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปน
สวนประกอบท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการก็ตามท่ีปรากฏใหเห็น สวนใหญ
จะเปนการสรางสภาพแวดลอม เชน การสรางบรรยากาศ การเลือกใชแสง สี และเสียงภายใน
ราน เปนตน หรือใชลักษณะทางกายภาพเพ่ือสนับสนุนการขาย เชน ยี่หอและคุณภาพของรถ
ของบริษัทรถใหเชา ถุงสําหรับใสเส้ือผาซักแหงตองสะอาด เปนตน สภาพแวดลอมท่ีลูกคา
สัมผัสจับตองไดมีผลกับพฤติกรรมของลูกคาใน 3 ลักษณะ คือ 

- ชวยทําใหลูกคาเกิดความสนใจ โดยทําใหบริการนั้นเดน แตกตางออกมาจากคูแขง
อ่ืนๆ ในสินคาบริการประเภทเดียวกัน ทําใหลูกคาท่ีเปนกลุมเดียวกันมองเห็นและตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดงายและชัดเจนมากข้ึน ลูกคาไมตองเสียเวลาคนหาขอมูลจากโฆษณา
หรือแหลงขอมูลอ่ืนๆ เม่ือตองตัดสินใจมาใชบริการ 

- ชวยสงขอความใหกับลูกคาแปลความหมายไดอยางชัดเจนมากยิ่งข้ึน นอกเหนือจาก
ทางดานโฆษณาแลว การสรางบรรยากาศของสถานท่ีและการตกแตงสถานท่ีชวยทําใหลูกคา
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เขาใจไดมากยิ่งข้ึนวา สถานท่ีบริการจะใหบริการไดในระดับใด ราคาเทาใด เหมาะกับคนกลุม
ไหน โดยลูกคาสามารถส่ือสารแปลความหมายจาก องคประกอบท่ีรวมกันแสดงออกมา
ทางดานสัญลักษณเคร่ืองหมายสัญญาณท่ีรวมกันเปนองคประกอบอยูในบรรยากาศของสถานที่
บริการนั้นๆ 

- ชวยกระตุนใหลูกคาอยากใชบริการดวยการใชสี ผิววัสดุ เสียงเพลงประกอบ แสง
และบรรยากาศ ตลอดจนเคร่ืองแตงกายของพนักงานบริการ ทําใหมีผลกระทบกับความรูสึก
ของลูกคาท่ีไดสะสมจากประสบการณในอดีตท่ีผานมา ทําใหลูกคาถูกกระตุนและเกิด
กระบวนการพิจารณาตัดสินใจท่ีอยากจะใชบริการนั้นๆ โดยงายมากยิ่งข้ึน 

7) กระบวนการ (process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา
อยางดีก็ไมสามารถแกปญหาใหลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ
จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการ
ใหบริการ อํานาจตัดสินใจของพนักงาน การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ 
อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการ
เทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ 
จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและ
การนําสง ดังนั้นสวนประสมการตลาดก็ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

จันทรเพ็ญ เพชรมาลัยกุล (2545) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการ
เลือกใชสินเช่ือเคหะ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชสินเช่ือ
เคหะเพื่อเปนแนวทางใหกับสถาบันการเงินในการพิจารณากลยุทธการตลาด รวมท้ังการ
ปรับปรุงบริการสินเช่ือเคหะ วิธีการวิเคราะหขอมูลใชวิธีไค-สแควรเพื่อหาความสัมพันธ
ระหวาง 2 ตัวแปร โดยแบงออกเปน 2 สวนดังนี้ สวนท่ี 1 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจยั
เพศ อายุ รายได อาชีพ กับการตัดสินใจเลือกสินเช่ือเคหะในสวนของเง่ือนไขอัตราดอกเบ้ีย 
วงเงินกู ข้ันตอนในการพิจารณาสินเช่ือ และระยะทางในการเดินทางมาติดตอกับสถานท่ีบริการ 
ซ่ึงพบวาตัวแปรท่ีมีความสัมพันธไดแก การเลือกใชบริการสินเช่ือเคหะ ดานวงเงินกูข้ึนอยูกับ
อาชีพ สวนท่ี 2 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจัยอัตราดอกเบ้ีย วงเงินกู ข้ันตอนการ
พิจารณาสินเช่ือ ระยะทางในการเดินทางมาติดตอกับสถานท่ีบริการ กับการตัดสินใจเลือกใช
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บริการสินเช่ือเคหะโดยจําแนกตามอายุ โดยผลการศึกษาพบวา อัตราดอกเบ้ียและระยะทางไมมี
ความสัมพันธกับอายุผูบริโภค สวนวงเงินกูและข้ันตอนการพิจารณาสินเช่ือมีความสัมพันธกับ
อายุผูบริโภค 

 
นพรัตน ศศิฉาย (2548) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

สินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตเชียงใหม 2 โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธุรกิจ และความพึงพอใจในการใช
บริการ โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 300 รายแบบโควตา วิธีการวิเคราะหขอมูลใช
ความถ่ี รอยละ แสดงในรูปแบบตาราง พบวาขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับลักษณะและการใชบริการ
สินเช่ือธุรกิจ สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31-40 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบธุรกิจสวนตัว รายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 100,000 - 500,000 บาท ประกอบธุรกิจ
เจาของคนเดียว ใชบริการมาแลว 1-3 ป ไมมีสินเช่ืออ่ืนนอกจากสินเช่ือกรุงไทย วงเงินสินเช่ือท่ี
ใชบริการของธนาคารกรุงไทยวงเงิน 1,000,001 - 3,000,000 บาท ชําระเงินตนและดอกเบ้ียตอ
เดือนตํ่ากวา 5,000 บาท ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญท่ีกูเปนหัวหนาครอบครัว และเร่ิม
เขาสูวัยทํางาน ตองการดําเนินกิจการแบบเจาของคนเดียว หรือตองการขยายกิจการแตไมมี
เงินทุนมากพอ สวนปจจัยท่ีมีผลตอการเลืกใชบริการสินเช่ือธุรกิจคือ อัตราดอกเบ้ีย รองลงมา 
คือ วงเงินกูยืม ระยะเวลาในการชําระคืน การบริการของพนักงานสินเช่ือ คาธรรมเนียมและการ
ใชจายในการดําเนินการ ข้ันตอนในการขอกูจนกระท่ังการอนุมัติ 

 
พรพัฒน โสตถิเสาวรภย (2549) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการสินเช่ือหมุนเวียน สวนบุคคลของลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลขอลลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
วิธีการวิเคราะหขอมูล ในสวนขอมูลท่ัวไปใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 
มาตรวัดแบบมาตราสวนประเมินคา และสถิติไค-สแควร พบวาลูกคาสินเช่ือหมุนเวียนสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษัท มีรายไดเฉล่ีย 10,000 -20,000 บาท ในสวนของพฤติกรรมการใชบริการ พบวา 
วัตถุประสงคในการใชเพื่อใชในกรณีฉุกเฉิน ไดรับวงเงินสินเช่ือระหวาง 10,000 -20,000 บาท 
และยังใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลของสถาบันการเงินอ่ืนควบคูกันอีก 1 บัตร ซ่ึงนิยมใช
สินเช่ือเรดดี้เครดิตของธนาคารซิต้ีแบงค และมีสินเช่ือบัตรเครดิตอยูดวย ลูกคาสวใหญไมเคย
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ใชสินเช่ือนอกระบบ และเม่ือใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแลวจะไมกลับไปใชสินเช่ือนอก
ระบบอีก สวนปจจัยท่ีมีผลตอการเลืกใชบริการมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานสถานท่ี โดยให
ความสําคัญของสถานท่ีต้ังตูเอทีเอ็ม ปจจัยดานบุคคลากร เชน ความเอาใจใสของพนักงาน 
ปจจัยดานราคา การไมคิดอัตราคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
เชน การมีของชํารวยแจก ดานผลิตภัณฑ โดยใหความสําคัญกับความสะดวกในการเบิกเงินได
ตลอด 24 ช่ัวโมง 

 
วราภรณ ไทยธรรมยานนท (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการ

ใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดเชียงใหม 
วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือสวน
บุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดเชียงใหม และเพื่อศึกษาความพึง
พอใจในการใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
เชียงใหม โดยไดศึกษาถึงการเก็บรวบรวมขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือการทดสอบ
ไค-สแควร จากผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลประกอบดวย อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน อัตราดอกเบี้ยเงินกูท่ีไดรับจาก
ธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) วงเงินท่ีมีการยื่นกูของลูกคา ระยะเวลาในการผอนชําระคืนของ
ลูกคา ประวัติการใชบริการ อัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีไดรับจากธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ความ
นาเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) เง่ือนไขในการยื่นเร่ืองขอกูยืมตอ
ธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) การไมตองใชหลักประกันในการกูยืม และการใหบริการของ
พนักงานธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) 
 
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 จากทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของในการศึกษาคร้ังนี้จึงไดกรอบ
แนวคิดดังกลาวเพื่อพิจารณาตัวแปรอิสระท่ีเปนตัวแปรหลักท่ีสําคัญและเกี่ยวของซ่ึงมีผลตอตัว
แปรตาม คือ ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พฤติกรรม
การใชสินเช่ือรถยนตของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม และปจจัย
ทางดานการตลาด เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือรถยนตของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดไดดังนี้ 
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จากกรอบแนวคิดท่ีไดทําใหทราบขอมูลท่ีจําเปนตองใชในการคนควาโดย 

 1.  ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนเพื่อศึกษาขอมูล
พื้นฐานของลูกหนี้สินเช่ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม 
 2. พฤติกรรมการใชสินเช่ือรถยนตของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา
เชียงใหม ไดแก วงเงินท่ีมีการยื่นกู อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับจากธนาคาร ระยะเวลาในการผอน
ชําระ วงเงินผอนตองวด คาธรรมเนียมในการย่ืนเร่ืองขอกู การใชหลักประกันในการกู วิธีการ

ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
• เพศ 
• อายุ 
• สถานภาพการสมรส 
• ระดับการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดเฉล่ียตอเดือน 

พฤติกรรมการใชสินเชื่อรถยนตของผูบริโภค 
• วงเงินท่ีมีการยื่นกู 
• อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับจากธนาคาร 

• ระยะเวลาในการผอนชําระ 
• วงเงินผอนตองวด 
• คาธรรมเนียมในการยื่นเร่ืองขอกู 
• การใชหลักประกันในการกู 
• วิธีการชําระคืน 
• การผิดนัดชําระหนี ้

ปจจัยทางดานการตลาด 
• ดานผลิตภัณฑ 
• ดานราคา 
• ดานสถานท่ี 
•  ดานการสงเสริมการตลาด 
• ดานบุคคลากร 
• ดานกระบวนการ 
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ชําระคืน และการผิดนัดชําระหนี้เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชสินเช่ือรถยนตของลูกคาธนาคาร
ธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  
 3. ปจจัยทางดานการตลาด เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือรถยนตของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ไดแก  
 - ดานผลิตภัณฑ  มีการพิจารณาถึงปจจัย ท่ี เกี่ ยวกับผลิตภัณฑ  คือ  การใช
หลักประกันในการกูยืม จํานวนเงินกูท่ีไดรับการอนุมัติเหมาะสม และธนาคารมีความนาเช่ือถือ 
ม่ันคง มีช่ือเสียง 
 - ดานราคา มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับราคา คือ อัตราดอกเบ้ียในการกูยืม
เหมาะสม และคาธรรมเนียมและคาใชจายในการดําเนินการเหมาะสม  
 - ดานสถานท่ี มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับสถานท่ี คือ ต้ังอยูในทําเลที่สะดวก
ในการติดตอ มีการตกแตงท่ีสวยงามท้ังภายนอกและภายในอาคาร และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
ท่ีทันสมัยไวใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 - ดานการสงเสริมการตลาด มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับการสงเสริม
การตลาด คือ มีการใหขอมูลขาวสารและการโฆษณา มีพนักงานในการแนะนําบริการรวมท้ังมี
บริการโทรศัพทในการใหคําปรึกษา ลดดอกเบ้ียใหลูกคาในกรณีพิเศษตางๆ 
 - ดานบุคคลากร มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับบุคคลากร คือ พนักงานธนาคาร
มีบุคลิกดี สะอาด แตงกายเหมาะสม มีมนุษยสัมพันธดี และมีทักษะและประสิทธิภาพในการ
ทํางาน 
 - ดานกระบวนการ มีการพิจารณาถึงปจจัยท่ีเกี่ยวกับกระบวนการ คือ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และระเบียบข้ันตอน
ตางๆในการบริการไมยุงยาก 
 
 


