
 
บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1 ฟงกชั่นอุปสงค 
 ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธที่มีอยูระหวางปริมาณซื้อของสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส  ฤาชัย , 2548) 

เขียนดวยสัญลักษณทางพีชคณิตดังนี้ 
 
Qx  =  ƒ ( Px , Ax , Dx , Ox                         Ic , Tc ,Ec        Py , Ay ,Dy  , Oy             G,N,W…….) 

  
 

     Strategic Variables      Consumer Variables     Competition Variables     Other Variables 
 
 
Controllable Variables       Uncontrollable Variables          

 
  ปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 
กลุม คือ 

 1)  ตัวแปรที่ควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรที่ผูขายสามารถควบคุมได
ซ่ึงมีผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึงไดแก 
4P 

     1.1) ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยทั่วไปถาราคาสินคาสูงขึ้นผูซ้ือ
จะซื้อสินคา X ในปริมาณที่ลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซื้อจะ
นอยลง ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 

    1.2) การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยที่
สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากขึ้น เชนการโฆษณา การลด
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แลกแจกแถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากขึ้น ดังนั้นผูขายสามารถ
กําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 

 1.3) ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบ
ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซื้อสินคาเพราะชอบ
รูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปลี่ยนแปลงรูปลักษณของสินคาที่เขาถึง
ลูกคาบางกลุมได 

       1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale) ซ่ึงไดแกที่ตั้งคลังสินคา ที่จําหนายสินคา X 
ถาหากสินคา X วางขายอยูทั่วไป ลูกคาสามารถหาซื้อไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถใหบริการตางๆ 
ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพิ่มยอดขาย เชนเดียวกับที่ตั้งของรานขาย
สินคา รานขายปลีกที่ตั้งอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบนถนนที่มีการ
สัญจรนอย 

 2)  ตัวแปรท่ีควบคุมไมได(Uncontrollable Variables)   คือ ตัวแปรที่ผูขายไมสามารถ
ควบคุมได แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 

   2.1)  ตัวแปรที่เกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 
 2.1.1)  รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของ

ผูบริโภคและปริมาณซื้อสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดขึ้นอยูกับลักษณะของ
สินคา 

 - สินคาปกติ (Normal or Superior Good) เมื่อผูซ้ือมีรายไดเพิ่มขึ้นปริมาณ
สินคาที่ผูบริโภคตองการเสนอซื้อจะเพิ่มขึ้น ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 

 - สินคาดอย (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณที่สูงเมื่อผูซ้ือ
รายไดต่ํามากกวาเมื่อเขามีรายไดสูงขึ้น ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมีแนวโนมที่จะ
บริโภคขาวมากกวาคนที่มีรายไดสูง เมื่อราคาสินคาดอยสูงขึ้น ผูซ้ือมีความรูสึกวารายไดลดลง
เพราะซื้อสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซื้อสินคาบางอยางที่จําเปนนอยกวาเพื่อนํา
เงินมาซื้อสินคาที่ดอยเพิ่มขึ้น ในทางกลับกันเมื่อราคาสินคาดอยลดลง ผูซ้ือมีความสามารถรูสึกวา
รายไดเพิ่มมากขึ้นเพราะสามารถซื้อสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคาที่เพิ่มขึ้น ผูซ้ือจึงมักซื้อสินคา
อ่ืนบางอยางที่มีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาที่ดอยที่เคยซื้อประจําจึงลดลงไป 

 2.1.2)  การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือ
เกี่ยวกับสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเน
เกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชนผู
ซ้ือคาดคะเนวาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงขึ้น ผูซ้ือจะพากันซื้อน้ํามันรถยนตมากักตุนไว เพือ่
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หลีกเลี่ยงการขึ้นราคาน้ํามัน เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงขึ้นของผู ซ้ือจะทําให
จําเปนตองใชน้ํามันในขณะนั้น ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณน้ํามันที่เสนอซื้อลดลง 

  2.2) ตัวแปรซึ่งเกี่ยวกับผูขายรายอื่น (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขงซึ่ง
ขายสินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซึ่งขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใช
รวมกับสินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 

 2.2.1)  ราคาของสินคาที่เกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products) ถาราคา
ของสินคาที่ใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มขึ้น เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซื้อสินคา X เพิ่มขึ้นในทาง
ตรงกันขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซื้อสินคา X จะลดลงดวย 

ในกรณีที่เปนราคาของสินคาที่ใชรวมกับ Px เพิ่มสูงขึ้น เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซื้อ
สินคา X ลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซื้อสินคา X จะเพิ่ม
สูงขึ้น 

 2.2.2)  การสงเสริมการขายของสินคาที่เกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและการ
สงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซื้อสินคา X ลดลง ในทางตรงกันขาม
การสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซื้อสินคา X เพิ่มขึ้น 

  2.3)  ตัวแปรอื่นๆ ที่ไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึงแบง
ออกไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 

 2.3.1)  นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซื้อสินคา X 
 2.3.2) จํานวนผู ซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับ

อุปสงคของสินคา 
 2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซื้อสินคา X ได เชน 

ปริมาณน้ําฝนในพื้นที่อาจสงผลใหปริมาณซื้อรมเพิ่มขึ้น เปนตน   
 

2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่

ควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปนตัวส่ือสาร
ขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือที่มีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อสวนประสม
การตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541)  ประกอบดวย 
 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายเพื่อสนองตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
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ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มี
คุณคาในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

- ความแตกตางของผลิตภัณฑ  และความแตกตางทางการแขงขัน 
- พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน  ประโยชนพื้นฐาน  

รูปรางลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา ฯลฯ 
- การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท  เพื่อ

แสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
- การพัฒนาผลิตภัณฑ  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น  ซ่ึง

ตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น 
- กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ  และสายผลิตภัณฑ 

 2)  ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุนของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวา
ราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

- คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
- สภาพการแขงขันในตลาด 
- กลยุทธการตลาดอื่นๆ ที่เกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม      

การขาย 
3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทางซึ่ง

ประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด  
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย 2 สวน  ดังนี้ 

-  ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  เสนทางที่ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑ
ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค  
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
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-  การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด  หมายถึง  กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
เคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัวสินคาจึง
ประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปนี้ 

 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสาน โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือ
สงเสริมที่สําคัญ มีดังนี้ 

 -  การโฆษณา  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ  บริการ
หรือความคิดที่ตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

 -  การขายโดยใชพนักงาน  เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร  และจูงใจตลาดโดยใชบุคคล 
 -  การสงเสริมการขาย  หมายถึง  กิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณาการ

ขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพันธ  ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ
ทดลองใชหรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น 

 -  การใหขาวและการประชาสัมพันธ  การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา
หรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  กระบวนการ  ประชาสัมพันธ  หมายถึง  ความพยายามที่มีการ
วางแผนโดยองคการหนึ่ง  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง  การใหขาว
เปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 -  การตลาดทางตรง  และการตลาดเชื่อมตรง  เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง  หรือหมายถึง  วิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 

 5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซึ่งตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได  รวมทั้งมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
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 -  บทบาทของบุคลากร  สําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิต
บริการแลวยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย  การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

 -  ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน  คุณภาพการบริการของลูกคารายหนึ่งอาจมี
ผลมาจากลูกคาอื่นแนะนํามา  ตัวอยางที่เกิดขึ้น  เชน  กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอก
ตอกันไปแตปญหาหนึ่งที่ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการให
อยูในระดับคงที่ 

 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสัมพันธเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็
ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดทั้งหมด  เชนการเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

 7) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจ 

 

2.1.3 ทฤษฎีและตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค 

      ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา 
การซื้อ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความ
ตองการของเขา หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของคนที่    
เกี่ยวกับการซื้อ และการใชสินคา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ
กลาวคือ (ศิริวรรณ และคณะ, 2541: 124) 
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 1) พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธการตลาดสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 

 2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาดที่วา การทําใหลูกคาพึงพอใจดวยเหตุ
นี้จึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดเพื่อสนองความพึง
พอใจของผูบริโภคได  

 ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) 
เปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ   
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) 

 จุดเริ่มตนของตัวแบบอยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นตัวแบบนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดังนี้ (ศิริวรรณ และคณะ, 2541: 128-130) 

 1)  สิ่งกระตุน (Stimulus) อาจจะเกิดขึ้นเองภายในรางกายและสิ่งกระตุนจากภายนอก 
นัก การตลาดตองสนใจ และจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิง
กระตุน ถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล หรือใชเหตุ    จูง
ใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

  1.1) สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) ตองสามารถควบคุมและจัดใหมี
ขึ้นในที่นี้จะนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาศึกษาประกอบดวย 

- ดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม และมีความ
หลากหลายเพื่อกระตุนความตองการ 

- ดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 
- ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เชน ใชชองทางการจัดจําหนายที่สะดวก 

สะอาด ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
 - ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การสรางความ สัมพันธอันดีกับผูซ้ือ   
  1.2) สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่

อยูภายนอกองคกรซึ่งองคกรควบคุมไดยากหรือควบคุมไมไดประกอบดวย 
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- ดานเศรษฐกิจ(Economic) ขึ้นกับภาวะเศรษฐกิจของประเทศ รายไดของผูบริโภค 
ส่ิงเหลานี้มีผลตอความตองการของบุคคล 

- ดานเทคโนโลยี (Technology) การเกิดขึ้นของนวัตกรรมใหมในยุคปจจุบัน 
- ดานการเมืองและกฎหมาย (Law and Political) กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษี การ

นําเขา การเปดแขงขันเสรีทางการคา เปนตน ทําใหบุคคลเปลี่ยนไปใชของตามสถานการณ 
- ดานวัฒนธรรม (Cultural) เชน ประเพณีคนไทยเชื้อสายจีนนิยมซื้อของเพื่อไหว

บรรพบุรุษในงานเทศกาล 
 2)  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผู ซ้ือ ความรูสึกเปนกระบวนการที่มีผลตอ

พฤติกรรม ผูซ้ือ ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถหยั่งรูได ดังนั้นจําเปนตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดของ ผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดนี้เกิดขึ้นจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
ดังนี้ 

  2.1) ดานลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือที่มีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ การที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑนั้น จะไดรับการกระตุนประกอบดวย 4 ประการ 

   (1)  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) วัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคล
แตละกลุมใหมีความแตกตางกัน วัฒนธรรม แบงออกเปน 

  - วัฒนธรรมพื้นฐานเปนสิ่งที่กําหนดความตองการซื้อ พฤติกรรมการซื้อของ
บุคคล  

  - วัฒนธรรมกลุมยอย มีรากฐานมาจากเชื้อชาติ ศาสนา ภูมิภาคที่แตกตางกัน สี
ผิว เปนตน กลุมยอมมีวัฒนธรรมปฏิบัติแตกตางไปจากกลุมอื่น ทําใหตองมีการวางแผนชีวิต ตอ
ความเปนอยูแตกตางไปจากกลุมอื่น 

  - ช้ันของสังคม เปนการจัดลําดับบุคคลในสังคมจากระดับสูงไประดับลาง โดย
ใชลักษณะที่คลายคลึงกัน ไดแก อาชีพ รายได ฐานะ ชาติกําเนิด ตําแหนงหนาที่และบุคลิกลักษณะ
ของบุคคล   

   (2)  ปจจัยดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน 
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางดานสังคมประกอบดวย 

 - กลุมอางอิง เชน ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนรวมอาชีพ รวมสถาบัน 
 - ครอบครัว โดยที่ทุกคนนั้นจะมีพฤติกรรมพื้นฐานมาจาก ครอบครัวที่ตนอยู  ซ่ึง

บางครั้งยากที่จะเปลี่ยนแปลง 
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 - บทบาทและสถานะ คือ บางครั้งผูซ้ือไมไดใช  หรือผูใชก็ไมมีอํานาจในการ
ซ้ือ 

  (3)  ปจจัยดานบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ 

 - อายุ วัฏจักรชีวิตครอบครัว 
 - อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ 
 - รูปแบบการดําเนินชีวิต 
 - เอกลักษณบุคคล และความคิดสวนตัว 
  (4)  ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับ

อิทธิพลดานกระบวนการ ดานจิตวิทยา คือ การจูงใจ ความเขาใจ การเรียนรู ความเชื่อถือได และ
ทัศนคติ เชน ผูเกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อคือ ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพลในการซื้อ ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ
จนถึงผูใชนอก จากนี้ยังมีรูปแบบการซื้อ คือ ซ้ือแบบซ้ําซอน แบบลดความซ้ําซอน ซ้ือประจําและ
แบบเลือกมาก 

   2.2)  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) มีขั้นตอน ดังนี้ 
  -  การรับรูปญหา เชน ความตองการ ความจําเปน ความเสี่ยงในการเลือกซื้อ 
 -  การคนหาขอมูล เชน จากแหลงบุคคล การคา ชุมชน และประสบการณ 
 -  การประเมินทางเลือก  
 -  การตัดสินใจซื้อ เมื่อทุกอยางไดตามความตองการและพึงพอใจก็ตัดสินใจซื้อ 
 -  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  ตองมีความพึงพอใจ 
 
 3)  การตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s Decision) ผูซ้ือจะตัดสินใจซื้อประเด็นตาง ๆ

ดังนี้    
  3.1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 
  3.2) การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
  3.3) การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
  3.4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 
  3.5) การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 
ดังนั้นหากกลาวถึงความหมายของ พฤติกรรมของมนุษย จะหมายถึง การกระทําของมนุษย

ที่ปรากฏออกมาเปนพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง ยอมเปนการแสดงออกเพื่อวัตถุประสงคอยางใด
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อยางหนึ่ง ซ่ึงจะมีกระบวนการตาง ๆ ที่เกี่ยวของอยูจากภายในตัวบุคคลนั้น ๆ เสมอ  กลาวคือ จะมี
กลไกของการกํากับสั่งการจากความนึกคิด  และความรูสึกที่มีอยูภายใน 

 
2.1.4 ทฤษฎีหรือแนวคิดเกี่ยวกับการปลอยสินเชื่อ 

ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยทั้งในระดับประเทศโยสวนรวมและระดับทองถ่ิน  กลาวคือ บทบาทที่เดนชัด  คือ การ
ระดมเงินฝากและการใหสินเชื่อตาง ๆ ในทองถ่ินที่สาขาธนาคารพาณิชยตั้งอยู   ซ่ึงจะมีสวนในการ
สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและกระจายความเจริญออกไปสูทองถ่ินไดเปนอยางมาก  สําหรับ
หลักเกณฑในการวิเคราะหสินเชื่อ สามารถวิเคราะหโดยใชหลักเกณฑ ดังนี้ 

1)  หลัก นโยบาย 7 C’s ในการประเมินความเสี่ยงของการใหสินเชื่อของธนาคาร 
1.1) Character หรือ willingness to pay ความตั้งใจจริงของลูกหนี้ที่จะชําระเงินคืน

ซ่ึงเปนเรื่องที่ตองศึกษาที่ดีเพราะประเมินยากขึ้นอยูกับการหาขอมูลจากลูกหนี้  และประสบการณ
ของผูพิจารณาสินเชื่อ  ในการพิจารณา  Character ตองดูทั้งสวนที่สําคัญประกอบ Element เชน  
ความซื่อสัตย  ความจริง  ความยุติธรรม  ความรับผิดชอบ  ความพอควร  ความไววางใจ  และ
หลักฐานแสดง Evidences เชน  ผูพิจารณาตองใชประวัติการชําระหนี้  ประวัติการกูเงิน  ภูมิลําเนาที่
อยูอาศัย  ลักษณะความเสี่ยงของงานที่ทํา  อายุ สถานภาพการสมรส  การศึกษา  เปนตน 

1.2) Capacity หรือ Ability to pay ความสามารถในการชําระหนี้ แมจะมีความซื้อ
สัตย แตหากไมมีความสามารถในการชําระหนี้ได โดยไมมีเหตุผลที่เหมาะสมถือวาเปนความเสี่ยง
อยางมากในการพิจารณาสินเชื่อ ความสามารถในการชําระหนี้มองไดจากการที่ผูขอชําระหนี้ได
ชําระหนี้ทั้งเงินตนและดอกเบี้ย โดยปกติเงินที่นํามาชําระควรเปนเงินสุทธิที่มาจากคาจางและรายได
ตอเดือน   คือจะตองมีเงินเหลือจากรายรับสุทธิหลังจากหักคาใชจายแลว เพียงพอตอการชําระหนี้
คืนใหกับธนาคารได 

1.3) Capital คือ การพิจารณาทรัพยสินที่เปนกรรมสิทธิ์ของผูกูโดยผูกูนํามาใชเปน
หลักทรัพยในการค้ําประกันและในการวัดความเสี่ยงเกี่ยวกับ Capital สามารถวัดไดจากความ
เขมแข็งทางการเงิน โดยการคํานวณนั้นเราพิจารณาจาก สวนที่เปนรายไดหลักที่ไดรับและเงินทุน
จากแหลงอื่นที่หามาได 

1.4) Collateral คือ การพิจารณาหลักประกันซึ่งอาจเปนสวนหนึ่งของ capital นํามา
ค้ําประกันสินเชื่อ ซ่ึงทรัพยสินที่นํามานั้นตองนํามาจํานําหรือจํานอง 
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1.5) Condition  คือ สภาวการณทั่วไปซึ่งพิจารณาถึงสภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ
ของผูขอสินเชื่อกลาวคือ  ถาเศรษฐกิจดีจะสงผลทําใหผลประกอบการเติบโตในทิศทางเดียวกัน  แต
ในทางตรงกันขาม  ถาเศรษฐกิจในขณะนั้นมีการชะลอตัว  หรือซบเซา  ซ่ึงสงผลทําใหการลงทุน
ลดลง  นอกจากนั้นจะตองพิจารณาในเรื่องอื่น ๆ ที่เปนปจจัยสงผลกระทบดวย  เชน อัตราดอกเบี้ย  
ภาวะเงินเฟอ  อัตราภาษี  นโยบายทางการเมือง  เปนตน 

1.6) Country คือ การประเมินความเสี่ยงในการใหสินเชื่อที่เกี่ยวของกับประเทศ
ของผูกูโดยเฉพาะ พิจารณาดานเศรษฐกิจนโยบายซึ่งในปจจุบันที่มีการแขงขันการสงสินคาเขา การ
สงสินคาออก ซ่ึงการใหสินเชื่อเกี่ยวกับธุรกิจประเภทนี้จะมีความเสี่ยงในอัตราแลกเปลี่ยนเงินตรา 
และตลาดที่นําเขาสินคา 

1.7) Control คือ การควบคุมเกี่ยวกับการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพของระบบ
ขอมูลของผูที่ขอวงเงินสินเชื่อโดยอาจเปนการจัดเก็บขอมูลในระบบบัญชีของผูขอสินเชื่อเปน
รายบุคคล และเปนหนวยงานเพื่อสะดวกในการติดตามถาเกิดมีปญหาการคางชําระเงินสินเชื่อ 

 2)  หลัก 5P’s นโยบายในการประเมินความเสี่ยงในการใหสินเชื่อ 
 2.1)  Personal การวิเคราะหและพิจารณาในตัวบุคคล ซ่ึงเปนการพิจารณาในตัวของ

ผูกูในเรื่องความรับผิดชอบในการชําระเงิน ประวัติทางการเงิน ความตั้งใจในการชําระเงิน บุคคลซึ่ง
มีลักษณะในการบริหารทางการเงินอยางไรซึ่งใชในการสนับสนุนในการชําระหนี้คืนใหธนาคาร 

 2.2)  Purpose การวิเคราะหและพิจารณาวัตถุประสงคในการนําเงินที่ไดรับจาก
สินเชื่อของธนาคารไปใชในการอุปโภคบริโภค ไดอยางมีประสิทธิภาพและเหมาะสมตรงตาม
วัตถุประสงค   

2.3) Payment การวิเคราะหและพิจารณาสินเชื่อความสามารถในการชําระหนี้คืน
ใหกับธนาคาร การพิจารณาลูกหนี้ที่ขอใชบริการสินเชื่อกับธนาคารมีการผิดนัดหรือชําระตรงตาม
วันครบกาํหนด 

2.4) Protection การปองกัน คือ การพิจารณาและวิเคราะหความเสี่ยงในการใหเงิน
สินเชื่อแบงออกเปน 2 ลักษณะ 

- ปจจัยที่เกิดขึ้นภายใน  ซ่ึงปญหาหลักคือปญหาที่เกิดขึ้นจากตัวผูกู 
- ปจจัยที่เกิดขึ้นภายนอก  เชน  พิจารณาจากหนวยงานของผูกู  สภาพเศรษฐกิจ

การเมือง 
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 2.5) Prospective คือ การพิจารณาผลไดผลเสียที่จะเกิดขึ้นในอนาคตกับใหสินเชื่อวา
คุมหรือเหมาะสมหรือไม เชน การพิจารณาความเสี่ยงที่เกิดขึ้นกับบุคคลในชวงที่เศรษฐกิจถดถอย
ควรมีความรอบคอบการใหสินเชื่อมากขึ้น 

3) นโยบาย CAMPARI 
 เปนการวิ เคราะหคุณภาพของผูขอสินเชื่อโดยพิจารณาถึงความตั้ งใจและ

ความสามารถของผูขอสินเชื่อเปนการเสริมปจจัยบางตัวของนโยบาย 7C’s และ 5P’s ซ่ึง
ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ 7 ประการ ดังนี้ 

3.1)  Character คือ ความตั้งใจจริงของลูกหนี้ที่จะชําระหนี้ (Willingness to Repay) 
ซ่ึงเปนเรื่องที่ตองศึกษาใหดีและประเมินยาก ขึ้นอยูกับการหาขอมูลของลูกหนี้ในการพิจารณา 
Character ตองดูทั้งสวนที่สําคัญประกอบ (Elements) และหลักฐาน (Evidences) 

3.2)  Ability to Repay   หมายถึงความสามารถในการชําระหนี้ ซ่ึงวัดไดจากการที่ผู
ขอเครดิตสามารถทําการชําระหนี้ทั้งตนเงินและดอกเบี้ยไดตามกําหนดที่ไดตกลงไวกับธนาคาร   
ซ่ึงปกติ เงินที่จะนํามาชําระหนี้ควรจะเปนเงินรับสุทธิจากการดําเนินงาน คือ จะตองมีเงินเหลือจาก
รายรับหลังหักจากรายจายตาง ๆ แลว 

3.3)  Margin หมายถึงผลตอบแทน คือ การคิดดอกเบี้ยขอสินเชื่อแตละราย ซ่ึงจะ
แตกตางกันไปตามองคประกอบ เชน ระดับความเสี่ยง ตนทุนของเงินทุน หรือความสัมพันธกับ
ธนาคาร 

3.4)  Purpose of the Loan หมายถึง วัตถุประสงคของการกู เปนสิ่งที่ทางธนาคาร
ตองการทราบเปนอันดับแรก เพื่อที่จะเสนอสินเชื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของผูขอสินเชื่อ
และเปนการปองกันการนําเงินไปใชไมตรงวัตถุประสงค (Miss Matching) 

3.5)  Amount of Loan วงเงินกู ผูพิจารณาสินเชื่อตองพิจารณาวาผูขอกูไมไดขอ
สินเชื่อมากเกินความสามารถที่จะใชคืน หรือขอกูมากเกินหรือนอยเกินกวาวัตถุประสงคของการกู 
ซ่ึงการกําหนดวงเงินกูที่ไมเหมาะสม จะสรางความยุงยากใหกับธนาคาร และยังเพิ่มความเสี่ยงของ
การปลอยสินเชื่อเพิ่มขึ้น 

3.6)  Repayment  Terms  เงื่อนไขการชําระหนี้คืน  ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถ
ในการหารายได  หรือความสามารถในการทํากําไรจากปจจัยตาง ๆ ของธุรกิจ  เชน ประเภทธุรกิจ  
ประเภทสินทรัพย  ภาวะการแขงขัน  การตลาด  ฐานะการเงิน  และแผนการเงิน  เปนตน  และการ
กําหนดเวลาชําระหนี้   ตองเหมาะสมกับลักษณะของสินเชื่อดวย 
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3.7)  Insurance against the possibility of non payment หลักประกันกรณีที่ชําระ
หนี้ไมได หลักประกันเปนปจจัย อยางหนึ่งในเกณฑการพิจารณาคุณคาทางเครดิตโดยหลักประกัน
นั้นเปนเครื่องสนับสนุนหรือสงเสริมใหสินเชื่อที่ธนาคารปลอยแกลูกคามีความมั่นคงขึ้นเพราะเมื่อ
ธนาคารไมไดรับชําระหนี้ ธนาคารสามารถบังคับเอาจากหลักประกันซึ่งเปนการลดความเสี่ยงลงได
บาง 

 
2.1.5 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction – CS) 

ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทาง

กายภาพเปนความสุขสบายที่เกิดจากการเขารวม ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจ
นี้เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง       หรือเปนทัศนคติที่เปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
(ปองศักดิ์   ทองเนื้อแข็ง, 2544 อางถึงใน วราวรรณ  อนันตรัตน, 2549) 

 Kotler and Armstrong (1996 อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาว
วา ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของบุคคล หรือลูกคาซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา กับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงหากจะ
พิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอ
สินคาหรือบริการนั้น ซ่ึงถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความ
ไมพึงพอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว ก็
จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจที่กลาวมา จะ
สงผลตอการตัดสินใจของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงสิ่งที่ดี และไมดีของสินคาตอบุคคลอื่น ๆ 
ตอไป 

 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเครื่องมือในการติดตามและวัดความพึง
พอใจของลูกคารวมทั้งเห็นวาเครื่องมือที่ใชวัดนั้นเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่ง (ศิริวรรณ   เสรีรัตน 
และคณะ, 2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่นักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึง
พอใจของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการที่จะติดตามวัดผลและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมาย 
เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญาแนวคิดทางการตลาดที่มุงความสําคัญที่ลูกคามี
จุดมุงหมายที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึง
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พอใจ โดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ หนวยธุรกิจจะตองสามารถสราง
กําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากขึ้น หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ ปจจัยเหลานีม้ี
ผลทําใหกําไรของธุรกิจลดลง และมีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน ดังนั้นผูประกอบการสามารถ
วัด ติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 

1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ
ตาง ๆ 

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา วิธีนี้หนวยธุรกิจตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อ
คนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภัณฑวา ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 

3) การเลือกซื้อโดยกลุมที่ เปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผู ซ้ือที่มี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรอมทั้งมีการ
ระบุปญหาของสินคาหรือบริการ 

การวิเคราะหลูกคาที่สูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนใชตรา
สินคาอื่น จะทําใหทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ 

 
 

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 คเชนค ดิสภาณุวัฒ (2544) ทําการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน)  โดยใชแบบสอบถาม 
สอบถามลูกคาสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 139 ราย  และไดรับ
การตอบกลับมาจํานวน 61 ราย  ผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย  อายุระหวาง 31 – 
40 ป  สถานภาพสมรส  การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีรายไคตอเดือนมากกวา 35,000 บาท   วงเงิน
สินเชื่อที่ไดรับการอนุมัติสินเชื่อเพื่อทื่อยูอาศัยจากธนาคารตํ่ากวา 1,500,000 บาท  เปนไปตาม
วงเงินที่ขอกู ธนาคารใชเวลาในการพิจารณาคําขอสินเชื่อของลูกคา 31 - 60 วัน   
 ปจจัยท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของ ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) คือ 

ไครับการชักชวนจากพนักงานธนาคาร และไครับการแนะนําจากญาติ พี่นอง หรือเพือ่น  สวนปจจัยสวน



20 
 

ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารเอเชีย 
จํากัด (มหาชน) สวนใหญเห็นวาปจจยัดานราคามีความสําคัญมากที่สุด  รองลงมาเปนปจจยัดาน
บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการ ตามลําดับ   

 ปญหาสําคัญที่ลูกคาพบจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร ไดแก จํานวน
สาขาที่ใหบริการมีนอย  สถานที่จอดรถไมเพียงพอตอการใชบริการ  ทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการ
ติดตอ ขาดการจูงใจโดยการใหสิทธิและผลประโยชนพิเศษ ขาดการใหขอมูลขาวสารและการ
ประชาสัมพันธ ประเภทสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยไมหลากหลาย  อัตราคาธรรมเนียมและคาบริการสูง  
มีระเบียบขั้นตอนตาง ๆ  ยุงยาก  

 
 รุงนภา  รุงอนันตตระกูล (2546) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองเชียงใหม  โดยการศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการสินเชื่อและศึกษาหาขอคิดเห็นและปญหาในการขอสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองเชียงใหม  ขอมูลที่ใชในการศึกษาไดมาจากการ
ออกแบบสอบถาม  โดยเลือกกลุมตัวอยางจาก 4 อาชีพ คือ ขาราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
พนักงานธนาคาร และผูประกอบการสวนตัว อยางละ 80 ราย  ไดจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น 323 ราย  
และการวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนา  ผลการศึกษาพบวา ผูที่กูเงินเพื่อที่อยูอาศัยสวนใหญเปนเพศ
ชาย  กลุมอายุตั้งแต 36 ป ขึ้นไป  กลุมสถานภาพสมรส  กลุมที่มีจํานวนผูอุปการะ 2 คน  กลุมอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และกลุมระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป    ปจจัยที่มีผลกระทบตอความ
ตองการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยมากที่สุดคือ อัตราดอกเบี้ย  รองลงมาคือ จํานวนเงินกูที่ไดรับ  และ
ปจจัยทางดานหลักทรัพยค้ําประกันตามลําดับ  สวนปญหาในการขอสินเชื่อที่พบมากที่สุดคือ 
ปญหาเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยสูงเกินไป  รองลงมาคือปญหาเกี่ยวกับหลักเกณฑที่ธนาคารนํามา
ปฏิบัติเขมงวดเกินไป  และปญหาเกี่ยวกับวงเงินกูที่ไดรับนอยเกินไป 

 
สหรรษา  สถิตยสุขเสนาะ (2546)  ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการขอใชบริการสินเชื่อ ธนคารกรุงไทย 
ในเขตอําเภอเมือง และเพื่อศึกษาถึงปญหาในการขอสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย โดยขอมูลที่ใชใน
การศึกษาไดจากการออกแบบสอบถามผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่ใช
บริการสินเชื่อประเภทตาง ๆ กับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)  11 สาขา จํานวน 369 คน โดยใช
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มาตรวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Likert Scale)   ผลการศึกษาพบวาผูประกอบการสวนใหญจะ
เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  มีอายุระหวาง 30-40 ป  สถานภาพสมรส  สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี  
ประกอบกิจการประเภทการใหบริการในลักษณะธุรกิจเจาของคนเดียว  โดยขนาดกิจการมีมูลคา
สินทรัพยถาวรสุทธิไมเกิน 30 ลานบาท  จํานวนแรงงานไมเกิน 30 คน  จัดเปนผูประกอบการ
วิสาหกิจขนาดยอม  แหลงเงินทุนของกิจการมาจากเงินทุนของเจาของ  ระยะเวลาในการ
ประกอบการประมาณ 6-10 ป มีรายไดเฉลี่ยตอป ไมเกิน 1 ลานบาท  สวนใหญตั้งกิจการในเขต
อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ใชบริการสินเชื่อประเภทเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี  วงเงินสินเชื่อที่ใช
บริการไมเกิน 5 ลานบาท  เปนการใชบริการสินเชื่อเพื่อการลงทุนในกิจการใหม  และสวนใหญใช
บริการสินเชื่อเปนครั้งแรก  ในการวิเคราะหปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดสินใจของผูประกอบ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  
พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด  คือปจจัยดานบุคลากร  ไดแก พนักงานที่มีบุคลิกภาพ
นาเชื่อถือซ่ือสัตยไวใจไดมีทักษะและประสิทธิภาพในการทํางาน  มีมนุษยสัมพันธที่ดี  พรอมและ
เต็มใจใหบริการ  รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการของการใหบริการ  ไดแกมีระบบการทํางานที่
ถูกตอง  แมนยําเชื่อถือได  การใหบริการหลังการใชบริการสินเชื่อรวดเร็ว  และปจจัยอ่ืนๆ ไดแก 
ความมีช่ือเสียงดานความมั่นคงของธนาคาร  นโยบายของธนาคารมีความชัดเจน ตามลําดับ  
สําหรับปญหาที่พบในการใชบริการสินเชื่อ 3 อันดับแรก คือ  มีเอกสารเพื่อใชประกอบการขอ
อนุมัติสินเชื่อเปนจํานวนมาก  การอนุมัติสินเชื่อลาชา และมีขั้นตอนมาก  และภาพลักษณของ
ธนาคารมีความเปนระบบราชการมากเกินไป ตามลําดับ 

 
จิรัฐิติกาล  พรหมสิทธ์ิ (2548)  ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอน

ชําระจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  กรณีศึกษาในเขตอําเภอเมืองจังหวัดลําปาง  โดยมี
วัตถุประสงคในการศึกษา คือ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอนชําระจาก
สถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  เพื่อศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อผอนชําระจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการ
ใชบริการสินเชื่อผอนชําระของสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  โดยขอมูลที่ใชในการศึกษารวบรวม
ไดจากการสัมภาษณลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อผอนชําระจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  ที่เขามา
ใชบริการตามหางสรรพสินคา  และรานคา จํานวน 4 แหง  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดลําปาง  ลูกคา
กลุมตัวอยางรวมทั้งหมดจํานวน 300 ราย  ไดจากสุมตัวอยางแบบบังเอิญ  สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ประกอบดวยการทดสอบไคสแควร  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ  ผลการศึกษา  โดยใชการ
ทดสอบไคสแควร พบวาปจจัยที่มีความสัมพันธกับปจจัยที่มีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอน
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ชําระของลูกคากลุมตัวอยางไดแก อายุ สถานะภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได  ประเภท
การสมัครสินเชื่อ  ประเภทสินคา  ราคาสินคา  อัตราดอกเบี้ย  จํานวนงวด และสาเหตุในการเลือกใช
บริการ  พบวารายไดเปนปจจัยที่มีความสัมพันธสูงที่สุดกับอุปสงคสําหรับสินเชื่อผอนชําระของ
ลูกคากลุมตัวอยาง  สวนการวิเคราะหโดยวิธีการถดถอยแบบพหุคูณพบวา  ปจจัยที่มีนัยสําคัญทาง
สถิติที่มีผลตออุปสงคสําหรับสินเชื่อผอนชําระของลูกคากลุมตัวอยางคือ รายได และราคาสินคา  
ผลการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อผอนชําระ  พบวา ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ  และราคาที่มีอิทธิพลมากที่สุดคืออัตราดอกเบี้ย  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มี
อิทธิพลมากที่สุด คือ โปรโมชั่นพิเศษจากทางผูผลิต  ปจจัยดานสถานที่ บุคลากร และกระบวนการ
ใหบริการที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ ความสุภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการสินเชื่อ  สวนปจจัยดานอื่น 
ๆ ที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ ความเชื่อมั่นในสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร  ผลการศึกษาถึงปญหา
และอุปสรรคในการใชบริการสินเชื่อผอนชําระ  เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอยตามลําดับ
ดังนี้ อัตราดอกเบี้ยในการผอนชําระที่สูง  เปนปญหาอันดับหนึ่ง  รองลงมาคือปญหาความยุงยาก
ทางดานเอกสารประกอบการพิจารณา  ปญหาหลักเกณฑในการอนุมัติสินเชื่อที่เขมงวด และปญหา
เกี่ยวกับระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อ ตามลําดับ 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

  
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใชสินเชื่อกรุงไทย 
เคหะทรัพยทวี 

- วงเงินกูที่ไดรับจากธนาคาร 
- ระยะเวลาในการผอนชําระ 
- จํานวนเงินผอนชําระ 
- วิธีการชําระคนื 
- บุคคลที่มีผลอิทธิพลตอ

การตัดสินใจ 
- รูปแบบที่อยูอาศัย 

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
สินเชื่อกรุงไทยเคหะทรัพยทวี  
ของธนาคารกรุงไทย สาขา  
นิคมอุตสาหกรรมลําพูน 

ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารกรุงไทย 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 

ปจจัยทางดานการตลาดที่มีผล
ตอการเลือกใชบริการ 

- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่ 
- ดานการสงเสริมการขาย 
- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการ 


